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OZET
Yiiksek Lisans Tezi

Miisteri Hizmetleri Kalitesinin Pazarlamadaki Onemi:
Ege Bolgesi’ndeki Hipermarket

Zincirlerinde Bir Uygulama

SABINA IBRAHIMOVA

Dokuz Eyliil Universitesi
Sosyal Bilimleri Enstitiisii
Isletme Anabilim Dalh

Pazarlama Programi

Giiniimiizde artan rekabet, hizmet veren firmalar1 daha kaliteli hizmet
vermeye zorlamaktadir. Miisteri odakl, tiiketici istek ve ihtiyaclarimi karsilayan
firmalarin rekabeti sagladig1 ise bir gercektir. Hizmet sektoriindeki tiim
firmalar gibi hipermarketler de, artan rekabet karsisinda iyi ve kaliteli hizmet
sunmak zorundadirlar. Bir isletmenin basarisi, hizmet fonksiyonunun ne kadar
iyi olduguna degil, miisterinin o fonksiyondan beklentilerinin ne ol¢iide
karsilandigina baghdir. Buda bir bakima verilen hizmetten ne kadar memnun
olundugunun o6lg¢iisiidiir. Rekabetin giderek kizistig1 bir ortamda bankalar
acisindan giiclii olmanin tek yolu ise yapilan arastirmamizda da goriildiigii gibi
sunulan hizmetin kalitesini iyilestirmek veya rakiplerin sundugu hizmete gore
farkhilasmayi1 kabul etmekten gecmektedir. Sonu¢ olarak, rekabetci ve siirekli
gelisen bir toplumda hipermarket islemlerinin verimli ve etkin bir sekilde
yiriitiilmesi ancak modern bir pazarlama anlayis1 ile saglanabilinmektedir.
Buradaki en biiyiikk ama¢ ise modern, kaliteli ve miisteri odakh hizmet

politikasini miisteriye en iyi sunmanin yolunu bulabilmektir.

ANAHTAR KELIMELER: Hizmet, Kalite, Hizmet Kalitesi, Miisteri Memnuniyeti,

Miisteri Hizmetleri Kalitesi.
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ABSTRACT
Master Thesis
The Importance Of Customer Services Quality And An Application On The
Aegean Region Hypermarkets Chain

SABINA iBRAHIMOVA

Dokuz Eylul University
Institute Of Social Sciences
Department Of Management

Marketing Program

Increasing competition in today’s business world forces organisations
towards providing their customers with better services. It is a fact that customer
oriented firms that meet customers’ needs and requirements can provide
competition. Hipermarkets, like any other firms in service sector should provide
better and qualified services in the face of fierce competition. The success of a
firm stems from the extent in which it meets needs of customer rather than how
good its service function is. The only way for firms to stand strong in this
increasingly competitive environment is to improve the quality of service
provided and differentiate it from those of customers. As a result, to conduct
hipermarket services effectively in a competitive and continuously evolving
society can only be achieved through application of modern marketing thought.
The highest purpose here is to find the best way to provide customers with

modern, customer oriented, qualified services.

KEYWORDS: Service, Service Quality, Customer Satisfaction, Costomer Services

Quality.
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GIRiS

Son yillardaki gelismelere bakildiginda sektorler arasinda, yapisal
degisiklikler acisindan ¢ok hizli bir degisimin oldugu gorilmektedir. Hizmet
sinifindaki uygulamalar sadece hizmet isletmeleri tarafindan verilen hizmetler
olmaktan ¢ikmus, tiriin temelli isletmelerde de 6nem kazanmustir. Ciinkii kaliteli mal
ve hizmet tiretimi son yillarda isletmelerin en 6nemli ve giincel sorunlar arasinda yer
almaktadir. Kaliteyi insan performansiyla belirlemek ve iliskilendirmek ¢ikis
noktasini1 olusturmaktadir. Kalite iiretim surecinde, alinan kararlarda, iiriinlerde ve
hizmetlerde uygulanabilmektedir.

(Cagdas pazarlama anlayisinda miisterilere sadece satis yapmak degil, satigin
yani1 sira sunulan degerin memnuniyet yaratma derecesini artirmak, miisterinin iiriine
rahatca ulagmasini saglamak ve miisteriyle uzun siireli biitiinlesik bir iliski kurmak
da hedeflenmektedir. Miisterilerin var olduklar1 siirece kuruluslarin ayakta
kalabileceklerini g6z Onilinde bulundurulursa, miisteri beklentilerinin siirekli
algilanmast ve karsilanarak miigteri tatmininin saglanmasi hayati Onem
kazanmaktadir. Bu da bizi hizmet kalitesine gotiirmekte, beklenen ve algilanan
kalitenin incelenmesine sevk etmektedir. Hizmetlerin tasidiklar1 6zellikler nedeniyle
hizmet kalitesinin Ol¢limiinde sorunlar ortaya ¢ikmaktadir. Bu nedenle bu konuda
arastirmalar yogunluk kazanmistir. Hazirlamis oldugum Tez; Hizmet Sektoriinde
Kalite ve Hizmet Kalitesi Ol¢iimii iizerine olusturulmustur. Bu baglamda ii¢ béliimde
incelemeye alinan konunun;

[k bolimiinde hizmet, hizmet kalitesi kavramlari ve hizmetin, hizmet
kalitesinin 6zelliklerinden baslayarak ve pazarlamada hizmet kalitesinde ortaya ¢ikan
sorunlar1 ve hizmet kalitesinin gelistirilmesinden bahsedilmis. Ayrica, hizmet
kalitesinin ol¢iilmesine yonelik olarak gelistirilen modellerden bahsedilmistir.

Ikinci boliimde ise hizmet Kkalitesinin miisteri memnuniyetine etkisi
saptamaya c¢alisilmistir. Hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetine olumlu etkisinin
mevcudiyeti i¢in ilk 6nce dnem verilmesi gereken nokta olarak da igletmenin i¢
miisterisi olarak bilinen isletme c¢alisanlarin memnuniyetini, yanisira liderlik, iletisim

ve motivasyon gibi konulardan bahsedilmistir.



Ugiincii boliimde, pazarlamada miisteri hizmetlerinin ve miisteri hizmetleri
kalitesinin yeri ve pazarlama geneline katkisindan, miisteri hizmetlerinde kalite
diizeyinin belirlenmesinden, siirdiiriilmesinden ve korunmasindan bahsedilmistir.

Dérdiincii boliimde ise tezin uygulama kismi yer almaktadir. Bu boliimde de
arastirmaya konu olarak secilen ve hizmet isletmeleri arasinda ¢ok Snemli bir yeri
olan hipermarket isletmelerini temsilen, hipermarketler miisteri hizmetlerinde
kalitenin Ol¢limleri yapilmig ve arastirmada miilakat yontemiyle analiz edilecek
sonuclara ulasilmistir.

Calismanin son kisminda sonug ve oneriler kismi1 yer almaktadir. Bu boliimde
tez caligmasinin ulastig1r sonuclar ve ilerideki bilimsel ¢alismalarda yon gosterici

nitelikteki degerlendirmeler yer almaktadir.



BIiRINCi BOLUM

PAZARLAMADA HiZMET KALITESI KAVRAMI
VE
HiZMET KALITESI MODELLERI

Pazarlamada hizmet kavrami; isletmelerde pazarlama faaliyetlerinin artmasi
ve pazarlamanin kavramsal olarak degismesiyle birlikte biiyiik 6nem kazanmakta ve
buna bagli olarak pazarlama yonlii hizmet ve hizmet kalitesi tanimlar1 yapilmaktadir.

Kalite algilamalarint miisteri bakis acisindan ele alan ve agiklayan sayisiz
hizmet kalitesi modeli vardir. Bu modellerden bir¢ogu hizmet kalitesini Slgiilebilir
yapan yontemleri ortaya koymaya yonelik olarak gelistirilmislerdir. Hizmet kalitesi
modelleri zaman etmeni acisindan tasidiklari 6neme goére duragan ve devingen
modeller olarak ikiye ayrilmaktadirlar. Ancak bu ¢aligmada ikili ayrim gozetilmeden

tiim modeller bir biitiinliik i¢erisinde sunulacaktir.

1.1 PAZARLAMADA  HIZMET VE  HIZMET  KALITESI
KAVRAMLARI VE OZELLIKLERI

Sistematik ve teknik olarak 1700’1l yillardan bu yana geliserek incelenmekte

olan hizmet ve hizmet kalitesi kavramlari, insanlarin birlikte yasamalarinin dogal bir

sonucu olarak yasamimizin her asamasinda degisik bigimlerde karsimiza

c¢ikmaktadir. Bu nedenle Oncelikle hizmet ve hizmet Kkalitesi kavramlarini

tanimlanmas1 gerekmektedir.

1.1.1 Pazarlamada Hizmet Kavrami

Hizmetlerin, fiziksel mallardan farkli o&zelliklere sahip olmalar1 ve
cesitlilikleri sebebiyle tanimlarinda da farkliliklar goriilmektedir. Cesitli yazarlar
tarafindan yapilan hizmet tanimlar1 su sekilde ifade edilebilmektedir: Hizmet
kavrami, birisine yardimci olmak anlamindaki hizmetgilik veya kolelik kavramlariyla
benzer anlamda kullanilirken, zamanla miisteriyi koruma ve miisteriye iiriin
sunmaktan ziyade miisteriler igin bir seyler yapmak anlaminda kullanilabilmektedir.'

Hizmet, bir tarafin diger tarafa sundugu, tiretimi fiziksel bir {iriine bagh veya bagh

! Malcolm Peel, “Customer Service: How to Achieve Total Customer Satisfaction, Kogan Page
Limited”, London, 1988, s. 25.



olmayan, aslen gayri maddi olan ve sonucta belli bir seyin miilkiyetinin kisiye
gecmedigi faaliyet ve yararlardir.?

Tiirk Standartlar1 Enstitiisii’niin (TSE) tanimima gore hizmet; miisteri ile
tedarik¢i arasinda gerceklestirilen en az bir faaliyetin sonucudur ve genelde
dokunulmaz tiirdendir’ Amerikan Pazarlama Birligi (AMA) hizmetleri; satisa
sunulan ya da mallarin satisiyla birlikte saglanan eylemler, yararlar ya da
doygunluklardir” diye tanimlanustir.* Bu tamm kisa bir siire en kabul goéren tanim
olarak kullanilmistir. Bu tanimin en zayif yonii mallar ile hizmetleri uygun bir
bicimde ayiramamasidir. Mallar yarar ya da doygunluk saglamak iizere satisa
sunulmaktadir. Amerikan Pazarlama Birligi (AMA) daha sonra hizmet kavramini;
“bir malin satisina bagl olmaksizin son tiiketicilere ve isletmelere pazarlandiginda
istek ve ihtiya¢ doygunlugu saglayan ve bagimsiz olarak tanimlanabilen eylemlerdir”
olarak tanimlamistir.” Bu tanim herhangi fiziksel bir malin satisiyla birlikte sunulan
bakim, onarim, garanti, danismanlik gibi yararlar1 hizmet olarak gérmemektedir.
Hizmetleri tanimlamadaki zorluk ve tanimlar arasindaki farkliliklar da zaten bu nokta
lizerine, yani herhangi bir malin satisiyla birlikte bir dizi hizmet sunulmasi1 noktasina
odaklanmaktadir.® Philip Kotler ise hizmeti sdyle tanimlamustir: “hizmet, bir tarafin
digerine sundugu, temel olarak dokunulamayan ve herhangi bir seyin sahipligiyle
sonuglanmayan bir faaliyet ya da faydadir. Uretilmesi ise fiziksel bir iiriine bagl
olabilir ya da olmayabilir”.” Hizmetin soyut ve l¢iimlenemeyen tiirde 6zelliklerinin
yani sira bu 6zelliklerinin hizmetten hizmete farklilik gostermesi, degisik bi¢cimlerde
algilanmasmin ve tanimlanmasinin en dnemli nedeni sayilabilmektedir. Ozellikle,
hizmetin kendine 6zgii karakteristiklerinin hizmet tiiriine gore olmasi tiim hizmetler
icin gecerli bir tanim gelistirmeyi engellemektedir. Bu durumda her arastirmaci,

calismalarin1  ve aragtirmalarin1  “ortak karakteristikleri paylasan™ hizmetlere

> Omer Baybars Tek, “Pazarlama ilkeleri Global Yonetimsel Yaklasim Tiirkiye Uygulamalar1”,
Cem Ofset Matbaacilik, Istanbul, 1997, s. 394.

3 TSE, “Kalite Yonetim Sistemleri”, Temel Kavramlar, Terimler ve Tarifler, TSE ISO 9000,
Ankara, 2001, s. 10.

* Kadir Ardig ve A. Giiler, “Reklamlarda Vurgulanan Uriin ve Hizmet Kalite Boyutlarinn
Belirlenmesi ve Bir Uygulama”, Pazarlama Diinyas1 Dergisi, Diinya Yayincilik, Say1:4,
Temmuz-Agustos, Istanbul, 2000, s. 19.

> H.Christopher Lovelock, “Services Marketing”, 3. Edition, Prentice Hall Inc., New Jersey,
1996, s. 28.

6 Sevgi A. Oztiirk, “Hizmet Pazarlamas1”, Anadolu Universitesi Yaymlari, Eskisehir, 1998, s. 2.
7 Philip Kotler, “Marketing Management: Analysis, Planning, Implementation and Control”,
Prentice Hall International Inc., New Jersey, 1997, s. 467.



dayandirmali ve bu hizmetlere gore bir tanim gelistirmelidir. Boyle bir yaklasim,
ortak Ozellikler tagiyan hizmetlerin ve hizmet isletmelerinin ayni ¢ergeve igerisinde
analiz edilmesini, bu hizmet paketini sunan hizmet isletmeleri i¢in ortak pazarlama
ve yonetim kuramlar gelistirilmesini saglayacak ve boylelikle daha anlamli sonuglar

elde edilebilecektir.®

1.1.2 Pazarlamada Hizmetin Genel Ozellikleri

Hizmeti inceleyen yazarlar c¢ogunlukla hizmetin 0Ozellikleri {izerinde
durmaktadirlar. Bunun temel nedeni; hizmet ve mal iiretimi arasinda farkliliklar
olmasi, hizmet iiretiminin ve pazarlanmasmin farkli bir yaklasimla incelenmesi
gerekliligidir.  Isletmeler, pazarlama stratejilerini  olustururlarken hizmetin
ozelliklerini dikkate almaktadirlar. Hizmeti inceleyen arastirmacilar hizmetin dogal
yapisindan kaynaklanan farkliliklar1 dort grupta incelemislerdir. Bunlar; soyutluk,
ayrilmazlik, degiskenlik ve dayaniksizlik 6zellikleridir. Bunlarin hizmet literatiiriinde

nasil kabul gordiikleri Tablo 1°de gosterilmektedir.”

Tablo1: Hizmetlerin Kendilerine Ozgii Karakteristikleri

Referanslar Soyutluk Degiskenlik Ayrilmazhk Dayamksizhk
Bateson 1977,1979 A A AAA
Bell 1981 AAA A A
Bessom;Jackson 1975 A A A

Booms;Bitner A A

1981,1982

Carman;Langeard AAA AAA A

1980

Davidson 1978 A A

Davis, Jones 1979 A AAA

Donelly 1976, 1980 A AAA A
Eiglier, Langeard A A AAA

1975,1976

Eiglier ve ark. 1977
Kaynak: A. Parasuraman, Valeria A. Zeithaml, Leonard L. Berry, “A Conceptual Model of Service
Quality and Implications For future Research”., Journal of Marketing, Vol:49, Fall, 1985, s.35.

¥ Christian Grénroos, Strategic Management and Marketing In The Service Sector, Helsingfors,
Finland, 1983, s. 8.

? A. Parasuraman, Valeria A. Zeithaml, Leonard L. Berry, “A Conceptual Model of Service Quality
and Implications For future Research”., Journal of Marketing, Vol:49, Fall, 1985, s.35



1) Soyutluk

Hizmetler, soyutturlar; buradaki soyut kelimesi fiziki olmayan, bes duyu
organiyla algilanamayan anlamina gelmektedir. Bu yoniiyle hizmetin en onemli
ozelligi soyut olmasidir.'® Soyutluk kavrami hizmet ile mallar arasindaki temel
farkliliktir. Hizmetler goriilebilen, dokunulabilen bir nesneden ziyade bir hareket ve
bir fiildir. Hizmetler elle tutulamayan, gozle goriilemeyen, hissedilemeyen soyut
mallardir. Somut mallarda oldugu gibi satin alma oncesi goriilebilen, hissedilebilen
mallar degildirler. Miisteriler bir hizmeti satin alirlarken 6nce o alacaklari hizmetin
kalitesini belirleyebilmek i¢in satin alacagi hizmet ile ilgili bir kanit veya somut
ipuglar1 aramakta ve sunulan hizmetin kalitesini hizmeti sunan personel, hizmetin
sunuldugu yer, iletisim bicimi, hizmetin verilis bicimi ve fiyatina bakarak
belirlemeye ¢alismaktadirlar.'' Soyut olma 6zelligi nedeniyle hizmetler:
¢ Hizmetler depolanip saklanamaz.

X/

* Hizmetler patent aracilifiyla korunamaz, dolayisiyla yeni hizmet kavramlari
kolaylikla taklit edilebilir.

¢ Hizmetin fiili mahiyetini belirlemek ve kalite-fiyat iliskisini kurmak
karmasiktir.

« Hizmetler, mallar gibi raflarda ve vitrinlerde teshir edilemez, kolayca
sergilenemez.

¢ Hizmetlerin fiyatlandirilmalar1 zordur ve fiyat olusturmada objektif kriterler
bulunamaz.

Hizmetler bu sekilde soyut olmalarindan dolayi her zaman mal pazarlamasindan

farklt olarak hizmet pazarlamasi olarak degerlendirilecektir. Hizmetlerin soyut

olmasi nedeniyle hizmet pazarlamasinin ana amaci, hizmetleri miisterilere mal gibi

gozle goriilebilir, elle tutulabilir, algilanabilir gibi hissettirmek olmalidir. Bu amaci

gerceklestirmede hizmeti gerceklestiren personel ve onlarin iletisim teknikleri,

hizmet kalitesi biiyiik 5nem tasimaktadir."

' Biilent Tokat, “isletmelerde Miisteri Hizmetleri Yonetimi”, Orgiitsel Yap1 ve Tiirkiye’deki
Uygulamalardan Ornekler, Kiitahya, 2002, 5.27.

""KOTLER F., a.g.e 1997,5.469.

2 Omer B. Tek, “Pazarlama ilkeleri, Global Yonetimsel Yaklasim”, Genisletilmis 7. Baski. izmir,
Cem Ofset, 1997, 5.429.



2) Ayrimazhk
Hizmetlerin ikinci bir 6zelligi de hizmetlerin iiretimi ve tiiketiminin mallarin
tiretimi ve tliketimi gibi ayr1 zamanlarda degil aynm1 zamanlarda gerceklesmesidir.
Hizmetlerin iiretimi, satin alinmasi, kullanilmasi1 ve degerlendirilmesi kisa araliklarla
gergeklesmektedir. Miisterilerin bir igletmeden hizmet satin almalari i¢in isletmeye
gitmeleri ya da isletmede ¢alisan personellerin miisterilerinin ayagina gelmesi
gerekmektedir. Bu nedenle hizmetlerde dogrudan dagitim s6z konusudur.'*Hizmetin
tiretimi, satin alinmasi, kullanilmasi ve degerlendirilmesinin kisa araliklarla
ger¢eklesmesi bazi pazarlama sorunlarina neden olmaktadir. Bunlar:
¢ Miisteri liretim siirecinde yer alir ve iiretimi fiziksel olarak yasar
¢ Hizmetler stoklanamaz, siparise gore tiretim yapilir
¢ Hizmetlerin kitlesel olarak iiretilmesi zor ve ¢gogu kez de olanaksizdir
Hizmetin iiretiminin ve tiiketiminin ayn1 anda olmasi1 hizmeti sunan personelin biiyiik
Oonem kazanmasini saglamistir. Hizmeti sunan personelin miisteriyle iyi iletisim
kurmast isletmenin birgok sorunu yasamasini engelleyecektir.'*
3) Degiskenlik
Hizmet iiretiminde en 6nemli unsur insandir. Insan unsurunun iiretime
katilma diizeyi hizmet iiretiminin standardizasyon diizeyi ile dogrudan iliskilidir.
Insan unsurunun iiretime katilma diizeyi arttik¢a hizmetin sunumundaki degiskenlik
diizeyi de artar. Bu nedenle hizmetin kalitesi, hizmeti sunan personelden personele,
giinden giine degisikliklere ugramaktadir.”” Hizmet isletmeleri kalite kontrolii ve
hizmet standardini {i¢ asamada gerceklestirir. 11k asama; iyi personel se¢imi, egitimi
ve kaliteli hizmet iiretimi i¢in motive edilmesidir. Tkinci asama ise; hizmet iiretim
siirecinin standartlagtirilmasi i¢in iyi bir hizmet {iretim semasinin hazirlanmasi
gerekmektedir. Ugiincii asamada ise; hizmet hatalarinin belirlenmesi ve diizeltilmesi
amaciyla miisteri arastirmalar1, misteri sikayetleri ve 6nerileri i¢in bir degerlendirme
sistemi kurarak miisteri memnuniyeti diizeyinin siirekli 6lgiilmesi gerekmektedir.'®

Hizmet isletmelerinin amaci kaliteyi siirekli olarak saglamak ve farkli zamanlarda

13 Valarie A. Zeithaml, “How Consumer Evaluation Processes Differ Between Goods And
Services”, Editorler: J. H. Donnely ve George W. R., Marketing of Services, American Marketing
Association, Chicago, 1985, s.34.

4 ZEITHAML V.A., a.g.e., 1985, 5.35.

' Valarie A. Zeithaml, A. Parasuraman, Leonard L. Berry, “Problems and Strategies in Service
Marketing”, Journal of Marketing, C:49, Spring, 1985, s.34.

' {smet Mucuk, “Pazarlama flkeleri”, 9. Baski, istanbul, Tiirkmen Kitapevi, 1998, s.326.



farkli kisilere degisik bigimlerde degil kalite standartlar1 bigimde istikrarli bir
kalitede hizmet sunmaktir."”

4) Dayaniksizlik (Dayanikli mallara daha kisa siirelerde tiiketilmesi veya

yararlanilmasi)

Hizmetlerin dordiincii 6zelligi dayaniksiz olmalaridir. Hizmetlerin dayaniksiz
olmasiin nedenleri; stoklanamamasi, saklanamamasi, iade edilememesi ve yeniden
satilamamasidir.'® Hizmetin dayaniksiz olmasi, hizmet araglarinin etkin kullanimin
engeller. Hizmet araglart bazi durumlarda atil kalabilmektedir. Hizmet
pazarlamasinda tam kapasiteye ulasilmasi mimkiin olmayabilir. Hizmet
pazarlamasinda etkin kullanima ge¢mek i¢in personelin biiyiik ¢abalar gostermesi ve
yeni fikirler iiretmeleri gerekmektedir. Hizmetin mal gibi stoklanamamasi ve
saklanamamasi nedeniyle isletmelerin yeni pazarlama stratejileri gelistirmeleri
gerekmektedir. Hizmetin dayaniksiz olmasi ve/veya onun mal gibi stoklanamamasi,
iade edilememesi isletmeler i¢in biiyiik sorun yaratmaktadir. Bu sorunlar1 gidermek
icin isletmelerin bilyiik ¢abalar harcayarak yeni pazarlama stratejileri gelistirmeleri

gerekmektedir.

1.1.3 Pazarlamada Hizmet Kalitesi Kavram

Hizmet kalitesi ile ilgili heniiz net bir tamim yoktur. Arastirmacilar tek bir
tanim tlizerinde yogunlagmamigslardir. Su anda hizmet kalitesi iizerinde ii¢ genel
tanim bulunmaktadir. Bu tanimlardan birincisine gore hizmet kalitesi; miisterinin
beklentileriyle gergeklesen hizmet performansinin  karsilastirilmas:  olarak
tanimlanmustir. Miisterilerin beklentilerini; reklam, daha once o hizmeti kullanma,
hizmeti kullanan miisterilerin aktardig: bilgiler, kiiltiir gibi 6geler etkilemektedir. Bu
Ogeler denetlenebilmektedir. Denetlenebilen bu gibi etmenlerin yaninda miisterilerin
davraniglari, rakiplerin etkisi vb gibi denetlenemeyen etmenlerde hizmet
performansinin iizerinde etkili olmaktadirlar. Hizmet kalitesi ile ilgili ikinci tanima
deginilirse, bu tanim: miisteri, hizmet, kalite ve diizeyler gibi terimleri de

kapsamaktadirlar. Miisteri; hizmeti kullanan ve bunun i¢in 6deme yapan kisi olarak

"Siileyman Barutcu, “Hizmet Sektoriinde Miisteri Baghligimin Onemi ve Miisteri Baghhgmin
Saglanmasinda iliski Pazarlamasinin Rolii: Banka isletmelerinde Bir Uygulama”, Doktora Tezi,
DEU., Izmir, 2002, s.7.

' Sevgi A. Oztiirk, a.g.e., 1998, 5.10



tanimlanmaktadir. Hizmet ise, fiziksel bir ¢ikt1 iiretmeyen temel ve tamamlayici bir
faaliyet olarak tanimlanmaktadir. Kalite ise, rekabet edilen bir mal veya hizmetten
daha {istiin bir mal veya hizmet iireterek, bunun istiin Ozelliklerinin miisteri
tarafindan soyut ve somut bigimde algilanmasidir. Diizeyler ise, miisteri agisindan
hizmet kalite diizeylerini 6l¢en, degerlendiren, yonlendiren bir 6l¢gme sistemi olarak
adlandirilmaktadir. Hizmet kalitesi ile ilgili tiglincii bir tanim ise, miikemmel hizmet
kalitesinin belirlenmesinde ve yonetilmesinde yanligliklara yol acan bosluklari
aciklamaktadir. Bu bosluklardan birincisini agiklanacak olursa; miisteri beklentileri
ile yoneticilerin miisteri beklentileri hakkindaki algilamalar1 arasindaki farklilik
olarak tammlanmustir. ikinci bosluk ise; ydneticilerin hizmet kalitesinin hedef diizeyi
hakkindaki algilamalari ile gergeklesen hizmet diizeyi arasindaki farkliliktir. Ugiincii
bosluga gelince i ve egitim talimatlarinda belgelenen hizmet kalitesi 6zellikleri ile
gergeklesen hizmet kalitesi 6zellikleri arasindaki farkliliktir. Dordiincii bosluk ise;
hizmet kalitesinin gercek teslim sistemi ile miisterilerin digsal iletisimi arasindaki
farklilik olarak aciklanmistir. Besinci bosluk ise; beklenen hizmet kalitesi ile
algilanan hizmet kalitesi arasindaki farkliliktir. Besinci bosluk diger dort boslugun
islevi olarak karsimiza ¢ikmaktadir.' Hizmet kalitesi yoneticilerinin ilk gorevleri
miisterilerin aldiklar1 hizmetten memnun kalmalarini saglamak, hizmetin kaliteli
olmasini saglamak ve hizmetin kaliteli olabilmesi icin yapilmasi gerekenleri
aragtirarak bunun en 1iyi hangi performansta yapilabilecegini arastirarak
uygulamaktir. Bu konu ile ilgili olarak Zeithaml ve arkadaslar tarafindan gelistirilen
ve agiklik modeli olarak bilinen kavram kabul goérmiis ve yaygin olarak
kullanilmaktadir. Bu modelde miisterinin algiladigi hizmet kalitesinin bir hizmet
isletmesinde meydana gelen dort agiklik tarafindan etkilendigi belirtilmektedir. Bu
dort agiklik ise sunlardir:*°

1. Aciklik: Miisteri beklentileri ile yonetimin bu beklentileri algilamasi

arasindaki fark olarak tanimlanmustir.

¥ GOZLU Sitki, “Hizmet isletmelerinde Kalite Yénetimi,” Standart Dergisi, Say1:390, Haziran,
1994, s.33.

%% James M. Carman, “Consumer Perceptions of Service Quality,” Journal of Retailing, V:66,
Say1:1, Spring, 1990, s.33.



2. Aciklik: Yonetimin miisteri beklentilerini algilamasi ile algilarin hizmet
kalite 6zelliklerine doniistiiriilmesi arasindaki fark olarak tanimlanmustir.

3. Aciklik: Hizmet kalite 6zellikleri ile hizmetin ger¢ek sunumu arasindaki
fark olarak tanimlanmistir.

4. Acgiklik: Hizmet sunumu ile hizmet hakkinda miisterilere iletilen digsal
mesajlar arasindaki fark olarak tanimlanmustir.

5. Aciklik: Modelde algilanan hizmet kalitesi, miisterilerin beklentileri ve
algilar1 arasindaki fark olarak tanimlanmis olarak adlandirilmastir.
Bir hizmet isletmesinden miisterilerin algiladigi hizmet, hizmet sunumuna baglh
olarak meydana gelen dort acgikligin biyiikliigline ve yoniine bagli olarak
degismektedir. Bir hizmet isletmesinde ¢alisan personel acisindan belirtilen bu dort
acikligin yoniinii ve biiylikligiinii etkileyen potansiyel faktorlerin belirlenmeye
ihtiyaci vardir. Bu yiizden arastirmacilar pazarlama ve hizmet kalitesine iliskin elde

ettikleri bilgileri bir arada degerlendirerek sonu¢ bulmaya ¢alismislardir.

Sekil 1: Hizmet Kalitesinin Kavramsal Modeli

Miisteri
Kulaktan Kulaga Kisisel Onceki
iletisim ihtiyaglar Deneyimler
> Beklenen hizmet 4—'
5. acikhk l
Algilanan hizmet
Pazarlama Yéneticisi T
— Hizmet sunumu @) Miigteri ile digsal
(6n ve sonraki) iliskiler  4.agiklik iletisim
3. acgikhk 1
1.agikhk Hizmet kalite
Ozelliklerine
iliskin algilarin iletilmesi
2. acikhk
$» Yoneticinin migsteri beklentilerinin algilamasi

Kaynak: A. Parasuraman, Valerie A. Zeithaml ve Leonard L. Berry, “SERVQUAL: A Multiple-
Item Scale For Measuring Consumer Perceptions of Service Quality”, Journal of Retailing,
Vol:64, Say1:1, Spring, 1988, s.36.
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Sekil 1’de bu agikliklarin nerelerde olustugu ve miisteri, isletme, yonetici ve kaliteyi
nasil etkiledigi goriilmektedir. Pazarlama arastirmalari miisterilerin hizmete iliskin
beklentileri ve algilarin1 anlamamiza yarayan bir aragtir. Buradaki 1. Aciklik biiyiik
bir oOlglide yapilan aragtirmalarin miktarina baglidir. Pazarlama arastirmasini
etkileyen bir diger faktor, ise iist yonetimin miisterilerle iliski kurma diizeyidir. Bu
ozellikle yerel ve kiigiik isletmelerde goriilebilmektedir. Boylece miisterilerin algi ve
beklentilerine iliskin bilgiler ilk elden toplanmis olmaktadir. Bu durum artik biiyiik
isletmeler icinde s6z konusudur ve bunun sonucu olarak artik isletmeler icin
1.Agiklik daralmaktadir. 1. Agikliga isletmeler i¢in neden olan diger bir dnemli
faktor ise yonetim diizeyleridir. Bu faktéor hizli ve dogru iletisime engel
yaratabilmektedir. Miisteriyle iliski halindeki personel ile tepe yoneticiler arasindaki
yonetim dilizeyi sayist arttikga 1. Aciklik daha da biiyliyecektir. Bir hizmet
isletmesinde 2. A¢iklig1 yaratan faktorlerden birisi ise; yonetimin hizmet kalitesinden
daha kolay oOlciilebilen kisa donem karlari, maliyet tasarrufu gibi amaglar {izerinde
durmasiyla hizmet kalitesine gereken Onemi vermemesidir. Hizmet isletmeleri
cogunlukla miisteri odakli degil, mal odakli olarak caligmaktadirlar. Bu da miisteri
yonelimli olmayan bir hizmet sunmaya neden olmaktadir. 2. Agikliga neden olan
faktorlerden biri de hedef olusturmaktir. Bu organizasyondaki tiim kontroliin
artmasina neden olmaktadir. 2. Acikliga neden olan faktérlerden bir digeri;
yoneticilerin miisteri beklentilerini tam olarak karsilayamayacagina iliskin
yargilardir. Bu yargilar ne kadar yogunsa 2. A¢iklik o kadar biiyiiyecektir. Hizmet
kalitesini etkileyen 3. Aciklik ise; hizmet icin yonetimin belirledigi 6zellikler ile
hizmetin gercek sunumu arasindaki farktan kaynaklanmaktadir. Bu farka hizmet
performans acgikligi adi da verilmektedir.?' Bu fark; hizmeti sunan personelin
performansinin yonetimin bekledigi diizeyde sunamamasindan kaynaklanmaktadir.
3. Agikligin nedenlerinden bir digeri de personel-is uyumudur. Yapilan arastirmalar;
hizmet kalitesinin problemlerinin ¢ogunlukla miisteriyle iliski halindeki personelin
pozisyonlarmma uygun olmadiklarindan kaynaklandigini ortaya koymaktadir. 3.

Acikliga sebep olan faktorlerden birisi de, rol ¢atismasidir. Rol, tepe yoneticiler

I A. Parasuraman, Valerie A. Zeithaml ve Leonard L. Berry, “SERVQUAL: A Multiple-Item Scale
For Measuring Consumer Perceptions of Service Quality”, Journal of Retailing, Vol:64, Say1:1,
Spring, 1988, 5.40-41.
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miisteriler gibi hizmet personellerinin islerini nasil yaptigiyla ilgilenen kisiler
tarafindan personele yoneltilen baski; talep ve beklentilerdir. Bu kisilerin beklentileri
ile birbirine zit veya farkl icerikli ise, personeller rol ¢atismasi yasar ve tiim bu
beklentileri karsilayamayacagi yargist dogar rol catigmasi personel agisindan
istenmeyen bir durumdur.”? Personelin performansina ve memnuniyetine etkide
bulunur; bu da isten ayrilma oranimi yiikseltmektedir. Personelin rol catigmasini
ortadan kaldiran hizmet igletmelerinde, personelin performansi daha yiiksek olacaktir
ve buna bagl olarak 3.Ag¢iklik daralacaktir. Eger personeller yapacaklar: is hakkinda
yeterli bilgiye sahip degilse o zaman rol belirsizligi yasanacaktir. Bu belirsizlik, 3.
Acikligr genisletecektir. Rol belirsizligi; personelin yonetimin kendisinden ne
bekledigi hakkinda belirsizlik i¢inde olmasi veya bu beklentileri nasil karsilayacagini
bilmedigi zamanlarda ortaya cikmaktadir. Isletmelerde 4. Ac¢ikliga yol acan
faktorlerden biri de yatay iletisimdir. Yatay iletisim isletmedeki departmanlarin
kendi iclerindeki ve departmanlar arasindaki bilgi alis verisidir. Eger bir hizmet
isletmesinde yatay iletisim saglanamiyorsa veya yatay iletisimde sorunlar
yasaniyorsa o zaman 4. Aciklikta genisleme olacaktir. 4. Acikliga sebep olan bir
diger faktor ise; asir1 taahhiit egilimidir. 4. Acikligin biiytikligl asir1 taahhiit egilimi
ile dogrudan iligkilidir. Hizmet kalitesi bir imalat ortaminda oldugu gibi olusturulup
eksiksiz olarak miisteriye ulastirilamaz. Bircok hizmet; kaliteli bir hizmet
sunulabilmesi i¢in satistan once sayilamaz, ol¢lilemez, stoklanamaz, test edilemez ve
dogrulanamaz. Bir¢ok hizmetin performans: giinden giine degisebilmektedir. Bir¢ok
hizmette ise kalite; hizmetin ulastirilmasi esnasinda, genellikle de miisteri ve hizmet
personelinin etkilesimi esnasinda olugmaktadir. Hizmet kalitesi bundan dolayidir ki
cogunlukla personelin performansina baghdlr.24 Hizmetler i¢in kalite standartlart
olusturmak mallarin standartlarin1 olusturmaktan daha zordur. Hizmetlerin bazi
yonleriyle 1ilgili sayisal standartlar getirilebilirken, insan iligkileri ve insan
davraniglarina standart getirmek ¢ok zordur. Bu zorluklara ragmen hizmet kalitesi

giiniimiizde akademisyenler ve uygulamacilarin biiyiik ilgisini ¢ekmektedir. Bircok

?2 Charles Greene, D.W.Organ, “An Evaluation of Causal Models Linking Received Role and Job
Satisfaction, Administrative Science Quarterly”, Cilt:18, March, 1973, s.95-103.
 PARASURAMAN v.d. , a.g.e. 1988, 5.42.

* PARASURAMAN v.d. , a.g.e.,1988, 5.35.
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isletme i¢in hizmet kalitesi ayirici bir unsur olarak goriinmektedir. Hizmet kalitesine
iliskin yapilan aragtirmalarda su sonuglar ortaya cikarilmistir.”
% Bir misterinin hizmet kalitesini degerlendirmesi bir malin Kkalitesini
degerlendirmesine gore daha zordur
% Hizmet kalite algilamalar1 gercek, hizmet performans: ile miisteri
beklentilerinin kiyaslanmasi sonucunda olusmaktadir
% Hizmet degerlendirmesi, yalnizca hizmetin sonucuna gore yapilmamakta,
hizmet sunum siirecini de kapsamaktadir
Son yillarda hizmet sektoriiniin ¢ok hizli bir bicimde gelismesi ve buna bagli olarak
isletmelerin daha genis pazarlarda rekabet etmeleri insanlarin kalite konularinda daha
duyarli ve bilingli olmalar1 hizmet isletmelerinde kalitenin 6nemini arttirmistir.
Bunun sonucu olarak da artik isletmeler kaliteye 6nem vermeye baslamis ve kaliteyi

gelistirmek icin yeni ¢6ziim yollar1 ve stratejiler gelistirmeye baglamiglardir.

1.1.4 Pazarlamada Hizmet Kalitesinin Ozellikleri

Hizmet kalitesinin 6zellikleri dort kategoride incelenebilir. Bu dort kategori,
kalite seklinin genel Ozelliklerini ifade etmektedir. Her seyden Once bir hizmet
kalitesi, etkinlik ve yeterlilikle ilgilidir. Etkinlik, miisteriler tarafindan beklenen
hizmetin karsilanmasi1 scklinde ifade edilebilmektedir. Yeterlilik ise, sunulan
hizmetin istenilen zamanda gergeklestirilmesi ile alakalidir. S6z konusu dort 6zellik
asagida 6zetlenmistir.*

1) Kisisel Faktérler ve Davranissal Ozellikler:

Hizmet kalitesi, hizmet sunanin tavir ve davramislart tarafindan
etkilenmektedir. Ayni sekilde hizmetten yararlananlarin da (hizmet sunulanlar)
davraniglar1 hizmetin kalitesi lizerinde etkili olmaktadir. Hizmetten faydalananlarin
tavirlart ¢ogunlukla, firmanin hizmet kontrolii ¢ergevesinde sekillenmektedir.
Ornegin, birey aldigi hizmetin kalitesi konusunda aldatildigini fark ederse
karamsarliga diisebilir. Bununla birlikte firma, reklamlarla miisterilerinin
beklentilerini etkileyebilir. Boylece firma miisterilerinin beklentilerini tespit etmek

suretiyle onlarin davraniglar {izerinde dolayl bir etkiye sahip olmaktadir.

2 OZTURK A.S., a.g.e. 1998, s.13.
** DIKEN A., “Sanayi ve Hizmet isletmelerinde Toplam Kalite Yonetimi”, Konya Ticaret Odas,
Egitim ve Kiiltiir Yaynlari, Say1: 8,1998, 5.97-98.
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2) Zamanla ilgili Ozellikler:

Belirli bir zaman diliminde kullanilmayan bir hizmet daha sonrasi igin
saklanamaz. Goriildiigii gibi hizmetin zaman boyutunun miisteri isteklerini tatmin
etme ani ile aciklanabilir. Zamanla ilgili 6zellikler, hizmetin ortak o6zellikleri ile
kategorize edilerek tayin edilebilmektedir. Bu kategoriler, hizmetin gerceklesmesi
i¢cin beklenilen zaman, hizmet siiresi ve hizmet sonrasi siireleri kapsamalidir.

3) Hizmetin Uygunsuzluk Ozellikleri:

Bu ozellikler, amaglanan performans derecesinde sapmayla ilgilidir.
Uygunsuzluk, ideal seviyeden olan sapmadir. Hizmet organizasyonunun amaci,
amaclanan seviyede basar1 saglamak, bdylece miisterilerin beklentilerini karsilamis
olmak ve diisiiniilen kalitenin ger¢eklestirilmis olmasidir.

4) Karakterlerle Ilgili olanaklar:

Bir hizmetle ilgili olanaklarin fiziksel Ozellikleri ve onun dagitim sekli,
miisterilerin tatmini tizerinde etkilidir.

Hizmet kalitesinde basari, miisterinin tatmin olmasiyla gergeklesir. Miisterinin
tatmini ise, miisteriye 6zel baz1 davranislarin hizmet personeli tarafindan yerine
getirilmesi ile olmaktadir. Bu haliyle kalitenin siibjektif oldugu; yapilan hizmetin
yerine getirilisi sirasinda uyulmasi gereken standartlar ile de kalitenin objektiflik
ozelligi vurgulanmaktadir. Hizmet kalitesi, “severim”, “sevmem”, “iyi” ya da “kotii”
seklindeki ifadelerle agiklanan ¢ok yiiksek egilimli bir kavramdir.

Miisterinin hizmetin sunumu sirasinda kendini 6zel hissetmesini saglayici; hos
stirprizler, detaylar lizerinde dikkatli olma, miisteriye hizmetin ayarlanmasi gibi

calismalar siibjektiflik 6zelliginin ne kadar nemli oldugunu gostermektedir.?’

1.1.5 Pazarlamada Hizmet Kalitesinin Gelistirilmesi Ve Hizmet
Kalitesini Gelistirilmesini Etkileyen Faktorler

Hizmet kalitesindeki gelismelerin bir isletmeye daha fazla yeni miisteri
kazandiracagi, mevcut miisterileriyle is hacmini artiracagi, isletmeyi fiyat yonlii
rekabetlerden siyirabilecegi ve hatalar telafi etmek i¢in harcanan emek ve masrafi

azaltabilecegi kanitlanmistir. Dolayisiyla hizmet igletmelerinin temel amacglarindan

” ATABERK E., “Tur Operatorlerinin Paket Tur Organizasyonlarinda Hizmet Kalitesi ile
Miisteri Tatmini Arasindaki Iliskileri Belirleyen Faktorler: izmir ili Ornegi”, Yiiksek Lisans
Tezi, Dokuz Eyliil Universitesi, Izmir, 2007, s.98.
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biri hizmet kalitesini gelistirmek olmalidir. Berry, Parasuraman ve Zeithaml ABD'de

hizmet kalitesine iliskin on yillik yogun arastirmalarina dayanarak cesitli hizmet

endiistrilerinde uygulanabilecek ve hizmetlerin iyilestirilmesi i¢in gerekli olduguna

inandiklart on kosulu sdyle siralamaktadirlar;

a) Dinlemek
b)
c)
d)
e)
f)
g
h)
)
i)

Giivenilirlik

Temel hizmet

Hizmet tasarimi

Telafi etmek

Miisterilere siirpriz yapmak
Adil davranmak

Ekip caligmasi

Is géren arastirmasi

Liderlik

a) Dinlemek

Kalite programlarinin hemen-hemen hepsi miisteri yonlii, pazara yonelik vb.

kavramlarla ifade etmektedir. Miisterileri tatmin etmek basar1 i¢in gereklidir,

dolayistyla etkin bir isletme miisterilerini dinlemeli ve onlara etkinlikle hizmet

vermelidir. Ancak bir¢cok kalite programinin gergekte ne yaptigina yakindan

bakildiginda, miisterilere beklenenden daha az ilgi gosterildigi goriilebilecektir.

Sekil 2: Hizmet Kalitesi Cemberi

Dinlemek

Hizmetkar
Liderlik

Temel

Hizmet
Hizmet
. Tasartn

Driirist
Oynamak

Is goren
Arastirmasi

Ekip
Caligmasi

Hizmet
Telafisi

Miisterileri
Sasutmak

Kaynak: CHARLES M., “Compatibility Management”, Journal of Marketing Management, Vol:20,

Summer, 1989.5.10.
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b) Giivenilirlik
Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan acgiklanan hizmet kalitesi

boyutlar1 i¢inde giivenilirlik yapilan arastirmalarda siirekli olarak algilanan hizmet
kalitesinin en Onemli belirleyicisi olarak bulunmustur. Giivenilirlik vaat edilen
hizmeti zamaninda ve dogru olarak yapabilmeyi ifade etmektedir. Giivenilirlik;
isletmenin hizmetin ulastirilmasinda, miisteri sorunlarimin ¢dziimiinde ve fiyatta
vaatlerini yerine getirmesidir. Bir hizmet isletmesi giivenilir olmadik¢a diger
faaliyetlerin pek bir onemi kalmamaktadir. Dolayisiyla, kaliteli hizmetin temelini
giivenilirlik olusturur ve bu durum Sekil 2'de yer alan hizmet kalitesi ¢emberinin
merkezinde giivenilirligin yer almasiyla da vurgulanmistir. Bir isletme hizmetin
sunumunda sik-sik hata yaparsa, vaatlerini tutmaz ise miisteriler isletmeye karsi
giivenlerini kaybederler. Personelin dostca tavirlar1 ya da hatalar icin 6ziir dileme
giivenilir olmayan bir hizmetin yerine gegemez. Bircok miisteri igletmenin bir hata
karsisinda 6ziir dilemesini takdir etse de 6ziir bu olumsuz hizmet deneyiminin anisin;
her zaman silemez. Giivenilirlik boyutunu netlestirmek igin ¢esitli hizmet
sektorlerinden gitvenilirlikle ilgili su 6rnekler verilebilir.*®

% Araba tamiri: Problem ilk defa halledildi ve araba so6z verildigi zamanda

hazirdi
*» Havayollari: Ugaklar programda belirtilen zamanda belirtilen yerlere inmis

ve kalkmistir
s Saglik hizmetleri: Randevular sirasiyla alinmistir, teshisler dogrudur
¢ Mimari: Projeler 6nceden belirtilen zamanda ve biitgede sunulmustur
% Bilgi isleme: Istenildigi zaman gerekli bilgiler saglanmaktadir
Yéneticiler isletmelerinde “Ilk defada - dogru yapma" tutumunu yerlestirebilmek icin
her firsati kullanmalidirlar. Bu, giivenilirlik konusunun sirket iletisiminde
vurgulanmasi gerekmektedir. Kurum misyonu agiklamalari, giivenilirlik standartlari
olusturmak, ni¢in ve nasil giivenilir olunabilecegini egitim programlarinda 6gretmek,

Ozellikli hizmetleri incelemek ve giivenilirligi artiran yollar Onermek iizere

% Bitner, “Service Marketing”, Mv Graw Hill, Singapore, 1996. s.21.
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giivenilirlik ekipleri gorevlendirmek, hata oranlarin1 6l¢gmek ve hatasiz hizmet sunan
personeli ddiillendirmek giivenilirligi artirabilecek adimlardan bazilaridir.

c¢) Temel Hizmet

Berry, Parasuraman ve Zeithaml'n hizmetlerin iyilestirilmesine yonelik
liciincii Onerileri ise "temel hizmet" iizerinde odaklanmaktadir. Arastirmacilara gore
miisteriler hizmet isletmesinden bos vaatler degil, dayanagi olan c¢alismada
beklemektedirler. Miisteriler mantik dis1 beklentiler i¢inde degildirler, dolayisiyla
isletme miisteri i¢in en Onemli olan temel hizmet Ozelliklerini belirlemeli ve bu
temeller lizerinde yogunlagsmamdir. Arastirmacilar yaptiklart belli bir grubun
goriismelerinde miisterilerin olagan dis1 beklentileri olmadigini, isteklerinin temel
hizmetlere yénelik oldugunu gérmiislerdir. Ornegin otel miisterileri isteklerinin temiz
bir oda, giivenli bir oda, kendilerine bir konuk gibi davranilmasi yada verilen
sOzlerin tutulmasi (sozgelisi odanin sdyledikleri zaman hazir olmasi) oldugunu
belirtmislerdir. Ya da bir otomobil tamiri hizmetinde miisteriler istekleri konusunda,
isletmenin dogru tamir etmesi, kendilerine gerekli acgiklamalarin yapilmasi ya da
kendilerine saygili olunmas1 gibi yorumlar yapmislardir. Miisterilerin agikladiklar1
tim bu istekler dogal ve temel hizmete yonelik beklentilerdir. Temel hizmetin
miisteri tatmini iizerindeki etkisi daha Once Ornek gosterilen Southwest
Havayollarinda da goriilmektedir. Southwest koltuk numarasi vermese, yemek
hizmeti sunmasa, diger havayolu sirketleriyle rezervasyon sistemleri biitiinlesmese
de miisterilerin algiladiklar1 deger ¢ok yiiksektir. Miisteriler Southwest'in sik
ucuslarina, tam zamaninda verilen hizmetlerine, dost personeline ve diisiik
ticretlerine ¢ok deger vermektedirler. Biiylik havayollar1 arasin da Southwest,
zamaninda ulagsmada en yiliksek puana sahipken, en diisiik miisteri sikayetleri ve
kayip bagaj oranina sahiptir. 1992 yilinda biiyiik havayollar1 arasinda kar eden tek
havayolu olmasi da hizmetin temel unsurlar1 {izerinde odaklagmanin kaliteyi
artirabilecegini gostermektedir.

d) Hizmet Tasarimi

Miisterilerin bekledigi temel hizmetin giivenle ulastirilmasi, bir hizmet
sistemindeki cesitli unsurlarin beraber nasil isledigine baglanmaktadir. Bu hizmet
zincirinde 6zellikli hizmetleri yerine getiren insanlari, bu performanslar1 destekleyen

ekipmanlar1 ve hizmetin yerine getirildigi fiziksel ortami kapsamaktadir. Genellikle
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zayif hizmet kalitesi i¢in hizmeti ulastiran insanlar suglanir ancak gergek suclu cogu
zaman hizmet sisteminin tasariminin zayif olmasidir. Genellikle hizmet sistemi
tasarrmindaki  hatalar ayrmtilarla ilgilidir. Ornegin, magazalardaki giyinme
kabinlerinde en az iki aski gerekmesine ragmen bir aski bulunmasi, bilgisayardan
¢ikan faturalarin miisteriler tarafindan anlasilmasinin imkansiz olmasi gibi. Hizmeti
biitiinsel bir bakis agisiyla gorebilmek ve aymi zamanda hizmetin ayrintilarim
yonetebilmek i¢in hizmet tasarimi 6nemlidir. Hizmet tasarimim iyilestirebilmenin bir
yolu hizmet projesi (haritas1) hazirlamaktir. Hizmet projesi (ya da haritasi) hizmeti
olusturan tiim unsurlar1 biitiinsel bir bakis acisiyla goérebilmeye olanak saglayan
grafiksel bir yaklagimdir. Bu projede hizmet sisteminin ayrintili bir resmi sunulur
(hizmeti olusturan adimlar, siras1 vb.) ve hizmeti ulastirmanin daha iyi bir yolu olup
olamayacag1 arastirilmaktadir. Hizmeti ulastirma siirecindeki tiim adimlar,
miisterilerle olabilecek tiim iliski ve etkilesimler agikc¢a tanimlanmaktadir. Bir hizmet
projesinde iki sinir bulunmaktadir. Gorilebilirlik smir1, miisteri tarafindan
goriilebilen ve muhtemelen miisterinin de katildig: siireglerdir. Goriilemezlik sinir1
ise hizmetin misteriye uygun bir bicimde ulastirilmasinda gerekli olan; ancak
miisteri tarafindan goriilemeyen siire¢lerdir. Proje, hizmeti iiretim siirecinde meydana
gelebilecek potansiyel hata (zayiflik) noktalarim1 da ortaya koymalidir. Potansiyel
hata noktalarinin belirlenmesiyle bu noktalarin yénetimi ve kontrolii iizerinde daha
fazla durulabilmektedir.

Hizmet projesinin hazirlanmasi yogun emek isteyen ve 6zen gerektiren bir
calismadir ve bu ¢alisma sonucunda hizmet sisteminin ayrintili bir resmi ortaya
konmaktadir. Hizmet projesi hazirlanmasinda izlenmesi gereken adimlar soyle
stralanmaktadir:

% 1lk adim hizmetin acik ve objektif bir bicimde goriilebilmesi i¢in hizmetin

tiim unsurlarini sema haline getirmektir

% Proje hazirlamada ikinci 6nemli asama ise tim hata (zayiflik) noktalarini,

uygulamada ya da tutarlilikla en c¢ok hataya neden olabilecek alanlar
belirlemektir

% Uciincii kritik kistm ise uygulamaya iliskin standartlar belirlemektir. Bu

standartlar hizmet icin temel kalite hedefleridir. Uygulamaya iliskin

standartlar sadece hizmetin maliyetine iliskin standartlar degildir ayni
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zamanda hizmetin her bir adiminin tamamlanmasiyla ilgili performans

kriterlerini ve tolerans diizeylerini tanimlamaktadir
¢ Son asamada ise, hizmetin miisteri tarafindan goriilebilen tiim kanitlar

tanimlanmalidir. Miisteri tarafindan goriilebilen her birim, miisterinin hizmet

stireciyle etkilesiminde ortaya ¢ikabilecek bir karsilagsma noktasidir

e) Telafi Etme

En miikkemmel hizmeti sunma iddiasinda olan isletmeler bile hata
yapabilmektedirler. Bir ugak yolculugu esnasinda bavullarmiz karisabilir, bir turda
vaat edilen 4 yildizli bir otel yerine 3 yildizli bir otelde kalabilirsiniz. Dolayisiyla
hatalar her hizmetin 6nemli bir kismidir ve bazen hizmet isletmesinin denetimi
disinda da meydana gelebilmektedir. Bir¢ok hizmet Orgiitii hizmeti siirekli
iyilestirme iizerinde odaklasmistir. Onlii kiiltiire sahip olan isletmeler bile hizmetin
ulastirilmast esnasindaki hatalar1 tamamiyla ortadan kaldiramaz. Maalesef tek bir
olumsuz hizmet karsilasmagi bile olaganiistii bir hizmete zarar verebilmektedir.

Miisterilerin hizmet kalitesi degerlemelerini diisiirerek, alternatif hizmet

isletmeleri aramasina yol agmaktadir. Dolayisiyla hatalarini diizeltmek ve miisteri
sikayetlerini ele alma konusunda hazirlikli olan hizmet orgiitleri etkin hizmet telafisi
uygulayarak rakiplerden basariyla farklilagsabilmektedir. Hizmeti telafi etme bir
hizmet hatasina kars1 hizmeti sunanin neler yaptigini anlatir. Kalitenin "Sifir Hata"
tanim1 genelde imalat odakli oldugu icin hizmet i¢in daha zor ulagilabilen bir hedef
olarak goriilebilmektedir. Tatminsizlik duyan tiiketiciler bunu degisik agilardan dile
getirebilmektedirler. Tatminsiz tliketicilerin dogrudan iiretici ve/veya firmalara
sikayetlerini iletmeleri durumunda kisisel inisiyatif yoluyla sikayet; markay1 boykot
veya yakin c¢evresini ilgili marka/mamul hakkinda uyarmasi durumunda pasif sikayet
ve resmi veya Ozel kuruluslara tatminsizligini dile getirmesi durumunda ise resmi
yoldan sikayet davraniginda bulunabilir. Bir hizmet Orgiitiiniin miisterinin yasadigi
bir problemi giderebilmesi, telafi edebilmesi i¢in problemin varligindan haberdar
olmasi1 gerekmektedir. Bunun i¢in de miisterinin baska yerlere degil "isletmeye"
sikayette bulunmasini saglamak gerekmektedir. Miisteri hizmete iliskin bir problem
yasadiginda ii¢ olasilik s6z konusu olabilmektedir.

% Misteri isletmeye sikayet edebilir ve isletmenin verdigi tepkiden memnun

% Sikayet edip, verilen tepkiden memnun olmayabilir
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% Isletmeye sikdyet etmez ve memnuniyetsizligi devam eder
Miisteri sessiz kalip problemini dile getirmiyorsa isletmeler 6nemli bir bilgi
kaynagindan yararlanamamaktadirlar. ABD'deki bir arastirma sirketi yaptigi
arastirmada problemi olan miisterilerin ancak %4'iniin sirkete sikayet ettigini, kalan
%96'nm ise tatminsizligini ortalama 9-10 kisiye aktardigin1 gérmiistiir. Bir isletmede
hatalar yaygin ve miisterinin sikayet etme davranigi sinirhysa isletmeler su yollar
izleyebilmektedirler:
A- Sikdyet Etmeyi Ozendirmek
Miisterinin her bir problemi igletme suglu olmasa bile, sirketin hizmet
anlayisini kanitlayabilecegi bir firsat sunmaktadir. Miisterinin sirkete aktarilmayan
her problemi diger yerlere aktarildigi anlamindadir, dolayisiyla miisterinin sikayet
etmesini kolaylastiracak sistemler kurmak gerekmektedir. Miisterilerin sikayet
etmelerini saglamak icin birgok isletme "800"Iii hatlar kurarak miisterinin
problemlerini kolay ve parasiz iletmesini saglamaktadirlar.
B- Hizli ve Bireysel Tepki Vermek
Isletmelerin memnun olmayan miisterilerini telafi etmeleri genellikle ¢ok
uzun zaman almakta ve isletmeler kisiye 6zel bir davranista bulunmamaktadirlar.
Miisteriye sorununu ¢ozmek i¢in hizli bir tepki vermek miisterinin sorununun
firmanin sorunu oldugunu gostermektedir. Miisteriyi ziyaret ederek ya da telefonla
arayarak kisisel bir tepki vermek miisteriyle diyalog kurma firsat1 yaratmaktadir. Bu;
miisteriyi dinlemek, soru sormak, oziir dilemek, aciklamak ve uygun bir ¢oziim
bulmak i¢in bir firsattir.
C- Problem Coziim Sistemi Gelistirmek
Hizmet personelinin kizgin miisterilerle nasil ugrasacaklar1 ve miisteriye
problemlerini ¢6zmek i¢in nasil yardimci olacaklart konusunda o6zel egitime
ihtiyaclar1 vardir. Baz1 durumlarda personelin miisteri hakkinda, probleme yol acan
durum ve olas1 ¢oziimler hakkinda daha fazla bilgi alabilecekleri bilgi sistemlerine
erisebilmeleri gerekmektedir.
f) Miisterileri Sasirtmak
Berry, Parasuraman ve Zeithaml'in hizmet kalitesini gelistirmek isteyen
isletmelere Onerilerinden biri miisteri sasirtmaktir. Sasirtmak kavramiyla, miisteri

beklentilerinin iizerine ¢ikarak sunulan hizmeti miisteri acisindan beklenmedik bir
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siirpriz haline getirmek anlatilmaktadir. Kalitenin giivenilirlik boyutu hizmetin
miisteri beklentilerini karsilamasinda en Onemli boyuttur ve hizmetin ¢iktisiyla
ilgilidir, isletmeler giivenilir olmali ve sunmayi vaat ettikleri hizmetleri yerine
getirmelidirler. Ancak giivenilir olmak bir igletmenin miisteri beklentilerinin tizerine
¢ikabilmesini saglamamaktadir. Miisteri beklentilerinin tizerine ¢ikabilmek igin
hizmetin siire¢ boyutunda miisteriye siirprizler yapmak gerekmektedir. Alisilmadik
kibarlik, nezaket, anlayis, beceriklilik ve adanmiglik miisteri icin bir siirprizdir.
Miisteri beklentilerinin iizerine ¢ikmak bu siirpriz unsurunu gerektirir ve miisterilere
sasirtict slirpriz yapmanin en iyi firsat1 ise hizmet sunan ve miisterinin etkilesimde
bulunduklar1 zamanlardir. Bir hizmetin gilivenilirlik boyutunda miikemmel olmasi
isletmeye rekabet edebilmesine olanak saglamaktadir. Siire¢ boyutunda da
miitkemmel olmak ise isletmeye miikemmel hizmet kalitesi itibar1 saglamaktadir.

g) Diiriistliik

Miisteriler hizmet isletmesinden kendilerine adil, diiriist davranilmasini
beklemekteler ve bdyle olmadigini algiladiklarinda ise isletmeye karsi kuskulu ve
giicenik yaklasmaktadirlar. Adil olmak tiim misteri beklentilerinin altini
cizmektedir. Misteriler igletmelerinin sdzlerini tutmalarmi, diiriist bir iletisim
kurmalarini, rahat tesisler sunmalarin1 ve hizli hizmet saglamalarin1 ve kendilerine
bireysel ilgi ve alaka gosterilmesini beklemektedirler. Diiriistliikk hizmetin ayr bir
boyutu degildir, ancak miisteri beklentilerinin 6ziinii olusturmaktadir. Hizmetlerin
dokunulmazligi miisterilerin diiriistliik konularina karsi duyarliligini artirmaktadir.
Hizmetler nesne olmaktan ziyade performans olduklar1 i¢in miisterilerin satin
almadan Once hizmeti degerlendirmeleri zordur, dolayisiyla gliven 6nemli bir rol
oynamaktadir. Hepimizin birgok hizmete yaklasimimiz kusku yiikliidiir. Ornegin su
sorular sik-sik sorulabilir: bir pazar arastirmasi sirketine yaptirdigimiz arastirmada
"acaba sirket gerekli olan tiim miilakatlar1 yaptt m1", ya da doktora gittigimizde
"gergekten bu ameliyat gerekli mi, baska bir tedavi miimkiin olmaz miydi?" Ya da
bir arabay1 tamire gotiirdiigiimiizde "arabanin toptan tamiri gerekli miydi?" "Ya da
bakim onarim ekibi ugagi ucus ic¢in hazirlar iken gerekli protokolii izledi mi?". Bilgi
acisindan yeterli olmadigimiz bu tiir konularda hizmet sunucusunun diiriistliigii cok

daha 6nemlidir.
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Isletmeler diiriist olmak ve bunu gdstermek icin 6zel bir ¢aba gdstermelidir,
isletmeler uygulamalarinin diirtistlii§ii konusunda geribildirim almak i¢in miisteri
arastirmalarmi kullanabilmektedirler. Ne yaptiklar1 ve ni¢in yaptiklar1 hakkinda
miisterilerle ve diger taraflarla acgik, yaratict ve diizenli iletisim kurmaya
calismamaktadirlar. Adilligi gostermek i¢in uygulanan stratejilerden biri hizmet
garantileri sunmaktir. Hizmetten tatmin olmayan miisterilere garanti sunabilmek
miisterinin karsilastigi sikintiy1 telafi edebilir, iyi yonetilen bir hizmet garantisi
programi bir isletmeyi rekabet karsisinda farklilagtirip, hizmet kalitesini artirmaya
zorlamaktadir.

h) Ekip Calismasi

Berry ve arkadaslarinin yaptiklar1 arastirmalar hizmet performansindaki
aksakliklar ile ekip caligmasinin olmamasi arasinda yiiksek bir iligki bulmuslardi.
Dolayisiyla hizmet kalitesini arttirmak isteyen isletmelere Onerilerinden biri de ekip
caligmasinin tegvik edilmesidir. Bir isletmede hizmet verilecek ¢ok sayida miisterinin
olmas1 personelin isini hem fiziksel hem de zihinsel olarak yorucu hale
getirmektedir. Miisteriyle dolu bir banka subesi, tiim koltuklar1 dolu bir ugak
yolculugu diisiiniiliince hizmet iginin sunanlar agisindan ne kadar stresli ve talep kar
bir is oldugu netlesecektir. Ornegin, bazi miisterileri hosnut etmek miimkiin
olmayabilir. Hizmetin kontrolii farkli orgiitsel birimlere yayilmis durumdadir ve bu
birimler arasinda igbirligi olmamasi 6n biiro personelinin etkin bir bigimde hizmet
vermesini Onlemektedir. Genellikle personel i¢inde bulundugu stresli rol nedeniyle
daha az duyarh, ilgili ve misteriyi memnun etmeye daha az istekli hale
gelebilmektedir. Hizmetin  sunumunda takim arkadasli§i  hizmet verme
motivasyonunun siirdiiriilmesinde 6nemli bir dinamiktir. Birbirini destekleyen ve
beraberce basaran is arkadaslari hizmet hatalari i¢in panzehirdir. Hizmet ekibi
olusturulmasi sansa birakilmamalidir, isletmeler sadece fonksiyonlar icinde degil
fonksiyonlar arasi ekip calismasini artirmak i¢in de calismalidirlar. Bunun icin
hizmet isletmesindeki farkli fonksiyonlar sik-sik toplanmali, iletisim saglanmali,
ortak performans amagclari, performans OoOlgiimleri ve oOdiiller belirlenmeli ve
personele hizmet zincirinin ¢esitli yonleriyle ilgili capraz egitim verilmelidir. Ekip
amaglar1 ve odiiller ekip calismasmi tesvik edecektir. Odiiller bireysel basar1 ve

performansa gore degil de ekiplere verilirse ekip ruhu tesvik edilmektedir. Bir
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isletmede ekip ¢alismasini arttirmak ic¢in, geleneksel islevsel alanlara gore degil de
pazara-dayali bir yeniden yapilanma gerekmektedir. Bu; miisteriler {izerinde (ya da
belirli bir miisteri boliimii {izerinde) etki yapabilecek tiim personelin ¢abalarim
fonksiyonel boliimlerinden bagimsiz olarak koordine edebilmek i¢in- bir ekip olarak
beraberce calismasi anlamina gelmektedir. Diger taraftan Orgiitte fonksiyonel bir
orgiit yapist baskin ise, operasyon, pazarlama ve insan kaynaklar1 gruplar farkl
amaglarla ve birbirlerinin amaglarindan habersiz ¢alismaktalar ve sonu¢ olarak
miisteri tatminine yonelik ekip calismasi &nlemektedir. Ozellikle cesitli
fonksiyonlardan ekipler yaratmak ve ekip calismasini desteklemek kolay bir gorev
degildir ve birgok geleneksel orgiit yapisinda bu tiir bir stratejinin uygulanmasini
Onleyen engeller bulunmaktadir. Ancak iyi yapildiginda hem miisteriler hem de
calisanlar i¢in faydas1 biiyiik olacaktir.”’

i)  Personel (Is goren-Is veren) Arastirmasi

Hizmetin 1iyilestirilmesini saglamada personel arastirmalari iic nedenden
dolay1r miisteri arastirmalar1 kadar Onemlidir. Birincisi personelin kendisi igsel
hizmetin miisterisidir ve dolayisiyla igsel hizmetin kalitesini belirleyebilecek tek kisi
de onlardir. I¢sel hizmet kalitesi digsal hizmet kalitesini etkiledigi i¢in i¢sel hizmet
kalitesini degerlendirmek gereklidir, ikincisi; personel, orgiitlerde hizmet kalitesini
azaltan konular hakkinda goriislerini belirtebilmektedir. Personel, orgiitiin hizmet
ulagtirma sistemini giin ve giin tecriibe etmektedir. Onlar miisterinin goérdiiglinden
fazlasim ve farkli bir acgidan gormektedirler. Personel arastirmast hizmet
problemlerinin ni¢in ortaya c¢iktigini ve bu problemleri ¢6zmek i¢in neler
yapilabilecegini bulmaya yardim etmektedir. Ugiinciisii: personel arastirmasi bir
erken uyan sistemi gorevi géormektedir. Personelin hizmet ulastirma sistemine yogun
bir bicimde maruz kalmasi nedeniyle sistemin c¢okiisiine yonelik sinyalleri
miisterilerden once goérmektedirler. Personel arastirmasi dersi bahsedilen diger
derslerle yakindan ilgilidir. Eger isletmenin sundugu iiriin bir performans ise bu
performanst sunanlari dinlemek Onemlidir. Bu dinleme siireci daha gelismis bir
hizmet sistemi tasarimina yol agmalidir. Personeli dinlemek yonetim ve hizmet
personeli arasindaki ekip c¢alismasim1 hizlandirmaktadir. Pazarlama arastirmasi

tilkketici ihtiyag, istek ve tutumlarimi belirlemek icin kullanildigi gibi is goéren

*® Valerin, Zeithaml, “Service Marketing”, Mv Grow Hill, Singapora, 1996. s.12.
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ithtiyaclarini, isteklerini ve tutumlarini belirlemek i¢in de kullanilabilir, is gorenlerin
diizenli olarak gozetim kalitesi, ¢alisma kosullari, iicretler, isletme politikalar1 ve
diger isle ilgili konular1 nasil algiladiklarin1 arastirmak Onemli faydalar
saglamaktadir. Pazarlama arastirmacisinin araglari olan anketler, kisisel miilakatlar,
grup tartismalari is goren ve istek ihtiyaclarin1 anlayabilmek i¢in bir yol
olusturmaktadirlar.

j) Liderlik

Liderlik vizyonunun verdigi enerji, yol gostericilik, esin kaynag: ve destek
olmadan hizmeti gelistirmek i¢in yapilan yatirimlar (teknolojiye, sisteme, egitime ve
arastirmaya yapilan yatirimlar gibi) tam bir fayda yaratmayabilir. Bir isletmenin
miikemmel bir hizmet ulastirmasi 6zel bir liderlik bicimi gerektirmekte ki bu tarz
liderlik hizmetkar liderlik olarak adlandirilmaktadir. Hizmetkar lider hizmet
verenlere hizmet eder, ilham verir ve onlarin basarmalarin1 saglamaktadir. Bu tarz
liderler temel olarak insanlarin basarma kapasitelerine inanmaktadirlar ve kendi
rollerini miikemmellik i¢in standart ve yon olusturma ve insanlara islerini
yapabilecekleri araclart ve ozgiirligii saglama olarak gormektedirler. Bu liderler
calisanlarina glivendikleri i¢in kisisel enerjilerini onlara 6gretmeye, ilham vermeye

ve siiphesiz onlar1 dinlemeye ayirmaktadirlar.™

1.2 PAZARLAMADA HIZMET KALITESINININ DEGISIK
ISLETMELER BAZINDA DEGERLENDIRILMESi

Isletmeler her seyi miisteriden once fark etmeye ozen gostermelidirler.
Miisteri tatmininde 6nemli olan, farkina varilmamis ihtiyaglar1 aciga cikarmaktir.
Beklentileri karsilamak, bagimli miisteri yaratabilmek i¢in tek basina yeterli degildir.
Gilinlimiizde degisik isletmelerde hizmet kalitesi kavrami ¢ok dnemli hale gelmistir.

Bu isletmeler, kalitenin arttirilmasi i¢in ¢aba gostermektedirler.

1.2.1 Imalatgi ve Uretici isletmelerde Hizmet Kalitesi

Uretim birimi, isletmenin elinde bulunan malzeme, makine ve insan

kaynaklarini kullanarak, miisterilerin talep ettigi 6zellik, kalite ve miktardaki {irlind,

%% Adrian, Payne, “The Esence of Services Marketing”, Hall Europe 1993, s.78.
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istenilen zamanda ve miimkiin olan en diisilk maliyetle imal etmekle yiikiimliidiir.
Uretim kaynaklarinin en iyi sekilde bir araya getirilmesinde isletmenin diger iiniteleri
ile siki iligkiler stirdiirmenin 6nemi biiytiktiir. Giiniimiiz rekabet ortaminda, ticaretin
globallesmesi ve elektronik ticaretin artmasiyla, isletmeler {iriin kalitesi, teslimat
hizi, giivenirlik, miisteri memnuniyeti, satis sonrast hizmet vb. konularda diger
rakipleri ile artan bir rekabet icine girmislerdir. Bu agidan incelendiginde, isletmeler
rakipleri ile olan bu miicadelelerini sunduklar1 {iriin ve hizmetlerle
karsilagtirmaktadirlar. Bu karsilagtirmay1 yaparken, ortaya iirlin ve hizmetlerin
kalitesi, saglamligi, giivenilirligi, miisterinin istekleri ile tam uyumu gibi iiriin veya
hizmetin performansini ifade eden degiskenler ortaya ¢cikmistir. Bu degiskenlerin
arzu edilen seviyelerde olmasini ve siirekli iyilesmelerini saglamak icin iiretim
performansini gelistirici ve iyilestirici tedbirler almak gerekmektedir. Bunun i¢in de,
iretim siire¢ veya siiregleri i¢in uygun, gecerli, giivenilir, acik, kolayca dl¢iilebilir ve
dogru performans Olgiitlerinin belirlenmesi ve yiiriirliige konulup uygulanmasi

gerekliligi ortaya ¢ikmaktadir.

1.2.2 Araci Kuruluslarda Hizmet Kalitesi

Giliniimiizde isletmelerin gerek kar marjlarin1 artirma noktasinda, gerekse
pazar paylarim artirip, pazarda kalict olmak adina en 6nemli unsur olarak karsilarina
¢ikan miisteri memnuniyeti kavrami 1s18inda, aract kuruluglarin daha verimli ve daha
kaliteli hizmet vermelerini saglamalar1 i¢in bir rehber niteligi tasityacaktir.
Isletmelerin, araci kuruluslarla sézlesme yapmalarinda ya da yapilmis olan
sozlesmelerin yenilenmesinde kullanabilecekleri bilimsel bir hizmet kalitesi
degerlendirme Olcegi sunulacaktir. Bu caligmayla isletmeler kendilerine dis kaynak
hizmeti sunan isletmeleri bilimsel metotlarla degerlendirme yetenegine
kavusacaklardir. Araci kuruluslarin hizmetlerinden yararlanan igletmeler bu hizmeti
sunan isletmeyi, olusturmus olduklar1 hizmet kalitesi standartlartyla daha optimal
degerlendirecekleri i¢in faaliyetlerinde optimum verimi ve etkinligi kazanacaklardir.
Dis kaynak hizmeti veren isletmeler de kendi is siireclerini miisteri beklentileri
yoniinde yeniden yapilandirabilecektir. Boylece araci kuruluslarin faaliyetlerinde

hem hizmeti alan hem de hizmeti veren optimal verimlilige ulasacaktir.

25



1.2.3 Hizmet Kuruluslarinda Hizmet Kalitesi

Bir hizmet isletmesini diger bir isletmeden farkli kilan en 6nemli faktorlerden
birisi, rakiplerden bu isletmenin daha yiiksek kalitede hizmet {iretmesi ve sunmasidir.
Pek cok hizmet isletmesi, farkli ve istenen kalitede hizmet iliretme ve sunma
stratejisiyle rakiplerinden iistiin duruma ge¢ip, karliliklarini siirekli kilarak, rekabette
istiinliilk avantajin1 yakalamaktadirlar. Bazi isletmeler kendilerini tatmin etmek
amaciyla yiiksek kalitede hizmet sunma cabasi igerisinde olabilmektedirler. Oysa asil
6nemli olan, tiiketicilerin bekledikleri kalitedeki hizmeti onlara sunmaktadir.
Tiiketiciler kendilerine sunulan hizmetle, sunulmasini bekledikleri hizmeti her zaman
karsilagtirmaktadirlar. Eger verilen hizmet beklentilerin iizerinde gerceklestirilmigse
daha fazla tatmin olmaktalar ve o hizmeti almaya devam etmektedirler. Hizmet
isletmelerinde kalite, kavranmasi, uygulamasi ve denetimi agisindan daha belirsiz ve
karmagik bir alandir.

Hizmetler icin kalite standartlari olusturmak mallardan daha zordur.
Hizmetlerin bazi yonleriyle ilgili sayisal olarak ifade edilen kalite standartlari
olusturabilir ancak insanlarin davranislarina standartlar getirmek ¢ok daha zordur.
Hizmet kalitesi ile ilgili olarak belli bir tanimin ve 6l¢iimiin yapilmasi oldukga giic
bir istir. Uriinler igin yapilan bir kalite tanimiin, hizmetler i¢in de yapilacagin
diistinmenin dogru bir yaklasim olmayacagi da bir gercektir. Hizmet isletmelerinde
tiretilen hizmetlerin kalitesinin nasil oldugu, fireticilerden ¢ok o hizmeti alan
tiikketiciler tarafindan belirlenmektedir ve tiretilen hizmet, tiiketicilerin beklentilerine
cevap verdigi Olclide begeni kazanmaktadir. O halde 6nemli olan, hizmet kalitesinin
tiiketiciler tarafindan tanimlanmasidir.

Hizmet sektoriinde ©One ¢ikmasi gereken soru, her hangi bir hizmet
bakimindan potansiyel miisterinin beklentilerinin neler olabilecegi ve kendisine
verilmis olan hizmeti nasil degerlendirildiginin arastirilmasidir. Bunun i¢in kalitenin
belirlenmesi bakimindan miisterinin, hizmetin yarar saglayan 6geleri karsisindaki
tutumuyla, hizmetin gercekte verdiklerinin, bir arada ele alinmalar1 gerekmektedir.

Hizmet kalitesi beklentisi ile gercekte sunulan kalite uygulamada cogu kez
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ortismemektedir. Pratikte bu ikisinin arasinda bir takim kopukluklar ortaya
ctkmaktadir. Bu nedenleri ortadan kaldirmak i¢in de hizmet sunus politikasinda
isletmelerin belirli degisikliklere gidilmesi kaginilmaz olmaktadir.’!

Hizmet kalitesi; miisterinin algiladiklar1 hizmet kalitesi beklentilerinde olusan
hizmet ile aldiklar1 hizmetin uygulamasiyla ortaya ¢ikmaktadir. Dolayistyla miisteri
kullanim oncesinde hizmetle ilgili isletmenin ne sunmasi gerektigine iliskin
beklentiler olusturmaktadir.

Hizmet kalitesindeki gelismelerin bir isletmeye daha fazla yeni miisteri
kazandiracagi, mevcut miisteriyle is hacmini artiracagi, isletmeyi fiyat yonlii
rekabetlerden siyirabilecegi ve hatalarin telafi etmek i¢in harcanan emek ve masrafi
azaltabilecegi kanitlanmistir. Dolayisiyla hizmet isletmelerinin temel amaglarindan

biri hizmet kalitesini gelistirmek olmalidir.

1.2.4 Pazarlamada Hizmet Kalitesinde Ortaya Cikan Sorunlar

Hizmet sektoriiniin mal sektoriinden farkli olmasi nedeniyle mal iiretiminde
kalite problemlerine neden olan degiskenler hizmet kalitesi i¢in gecerli
olmayabilecektir. Bundan dolay1 birgok arastirma yapilmis ve hizmet sektdriinde
kalite sorunlarina neden olan faktorler su sekilde siralanmaktadir:

R/

% Uretim ve tiiketimin es zamanl1 olmasi

RS

% Hizmet personelinin tesvik edilmesi

% Personelin nitelikleri

% Isletmelerde iletisim eksikligi

« Cok fazla yeni mal tiretilmesi

¢ Miisterilerin fazla olmasi nedeniyle 6zel ilgi eksikligi

% Isletme olarak kisa dénem karliliga yogunlasma

D3

» Yonetimin misteri beklentilerini algilayamamasi
« Yonetimin miisteri beklentilerini karsilayamayacagina iligkin inanci

» Miisteri ile personel arasindaki karsilikli iletisimden dogan problemler

)

% Hizmet personelinin hizmeti sunma istek ve yeterlilikte olmamasi

3l KARAHAN, “Hizmet Pazarlamasi”, 5. Bask1, Beta Basim A.S., Kasim, Istanbul, 2000, s.34.
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++ Hizmeti sunan veya alan miisterilerin ruhsal durumlari

% Isletme yénetiminin nitelikli eleman istihdam etmemesi
Bu gibi faktorlerden dolayi, isletmelerde hizmet kalitesinde sorunlar yasanmaktadir.
Hizmet kalitesini saglamak, korumak sadece miisteri isteklerini belirleyip, uygun
standartlar koymaya bagli olmayip ayni zamanda personelin belirlenen diizeyde

hizmeti sunma istegi ve yetisini de korumaya baglidir.*

1.2.5 Pazarlamada Hizmet Kalitesi Ve Miisteri Tatmini Iliskisi

Hizmet kalitesi ve miisteri tatmini ¢ogu zaman birbirine karistirilmakta ve
birbirleri arasindaki farklar teorisyenler tarafindan géz ardi edilerek ayni anlamda
kullanilmaktadir. Miisteri tatmininin nasil gerceklestigine dair cesitli teoriler one
stiriilmektedir. Tatminin tanimlanmasi ve gerceklesmesi, bu teorilerin 1s18inda {iriine
gore farkliliklar gosterecektir. Tatmin kararini insan verecegine gore, duygular,
beklentilerde tatmin seviyesinin belirlenmesinde 6nem arz edecektir.®> Miisteri
tatmini, Uriinlerin kalitesinin bir gostergesi olarak diisliniilebilir. Mal ve hizmet
tiriinlerinin kalitesindeki yeterlilik diizeyi arttikca, miisterinin tatmin seviyesi de
artacaktir. Bilim ve is diinyas: son yillarda, hizmet kalitesinin miisteri tarafindan
algilanmasi1 ve miisteri beklentilerinin kargilanmasi konularinda, aragtirmalarini
yogunlastirmistir. Isletmelerde hizmet kalitesinin arttirilmasi ve sonugta tatmin
edilen miisteri oranlarinin yukarilara g¢ekilmesi amaclanmaktadir. Arastirmacilar,
hizmet kalitesini, miisterilerin olusturduklar1 beklenti diizeyleri ile algiladiklar
hizmetin performansi arasindaki farkin belirleyecegini belirtmektedirler. Miisteri
tatminini i¢in sdyle bir tanim yapacak olursak; miisterinin satin aldig1 bir mal veya
hizmetin, satin alanin veya kullananin beklentilerini ve ihtiyaclarini karsilama oranm
alarak yapilabilmektedir. Beklenti tam olarak karsilandig1 veya asildigi zaman kalite
ile birlikte, miisterinin tatmini de gerceklesmistir denilebilmektedir. Yukarida
belirtildigi gibi miisteri tatmini, bircok kez "hizmet kalitesi" terimi ile karistirilmakta
olup, bunun baslica nedeni, her iki kavram i¢in net bir tanim bulunmamasidir. Bazi

arastirmacilar "miisteri tatmini" ve "hizmet kalitesi" kavramlarini, ikisinin de 6l¢timii

32 Leonard L. Berry, Valarie A. Zeithaml, A. Parasuraman, “Quality Counts in Services, Too”,
Business Horizons, May-June, 1985, s.47-52.

33 Leyla, Sentiirk, Ozer, “Miisteri Tatminine Yonelik Literatiirdeki Tartismalar”, Hacettepe
Universitesi Ikt. Id. Bil. Fakiiltesi Dergisi, Cilt: 17, 1999. 5.23.
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onaylamama paradigmasina dayandigindan 6tiirli, ayn1 anlamda kullanmakta iken
bazilar1 ikisinin birbirinden ayr1 oldugunu savunmaktadir. Gergekte bunlar,
aralarinda yakin bir iliski olmasina ragmen farkli kavramlardir. Bu ikisi arasinda
farkliliga yol acan olan bazi nedenler bulunmaktadir. S6z konusu nedenlerden ilki,
algilanan hizmet kalitesinin bir tutum, uzun dénemli bir degerlendirme iken, miisteri
tatmininin degisim odakl1 bir 6l¢ii olmaktadir. Bu ikisi arasinda farkliliga yol agan
olan nedenlerden digeri de her iki kavramin onaylamama paradigmasina
dayanmasindan otiirli, aynm1 anlamda kullanilmalar1 gerektigi goriisiine karsi
Parasuraman ve digerleri tarafindan ileri siirilen onaylamama paradigmasinin isleyis
seklinin esasen her iki kavram i¢in farkli olmasidir. Buna gore algilanan hizmet
kalitesinin dl¢limiindeki karsilastirma diizeyi, bir miisterinin "ne beklemesi gerektigi"
ile ilgili iken, tatmin Olgiimiindeki uygun karsilastirma "ne bekleyebilecegi" ile
ilgilidir. Tatmin ve kalite kavramlarinin birbirinden farkli olmasina yol acan 6nemli
bir neden de, siire¢ olarak hizmet kalitesinin, miisteri tatmininden Once
gerceklesmesidir. SOyle ki, hizmeti sunan isletme, sundugu hizmetle dnce hizmetin
kalitesini ortaya koymakta: bu sekil kalitenin sonucunda, hizmeti alan miisteri, aldig1
hizmetten tatmin veya tatminsizlik hissi duymaktadir. Dolayisiyla tatminin olusmasi
i¢in miisterinin o Uriinii tecriibe etmesi gerekmek‘[edir.34 Hizmet kalitesinin olusmasi
icin bdyle bir gereksinim s6z konusu degildir Bu bilgiler 1s1ginda hizmet kalitesi ve
miisteri tatmini arasindaki iligki daha ayrintili olarak Sekil 3. de oldugu gibi
gosterilebilmektedir. Sekilde, miisteri, dnce belirli bir hizmeti denemekte, daha
sonra, o hizmetin kalitesi iyi ise mevcut hizmetten tatmin olmakta, iyi degilse
tatminsizlik yasamakta; diger bir ifadeyle, dnce ortaya konulan hizmet kalitesini
degerlendirerek tatmin veya tatminsizlik hissi duymaktadir. Miisteri tatmin hissi
duydugu durumda hizmeti tekrar denemekte, her deneme sonrasinda
tatmin/tatminsizlik diizeyine bagl olarak kalite imajmi tekrar gozden gegirip

degerlendirmektedir.

** {smet, Mucuk, , H. Anl, Degirmen, “Hizmet Kalitesi ile Miisteri Sadakatinin Saglanmasi ve
GSM Sektoriinde Bir Uygulama”, Istanbul Univ. Sosyal Bilimler Enstitiisii Maliye Ana Bilim dals,
Doktora Tezi, Istanbul, 2004, s.14.
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Sekil 3: Hizmet Kalitesi ve Miisteri Tatmini [liski

ilk Degisim [lk Hizmet Kalitesi
[k Degisimden /
Tatmin/Tatminsizlik \
Giincellesmis Kalite
IklnCl Degl$1m / DegerlendimeSi
[k Degisimden
Tatmin/Tatminsizlik
Gilncellesmis Kalite
Degerlendirmesi
N’inci Degisim /
[k Degisimden
Tatmin/Tatminsizlik \ Gincellesmis Kalite

Degerlendirmesi

Kaynak: Michel , Knight, “Developing A Customer Focus”, Mcgraw-Hill, New York ,1993.s. 20.

Hizmet ireticileri, sunduklar1  hizmetlerin  tiiketiciler  tarafindan  nasil
degerlendirileceklerini bildikleri zaman, sunduklar1 hizmetleri tiiketicilerin tatmini
dogrultusunda tasarlamalar1t miimkiin olacaktir. Bu dogrultuda hizmet iireticilerinin,
hizmet kalitesinin tiiketicilerin tatminine veya tatminsizliine yol agacagini bilmeleri
bagka bir ifadeyle, sunduklari hizmeti tiiketiciler goziiyle degerlendirmeleri
gerekmektedir. SERVQUAL hizmet kalitesinin yOnetilmesi ve Olgiilmesi igin
gelistirilmis ve en yaygin kullamma sahip bir 6l¢iim aracidir,” 1985°de PZB
tarafindan bir seri calisma ile gelistirilmistir. Hizmet kalitesi ile ilgili yapilmis ¢ok
sayida calisma mevcuttur. SERVQUAL sadece pazarlama ve perakendecilik
literatiirinde  degil endiistride de yaygin kullanim alamina sahiptir.’® Ancak
SERVQUAL, hizmet kalitesinin iyilestirilmesinde nihai sonug¢ olmayip kullanislt bir
baslangi¢ noktasidir ve SERVQUAL'in temel boyutlar1 hizmet pazarlama stratejisi

gelistirmek i¢in kullanilabilmektedir. Zeithalm’a gore algilanan kalite, tliketicinin

* SMITH, A. M. “Measuring Service Quality: Is SERVQUAL Now Redundant?”, Journal of
Marketing Management, 1995, s.258.
*® Belly, Parasuraman, , Zeithaml , “More on Improving”, Spring 1993, s. 140-147.
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hizmet hakkindaki yargisi olarak tanimlanmaktadir. Bu konuda goriis bildiren diger
arastirmacilara gore algilanan kalite siireci, bir davranis bi¢imi olup, icerik itibariyle
tatminle ilgili olmakla birlikte tatmine esit olmayan ve algilanan performans ile
beklentiler arasindaki farktan dogmaktadir. Algilanan kalite, tiiketicinin bir {irlin ya
da hizmet hakkindaki kararidir. SERVQUAL, ozellikle c¢oklu ifadeli bigimde
gelistirilen yiiksek giivenirlilige ve gecerlilige sahip farkli hizmet isletmeleri i¢in
tanimlanmis bir Ol¢iim aracidir. Tiiketici liriin se¢ciminde ve alisveris davranisinda
fiyati, tirlinlin degerini ve kalitesini dikkate almaktadir. SERVQUAL, 6zellikle ¢oklu
ifadeli bigimde gelistirilen yiiksek gilivenilirlige ve gegerlilige sahip farkli hizmet
isletmeleri i¢in tanimlanmis bir 6l¢liim aracidir. Tiiketici {iriin se¢ciminde ve alisveris

davranisinda, fiyati, iiriinlin degerini ve kalitesini dikkate almaktadir.

Sekil 4: Algilanan Kalite Bilesenleri

Marka

Tsmi \ Reklanun
Seviyesi

Hakiki
Davranislar —
Parayla
Tgili
Objektif Algilanan

Fiyat

Kaynak: ZEITHAML V.A., L.L. Berry ve A. Parasuraman, “Communication and Control Process
in the Delivery of Service Quality”, Journal of Marketing, Vol:52, April, 1988, s.57.

SERVQUAL; Berry, Parasuraman ve Zeithamllaralindan kalite problemlerinin
kaynaklarini analiz etmek ve hizmet sektoriinde calisan idarecilerin, hizmet kalitesini
gelistirebilmeleri icin yapilmis bir dizi arastirina sonunda gelistirilen bir hizmet
kalite 6l¢lim aracidir. Bu model, beklenen ve algilanan kalitenin birbiri ile karsilikli
iligkisini gostermesi bakimindan dikkat ¢ekicidir. Miisteriler bir hizmet isletmesinden

hizmet talep ederken bir beklenti igerisindedirler. Hizmetin kendilerine
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sunulmasindan sonra da algiladiklar1 bir hizmet kalitesi olacaktir. Miisterilerin
beklentileri onlarin ge¢mis deneyimleri ve bircok faktor sayesinde olmaktadir.

Algilanan ve beklenen hizmet kalitesini etkileyen faktorler Sekil 5'de goriilmektedir.

Sekil 5: Algilanan ve Beklenen Hizmet Kalitesi

Hizmet Kalitesi Algilanan Hizmet Kalitesi
Kriterleri 1. Beklentiler Asilmis
Somut unsurlar —> BEIFLEN EN P — )
HiZMET BH<AH(Sasirtan Kalite)
Gtivenirlik L | 2. Beklentilere Ulasilmis
Duyarlilik
uyarit —> Aqu LANAN < BH~ AH (Tatminkar Kalite)
. HIZMET .
Yetkinlik 3. Beklentilere Ulasilmamis
Anlay1s (empati) BH>AH (Kabul Edilemez

Kaynak: PARASURAMAN A, Valeria A. Zeithaml, Leonard L. Berry, “A Conceptual Model of
Service Quality and Implications For future Research”., Journal of Marketing, Vol:49, Fall,
1985.5.48.

PZB, hizmet kalitesi konusunda yapilan arastirmalarda, hizmet kalitesinin kavramsal
olarak incelenmesinin yetersiz kaldigimi ifade etmislerdir. Modeli olusturmada
tiiketicilerle grup miilakat yontemi (Focus Group) konu ile ilgili hizmet yoneticileri

ile de derinlemesine miilakat yontemi (in Depth Intervicws) kullanilarak

baslanmasinin gerektigini savunmuslardir.

1.3 HIZMET KALITESININ OLCULMESINDE KULLANILAN MODELLER

Hizmet kalitesini 6lgmeye yonelik olarak kesin kabul gérmiis bir model
bulunmamaktadir. Hizmet kalitesinin o6l¢iilmesine yonelik olarak gelistirilen
modellerin desteklenmesi gerekmektedir. Bu konuya iliskin yapilan ¢esitli
arastirmalarda ¢ogunlukla iki modelin kullanildigi goriilmektedir. Bu iki modelden
birincisi miisterinin algiladig1 hizmet kalitesini 6lgmeye yarayan SERVQUAL digeri
ise hizmet kalite performansina yonelik olan modeli SERVPERF’dir. Bunlardan
SERVQUAL daha yaygin SERVPERF ise daha az kullanilmaktadir. Bu modelleri

kullanan arastirmacilar, gelistirilen bu 6l¢eklerin saha arastirmalarinda kullanilarak
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daha fazla test edilmeleri gerektigini ve her bir hizmet sektorii i¢inde 6lgekte yer alan

kriterlerin degistirilmesinin daha uygun olacagini belirtmislerdir.

1.3.1 Miisterilerin Algiladigi Hizmet Kalitesini Ol¢gmeye Yénelik
Modeller: SERVQUAL Modeli ve SERVQUAL Modeli
Hizmet Kalitesi Bilesenleri

Hizmet kalitesiyle ilgili olarak bir¢ok arastirma yapilmistir ve 1985 yilinda
hizmet kalitesini 6lgmek i¢in bir dlgek gelistirilmistir. Arastirmacilar bu arastirmada
on iki misteri odak goriismesi ve on dort yonetici ile derinlemesine miilakat
yapmuslardir. Ik basta doksan yedi birimden olusan &lgegi on boyutta
degerlendirmislerdir. Olgek iki béliimden olusmustur. Birinci boliimde; miisterilerin
belirli bir hizmet dalina iliskin beklentileri, ikinci boliimde ise; miisteriye hizmet
sunan igletmenin hizmet kalitesine iligkin algilamalar1 yer almistir. Bu arastirmada
her birim icin likert dlgegi kullamlmustir. Olgegin bir ucunda kesinlikle katiliyorum
yargist yer almig ve bu yargiya 7 puan verilmis, 6l¢egin diger ucunda kesinlikle
katilmiyorum yargisi yer almis ve bu yargiya 1 puan verilmistir. Aradaki noktalarda
herhangi bir sozlii ifade yer almanustir.>’

Doksan yedi birimlik 6l¢ek iizerinde de iki asamadan olusan calismalar
yapilmistir. Bunlardan birinci asamada; cevaplayicilarin isletme hakkindaki kalite
algilarinin ayiriciligini en iyi yansitan birimlerin elde edilmesine yonelik dlgegin
yeniden diizenlenmesi, ikinci asamada ise Olgegin boyutsalliginin smmama ve
boliimlerinin giivenilirliklerini test etme ¢alismalar1 yapilmistir. Doksan yedi birimlik
aracin verileri ikiyiz yetigkin cevaplayicidan toplanmistir. Bes farkli hizmet
grubunda yapilan arastirma igin, hizmeti son ii¢ ay igerisinde kullanma kotasi
koyulmustur. Beklentilerin ve algilarin yer aldigi iki boliimlii anket formunu
cevaplayicilar bizzat doldurmuslardir. Uygulanan anketlerden elde edilen bilgiler
analizlere tabi tutulmustur. Doksan yedi birimden olusan 6lgek, on boyut igerisinde
ele almmistir.® SERVQUAL modelinde kullanilan hizmet kalitesi bilesenleri;
giivenilirlik, muamele, yeterlik, ulagilabilirlik, saygi, iletisim, itibar, giivenlik,

miisteriyi anlama ve dokunulabilirliktir. Bunlari sirasi ile aciklanirsa:>

* PARASURAMAN v.d. a.g.e., 1988, s.41.
* PARASURAMAN v.d. , a.g.e., 1988, 5.42-44.
3 PARASURAMAN v.d. , a.g.e., 1988, 5.45. 38.
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X

X/
°oe

Giivenilirlik: Glvenilirlik, bir hizmet isletmesinin hizmeti ilk seferde dogru
yerine getirmesi ve taahhiitlerine saygi gostermesi anlamina gelen boyuttur.
Bu boyutta olan birimler ise faturalarda dogruluk, kayitlarin eksiksiz ve dogru
tutulmasi, hizmetin belirli zamanda yerine getirilmesinden olusmaktadir
Muamele: Muamele boyutunda ise, is gorenin hizmeti sunmaya istekli ve
gontlli olmasi anlamina gelmektedir. Bunun birimleri ise; miilkemmel hizmet
sunmak, muamele akdinin derhal postalanmasini saglamak ve miisteriyi
tekrar aramaktan olugmaktadir

Yeterlik: Yeterlik boyutunda ise hizmeti icra etmek i¢in arzu edilen bilgi ve
beceriye sahip olma anlamina gelen boyut kastedilmektedir. Bu boyutun
birimleri ise, miisteriyle iligski halindeki personelin bilgi ve becerisi, islevsel
destek personelinin bilgi ve becerisi ve isletmenin arastirma yetenegi
kastedilmektedir.

Ulagilabilirlik: Ulagilabilirlik boyutunda ise miisterinin isletmeyle iliski
kurma kolayligi ve isletmeye ulasilabilirligi anlamina gelen boyut
kastedilmektedir. Bu boyutta yer alan birimler ise; hizmete telefonla kolayca
ulagabilme, hizmeti elde etmek i¢in gegen bekleme siiresi, hizmet
isletmesinde iken zamanin kolay ve rahat gegmesi ve hizmetin yerine ulasma
kolaylig1 kastedilmektedir

Saygi: Saygi boyutunda ise; miisteriyle iliski halindeki personelin kibarligi,
saygisi, misteriye verdigi onemi ve arkadas canlisi olmasini kapsamaktadir.
Bu boyuttaki birimler ise; miisteriye saygi gostermek, miisteriyi dikkate
almak ve miisteriyle iliski halindeki personelin temiz ve diizglin goriiniisi
kastedilmektedir

[letisim: Iletisim boyutunda ise; miisterilere onlarin anlayabilecekleri dilde ve
diizeyde bilgi vermek, miisteriyi dinlemek kastedilmektedir. Bu boyut
icerisinde yer alan birimler ise; hizmetin ne oldugunun agiklanmasi, hizmetin
ne kadara mal olacagmin aciklanmasi ve problemin ele alinacagina dair
miisteriyi ikna etmesi kastedilmektedir

Itibar: Itibar boyutunda ise; giivenilirlik, inanmlirhik ve dogrulugu
kapsamaktadir. Bu boyut icerisindeki birimler ise; sirketin adina olan giiven,

sirketin iinline olan giliven, miisteriyle iliski halindeki personelin kisilik
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Ozelliklerine olan giiven ve miisteriyle etkilesimde ortaya ¢ikan israrci-satis
diizeyinin giivenilirligi kastedilmektedir
% Giivenlik: Giivenlik boyutunda ise; risk, tehlike ve slipheden uzak kalmak
anlamina gelen boyut kastedilmektedir. Bu boyutun birimleri ise; fiziksel
emniyet, finansal emniyet ve gizlilik kastedilmektedir
¢ Miisteriyi Anlama: Miisteriyi anlama boyutunda ise; miisterinin ihtiyaglarini
anlamak i¢in caba gostermek anlamimna gelen boyut kastedilmektedir. Bu
boyutun birimleri ise; miisterilerin belirli taleplerinin 6grenilmesi, kisiye 6zel
dikkat gosterilmesi ve diizenli miisterinin taninmasi kastedilmektedir
« Dokunulabilirlik: Dokunulabilirlik boyutunda ise; hizmetin fiziksel boyutu
kastedilmektedir. Bu boyutta yer alan birimler ise; fiziksel olanaklar,
personelin fiziksel gorlinligii, hizmeti sunmak icin kullanilan ara¢ ve
ekipmanlar, hizmetin fiziksel sunumu ve hizmet isletmesindeki diger
miisteriler kastedilmektedir
Doksan yedi birimlik 6l¢egin yeniden diizenlenmesi islevine 6ncelikle Cronbach alfa
katsayisinin hesaplanmasiyla baglanmistir. Her birim icin farkli olan hizmet kalitesi
puant alg1 ve beklenti arasindaki fark ile elde edilmektedir. Cok pargali bir 6lgek
icinde farkli puanlar1 kullanma yaklasimi daha Onceki arastirmalarda gelistirilen
Olceklerle de kullanilmistir. Aragtirmada on boyut i¢in alfa katsayisinin degeri 0,55
ve 0,78 arasinda bulunmustur. Arastirmacilar her boyuttan belirli birimler
cikarildiginda Cronbach alfa degerinin artacagini ileri stirmiislerdir. Bu birimin ilgili
boyuttan c¢ikarilip ¢ikarilamam kararinda kullanilan kriter parga-biitiin korelasyonuna
olan uygunlugudur. Parca-biitiin korelasyon degeri; ilgili birimin puani ile bu birimin
atandig1 boyutu olusturan diger tiim birimlerin toplam puanlar1 arasindaki korelasyon
degeridir. Diizeltilmis parca-biitiin korelasyonlar1, her boyut i¢in azalan diizende
kurulmustur. Cok diisiik korelasyona sahip birimler boyuttan cikarilmistir. Daha
sonra birim sayisi azalan boyutlarin alfa degerleri yeniden hesaplanmis ve yeni
parca-biitiin korelasyonlar1 elde edilmistir. Bu islem birka¢ kez tekrar edildikten
sonra elli dort birime indirgenmis ve bu birimlerin alfa degerleri 0,72 ve 0,83
arasinda gerceklesmistir.*® Olcegin yeniden diizenlenmesi islemleri yapildiktan sonra

Olcegin boyutsalligini smmama analizleri tekrar yapilmistir. Bunun icin elli dort

““ PARASURAMAN v.d., a.g.e., 1988, s.14.
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birimin farkli puanlar1 lizerine faktor analizi uygulanmistir. Bunun sonucunda da
faktor analizinde elde edilen faktor yiiklerine bakildiginda, bir ka¢ birimin hala
birden fazla faktdr tizerinde yiiksek yiiklere sahip olduklar1 goriilmiistiir. Bazi
birimler matristen ¢ikarildiginda ise bir¢ok faktoriin kalan birimlerle sifira yaklasan
korelasyonlara sahip olmalar1 nedeniyle anlamsiz kaldiklar1 gézlemlenmistir. Bu
nedenden dolay1 parga-biitiin korelasyon analizi yenilenmis, ardindan yeniden faktor
analizi yapilmistir. Analiz sonrasinda otuz dort birim elde edilmis ve bu birimler yedi
boyuta atanmigtir. Bu haliyle 6lgegin Cronbach alfa degerleri yiiksek ¢ikmistir. Bu
yiiksek degerler, her boyut i¢in birimler arasinda igsel tutarliligin yiiksek oldugunu
gostermistir. Ayrica otuz dort birimli 6l¢ek i¢in toplam 6lgek gegerliligi 0,94 gibi ¢cok
yiiksek bir deger ¢ikmistir. Boylece otuz dort birimden olusan arag, yeni drneklerden
elde edilecek verilerle daha sonra yapilacak analizler igin hazir hale getirilmistir.*’
Olusturulan yeni 6l¢ek farkli hizmet dallarindan yaratilan yeni 6rnege uygulanmustir.
Elde edilen sonuglarin tutarli fakat onceki analiz sonuglarindan farkli oldugu
gbézlemlenmistir. Bu sonuctan dolayr analizler tekrar yinelenmis ve analiz
sonuclarina bagl olarak Slgek; yirmi iki birim ve bes boyuttan olusan bir sekil
almustir. Buna gore bes boyut:**

¢ Dokunulabilirlik

«» Givenilirlik
% Muamele
% Gliven
« Empati
Aragtirmacilar 1988°de gelistirdikleri bu arastirmay1 tekrar sinamak i¢in 1991 yilinda
yeni bir aragtirma yapmuslardir. 1991 yilinda yapilan aragtirmadaki birinci sonug;
olumsuz olan cilimlelerin standart sapmasinin olumlu ciimlelerden daha yiiksek
¢ikmasidir. Bunun sonucunda da olumsuz olarak ifade edilen ciimlelerin sikinti
yarattig1 ve olumlu olarak hazirlanan ciimleler kadar anlamli olmadiklar1 sonucuna
varilmustir. Ikinci bir sonug ise; olumsuz olarak hazirlanan ciimlelerin giivenilirlik
katsayisinin olumlu olarak diizeltilen birimlerden daha diisiik oldugunun tespit
edilmesidir. 1991 yilindaki yapilan arastirmadaki bir degisiklik ise SERVQUAL
Ol¢egine boyutlarin nispi 6nemlerin eklenmesidir. Bu SERVQUAL o6lg¢eginin bes

' PARASURAMAN v.d., a.g.e., 1988, 5.25.
 PARASURAMAN v.d. a.g.e., 1988, 5.27.
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boyutunun nispi 6nemi miisterilere sorularak bulunmustur. Analiz sonuglarindan elde

edilen bulgular ise;*
% Orijinal SERVQUAL o0lgeginde tek bir boyut igerisinde incelenen
dokunulabilirlik, diizeltilmis 6l¢ekte iki boyuta ayrilmistir

¢ Boyutlar arasindaki i¢ i¢e girme derecesi, diizeltilmis Ol¢ekte daha yiiksek
bulunmustur

% Muamele ve giiven boyutlari, alti faktor sonucunda yeterli serbestlik

derecesine ulagmigtir

1.3.2 Hizmet Kalitesinin Performansa Yonelik Ol¢iimii:
SERVPERF Modeli

Arastirmalara bakildiginda Parasuraman, Zeithaml ve Berry’nin SERVQUAL
Olcegine paralel olarak Cronin ve Taylor SERVPERF 6lcegini gelistirmislerdir.
Cronin ve Taylor bu modelde hizmet kalitesinin performansa yonelik 6l¢iimiinii
yapmiglardir. SERVQUAL modelinde amag¢ hizmet kalitesini belirlemede esas olan
miisterinin alg1 ve beklentileri arasindaki farkin kullanilmasi yerine hizmet kalitesini
performans esasl 6l¢iilmesidir. SERVPERF modelinde yirmi iki birim kullanilmistir.
Isletmenin hizmet performans: da direkt olarak 6lgiilmiistir. Bu modelde
SERVQUAL o6l¢eginde kullanilan miisterilerin beklentilerinin &lgiilmesine gerek
duyulmamustir.** Arastirmacilar, miisterinin satin alma niyeti sz konusu oldugunda
hizmet kalitesine goére miisteri tatmininin daha etkili oldugunu belirtmislerdir.
Bundan dolayr hizmet kalitesini 6lgmeye yonelik gelistirdikleri SERVPERF modeli
ile miisteri memnuniyeti kavramini da ele almak gerektigini belirtmislerdir. Cronin
ve Taylor davranis esasli 6lgme sonucu elde edilen miisteri memnuniyetinin,
miisterinin uzun dénemli hizmet kalitesi davranisin1 gosteren daha iyi bir gdsterge
oldugunu savunmuslardir. Miisteri memnuniyetini esas alan SERVPERF modelinin,
misterilerin algilar1 ile beklentileri arasindaki farki temel olarak alan hizmet
kalitesini O6lgen SERVQUAL modeline nazaran daha dogru olabilecegini

belirtmislerdir.*’

“ PARASURAMAN v.d. , a.g.e., 1985, 5.45.

“ CRONIN . J., Taylor S. A., “Measuring Service Quality: A Reexamination and Extension”,
Journal of Marketing,1992, s.23.

*> CRONIN J.J., a.g.e., 1992, 5.25.
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1.3.3 Hizmet Kalitesinin Olciilmesine Iliskin Diger Modeller

1980’11 yillarda hizmet kalitesi ile ilgili arastirmalar yogunluk kazanmis ve
kalite boyutlarina iliskin yeni aragtirmalar yapilarak yeni kuramsal yaklasimlar

gelistirilmistir. Bunlar asagida kisaca 6zetlenmeye c¢aligilmistir.

1.3.3.1 Gronroos’un Hizmet Kalitesi Anlayis1

Gronroos’a gore temel olarak bir hizmetin kalitesinin miisteriler tarafindan
algilanan sekliyle ilgili iki boyutu bulunmaktadir. Bunlar; teknik ya da sonugcla ilgili
boyutu ve islevsel ya da siirecle ilgili boyutu olarak siralanmustir.*® Miisterilerin
hizmet oOrgiitiiyle etkilesimleri sonucunda ne elde ettikleri miisteriler i¢in ve onlarin
kalite degerlemeleri icin Onem vermektedir. Ancak bu kalitenin sadece bir
boyutudur. Uretim siireci bittiginde ya da satic1 ve miisteri etkilesimi sona erdikten
sonra miisteriye ne kaldigini anlatmaktadir. Miisterinin hizmeti nasil elde ettigi ve es
zamanli liretim ve tiikketim siirecini nasil yasadig: kalitenin islevsel boyutunu gosterir
ve islevsel kalite boyutu teknik kalite kadar objektif olarak degerlenemez.
Miisterilerin kafasinda hizmet sunucusu iyi ise ve olumlu bir imaja sahipse kiiciik
hatalar affedilecektir. Eger hatalar sik-sik meydana gelirse imaj bozulacaktir. Eger
isletmenin imaji olumsuz ise herhangi bir hatanin etkisi diger durumlara gore ¢ok
yiiksek olacaktir. Asagida Sekil 6’da toplam kaliteyle, imaj, ¢ciktinin teknik kalitesi

ve siirecin teknik kalitesinin nasil baglantili oldugu goriilmektedir.*’

* UYGUC N, “Hizmet Sektoriinde Kalite Yonetimi; Stratejik Bir Yaklasim”, Dokuz Eyliil
Yayinlari, [zmir, 1998, s.33.
" OZTURK A.S., a.g.e., 1998, 5.147.
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Sekil 6: Hizmet Kalitesi Modeli

Toplam Kalite

Imaj (sirket/yerel)

Ciktmim Teknik Siirecin Islevsel

Kalitesi: Ne Kalites:: Nasil

Kaynak: Ronald. T. Rust,Valerie Zeithaml, Katherine N. Lemon, “Driving Customer
Equity”, The Free Press, New York, 2000, s.204.

Sekil 6’da ¢iktinin teknik kalitesinin ne oldugu ve siirecin iglevsel kalitesinin nasil
oldugu belirlenmekte bu bulunan bulgular isletmenin imajini1 etkilemekte, isletmenin
imaj1 da toplam kaliteyi etkilemektedir.

Aragtirmalar gostermektedir ki islevsel kalitenin yiiksek olmasi teknik
kalitedeki performans diigiikliiglinii ortadan kaldirabilmektedir. Bir hizmetin teknik
kalitesi uygun diizeyde ancak islevsel kalite yetersiz diizeyde ise teknik performansin
miisteriyi tatmin etme diizeyinden bagimsiz olarak genellikle miisteride tatminsizlik
hakim olacaktir.®® Bu model hizmet isletmelerinin cesitli islevlerinin kalite
tizerindeki etkisinin ve kalite boyutlar1 ile isletme islevlerinin anlasilmasini
saglamaktadir. Hem tasarim, iiretim ve sunum siireclerinin  gelistirilmesi,
uygulanmast ve hem de insanlar arasindaki iligkilerin planlanmasinda ve
yonetilmesinde teknik ve islevsel kalite boyutlariin  dikkate alinmasi

gerekmektedir.*

®OZTURK Y., a.g.e., 1998, s.138-139.
*UYGUC N, a.g.e., 1998, 5.33.
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Isletme imaj1, miisterilerin bir isletmeyi nasil algiladiklarmi belirmektedir.
Isletme, sundugu hizmetlerle simgelendigine gore, isletme imaji s6z konusu

isletmenin teknik ve islevsel kalitesi sonucunda olusmaktadir.™

1.3.3.2 Lehtinen&Lehtinen Hizmet Kalitesi Anlayis

Bu model Lehtinen ve Lehtinen’in gelistirmis oldugu, hizmet kalitesini
miisteri ve hizmet Orgiitiiniin elemanlar1 arasinda olusan bir kavram olarak niteleyen
basit bir Varsaylmdlr.51 Arastirmacilar fiziksel kalite, isletme kalitesi ve etkilesimsel
kalite olmak iizere ii¢ kalite boyutundan s6z etmektedirler. Bu ii¢ kalite boyutu
asagida kisaca tanimlanmustir.>

¢ Fiziksel Kalite: Bir hizmetin fiziksel elemanlarindan kaynaklanan kalite
boyutu olarak tanimlanmaktadir. Fiziksel elemanlar fiziksel mal ve fiziksel
destek olarak adlandirilmistir
% Isletme Kalitesi: Isletme kalitesi bir isletmenin imajin1 ve profilini
icermektedir. Misteriler ve potansiyel miisterilerin isletmeyi kamuoyunda
yarattig1 imaj bakimindan degerlendirmeleri ile ilgilidir
¢ Etkilesimsel Kalite: Miisteriyle iliskide bulunan personel ile miisterilerin ve
miisterilerin de diger miisterilerle iliskilerinden olusmaktadir
Lehtinen ve Lehtinen kaliteyi baz1 durumlarda iki boyutlu olarak incelemenin daha
yararli oldugunu diisiinmiislerdir. Arastirmacilara gore; iki boyutlu kalite yaklasimi
asag1 yukar li¢ boyutlu yaklasima benzer, fakat ondan daha soyut bir yaklagim olup
kalite “siire¢” ve “ciktr” kalitesi olarak farklilasmaktadir.>®

Bu modelde arastirmacilar, kalitenin destekledigi hizmet siireci ile hizmet
ciktisini ayri-ayri ele almiglardir. Lehtinen ve Lehtinen’in hizmet kalitesi hakkindaki
goriisleri hizmet kalitesinin hizmet Orgiitiinlin elemanlar1 ve miisteri arasindaki

etkilesimden olustugudur.

*UYGUC N, a.g.e., 1998, 5.38.
s PARASURAMAN v.d. a.g.e., 1998, 5.49.
2PARASURAMAN v.d. a.g.e., 1998, 5.43.
sUYGUC N, a.g.e., 1998, 5.39.
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1.3.3.3 Sasser, Olsen ve Wyckoff’un Hizmet Kalitesi Anlayis1

Aragtirmacilar 1978 yilinda yaptiklar1 arastirmayla bir hizmet igletmesinin
diizeyini belirleyen ii¢ boyuttan sdz etmislerdir. Bunlar:>*
¢ Hizmet iiretiminde kullanilan materyallerin nitelikleri
% Hizmetin yaratildig1 fiziksel atmosfer ile arag, gereg gibi teknik olanaklar
% Hizmet veren personelin davranig ve tutumlaridir.
Hizmetin kalitesinin hizmetin sonucundan daha fazla seyi igerdigini, hizmetin

ulastirma bi¢imini Vurgulamlslardlr.55

1.3.3.4 Normann’in Hizmet Kalitesi Anlayisi

Normann kalitede sistem goriislinii benimsemistir. Normann’a gore kapsamli
ve dengeli bir sistem yaklasimi hizmet paketini, hizmet veren personel ile miisteri
arasindaki etkilesimi, hizmet sunum siirecini ve hizmet yonetim sisteminin degisir ve
degismez tiim Ozelliklerini tiim ydnleri ile kapsamalidir. Normann, kalitenin
degismez ve degisir yonlerinin birbirleri ile etkilesim halinde oldugunu; hizmet
sisteminin bir biitlin olarak hizmet sunumu siirecini bunun da hizmet kalitesini

etkileyecegini 6ne siirmektedir.>®

> PARASURAMAN v.d. a.g.e., 1988, s.42.

s ARDIC K. ve A. Giiler, “Reklamlarda Vurgulanan Uriin ve Hizmet Kalite Boyutlarmin
Belirlenmesi ve Bir Uygulama”, Pazarlama Diinyas1 Dergisi, Diinya Yayincilik, Say1:4, Temmuz-
Agustos, Istanbul, 2000, s.20.

*UYGUC N, a.g.e., 1998, 5.40.
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IKiNCi BOLUM
HIiZMET KALITESININ MUSTERI MEMNUNIYETINE ETKIiSI

Son yillarda pazarlama alanindaki 6nemli degisikliklerin biiylik bir kismi
isletmeleri klasik pazarlama karmasinin yaninda; miisteri degeri, miisteri uygunlugu,
misteri iletisimini uygulamaya yoneltilmektedir. “Miister1 odakli pazarlama
anlayis1” ve “Miisteri memnuniyeti” son yillarda pazarlama disipliniyle ugrasanlarin
en ¢ok kullandiklar1 kavramlar olmaktadir. Rekabet¢i anlayisi, tekelci diigsiinceden
ayiran en dnemli unsur miisteri memnuniyetidir. Rekabet¢i yarisin son hizla stirdiigi
glinlimiiz kosullarinda fark yaratabilmek veya bir adim daha o6ne gegebilmek
amactyla yogun ¢alismalarda bulunulmasinin yanisira, miisteri memnuniyeti ilk kural
olma yolunda yer almaktadir. Teknolojik gelismeler ve diger uygulamalar kisa
sirede rakip isletmeler tarafindan taklit edilebilmekte ve bu durum rekabet
{istiinliigiinii uzun dénemde koruyamamaktadir. Isletmenin uzun ve uzmanlikla
olusturdugu miisteri iligkilerinin ise diger isletmeler tarafindan takip edilip

uygulanmasi zor ve bir o kadar da maliyetli olmaktadir.

2.1 MUSTERI MEMNUNIYETI KAVRAMI

Ekonomik faaliyetlerin temel amaci fayda yaratmak ve bunlar1 talep eden
ihtiyac sahiplerini tatmin etmektir. Birer ekonomik {inite olan isletmeler de aym
ama¢ dogrultusunda faaliyetlerini ~siirdiirmektedirler.”’” Miisteri memnuniyeti,
“tatminkarlik ve tatminin degisik diizeyleri de dahil olmak iizere, bir mal veya
hizmetin bir 6zelliginden veya biitiin olarak kendisinden kaynaklanan, tiiketimle
ilgili keyif verici tatminkarlik yargisi” olarak tanimlanabilmektedir. Sunulan {iriin
veya hizmetin kisilerin beklentilerini ne derece karsilayip karsilamadigi konusu
miisteri tatminini olusturmaktadir. Kisinin beklentileri algilanandan biiytik ise, bagka
bir ifadeyle, liriin veya hizmet beklentileri karsilamiyorsa bir tatminsizlik soz
konusudur. Sayet, beklentiler algilanandan kiigiik ise o zaman miisteri tatmininin

varligindan s6z edilebilmektedir.”® Miisteriyi memnun etmek, “onu tatmin etmek,

*7 KIZILIRMAK, 1. “Otel isletmeciliginde Miisteri Tatmini, Onemi ve Olgme Teknikleri”,
Anatolia Turizm Arastirmalart Dergisi, Say1: 2, Haziran, 1995, s.64-71.

> OZER, Sentiirk Leyla, “Miisteri Tatminine Yonelik Literatiirdeki Kuramsal Tartismalar”,
Hacettepe Universitesi I..B.F. Dergisi, Ankara, Cilt: 17, Say1 2, 1999, s.160.
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siirekli kilmak, ihtiya¢ ve beklentilerini karsilamak giinliimiiz isletmelerinin ¢ok daha
yogun ¢aba harcamasinmi gerektiren, strateji ve politikalarini1 miisterilerin beklenti ve
ihtiyaglarina gore saptamayi basarili olmak isteyen isletmeler i¢in zorunlu kilan bir
faaliyetler zinciri” olarak tammlanmaktadir.”® Miisteri, ihtiyacini karsilayan iiriinii
istedigi fiyata ve istedigi zaman elde edemiyorsa memnun olmayacaktir. Dolayisiyla,
tiim miisterilerin ortak talepleri problemsiz {iriin/hizmet ve problemsiz sunum, bilgi
ve sikdyetlere gereken 6nemin verilmesi nazik, saygili, bilgili, profesyonel personelle
calisarak isinin en kisa siirede ve en etkin sekilde tamamlanmasidir. Bu anlamda
miisteri memnuniyeti; kalite, fiyat ve zaman unsurlarindan olusur denilebilir. Bu
unsurlarin miisteri ihtiyaglarin1 karsilamak amaciyla uygun sekilde bir araya

O igletmelerin

getirilmesiyle miisteri memnuniyetini saglanmis olabilecektir.’
devamliligini saglayan miisteri grubu olarak bilinen miisteri memnuniyeti; isletmenin
karinin ve pazar paymin artmasinda ya da 6zel hedeflerine ulasmasinda en 6nemli
unsurdur. Memnuniyeti saglamak amaciyla hizmet sunulan miisterilerin taninmasi,
gereksinim ve beklentilerin belirlenmesi, miisterilerin organizasyon hakkindaki

diisiincelerinin tespiti ve bunlara uygun faaliyetler gerceklestirilmelidir.

2.1.1 Miisteri Memnuniyetinde Kalite Yaklasimi

Bu bolumde hizmet ile kalite arasindaki benzerliklerden bahsedilerek

isletmelerde miisteri memnuniyetinin kalite ile baglantis1 agiklanmaktadtir.

2.1.1.1 Hizmet-Kalite Iliskisi

Hizmetin kendine has 6zellikleri oldugu i¢in hizmet kalitesinin tanimlamasini
yapmak oldukc¢a gii¢tiir. Hizmetler dokunulamaz, somut bir kavram olmayip, soyut
bir kavramdir. Kalite ise, tanimlanmasi ve anlasilmasi zor, kisiden kisiye, hizmetin
tiiriine gore ve bircok degisik duruma gore farklilik gosteren, stirekli degisim halinde
olan karisik bir kavramdir. Hizmetle ilgili tanimlar incelendiginde, hizmetin soyut

Ozellige sahip olmasi ve tiiketiciye cesitli yonlerden fayda saglanmasi gibi bir ortak

> OCER, Abdullah, “Miisteri Memnuniyeti”, Pazarlama Diinyas1, Say1:2, 2001, s.32.
*BAYRAKTAROGLU, Arzu, “Toplam Kalite Yonetiminde Miisteri Memnuniyeti”, Istanbul
Basilmamis Yiiksek Lisans Tezi, 1998, s.43.
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noktasinin olmasi goze carpmaktadir. Cok genel olarak, kullanma amacina uygunluk
derecesi biciminde tanimlanabilen kalite, hem mal hem de hizmet iireten firmalar

icin dikkate alinmasi gereken bir kavramdir.

2.1.1.2 Miisteri Memnuniyeti-Kalite Iliskisi

Bugiiniin rekabet ortaminda, satilan irlinlerin teknolojik gelismisligi ve
cesitliligi karsisinda miisteri, eskiye gore daha secici davranmaktadir. Miisteriler
kolay tatmin olmamakta, en kii¢iik olumsuzlukta {iriiniinii veya hizmetini satin aldig1
firmay1 degistirebilmektedir. Insan sagligma verilen énemin daha da artmasi ve
tiikketicilerin aligveriglerinde kaliteli, ayn1 zamanda da ucuz {iriin ve hizmetleri talep
etmesi gibi olgular, gecmis yillara gore daha bilgili, daha bilingli, kendine giivenen,
hakkini aramay: bilen ve haberdar olan tiiketiciyi daha gok segici kilmaktadir.®’
Alisilmis tiiketim kaliplar1 ve tavirlarinin deforme oldugu bu ortamda, pazarlama
anlayisinda da onemli degisiklikler meydana gelmektedir. Pazarlama karmasi
kavramlarinin yanina, miisteri degeri, miisteri uygunlugu, miisteri maliyeti, miisteri
odakli pazarlama anlayis1 ve miisteri memnuniyeti gibi kavramlar da girmistir.
Bir¢ok isletme, miisteri memnuniyetini gergeklestirebilmek i¢in rekabetci ortam
icerisinde, pazarlama stratejisini miisteri iizerine olusturmus, hizli hizmet, giiler yiiz
ve miisteri haklidir felsefesini benimsemektedir. Ozellikle hizmet iiretiminde bu
konular daha da énem kazanmaktadir.*?

Miisterilerin memnuniyet diizeylerinin tespitinde; miisterinin mamulden veya
hizmetten bekledigi performans ile tiikketim tecriibesi neticesinde mamuliin veya
hizmetin gercek performansi arasinda algilananlar karsilastirilmaya calisilmaktadir.
Eger miisteri, beklentilerini karsilar ya da daha fazlasin1 elde ederse tatmin olmus,
tersi bir durum olursa da memnun olmamis demektir. Genel anlami ile tatmin; bir
trin ya da hizmet ile ilgili olarak satin alma eyleminden Onceki beklenti

cercevesinde, satin alma eyleminden sonra yasanan deneyimin tatmin edici olmasi

o1 OCER A., Bayur N., “Miisteri Memnuniyeti”, Pazarlama Diinyas1 Dergisi, Mart-Nisan, Say1: 2,
2001. s.26.

®2 KILIC Solmaz , “Hizmet Pazarlamasinda Miisteri Memnuniyeti”, Yaymlanmig Yiiksek Lisans
Tezi, Istanbul, Marmara Universitesi, 1998, s.67.
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durumudur.® Tatmin, genellikle problemlerin eksiksiz ¢oziimlenmesi ya da hata
oraninin ¢ok kiiclik olmas1 seklinde yorumlanmaktadir. Tatmin; ancak arzu edilen
hizmetlerin sunulmasidir ve memnuniyet saglanmadan tatmin s6z konusu degildir.
Tatmin, istenilenlerle bulunanlar arasindaki iliskiyi agiklamaktadir. Istek; beklentileri
ifade etmekte, beklentiler ise bilgilerden, deneyimlerden ve duyulanlardan
olusmaktadir. Bulunanlar ise, miisteriye verilenlerden miisterinin algiladiklaridir.
Kalite kavrami ise, en basit tanimiyla bir malin niteligini ifade eder. Kalite, bir mal
veya hizmetin ihtiyag¢ ve beklentileri karsilayabilme yetenegi olarak
tanimlanmaktadir. Standartlar ise, mallarin asgari hangi kalitede olmas1 gerektigini
belirlenmektedir.** Kalite kavrami, isletme icerisinde yiiriitillen faaliyetlerin her
asamasinda yer almalidir. Ciinkii miisterilerin isletmeye gelisinden ayrilisina kadar
edindikleri deneyimler olduk¢a Onemlidir. Bu deneyimlerin elde edilmesinde
isletmenin sundugu hizmet kalitesini etkileyen, fiyat, ¢cevresel unsurlar, personel,
temizlik-hijyen, atmosfer ve isletmenin kalitesi gibi unsurlar bulunmaktadir. Isletme
bunlari en uygun bi¢imde sunmanin ne kadar 6nemli oldugunu bilmelidir. Eger
hizmet diger unsurlar ile uyum i¢inde, tamamlayici degilse hizmet miisteri tarafindan
biitiinliikten ¢ok eksik olarak algilanacaktir. Kalite kavrami ile memnuniyet kavrami
i¢ i¢e olup, kalite olmadan memnuniyetin olamayacagi, kalite iist seviyeye ¢iktiginda
memnuniyetinde artacagi diisliniilebilir. Uygun kaliteye ulasabilmek i¢in de belli

kalite standartlarina uyulmas: gerekmektedir.

2.1.2 Pazarlama Yoneticilerinin Miisteri Memnuniyeti Cabalari

Yiiksek miisteri memnuniyeti mevcut misterilerin firmaya olan sadakatini
arttirlp diger firmalardan uzaklagmalarini saglamakta, yeni miisterileri etkilemeyi
kolaylagtirmakta ve firmanin taninmighigmi arttirmaktadir. Sadakatin artmasi
miisterilerin gelecekte daha ¢ok alim yapacaklarini gostermektedir.

Hizmet pazarlamasinin mamul pazarlamasindan daha zor oldugu bellidir.
Miisteriler yararlandiklar1 hizmetlerden memnun olduklar1 siirece ve hizmetlere

ihtiya¢c duyduklar1 siirece hizmetleri talep edeceklerdir. Bu nedenle pazarlama

® VAVRA T. G., “Miisteri Tatmini Ol¢iimlerinizi Gelistirmenin Yollar1”, Cevirmen:
Giinhan GUNAY, Rota Yaymlari, Istanbul, 1999, s.51.

$CIFTCI C., “Miisteri Memnuniyeti, Kalite ve Osmanh Esnafi”, U.U.Fen-Edebiyat Fakiiltesi,
Sosyal Bilimler Dergisi, Say1:7, 2004, s.20.
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yoneticileri memnuniyet yaratmaya caligmaktadirlar. Ciinkii kar elde etmenin
temelinde miisteri memnuniyeti yatmaktadir. Ayrica hizmetlerde ya da iirlinlerin
satig sonrast miisteri memnuniyet derecesi daha sonra olusturulan pazarlama
politikasina da yon vermektedir. Eger sunulan mal veya hizmetler miisteri
memnuniyeti saglamiyorlarsa {irlin ya da hizmetler i¢in yeni {irlin ve hizmet
politikalar1 ve pazarlama stratejileri olusturulabilmektedir. Bu yeni iiriin ve hizmet
politikalar1 sirketin tiim yapilanmasina etki edebilmektedir. Pazarlama yoneticileri,
miisterilerinin memnun olmadiklarin1 baskalarina anlatmalarin1 engellemeleri
gerekmektedir.

Pazar arastirmalar1 da pazarlama yoneticileri icin ¢ok Onemlidir.
Pazarladiklar1 hizmetler ile ilgili miisterilerin 6énem verdigi kriterleri miisterilerin
hizmetleri satin alirken kullandiklart karar kriterlerini ve ileriye yonelik
beklentilerinin de bilmeleri gerekmektedir. Pazarlama yoneticilerin ¢ogu miisteri
memnuniyetin seviyesini belirlemek i¢in yapmaktadirlar.

Miisteri memnuniyeti, sadik miisteriler i¢in fiyat esnekligini diisiirmektedir.
Hizmetlerden memnun kalan miisteri ihtiya¢ duydugu hizmetten memnun kalacagini
bildigi siirece fazla 6deme yapmaya razidir. Fiyat elastikiyetinin degismesi firma
acisindan karlilik anlamina gelmektedir.

Pazarlama yoneticilerinin cevabini aradigi soru “6diin vermeden miisteri
tatminini nasil saglarim”dir. Bu sorunun cevabi da kaliteli bir hizmet sunumu, ilgi ve
miisteri davraniglarinin iyi bir diizeyde analiz edilmesiyle kendiliginden ortaya
cikacaktir. Kendimizin de bir miisteri oldugunu unutmamamiz gerekmektedir.
Pazarlama yoneticilerinin bu sorularina P.Kotler’in su sozleri daha da anlam
katmaktadir. “Pazarlamada esas olan miisteri tatmindir. Fakat bunun sinirlar1 ¢ok iyi
belirlenmelidir. Bir isletme hi¢cbir zaman misterisini tatmin etmek ugruna
prensiplerinden, karindan 6diin vermemelidir. Aksi takdirde, miisteri tatmin etmeye

.. . 65
calisirken, farkinda olmadan kendisine zarar vermis olur”.

2.1.2.1 Miisteri iliskileri Yonetimi Kavram

Bir isletmede miisteri iliskileri yonetimi kavrami, c¢alisan herkesin miisteri

iliskilerini dogru yapmasi ve miisterilere yakin olmasidir. Bununla birlikte miisteri

® Coskun S., “Miisteri Denilen Bilmece 2”, Tiirkiye Is Bankas1 Yaymlari, 1999, Say1:370, s.19.
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iliskilerini gelistirilmesinde asil 6nemli olan pazarlama ydneticilerinin ve yonetimin
yapmasi gereken, diizenli olarak yapilan iglerin iyilestirilmesidir. En 1yi hi¢cbir zaman
yeteri kadar iyi degildir. Gelistirilen ve miisteriye sunulan hizmet her giin daha yeni
bir sekilde miisteri hizmetine sunulabilmektedir.

Pazarlama yoneticilerin miisteri iliskilerinin gelistirilmesi konusunda basit,
acik ve birlestirici hedefleri olmalidir. Isletmeye varlik kazandiran bu hedefler tiim
isletme calisanlar1 tarafindan bilinmektedir.®® Pazarlama y®neticilerin yapmasi
gereken diger bir husus daha yonetim araciligiyla igletmenin tiim c¢alisanlarinin
miisteri iliskileri konusundaki hedefleri {izerinde diisiinmelerini saglamaktadir.

Isletme ydnetimi saglam miisteri servis programlarina sahip olmalidir. Egitim
programlari tiiketicilere miisteri ile ilgili daha fazla sorumluluk anlamlari, hizmetleri
gelistirmeleri  konularinda yardimci olmaktadir. Bazi  durumlarda yonetim
memnuniyeti saglamanin tek yolunun para harcamak oldugunu diisiinmektedir.
Halbuki memnuniyeti saglamak i¢in ilave harcama gerekmeyebilir. Baz1 durumlarda
cok az miktarda harcama ile prosediir degisikligi ile memnuniyette biiyiik bir artis
olabilmektedir.

Planli bir yontem gelistirme programi, pazarlama yoneticilere sorunlart analiz
edebilme ve kavramsal ¢ati saglama olanagi yaratmaktadir. Miisteri iliskileri i¢in
yonetim gelistirme amaglari, miisteri iliskileri bilgisinin gelistirilmesi, miisteri
iligkilerinin daha 1iyi yOnetilmesini, musteri iliskileri yonetimi becerilerinin
kazanilmasini, yonetimin bu konuda performansinin iyilestirilmesini ve isletme
amaclarina ulagilmasi i¢in yapilan ¢alismalar1 kapsamaktadir. 67

Miisteri iligkileri yoOnetimin temel islevi yiiksek degerli miisterilerin
degerlendirilmesi bunlar1 igletmeye kazandirilmasi, bu miisteriler ile olan iligkilerin
gelistirilmesi ve boylece isletmenin bu miisterileri kaybetmesinin Onlenmesini
amaclamaktadir.®® Bir bagka deyisle, miisteri iliskileri ydnetimi, isletmenin
miisterilerden elde edecegi toplam katma degeri maksimize etmek amaciyla
gergeklestirilen biitiin faaliyetlerin, siireclerin ve planlamalarin toplamidir. Bu ise

ancak mevcut ve potansiyel miisterileri yakindan tanimakla saglanabilmektedir.

5 TASKIN E.,“Miisteri iliskileri Egitimi”, Papatya Yaymi, 2.Basim, Nisan 2000, istanbul, 5.97-103.
7 TASKINE., “Ogrenen Pazarlama”, Degisim Yayinlari, istanbul, 2003, s. 110.

% Giilsiin, EMULER, “Miisteri iliskileri ve Bilgi Yonetimi” Activebilisim dergisi, Say1: 6, Nisan-
Maysis, 1999, s. 57.
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Boylece 1yi miisterileri kazanmak ve sonrasinda isletmeye bagimli hale getirmek,
kotli miisterileri ise miimkiinse iyi miisteri haline dondiirmek, bu miimkiin degilse
isletmeyi bu tiir miisterilerden kurtarmak amag¢ olmalidir. Sonug¢ olarak, isletme
oncelikli olarak miisteri degerini belirlemeli ama bu isi yaparken sadece mevcut

miisterilere kilitlenip kalmamalidir.

2.1.2.2 Miisteri Veri Tabanlarimn ve Veri Bankalarinin
Olusturulmasi

Pazarlama yoneticilerin miisteri memnuniyeti olusturmada diger bir yontemi
ise veri bankalar1 olusturmaktir. Miisteriyi tanimak siirecin ilk asamasidir. Asil
onemli olan, bilginin nasil elde edildigi ve buna dayanarak iligkinin nasil
yonetilebilecegidir.

Veri tabanlh pazarlama, biitiin miisterilere tek-tek bireysel 6zellikleri ile satin
alma diizeyinde, tutundurma faaliyetlerine cevap verme oranlariyla, demografik
ayrintilar ve hayat tarzlar1 ile bakilmasini saglamaktadir. Ayrica, bu veriler
miisterilerin hizli bir gekilde kii¢iik hedef kitleler halinde gruplandirilmasina olanak
vermektedir.®’

Giliniimiizde pazarlama yoneticilerin bir defalik miisteri yerine, stirekli
miisteri edinme, mevcut miisteri kaybetmeme konusunda biiyiik bir ¢caba gosterdigini
anlatan P.Kotler, miisteri tercihleri konusunda detayli bilgi edinebilmek igin
kuruluglarin  pazarlama departmanlarinin  veri tabani  olusturmaya dogru
yoneldiklerini ifade etmektedir.”” Ornegin, bazi oteller bu veri tabani sayesinde
miisterilerinin okudugu dergi ve sevdigi cicek, gazete ve kitap cesitlerini veri
tabanlarina kaydetmekte ve o miisterinin rezervasyon yaptirdigi takdirde otel
odalarina miisteri gelmeden yerlestirmektedirler. Bir¢ok isletme miisterilerle ilgili
veri tabani olusturma ve bu veri tabanlarina miisteriler ile ilgili analitik sonuglar elde
etmeye yoOnelik c¢alismalart kapsayan veri toplama fonksiyonunda basarisiz
olmaktadir. Bunun en temel nedeni, yonetimin bu fonksiyona gereken ilgi, kaynak ve

zihinsel ¢abay1 harcamamaktadir.

* TASKIN, a.g.e., s. 244.
0 Coskun, S., “Miisteri Denilen Bilmece 17, Tiirkiye Is Bankas1 Yayinlari, Say1: 369, 1999, s. 24.
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2.1.3 Pazarlamada Miisteri Memnuniyetini Olusturan Etmenler

Beklentiler ile algilanan iiriin performansi arasindaki farkin derecesi
memnuniyetsizlik  olarak  tanimlanmaktadir.  Beklentiler alim  sonucunda
karsilanmadigr zaman memnuniyetsizlik olugsmaktadir. Hizmetler ile ilgili gergekci
olmayan bir imaj ¢izildiginde bu, memnuniyetsizlikle sonu¢lanmaktadir. Performans
ile arasinda bir fark olustugunda psikolojik tutarsizlik ve biligsel bir uyumsuzluk
olusabilmektedir.

Tiiketici memnuniyetsizligi problemin ii¢ istirakcisi bulunmaktadir: miisteri,
pazarlama yoneticisi ve diizenleyici. Ciinkii tiiketiciler pazarlama siirecinin son
¢emberidir ve arastirmalar i¢in mantikli bir baslangi¢ noktasidir.

Memnun olan miisterilerin az olmasi isletmenin durumunun kétiiye gittiginin
gostermektedir. Miisterilerin beklentilerinin karsilanmasi, hizmetlerin kaliteli bir
sekilde sunulmasi, memnuniyetsizligi ortadan kaldirmaktadir. Beklentilerin yerine
getirilmemesi markaya karsi bir imaj olusturmaktadir ve miisterinin ayni hizmetten
ikinci kez yararlanma olasilig1 oldukga diisiik olmaktadir.

Beklentiler ile hizmetlerin gercek performanst arasindaki etkilesim
memnuniyet veya memnuniyetsizlik yaratmaktadir. Fakat memnuniyet seviyesi ile

! Beklentiler,

beklentilerin seviyesi arasinda dogrudan iliski bulunmamaktadir.’
yerlesim, servis kalitesi ve hizi, firmanin taninmislhig1 ve yonetimin davraniglar ile
ilgili olabilmektedir. Beklentiler, tiiketicinin memnuniyet kararlar1 ile dogrudan
iligkilidir.

Hizmetlerin, olduklarindan daha iyi olarak gosterilmesi reklamin abartilmasi
tiikketicilerin beklentilerinin arttirdig1 icin memnuniyetsizliklerini de arttirici bir etken
olmaktadir. Burada da miisteri hizmetler ile ilgili olumsuz bir kaniya varmaktadir.
Baska bir degisle, sunulan hizmet beklenenden daha diisiik olmaktadir. Bu durum da
dogal olarak tatminsizlikle sonuglanmaktadir.

Burada memnun olma veya olmamay etkileyen en onemli etken, beklentiler

ile gercekler arasinda Sekil 7°de goriildiigi gibi tiiketicinin bu karsilastirma

sonucunda elde ettigi sey memnuniyet ya da memnuniyetsizliktir.

" LOUDON, David L., Albert J Della Bitta, “Consumer Behavior”, 3. Baski, McGraw-Hill Book
Company, New York, 1992, s. 670.
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Sekil 7: Karsilastirma stireci
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Kaynak: WILKIE, William.L., “Consumer Behavior”, 3. Baski,. John Wiley&Sons Inc. 1994,
s.542.

2.1.4 Miisteri Memnuniyetini Etkileyen Faktorler

Miisteri arastirmalariyla miisterilerin hizmet kullanim sekilleri ve tercihlerinin
ortaya ¢ikarilmasina calisilmaktadir. Ayn1 zamanda miisterilerin nelerden hoslanip
nelerden hoslanmadiklari, ilgili aliskanliklarini kesfetmeye, miisterilerin yas, gelir,
egitim durumu gibi &zelliklerine gore smiflandirilmaya caligilmaktadir. Hizmet
isletmeleri miisterilerin yiizlerinde sicak bir tebessiim birakmay1 hedeflerler. Ciinkii
miisterilerin beklentilerini saglamak miisterileri yalmizca tatmin etmektedir;
beklentilerini agmak ise onlar1 ¢ok daha fazla memnun etmektedir. Bu nedenle
isletmeler yiikselen miisteri beklentilerini asma konusunda siirekli olarak kendilerini
yenilemelidirler.”” Dogas itibariyle nitel veya nicel olabilen miisteri arastirmasi ¢ok
farkl sekillerde olabilmekte, miisteri iliskisi, demografik, psikolojik, sosyal, kiiltiirel,
davranis  bicimleri, aligkanliklar ve  miisteri  gereksinimleri  {izerinde

odaklanabilmektedir. Isletmelerde miisterilerin beklenti ve memnuniyetini etkileyen

"2 KOTLER P, “A’dan Z’ye Pazarlama”, Cevirmen: Asli Kalem Bakkal, MediaCat Yaynlart,
Istanbul, 2005, 5.92.
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kisisel, sosyal, ekonomik ve psikolojik faktorler asagidaki gibi dort grupta
incelenebilmektedir.”

1) Kisisel Faktorler

Isletmelerde miisterilerin beklenti ve memnuniyetini etkileyen Kkisisel
faktorler igerisinde cinsiyet, yas ve yasam donemi, meslek, egitim durumu, gelir
durumu, kisilik ve yasam tarzi gibi ozellikler gdsterilebilmektedir. Isletmelerde
miisterilerin cinsiyet farkliligi bircok gereksinim farkliligini da beraberinde
getirmekte olup, cinsiyet farkliligi kiiltiirel, sosyal ve ekonomik farklilik da
yaratmaktadir. Bu da misterilerin isletmelerden beklenti ve memnuniyet
davranislarinda degisime neden olabilmektedir. Cinsiyet ayn1 zamanda miisterilerin
isletmelerin iirlin ve hizmetlerinin icerigi ve mesajlarina olan tepkilerini de
etkilemektedir. Isletmelerde miisterilerin kendi segtikleri taslakla uyumluluk iginde
olan iiriin ve hizmetleri tercih ettikleri goriilmiistiir. Isletmelerin iiriin ve hizmetlerini
arz etmede cinsiyet onyargisi olarak degerlendirilebilecek bir dikkat y&nlenmesi
(yogunlagmasi) vardir. Bu durum bayan miisteriler i¢in tasarlanmig {iriin/hizmet ve
imkanlar yelpazesinin ortaya ¢ikmasina neden olmaktadir. Isletmelerde miisterilerin
beklenti ve memnuniyet davranislarinda etkili olan diger bir faktor ise miisterinin yas
dénemidir.”* Miisterilerin yas donemleri beklenti ve memnuniyet davraniglari
lizerinde etkili bir faktordiir. Isletmelerde miisterilerin yasamlar1 boyunca bulundugu
yas dilimleri arasinda farkli beklenti ve memnuniyet davraniglar1 sergiledigi
goriilmektedir.” Isletmelerde miisterilerin beklenti ve memnuniyetlerini etkileyen
diger bir faktor onlarin meslek ve gelirleridir. Isletmelerde miisterinin meslegi
beklenti ve memnuniyetini iki yaklasimla etkilemektedir. Birinci yaklasima gore,
meslegin miisteri gelirinde belirleyici bir faktér oldugu disiiniiliirse, gelir
degiskenine bagli olarak miisterinin meslegi, isletme se¢imini ve beklentisini de
etkileyecektir.”® Haliyle miisterinin @iriin ve hizmetler icin 6dedigi fiyat miktari
yiikseldik¢e beklentisi de o oranda artacaktir. Diger yandan isletmede yiiksek

miktarda 6deme yapan miisterinin memnuniyeti de zorlagsmaktadir. Ciinkii miisteri

73KJOZ O., “Turizm isletmelerinde Pazarlama”, Turhan Kitapevi, Genisletilmis 2.Baski, Ankara,
2001, s.77.

" ¢6z 0., 2001, 5.80.

”CABUK S. ve Yagci M. I., “Pazarlamaya Cagdas Yaklasim”, Nobel Yaynlari, istanbul,
2003,s.80.

e DINCER M. Z., “Turizm Ekonomisi ve Tiirkiye Ekonomisinde Turizm”, Filiz Kitapevi,
Istanbul, 1993, s.39.
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yuksek beklentiler icerisinde isletmenin iirlin ve hizmetlerini degerlendirecektir.
Diisiik miktarda 6deme yapan miisteri ise isletmeden daha kolay sekilde memnun
olabilmektedir. Bunun nedenleri arasinda isletmeye o6dedigi fiyatin karsiligi olan
iiriin ve hizmetleri ortalama olarak aldigin1 diistinmektedir. Miisterilerin egitim
seviyeleri onlarin isletmelerden beklentilerini ve memnun olma diizeylerini
sekillendirmektedir. Egitim seviyesine gore miisteriler iirlin ve hizmetlerini kendi
hafizalarinda algilayacaklar ve bunun sonucunda memnun olup/olmadiklar1 kararini
vereceklerdir.”” Misterilerin  kisilikleri onlarin  isletmelerden beklenti ve

3

memnuniyetlerini etkileyen diger bir faktordiir. Eroglu kisiligi “zamanin insanlara
birer biyolojik ve sosyal 6zellikler olarak yiikledigi ve belirli bir zaman igerisinde de
siirekliligini  koruyan psikolojik davranislarindaki diisiinceler, duygular ve
eylemlerdeki farkliliklarin ve ortakliklarin hepsini belirleyen egilim ve karakterlerin
tamamina verilen ad” olarak tanimlamustir. Igerik olarak kisiligin bir insan1 baska bir
insandan ayiran kisilik farkliliklarina, kisilik 6zelikleri uzun bir siire insanda
kalabilen, bunlarin insanin igsel ve digsal Ozellikleri olabilecegi gibi biitiin
ozelliklerinin birbiriyle baglantili oldugu ve kisiligin insanin ¢evresi ile uyumunu

saglayan fonksiyonlari oldugu goriilmektedir.”®

Kisiligin olusumunda biyolojik,
kiltirel ve sosyal faktorlerin etkili oldugu diisiiniilmektedir. Bazi arastirmalar
miisteri kisiliginin iirin, marka ve hizmet aliminda O6nemli rol oynadigini
vurgularken, bazi arastirmalarda ise kisilik ile {iriin ve hizmet alimi arasinda higbir
iliskinin olmadigi vurgulanmaktadir.” Miisterilerin yasam tarzlari onlarin
isletmelerden beklentilerini, aym1 zamanda memnuniyetlerini de etkilemektedir.
Miisterilerin yasam tarzlar1 hem bireysel bir davranis hem de toplumsal bir davranis
ozelligi gostermektedir.®® Miisterilerin yasam tarzi, “ayni sosyal smif, alt kiiltiir ve

hatta aynm1 meslekten olan misgteriler bile ¢ok farkli hayat tarzlarmma sahip

olabilmektedirler. Miisterinin yasam tarzi, onun ilgi ve fikirlerinde ifadesini bulan

7 Dinger M.Z., a.g.e.,1993, s.41.

8 BASARAN 1. E., “Orgiitsel Davrams”, Giil Yayinevi, Ankara, 1991, 5.64.

7 ODABASI Y. ve Barisg G., “Tiiketici Davranis1”, MediaCat Yayinlari, Istanbul,2003, s.188.
8 RIZAOGLU B., “Turizm Pazarlamas1”, Detay Yaycilik, Ankara, 2004, s. 93.
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yasam tarzidir”.®! Yasam tarzlari farkli olan miisterilerin haliyle isletmelerden
beklentileri de memnuniyet diizeyleri de farklilik gosterecektir.

2) Sosyal Faktorler

Isletmelerde miisterilerin beklenti ve memnuniyetini etkileyen sosyal
faktorleri kiiltiir ve alt kiiltiir, sosyal sinif, danisma gruplar1 ve ailenin yer aldig1 bir
grup igerisinde incelemek miimkiindiir. Isletmelerde miisteriler ve is gorenler icin
roller iyi tanimlanmistir ve hem is gorenler hem de miisteriler birbirlerinden ne
isteyecegini bilmektedirler.** Miisterilerin isletmelerden beklenti ve memnuniyet
davraniglarini etkileyen unsurlarin igerisinde kiiltiirin 6nemli bir rolii vardir.
Isletmeler gerek is gorenlerin gerekse de miisterilerin beklenti ve memnuniyet
davraniglarini bilmek zorundadirlar. Miisterilerin icerisinde bulunduklar1 gruplar ve
farkli kiiltiirel degerlere sahip olmalar1 onlarin beklenti ve memnuniyet durumlarinin
ayri-ayr1 tespit edilmesi yonetim agisindan 6nemlidir. Bu durum kaynaklarin verimli
kullanimi, basar1 eksikliginin bulundugu yerlerde ve iyilestirmede ve {iriinii en iyi
sekliyle miisterilere sunmada bityiik katki saglayacaktir.®® Taylor kiltirii, “bilgi,
inang, sanat, hukuk, 6rf ve adetlerden ve insanin toplumun bir iiyesi olarak elde ettigi
biitiin yeteneklerden olusmus karmasik biitiin” olarak ifade etmistir. Miisterilerin
isletmelerden beklenti ve memnuniyetlerinin pek ¢ogunun kiiltiirel ve toplumsal
ozelliklerle sekillendigi bilinmektedir ve bu 0Ozelliklerin birbiriyle iligkileri s6z
konusudur.® Kiiltiiriin 6zellikleri igerisinde ihtiyaglarin karsilanma 6zelligi vardir.
Miisterilerin ihtiyaglarini karsilayan isletmelerin ve {iriin/hizmetlerinin uzun yasama
sanslar1 vardir. Isletmelerin {iriin ve hizmetleri i¢in miisterilerin beklentileri
kiiltiirden kiiltiire faklilik gostermektedir.®> Buna bagli olarak miisteriler isletmelerin
beklenti ve memnuniyetlerini ne kadar karsiladiklarini ait olduklar kiiltiiriin
degerleri ile karsilastirmaktadirlar. Miisteriler, isletmelerin hizmetlerini kendi

beklentileri dogrultusunda degerlendirerek memnun olmayan miisteriler sikayetci

*' TEK 0. B., “Pazarlama ilkeleri Global Yonetimsel Yaklasim Tiirkiye Uygulamalar1”, 7. Baski,
Cem Ofset Matbaacilik Sanayi A. S., [zmir,1997, 5.204.

% BITNER M. J., BOOMS B. H. ve MOHR, L. A., “Critical Service Encounters: The Employee’s
Viewpoint”, Journal of Marketing, Vol: 58, 1994, 5.96.

8 YUKSEL A. ve YUKSEL F., “Measurement of Tourist Satisfaction with Restaurant Services:
A Segment-Based Approach”, Journal of Vacation Marketing, Vol:9, Say1:1, 2002, s.65.

# RIZAOGLU B., “Turizm Davrams1”, Detay Yaymcilik, Ankara, 2003, s.132.

% ISLAMOGLU A. H., “Pazarlama Yonetimi Stratejik ve Global Yaklasim”, Beta Basim Yayim
Dagitim A. S., istanbul, 1999, 5.94.
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olmaktadirlar. Yapilan bir arastirmada hizmet kalitesinin hem "Ingiltere’de hem de
Amerika Birlesik Devletlerinde miisterinin memnuniyet diizeyini pozitif yonde
etkiledigi, her iki ililkede de miisteriler iyi hizmete ayni diizeyde olumlu tepki
gosterdikleri ancak "Ingiltere’deki miisterilerin Amerika’dakilere gore diisiik kaliteli
iirinlere kars1 daha fazla toleranshi olduklari tespit edilmistir.*® Isletmelerde
miisterilerin beklenti ve memnuniyetlerini etkileyen diger énemli bir kavram ise alt
kiiltiirdiir. Alt kiltiir, bir ana kiiltiir icinde kendi deger yargilari, gelenek ve
davranislarini sergileyen gruplardan meydana gelmektedir. Miisteri gereksinimleri ve
davraniglar1 tek boyutlu olmadigina gore, alt kiiltiirler her zaman varligin
siirdiirmektedir.”’ Igletmeler agisindan her alt kiiltiir olugturan miisterilerin, ayr1 bir
beklentileri ve onlart memnun edecek ayri bir lgiitler vardir. Dolayisiyla, isletmeler
alt kiiltiirleri belirleyerek miisterilerin gereksinimlerini karsilayacak beklenti ve
memnuniyet modellerini gelistirmelidirler. Isletmelerde miisterilerin beklenti ve
memnuniyetlerini etkileyen diger bir faktor miisterinin igerisinde bulundugu sosyal
smiftir. Sosyal sinif, bir toplumda ayni degerleri, aym ilgileri ve davranislar
benimsemis ve nispeten homojen ve siireklilik gosteren gruplardan olusmaktadir.®
Tek’e gore sosyal siniflarin analizi genellikle konut, gelir, meslek, egitim durumu vb
gibi sosyo-ekonomik faktdrlere gore belirlenmektedir. Isletmeler acisindan
miisterilerin bulunduklar1 sosyal sinif, miisterilerin beklenti ve tiikketim davranislari
hakkinda isletmelere bilgi saglamaktadir.® isletmelerde miisterilerin beklenti ve
memnuniyetlerini etkileyen diger bir faktor ise danigma gruplaridir. Yiikselen’e gore
danisma gruplari, miisterilerin tutum ve davranislarini dogrudan ya da dolayl1 olarak
etkileyen onlarin karar vermelerinde yonlendirici olan miisteri gruplardir. Aym
isyerinde is gorenler, aym dernek veya kuliibiin iiyeleri gibi. Isletmeler miisterilerin
beklentileri konusunda edindigi bilgilerle, tutundurma cabalarina iliskin stratejileri
belirlemede dogru kararlar alabilmektedir.”® Dogru kararlar almada basarili olan

isletmeler de miisteri memnuniyetinin saglanmasinda basarili olabilecektir.

#VOSS C. A., ROTH A. V., ROSENZWEIG E. D., BLACKMON K. ve CHASE R. B., “A Tale of
Two Countries, Conservatism, Servive Quatily and Feedback on Customer Satisfaction”, Vol: 6,
Say1:3, 2004, s.228.

8 ARPACI T. T., Ayhan D. Y., Boge, E. ve Tuncer, D., “Pazarlama”, Gazi Biiro Kitabevi, Ankara,
1994, s.39.

3MUCUK 1., “Pazarlama ilkeleri”, 7. Basim, Tiirkmen Kitabevi, istanbul, 1997, s.82-83.

% Cabuk S. ve Yage1 M1, 2003, s.86.

% YUKSELEN C., “Pazarlama ilkeler-Yénetim”, Detay Yayincilik, Ankara, 2000, s.82.
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Isletmelerde miisterilerin beklenti ve memnuniyetini etkileyen diger faktor aile
unsurudur. Miisteriler iizerinde aile iiyelerinin etkisi ¢ok gii¢liidiir ve aile en dnemli
miisteri alim orgiitiidiir.

3) Ekonomik Faktorler

Isletmelerde miisterilerin beklenti ve memnuniyetlerini etkileyen diger bir
faktor ise ekonomik unsurlardir. Miisterilerin harcama yapabilmeleri i¢in gelire sahip
olmalar1 gerekmektedir. Isletmelerde miisterilerin sahip olduklar: harcanabilir gelirin
biiytlikliigii, tasarruf olanaklari, yiliklenmis olduklar kisisel borg¢lar gibi ekonomik
ozellikler miisterilerin beklenti ve memnuniyet davramslarim etkilemektedir.”’
Isletmelerde miisterilerin beklenti ve memnuniyetlerini etkileyen diger bir ekonomik
faktor ise milli gelirdir.”® Ekonomik bakimdan gelir seviyesi yiikselen miisterilerin
isletmelerden beklentileri de degisim gostermektedir. Diger taraftan ise gelir diizeyi
diisiik olan miisterilerin igletmelerden beklentilerinde daralma meydana gelmektedir.
Isletmelerde miisterilerin beklenti ve memnuniyetini etkileyen bir diger ekonomik
faktordiir ise miisterilerin deneyimleridir. Miisterilerin {iriin ve hizmetlerden edindigi
faydalar, beklentiler, memnuniyet durumlar1 gibi bir¢cok degiskenler miisteriler igin
yeni beklentilerin birer belirleyicisi olmaktadir.” Isletmelerde miisterilerin beklenti
ve memnuniyetini etkileyen ekonomik unsurlardan bir digeri ise iiriin ve hizmetlerin
fiyatlaridir. Isletmelerin iiriin ve hizmetlerinin yiiksek fiyat:i miisterinin biitcesini
zorlar ve miisteri i¢in daha yliksek finansal risklere sebep olmaktadir.”* Bu durumda
miisterilerin beklentilerini daha yiiksek diizeyde olusmasina neden olmaktadir.
Isletmelerde algilanan {iriin ve hizmetlerin kalitesi miisteri memnuniyetini
etkilemektedir. Bu iliskide iiriin ve hizmetlerin fiyati 6nemli rol oynamaktadir.
Isletmelerdeki {iriin ve hizmetlerin fiyatlar1 miisterilerin beklenti diizeylerinin
sekillenmesinde 6nemli rol oynamaktadir. Cilinkii miisteriler iiriin ve hizmetlere
O0dedikleri miktara goére beklentileri yiikselmektedir veya diismektedir. Bunun

sonucunda da memnuniyetsizlik veya memnuniyet olugsmaktadir. Ancak igletmelerde

! Yiikselen Y., a.g.e.,2000, s.83.

% Dinger M, Z., a.g.e.,1993, s.45.

% TORLAK 0., OZDEMIR, S. ve ALTUNISIK, R., “Modern Pazarlama”, 2. Baski, Degisim
Yaynlari, istanbul, 2002, s.82.

* KRISTENSEN K., Martensen A. Ve Gronholdt L., “Measuring the Impact of Buying Behaviour
on Customer Satisfaction, Total Quality Management”, Vol: 10, 1999, 5.606.
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bazi miisteriler asir1 derecede fiyata kars1 duyarl iken bazilari ise iirlin ve hizmetlerin
fiyatlarindaki artislardan fazla etkilenmezler.”

4) Psikolojik Faktorler

Isletmelerde miisterilerin beklenti ve memnuniyetini etkileyen psikolojik
faktorler algi, glidi, 6grenme ve tutum gibi unsurlardan olusmaktadir. S6z konusu bu
unsurlar sirast ile asagida agiklanmaktadir. Psikolojik unsurlardan olan algilama
Islamogluna gére, duyular yardimi ile tamimadir ve Ogrenmenin temelini
olusturmaktadir. Basaran ise algilamayi, “insanin ¢evresindeki olay ve nesnelerden
kendisine ulasan etkileri duyu organlar1 yoluyla duyarak, onlarin bilincine ulagsma”
olarak tanimlamistir. Diger bir tanima gore “dis diinyamizdaki soyut/somut nesnelere
iliskin olarak aldigimiz duyumsal bilgi” olarak tanimlanmaktadir.”® Yukarida yapilan
tanimlarinda algilamanin duyumsal bir bilgilendirme oldugu ve bunu duyma, tatma,
gorme, koklama, dokunma ve hissetme duyusu yardimi ile gerceklestirdigi
anlasilmaktadir. Ornegin, 6grenci yurtlarinin i¢ dekorasyonunda, ¢alisma salonlarin
diizenlenmesinde, tanitici brosiirlerin renginin se¢iminde, biiylik 6l¢ekli afiglerin
diizenlenmesinde, odalarin dekorunda hatta isletmenin logosunun diizenlenmesinde
ogrencilerin algilamasini etkileyen bu unsurlar géz 6niine alinmaktadir. Isletmelerde
miisteriler beklentilerini olusturan iirtin ve hizmetleri oncelikli olarak algilarlar,
diisiiniirler, yorumlarlar, yargilarlar ve yanitlarlardir. Bu degerlendirme siirecinde
eger Ulrlin ve hizmetlerin algilanan diizeyi beklenen diizeyin iizerinde ise miisteri
memnuniyeti saglanmis olmaktadir, eger altinda ise memnuniyetsizlik sz
konusudur. Algilamanin miisteriler {izerindeki etkisi; {irlin ve hizmetlerin bazi
ozelliklerine (rengi, konumu vb.), miisterinin memnun edilmemis beklentilerine,
bunlarin siddetine ve oncelik sirasma gore sekillenmektedir.”’” isletmelerde miisteri
pek ¢ok iirlin ve hizmetle ile karst karsiya kaldigindan, algilarla ilgili olarak, stirekli
se¢im yapmak zorunda kalmaktadir.”® isletmelerde de miisteriler iiriin ve hizmetleri

ic asamali1 (segici kabul, se¢ici ¢arpitma, secici tutmak) olarak algilamaktadirlar.

* MORRISON A. M., “Hospitality and Travel Marketing”, Delmar Publishers Inc., United States
of America, 1989, s.457.

* INCEOGLU M., “Tutum Alg iletisim”, Cantekin Matbaasi, Ankara, 2004, 5.72.

%7 Islamoglu A,H., 2000, s.113.

*®CEMALCILAR I., “Pazarlama Kavramlar Kararlar”, Beta Basim Yayim Dagitim A.S., Istanbul,
1994, 5.59.
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« Secici kabul, miisterilerin gereksinimleri, tutumlar1 ve aliskanliklar
ile uyumlu olan {riin ve hizmetlerin sadece bazilarina dikkat
gosterilmesi digerlerinin ise elenmesidir

% Segici carpitma, miisteriye ulasan uyarilarm, kisisel duygu veya
diisiinceler nedeniyle carpitilarak algilanmasidir”

« Secici tutma ise miisterilerin, uyarilardan sadece ihtiyag, kisisel
diisiince, inan¢ ve tavirlarint destekleyenleri hafizasina yerlestirmesi
ve hatirlamasi, desteklemeyenleri ise unutmasidir.'®”

Isletmeler agisindan algilamanin 6nemi, dzellikle miisteri beklentilerini karsilayacak

iriin ve hizmetlerin sunulmasi ve bunun sonucunda miisteri memnuniyetinin

saglanmasidir. Miisteri algilarinin 6nemini kavrayan isletmeler, bugiin artik miisteri
beklentilerinin karsilanmasinda ve sunulan iiriin ve hizmetlere olaninin tizerinde bir
deger katmanin gerekli oldugunun farkinda olduklari sdylenebilmektedir.'"!

Isletmelerde miisterilerin  beklenti ve memnuniyetini etkileyen psikolojik

faktorlerden bir digeri de miisterilerin giidiileridir. Isletmelerde miisteriler,

beklentilerine gore belirli amaclara yonelmektedirler. Isletmelerde miisterileri
beklentilerini karsilamak icin harekete geciren unsur onlarin giidiileridir.'”® Basaran
gidiyii, “kisiyi, bir amaca ulasmak i¢in davranmaya iten, eyleme geciren; kisinin
davranmisinmi gii¢lendiren, etkinlestiren, yonelten bir i¢ gii¢” olarak ifade etmistir. Bu
giiclerin temelinde ise miisterilerin beklentileri bulunmaktadir. Isletmelerde bir
miisteriyi belli bir yonde harekete gecirmenin 6nkosulu, o miisteriye o yonde farkl
bir segenek varligini bildirmek ve o yodndeki bilgiyi algilayabilme imkani
saglamaktadir. Ornegin, bir miisterinin belli bir iiriiniin alicis1, belli bir goriisiin
yanlist durumuna gelmesi i¢in, o konu ve icerigi hakkinda iletilen mesajlart her
seyden 6nce algilayabilmesi geregi vardir.'” Ayrica isletmelerde hizmet siirecinde
miisterilerle is gorenlerin etkilesimlerinden dolayi, is gorenlerin giidiillenmesi ve

104

vizyonu miisteri memnuniyetini etkileyen diger bir unsurdur. Isletmelerde

* Arpac1 T,T., a.g.e., 1994, 5.22.

1% Cabuk S. ve Yage1 M,1., 2003, 5.82.

L USAL A. ve ORAL, S., “Turizm Pazarlamas1”, Kanyilmaz Matbaasi, zmir, 2001, s. 93.

192 FEROGLU F., “Davrams Bilimleri”, Beta Basim Yayim Dagitim A. S., Istanbul, 1998, 5.39.

'3 inceoglu M., 2004, 5.112.

" HAYS J. M. ve Hill A. V., “A Preliminary Investigation of the Relationships Between
Employee Motivation/Vision, Service Learning, and Perceived Service Quality”, Journal of
Operations Management, 2000, s.13.
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miisterilerin beklenti ve memnuniyetini etkileyen psikolojik faktorlerden bir digeri de
ogrenmedir. Ogrenme; taklit ya da deneyim sonucu miisterinin beklentilerinde
goriilen davranis farklilasmasidir.'”’ Ogrenmenin olusabilmesi icin, o©ncelikle
miisterinin 6grenmeye hazir olmasi, sonra giidiilenmesi, sirasiyla karsit karsiya
bulundugu durumu irdelemesi, eyleme ge¢mesi, eylemlerinin sonucunu analiz
yapmas1 gerekmektedir.'” Isletmelerde miisterilerin bircok beklentileri dgrenilmis
davramslardan gelismektedir.'”” Psikologlara gore, miisterilerin psikolojik varlig1 ve
ozellikleri, 6grenme siireci boyunca elde edilen deneyimlerle belirlenmektedir.
Isletmelerde miisterinin bir iiriin veya hizmete beklentisinin olusmasi 6grenme
siirecinden sonra meydana gelmektedir.'” Misteriler beklentilerini deneyerek ve
diisiinsel 6grenme yontemine uygun olarak olusturmaktadirlar. Deneyerek 6grenme,
miisteriler beklentilerini olusturan iirlin ve hizmetleri dogrudan deneyerek
O0grenmeleridir. Diistinsel 0grenme ise Onceden Ogrenilmis beklentilerin yeni
karsilagilan durumlara uyarlanmasiyla olusan ('Sgrenmedir.m9 Isletmeler kendi
tesislerini, iriinlerini ve hizmetlerinin kalitesini miisterilerin daha fazla
Ogrenmelerini tesvik edecek yoOntemler gelistirmelidirler. Bunun ig¢in isletmeler
miisterilerine sunulan {iriin ve hizmetler hakkinda bilgi vermelidirler. isletmelerde
miisterilerin beklenti ve memnuniyetini etkileyen psikolojik faktorlerden bir digeri de
tutumdur. Inceoglu tutumu, “bireyin kendine ya da ¢evresindeki herhangi bir nesne,
toplumsal konu, ya da olaya karsi deneyim, bilgi, duygu ve motivasyonuna
dayanarak orgiitlendigi zihinsel, duygusal ve davranigsal bir tepki, 6n egilimi” olarak
tamimlamistir.  Miisterilerin ~ olusturduklart  tutumlarin  onlarin  beklenti  ve
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memnuniyetlerinde dogrudan etkileri oldugu bilinmektedir.'° Isletmeler miisteri

tutumlart ile onlarin beklenti ve memnuniyetleri arasinda paralellik saglamaya
calismaktadirlar. Eger isletmeler miisterilerin tutumlarinda degisiklikler olmasini
istiyorlarsa  etkili reklam ve diger satis c¢abalar1 ile bu degisimi
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gerceklestirebilmektedirler.' Isletmeler, miisterilerin farkli iiriinlere, hizmetlere ve

% ARI R, Gengdogan B., Sart H., Basaran I., Yilmaz F., Seker S., “Gelisim ve Ogrenme
Psikolojisi”, Mikro Yayinlari, Ankara, 2002, s.101.

106 Basaran i,E., a.g.e.,1991, s.115.

Y Tek O,B., 1997, a.g.e., 5.208.

1% fslamoglu A,H., a.g.e.,2000, 5.116.

% Cemalcilar 1., a.g.e.,1994, 5.57.

110 Odabas1 Y., a.g.e.,1998, 5.74.

" Cemalcilar 1., a.g.e., 1994, s.61.
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markalara yonelik tutumlarini bildikleri ve bu tutumlardaki degismeleri 6l¢ebildikleri
takdirde miisteri beklentisi ve memnuniyetinin saglanmasinda daha etkili

12 fsletmelerin sergiledikleri tutumlar kisisel insan iligkileri becerileri

olmaktadirlar.
ve miisteri hizmet gereksinimlerinin nasil karsilandiginin 6nemli gostergeleridir.
Tutumla ilgili problem, tutumun anlasilmasinin zorlugudur. Tutumlar akli durum, i¢
duygular ve diistincelerdir ki bunlar zor fark edilebilmektedir bir sekilde kendilerini
davranis ve konusmaya doniistiirmektedirler. Diger bir deyisle tutumlar sadece
konugsma ve disa vuruslariyla bilinebilmektedirler. Bu yollarla tutumlar

anlasildigindan, miisteriler aldiklart hizmetlerin kalitesini degerlendirirken bunlar

kullanmaktadirlar.'"

2.1.5 Miisteri Memnuniyetinin Onemi

Bu boliimde miisteri memnuniyeti i¢in Onemli buldugumuz miisteri
memnuniyeti degisimlerini, misteri degeri, miisteri iligkileri stratejisi ele alindiktan
sonra, miisteri memnuniyetinde énemli olan hem de toplam kalite yonetimi ilkesi
olan miisteri odaklili§1 memnuniyet agisindan incelenmektedir. Iliskisel pazarlama ve
miisteri hizmetinin miisteri memnuniyetindeki etkileri incelenmektedir. Ayrica,
marka ve imaj yaratma agisindan ve hizmet siirekliligi agisindan miisteri
memnuniyetinin 6nemi iizerinde durulmaktadir.

1) Miisteri Memnuniyeti ve Degisimleri

Memnuniyet, en basit anlatimla, iirlinii satin alma ya da kullanma 6ncesi
beklentileri ile satin alma sonrasi iirliniin performans ¢iktilarinin karsilagtirilmasi
sonucunun olumlu ya da olumsuz olmasi durumunda, miisteride olusan duygu olarak
tanimlanabilmektedir. Hizmet sektoriinde miisteri memnuniyeti, miisterilerin bir
hizmete yonelik beklentileriyle, hizmet deneyiminin kiyaslanmasi sonucunda olusan,
hizmete ait bilissel ve duygusal tepki olarak tammlanmustir.''® Isletmelerde ise
misteriler iirlin ve hizmetlerin performansin1 daha oOnceki beklentileri ile

karsilagtirarak memnuniyet kararina ulagmaktadirlar. Miisteriler bu beklentilerini

2 Odabas1 Y. ve Baris G., a.g.e.,2003, s.157.

"> MARTIN W. B., “Providing Quality Service: What Every Hospitality Service Provider”,
Journal of Business Research, 2003, s.89.

1 GENCTURK F., Karakas E., “Kar Amagsiz Kuruluslarda Hizmet Kalitesinin Olgiilmesi ve
Miisteri Odakhhk: Bir Kiitiiphane Uygulamas1”, Pazarlama Diinyasi, Say1:2, Istanbul, 2002, 2002,
s.53-54.
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iirlin ya da hizmet kullandik¢a gergek performans algilariyla karsilastirmaktadirlar.
Isletmelerde miisterilerin beklentileri iiriin ve hizmet performansim asarsa
memnuniyetsizlik, miisteri beklentileri karsilandiginda ise memnuniyet ortaya

¢ikmaktadir.'”

Miisterilerin memnun olmamalari durumunda ortaya ¢ikacak durum,
tiim igletmeler icin biiylik 6nem tagimaktadir. Memnun olmamis bir miisteri igin ii¢
farkl1 davranis segenegi s6z konusu olacaktir. Memnuniyetsizliklerini, dogrudan
dogruya iirlinli satin aldiklar1 isletmeye bildirmektedirler. Bu durumda,
memnuniyetsizligin ortadan kaldirilmast i¢in bir karsilik bekleyen miisterilere
isletme tarafindan en uygun karsiligin verilmesi ¢ok onemlidir. Ikinci olarak,
memnuniyetsizliklerini 6zel olarak, etraflarindaki kisilere, ailelerine, arkadaslarina,
yakinlarma ya da icinde bulunduklar1 damisma grubuna iletmektedirler. Isletme icin,
bu tiir olumsuz bir iletisim ¢ok biiyiik olumsuzluklara neden olabilecektir. Ugiincii
olarak da, misteriler iiclincii bir tarafa memnuniyetsizliklerini bildirerek yardim ya
da destekleyebilmektedirler. Televizyon ya da gazete gibi basin kuruluslari, bu tiir
konularda tiiketicilere yardimci olan devlet ya da sivil toplum orgiitleri ya da
hukuksal kurumlar, tiiketicilerin memnuniyetsizliklerini ilettikleri kuruluglardir.
Miisterilerin bu yolu tercih etmeleri de isletme i¢in olumsuz sonuglara neden
olmaktadir.'"® Tiiketici, hizmeti/iiriinii satin alma siireci asamalarinda hizmet/iiriin
hakkinda bazi beklentiler olusturmaktadir. Bu beklentilerini, satin alma ya da tiiketim
sonrasindaki hizmetin/iiriiniin performansina yonelik algilari ile karsilagtirmaktadir.
Degerlendirmeleri sonucunda satin aldigt ya da kullandigr hizmet/iiriinden
memnuniyet ya da memnuniyetsizlik duymaktadir. Dolayisiyla, miisterinin satin
alma sonras1 degerlendirmeleri ve memnuniyet duygusu iizerinde, onu satin alma
davranigina yonelten faktorler ve satin alma siireci boyunca olusan olumlu ya da
olumsuz duygular etkili olabilmektedir. Memnuniyet, hizmet sunum siirecinin
onemli bir sonucudur. Belki de bu kavrami en iyi agiklayan tanim sudur: Miisteri

memnuniyeti, “hizmeti denedikten sonra tiiketicinin hizmetten ne kadar hoslandigini

" Bitner M, J., a.g.e., 1990, 5.70.

11 SEMSIOGLU H. A., “Miisteri liliskileri Yonetimi ile isletmelerde Miisteri Sadakatinin
Saglanmasinda Miisteri Kartlarn Rolii ve Bir Uygulama”, Yiksek Lisans Tezi, Ege
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Izmir, 2004, s.77.
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veya hoslanmadigim yansitan satin alma sonrast bir olaydir”.'"” Sadece uygunluk
kalitesine odaklanan isletmeler, basariya ulasamadiklarini; memnun miisteriler
yaratmanin kalite programlarinin asil amaci olmasi gerektigini gormektedirler.
Boylece isletmeler miisterilerine odaklanmaya baslamis, miisterilerine daha yakin
olmanin ve onlarin gereksinim ve beklentilerini anlamanin yollarin1 arama yoluna
gitmektedirler.

2) Miisteri Degeri

Organizasyonlardaki verimsiz caligmalarin, yapilan hatalarin ve diger tiim
sorunlarin nedeni miisterilerin  tatminine bagli olarak ¢alisilmamasindan
kaynaklanmaktadir. Halbuki herkes miisterilerinin istek ve beklentilerini belirleyip
bunlara uygun Triinler iiretip hizmet verse, kendilerinden beklenenin en iyisini
yapmis olmaktadirlar. Giiglii miisteri memnuniyeti olusturmada miisteri ihtiyaclarina
uygun miisteri degeri yaratmanin Onemli rolii vardir. Misteri degeri, alinan
hizmetten elde edilen yararin, hizmetten beklenen zarara oramidir. Eger fayda fazla
ise miisteri degeri yiiksek olacaktir aksi takdirde miisteriler {iriiniin degerinin diisiik
oldugunu diistineceklerdir. Miisteri degeri, bir yaklagima gore firmanin mal ya da
hizmetlerini kullanmisg ve {irlin veya hizmet ile ilave bir degere sahip oldugunu
diisiinen miisteriler ile tedarik¢i firma arasinda kurulan duygusal bag olarak
tanimlanmaktadir. Boyle bir bagin saglanmasi durumunda miisteri o firmadan tekrar
ve gerektiginde daha fazla mal ve hizmet alma, ¢evresindekilere o firmayi tavsiye
etme ve rakip triinlere karst koyma yoluna gidebilecektir. Boyle bir durumda
devamlilig1 ise firmanin siirekli miisterilerin beklentilerini karsilayan mal ve hizmet
sunmastyla gerceklesmektedir. Miisterinin kullandig1 mal ve hizmet i¢in memnuniyet
kararin1 vermede etkili olan standartlarin neler oldugunu ve sayilarinin ne oldugunu
bilmek bir yonetici icin gerekmektedir.''®

3) Miisteri Iliskileri Stratejisi

Isletmelerde miisteri memnuniyetinin saglanmas: ve dolayisiyla isletmedeki
hizmet kalitesinin artirilmasi i¢in isletme yonetiminin kendisine bir strateji segmesi

zorunludur. Bu strateji ¢ergevesinde isletmenin g¢alisanlarini bilinglendirmesi, arz

"WYVARINLI i, CAKIR A., “Hizmet Kalitesi, Deger, Hasta Tatmini ve Davramssal Niyetler
Arasindaki iliski-Kayseri'de Poliklinik Hastalarma Yonelik Bir Arastirma”, Erciyes Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, Say1:17, Kayseri, 2004, s.36.

AKKAYA D., “Miisteri Memnuniyeti”, Karadeniz Teknik Universitesi, Seminer Caligmasi,
Trabzon, 2002, s.3-4.
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irlinlerini ¢esitlendirmesi ve bu is i¢in tiim ekipmanlarini gelistirmesi gerekmektedir.
Fakat miisteri beklentileri incelenmeden, gerekli analizler yapilmadan, rastgele
hazirlanmis bir program, isletmenin bu stratejisinde basariya ulasmasini engel
egebilecektir. Ogrenci barmma sektoriiniin, is giiciiniin yogun oldugu bir hizmet
sektorii olmasi, bu stratejinin egitim agirlikli  olmast gerekliligini ortaya
cikarmaktadir.'” Isletmenin oncelikle 1yl diisiiniilmiis giiglii bir miisteri iliskileri
stratejisi olmalidir. Boyle bir yaklasim, gelecegin isletme stratejisinin yaratilmasina
yardimci olabilmektedir. Bu noktada isletmenin egitim stratejisi ¢ok onemli anahtar
gorevler iistlenmektedir. Oncelikle miisteri iliskileri stratejisi, isletmenin
performansinin tamamen isletmede calisanlarin performans: ile ilgili oldugunun
anlagilmasina baglidir. Daha sonra, calisanlara egitimle yatirim yapilmasinin
tizerinde anlagma saglanmaktadir. Bu anlamsa, insanlar sadece eger isterlerse
ogrenirler kuralimn ydnetim tarafindan kabul edilmesidir.'*® Misteri iliskileri
stratejisi, kisa, orta ve uzun vadeli olarak {ic donemde hazirlanabilmektedir. Kisa
dénem bu yili, orta donem gelecek yili ve uzun dénem ise ii¢ ya da bes yili

kapsamaktadir.'*!

Kisa donem, 6nemli ihtiya¢ olan mevcut miisteri iliskileriyle ilgili
temel sorunlarla, orta donem hedeflere ulagsmak icin ¢alisanlarda duyulan 6zelliklerin
cesitlendirilmesiyle, uzun donemde ise c¢alisanin ve miisterilerin iligkilerine yonelik
konularin gelistirilmesiyle ilgili stratejik planlarin yapilmasini kapsamaktadir.
Yoneticiler, sahip olduklari is yerlerinde miisteri memnuniyetini gergeklestirmek igin
hedefleri, amaglar1 ve degerler iizerinde diisiinme ve 6rnek olmak zorundadirlar. Bu
genel amag ve gorevlerin haricinde miisteri iligkilerin gelistirilmesine yardimei1 olan
stratejik amaclar acik olmali, anlasiimali ve uygulanmalidir. Iyi yoneticiler gelecege
goriir ve bu yonde hazirliklarim1 gergeklestirmektedirler. Bunun da en iyi yontemi
yoneticilerin kendilerini egitmeleri ve bu yonde gelistirmektedirler. Boylece
yoneticiler karsilastiklar1 yeni sorunlarla, yeni taleplerle ve rakipleriyle bas

edebilmektedirler.'** Yéneticilere, miisteri iliskileri konusunda verilen egitimlerin

kapsamina ¢alisanlarin tutarli yonetimi de dahil edilmektedir. Yoneticiligin sirri,

OZTURK Y. ve Seyhan K., “Konaklama isletmelerinde Sunulan Hizmet Kalitesinin
Artirllmasinda Is goren Egitiminin Yeri Ve Onemi”, Ticaret ve Turizm Egitim Fakiiltesi Dergisi,
Say1: 1,2005, s.125.

120 Akkaya D., a.g.e.,2002, s.4.

! ACUNER A.S., “Miisteri Memnuniyeti ve Ol¢iimii”, MPM Yayinlari, Say1:655, 2001, s.76.

22 Akkaya D., a.g.e.,2002, s.4.
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yonetim fonksiyonlarinin uygulanmasinda kendini gostermektedir. Ozellikle isletme

icinde ve disinda ¢alisanlar arasindaki iletisimin gelistirilmesi gerekmektedir.

Iletisimin gelistirilmesi ise, yoneticilerden baglamalidir. Yé&neticiler karsisindaki

insanlara saygi duymali ve onlari isletmenini en Onemli varliklar1 olarak kabul

etmelidir.'? Nykiel, miisteri memnuniyet stratejisinde yapilmasi gerekenleri su

sekilde ifade etmistir:

K/
¢

X/
°e

e

Miisterilerin beklentileri karsilanmalidir. Miisterilerin kafalarindaki
beklenti diizeyleri, kendilerinden alinan iicret, dnceki deneyimleri,
rakip isletmelerdeki deneyimleri ve reklamlarda ve satis mesajlarinda
verilen sozlerden etkilenmektedirler. Tekrar ziyaret igin miisteri
memnuniyeti kesinlikle kritik bir faktordiir

Higbir zaman miisteriyi suglamayin, miisteri haksiz oldugu
durumlarda dahi olsa daima haklidir

Is goérenler miisteri memnuniyetini saglamak adma gerektiginde
isletme politikalarinin esnetilebilecegini gorebilmelidir

Miisterilerle net ve acik iletisim problem ¢oziimiinde zorunludur
Hizmetlerin satin alinma asamasinda gegen siirecin kisaltilmasi igin
organize olmak

Miisterilerin hatalarin1 yliziine vurmamak, nazik olmak ve empati
saglamak

Miisterilerin anlamayacagi gereksiz is terimlerinin kullanilmamasi
Bireysel iletisimde 6zveri zamaninin yonetimi 6nemlidir

Miisteriyle birebir temas kurulan alanlarda is gorenlerin is
performansi, etkinligi 6nemlidir

Hizmetin hizli olmasinin beklendigi yerlerde hizmet siiresini
kisaltmalidir

Miisteriye verilen deger sadece satin alma zamaninda degil tiim

zamanlarda miisteriye hissettirilmelidir

Miisteri memnuniyetini saglamak icin yalnizca iyi bir strateji gelistirmek yeterli

degildir, bu stratejiyi uygulayacak iyi motive edilmis, egitilmis calisanlar ve bu

stratejiyi destekleyen bir yonetime de ihtiya¢ vardir. Miisteri odakli bir firma

123 Acuner S.,a.g.e.,2001,s.78.
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kiiltiiriinde hem i¢ hem de dis miisterilerin ihtiyaclarinin tiimii karsilanmali ve hatta
ihtiyaclarin istiine c¢ikilmahdir. Miisterilerin gereksinimlerini asacak diizeyde
karsilamak ve buna bagl olarak miisteri sadakati yaratmak isletmeler i¢in 6nemli
hale gelmistir. Mevcut miisterileri devamli miisteri olarak tutmak yeni miisteri
¢ekmekten daha ucuz ve daha onemlidir. Miisterileri, devamli ve sadik miisteri
yapmanin yolu ise mevcut miisterilerin memnuniyetinin saglanmasina baglidir.'**
4) Miisteri Memnuniyet Icin Miisteri Odaklilik

Isletmelerde hizmet kalitesi ve performansin en iyi Olciimii ise miisteri

memnuniyetinin saglanmasidir. Bunu saglamanin yolu da miisteriye odaklanmakla

125 Miisteri odaklilik, miisteri gereksinim ve beklentilerini

gerceklesebilmektedir.
karsilamaya yonelik olan siirekli ve proaktif faaliyetlerin biitiini seklinde
tanimlanabilmektedir. Diger yandan miisteri odaklilik, basit olarak miisterilerin
gereksinim ve tercihleri hakkinda miisterilerden bilgi elde etme seklinde
tanimlanabilmektedir. Modern pazarlama anlayisinin temelindeki miisteri odaklilik
ilkesi oOzellikle kar amagsiz hizmet veren kuruluslar i¢in daha da biiyilk 6nem
tagimaktadir, ¢linkii kurumun var olus nedeni hizmet sunmaktadir. Ayrica, kar amaclh
isletmelerde kullanilan kantitatif basar1 olgiitleri yerine kar amagsiz kuruluslarda
miisteri memnuniyeti, hizmet kalitesi gibi daha soyut ve ¢ok boyutlu kriterler
performans Ol¢iimiinde kullanilabilmektedir. Dolayisiyla miisteri odaklilik ilkesini
benimsemis kar amagsiz kuruluglarda faaliyet amaci ve en son hedef sunulan
hizmetin kalitesine gore olusan misteri memnuniyeti olarak karsimiza
cikmaktadir.'*® Miisteri odakl: is modelinde;

% Misteri degeri olgiilmektedir
¢ Etkin miisteri iliskileri yonetimi sistemi gelistirilmektedir
¢ Miisteri iligkilerinden sorumlu bir yonetici atmaktadir
* Miisteri ile goriisen personel i¢in miisteri memnuniyeti egitimi verilmektedir
% Uriin sekillendirme siirecine miisterilerden 6neri alinarak miisterilerin aktif

katilimi saglanmaktadir

1 KUSLUVAN S., “Turizm Isletmelerinde Miisteri Sikayetleri ve Memnun Kalmayan
Miisterileri Tekrar Kazanma”, Milli Prodiiktivite Merkezi, Turizm Sektorii Calisanlarina Yonelik
Toplu Seminerler, 15-26 Kasim, 1999, s.2.

125 KAWASAKI G., “Rakiplerinizi Cildirtmanin Yollar1”, Ceviren: Tanju Kalkay, MediaCat
Yaynlari, istanbul, 2000, s.87.

126 Gengtiirk F. ve Karakas E., a.g.e.,2002, s.53-54.
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Isletmenin satt1ig1 mal veya sundugu hizmetten memnun olan miisterilerin firma ile
stirekli iliskidedir. Memnun miisterileri tutmanin maliyeti yeni miisteriler bulmaktan
daha ucuzdur ve memnun miisteri firmanin reklamim1i yapmakta Onemli bir
potansiyeldir.127 Tiim isletmeler miisterinin kendileri i¢in 6neminden s6z etmelerine
ragmen uygulamada bircok yanlisliklar yapilmaktadir. Miisterinin Onemine ait
yapilan konugmalar sadece teoride kalmakta uygulamada c¢ok zaman goz ardi

128 jsletmelerin

edilerek sadece isletme ici faaliyetler iizerinde odaklanmaktadir.
miisteri odakliliktan uzaklasmasina neden olan genel yanliglara asagidakileri
sayabiliriz:
* Miisteri gruplarinin boliimlere ayrilmamasi, az sayida boliimlere ayrilmast,
% Miisteri hakkinda ¢ok az ya da hig veri olmamasi,
% lIsletme yonetiminin pazarla ilgili kararlarda miisteri istek ve beklentilerini
g0z Online almamasi,
% Isletme i¢i ve dis1 tiim problemlerde neden olarak sistem yerine ¢alisanlarin
goriilmesi,
¢ Birbirlerine bagli faaliyette bulunan isletme i¢i boliimlerin isteklerinde
pazardaki miisteriye yonelik caligmada bulunmamasi,
+» Sadece belirli bir miisteri grubunun istek ve beklentilerine 6nem verme,
% Isletme faaliyetlerinde yogunlugun miisteriyi elde tutma yerine yeni miisteri
kazanmaya verilmesi,
¢ Miisterilerin insandan daha ¢ok maddi bir varlik gibi goriilmesidir.
5) lliskisel Pazarlama
Giliniimiiz ekonomilerinde faaliyet gosteren isletmeler iirettikleri hizmetler
arasindaki kalite farklilig1 alic1 tarafindan algilanamayacak kadar karmasik bir hal
almaktadir. Bu durumda piyasaya sunulan hizmetler arasindaki farki yaratan miisteri
hizmetlerine yonelik pazarlama cabalaridir. Dolayisiyla igletmeler artik geleneksel
islevsel pazarlama anlayisini terk etmekte, bunun yerine igletmenin miisterisiyle uzun
donemli iliski gelistirmesini, miisterinin igletmeye baglanmasint ve Onemli bir
rekabet avantaji saglayacak olan iliskisel pazarlama anlayisina yonelmektedirler.

[liskisel pazarlamanin beklenilen kazanimlarinin elde edilebilmesi ancak, miisteri ve

7 Acuner S., a.g.e.,2001, 5.63-74.
122 CLEMMER J., “Blocks to Customer Focus”, Canadian Manager, Vol:23, Say1:4, 1998, s.25.
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isletme arasindaki iliskinin giicii ve niteliginin gereken diizeyde olmasina baglhdir.'*
Rekabette ayakta kalabilmek i¢in igletmeler, miisteriyi yitirmemek ayrica isletmeye
bagli miisterileri elde tutmak {izerine odaklanmaya baslamislardir. Boylelikle; uzun
donemli misteri iliskileri saglamay1 hedefleyen iliskisel pazarlama anlayisi ortaya
cikmustir. {liskisel pazarlama anlayis1 ile miisteri ile kurulan iliski bir kerelik degil,
devam edilen iligki olarak gelismeye baglamustir.”*° Bu baglamda iligkisel pazarlama
anlayis1 pazarlama anlayisinda ortaya c¢ikan en 6nemli degisimlerden biridir."!
Iliskisel pazarlama anlayisi ortaya ¢iktiktan sonra, birgok pazarlama alaninda
gelismistir. Iliskisel pazarlama &zellikle hizmet pazarlamasinda 6nemli bir gelisme
gt')stermistir.132 Isletmelerin rekabet stratejisi olusturma siirecinde o6zellikle taklit
edilmesi daha giic olan mamul ve hizmetlerin soyut unsurlar1 {izerinde durmalari
gerekmektedir. Iliskisel pazarlamanin gereklerinden biri miisteri memnuniyeti
yaratma ve bunu korumaktadir. iliskisel pazarlama literatiiriinde miisteri tatmini
miisteriyi elde tutmanin merkezi bir gostergesidir.'> Dolayisiyla isletmeler meveut
miisteriyi elde tutma anlamina gelen miisteriyi ali koymayi arttiran yollar
kesfetmelidirler. Giinlimiizde dnemli bir strateji haline gelen ve isletmelerin bireysel
miisteriyle uzun donemli iligki gelistirmeye yatirim yaptig1 iliskisel pazarlama su
sekilde tanimlanmaktadir: “Iliskisel pazarlama; basarili iliskisel degisimlerin
yaratilmasi, gelistirilmesi ve korunmasma yonelik olan tiim pazarlama
faaliyetleridir”. Iliskisel pazarlama stratejisinin kilit 6zelligi yalnizca miisteriyi elde
tutmay arttiran sonucu yaratmasi degil, ayn1 zamanda isletmeye 6nemli bir rekabet
avantaji saglamaktadir. Ciinkii bir isletmenin soyut unsurlar1 rakipler tarafindan
kolayca taklit edilememektedir. Miisteriyi elde tutmayir ve onlarin memnun

olmalarin1 basarmis isletmeler miisteri sadakatini elde etmektedirler. liskilerin

% ORS H., “Hizmet Sektoriinde Rekabet Stratejisi Arac1 Olarak iliski Kalitesi: Olciilmesi ve
Miisteri Memnuniyeti ile iliskisi”, Gazi Universitesi Endiistriyel Sanatlar Egitim Fakiiltesi Dergisi,
Say1:20, 2007, s.52.

BOSHETH J. N., “The Future of Relationsip Marketing”, Journal of Service Marketing, Sayi1:16,
2002,s. 590.

B! YURDAKUL M. ve DALKILIC N., “iliskisel Pazarlama Anlayisinin Sigorta Miisterilerinin
Baghhig Uzerindeki Etkisi”, Dumlupmar Universitesi, Sosyal Bilimler Dergisi, Say1:16, Kiitahya,
Aralik, 2006, s.256.

B2 TEK Omer Baybars, “Pazarlama ilkeleri: Global Yonetimsel Yaklasim, Tiirkiye Uygulamas1”,
Cem Ofset Matbaas, Izmir, 1999, s.51.

*HENNING-THURAU T., AKlee “The Impact of Customer Satistaction and Relationship
Quality on Customer Retention: A Critical Reassessment and Model Development”, Psychology

and Marketing, December, 1997, s.737.
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stirekli kilinmasi kosuluyla sadik miisterilerin olusturulmasi isletmelere birgok yarar
saglayacag1 kuskusuzdur. Ornegin, yapilan arastirmalar, “miisterilerin belirli bir iliski
kurduklar1 sirketlerin iirlinleri i¢cin her gecen yil bir onceki yila gére daha fazla
harcama egiliminde olduklarin’” ortaya koymustur. Miisteriyi elde tutmak ig¢in
gereken 6n kosul miisteri memnuniyetidir.** Dolayisiyla bir isletmede iliskisel
pazarlama kavramindaki faaliyetlerin izlenmesi ve kontrol edilmesi i¢in temel olan
miisteri memnuniyetinin yaratilmasit gerekmektedir. Bir isletmenin tatmin edilmis
miisterisinin tiim kalite algist olumlu olacak, bu da miisterinin isletmeyle iligkisini
sirdiirmesi ~ sonucunu  yaratacaktir.  Isletmelerin  miisteri ~memnuniyetini
yaratabilmelerinin 6nemli bir yolu miisteriyle iliskilerini iyilestirmek, gelistirmek ve
iligki kalitesini arttirmaktan gegcmektedir. Yapilan bir aragtirmada is goéren morali ile
miisteri memnuniyeti arasinda pozitif bir iliski oldugu bulgusu elde edilmistir.
Boylelikle iliski igindeki taraflar; personel ve miisteri birbirlerini tanirlar. iligkinin
var olmasi miisteriyi bir sonraki {liriin ya da hizmet secimindeki karar vermede

55 {ligki ile baslayan satin almalar miisteri

olumlu bir tutuma yonlendirmektedir.
memnuniyeti saglanmasi ile birlikte miisteri bagliligimi getirecektir. Iliskisel
pazarlama anlayisinin amaci, isletme ve miisteriler arasinda bilgi aligverisini en
yogun hale getirmektedir. Bu yogunlugu yakalamak i¢in karsilikli giivenin

¢ liskisel pazarlama anlayisi, bireysel miisterilerle

saglanmas1 gerekmektedir.
iligkiyi tamamlamaktaki, olusturmaktaki biitiinlesmis giic ve devamli bir sekilde
giiclenen, isletme ve miisteri arasindaki etkilesim araciligi ile olusturulan ¢ikar
baglarini hedefler."*” iliskisel pazarlama anlayis1, miisteri ¢ikarlarii gozetmeyi amag
edinmektedir. Isletme cikarlari ikinci planda kalmaktadr. iligkisel pazarlama anlayist
ile tiim miisterilerin istedikleri dikkate alinmakta, miisterilerden 6grenilen bilgilerle

liretim, satis ve pazarlama fonksiyonlar1 gozden gecirilerek tiretilen iiriin ve

hizmetler miisterilerin istedikleri o6zelliklerde sunmaya gayret gosterilmektedir.

B4 0Ors H., a.g.e.,2007, 5.53.

“SMARZO M., Pedraja M. Ve Riverra M. “The Benefits of Relationship Marketing for the
Consumer and for the Fashion Retailers” Journal of Fashion Marketing and Management, Say1:8,
2004, s.426.

3¢ GULMEZ M., KITAPCI O., “iliski Pazarlamasinin Gelisimi ve Yakin Gelecegi”, Cumhuriyet
Universitesi, 1.1.B.F. Dergisi, Sivas, 2003, s.81.

“'MALLEY L., Prothero A., “Beyond the Frills of Relationship Marketing”, Journal of Marketing,
Mart- Nisan 2004, s.1287.
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iliskisel pazarlama anlayis1 kisiye 6zel hizmet sunma olanagi tanimaktadir.'*®
Iliskisel pazarlama c¢abalar1 miisterinin tutumlart ve davramslarmi etkileyerek
miisteri memnuniyetini saglamaya, miisterinin kalite algis1 ilizerinde ve yliksek
kaliteli {irlin sunmaya ve miisterinin gelecek iirlin alimlar1 iizerinde etki etmeye
yonelmektedir. Iliskisel pazarlama anlayis1 temel olarak isletme ve ¢evresi arasindaki
iliskilere baghdir. Iliskisel pazarlama anlayis1 miisteri ile iliskiyi baslatma, gelistirme
ve devam ettirmeyi amaglar. Miisteri ile iligkileri yitirmemek i¢in pazarlama uyum
odagi, miisteri odag1 olarak degismektedir.139 Isletme ve miisteri arasinda var olan
saglam iliskiler hizmetlerin 6zellikleri tarafindan desteklenmelidir. Miisteriler hizmet
liretiminin bir parcast ve hizmet iletimi silirecine birebir dahil oldugu igin isletme ve

% Tliskisel pazarlama anlayisinin

miisteri arasindaki iliskinin odagi olmaktadir.'
uygulanmasinda en 6nemli konulardan biri tiim isletme Orgiitii tarafindan iliskisel
pazarlama anlayisinin benimsenmesidir. Iliskisel pazarlama anlayismin etkin olarak
uygulanmasi i¢in tiim isletme Orgiitiiniin miisteri odakli bir anlayisa sahip olmasi

U ligkisel pazarlama anlayisinin temeli, isletme ve miisteri

gerekmektedir.'*
arasindaki iliskilerdir. Iliskisel pazarlama anlayis1 miisterilerle iliskileri arttirr ve
miisteri ile kurulan iligkinin uzun dénemli olmasin1 saglamaktadir. Ayrica, iliskisel
pazarlama anlayisi, miisterilere odaklanmis pazarlama stratejilerinin olusturulmasi ile
miisteri  baglihigin1  arttirmasi, fiyat hassashigimi diislirmesi, c¢apraz satisi
gerceklestirmesi gibi yarattigi firsatlar ile isletmeler igin avantaj saglamaktadir.'**
Iliskisel pazarlamasi uygulamalar isletme ve miisteri agisindan iki tarafli faydalar
ortaya ¢ikarmaktadir. Isletmeler agisindan; memnun kalan miisterilerin aldiklari
hizmeti ¢evresindeki arkadaslarina ve yakinlarina tavsiye etmesi sonucu reklam ve
promosyon maliyetlerinin azalmasi, miisteri istek ve ihtiyaclarinin 6grenilmesi
sonucu isletmenin miisterilerine daha iyi bir hizmet vermesi, daha kaliteli tiriinler

sunmas1 ve birey olarak miisterilere gosterilen degerin miisteri tatminini artirmasi,

veri tabanlar1 sayesinde miisterilerin adreslerini ve aligveris aligkanliklarini stirekli

% YURDAKUL M. ve DALKILIC N., “iliskisel Pazarlama Anlayisin Sigorta Miisterilerinin
Baghiig Uzerindeki Etkisi”, Dumlupinar Universitesi, Sosyal Bilimler Dergisi, Say1:16, Kiitahya,
Aralik, 2006, s.257.

“SCHIU H., Hsieh Y., Li Y., Lee M., “Relationship Marketing And Consumer Switching
Behavior”, Journal of Business Resarch, 2005, s.1683.

"% Sheth J,N., 2002, s. 593.

! yurdakul M., ve Dalkilig N., a.g.e.,2006, s.258.

"2 Malley L.,a.g.e., 2004, 5.1289.
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olarak izleyebilmesi ve etkin bir pazarlamayla miisteri kaybinin minimize edilip
miisteri sadakatinin artirilmasi yer almaktadir. Miisteri agisindan ise; miisterilerle
isletme arasinda kurulan yakin ve uzun siireli iliskiler sayesinde miisterilerin
“herhangi bir miisteri” olmaktan ¢ikarak, “o isletmenin miisterisi” haline
gelmektedir. Uriin ve hizmet sunumunun etkinliginin artmasi ve miisteriyle isletme
arasindaki gliven baginin olugsmasi ve hizmet sunumlarinin ayni zamanda sosyal
icerikli oldugu gergeginden de yola ¢ikarak yakin iliskiler sayesinde bir hizmetin
hatali sunulmast durumunda bile miisteri memnuniyetinin azalmamasi1 yer
almaktadir. Misteriyle isletme arasindaki iligkinin kurulmasinda sunulan mal ve
hizmetin misteri istek ve ihtiyaclarini karsilagmasinin yanisira, s6z konusu mal ve
hizmetin fiyat1 da hemen her durumda 6nemli bir etken niteligindedir. Uzun siireli
miisterilere indirim yapilmasi, 6zel yarar saglayan tiyelik programlari diizenlemesi ve
bu kapsamda sik aligveris yapan miisterilere 6diil programlari olusturularak yil i¢inde
0zel davetiyeler ve hediyeler gonderilip miisterilerin odiillendirilmektedir.
Miisterinin 0zel istek ve ihtiyaglar1 géz Oniinde tutularak bireysel nitelikte {iriin ve
hizmet sunulmasi, gelecekte yliksek kar getirebilecek miisterilerin belirlenmesi,
miisteri kimliginin tespit edilmesi ve miisteriyle yakin, birebir etkilesime girilmesi,
miisterinin bir sonraki gelisinde hatirlanmasi. Miisterinin dogum giinii ve evlilik yil
dontimii gibi 6zel gilinlerinin bilinmesi ve hatirlanmasi, miisteri sikdyetlerinin en kisa
zamanda ¢oziilmesi gibi uygulamalar gerceklestirilmektedir.'*

6) Miisteri Hizmetleri

Firmalar1 rakiplerinden ayiran en Onemli 6zellik, sagladigi memnuniyettir.
Yapilan arastirmalarda, giiler yiliz gosterilmediginden ya da ilgisiz davranildigindan
her {ii¢ miisteriden ikisi geri gelmemektedir. Bu olumsuzluklarin ortadan
kaldirilmasinin yolu seminerler diizenleyip elemanlarin egitimine 6nem vermek ve
profesyonel eleman yetistirmekten ge¢cmektedir. Miisteri hizmetleri isletme ile
miisteri arasinda kurulan satis Oncesi ve satis sonrasi tiim eylemleri kapsayan
karsilikli yarar ve gereksinim tatminini iceren bir siirectir. Miisteri hizmeti, miisteri
ile degisim siireciyle ilgili olarak, satig Oncesi, satig sonrasi ve satis siras1 miisteriye

zaman ve yer acisindan kolaylik saglayacak deger yaratict bir siire¢ olarak

> KARAKAS S., Bircan B. Ve Gk O., “Hizmet Sektoriinde liski Pazarlamas:: Butik Oteller Ve
5 Yildizh Oteller Uzerine Karsilastirmah Bir Arastirma” Ege Akademik Bakis 7, 2007, s.5-6.
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goriilmektedir. Kaliteli bir miisteri hizmeti, miisterinin mal ve hizmet bazinda
beklentilerini anlamaya caligmaktadir. Miisteri hizmetleri, isletmelerin duyarl
oldugu c¢evreyi tamimasi ve kendisini bu cevreye tanitmasi amaciyla iletisim
tekniklerinin planli, programli bir bi¢imde iki yonli olarak ve yonetim felsefesine
dayandirilarak uygulanmasidir.'** Miisteri hizmetleri yeni miisteriler kazanmaya
yardime1 olur. Onemli bir rekabet ve farklilastirma aracidir. Servis diizeyi yeterli
miktarda ve kalitede olmalidir. Bunun i¢in rakipler karsilastirmali aligverisle
incelenmeli, miisteri anketleri yapilmali, dilek kutulari, sikdyet dinleme servisler
olusturulmalidir. Diinyanin her yerinde, cagdas iilkelerde, miisteri servislerinin
tyilestirilmesi amaciyla miisteri servisleri departmanlari kurulmaktadir. Tiirkiye’de
ozellikle otomobil, beyaz esya ve bazi elektronik {irlinlerde gii¢lii servis Orgiitler
olusturulmaktadir."*® Miisteri hizmetlerinin miikemmelligi, tiim isletmenin tutumunu
yansitir ve her diizeyde personelin hizmeti kendisi sunan ya da sunmasi miisteri
gereksinimlerine odaklanmasini gerektirmektedir.'°

7) Miisteri Memnuniyetinin Marka ve Imaj Yaratma Acisindan Onemi

Marka, miisterilerin igletmelerin {iriin ve hizmet 6zellikleri hakkinda yeterli
bilgileri olmadan kullandig1 varsayilan kalite belirtecleridir. Bu durum miisterinin
isletmelerin iiriin ve hizmetleri hakkinda hi¢ ya da az tecriibesi oldugu durumlarda
veya ig¢sel oOzelliklerini inceleyecek yeterli zamani olmadigindan ya da igsel
ozelliklerini kolayca inceleyemedigi durumlarda ortaya ¢ikabilmektedir. Isletmelerde
miisteriler bir iirlini ve hizmeti satin alma asamasinda her zaman {iriin ve hizmetle
ilgili i¢sel ozelliklerini degerlendirmeyebilirler. Miisteriler bir isletmeye gitmeden
once isletmeye iliskin olarak goriis ortaya koymada isabetli olmayabilirler. Bagka bir
degisle, miisteriler igsel liriin 6zellikleri yerine gecen marka gibi digsal 6zelliklere
giivenmektedir.'”’ Bir isletmenin markasi ya da markalari en &nemli sohret
kaynagidir. Marka, rakip isletmelerin miisterilere sunmadig1 ek degerleri miisteriye

sunma vaadidir. Marka, miisteri ile isletme arasinda iliskileri duygusal bir bag

“* TOKAT B., “isletmelerde Miisteri Hizmetleri Yonetimi; Orgiitsel Yap1 ve Tiirkiye’deki
Uygulamalardan Ornekler”, Yiiksek Lisans Tezi, Dumlupmar Universitesi, Kiitahya, 2002, s.42-43.
> Tek 0.B., a.g.e.,1999, 5.395-396.

¢ Odabas1 Y., a.g.e.,2000, 5.92-93.

17 ZEITHAML V.A., L.L. Berry ve A. Parasuraman, “Communication and Control Process in the
Delivery of Service Quality”, Journal of Marketing Marketing, Vol:52, April, 1988, s.9.
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yaratarak zenginles‘tirmektedir.148 Calisanlar, lider o6zellikleri, miisteri/vatandas
memnuniyeti, satis sonrast hizmet, reklamlar, endiistriyel iliskiler ve fiziksel
gbriinlimiin dogrudan etkiledigi kurumsal imaj uzun vadeli basari i¢in en Onemli

149 fsletmelerde miisteri daha 6nce iiriin ve hizmet

faktor olarak kabul edilmektedir.
satin almasindan dolayr o {irline ve hizmete karst muhtemelen bir tutum
gelistirmistir.  Yine miisteri hicbir 6n deneyimi olmadan da tutum
gelistirilebilmektedir, isletmelerin pazardaki imajlarina bakarak miisteriler belli
markalarin lehine ya da aleyhine onyargt gelistirebilmektedir. Bu tutum bir sonraki
liriin satin alimi i¢in miisterinin beklentisinde temel noktayi olusturmaktadir. Bu
tutum muhtemel olarak gii¢lii bir sekilde miisterinin iirlinii gelecekte tekrar satin
alma ya da hizmetin yeniden miisterisi olma niyetine baglidir. Buna ilave olarak
miisterinin tutumu genel iiriin veya hizmet kalitesi algilayisi ile yakindan iligkilidir.
Bu noktada miisteriler iiriin basarisinda tek bir eksiklige karst olduk¢a duyarsiz
olabilmektedirler. Gergekte, miisteriler bircok eksiklige katlanabilirler ve
dayanabilirler. Ozellikle bunlar ne kadar ve rastgele sans gibi dis etkenlere
baglanabiliyorsa. Bu durum, miisteriyi marka bagimlisi olarak tanimlanabilmektedir
ve kendisinden gelecekte markay1 almaya kendisini iyice adamasi beklenmektedir.
Bu cercevedeki miisteriler bir noktaya kosar ve tekrar eden iiriin basarisizliklarina

150 jsletmelerde miisterinin memnun kalmasi isletme

ragmen sadik kalmaktadirlar.
icin olumlu imaj saglanmaktadir ve bu imajin kazanilmasi zordur ancak
kaybedilmesi kolaydir."””' Cogu imaj arastirmasi isletmelerin nitelikleri hakkindaki
algilamalar1 6lgmektedir. Tam tersine, memnuniyet tamamen deneyseldir sadece
isletmede etkilesim gerceklestikten sonra ortaya c¢ikabilecek bir psikolojik

152 §

durumdur. °” Isletmenin imajinin miisteri beklentileri tizerine dogrudan etkisi, dilden

dile iletigsimin, igletmenin imajma dogrudan etkisi ve islevsel hizmet kalitesinin

“*DOYLE P., “Deger Temelli Pazarlama”, Ceviren: Giilfidan Baris, MediaCat Yayinlar1, Istanbul,
2003, s.394.

“SKARATEPE S., “itibar Yonetimi: Halkla iliskilerde Giiven Yaratma” Elektronik Sosyal
Bilimler Dergisi, Say1:7, 2008, s.83.

B9 OLIVER R. L., “Satisfaction: A Behavioral Perspective on the Consumer”, Mcgraw-Hill, New
York, 1997, s. 20.

“INGRAM H. ve Daskalakis G., “Measuring Quality Gaps in Hotels: The Case of Crete”,
International Journal of Contemporary Hospitality Management, 1999, s.24.

’BAKER D. A., Crompton J. L., “ Quality, Satisfaction and Behavioral Intentions”, Annals of
Tourism Research,Vol:27, No:3, 2000, s.788.
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miisteri memnuniyeti {izerine dogrudan etkisi bulunmaktadir.'”® Kurumlar kendi
itibarin1 yaratmak ve bu itibar1 kaybetmemek i¢in iirlin ve hizmet kalitesini ve
miisteri memnuniyetini siirekli olarak artirmak zorundadirlar. Rekabetin sartlar1 da
bunu gerektirmektedir.'>*

8) Miisteri Memnuniyetinin Hizmet Siirekliligi A¢cisindan Onemi

Isletmelerde iiriin ve hizmetlerdeki siireklilik miisteri memnuniyetinin
saglanmasinda onemli hale gelmistir. Hizmet siirekliligi isletmelerde miisterilerin
kullandiklart {iriin ve hizmetlerin bir sonraki kullanimda da en az ge¢mis kullanim
kadar performans gostermeleriyle ilgilidir. Hizmet siirekliligi saglayan isletmeler
miisteri sadakati saglama, miisterilerin diger potansiyel miisterilere tavsiyesi gibi
konularda miisterilerin inancin1 ve giivenin kazanacaklardir. Miisterisini memnun
edemeyen, beklenti ve ihtiyaclarini karsilamayan isletmeler ise hizmet siirekliligini

saglayamadiklar1 miisteri memnuniyetini saglamada yetersiz kalacaklardir.'>

2.1.6 Pazarlamada Miisteri Memnuniyetinin Hizmet Kalitesi Ile
Baglantis1

Ekonomik faaliyetlerin temel amaci fayda yaratmak ve bunlar talep eden

ihtiyac sahiplerini tatmin etmektedir. Birer ekonomik iinite olan igletmeler de ayni

ama¢ dogrultusunda faaliyetlerini siirdiirmektedirler.'®

Miisteri memnuniyeti,
“tatminkarlik ve tatmin olmama seviyeleri de dahil olmak iizere, bir mal veya
hizmetin bir 6zelliginden veya biitiin olarak kendisinden, tiiketimle ilgili keyif verici
tatminkarlik yargis1” olarak tanimlanabilmektedir. Sunulan iiriin veya hizmetin
kisilerin beklentilerini ne derece karsilayip karsilamadigi konusu miisteri tatminini
olusturmaktadir. Kisinin beklentileri algilanandan biiyiik ise yani iiriin veya hizmet
beklentileri karsilamiyorsa bir tatminsizlik s6z konusudur. Sayet, beklentiler

algilanandan kiicik ise o zaman miisteri tatmininin varligindan s6z

B3CLOW K E.,, Kurtz D. L., Ozment J. ve Ong, B. S.,, “The Antesedents of Consumer
Expectations of Services: An Empirical Study Across Four Industries”, The Journal of Marketing,
Vol:11,Say1:4, 1997, 5.240.

1> Karatepe S., a.g.e., 2008, s.91.

5 Oger A., ve Bayur N., a.g.e.,2001, s.27.

1% KIZILIRMAK, I. “Otel isletmeciliginde Miisteri Tatmini, Onemi ve Olgme Teknikleri”,
Anatolia Turizm Arastirmalar1 Dergisi, Say1: 2, Haziran, 1995, s.64-71.
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edilebilmektedir.'”’

Miisteriyi memnun etmek, “onu tatmin etmek, stirekli kilmak,
ihtiyac ve beklentilerini karsilamak giinimiiz isletmelerinin ¢ok daha yogun c¢aba
harcamasini gerektiren, strateji ve politikalarin1 miisterilerin beklenti ve ihtiyaclarina
gbre saptamay1 basarili olmak isteyen isletmeler i¢in zorunlu kilan bir faaliyetler

% Miisteri, ihtiyacii karsilayan iiriinii istedigi

zinciri” olarak tanimlanmaktadir.
fiyata ve istedigi zaman elde edemiyorsa memnun olmayacaktir. Dolayisiyla, tiim
miisterilerin ortak talepleri problemsiz {iriin/hizmet ve problemsiz sunum, bilgi ve
sikayetlere gereken Onemin verilmesi nazik, saygili, bilgili, profesyonel personelle
calisarak isinin en kisa siirede ve en etkin sekilde tamamlanmasidir. Bu anlamda
miisteri memnuniyeti; kalite, fiyat ve zaman unsurlarindan olusur denilebilmektedir.
Bu unsurlarin miisteri ihtiyaglarin1 karsilamak amaciyla uygun sekilde bir araya
getirilmesiyle miisteri memnuniyetini saglanmus  olacaktir.'””  Isletmelerin
devamliligini saglayan miisteri grubu olarak bilinen miisteri memnuniyeti; igletmenin
karinin ve pazar paymin artmasinda ya da 6zel hedeflerine ulagsmasinda en 6nemli
unsurdur. Memnuniyeti saglamak amaciyla hizmet sunulan miisterilerin taninmasi,
gereksinim ve beklentilerin belirlenmesi, miisterilerin organizasyon hakkindaki
diisiincelerinin tespiti ve bunlara uygun faaliyetler gerceklestirilmelidir.

A-  Miisteri Memnuniyeti Kavraminin Hizmet Kalitesiyle Iliskisi

Biitlin isletmelerin birincil gérevi miisteri yaratmak ve onu korumaktir. Onu
gerceklestirmenin  yolu ise miisteri memnuniyetinden ge¢mektedir. Miisteri
memnuniyeti i¢in igletmelerin, miisterinin ne aradigini, neyi satin almak istedigini
araylp bulmasi gerekmektedir. Diger bir anlatimla miisteri odakli olmasi
gerekmektedir. Miisteri odaklilik ise, miisteri tercihinin, isletmenin kendisine
sundugu hizmet diizeyine bagli olarak gergeklesmektedir. Pazarlama literatiiriinde
memnuniyet ve algilanan kalite genis bir ilgi gormektedir. Bazi arastirmacilar
memnuniyetin kavramsal tanimin1 ve hizmet kalitesi ile davranisin kavram olarak
ondan farkini ortaya koyabilmek i¢in ugragsmaktadirlar. Bunlarin disinda memnuniyet

ve algilanan kalite arasindaki farkliliklarla ilgili c¢esitli yazarlar aciklamalar

5T OZER, Sentiirk Leyla, “Miisteri Tatminine Yonelik Literatiirdeki Kuramsal Tartismalar”,
Hacettepe Universitesi I.I.B.F. Dergisi, Ankara, Cilt: 17, Sayi1 :2, 1999, s.160.

18 OCER, Abdullah, “Miisteri Memnuniyeti”, Pazarlama Diinyasi, Say1: 2, 2001, s.32.

159 BAYRAKTAROGLU, Arzu, “Toplam Kalite Yonetiminde Miisteri Memnuniyeti”, Istanbul.
Basilmamis Yiiksek Lisans Tezi, 1998, s.43.
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yapmaktadir. Yiiksek diizeyde hizmet kalitesinin miisteriye memnuniyet sagladigini
ortaya koymaktadir. Parasuraman’a gére memnuniyet, olaylarin algilanan hizmet
kalitesi sonucunda olugmaktadir. Miisteriler hizmetleri, hizmete yo6nelik tiim
deneyimlerden elde ettikleri memnuniyet ve hizmet kalitesi olmak tizere, bu iki
kavram dogrultusunda algilanmaktadir. Memnuniyet ve kalite kavramlari ¢ogu
zaman i¢in ayni anlamda kullanilsa da arastirmacilar bu iki kavramin anlam ve
Olctimii acisindan daha titiz davranmaktadirlar. Her ikisinin de benzer noktalari
olmasma ragmen, bu iki unsurun olusumunun neden ve sonuglar1 birbirinden
farklidir. Hizmet kalitesi hizmetin boyutlar1 lizerinde yogunlasirken, memnuniyet
daha genis kapsamli bir kavramdir. Bu goriis dogrultusunda algilanan hizmet kalitesi

. . . .. . . . 160
miisteri memnuniyetinin bir bileseni durumundadir.

Miisteri memnuniyetinin
hizmet kalitesi ile iligkilendirilmesinin sebebi, miisterilerin bir mal ve hizmeti alip
onlar1 tiikkettikten sonra veya siirecte iiriin/hizmet ile ilgili bir karara varmalar1 olarak
degerlendirilirken bu kararda o {iriin/hizmet ile ilgili olarak kalite kavramini1 6ncelikli
olarak ele almalaridir. Ayrica algilanan kalite rasyonel bir anlayisken, miisteri

isletmeden beklentisinin ne oldugu sorular1 arasindaki miisterilerin siirekli

karsilagtirilma sonuglarinin yansimaktadir.

Sekil 8: Miisterilerin Kalite ve Memnuniyetine Y 6nelik Algilamalari

Giivenilirlik
Durumsal Faktorler

Tepki verebilme i o

Hizmet Kalitesi il
Gtlivence — . . Miisteri Memnuniyeti

Uriin Kalitesi T
Empati . . N

Fiyat Kisisel Faktorler
Fiziksel Varliklar

Kaynak: DOKMEN T., “Havayolu isletmelerinde Miisteri Tatmini ve Is Goren-Miisteri
Karsilastirlmasmin Miisteri Tatmini Uzerindeki Etkisi”, Yaymnlanmamis Doktora Tezi, Anadolu

Universite Sosyal Bilimler Enstitiisii, Eskisehir, 2003, s. 61.

ODOKMEN T, “Havayolu lsletmelerinde Miisteri Tatmini ve s Goren-Miisteri
Karsilastirllmasmin Miisteri Tatmini Uzerindeki Etkisi”, Yaymnlanmamis Doktora Tezi, Anadolu
Universite Sosyal Bilimler Enstitiisii, Eskisehir, 2003, s.61-62.
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Sekil 8’de goriildiigli gibi miisteri memnuniyeti; {iriin ya da hizmetin belirli
Ozelliklerinden ve bu dogrultuda miisteri tarafindan algilanan kaliteden 6nemli bir
bicimde etkilenmektedir. Miisterilerin duygusal tepkileri, hizmet sunumun basarili ya
da basarisiz olmasinin nedenleri ve miisterilerin kendilerine adil ve diiriist davranilip
davranilmadigi hakkindaki algilamalari da, miisterinin memnuniyet derecesi tizerinde
etkili diger unsurlar durumundadir. Uriin ve hizmetlerin kalitesinin degismemesi ya
da aymi kalitenin tutturulmasi, miisterilerin {irlinlere ve isletmeye giivenlerini
arttirmaktadir. Bu ise markaya sadakat acisindan dnemlidir. Isletmelerin kaliteyi aym
diizeyde tutarak kalitesi degismeyen iiriin ve hizmetler sunmasi hig¢ sliphesiz miisteri
memnuniyetinde 6nemli bir faktor olacaktir.'!
Bu sekilde iiriin veya hizmet sunmay1 basaran isletmelere;'®

% Memnun olmus miisteri daha az gerilime neden olmaktadir

% Memnun olmus miisteriler daha az zaman almaktadir

*¢ Memnun olmus miisteriler iyi taninmay1 saglamaktadir

% Memnun olmus miisteriler is tatmini saglamaktadirlar ve isletmenin hem

calisanlarin1 hem de yoneticilerini motive etmektedir
Kalite ve miisteri memnuniyeti giiniimiiziin olmazsa olmaz kosuludur. Isletmeler
faaliyetlerini devam ettirmek i¢in ilk olarak kaliteli mal ve hizmet iireterek
memnuniyeti saglamalar1 gerekmektedir. Ciinkii miisteri bagliligin olusturulmasi igin
temel iki degiskendir.'®
Selnes, mal ve hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti, marka imaji ve

misteri baglilig1 lizerindeki iliskisine yoOnelik yaptigi arastirmasina gore miisteri
memnuniyetinin miisteri bagliligi tizerinde giiglii bir etkisinin oldugunu belirlemistir.
Sekil 9°da da belirtildigi gibi mal ve hizmet kalitesi marka imajina ve misteri
memnuniyetine yol a¢gmakta, marka imaji ve miisteri memnuniyeti ise miisteri
bagliliginin saglanmasina neden olmaktadir. Acuner’e gore ise miisterilerin bir iiriin
veya hizmetle ilgili olarak beklentilerinin karsilanmasi veya karsilanmamasi olumlu

yada olumsuz yonde miisteri degerini olusturmaktadir. Sunulan iirlin ve hizmetten

! Oger A., ve Bayur N., a.g.e., 2001, 5.29.

2 KARPAT 1., “Miisteri Tatmininin Saglanmas1”, Pazarlama Diinyas1 Dergisi, Say1: 71, Eyliil-
Ekim 1998, s.24.

' BARUTCU S., “Hizmet Sektoriinde Miisteri Bagliigimmn Onemi ve Miisteri Baghhgmmn
Saglanmasinda iliski Pazarlamasinin Rolii: Banka Isletmelerinde Bir Uygulama”, Doktora Tezi,
DEU. izmir, 2002, s.71.
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saglanan fayda beklentilerin iizerinde ise miisteri degeri yiiksek olacak (memnuniyet)
aksi durumda ise miisteri degeri diislik olacaktir (memnuniyetsizlik). Beklenen fayda
ile gerceklesen zarar arasinda bir denge s6z konusu ise bu durumda miisteri {iriin ve
hizmete hakkinda kararsiz kalacaktir. Isletmelerde miisteriler memnuniyeti sunulan
hizmet ve iriinler ile bekledikleri iriin ve hizmeti karsilastirarak yapmaktadirlar.'®
Isletmelerde memnuniyetin degerlendirilmesi gercek hizmet sunumu siiresince
yapilir ve genellikle miisteri ile hizmeti sunan is géren arasindaki bir etkilesimdir.
Parasuraman v.d. hizmet sunumunun miisteri memnuniyeti ile sonu¢lanabilmesi i¢in
bes hizmet kalite boyutunun var olmasi gerektigini belirtmistir. Bunlar; giivenilirlik,

duyarlilik, itimat (kendine giivenme), empati ve maddi degerlerdir.

Sekil 9: Kalite, Marka Imaj1, Miisteri Memnuniyeti ve Miisteri Baglilig Iliskisi

Marka Imaji Miisteri

h 4

Baglihi&

A A

Marka ve
Hizmet
Kalitesi Memnuniyeti

h 4

Miister1

Kaynak: BARUTCU S., “Hizmet Sektoriinde Miisteri Baghliginin Onemi ve Miisteri
Baghligimin Saglanmasinda fliski Pazarlamasiin Rolii: Banka Isletmelerinde Bir Uygulama”,
Doktora Tezi, DEU. Izmir, 2002, s.72.

Bu model hizmet kalitesini, miisterilerin beklentileriyle isletmelerin basarisi
konusundaki algilamalar1 arasindaki fark olarak tanimlamaktadir. Basar1 beklentiden
ne kadar biiylikse memnuniyet o kadar yiiksek, degilse o kadar diisiiktiir olmaktadir.
Miisterinin beklentisi ile hizmet algilamasi arasindaki fark sadece memnuniyeti

Olcmekle kalmaz bunun yaninda hizmet diizeyinin degerlendirilmesinin de

¢ AKBAR A. K. ve Fie, D. Y. G., “Service Quality: A Study of the Luxury Hotels in Malaysia”,
The Journal of American Academy of Business, Cambridge, Vol: 7, Say1: 2, 2005, s.47.
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belirleyicisidir. Beklenen ve algilanan hizmet arasindaki farki 6lgmek miisteri geri
bildirimi konusunda kullanilan rutin bir yéntemdir.'® Rekabetci pazar ortami i¢inde
yer alan isletmeler miisteri memnuniyetinin yanisira miisteri baglhiliginin saglandigi
bu siirecte gelecegin belirsizlik ve risk faktorlerinin yaratacagi olumsuz etkileri
azaltabilmek icin miisteri iligkilerinin kurulmas1 zorunlu hale gelmektedir. Ozellikle
“endiistri Uretim siireci degil, aksine miisteri memnuniyet siirecidir” ilkesinin daha
cok benimsenmesi sonucunda miisteri memnuniyet siirecinde, miisterilerin tepki
vermesini beklemek yerine gercek ihtiya¢ ve isteklerini yerine getirilmesi dnem
kazanarak, miisteri isimizdir anlayis1 yerlesmeye baslamaktadir. '

Ilave olarak sadece yiiksek kaliteli servis yaninda miisteri memnuniyetini
artiracak bagka segenekleri de yoneticiler diisiinmek zorundadir. Bir servisin degeri
sunuldugu fiziksel ¢evre ve kontrol edilemeyen baska miisterilerinin hareketinden
dolay1 da miisteri memnuniyetini etkilemektedir. Yoneticiler miisteri memnuniyetini
etkileyebilecek biitiin faktorleri goz Oniine alarak mevcut ve olasi miisterilerini
hangisinin daha cok etkileyecegine karar vererek bunlarin gelecekte tekrar satin
almalarmi pozitif yonde etkilemeye calismaktadirlar.'”” Camison v.d. isletmelerde
yaptiklar1 bir aragtirmada miisterilerin pek ¢ogunun memnuniyetsizliklerini yonetim
zayifliklari ile iliskilendirmisler ve yonetimin problemlerden haberdar olmadiklarini
ortaya koymuslardir. Bu arastirmanin diger bir sonucu da yoneticilerin islerin giizel

tarafin1 abarttiklarim ve rasyonel yonetim sergilemedikleridir.'®®

Miisteri beklentisi,
“miisterinin iiriin veya hizmetin gosterecegi performans hakkindaki inanglarinin nasil
oldugunu” ifade etmektedir.'®® Miisteri beklentileri, ilk deneyime bagl olarak
sekillenmektedir. Miisterilerin memnuniyet diizeyi ylikseldik¢e, gelecekteki
beklentilerin daha da memnun edici olacagina inanilmaktadir. Robledo’nin yaptig1

arastirmaya gore, miisterinin ge¢cmisi, kulaktan kulaga duyumlar, medya, hizmet i¢in

O0denecek ticret, tanmitim, bireysel ihtiyaglar, iyi bir isletme imaj1 miisteri

' PIZAM A., Ellis T., “Customer Satisfaction and Its Measurement in Hospitality Enterprises”,
International Journal of Contemporary Hospitality Management, 1999, s.330

*®Karpat 1., a.g.e., 1998, 5.24.

1 BRADY M. K., Cronin, J. J., Brand, R. R., “Performance-Only Measurement of Service
Quality: A Replication and Extension”, Journal of Business Research, Vol:55, 2002, s.28.

8 EMIR O., “Otel Isletmelerinde Miisterilerin Hizmet Beklentileri ve Memnuniyet (Tatmin)
Diizeylerinin Degerlendirilmesi: Antalya’da Bir Arastirma”, Doktora Tezi, Kocatepe Universitesi,
Afyonkarahisar, 2007, s.75.

169 Acuner A.S., a.g.e., 2003, s.57.
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beklentilerinin temel kaynaklarini olusturmaktadir. Isletmelerin gelecegini belirleyen
esas unsur, miisteridir. Bu boyle olmakla birlikte miisteri memnuniyeti isletmenin tek
amact degil, amaca ulagmas i¢in gerceklestirmek zorunda oldugu bir alt amactir.
Eger tek amac¢ miisteri memnuniyeti olsaydi, biitiin isletmeler en st nitelikli mallar
karsiz satarlardi. Miisteri memnuniyeti, miisterilere, tezgahtar anlayisi ile sadece
giiler yliz gostermek degildir. Siiphesiz, miisteriye saygi ve ilgi géstermek gereklidir,
ama yeterli degildir. Miisteri memnuniyetini biitiin bunlar1 da i¢ine alan miisteriye
hizmet etmeyi, ona yardimci olmay1 ve onun sorunlarin1 ¢ézmeyi de gerektiren bir
kavramdir.'”® Miisterilerin satin alma karar1 ve davramslar kiiltiirel, sosyal, kisisel ve
psikolojik olmak tizere bir¢ok faktor tarafindan etkilenmektedir. Bu faktorlerin ¢ogu
pazarlama yoneticiler tarafindan kontrol edilememektedir. Fakat bu faktorler
dikkatlice incelendigi zaman miisterilerin ihtiya¢ ve isteklerini anlamada yardimci

olmaktadir.'”!

Miisteriler hizmet kalitesini begenmemelerine ragmen, sadece
isteklerini kargilamak ya da baska alternatifler olmadigi i¢in o hizmeti satin
almaktadir. Bu durumda isletmeye kars1 bir yakinlik duyulmamaktadir ve isteklere en
uygun bagka bir igletmenin tercih edilme olasiligi yiiksektir. Miisteriler sunulan
hizmetle ilgili olumsuz diislincelere ve kalitesinden memnun olmamalarina ragmen,
zaman baskist ya da yetersiz rekabet kosullarinda ilgili hizmeti satin
alabilmektedirler. Ancak bu zorunluluk ortadan kalktig1 anda hizmetin yeniden satin
alinmas1 s6z konusu olmayabilir. Dolayisiyla bu durumda miisteri sadakatinin
gergeklesmesi miimkiin degildir.'’

B- Miisteri Memnuniyeti ve Miisteri Sadakati Arasindaki Iliski

Miisteri sadakati son yillarda isletmelerde yapilan miisteri memnuniyet

arastirmalarinda 6nemli bir konu haline gelmistir.'”

Miisteri sadakati, miisteri
memnuniyetinden farkli bir kavramdir. Miisteri memnuniyeti miisteri beklentilerinin
ne Ol¢iide karsilandigini Olgerken, miisteri sadakati ise miisterilerin isletmeye olan

baghiligin1 6lcer. Miisteri memnuniyeti sadakat icin yeterli degildir. Diger bir

0 TAN A., “Dinlenme Tesislerinde Hizmet Pazarlamasi ve Miisteri Tatmini”, Pazarlama
Diinyas1 Dergisi, Eyliil-Ekim, 2004, s.36.

YL KILIC Sabiha, ve Goksel A., “Tiiketici Davramslart: indirim Kartlarmn Tiiketici Satin Alma
Karar Siireci Uzerindeki Etkisine Dair Ampirik Bir Calisma”, Standard Dergisi, Mayss,
2004,s.61.

2 Kalig S., ve Goksel A., a.g.e., 2004, s.39.

' SHOEMAKER S., Lewis R. C., “Customer Loyalty: The Future of Hospitality Marketing”,
International Journal of Hospitality Management , Vol:18, 1999, s.346.
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ifadeyle, sadakat olmadan miisteri memnuniyeti olabilir ama miisteri memnuniyeti

olmadan miisteri sadakatini elde etmek zordur.'”

Miisteri memnuniyeti ile miisteri
sadakati arasinda pozitif bir iliski s6z konusudur. Bir miisterinin beklentilerinin hangi
diizeyde oldugu miisteri tatmin diizeyini temsil ederken, o miisterinin hangi olasilikta
bir isletmeye geri gelecegi ve geri gelmeye devam edecegi, miisterinin igletmeye
baghligimi gostermektedir. Miisteri memnuniyeti degisimlere kars1 duyarlidir. Her
satin  alma ve kullanom deneyimi sonucunda hizmetle ilgili tepkiler
degisebilmektedir. Miisteri davranisi ve miisteri memnuniyeti arasindaki iliskiye
bakilacak olursa; her kosulda verilen hizmetten memnun olanlar ve olumlu
davranislara sahip miisteriler, isletmenin en sadik miisterilerindendir. Bu miisteriler
gelecekte de ayni hizmeti satin alacaklardir. Sunulan hizmet performansinda azalma
ya da yiiksek beklenti s6z konusu olursa her kosulda miisteri memnuniyeti
saglanamayabilmektedir. Bu durumda olumlu davraniglar olsa bile, miisterinin
gelecekte hizmeti satin almasi riskli, dolayisiyla miisteri sadakati zayiftir. Ancak
hizmet kalitesi ve performans: garantilendiginde yeniden satin alma olasidir. Sadik
miisteri, tekrarlayan basarisizliklar karsisinda memnuniyetsizligini ortaya koyar,
normal bir miisteri i¢in bir markayir kullanmayi birakmadan Once sadece birkag
basarisizligin gergeklesmesi yeterlidir. Bu basarisizliklardan birincisi beklentilerin
dogrulanmamasinin  bir  gostergesi  olabilmektedir. Basarisizlik deneyimin
beklentilerle karsilastirilmast sonucunda ortaya ¢ikan eksikliktir. Miisterilerde
oncelikle hayal kirikligt ve sonrasinda da memnuniyetsizlik olusabilmektedir.
Memnuniyetsizligin derecesi onceki tutuma gore satin alma niyetinin asagiya dogru
diisiis gostermesi ile kendini gdstermektedir. Bunun sonucu olarak da miisteriler satin
almay! durdurabilir ve bagka bir isletmeye yonelmektedirler.'”> Eger isletmeler
miisterilerle memnun edici bir diyalog saglayabilirlerse miisteriler tekrar igletmeye
gelecekler ve isletme kar saglayamaya devam edecektir.'’®

Miisteri sadakati ve miisteri memnuniyeti arasinda yakin bir iliskinin
oldugundan, bir miisterinin beklentilerinin hangi noktada oldugu miisteri

memnuniyet noktasini temsil ederken, o miisterinin hangi olasilikta bir igletmeye

7% Shoemaker S., ve Lewis R.C., a.g.e.,1999, s.352.

> Emir 0., a.g.e., 2007, s.86.

* GOODWING C., A. B., Chapman., “The Hospitality Supervisor’s Survival Kit”, Upper Saddle
River, New Jersey, 2005, s.60.
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tekrar gelecegi ve tekrar gelmeye devam edecegi, miisterinin isletmeye olan

bagliligim gostermektedir.'”’

Miisteri sadakatini gelistirmenin ana kosulu miisterinin
memnun edilmesidir. Miisteri sadakatinin saglanmasini etkileyen tek faktor miisteri
memnuniyeti degildir. Miisteri sadakatinin olusumuna etkide bulunan unsurlar,
isletme imaj1, misteri beklentileri, algilanan hizmet kalitesi, algilanan iiriin kalitesi,
algilanan deger ve miisteri tatmini seklinde siralanmaktadir. Miisteri tatminin
saglanmast isletmeler i¢in anahtar bir konudur. Ciinkii miisteri tatmini, sadakati
meydana getirmektedir. Bu da daha iyi bir isletme performansi olusturmaktadur.'”®
Tatmin olmus miisterilerin isletmeye kazandirdigi en onemli katki miisterilerin
isletmeye baglanmasidir. Algilanan memnuniyet beklenen memnuniyete esit
oldugunda, miisteri memnun olmaktadir. Isletmeler miisterilerin memnuniyet
diizeylerini diizenli olarak 6lgmelidir. Artan miisteri memnuniyeti miisteri sadakatini
arttiracaktir.'” Isletmelerde yiiksek seviyede miisteri memnuniyet diizeyinin sonucu
olarak artan miisteri sadakati ve gelecekte tekrar ziyaretler, fiyat yiikselmelerine daha
fazla tolerans gdsterme ve yayilan bir iin ile sonuglanacag diisiiniilmektedir.'*

C- Miisteri Degeri ve Miisteri Tatmini Arasindaki Iliski

Miisteri tatmini ve miisteri degeri kavramlar1 her ne kadar birbiriyle benzer ve
tamamlayic1 kavramlar olarak goziikse de ayri-ayr1 kavramlar oldugunu vurgulamak
gerekmektedir. Ciinkii miisteri degeri kavrami, miisterinin kendisine sunulanlari
degerlemesi sonucu sahip oldugu diisiinceyi ifade eden bilissel/idraki bir kavram
iken, miisteri tatmini kavrami satin alma sonrasi ortaya ¢ikan ve bilissel olmanin
Otesinde, miisterinin gelecekteki tutum ve egilimlerini de belirlemede dogrudan
yonlendirici olan duygusal bir kavram olarak agiklanmaktadir. Dolayisiyla miisteri
degerini, Oncelikle miisteri tatminine yol acan ve sonrasinda da miisterinin

gelecekteki egilimlerini dolayli olarak etkileyen bir kavram olarak gérme egilimi

7 HANCER M., “Konaklama Endiistrisinde Miisteri Sadakati: Anlam, Onem, Etki ve
Sonugclar”, Adnan Menderes Universitesi, Seyahat ve Turizm Arastirmalar1 Dergisi, Cilt: 3, Say1: 1-2,
Aydin, 2003, s.40.

7% GRONHOLDT L., Martensen A., Kristensen K., “The Relationship Between Customer
Satisfaction and Loyalty: Cross-industry Differences”, Department of Marketing, Copanhagen
Business School, Denmark, 2000, s.509.

" Doyle P, a.g.e., 2003, 5.163.

180 Baker D.A., ve Crompton J.L., a.g.e.,2000, s.786.
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literatiirde One cikmaktadir. Miisteri degeri ve miisteri tatmini arasindaki diger

kavramsal farkliliklar1 su sekilde 6zetlenmektedir:'®!

X/

Miisteri degeri satin alma dncesi ve sonrasinda ortaya ¢ikan bir degerlendirme
iken, miisteri tatmini sadece satin alma sonrasi ortaya ¢ikan bir sonugtur
Miisteri degeri, miisterilerin kendilerine sunulanlar1 nasil degerlendirecegiyle
ilgili oldugu i¢in firmanin miisteri ihtiyaglarini en iyi karsilayacagi stratejik
bir yaklasimi zorunlu kilmaktadir. Ancak miisteri tatmini hizmet sunan
tarafin hizmeti ne kadar iyi sunduguyla ilgili oldugu i¢in taktiksel bir
odaklanmay1 gerektirmektedir

Miisteri tatmini mevcut miisterilerin degerlemesiyle gerceklesirken, miisteri
degeri gecmis, mevcut ve gelecekteki potansiyel miisterilerin
degerlendirmesiyle de gergeklesen bir siirectir

Miisteri tatmini firma tarafindan sunulanlarin degerlendirilmesi sonucu ortaya
cikarken, miisteri degeri aynm1 zamanda rakip {iriin ve hizmetlerin de dikkate

aliarak degerlendirilmesiyle ortaya ¢ikan bir yargilamadir

Dolayistyla kavramlar arasindaki bu farkliliklar, her ne kadar miisteri degeri ve

miisteri tatmini kavramlariin birbiriyle benzer yonlerini, birbirini tamamlayan

ve birbirleriyle iligkili olan kavramlar oldugunu ima etseler de, ayni zamanda

birbirinden ayr1 kavramlar oldugunu da géstermektedir.'®

2.1.7 Miisteri Memnuniyeti Ve Hizmet Kalitesinin Yiiksek
Tutulmasinda icsel Ve Dissal Pazarlamanin Rolii

Sirketler i¢ ve dig olmak {izere iki farkli pazar ve miisteri grubuna

ayrilmaktadir; igsel ve dissal pazarlama. Hizmet kalitesinin ve miisteri

memnuniyetinin gergeklestirilmesi, bazi stratejilerin olusturulmasi ve engellerin

asilmast isletmeni bu iki yiiziinii iyi yénetebilmesine baglidir.'®

1 EGGERT, A., Ulaga, W. “Customer Perceived Value: A Substitute for Satisfaction in Business
Markets”, Journal of Business & Industrial Marketing, Vol: 17, Say1: 2/3, 2002, s.65.

82 UZKURT C., “Miisteri Degeri ve Tatmininin Satin Alim Sonrasi1 Gelecek Egilimlere EtKisi
Uzerine Ampirik Bir Calisma”, Dumlupinar Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi, Say1:17, Aralik
2007, s.30-31.

83 PIERCY F.N., “Customer Satisfaction and the internal Market”, Journal of Marketing Practice,
November, 1994, s. 25.
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Berry ve Parasuramana gore; icsel pazarlama, kalifiye elemanlar1 onlarin
ihtiyaclarimi saglayarak, isletmeye cekebilme, onlar1 gelistirme, motive etme ve
elden tutabilmektedir. I¢sel pazarlama, personeli miisteri olarak ele almak daha
onemli olan, onlarin destegini kazanmak, kisisel ihtiyaclarini is-iiriin sekline

uygun bicime sokma stratejisidir.'**

Buna karst Ahmet ve Rafiq ise icsel
pazarlamayi, dis miisteri tatmini bakis acisindan i¢ miisterinin iyi bir insan
kaynaklar1 yonetimi olmasi gerektigini saglamaktadir.

Miisteri memnuniyeti kavrami kavram olmustur. Artik miisterinin diislerini,
hayallerini ve rlyalarin1 tatmin etmek gerekmektedir. Sunulacak hizmetleri
misteri ihtiyac duymadan hayata gecirmek gerekmektedir. Bu, miisterinin
beklentilerinin Otesine gegmek ve miisterinin sdylemedigi ihtiya¢ ve isteklerine
gore de en uygun hizmetleri yaratarak kendisine sunmak gerekmektedir. Aslinda
bu bir isletme i¢in hedef olarak algilanmaktadir. Miisteri memnuniyetinde hizmet
kalitesi demek, bir giilimsemek kampanyasi baslatmak demek degildir.
Isletmelerde miisteriye sunulan hizmetin kaliteli olmas1 gerekmektedir.
Miisteriye sunulan hizmet her isin basinda gelmelidir.

Sekil 10°da miisteri memnuniyetini 6grenmek istersek ilk Once miisteri
beklentilerini belirlememiz gerekmektedir sonra, bu beklentilere bagl olarak
hizmetleri ve {riinleri nasil algiladiklarint ve beklentilerin dogrulugunun
kanitlanmas1 gerekmektedir. Semanin sag kenarinda igletmenin i¢ pazar boyutlar
yer almaktadir. Burada iirtin/hizmet Ozelliklerinde dis pazardaki miisterilere
nazaran i¢ miisterinin davramiglar1  ve Onceliklerine 6nem  verildigi
goziikmektedir. I¢ pazarda dogrulayici kamtlar iiriin tiiketimi ile alakali

olmamaktadir, i¢ miisterinin dis miisteriye gore beklentileri daha belirgindir.

'8 CAHILL Dennis, J. “The managerial implication of the learning organization: a new tol for

internal marketing”, Journal ov SERVICES Marketing, Say1: 4,1995, s. 43.
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Sekil 10: i¢ ve Dis Pazarlarda Miisteri Memnuniyeti Boyutlar

Dis pazarda Miisteri Memnuniyeti ¢ Pazarda
Onemli Noktalar Onemli Noktalar Boyutlar:
Beklenen Uriin/hizmet - Oncelikli Miisteri
Karakteristikleri ¢=—| BEKLENTILER |y Beklentileri
Dis Pazara
Satis ve Kullanim < ) A[.,.GIL AN AN Karsilastirmals ¢
.. Noktas1pda URUN/HIZMET Oncelik ve Kriterler
Uriin/Hizmet Ozellikleri

= Miisteri ve Tutumlariin
Uriin/hizmetlerle DOGRULAYICI Gelecek Davranislara
Alakali Sonuca Karsl |« KANIT =P Etkisi ve Belirsizliklerle
Hayal Kirikligt flgili Yarg:

Miisteri Sikayetlerini
geri Cevirmek,
Diismanlik ve Kendini
savunmaya Sebebiyet
Vermektir

Olumsuz Sikayetlerin SIKAYET
Ustesinden Gelme @===| DAVRANISLARI |mp

t ')

Kaynak: PIERCY Nigel.F., “Customer Satisfaction and the internal Market”,Journal of
Marketing Practice, Kasim 1994, 5.26.

Asagidaki Sekil 11°da digsal pazarlamada miisterinin hizmetlerde bekledigi
faktorler verilmektedir. Bu faktorler; giivenilirlik, dokunulabilirlik, sorumluluk,
gilivence ve empatidir. S6z konusu faktorler digsal pazarlama i¢in 6nemli oldugu
kadar igsel pazarlama icin de bir ¢erceve gorevi gorebilmektedir. Isletmeler, yeni
miisteri kazanmak yerine eski miisterilerini elden kagirmama ve miisteri
memnuniyetine daha c¢ok Onem vermektedirler. Bununla baglantili olarak

isletmenin karlilig1 artmakta, toplam pazar payinda da artis gergeklesmektedir.
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Sekil 11: i¢ ve Dis Pazarlarda Miisteri Memnuniyeti ve Kalite/Hizmet Beklentileri

Dis pazarda Miisteri Memnuniyeti ¢ Pazarda
Onemli Noktalar Onemli Noktalar Boyutlar
Beklenen Uriin/hizmet " R Misteri memnuniyeti
Giivenirliligi 4| GUVENILIRLIK |p Ol¢timleri kurallara
uygun bigimde akseder
mi?

Uriin/Hizmet Fiziksel | qumm| DOKUNULABILI |==={ Miisteri memnuniyeti

Gorindsi RLIK dedikodu veya soylenti
cikartir mi?
Uriin/Hizmette Giiven Y 6netici bizim
ve Inanma == SORUMLULUK |cp sorularimiza olumlu

cevap verebilir mi?

Miisteri Geri

. Miisteri memnuniyetine
Beslenmesinde ..
Tedarikei Hiz1 ve — GUVENCE =—p| inaniyor muyuz ve nasil
Etkinligi Paylagimi kullanilir?
Miisteri memnuniyeti
Tedarikgi GOriintisine | gumm EMPATI — Glc;ﬁm}'i teshis veya
Sorumluluk destek mi yoksa yonetim
kontrolii mii?

t t

Kaynak: PIERCY Nigel.F., “Customer Satisfaction and the internal Market”,Journal of
Marketing Practice, Kasim 1994.5.28.

2.1.8 Pazarlamada Hizmet Kalitesinin Miisteri Memnuniyetine
Etkisinin Gelistirilmesi

Giiniimiiz miisterisi ¢ok degisken yapidadir. ileri teknoloji ve modayla basi
donen ve gegmise gore daha ¢ok kazanan miisteri kitlesini izlemek zorlamaktadir.
Ciinkii artik miisterileri bir yandan izlemek ve bir yandan da siirekli olarak memnun
etmek kolay degildir. Artik isletmeler i¢cin amag; miisteri talepleri dogrultusunda

sirketin tim birimlerinin yonlendirilmesi, desteklenmesi ve miisteri beklentilerini
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karsilayarak miisteri tatminine ulasilmasi, hatta beklentilerin de oOtesine gegip tam
olarak miisteri memnuniyetinin saglanmaktadir.

Miisteri yonlii kalitede en temel fikir, “miisteri yaratmak ve elde etmek™tir.
En 6nemli kalite 6lgiisii miisteri tatminindir. Deming Y 6netim Metodu’nda alt1 ¢izili
kavramlardan birisi olan miisteri tatmini, bir isletmenin, miisterilerinin ihtiyag¢larini
siirekli olarak aymi isletme iirtin ve hizmetleriyle karsilandiginin anlasilma derecesi
olarak ifade edilmektedir.'®

Zaman, hizmetin yerine getirilme siireci, hizmetlerin ¢ogu icin 6nemli bir
faktordiir. Bazi hizmetler i¢in uzayan kuyruklar, dolayisiyla bekleme zamanin
artmasi, o hizmete olan talebin diisiikliiglinde goreceli bir etken olmaktadir. Bdylece,
miisterinin bekleme zamani, hizmet kalitesi parametreleri i¢cinde reddedilmeyen bir
unsur olarak ortaya ¢ikmaktadir. Burada zamanin hizmet kalitesinin saglanmasinda

Onemi biiyiik olmakla beraber miisteri memnuniyeti i¢in de ¢ok dnemlidir.

2.2 ISLETMELERDE HiZMET KALITESININ SAGLANMASINDA iC VE
DIS MUSTERILERIN ETKILERI

Giliniimiizde bir isletme icin yeteri kadar iyi olmak, rekabette distiinliik
saglamaya yetmemektedir. Miisteri beklentileri hizla yiikselirken bunu
kargilamak i¢in miisteriye kulak vermek, siirekli 6grenme ve gelisme saglayarak
miisterinin istek ve beklentilerini tatmin etmek gerekmektedir. Giliniimiiz kalite
yonetimi anlayisinin  6nemli unsurlarindan biri miisteri odakli olmaktadir.
Miisteri ihtiyaclariin belirlenmesi, miisterilerin énemli bir bilgi kaynag: girdisi
olarak algilamalarimin kullanilmasi, miisteri sikayetlerinin degerlendirilmesi,
onlarla yiiz-ylize goriisiilmesi miisteri odakl kalite anlayisinin temel girdileridir.
Ancak giinlimiiz kalite anlayisinda kaliteyi gergeklestirmek, sadece dis
miisterilerin degil i¢ miisterilerin de memnuniyetiyle iliskilidir.

Klasik yonetim yaklagiminda kar maksimizasyonu her zaman i¢in 6n planda
yer alirken, kalite yonetimi siirecinde miisteri tatmini 6n planda yer almaktadir.
Bu noktada belirtmek istedigimiz  hususlardan birisi de miisteri

siniflandirilmasidir. Miisteri kavramu, iki sinif altinda incelenebilmektedir:

"85 Berrin YUKSEL, “Kalite Kavramma Miisteri Yonli Yaklasim: Pazarlamamin Kalite
hareketindeki Roliiniin Incelenmesi”, Verimlilik Dergisi, MPM Yayinlari, Ankara, 1998, s. 80.
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% I¢ miisteri, isletme i¢inde bir sonraki siire¢ veya birim; veya baska bir
ifade ile isletmede i¢ miisteri isletmenin sundugu hizmetlerin
tiretilmesinde dogrudan veya dolayli katki saglayan tim isletme
calisanlari isletmenin veya insan kaynaklaridir

%+ Dis misteri de isletme tiriinlerinin en son kullanicist durumundaki kisiler
veya gruplardir. Dis miisterinin i¢ miisteriden tek belirgin farki, dis
miisterinin kullandig1 hizmetler karsiliginda iicret 6demesidir

Toplam kalite yoOnetimi siireci i¢inde bahsettigimiz miisteri tatmini hedefinin
gergeklesebilmesi, esas olarak dis miisteri tatmini hedefinin basarilabilmesi ve bunun
siirekliligini  saglanabilmesi i¢in en basta i¢ misteri tatmini hedefinin
gergeklestirilmesi gerekmektedir. “Front-line” dedigimiz miisteri ile dogrudan temas
icinde olan i¢ miisterinin memnun edilmesi durumunda bu personel de dis miisteriye
severek hizmet sunacaktir. Bunun anlami da i¢ miisteriye iyi bakilmasi ve
davranilmas1 kizgin ve yorgun olabilecek dis miisteriyi yatistirmada kolaylik
saglayacaktir.'®® Isletmenin iirettigi diriinlerini sattig1 miisterilerin (i¢ miisteriler) tam
tatmini gerekmektedir. Dis miisteri tatminini giden yol i¢ miisteri tatmininden
geemektedir. Miisteri odakli bu yaklasim bu agidan bakildiginda son derece
onemlidir. Uzun vadede isletmeye en fazla yarar saglayacak olan bir yaklagimdir.
Ayrica, siireci yalniz i¢ ve dis miisteri tatmininin saglanmasi olarak gérmek eksik bir
goriintli arz etmektedir. Bu noktada, tedarikcilerin de bu kapsama alinmasi
gerekmektedir. Bagka bir degisle, bir liggenin koseleri olarak diigiindiigiimiizde, bir
kosesinde i¢ miisteriler (isletme g¢alisanlari), bir kosesinde dis miisteriler (iirlinlerin
son kullanicilar1) ve diger bir kdsesinde de tedarikgiler (taseronlar) yer almaktadir.
Biitiinselligi saglayabilmek, temelde s6z konusu olan bu ii¢ grubun da siirece dahil
edilmesi bagli olarak gerceklesebilmektedir. Tiim bu c¢emberlerin tamami iyi
calismalidir. Aksi durumda, bu ¢emberlerde birini kapsam dis1 kalmasi1 durumunda
iiriin ve hizmet kalitesinde gerceklesmesi beklenen hedefler gerceklestirilemez.

Kalite yoOnetimi uygulamalarinda, i¢ miisterilerin istek, ihtiyag ve

beklentilerinin en iist diizeyde karsilanmasi temel amaglardan biridir. Insan

kaynaklar1 yonetimi, is goren se¢me siireninde itibaren, yerlestirme, uyum, egitim,

'8 Jacques HOROVITZ, Chan CUDENNEC-POON, “Putting Service Quality into Gear”, Quality
Progress, January 1991, Say1: 24, s. 54.
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performans degerleme, kariyer gelistirme, odiillendirme, iicretlenme, calisma
kosullarinin diizenlemesi, sosyal haklarin verilmesi vs siirecinde, ¢alisanlart memnun
etmek durumundadir. Boylece is gorenlerin yaptiklari ise ve g¢alistiklart isletmeye
bagliliklart artarken, motivasyonlar1 ve performans diizeyleri de yiikselecek; hizmet
kalitesini arttirma ydniinde istekli ve gayretli olacaklardir.'®’

Biitiin calisanlar (yoneticiler dahil), calisma arkadaslarini bir miisteri olarak
gormektedirler. Yonetim kurulu bagkanindan, ise yeni baslayan is¢iye kadar biitiin
calisanlar birbirlerini kars1 i¢c miisteri konumunda olmaktadirlar. Isletme icinde ig
miisterilerin etkinligi yiikseldigi zaman, dis miisterilere sunulan {iriin veya hizmetin
kalitesi de ytikselmektedir.

I¢ miisterilerin birbirlerine kars1 olan davranis tarzi, dis miisterilere sundugu
irliniin veya verdigi hizmetin kalitesini ¢ok etkilemektedir. Bu ¢alisanlar, “bizim
gercek miisterilerimiz  yok™ seklinde diisiiniiyorlarsa yanilmaktadirlar. Ciinkii
herkesin bir miisterisi vardir. Sadece ilk kademede c¢alisanlar miisterilerle
ilgilenmemektedir. Aslinda biitiin calisanlar miisteri iligkileri ile ilgilenmektedir.
Biitiin calisanlarin miisteri iliskileri ile ilgilenmesi i¢in organizasyon ic¢indeki
herkesin miisterilerle etkin iletisim kurmasi gerekmektedir.'®®

Isletmenin her diizeyindeki personel veya ydnetici, performanslarinda bir
gelisme gosterdiklerinde bunu fark edilmesini ve kendilerine tesekkiir edilmesini
arzu etmektedir. Kendilerine performanslarindan dolay1 tesekkiir edilen, cesitli
sekillerde oOdiillendirilen personel bundan mutluluk duyacak, moral olarak {ist
diizeyde olacak ve o personelin cabalari sonugta isletmeye fayda olarak geri
donecektir.

I¢ miisteri memnuniyetinin saglanmasinda diger bir boyut ise, is gorenlerin is
stireglerinde kendisinden dnceki ve sonraki siirecleri yerine getiren kisileri miisteri
olarak kabul etmesiyle ilgilidir. Boylece, bu siire¢ i¢inde yer alan her birey veya
birimin iizerine diisen gorevi en iyi sekilde yerine getirilmesi ile hizmet kalitesinde

miikkemmellik saglanabilecektir.

¥SEYMEN Oya Aytemiz, Tamer BOLAT, “Hizmet Kalitesinin Arttirilmasinda I¢ ve Dis Miisteri
Tatmininin Olgiilmesi ve Degerlendirilmesi”, Turizm Isletmelerinde Hizmet Kalitesi-Hafta Sonu
Semineri 3, 1996, s. 244-245.

88 TASKIN, E., a.g.e., 2003, 5.262.
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D1s miisteriler ise, isletmenin sundugu mal ve hizmetlerden faydalanan,
kisacasi isletme dis ¢evresini meydana getiren tiim kisi ve kuruluslardir. Tiim bu dis
miisterilerinin istek, ihtiya¢ ve beklentilerinin iist diizeyde karsilanmasina yoénelik
cabalar, rekabet giiciinii ve dolayistyla hizmet kalitesini arttirmaktadir. isletme her ne
kadar dis miisterileri ile alakali veri toplayabilse ve bu verileri sunulan hizmetlere

yansitabildigi 6l¢iide miisterilerin memnuniyetini saglayabilecektir.'™

2.2.1 Hizmet Kalitesinin Saglanmasinda Ekip Calismasi Ve Liderligin
Onemi
Kalitenin saglanmasinda ve verimliligin yaratilmasinda ekip calismanin da
Oonemi bliyliktiir. Hizmet ve kalite kavramlari, bekle de cok yakin bir gelecekte
isbirligiyle es anlamli olarak kullanilacaktir. Ciinkii beklenen hizmet diizeyine
ulagmak ancak ekip caligmasiyla miimkiin olabilmektedir. Ekip calismasi genelde
canli tutulmali ve gelistirilmektedir. Ekip c¢alismasi, isletmedeki operasyonel
problemlerin Oniine geg¢ilmesi ve etkin bir kalite yonetimi konusunda vazgeg¢ilmez
araglardan birisidir. Kalite gelistirme ekipleri, kalite gemberleri gibi isimler altindaki
ekipler; bir problem veya durumla ilgili analiz, gelisme i¢in Onerilerde bulunma ve
bunlar1 uygulamak i¢in, ¢aligmalarin organize edilmesi amaciyla olusturulmaktadir.
Isletmenin i¢c miisterisi konumunda olan calisan personeli; yiiksek kaliteli
hizmet sunumunda 6nemlerini, vurgulamaya, birbirlerini daha etkin performans i¢in
desteklemeye ve aralarindaki igbirligi ruhunun gelismesine yardimci olmaktadir.
Isletmelerin uyumlu bir bicimde faaliyet gdsterilebilmesi iyi bir sekilde
yonetilmesine baghdir. Miisteriye kaliteli hizmet sunmak demek, miisteri
beklentilerinin de iistiinde hizmet sunmak demektir. Bu ulasilmayacak derecede zor
bir hedef degildir. Bunu basarmak i¢in isletmeni kaliteyi felsefe edinmis yoneticilere
ihtiyaci vardir. Bu yonetici sadece pozisyondaki gorevini yapan yonetici degil “lider”
yoneticidir. “Lider yonetici, basinda bulundugu isletmeyi yoneten, ileriye gotiiren,
kalite yonetimi dahil tiim strateji kararlarda Oncii kisidir. Liderlik belirli sartlar

altinda, belirli kisisel ve grup amaglarinin gergeklestirilmek i¢in bir kimsenin

9 SEYMEN O. A., Tamer B., a.g.e.,1996, s. 246.
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baskalariin faaliyetlerini  etkilenmesi ve yonlendirilmesi siireci  olarak

tanimlanabilmektedir”. '*°

2.2.1.1 Isletme ici Iletisim

Miisterilerle dogrudan iliskide bulunan personelden isletme yoneticilerine
kadar uzanan asagidan yukariya dogru iletisimin yetersizligi hizmet kalitesinin
saglanmasinda isletme i¢i iletisimin Onemini artirmaktadir. Ciinkii yoneticilerin
miisterilerle siirekli iletisim kurmasi giic oldugundan miisteri istek ve beklentilerini
anlamalar1 zor olmaktadir. Dolayisiyla isletme yoneticileri konumlar: itibariyle
stirekli miisterilerle ilgilenen ve miisteri beklentileri ve algilar1 hakkinda yeterince
bilgiye sahip olan isletme c¢alisanlar1 yani personel ile iletisimin 6nemi artmaktadir.
Isletme bu bilgileri “Front-line” dedigimiz 6n plandaki personelinin {ist yonetimi
aktarabildigi 6l¢lide miisteriyi anlama agisindan anlamli bir yol katedebilecektir.

I¢ iletisimi engelleyen diger bir unsur ise miisteri ile dogrudan iliski i¢inde
olan personel ile yonetim arasinda ¢ok fazla kademe olmasidir. Buradaki kademe
sayist arttikca bilgi kaybinin ya da yanlis yorumlamanin meydana gelme olasiligi da

yiikselmektedir. Burada igletme igi iletisimin 6nemi bir kez daha goriilmektedir.

2.2.1.2 Motivasyon

Motivasyon, is gorenleri isletme amacglarina yaklastirici, inandirict ve
6zendirici nitelikte yapilan tim eylem ve ugraslara denmektedir.'””! i¢ ¢evresinde
isteklendirme siireci organizasyonel etkinlikle es degerdedir. Calisanlarin
organizasyonel hedefleri gergeklestirilmelerini saglamak yoneticinin gorevidir.
Calisanlarin sosyal bir varlik olarak ekonomik araglarin yaninda isteki sosyal ortam
tarafindan motive edildiklerini kabul etmektedir. Calisanlarin is tatmini arttik¢a
calisma performanslarinin da artacagi varsayilmaktadir.

Egitimin cesitliligi, siirekliligi en tepeden baslayarak sirketin tiim
kademelerine yayilmaktadir. Egitim siirekli gelistirildigi herkesin katilimin

saglandig1 ortamda, irili ufakli ¢ok sayida iyilestirmeler olusmasi siirekli gelisimi

% Banu TALUKAN, Seda ERCELIKCAN, “Cokuluslu Sirketlerde Liderlik”, Marmara
Universitesi 1999, s.1.
¥ SABUNCUOGLU Z., Tiiz M., “Orgiitsel Psikoloji”, 2. Bask1, Ezgi Kitabevi, Bursa, 1995, 5.85.
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saglamaktadir. Elde edilen basarilarin dogru ve kesin dlgiimleri ve basarilarin takdir

edilmesi kisileri daha da motive ederek yeni gelismelere hazirlamaktadir.'?

2.2.2 Miisteriler ile Etkili ve Siirekli Iletisimin Saglanmasi

Etkin iletisim iyi misteri iligkilerinin bir pargasidir. Miisteriler ile iletigim,
isletmenin misterilerine iletilmek istenen konunun tamamen anlagilabilmesi
amaciyla, bilgi, duygu ve diisiincelerin, yazi, konusma ve gorsel araclar ile ve
bunlarin birlikte kullanimi ile iletilmesi, alinmasi ve degistirilmesidir.'”® Bu
iligkilerin olumlu olmasi miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakatini saglamaktadir.
Bilindigi gibi insanlarin davraniglarinin  karsisindaki insanlar tarafindan nasil
algilanacag1 ve ne sekilde etkili olacagi belli olmamaktadir. Bunun i¢in, miisteri
iligkilerinde ne sOylendiginin yaninda nasil sdylendigi de Onem tasimaktadir.
Miisteriye anlatilan konu ve verilen bilginin igerigi kadar, miisteri ile kurulan iligki
sirasindaki tavirlarda ¢ok Onemlidir. Karsimizdaki kisinin davraniglart bizim
karsimizdaki kisiye olan davraniglarimiza baghdir.

Isletmenin miisterisi ile etkin bir iletisim saglayabilmesi i¢in, 6ncelikle uygun
bir Orgiit yapist kurmasi, misteriye ilettigi haberin veya verdigi bilginin geri
doniigiinii saglamasi, iletisim i¢in birden fazla kanal kullanmasi, amaca yonelik bilgi
vermesi, uzmanlik bilgisinden yararlanmasi, miisteri ile miimkiinse kisisel olarak
yliz-yiize iletisim kurmasi, iletisim ortaminin 6zelliklerini dikkate almasi ve yetersiz
miisteri iliskilerinden gibi konulardan kaginmasi gerekmektedir.

Misterilerle etkin iletisim, diirlist ve dogru olarak, duygu ve diisiinceleri
miisterinin haklarina saygi gostermesiyle ve bunu belirterek, ortak karar birligiyle
varmak icin belirli ve acik amaglarda anlasmak, sozsiiz iletisim unsurlarni iyi
kullanarak, miisterilere glivenerek, sagduyulu yaklasim, normal bir iislup kullanarak,

0zenli ve gergekci olmakla miimkiin olabilmektedir.'*

192 CELIK Cafer, “Kalite Yonetiminde insan Faktorii”, Verimlilik Dergisi, Kalite Ozel Sayist,
MPM Yayinlari, Ankara, 1993, s. 124.

B TASKIN E., a.g.e.,2000, s. 26.

Y TASKIN E., a.g.e.,2000, s. 28.
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UCUNCU BOLUM

PAZARLAMADA MUSTERI HIZMETLERI
VE
MUSTERI HIZMETLERI KALITESI
Bu boliimde miisteri hizmetleri ve miisteri hizmetlerinde kalite anlayisini
aciklanmaktadir. Bagka bir deyisle, miisteri hizmetleri kalitesinin arttirilmasi igin

neler yapilmalidir ve bu kalite diizeyinin koruyup siirdiiriilmesinde hangi araglardan

yararlanmakta ve bu gibi sorularin yanit aranmaya calisiimaktadir.

3.1 MUSTERI HIZMETLERININ TANIMI

Miisteri hizmetleri, miisteri tatminini en fazla etkileyen konularin basinda
gelmektedir. Isletme ve miisteri arasindaki iliskinin giiclenmesi ve siirekli olabilmesi
icin, miisteriye ek faydalar saglayan miisteri hizmetleri konusunda gereken
caligsmalar yapilmaktadir. Miisteri hizmetleri; miisterinin elde etmeyi diiglindiigii tiim
faydalar1 sunabilmek i¢in yapilacak her tiirlii etkinligi kapsamaktadir.

Miisteri hizmeti; miisterilerle karsilikli avantaj saglayacak sekilde uzun
donemli iliskiler kurmay1 hedefleyen bir yaklasimdir. Miisteriye hizmet, var olan
miigterinin firma adinm1 duymasindan iliski kurmasina kadar miisteri ile sunucu
iliskilerinin tlimiinii i¢ine alan bir tutumla baslamaktadir. Bu baslangi¢c her tiirli
reklam araciligiyla, tavsiyelerle de miimkiindiir.'”

Iyi bir miisteri hizmetini tek bir kelime ile dzetlenmesi miimkiindiir; “sayg1”.
Miisterinin zamanina ve zekasina saygi gosterilmelidir. Kendi iglerini yonlendirme
arzusuna saygi gosterilen miisteriler verilen hizmetlerden daha fazla tatmin
olmaktadirlar. Miisteriler, zamanlarinin harcanmasini istemezler ve belirsizlikten
nefret etmektedirler. Miisteri hizmetleri olabildigince zaman tasarrufu saglamali ve
belirsizlikleri ortadan kaldirmalidir.'”® Miisteriye hizmet sanildigi gibi, isyerlerine
“Miisteri Velinimetimizdir” gibi sloganlar asmak degildir ya da sadece miisteriyle
ylizylize gelen personele hitap etmek de degildir. “Miisteri her zaman haklidir”

seklindeki inan¢ da degildir. Miisteriye hizmet nesnelerle degil, insanlarla ilgilidir.

195 BROWN, Andrew, “Miisteri Hizmetleri Yonetimi”, Ankara, M.E. B.yaymni, 1995, s.2.
% FAIKOGLU, Seyda, “Siipermarketlerde Miisteri Memnuniyetine Etki Eden Faktorler ve
Diizce ilinde Miisteri Memnuniyetinin Ol¢iimiine Yonelik Bir Uygulama”, Eyliil, 2005, s. 66.
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Calisanlarin ve miisterilerin kars1 karsiya gelmesiyle ilgilidir. Boyle bir durumda
sirketin rekabet¢i {istiinliik saglamasi kagmilmazdir."””” Her isletme, ayni miisteriye
tekrar-tekrar satis yapmayi, sadik miisteriler kazanmay1 amaglamaktadir. Miisteriler
kaliteli {irtin ve uygun fiyatin yanisira saygi, gliven, dostluk, giiler yiiz, ilgi, yardim
gibi kavramlar1 da 6nemsemekte ve bunlarin biitiinii saglandiginda ise sadik miisteri

haline gelmektedir.

3.1.1 Miisteri Hizmetlerinin Pazarlamadaki Yeri ve Pazarlama
Geneline Katkisi
Miisteri hizmetinin milkemmelligi, tiim kurulusun tutumunu yansitir ve her
diizeydeki c¢alisanlarin bizzat kendisi sunsun ya da sunmasin miisteri ihtiyaglarina
odaklanmasini1 gerektirmektedir. Miikkemmel bir miisteri hizmetine ulasmak her
yoneticinin amacidir. Boyle bir amag; giinliik her tiirlii kararin, iletisimin ve isletme
stireclerinin miisterinin gergek ihtiyaclarina yonelmesinin giivencesi olabilmektedir.
Miisteri hizmeti; karsilikli avantaj saglayacak sekilde uzun donemli iliskileri
glivence altina alabilecek bir yaklagimla miisterilerle, pazar amaglarini olusturan
gruplarla baglar olusturmaktadir. Miisteri hizmeti, miisteri ile degisim siireciyle ilgili
olarak, islem Oncesi, islem sirast ve islem sonrasi miisteriye zaman ve yer agisindan
kolaylik saglayacak deger yaratici bir siire¢ olarak goriilmektedir. Kaliteli bir miisteri
hizmeti, miisterinin ne aldigin1 anlamay1 ve O6nerilen mal ya da hizmete daha baska
ne gibi degerlerin katilabilecegini belirlemeyi igermektedir.'*®
Gliniimiizlin sirketleri, benzerini simdiye kadar gdrmedikleri bir rekabetle
kars1 karsiyadir. Sirketler, irlin ve satis felsefesinden bir pazarlama felsefesine
gectikleri takdirde, icraatlari, rakipleriminkinden daha i1yi olacaktir. Sirketlerin, nasil
miisteri kazanabilecekleri ve rakiplerinden nasil daha iyi icraat yapabilecekleri,
miisterinin ihtiyaglarin1 daha iyi bilmek ve bu ihtiyaclari daha iyi yerine
getirebilmekten gecmektedir. Sadece miisteri merkezli sirketler, sadece {iriin
yapmakta usta degil, miisteri yapmakta da ustadirlar. Pek ¢ok sirketin diislincesine
gore, miisteri edinmek, pazarlama veya satis boliimiiniin isidir. Eger miisteri

edinmekte basarili degillerse, sirketin bundan ¢ikardigi netice, pazarlama bdliimiiniin

““BROWN A., a.g.e.,1995, 5.3-4.
% ARABACI Baki, “Miisteri Hizmetleri ve CRM?”, 1. Baski Kumsaati Yaymn Dagitim Ltd.Sti.,
Istanbul, 2008, s. 27.
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calisanlarinin gorevlerini iyi yapamadiklaridir. Ne var ki, pazarlama, miisteriyi cezp
etmek ve muhafaza etmekte sadece bir faktordiir. Diinyadaki en iyi pazarlama
boliimii bile, kotli yapilmis veya herhangi bir kimsenin ihtiyacim1 karsilamayan
trlinleri satamaz. Pazarlama boliimi, ancak muhtelif béliimlerin ve oralarda
calisanlarin tamamen {istiin bir misteri degeri sunus ve teslim edis sistemini
tasarimlastirip uyguladiklari sirketlerde basarili olabilmektedir.

Ornegin: McDonalds’1 ele alalim. Her giin ortalama 38 milyon insan 109
tilkedeki 23500 McDonald lokantasini ziyaret etmektedir. Bu insanlar, sadece
hamburgeri sevdikleri i¢in McDonald subelerine lisiismemektedirler. Diger bazi
lokantalarin  hamburgerleri daha lezzetlidir. Insanlar akin-akin bir sistemde
kiimelesmektedirler, hamburger iizerinde degil. Biitiin diinyada, bu iyi isleyen
sistemi, McDonalds’in KSTD dedigi sistemi miisteriye teklif etmekte ve
sunmaktadir: servis, temizlik ve deger. Bir sirketin basta gelen goérevi, miisteri
yaratmaktir. Fakat glinlimiiz miisterileri, sececekleri ¢ok sayida iirlin ve markalarla,
fiyatlarla ve tedarikgilerle kars1 karsiyadirlar.

Miisteriler, kendisine teklif edilenler arasinda, hangisinin en yiiksek degeri
sunacagini tahmin etmektedirler. Miisteriler, kendi arastirma giderleri ve sinirh bilgi,
hareket ve gelir sinirlar1 dahilinde maksimum degeri aramaktadirlar. Kendilerince

beklenen degeri sekillendirmekte ve ona gore hareket etmektedirler.'””

3.1.2 Pazarlamada .Miisteri Hizmetleri Yonetimi ve Miisteri
Hizmetlerinin Isletme Acisindan Onemi

Isletme yoneticisinin tanimi: bircok insanminin  yasami  etkileyen,
sorumluluklart olan bir kisidir. Genel miidiir, miidiir, sef veya ustabasi olan bir kisi,
bu sorumluluklarint miisteri iligkilerinin kaliteli yOnetimi konusunda da
gostermektedir.

Bir orkestrada farki yaratan seftir. Ancak bu sefin karsisinda yetkin bir
orkestra yoksa bu sef bir miizigi icra edemez. Bu nedenle, miisteri iliskilerinin temel
kurali: “Farki yaratan insandir!” felsefesinin uygulamaya yansitilmasi olmaktadir.
Isletmede yoneticilerin kendisine bagli calisanlara telkin ettikleri, dogruluk,

giivenirlilik, is ahlaki gibi fikirleri bizzat kendilerinin de benimseyerek gostermeleri

199 ARABACI B.,a.g.e.,s. 28-30.
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gerekmektedir. Zira yonetici insanlarla yasamaktadir. Iliskilerinde saygi yeterli
degildir. Kisisel dogruluk esastir.

Bireylerin yasamlarini siirdiirebilmeleri ve ihtiyaglarini en iist diizeyde
gerceklestirebilmeleri i¢in bagkalariyla isbirligi yapmalar1 gerekmektedir. Genellikle
bireyler ¢abalarint ve kaynaklarini birlestirerek amaglarina ulasabilmektedirler.
Yonetim, giinlik hayatimiz1 ¢evreleyen isletme faaliyetlerinin temel ve birlestirici
0gesi olmaktadir. Ancak yonetimin bu denli ilgi ¢ekmesinin temel sebebi bu
faaliyetin giinliik yagam igerisinde kendini her konuda géstermesidir.

Yonetim faaliyeti, bir taraftan baskalariyla birlikte uyum igerisinde ¢aligmay1
gerektirirken diger taraftan da amaglara ulasmayi, kit kaynaklardan maksimum
fayday1 saglamayi, verimlilik ve etkinlik hedeflerini gergeklestirmeyi ve degisen
cevre kosullarinda bagaril bir sekilde faaliyet gostermeyi gerektirmektedir.

Yonetim, bir amaca ulasma yolunda girisilen islerin ve faaliyetlerin
toplamidir seklinde tanimlanmaktadir. Bunun yani sira yonetim, insanlart uyum
icinde calistiracak amaca ulasma sanati olarak da tanimlanabilmektedir. Belli bir
insan toplulugunu oOnceden belirlenmis amaglar dogrultusunda calistirmak, tiim
toplulugu kararli ve birbiriyle uyum saglayacak bigimde bu amaclara yoneltmek

biiyiik bir ¢aba istemektedir.”*’

3.1.2.1 Miisteri Hizmetleri Planlamasi

Miisteri hizmetlerinin iyi bir sekilde yonetilebilmesi i¢in hizmet planlamasini
yapmak gerekmektedir. Bu amacla yanitlanmasi gereken sorular ise sunlardir;

+* Miisteri neden bizi segmeli?
¢ Hangi alanda farkli olmaliyiz?

Bu sorularin yanitlanmasi, hizmetin mevcut is icin ne anlama geldiginin ve bunun
icin ne yapilmas1 gerektiginin belirlenmesi anlamina gelmektedir. Miisteri
hizmetlerinin tanimlanmas1 kim i¢in, ne olacagimizi belirlemek amaciyla yaratilan

farkliliktir.

20 ARABACI B., a.g.e., s. 31-32.
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3.1.2.2 Miisteri Hizmetlerinin Organizasyonu

Miisteri hizmetleri metodolojisi dort ana unsurda agiklanabilmektedir;

X/
L X4

*

*

*
°

Ilk adim, organizasyon iginde miisteri odakl1 genis goriisliiliik olusturmaktir.
Bunun i¢in; isletmenin hedeflerini tanimlamak, miisteri tatminine yonelik
sirket degerlerini calisanlar ile siirekli paylasmak ve miisteriye odakli
yonetim faaliyetlerini organizasyon i¢inde gelistirmek gerekmektedir

Ikinci adim, pazar1 ve miisterileri anlamaktir. Bu adimdaki ¢alismalar, hedef
pazar ve pazar boliimlerinin belirlenmesi, miisteri ihtiyaglarn ve
beklentilerinin tanimlanmasi, rakiplerin ve sirketin miisteri beklentilerini
karsilamadaki performanslarinin degerlendirilmesini kapsamaktadir

Ugiincii adim, firsatlar1 belirleme ve degerlendirmedir. Miisteriye etki eden is
siireclerinin tamimlanmasi, sirketin miisteri beklentilerini karsilamadaki
performansini arttirmak ve dnemli bir rekabet avantaji saglamak i¢in atacagi
adimlarin belirlenmesi, is siireclerinde, organizasyonda, insan kaynaklarinda
ve sirketin teknoloji kullannminda bu amacla gerceklestirmesi gereken
degisimin planlanmasi bu adimda yapilmaktadir.

Dordiinci adim ise, degisimi tasarimlamak ve gerceklestirmektir. Bu
asamada, bir onceki adimda planlanan degisim icin gerekli kaynak ihtiyaci
belirlenecek, iyilestirme firsatlar1 projelendirilecek ve uygulanacaktir.
Degisimin basarisini ve ilerleyisini takip etme imkan1 saglayacak performans
Ol¢timleri gelistirilecektir

Besinci ve son adim ise, bu asamalar1 yonetmektir. Bunun igin ise, siirekli
performans Ol¢limii ile sirketin miisteri tatminindeki artisa paralel olarak
sagladig1 organizasyonel ve mali basarty1r 6lgmek, calisanlarin miisteriye
odakli diistinme ve g¢aligmalarini saglayacak sirket kiiltiiriinii pekistirmek,

sirketin hedeflerini yiikselterek siirekli gelismeyi saglamaktadir.”!

20

! www.geocities.com/toplamkalite/hizkal.html(17.11.2003)
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3.1.2.3 Hizmet Paketlerinin Esgiidiimii

Hizmet paketi kavrami, hizmetin yalnizca soyut yanini degil, ayn1 zamanda
somut gozle goriilebilen, elle tutulabilen birtakim mallar1 da gz oniine almaktadir.
Hemen-hemen tiim mallarin satin alinmasi bir takim hizmetleri, yine hemen-hemen
her hizmetin satin alinmasi da bazi mallar1 beraberinde getirmektedir. Ister mal, ister
hizmet olsun, her satin alma “mal ve/veya hizmet paketini” igermektedir. Diger bir
deyisle miisteriler sadece hizmet degil “hizmet paketi” satin almaktadirlar. Ornegin
miisterilere saglik hizmeti sunulabilmesi i¢in doktorun sundugu tibbi hizmetin
yaninda bir takim tibbi ara¢ gerecler, cihazlar gerekmektedir. Bu somut mallar
olmasa, hastaya sunulan hizmet yetersiz kalacaktir. Mal veya hizmet paketini
olusturan fiziksel mallar, islevlerine gore iki grupta incelenebilir:

1. Destekleyici mallar veya fiziksel destek: Bunlar hizmet isletmesinin sahip
oldugu ve hizmet iiretmek amaci ile kullandig1 arag, gereg, techizat ile fiziksel
ortamdir. Ornegin: bir otel odasi, bir bankanmn kredi kaynaklari, bir 6gretmenin
kitabi, bir sirketin kullandig1 kamyon gibi

2. Kolaylastirici veya fiziksel iirtinler: Hizmet iiretimi sirasinda tiiketilen mal ya
da mallardir. Ornek olarak bir restoranda yenilen yemek, kiralanan ev veya araba
gosterilebilir

Miisteri hizmeti satin alirken, hizmeti sunan personel, arag, gere¢ ve hizmetin
yaratildig1 fiziksel ortam ile etkilesim halindedir. Bu etkilesim sirasinda, miisteri tek
basina hizmetten degil, hizmet paketinden yararlanmaktadir. Ornek olarak, saglik
hizmeti almak i¢in hastaneye giden bir hasta, personelin tibbi bilgisinin yaninda
bekleme odalarmin rahathigindan, hastanenin temizliginden, odalarda kullanilan
esyalardan, cihazlarin yeni teknolojiye uygunlugundan da yararlanmaktadir. Diger
bir deyisle hizmetin sunulmasi sirasinda kullanilan mal ve esyalar da miisteri igin
hizmet kadar 6nemlidir. Bu yaklagima gore bir hastanenin sundugu hizmet paketi;

¢ Hastanin (miisterinin) hastane personeli ile etkilesiminden sagladigi yararlar

% Hastaneye gidisinin asil nedeni olan gereksinimlerinin kargilanmasi ile ilgili

yararlar (hastaligin tedavisi, arginin dindirilmesi, dogumun gergeklestirilmesi

vb.)
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¢ Giivenlik, sosyal ve psikolojik gereksinimlerinin doyurulmasindan sagladigi
yaralar (hastane personelinin tutum ve davraniglari, hastaya giiven duygusu
vermesi ve hastay1 rahatlatmasi vb.)

% Hastanenin fiziksel imkanlan ile etkilesiminden sagladig: yararlar (odalarda
kullanilan esyalarin konforu, bekleme odalarinin rahatligi, kullanilan tibbi
araclar vb.)

Bu 6rnekte goriildiigii gibi, hizmet miisteriye saglanan yararlarin biitiintidiir. Hizmet
paketini olusturan her bir 6ge, miisterinin belli bir ihtiyacini karsilamaktadir. Birinin

eksik olmast durumunda, miisteri hizmetin biitiiniinden hosnutsuz kalabilecektir.””?

3.1.2.4 Hizmetlerin Miisterilere Yonlendirilmesi

Calisanlar hizmet stratejisinin ne oldugunu algilamali ve bu stratejinin islerinde
ne anlama geldigini bildirilmelidir. Bu asamada sorulmasi gerekli sorular ise
sunlardir.

¢ Hizmet stratejisinin ¢alisanlar tarafindan algilanmasi i¢in ne yapilmalidir?
¢ Hizmetin ¢alisanlar tarafindan tiretilmesi i¢in ne yapilmalidir.

Hizmet stratejisinin tiim ¢alisanlar tarafindan algilanmasi igin stirekli iletisim
saglamak ana fikirdir. Bu amagla, stratejiyi glindemde tutacak tanitim kampanyalari
yapilmalidir. Diger adim, hizmetin gergeklestirilmesi i¢i ¢alisanlarin gerekli beceride
donatilmasidir. Bu amagla degisik kampanyalar diizenlenerek kurum ig¢i egitim
saglanmalidir. Calisanlar, hizmetin islerinde ne anlama geldigini anladiklarinda ve

gerekli becerileri kazandiklarinda degismek i¢in biiyiik gii¢c olusturmaktadirlar.

3.1.2.5 Miisteri-Hizmet Baglantilarinin Denetimi

Modern anlamda denetimin amaci planlara uyulup uyulmadigini saptamak
olduguna, gore plan yapilmaz ise denetim de olmayacaktir. Etkili ve verimli
denetleme i¢in 6nemli olan; gorev yetki ve sorumluluklar kesin olarak saptayan bir
orgiitiin kurulmus olmasidir. Yonetime katilma siirecinde kendi kendini kontrol

kimligine biirlinen c¢alisanlar, denetleme isini aktiflestireceklerdir. Bilinglenen

2 UYGUC N., “Hizmet Sektoriinde Kalite Yonetimi; Stratejik Bir Yaklasim”, Dokuz Eyliil
Yaynlari, izmir, 1998, s. 9.
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calisanlar sonuglardaki sapmalar1 asgariye indirmek i¢in c¢aba harcamaktadirlar.
Hemen her calisanda dogasindan gelen bir denetim duygusu vardir. Islerin nasil
yonetilecegi konusunda birlikte karar almak kadar, o islerin nasil gergeklestigi
tizerinde kontrol yetkisiyle de donatilan c¢aligan bu fonksiyonu yiiklenmekten
sayginlik ve doyum saglamaktadir. Bu denetim en ¢ok fiziksel dagitimla ilgili olarak
yapilir. Amaci, miisterilere saglayan hizmetleri degerlendirmektedir.

Hizmet denetimi, ayn1 zamanda miisteri hizmetleri diizeyindeki degisiklilerin
etkisini de Olgcmeye yardimci olmaktadir. Miisteri hizmetleri denetimi, yalniz
hizmetle ilgili konular1 kapsayacagi gibi, tim fiziksel dagitim sistemini de
kapsayabilmektedir. Biitlinlesik fiziksel dagitim sisteminin veya kavraminin basarili
bir sekilde uygulanabilmesi, farkli sistem tasarimlarina iligsik maliyetler ile sistem
tasarimi ve miisteri hizmetleri arasindaki iliskilerin bilinmesiyle miimkiindjir.

Miisteri beklentileri ve algilamalari zaman igerisinde siirekli olarak degisim
gostermektedir. Bu degisimler karsisinda stratejilerin, sistemlerin ve becerilerin
sirekli olarak giincellestirilmesi, yeni duruma ve isteklere kargilamasi
gerekmektedir. Bu durumda sorulmasi gerek sorular su sekilde siralanabilir;

% Degisimler nasil izlenir?

o,

% Siireklilik nasil kazanilir?

Bu sorularin yanitlanabilmesinde ilk adim miisterinin siirekli olarak izlenmesi
gercegidir. Ikinci adim ise stratejilerin ve uygulamalarin standart duruma getirilmesi
ve kurumun ortak degerleri, ortak bilinci bir kiiltiir olarak olusturulmalidir.

Degisimleri kalici kilmak ise siirekli bir dikkatin unsurudur.*”

3.2.1.6 Pazarlamada Miisteri Hizmetlerinin isletme Acisindan Onemi

Bir isletmenin is hayatinda basarili olmasi ¢ok énemlidir. Isletmenin yonetim
hedeflerine ulasilmasi agisindan biitlin ¢alisanlarin isletme igindeki, disindaki
miisterilere 6zen gostermesi ve dnce miisterilerine miitkemmel hizmetinin olmasi arzu
edilmektedir. Fakat miisteri iliskilerinin isletme personeli tarafindan uygulanmasi

nasil olacaktir? Isletme, miisteri iliskilerinde basarili olmasi igin bir futbol takimi

203 SABUNCUOGLU Zeyyat, “Calisma Psikolojisi”, U.U. Basimevi, Bursa, 1984, 5.224.
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gibi biitiin kadrosunun bir takim seklinde en {istlin performansi ile basarili olabilmek
i¢in miicadele etmesinin Onemi, i¢ ve dis miisteriler ile iletisimin Onemi, miisteri
iligkilerinin kapsami ve miisteri sikdyetlerinin alinmasi ve degerlendirilmesi gibi
konulara 6nem verilmesi ile miimkiin olabilmektedir.

Isletmelerde miisteri iliskileri, muhtemel miisterinin sirketin adin1 veya
markasini duymasindan isletmeyle iliski kurmasina kadar gecen, miisteri ile isletme
arasindaki biitiin iligkileri i¢ine alan tutum ve davraniglar ile baslamaktadir. Bu
baslangi¢, miisteriye mal veya hizmet sunan isletmenin pazarlama iletisimi ile
olabilecegi gibi, baska miisterilerin tavsiyeleri ile tahsilat veya teslimat elemani ile
veya On biliro gorevlisinin miisteriyi karsilamasiyla da olabilmektedir. Miisteri
iliskileri bir biitiindiir. Sadece miisteri ve sadece isletmenin bir ¢alisan1 arasindaki
iligkilerin degerlendirilmesi degildir.

Yapilan bir arastirma sonucunda, lider sirketlerin miisteri hizmetlerindeki
artisa paralel olarak mali performanslarinda artis sagladiklarini gostermektedir.
Miisteri tatmini yonetimini basariyla uygulayan sirketlerin tecriibeleri bu konuda
caligmalar1 olan sirketlere uygulama sirasinda dikkat etmeleri gereken konular

hakkinda fikir verecektir.”**

3.1.3 Miisteri Hizmetlerinde Yaraticihk

Yaraticilik, rutinden tamamen kopmak ve miisterilerin deger verdigi yeni bir
sey yaratmaktir. Bu tiirden yaraticilik yeni duygu ve diistince kalibt kiimeleri
gelistirmekle saglanmaktadir. Onemli bir 6rnek James Dyson’dir. Dyson, evinde
kullandig1 elektrikli siipiirgenin verimsizliginden duygusal bakimdan cok rahatsiz
olmus ve sonunda yeni bir makine icat etmeye karar vermisti. Bu makinenin hemen
dolup tikanan bir torbasi olmayacakti. “Against the Odds” baslikli kitabinda soyle
sOyler: “Eski elektrikli siipiirgemiz yillarca beni canimdan bezdirdi... Kiri ve tozu
evin icine dagitmaktan bagka bir igse yaramaz gibiydi... Degistirilebilir torba hemen
tikantyordu. Cok ofkeleniyordum...” Dyson, bir bigkihanede merkezka¢ kuvvetle
havadaki tozu ayirmak i¢in dev bir siklondan yararlanildigini gérdiigiinde yeni bir his
ve diislince kalib1 kiimesi belirmisti. O anda, bu aletin bir minyatiir versiyonunu

diisiinmekten kendimi alamadim. Aklima su sisesi biiytikliigiinde bir siklon kullanma

2% Baki ARABACL a.g.e., s. 30-31.
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fikri geliverdi. Dyson’1 harekete gegiren ve diinyanin en c¢ok satan elektrikli
stipiirgelerinden birini, ¢6p torbasiz ikili siklonu icat edip gelistirmesini saglayan sey
diis kiriklig1 ve otkeydi. Evini eski makinesiyle siipiirme rutinine razi olsa ve bunu
sorgulamasaydi, boylesine parlak bir icat asla ortaya ¢ikmayacakti.
Miisteriler rutinlere pek deger bicmemekte, bunlari olagan hizmet olarak
gormektedirler. Ornegin postacinin her sabah mektuplarimizi getirmesini olagan
karsilariz, ancak postact dogum giiniimiizii kutlamak, hatta o giin postamiza bir
tebrik karti eklemek gibi bir girisimde bulunursa, bunu biiyiik deger bigeriz. Bu
boliimdeki kutularda miisteri hizmetinde yaraticilia iliskin kirk 6rnek verilmektedir.
Bu orneklerin bazilar1 stratejik bulus¢ulugun sonucudur, bazilar1 da bir sirketin
giinliik isleyisindeki inisiyatifleri yansitmaktadir:
¢ British Airways uzun uguslarda birinci sinif yolculari yatak sunmada dnciiliik
yapmistir; gece uguslarinda dnce yemek servisini daha ucak kalkmadan yerde
sunmakta, bdylece yolcularin olabildigince uzun siire uyumasina olanak
saglanmaktadir

¢ Sun Microsystems ABD’de ve biitiin diinyada “Sun Ekipleri”’nin kurulmasini
tesvik etmektedir. Kurulusun her diizeyinde parlak bir fikri olan her kez bu
fikir icin sponsor arar ve bu fikri gelistirmek ve uygulamak i¢in bir Sun ekibi
olusturmaktadir

¢ Kibris, Ayia Napa’daki kiiciik bir bakkal diikkaninda ¢alisan bir kisi aligveris
toplamu 12,05 sterlin tuttugunda 12 sterline yuvarliyordu

% Isvigre’de bir Volswagen saticis1 kendisinden araba satin alan miisterileri
yemege davet etmektedir

¢ York’taki Royal York Hotel’in genel miidiirii Greg McGarry zaman-zaman
kendi ekip toplantilar1 i¢in rakip otelde yer ayirtir.

Miisterimizi bir rutine soktugumuz zaman, bunu yerine getirmeniz gereken bir gorev,

yararlanmalar1 gereken bir hak olarak gérmeye baslamaktadirlar. Boylece miisteri

otel odasinda daima fazladan bir sise maden suyu olacagini ya da daima kiiciik bir

yilbas1 hediyesi alacagini varsaymaktadir. Rutin giindelik davraniglarda da soz

konusudur. Miisteri, hep magaza gorevlisinin yaklasip “Size yardimci olabilir

miyim? ” diyecegini, o da miisterinin hep “Sadece bakiyordum” cevabini verecegini

varsaymaktadir.
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** Rutinler ve Beklentiler: Davraniglart rutine doniistiirerek beklentiler
yukseltmektedir. Miisteriler yemek servislerini zamaninda yapilmasini
beklemektedirler, yoneticinin gelip miisteriler ile ¢ene calmasin
beklemektedirler, diger kisinin miisterilere ge¢misteki gibi davranmasini
beklemektedirler. Miisteriler beklentilerini birer hak olarak goérmeye
basladiginda, sirket tehlikeli bir bolgeye girmis demektir. Haklar normal
olarak yasalarla belirlenmektedir. Miisteri bir kurulusla bir sodzlesme
yapmustir ve buna uyulmasini istemek onun hakkidir. S6zlesmenin disinda ve
tizerinde olan her sey, 6rnegin fazladan ¢ikolata ikram etmek ya da ekonomik
siniftaki yolcuyu birinci smiftaki bos koltuga almak, miisteri tam aksini
diisiinse de bir hak degildir. O nedenle sirketler ve bireyler sozlesme dist
eylem ve davraniglari rutin haline getirmekten 6zenle kaginmalidirlar. Bu
eylem ve davranislar her sefer sunulmadiginda miisterinin diis kirikligina
ugramasi kaginilmaz olacaktir. Istisna rutin haline beklenti yiikselmektedir ve
eylem olagan addedilmektedir. Ayrica, istisna rutin haline geldiginde,
miisterinin goziinde deger kaybina ugramaktadir.
Glinlik davraniglarimizi rutinlestirmek gibi dogal bir egilim hepimizde vardir.
Telefonlar1 yanitlamamiz rutin haline gelebilmektedir, mektup yazma tarzimiz rutin
haline gelebilmekte, miisterileri selamlama tarzimiz rutin haline gelebilmektedir.
Bunun farkina varmazsak, miisterilerle iliskilerimiz bir rutine yerlesir. Miisteriler ile
etkilesimimi diislincesiz ve mekanik bir hal almaktadir. Miisteriye temas kaliplasan
selamlamalara, standartlasan mektuplara ve rutin arastirmalara doniismektedir.
Miisteriler bunu fark etmekte ve deger vermemekteditler. Isin igyiiziinii gormekte ve
burada sahici olmadigini anlamaktadirlar. Sonucta, miisteriler rutin mektuplari
okumadan yirtip ¢Ope atmaktadirlar, rutin ¢agrilariniza kayitsiz kalmaktadirlar; rutin
karsilamalarini ve satig nerileri miisterilerde hicbir ilgi uyandirmamaktadir.

Rutinin bir diger tehlikesi rakiplerin bunlar1 kolayca taklit edebilmesidir.
Yeni yaratict bir davranig kalibi rutine doniisiir donlismez, baskalart bunu kopya
edecektir. Ornegin: Ingiltere’de bir otelde pantolon iitiisii ve ¢ay yapma aleti
koydugunda, digerleri bunu hemen kopya etti. Bir sirket sesli-posta uygulamasi

baslattiginda, digerleri onu izledi.
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s Kolay Performans Yolu: Cogu sirketler kolay yoldan performans kazanmak
istemektedirler. Yaratict olmaktansa bagkalarin1 taklit etmeyi tercih
emektedirler, Ogrenecek yerde kendilerini aldatmaktadirlar. Basari
kazananlar1 inceler, onlarin basarisimi taklit etmeye, milyoner ya da biiyiik
satict veya c¢ok satan yazar olmak icin kolay ipuglari bulmaya
calismaktadirlar. Insanoglu miitevazi isleri doniistiirecek, hayatina yeni bir
hiz kazandiracak sihirli bir seyler aramaktadir. Sirketler miisteri hizmetleri
radikal bi¢imde doniistiirecek ve hemen uygulanabilecek kolay yontemler
pesine diismektedirler. Basit adimlar1 belirledikten sonra yiiksek performans
saglayacak prosediirler gelistirmekte ve kendilerini bunlarin gayet etkin
olduguna inandirmaktadirlar. Modern yonetimde bu “basar1 prosediirleri” pek
boldur. Biitlinsel kalite yonetimi, yonetim miihendisligi ve 360 derecelik
degerlendirme bunlarin sadece ligiidiir. Miisteri hizmetleri cephesinde her
zaman, neredeyse gelenek haline gelmis olan miisteri arastirmalarini
kullanmaktadir. Verilen analiz edilmekte ve raporlar hazirlanmaktadir.
Sonuglar, miisterinin belirlenen normun istiinde tatmin oldugunu
gosteriyorsa seviniriz, oranlar ortalamanin altindaysa {iziiliriz. Bu
alistirmanin  anlamsizligina ve etkinlik derecesinde pek az kisi meydan
okumaktadir. Ciinkii bu artik bir gérenek ya da benimsenmis uygulama haline
gelmistir, rutin olmustur.

Rutinler duygudan yoksundur. Rutin haline gelmis bir isi yaparken duygusal
enerjiye ihtiyacimiz olmaz. Aslhinda rutin isi gozii kapali bile yapilabilmektedir.
Rutin hedeflere ulasmak i¢in maksimum enerji harcamak yeterli olabilmektedir.
Diinyaya rutin tarzda bakmaya baslamak bir bagka tehlikedir. Miisterilere davraniglar
bir rutin haline gelmekte, ¢iinkii onlar1 kafamizda bir takim kliselere oturmaya
baglamistir. Miisteriler, bir iiretim hattindaki, sistem tarafindan islenecek rakamlar
haline gelmektedirler. Calisanlar da genellikle belirli bir rutin i¢cinde egitmektedirler.
Onlar1 belirli bir rutine gore odiillendirmekte, bdylece odiiliin bir hak oldugu
diisiincesinin yerlesmesine yol agmaktadirlar.

¢ Sabit Diisiinme Kaliplari: Rutinler sirketleri sabit, kat1 diisiinme kaliplari
tuzagina diismeye yol agmaktadir. Sonunda sirketler biitiin diinyay1 rutine

gore tanimlar ve ¢izgi digina ¢ikanlari, aykiri davrananlari elestirmektedirler.
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Sirketler miisterilerin de bu kliselesmis davranis kaliplarina uymalarini

beklemekte ve farkli bir sey talep ettiklerinde onlar1 oyunbozanlikla

suclamaktadirlar.
Ve bir kez daha rutin sorunu: insanlar miisterileri memnun etmek icin yaratici
olamiyorlardi. Ozellikle bu rutin orgiit ya da “sistem” tarafindan iiretildiginde, kendi
kafalariyla diisinmekten vazgegiyorlardi. On safta calisanlar miisterilerle iliskide
diisiinmeden, otomatik tepkiler gostermeye basladiginda bir rutin ortaya ¢ikmaktadir.
Miisterileri benzersiz istekleri olan ve yaratict yanitlar bekleyen insanlar degil.
Islenmesi gereken birer hesap kalemi olarak gordiiklerinde birer otomat haline
gelmektedirler.

Duygusal deger katan yaratici tepkidir, rutin ise hem duygudan yoksundur
hem de rutine nadiren deger bigilir. Yukarida anlatilanlar1 Florida’da Atlantic’te
yasanan su deneyimle karsilastirin. Burada, otomobilden inmeden islem yapilan
pencere-giselerden birinde calisan bir gorevli, yasli miisterilerin genellikle arka
koltukta kopekleriyle birlikte geldigini saptar. Bunun {izerine kendi cebinden kopek
biskiivileri satin alir ve yasli musteriler islemlerini yaparken arka camdan kdpeklerin
bu davranistan ¢ok hoslandiklarini ve bankaya duygusal olarak da bagladiklarini
belirtmeye gerek yok.

% Yaratict Fuwrsatlar: 1liskilerinizden rutini kaldirdiginizda, her etkilesim
miisteri i¢in yaratici ve olumlu bir seyler yapma firsati1 haline gelmektedir.

Beden dili de miisteriye verdiginiz degeri ifade etmenin bir yolu olarak

kullanilabilmektedir. Miisterinin 6zgiil hedeflerinin ne oldugu konusunda bir

sezgi gelistirerek onu memnun edecek ve kendisini iyi hissetmesini
saglayacak yaratict firsatlar bulabilirsiniz. Aslinda miisteriler stiinliik
gosteren, farkli bir seyler yapmaya calisan, karsilikli etkilesimle sorunlari
saptayabilen kisilerden hoslanmaktadirlar. Bu tiirden yaratici inisiyatifler
sadece miisteriler i¢in degil calisanlar icin de duygusal katma deger
saglamaktadir. Calisanlarin ¢ogu rutini sikici ve rahatsiz edici bulmakta ve
miisterileri memnun etmek i¢in alisilmisin disinda bir seyler yapmak
istemektedirler.

ABD’de yayimlanan bir aragtirma Amerika’daki en begenilen sirketlerin en bulus¢u

sirketler oldugunu gostermektedir. Bulugculuk kurulusun biitiin ylizeylerine niifuz
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etmektedir. Yaraticilik ve yenilik¢ilik sadece stratejik bir kavramsallastirma ve
uygulama degil, bir giindelik davranis meselesidir.

Yukarida s6zii edilen yaratici higbiri sektor normu degildir. Farkli ve
miisteriler icin O6zel bir sey yapmak isteyen insanlar tarafindan gerceklestirilen
hizmetlerdir. Milkemmel hizmet sunma ve rekabette avantaj saglama g¢abasi i¢inde
her giin bu tiir inisiyatifler i¢in pek ¢ok firsat yakalayabilirsiniz. Nasil ki agzinizi
actifiniz anda kullanacaginiz  sozciikleri se¢mek durumunda kaliyorsaniz,
yapacagimiz jestleri ve ifade edeceginiz duygular1 da ayni sekilde segebilirsiniz.
Duygusal zekanin anahtarlarinda biri, bu sdzciiklerin, jestlerin ve duygularin farkinda
olmak ve bu farkinda oldugunu yaraticilig1 doniistiirmektir.

s Yaraticithk Vermek Ve Deger: Yaraticilik, bir sirketi rakiplerinden
farklilastirmak ve boylece rekabette avantaj saglamak i¢in miisterilere ek
deger katmak anlamina gelmektedir. Bu ek degerin Oonemli bir boliimii
duygusal katma deger olabilmektedir. Yaraticilik miisteriyi gergekten
memnun etmek istediginizi, ona gerg¢ekten deger verdiginizi, onun igin
olabildigince ¢ok sey yapmak istediginizi kanitlamanin bir yoludur. Rutin
icinde bunu asla yapamazsiniz. Yaraticilik diirtistliikkle, aldiginizdan fazlasini
vermekle, giiven yaratmakla yakindan baglantilidir. Duygusal baglanti
sayesinde duygusal deger katmakla da yakindan baglantilidir, ¢linkii yaratici
inisiyatiflerle misterilerinizin kendilerini 1iyi hissetmelerini gercekten
saglayabilirisiniz. Basitce belirtmek gerekirse bu, miisterinin sizden

hoslanmasini saglayan seydir. Soyle ifade edilebilir:

YARATICILIK =—» VERMEK —» DEGER

Kaynak: Tarafimizdan tasarimlanmistir.

< Miikemmel Hizmet I¢in Yaratici Stratejiler: Miisteri igin yaptigimz her islem
bir yaraticilik firsati icermektedir. Ancak, miikemmel hizmet sunmak ve
rekabette avantaj saglamak i¢in uzun vadeli strateji gelistirmede de yaratict
olmamz gerekmektedir. insanlarin ¢ogu giindelik rutinin baskisi altindadir ve
hem kisa hem de uzun vadeli yaraticilik firsatlarin1 gézden kacirmaktadirlar.

Kendinizin ve ekibinizin yaraticiligii maksimize etmek icin, normal

104



ortaminizdan uzak bir “alan” bulmamz gerekmektedir. Sirketinizin
miisterilere yaklasimini gelistirici yeni kavramlar olusturmak ve heyecan
vereci yeni stratejiler gelistirebilmek icin bunun yanisira tesvikler de

gerekmektedir. Boylece fikirlerin serbestce akmasini saglayabilirsiniz.

Yaratict yoneticiler ekiplerini zaman-zaman “geri ¢eker” ve daha iyi hizmet igin

beyin firtinalar1 diizenlerler. Bu tiir yaraticiligin gerektirdigi belli kosullar vardir.

Asagida boyle bir kosullar kiimesi yer almaktadir:

X/
L X4

Kisitlamalardan 6zgiir olmak (“Buna izin verilemez” sdziine izin verilemez).
Sabit, kat1 diisiince kaliplarindan 6zgiir olmak (rutinlere ve aligkanliklara yer
yoktur)

Pekigmis tutumlardan 6zgiir olmak (6nyargilara ve kliselere yer yoktur)
Retlerden 6zgiir olmak (“Bu yapilamaz” gibi ifadeler kullanilamaz)
Gelenekten 0zgiir olmak (daha onceki is yapma tarzlarina atifta bulunmamak)
Tarihten 6zgiir olmak (ge¢misteki olaylar1 atifta bulunmamak)

Gevsemek (gergin ve stres altindayken asla yaratic1 olamazsiniz)

Olumlu olmak (olabilir yaklagimi)

Anlagilabilir biitiin fikirlere agik olmak (en asap bozucu fikirler bile dikkate
alinabilir)

Hem kendine hem de 6tekilere yapici tarzda meydan okumak

Kendi 6zel alalinizin disinda yer alan insanlarin heyecan verici fikirlerinden
yararlanmak vaka analizlerini, videokasetlerini, kitaplarini incelemek, kendi
deneyimlerinizle karsilastirmak, disaridan gelen konusmacilar1 da dinlemek
vb.

Cilginca bir fikrin bagka fikirleri ateslemesine ve heyecan verici uygulanabilir
sonugclari bu yoldan varilabilmesine izin vermek

Bir fikirden derhal vazge¢gmeye hazir olmak, eger denendikten sonra ise
yaramadig1 anlasilmissa

Fikre inanmak

Fikirleri degerlendirmeye ve dikkatle hazirlanmig bir plan uyarinca
uygulamaya hazir olmak

Fikrinizin meyve verecegine gercekten inaniyorsaniz, onu uygulamak ig¢in

elinizden geleni yapin. Yaraticilik siirecinde esas olan disiplini ve enerjidir.
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Yeni ve yaratici bir fikrin stratejiye doniistiiriilmesi sirasinda uygulanmasi gereken
bazi 6nemli 6l¢iitleri sunlardir:
¢ Benzersiz mi?

L)

% Bu fikir hakkinda ne hissediyorum/hissediyoruz?

*

*

¢ Anlaml m1?

¢ Gelistirmeye deger mi?

% Bu fikri uygulamak bana/bize ne kazandirir?

Rutin, bir iligkinin degerini azaltirken, yaraticilik ona deger katmaktadir. Yaraticilik
size bagl oldugunuz soézlesmeden ve rakiplerinizden ¢ok daha fazla sey sunma
imkan1 verir ve bdylece piyasada 6ne gegmenizi saglamaktadir.

Yaraticilik, bir arzunun, miisteri icin daha ¢ok sey yapma arzusunun yonetildigi
bir zihinsel tutumdur. Yukarida belirtildigi gibi, yaraticilik miisterilere deger katmak,
rutin ise degeri en aza indirmek demektir. Bir miisteri olarak yasadiginiz deneyleri
gozden gecirirseniz, size gerg¢ekten istediginiz gibi davranan, kendinizi iyi
hissetmenizi saglayan ve kendileri de bundan hoslanan ¢ok sayida 6n saf calisani
olmadig1 sonucuna varabilirseniz.

Yeri geldiginde kii¢iik bir tebessiim inanilmayacak kadar yaratici olabilmektedir.
Gergin bir misteriye sOylenen nazik bir s6z inanilmayacak kadar yaratici
olabilmektedir. Sabirsiz bir s6z inanilmayacak kadar yaratic1 olabilmektedir.

En son ne zaman miikemmel bir miisteri hizmeti aldiginiz1 hatirlayin ve bunun ne
Olciide rutin davranislarin ve ne Olgiide yaratict bir inisiyatifin sonucu oldugunu

diistiniin.>®

3.1.4 Pazarlamada Miisteri Hizmetleri Yonetimi ile Tlgili Diger Konular

Bu boliimde miisterilere en iyi hizmeti sunabilmek ic¢in neler yapilmalidir,
isletme sahiplerine diisen gorevler nelerdir, isletmelerdeki hizmet sorunlar1 ve bu gibi

olas1 sorunlara ¢oziim getirilmeye ¢alisilmaktadir.

2% DAVID F., “Miisteri Neden Hoslanir: Miisteri Hizmetlerinde Miikemmellik ve Duygusal
Katma Deger”, BZD Yayncilik, istanbul, Nisan , 2000, s. 93-109.
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3.1.4.1 Pazarlamada Miisteri Hizmetleri Yonetiminin Gelistirilmesi

Miisteri hizmetleri yonetiminin gelistirilmesi i¢in:

*
°

X/
L X4

Personel Bilgilendirilmelidir: Miisterilere en 1iyi hizmeti sunabilmek igin
arastirma ve bilgi toplama, miisteri hizmetleri konusunda uzman
denilebilecek bilgiye sahip olmak gerekmektedir. Personel ne kadar bilgili
olursa miisteriye o kadar iyi hizmet sunabilir. Bunu i¢in personele bir egitim
programi sunulabilir

Miisteri Bilgilendirilmelidir: Miisterilere iiretilen mamuller hakkinda bilgiler
verilmeli, miisteri aydinlatilmalidir. Miisteri {iretilen mamuliin kendisi i¢in bir
ayricalik oldugunu hissedebilmelidir. “Miisteriler ¢ok bilirler zannetmeyin”.
Bu sozden kastimiz, miisterilerin bir bakista her seyi kavramak gibi gii¢lii bir
yetenekleri olmayabilecegini, her seye ragmen isin ve hizmetin 6zellikleri
hakkinda onlara bilgiler vererek yardimci olmanin, hemen her zaman
misterilerin hosuna gidecegini vurgulamaktir. Hizmet etmek demek,
insanlara insanca yaklasmak demektir. Miisteriye hizmet cift tarafli yarar
saglayan bir istir. Firmalar ne kadar iyi hizmet ederlerse o kadar ¢ok miisteri
toplar, o kadar ¢ok kar saglarlar.

Sikayet ve Tavsiye Sistemleri Kurulmalidir: Misteri merkezli bir
organizasyon, miisterilerinin teklif ve sikayetlerini kolayca yapmalari
imkanin1 saglamaktadir. Cok sayida lokanta ve otelin, miisterilerinin,
sevdiklerini ve sevmediklerini belirtmeleri i¢in 6zel formlar1 vardir. Procter
& Gamble, General Electric, Whirlpol gibi tavsiyelerde ve sikayetlerde
bulunabilirler. Sirketler bu gidis gelisli komiinikasyonu kolaylastirmak igin
Web sayfalar1 ve e-mail de ilave ediyorlar. Bu enformasyon akislari
sirketlere, pek ¢ok iyi fikir kazandirir ve onlarin karsilastiklart meseleleri
daha cabuk halletmeleri imkanmi saglamaktadir. Firmanmizdaki sikayet
biirosu, bir kar merkezi haline gelebilir, ama bir sartla: miisteri sikayetleri
birer tehdit degil, birer firsat olarak goriilecek olursa. Her sikayet bir bilgidir.
Bir seylerin yanlis gittigini, gitmis oldugunu, artik diizeltilmesi gerektigini
sOylemektedir. Bir tek miisteriden gelen sikayet bile bazen sessiz kalmay1
tercih etmis binlerce miisterinin ifade edemedikleri bir problemi bize

yansitmaktadir. Miisterilerin iki isi vardir; biri mal veya hizmet almak, digeri
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ise, sikdyet etmek. Iste bu sikayetleri, islerdeki bozuklular1 diizeltmek icin
cok degerli firsatlar olarak gormek lazim. Unutmayalim, her sikayet bize bir
seyler Ogretebilir. Bu yiizden miisterinin sikayetleri bile tatli gelmeli.
Miisterinin sikayetlerini dinlemek, onlar1 kale almak, onlara deger vermek
demektir. Misteriye deger verildigini hissettirmek onun igin hos bir
harekettir. Miisterinin sikdyetlerini dinleyen bir firmadan alisveris yapmasi
onda bir giiven duygusu olusturacaktir. Madalyonun bir de 6biir yiizii vardir.
Firmanizdaki sikayet biirosu, bir kar merkezi haline gelebilir, ama bir sartla:
miisteri sikayetleri birer tehdit degil, birer firsat olarak goriilecek olursa. Her
sikdyet bir bilgidir. Bir seylerin yanlis gittigini, gitmis oldugunu, artik
diizeltilmesi gerektigini sdyler. Bir tek miisteriden gelen sikdyet bile bazen
sessiz kalmay1 tercih etmis binlerce miisterinin ifade edemedikleri bir
problemi bize yansitir. Bir miisteri firmaya sikayetlerde bulunuyorsa, firma
bu miisterinin sikayetini o giin igerisinde derhal diizeltmeli, sikdyetinin goz
ardi edilmedigini miisteriye hissettirmelidir. Sikadyet sebebinin ortadan
kaldirilmas1 veya sikayete sebep olan kayiplarin telafisi bakimindan nelerin
yapildig1 veya yapilacagi miisteriye bildirilmelidir.

% Miisteri Sikdyetlerinin Onemi Ve Yararlari: Isletmenin ayakta kalmasi ve
gelismesi i¢in mevcut satiglarini korumaya ve satiglarini yiikseltmeye ihtiyact
vardir. Bunun i¢in de isletmenin mevcut miisterilerini memnun etmeyi
stirdiirmesi ve boylece yeni miisterilerinde gelmesini saglamasi gereklidir. Bu
nedenle miisterilerden gelen sikdyet ve itirazlarin Ogrenilmesi, hatta
miisterilerin sikayet, itiraz veya diger isteklerini sdylemeleri i¢cin daha fazla
cesaretlendirilmeleri gerekmektedir. Miisteri iligkileri alaninda calisanlarin
cogu, miisterilerinin sikayetlerinden ¢ok sey 0grendiklerini soylemektedirler.
Fakat gercegi soylemek gerekirse miisterilerinin hi¢ sikayet etmemesini tercih
etmektedir. Oysa miisteri sikdyetleri c¢ogunlukla sikayetlerin Onlenmesi
firsatlarim1 da saglamaktadir. Aslinda, en iyisi ayni1 sikdyetin bir kez daha
meydana gelmesine engel olmak icin miisteriden bir adim daha onde
olmalidir. Miisteriden gelen sikayetler sistemli bir sekilde ele alinmalidir.
Miisterinin {iriin veya hizmetten bekledikleri ile kullanimi arasinda bir

uyumsuzluk varsa kendi kusurlarint diizeltme imkan1 vermektedir. Gereken
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diizeltmeler yapildig1 takdirde, miisteri sikayetleri de oOnlenebilmektedir.
Memnun miisteri, isletmenin piyasaya sundugu yeni bir mal veya hizmeti
satin almaya hazir miisteridir. Yeni miisteriler, isletmenin yiiriittigii
pazarlama ve reklam faaliyetlerinden daha ¢ok, isletmenin mevcut ve eski
miisterilerin tavsiyelerinden etkilenme egilimi tasimaktadir. Memnun
olmayan miisteriler ise, baska miisterileri olumsuz yonde -etkileyerek
isletmenin yaptig1 en giiclii pazarlama ve reklam faaliyetleri icin harcanan
paralarin bosa gitmesine neden olmaktadir. Memnun miisteriler, isletmenin
calisanlar1 i¢in moral kaynagidir. Mutlu miisteriler, ¢alisanlarin yaptiklari
isten doyuma ulagmasinda manevi katkida bulunabilmektedir. Olumlu bir
orgiit iklimi yaratmaktadir. Calisanlar yaptiklari isten mutlu olmaktadirlar.
Sadece miisteriler degil ¢alisanlar da o isletmede kalmak ve orada ¢aligmak
isterler. Bir isletmenin varligin1 siirdiirmesi ve gelisebilmesi igin satis
diizeyini korumasi ve satiglarin1 yiikseltmesi gerekmektedir. Giinlimiiz
isletmesinin amaclarin1 gerceklestirmesi, isletmenin miisterilerini siirekli
olarak memnun etmesi ile miimkiin olabilir. Biitiin miisterilerin memnun
edilmesi isletme i¢in yagsamsal deger tasimaktadir. Miisterilerin tam olarak
memnun edilmesinin, isletmenin gelecegi agisindan yasamsal Onem
tagimasinin ¢ok ¢esitli nedenleri vardir. Bu nedenle miisteriden gelen
sikdyetler isletmenin bir eksikligini diizeltme firsati olarak algilanmasi
gerekmektedir.

Miisterileri Anlamsiz Ve Modasi Ge¢mis Kurallarla Sikintiya Sokmamali:
Kusursuz miisteri tatmininde; Kural 1: kurallar1 miisteri koyar. Kural 2:
miisterinin kural koymadig1 bir yerde birinci kurala uyulur. Nerede teskilat
orada miiskiilat hesabi, nerede kural varsa, orada rahatsiz olan vardir.
Miisterinin sikayetci oldugu bir konuyu firmaya yansittigi zaman firmanin
“Kusura bakmayin efendim, bu bizim icin bir prensiptir. Aksi sekilde
davranamay1z” seklinde cevap verirse sizce miisterinin tepkisi ne olur.
Miisteriyle Karsi Karsiya Olan Personele Yeteri Kadar Yetki Ve Inisiyatif
Verilmeli: Artik firmalar da personeline giivenmiyor. Onun ger¢ekten
sorumluluk sahibi bir insan olduguna inanmiyor. Boylesi bir giiven olmadigi

icin de, miisteri Onilinde isi yapan uygulama personeline, miisteri tatminini
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artiracak tedbirleri aninda alma konusunda fazla yetki verilmiyor. Oda
kendisine ¢izilen sinirlar i¢erisinde, “Bu is kadar olur” anlayisiyla davraniyor.

% Miisteri Karsisinda Hizmet Ureten Personele Firmamn Diger Béliimlerde
Neler Olup Bittigi Gésterilmeli, Ogretilmeli: Hizmet personelinin cesitli
servisler arasindaki gegigliliginin saglanmasi gerekmektedir. Baska bir
degisle bir serviste personel eksikligi duyulunca bagka servislerden oraya
eleman kaydirilmasi demektir bu.

% Performans Olciimlemesi Yapilmali: Miisteriye sunulan hizmetin ardindan ne
derece basar1 saglandigi, diger bir anlamda miisteri memnuniyetini 6lgmek
yansimnamayacak bir unsurdur. Miisteri memnuniyetini O0lgmek amaciyla
kullanilan yontemlerden biri miisterilere uygulanan anketlerdir. Miisteri
anketlerinin uygulama sekilleri sirketin miisteri yapisina, iirlin 6zelliklerine
ve kaynaklarina bagli olarak degisiklikler gostermektedir. Bu 6l¢iim, toplam
kalite modeli c¢ergevesinde bir miisteri memnuniyeti Olglim sistemi

gelistirmeye yardimci olabilecektir.*”

3.1.4.2 Miisteri Hizmetlerinin Yonetiminde Yasanan Sorunlar ve
Coziimleri

Ugaklarin nasil diistiigii, kara kutularindan, firmalarin nasil battig1 da miisteri
iliskilerinden anlagilmaktadir. Bunun gibi, bir firmanin yoneticileri de pazarlama
adina neler yapilmasi gerektigini bilmiyor ve bunlar1 da yapmiyorsa, kendi sonlarin
hazirliyorlar demektir. Bu da tam bir intihardir. Sayet yoneticiler firmanin bdyle bir
gidigatinin oldugunu oOnceden fark ederlerse ve Onlem alabilirlerse, boylesi bir
mesleki intiharin 6niine gegebilirler.

Pazarlama intihari, her cesit firmay1 etkileyebilecek ciddi bir hastaliktir ve is
hayatinda potansiyel tehdidini uzunca bir zaman siirdiirebilmektedir. Pazarlama
intihar1 ne demektir? Once bunu bir acgiklayalim. Pazarlama intihari, pazarlama ilke
ve kavramlarma yeterli ilgiyi gosterememek veya bunlar1 iyi uygulayamamak
sebebiyle firmanin kendi eliyle yol actigi ve kaginilmasi miimkiin olabilen bir
hastaliktir. Pazarlama intiharinin firmaya ne gibi sonuglar getirecegi, durumun

ciddiyetine baglidir. Firmada meydana gelen bu hastalik bastan fark edilecek olursa,

2% Baki ARABACL a.g.e., s. 50-55.
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onlemler almak kolay olabilir. Ancak bunu fark etmek de pek miimkiin
olmayabiliyor. Bu hastalik nedeniyle firmada meydana gelecek zararlar, firma iginde
yasanan basit bir tedirginlikle baslayip, organizasyonun fel¢ olmasina kadar
uzanabilmektedir. Bu nedenle isi bastan siki tutmak, takip etmek, olaganiistii
durumlara karst Onlem alabilecek yapida olan bir gilice sahip olmak
gerekmektedir.“Pazarlama Intihari”’nin habercilerinden belki de en &nde geleni, “biz
her seyi biliriz sendromu” dur. Bunun diger bir anlatimi da sdyledir: Bu sendrom,
pazarlamanin en 6nemli konularinda karsilasilan sorulara her zaman dogru ve isabetli
cevaplar verildiginin 1srarla iddia edilmesidir. “Bizim ¢6ziimlerimiz hep dogru,
baskalariin ¢éziimlerinin hep yanlis” oldugunu diisiinmektir.
Var olan birgok firma degisik yapilara sahiptir. Her biri birbirinden farklidir.
Yontemleri, stratejileri, sorunlar1 ve bu nedenle yoneticiler firmalariyla ilgili bir
konuda karar vermek durumunda kaldiklarinda firmanin i¢inde bulundugu sartlar
g0z Oniine almak zorundadir. Firmanin karsilastig: firsat ve tehlikeleri diger firmalara
gore veya diger yoneticiler gibi degil kendi firmalarima goére karar vermek
zorundadir. Ciinkii bir firma i¢in firsat olusturan bir unsur, diger bir firma i¢in tehlike
olusturuyor olabilir. Miisteri hizmetlerinde basarili olmak i¢in su sorular
sorulmalidir:
% Bir firma i¢in belki de en hayati soru “miisterimiz kimdir?” Bizim firmanin
misterileri kimlerdir?

*¢ Bunlarin bizim miisterilerimiz olmasinin nedenini olusturan en temel
ozellikler nelerdir?

+» Bu miisteriler neden bizi tercih etmislerdir?

¢ Ve bizden beklentileri nelerdir?

% Kendilerini memnun etmeye yoneldigimiz, hedef miisterileri yeteri kadar
memnun edebildik mi?

% Bizim malimizi satan kanal organlar1 bizden memnun mu?

¢ Pazarlama programiniz, maliizla, firmanizla ve ge¢miste yaptiklarinizla
uyusuyor mu?

* Hangi konularda basarisiz olduk? Firmamizin gii¢lii ve iistiin oldugu yonleri

nelerdir?
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Biitiin bu sorulara, en dogruyu ben bilirim kompleksine kapilmadan dogru cevaplar
verebiliyorsak, firmamizi bagsariya gotiirecek hicbir engel yoktur diyebiliriz.
Isletmeler miisteri hizmetleri ve miisteri iliskileri ile ilgili ne gibi sorunlarla kars
karstyadir. Simdi bunlarin neler oldugunu gorelim: bir insanin her seyi bilmesi
miimkiin degildir. Firmay1 basartya gotiirecek dogru sorulari sordugumuzdan ve
bunlara dogru cevaplar verdigimizden emin olmaliy1z.

“Biz biliriz sendrom™una kapilmis olan insanlar, kendi inandiklari
diistincelerin  dogrulugunu kabul ettikleri gibi, diger insanlara da bunu
inandirmaktadirlar. Bu da sendromu daha da tehlikeli hale doniistiirmektedir. Bu
durumun en onemli sebeplerinden birisi de, firmalarin bilgileri inceleme-arastirma
sonucu degil, tesadiifi olarak etraftan aldiklar1 bilgilerdir. Fiyat ve reklam, her
pazarlama hastaliginin degismez recetesi olarak kolay-kolay dillerden diismez.
Eskiden pazarlama, nispeten diisiik fiyatla, ¢arpici reklamlarla insanlart etkilemek
idi. Ama simdi, pazarlama, firmanin miisterilerle olan etkilesimi, iletisimi anlaminda
kullanilmaktadir. Diisiik fiyat stratejisi, tek rekabet araci olarak kullanilmamalidir.
Ciinkii boyle bir yontemin uygulanmasi kalict ve basarili sonuglar vermemektedir.
Bir firma fiyat dilisiirmeye basladiginda digeri de aymi stratejiyi uygulamak
isteyecektir. Boyle bir rekabet ortaminin sonu sizce nereye varmaktadir.

Fiyat diisiirmenin en biiyiik sakincast da, miisterilere uygulanan kisintilardir.
Ne kadar ¢ok fiyat diisiiriiliirse o kadar kisintilar olmaktadir. Bir bakima fiyat
ucuzlamasi, hizmet kapsaminin ve kalitesinin diisiiriilmesiyle miimkiin olabilmistir.
Fiyatlarin ¢ok diisiik olmasmin getirdigi dezavantajlarin yaninda, fiyatlarin ¢ok
yiiksek olmasmin getirecegi rekabet dezavantajimi gérmezden gelmek miimkiin
degildir. Bu da madalyonun 6biir yiiziidiir.

Belli bir sinirin istiindeki fiyatlarin sahibi olan mallar miisterilere sanki “beni
alma” diye seslenmektedirler. Yasanan tecriibeler gosteriyor ki, firmalarin
ugrayacagi korkularin en tehlikelisi “miisteri korkusu” dur.

Pazarlamay1 kuru kuruya bir rekabet kavgasi olarak goren gozlerin, onun
miisteri mutlulugu yoniinii es gegmeleri tabiidir. Boyleleri goziinde, “rakip korkusu”
biitlin diger korkular1 bastirmistir. Bu korkunun hakim oldugu firmalarda “miisteri
korkusu” farkina varilmasi, varlig1 hissedilse bile, kabullenilmesi en zor bir korku

haline gelmistir. Miisteriden korkmalar1 gerektigi halde baska seylerden korkan

112



firmalar, ekseriya, miisteriyi, istek ve ihtiyaclarini, beklentilerini incelemek ve
bunlar1 dikkate almak ltizumunu pek duymamaktadirlar.

Miisterilerin istek ve sikayetlerine kulak tikamakla, miisterilere olan
uzakliklarin1 artiran firmalarda, miisteri korkusu dogmaktadir. Bu mesafenin
artmasina sebep olan diger bir faktorde, reklamda sdylenilenlerin uygulamaya
gecirilmemesidir. Verilen sozlerin tutulmamasi, miisterilerin menfi tepkilerine yol
acmakta ve miisteri kayiplarina neden olmaktadir. Bu uygulamalar firmanin kendi
kendine zarar vermesi anlamina gelmekle birlikte, personelin bunlardan dolay1
yilginligr yine miisteri korkusunu meydana getirmektedir. Firmanin miisteriye doniik
bir yapiya sahip olabilmesi i¢in tiiketiciye de§er veren bir organizasyon Kkiiltiiriine
kavusmasi gerekmektedir. Sadece kaliteli mal iiretmek yeterli degildir. Miisteriyi
tatmin etmede ayrintilar izerinde durmak sarttir.

“Bilgiye dayali pazarlama” ve “tecriibeye dayali pazarlama” miisteriye
gercekten deger vermenin yeni yollart olarak kendini gostermektedir. “Bilgiye dayali
pazarlama” firmanin belli alandaki bilgileriyle “ustalasmasini” gerektirmektedir.
Teknoloji ile birlikte, uzmanlasmak sart. Pazarlama yoneticilerin gdziinde tek bir
hedef vardir: “Tiiketicimizi, miisterimizi memnun etmek”. Boyle bir hedefi birakip,
kendine bagka hedefler se¢mis isletmecilerin sinav giliniinde imtihan sorulariyla
karsilastiginda panige kapilan ve salondan kagarcasina uzaklasan 6grencilerden ne
farki vardir? Firmalar, gelecege daha iyi hazirlamak icin planlama yapmaktadirlar.
Planlama olmadan, bir firmanin misterilerinin zihninde anlamli ve kalic1 bir yer
edinmesi neredeyse imkansizdir. Istikrarli bir firmaya sahip olmak istiyorsak
planlama sart. Fakat bazi firmalar, hicbir planlama yapmadan islerini yiiriitiirler.
Onlara isler yolunda gidiyormus gibi goriinmektedir. Degisimin meydana gelmesi
gerektigini  diisiinlirler ama higbir seyi degistiremezler. Ciinkii plansiz
caligmaktadirlar. En etkili yol, pazarlama anlayisini firmanin biinyesinde hayata
gecirebilmektir. Bunu yapabilmenin, firmay: tiiketiciye doniik hale getirmenin
yolunda, biitiin organizasyonun tiiketicinin emrine verilmesidir. ikinci yolda, firmay1
tek fonksiyon haline getirmek veya tek fonksiyonlasmis gibi davranmak. Baska bir
degisle organizasyon olarak “Miisteriye Hizmet”.

Insan diisiinebilen bir varliktir. Insanlarda onlar1 diger varliklardan ayiran

akil, zihin ve diisiinebilme iistiinliigii vardir. Insan yapacag: hareketleri diisiinerek,
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tartarak yapar veya yapmak zorundadir. Pazarda da bu boyledir. Pazarlarda ortaya
¢ikan bu manzaralarda insan zihinlerinde 6nce olusmaktadir sonra bu diisiinceler
hareketlere dokiilmektedir. Bir firmanin miisterinin zihninde biraktig1 iz oldukca
onemlidir. Malinin tanitilmasinda iyi bir strateji uygulayan, miisterisini cezp etmesini
bilen ve ona ilgiyle yaklasan bir pazarlamaci iyi bir pazarlamacidir. Hemen-hemen
her insan pesin hiikiimliidiir. Bir 6n yargiya sahiptir. Zihinlerinde belli bir kalip
vardir ve hep o dogrultu da giderler. Boyle bir yapiya sahip bir insanin zihnini
degistirmek kolay bir is degildir. Yapilacak tek is isi ehline birakmaktir. Insanlarin
zihinlerindekini bir anda degistirmek zordur. Yavas-yavas da degistiremezsiniz. Hem
o kadar cok vaktimizde yoktur. Bu nedenle birakin isi bilenler bunu yapsinlar.
Zihinlerde iz birakmak birazda algilamayla ilgilidir. Pazarlama diinyasindaki her sey,
miisterinin zihninde olusturdugu bir algilamadan ibarettir. Etrafimizdaki her sey
bizim algiladiklarimizdan ibarettir. Var olan bir seyi eger algilayabiliyorsak vardir;
algilayamiyorsak o zaten bizim i¢in yoktur. Pazarlama bir bakima, iste bu
algilamalarin bir sekillendirilmesidir, bunlar1 etkilemektir. Diinyada herkes mutlaka
bir isle ugrasmaktadir. Issizim diyen bir insamin bile mutlaka ugrastigi bir seyler
vardir.

Istatistiklere gore diinyada issizlik devamli artip azalmaktadir. Issizi az olan
tilkeler var, issizi ¢ok olan iilkeler vardir. Yalniz sunu sdylemek gerekir ki insanlarin
sahip oldugu nitelikler arttikca is bulma sans1 da artmaktadir. lyi bir egitim gormis,
iki dil bilen bir insanin ig bulma sans1 daha fazla olmaktadir. Artik daha iyi is bulma
yarig1 var. Herkesin ayni yerde olmasi miimkiin degildir. Bu durum pazarlarda da
Oyledir. Miisteri baz1 firmalar1 basa oturturken, bazilarimi da sona koymaktadir.
Birinciligi yakalamis firmalarin kendilerine gore bir stratejileri varsa, ikinciler i¢inde
baska bir strateji s6z konusudur. Bir¢ok firma kendisinin pazarda hangi konumda
oldugunu bilmek icin degisik arastirmalar yapmaktadir. Kimi firma birinci kimisi ise
ikinci olarak piyasada yer almaktadir. Pazarlama yoneticilere gore, her biri
“miilkemmel birer insan olan muhtemel miisteriler” dis ¢evreden kendilerine ulasan
bilgi ve sinyallerden hangilerini kabul edeceklerini, hangilerini reddedeceklerini
tayin ederken “merdiven”den yararlanirlarmis. Insan zihni her kategori i¢in ayri-ayri
olmak iizere, pazardaki mamulleri bu merdivenlere belli bir sira halinde

yerlestirmektedir. Boylesi bir merdivenin olusturulmasindan sonra insan belli bir
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kategorideki “mamul merdiveni ile uyumlu ve bununla tutarli olan” ve “kendisine
ulasan yeni bilgileri” genel olarak kabul etmek, olumlu degerlendirmek ve
benimsemek egilimindedir. Merdivendeki seviyeyle uyumsuz, tutarsiz ve daha
onceden bir kere gelmis olan bilgilerin algilanmasi zayif, bunlarla ilgili
degerlendirmeler genellikle olumsuz oldugu gibi, bu sinyallerin benimsenmesi de
nispeten zordur. Bu nedenle, bir markanin, tiiketicinin zihninde olusturdugu
merdivendeki konumu ile o markanin pazarda aldig1 pay arasinda kuvvetli bir iligki
vardir. Psikologlara gore insan beyni hafizasinda bir anda tutabilecegi isim sayis1 en
fazla yedidir. Bu nedenle miisterilerin olusturdugu basamaklarda ilk yediye girmek
oldukca Onemlidir. Mademki bu yedinin disinda kalanlarla ilgili mesajlar
miisterilerin hafizalarinda saklanamiyor, o halde ilk yapilacak is bu yedi isimden biri
olmak. Is bununla da bitmiyor. Ondan sonra miisteriyi kazanmak ve onlar1 kendi
safimiza cekmek gerekmektedir. Herhangi bir pazarlama programini uygulamak i¢in
merdivenin hangi basamaginda oldugumuzu bilmek gerekmektedir.>”

Yukarida bahsettigimiz konular kisa dénemler igin gecerlidir. Isi uzun vadeli
diistinecek olursak bu merdiven basamaklarinin belli bir siire sonunda ikiye diisecegi
sOylenebilmektedir. Pazarda kosturanlar ne kadar ¢ok olursa olsun, neticede pazar iki
atin kostugu bir yaris pistine donmektedir. Sonu¢ olarak da ilk yedide kalmanin
yetmeyecegi, gegen uzun yillar sonunda da ilk iki sirada kalabilmek de olduk¢a 6nem
tagimaktadir.

Her iste oldugu gibi bu meslekte de isin bir pazarlama yonii vardir. Mal ne
kadar kaliteli olursa olsun, mamuliin pazarlamasi iyi yapilmazsa pek basarili
olunacag1 sdylenemez. Hatta kalitesi 1yl olmayan mallardan daha iyi bir pazarlama
uygulanmalidir ki kaliteli mamul kalitesiz mamulleri pazardan kovabilsin. Burada
konuya ne kadar hakim olunmussa o kadar basarili olmaktadir. “Pazarlama nedir?”
diye bir sorunun yaniti: Pazarlama, miisterilerin ihtiyaclarin1 tahmin ederek dogru
zamanda, dogru yerde mamullerini onlara sunmaktir. Diger bir tanim, pazarlama,
miisterilere hizmetten ibarettir. Hizmet etmek, hizmet edilen kadar yiice bir istir.
Pazarlama yoneticiligin temeli miisteriye hizmettir.

Bir ise giristigimizde asil amacimiz para kazanmak olsa bile, belki farkinda

degiliz ama biz aslinda miisteriye hizmet etmekteyiz. Bu her ne is olursa olsun

27 Baki ARABACL, a.g.e., s. 37-40.
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degismez. Bir bakkal, miisterilerinin isteklerini daha yakininda bulsun diye; bir
reklamci, miisteriler mamulleri daha iyi tanisin diye; bir teknoloji iireten, insanlar
yasamlarinda kolayliklardan yararlansin diye, fakinda olmasalar bile miisteriye
hizmet etmektedirler.

Pazarlamada, gerek miisteri kazanmak igin, gerekse kazanilan miisterilerin
memnuniyetini siirdiirebilmek i¢in hizmet sarttir. Ancak miisteriler kendilerine
gercekten hizmet eden miisterileri iyi bildikleri i¢in hizmet gordiigii firmalar1 tercih
etmektedirler. Dogal olarak hizmet eden firmalar miisterilerini kaybetmiyor ve daha
fazla misteri kazanmaktadirlar. Hizmet ederek miisteri kazanmak ve kazanilan
misterileri elde tutmak aklin emrettigi bir seydir. Yapilan arastirmalara gore
kazanilan miisterileri elde tutmak, miisteri kazanmaktan daha kolaydir. Ve yine
yapilan bu arastirmalar sonucunda “yeni bir miisteri kazanmak, eski bir miisteriyi
elde tutmaya nazaran bes ila yedi kat daha zor ve masraflidir.” diye bir bulgu ortaya
¢ikmus.

Miisterilerin bir markay1 neden tercih ettiklerini veya neden hep ayni1 markay1
kullandiklarin1 bilmek firmalar i¢in 6nem tasimaktadir. Fakat yapilan arastirmalara
gore miisterilerin %40 ila 60’1nin mamullerden sikayet¢i olduklari halde bunu dile
getirmedikleri bilinmektedir.

Mamullerden memnun olmayan miisterilerin memnuniyetsizliklerinin farkina
varilmas1 sonucunda bunu az bir g¢abayla telafi etmenin miimkiin olabilecegi
diisiiniilmektedir. Hatta miisterilerin firmaya geri donme olasiigi %100°e
cikarilabiliyor. Onemli olan miisterilerin ne istediklerini anlamaktir. Miisteri
isteklerini bildikten sonra is daha da kolay bir hal almaktadir. Miisterilerle yakindan
ilgilenmek gerekiyor. Miisterileri tatmin etmeyi engelleyen nedenlerin varligim fark
etmek, onlart memnun etmek i¢in atilacak ilk adim olabilmektedir:

¢ Birinci engel, miisterilerin her birinin birbirinden farkli oldugunu bilmek ya

da farkina varamamaktir. Bilinmelidir ki, diinyada ka¢ tane insan varsa o

kadar degisik yap1 ve karakter vardir

% 1Ikinci engel, miisteriden bol ne var diisiincesini tasimaktir. Maalesef artik

Oyle bir cagda degiliz. “Ekmek artik aslanin midesinde”

116



X/
L X4

X/

Ugiincii engel, miisteriye hizmet i¢in gerekli paray1 harcamaya kiyamamaktir.
Artik pazarlamanin diger adi “Miisteriye Hizmet” oldu. Bu nedenle miisteri
kazanmak istiyorsan miisteriye para harcayacaksin

Dordiincii engel, takim halinde ¢alismanin 6nemsenmemesidir. “Bir zincir en
zay1f halkas1 kadar kuvvetlidir.” Diye bir s6z vardir. Grup halinde ¢alismak
her zaman basar1 ve kuvvet getirmektedir

Besinci engel, duyup dinlememek, bakip gérmemektir. Pazarlama yoneticileri
almaya hazir olsunlar ki, miisteriler versin. Miisterileri ve kendini
tanimadikea, etraftan olup bitenden haberdar olmadikga bu isi basaramayiz
Altinct engel, hizmeti bir iiretim hatti gibi goérmektir. Her basamak bir
sathadan gececektir. Is miisteriye hizmet olunca araya “insan” denilen bir
varlik giriyor. Hizmet, insanlara insanlarla insanca yaklagabilmektir

Yedinci engel, hizmeti tarif edememek ve kalitesini 6lgmemektir. Kelvin,
“Bir seyi Olgebiliyor ve sayisallastirabiliyorsaniz, o konuda bir seyler
biliyorsunuz demektir” diyor. Miisteriye hizmeti uygulamaya gecirebilmek
icin 6nce onun hakkinda bilgiye sahip olmak gerekmektedir.

Sekizinci engel, kurallara gore esir olmaktir. Hepimiz biliriz ki isletmelerde
uyulmasi kurallar, prensipler vardir. Bunlara uyulmasi gerekmektedir. Fakat
daha Once de sodyledigimiz gibi bizim asil isimiz insanlarla oldugundan, is
miisterinin memnuniyeti ise, bu kurallardan o anlik pekala vazgecilebilir
Dokuzunu engel, kisa donemli sonuglara saplanip kalmaktir. Bugiin yatir,
yarin ol politikas1 uygulanirsa, degil miisteriyi memnun etmek onlar1 ancak
bir kez gorebiliriz. Insana yatirim, miisteriye yatirim “uzun soluk” ister
Onuncu engel, yiiksek tazyikli satisa dur diyememek, onun dayanilmaz
cazibesine yenilmektir. Yiiksek tazyikli satig1 miisteri lizerinde etki olacagi
diisiiniilen biitlin ara¢ ve teknikleri kullanarak, ne yapip edip ona satin alma
karari1 verdirmeye yonelik satis teknigidir. Miisteriye kullanip, onu alt

etmektir.

Pazarlama, miisterinin hizmetinde olmak demek. Hizmet eden hizmet ettigi kadar
kiymetlidir. Firmalar miisterilerin kendileri i¢in ne anlama geldigini bilmektedirler.
Onlar1 nasil memnun edeceklerini, miisteriye nasil hizmet edeceklerini ve onlari

kagirmamak i¢in neler yapmalart gerektigini pek bilenmektedirler. Ya da herkes
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kendi ¢6ziim yollarmi kullanmaktadirlar. Herkesin kazandigi basarilarin altinda
mutlaka bir takim nedenler vardir.

Insanlarin kendilerine gore basarili oldugu bircok kurallar1 ve nedenleri
varmaktadir. Fakat pazarlamada 6yle degildir. Miisterileri memnun etmek i¢in belli
basli basamak olup kurallar1 gegerli degildir. Bir kural ancak bir grup miisteriyi
memnun edebilmektedir. Tek bir tedbirinin biitlin miisterileri memnun etmesi
miimkiin degildir. Miisterileri memnun edebilmek i¢in, zarar1 olmayacagi diisiiniilen
her tedbir uygulanabilmektedir.

Miisterilerin asil beklentisi aldigi mamulden fayda saglamaktir. Fayda
goremedigi bir mamuliin saticisinin verdigi hizmet bosunadir. Hizmet kalitesi,
“umulanla beklenilen arasindaki fark” ile oOlg¢iilmektedir. Miisterilerin beklentileri
eger bir s6z karsiligr ise, bunu mutlaka gerceklestirmek gerekmektedir. Aksi halde
miisterileri kaybetmek ve firma sahiplerinin de misterilere karst mahcuplugu sz

konusudur.?®

3.2 PAZARLAMADA MUSTERI HIZMETLERI KALITESI

En genis anlamiyla "Hizmet kalitesi," miisteri beklentilerini karsilamak i¢in
istiin ya da miikemmel hizmetin verilmesidir. Bir diger tanim ise hizmet kalitesini,
bir kurulusun miisteri beklentilerini karsilayabilme ya da gecebilme yetenegi olarak
belirtmektedir. Burada 6nemli olan konu, kalitenin miisteri tarafindan algilanan kalite
olmasidir. Hizmet kalitesi, miisteri beklentileriyle miisterinin algiladigi hizmet

performans: sonucu olusmaktadir.*”

Miisteri, bir¢ok faktorii birlikte algilayarak
kaliteye bir anlam verir ve ii¢c 6nemli sonug ortaya ¢ikmaktadir.

Miisteri Hizmeti Miisteri Algilamalari Tatmin Diizevi

——p Beklenenden Daha iyi Tatmin —==p Olmus (Hosnut olma)

Hizmet
Deneyimi jr—p Beklendigi Gibi Tatmin ===p  Olmus

(Tam tatmin veya tam tatmine yakin)

——p Beklenenden Az Tatmin =—p Olmamis (olmus simirh tatmin)

Kaynak: Tarafimizdan tasarimlanmustir.

2% Baki ARABACL a.g.e., s. 41-49.
299 Ayse Sevgi Oztiirk, “Hizmet Pazarlamasi”, Anadolu Univ. Isletme Fak.Yay. Eskisehir, 1998,
s.43.
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Kuruluslar, tatminkar ve ideal kalite yaratarak rekabet¢i iistlinliikler kazanmaya

cabalarlar. Genel anlamiyla, hizmet kalitesini olusturan unsurlar bes ana grupta

toplanabilmektedir.

Sekil 12: Hizmet Kalitesini Etkileyen Etmenler

Giivenilirlik
Karsilik Verebilmek s
Hizmet
. —
Giivence Kalitesi
Empati —
Fiziksel Varhklar

Kaynak: Sevgi Ayse, Oztiirk, “Hizmet Pazarlamas1”, Anadolu Universitesi Yaymlari, 2003, s.42.

Giivenilirlik: S6z verilen hizmetin dogrulugu, tutarliligi, o hizmeti
gerceklestirebilme yetenegidir

Karsilik Verebilmek: Zamaninda dogru ve acik bicimde miisteri taleplerine
yanit verebilme becerisidir

Giivence: Calisanlarin bilgi ve nezaket ile giiven yaratmasidir

Empati: Kendini miisterinin yerine koyarak, bireysellestirilmis ilgiyi
miisteriye verebilmedir

Fiziksel Varliklar: Fiziksel ortamin goriinlisiinli, ekipmani, calisanlari ve

basili malzemeleri kapsamaktadir.

Bu unsurlar, miisterinin hizmetleri kalitesi hakkindaki bilgileri aklinda nasil

diizenledigini gostermektedir. Miisteriler bazen, bu bes unsuru birlikte kullanirken

bazen

de kullanmamaktadirlar. Kalite kavramiyla baglantili ve ¢ogu zaman es

anlamli olarak "tatmin" kavrami kullanilmaktadir. Her ne kadar ortak yonleri olsa da,

tatmin ¢ok daha genis bir anlam icermektedir. Hizmet kalitesi ise, daha ¢ok hizmet

unsurlart {izerine odaklanmaktadir. Sonu¢ olarak, algilanan hizmet kalitesinin

miisteri tatmininin bir boyutu oldugu rahatlikla 6ne siiriilebilmektedir.*"

219 yavuz, Odabast, “Miisteri Iliskileri Yonetimi”, Sistem Yaymecilik, Istanbul, 2003, s.12.
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Sekil 13: Miisterinin Algiladig1 Kalite ve Miisteri Tatmini

Giivenlik Durum
— | Hizmet Etkiler
Karsilik Verebilmek = Kalitesi
Giivence l
Empati — Hizmet — Miisteri
Kalitesi Tatmini
Fiziksel Varhklar l
Fiyat Kisisel Etkiler

Kaynak: HERBELT M., “Marketing- Management: Analyse, Strategie, Implementierung”,
Gabler, 1994, s.19.

Glintimiiziin rekabetci ortaminda, farkli bir konuma gelmek ve avantajlar saglamak
isteyen yoneticilerin, misterilerin beklentilerine cevap vermeye c¢alismalar
kagmilmazdir. Ancak, sadece hizmet kalitesine inanmak yeterli olmamaktadir.
Yonetim, istikrarli ve devamli hizmet kalitesi olusturmak i¢in ii¢ konudaki siirecleri
sistemli, siirekli ve objektif bir sekilde analiz edebilmelidir:

% Miisterilerin, hizmet kalitesine yonelik algilamalarini izleme
¢ Hizmet kalitesindeki eksikligin nedenlerini belirleme
% Hizmet kalitesini gelistirmek i¢in gerekli adimlar atma.

Birinci ve iiclincl siirecler, diger kisimlarda incelendiginden, hizmet kalitesinde
ortaya cikan eksikligin nedenlerinin belirlemesi konusu ele alinacaktir. Miisteri
algilamalari, hizmet deneyimlerinin siibjektif olarak degerlendirilmesidir. Miisterinin
algiladig1 hizmet ile bekledigi hizmet arasinda agiklik olustugunda hizmet kalitesinde
eksiklik ortaya ¢ikmis demektir. Miisteri beklentileri asagidaki faktdrlerin etkilesimi
sonucunda olusmaktadir. Kisisel ihtiyaclar, miisterinin fiziksel ve ruhsal refahi icin

gerekli unsurlar olarak tanimlanmaktadir. Miisteri beklentilerini etkileyen faktorler
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icinde en onemli ve temel faktor olan kisisel ihtiyaglar; fiziksel, sosyal, psikolojik ve
fonksiyonel olmak tizere dort kategoriye ayrilmaktadir:*"!
% Fiziksel ihtiyaglar, yemek, i¢mek, uyumak gibi insan hayatinin devam
edebilmesi i¢in gerekli temel ihtiyaclar
¢ Fonksiyonel ihtiyaclar, can ve 1is giivenligi, duyabilmek, tehlikelerden
korunmak gibi ihtiyaglardir
% Sosyal ihtiyaglar da, bir gruba ait olmak, toplumda genel olarak kabul
gormek, dostluk gibi diger 6nemli ihtiyaglar
¢ Psikolojik ihtiyaglar, taninmak, prestij kazanmak, kendine giiven duymak,
sahip olunan potansiyeli gelistirmek, yaraticilig1 arttirmak gibi iist diizeydeki
ihtiyaglardir.*"
Kisisel ihtiyaglar s6z konusu oldugunda, insanlar Oncelikle en temel ihtiyaglarim
tatmin etmek icin davranmaktadirlar. Karni a¢ bir kisiyi sosyal ihtiyaclarini tatmin
etmege calisarak motive edebilmek miimkiin degildir. Digsal iletisim, miisterilerin
kalite beklentilerini etkileyen diger faktor olup, hizmet isletmesinin miisteri ile olan
iletisimini ifade etmekte ve isletmenin kontrolii altinda siirdiiriilen reklam, dogrudan
pazarlama, halkla iliskiler ve satis kampanyalar1 seklinde olmaktadir. Beklentileri
etkileyen faktorlerden biri olan, isletmenin yarattigi imaj da, digsal iletisimden farkli
olarak, daha ¢ok isletmenin dolayli olarak kontrol edebildigi, diger bir deyisle,
firmanin gostermis oldugu performans sonucu bigimlenen bir faktordir.”" Gegmis
tecriibeler, miisterinin benzer hizmeti daha dnce denedigini gosteren, “odak hizmet”
(focal servis) ile ilgili bir faktordiir. Miisterinin, alinacak hizmetle ilgili olarak, daha
hizmeti almadan hemen bir sonuca ulasmasini saglayan bu faktor, isletmenin daha
once sunmus oldugu hizmetle ilgilidir. Kulaktan kulaga iletisim ise, kisisel
olabilecegi gibi, kisisel olmayan sekilde de olabilmektedir. Kulaktan kulaga iletisim,
isletmenin kendisinden ¢ok, miisterilerce yapilan ve hizmet kalitesi ile ilgili olarak

miisterilerin beklentilerini sekillendiren 6nemli bir faktordiir.

21 M, Valeria, Zeithaml, “Service Marketing”, Mv Grow Hill, Singopore ,1996, s. 22.

22 Tamer, Kogel, “Isletme Yoneticiligi”, Beta Yaynlari 6. Baski, Istanbul, 1998. s.10.

213 Ahmet, Sekerkaya, “Hizmetlerde Algilanan Toplam Kalitenin Ol¢iimlenmesi”, is Bankas
Yaynlari, istanbul, 1997, s.15.
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3.2.1 Algilanan ve Beklenen Hizmet Kalitesi Arasindaki Etkilesim

Miisterilerin algiladig1 hizmet ile beklentileri arasindaki olumsuz fark, diger
bir ifadeyle, yliksek beklentilerine karsi olumsuz bir hizmet algilamasi, algilanan
hizmet kalitesini diisiikk olarak degerlendirilmesiyle sonuglanacak; aradaki olumlu
fark ise miisterinin, hizmeti kaliteli olarak algilamasiyla sonuglanacaktir. Yukarida
bahsedilen faktorlerin etkisiyle olusan miisteri beklentileri ya da beklenen hizmetle,
miisterinin algiladigi hizmet arasindaki fark neticesinde olusan yonetim agikliklari

asagidaki gibidir.

*

% Aciklik I Miisterinin ne bekledigini bilmemek

X4

*

Aciklik IT Dogru hizmet standartlar1 ve tasarimlarini segememe

o
%

*

Aciklik IIT Hizmet standartlarini sunamamak

X/
L X4

Agiklik IV So6z verilenlerle performansin uyusmamast
BIRINCI TUR ACIKLIK: Miisterinin hizmet kalitesinden bekledigini kurulusun
belirleyememesinden kaynaklanmaktadir.

¢ Aragtirma eksikligi

% Hizmet konusundaki arastirma yoklugu

% Yonetim ile misteri arasindaki etkilesim eksikligi

% Tliskilere odaklanmada eksiklik
Yukarida belirtilen genel nedenlerin ortadan kaldirilabilmesi i¢in miisteriler hakkinda
stirekli aragtirmalar yapmak, onlarin hizmet konusunda beklentilerini zamaninda ve
dogru olarak belirlemeye calismak gerekmektedir. Bu konuda ayrica, yonetimin
iletisim kanallarin1 agik tutarak, her tiirlii bilginin kurulusa gelmesini saglamasi
onerilebilmektedir.*"*
IKINCI TUR ACIKLIK: Dogru hizmet standartlarmin ve tasarimlarin
secilememesidir. Miisterilerin beklentilerini belirleyebilmek énemlidir; ancak yeterli
degildir. Dogru algilamalar1 yansitacak performans standartlarini ve hizmet
tasarimlarin1  ortaya ¢ikartabilmek gerekmektedir. Yoneticilerin, miisterilerin
beklentilerini anlamalarina karsin, bunu hizmet kalitesi standartlarina doniistiirmede
zorluklart oldugu bilinmektedir. Bdyle bir agikligin ortaya ¢ikmasinin birgok nedeni

vardir;

214 Yavuz, Odabas1, “Miisteri Iliskileri Yénetimi”, Sistem Yayincilik, Istanbul, 2003. s.36.
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++» Misteri odakli standartlarin yoklugu

¢ Yetersiz hizmet liderligi (Hizmet liderliginde yetersiz olma)

% Zayif hizmet tasarimi
Ikinci tiir acikligin ortadan kaldirilmasinda liderlik ilgilesimi ¢cok 6nemli islevler
gormektedir. Ek olarak, miisteriyi ¢ok iyi tanimak ve agik olan iletisim yollarinin
etkisi olarak miisterinin tanimladigi standartlari ortaya ¢ikartabilmek olanaklidir.””
UCUNCU TUR ACIKLIK: Belirlenmis hizmet Kkalitesi spesifikasyonlar: ile
miisterilere ¢alisanlarca verilen hizmet arasindaki farklardan dogmaktadir.*'®
Hizmetleri gerceklestirme, miisterilere iyi davranma konularinda yonergeler olsa
bile, yiiksek hizmet kalitesi performansina ulagsmanin garantisi yoktur. Eger, kurulus
bunu calisanlarla, sistemle ve teknolojiyle desteklemiyorsa, basarili olabilmesi
olduk¢a zordur. Boyle bir acikligin olusmasinda bir¢ok neden vardir. Bu nedenler
sunlardir:

% Insan kaynaklar1 politikasindaki yetersizlik

% Arz ve talep dengesini kurmadaki basarisizlik

% Miisterilerin rollerini gergeklestirmemeleri
Bu nedenleri ortadan kaldirabilmek i¢in Oncelikle etkin insan kaynaklar
politikalarin1 uygulamaya koymak gerekmektedir. Ayrica, araci kuruluslarin hepsinin
beklenen hizmeti yerine getirmeleri olduk¢a zordur. Bunlarin kontrol edilip
miisteriye bir biitiin olarak hizmet gotiirmeyi yonetme, ¢ok zor ugraslardan biridir.
Talebin zamaninda ve istenen yerde arz ile bulusmasi i¢in iyi bir stok kontrolii,
liretim, tasima, depolama gibi konular 6nem tagimaktadir. Sadece fiyatlarla
oynayarak bu dengeyi kurmaya calismak uygun bir yontem olmaktan c¢ikmustir.
Miisterilerin egitimi, rollerinin ve sorumluluklarinin agik¢a ortaya konabilmesi de
gerekli ¢alismalardandir.
DORDUNCU TUR ACIKLIK: Tiiketicilere ulastirilan hizmet diizeyiyle, tiiketicilere
hizmetlerle, ilgili ulagtirilan mesajlar arasindaki fark sunulan hizmet ile hizmeti
sunanlarin ~ dis  iletisimlerinden, asir1  vaatleri  arasindaki  farklardan
kaynaklanmaktadir. S6z verilen hizmet ile gergeklesen hizmet arasindaki sapmalar

bu acikligin artmasima neden olmaktadir. S6z verilenlerin yerine getirilememesi

13 yavuz, Odabasi, “Miisteri iliskileri Yonetimi”, Sistem Yayncilik, istanbul, 2003. s. 38.
216 Ayse Sevgi Oztiirk, “Hizmet Pazarlamas1”, Anadolu Univ. Isletme Fak. Eskisehir ,1998. s. 48.
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bircok nedenden dolay1 ortaya ¢ikabilmektedir: bunlardan birincisi, reklamlarda ve
satis elemanlarinca olmayacak vaatlerin sunulmasidir. Ek olarak, miisterilere gerekli
bilgilerin ~ sunulmamasi  gosterilebilmektedir. ~ Ornegin;  otomatik  banka
makinelerinden para ¢ekmenin yaninda nelerin gerceklesebileceginin, miisterilere iyi
aktarilamamasi v.b. Sonug olarak, sunulan hizmet ile miisteri iletisimlerinin etkin bir

koordinasyonu bu ag¢ikligi kapatmaya olumlu etki yapabilecektir.

3.2.2 Miisteri Hizmetleri Kalitesinin Pazarlamada Yeri Ve Onemi

Pazarlamada kalite, basarili yonetimin en 6nemli unsurlarindan biridir. Kalite,
isletmelerin elinde bir sihirli degnektir. Fakat bu sihirli degnegin ¢ok iyi kullanilmasi
i¢cin miisteri hizmetlerinde kalitenin 6neminin 1yi bilinmesi ve dikkatle tanimlanmasi
gerekmektedir. Ciinkii kalitenin soyut bir kavram oldugu, goreceli oldugu, kalitenin,
o {lirlin veya hizmetin satin alanlarin deger yargilarina bagl olarak ¢ok degistigi goz
oniine alinmalidir. Isletmelerin, yiiksek kaliteli hizmetler ve bu hizmetlerin etkin bir
sekilde sunumunu saglamalar1 i¢in kalite planlar1 yaparak kalite standartlarinm
olusturmalar1 gerekmektedir.

Miisterilerin  memnun edilmesi, isletme ve kurumlarin varliklarini
stirdiirebilmesi i¢in zorunludur. Ciinkii 6nemli olan miisterilerin bir defa siirekli
olarak ayni yere gelmelerini saglamakta; onlar1 sadik miisterileri haline
getirmektedir. Fakat miisterilerin birbirinden oldukca farkli beklentileri vardir. Bir
iiriin ve hizmetin miisterinin istekleri veya beklentilerini, karsilamasi miisteri tatmini
ya da bir baska deyisle miisteri memnuniyeti saglamaktadir. Memnun kalan

(154

misteriler, isletmenin “iyi niyet elgileri” veya “taraftarlar1” olarak olumlu
konusmalar1 ile yeni miisteriler kazandirmaktadir. Memnun olmayan miisteriler ise
daha fazla konusur, olumsuz konusmalar1 bir propagandaya doniismekte ve tahmin
edilenden daha ¢ok miisteri kaybina neden olabilmektedir.?”’” Bundan dolay1
isletmelerin sadik miisterilerini, baska bir ifadeyle taraftarlarin sayilarini, artirmalari
gerekmektedir. Ciinkli sadik miisteriler isletmenin en 6nemli varliklaridir. Sadik

miisterilere satis yapmak, isletme karliligini arttirmaktadir. Memnuniyet saglanmigsa

miisteri tekrar satin almalarini ve hizmet kullanimlarin1 devam ettireceklerdir. Yeni

27 TASKIN E., “Ogrenen Pazarlama”, Degisim Yayinlari, istanbul, 2003, s. 260.
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miisteri kazanmanin maliyeti ise ¢ok yiiksektir. Bu nedenle, bir isletme i¢cin mevcut
miisterilerini korumak, yeni miisteriler bulmaktan ¢ok daha 6nemlidir.

Miisteri hizmetleri etkilesiminde kalite tesadiifen ortaya ¢ikmamaktadir. Ne
yazik ki, miisteri hizmetleri isletmeleri yonetecek elemanlar bulup, onlara ne
yapacaklarini sdyleyip sonra da igten bir dilek tutarak dua etmekle her sey yoluna
girmemektedir. Rekabetin artik ¢ok zorlu oldugu is diinyasinda yiiksek kaliteli
miisteri hizmetleri, hi¢ bdyle yiirimemektedir. Pazarlamada yiiksek kaliteli miisteri
hizmetlerine ulagmak i¢in su ii¢c 6nerme sarttir:

1. Elle tutulur iirlinler iireten baska isletmelerde oldugu gibi, hizmet iiretiminde
de kaliteye uzmanlasmis teknikler kullanarak erisebilirsiniz
2. Miisteri hizmetleri sunumunda kaliteye ulasmak i¢in mutlaka bir dizi 6zgiil
yOnetim stratejisi izlenmelidir
3. Yoneticilerin bu alanda neler yaptiklari, miisteri hizmetleri kalitesi iizerinde
diger etkenlerin her birinden ¢ok daha fazla etkiye sahiptir
Pazarlamada yliksek kaliteli miisteri hizmetleri sunmak, “dogru seyleri” yapma

konusunda epeyce yogunlagmis bilgi, 6n hazirlik ve kararlilik gerektirmektedir.*'®

3.2.3 Pazarlamada Miisteri Hizmetlerinde Kalite Diizeyinin
Belirlenmesi

Kaliteli miisteri hizmetleri yaklagimi, miisteri ihtiya¢ ve isteklerinin
karsilanarak miisterilere beklentilerinin 6tesinde hizmet sunmak oldugu i¢in, kurum
ve isletmelerin miisteri hizmetleri miisteri hizmet edecek sekilde diizenlemesi
gerekmektedir. Miisteri hizmetleri kalitesinin yiikseltilmesi sayesinde miisterilerinin
isletmeye bagliliginin ytlikselmesi saglanacaktir.

Bosch  sirketinin  kurucusu  Robert Bosch  “insanlarin  giivenini
kaybetmemektense, para kaybetmeyi tercih ederim” demistir. Buradaki s6ziin anlami
ise igletmelerde miisteri hizmetleri etkin araclardan en 6nemlisi, en genis anlamiyla
kalite yaklasimidir. Miisteri hizmetlerinde kalite saglanmigsa, bu kalite miisterinin
geri getirmeye yetecektir. Etkin miisteri hizmetleri gelistirmek demek, kalite

demektir. Ne sunuluyorsa onun kalitesi ve nasil sunuldugunun kalitesi 6nemlidir.

2 WILLIAM B. M. “Miisteri Hizmetlerinde Kalite”, Rota Yaym Yapim Tanitim Ltd.

Sti.,Istanbul, 1997, s.7.
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Kalite kavrami goreceli bir kavramdir. Arzulanan kalite diizeyi miisterilerin
deger yargilarina ve beklentilerine gore degismektedir. Miisterilerin beklentileri
degisirse verilen hizmet ve satilan {iriinle ilgili olarak kalite anlayisi da
degismektedir.”’Hizmetlerin performansi ve kalitesinin yanisira misteriyle olan
iligki, miisteriye karsi tutum ve davraniglar da miisterinin memnuniyetinde ve
tatmininde gz ardi1 edilmemelidir. Bu sebeple isletmeler ve personeli miisterilerinin,
kimler oldugunu, duygu, diisiince ve beklentilerinin neler oldugunu saptamak,
mevcut ve hedef miisterilerine yonelik siirekli aragtirmalar yapmak zorundadir. Bu
olgiitlere gore iirlin ve hizmet politikalar1 yeniden yonlendirilmelidir. Yiiksek kaliteli
miisteri hizmetlerinin, birbiriyle yakindan iligkili gecen iki boyutu vardir:

1. Islemsel boyut: Hizmetin bu boyutu, 6zii itibariyle sistematiktir. Hizmet
sunum  hizmetleriyle ilgilenmektedir. Islerin  yapilma siireclerini
kapsamaktadir. Miisteri gereksinimlerinin nasil karsilayacagini belirleyen
mekanizmalar1 saglamaktadir. Hizmetin bu y0nii, miisteri hizmetlerinin
islemsel boyutu olusturmaktadir

2. Kisisel boyut: Islemsel boyutun soguk, akilci ve sistematik olmasia karsin,
miisteri iliskilerinin 6biir boyutu sicak, zaman-zaman akildis1 ve kesinlikle
onceden kestirilemez 6zelliktedir. Bu yon, hizmetin insani boyutudur. Ozii
itibariyle kisiler arasidir ve her kisisel hizmet etkilesiminde bulunan
tutumlari, davranis kaliplarin1 ve sozel yetenekleri kapsamaktadir. Hizmetin
bu yonii, miisteri hizmetlerinin kisisel boyutunu olusturmaktadir.

Yiiksek kaliteli hizmet standartlar1 listeniz mutlaka hem islemsel, hem de kisisel
hizmet boyutlarini bir araya getirmelidir. Size ve servis ekibinize kendi hizmet
standartlar1 listenizi hazirlamanizda yardimer olmak amaciyla, hem islemsel boyutun
hem de kisisel boyutun can alic1 yediser alan1 belirtilmektedir. Bunlar, eksiksiz bir
hizmet standartlar1 listesinin mutlaka igermesi gereken, miisteri hizmetlerinin
yasamsal alanlardir. Bu alanlarin tiimii, sizin kendi acik, 6zIi, izlenebilir ve gergekei
standartlarinizi olusturmaniza destek olmak amaciyla sunulmaktadir. Yiiksek kaliteli
hizmetin islemsel boyutunda yer alan yedi standart:

» Zamanlama

> s akisl

2P TASKIN E., a.g.e., 2003, s. 56-57.
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» Esneklik

» Sezinleme

> lletisim

» Mdsteri tepkilerini derleme-geribildirim
» Organizasyon ve gozetimdir.

Yiiksek kaliteli hizmetin kisisel boyutunda yer alan yedi standart:
» Gorinds

» Vicut dili ve ses tonu

> Ozenli olmak

> incelik

» Rehberlik

» Satis becerileri

» Sorun ¢6zimiinde cana yakinhktir.

Diisiik servis standartlar1 ¢ok genel ve herhangi bir kural degeri tagiyamayacak kadar
belirsiz iken, yliksek kaliteli servis standartlart:

» Aciktir: Anlam bakimindan nettirler

> Ozliidiir: Kisa ve dolambacsizdirlar

> lzlenebilirdir: Gérilebilir veya dlgiilebilirdirler
» Gergekgidir: Pratik ve kolay uygulanabilirdirler.

Agik, 6zli, izlenebilir ve mantikli miisteri servisi kalite standartlarini ortaya koymak
icin buraya kadar gergeklestirdiginiz c¢alismalarin, eger bunlar yiirlirliige
koymazsaniz, kurulusunuz ve servis imajinizi iizerinde ancak ¢ok kiigiik bir etkisi
olacaktir. Hizmet standartlariniz1 yliriirliige sokabilmeniz i¢in, kazanan bir miisteri
hizmetleri ekibi kurmaniz gerekmektedir:

1. Adim: Kaliteli miisteri servis islerinin tasarlamak

2. Adim: Kaliteli miisteri hizmetleri agisindan isin ayrintili 6zelliklerini yazmak
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Adim: Kaliteli miisteri hizmetleri agisindan, is basvurularini elemek

Adim: Ekibinizi, kaliteli miisteri hizmeti becerilerini gelistirmek iizere egitim
vermek

Adim: Kaliteye iliskin liderlik becerilerini uygulamaya koymak

Adim: Destekleyici bir ortam olusturmak

Adim: Kaliteli miisteri servis iglerinin tasarlamak: Miisteri servisiyle ilgili
islerinizde yiiksek kaliteyi saglayacak tasarim i¢in sunlar1 yapmak
gerekmektedir:

Isin amacin belirlemek: Arzulanan en son hizmet nedir? Hizmetin arzulanan
sonucu nedir?

O isle gorevli elemanin o is igin neler yapmakta oldugunu agiklamak: En
onemli gorevler hangileridir? Ikincil gérevler hangileridir? Gorevler ne
siklikla yapilmaktadir? O iste karar verme alanlar1 ve karar verme 6zellikleri
nelerdi?

Gorevli elemanin o isi nasil yapmakta oldugunu belirlemek: Gorevli eleman
hangi yontemleri, becerileri ve teknolojileri kullanmaktadir? Genel calisma
kosullar1 nelerdir (isyeri, isglinii siiresi, is riski, avantajlar, is arkadaslar1)?

O is i¢cin miikemmellik standartlarint vurgulamak: O is uyan islemsel hizmet
standartlar1 hangileridir? O is uyan kisisel hizmet standartlar1 hangileridir?
Kaliteli bir is nasil dl¢tilmektedir?

O isin diger islerle baglantisini tanimlamak: O isin gerektirdigi i¢ ve dis
iletisim noktalar1 nelerdir? Eleman o isle ilgili olarak kime, nasil rapor bilgi
vermektedir?

Adim:  Kaliteli miisteri hizmetleri acgisindan isin ayrintili ozelliklerini
vazmak: Sectiginiz bir miisteri hizmetleri isinin tasarimina yiiksek kaliteli
miisteri standartlarin1 katma firsat1 bulduktan sonra, bu isi yerine beklenen
kisinin Ozelliklerinin belirtilmesidir. Belirli bir isi yapmasi beklenen kiside
aranan niteliklerin tanimlanmasma, is tanimi denmektedir. Is tanimlarmiza
yiksek kaliteli misteri hizmet standartlarim1i  nasil  katabilecegini
goriilmektedir:

Isin yapimas: icin gereken tiim temel bilgilerin listesini hazirlamak: lsi

yapacak kisinin, i hakkinda, iste kullanilacak yontemler, iiriin, hizmet ve
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misteriler konusunda neler bilmesi gerekmektedir? Arzulanan, gereken
O0grenim dilizeyi nedir? Miisteri hizmetleri egitimi de i¢inde olmak iizere,
gereken egitim nedir?

Isin yapilmasi icin gereken tiim yasamsal becerileri belirlemek: 1s verilecek
kisinin yapmasi gereken seyler nelerdir? Bunlar i¢in gereken kisisel beceriler
hangilerdir? Is igin gereken kisisel beceriler hangileridir?

Gereken diger davramg ozelliklerini belirlemek: Gereken is becerilerini
yanisira, o isin yapilabilmesi i¢in, isle ilgili bagka hangi daha genel niteliklere
ihtiyag vardir? Ornegin: sorun ¢dzme yetenegi, sabir, iddiacilik vb.

Beceri standartlari  belirlemek: 1s ve ©zel beceriler icin istenen
miikemmeliyet diizeyi nedir? Bu standartlarin izlenebilir ya da o6lgiilebilir
gostergeleri nelerdir?

Beklenen sonuglart tanmimlamak: O isin arzulanan ciktist nedir? En son
yaratilan performans nasil dl¢iilecektir?

Adim: Ekibe, kaliteli miisteri hizmeti becerilerini gelistirmek iizere egitim
vermek: lyi bir ise alma goriismesi, adayin giinliik etkinlikleri sirasinda nasil
davranacagini belirleyebilmelidir. Bu bilgiyi derlemek i¢in kullanilan
yontemler is-miisteri hizmetleri-merkezli olmali ve tiim adaylara ayrim
gbzetmeksizin uygulanmalidir. Bunun gergeklestirilebilecegi bazi yontemler
sunlardir:

Belirli bir cevap beklentisinde olmayan acik uclu genel sorular sormak: Iste
size bazi Ornekler: Son isinizde en hosunuza giden sorumluluklariniz
hangileriydi? Miisterilerle ilgilenirken en énemli verdiginiz sey nedir? Ofkeli
veya zor bir miisteriyle nasil ilgilenirdiniz? Yabancilarla dolu bir odaya
girdiginizde neler hissedersiniz, neler yaparsiniz? Geg¢miste, insanlarla
birlikte olmaktan duydugunuz mutlulugu yansitan neler yaptiniz? En gurur
duydugunuz is basariniz nedir?

Her yamiti dikkatle dinlemek, bir sonraki sorunu dyle karar vermek: lyi bir
goriismeci, goriisme siliresinin  yiizde 80’ini dinleyerek geg¢irmektedir.
Deneyimsiz goriismecilerin biiyiik cogunlugu, bir sonraki soruya gegmek i¢in
Oyle acele ederler ki, goriistiikleri kisinin verdigi yanit1 bile dogru diiriist

dinlemezler. Her yanit1 dikkatle dinleyin. Cogu kez, verilen yanit, bir sonraki
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soruyu belirlemektedir. Eger verilen yanit yeterince bilgi saglamiyorsa,
“Litfen biraz daha anlatin” veya “Daha acgik soyleyebilir misiniz?”

denmektedir

% Deger yargilart uyarmak: Gorlstiigiiniz adaya zor misteriler hakkindaki

X/
L X4

4.

5.

duygu ve diiglincelerini; miisterilerle, is arkadaslariyla ¢alisma konusunda ne
derece kararli oldugunu sorulmaktadir

Secenek  kararlari aragstirmak: Secenek noktalari, is basvurusunda
bulunanlarin neden bir davranig bicimini degil de Obiiriinii segtiklerini
aciklamalar1 gereken durumlardir. Iste size secenek noktalar1 igin birkag
ornek: Universitede neden o bransi sectiler, bir dnceki islerinde isin hangi
pargasini neden sevdiler, bagvurduklar1 iste neden basarili olacaklarin1 neden
inaniyorlar.

Adim: FEkibi, kaliteli miisteri hizmeti becerilerini gelistirmek iizere egitim
vermek: ekibinize, ona erigsmek i¢in gereken egitimi vermediginiz siirece,
yiiksek kaliteli miisteri hizmetlerine ulasmaniz olanaksizdir. Miisteri
hizmetinin c¢aliganlara O6gretilmesi iki temel yOnii vardir: sistemler ve
psikoloji. Miisteri hizmetini iyilestirmek icin daha erkin ve dolayisiyla
misteriye c¢ekirdek hizmeti vermek i¢in yeterli olabilecek sistemler
gelistirmeleri esastir. Bunlar, yeni bir bilgisayar sistemi, yeni bir telefon
sistemi, yeni bir sevkiyat sistemi ya da yeni bir siparis sistemi olabilmektedir.
Insanlar1 yeni miisteri hizmeti sistemlerini kullanacak sekilde egitmek gorece
kolaydir. Onlar1 miisteri hizmeti psikoloji i¢in egitmek ise ¢ok daha zordur,
¢linkii bu egitimde insanlarin i¢sel duygulariyla ilgilenmekte, bu duygulari
miisteri karsisinda kendilerini iyi hissetmelerini ve miisterilerin de onlarin
karsisinda kendilerini iyi hissetmelerini saglayacak sekilde degistirmeye
calismaktadir.

Adim:  Kaliteye iliskin liderlik becerilerini uygulamaya koymak: Miisteri
hizmetleri  ¢alisanlarina  organizasyon  liderleri  tarafindan  nasil
davranildiginin, tim kurulus tarafindan misterilere nasil davranildigini
tizerinde 6nemli bir etkisi vardir. Yiiksek kaliteli miisteri hizmetleri liderlik
formiilii, bes diizeyden olusmaktadir. Her diizey bir bagkasinin {izerinde

yiikselerek kavramsal bir piramit olusturmaktadir.
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Bu bes temel her ne kadar yonetim becerilerinden ayr1 olarak ele aliniyorsa da,
liderlik formiilii, her yiikselen liderlik diizeyinin yanisira, anlamli yonetim ilkeleri
olusturmaktadir. Liderlik, somut bir yonetim temeline bagimhidir. Bir kalite lideri
olmadan da yonetici olarak yiikselip geligebilirsiniz, ama ayni zamanda etkili bir
yonetici olmadiginiz takdirde, asla bir kalite lideri haline gelemezsiniz.

Sekil 14: Miisteri Hizmetleri Liderliginde Bes Diizey

jl—; Pozitif bir giic yaratmak

Basarili karar
alma

Giiciin akillica kullanilmasi w

Dogru bir 6diillendirme sistemi
Iyi iletisim

Olaganiistii basarili birer iletisim ]

Kaynak: WiLLIAM B. M., “Miisteri Hizmetlerinde Kalite”, Rota Yayin Yapim Tanitim Ltd. Sti.,
istanbul, 1997, s.56.

BIRINCI DUZEY: VYiiksek kaliteli miisteri hizmetleri liderleri, olaganiistii basarili
birer iletisimcidir: Yoneticiler, islerinde basarili olmak i¢in kosulsuz dogru bir
iletigsim i¢inde olmalidirlar; ama onlar1 en sonunda liderlik diizeyinde yiikselten sey,
nasil iletisim kurduklaridir. Kalite liderleri yalnizca diisiindiiklerini dogru bir
bicimde sozli dokme-agik ve anlasilir konusma, yazma yetenegine sahip kisiler degil,
ayn1 zamanda, kii¢iikk ya da biiylik, basinda bulunduklar1 grubu hevesle harekete
gecirebilecek sekilde iletisim kurma yeteneginde olan insanlardir. Hem etkileyici bir

bicimde iletisim kurarlar, hem de izleyenlerini her zaman iyi bilgilendirmektedirler.
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Ayn1 zamanda iyi birer dinleyicidirler. Bu onlarmin, ekip iiyelerinin istek ve
gereksinimlerinin gergekten anlamalarini saglamaktadir.

IKINCI DUZEY: Yiiksek kaliteli miisteri hizmetleri liderleri, ekip tivelerine en uygun
odiilleri  vermektedirler: Lider-izleyici iliskisi i¢inde izleyenler i¢in mutlaka
arzulanan bir 6diil bulunmalidir. Eger bu yoksa izleyiciler desteklerini, hi¢ siiphesiz,
bir bagkasina sunacaklardir. Yiiksek kaliteli hizmetleri liderleri kendi ekip tiyelerinin
ne istediklerini bilirler ve onlara bunu saglamaktadirlar. lyi iletisim kurma ve dinleme
becerileri sayesinde, izleyenlerine karst duyarlidirlar ve onlarin gergekten ne
istediklerini anlamaktadirlar. “Dogru 6dil “ demek, hem “dogru tiirden”, hem de
“dogru zamanda ve dogru oOl¢iide 6diil” demektir. Miisteri hizmetlerinin bagarili
liderleri, 6diiliin her iki yonden aktigini bilmektedirler. Onlarin sagladiklar: 6diillere
karsilik, ekip tyeleri de onlara destek, baglilik ve verimlilik bi¢ciminde kendi
odillerini sunmaktadirlar. Kalite liderleri, karsiliginda bir seyler vermeksizin
almanin, hep almanin olanakli olmadigini iyi bilmektedirler.

UCUNCU DUZEY: Yiiksek kaliteli miisteri hizmetleri liderleri, giiclerini etkili bir
bicimde kullanmaktadirlar: Gug, liderlikle paralel gitmektedir. Bir liderin giicliniin
temelinde ne olursa olsun, kalite liderleri o giicii duyarlilik ve ince diistincelilikle
kullanmaktadir. Giig, salt kibirlenmek i¢in, gosteris olsun diye degil; standartlar
korumak, bir yapiyr kurmak ve hedeflere ulagsmak i¢in bir ara¢ olarak
kullanmaktadir. Bu, kalitenin kazanmasini1 saglar, ama asla servis ekibinin iiyeleri
pahasina degil. Bu demektir ki, yalnizca sertlik sart oldugu zaman sert olunmalidir.
Baska bir degisle, durumun gereklerine uygun, acik ve tutarli bir otorite ¢izgisi
belirlenmelidir. Gii¢, dogru kullani1ldig1 zaman izleyiciler tarafindan saygi goriir ve
begeni almaktadir. Gii¢ kullanimina ydnelik bu kabul egilimi, kendiliginden ortaya
c¢ikmaz. Altyapist mutlaka biliyiik bir dikkatle, giiglii bir iletisim ve tim miisteri
hizmetleri ekibine 6diil ile birlikte kurulmalidir.

DORDUNCU DUZEY: VYiiksek kaliteli miisteri hizmetleri liderleri, karar almada
basarilh kisilerdir: Segkin kalite liderleri karar vermekten sikilmazlar. Gergekte, en
giiclii liderler giiglerini, o gline kadar vermis olduklar1 basarili kararlarla 6lgme
egilimindedirler. Kalite liderleri, dogru zamanda dogru kararlar verme yetenekleriyle
olugmaktadir. Dogru kararlar vermek de, hizmet ekibinin, liderlerine olan destek ve

baglhiliklarin1 arttirmaktadir. Kalite liderleri, incelemeden, korlemesine karar
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vermekten sakinmaktadirlar. Digerlerini karar verme siirecine ne zaman katmalari
gerektigini bilir, ama sirf katilimer olmak i¢in her karar1 katilima a¢gmanin
getirebilecegi basarisizliklardan da uzak durmaktadirlar. Kalite liderlerinin bir baska
ilging 6zelligi de, herhangi bir yanlis karara varildigi zaman, olabildigince ¢abuk rota
degistirmek gerektigini kavramalaridir. Yanliglar1 kabul etmeyi ve zararin neresinden
dontiliirse kar oldugunu bilmektedirler. Hizmet kuruluslarinin liderleri, karar
verirken, sik-sik, her yonden gelen agir baskilarin altindadir. Kararlar1 herkes
tarafindan begenilmeyebilir. Sonucta, karar vermede etkili olmak, icten gelen bir
kuvvet ve cesaret gerektirmektedir.

BESINCI DUZEY: VYiiksek kaliteli miisteri hizmetleri liderleri olumlu bir giic
yaratmakta ve bunu siirdiirmektedirler: Olumlu bir gii¢ yaratabilmek, kalite liderligi
formiiliiniin zirvesini olugturmaktadir. Bir miisteri hizmetleri lideri i¢in basarilmasi
ve siirdiiriilmesi en zor temel, budur. Bu temel unsur, digerlerine oranla en soyut,
erisilmesi en giic olandir. Yine de, kalite liderleri olumlu bir ¢alisma ortami
yaratmay1 bagarmaktadirlar. Digerlerinin ayak uydurmaya ¢alistiklar1 etkin bir tempo
kurmaktadirlar. Her yone olumlu enerji 1sinlar1 yarlar. Kalite liderleri, iyi zamanda
da, kotii zamanda da, basar1 ve ama¢ duygusunun yanisira, enetji ve canlilik yayarlar;
ciinkii digerlerinin rehberlik ve yonlendirme i¢in kendilerine baktiklarini
bilmektedirler.

6. Adim: Destekleyici bir ortam olusturmak: Bir i ortaminin havasi, ayni
diinyamizin atmosferi gibi tanimlanabilmektedir. Kiirenin belirli bir
bolgesinde nasil glinden giine degisen iyi veya koti hava kosullar
olabiliyorsa, bir organizasyon icinde de iyi giinler gibi kotii giinler de
olabilmektedir. Yine de, diinya {izerinde hemen bir bdlgenin hava durumu,
mevsimlere gore, asag1 yukari kestirilebilir. Sirketlerin durumu da daha farkli
degildir. Bir organizasyonel iklim, didismeli ve firtinali olarak
nitelenebilirken, bir baskasinin baris¢1 ve sakin oldugu sdylenebilmektedir.
Baz1 kurumsal iklimler statik iken baska bazilari dinamik olabilmektedir.
Bazen kurumsal iklimler, kaliteli miisteri hizmetleri agisindan destekleyici ya
da kostekleyici de olabilirler. Organizasyonel iklimler, hava durumunun
tersine, kontrol edilebilmektedir. Calisanlarin oldugu kadar, liderlerin

davranislariyla da boyle ortamlar iyilestirilebilir veya kotiilestirilebilmektedir.
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Her organizasyon kendi 6zgiin geleneklerini, kiiltliriine ve is yapma bigimlerine
sahiptir. Miisterilere nasil davranmildigini da bu tiirdendir. Karsilagilan durumlar
organizasyondan organizasyona degisebilir, ama yine de, kaliteli miisteri hizmetlerini

destekleyici bazi ortak ve tanimlanabilir kurumsal ortam 6zellikleri vardir.**

3.2.4 Pazarlamada Miisteri Hizmetleri Kalitesinin Korunmasi Ve
Siirdiiriilmesinde Yararlanmilan Araclar

Buraya kadar, bir miisteri hizmetleri yoneticisi olarak, servis imajinizi
netlestirip gelistirmek i¢in neler yapabileceginizi ele alindi. Bunun i¢in gereken en
onemli yontemlerden ikisinin miisteri hizmetleri standartlarin1 belirlemek ve kazanan
bir miisteri hizmetleri ekibi kurmak oldugunu islemistir. Net bir kaliteli miisteri
hizmetleri imaji olusturduktan sonra, bunu siirdiiriip gelistirmeye c¢aligmaktadir.
Ugrasa didine yarattigmi servis imajinizi korumanin etkili bir yolu, miisteri
hizmetleri ekibinin performansini gozleyecek bir sistem olusturmaktir. Servis ekibin
sundugu hizmetlerin kalitesini kontrol edebilecegini {i¢ 6l¢ii sistemi var:

1. BIR SERVIS DENETIM SISTEMI: Bu sistem, hizmet kalitesinin temel

gostergeleri tizerinde odaklanmayi saglayacaktir

2. BIR MUSTERI TEPKILERINI DERLEME-GERIBILDIRIM-SISTEM:

Bu, miisterilerle kesintisiz bir iletisim i¢inde olmay1 saglayacaktir
3. CALISANLAR ICIN BIR GERIBILDIRIM SISTEMI: Bu da, tiim ekibi
dogru hedefe yonelik dogru yolda tutmay1 saglayacaktir.
> BIR SERVIS DENETIM SISTEMI: Servis denetimi, hizmet sunma
sisteminin nasil igledigini diizenli olarak belirleyen planlanmis bir etkinliktir.

Hizmet sunum sisteminin basarisini 6l¢ecek bicimde diizenlenmistir. Servis

denetimi, yiiksek kaliteli miisteri hizmetlerinin izlenebilir temel

gostergelerinden 6nemli olanlar1 belirmektedir. Bunun igin, servis kalitenin
hedefleyen temel gostergelerini iceren bir kontrol listesi ya da puanlama
formundan yararlanmaktadirlar. Bu formda, basarili hizmet sunumunun en

Oonemli alanlar1 belirlenmistir. Yonetici ya da servis denetgisi, servis

etkinliklerini diizenli araliklarla gozden gegirirken bu puanlama formunu

kullanmaktadir.

220 Wwilliam B. Martin, a.g.e., 5.36-43.
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Servis denetimi, GY-“Gezinerek Yonetim” gerektirmektedir. Bagka bir
deyisle, yoneticinin, hizmetin bizzat verildigi yerlerde olmasi sarttir. Denetim, her
hizmet asamasi1 ve isleminin dikkatle izlenmesi, gozlenmesi ve incelenmesini
gerektirmektedir. Gezinen yoOneticinin  dikkatini  yogunlastiracagi  noktalari
belirlemektedir. YOneticinin, servis basarisi i¢in yasamsal onemi olan etkinliklere
bakmasina, yiiksek kaliteli miisteri hizmetlerini saglayan bu davraniglar giiclendirip
odiillendirmesine yardimci olmaktadir.

Servis denetim sistemi, kesinlikle, kaliteli hizmet davraniglarinin
belirlenmesi, degerlendirilmesi ve ddiillendirilmesi i¢in kullanilmalidir. Bu sistemin
ana amaci, dogru davranis i¢inde olanlar1 bulmaya yardimci olmaktir. Bu denetim
sistemi basarili olanlarin sirtlarinin sivazlanmasi i¢in kullanilmaktadir.

Servis denetim sisteminin tehlikeli bir yanlis kullanim bi¢imi, onu arzulanan
davraniglar1 belirleyip giliclendirmek yerine, bir elestiri ve su¢lama araci olarak
kullanmaktadir. Servis denetim formu, islerin ne kadar iyi yapilmakta oldugunu
Olgmek icin tasarlanmalidir, ne kadar koti yapilmakta oldugunu degil. Servis
denetim siireci “polisiye” amagcla kullanildig1 takdirde, giivensizlik ve savunma
tepkisi dogurmaktadir. Bu da, kaliteli miisteri hizmetlerinin saglikli bir bi¢imde
devamui i¢in elzem olan agik ve giivenilir ortami yok etmektedir.

» MUSTERI TEPKILERINI DERLEME-GERIBILDIRIM-SISTEM: Miisteri
geribildirim sistemi, misterilerinin yapmakta olduklar: isle ilgili olarak ne
diistindiiklerini 6grenmek icin yliriitiilen organize ve planli bir etkinliktir.
Bunun ic¢in miisteri tepki ve degerlendirmelerinin alinmasini sansa veya
kadere birakmamak gerekmektedir. Bu tepki ve degerlendirmeler gelisi giizel
derlenmez; geribildirim sistemi, tepkisel degil, dnceden etkin olmalidir.
Miisteri degerlendirmeleriyle ilgili bilgilerin kurulusa akisini en uygun ve
dogru bir sekilde planlamalidir. Miisteri geribildirim sistemleri, su sorulara
cevap getirmektedir:

% Misterileriniz ne 6lglide tatmin olmaktadir?

®,

+ Gergekten ne diisiinmektedirler?

L)

¢ Servisinizin begendikleri tarafi nedir?

% Begenmedikleri nelerdir?

*0

¢ En yaygin ortak sikayetleri nelerdir?
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¢ Verdiginiz hizmeti gelistirmenize yonelik ne gibi onerileri vardir?
Bu sorulara yanit bulabilmek epeyce gii¢ alabilmektedir, ¢linkii:

% Cogu miisteri sikayet etmeyi sevmez, ayrica, herhangi bir sikayetleri yoksa
bile

% Cogu misteri memnun kaldig1 seyleri sdylemek, olumlu geribildirimde
bulunmak i¢in zaman ve enerji harcamak istemez

Bir¢ok miisteri, iki engel yliziinden sikayette bulunmak istemez:

+ Bunun bir ise yarayacagina inanmazlar

¢ Size kolay ulasamazlar

¢ Ayrica, yine ayni iki engel yliziinden, miisterilerin biiyiik ¢ogunlugu, hosnut
yonleri de size aktarmay1 basaramaz:

1. ENGEL: Miisteri geribildirimin bir ise yarayacagina inanmamaktadirlar:
Gegmiste birgok miisterinin can1 yanmustir. Cogu kez, dile getirdikleri bir
sikdyet yiiziinden sevimsizlikle, hatta diismanlikla karsilagsmig, ya
suskunlukla, ya agirdan almayla ya da “kibar bir mektup” ile
gegcistirilmislerdir. Arasira sikdyetlerini nezaketle ve ilgiyle dinleyen firmalar
ciktiysa da gercekte higbir seyin degismedigini goérmiislerdir. Sonugta,
insanlarin biiyiik bir ¢caba i¢in zaman ve gii¢ harcamaktan kag¢inmalar1 hi¢ de
stirpriz degildir.

2. ENGEL: Miisteriler, hizmette gercekten bir degisiklik saglayabilecek yetkiliye
kolay-kolay erisememektedirler: Yine ¢ogu kez, miisteri hizmet kuruluslari,
misterilerin  gergekten hizmette bir degisiklik yaratabilecek kisilere
ulagmalarin1 olabildigince gii¢lestirmektedirler. Cogu kez sikayet sahipleri,
kurulus i¢inde higbir etkisi veya yaptirim giicii olmayan alt kademelerden bir
gorevliyle gorlismeye zorlanmaktadirlar. Ya da, ic¢ine sokulduklari bir
sekreterler ag1 tarafindan, konusmak istedikleri yetkilinin “toplantida oldugu”
gerekcesiyle atlatmaktadirlar.

Bu engelleri ortadan kaldirmak i¢in ne yapabilirsiniz? Miisteri geribildirimi 6niindeki
engelleri, ancak sunlar1 yaptiginda kaldirabilmektedir:

s Misterilere  kulak  verdiginizi, Ozellikle kendi  davramiglarinizla

vurgulayabilirsiniz
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Miisterilerin dilek ve sikayetlerini size ulastirmalarini kolaylastirir, onlari

geribildirime davet edersiniz

Miisterilerinin kurulusuna ulasabilmesi i¢in agilmasi gereken on yol:

1.

10.

Biironuzdan ¢ikin ve miisterilerinizle yiiz yiize konusun. Onlara zaman ayirin.
Onlar1 tanimaya ¢alisin. Onlarla konusun

Odak gruplar1 kurun. Secilmis miisterilerinizi acik bir forumda begendiklerini
ve begenmediklerini anlatmaya davet edin

Miisterilerinizden telefon, postayla ya da yiiz yilize yapilacak bir miisteri
memnuniyeti aragtirmasina katilmalarini isteyin

Stratejik noktalara-miisterilerinizin bulundugu yerlere dilek ve sikayet
formlara, kutular1 koyun

Sorunlarin nerede yattigini bulun ve onlar1 ¢6ziin. Miisterilerinize, ¢6zlim i¢in
neler yaptiginizi anlatin

Onlarin katkilarin1 ne kadar ¢ok istediginizi ya da onlarin sorularina nasil
ilgiyle cevap verdiginizi anlatabileceginiz, miisterilerinize yonelik bir haber
biilteni veya benzeri bir yayin baslatin

Miisteri hizmetleri dilek ve sikayetleri ile ilgili iletisimi organizasyon ig¢indeki
diisiik oncelik diizeyinden alip yildizli bir 6ncelik diizeyine ¢ikarin

Tiim miisteri dilek ve sikayetlerine mutlaka ve en kisa siirede yanit verin
Miisterilere garanti kapsamindaki geri ddemelerde, iiriin degistirmede ve
sikayetlerini dile getirmelerinde yardimei olun; onlara cesaret verin (6rnegin,
miisterilere yardim ve bilgi i¢in bir iicretsiz telefon hatti kurun)
Yoneticilerinizin performanslarini, miisteri dilek ve sikayetlerine acikliklari
ve erisilebilirlikleri acisindan 6lgiip degerlendirin.

CALISANLAR ICIN GERIBILDIRIM SISTEMI: Calisanlar igin bir
geribildirim sistemi, c¢alisanlarin is performanslariyla ilgili davraniglarim
o6grenmek ve bu konuyla ilgili bilgileri onlarla paylagsmak icin olusturulan bir
organizasyondur. Bu sistem sayesinde, calisanlarinizin uyguladigi bi¢cimiyle
miisteri hizmetleri kalite diizeyini, siz ve c¢alisanlarimiz karsilikli olarak
kontrol edebilirsiniz. Kaliteli miisteri hizmetlerini destekleyen bir “calisanlar

icin geribildirim sistemi” su konular {izerinde odaklanmaktadir:
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Miisteri hizmetleri davramisi: Miusteri hizmetleri ¢alisanlar1 i¢in geribildirim
sistemi, kesinlikle c¢alisanlarin ne yaptiklari, nasil davrandiklar1 ve ne
sOyledikleri lizerinde odaklanarak; tanimlanmis, izlenebilir ve Olgiilebilir
sonugclar ortaya koyan bir sistemdir. Manevi kisilik 6zellikleriyle ilgilenmenin
higbir anlami yoktur. Incelemeniz gereken davranislar, mutlaka isle baglantili
olan ve daha once olusturdugunuz miisteri hizmetleri kalite standartlarinizi
yansitan davraniglardir

Bilgi paylasimi: Eger miusteri hizmetleri ¢aliganlari, yonetimce ne diizeyde
basarili goriildiiklerini genellikle bilmiyorlarsa, ¢alisanlar i¢in geribildirim
sistemi asla arzulanan miisteri hizmetleri davranislarini giiclendiremez. Buna,
“Stirpriz yok” ilkesi denir. Bu ilkeyi uygulayabilmek i¢in, calisanlarin
tiretkenligi ve performanslart ile ilgili tim bilgileri ¢alisanlarla aninda ve
aciklikla paylasmaniz gerekmektedir

Karsilikl fikir alis-verisi: Calisanlar i¢in isleyen bir geribildirim sistemi, asla
yalnizca patronun konustugu, ya da onun goriislerinin oldugu bir sistem
degildir. Kaliteli miisteri hizmetlerini destekleyecek bir calisanlar igin
geribildirim sistemi, mutlaka yonetici ve miisteri hizmetleri ¢alisanlari
arasinda iki yonli bir goriis ve diislince alig verisine olanak saglayip bu alis

verisi gelistirmelidir.

Miisteri hizmetleri ¢alisanlarina geribildirim saglayabilecek ii¢ yol:

l.

2.

3.

X/
o

Miisteri hizmetleri ¢alisanlariniza, misteri hizmetleri alanindaki basarilari,
bagsaranin ismini sik-sik sozlii olarak hatirlatin

Miisteri hizmetleri liretkenligi konusunda grubun ve tek-tek bireylerin basari
derecelerini agiklayin

Periyodik olarak, Oolgiilebilir ve izlenebilir miisteri hizmetleri kalite
standartlarina dayali performans degerlendirmeleri yapin.

Miisteri hizmetleri c¢alisanlarina, miisteri hizmetleri alamindaki basarilari,
basaramn ismini sik-sik sozlii olarak hatirlamak: “Strpriz yok™ ilkesi, iletilen
bilginin giic oldugu ve en giiclii iletinin ise olumlu ileti oldugu yalin
gercegine dayanmaktadir. Olumlu iletiyi ¢alisanlar ile paylastifi zaman,
onlarin is davramslarini iizerinde giiglii bir etki yaratmis olmaktadir. Ozetle,

olumlu giiclendirme, arzulanan tepkilerin derecesini yiikseltmektedir.
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Cogukez, herhangi bir davranis, ardindan herhangi bir ileti ya da olumsuz
ileti gonderilmezse, o davranisin ortaya ¢ikisi giderek seyrelmektedir. Oysa
dikkate olumlu ileti iizerinde toplarsaniz, yalnizca destekleyici bir ¢aligma
ortami yaratmakla kalmaz, ayni zaman arzulanan miisteri hizmetleri
davraniglarint giiglendirilmis de olursunuz. Calisanlar ile olabildigince ¢ok
konusmak gerekmektedir. Onlara neleri dogru yaptiklarimi oldugunu
sOylemek gerekmektedir-ama her giin! Kaliteli miisteri hizmetlerini
giiclendirmekte higbir sey “iyi basardin” kutlamasi ve kisisel odiillendirme
kadar etkili degildir. Bu kutlama, sik-sik ve sozlii olarak yapilamalidir. Bunun
etkisi miithistir. Calisanin gururunu oksar, kendine saygisini artirir ve
birilerinin kendisini umursadig1 duygusunu vermektedir. Giiclii ve dayanisma
icinde bir miisteri hizmetleri ekibi yaratmaktadir. Kisaca, c¢ok ise
yaramaktadir. Misteri hizmetleri yOneticisi olarak, ¢alisanlariniz arasinda,
kaliteli miisteri hizmetleri davraniglarin1 = gelistirip giiclendirmek i¢in
yapmaniz gereken en Onemli sey, kaliteli miisteri hizmetleri davranislarini
sOzlii olarak Gvmektir.

s Miisteri hizmetleri iiretkenligi konusunda grubun ve tek-tek bireylerin basari
derecelerini agiklamak: Performans geribildirim, tiim misteri hizmetleri
calisanlarina mutlaka ve siirekli olarak verilmelidir. Geribildirimin
bulunmamasi, arzuladiginiz miisteri hizmetleri tutum ve davraniglarinin
giderek yok olmasina yol acacaktir. Miisteri hizmetleri ¢alisanlarin, kendi
performans diizeyleri hakkindaki bilgilerin kendilerine iletilmesini istemekte
ve buna gereksinim duymaktadirlar.

% Periyodik olarak, olciilebiliv ve izlenebilir miisteri hizmetleri kalite
standartlarina dayali performans degerlendirmeleri yapmak: Burada, ovgiiye
deger is performanslarinin, kesinlikle her giin, sozlii olarak iletilmesi
gerektigini acik¢a belirtmeye caligilmistir. Ama onun Gtesinde, her miisteri
hizmetleri ¢alisani i¢in, {i¢ aylik, alti aylik performans degerlemeleri de
yapilmalidir. Degerlendirme oturumlari, rahat bir ortamda, 6zgiil miisteri
hizmetleri kalite standartlar1 ile ilgili 6zgiil kaliteli miisteri hizmetleri

davranislari tizerinde durularak yapilmalidir.”!

2! William B. Martin, a.g.e., s. 69-88.
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DORDUNCU BOLUM

MUSTERI HIZMETLERI KALITESININ PAZARLAMADAKI ONEMI

EGE BOLGESINDEKI HiPERR]l]f:ARKET ZINCIRLERINDE BIR
UYGULAMA
Arastirmanin en Onemli amact modern, kaliteli ve miisteri odakli hizmet
politikasini miisteriye en iyi sunmanin yolunu bulabilmektir. Hizmet sektoriindeki
tim firmalar gibi hipermarketler de, artan rekabet karsisinda iyi ve kaliteli hizmet
sunmak zorundadirlar. Bir isletmenin basarisi, hizmet fonksiyonunun ne kadar iyi
olduguna degil, miisterinin o fonksiyondan beklentilerinin ne 6lgiide karsilandigina

baghdir.

4.1 HIPERMARKET KAVRAMI VE HIPERMARKETLERIN GENEL

OZELLIKLERI

Hizmet sektoriinii olusturan en Onemli isletmelerden biri olan hipermarket
isletmeleri her tiirli gida ve gida dis1 {riinleri bulundurarak iilke ekonomilerine
hizmetler sunan ekonomik ve sosyal hayatta onemli gorevler {iistlenen ve {ilke
ekonomileri i¢in dnemli bir yeri olan hizmet isletmeleridir.

Hipermarket tanim olarak; genis alan, diisiik maliyet, diisiik kar marji1, yiiksek
satig hacmi amaci ile dizayn edilmis, self servis ilkesine dayanan, gida, yar1 dayanikli
ev aletleri, temizlik-kigisel bakim malzemesi satan magazalardir. Tanimdan da
anlagilacagi gibi misteriler hipermarkette gidadan temizlik-kisisel bakim
malzemesine kadar bir¢ok {iriinii bulabilmektedirler. Miisterilerin hipermarketlerden
alis veris yapmalari ile bir para devri s6z konusu olacak ve bunun da ekonomiye
biiyiik katkist olacaktir. Hipermarket isletmelerine ge¢cmeden Once magaza
perakendeciligini tanimlamak gerekmektedir:

> Ihtisas magazaciligi: Dar bir mal grubu ancak fazla cesit ile hizmet veren

magazalardir. Bu magaza tiirii i¢ grupta incelenmektedir. Bunlar:

1. Tek Mal Magazaciligi: Mal grubunun darhigina goére magaza
siiflamasidir

2. Smrh Cesit Magazaciligi: Mal gesidinin derinligine gore yapilan magaza

siniflamasidir
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3. Tek Cesit Magazacilig1: En dar mal grubu ve mal ¢esidi ile hizmet veren
magazalardir

» Cok kathh magazacilik: Birgok mal grubunun ayri-ayr1 katli magazalarda
sergilendigi magazalardir

» Bakkallar ve biifeler: Yerlesim alanlart icinde bulunan goreli olarak kiigiik
olan miisteriye yakinlik ve/veya zaman avantaj1 saglayan magazalardir

> Indirim magazalari: Diisiik fiyat ile satis yapan, ulusal markalar1 yogunlukla
satan, minimum alet kullanarak hizmet veren, kiralarin diisiik oldugu
bolgelerde hizmet veren magazalardir

» Fabrika satis magazalarr: Biiyiikk mobilya showroom’larinin en 6nemli 6rnegi
oldugu magazalardir.

Hipermarket isletmeleri diger magaza isletmelerinden ayrilmaktadirlar. Hipermarket
isletmelerinde miisteriler gidadan, yar1 dayanikli ev aletlerine temizlik ve kisisel
bakim iirlinlerine kadar bir¢ok {iriinii bulabilmektedirler. Bu {iriinleri self servis
yoluyla alabilmektedirler. Hipermarket isletmelerinin miisterilere sagladigi
avantajlardan bir kismi ise diisiik kar marj1 ile miisteriler ¢ok uygun fiyata mallar
satabilmektedirler. Bunun yanisira hipermarketler miisteriler alis-veris yaparlarken
cocuklarmin eglenebilecekleri oyun parklar1 ve araglar igin otoparklar yaparak
miisterilerinin rahat alig-veris yapmalarin1 saglamaya caligmaktadirlar. Hipermarket
isletmelerinde rekabet sartlarini incelemeden Once lilkemizdeki hipermarketlerin
neler oldugunu ve nasil smiflandirilmas: gerektigini incelemek gerekmektedir.
Bunlar;

» Biiyiik ve yaygin magaza zincirleri: Migros, Gima, Carrefour, Metro, Real,
Continent gibi firma zincirleridir. Bu magazalar iilke ¢apinda magazalar1 olan
veya uluslararast zincire sahip olan kuruluslardir. Alim giicleri ve Know
how’lar1 yiiksektir. Yiiksek hacimlerde islem yaptiklar1 i¢in finansal gelir
elde edebilmektedirler

» Biiyiik ve yerel magaza zincirleri: Tansas (Ege Bolgesi), Canerler (Ankara
civari) gibi belli bolgelerde yayillmis ve kurumsallasmis sirketlerdir. Bolgesel
rekabette giicliidiirler. Miisteriler ve ¢alisma c¢evresindeki diger birimlerle

iliskileri kuvvetlidir
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» Kiiciik ve yerel magaza zincirleri: Pehlivanoglu (Ege Bolgesi), Soykanlar
(Ankara civar1), Birmas (Izmir civar1) gibi heniiz biiyiik hacimlere
ulasamamig kurumsal perakende yapilardir. Bolgeyi ve halki iyi tanmidiklar:
icin birlesme veya ortaklik gibi konularda iyi bir potansiyel
sergileyebilmektedirler

» Kiiciik esnaf: Kurumsallasmamis ve bireysel perakende satis noktalaridir.
Sektore bu sekilde girmenin kolay olmasi ve yatirim maliyetleri ile yatirimin
kendisini amorti etme siirecinin diisiik olmasi bu tip perakendecilerin
sayisinin ¢ok olmasi sonucunu vermektedir.

Ulkemizde biiyiik ve yaygin magaza zincirleri, bilyiik ve yerel magaza zincirleri,
kiigiikk ve yerel magaza zincirleri ve kiicliik esnaflar bulunmaktadir. Bunlarin
arasindaki rekabette cok siddetli olmaktadir. Tiim isletmeler miisteriyi kendine
baglamak i¢in misterilere bir¢ok segenek sunmaktadirlar. Miisterileri igletmelere
baglamak i¢in indirim giinleri diizenlemekte, hizmet kalitesini arttirmakta, 6demeleri
taksitlendirmekte, cazip fiyat secenekleri sunmakta ve bu sekilde kendi isletmelerini
diger isletmelerden daha One c¢ikarmaya c¢alismaktadirlar. Hipermarket yeni
misterileri ¢ekmek i¢in degisik pazarlama stratejileri uygulamaktadirlar.
Hipermarketler yeni miisterileri ¢ekmek icin kullanilan tutundurma faaliyetleri iginde
reklamlar, kisisel satis ve dogrudan pazarlamanin kullanildigir goriilmektedir.
Hipermarket isletmeleri agisindan tutundurma; mevcut veya potansiyel miisterilere
sunulan hizmetler hakkinda bilgi vermek, onlar1 ikna ederek belli bir davranista
bulunmay1 tevsik etmek ile ilgili pazarlama c¢alismalaridir. Hipermarket isletmeleri
hizmetlerini pazarlayabilmek ve kendilerini tanitmak i¢in geleneksel pazarlama ve
tutundurma araglar1 kullanabilmektedirler. Ancak hipermarketlerin tutundurma
faaliyetleri i¢inde reklam maliyetlerinin artmasi ve buna karsin etkinliginin azalmasi,
hipermarketlerin yeni pazarlama araglar1 aramasina ve miisterileri ile olan iletisime
biliylik 6nem vermesine neden olmustur. Bu nedenle, hipermarketler i¢in yeni
miisterileri ¢ekmek kadar mevcut miisterileri de elde tutmak da 6nemlidir. Bunun
icin hipermarketler miisterilerine daha iyi hizmet vermenin O&tesinde, miisteri
baghlig1 ve iliskisel pazarlama programlar ile karli miisterileri elde tutma yonli

pazarlama yaklasimlarini dikkate almalar1 gerekmektedir.
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Cok sayida hipermarketin pazarlama stratejisi, sundugu hizmetlerin mevcut
pazar i¢inde bulunan miisteriler tarafindan daha fazla talep edilmesini saglamaya
yoneliktir. Hipermarketlerin pazarlama hedefleri ise; mevcut miisterilerini elde
tutmak, yeni hizmetleri talep etmesini saglamak, miisterilerin hipermarketi
secmesinin isabetli bir tercih oldugunu hissettirmek, potansiyel miisterileri de gergek
misteriler haline getirmek ve potansiyel miisterilerin hipermarketin sundugu
hizmetlerin farkinda olmasini1 ve talep edilmesini saglamaktir. Bir hipermarketin
pazarlama faaliyetlerinden bekledigi faydalari; kisa ve uzun doénemli olarak ikiye
ayrabiliriz. Hipermarketlerin bekledigi bu faydalar1 kisa donemde pazarlama
faaliyetlerinden yeni miisterileri hipermarkete ¢ekmek ve satiglarini arttirmak, uzun
donemde ise miisterilerin goziinde olumlu, gii¢lii bir hipermarket imaj1 olusturmak,
pazar paymni arttirmak, mdisterileri ile uzun donemli bir iligki kurmak ve
misterilerinin stirekliligini ve bagliligin1 saglamak olarak ifade edebiliriz. Sonug
olarak hipermarket isletmelerinin pazarlamaya ¢ok biiylik ihtiyac1 vardir.
Hipermarket isletmeleri yeni miisteriler kazanmak veya miisterilerini isletmeye

baglamak i¢in pazarlama stratejilerine ihtiya¢ duymaktadirlar.

4.1.1 Hipermarket Isletmelerinde Pazarlamanin Ozellikleri

Hipermarket isletmelerinde miisteri ile iliskilere bakildiginda siireklilik,
yakinlik ve aligkanlik gibi 6zelliklerin gegerli oldugu belirlenmistir. Hizmetlerin
ozelliklerinde oldugu gibi hipermarket hizmetleri de elle tutulup, gozle goriilemez ve
soyuttur. Hipermarket hizmetlerinin soyut olmasi sonucu hipermarketlerde yeni
sistemler gelistirmiglerdir. Buna telefon ve internet araciligiyla hizmetin sunulmasi
ornek verilebilir. Pazarlamada miisterilerle iletisim kurulmasinin ve gelistirilmesinin
biiylik 6nemi vardir. Miisterilerin hizmet siirecine katilimi ve aralarindaki iletigim
hizmet kalitesinin algilanmasinda Onemli bir belirleyicidir. Bununla birlikte
hipermarketlerin miisteri ihtiyaglarini etkin bir sekilde karsilayabilmesi biiylik oranda
miisterilerin ihtiyaglar1 ile ilgili bilgilerin elde edilmesine baglhidir. Veri tabanlh
pazarlama ile miisteriler ile ilgili bilgilerin etkin bir sekilde toplanmasi ve
kaydedilmesi imkan1 dogmaktadir. Miisterilerin hizmetin {iretim siirecinde yer aldigi
hipermarket hizmetlerinde yiiz yiize iletisim diizeyi yiiksektir. Bu hizmetlerde

personel, fonksiyonel kalitenin ve hizmeti sunma sisteminin esas elemani olup,
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tiikketicinin goziinde toplam kalitenin 6énemli bir unsurudur. Ozellikle 6n hizmetlerde
calisan personel hipermarket ile miisteri arasindaki araci niteliginde olmak iizere
hipermarketi temsil etmektedir. Sunulan hizmeti degistirmesi bile hizmeti istekli bir
sekilde zamaninda, hizli ve dogru sunmak suretiyle algilanan toplam hizmet

kalitesini olumlu yonde etkilemis olacaktir.

4.1.2 Hipermarket Miisterilerinin Gruplandirilmasi

Hipermarket isletmelerinde miisteri gruplari, potansiyel miisteriler, mevcut

miisteriler ve kaybedilmis miisteriler olmak iizere iice ayrilmaktadir.

4.1.2.1 Potansiyel Miisteriler

Hipermarket isletmesinin mevcut miisterileri disindaki ve gelecekte
hipermarket isletmesinin hizmetlerini satin almasi beklenen miisteriler, hipermarket
isletmesinin  potansiyel miisterileri olarak adlandirilmaktadirlar.  Potansiyel
miisterilerin kim oldugunu belirlemek, onlar1 ilk kez miisteri olmasi1 yolundaki ilk
adimdir. Hipermarket isletmelerinin pazarlama programi; potansiyel miisterileri de
cekecek sekilde hazirlanmali ve hedef pazarimiza uygun potansiyel miisterilerin fiili

miisteriler haline getirilmesi hedeflenmektedir.

4.1.2.2 Mevcut Miisteriler

Hipermarket isletmesi ile iligkilerini siirdiiren kisiler mevcut miisteriler olarak
ifade edilebilmektedir. Mevcut miisteriler hipermarket isletmesinden hizmet satin
almaya devam eden miisterilerdir. Hipermarket isletmeleri mevcut miisteriler ile
iletisim kurmak, onlar1 hipermarket igletmesine baglamak ve bagl miisteriler haline
getirmek i¢in caba sarf etmeleri gerekmektedir. Hipermarket isletmeleri mevcut
miisterilerinin kaybedilmis miisteriler olmamasi i¢in ¢aba harcamali ve hipermarket
isletmesini degistirmelerini engellemek i¢in psikolojik ve ekonomik engeller

hazirlayarak miisteri bagliligini saglamaya ¢aligmaktadir.
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4.1.2.3 Kaybedilmis Miisteriler

Kaybedilmis miisteriler; hipermarket isletmesinin miisteriler listesinde iken,
hipermarket ile olan iliskisini kesmis olan miisterilerdir. Etkin bir pazarlama
programi bu miisterilerin neden hipermarket isletmesinden ayrildiklarini belirlemeye
yonelik caligmalar ve arastirmalar yapmaktadirlar. Boyle bir aragtirma ile
misterilerin hipermarket isletmesinden ayrilma sebepleri tespit edilerek, ayni
sebeplerden dolay1 bagka miisterilerin ayrilmasinin oniine gecilerek gerekli tedbirler

alinabilmektedir.

4.1.3 Hipermarket Miisterilerinin Beklentileri

Giliniimiizde, rekabet kosullarmin giderek daha da agirlasmaktadir, pazara
giren rakiplerin sayisinin hizla artmaktadir ve ge¢mise kiyasla daha bilingli, segme
sansina sahip olan miisterilerin varligi, isletmelerin mevcut performanslari ile
gelecekte de basarili olamayacaklarin1 gostermektedir. Giiniimiizde artik Snemli
olan, isletmeyi rakiplerden farkli kilacak yetenekleri gelistirerek, miisterileri daha
sadik hale getirmektir. Miisteri hizmetleri, miisteri davraniglarinin ayrintili bir analizi
ile baslayan bir siirectir. Bu cergevede, miisterilerden elde edilen detayli islem
verileri tutarli bir analize tabi tutularak, miisterilerin gelecekte de ne tiir davraniglar
ve beklentiler ortaya koyacaklari tahmin edilmeye ¢alisilmaktadir.

Miisteri hizmetlerinin, temel hedefi, miisteri i¢in deger yaratmaktir. Miisteri
deger zincirinin temelinde, ge¢miste iirlin yer almakta iken, giiniimiizde deger zinciri
miisteriden baglayarak hareket etmektedir. Bu baglamda, miisteriye ulasmanin ve onu
kazanmanin yolu ise, miisteri ile kurulan uzun siireli ve saglikli iligkilerdir. Gegmiste
miisteriler, bir iirlin ya da hizmetin degerini, kalite ve fiyat bilesenine dayali olarak
degerlendirmekteydi. Giiniimiiziin yeni miisteri modelinde ise, fiyat ve kalite
unsurlarina ek olarak, kullantma uygunluk, yararlilik, satis sonrasi gergeklesen
destek hizmetleri, giivenirlik v.b. kavramlari iceren daha genis bir deger yaklasimi

sOz konusu olmaktadir.
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4.1.4 Hipermarketlerin Rekabetinde Hizmetin Etkileri

Degisen miisteri, istek ve ihtiya¢lari, teknolojik gelismeler, iletisim
olanaklarinin artmasi sonucu rekabetin de artmasi hipermarket isletmesinin yeni
hizmetler gelistirmeye, mevcut hizmetlerini iyilestirmeye ve kalitesini arttirmaya,
hipermarket isletmesinde ¢alisan personelin hem teknoloji hem de pazarlama yonlii
bilgi ve becerilerinin arttirilmasina yonelik c¢aligmalar yapmaya zorlamustir.
Hipermarket isletmeleri rekabet avantajim  c¢esitli  yollarla  saglamaya
calismaktadirlar. Genelde birbirine benzer hizmet sunan hipermarket isletmeleri fiyat
dis1 rekabet araglarimi etkin olarak kullanarak, pazar paymi arttirma ve yeni
miisteriler elde etme c¢abasi icindedirler. Bunlardan en yaygin olarak kullanilan
rekabet araglarima hizmet kalitesini arttirma, hizmet farklilastirma, yeni hizmet

gelistirme Ornek olarak verilebilmektedir.

4.1.4.1 Yeni Hizmet Gelistirme

Hipermarket isletmelerinin rekabet avantaji elde etmede kullandigi
stratejilerin basinda yeni hizmetler gelistirme veya mevcut hizmetler iizerinde
degisiklige giderek miisteri ihtiyaclarinin daha iyi karsilanmasi gerekmektedir.
Hipermarket isletmelerini yeni hizmetler gelistirmeye iten nedenler ise; hipermarket
sektoriinde rekabetin artmasi, misterilerin degisen istek ve ihtiyaglarinin
karsilanmasi, teknoloji alaninda meydana gelen gelismeler ve hipermarket
isletmelerinin atil kapasiteleri kullanmak icin yeni hizmetler gelistirmeleri olarak
siralanabilmektedir. Yeni hizmetler sunan hipermarket isletmeleri kisa donemde
rekabet avantaji saglamasina ragmen uzun donemde bu hizmetler rekabet avantaji
olarak kullanilamamaktadir. Bu nedenle gercek rekabet avantaji, sunulan yenilik
veya hizmetlerin rakip isletmeler tarafindan kolaylikla taklit edilemeyecegi veya
hizmeti sunan ya da yeni sunmaya baslayan hipermarket isletmeleri hizmet
farklilagtirmast  yoluyla sunulan hizmetler diger hipermarket isletmelerince

sunulanlar ile ger¢ek anlamda bir farklilagtirmaya gittigi zaman saglanabilecektir.
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4.1.4.2 Hizmet Farkhlastirmasi

Hipermarket isletmeleri tarafindan sunulan hizmetlerin birbirine benzemesi
ve miisterilerin ayni temel gereksinmeleri karsilamasi hipermarket isletmelerinin
sunduklar1 hizmetleri, miisterilerin goéziinde farklilik yaratacak farkli nitelikler
kazandirmalarint  gerektirmistir. Bu nedenle; gilinlimiiziin rekabet kosullarinda
hipermarket isletmelerinin faaliyetlerine devam edebilmesi i¢in ayni hizmeti sunan
rakiplerinden kendini farklilastirmasi gerekmektedir. Hizmet farklilastirilmasi,
sunulan hizmetin veya imajin farklilastirilmas: ile saglanabilmektedir. Hizmet
sunumunun farklilagtirllmasi, personelin 6zelliklerinin, hizmet noktasina ulagmasi
icin hipermarket isletmesinin fiziki donaniminin veya goriiniimiiniin degistirilmesi,
hizmetin sunum bigiminin farklilastirilmas: seklinde degerlendirilmektedir. imaj
farklilastirilmasi ise hizmette gercek anlamda tiiketiciyi etkileyebilecek bir imajin
yaratilmasi veya konumunun farklilastirilmasina gidilerek kendilerinin rakip

hipermarket isletmelerinden farkli oldugu vurgulanabilmektedir.

42 EGE BOLGESINDEKiI HIPERMARKET ZINCIiRLERINDE BIR
UYGULAMA

Siirekli degisimde bulunan bu giiniin ekonomisinde, gerek iiretim sektoriiniin,
gerekse hizmet sektoriinlin basarili olabilmesi i¢in miisteriye kusursuz hizmet
vermesi isletmenin vazgecilmez bir gorevidir. Miisteriye hizmet; miisteriyi memnun
etmek icin gerekeni yapmak, sirketlerin zararina da olsa miisterinin yararina olacak
kararlart almak demektir. Miisterinin ne istemesi gerektigini tartismak yerine,
miisterinin ihtiya¢ duyabilecegi gereksinimleri fark ederek, s6z konusu kosullarin
olusmasini saglamak miisteri memnuniyetinin temelini olusturmaktadir.

Kaliteli miisteri hizmetinin baglica Olgiisii ise, miisterinin isletme ile
iliskilerine ara vermeden devam etmesidir. Bunu basarabilen bir isletme
miisterilerinde, memnuniyeti yakalamis demektir. Miisteri i¢in ise hizmeti almadan
once belirlenen degerler ile ilgili olarak beklentiler, hizmeti aldiktan sonraki algilari
karsilamistir  denilebilinmektedir. Eger miisterinin aldigi hizmet beklentilerini
karsiliyorsa beklentilerle algilar arasinda hi¢ fark olmamis veya ¢ok az bir fark vardir

demektir.
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4.2.1 Arastirmanm Onemi

Giliniimiizde hemen her sektdrde oldugu gibi, hipermarket sektoriinde de
yogun bir rekabet yasanmaktadir. S0z konusu rekabete karsi koymak isteyen
isletmeler, degisik yontem ve yaklasimlari uygulamaya koymaktadirlar. Giiniimiizde,
isletmelerin kars1 karsiya kaldiklar1 en temel sorun, miisteri sadakatinin giderek ¢ok
ciddi bir sekilde azalmasi durumudur. Bu durumun temel nedeni ise, artan rekabet
sonucunda miisterilere sunulan daha ucuz fiyath ve daha cazip {riinlerden
kaynaklanmaktadir. iste bu noktada, miisteri hizmetleri, miisteriler ile ger¢ek zamanh
diyaloglar baslatarak, miisterilerin degisen Onceliklerini, rakip isletmelerden once
anlamay1r ve miisteri sadakatini gerceklestirmeyi oOngdrmektedir. Isletmeler
miisterilerine sadece ilgi gostererek onlar1 uzun siire isletmede tutamazlar.
Miisterilerin, herhangi bir igletme ile i yapmaya devam etmesinin temel nedeni,
kendilerine sunulan degerden kaynaklanmaktadir. Giiniimiizde igletmeler agisindan
rekabetci tstiinliik, miisterilere ve onlarin aradiklar1 degerlere dogru yonelmektedir.
Miisteriler artik, kendilerine en yiiksek degeri sunan igletmelerin iirlin ve hizmetlerini
talep etmektedirler. Bu baglamda, giiniimiiziin en temel pazarlama stratejilerinden
birini, miisterilere deger yaratmaya dayali faaliyetler olusturmaktadir. Gliniimiiziin
yeni miisteri modeli, artik bilgiye ¢cok daha ¢abuk ulasabilmekte ve daha secici bir
yapt ortaya koymaktadir. Iste bu nedenle miisteri bilgilerini etkin bir sekilde
toplamak, yonetmek ve degerlendirmek, isletmelerin sahip oldugu en 6nemli rekabet

avantaj1 haline gelmistir.

4.2.2 Arastirmanin Amaci ve Kapsam

Arastirmanin amaci, Ege Bolgesi’ndeki konu olan hipermarket sektdriinde,
ornek evren olarak secgilen Izmir Biiyiiksehir Belediyesi simrlardaki
hipermarketlerde miisteri hizmetleri kalitesinin OSlgiilmesidir. Bunun i¢in belli
hipermarketlerde miisteri hizmetleri temel alinmis, s6z konusu miisterilerin islem
yapmadan Onceki Dbeklentileri ve algilarn karsilastirilarak, islem sonrasi

memnuniyetleri 6l¢iilmiistiir.
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4.2.3 Arastirmanmn Tiiri

Miilakatta ve goriismede kullanilacak soru diizenin olusturulmasinda
hipermarket miisteri hizmetleri yoneticileri ile yapilacak yiiz-yiize goriismeler
dikkate alinmistir. Calisma kapsaminda yapilan arastirmada, miisteri hizmetleri
yoneticilerine on dort soru sorulmustur.

Buradaki en biiyilk amag¢ miisteri hizmetleri kalitesinin Ol¢mesidir. Bunu
ancak miisteri memnuniyetini Ol¢erek yapilabilir. Miisterinin ne istedigini bularak
hedefleri belirleyip, alinan sonuclarin hedeflerle mukayese edilerek analiz

edilmesinden olusmustur.

4.2.4 Arastirmanin Kisitlar:

Bu arastirmada amaca ulasabilmek i¢in bazi sinirlamalar getirilmistir.
Arastirmaya Ege Bolgesi’'ndeki Izmir Biiyiiksehir Belediyesi smirlaridaki
hipermarketler iizerinde uygulanmasina karar verilmistir. Hipermarket sayisinin
fazlaligi, gerek zaman, gerekse imkanlar konusunda bizi sikintiya diisilirecegi
anlasildigindan uygulamaya Izmir Metropoli'ndeki bes hipermarket (Tansas,
Ozdilek, Migros, Carrefour, Kipa) iizerinde karar verilmistir. Segilen
hipermarketlerin hem ulasim hem de miisteri yogunlugunun ¢ok yasandigi

hipermarketler olmasina dikkat edilmistir.

4.2.5 Arastirmanin Yontemi

Aragtirmada miilakat yontemi ile elde edilen veriler kullanilmistir. Tansas,
Ozdilek, Migros, Carrefour, Kipa’da uzman olarak gorevli kisilerle yiiz yiize
goriisme yapilmustir. izmir Biiyiiksehir Belediyesi sinirlarindaki faaliyet gdsteren
hipermarket isletmelerine miilakat amagh ziyaretler yapilmistir. izmir Biiyiiksehir
Belediyesi simirlarindaki faaliyet gdsteren Tansas, Ozdilek, Migros, Carrefour, Kipa
ilgili kisilerin s6z konusu hipermarket isletmelerinde miisteri hizmetleri ile ilgili
gorligleri yiiz ylize goriisme teknigiyle yazili olarak alinmistir. Elde edilen

bulgulardan hareketle genel sonuglar ortaya konularak, dnerilerde bulunulmustur:
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KIPA
Sabina IBRAHIMOV A: Miisteri Hizmetleri Kavramu sizin icin ne anlam tasryor?
KIPA miisteri hizmetleri yetkilisi: Bizler i¢in en onemli sey miisteri. Eger miisteri
yoksa o zaman biz burada mal satmak, stok yapmak ve kar payimi katlamak gibi
degerler 6nem tagimiyor. Eger miisteri varsa o zaman stok yapmak, atif bizim i¢in
onemli, kar payr onemli. Biz o miisteriyi memnun edebiliyorsak ve devamli
gelmesini saglayabiliyorsak bu bizim i¢in en biiyiik degerdir. Miisteri, her zaman

bizim i¢in birinci dnceligimiz.

Sabina IBRAHIMOVA: Hipermarketinizde béyle bir kavrami giindeme
getirebilecek bir ¢calismaya sizce ihtiyag var mi?

A Var, neden?

A Yok, neden?
KIPA miisteri hizmetleri yetkilisi: Yok, biz bu konuda siirekli personelimize
egitim veriyoruz, misteri memnuniyetini saglamak adina neler yapabiliriz:
giiliimseyin, ilgilenin bilgilendirin. Ornegin maddelerini igeren sadece miisteriye
yonelik egitimlerimiz var. Bu egitimlerimiz 8 saatlik bir siireci kapsiyor ve her 3
ayda bir analize ediyoruz. Bu sadece Kipa Cigli’de degil tiim magazalarimizda

uyguluyoruz.

Sabina IBRAHIMOVA: Hipermarketinize miisteriler icin nasil cazip kiliyorsunuz?
KIPA miisteri hizmetleri yetkilisi: Birincisi giiler yiizle hizmet sundugumuz igin
miisteri mutlaka bizi tercih etmek zorunda kaliyor. Ikincisi burada yasadigi
sorunlarda mutlaka yonetici ile muhatap olmasimi sagliyoruz. Personel ile
didismemesi i¢in bu konuda personele de sunu Ogretmeye calisiyoruz miisteri
problem c¢ikardigi zaman mutlaka yoneticiye haber verin. Yoneticiler miisteri ile bire
bir iletisime gegerek siireci uzatmadan sorunu aninda c¢oziilmesini sagliyorlar.
Ayrica, bize ulasamiyor ise, ya da yonetici talep etmemis ise bize ulasmak ig¢in
iletisim araglarimiz var, iicretsiz danisma hatlari, miisteri hizmetlerinde yazabilecegi
bir iletisim defteri ya da direk telefonla bize ulasip durumunu aktariyor bizde hig

bekletmeyip sorunu ¢ozmeye caligiyoruz.
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Sabina IBRAHIMOVA: Miisteri Hizmetlerinde kaliteyi artaran faktorler sizce
nelerdir?

KiPA miisteri hizmetleri yetkilisi: En 6nemli faktéor memnuniyettir. Biz bunun
i¢cin anket yapiyoruz “miisteri memnuniyeti anketi”’ dedigimiz anketlerimiz var. Biri
hafta ici, digeri ise hafta sonu olmak iizere ayda iki kere yapiyoruz. Magazaya gelen
tiim miisterilerimize sorular soruyoruz, magazamizdan memnun olup olmadigini ya
da neden memnun kalmadigimi anlatan sorularimiz var ve bu sorulara gore de
magazalara puanlar veriliyor. Ornegin miisteri neden memnun kalmamis? Magazayi
temiz bulmamis, istedigi {Uriinii bulamamis olabilir veya magaza personelinden

memnun degilmis gibi geri bildirimleri mutlaka personelle de paylasiyoruz.

Sabina IBRAHIMOVA: Miisteri Hizmetlerinin iyi bir sekilde yonetilebilmesi igin
sizce neler yapilmalidir?

KIPA miisteri hizmetleri yetkilisi: Birincisi miisteriyi dinlemek, 6nce miisteriyi
dinlememiz gerekiyor ne kadar sinirli olursa olsun kendi stresini atmadan kesinlikle
bizim ona verecek cevabimizi miisteri kabul etmiyor. Once miisteriyi dinliyoruz daha
sonra problemine gore ¢oziim bulmaya c¢alisiyoruz. O yilizden birinci Onceligimiz,

dinlemek.

Sabina IBRAHIMOVA: Hipermarketinizde  gerceklestirilen  hizmetlerin
kurulusunuzun miisteri goziinde farklilasturilabilmesi ve ayricalikli olabilmesi icin
sizce neler yapilmalidir?

KiPA miisteri hizmetleri yetkilisi: Bununla ilgili birinci adim1 attik, en biiyiik
istegi miisterilerimizin televizyonda reklam c¢ikmasiydi. Bunu basardik su anda
TV’de reklamlarimiz ¢ikiyor, miisterilerimize SMS yolu ile promosyonlar hakkinda
bilgi sahibi olmalarin1 sagliyoruz bir de evlerine dergi dagitiyoruz. Bunlarda miisteri

iletisim aracilig1 vasitasi ile miisteri hizmetini saglamis oluyoruz.
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Sabina IBRAHIMOVA: Miisteri Hizmetlerinin bir rekabet araci olarak
kullanilabilecegine inaniyor musunuz?

KIPA miisteri hizmetleri yetkilisi: Eger biz miisteriyi memnun edemiyorsak:
miisteri istedigi tirtinleri bulamayinca dogal olarak en yakin marketi tercih edebilir.
Bu da rekabeti doguracak. Birinci Oncelik her zaman bizim miisterimiz ig¢in
memnuniyet, ikinci dncelik fiyat. Eger miisteri memnun olmamissa daha sonra fiyati
On plana ¢ikartryor ve bana daha yakin marketlerden aligveris yapabilirim diyor ama
burada giiler yiizlii hizmeti bulur ise sizi tercih ediyor. Tabii buraya gelirken bindigi
servis de ¢cok dnemli eger serviste biz miisteriyi memnun edemezsek ya da servis o
miisteriyi buraya getirememisse biz o miisteriyi kaybediyoruz rakiplere kazandirmis

oluyoruz.

Sabina IBRAHIMOVA: Miisteri Hizmetlerinin genelde nasil organize
edilebilecegini diisiiniiyorsunuz?

KIPA miisteri hizmetleri yetkilisi: Kipa magazalarmiz igin standart bir
organizasyon semamiz vardir. Kasiyerlerimiz sadece kasa ile ilgileniyor, miisteri
hizmetleri sadece miisteri hizmetlerine gelen yardimlarla ilgileniyor, bu ylizden her
bolim kendi igini yaptigindan dolayr miisteriye nerde odaklanacagimizi ¢ok iyi
biliyoruz. Eger kasada veya reyonlarda miisteriye gereken ilgiyi saglayamamigsak

miisteriyi kaybediyoruz. Bu yiizden bu kadar sik egitim vermekteyiz.

Sabina IBRAHIMOVA: Miisteri Hizmetleri ekibi sizce nasil olusturulmalidir ve bu
ekibin gorev alanminda neler yer almalidr?

KiPA miisteri hizmetleri yetkilisi: Biz miisteri hizmetleri elemanini segerken
birinci oncelik giiler yiizlii olup olmamasina bakiyoruz, ikincisi ¢ok fazla hata
yapmayan personeli oraya tercih ediyoruz, ¢iinkii hata orani ne kadar olursa miisteri
memnuniyetsizligi o kadar yiiksek oluyor. Genelde miisteriyi memnun etmis
kendimizin gozlemledigi personeli oraya tayin ediyoruz. Tabii ki ise giris
siavlarimiz vardir. Bu smav sonuglarinin ¢ok iyi olmasi gerekiyor ve bu personel
miisteri hizmetlerinde goreve basladiktan sonra miisteriyi memnun edip etmedigini

mutlaka gozlemleriz.
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Sabina IBRAHIMOV A: Miigsteri Memnuniyet kavrami nasil
degerlendiriyorsunuz?

KiPA miisteri hizmetleri yetkilisi: Dedigim gibi magazada yaptigimiz
anketlerimiz var anlastigimiz firmalar magazalarda gelip anketler yapiyorlar ve bu
anket sonuclarina goére miisterilerin olumlu veya olumsuz degerlendirme sonuglari
bize mutlaka geliyor. Olumsuz gelen geri bildirimler ile ilgili de eylem planlarn
olusturuyoruz, magazadaki biitiin yoneticiler bu eylem planlarin1 biitiin ekip ile de

paylasmak zorunda.

Sabina  IBRAHIMOVA:  VYiiksek  kaliteli — miisteri ~ hizmetlerinin
gerceklestirilebilmesi icin sizce insan kaynaklart departmani nasil bir istihdam
politikasina sahip olmalidir?

KiPA miisteri hizmetleri yetkilisi: Insan kaynaklar1 burada ¢ok 6nemlidir. Ise
alirken personeli ¢ok iyi degerlendirmeli; asabi bir yapiya sahip olmamali, psikolojik
sorunlarinin olmamasi, hayattaki sorunlarini ise yansitmamasi ve tamamen ise odakli

calisabilecek personel olmasi gerekiyor.

Sabina IBRAHIMOVA: Yiiksek Kaliteli Miisteri Hizmetleri icin nasil bir egitim
programi kullaniyorsunuz?

KiPA miisteri hizmetleri yetkilisi: Genel merkezin de Onerdigi egitim
standartlarimiz vardir. Genel merkez siirecinden gegmis egitim uzmanlari magazaya
yollaniyor ve biz bu egitimleri veriyoruz. Tamamen miisteri odakli egitimler ve

biitiin magazalarda bu standart egitim veriliyor. Bize 6zel egitim programimiz var.

Sabina IBRAHIMOVA: Kaliteli Miisteri Hizmetlerini destekleyebilecek bir

orgiitsel ortami nasul olusturulabilecegine inantyorsunuz?
KIPA miisteri hizmetleri yetkilisi: Sadece goézlemliyoruz, Kkaliteli olup

olmadigini. Verdigimiz egitimlerin uygulayip uygulamadigin1 gézlemleyerek gelen

miisteri sikdyetlerini degerlendirerek olusturup gelistiriyoruz.
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Sabina IBRAHIMOVA: Sizin ve ekibinizin sundugu hizmetlerin kalitesini
kontroliinii nasu yapiyorsunuz?

KIPA miisteri hizmetleri yetkilisi: Miisteri sikdyetini degerlendiriyoruz. Miisteri
sikdyetini dedigim gibi iletisim araclarimiz, anketler, miisteri iletisim defteri

tizerinden geri doniisiim olarak degerlendiriyoruz.

OZDILEK
Sabina IBRAHIMOV A: Miisteri Hizmetleri Kavramu sizin icin ne anlam tasiyor?

OZDILEK miisteri hizmetleri yetkilisi: Oncelikle miisterilere ¢ok ©nem
veriyoruz. Miisteri bizim i¢in birinci sirada bir “patron” gibi, bizim ilkemizdir.
Miisteri en iist kademedeki insandan en alt kademedeki insana kadar her birini isten
cikarta bilir. Nasil ¢ikarta bilir? Miisteri gelmez aligveris yapmaz, bizde diikkani
kapatir gideriz, hepimiz igsiz kaliriz. Onun i¢in bizim personelimizden tutun en iist
kademedeki gorevliye kadar herkes miisteriye ¢ok 6nem verir. En ufak miisteri

sikayeti bizim i¢in ¢ok dnemlidir, miisteri bizim “patronumuzdur” her seyden 6nce.

Sabina IBRAHIMOVA: Hipermarketinizde béoyle bir kavrami giindeme
getirebilecek bir ¢calismaya sizce ihtiya¢ var mi?

A Var, neden?

A Yok, neden?
OZDILEK miisteri hizmetleri yetkilisi: Bizim boyle bir seye ihtiyacimiz yok,
miisterinin 6nemli olabilecegini vurgulayabilecek bir kampanyaya bizim ihtiyacimiz
yok. Herkes bunu bilir. Tiirkiye ¢apinda miisteri memnuniyet {izerinde bizim
odiillerimiz var. Miisteriler onu biliyor ve onun igin bizi tercih ediyor, ¢iinkii biz
miisteriyi buradan kovmuyoruz. Gerektiginde miisteri burada kaliyor, taksi ile veya

kendi aracimizla eve gdnderiyoruz elimizden gelen her seyi miisteri i¢in yapiyoruz.

Sabina IBRAHIMOVA: Hipermarketinize miisteriler icin nasil cazip kiliyorsunuz?

OZDILEK miisteri hizmetleri yetkilisi: Bizim konumumuz iyi bir yerde,
Inciralti’ndayiz, sosyal bir yerde, biraz sehir disinda ama servislerimiz vardir. Bunlar

ile cazip kilmaya calistyoruz. indirimlerimiz var: en iyi mallar1 bile en ucuz fiyata
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satmaya c¢alistyoruz. Arastirma yapiyoruz ve diger hipermarketlerden en uygun

(ucuz) fiyata satiyoruz.

Sabina IBRAHIMOVA: Miisteri Hizmetlerinde kaliteyi arttran faktorler sizce
nelerdir?

OZDILEK miisteri hizmetleri yetkilisi: Bence miisteri hizmetlerinde kaliteyi
artiran faktor geri doniis. Miisterinin sikdyetine de memnuniyetine de geri doniis
yapiyoruz. Miisteri burada anket doldurdugunda, telefonla aradiginda, internetle
basvurdugunda mutlaka geri doniis yapiyoruz ve bunun iizerine konumunu
hallederseniz miisteri memnun kalir. Miisteri i¢in kaliteyi yapan faktorler personelin
giiler yiizii, verdigimiz miizik yayimni, servis hizmetleri, ortam, igerisinin sicak

olmasidir. Miisterinin iadesi her ne sartlar olursa olsun geri iade aliyoruz.

Sabina IBRAHIMOVA: Miisteri Hizmetlerinin iyi bir sekilde yonetilebilmesi icin
sizce neler yapilmalidir?

OZDILEK miisteri hizmetleri yetkilisi: Miisteriye 6nem vermek miisteriye deger
vermek her zaman 6nemlidir.

Sabina IBRAHIMOVA: Hipermarketinizde  gerceklestirilen  hizmetlerin
kurulusunuzun miisteri goziinde farklilasturilabilmesi ve ayricalikli olabilmesi icin
sizce neler yapilmalidir?

OZDILEK miisteri hizmetleri yetkilisi: Miisterinin memnuniyeti &nemlidir.

Burada harcadig1 paranin 6nemi fazla yiiksek degil. Eger miisteri memnunsa, bu da
geri doniisiimii saglar. Yani getirisi daha fazla olur. Eger miisteri memnunsa 10

kisiye anlatir, degilse 40 kisiye anlatir. Onun i¢in memnun etmek énemlidir.

Sabina IBRAHIMOVA: Miisteri Hizmetlerinin bir rekabet araci olarak
kullanilabilecegine inaniyor musunuz?

OZDILEK miisteri hizmetleri yetkilisi: Evet. Miisteri, kaliteli yere gider.
Miisteri i¢in temizliginizi iyi tutamazsinizsa kiif olur, personelin istii basi leke i¢inde
olursa miisteri bir daha gelmez. Sonucta her iirlinden her yerde var, miisteri i¢in

verdiginiz hizmet 6nemli.
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Sabina IBRAHIMOVA: Miisteri Hizmetlerinin genelde nasil organize
edilebilecegini diisiiniiyorsunuz?

OZDILEK miisteri hizmetleri yetkilisi: Kalite politikamizda egitim énemlidir.
Bir personel aldigimizda en az 1 hafta egitim veriyoruz. Miisteriye verdigimiz degeri

anlatiyoruz ve sonra miisteri karsisina ¢ikariyoruz.

Sabina IBRAHIMOVA: Miisteri Hizmetleri ekibi sizce nasil olusturulmalidir ve bu

ekibin gorev alaninda neler yer almalidir?
OZDILEK miisteri hizmetleri yetkilisi: Miisteri hizmetlerini ayri bir yerde

tutuyoruz ve burada 3 personelimiz gorev aliyor. Tabii ki, onlar tiiketici hakki

egitimi aliyorlar, deneyimli oluyor ve kendilerini orda gelistiriyorlar.

Sabina IBRAHIMOV A: Miisteri Memnuniyeti kavrami nasil
degerlendiriyorsunuz?

OZDILEK miisteri hizmetleri yetkilisi: Miisteri memnuniyetimizi anketlerimizle
degerlendiriyoruz. Bu anketler giris ve cikislarda oluyor. Genelde geri doniisiimii

anketlerle ve internetten aliyoruz

Sabina ~ IBRAHIMOVA:  Yiiksek  kaliteli — miisteri ~ hizmetlerinin
gergeklestirilebilmesi icin sizce insan kaynaklart departmani nasil bir istihdam
politikasina sahip olmalidir?

OZDILEK miisteri hizmetleri yetkilisi: Bunun i¢in en énemlisi egitimdir. En az
lise mezunu olmas1 gerekiyor. Insanlar ne kadar egitimli olursa o kadar konusmast,
hareketleri, oturusu durusu kaliteli olur. Tabii ki, bu kisiler belli bir siiregten

geciyorlar. Yoneticiler 4 ay, personel 10 giin egitim aliyorlar.

Sabina IBRAHIMOVA: Yiiksek Kaliteli Miisteri Hizmetleri icin nasil bir egitim
programi kullaniyorsunuz?

OZDILEK miisteri hizmetleri yetkilisi: Egitimler, egitim departmaninda oluyor.
Bunlarin i¢inde motivasyon egitimi, satig teknikleri egitimi (beden dili), tiiketici

haklar1 egitimi.
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Sabina IBRAHIMOVA: Kaliteli Miisteri Hizmetlerini destekleyebilecek bir
orgiitsel ortami nasul olusturulabilecegine inantyorsunuz?

OZDILEK miisteri hizmetleri yetkilisi: Kalite, ynetim ve egitim sistemleri ile
olusturup gelistiriyoruz. Gelisim planlar icerisinde aksayan yerleri, mesela 6 aylik
siire¢ igerisinde personelin giiler yiizliigii ve ilgisinden miisteri geri doniislerinde
eksiklik varsa, yani beklenen hedefe ulasilamamis ve buna yonelik gelisim plani
hazirlanilir. Eger gerekiyorsa tiim personeli tekrar egitime aliyoruz ve tekrar o orani

12 aylik stirede diizeltmege calisiyoruz (1, 2 ve 3aylik stire ile takip ediliyor).

Sabina IBRAHIMOVA: Sizin ve ekibinizin sundugu hizmetlerin kalitesini

kontroliinii nasu yapiyorsunuz?
OZDILEK miisteri hizmetleri yetkilisi: Anketler ile yapiyoruz. Ayhk olarak

biriktiriyoruz, onlar1 isletme miidiiriimiiz tek-tek okuyor. Olumlu veya olumsuz anket
sonuglar1 degerlendiriliyor ve buna gore uygulama yapiliyor (servis otopark hizmeti,
personelin giiler yiizliiligli davranisi, fiyat dengesi, cafe hizmeti). 3-6 aylik siirelerle

izleniyor, eksik olan noktalar1 tamamlamaya calisiyoruz.

TANSAS
Sabina IBRAHIMOV A: Miisteri Hizmetleri Kavramu sizin icin ne anlam tasryor?
TANSAS miisteri hizmetleri yetkilisi: Miisteriye en iyi sekilde hizmet sunmaktir.

Her bir miisteri disar1 ¢iktiginda memnun oldugunu saglamaktir.

Sabina IBRAHIMOVA: Hipermarketinizde bioyle bir kavrami giindeme
getirebilecek bir calismaya sizce ihtiya¢ var mi?
A Var, neden?

A Yok, neden?
TANSAS miisteri hizmetleri yetkilisi: Yok, miisteriye her tiirlii kaliteli ve hizli

hizmet vermekteyiz.

Sabina IBRAHIMOV A: Hipermarketinize miisteriler icin nasil cazip kiliyorsunuz?
TANSAS miisteri hizmetleri yetkilisi: Miisteriye her tiirlii tiiketici haklar

verdigimiz i¢in, hepsini bire bir kendini 6zel hissetmelerini sagliyoruz.
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Sabina IBRAHIMOVA: Miisteri Hizmetlerinde kaliteyi artaran faktorler sizce

nelerdir?
TANSAS miisteri hizmetleri yetkilisi: Kendimizi gelistirebilecek yontemleri

izleyerek miisteri memnuniyetini maksimuma ¢ikarmasini sagliyoruz.

Sabina IBRAHIMOVA: Miisteri Hizmetlerinin iyi bir sekilde yonetilebilmesi icin
sizce neler yapilmalidir?

TANSAS miisteri hizmetleri yetkilisi: Her iiriiniin hakkinda miisteriyi bire bir
telefon ve internet vasitasi ile bilgilendirilmesi, gililer yiizlii, sabirli, anlayish,

konusmasinda dikkatli olmasidir.

Sabina IBRAHIMOVA: Hipermarketinizde  gerceklestirilen  hizmetlerin
kurulusunuzun miisteri goziinde farklilastrilabilmesi ve ayricalikli olabilmesi icin

sizce neler yapilmalidir?
TANSAS miisteri hizmetleri yetkilisi: Kampanyalar hakkinda miisterinin iyi

bilgilendirilmesidir. Gerekli yerlerde oncelik kullanarak miisteriye ayricalik

tanimaktir.

Sabina IBRAHIMOVA: Miisteri Hizmetlerinin bir rekabet araci olarak

kullanilabilecegine inaniyor musunuz?

TANSAS miisteri hizmetleri yetkilisi: Evet.

Sabina IBRAHIMOVA: Miisteri Hizmetlerinin genelde nasil organize
edilebilecegini diigiiniiyorsunuz?
TANSAS miisteri hizmetleri yetkilisi: Her miisteri hizmetlerinde miisteriyi takip

eden miisteri defteri olmasi gerekiyor. Miisterilerin dilek ve Onerilerin dikkate
almarak, magaza i¢cinde hemen ¢oziimlenmesidir. C6ziim bulunamadig1 zaman bir

ist makama yardim istenmektedir.
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Sabina IBRAHIMOVA: Miisteri Hizmetleri ekibi sizce nasil olusturulmalidir ve bu
ekibin gorev alaninda neler yer almalidr?

TANSAS miisteri hizmetleri yetkilisi: Personelin giiler yiizlii olmasi, iiriinlerle
bagl bilgisinin olmasi ve gerektigi zaman miisteriye bilgi verebilmesidir. Miisteri
memnuniyeti miisteri odakli oldugu i¢in magaza ilgili tim islemlerden sorumlu

olmalidir.

Sabina IBRAHIMOV A: Miisteri Memnuniyet kavramii nasil

degerlendiriyorsunuz?
TANSAS miisteri hizmetleri yetkilisi: Magaza icinde, telefon ve internet

uzerinden.

Sabina  IBRAHIMOVA:  Yiiksek  kaliteli ~ miisteri  hizmetlerinin
gergeklestirilebilmesi icin sizce insan kaynaklari departmani nasil bir istihdam

politikasina sahip olmalidir?
TANSAS miisteri hizmetleri yetkilisi: Her sekilde miisteri memnuniyetini

saglayarak.

Sabina IBRAHIMOVA: Yiiksek Kaliteli Miisteri Hizmetleri icin nasil bir egitim

programu kullaniyorsunuz?

TANSAS miisteri hizmetleri yetkilisi: Her hangi 6zel egitim programlarimiz yok.

Sabina IBRAHIMOVA: Kaliteli Miisteri Hizmetlerini destekleyebilecek bir

orgiitsel ortami nasul olusturulabilecegine inantyorsunuz?

TANSAS miisteri hizmetleri yetkilisi: Uygulamali.

Sabina IBRAHIMOVA: Sizin ve ekibinizin sundugu hizmetlerin kalitesini

kontroliinii nasiul yapiyorsunuz?
TANSAS miisteri hizmetleri yetkilisi: Miisterilerin memnun olup olmadigini,

miisterilerimizin dilek ve oneriler defterinden bakarak degerlendiriyoruz.
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CAREFOUR
Sabina IBRAHIMOV A: Miisteri Hizmetleri Kavramu sizin icin ne anlam tasryor?
CAREFOUR miisteri hizmetleri yetkilisi: Miisteri bizim i¢in ¢ok biiyiik énem

arz ediyor, ¢linkii miisteri bizim her seyimiz.

Sabina IBRAHIMOVA: Hipermarketinizde béyle bir kavrami giindeme
getirebilecek bir ¢calismaya sizce ihtiya¢ var mi?
A Var, neden?

A Yok, neden?
CAREFOUR miisteri hizmetleri yetkilisi: Yok. Ciinkii miisteriye her tiirlii

hizmeti vermeye ¢aba harciyoruz.

Sabina IBRAHIMOV A: Hipermarketinize miisteriler icin nasil cazip kiliyorsunuz?
CAREFOUR miisteri hizmetleri yetkilisi: Oncelikle iyi firmalarla ¢alistyoruz,

fiyat uygunlugu, servis diizeyimizin yiliksek olmasi, iade ve degisimlerde sorun

cikarmamakla cazip buluyoruz.

Sabina IBRAHIMOVA: Miisteri Hizmetlerinde kaliteyi arttran faktorler sizce

nelerdir?
CAREFOUR miisteri hizmetleri yetkilisi: Miisterinin magdur birakilmamasi,

miisterinin islerini hizl bir sekilde halledilmesidir.

Sabina IBRAHIMOVA: Miisteri Hizmetlerinin iyi bir sekilde yonetilebilmesi icin
sizce neler yapilmalidir?
CAREFOUR miisteri hizmetleri yetkilisi: Personelin giiler yiizlii, bilgili,

egitimli her tiirlii sorunlarin ¢dziimiinde ¢caba harcamaktir.
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Sabina IBRAHIMOVA: Hipermarketinizde  gerceklestirilen  hizmetlerin
kurulusunuzun miisteri goziinde farklilastrilabilmesi ve ayricalikli olabilmesi icin

sizce neler yapilmalidir?
CAREFOUR miisteri hizmetleri yetkilisi: Miisteri yararina olan kampanyalar,

hediyeler, indirimlerin yapilmasidir.

Sabina IBRAHIMOVA: Miisteri Hizmetlerinin bir rekabet araci olarak

kullanilabilecegine inaniyor musunuz?

CAREFOUR miisteri hizmetleri yetkilisi: Kesinlikle.

Sabina IBRAHIMOVA: Miisteri Hizmetlerinin genelde nasil organize
edilebilecegini diigiiniiyorsunuz?
CAREFOUR miisteri hizmetleri yetkilisi: Miisteri hizmetleri personelinin

haberdar olmasi1 gerekiyor, mesela kampanyalarda, indirimde olan d{iriinlerden

bilgisinin olmasi.

Sabina IBRAHIMOVA: Miisteri Hizmetleri ekibi sizce nasil olusturulmalidir ve bu

ekibin gorev alaninda neler yer almalidr?
CAREFOUR miisteri hizmetleri yetkilisi: En az lise mezunu olmasi, bire bir

goriisme ile ise alintyor. Elemelerden sonra 6-12 ay arasi kasada ¢alistiktan sonra tist

kademeye gegebilir. Ayda bir gorevli personelden yoneticilere kadar egitim veriliyor.

Sabina IBRAHIMOV A: Miisteri Memnuniyeti kavrami nasil

degerlendiriyorsunuz?
CAREFOUR miisteri hizmetleri yetkilisi: Anket ve bire bir goriisme ile ay

sonunda sikayetlerini ve memnun olup olmadigini degerlendiriyoruz.

Sabina IBRAHIMOV A: Yiiksek kaliteli miisteri hizmetlerinin
gerceklestirilebilmesi icin sizce insan kaynaklart departmani nasil bir istihdam

politikasina sahip olmalidir?

CAREFOUR miisteri hizmetleri yetkilisi: Iyi gozlem yaparak.
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Sabina IBRAHIMOVA: Yiiksek Kaliteli Miisteri Hizmetleri icin nasil egitim

programi kullaniyorsunuz?

CAREFOUR miisteri hizmetleri yetkilisi: Bizim 6zel egitim programimiz yok.

Sabina IBRAHIMOVA: Kaliteli Miisteri Hizmetlerini destekleyebilecek bir

orgiitsel ortami nasu olusturulabilecegine inantyorsunuz?
CAREFOUR miisteri hizmetleri yetkilisi: Disaridan misafir konuk davet ederek

egitim saatleri yapilmaktadir.

Sabina IBRAHIMOVA: Sizin ve ekibinizin sundugu hizmetlerin kalitesini

kontroliinii nasiul yapiyorsunuz?
CAREFOUR miisteri hizmetleri yetkilisi: Gizli gozlemci miisteriler vasitasi ile

degerlendirerek puanlama yapmaktayiz. Bunun sonucuna goére gereken yerlere

takviye yapiyoruz.

MIiGROS
Sabina IBRAHIMOVA: Miisteri Hizmetleri Kavramu sizin icin ne anlam tasiyor?
MIiGROS miisteri hizmetleri yetkilisi: Ana hatlarindan bir tanesi miisteri

memnuniyetidir. Her sey miisteri memnuniyeti {lizerine doniiyor ve Almanyada
Ozellikle sdylenen bir deyim var: “miisteri esittir ciro”, dolayisiyla miisteri bizim igin

cok biiyiik 6nem arz ediyor, miisteri bizim her seyimiz.

Sabina IBRAHIMOVA: Hipermarketinizde béyle bir kavrami giindeme
getirebilecek bir ¢calismaya sizce ihtiya¢ var mi?
A Var, neden?

A Yok, neden?
MIiGROS miisteri hizmetleri yetkilisi: Yok. Neden derseniz, ¢iinkii deneyimli

birimleri var ve yillik periyodik egitimlerle bununla ilgili calismalar yapiyoruz.
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Sabina IBRAHIMOV A: Hipermarketinize miisteriler icin nasil cazip kiliyorsunuz?
MIiGROS miisteri hizmetleri yetkilisi: Bununla bagli 2-3 haftada bir gazetede
ilanlarimiz vardir. Belli iiriinleri indirime sokuyoruz, onun disinda dergiler donem-

donem dagitiliyor ara-ara da TV reklamlar veriliyor.

Sabina IBRAHIMOVA: Miisteri Hizmetlerinde kaliteyi arttran faktorler sizce

nelerdir?
MIiGROS miisteri hizmetleri yetkilisi: Kaliteyi artiran faktorlerden basta gelen

egitimdir. En az lise mezunu olmas1 gerekiyor.

Sabina IBRAHIMOVA: Miisteri Hizmetlerinin iyi bir sekilde yonetilebilmesi icin
sizce neler yapilmalidir?
MIGROS miisteri hizmetleri yetkilisi: Her iiriiniin hakkinda miisteriyi bire bir

telefon ve internet vasitasi ile bilgilendirilmesi, giiler yiizlii, sabirli, anlayish,

konusmasinda dikkatli olmas1 gerekiyor.

Sabina IBRAHIMOVA: Hipermarketinizde  gerceklestirilen  hizmetlerin
kurulusunuzun miisteri goziinde farklilastriabilmesi ve ayricalikli olabilmesi icin

sizce neler yapilmalidir?
MIGROS miisteri hizmetleri yetkilisi: Miisteri hizmetleri bir rekabet aracidir,

personel kalitesi 6n plandadir (miisteriye direk o sekilde hizmet sunuyorsun).

Sabina IBRAHIMOVA: Miisteri Hizmetlerinin bir rekabet araci olarak

kullanilabilecegine inaniyor musunuz?
MIGROS miisteri hizmetleri yetkilisi: Evet. Miisteri hizmetleri sadece girislerde

veya cikislardaki dest iken ibaret degil genel anlamda bunu iyi organize etmektir.

Sabina IBRAHIMOVA: Miisteri Hizmetlerinin genelde nasil organize
edilebilecegini diisiiniiyorsunuz?
MIGROS miisteri hizmetleri yetkilisi: Ekip olusturmak segimden baslar egitime

kadar uzanmaktadir.
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Sabina IBRAHIMOVA: Miisteri Hizmetleri ekibi sizce nasil olusturulmalidir ve bu
ekibin gorev alaninda neler yer almalidir?

MIGROS miisteri hizmetleri yetkilisi: Tiirkiye’de miisteri memnuniyeti ile ilgili
4077, 4822 sayili rekabetin formast hakkinda kanunun tam oturmadigini
diisiiniiyorum, ¢iinkii insanlar bunu: benim iademi aliyor mu, bozulan malin
arkasinda duruyor mu gibi goriiyor. Esas olan, miisteri memnuniyeti miisteri kapidan
igeri girdiginde hava perdesinden (sogu igeri almayacak), ortam 1sis1, koridorlarin
acik ve genis olmasi, arzu ettiginde personel bulabilmesi, personelin davranist gibi

konulara da dikkat etmeleri gerekiyor.

Sabina IBRAHIMOV A: Miisteri Memnuniyeti kavrami nasil

degerlendiriyorsunuz?
MIGROS miisteri hizmetleri yetkilisii Magaza icinde, telefon ve internet

tizerinden degerlendiriyoruz.

Sabina ~ IBRAHIMOVA:  Yiiksek  kaliteli ~ miisteri  hizmetlerinin
gerceklestirilebilmesi icin sizce insan kaynaklari departmani nasil bir istihdam

politikasina sahip olmalidir?
MIGROS miisteri hizmetleri yetkilisi: Egitim programi kullantyoruz, CRM

dedikleri ve stirekli rutin egitimler var.

Sabina IBRAHIMOVA: Yiiksek Kaliteli Miisteri Hizmetleri icin nasil bir egitim
programi kullaniyorsunuz?

MIiGROS miisteri hizmetleri yetkilisi: Her hangi 6zel egitim programlarimiz
yok.

Sabina IBRAHIMOVA: Kaliteli Miisteri Hizmetlerini destekleyebilecek bir

orgiitsel ortami nasul olusturulabilecegine inantyorsunuz?
MIGROS miisteri hizmetleri yetkilisi: Kalite kontroliinii revizyon

departmanimizda yapiliyor. Onlar bizi belli rutin araliklarla denetliyorlar. Bu

denetlemeler bir ayda bir yapilmaktadir.
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Sabina IBRAHIMOVA: Sizin ve ekibinizin sundugu hizmetlerin kalitesini

kontroliinii nasul yapiyorsunuz?
MIGROS miisteri hizmetleri yetkilisi: Dilek ve éneriler defterinden bakarak

degerlendiriyoruz.

Her bir soruya sirket yoneticileri verilen yanitlarin tiimiine iliskin

yorumlar asagiya cikarilmistir:

Birinci soruya iliskin yanitlarinin yorumu su sekildir: ilk dnce miisteriye ¢ok
onem vermek gerekmektedir, ¢iinkli “miisteri seydir, patrondur”. Miisteriye iyi bir
sekilde hizmet sunmak onu memnun etmek ilk gorevlerden biri olmasi
gerekmektedir. Miisteriyi iyi dinleyerek sorunlarini en hizli sekilde halledilmesi
gerekmektedir. En biiyiik deger miisterinin geri doniisiinii saglayabilmektir.

ikinci soruya iliskin yanitlarinin yorumu su sekildir: miisteri hizmetleri kavrami
giindeme getirebilecek bir caligmaya ihtiyag yok, ¢ilinkii personele egitim verilmekte,
miisteri memnun etmek icin her tiirlii hizmet vermeye ¢caba harcamaktadir.

Uciincii soruya ilisgkin yamitlarinin yorumu su sekildir: miisterileri cazip kilmak
i¢cin misteriyi indirim promosyon giinleri hakkinda bilgilendirilmesi, yerlesim, servis
diizeyinin yiiksek olmasi, en iyi (kaliteli) mallar1 bile en ucuz fiyata satabilmesi,
miisterileri bire bir kendilerinin 6zel his etmelerinin saglayarak ger¢eklesmektedir.
Dordiincii soruya iliskin yanitlarimin yorumu su sekildir: miisteri hizmetleri
kaliteyi arttiran faktorler: egitim, miisterilerinin sorunlarini, islerini hizli bir sekilde
halledilmesi, geri doniis, personelin giiler ytizlii olmasi olarak siralamaktadir.

Besinci soruya iliskin yanitlarinin yorumu su sekildir: miisteri hizmetlerinin iyi
bir sekilde yonetilebilmesi i¢in miisterileri iyi dinleyerek sorunlarini halledilmesi,
miisteriye deger vererek, miisterileri dogru bilgilendirerek, personelin anlayish giiler
yiizlii olmas1 gerekmektedir.

Altinci soruya iliskin yanitlarimin yorumu su sekildir: kurulusu miisteri géziinde
farklilastirilabilmesi ve ayricalikli bulabilmesi i¢in ilk 6nce hizli ve kaliteli hizmet
vermek gerekmektedir. Miisterinin geri doniisiinii saglamak, iyi bilgilendirmek,

baska bir deyisle miisteriyi memnun etmektir.
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Yedinci soruya iliskin yamitlarinin yorumu su sekildir: miisteri hizmetleri rekabet
araci gibi gormek gerekmektedir. Eger miisterinin sikayetleri veya sorunlar1 hizli bir
sekilde ¢oziilemezse veya miisteriyi dogru bilgilendirilemezse o zaman miisteri bagka
bir marketi tercih etme olasilig1 yiikselecektir. Miisteri memnun olmadig1 zaman 40
kisiye anlatir memnun oldugu zaman 10 kisiye anlatmaktadir. Miisteriyi
kaybetmemek i¢in miisteriyi kaliteli hizmet sunmak gerekmektedir.

Sekizinci soruya iliskin yanitlarinin yorumu su sekildir: miisteri hizmetlerinin iyi
bir sekilde organize edilebilecegi i¢in: miisteri hizmetlerini siirekli egitim vermek,
standart bir organizasyon semasi kullanarak organize edilmektedir. Ornegin:
kasiyerlerimiz sadece kasa ile ilgilenmekte, miisteri hizmetleri sadece miisteri
hizmetlerine gelen yardimlarla ilgilenmekte, bu yiizden her boliim kendi isini
yaptigindan dolay1 miisteriye nerde odaklanacagini ¢ok iyi bilmektedirler.
Dokuzuncu soruya iliskin yanitlarimin yorumu su sekildir: misteri hizmetleri
ekibi: personelin en az lise mezunu olmasi gerekmekte, ¢cok fazla hata yapmayan
personeli oraya tercih etmekte olusturulmalidir, ¢iinkii hata orani ne kadar olursa
miisteri memnuniyetsizligi o kadar yiiksek olmaktadir. Gorevli personelden
yoneticilere kadar egitim verilmektedir.

Onuncu soruya iliskin yanitlarinin yorumu su sekildir: miisteri memnuniyetini
anketler ile, magaza i¢inde, internet iizerinde degerlendirilmektedir.

On birinci soruya iliskin yamitlarimin yorumu su sekildir: yiiksek kaliteli miisteri
hizmetlerinin gergeklestirilebilmesi i¢in personelin egitimli olmasi gerekmekte (en az
lise mezunu olmasi gerekmekte), her sekilde miisteri memnuniyetini saglayarak
gerceklesmektedir.

On ikinci soruya iliskin yamtlarinin yorumu su sekildir: yiiksek kaliteli miisteri
hizmetleri i¢in: miisteri odakli egitimler, motivasyon egitimi, satis teknikleri egitimi
(beden dili), tiikketici haklar1 gibi egitim programi kullanilmaktadir.

On iiciincii soruya iliskin yanitlarinin yorumu su sekildir: kaliteli miisteri
hizmetlerini destekleyen bir organizasyonel ortami: kalite, hizmet, yonetim ve egitim
sistemleri ile olusturup gelistirmektedir.

On dordiincii soruya iliskin yamitlarimin yorumu su sekildir: servis ekibin
sundugu hizmetlerin kalitesini kontroliinii: aylik, haftalik anketler biriktirerek,

miisteri iletisim defteri {izerinden geri doniisiim olarak degerlendirilmektedir.
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4.2 ARASTIRMANIN BULGULARI VE BULGULARI
DEGERLENDIRILMESI

Pazarlama anlayisinda ortaya ¢ikan gelismeler yaklasik olarak yiiz yillik bir
donemi kapsamaktadir. Bu donem i¢inde degisik asamalardan gecerek giiniimiiziin
pazarlama anlayisina gelinceye kadar, degisik yontem ve yaklasimlar uygulamaya
konulmustur. Arastirma, hipermarket sektoriinii yakindan ilgilendirdigi igin,
hipermarket isletmeler acisindan 6nem tagimaktadir. Rekabetin en yogun yasandigi
sektorlerden biri olan hipermarket sektorii, yeni pazarlama yontemlerini kullanma
durumu ile kars1 karsiya bulunmaktadir.

Gilinlimiizde {iirtin farklilagmas1 giderek daha da zorlagmistir. Kiiresel piyasalarin
ve oyuncularin giderek artmasi, tatmin edilmesi giderek zor hale gelen yeni ve farkl
bir miisteri yapisinin ortaya ¢ikarmistir. Degisik bir rekabet arenasinda isletmeler
farkli ve degisik pazarlama yontem ve stratejilerini uygulamaya koymaya
baslamislardir. Iste bu noktada isletmelerin dniine, yeni acilimlar getiren farkli bir
pazarlama anlayis1 sunulmustur. Bu yaklagima gore isletmeler, miisterilerle gercek
zamanl diyaloglar gelistirebilmekte ve miisteri memnuniyetinin Otesine gegerek,
miisterilerine benzersiz degerler sunabilmektedirler. Giiniimiiziin yeni rekabet
ortaminda, baskin olan gii¢ iiretici-miisteri dengesinde, miisteri lehine yonelmistir.
Bu baglamda, giiniimiiziin yeni pazarlama anlayisinda, igletmenin miisterilere ne
sattig1 degil, onlarin ne aldig1 ve neden aldig1 6nem tagimaktadir.

Giliniimiizde isletmeler acisindan 6nem tagiyan bir diger konu, miisteri sadakati
(baghiligl) kavramiin giderek zayiflamasi durumudur. Bu cergevede isletmeler,
miisterileri ile olan iligkilerini saglikli ve karsilikli giivene dayanan bir zemin
tizerinde gelistirmek zorundadirlar. Geleneksel pazarlama anlayisinda, temel amacin
satis yapmak oldugu goriilmektedir. Giiniimiiziin ¢agdas pazarlama anlayisinda ise
temel amacin, miisteri hizmetlerinin gelistirilmesi oldugu ortaya cikmaktadir.
Miisteri hizmetleri baglaminda ilk ve oOncelikli hedef, miisteri sayisin1 koruma
faaliyetlerinin yerine getirilmesi olmaktadir. Giiniimiizdeki rekabet ortami,
isletmeleri bireysel hizmetlerde daha fazla yogunlagmaya yoneltmistir. Bu durum,
miisteri hizmetleri basli basina bir proje kapsaminda ele almay1 gerektirmistir. Yogun

rekabet kosullarinda, miisterilerinin gereksinimlerine ve bakis agisina Onem
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vermeyen ve onlara uzak kalan isletmeler rekabette basarisiz olmaktadir. Isletme
yoneticilerinin miisterileriyle iligkilerinin siirdiiriilmesi yolunda olas1 miisteriyi, sadik
miisteriye doniistirmeye odaklanmalar1 gerekmektedir. Isletmeye sadik miisteriler
kazandirmak, isletmenin en temel pazarlama amaglarindan birini olusturmalidir.
Isletmeler pazarin daralmasi sonucunda, miisteri sayismin ge¢mis dénemdeki kadar
cok olamayacagim gordiiklerinden, mevcut miisterilerini isletmede tutmaya
calismaktadirlar. Isletmeler, miisterilerine sadece ilgi gdstererek onlari uzun siireli
ellerinde tutamazlar. Bu nedenle, isletmeler miisterilerini 6nce anlamak ve iyi
dinlemek durumundadirlar. Sonrasinda ise, daha kaliteli ve daha farkli iiriin ve
hizmetler sunmalar1 gerekmektedir. Miisterilerin herhangi bir igletme ile is yapmaya
devam etmesinin temel nedeni, kendilerine sunulan degerden kaynaklanmaktadir. Bir
isletmenin, miisterilerine fiyat, kalite, performans, se¢cim, kullanim kolaylig1 v.b. gibi
belirli degerlerden olusan birlesime miisteri deger Onerisi adi verilmektedir.
Giliniimiliz rekabet ortaminda isletmelerin ayakta kalabilmeleri i¢in, miisterilerine
deger sunmalarinin yani1 sira, ayrica istiin deger kavramina da Onem vermeleri
gerekmektedir.

Giderek yogunlasan rekabet ortaminda yer alan igletmeler, en genel anlamda,
miisterilere en ¢ok fayday1 saglayan ve en diisiik fiyatla, rakip isletmelerden farkl bir
icerigi olan {iriin ve hizmetlerin sunulmasi olarak tanimlanan miisteriye deger
saglamay1 gerceklestirmek durumundadirlar. Isletmeler agisindan, daha karli ve daha
sadik miisteriler elde etmek i¢in, miisterilerle 6grenen bir iliskinin kurulmasi gerekli
olmaktadir. Bunun i¢in de 6ncelikle miisteriler arasinda bir siniflandirma yapmak
gerekli olmaktadir. Isletmeler, miisterilerinden elde etmis olduklar: bilgileri, kendi
birikim ve yetenekleri ile birlestirebilirse, miisterilerine yepyeni ve benzersiz liriin ve
hizmetleri sunabilme olanagina kavugsmaktadirlar. Bu durum, isletmelere rakip
isletmelerin sahip olamayacagi onemli bir takim {istiinliikleri kazandirmaktadir.
Teknoloji alaninda ortaya ¢ikan yenilikler rakip isletmeler tarafindan kolaylikla taklit
edilebilmektedir, oysa miisterilerle uzun siireye bagli olarak kurulan iliskiler sonucu
elde edilen bilgiler, onemli bir rekabet avantaji saglamaktadir. Miisteri hizmetlerinin
yonetimi, her seyden once bir siireci ifade etmektedir. Bu siireg, dncelikle miisterileri
dinlemekle baslamaktadir. Daha sonrasinda, miisterilerin isletmeden nasil bir {iriin ya

da hizmet beklediklerinin belirlenmesi ile devam etmektedir. Miisteri hizmetleri
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yonetiminin temelinde, miisteriler hakkinda olabilecek en fazla bilgiye sahip olmak
yer almaktadir. Miisteri hizmetleri yoOnetiminin amaci, geleneksel pazarlama
araclarinin yerini almak degil, bu araclarin, dogru hedefe, dogru zamanda ulasmasina
yardimc1 olmak iizere, tamamiyla dogruluk tasiyan islenmis bilgi ile yonlendirmektir.
Miisteri hizmetleri yonetimi anlayigina gececek olan isletmelerin oncelikli hedefi,
miisterileri ile uzun donemli bir iligki gelistirmek olmalidir. Bu da ancak, miisterinin
isletmeye giiven duymasi ile miimkiin olabilmektedir. Isletme ile miisteriler arasinda
serbest bilgi akisi, ancak giivene dayali bir iligki sayesinde miimkiin olabilmektedir.
Gliniimiizde, rekabet kosullarinin giderek daha da agirlagmasi, pazara giren
rakiplerin sayisinin hizla artmasi ve ge¢mise kiyasla daha bilingli, segme sansina
sahip olan miisterilerin varligi, isletmelerin mevcut performanslari ile gelecekte de
basarili olamayacaklarini gostermektedir. Giiniimiizde artik dnemli olan, isletmeyi
rakiplerden farkli kilacak yetenekleri gelistirerek, miisterileri daha sadik hale
getirmektir. Miisteri hizmetleri yonetimi, stirekli gelisen ve sonuglar1 6lgiilebilen ve
yinelenen siireclerden olugmaktadir. Degisimin yonlendirdigi ve degisim odakli bir
diinyada degisime uyum saglama giicii ve yetenegi olan isletmeler varliklarim
sirdlriip ayakta kalabileceklerdir. Bu baglamda degisim, miisteri satin alma
davranislarint ve beklentilerini biiyiik o6l¢lide degistirmistir. Degisen miisteri
davraniglarini, isletme amag¢ ve hedeflerine uygun olarak yonetebilmek; degisim
yonetimi ve miisteri hizmetleri yonetimi kavramlarini anlayabilmek ve dogru bir
sekilde yorumlayabilmek ile miimkiin olabilecektir. Isletmelerde miisteri-merkezli
olma yolunda atilacak 6nemli adimlardan bir digeri, basta {ist yonetim olmak iizere,
isletmede yer alan herkesin miisteri hizmetleri yonetimi projesine géniilden inanmasi
durumudur. Calisanlarin, bu tarzdaki bir kiiltiirii benimseyebilmeleri igin, iist
yonetimden destek ve tesvik gormeleri gerekmektedir. Miisteri hizmetleri
yonetiminde, temel hedef, miisteri icin deger yaratmaktir. Miisteri deger zincirinin
temelinde, gecmiste {iriin yer almakta iken, giliniimiizde deger zinciri miisteriden
baslayarak hareket etmektedir. Bu baglamda, miisteriye ulagsmanin ve onu
kazanmanin yolu ise, miisteri ile kurulan uzun siireli ve saglikli iliskilerdir. Isletmeler
misteri hizmetleri yOnetimi konusunda etkili ve basarili uygulamalar1 hayata
gecirebilmek icin, Oncelikle etkin bir miisteri hizmetleri yOnetimi stratejisine

gereksinim duymaktadirlar. Gegmiste miisteriler, bir {iriin ya da hizmetin degerini,
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kalite ve fiyat bilesenine dayali olarak degerlendirmekteydi. Giinlimiiziin yeni
miisteri modelinde ise, fiyat ve kalite unsurlarina ek olarak, kullanima uygunluk,
yararlilik, satis sonrasi gerceklesen destek hizmetleri, giivenirlik v.b. kavramlari
iceren daha genis bir deger yaklasimi s6z konusu olmaktadir. Giiniimiizde hemen-
hemen her is sektoriinde, miisteri hizmetleri yonetimi uygulamalarina kars1 oldukca
yogun bir ilginin bulundugu goriilmektedir. Yine giinlimiizde rekabetin en yogun
olarak yasandig1 sektorlerden biri hipermarket sektoriidiir. Hipermarket; son
tiiketicilere, isletmenin {iretmis oldugu iiriin ve hizmetleri dogrudan satma eylemi
olarak tanimlanmaktadir. Bu anlami ile hipermarket, pazarlama eylemlerini olusturan
siirecin en son asamasini icermektedir. Tirkiye'de, 6zellikle basta biiyiik kentleri
olmak iizere, perakendecilik sektoriinde, sayilar1 giderek artan hipermarketler ve
diger biylik aligveris merkezleri, 1980’lerin ortalarindan bu yana ¢arpici bir
doniigiim stlirecini yagamaktadir. Tiirkiye'de, perakende sektoriinlin gelismesiyle
birlikte ayn1 zamanda hizl1 bir kentlesme siireci de yaganmaktadir.

Arastirma konusu olarak hipermarket sektoriiniin se¢ilmesinin baslica nedeni ise
hipermarketlerde miisteri hizmetleri kalitesinin yiikselme ¢abasi ve her tiirlii hizmet
icin miisteride memnuniyeti esas alan politikast ve hizmet sektdriinlin kapsamina
giren sektdrlerde basi cektigindendir. Iyi bir miisteri hizmetleri béliimii, her isletme
icin O6nemli bir unsurdur; ancak yiiksek kaliteli miisteri hizmetleri sunan ekip,
tesadiifen ortaya cikmamaktadir. Yiiksek kaliteli miisteri hizmetleri sunmak;
planlama, bilgi ve epeyce yogunlastirilmis c¢aba gerekmektedir. Miisteri
hizmetlerinde kalite, yoneticilerin kazanan bir miisteri hizmetleri ekibi kurmak ig¢in
tam olarak ne yapmalar1 gerektigini aciklamaktadir. Baska bir degisle, kaliteli
miisteri hizmetleri sunmak: miisteri hizmetlerinin ekibi egitimli bilgili giiler yiizlii
olmasi, miisterinin tiim sorunlarini ihtiyaglarini hizli ve kisa bir siire iginde
halledilmesi ¢aba gerekmektedir. Miisteriye deger vermek miisteriyi memnuniyetini,
geri doniisiinii saglamak gerekmektedir.

Bu genel agiklamalardan sonra, arastirma kapsaminda yer alan market isletmeleri
icin birtakim Oneriler gelistirilebilir:

> Oncelikli olarak, hipermarket ydneticilerinin, miisteri hizmetleri ydnetimini

dogru bir sekilde anlayip, bu yaklasimin yararl olduguna inanmalari,
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Hipermarket c¢alisanlarinin, miisteri hizmetleri  yOnetimi  anlayisinm
benimsemeleri,

Hipermarket ¢alisanlarinin, sistemli olarak miisteri hizmetleri egitimine tabi
tutulmalari,

Hipermarket isletmelerinin, miisterileri ile daha yakin diyaloglar olusturarak,
miisterilerinden 6grenmeye dayali bir sistem gelistirmeleri,

Hipermarket isletmelerinin, miisteri sadakatini artirmaya yonelik faaliyetlere
agirlik vermeleri,

Hipermarket isletmelerinin, miisteri hizmetleri yonetimi uygulamalarina
gereken kaynagi ayirmalari,

Hipermarket isletmelerinin, miisteri hizmetleri yonetimi ve diger pazarlama
uygulamalarinda, profesyonel danigmanlik firmalari ve {iniversitelerden

yararlanmalar1 gerekmektedir.
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SONUC VE ONERILER

Hipermarket sektorii, oldukca hizli gelisen degisikliklere agik ve dinamik bir
sektor goriiniimiindedir. Ozellikle, 1990’lar sonrasinda sektdrde gozle goriiliir bir
hareketlenme yasanmigtir. Bu hareketin temel nedenleri arasinda sektoriin
kiiresellesme siirecinden etkilenmesi gelmektedir. Pek c¢ok Avrupa’li perakende
isletmesi, yeni yatirim alanlar1 olarak Tiirkiye’yi segmistir. Ulkemizde, hipermarket
sektorii, henliz doygunluk noktasina ulasmamistir. Buna karsilik bir ¢ok Avrupa
tilkesinde biiylik magazalar ile hipermarketler doygunluk noktasina ulasmislardir.
Ulkemizde bu alanda yeni yatirimlar artarak devam etmektedir. Piyasaya yeni giren
rakip isletmelerin sayist her gegen giin artmaktadir. Ayrica, sektorde cesitlenme
beklentisi vardir. Hipermarket isletmeleri artik, tek tip magaza agmak yerine, farkl
Ozelliklerde satis noktalar1 agma egilimini tagimaktadirlar. Diger bir ifade ile
hipermarket isletmeleri, artik daha esnek bir yapilanmayi tercih etmektedirler.
Hipermarket isletmeleri bu baglamda, degisen yeni miisteri modeline uygun
pazarlama taktik ve stratejileri
gelistirmek zorundadir. Bu amagcla; hipermarket isletmelerinin, miisteri hizmetleri
etkin bir bi¢imde yararlanabilmeleri icin, hizmette kaliteye agirlik vermeleri
gerekmektedir. Bu tlir uygulamalar sayesinde, yiiksek kaliteli miisteri hizmetlerine
sahip olunmakta ve miisterilerin gelecekte ne tiir davranislar sergileyebilecegi tahmin
edilmeye calisilmaktadir. Bu sayede, miisterilerle daha yakin, karsilikli gilivene
dayali ve kalic1 iligkilerin gelistirilebilmesi miimkiin olmaktadir. Bu konuda, market
calisanlarina, miisteri hizmetleri egitimlerini siirekli ve diizenli olarak uygulamak
gerekmektedir. I¢c miisteri memnuniyetini gerg¢eklestirmeden, dis miisterileri memnun
etmek, hemen-hemen olanaksizdir. Miisteri hizmetleri gelistirilmesi konusunda;
miisteri memnuniyetinin artirma, énemli bir amag¢ olusturmaktadir. Bu baglamda,
hipermarket isletmelerinin miisteri memnuniyetini artiracak uygulamalara agirlik
vermeleri gerekmektedir.

Glinlimiizde, artik pek cok aligveris merkezi ve hipermarket, sadece {iriin ve
hizmetlerin satin alindig1 satis noktalar1 olmanin &tesinde, adeta ortak bir yasam
merkezine doniismektedir. Bu tiir aligveris yerlerine gelenler, aligveris sonrasinda
kiltirel ve eglence tiirlinden etkinliklerle zaman gegirebilmektedirler. Basarili

miisteri hizmetleri uygulamalar1 sonucunda, isletmeler uzun vadeli 6nemli birtakim
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rekabet avantajlar1 kazanabilmektedirler. Bu uygulama miisteri memnuniyetini
artirict Onemli bir uygulama olarak isletmelere 6nemli avantajlar kazandirmaktir.

Hizmet sirketleri karsilastiklart sorunlari ¢ozmek i¢in ve miisteri hizmetleri
kalitesini arttirmak icin; hizmet pazarlarken kullandiklari fiziksel tesisler, ekipman v
personelin goriiniimii (fiziksel varliklar), soz verdikleri hizmetleri giivenilir ve tam
yapmalar1 (giivenilirlik), miisterilere yardimci olma ve siiratli hizmet verme
konusunda istekli olma (heveslilik), personelin bilgisi, nezaketi ve giiven verip
vermedigi (giivence), isletmenin miisterilere gosterdigi 6nem ve ilgi (anlayis),
miisteri odakli pazarlama faaliyetlerinde bulunma ve isletme iginde egitim
programlarina yogunluk vermeye dikkat etmektedirler.

Hipermarketlerde biiyiik rekabeti siirdiirebilmenin en 6nemli yolu, miisteri
memnuniyeti oldugu i¢in miisterilere cesitli hizmetlerin ve ikramlarin sunulmasi
isletmenin rakiplerinden farkli ve daha iyi olmasin1 saglamaktadir. Farkli isletmeler
hizmet kalitelerini arttirarak bu pazarda yer edinmeye c¢alismaktadirlar. Farklilik
ancak sunduklar1 hizmetin kalitesinde ortaya c¢ikmaktadir. Dolayisiyla
hipermarketler miisteri hizmetleri kalitesinin miisteri memnuniyetine olan etkisi ve
miisteri memnuniyetinin isletmelere olan etkisi her giin artmaktadir.

Hipermarketlerde hizmetin iretimi, sunumu ve tiiketimi es zamanl
oldugundan miisteri ile iliskilerin gelistirilmesi i¢in esnek ve yenilik¢i politikalar
uygulayarak miisteri sadakati saglayabilmektedir. Yogun rekabet ortaminda
hipermarket isletmeleri basarili olabilme kosullar1 arasinda miisterilerine ve
calisanlarina yonelik kalite arttirici ¢alismalarda bulunmasi yer almaktadir. Hizlh
gelisen bu sektorde yer alan profesyonel yonetici kadrosu miisteri odakli olmanin
sartlarin1  yerine getirme amaci ile degisen tiiketici istek ve ihtiyaglarini
karsilayabilecek esnek bir yapi olusturmakta ve tiim miisterilere yiiksek kaliteli

miisteri hizmetleri sunmaya hedeflemektedir.
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14.

GORUSME SORULAR

. Miisteri Hizmetleri Kavramai sizin i¢in ne anlam tasiyor?

Hipermarketinizde boyle bir kavrami giindeme getirebilecek bir
calismaya sizce ihtiyag var mi1?

e Var, neden?

e Yok, neden?
Hipermarketinize miisteriler i¢in nasil cazip buluyorsunuz?
Miisteri Hizmetlerinde kaliteyi arttiran faktorler sizce nelerdir?
Miisteri Hizmetlerinin iyi bir sekilde yonetilebilmesi icin sizce neler
yapilmalidir?
Hipermarketinizde gerceklestirilen hizmetlerin kurulusunuzun miisteri
goziinde farklilagtirilabilmesi ve ayricaliklt bulabilmesi igin sizce
neler yapilmalidir?
Miisteri Hizmetlerinin bir rekabet araci olarak kullanabilecegine
inantyor musunuz?
Misteri Hizmetlerinin genelde nasil organize edilebilecegini
diistiniiyorsunuz?
Miisteri Hizmetleri ekibi sizce nasil olusturulmalidir ve bu ekibin

gorev alaninda neler yer almalidir?

Miisteri Memnuniyetini nasil degerlendiriliyorsunuz?

Yiiksek kaliteli miisteri hizmetlerinin gerceklestirilebilmesi i¢in sizce
insan kaynaklar1 departmani nasil bir istihdami politikasina sahip
olmalidir?

Yiksek Kaliteli Miisteri Hizmetleri icin hangi egitim programi
kullaniyorsunuz?

Kaliteli Miisteri Hizmetlerini destekleyen bir organizasyonel ortami

nasil olusturup gelistiriyorsunuz?
Sizin ve servis ekibinizin sundugu hizmetlerin kalitesini kontroliinii

nasil yapiyorsunuz?

191



