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OZET

[letisimin olmazsa olmazi konumunda olan cep telefonlar1 hi¢ kuskusuz her
gecen giin insan hayatindaki yerini daha da saglamlastirmaktadir. Teknolojik gelismelerin
de etkisiyle iletisim sektoriinde goriilen hizli ilerlemeler insanlarin cep telefonlarina bakis
acisini da degistirerek insanlar1 onlara bagimli hale getirmektedir. Dolayisiyla bu hizmeti
sunan isletmeler de miisterilerinin memnuniyetlerini artirarak onlar1 kendilerine baglamayi
saglayip siirekliliklerini ve karliliklarini artirmayr hedeflemektedirler. Ayni1 zamanda sz
konusu bu isletmeler miisteri memnuniyeti ve miisteri sikdyeti konularma da egilmek

durumunda kalmaktadirlar.

fletisim sektoriindeki miisterilerin hizmet aldiklar1 operatdrden ne derece
memnun ve/veya sikayet¢i olduklarmi ortaya koymak bu tezin amacini olusturmaktadir.
Calisma igin hazirlanan anket formu Karaman il merkezinde faaliyet gosteren Vodafone
bayisi miisterileri igerisinden kolayda oOrnekleme yontemi ile segilen 400 kisiye
uygulanmistir. Anketlerden elde edilen veriler; frekans ve yiizde analizleri Ki-Kare, t ve
ANOVA testleri yardimiyla analiz edilmistir. Analiz sonuglarina gore; operator
kullanicilarinin, operatore olan baghliklarinin ve memnuniyetlerinin yiliksek oranlarda
olmadig1, orta diizeylerde seyrettigi anlasilmaktadir. Katilimcilar, kampanya ve
indirimlerin oldugu operatorleri kullanmak istemekte, daha iyisini bulduklar1 zaman
degisiklige olumlu bakmaktadirlar. Ancak bayilere olan sadakat ve memnuniyetin
operatorden daha yiliksek oldugu ve genellikle bayi c¢alisanlarinin  tutum ve

davraniglarindan memnun olundugu goriilmiistiir.

Anahtar Kelimeler: Iletisim, Miisteri Memnuniyeti, Miisteri Iliskileri



ABSTRACT

Mobile phones, which are indispensable for communication, undoubtedly
strengthen their place in human life day by day. Rapid advances seen in the
communication sector with the impact of technological developments change also the way
of people’s view to mobile phones and make them addicted to them. Therefore, the
companies that offer this service also aim to increase their satisfaction and profitability by
increasing their customers' satisfaction by affiliating them. At the same time, these

companies have to focus on customer satisfaction and customer complaints.

The purpose of this study is to reveal to what extent the customers in the
communication sector are satisfied and / or disgruntled about the operators they service.
The questionnaire form prepared for the study was applied to 400 people selected by the
easy sampling method among Vodafone dealers operating in Karaman city centers. The
data obtained from the surveys were analyzed with the help of frequency and percentage
analyzes Chi-Square, t and ANOVA tests. According to the results of the analysis, it is
understood that the operators' loyalty and satisfaction to the operator are not at a high
degree, but at a moderate degree. The participants want to use the operators with
campaigns and discounts. Therefore, when they find an operator with a more suitable
campaign, they are positive about changing their operators. However, it has been observed
that loyalty and satisfaction to the dealers are higher than the operator, and generally, the

attitudes and behaviors of the dealers are satisfied.

Keywords: Communication, Customer Satisfaction, Customer Relation
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GIRIS
Insanlar tabiatlar1 itibariyle birlikte yasamaya ve paylasimlarda bulunmaya
ihtiya¢ duyan varliklardir. Bu nedenle toplum olma bilinciyle hareket ederek zamanla
uyum igerisinde yasamlarimi siirdiirmeye devam etmis ve gevreleriyle her zaman iletisim
icerisinde olmuslardir. ilk insandan itibaren cesitli yontemlerin kullanmilmasiyla gelisim

gosteren iletisim siireci giiniimiizde ¢ok genis boyutlara taginmistir.

flkel toplumlardan baslaylp modern caglara kadar giincelligini koruyan
iletisim, teknolojinin de gelismesiyle birlikte yalnizca konusmaktan ve yiiz yiize yapilan
goriismelerden ibaret olmamis ve gelisim gdstermeyi siirdiirmiistiir. Iletisim, mektup ve
telgraf gibi iletimi uzun zaman alan araglarla baslamigsa da hizli bir ivme yakalayarak
telefona gegmistir. Internetin de siirece dahil olmasiyla birlikte telekomiinikasyon olarak
adlandirilan olgu, iletisimin ilk insan iletisim modellerinden giiniimiize kadar gelisinin

biiylime ve kendini gelistirme derecesini gozler oniine sermektedir.

Glinlimiizde iletisim araclarindan en ¢ok kullanilanlar arasinda yer alan telefon,
sektoriin tiiketici kitleye sundugu imkanlarin fazlaligi, her kesime hitap etmesi, birg¢ok
ihtiyact karsilamaya yetecek durumda olmasi telefon kullanimini insanlar i¢in daha da
cazip hale getirmektedir. Telefon sektdriiniin mevcut potansiyeli géz oniine alindiginda her
gecen yil bliylime oraninin arttig1 ve genis bir kitlenin ilgisini ¢cekmeye uzun siire devam

edecegi anlasilmaktadir.

Telekomiinikasyon sektoriindeki faaliyetlerin birden ¢ok firmanin dnciiliigiinde
devam etmesi hem rekabeti artirmis hem de bu firmalarin karlarin1 ve piyasa degerlerini de

onemli bir noktaya getirmistir. Ulke ekonomisine sagladigi katk1 acisindan da bu sektdriin



tilkemizi kiiresel rekabet alaninda giiglendirdigi ve iilkemizin biliylime hizimi artirdig

gorilmektedir.

[letisim sektoriinde hizmet sunan isletmelerden hizmet alan miisterilerin
memnuniyet durumlarini belirlemeyi amaglayan bu ¢alismada, iletisim hakkinda bilgiler
verilerek bu sektoriin tiiketicileri olan bireylerin sektérde yer alan firmalara karsi
memnuniyet ve sikdyet durumlarmin belirlenmesi iizerine elde edilen bulgulardan
hareketle bir takim tespitler ve yorumlar1 yer almaktadir. Demografik 6zellikler dikkate
alindiginda ¢ok genis bir kitle tarafindan kullanilan iletisim araglar1 Ozellikle cep
telefonlar, tiiketicilerin ihtiyaglarini, isteklerini, beklentilerini, memnun olduklari
durumlari, sikayetlerini ve daha bir¢ok alternatifin irdelenmesini ve incelenmesini gerekli
kilmaktadir. Sektordeki firmalarin yalnizca kar amact giitmek ya da kaliciligi saglamak
adina caligmalar yaparak, baska bir deyisle tiiketicilerin varligini g6z ardi ederek bu
amaglarima ulagmalar1 neredeyse imkansizlasmistir. Tiketiciler, kendileri icin tliketim
yapmis olmalarina ragmen her alisveris, her tiikketim faaliyeti firmalara olumlu ya da
olumsuz bir girdi olarak donmektedir. Bir¢ok firma, bu Kkonunun {izerine dikkatle
gitmektedir. Miisterilerinin sadakatini artirmak, isletmeyi onlar igin degerli ve vazgegilmez

yapmak i¢in miisterilerin fikirlerini de dikkate alarak 6zel ¢aligmalar yapmaktadirlar.

Yapilan bu c¢alismanin  birinci  bolimiinde iletisim  kavrami  ve
telekomiinikasyon sektoriiniin tarihi hakkinda aciklamalar yapilmustir. Iletisimin kavram
olarak onemi, gelisimi, ¢aglar boyunca aldig1 yol anlatilmistir. Ayrica telekomiinikasyon
sektoriiniin gliniimiizdeki konumuna nasil geldigi, ilerleme siiregleri, GSM operatorlerinin
ortaya c¢ikmasi, operatorlerin daha fazla kisiye ulagsmak i¢in vermis oldugu bayilikler
hakkinda bilgilere yer verilmistir. Ikinci boliimde miisteri iliskileri, memnuniyeti ve

sikayetleri anlatilmistir. Miisterilerin telekomiinikasyon sektoriindeki firmalara bakis



acilar1, firmalardan beklentileri, memnun kaldiklar1 olaylar, k&tii tecriibe yasamalarina
sebep olan durumlar, miisterilerle firmalar arasindaki iliskiler anlatilmistir. Ugiincii
boliimde ise calisma i¢in yapilan arastirmayla ilgili bulgulara yer verilmistir. Yapilan
analizler neticesinde elde edilen sonuglar sunularak konuyla ilgili degerlendirmeler

yapilmustir.



BIiRINCi BOLUM

1. ILETiSIM KAVRAMI VE TELEKOMUNIKASYON SEKTORU

1.1. Tletisim Kavram

Diinya iizerinde canlilarin ve insanlarin artmasi ve ayni ortamda yasama
zorunlulugunun dogmasiyla birlikte bir ihtiyac olarak iletisim ortaya ¢ikmustir. Latince
kokenli komiinikasyon kelimesinden tliremis olan iletisim; gonderici tarafin alicida karst
bir cevaba yol agtigi, geri bildirimde bulunmaya sebep olan etkilesim, bagkalariyla baglanti

kurma, paylasim halinde olma anlamlarina gelmektedir (Taner, 2006, s:9).

Iletisim; olaylar, olgular, nesneler ve ortamla ilgili gelismeleri ve degisimleri
haber veren, bu durumlarla ilgili bilgileri aktaran, benzer tecriibesi olan kisilerle benzer
duygularin yasanmasina ve bunun ifade edilmesine olanak saglayan insan etkilesimidir

(Oriicii ve Kivrak, 2013, s:16).

Insanlarin toplumsal yasamimi ve birey olarak benligini siirdiirebilmesi,
basgkalariyla bir arada kalarak devamliligini saglayabilmesi, diisiince lretebilmesi, bunu
davraniglariyla ise donistiirebilmesi i¢in gerekli olan olguya iletisim denir (Ertekin, Ilgin
ve Ataman Yengin, 2018, s:297). Baska bir ifadeyle iletisim, en az iki tarafin dahil oldugu,
cesitli araglarin kullanilarak duygu, diisiince ve fikrin aktarilma yontemidir (Kara, 2018,

s:18; Danayiyen, Kiyak ve Unal, 2017, s:36).

[letisim; temelinde insan iliskilerini barindiran, karsilikli olarak bilgilerin ayn1
zamanda duygusal faktorlerinde paylagilmasina olanak saglayan etkilesim siirecidir
(Kiling, 2011, s:37). Varliklar arasindaki sozlii veya sozsiiz kisisel ifade bi¢imi olan ve en
basit sekliyle; gonderen, alici ve bir mesajdan olusan iletisim, en az iki kisinin iligki i¢ine

girmesini saglayan bir siirectir (Oriicii ve Kivrak, 2013, s:16).



Sosyal bir varlik olan insan yasamin gerektirdigi gibi devamliligi
saglayabilmek i¢in diger insanlarla da iletisim kurmalidir. Insanlar birbirleriyle degisik
yontemlerle iletisim kurarlar ve bunu yaparken de tiim duyularini harekete gecirirler.

[letisimi kurmanin ve devam ettirmenin ¢esitli yolarin1 denerler (Cobanli Erdénmez, 2019,

5:87).

Buna goére dogru bir iletisimin gergeklesebilmesi i¢in gerekli kosullar (Taner,
2006, s:10):

-Karsilikli olarak baglantili iki tarafin varligs,

-Bu iki taraf arasinda gerceklesecek bilgi, haber ya da paylasim yapilacak bir
aligveris,

-Yapilan aligveris sonrasi ortaya ¢ikan bir etki ya da degisiklik seklinde ifade
edilebilir.

Bireyler arasindaki iletisim her iki tarafin da ¢ikarlarin1 destekleyen, menfaat
saglayan bilgiler igermelidir. Dogru kisilere dogru mesajin iletilmesiyle iletisim sorunu

yasanmasi da engellenecektir (Turan, 2014, s:28).

Giliniimiizde teknolojik gelismelerin de giderek artmasiyla birlikte iletisim
saglamak icin faydalanacak imkanlar artmustir. Insanlar arasinda uzun siireli yasanan
iletisim artik daha da kisa silireye inmis, hatta anlik olarak bile iletisim saglanabilir

duruma gelmistir.

Iletisim, kisilerin diger bireylerle iliskilerini devam ettirmek ve onlarla
anlagsmak i¢in insan hayatinin her déneminde ihtiyag duyacagi temel 6gelerden biridir.

[letisim bireylerin icinde bulunduklar1 duruma gore farklilik gostermektedir. Hasta olmak,



aligkanliklarin degismesi, stresli donemler, duygu belirsizlikleri bircok neden iletisimin

Onemini artirmaktadir (Turan Bayraktar ve Kara, 2019, s:28).

Iletisimin algilanmas1 taraflarin  meslekleri, yaslari, egitim durumlari,
cinsiyetleri gibi bir¢ok demografik unsurdan etkilenmektedir. Bunun gibi bir¢ok faktoriin
olmasmin yaninda hem iletisimin 6nemli bir unsur haline gelmesi hem de iletisim
olanaklarmin da artmasiyla birlikte bu konularla ilgili {ilkemizde ve diger iilkelerde bir¢ok

calisma yapilmistir (Oriicii ve Kivrak, 2013, s:17).
1.2. Tletisim Siireci

Iletisim; bireylerin baskalariyla paylasmak ya da baskalarina aktarmak istedigi
bilgilerin, ifadelerin ya da duygularin karsi tarafa ulastirilmasi ve bununla ilgili geri

bildirim alinmasi ile ilgili siirecin biitiintidiir.

Anlik bir etkilesim gibi goriinen kisa siireli iletisimlerde bile belli bir siireg
takip edilir. Asagida iletisim siireciyle ilgili tanimlamalar yer almaktadir (Oztiirk, 2014,

5:62-64):

a. Motivasyon: Sozlik anlamiyla harekete gegme olarak tanimlanan
motivasyon, iletisimde ihtiyaglarin giderilmesi amaciyla iletisim siirecini gonderici
konumuyla baglatmak ya da alict konumuyla bilgiyi alarak geri bildirimde bulunmaktir.

b. Amag: Iletisimin olusmasini saglayan nedendir.

c. Bilgi: Iletisimi yapilandiran temel igeriktir.

d. Gonderici: iletisimi baslatan taraftir. Gonderici iletisimin saglikli bicimde
yapilabilmesi, mesajin giivenilir olmasi, alicinin bilgiyi dogru olarak anlamasi gibi bir¢ok
etmende Kilit rol oynar. Konusunda uzman verecegi bilgiye hakim, ayn1 zamanda diger

bireyler iizerinde etkileyici giicii olan taraf i¢in iletisim daha kolay ve anlasilir olacaktir.



e. Resimler: Iletisimin gorsel elemanlaridir. Grafikler, haritalar &rnek
gosterilebilir.

f. Dil: Dil; disiince, duygu ya da bilgileri aktarmaya yarayan temel aragtir.
Dogru ifadelerin kullanilmasi, dilin etkin sekilde mesaj1 iletmesi iletisim i¢in énemlidir,
bircok anlama gelen kelimeler ortam sartlarina uygun olarak ifade edilmelidir.

g. Eylem: Bireyler tarafindan yapilan hareketler ve algilanan iletisim
araglaridir. Sasirma ifadesi, giiliimseme, omza dokunma gibi drnekler verilebilir. Ozellikle
beden dili iletisim i¢in dnemlidir. Yiiz ylize yapilan bir iletisimin %10°u kelimeler, %30’u
ses tonu ve %601 beden dilinden olusmaktadir. Iletisim esnasinda yapilan jest ve
mimikler, giyim tarzi, makyaj, oturma bi¢imi, gbz temasi, vb. bircok etken iletisimin
seyrini etkilemektedir. Bu nedenle iletisim kurarken, beden dilinin biitiin olanaklarindan
faydalanarak iletisimi istenilen yani amaca uygun konuma getirerek gerekli kazanimlari
saglamak uygun olacaktir.

h. Mesaj: Gondericinin iletmek istedigi duygu, diisiince veya fikirlerin anlamli
birer kodlama sistemiyle yazili, sozlii ya da sozsliz bigimde aliciya ulagsmasini saglayan
sembollerdir.  Mesaj, iletisimin en temel unsurlarindan biridir. Iletisimin igerigini
olusturur. Dogru mesajin tasimasi gereken 6zellikler sunlardir:

-Mesaj anlasilir olmalidir,

-Mesaj a¢ik olmalidir,

-Iletisim zamaninda yapilmalidir,

-Mesaj uygun yolu izlemelidir,

-Mesajin etkisi gonderici ve alici arasinda kalmalidir.

i. Alici: Gonderici tarafindan iletilen mesajin ulagsmasi gereken kisma alict

denilmektedir. Alici, mesaj karsisinda farkli bir tutum sergilemelidir. Etkili bir iletigim i¢in



alicinin mesaj1 dogru algilamasi 6nemlidir. Yas, cinsiyet, egitim durumu, kisisel goriis ve

fikirler de mesajin anlasilirligini ve alicinin algilama seklini etkilemektedir.

[letisim icin en az iki bireye ihtiyac vardir. Bireyler, iletisime gegtiklerinde bir
taraf gonderici diger taraf da alici konumundadir. Iletisim ilerledik¢e geri bildirimin de
devreye girmesiyle birlikte taraflar da degisecektir. Bu kez alici konumunda olan birey

gonderici, gonderici konumunda olan birey ise alic1 olacaktir.

j. Ortam: Yazili, sozlii ya da gorsel iletisim elemanlart iletisim ortamini
olusturmaktadir. Kitap, makale, ilan vb. yazili iletisime, telefon goriismesi sozlii iletisime,

fotograf da gorsel iletisime ornek gosterilebilir.

k. Kanal: Gondericinin aliciya génderdigi mesajin kullandigi yoldur. Konugma
esnasinda iletisimi saglayan hava, iletisim kanali olarak kabul edilir. Televizyon, radyo,

bildiri, faks gibi bir¢ok iletisim kanali mevcuttur.

l.  Yamlsama: Gondericinin ilettigi mesajin alict tarafindan yanls

algilanmasidir.

m. Geribildirim: Alict tarafindan mesajin algilanip, kodlarin ¢oziiliip,

gondericiye yorumlanmasi, tepki verilmesidir.

Iletisim siirecinin elemanlar1 bu sekilde tanimlandiktan sonra iletisim
asamalarma da kisaca deginmek gerekmektedir. Iletisim carki, iletisimin sistematik bir
bicimde ilerlemesini saglayan ve bireylerin iletisim siirecini sekilsel agidan inceleyen

ifadedir.



ILETISiM CARKI

1.Asama:Gonderici bilgiyi tanimlar.

2.Asama:Bilginin aliciya ve amaca en uygun bir sekilde dokiimesi surecidir.
3.Asama:Bilginin, kanal, sistem mesaj araclidiyla aktanimasidir.
4.Asama:Mesajin algllanmasidir,

5.Asama:Alict mesaji alir ve yorum yapar.

6.Asama:Alicinin mesaja ilk tepkisi geri iletimdir.

{< Gerl lletim < I

6.Asama

&
>
o
o
3
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Kaynak: Taner, 2006, s:21.

Sekil 1. Iletisim Carki

Sekil 1°den de goriildiigi iizere, iletisim ¢arki su asamalardan olugsmaktadir

(Taner, 2006, s:21):

1. Asama: Gondericinin aliciya iletilecek bilgiyi tanimladigi asamadir.

2. Asama: Bilginin ya da fikrin aliciya iletildigi asamadir. Bu asamada en
dogru ve iletisimin en saglikli bigimde ilerleyebilecegi bir yontem izlenmelidir.

3. Asama: Bilginin ortam ya da belirlenen kanal araciligiyla aktarimi bu
asamada gerceklesir.

4. Asama: Alicinin gonderilen mesaj1 algiladig asamadir.

5. Asama: Aliciya gonderilen mesajin yorumlandigi asamadir, alici bilgiyi
gondericinin belirledigi dogrultuda algilayabilir ama alic1 fikri yanlis bir sekilde anlarsa
iletisim istenilen sekilde yapilmamis olur.

6. Asama: Geribildirim, alicinin mesaja verecegi ilk tepkidir.
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7. Asama: Tepki asamasidir. Kisinin mesaj1 dogru algilamasi fakat karsit bir

fikirle yanit vermesidir.
1.3. Tletisimin Temel Ilkeleri

Genel olarak iletisimin saglanmasi igin gereken ilkeler bes maddede
Ozetlenebilir. Bunlar asagida yer almaktadir (Kiiglik, Eris, Oguz, Dal, Aydin ve Orhon,

2012, s:13-15):

Acikhk Tlkesi: Saglhkli bir iletisimin kurulabilmesi igin gondericinin dili,
anlasilir ve diger tarafta mesajin yanlis algilanmasina sebep olmayacak bir acikliga sahip

sekilde kullanmalidir.

Dogruluk Ilkesi: iletisimin daha giivenli ve devamli olabilmesi igin dogruluk
Oonemlidir. Bilginin tam anlamiyla iletilmesi, bireylerde tereddiit yaratacak sorunlarin

olmamasi iletisimin uzun siireli devam etmesi i¢in gereklidir.

Gozetilen Amacin Paylasilmasi ilkesi: Her iki tarafinda istek ve beklentileri
dogrultusunda bilgilerin ve fikirlerin iletilmesi iletisimi daha etkin hale getirmektedir.
Bireyler paylasilan amacin ortak amac¢ oldugu ve herkesin faydasinin gozetildigini kabul

ederek iletisimi stirdiirmelidir.

Dikkat Tlkesi: Bu ilke, gondericinin iletecegi mesaj konusunda alic1 iizerinde
yaratacagi etkinin oneminden bahsetmektedir. Gonderici, mesajin dogru algilanmasi ve
istenen sekilde geribildirim saglanabilmesi i¢in hem mesaj1 dogru sekilde ifade etmelidir

hem de alicinin dikkatini dagitacak uzunlukta olmamasina 6zen gostermelidir.

Bireylere Sayg ilkesi: Iletisim igerisinde olunan her bireye, hem gonderici

hem de alic1 tarafindaki kisilerin saygili davranmasi gerekmektedir. Iletilen mesaj, alicinin
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niteligi ve bireysel durumu goz ardi edilerek iletilmelidir. Herhangi bir 6nyargili yaklagim

ya da onur kiric bir tavir i¢ine girmeden iletisim kurulmalidir.
1.4. Tletisim Tiirleri

Iletisim tiirlerini; kisi i¢i iletisim, kisileraras1 iletisim ve orgiitsel iletisim

seklinde siniflandirmak miimkiindiir.

Kisi ici Iletisim: Bu iletisim tiiriinde bireyler cevaplanmasi gereken sorularmi
sormak ya da yapmak istedikleri yorumlarini konusabilmek i¢in igsel olarak kendileriyle
iletisime gecerler. Karsilikli bir konusmadaymis gibi ifadeler kullanarak iletisim siirecini
yasarlar (Isik, 2019, s:55).

Kisiler Aras1 Iletisim: Gonderici ve alic1 tarafin farkli bireylerden olustugu
iletisim tiiridiir. Kisiler arasi iletisimde; ¢alisan personellerin sozli iletisim kadar sozsiiz
iletisimin de 6nemini kavrayip buna gore hem mesaj1 dogru algilamalar1 hem de miisteriye
iletmek istedikleri mesaji en uygun bigimde gondermeleri i¢in iletisime Onem
verilmektedir (Kiling, 2011, s:43).

Kisiler arasi iletisim, sozlii ve sozsiliz iletisim olarak ikiye ayrilmaktadir. Bu

iletisim tiirleri asagida kisaca agiklanmistir:

Sozlii Tletisim: Eski caglardan beri insanlar iletisime olan gereklilik neticesinde
birbirleriyle etkilesim i¢cinde olmuslardir. Dilin yiizyillar boyunca bu kadar yogun ve hizli
gelismesinde elbette iletisimin toplumun devami ve iligkilerin siirdiirtilebilirligi i¢in 6n
kosul olmas1 6nem tagimaktadir. Sosyal iliskiler ya da is iligkisi gibi bir¢ok iletisime acik
durumlarda insanlar dil faktoriinii etkin kullandiklar1 oranda daha kalic1 ve daha gilivenilir
iletisim ortamlar1 olusturmus olacaklardir. Kitle iletisim araclarinin en ¢ok kullanildig

iletisim tiiri olan sozlii iletisim, gondericinin aliciya iletece§i mesajin televizyon, radyo,
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telefon, sinema gibi birgok yolla iletilmesidir. S6zIi iletisim, grup toplantilari, miilakatlar,

konferanslar vb. yollarla da iletilebilir (Taner, 2006, s:26).

Tim iletisim alanlarinda, s6ziin giicliniin varlig1 goriilmekte ve giinliik hayatta
oldugu kadar meslek alanlarinda, toplumsal iliskilerde ve en temel bilim alanlarin da s6ziin

birincil ve en 6nemli iletisim aract oldugu kabul edilmektedir (Cobanli Erdonmez, 2019,

5:82).

Sozsiiz Iletisim: Sozsiiz iletisim; bireyler arasinda iletisimin dilsel olmayan
unsurlarla gergeklesmesidir (Kiling, 2011, s:53). Sozsiiz iletisim; bireylerin duygu,
diistince, fikir ve yorumlarmi s6z disindaki alternatiflerle birbirlerine iletmesi yoluyla
ortaya ¢ikan iletisim tiiriidiir. Iletisim becerilerinin etkin kullanilmas: sdzsiiz iletisimle de
karsidaki bireye iletilmek istenen mesajlarin, bilgilerin, fikirlerin, diislincelerin basariyla
iletilebilecegini gostermektedir. Viicudun sekli, sa¢ ve makyaj, ortamin 15181, oturma
bicimi, hareket edis sekli, yiizde olusan ifadeler gibi bir¢ok unsur sozsiiz iletisimde mesajin

iletilme ve mesaj1 algilayan tarafin geri bildirimini etkileyecektir (Utma, 2019, s:265).

Orgiitsel Tletisim: Orgiitin isleyisini saglamak ve orgiitin amaglarim
gerceklestirmek amaciyla kurumu meydana getiren birimler ile 6rgiit ve ¢evresi arasinda
gerceklestirilen stirekli bir bilgi ve diisiince aligverisi ya da birimler arasinda gerekli
iliskilerin kurulmasima imkan saglayan bir siiregtir. Orgiitsel iletisim, 6rgiitiin amaglarina
ulagmak i¢in orgiitii olusturan gruplar ve orgiitiin ¢evresiyle siirekli bilgi ve fikir aligverisi
i¢in ortam hazirlayan toplumsal bir siirectir. Orgiitler bunu yaparken de ¢alisanlar1 hem
kendi aralarinda hem de ¢evreleriyle uyumlu hale getirmek i¢in ¢aba gosterirler (Karadag,
2020, s:42).

Orgiitsel iletisim konusu kendi icerisinde 4 alt baslikta incelenmektedir.

Bunlar, asagida kisaca agiklanmustir:
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1. Bicimsel Iletisim: Bigimsel diger bir ifadeyle resmi iletisim; Orgiitte
olusturulacak bir sistem iizerinden iletisimin kurallar dahilinde belli bir ¢ergevede
gerceklestirilmesidir. Bigimsel iletisimin dort farkli tiirii vardir; yukaridan asagiya dogru,

asagidan yukariya dogru, yavas iletisim ve ¢apraz iletisimdir. Bunlar: (Taner, 2006:s:28):

Yukaridan _Asagiva Dogru_lletisim, orgiitte paylasilacak bilgilerin karar

vericiler tarafindan yukaridan asagiya dogru aktarilmasidir. Ust kademedeki yetkililerin
faaliyetleri yiirlitmekle gorevli personele gerekli yoneltmelerin yapilmasi i¢in baslattigi
iletisim tliriidiir.

Asagidan Yukariya Dogru Iletisim, genellikle astlarin faaliyet sonucuna dair

bilgilendirme ya da rapor sunma gibi iistlerine ilettikleri bilgiler neticesinde ortaya ¢ikan
iletisim tiirtidiir. Gelismis Orgiitler, bu iletisim tiirlinii personellerin dileklerini ve

sikayetlerini de dile getirmesi i¢in kullanmaktadirlar.

Yatay Jletisim, orgiit hiyerarsisinde aymi seviyede olan ya da farkh

departmanlarda faaliyet yiiriiten bireyler arasindaki iletisim tiiriidiir. Yatay iletigsim, islerin
daha verimli, daha uzun siireli ve kalic1 sekilde devam ettirilebilmesi icin birimler arasi

koordinasyonu saglamaktadir.

Capraz__lletisim, bireylerin mevcut departmanlari  disinda baska bir

departmanda calisan herhangi bir personelle girmis oldugu iletisim tiiriidiir. Boliimle ilgili

fakat farkli departmanin uzmanligina basvurulmasi gereken konularda kullanilir.

2. Bicimsel Olmayan Iletigsim: Belirli sartlar altinda ger¢eklesmeyen, bireylerin
psiko-sosyal ihtiyaglarindan kaynaklanan, bigimsel iletisim tiirlerinin bittigi noktada hala

varligim siirdiiren iletisim tiirtidiir. Herhangi bir kurala ya da big¢ime bagli olmaksizin,
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kendiliginden ortaya ¢ikan ve devam ettikce gelisim gosteren iletisimdir (Kocabas, 2005,

5:250).

3. Orgiit Disi Iletisim: Orgiitlerde iletisim yalnizca orgiit i¢i seklinde
gerceklesmemektedir. Ayn1 zamanda degisen sartlara uyum saglamak, gelisimin ve
ilerlemenin disinda kalmamak icin orgiitler dis ¢evreyle de iletisim halinde olmalidirlar.
Cevrenin etkilerini yakindan takip edip, buna gore gerekli Onlemlerin alinmasi ve
degisikliklerin yapilmasi acisindan oOrgiitler dis ¢evreyle uyumlu olmaya ve iletisim

kurmaya 6zen gostermelidirler (Demirel, Seckin ve Ozcinar, 2011, s:34).

4. Gruplar Arasinda Iletisim: Orgiitte yer alan her bir departmamn, grup
olarak ya da bireysel sekilde diger departmanlarla iliskilerinin ifade edildigi iletisim

turudir (Taner, 2006, s:31).
1.5. Telekomiinikasyon Sektorii

Ulkemizde telekomiinikasyonla ilgili diizenlemelerin yer aldigi mevzuati
igeren 406 sayil1 Telgraf ve Telefon Kanunu’na uygun olarak ¢ikarilan yonetmelik geregi
telekomiinikasyonun tanimi su sekilde yapilmistir: “her tirlii isaret, sembol, ses ve
goriintiiniin ve elektrik sinyallerine doniistiiriilebilen her tiirlii verinin kablo, telsiz, optik,
elektrik, manyetik, elektro manyetik, elektrokimyasal, elektromekanik ve diger iletim

sistemleri vasitastyla iletilmesi, gonderilmesi ve alinmasi™dir (Eke, 2010, s:86).

Bir diger tanim ise; iletisimde kullanilacak cihazlarin iiretimi, iletisimin en
esasli hizmeti, radyo ve televizyon hizmetleri ve diger katma deger saglayan hizmetlerden

olusan dortlii bilesendir (Yildiz, 2014, s:312).

Bilgi Teknolojileri ve Iletisim Kurumu (BTK) topluma sektdr hakkinda bilgi

verme amagli olarak {icer aylik periyodlarda yayinladigi raporlara gore sektorii Tirkiye
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Elektronik Haberlesme Sektorii olarak tanimlayip dort temel faktérden olustugunu ifade

etmektedir. Bu faktorler sunlardir:

i. Sabit Telekomiinikasyon Hizmetleri,
ii. Internet ve Genisbant Hizmetleri,
iii. Mobil Telekomiinikasyon Hizmetleri,

iv. Diger Hizmetler (altyapi, uydu, kablolu yayin vb.).

Giiniimii diinyasinda yaganan teknolojik gelismeler sonucunda ekonomik ve
sosyal alanlarda da bir¢cok gelisim ve degisim yasanmaktadir. Teknolojideki bu gelisme
telekomiinikasyon sektoriinii de etkilemistir. Bu sayede hem bilginin daha hizli ve daha
cok yayilmasi kolaylasmis hem de daha diisiik islem maliyetleri neticesinde maddi agidan
da kazang saglanmaya baslanmistir. Ayrica telekomiinikasyonda sektorel bazli yatirimlarin

artmasiyla birlikte ekonomik kazanglar da artmistir (Zeren ve Kog Yurtkur, 2012, s:65).

Telekomiinikasyon  sektdriine yapilan yatinmlar iilke ekonomisinin
bliylimesinde de etkili bir role sahip olmaya baslamistir. Telekomiinikasyon yatirimlarinin
bliylimeye etkisi ilk olarak 1980 yilinda Hardy tarafindan yapilan arastirmayla
incelenmigtir. Gelismis ve az gelismis 45 tlilkede yapilmis olan ¢alisma dogrultusunda, kisi
basina diigsen telefon miktar1 ve gayri safi milli hasila orani lizerinden elde edilen verilerle
telekomiinikasyon sektdriine yapilan yatirimlarin az gelismis tlilkelerde daha biiyiik etkilere

sebep oldugu sonucuna varilmistir (Kabaklarh ve Isicik, 2020, s:35).

Telekomiinikasyon sektorii hem sosyal hem de ekonomik acidan iilkelere ¢ok
yonlii kazanimlar saglamaktadir. Sektoriin vermis oldugu hizmetlerle birlikte tilkede milli
gelirin artig1, fakirligin azalmasi, global piyasada yer edinme, rekabet giiciiniin artmasi gibi

bir¢cok konuda iistiinliikler elde edilmistir (Giray, 2007, s:11).
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Konuyla ilgili yapilan ¢aligmalar géstermistir ki, telekomiinikasyon yatirimlar
hem islem maliyetlerinin azalmasini saglamakta hem de biiyiimeye olumlu anlamda etki

etmektedir.

Telekomiinikasyon yatirimlarinin  ekonomiye dogrudan katkisi yabanci
sermaye acisindan ger¢eklesmektedir. Yabanci sermayenin iilkeye girisini kolaylastiran bu
sektore yonelik yatirimlar, karl isler ve ortakliklar yapilmasini saglamaktadir. Ayrica
dolayli olarak da emek piyasasini hareketlendirerek istihdam artirip, isgiicii yaratmaktadir.
Dolaylt yonden yaptigi diger bir katki da, baska sektorlerde yer alan firmalarin ve
isletmelerin iletisim kurmasini kolaylastirmakta ve daha c¢ok faaliyetlerin ve yatirimlarin
yapilmasini saglamaktadir. Ayrica internet kullaniminin artmasiyla firmalar ¢ok daha fazla

miisteriye ulagmaktadir (Zeren ve Kog¢ Yurtkur, 2012, s:67).

Telekomiinikasyon sektorii hem ekonomik alanda hizlandiran etkiye sahiptir
hem de bilginin daha genis kitlelere yayilmasin1 ve ulagsmasini saglamaktadir. Ekonomiyi
en cok etkileyen sektorlerden biri olan telekomiinikasyon sektorii, ayrica iletisimin ticareti
ve piyasayl canli tutma, hem isletmeler ve tiiketiciler arasinda hem de isletmeler ve diger
firmalar arasindaki iliskilerin yogunlasmasimi saglayarak karli faaliyetler gerceklestirme

siirecine katkida bulunmaktadir (Yildiz, 2014, s:311).

Piyasalarin her gecen giin daha da globallesmesi ve genis alanlara yayilip
rekabeti artirici etkisinin giic kazanmasiyla birlikte 6zellikle pazarda belli bir paya sahip ve
pazar1 birgok agidan ydnetebilen, dlgek ekonomisinden ve diger olumlu alternatiflerden
yararlanan firmalar, denetim mekanizmasimin gerekliliginin 6nemini artirmistir. Pazar
yogunlagmasi olarak adlandirilan bu duruma farkli tanimlar da yapilabilmektedir. Uzun
stiredir piyasada yer alan, piyasada etkin ya da diger firmalara gore daha ¢ok pazar payina

sahip firmalarin yer almasi durumuna pazar yogunlasmasi denilmektedir. Diger bir ifadeye
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gore pazar paymin biliyiik bir kisminin herhangi bir sektér kolunda ya da sanayi dalinda
birka¢ firma tarafindan elde edilmesi olarak tanimlanabilir. Boylesi bir pazar payi
hakimiyeti, firmalar iizerinde olumsuz etki yapip rekabetin artmasini ve rekabetin ortaya
cikaracagl olumlu s6z konusu olasiliklar1 da yok etmektedir. Bir piyasada ne kadar ¢ok
firma rekabet halinde olursa o derece pazarin biiylimesi ve daha da karli faaliyetlerin
yiriitilmesi gerceklesecektir. Ancak pazar yogunlasmasinin var oldugu piyasa
kosullarinda yeni firmalar bile o sektore dair herhangi bir girisimde bulunurken daha

temkinli yaklasacaklardir (Ulusoy, 2001, s:149).

Rekabete dayali iistiinliik gosteren firmalar, pazar paylarinin korunmasi ve
stirdiirilebilmesini saglayan stratejik yeteneklerinin sonucunda bu istiinliige sahip
olmaktadirlar. Telekomiinikasyon sektorii i¢cin bu durum ele alindiginda, ayn1 sekilde uzun
siiredir piyasada yer alan firma daha avantajli konumda olmaktadir. Bu da pazar
yogunlagma durumunu artirmaktadir. S6z konusu firmanin abone sayisi fazladir, altyap:
alaninda daha c¢ok calisma yapmis ve belli bir otorite kazanmistir, firmanin gelisim
gostermesine de bagli olarak yalnizca operator iizerinden mobil hat hizmeti verirken
ilerleyen donemlerde internet, sabit hat ya da kablolu TV gibi bir¢ok alana da yayilabilir

(Ogal, 2011, s:9).

Alinacak bu kararlar neticesinde pazar yogunlasmasinin da azalmasiyla birlikte
firmalar arasi rekabet giiclenecek bu da pazarin biiyiimesini ve daha etkin rol oynayarak

ekonomiye katki saglayacaktir.
1.5.1. Telekomiinikasyon Sektoriiniin Tarihsel Gelisimi

Hem Tiirkiye’de ciddi anlamda genis kitlelerce ilgi duyulmaya ve ihtiyaci

giderme agisindan ¢ok boyutlu bir alan haline gelmeye baslayan hem de kiiresel capta
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ilerleme gosteren ve gelisen bir sektor haline gelen telekomiinikasyon sektorii, bu seviyeye

yalnizca 20-30 yillik bir siire igerisinde ulagsmistir (Bagci, 2006, s:1).

Giliniimiizde kiiresellesmenin yayginlasmasi ve artik bir¢ok alanda yogun bir
sekilde tilkeler arasinda ticari faaliyetlerin artmasiyla birlikte, finansaldan sanayi sektoriine
kadar bir¢ok is alaninda 1990’lardan itibaren telekomiinikasyon sektorii piyasaya hizli bir

giris yapmus ve farkli sektorlerde kullanilmaya ve 6nem arz etmeye baslamistir (Eke, 2010,

5:86).

Osmanli déneminde yalnizca padisaha, iist diizey yetkililere ve orduya hizmet
olarak sunulan haberlesme araci, kurumsallagmayla birlikte halkin hem haberlesme hem de

ticari iligkilerini yiiriitebilecegi bir hizmet haline gelmistir (Taner, 2006, s:44).

1840 yilinda Sultan Abdiilmecit onderliginde kurulan Postane-i Amirane
telekomiinikasyon sektoriiniin temel taglarini olusturmaktadir. Bu gelisme ile haberlesme
hizmetlerinin temeli atilmistir. Sektdr bu kurumla birlikte ilerleme gostermis ve ¢ok hizl

bir sekilde gelisim gostererek giiniimiiz seviyesine ulasmistir (Ogal, 2011, s:1).

Tiirkiye’de telekomiinikasyon sektoriiniin temelleri 1800’11 yillarda kurulan ve
daha sonra birlesen Posta Nezareti ve Telgraf Nezareti kuruluslariyla atilmistir. Ayni
yillarda 30 yillik imtiyaz alarak yalnizca Istanbul’da gecerli olmak kaydiyla American
Western Electric tarafindan Dersaadet Telefon Anonim Sirketi kurulmustur (Bagci, 2006,
s:2). Birinci Diinya Savasi sirasinda s6z konusu sirkete el konularak 800.000 Ingiliz

Lirasina satin alinmistir (Kabaklarl ve Isicik, 2020, s:35).

1920’11 ve 1930’lu yillarda 406 Sayil1 Telgraf ve Telefon Kanunu ile birlikte
calismalar yiiriitilmeye devam edilmistir. Ancak 1980’11 yillara gelindiginde hala iilke

genelinde yalnizca 1,67 milyon abone sayis1 vardir (Bagci, 2006, s:2).
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Tirkiye’de telekomiinikasyon sektorii iki ana donemden olugmaktadir. Birinci
donem PTT donemi ve ikinci donem ise Tiirk Telekom Anonim Sirketi donemi olarak ele

almabilir (Eke, 2010, s: 88):
1.5.1.1. PTT Doénemi

Tirk telekomiinikasyon sektoriinde ilk olarak telgraf kullaniminin

yayginlagmasiyla baslayan siire¢ giiniimiize degin biiyiik bir gelisim gdstermistir.

Kirim Savasi esnasinda ingilizler tarafindan 1854 yilinda denizalti kablosu
yapilmis ve s6z konusu kabloyu Biikres’e baglayabilmek i¢in Varna-Sumnu-Ruscuk-
Yerkoy-Biikres telgraf hatti, ardindan Edirne-Istanbul ve Edirne-Sumnu hatlarmin da
tamamlanmasiyla birlikte Tiirk telekomiinikasyon sektoriinde 6nemli bir adim atilmistir.
Tiirkiye’nin ilk otomatik telefon santrali 1920 yilinda kurulmus ve Istanbul’la ilk

sehirlerarasi haberlesme gergeklestirilmistir (Taner, 2006, s:44).

406 sayili Telgraf ve Telefon Kanunu’nun 1924 yilinda kabul edilmesiyle
birlikte PTT Genel Miidiirliigii’'ne iilke igerisinde telefon isletme ve tesis etme sorumlulugu

verilmistir.

1980’1 yillarda diinya genelinde telekomiinikasyon sektoriinde yasanan
gelismelere PTT’de hizla uyum saglayarak ciddi boyutlarda yatirimlar yapilmasi igin
faaliyet goOstererek sektorel biiyiimeye onemli katkilar saglamistir. Telekomiinikasyon
yatirimlari, 1980 yilinda 166 milyon dolar, 1983 yilinda 285 milyon dolar, 1987 yilinda
884 milyon dolar, 1993 yilinda en yiiksek seviyeye ¢ikarak 1 milyar 248 milyon dolar
olmustur. Fakat 1994 yilinda gergeklesen kriz neticesinde %50’ye yakin bir azalma

gosteren telekomiinikasyon sektoriine ait yatirnmlar 1997 yilinda yine artis gostermesine
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ragmen, 2000 yilinda ancak 1993 yilinin yarisina yakin bir yatirirm miktarina ulagmistir

(Akga, 2007, s:2-4).

1924 yilinda 406 Sayili Telgraf ve Telefon Kanunu ile verilen
telekomiinikasyon sektOriiniin biitiin gérevlerini Posta, Telgraf ve Telefon (PTT) Genel
Midiirligii 1994 yilma kadar siirdiirmiistiir. Daha sonraki yillarda yalnizca
telekomiinikasyon hizmetlerini ylriitmekle gorevli Tiirk Telekomiinikasyon A.S.

kurulmustur (Altas, 2008, s:8).
1.5.1.2. Tiirk Telekom Anonim Sirketi Donemi

Tiirk telekomiinikasyon piyasasinin en énemli adimi1 hem idari hem de mali
olarak degisimin gergeklestirildigi 4000 sayili kanunun 1994 yilinda yiriirlige girmesiyle
atilmistir. 4000 sayili kanun ile Bakanlar Kurulu’nun lisans verme yetkisini kullanmasiyla
Tiirk Telekom’a katma degerli telekomiinikasyon hizmetleri sunmasmin 6nii acilmistir

(Yildiz, 2014, s:311).

Diger 6nemli adim ise, 406 sayili Telgraf ve Telefon Kanunu’nu degistiren
4502 sayil1 Kanun’un yiiriirliige girmesiyle gerceklestirilmistir. Bu kanunun yiiriirliik tarihi
ile daha oncesinde Ulastirma Bakanlig1 blinyesinde yer alan birtakim diizenleyici yetkiler

Tiirk Telekomiinikasyon Kurumu’na aktarilmistir.

4502 Sayili Kanun’la 15 Agustos 2000 tarihinde goreve baslayan
Telekomiinikasyon Kurumu, diizenleyici faaliyetlerini bagimsiz sektdr iizerinde
gerceklestiren ilk kurumdur. Tirk Telekom A.§ ile sektorde yer alan diger firmalar
arasinda diizenleyici ayn1 zamanda dengeleyici gorevler iistlenmistir. Ekonomik, teknik ve

hukuki yonden diizenleme yapmasinin yaninda ayni zamanda serbestlesme siirecinde
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siirdiiriilebilir rekabet ortaminin olusmasi ic¢in etkin sekilde denetimlerine devam

etmektedir (Taner, 2006, s:95).

1999 yilinda yapilan Anayasa degisikligi ile birlikte 6zellestirmenin oniindeki
engeller kaldirilmistir. 13 Nisan 2004 tarihinde UMTH (Uzun Mesafeli Telefon
Hizmetleri) yonetmeligi yiiriirliige girmis ve 40 isletmeye UMTH lisans1 verilmistir (Akga,

2007, s:2).

Tekelci uygulamalarin, devletin 6nderliginde yapilip isletilme anlayisinin
yerini 0zellestirme faaliyetlerine birakmasiyla birlikte hem rekabet artmis hem de yenilik¢i
calismalarla sektor gelisiminde ivme kazanmustir. Telekomiinikasyon sektorii 1990’lar
oncesinde devlet tekelinde bulunan, kamuya ait ve yalnizca sabit iletisim altyapisiyla
hizmet veren bir sektor olarak kabul edilmekteydi. Fakat giliniimiizde bireylerin ve
toplumlarin iletisimini saglamanin yaninda bir de bilginin genis kitlelere ulagimin
saglayan, ¢ok yonlii etkilesimin altyapisini olusturan bir sektor haline gelmistir. Sektor
zamanla sabit iletisimin yani sira internet, kablolu TV, mobil, uydu gibi bir¢cok alanda
ilerleme gosterip sektoriin iletisim boyutunu ¢ok daha genis bir tabana yaymistir (Uzun,

2019, 5:499).

20. yiizyilin sonlarma dogru iletisim sektoriindeki tekelci yapiin getirmis
oldugu sorunlar hem gelismis hem de gelismekte olan tlkeler i¢in zorunlu degisim
stirecine girilmesine sebep olmustur. Sektorel bazli yapilan telekomiinikasyon alanindaki
kamu politikalar1 yeniden degerlendirilip reformlar yapilmaya baslanmistir. Yapilan
reformlar diinya capinda benzer ozellikler gostermektedir. Daha kaliteli ve daha az

maliyetli hizmet odakli olmuslardir (Eke, 2010, s:86).
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Tirk telekomiinikasyon sektoriiniin yillara gére gosterdigi seyir asagida kisaca

verilmistir (Yildiz, 2014, s:313):

1936: Posta, Telgraf ve Telefon Idaresi 2290 sayili kanunla kurulmus ve iilke
genelinde telekomiinikasyona dair tiim hizmet faaliyetlerinin yiiriitiilmesi gorevini
tistlenmistir.

1994: Tirk Telekomiinikasyon A.S. kurulmustur. Lisans verilmesiyle birlikte
telekomiinikasyon hizmetlerinin sunulmasi i¢in mobil operatdrleri ve kablo-TV
operatorleri faaliyetlerine baglamistir.

2000: Bugiinkii adiyla Bilgi Teknolojileri ve lletisim Kurulu olan
Telekomiinikasyon Kurumu kurulmustur. Telsim GPRS hizmeti baslatmistir.

2001: BTK, Turkcell’i etkin Pazar giiciine sahip mobil operator olarak belirlemis,
Turkcell mobil internet hizmetini baslatmis, Aria ve Aycell GSM 1800 Hizmetini
baslatmustir.

2003: Tiirk Telekom ADSL hizmeti baslatmis, Telsim hisselerini TMSF’ye
devretmistir.

2004: UMTH (Uzak Mesafe Telefon Hizmetleri Isletmeciligi) sabit ses pazarmnin
rekabete agilimi yapilmistir.

2005: Tiirk Telekom 6zellestirilmis, Vodafone Tiirkiye pazarina girmistir.

2008: Turkcell, Vodafone ve Avea’ya 3G lisanslari verilmis, mobil numara
taginabilirligi uygulamasi1 baslamis, Yeni Elektronik Haberlesme Kanunu kabul
edilmistir.

2009: Sabit numaralarda numara tasinabilirligi ve 3G hizmetleri baglamstir.

2010: On 6demeli hatlarda kontdr uygulamasindan TL uygulamasina gecmis ve

Yalin ADSL uygulamasina gegis yapilmistir.
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1.5.2. Telekomiinikasyon Sektoriinde Reform Hareketleri

Gelismekte olan ya da az gelismis bir¢cok {ilkede altyapr yatirnmlar1 gibi
telekomiinikasyon yatirimlar1 da devlet tekelindedir. Devlet eliyle yiiriitiilen piyasa her
zaman benzer sorunlarla karsilagsmaktadir. Diisiik kalitede hizmet sunumu, yiiksek maliyet,
yatirnmlarin yetersizligi, disiik gelir gibi piyasayr olumsuz etkileyen bir¢ok sebep
sayilabilir. Yasanan olumsuzluklardan sonra {ilkeler telekomiinikasyon sektoriiyle ilgili
kamu politikalarin1 diizenlemeye, reformlar olusturmaya baslamiglardir. Monopol yapinin
piyasanin gelisimini engellemesi yoOniinde ortak goriislere sahip iilkeler degisim igin
harekete ge¢mislerdir. Benzer amaglar dogrultusunda degisiklikler gerceklestiren iilkelerin
ozellikle benimsedikleri politikalar; maliyetin azaltilip, kaliteli hizmetin artirilmasi
olmustur. Telekomiinikasyon sektoriinde reformlar dort temel bashk {izerinden
uygulanmaya calisilmistir. Bunlar; liberalizasyon (serbestlesme), 6zellestirme, ticarilesme
ve sirketlesmedir. Bu esaslara dayali yenilenme siirecinin nedeni devletin agir isleyen

yapisinin telekomiinikasyon sektoriinii hantallastirmasidir (Giray, 2007, s:12).

Reform hareketleri siirecini olusturan temel konular asagida agiklanmustir.

1.5.2.1. Liberalizasyon (Serbestlesme)

Liberalizasyon (serbestlesme); piyasada yer alan firmalarin faaliyetlerinin
oniindeki engellerin ve kisitlayici sartlarin azaltilmast ya da kaldirilmasidir. De
regiilasyonla ayn1 anlamda kullanilmaktadir. Serbestlesme terimi, dar anlamda kamuya ait
biitiin denetim mekanizmalarinin islevini sonlandirmak ya da piyasa diizenini bozucu kamu
faaliyetlerini engellemek anlamina gelmektedir. Genis anlamda ise kavram; uzun siiredir
piyasanin diizenlenmesini ve denetlenmesini elinde bulunduran tesebbiislerin imtiyazlarini
kisitlayip piyasa giris ve ¢ikisi onilindeki yasaklari kaldirmak anlamini tasimaktadir (Eke,

2010, s:97).
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Telekomiinikasyon hizmetleri 20. yy sonlarina kadar tekelci yapi1 altinda
sunulmustur. Dogal tekel, diisiik maliyet, sifir marjinal maliyet gibi bir¢ok nedenden dolay1
devlet tekelinde olan telekomiinikasyon sektoriiniin zamanla rekabete agik piyasalarda
gelisim gosterebileceginin de goriilmesiyle artik monopolcii yapidan siyrilip ilerleme
kaydetmeye baslamistir. Telekomiinikasyon sektoriinii liberalizasyona iten temel nedenler

su sekilde siralanabilir (Unver, 2007, s:94):

-Tekelci piyasada yer alan operatorlerin hizmetlerinde giiclii bir performans
olmamasi,
-Teknolojide yasanan gelismelerin iletisimi de etkilemesi,

-Sektoriin globallesmesi sonucu rekabetin kaginilmaz boyuta ulagsmasi.

Liberalizasyonun uygulanmasinda asagida yer alan {ii¢ asama Onem

kazanmaktadir (Giray, 2007, s:15):

a.Global capta tiiketiciye yonelik olarak sunulan cep telefonu cihazlariin satisi
tizerinden uygulanan liberalizasyon,
b.Yerel sabit ag tizerinden uygulanan liberalizasyon,

C.Uluslararasi alanlar tizerinden uygulanan liberalizasyon,

Serbestlesme ya da diger adiyla liberalizasyon, telekomiinikasyon sektoriinde
kamuya ait alanlarda, 6zel tesebbiislerin de faaliyet gostermesine izin verilmesi anlamina
gelmektedir. Bu tiir uygulamalarla elde edilmek istenen amag¢ rekabetgi piyasayi

canlandirmak ve bu yolla kar1 artirmaktir (Eke, 2010, s:87).

Yalnizca Tiirkiye’de degil, yabanci iilkelerin bir¢ogunda da telekomiinikasyon
sektorliniin 6zel firmalara acgilmasi, pazara giris olanagi tanmip yatirim yapilmasinin

kolaylagsmastyla sektorel biiylime agik bir sekilde goriilmiistiir. Liberalizasyonun dinamik
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yapis1 sayesinde sektor, degisimlere daha hizli adapte olup daha etkin olarak degisimi
kabullenmistir. Tiirk telekomiinikasyon sektoriinde liberallesme siireci, yasanan olumsuz
sartlarin artmasi ve kamu tesebbiislerinin sektorel gelisime katki saglayamamalari
nedeniyle gergeklestirilmistir. Serbestlesme 2005 yilinda Oger Telekom’a Tiirk
Telekom’un hisselerinin %55°lik kisminin satilmasiyla baglamistir. Bu gelismeyle birlikte
liberalizasyonun {i¢ asamasindan yalnizca birincisi olan cihazlarin miisterilere ulastirilmasi
ve satilmasi asamasi Tirkiye’de uygulanmistir. Diger asamalar icin ise Tiirkiye, WTO ve
AB Action Plani’na gore telekomiinikasyon sektoriinde liberalizasyon siirecini olusturan

asamalari tek tek uygulayacagina dair anlagma yapmustir (Giray, 2007, s:14-18).

Telekomiinikasyon sektoriindeki serbestlesme siireci ekonominin 1983 yilinda
serbest piyasa ekonomi sistemine ge¢mesiyle AB iilkeleri gibi hizli bir gelisim gostererek
ilerlemistir. Hem diinya capinda hem de teknoloji alaninda devam eden gelismeler takip
edilerek telekomiinikasyon sektorii icinde de karli yatirimlar ve yenilik¢i faaliyetler

gergeklestirilmesi saglanmistir (Akga, 2007, s:1).

Liberalizasyonun verimli olarak isleyebilmesi i¢in olmazsa olmaz denilen
unsurlarin  basinda rekabet gelmektedir. rekabet piyasayr hareketlendirip firmalarin
duraganligint piyasanin yavaslamasini Onler. Liberalizasyon i¢in, perakende satiglarda
yapilacak olan fiyat kontrolii, sektore giris yapan firmalarin fiyat kontrolii ve piyasaya
giren firmalarin sektoriin gelisimi i¢in yapacaklar1 global boyutlara varabilecek potansiyele
sahip hizmet kalitesi icin dikkat etmeleri gereken yiikiimliiliikkler 6nemlidir. Bunlarin
saglanmasi i¢in de gerekli olan rekabet ortamini ortaya g¢ikaracak sekilde 1994 yilinda
4054 Sayili Rekabetin Korunmasi Hakkindaki Kanun yiriirlige girmistir. Kanunun
uygulanmas1 ve denetiminin saglanmasi i¢in de ‘Rekabet Kurulu’ olusturulmustur (Aktan

ve Vural, 2014, s:46).
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Telekomiinikasyon sektoriinde gergeklesen bir diger 6nemli gelisme ise 2000
yilinda vyiiriirlige giren 4502 sayili kanunla birlikte Telekomiinikasyon Kurumu
olusturulmasidir. Kurum, bir¢ok hizmeti ve yasal olarak diizenleyici faaliyetleri yapmaya
yetkili olarak kurulmustur. Telekomiinikasyon Kurumu; telekomiinikasyon sektorii ile
ilgili regiilatif idari islemleri yapmaya, teknik yonetmelikleri belirlemeye ve denetlemeye,
gorev sozlesmesi, imtiyaz sézlesmesi, genel izin gibi belgelerin ilgili isletmelere verilmesi

islemlerini gergeklestirmeye yetkilidir (Ak¢a, 2007, s:3).

2005 yilindan sonra serbestlesme siireci hizlanmaya baslamistir. Tiirk Telekom
Anonim Sirketi’nin 6zellestirilmesiyle birlikte telekom sektoriinde var olan dogal tekelci
yapt kirilmis ve farkli hizmet kollarinda yer alan degisik firmalar gorevlendirilmeye
alimmis ve telekom alaninda faaliyet gostermeye baslamislardir. 2009 yili itibariyle
serbestlesme siireciyle birlikte sektdrde hizmet saglayan isletmeci sayisi1 218’den 347’ye

yikselmistir (Eke, 2010, s:88). 2019 yilinda ise bu say1 449°dur.

1.5.2.2. Ozellestirme

Tirkiye’de 2000'li yillarda yasanan ekonomik krizler ve bu krizlere IMF ve
Diinya Bankasi’nin miidahaleleri sonucunda Tiirk Telekom’un 6zellestirilmesi konulari
giindeme sik sik gelmesine ragmen %55°lik hissenin Oger Telekom’a devriyle birlikte
hizlanan Ozellestirme faaliyetleri 2005 yilinin Kasim ayinda gerceklestirilmistir (Akca,

2007, s:3).

Ozellestirme ¢alismalar1 tamamen devletin tekelinden arindirilmis kurumlarin
olusmasmma zemin hazirlamamistir. Devlet yine diizenleyici uygulamalarina devam

etmistir. Bunun sebepleri su sekilde siralanabilir (Yildiz, 2014, s:313):

a. Sektore 6zgii temel uzmanlik gerektiren konulardaki altyapi eksikligi,
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b. Rekabetgi ortamin olusmasini saglayan ortamin olusumu igin gelismislik
kurallarina duyulan ihtiyag,

c. Rekabetin yani1 sira devletin 6nemli olarak gordiigii ulusal giivenlik, evrensel
hizmet ya da denetim gibi faaliyetlerin devamliliginin gerekliligi,

d. Hizmet Kkalitesinin kontrolii, yapilacak lisans sozlesmeleri gibi konularda

diizenli olarak yapilacak faaliyetler.

1.5.2.3. Ticarilesme
Ticarilesme, kamuda yer alan igletmelerin ticari hedef ve amaglarin yonetim

anlayigina ticari is mantigiyla dontstirilmesidir (Kuyucak Sengiir, 2017, 753). Yeni
teknolojilerin ticarilestirilmesi veya yeni teknolojiyi piyasaya tanitma siireci, ¢ok ilgi ceken
0zel bir alan olmustur. Ticarilesmenin Onemi hizla artan yeni donem yatirimlarini
destekleyen devlet politikalar1 ile kanitlanmaktadir. Telekomiinikasyon sektoriinde de
devlet yeni isletmelere olanaklar saglayarak ticarilesmeyi iletisim agisindan genis

boyutlara tasimaya baslamistir (Biilbiil ve Ozbay, 2011, s:19).

1.5.2.4. Sirketlesme
Isletmelerin belirledikleri bir amag¢ dogrultusunda daha sistematik bir bigimde

hareket etmeleridir sirketlesme. Kurumsallasmak olarak da adlandirilan olgu, siirekli
degisen ve rekabet¢i pazar igerisinde varligini siirdiirebilmek i¢in isletmeler faaliyetlerini
daha profesyonel temele oturtmak, i¢inde bulunduklar1 pazardaki de§isim ve gelismelere
uyum saglamak zorundadirlar. Bu nedenle ciddi bir 6neme sahip olan sirketlesme ve bu
paralelde kurumsallasma faaliyetleri esas olarak kisilerden bagimmsiz kurallarin,
yonetmeliklerin, prosediirlerin olusturulmasini, kendi isletme yapist icinde yapisal

farkliliklarin ortaya konularak hizmetlerin verilmesini kapsar (ISMMMO, 2013).
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1.6. GSM Operatorleri

"Global System for Mobil Communications” ifadesinin kisaltmasi olarak
telekomiinikasyon sektoriine yerlesen GSM kavrami, esasinda cep telefonlar1 lizerinden

iletisim kurulmasini saglayacak islemler i¢in gergeklestirilen bir protokoldiir (Yildiz, 2012,

s:52).

Gilintimiizde artik liiks olmaktan ¢ikip zorunlu ihtiya¢ durumuna gelen cep
telefonu kullanimi hem abone sayisint artirmis hem de Tiirkiye’deki GSM operatérlerini
stirekli gelismeye, yenilikleri takip etmeye, miisterilerin istek ve ihtiyaglarin1 karsilamaya
zorlamigtir. Operatorler Tlizerindeki yogun miisteri talebinden kaynaklanan baski
neticesinde firmalar arasinda rekabeti daha da dinamik hale getirmistir. GSM operatorleri
rekabet iistiinliigli saglamak adina gesitli stratejik faaliyetler gerceklestirmeye baslamistir.
Yeni miisteri kazanmanin yani sira ayrica meveut miisteriler lizerinde de bagliligi devam

ettirmeyi saglayacak caligmalar gerceklestirmektedirler (Atmaca ve Keskin, 2014, s:49).

Tiurkiye’de ilk olarak 1986 yilinda NMT-450 ara¢ telefonu sisteminin
kullanilmasiyla birlikte mobil iletisim teknolojisi piyasaya girmeye ve gelismeye
baslamistir. Daha sonra 1994 yili itibariyle Turkcell ve Telsim ile TTAS arasinda
imzalanan gelir ortaklig1 sozlesmeleri ile GSM operatorleri kavrami iilkemizde yer
bulmaya baglamistir. 1998 yilinda lisans haline getirilen sézlesmeler ile iki isletmeci ile
imtiyaz sozlesmesi imzalanmistir. Bu sozlesmelerle birlikte 6zel sektor iilke capinda ilk
kez telekomiinikasyon sektoriinde hizmet vermeye baslamistir. 200011 yillara gelindiginde
ise iletisim sektorli hiz kazanmistir ve miisteri sayis1 her gecen giin artmaya baglamistir.
Sektoriin gelismesi ekonomiyi de olumlu yonde etkileyip kazang saglamistir. Miisterilerin
artan talepleriyle birlikte son teknolojik triinlerin iiretimi kullanimi piyasaya sunumu

artmistir. Misteri refahi da saglanmistir (Atmaca ve Keskin, 2014, s:44-47).
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2000 yilinda iki firmaya GSM 1800 lisans1 verilmistir. Bunlardan biri Telecom
Italia ve Tiirkiye Is Bankas: ortakli1 seklinde kurulan Is-Tim’e 2.5 milyar $ karsihginda
verilmistir. Is-Tim marka Ismini Aria olarak belirleyip faaliyetlerine 2001 yilinda
baslamistir. Digeri ise Tiirk Telekom’a verilmistir. Tiirk Telekom ise Aycell adi altinda
lisans kullanimina baslamistir. 2004 yilina gelindiginde iki firma ortaklik kurup TT&TIM
ad1 altinda GSM faaliyetlerine Avea ismi ile devam etmislerdir. 2005 yilinin sonlarina
dogru gelindiginde Avea’nin vizyonu; en gelismis teknolojik iirlinlerle en yaratici

hizmetleri sunarak daha ¢ok miisteri odakli sirket konumuna gelmektir (Taner, 2006, s:62).

2005 yilinin kasim ayinda Tiirkiye Ozellestirme Idaresi, Avea’nin %40’lik
hissesine sahip olan Tiirk Telekom’un %55°lik kisminin satilmasi i¢in ihale diizenlemis ve
ihaleyi Oger Telekom kazanmistir. Telsim operatorii de ayni tarihte ayni fiyat tizerinden 25
yillik lisans1 almis fakat 2004 yilinin subat ayinda TMSF tarafindan el konulan varlig
2005 yilinda ihaleye en yiiksek teklifi sunan Vodafone’a verilmistir. Biitiin islemler 2006

yilinda tamamlanmis ve Vodafone faaliyete gecmistir (Yildiz, 2012, s:53).

Ulkemizde yapilan tiim telekomiinikasyon faaliyetleriyle ilgili diizenlemeyi
Ulastirma Bakanhigi ve Bilgi ve Iletisim Teknolojileri Kurumu gergeklestirmektedir

(Taner, 2006, s:193).

Bilgi Teknolojileri ve iletisim Kurumu’nun periyodik olarak U¢ Aylik Pazar
Verileri Raporu adi altinda yayinladigi ve bu raporlarin sonuncusu olan 2019 Yili

4.Ceyrek Raporu’ndan elde edilen bazi veriler asagida verilmistir (btk.gov.tr).

-30 Eyliil 2019 itibariyla elektronik haberlesme sektoriinde faaliyet gosteren

isletmeci sayis1 449 olup bu isletmecilere verilen yetkilendirme sayis1 802 tiir.
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-2019 yili dordiincti ¢eyrek sonu itibartyla 80.790.877 mobil hat abonesi
bulunan Tiirkiye’de, penetrasyon (pazarda yer alan kullanici sayisi) orami yaklagik
%106.50 seviyesindedir.

-2019 yili dordiincii ¢eyrekte 3G abone sayis1 8.662.636’ya diiserken 4.5G
abone sayis1 69.341.236’ya ¢ikmustir.

-2019 yili dordiincii ii¢ aylik donem itibariyla abone sayisina gore Turkcell’in
%45, Vodafone un %30 TT Mobil’in ise %25’lik paya sahip oldugu goriilmektedir.

-2019 yili dordiincii geyregi itibariyle TT Mobil abonelerinin %59.7’si,
Vodafone abonelerinin ise %63.6’si, Turkcell abonelerinin ise %62.2°si, fatural
abonelerden olusmaktadir.

-Toplam mobil abonelerin yaklagik %86.8’1 bireysel, %13,2°1 ise kurumsal
abonelerdir.

-2019 yili dordiincii geyrekte de mobil sebekelerden toplamda en fazla trafik
gonderilen ve en fazla trafik alinan lilke Almanya’dir.

-TT Mobil, Vodafone ve Turkcell hatlarindan en ¢ok aranan kisa numara 182
(Hastane Randevu)’dur.

-2019 yili dordiincii ¢eyrek donem itibariyla gelire gore pazar paylari
incelendiginde Turkcell’in pazar payinin %44,4, Vodafone’un pazar paymnin %34.9 ve TT
Mobil’in pazar paymin ise %22.7 seviyelerinde oldugu goriilmektedir.

-Konusma gelirleri Turkcell’in gelirlerinin %11.2°ini, Vodafone un gelirlerinin
%10,7’sini ve TT Mobil’in gelirlerinin %40.7°sini olusturmaktadir. SMS ve MMS gelirleri
Turkcell’in gelirlerinin %2,9’unu, Vodafone’un gelirlerinin %6.3’sini ve TT Mobil’in
gelirlerinin %.2’ini olusturmaktadir. Data gelirleri ise Turkcell’de %75.8, Vodafone’da

%83.8 ve TT Mobil’de %50.5’lik paya sahiptir.
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-2019 y1l1 dordiincii ¢eyrek itibariyla abone basina aylik gelir Turkcell i¢in 41.6

b, Vodafone i¢in 36.1 b, TT Mobil i¢in ise 33.1 b’dir.
1.7. Telekomiinikasyon Sektoriinde Isletmecilik ve Bayilik Kavram

Telekomiinikasyon sektoriinde hizmet veren isletmeler, yetkilendirme ve

verdikleri hizmet tiirtine ve hukuki niteliklerine gére belirli kategorilere ayrilmustir.

1.7.1. Yetkilendirme ve Verdikleri Hizmet Tiiriine Gore

Telekomiinikasyon Isletmeleri

Telekomiinikasyon sektdriinde 3 tane operator hizmet vermektedir. En genis
yetkilere sahip olan isletmeciler bunlardir. Telekomiinikasyon sektoriinde hizmet tiirline

gore isletmeciler su sekilde siralanabilir (Bagce1, 20006, s:9):

-GMPCS Mobil Telefon Hizmeti Veren Isletmeciler,

-Uydu Telekomiinikasyon Hizmeti Veren Isletmeciler,

-Altyap1 Isletmeciligi Hizmeti,

-Uydu Platform Hizmeti Veren Isletmeciler,

-Karasal Hatlar Uzerinden Veri Iletim Hizmeti Veren Isletmeciler,
-Uzak Mesafe Telefon Hizmeti Veren Isletmeciler,

-Ortak Kullaniml Telsiz Hizmeti Veren Isletmeciler.
1.7.2. Hukuki Niteliklerine Gore Telekomiinikasyon Isletmeleri

Telekomiinikasyon sektdriinde faaliyet gosteren isletmeler hukuki niteliklerine

gore ikiye ayrilmaktadir:
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1.7.2.1. Hakim Konumda Olan Ya Da Hukuki Veya Fiili Tekel Olan

Isletmeci

406 Sayili Telgraf ve Telefon Kanunu’nun 29. Maddesi uyarinca bu tiir

isletmecilerin baz1 sorumluluklar1 tanimlanmistir:

"[sletmeciler, telekomiinikasyon hizmetlerinin yiiriitiilmesi ve/veya altyapt
isletilmesi karsiliginda alacaklart iicretleri ilgili mevzuat, tabi olduklari gorev veya imtiyaz
sozlesmesi, telekomiinikasyon ruhsati veya genel izin ile Kurum diizenlemelerine aykir
olmayacak sekilde serbestce belirleyebilirler. Asagidaki hallerde Kurum, hat ve devre
kiralari da dahil olmak iizere iicretlerin hesaplanma yontemlerini ve iist sinirlarini, makul
ve ayrim gozetmeyen sartlarla, 30. maddede belirlenen genel ilkeler ¢ercevesinde
ctkartlacak yonetmelikler, tebligler ve sair idari diizenlemeler, imtiyaz sozlesmeleri ve
telekomiinikasyon ruhsatlarimin hiikiim ve sartlart da gozetilerek tayin ve tespit etmeye

yetkilidir."

Resmi Gazetede yayinlanan teblige gore hakim konum su sekilde

aciklanmgtir:

"llgili telekomiinikasyon pazarinda bir veya birden fazla isletmecinin rakipleri
ve miisterilerinden bagimsiz hareket ederek fiyat, arz, iiretim ve dagitim miktar: ekonomik

parametreleri belirleyebilme giictinii ifade eder.”

Isletmeler, kanun ve kurallara aykir1 olmamak kosuluyla fiyatlar {izerinde
diizenleyici faaliyetlerde bulunabilirler. Ancak baz1 isletmeler i¢in fiyat belirleme yalnizca
Telekomiinikasyon Kurumu i¢in gecerli kabul edilmistir. Sebebi de isletmeleri, kamu
hizmetlerinin yiiriitilmesinden dolay1 serbest piyasanin yarattigi rekabetci giiclin olumsuz

etkilerinden uzak tutmaktir.
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1.7.2.2. Etkin Piyasa Giiciine Sahip Isletmeci

Resmi Gazetede yayinlanan teblige gore etkin piyasa giicii su sekilde ifade

edilmistir:

"“[lgili telekomiinikasyon pazarinda; bir veya birden fazla tesebbiisiin diger
isletmeci ve kullanicilara sundugu hizmetlerin alim ya da satim fiyatimi, arz ya da talep
miktarini, piyasa sartlarini, telekomiinikasyon hizmetlerini vermek icin kullanilan ana
telekomiinikasyon sebekesi unsurlarini ve kullanicilara erigimi kontrol etme gibi ekonomik

parametreleri etkileyebilme giiciidiir."

Etkin piyasa giicine sahip isletmeler Dbelirli etmenler dahilinde

belirlenmektedir. Bu etmenler resmi gazetede su sekilde ifade edilmektedir:

-Pazar payi,

-Piyasa sartlarini etkileyebilme giicii,

-Satis miktarlar ile piyasa biiyiikliigii arasindakai iligki,
-Son kullaniciya erisim araglarini kontrol giicii,

-Mali kaynaklara ulagabilme giicii,

-Piyasada iirettigi ve verdigi hizmetleri sunmasi ile ilgili konulardaki tecriibesi.

Bu etmenlere gore etkin piyasa giiciine sahip isletmeler belirlenir ve resmi
gazetede yayinlanir. Bu isletmelerin, ara baglanti, ortak yerlesim, tarifelerin maliyet esasl

belirlenmesi gibi bir¢ok yiikiimliliikleri vardir.
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IKINCi BOLUM

2. MUSTERI ILISKILERI, MUSTERI MEMNUNIYETI ve MUSTERI SIKAYETI

YONETIMi

2.1. Miisteri Kavrami

Eski caglardan bu yana insanlarin ihtiyaglar1 ve ihtiyaglarini giderme istegi
devam etmektedir. Bu istegin biiylik bir ¢ogunlugunu giinliik ihtiyaglar olusturmaktadir.
Giinliik ihtiyaglarin bir kismi karsihiginda herhangi bir bedel 6denmeyebilir (hava gibi).
Fakat bir kisim ihtiyaglar i¢in de insanlarin belli bir gidere ya da maliyete katlanmalar

gerekir. Bu asamada miisteri kavrami ortaya ¢ikmaktadir.

Miisteri, istek ve ihtiyaglarini karsilamak i¢in mal ve hizmet satin alan birey ve

kurumlara denir (Cercevik, 2016, s:3).

Diger bir ifadeyle; bir isletmenin sundugu iiriin ya da hizmeti satin alan kisi,

kurum ya da kuruluslara miisteri denilmektedir (Sav, 2016, s:47).

Miisterilerin satin alma davraniglar1 iizerinde ailelerinin ve diger referans
gruplariin ciddi anlamda etkileri vardir. Miisteriler karar vermeden Once genellikle
cevresindekilerle iletisim halinde olurlar. Isletmelerle ilgili tecriibelerini, goriislerini
birbirlerine aktarirlar (Tosun ve Emirza, 2014, s:273). Miisterilerin tiikketim davranislarinin
tam olarak belirlenememesinin sebebi c¢evreleriyle ¢ok yonlii ve karmasik bir iligki i¢inde
olmalaridir. Bu iligskiye bir de yas, cinsiyet, egitim durumu, kiiltiirel faktorler gibi birgok
unsur eklenince durum daha da farkli boyutlara ulagsmaktadir (Geng, 2009, s:22).
Miisterilerin satin alma davraniglarimi aligveris yapilan isletme i¢inde c¢alan miizik hatta

miizigin ritmi bile etkilemektedir (iri ve Inal, 2011, s:451).
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Miisteri, pazardaki iiriin ve hizmetlerin bedelini 6demek kosuluyla ihtiyaglarini
ve isteklerini karsilayan kisidir. Kiiresellesmenin artmasiyla birlikte miisteri kavrami 6nem
kazanmis ve isletmelerde karliigin ve siirekliligin saglanmasi i¢in en gerekli unsurlar
arasinda yerini almistir. Giiniimiizde teknolojideki gelismelerle birlikte miisterilerin
aligkanliklar1 ve talepleri degismistir, miisteri kavrami1 da daha karmasik bir hal almis ve
bunun sonucunda da tiiketici davranislarinda ciddi boyutlarda degisim ve c¢ok yonliiliikk

goriilmeye baslanmistir (Pado, 2017, s:297).

1970’11 yillarda pazarlama diinyasinda ve piyasa kosullarinda oOncelikli
hedefler, kaliteli mal iiretmek, maliyeti azaltmak ve iiretilen mal ya da sunulacak hizmetin
hangi fiyattan satilacagi yoniindeydi. Klasik Yonetim Anlayisinin hakim oldugu bu
donemlerde, yonetime dair hicbir konuda miisteriler soz sahibi degildi. Herhangi bir
konuda yetkileri olmayan miisteriler talep ettikleri {iriinler i¢in bile uzun siire beklemek
zorunda kalmislardir. Giiniimiizde ise bu durum degismeye baslamistir. Kiiresellesme
siireciyle birlikte firma sayisinda ortaya ¢ikan artis rekabeti 6nemli hale getirmistir. Rakip
firmalarin artmasi sonucu da iriinlerin birgok yerden temin edilmesiyle birlikte miisteri
firmalar i¢in dikkat edilmesi gereken bir unsur olmaya baslamistir. Miisterilerin daha secici
kararlar vermesi ve firmalarin miisterilere yonelik faaliyetlerine dikkat etmeleri nedeniyle
eski yonetim ve pazarlama anlayislart yerini miisteri odakli anlayislara birakmistir

(Cergevik, 2016, s:5-6).

Onceki donemlerde isletmeler {iriinii satmaya odaklanirken, giiniimiizde
miisterileri elde etmenin yani sira mevcut miisterileri hem satis sirasinda hem de satis

sonrasinda verilecek ek hizmetlerle elde tutmaya odaklanmislardir.

Uriin ve hizmetin miisteriye iletilmesi konusunda firmalar sorumluluklar

istlenmekte ve miisterilerin taleplerinin gergeklestirilmesi i¢in birtakim yontemler
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gelistirip igbirligi icinde hareket etmektedirler (Gedik ve Cimen, 2017, s:469). Miisteri
odakli isletmeler satin alim Oncesi ve sonrasi da dahil olmak {izere her asama iizerinde
titizlikle hareket edip miisterilerin beklentilerini karsilamak, miisteri degeri yaratmak ve

bunu avantaja gevirip karlilig1 artirmayr amaglamaktadirlar (iri ve inal, 2011, s:453).

Miisterilerin isteklerini ve ihtiyaglarini karsilamak ayrica rekabet istiinliigii
saglamak adina isletmeler pazar boliimlendirme yaklasimini uygularlar. Bu yaklasima gore
pazar miisteri kitlelerine gore ayrilir ve her boliime ayr1 pazarlama taktikleri uygulanir.

Miisteriler beklentileri dogrultusunda isletmelerden hizmet alirlar (Bozaci, 2016, s:2548).

Miisteriler, teknolojinin gelismesiyle birlikte daha secici ve aragtirmaci bir
kisilige biirlinmektedirler. Bu nedenle her bir orgiit, firmalar aras1 karsilagtirma,
degerlendirme, {iriin kiyaslamasi1 yapma gibi bir¢ok alternatif acisindan zengin imkénlara
sahip miisterileri sadik miisteri olmalar1 yolunda ikna edici yollar belirleyip buna gore

stratejiler belirlemektedirler (Erdem, 2010, s:83).

Isletmeler miisterilerin ihtiyaglarin1 karsilayabildikleri seviyede basarili
sayllmaktadirlar. Bu nedenle isletmeler, mevcut miisteriler lizerinde sadakat yaratmak ve
potansiyel kabul edilen miisterilerle de kalici iliskilerin temelini atabilmek i¢in aktif bir
misteri stratejisi izlemelidir. Misterilerin beklentilerini dogru analiz edip bu yodnde
degisimler gosterilmelidir. Miisterilerle kurulan saglam iliskiler, hem isletmeye kazang

saglayacak hem de rakiplere karsi rekabet tistiinliigii elde ettirecektir (Pado, 2017, s:297).
2.2. Miisteri Iliskileri

Gilinimiizde yasanan teknolojik gelismeler ile her alanda ortaya ¢ikan
degisimler hem insanlarin birbirleriyle olan iliskilerini hem de isletmelerin miisterileriyle

olan iliskilerini etkilemistir. Cografi sinirlarin artik birer sayidan ibaret olmasi ve
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miisterilerin diinyanin diger ucundaki firmadan talep ettigi {iriinii rahatlikla temin edebilme
kolayliklartyla birlikte isletmeler dnceliklerini miisteri temelli olusturmaya baslamislardir.
Isletmeler miisteri memnuniyetini satin alma esnasinda saglamaktan ¢ok bu durumun
kaliciligin1 artirmak ve miisteri iligskileri yOnetimini gelistirmeyi hedeflemektedirler

(Glimiigbuga, 2015, s:124).

Isletmelerin pazarlama, satis ve yonetim stratejilerini miisteri odakli olarak
yapmaya yoOnelmeleri sebebiyle miisteri iliskilerini daha siki tutmaya ve miisterilerle
birebir temaslar saglamaya baslamislardir. Eski yaklagimlardan uzaklasip miisterinin esas
alindig1 stratejilerle birlikte miisteri iliskileri ve miisterilerle olan iletisim 6nemli hale

gelmistir.

Isletmelerin miisterilerle olan iliskisi cok az rastlanan bir durum olsa da bazen
tek bir satin alimla sona ermektedir. Fakat isletmeler kiiresellesen pazar yapisi,
miisterilerin rakipleri tercih etme ve segeneklerin fazlalifindan dolayr miisteri iliskilerine
onem vererek onlar1 isletmeyi her ihtiyaclarinda tercih etmeye, ¢evrelerine isletmeyle ilgili
olumlu bilgiler paylasmaya ve yeni miisteriler kazandirmaya yonlendirmek i¢in ¢aba
harcamaktadirlar (Sandik¢i, 2008, s:52; Yenigeri, Yarag ve Zengin, 2010, s:369).
Miisterileri temel kabul eden, isletmelerin is siireglerini ve faaliyetlerini bu dogrultuda
gerceklestirmeyi hedef alan yaklasima miisteri odaklilik denilir. Bu yaklasim, iiriin ve
hizmetle ilgili durumlardan daha ¢ok miisteri istek ve ihtiyaglarina odaklanmay1 esas alir.
Isletmeler, miisterilerle uzun vadeli iliskiler kurmaya ve bu iliskinin derinlesmesi ve daha

da kalic1 hale gelmesi i¢in ¢aligmalar yiiriitmeye yonelmislerdir (Cildag, 2007, s:9).

Bugiiniin isletmeleri, karlilik ve stirdiiriilebilirlik i¢in daha ¢ok miisteri odakli
hareket etmek zorundadirlar. Bazi isletmelerin rakip odakli stratejileri belli bir noktaya

kadar isletme i¢in olumlu gelismeler saglasa da bu gegici bir siiregtir. Ciinkii isletmeler i¢in
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birincil muhatap rakiplerden 6nce miisterilerdir. Onlarin tercihleri, istekleri, ihtiyaclari,
beklentileri 6n plandadir. Bir isletme ihtiya¢ giderme, taleplere cevap verme mantigiyla
hareket eder. Miisteri odakli yapilan stratejiler zamanla firmanin gelismesini saglayacaktir

(Bas, Senbabaoglu ve Doélarslan, 2016, s:1274).
2.3. Miisteri iliskileri Yonetimi

Gilinlimiizde miisterilerin teknoloji sayesinde hem bilgiye daha ¢abuk
ulagmalar1 hem de bu bilgiler 1s181inda daha se¢ici ve elestirel tutum takinmalar sebebiyle,
isletmeler miisteri iliskileri siirecini yonetirken strateji gelistirmek durumunda kalmislardir.
Teknolojik faaliyetler ger¢evesinde ¢ok yonlii bakis agisiyla miisterilerle olan iligkileri
yonetmeye baslamislardir. Insan unsuruna gereken énemi vererek hizmet kalitesini artiran
isletmeler, eldeki bilgileri dogru yorumlayarak bunu satisa ve kara doniistiiriip basari

saglamiglardir (Cicek, 2005, s:60).

Isletmelerin mevcut miisterilerin isteklerini yerine getirip onlarin sadakatini
artirmak, her misteri portfoyiine uygun ¢alismalar yapmak, farkli yontemler kullanmak,
yeni misterileri kazanmak ve bu miisterileri de isletmeye bagh ve sadik hale getirmek i¢in
yiiriittiikleri stratejiler ve yaptiklar: faaliyetler biitiiniine Miisteri Iliskileri Yonetimi denir

(Koger, 2017, s:715).

Isletmeler yogun rekabet ortaminda varliklarmi siirdiirmeye ¢alismanin
yaninda mevcut pazar paylarimi artirarak korumak igin ¢aba harcamaktadirlar. Rekabet
ustiinliigii elde edebilmek, miisteri sadakatini artirmak, gelisimin gerisinde kalmamak igin
miisterilerle temaslara 6nem verip onlarla uzun stireli iligkiler kurmaya yonelmislerdir

(Sandike1, 2008, s:55).
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Miisteri iligkileri yonetimi terimi 1990 sonlarinda yaygin olarak kullanilmaya
baslanmistir. Hem akademik alanda hem de is alaninda arastirmacilar miisteri iliskileri
yonetimini uygulama konusundaki goriis ve deneyimlerini biiyiikk bir istekle
paylasmuslardir. Miisteri iliskileri yonetimi, hem miisteriye hem de sirkete karsilikli yarar

saglayabilecegi vurgusuyla biiyiik ilgi gérmiistiir (Law, Lau ve Wong,2003, s:51).

Miisteri iliskileri yoOnetimi; misterilerle devamlilik gerektiren iliskilerin
kuruldugu, miisterilerin taleplerini, isteklerini ve ihtiyaclarin1 en dnemli detayina kadar
bilip bu bilgilerin analizinin yapildig1 ve analiz sonuglarina gére miisterilerle kurulacak
iligkilerin nasil sekillenecegiyle ilgili diizenlemelerin yer aldig: stratejik yonetim tiiriidiir

(Yavuz ve Leloglu, 2011, s:12;Glimiisbuga, 2015, s:125).

Miisteri iligkileri yonetimi kavrami, yalnizca miisterinin satin alma giidiisiini
harekete gecirmek degil ayn1 zamanda verilen hizmetten de memnun olunmasini ve haz
alinmasi1 saglamak anlami tagimaktadir. Bu yonetim modeliyle isletmeler miisterinin
kazanilmasi, etkilenmesi, tatmin edilmesi ve memnuniyet duymasini saglayip bir taraftan
da karliligin1 artirmaktadir. Miisteri iliskileri yonetimi, sadakat programlar1 olusturmay1 ve
tekrar satin alma veya isletmenin {iriin ve hizmetlerinin daha fazlasin1 mevcut miisterilere

satma konusunda tesvikler sunulur (Fitzgibbon ve White, 2005).

Miisteri iliskileri yonetimi; modern pazarlama anlayislarindan biri olmakla
birlikte, isletmelerin miisterilerin isteklerini ve ihtiyaclarina yonelik tahminlerin yapildig
ve tahminler dogrultusunda miisterilerin memnuniyetini ve sadakatini saglamayi

hedefleyen bir yonetim stratejisidir (Yildirgan, Met ve Batman, 2016, s:56).

Miisteri iliskileri genel olarak satin alma Oncesi ve sonrasi siiregleri de

kapsayan, miisteriler ve isletme arasinda karsilikli istek ve ihtiyaglarin karsilandigr iletisim
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blitlintidiir. Miisteri iliskileri yonetimi kararlari list diizey yoneticilerin aldig1 kararlardir ve
bu kararlara gbre yOnetim stratejileri belirlenir. Misteri iliskileri yonetimi, merkezine
miisteriyi alarak isletme karliligin1 ve miisteri memnuniyetini ayn1 anda ve ayni siiregte

gergeklestirmeyi amacglayan yonetim anlayisidir (Sav, 2016, s:48).

Miisterilerin tatmininin ve memnuniyetinin siirekliligini temel hedef olarak
kabul eden misteri iliskileri yaklasiminda, kaynaklarin etkin kullanimi da onemlidir.
Isletmeler dogru kararlar alarak analizlerini genis capl siirdiiriip bu dogrultuda gelisim
gostermelidir (Senlik, Giiclii ve Ozdemir, 2016, s:85). Teknolojinin gelismesiyle birlikte
isletmeler ¢ok biiyiik maliyetlere katlanmadan miisterilerle iletisime gecebilmekte ve
sunum, tanitim ve reklamlarini internet lizerinden miisterilerle paylasip onlarla ticari

faaliyetlerde bulunabilmektedirler (Coban, 2005, s:78).

Miisteri iligkilerine 6nem verilmesi isletmeler icin rakipler karsisinda rekabet
istlinliigi elde edilmesine de olanak tanimaktadir. Teknolojik degisimler, iiriinler ve
hizmetler taklit edilmesi daha kolay durumdadir. Fakat s6z konusu miisteri iliskileri olunca
bu farkliliklarin rakipler tarafindan taklidi hem zor hem de ¢ok daha maliyetli olmaktadir.
Bu nedenle isletmeler miisteri iliskilerini odak noktasi olarak goriip, faaliyetlerini bu

cergevede devam ettirdiginde ciddi anlamda kazang saglayacaktir (Cildag, 2007, s:11).

Miisteri iligkileri, isletmelerin miisteri tatmini ve degeri yaratarak mevcut
miisterilerle daha saglam ve kalici iligkiler kurulmasi ve miisterilerin isletmeye sadik
duruma getirilmesi, hatta potansiyel miisterileri de olumlu etkileyip isletmeye maliyetsiz
olarak kazandirilmasi sebebiyle isletmelerin iizerinde fazlaca zaman harcadiklar1 ve analiz
yapip strateji gelistirdikleri olgudur. Isletmeler; bilingli miisterilerle karsilastik¢a ve
bireylerin isletme agisindan etkisinin kavranmasiyla birlikte, isletmeler miisteri iligkileri

yonetimine 6nem vermislerdir. Bu konu isletmeler i¢in dncelikli yonetim stratejileri haline
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gelmistir. Miisteri iliskileri yonetimi her iki taraf agisindan da kazan-kazan teorisini
benimseyen, baska bir ifadeyle hem isletmenin karliligin1 ve kazancini artiran hem de
miisterinin daha iyi hizmet almasimi ve isletmeden tatmin olmus sekilde ayrilmasini

saglayan yonetim seklidir (Akgakanat, Kilikli ve Carikei, 2015, s:76).

Miisteri iliskileri yonetimi en ¢ok hizmet sektoriinde ortaya cikmaktadir.
Hizmet sektoriinde hem isgéren hem de hizmet alanin insan olmasi, eszamanli {iretim ve
tiketim durumu, hizmetin heterojen yapida olmasi ve verilen hizmetin miisterilerin
algilarinda farkliliklara yol agacak olmasi gibi bircok nedenden &tiirii hizmet sektoriinde
faaliyet gosteren isletmeler miisteri iliskileri yOnetimi {izerinde Onemle dururlar

(Giimiigbuga, 2015, s:124).

Isletmeler, miisterilerin memnun olmalarin1 énemsemenin yaninda bunun bir
adim daha Otesine gecip miisteri degeri yaratmaya ve isletmeye bagliligin saglanmasi
fikrine odaklanmalidirlar. Bir satin alma esnasinda memnun kalan miisterinin bunu devam
ettirecegi kesinlik tasimaz. Fakat dogru miisteri iligkileri yonetimi ve uygun stratejilerle bu
davranigin tekrar edilmesi hatta yogunlagsmasi mimkiin hale gelebilir. Bu nedenle
isletmeler miisteri tabanini genisletmek suretiyle yeni hizmetlerin sunulmasim

saglamalidirlar (S6nmez ve Kasimoglu, 2015, s:67).

Giliniimiizde isletmelerin biiyiik cogunlugu pazarlama stratejisini miisteri odakl
yaklasimlarla siirdiirmektedirler. Pazarda yasanan yogun rekabet nedeniyle miisterilere
yonelik yapilacak faaliyetler isletmelerin rekabet iistiinliigli kazanmalar1 i¢in 6nem arz
etmektedir. Bu noktada isletmelerin is siireglerini bilgi yonetimi teknolojileriyle bir araya
getirmeleri gereklidir. Atilacak stratejik adimlar, iliskisel pazarlama yontemi olarak
adlandirilan isletmenin ¢alisanlarinin ve miisterilerinin dahil oldugu miisteri iliskileri

yonetimi modelinin uygulanmasiyla ilgili olmalidir (Cergevik, 2016, s:14).
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Onceden yalmizca biiyiik 6lgekli firmalarin  kullandig1 yontem olarak
degerlendirilen miisteri iliskileri yonetimi, giiniimiizde biitiin isletmeler i¢in uygulanabilir
hale gelmistir. Ciinkii miisterinin anlik bir tiikketim ihtiyaci i¢in isletmeyi cazip duruma
getirmek yerine bunun aligkanliga doniismesi ve isletme i¢in devamlilik saglamasi her

isletme icin karliliga etki edecek bir unsurdur.

Birgok firma karhiliklarini ve devamliliklarin1 saglamakla birlikte miisteri
iligkileri yonetimine de Onem vermektedir. Miisterilerin almis olduklar1 hizmetin
karsiliginda memnuniyetlerini bildirecek 6neri ve sikdyet kutulari, anketler, web sitelerinde
iletisim kurmalarin1 saglayacak ekranlar yer almaktadir. Miisteri iliskileri yonetimi, her

firma igin dikkatle {izerinde durulmasi gereken olgu konumuna gelmistir (Erdem, 2010,

5:82).

Miisteri iliskilerinin saglam temellere dayanmasi hem hizmet 6ncesi hem de
sonrasinda miisterilerle yeterince ilgilenilmesiyle de yakindan alakalidir. Cilinkii miisteri
iliskilerini dogru yonetmek miisteriye verilen degere baghidir. Miisterileri memnun eden,
onlarla ilgilenen, hizmet sonrasinda da bir problemle karsilasan miisteriye ayni yakinlikla
¢Oziim bulan isletmeler miisteri sadakatini yaratmis ve miisteri iligkileri yonetiminde
ilerleme kaydetmis olarak kabul edilmektedirler. Orgiit kiiltiiriiyle paralel olarak hareket
eden ve miisterinin merkeze alinarak stratejilerin belirlendigi miisteri iliskileri yonetiminde
iirlin ve hizmette en {ist seviyede kaliteyi saglamak, ¢alisanlarla ekip halinde motive edici
faaliyetler ve egitimler gerceklestirmek, teknoloji ve veri bankaciligini etkin olarak

kullanmak gibi unsurlar etkili olmaktadir (Demirel, 2007, s:126).

Miisteri iligkileri yoOnetiminde temel ama¢ mevcut miisterinin bagliligini

saglamaktir. Isletmeler daha maliyetli ve masrafli olan yeni miisteriler i¢in de ¢alismalar



43

yapar fakat dncelik, mevcut miisteriye yonelik faaliyetlerdedir (Yildirgan, Met ve Batman,

2016, 5:60).

Miisteri iligkileri yonetimi, dogru miisteri iizerinden kaliciligi ve siirekliligi
saglamaya odaklanir. Miisterilerin beklenti ve isteklerini dogru tespit edip yapilan analizler
sonucunda iiriin ve hizmette gerekli diizenlemelerin yapilmasi i¢in bir dizi faaliyet
gergeklestirilir. Miisteri bagliligr i¢in iiretilen iirliniin miisteriye satilmasini saglamaktan
cok, miisterinin talebine uygun iiriinleri sunmak gereklidir. Miisterilerle daha yakin iligkiler

icine girip daha faydali analizler yapilmalidir (Cergevik, 2016, s:15).

Miisterinin temel alindig1, miisterilere dair bilgilerin toplanip, analiz edildigi ve
bu bilgilerle iliskilerin ilerlemesini saglayan miisteri iliskileri yonetimi, yeterince kaynak
ayrilmasi ve orgiitte bulunan personellerinde siirece dahil edilmesiyle isletme adina olumlu
geligsmeler yaganmasini saglayacaktir. Bu gelismelerle birlikte isletme yalnizca miisterilerle
degil ayn1 zamanda diger departmanlarin da ilerleme gosterecegi bilinciyle faaliyetlerini
siirdiirmelidir (Uner, 2010, s:89). Miisteri iliskileri ydnetimi, kurum icinde yer alan
calisanlarin verimli olmasina da olanak saglamaktadir. Ciinkii elde edilen veriler her birime
dagitilir, bu bilgilerin analiziyle birimler faaliyet alanlariyla ilgili olan kisimlar1 kullanir ve
hem isletme hem de miisteriler ig¢in gerekli islemler yapilir. Miisterilerin toplanan bilgileri
sistemde her zaman kayith olarak kalacag i¢in, miisteri isletmeyle her temasa gectiginde
yeni bir kayit olusturulmasmma gerek duyulmamaktadir. Bu da zaman maliyetini

azaltacaktir (Biskin, 2011, s:69).

Miisteri iligkileri yonetiminin etkin sekilde uygulanmasi isletmelere; hizl,
dogru ve etkili bilgilerin ulagsmasin1 ve bu bilgilerle kisa siirede caligmalara baslamay1
saglayacaktir. Boylelikle isletmeler hem rekabet iistiinliigli elde edecek hem de miisteri

tizerinde katma deger yaratarak onlar tizerindeki etkinligini artiracaktir. Ayrica miisterilerle
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ilgili ulasilan her bilgi isletmenin yeni is olanaklar1 gelistirmeye, miisterilerin isletmeye
olan sadakat ve bagliliginin artmasina ve isletmenin dogru kararlar alip miisteri iligkilerini

ilerletmeye yonelik yapacagi harcamalarin azalmasina yol agacaktir (Alper, 2010, s:36).
2.4. Miisteri iliskileri Yonetimi Siireci

Onceki dénemlerde diinya ticaret anlayis1 arz iizerine kuruluydu ve isletmeler
aliacak kararlarda miisterilerin istek ve ihtiyaclarini goz ardi ederek stratejiler belirlerdi.
Glinlimiizde bu anlayis yerini talep odakli yaklasimlara birakmistir. Artik miisteriler
dikkate deger bir olgu olarak kabul gormektedirler. Uriin ve hizmetlerin gesitliliginin ve
ulagilabilirliginin artmasiyla birlikte miisteriler daha segici ve fiyata daha duyarli hale
gelmislerdir. Bu durum isletmelerin odak noktalarini miisteri yonlii gelisim gostermeye

cevirmistir (Armagan, 2005, s:92).

Eski pazarlama mantiginda var olan iiriin odakli yaklagimlarin yerini miisteri
odakli yaklagimlar almaya baglamistir. Bu yaklasimda yalnizca pazarlama ve satig
faaliyetleri degil ayni zamanda i¢ organizasyon yapisi da degisime dahil olmaktadir.
Ozellikle miisterilerle bire bir iliski i¢cinde olan personeller cok daha énem kazanmaktadir.
Miisterilerle ilgili elde edilen bilgiler yalnizca pazarlama ya da satis departmaninin
kullanabilecegi bilgiler degildir. Miisteri iligkileri yonetimi anlayisinda her boliimiin

sorumlulugu vardir. Ekip calismasi ve katilim 6nemlidir (Ovali, 2014, s:4).

Kiiresellesen pazarlama diinyasinda firmalar hem karhiliklarimi artirma hem
siirekliligi saglama hem de miisteri sadakatini olusturma konusunda yogun bir c¢aba
gostermek durumunda kalmaktadirlar. Ayni sektor icinde ¢ok farkli secenekler sunan

birden fazla firmalarin varligi rekabeti daha da artirmistir. Firmalarin mevcut miisteriyi
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korumasi bile zorlasmisken yeni miisteri edinme konusunda ¢ok daha hassas davranilmasi

gerekmektedir. Bu nedenle miisteri iliskileri yonetimi 6nem kazanmistir.

Miisteri iligkileri yonetimi son yillardaki gelisim ve degisiklikler sebebiyle
pazarlama diinyasinda ¢ok genis capli yer bulmaya baslamistir. Miisteri iliskileri yonetimi;
Ozellikle hizmet isletmesinde miisteri sadakatini ve memnuniyetini artirmak, mevcut
miisteriyi elde tutmaya devam etmek ve yeni miisterileri kazanmanin yollarim1 kesfedip
onlar i¢in de isletmeyi vazgecilmez konuma getirebilmek icin yapilan g¢abalar biitiinii
olarak pazarlama alaninda onemli bir rekabetgi pazarlama stratejisi haline gelmistir

(Giimiigbuga, 2015, s:125).

Miisteri iligkileri yonetiminde en énemli husus; miisterilerle ilgili bilgilerin en
kiigiik ayrintisina kadar toplanmasi ve bu bilgilerin dogru yontemlerle analiz edilmesidir.
Her miisteri tipi i¢in Ozellikle isletmeye daha ¢ok kar getirecek miisteriler i¢in de daha

fazla yatirim yapilmasi gereklidir (Cergevik, 2016, s:21).

Teknoloji sayesinde miisterilerle hem satis Oncesi, hem de satis sonrasinda
temaslar devam etmektedir. Ulasilacak ¢ok genis bir miisteri kitlesi s6z konusudur.
Firmalar kendilerine 6zgii actiklar1 web siteleriyle tanitim yaparak miisterilerin iirin ve
hizmetten ¢ok daha hizli haberdar olmasinm1 saglamakta, ayrica firma hakkinda en giincel
bilgilerin paylasilmasiyla miisterilerin istek ve ihtiyaclarini temin etme noktasinda daha
cok firsat sunmaktadir. Yine teknoloji sayesinde iiriinlere iliskin olumlu ve olumsuz geri
bildirimler ile hem firmanin eksiklerinin tespiti hem de yeni tiiketim davraniglarina yonelik

tirtin gelistirme analizleri yapilmasi kolaylasmaktadir (Erdem, 2010, s:84).

Miisteri iligkileri yonetim siirecinin en Oncelikli noktasi miisterilerin ne

istedigini bilmektir. Miisteriler cok kar getirmeleri ya da az karli olmalari gibi belli
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gruplara ayrilir. Bu gruplara gére misterilerle temasa gecme yollar1 belirlenir ve onlarin
talepleri hakkinda detayli bilgi edinilmeye c¢alisilir. Sonrasinda ise isletmeler miisteri
isteklerine yonelik iiriin ve hizmet degisimlerini gergeklestirirler (Gilimiisbuga, 2015,
$:126). Isletmeler zorlu bir rekabet siireci icerisinde, etkili iletisim yontemleri ile saglam

iliskiler kurarak miisterilerin istek ve ihtiyaglarin1 ger¢eklestirmek durumundadirlar (Ada,

2011, s:62).

Memnun ve kalict olan miisteriler isletmeler i¢in her zaman gelisim ve kar
kaynag:i olarak goriilmektedir. Isletmeler bu nedenle miisterileri kaybetmemek ve
isletmenin mali kayiplarim1 6nlemek i¢in miisteri iliskileri lizerinde titizlikle durmaktadir

(Tungay, 2009, s:63).

Miisteri iliskileri yOnetimine yonelik uygulamalar; mevcut miisterilerle
stirdiiriilen iligkilerin gelistirilmesi, yeni miisterilerin kazanilmasi1 ve sadakatlerinin
saglanmasi, miisterilerin rakipleri tercih etmemeleri ve isletmenin sadik miisterileri
olmalar1 gibi bir¢ok amag igermektedir. Miisteriyi tanimakla baslayan siire¢, miisterinin
talebinin dogru anlasilmasi ve bu talep dogrultusunda {iriin ve hizmet gelistirilmesi ayrica
elde edilen tiim bilgilerin isletme igerisinde paylasilmast ve her birime aktarilmasi

asamalariyla devam eder (Soysal, 2015, s:31).
Asagida miisteri iliskileri yonetim stlireci agsamalar1 kisaca aciklanmustir.
2.4.1. Miisteri Sec¢imi

Miisteri iligkileri yonetim siirecinin bu asamasinda hedef olarak secilen
potansiyel miisterilere yonelik bir dizi faaliyetlerin yiiriitiilmektedir. Reklam kampanyalari,
promosyonlar, 6zel olarak kabul edilen ve en ¢ok kar1 getirme olasilig1 yiiksek miisteriler

icin 6zel tanitimlar yapmak gibi islemler 6rnek gosterilebilir (Cergevik, 2016, s:22). Kisaca
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bu asama, en karli miisteri kimdir sorusunun cevabinin arandig1 asamadir (Senlik, Gliglii ve

Ozdemir, 2016, s:84).

Miisterinin tanimlanmasi Orgiitler agisindan O6nemli ve iizerinde dikkatle
durulmasi gereken bir konudur. Daha ¢ok yas, cinsiyet, e8itim durumu, meslek, gelir
seviyesi gibi demografik Ozellikler agisindan incelenen miisteri kimligi farkli 6zelliklerin

de incelemeye dahil edilmesiyle kapsamli bir alan haline gelir (Cigek, 2005, s:61).
Miisteri se¢imi asamasinda yapilmasi gerekenler (Cercevik, 2016, s:23):

-Karl1 miisterilerin belirlenmesi,

-Hedef kitlenin belirlenmesi,
-Miisterilerin boliimlere ayrilmas,
-Reklam kampanyalari,

-Promosyonlarin belirlenmesi,

-Yeni iirlinlerle ilgili tanitimlar yapilmast,

seklinde siralanabilir.

Miisteriler hakkinda ne kadar ¢ok dogru bilgi elde edilirse miisteri istek ve
ihtiyaglarma o derece dogru cevaplar verilebilir. Miisteri iliskileri yonetimi i¢in en uygun
yontem, ulasabilecek maksimum seviyede bilgiyi elde etmek ve bu bilgiler dogrultusunda
miisteriyi belli alt gruplara bolerek onlar i¢in kimlik olusturmaktir. Aym1 zamanda bu
durum firmanin rekabet istiinliigiinii siirdiirebilmesi ve piyasada etkin bir pazarlama

stratejisi kullandig1 anlamina da gelir (Cigek, 2005, s:61).
2.4.2. Miisteri Edinme

Miisteri edinme agamasi, isletmelerin daha once iirlin ya da hizmet satin alan

miisterileri tekrar ayni davranist tekrarlamalari ve miisterilerin bunu devamli hale
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getirmeleri i¢in gerekli diizenlemeleri ve yoOnlendirmeleri yaptiklar1 asamadir. Yeni
miisterinin elde edilmesi ve bu miisterilere isletmenin tanitilmasindan daha az maliyet
unsuru olusturduklar1 i¢in isletme bu kategoriye giren miisteriler i¢in caligmalar
gerceklestirirler (Cergevik, 2016, s:23). Bu asamada isletmeler, miisteriler tizerinde
farklilastirma stratejisi uygular. Her miisterinin taleplerinin farkli olmasi, ayrica igletmeye
getirilerinin de farklilik gostermesi sebebiyle isletmeler bu yontemi kullanmak durumunda
kalmislardir. Bu asamada segilen miisteriyi kazanmak i¢in ¢aligmalar yapilir (Senlik, Giiglii
ve Ozdemir, 2016, s:84). Yani isletmeler miisterilerin memnuniyet duygusu yasamalarin
saglamak i¢in, miisterilerin isteklerine goére hareket edip strateji belirlemeli ve bu
stratejilerin dogru uygulanabilmesi igin miisterileri bdliimlere ayirmalidir. Boliimlere
ayrilan miisteriler istekleri ve talepleriyle paralel sekilde islemlere tabi olmalidirlar

(Biskin, 2011, s:106).
2.4.3. Miisteri Koruma

Bu asamada isletmeler, miisteriyi uzun silire elde tutmanin yontemlerini
arastirirlar. Siparis, teslim, talebin karsilanmasi ve sonrasindaki siireglerin analizi ve takibi
onemlidir. Isletmeler siireci kontrol ederek gerekli diizeltmeleri yapmalidirlar (Ozdagoglu,

Ozdagoglu ve Oz, 2008, s:371).
2.4.4. Miisteri Derinlestirme

Miisteri derinlestirme asamasinda isletmeler, mevcut miisterilerin kaliciliginin
ve slrekliliginin artirnlmasinin yaninda bir de miisterilerin harcamalardaki payinin
artirilmas1  konusuyla da ilgilenirler. Amag, miisterilerin baska ihtiyaglarinin da
karsilanmasi sonucu miisterilerin isletmeye maddi olarak kazang saglamalarinin Oniinti

acmaktir (Cercevik, 2016, s:24).
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Miisteri derinlestirme kavrami, miisterilerin arzularini tanimlamanin ve bu
miisterilere beklentilerini karsilayan {irlin ve hizmetlerin saglanmasinin  nemini
vurgulamaktadir. Firmalarin miisteri beklentileri ve ihtiyaglar1 hakkinda daha fazla bilgi
iretmek ve miisterilerin sadakatini kazanmak i¢in en iyi hizmetleri sunmak icin
benimsedigi bir strateji olarak tanimlamaktadir (Lowsen Body ve Limayem, 2004, s:7).
Miisteri iligkileri yOnetiminin son asamasinda daha once elde edilen verilerin
kullanilmastyla miisteri taleplerine yonelik olusturulan alt gruplara gbre satis yapilir. Bu
asamada isletmeler miisterilere farkli iirlin ve hizmet sunarlar. Miisterinin ne istedigi
oncesinde belirlenmistir. Burada amag¢ yeni miisteri elde etmekten ¢ok, mevcut miisteriyi
dogru stratejilerle elde tutmak ve isletmeye bagli ve sadik hale getirmektir (Cigek, 2005,

5:63).
2.5. Miisteri Iliskileri Yonetiminin Basarisim Etkileyen Faktorler

Isletmeler miisteri iliskilerini yonetirken birtakim faktorlerin etkisi alinda
kalmaktadirlar. Asagida yer alan faktorler isletmelerin uyguladig: stratejilerin basarili

sonuclar almasini saglamak amaciyla kullanilan 6nemli yontemlerdir:
2.5.1. Miisteri Bilgi Sistemi

Miisteri bilgi sistemi uygulamasi ile birlikte isletmeler miisteriler hakkinda
topladiklar1 bilgi ve verilerle miisteri istek ve ihtiyaglarin1 karsilama konusunda rakip
firmalara kars1 rekabet iistiinliigli saglamis olacaktir. Kapsamli olarak elde edilen veriler
isletmelerin miisterileri daha yakindan tanmimalarini saglamaktadir. Miisteri sadakati,
baglilig1 ve devamliligi i¢in onlarin taleplerini karsilamak isletmeler i¢in 6nemlidir. Cilinkii
miisterilerde isletmeye dair kalan en son sey aldiklar1 tatmin duygusudur (Cicek, 2005,

5:64).
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Miisteri bilgi sistemi, isletmelerin genis bir portfoye ulagsmasini saglayacak ve
bu yolla elde edilen bilgilerin artirilmas1 ve gelistirilmis yontemlerle daha da etkin
kullanimi ile 6zellikle kiiresel ¢apta rekabet eden isletmeleri siirdiiriilebilirlik ve rekabet

edilebilirlik agilarinda avantajli konuma getirecektir.
2.5.2. Veri Ambar - Veri Madenciligi

Veri ambar1 olarak ifade edilen kavram, isletmelerin miisterilerine yonelik
olarak elde ettigi verilerin/bilgilerin belirli bir strateji uygulayarak incelenmesi,
ayristirtlmas1 ve siniflandirilmast yoluyla miisterilerin taleplerini nasil karsilayacagi
yoniinde analizler yapilmasi anlamina gelmektedir. Isletmeler, miisterilerin neyi
istediklerini tam olarak bilmelidirler. Pazar payindan daha ¢ok miisteri payimna
odaklanmaya yo6nelen bir piyasanin varliginda, miisterilerden elde edilen verilerin analizi

biiylik 6nem tagimaktadir (Cigek, 2005, s:65).

Isletmelerin kiiresellesen pazar ortaminda miisteri iliskilerini uzun vadeli ve
sadakat icerisinde devam ettirmeleri en oOnemli amaclarindan biridir. Iliskilerin
degerlendirilmesi amaciyla bilgiler toplanir ve elde edilen bu bilgiler veri madenciligi adi
verilen yontemle saklanir. Veriler, her zaman ulasilabilecek, kullanima ve analize hazir
halde bekletilir. Bu teknolojik yenilik ve gelisme sayesinde her tiirlii miisteri karakteriyle
ilgili sorunlara ¢6ziim bulmak kolaylasir. Miisteri memnuniyeti, sadakati, tatmini saglamak
i¢cin gerekli diizeltmeler ve ilerlemeler kolaylikla kaydedilir, boylece maliyetli iyilestirme
caligmalar1  Onlenmis olunur. Bu uygulamalar isletmelere zamanlama maliyeti

olusturmadan kisa siirede ¢dziime ulasiimasini saglanir (Uner, 2010, s:87).

Isletmelerin verilerden, veri madenciligi gibi yontemleri kullanarak anlamli

sonuglar c¢ikarabilmesi is yikiinii azaltabilir. Hem miisteri sikdyetlerinin okunmasi,
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incelenmesi hem de bunun yaratacagi zaman maliyeti isletme igin is yiikiine sebep
olmaktadir. Miisteri sikayetlerinin fazla olmasi1 bu durumu daha da zorlastirmaktadir. Bu
nedenle isletmeler verilerin toplanmasi ve analizini kolaylastiran veri madenciligine 6nem

vermektedirler (Yildiz Erduran, 2017, s:3).

Veri madenciligi ile isletmeler elde ettikleri veri tabaniyla gelecege doniik

¢ikarimlar tizerinden miisterilerin isteklerini tanimlayip buna yonelik model olustururlar.
2.5.3. Bilisim Teknolojileri

Rekabetin ve hizli degisimin yogun yasandigi giiniimiiz pazar piyasasinda
isletmeler rakiplerinden daha Onde olabilmeleri i¢in miisteri odakli hareket etmek
zorundadir. Degisen miisteri talepleri ve istekleri dogrultusunda firma da iiretim ve
sunumunu bu degisiklige gore sekillendirmektedir. Bu degisimin takibi i¢in isletmeler
bilisim teknolojisinden faydalanmaktadir. Bu teknoloji sayesinde verilerin analizi
kolaylasmaktadir. Isletmelere zaman tasarrufu saglayarak miisterilere daha hizli ve daha

etkin cevap verilmesi kolaylasmaktadir (Cicek, 2005, s:66).
2.5.4. Ust Yonetimin Tutumu

Ust yénetimin tutumu, basarili bir miisteri iliskileri yonetimi icin kritik dneme
sahiptir. Ust yonetim hem calisanlarla iletisimi siki tutmali hem de miisterilere yonelik

faaliyetlerde siirecin olumlu ilerlemesi i¢in gereken koordinasyonu ve destegi saglamalidir.
2.6. Miisteri Tatmini

Miisteriler satin alma davranisi Oncesinde birtakim degerlendirmelerde
bulunurlar. Talepleriyle beklentilerini satin alma davranis1 sonrasinda ortaya ¢ikan durumla

karsilastirirlar. Bunun sonucunda da olumlu ya da olumsuz tepkiler verirler. Burada
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bahsedilen tepkiler miisteri memnuniyeti ve memnuniyetsizligi terimlerini ortaya

cikarmaktadir (Ozer Sentiirk, 1999, s:159).

Miisteri tatmini, miisterilerin beklentilerinin isletme tarafindan karsilanmasi ve
bunun sonucunda duyulan memnuniyettir. Miisterilerin 6zellikle hizmet isletmesinde sorun
yasadiklar1 zaman bunun daha iyi bir alternatifle ¢dziimlenmesi karsisinda tatminin artmasi

sebebiyle memnuniyetlik duygular1 yogun olmaktadir (Kiling, 2011, s:2).

Miisteri tatmini; misterinin isletmeden beklentilerinin taleplerini karsilama
noktasinda ortaya ¢ikan yeterlilik diizeyidir. Miisteriler; sosyo-kiiltiirel 6zelliklerine, egitim
seviyelerine, zevk ve aligkanliklarina hatta Onyargilarina gore isletmelerden farkli
seviyelerde tatmin olmaktadirlar (Bayuk ve Kiiciik, 2007, s:286). Bir baska ifadeyle, istek
ve ihtiyaglart karsilanan miisterinin duydugu memnuniyet hissine miisteri tatmini

denilmektedir (Y1ldiz ve Tehci, 2014, s:444).

Isletmeler miisteri tatmini yaratabilmek icin geleneksel miisteri anlayisindan
styrilip, miisterileri yalnizca birer alict olarak kabul etme mantigindan uzaklagsmalidirlar.
Bu nedenle isletmeler, miisterilerin taleplerini en iyi sekilde karsilamali ve kendilerini

degerli hissettirmek i¢in faaliyetler yiirtitmelidirler (Soysal, 2015, s:29).

Isletmeler ‘miisteri tatmini esastir’ felsefesiyle hareket etmelidir ve bunun
orgiitiin her kademesinde uygulanmasi i¢in genel bir ¢aba gostermelidir. Miisterilerin
sikayetleri ve beklentileri dinlenilmeli, gereken diizeltmeler ve iyilestirmeler yapilmali ve
ayrica ana prensip olarak miisterilerin degisiklikten ve yenilikten tatmin olmasi

saglanmalidir (Cildag, 2007, s:18).

Isletmeler, rakiplerine kars1 rekabet iistiinliigii elde etmek i¢in miisteri odakl

yaklagimlarla ilerleme kaydederler. Bu amagla isletmeler oncelikle miisterilerin istek ve
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ihtiyaclarina yonelik analizlerini agik ve anlasilir bicimde yapmalidirlar. Bu analizlere gore
iriin ve hizmet gelistirme konusunda yogunlasip miisteri memnuniyetini ve sadakatini

kalic1 kilarlar (Senlik, Giiglii ve Ozdemir, 2016, s:84).

Miisteri tatmin diizeyi, firmalarin miisteri iizerinde yarattig1 etkiyle ve ihtiyaca
cevap verme derecesiyle belirlenir. Miisteriler Oncelikle belli bir istek veya ihtiyag
dogrultusunda firmayla etkilesime geger. Daha sonra miisterinin ihtiyacinin istenilen
sekilde giderilmesi ile birlikte artik miisteri bagliligi1 yolunda basarili bir adim atilmis olur.
Konuya baska bir acidan bakilacak olursa; ayn1 miisterinin etkilesim sonrast yasadigi bir
sorunun dogru bicimde coziilmesi ve miisteriye memnuniyeti artiracak Onerilerle geri
doniis saglanmasi da miisteri baglilig1 acisindan 6nem arz etmektedir (Bas, Senbabaoglu ve

Dédlarslan, 2016, s:1275).

Globallesen pazarlama diinyasinda hem miisteriler icin alternatiflerin
yogunlagmast ve farklilasmasi hem de firmalar i¢in miisteriye dogru iiriiniin sunulmasi
ayrica misteri tatmini agisindan zorlu siiregler ortaya ¢ikarmaktadir. Ayni lirlinii miisteriye
sunan isletmeler rekabet Tstiinligli saglamak i¢in miisteri odakli yaklasimlarda
bulunmalidirlar. Miisteriler daha uygun fiyati olan ve ihtiyacimi en uygun sekilde
karsilayacak {irtine yonelirler, firmalar ise satisa sunduklar1 {iriinleri miisterinin istedigi

dogrultuda tanitarak satin almalarin1 saglamaktadirlar (Yiiksel, 2007, s:163).

Miisterilerin ne istediklerinin bilinmesi igletmeler i¢in ¢ok 6nemlidir. Talebin
tam olarak karsilanmasi i¢in Onciil sart, talebi dogru anlamaktan ge¢mektedir. Bu da
miisteri analizinin titizlikle yapilmasiyla gerceklesmektedir. Miisteri memnuniyetinin
%100 seviyesinde gerceklesmesinin miimkiin olmamasi nedeniyle bu durum miisteriler
tarafindan {iriin ya da hizmet hatas1 seklinde degerlendirilmekte ve ¢ogunlukla miisteri

tatminsizligine neden olmaktadir (Kiling, 2011, s:7).
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Isletmeler modern pazarlama yaklasimmin ve globallesen rekabet ortamiin
yarattig1 yikici gii¢le birlikte pazara bakis acilarini degistirip, miisteri odakli stratejiler
gelistirmeye baslamislardir. Rekabetin yogun yasandigi alanlarda ayakta kalabilmek ig¢in
isletmeler miisterilerin taleplerini gerceklestirmek hatta bir adim daha ileri giderek bu
talepler dogmadan Once cesitli yontemlerle miisterilerin istek ve ihtiyaglarina gore
caligmalar yapmislardir. En genel diisiinceyle miisterilerin olmadigi ortamda kar ya da
zarar sOz konusu olamayacagi i¢in miisteriler {izerinden stratejik ilerlemeler yapmak

isletmelerin karlilig: ve siirekliligi agisindan 6nemlidir (Koger, 2017, s:714).

Isletmeler hem kalicilig1 saglamak hem de kar elde edebilmek igin pazarlama
faaliyetleri gerceklestirirler. Bu siirecte miisterilere sunulan iiriin ve hizmetlerin
rakiplerden farklilasmasi ve miisterilerin ihtiyaclarmin kargilanmasi igin miisteriye
kendisini 6zel ve Onemli hissettirecek faaliyetlerde bulunmak amaclarin
gerceklestirilmesini saglayacaktir. Bolton, Kannan ve Bramlett’e gore miisteriler gelecekte
bir lriin veya hizmetin degeri ile ilgili tahminlerini esas alarak tekrar miisteri olma
kararlarin1 vereceklerdir. Uriin dogru tanitilarak, miisteriye psikolojik olarak bu senin
firman hissini vererek, miisteri degerini var ederek kalicilik saglanacaktir. Ayn1 zamanda

miisterinin tatmin olmasi da daha kolay olacaktir (Yiiksel, 2007, s:166).
2.7. Miisteri Memnuniyeti

Pazarlama stratejilerini belirlerken her isletmenin 6ncelikli olarak ele aldig1 ve
stratejilerine yon veren en onemli konular miisteri memnuniyeti, beklentisi ve baglilig1 gibi
konulardir. Bu, diinya genelinde kabul géren bir strateji haline gelmistir. Kiiresel firmalar
da dahil olmak tizere artik Uirtin odakli, karlilik odakli isletme modelleri ya da pazarlama
stratejileri miisterilerin 6n planda tutulmasiin gerekliliginin anlasilmasi ile birlikte yerini

miisteri odakli yapilanmalara birakmistir. Her isletme karlilig1 ve kaliciliginin yani sira bir
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de miisteriler lizerinde c¢alismalar yaparak, onlar1 elde tutma ve tatmin diizeylerini

artirmay1 amaglamaktadir (Ocal, 2011, 32).

Rekabet istiinliigii, iiriin ve hizmetin kalitesi kadar miisteri degeri ve
miisterilerin isletmeye karsi duydugu memnuniyet duygusuyla da alakalidir (Karaca ve
Demirtas, 2010, s:48.). Pazarlamada siklikla kullanilan bir terim olan miisteri
memnuniyeti, miisteri beklentilerini karsilayan veya asan iirlin ve hizmetlerin bir
Olciisiidiir. Memnuniyet, bir firma, tirlinleri veya hizmetleriyle ilgili rapor edilen deneyimi
belirtilen memnuniyet hedeflerini asan miisteri sayis1 (veya yiizdesi) olarak tanimlanir

(Wang, 2016, s:6).

Miisteri memnuniyeti, bir iirlin ya da hizmetin bir kismindan veya tamamindan
duyulan tatmin duygusunun yarattig1 izlenimdir. Miisterini tiiketim sonrasinda ortaya ¢ikan
memnuniyet duygusuyla gecmiste olusturdugu beklentileri kiyaslayarak isletmenin
taleplerini ne olgiide gergeklestirdigini belirler ve bunun sonucunda da yasadigi olumlu
deneyimleri ¢evresiyle paylasir (Sav, 2016, s:59). Miisteri memnuniyeti davranis sekli
degildir. Miisterinin isletmeden istegi dogrultusunda almis oldugu tatminin yansimasidir.
Miisterilerin talepleri karsilandigi siirece isletmeye karsi olumlu tepkileri olmaktadir

(Sandikgt, 2007, s:43).

Miisteri memnuniyeti; simdiki zamanda yapilan aligverisin gelecekte yapilacak
satin alma davranigina yon vermesidir. Miisteri gilinlimiizde yaptigi bir satin alma
davranisindan memnun kalmaissa, talepleri istedigi dogrultuda karsilanmissa bu miisterinin
daha sonraki ihtiyaclarini da o isletmeden karsilamay1 tercih edecegi anlami tagimaktadir.
Bu nedenle isletmeler miisterinin isletmeden memnun ayrilmasini saglamaya calisirlar

(Sandike1, 2008, s:64).
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Miisteri memnuniyeti, miisterilerin yasam sekli, gegmis yasantilari, gelecekten
beklentileri, diislinceleri, olaylar1 yorumlamalar1 gibi birgok etkeni de kapsayan ¢ok yonli
bir olgudur (Burucuoglu, 2011, s:15). Isletmeler modern pazarlama anlayisinin ortaya
koydugu ve 6nemli kabul ettigi miisteri memnuniyetinin saglanabilmesi i¢in; miisterileri
dogru anlamaya, misterilerle yakinlik kurmaya ve misterilerle 1iyi iligkilerin
siirdiiriilmesine dikkat etmelidir. Isletmeler karlarin1 ve pazar paylarini artirmak ayrica

devamlilik saglamak i¢in stratejilerini miisteri odakli olugturmalar1 gerekmektedir (Soysal,

2015, 5:27).

Piyasada yasanan degisiklikler ve miisteri davranislarinda ortaya c¢ikan
farkliliklar nedeniyle isletmeler rekabete karsi koyabilmek ve karliliklarimi artirmak igin
miisteri memnuniyetini ve bu memnuniyeti siirekli hale getirmeyi amaglarlar. Isletmelerin
sunmus olduklar1 hizmetin kalitesi arttik¢a miisterinin memnuniyet diizeyinde yiikselmeler
gozlemlenmektedir. Bunun sonucunda da miisteriler isletme hakkindaki olumlu
yorumlarini ¢evreyle paylasip, tavsiye etmekte bu da isletmenin gelirlerini iist seviyelere

cikarmaktadir (Bilgin ve Kethiida, 2017, s:148).

Miisteri memnuniyeti her firma i¢in 6nem tasimaktadir. Firmalar, performans
degerlendirme analizleri yaparken mutlaka miisterilerin fikirlerini, 6nerilerini, begenilerini
ve elestirilerini de 6grenebilecegi anketler diizenleyip en kisa siirede sz konusu miisteri
talepleriyle ilgili geri doniis yapmalidirlar. Bu hem firmanin daha kalic1 ve bagh miisteri
iliskileri gelistirmesini saglar hem de bu yolla elde tutulan miisterilerin tiiketim eylemleri
araciligiyla karliligin artirilmaya devam edilmesini saglar (Uygur, 2009, s:149). Ayrica
firma eksik yonlerini goriip gerekli diizeltmeleri yaparak memnuniyet duyulan alanlarin

daha da gelistirilmesini saglayabilir (Topal ve Sahin, 2017, s:19).
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Miisteri memnuniyeti, isletmelerin karli sekilde varliklilarin1  devam
ettirebilmeleri i¢in zorunluluk haline gelmistir. Bireylerin istek ve ihtiya¢larinin, beklenti
ve taleplerinin farkli olmasi ve herkes i¢in bu farkliigin s6z konusu oldugunu
varsayildiginda islerin daha da karmasik duruma gelecegi bir gergektir. Isletme bu zorlu
siirece kendisini hazirlamali ve bu sartlara uygun stratejiler dogrultusunda miisterilerle

iliskilerini gelistirmelidir (Atakan, 2006, s:56).

Isletmeler karlihigini ve pazar paymi artirmak icin, miisterilerin beklentileri ve
istekleri iizerinde yogunlasirlar. Miisteri talepleri isletme performansini, iiriin ve hizmet
faaliyetlerini dogrudan etkileyen unsurlardan biri oldugu i¢in isletmeler miisterilerin istek
ve ihtiyaglarini analiz edip stratejilerini bu yonde gelistirip misterilerin tatmin diizeylerini
artirmay1 planlamaktadirlar. Miisteri memnuniyeti; isletmenin sundugu iiriin ve hizmetin
bir kismindan ya da tamamindan duyulan tatmin duygusudur. Miisteri memnuniyetinde
oncelikle miisterilerin beklentileriyle satin alma davranis1 gergeklesir, daha sonra
isletmenin sunmus oldugu iiriin ve hizmet neticesinde miisteri beklenen ve gerceklesen
durumlar: karsilastirip isletmeyle ilgili yargi olusturur. Eger isletme miisterinin taleplerine
yeterince cevap bulduysa ve isteklerini karsiladiysa ortaya miisteri memnuniyeti ¢ikacaktir.
Fakat tam tersi durumda ise miisterinin sikayetleri ve memnuniyetsizligi olacaktir (Davras

ve Manap Davras, 2018, s:455-456).

Faaliyet gosterdigi alan hangi sektor olursa olsun isletmeler miisterilerin
taleplerini karsilamak ve onlar1 memnun etmek i¢in biiyiik caba harcamaktadirlar.
Teknolojinin  gelismesi, bireylerin egitim seviyelerinin  yiikselmesi ve bilginin
ulasilabilirliginin artmasi nedeniyle, miisterilerin farkindalik ve tercih diizeyleri eskisinden

daha karmasik hale gelmistir. Bu da isletmeler i¢in miisteri analizlerinin {izerinde dnemle
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durulmasi gereken konularin basinda yer almasi sonucunu ortaya ¢ikarmistir (Emir, Kilig

ve Pelit, 2010, s:292).

Miisterilere nasil davranilmasi gerektigi konusu ¢ok 6nemlidir. Kalic1 olmayan
miisteriler icin fazla maliyetli faaliyetlerde bulunmak ya da elde tutulan, bagliligi kesin
miisteriler i¢in fazla reklam ya da maliyet unsuru olusturacak tanitimlar yapmak
organizasyon i¢in dikkat edilmesi gereken durumlardir. Bu konularda dogru bir maliyet

analizi yapilmasi gerekmektedir (Hemsinli, 2015, s:1).

Isletmenin sunmus oldugu hizmeti satin alan ve bu davramsi tekrarlayan
miisteri, memnun miisteridir. Bu durum isletmeler i¢in reklam kampanyalarindan bile daha
etkili olabilecegi arastirilan bir olgudur. Ciinkii yeni miisteriler, reklam ve pazarlama
faaliyetleri kadar mevcut miisterinin igletme hakkindaki yorumunu da Onemser. Ayni
sekilde satin alma davranisini tekrarlamayan ve isletmeden memnun kalmayan miisteri de
olumsuz yorumlarla yeni miisterileri etkileyip isletme adina olumsuz reklam yapilmasina
sebep olmaktadir. Bu nedenle isletmeler, miisteriler icin olasi olumsuz durumlar iizerinde
daha etkin sekilde durup analiz yapmalidir. Ciinkii memnun olmayan miisterilerin sebep

olacagi ¢cok ciddi maddi kayiplar da yasanabilir (Ak¢akanat, Kilikli ve Carikei, 2015, s:75).

Isletmelerin miisterilerine 6zen gostermeleri, onlarin fikirlerini dikkate almalari
ve memnuniyet duymalarini 6nemsemeleri hem isletme i¢in hem de miisteri i¢in gereklidir.
Isletmeler, miisterilerin taleplerini karsilamaya odaklanmislardir. Bu nedenle miisterilerin
geemis deneyimlerinden faydalanmalari, ¢evredeki diger miisterilerin fikirlerini dikkate
almalari, olumlu ve olumsuz yorumlar1 takip etmeleri, isletmelerin reklam ve tanitim
kampanyalarindan etkilenmeleri gibi bir¢ok nedenden &tiirli, isletmeler miisteri

davraniglarin1 6lgmektedirler (Cati, Kogoglu ve Gelibolu, 2010, s:430).
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Miisteri memnuniyeti genelde beklentilerin karsilanmasi ile belirlenmektedir.
Eger miisterinin isletmeye yonelik talebi karsilik bulursa memnuniyet duygusu ortaya
cikmakta fakat istenilen fayda elde edilmediginde memnuniyetsizlik ortaya ¢ikacaktir

(Unur, Cakici ve Tastan, 2010, s:393).

Firmalar miisterilerin memnuniyet yasamasi acgisindan iizerinde durmalari
gereken diger bir konu da deger kavraminin hangi kistaslara gore sekillendigidir.
Miisterilerin degeri nasil algiladiklari, neye gore fedakarlikta bulunduklari, firmanin hangi
faaliyetleri sonucu baglliga yoneldikleri arastirilmalidir. Miisterilerin beklentilerini
karsilamak, isteklerine ve ihtiyaglarina cevap verebilmek ic¢in misterilere triinle ilgili
sorular sorulmalidir. Bu cevaplara gore hem miisteri isteklerinin karsilanmasi i¢in gerekli
tyilestirmeler yapilir hem de rakip firmalara karsi daha yenilik¢i ve daha cok miisteri
bagliligr yaratarak rekabet istiinliigi saglanmis olunur. Miisteri degeri yaratmada
calisanlara da onemli roller diismektedir. Miisterilerle ilk temasi1 gerceklestiren magaza
personellerinin miisteri memnuniyeti saglama agisindan dikkatle sunum ve satig yapmalari

gereklidir (Yiksel, 2007, s:167).

Miisteri  memnuniyeti, miisterilerin  ihtiyaglarinin  ve  isteklerinin
karsilanmasiyla miimkiin olmaktadir. Miisteriler algiladiklar1 kadariyla isletmeyle
baglantilarini  siirdiiriirler. Isletmelerin yonetemedikleri, tam anlamiyla kontrollerinde
olmayan miisteri algis1 onemlidir. Istek ve ihtiyaglarm tatmini noktasinda isletme adina
olusan algi, miisterinin memnuniyetini belirler. Memnuniyet i¢inde birden fazla unsuru
barmndirir. Fiyat, talebe istenilen seviyede uygun cevap verilmesi, rahat olmak ve Kalite

memnuniyet unsurlarindan birkacidir (Tosun ve Emirza, 2014, s:276).

Satis sonrasi hizmetler de miisterileri memnun eden uygulamalardan biridir.

Montaj, iirlin teslimi, garanti, sigorta, ¢agri merkezi vb. bir¢ok alternatifi bulunan satig
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sonrast hizmetler isletmenin miisteriye karst ve rakiplere karsi imajmmi1 da

saglamlastirmaktadir (iri ve Inal, 2011, s:464).

Isletmeler miisterilere hizmet sunarlar. Sunulan hizmetten duyulan
memnuniyetle birlikte miisteri iliskileri daha bagimli hale gelmeye baslar. isletmelerin
miisterilerle daha uzun siireli, kalici ve daha yakin iliskiler kurabilmek icin, miisteri
memnuniyetini artirip ayn1 zamanda hem kar elde etmek hem de siirekliligi saglamak igin

uyguladiklart pazarlama stratejilerine iliskisel pazarlama denilmektedir (Samsa ve

Gelibolu, 2015, s:286).

Iliskisel pazarlamayi ilk olarak cesitli hizmet sektorlerinde sunulan hizmetlerin
miisteriler tarafindan cekici ve satin alma davranisini tekrarlayan ve devamli hale getiren
bir olgu olarak 1983 yilinda Berry tanimlamistir. liskisel pazarlama da uzun siire devam
edecek miisteri iliskileri iizerinde durulmaktadur. Iliskisel pazarlama stratejileri kullanilarak

miisteri sadakati ve baghilig: yaratilir (Sav, 2016, s:50).

Iliskisel pazarlama faaliyetleriyle birlikte isletmeler hem miisteri baglilig
yaratmakta hem de devamlilik saglamaktadir. Yontemler su sekilde siralanabilir (Samsa ve

Gelibolu, 2015, s:287):

1. Hizmet Kalitesi: Miisteri beklentisi ve verilen hizmet arasindaki pozitif
yonli iliskiye hizmet kalitesi denilir. Hizmet kalitesini artiran her isletme rekabet
istlinliigli saglama yolunda rakiplerinden bir adim daha ondedir. Aldig1 hizmetin Kkaliteli
olmas1 ayn1 zamanda miisteri {izerinde de olumlu etki yaratacaktir.

2. Fiyat Algisi: Misterinin alacagi hizmet ve hizmetin degeri arasindaki

degerlendirmesi olarak tanimlanabilir.
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3. Marka Imaji: Isletmelerin sunmus oldugu iiriin ya da hizmetle ilgili
miisterilerde ortaya ¢ikan algidir. Beklentiler ne kadar dogru karsilanirsa algi da o kadar
isletme lehine olacak ve giiglii bir marka imaji1 ¢izilecektir.

4. Sirket Imaji: Misterilerin yalmzca tek bir iiriin ya da hizmet igin degil,

isletmeyi bir biitiin olarak algilamalar1 sonucu olusturduklar1 degerlendirmedir.

Isletmeler, miisterilerin bagimliligim ve siirdiiriilebilirligini artirmak igin
stratejilerini miisteri odakli olarak belirlemelidir. Miisteri tatmin diizeyi ne kadar artarsa
s06z konusu miisterinin firmaya, {iriine ya da hizmete baglilig1 da o derece artacaktir. Firma
ve miisteri arasinda olusturulacak giiven iliskisi de 6nemlidir. Giiven bir¢ok tanimi bulunan
genis anlamli bir olgudur. Ancak temelinde taraflarin yapilan islerden pozitif sonuglar elde
edebilmesini saglamak adina kurulan iligkiler yatmaktadir. Karsilikli menfaatler s6z
konusudur. Bu nedenle giiven duygusu her miisteriye hissettirilmelidir. Firma ile ilk kez
iletisime gecen ve deneyim yasayan tiiketicinin olumlu bir sekilde geri bildirimde
bulunabilmesi igin firma tarafindan beklentisinin karsilanmasi gerekir. Bunun neticesinde
de miisteri arttk dogru tercih yaptiginin giiveniyle hem kendi istek ve ihtiyaglarini
karsilamak hem de ¢evresindeki kisilerle firma hakkinda tavsiyelerde bulunarak onlarin da
firmanin miisterisi olmasini saglamak gibi bir¢cok agidan firma i¢in olumlu sonuglar

dogmasinin 6niinii acabilir (Bas, Senbabaoglu ve Dolarslan, 2016, s:1274).

Isletmeler {iriin ve fiyat olarak rakiplerinden siyrilip ¢ok fazla bir farklilik
yaratacak alan bulamamaktadir. Bunun disinda miisteri servisleri olarak adlandirilan satis
esnasinda ya da satis sonrasinda verilen hizmetlerle rekabet Uistiinliigii yaratabilmektedirler.
Miisterinin aldig1 bir {iriinlin garantiye sahip olmasi, satis sirasinda yeterli bilgilendirmenin
giiler yiizle yapilmasi, indirimli paket sunulmasi, promosyon uygulamalari, miisterinin

ihtiyaci oldugunda ulasabilecegi iletisim numaralarinin olmasi vb. gibi konular miisteri ile
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firma arasinda kalici iligkilerin ortaya ¢ikmasini saglamaktadir. Miisteri servisleri; miisteri
memnuniyeti saglamak, miisteri bagliligin1 artirmak, yeni miisteriler kazanmak, mevcut
miisterilerle olan iliskileri gelistirmek, karlilig1 ve kalicilig1 korumak ve rakipler arasinda

iistiinliik saglamak i¢in iizerinde onemle durulmasi gereken bir konudur (Kursunluoglu,

2009, s:2175).

Miisterilerin taleplerinin kisa slirede karsilanmasi ve firmadan memnuniyetle
ayrilmalari i¢in {rlinlerin ¢ok fazla maliyet yaratmayacak sekilde stoklanmasi firma igin
faydali olacaktir. Bu sayede hem taleplere genis yelpazede yanit verilmesi saglanir, hem
kisa siirede talep karsilanmasi saglanir, hem de miisteri bagliligi i¢in 6nemli bir adim
atilmis olunur (Uzun ve Karatas, 2012, s:258). Kisaca isletmeler biitlin ¢alisanlarinin dahil

oldugu bir siirecle miisteri memnuniyetine odaklanmalidirlar (Kazan ve Ergiilen, 2008,

s:172).
2.8. Miisterilerin Memnuniyetsizlige Kars:1 Tepkileri

Isletmelerin sikayetlerin hepsini &grenmeleri ve bunlara cevap vermeleri
miimkiin degildir. Clink{i miisteriler sikayetlerini dile getirme ya da sikayetlere tepki verme
yontemlerini kendileri belirler. Bazi miisteriler sorunlarini isletmeye iletmeyi tercih
ederler. Bu isletme icin en olumlu sikayet sonucudur. Cilinkli miisteriyi tekrar kazanma
olasilig1 yiiksektir. Miisterilerin bir kism1 ise sikayetlerini yakinlarina anlatmayr ya da
sosyal medya lizerinden paylasmay1 tercih ederler. Bu isletme i¢in olumsuz bir sikayet
tiirtidiir. Clinkii birden fazla miisterinin kaybedilmesi gibi sonuglar ortaya ¢ikarabilir. Bir
diger sikayet yontemi ise tepkinin pasif sekilde verilmesidir. Miisteri yasadigi
memnuniyetsizligin giderilmesi i¢in adim atmaz, fakat isletmeyi de bir sonraki

aligveriginde tercih etmez (Kiling, 2011, s:17).
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Isletmeler her yi1l %10 ile %30 arasinda farkli oranlarda miisteri kayb1 yasamaktadirlar.
Fakat bunlarin birgogunun hangi sebeplerden dolayr meydana geldigi hakkinda higbir
veriye sahip degildirler. Bu durum daha ¢ok yeni miisteriler {izerinde odaklanmaktan
kaynaklanmaktadir. Firmalar, miisterilerini en ¢gok memnuniyetsizlikten kaybetmektedirler.
Bu olumsuz durumu ¢6zmek ic¢in isletmeler, miisterilerle goriismeler yapip memnun
olunmayan konular hakkinda miisterilerin tavsiyelerini igtenlikle dinleyip bunlara gore
tyilestirmeler yapmalidirlar (Sandik¢i, 2007, s:42). Bu amacla bazi isletmeler, miisteri
memnuniyetinin belirlenmesi ve varsa misterilerin isletmeyle ilgili memnuniyetsizliklerini
belirtebilmeleri i¢in zaman zaman miisterilerin kendilerini ifade etmelerini ve isletmeyle

iletisime gegmelerini saglayan anketler diizenlerler (Oztiirk, 2018, s:95).

Miisterilerin alinan hizmetten memnuniyetsizlik yasadiklar1 faktorler ti¢ gruba

ayrilmistir. Bunlar asagida kisaca acgiklanmistir (Gokdeniz, Bozaci ve Karakaya, 2011,

s:175).

a.Satin Alm Oncesi: Bu asamada miisterilerin isletmeye yonelik
memnuniyetsizligi yapilan yanlis reklamlardan kaynaklanabilir. Miister1 ihtiyacim
karsilamayan iirtin ve hizmetlerle ilgili uygun olmayan teklifler ve bilgilendirmeler de
miisteriyi olumsuz etkilemektedir.

b. Satin Alim Esnasi: Odemeyle ilgili yasanan sorunlar, ortaya ¢ikan fiyat
farkliliklar1 ve kurulumla ilgili sorunlar miisteri lizerinde olumsuz etkilerin olusmasina ve
isletmeye yonelik miisteri memnuniyetinin azalmasina sebep olan etmenlerdir.

C. Satin Alim Sonrasi: Satin alim sonrasinda ise; fiyatlarla ilgili farklar, garanti

ya da tamir gibi uygulamalarda yasanan gecikmeler ve sorunlardir.

Ayrica misteri sikayetiyle ilgili caligmalar, miisterilerin sikayeti isletmeye

bildirip sorunun ¢dziilmesini istemelerinin kiiltiirel yapiyla da alakalidir. Miisterilerin bir
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kismi, sikayeti bildirmenin tiiketime ve miisterilerin taleplerini karsilayan isletmelere katki

sagladigini diistinmektedirler (Kiling, 2011, s:23).

Miisterilerin isletmede yasadiklari sorunlarin etkili ve miisterilerin beklentileri
dogrultusunda ¢6zlilmesi miisteri memnuniyetinin boyutunu yiikseltmektedir. Tam aksi
disliniildiiglinde ise isletmede yasanilan sorunun c¢oziilememesi miisterinin

tatminsizliginden 6&tiirli isletmeye karst memnuniyetsizlik yasatmaktadir (Ventura, 2013,

s:57).
2.9. Miisteri Sadakati

Miisteri sadakati; miisterinin daha 6nceden satin alma tecriibesi edindigi bir
isletmeden ayni {iriinii tekrar satin alma isteginin olusmasi sonucu ortaya ¢ikan bagliliktir.
Sadik miisteriler; mevcut isletmesini degistirmezler, siirekli olarak ayni yerden aligveris
yapmaya devam ederler, rakip firmalarin ortaya koydugu cazip tekliflerle ilgilenmezler,

mevcut isletmede yasanilan sorunlar1 gormezden gelebilirler (Cergevik, 2016, s:7).

Miisteri sadakati; {iriine, hizmete, markaya ya da kisiye karst degisiklik
gostermeyen duygusal bagliliktir (Koger, 2017, s:717). Miisteri sadakati; {iriin ve hizmetin
satin alma sikliginin artmasi, bir isletmeyle kurulan iligkinin stirekli hale gelmesi ve
miisterinin tercihini her zaman belli bir firmadan yana kullanmasidir (Cati, Kogoglu ve

Gelibolu, 2010, s:433).

Bowen ve Shoemaker (1998) miisteri sadakatini bir miisterinin satin alma
davranigini gerceklestirdigi bir yere geri donmesi ve o kisinin orgiitiin ortagi gibi davranma
istegi olarak tanimlamistir (Shoemaker ve Lewis, 1999:349).

Bir bagka deyisle miister1 sadakati; miisterilerin isletmeye ya da isletmenin

iriin ve hizmetlerine yonelik duydugu baglilik hissidir. Miisteriler baska alternatifleri
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olmasma ragmen bir isletmeyle tesadiifi olmayan bir baglilik duygusuyla satin alma
faaliyetlerinde bulunur. Bu baglilik davranig tabanli degil duygusal tabanlhidir (Bayuk ve

Kiigtik, 2007, s:287).

Miisteri sadakati; bir isletmenin {iriin ve hizmetlerinden birden ¢ok kez satin
alma davranisiyla faydalanan ayrica isletmeye alternatif isletmelerin varlig1 ve cazibesine
ragmen bagli olan miisterilerin gostermis oldugu isletme adma olumlu davranislar
bitliniidiir (Demirel, 2007, s:127). Miisteriler, rekabetin kendileri i¢in olumlu olan
taraflarindan etkilenirler. Uriinlerin fiyatlarindaki diisiis, indirimler, kampanyalar vb.
bircok unsurlar miisterilerin rekabet yarisini firsat bilirler. Ancak sadik miisteri olarak
adlandirilan grup ise her sartta yine aym isletmenin miisterisi olmaya devam eden
miisterilerdir. Onemli olan miisterinin bunu herhangi bir baski sebebiyle yapmamis
olmasidir. O isletmeden aldigi memnuniyet ve tatmin duygularmin yol actigi baglilik
neticesinde miisteri sadakati olusmaktadir (Giimiisbuga, 2015, s:126). Firmaya olan
sadakat arttikca rakiplere olan yonelimler de azalmaya baslamaktadir (Kocaman ve

Gilingor, 2012, s:146).

Miisteri sadakatinin bir merdivene benzedigi diisliniiliir. Her basamak
sadakatin biraz daha artti§1 anlamina gelmektedir. Ilk basamag: isletmeye birka¢ kez
ugrayan miisteriler olusturur. Sadakatin en az goriildiigii basamaktir. ikinci basamak
yaklasik %10’luk miisteri dilimini olusturur. Bir sonraki basamak bircok kez aligverisin
yapildigi, daha sik goriisiilen, daha ¢ok islem yapilan miisterilerin yer aldig: dilimdir. Son
basamak ise taraftar miisterilerin oldugu basamaktir. Burada var olan miisterilerin
isletmeye olan duygusal bagliliklar1 ¢ok yiiksektir. Isletmeyi hem tercih ederler hem de
cevresindeki diger bireylere de isletme hakkinda olumlu yorumlarda bulunup isletmenin

miisteri kazanmasini saglarlar (Burucuoglu, 2011, s:29).
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Miisteri sadakati ve isletmeye bagliligini1 saglama siireci isletmeler i¢cin zahmet
gerektiren bir siiregtir. Miisteri memnuniyetinin siireklilik kazanmasi ve miisterinin isletme
hakkindaki duygularinin ve diger bireylerle paylastigi diisiincelerinin de olumlu olmasini

saglamay1 gerekli kilan faaliyetleri kapsamaktadir (Ates, 2018, s:354).

Isletmeler miisteri sadakatinin devamlilig1 igin stratejik davranmalidirlar. Sadik
miisterinin elde tutulmasi ve artirilmasi isletmenin kazancini da etkilemektedir. Isletmeler
yeni miisteri maliyetinin daha fazla oldugu bilinciyle miisterilerin sadakatini koruyup
onlarin satin alma sayilarini artirmalidirlar. Cilinkii isletmeye karsi sadik olan miisteri
birgok kez satin alma davranis1 sergileyecektir. Tecriibelerini insanlara aktarip isletmeye

yeni miisteri kazandiracaklardir (Atakan, 2006, s:58).

Giliniimiizde miisteri profili daha bilingli, daha arastirmaci, daha talepkar ve
daha cok etkilesim isteyen hale gelmistir. Bu durum miisterilerin sadakatinin daha zor
sartlarla saglanabilecegi anlamina gelmektedir. isletmelerin miisterilere bakis agisinda
ciddi degisiklikler olmustur ve miisteri sadakati konusu {iizerinde Onemle durulmasi
gereken olgu konumuna gelmistir. Miisteri sadakatinde temel prensip, mevcut miisterinin
kaliciligint saglamaktir. Daha sonraki adim ise yeni miisterilerle ilgili memnuniyet ve
sadakat olusturacak ¢alismalar yapmaktir (Soysal, 2017, $:28). Temelini miisteri degerinin
olusturdugu miisteri sadakati, zaman icerisinde miisterilerin isletmeleri benimsemeleriyle
de olgunlagmaktadir. Miisteriler memnun kalinan her aligveris sonrasinda bunu tekrarlama

egilimi gostererek devam ettirmektedirler (Soztutar, 2010, s:14).

Yeni miisteri elde etmenin maliyetinin mevcut miisteriye gore ¢ok daha fazla
olmasi sebebiyle isletmeler sunulan {iriin ve hizmetin miisteri tizerinde etkisi ve kaliciligini
saglamak ve artirmak igin yenilik¢i ¢alismalar gergeklestirirler. Uriin ve hizmete ydnelik

olusan sadik kitle zamanla rekabet iistlinliigiinli de beraberinde getirecektir (Kocaman ve
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Giingor, 2012, s:146). isletmeler kaliciligini artirabilmek igin miisterileri de kalic1 ve sadik
olmalar1 igin ydntemler ve stratejiler gelistirirler (Aksoy ve Bas, 2016, s:518). Isletmeler
sahip olduklar1 dijital medya hesaplar1 araciligiyla, isletmeye yonelik ulasabilecegi miisteri
deneyimleri ve c¢alisanlara dair paylasimlar gibi bilgiler sayesinde miisteri lizerinde satin
alma davranist Oncesinde olumlu yaklasimlar olusmasin1 saglamaktadir (Bozaci ve

Durukan, 2015, s:108).

Miisteri sadakatini saglayan isletmeler hem karliligini artiracaktir hem de
tanitim ve reklam gibi yeni miisteri i¢in yapilacak stratejik maliyetleri azaltacaktir. Yapilan
arastirmalar sadik miisterilerin yakinlarina verdikleri tavsiyelerle isletmelerin yeni
miisterilerinin yarisindan fazlasini bu sekilde kazandigini gostermistir (Davras ve Manap

Davras, 2018, s:459).

Miisterilerin sadik olmasi onlarin yani zamanda en karli miisteriler oldugu
anlamma gelmemektedir. Miisteri sadakati, misterinin tercihini daha once olumlu
deneyimledigi isletmeden yana kullanmasidir. Bu durum devamlilik arz eder. Miisterinin
satin alma ihtiyact ortaya c¢iktiginda her zaman ilk tercihi sadakat gosterdigi isletme
olacaktir. Sadik miisteriler, firmayla ¢caligmaya devam eder, ihtiyaclarini o firmayla giderir
ve cevresindekilerle firma hakkinda olumlu tecriibelerini paylagir. Bu da firmaya yeni

miisteri kazanmay1 beraberinde getirir (Tosun ve Emirza, 2014, s:278).

Firmalar miisteri sadakati yaratma konusunda fiyat disinda farkli konulara da
yonelmektedir. Miisterilere indirim kartlar1 dagitmak, ayin belli giinlerinde indirimler
yapmak, uzun siireli miisteri portfoyiine yonelik hediyeler ya da promosyon secenekleri
sunmak hem miisterilerin firmaya baglilig1 konusunda saglam adimlar atilmasini hem de

firmanin mevcut miisterilerinin faydalar hakkinda bagkalariyla yapacaklari olumlu
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iletisimler sayesinde potansiyel miisteriler yaratilmasini saglamaktadir (Giilgubuk, 2008,

s:16).

Isletmelerin, miisteri memnuniyeti ve devaminda miisteri sadakati
yaratabilmeleri i¢in degisime ve ilerlemeye ayak uydurmak zorundadirlar. Bu nedenle
isletmeler, miisterilerin beklentileri ve isteklerini karsilayabilmek i¢in miisteri takibi
konusuna 6zen gostermeli ve misterilerin taleplerini periyodik olarak takip etmelidirler.
Bu taleplerin degismesi karsisinda talebe yonelik {iriin ve hizmet gelisimine dikkat etmeleri
gerekmektedir. Isletmelerin pazardaki imaji, miisteri beklentilerinin karsilanmast,
isletmeye yonelik olusan memnuniyet gibi bir¢ok unsur miisteri sadakati i¢in énemlidir

(Cergevik, 2016, s:8).

Isletmelerin miisterilerle olan etkilesimlerinde onlarin iiretim siirecine dahil
edilmesi de ortaya c¢ikacak birliktelik i¢in faydali olacaktir. Miisteriler,
fikirlerinin/goriislerinin  6nemsenmesinden, bu dogrultuda iretilen {riin ve sunulan
hizmetlerin varligindan daha cok etkilenecek, bdylece o isletmeyi koruma ic¢giidiileri
yiiksek olacak ve isletmeye sadik hale geleceklerdir. Bu nedenle miisteri entegrasyonu
yoluyla isletmeler miisterilerine kendilerini 6nemli ve saygin hissetmelerini saglayabilirler.
Miisteri entegrasyonu; sosyal medya iizerinden yapilacak anketler ve goriis bildirmelerle

saglanabilir (Pado, 2017, s:298).

Isletmeler arasinda rekabetin artmasi ve bu rekabetin kiiresellesmesiyle birlikte
deger yaratma, miisteri degeri gibi konular her gegen giin daha da 6nem kazanan konular
haline gelmektedir. Misterilerin bagliligini saglamak i¢in iizerinde dikkatle durulan ve
strateji gelistirilen deger sunma konusu 3 asamada gergeklestirilmektedir (Yiiksel, 2007,

s5:164):
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1. Degeri Se¢mek: Bu asamada isletmeler miisteriyi dogru okumalidir. Miisteri
ne istiyor, miisterinin beklentisi nedir gibi sorularla ortaya konulan ihtiyacin tespiti bu
asamada gergeklestirilir. Bu asama, pazar arastirmasinin énem kazandigi asamadir.

2. Degeri Saglamak: Isletmelerin miisteri degerini kisa zamanli ve maliyeti
artirmayacak bicimde saglanmasi i¢in gerekli uygulamalari yapildigi, misterinin
tercihlerine uygun fiyatlarda {iriin ve hizmetlerin gelistirildigi asamadir.

3. Degeri Duyurmak: Son asamada isletmeler lirlinlin tanittmini yapmalidirlar.
Dogru iletisim kanallarin1 kullanarak miisteriye ulasiimalidir. Reklamlar, satig kanallar1 vb.

gibi tanitimlar yoluyla miisteride farkindalik yaratilmalidir.

Miisteri degeri hem miisterinin {iriin ve hizmete bakis agisiyla hem de ¢alisan
ya da isletme yoneticilerinin miisteriye bakis ac¢ilariyla da yakindan ilgilidir. Miisterinin
hangi iirline ya da hizmete neden ilgi gosterdigini belirlemek ve bu veriler dogrultusunda
yenilik¢i ¢aligmalar yapmak miisteri iliskileri yOnetiminin temel amaglarindan biridir

(Demirel, 2007, s:217).

Mevcut miisterinin kaybedilmesinin isletmeye olan olumsuz etkisinin yaninda
bir de kaybedilen bu miisterinin isletmenin kazanacagi potansiyel miisterileri de olumsuz
yonde etkilemesi ve isletmeye farkli yonden de bir zarara sebep olma ihtimali so6z
konusudur. Isletmeler karsilastiklar1 miisteri sikayetlerini ve memnuniyetsizliklerini firsat
olarak kabul edip hem eksikliklerini tamamlamalidirlar hem de miisterinin isteklerini daha
1yl karsilayip miisteri sadakatini de artirabilirler (Gokdeniz, Bozac1 ve Karakaya, 2011.

s:174).

Miisteri sadakatinin azalma nedenleri hakkinda sunlar siralanabilir (Cergevik,

2016, s:8):
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-Kiiresellesmenin artmasi,

-Teknoloji alaninda yasanan gelismeler,

-Uriinler arasindaki benzerliklerin fazla olmast,

-Internet  kullaniminin  yayginlasmasiyla birlikte miisterilerin  bilgiye

ulagmasinin kolaylagmasi.
2.9.1. Miisteri Sadakatinin Boyutlar:

Yapilan caligmalar ve arastirmalar, miisteri sadakati konusunun ii¢ boyutu

oldugunu belirlemistir. Bunlar agsagida kisaca agiklanmistir.
2.9.1.1. Davramssal Boyut

Miisterilerin her satin alma davraniginda ayn1 markay1 ya da isletmeyi tercih
etmesidir. Miisteri sadakatinde 6nemli olan satin alma davranisinin tekrar etmesi ve bu
yonde egilimin siirekli hale gelmesidir. Davranigsal agidan miisteri sadakati satin alma

sikligiyla ol¢iiliir. Genel bir 6l¢iit olarak kullanilamaz (Giimiisbuga, 2015, s:129).

Miisterilerin ayn1 isletmeyi tercih etmesi tam bir bagliligin s6z konusu oldugu
anlamina gelmeyecektir. Miisteri o ¢evrede isletmeye alternatif olacak ikinci bir igletmenin
olmadigt durumlarda, yalnizca o isletmeden hizmet aliyor olabilir (Cati, Kogoglu ve

Gelibolu, 2010, s:433).
2.9.1.2. Tutumsal Boyut

Tutumsal boyutta miisterilerin isletmeye kars1 bagliliklar1 duygusal yondedir.
Isletmeyi rakiplerine karsi1 korurlar. Cevresindekilere isletme hakkinda olumlu yorumlarda
ve tavsiyelerde bulunurlar. Rakip firmalarin cazibesine kars1 daha direnglidirler. isletmeyle
olan baglar1 satin alma davranisi siirekli olarak tekrarlanmasa bile isletmeyi onermeye

devam ederler ve potansiyel miisterileri isletme lehine etkilerler. Isletmeler icin énemli bir
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avantaji maliyetsiz reklam ve tanmitim olanagi yaratilmis olmasidir (Glimiisbuga, 2015,
s$:129). Siirekli olarak hizmet alinmadiginda bile miisteri ¢cevresindekilere isletme hakkinda
olumlu yorumlar yapar ve potansiyel miisterileri isletme lehine etkiler (Ozdagoglu,

Ozdagoglu ve Oz, 2008, s:371).
2.9.1.3. Bilissel Boyut

Miisterinin ge¢miste yapmis oldugu satin alma davranislarinin devam ettigi,
isletmenin c¢evredeki diger kisilere tavsiye edildigi miisteri sadakati tiiriidiir. Rakip
firmalardan etkilenmeden ayni isletmeden hizmet alinmaya devam edilir (Gokmerdan ve

Deniz, 2010, s:241-258).

Karma yaklasim boyutu olarak da kabul edilen biligsel boyutta, miisteri hem
satin alma davranigini sik sik tekrarlamakta hem de isletme hakkinda ¢evreyi olumlu yonde

etkilemektedir (Cat1, Kogoglu ve Gelibolu, 2010, s:434).
2.10. Miisteri Sikayeti

Glinliimiizde ¢agdas pazarlama ve yonetim yaklasimlar: miisterilerle uzun siireli
iliskiler kurmaya yonelmistir. Miisterilerin talep ettigi iirlin ve hizmetlerin belirlenmesi ve
isletmenin bu talepler dogrultusunda faaliyete gegmesi énemlidir. Isletmelerin miisterilerle
kalict iliskiler kurabilmesi i¢in miisterilerle iletisimi canli tutmali ve piyasadaki degisimleri

takip etmelidir (Giirkan ve Polat, 2014, s:46).

Sikayet; miisterilerin isletmelerle ilgili sorunlarim1 ve memnuniyetsizliklerini

yazil1 ya da sozlii olarak bildirmeleri ve isletmeye iletmeleridir.

Sikayet, istenilen performans ile gosterilen performans arasinda ortaya ¢ikan ve

misteri agisindan olumsuzluga sebep olan durumdur. Miisterilerin sikayetlerine ¢6ziim
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bulduklarinda isletmeye kars1 6ncekinden daha yogun bir miisteri memnuniyeti yasadiklari

belirtilmektedir (Gokdeniz, Bozaci ve Karakaya, 2011, s:175).

Sikayet genel anlamda memnun olunmayan bir durumun dile getirilmesidir.
Miisterilerin yasadiklart olumsuzluklar1 veya memnuniyet duymadiklart durumlar
isletmelere bildirme yoOntemlerine sikdyet denilmektedir. Sikayetlerin birgogu hatalarin
diizeltilmesi, miisterinin tatminin saglanmasi ya da memnun olunmayan konunun isletme
tarafindan bilinmesini saglamayir amacglamaktadir. Ayrica bazi arastirmacilar sikayetin
miisterinin igletmeye yonelik duydugu hayal kirikligin olarak ifade etmektedir (Giirkan ve
Polat, 2014, s:46). Miisteriler yalnizca iriin ve hizmetle ilgili olumsuzluklari degil,
calisanlarin tavirlartyla ilgili, tirlin ve hizmetin gecikmesiyle ilgili, {irlin ve hizmetin
sunuldugu ortamla ilgili ~memnuniyetsizliklerini de  bildirirler.  Misterilerin
memnuniyetsizliklerini baska bireylere aktarmayi daha ¢ok tercih etmektedirler (Kartal,

2017, s:248).

Sikayet, bir hizmet ya da {iriiniin istek ve ihtiyaci karsilamamasi veya sonradan
beklenmeyen bir durumun ortaya ¢ikmasini ifade eden kavramdir. Firmayla yasanilan bir
satin alma faaliyeti sonrast miisteriler istedikleri dogrultuda bir tatmin elde
edemediklerinde bunu firmanin yoneticisine, ¢alisanlarina veya araci kurumlara bildirirler.
Ayrica ciddi anlamda yasanilan bir sorun zamanla yakin ¢evredeki kisilere anlatilir ya da
internet ortaminda, medya kanallariyla da diger potansiyel miisterilere anlatilabilir.
Gilinlimiizde iletisimin ¢ok hizli bir sekilde yapilmasi, insanlarin internet araciligiyla
birbirlerine eskisinden daha cabuk ulasmasiyla birlikte artik firma memnuniyetsizlikleri

bildirimi Kisiler arasinda yaygilagmistir (Cetintiirk, 2017, s:98).

Miisteriler taleplerinin yeterli diizeyde karsilanmasim onemserler. Ozellikle

hizmet isletmelerinde ortaya c¢ikan anlik iiretim ve tiiketim konusu yani hizmetin
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tatminkarlik diizeyinin 6nceden Olc¢lilememesi miisteri sikayet oraninin yiikselme riskini
daha da artirmaktadir. Yiiz yiize iletisimin taraflarini olusturan miisteri ve isin miisteriye
ulasimin1 saglayan personel arasinda yasanacak olan etkilesim, miisterinin sikayet ve
memnuniyet siirecinde rol oynamaktadir. Hizmetten alinan tatmin anlik olarak ortaya ¢ikar

ve misterilerin isletme hakkindaki fikirlerini hizli sekilde etkiler. (Kiling, 2011, s:1).

Sikayet yonetiminde, sikdyetin etkin olarak ¢Ozlilmiis olmasi ve kisa siirede
sonuglanmasi hem miisteriler hem de isletmeler agisindan 6nemlidir. Ozellikle hizmet
isletmelerinde miisteriyle ilk temas1 saglayan personelin miisteriyi anlamasi, sikayetini dile
getiren miisteriye yonelik ¢oziim odakli tavrini hem ifadeyle hem de fiziksel olarak
sergilemesi miisterinin isletmeyle bagim giiclendirmeye yarayan unsurlardandir. isletmeler
birgok nedenden otiirii yeterince memnun edilemeyen miisterilerin yaklasik %96’s1 gibi
biiyiik bir kismina ulasamamaktadirlar. Misterilerin birgcogunun sikayetlerini dile getirme
konusunda basarisiz olduklar1 ve sikdyetlerini bildirenlerin ayrica sikayetlerine istedikleri
gibi ¢O6zlim bulan miisterilerin tekrar o isletmeyi tercih edecekleri de arastirmalar

sonucunda goriilmiistiir (Kiling, 2011, s:8-9).

Global sektorde isletmelerin varliklarimi karlilikla dogru orantili olarak
stirdlirebilmeleri i¢cin hem sikayetin azaltilmas1 hem de alinan sikayetlerin etkin yonetimi
gibi konular iizerinde dikkatle durmalar1 gerekmektedir. Sikayetin varligi isletmeler lehine
dondiigii zaman karlilik gibi konular bile etkilemektedir. Isletmeler miisteri sikayetlerinin
yasanan olumsuzluktan ya da miisterilerin tatminsizliginden kaynaklandig1 diistincesini
temel alarak sorunun ¢oéziimiine odaklanmalidirlar. Miisteriler bu durumda yasadiklar
sorundan daha ¢ok isletmenin ilgisinden ve ¢oziimcii yaklasimindan etkilenmekte ve bu da

memnuniyeti artirmaktadir (Eser, Pinar ve Girard, 2016, $:25).
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2.11. Miisteri Sikayeti Yonetimi

Isletmeler, karliligin artirilmasi ve siirekliligin saglanmas1 igin miisterilerle
olan iliskilere 6nem verirler. Yeni miisteri elde etmenin maliyeti mevcut miisteriyi elde
tutmaktan alt1 kat daha fazladir. Bu nedenle miisteri memnuniyeti iizerinde durulmasi
gereken bir konudur. Giinlimiizde isletmeler sorunlari ve hatalar1 miisterinin istedigi
sekilde ¢ozme egilimine girmislerdir. Miisterilerin genellikle yasadiklar1 sorunlar1 sikayet
etmek yerine ¢evresindekilerle konusmayi tercih etmeleri sebebiyle, miisterinin isletmeden
memnun ayrilmasini saglamak icin 6zellikle miisteriyle iletisim halinde olan personellere
biiylik sorumluluklar diismektedir. Miisterinin sorun yasadigi an bunu magaza personeliyle
paylagmasi durumunda gerekli iyilestirmeler ya da diizeltmeler anlik olarak yapilir ve bu
da hem miisterinin kendisini 6zel hissetmesini saglar hem de miisterinin isletmeye baglilig
icin onemli bir adim atilmasim1 saglar. Yapilan arastirmalarda personelin giiliimseme
bi¢ciminin bile miisteri memnuniyeti iizerinde Oonemli etkileri oldugu ortaya cikmistir

(Kiling, 2011, s:15).

Sikayet yonetimi; miisterilerin isletmeye yonelik karsilastiklar1 problemlerin
¢Oziilmesi, igletmenin sundugu iiriin ve hizmetlerde ortaya ¢ikan eksikliklerin diizeltilmesi
ve ileride tekrar karsilagilmasinin 6nlenmesi icin gerekli faaliyetlerin yiriitiildiigii siirectir

(Gokdeniz, Bozaci ve Karakaya, 2011, s:175).

Miisteri sikayetleri, isletmelerin miisterilerin istek ve ihtiyaclarin1 tam olarak
karsilayamadiklar1 anlamina gelmektedir. Biitiin isletmelerde mutlaka hatalar ve
aksakliklar ortaya ¢ikacaktir. Kusursuz isleyen bir isletme yoktur. Fakat bunun asgari
diizeyde olmas1 ve yiiksek sikayete sebep olan kisimlarla ilgili diizeltici 6nlemler alinmasi

isletmelerin rekabet iistiinligii kazanmalari i¢in 6nemlidir (Songur ve Turan, 2019, s:314).
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Miisteri sikdyeti yoOnetiminin temel amaci, misterilerin memnuniyetini
saglamak ve bu yonde faaliyetler gergeklestirmektir. Miisterilerin rakip firmalara
gecmesini Onlemek, miisteri tatminini artirmak, miisterilerin sorun yasadigir alanlarda
tyilestirmeler yapmak, iirtin ve hizmetlere yonelik pazar egilimlerini takip etmek gibi

amaclar iizerinde ¢alismalar yapilmaktadir (Gokdeniz, Bozaci ve Karakaya, 2011, s:176).

Miisteri sikayeti yonetiminde oncelikli ve temel adim sikayetin tespitinin dogru
yapilmasi ve miisterinin memnuniyetsizliginin kaynagi dogru belirlenmelidir. Ciinkii
sebebin derinine inilmediginde gercek bir ¢oziim bulunmus olunmayacak ve bu ileride

daha biiylik miisteri sikayetlerine sebep olabilecektir (Eser, Pinar ve Girard, 2016, s:29).

Miisterilerin sikayetlerinin etkin olarak ¢oziilmesi ve miisteriyle ciddi sekilde
ilgilenilmesi onlarin igletmeye olan ilgilerini artiracaktir. Ayrica isletme hakkinda olumsuz
yorum yapmaktan sakinacak ve miisteri memnuniyetini eskisinden daha da iyi seviyeye
tasiyacaktir. Misteri sikayetleriyle ilgilenmek isletmenin degisen piyasa kosullarina da
uyum saglamasini kolaylastiracaktir. Miisterilerin = sikdyet nedenlerinin temelinde
tatminsizlik yer almaktadir. Miisteriler alinan hizmetten memnun olmadiklar1 zaman bunu
sikayet olarak isletmeye bildirirler. Isletme bu durumu kendi lehine gevirip sikayet edilen
konuyu gelisiminin oniindeki engel olarak kabul edip bu diisiince ¢ercevesinde degisiklige

gitmelidir (Alper, 2010, s:46).

Firmalarin, miisteri memnuniyeti 6l¢iisiine verdigi 6nemin diger konulardaki
Olciilerden daha fazla olmasinin sebebi, miisterilerin getirisinin her zaman karlilik
saglamasidir (Tekin ve Zerenler, 2005, s:78). Miisterilerin sikayetlerinde yapilan yanlis
degerlendirmeler ve bu sikayetlerin giderilmemesi miisterilerin isletmeye yonelik
tavirlarint olumsuz etkileyecektir. Miisteriler hizmet esnasinda personelin kendilerine

yonelik tavirlarindan ¢ok boyutlu olarak olumlu ve olumsuz anlamda etkilenirler.
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Personelin miisteriye yonelik tutumu, misterinin sikayetleri karsisinda soruna empatiyle
yaklasma yetenegi, samimi bi¢imde ¢Oziim bulmaya caligmasi isletmelerin en Onemli

rekabet listiinliigii saglayan stratejilerinden biridir (Kiling, 2011, s:8).
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UCUNCU BOLUM

3. VODAFONE OPERATORUNE YONELIiK MUSTERI MEMNUNIYETI VE

SIKAYETLERINE ILISKIN KARAMAN iL MERKEZINDE BiR ARASTIRMA

3.1. Literatiir Taramasi

Iletisim, insanlik tarihinin en eski unsurlarindan biri olmasina ragmen sektdriin
yasadigt hizli gelisim siirecinden dolayr artik icinde ileri teknolojik gelismeler
barindirmaktadir. Yapilan arastirmalar iletisim sektoriiniin gelismesinin kalici ve istikrarli
bir zemine yerlesmesi i¢in miisterilerin de bu siirece dahil edilmesi gerektigi sonucunu

isaret etmektedir.

Cicek (2005) tarafindan kaleme alinan makale, isletmelerin miisteri iliskileri
yonetimi konusunu igcermektedir. Cicek, miisteri davranislarinin degerlendirilmesinde
teknoloji unsuru kadar insan unsuruna da onem verilmesi gerektigini vurgulamaktadir.
Stratejik planlamalardan sonra sonuglarin degerlendirilmesi ve elde edilen verilerin
satiglara yansimasi i¢in miisteri iliskilerinin etkili bir bigimde yonetilmesi gerektigini ifade

etmektedir.

Akga (2007) ¢alismasinda, Tiirkiye’deki telekomiinikasyon sektoriiniin tarihsel
siirecine yer vermistir. PTT ile baslayan iletisim ve haberlesme sektoriiniin 80’lerden
itibaren altin cagini yasamaya basladigini, daha sonra 90’larda yapilan ozellestirme
faaliyetleri neticesinde yeniliklere daha da hizli adapte oldugunu, zamanla hem istihdam
oranini yiikselttigini hem de milli gelir i¢indeki payini arttirdigini ifade etmistir. Ayrica

calismada, Avrupa iilkeleriyle kiyaslanan Tiirkiye’deki telekomiinikasyon sektdriiniin
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gelisiminin diger iilkelerle benzer seviyelerde gorildiigii belirtilmistir. Ayrica yine
miisterilerin isletmelere beklentileri oraninda sadik kaldiklarini, istek ve ihtiyaglarin tam
olarak karsilanmadigi, memnuniyet verici tecriibelerin yasanmadigi satin alma siireclerinin
miisterilerin isletmeye olan bagliligini azalttigini, bu nedenle isletmelerin miisterileri
yalnizca iirlin ve hizmet satin alan bireyler olarak gérmeyip onlarin hafizalarinda kalici

izler birakmak i¢in ¢alismalar yapmalari gerektigini ifade etmistir.

Yiiksel (2007) miisteri degerinin Oneminden bahsettigi calismasinda,
isletmelerin rekabet avantaji saglamak icin miisterilerin isteklerini karsilamakla birlikte
onlarin tiiketici olarak degerli oldugunu hissettirmenin de isletmelere getirisi oldugunu
ifade etmistir. Miisteri degeri, miisterilerin isletmeden beklentileri ve isletmenin sunduklari
arasndaki uyum olarak belirtilmektedir. Onceden az sayida iiriin ve hizmet olmasi
isletmeler i¢in olumlu bir durumken, zamanla artan {iriin ve hizmet nedeniyle tiiketicilerin
tercihleri de sekillenmeye baslamustir. Isletmeler yeni miisteriler elde etmek ve mevcut
miisterilerinin de sadakatini korumak adma onlar1 degerli hissettirmek ve o lriin ve
hizmetin satin alinmasmin miisteride memnuniyet verici duygular olusturmak i¢in

yapilmas1 gereken faaliyetler ¢alismada vurgulanmaistir.

Sandik¢t (2007) ¢alismasinda, miisteri memnuniyetinden bahisle miisteri
memnuniyetinin bir davranistan ziyade algilama ve beklenti olarak ortaya c¢iktigini,
isletmelerin  miisterilerin  ihtiyaglarim1  karsilama  seviyesine gbére  derecenin
belirlenebilecegini belirterek miisterinin memnuniyetini etkileyen etmenlerin basinda pazar
ithtiyaglarinin anlasilmasi1 geldigini, isletmelerin miisterilerle etkilesimi devam ettirerek
onlarin mevcut ve hatta degisen isteklerini karsilayacak sekilde miisterilere ayak

uydurmalar1 gerektigini ifade etmistir.



79

Kursunluoglu (2009) calismasinda, miisteri degeri yaratma konusunu miisteri
servislerini kullanarak ele almistir. Daha ¢ok perakendecilik sektdriinde goriilen bir
uygulama olan bakim servisleri, otopark uygulamasi, tamir servisi, magazalarda goriilen
giyinme kabinleri gibi bircok miisteri servisinin oldugu, isletmelerin bu servislerle
miisterilerin isteklerini ve ihtiyaglarin1 karsilamakla kalmayip ayrica onlarin yan ihtiyaglar

olarak adlandirilabilecek olan diger gereksinimlerine de ¢6ziim bulduklar1 belirtilmistir.

Alper (2010) yaptig1 calismada, miisteri memnuniyeti icin Oncelikle
miisterilerle olan iliskilerin bir ¢erceve i¢cinde kavramsallasmasini ongdrmektedir. Sik
karsilasilan miisteri iliskileri yonetimi temelli stratejilerin daha ¢ok fayda saglayacagindan
bahsederek miisterilerin sikayetlerinin goéz ardi edilmeden dikkate alinmasi gerektigi ve

bunun 6nemsenen miisteri a¢isindan isletmeye olan getirilerini izah etmistir.

Soliman’mn (2011) miisteri iliskileri yonetiminin teorik temellerini ve bunun
pazarlama performansi ile iligkisini g¢esitli agilardan incelemeyi amaglayan ¢alismasinda,
miisteri iligkileri yonetiminin diinyadaki projelerin yaklagik %60’1 i¢in en Onemli
hedeflerden biri olarak kabul edildigi, teknolojideki biiyiik ilerlemelerin pazar bdlgelerinin
daha iyi boliinmesine yardimci oldugu ve bu durumun da miisterilerle iletisimi artirdigi

ifade edilmektedir.

Yildiz (2014) telekomiinikasyon sektoriiyle ilgili yaptig1 calismada, Tiirkiye’de
var olan telekomiinikasyon sektoriiniin yapisini anlatmistir. Sektoriin bilgi teknolojileri ve
iletisim sektorii olarak iki kisma ayrildigimi, Tiirkiye’de bu sektoriin bireysel anlamda
haberlesme ve iletisimin saglanmasinin yaninda bilgi toplumunun temel yap1 taslarini da
olusturdugunu, telekomiinikasyon sektoriiniin baslangigta kamuya ait sabit hizmet sunan

firmalar olarak faaliyet gosterirken giinlimiizde 6zel sektoriin Onderliginde, rekabetci
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piyasanin yogunlastigl, liberalizasyon alt yapili anlayisla farkli bir seyir izledigini

belirtmistir.

Aksoy ve Bas (2016) tarafindan kaleme aliman makalede, miisterilerin
sadakatinin ve isletmeye baglhiliginin artirilmasi i¢in stratejiler gelistirilmesi gerektigi
konusundan hareketle miisteri sadakatinin ve miisterilerin isletmeye bagliliginin artirilmasi
icin markalar tizerinde durulmustur. Yazarlar marka kisiligi kavramindan yola ¢ikarak
miisterilerin markalara yaklagimlarim1 ve markalarda nelerin onlara cazip geldigini
belirlemek amaciyla deneysel calismalar yapmislardir. Bu kavramla tiiketicilerin kendi
kisiliklerine daha uygun firmalardan aligveris yapmayi istediklerini, kendileriyle markanin

kisiligini bagdastirdiklarini belirtmislerdir.

Eser, Pmar ve Girard (2016) tarafindan yapilan ¢alismada, isletmelerin
varliklarin1 karlilikla orantili olarak siirdiirebilmelerinin memnuniyet kadar sikayete de
bagli oldugu belirtilmistir. Arastirmada, sikdyet sonrasinda miisterilerin sorunlarinin
¢Ozlime kavusturulmasi onlarin isletmeye bakis agilarinda olumlu gelismeler meydana

getirdigi ifade edilmektedir.

Pado (2017) yapmis oldugu calismada, miister1 entegrasyonunun isletme
tizerindeki etkilerinden bahsetmistir. Miisterilerin isletme i¢indeki siiregle uyumu olarak
tanimlanan miisteri entegrasyonu konusunun, isletmelerin birgok testten gegerek piyasaya
stirdiigii {irtin ve hizmetlerin kalitesinin ve piyasada tutunma oraninin aslinda miisterilerin
memnuniyetiyle orantili oldugunu belirtmistir. Entegrasyonun miisterilerin yeni bir iiriiniin
olusmasindan baglayarak, pazardaki performansina kadar bir¢cok teorik ve pratik
calismalara katilmasmin saglanmasiyla olusturulan bir siire¢ oldugunu, Ornegin yeni

uretilen bir cep telefonunun miisteriler tarafindan kullanilmasiyla birlikte sistemsel
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hatalarin ya da yanlislarin ortaya ¢ikmasinin da miisteri entegrasyonunun varligina isaret

ettigini ifade etmistir.

Oztiirk (2018) calismasinda, miisterilerin kazanilmasmin yolunun oncelikle
sosyal sermaye olarak goriilen calisanlarin egitiminden ve onlarin yeteneklerine,
gelisimlerine ve tecriibelerine uygun departmanlarda calistirllmalarindan gectigini ifade
ederek isletmeye duyulan giivenin artmasinin miisteri gliveninin saglanmasi kadar orgiit igi

giivenin de dogru temellendirilmesiyle gerceklesecegini belirtmistir.
3.2. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Gilinlimiiz diinyasinda telefon hemen her bireyin ayrilmaz bir pargas: haline
gelmistir. Bu durum da telefon hizmeti saglayan firmalarin 6nemli isletmeler arasina
girmesini saglamistir. Buradan hareketle yapilan bu c¢alismanin amaci, iletisim
sektoriindeki misterilerin hizmet aldiklar1 operatdrden ne derece memnun ve/veya
sikayet¢i olduklarini ortaya koyarak iletisim hizmeti sunan (6zellikle de telefon hizmeti
sunan) isletmelerin hizmet alan kisilerle kalict miisteri iliskileri kurabilmeleri igin
yapilmast gerekenleri belirlemektir. Arastirma, miisterilerin iletisim sektoriiyle ilgili
ithtiyaclarin1 gidermek maksadiyla bayilerde yasamis olduklari tecriibelere dair verdikleri
cevaplar1 kapsamaktadir. Bu cevaplardan elde edilen veriler neticesinde miisterilerin dile
getiremedigi, bayilerde yasadiklar1 sorunlar veya memnun kaldiklar1 durumlarin ortaya
konulmasi, buradan hareketle gerekli iyilestirmelerin yapilmasi, hem miisteriler hem de

isletmeler i¢in son derece dnemli bir durumdur.
3.3. Arastirmanin Kisitlari

Aragtirma i¢in gerekli veriyi toplamak amaciyla uygulanan anketin sadece

Vodafone bayilerinde uygulanmis olmasi ¢alismanin en 6nemli kisitidir. Ciinkii elde edilen



82

sonuglar iletisim sektoriindeki diger operatorlere genellenemeyecektir. Yine calismanin
verilerinin sadece Karaman il merkezinden elde edilmis olmasi, sonuglarin diger illere
genellenmesine mani olan baska bir kisittir. Ayrica katilimcilarin sorulari dogru anlayip

samimi cevaplar verdikleri varsayilmaktadir.
3.4. Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Arastirmanin evrenini Vodafone bayilerinden hizmet alan kisiler olusturmakta,
orneklem ise Karaman il merkezinde faaliyet gosteren Vodafone bayilerine gelen

miisteriler icerisinden kolayda drnekleme yontemi ile se¢ilen 400 kisiden olugsmaktadir.
3.5. Veri Toplama Araci

Calismada veri toplama araci olarak anket yontemi kullanilmistir. Literatiir
incelemesi neticesinde hazirlanan 37 soruluk anket, 6nce 10 kisiye cevaplattirilarak bir 6n
uygulama yapilip anlasilabilirligi test edilmistir. On uygulama sonucunda gerekli olan
diizeltme ve degisiklikler yapildiktan sonra ankete son sekli verilmistir. Son seklini alan
anketler Karaman il merkezinde faaliyet gosteren yaklasik 20 VVodafone bayisine gelen 438
miisteri ile yliz yiize yapilan goriismelerle cevaplattirilarak g¢alismanin verileri elde
edilmistir. Anketlerden 38 adedi uygun sekilde isaretleme yapilmadigi icin disarida

birakilarak 400 anket verisi analize dahil edilmistir.

Calismada uygulanan anket ¢ kisimdan olusmaktadir. Birinci kisim
demografik ifadelerin yer aldigi 9 sorudan olusmaktadir. Bu kisimda miisterilerin egitim
durumlari, gelir seviyeleri, medeni durumlar1 gibi sorularin yani sira bir de telefon
kullanimlariyla ilgili temel sorular yer almaktadir. Ikinci kisimda miisterilerin hizmet
aldiklar1 operatorle ilgili 5 adet likert tipi ifade yer almaktadir. Ugiincii kisimda ise,

miisterilerin hizmet aldiklar1 bayilerle ilgili 23 adet likert tipi ifade bulunmaktadir. Bu
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kisimda miisterilerin operatorlerine bakis acilari, memnuniyet durumlari, sorunlar
karsisindaki tepkileri vb. gibi bircok konuda bayi ve bayi ¢alisanlarinin miisterilerdeki
izlenimlerini belirlemeye calisan sorular bulunmaktadir. Ugiincii kisimda yer alan likert

tipi anket sorulariin alindig1 kaynaklar Ek-2’de ayrintili olarak verilmistir.
3.6. Arastirmanin Hipotezleri

Aragtirmada iletisim sektoriindeki miisterilerin hizmet aldiklar1 operator ve
bayilerinden memnun olup olmama ve bu operatérle iliskileri {izerine olusturulan

hipotezler agsagida verilmistir.

H;: Katilmecilarin cinsiyetleri ile operatér degisikligi yapmalar1 arasinda

anlaml1 bir iliski vardir.

H,: Katilimcilarin medeni halleri ile operatér degisikligi yapmalar1 arasinda

anlaml bir iliski vardir.

Hs: Katilimeilarin yaslari ile operatér degisikligi yapma durumlari arasinda

anlaml bir iligki vardir.

H,: Katilimcilarin egitim diizeyleri ile operatdr degisikligi yapma durumlari

arasinda anlaml bir iligki vardir.

Hs: Katilimcilarin meslekleri ile operator degisikligi yapma durumlart arasinda

anlaml bir iliski vardir.

He: Katilimcilarin gelir diizeyleri ile operator degisikligi yapma durumlari

arasinda anlamli bir iligki vardir.

H;: Katilimcilarin hizmet alinan operatore iliskin verilen ifadelere katilma

durumlar1 cinsiyetlerine gore farklilik gostermektedir.



Hg:
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Katilimcilarin hizmet alinan bayilere iliskin verilen ifadelere katilma

durumlari cinsiyetlerine gore farklilik gostermektedir.

Ho: Katilimcilarin hizmet alinan operatore iliskin verilen ifadelere katilma

HlO:

Hll:

le:

H13:

H14:

H15:

H]_g:

durumlar1 medeni hallerine gore farklilik gostermektedir.

Katilimcilarin hizmet alinan bayilere iliskin verilen ifadelere katilma

durumlar1 medeni hallerine gore farklilik gostermektedir.

Katilimcilarin hizmet alinan operatore iliskin verilen ifadelere katilma

durumlar operator degisikligi yapmalarina gore farklilik gostermektedir.

Katilimcilarin hizmet alinan bayilere iliskin verilen ifadelere katilma

durumlari operator degisikligi yapmalarina gore farklilik géstermektedir.

Katilimcilarin hizmet alinan operatore iliskin verilen ifadelere katilma

durumlar kullandiklar: hat tiirtine gore farklilik gostermektedir.

Katilimeilarin hizmet alinan bayilere iligkin verilen ifadelere katilma

durumlar kullandiklart hat tiirtine gore farklilik géstermektedir.

Katilimcilarin hizmet alinan operatdre iliskin verilen ifadelere katilma
durumlar ile hizmet alinan bayilere iliskin verilen ifadelere katilma

durumlari arasinda farklilik vardir.

Katilimcilarin hizmet alinan bayilerdeki personele iliskin verilen ifadelere
katilma durumlar1 ile hizmet alinan bayilerin geneline iliskin verilen

ifadelere katilma durumlar1 arasinda farklilik vardir.

: Katilimcilarin hizmet alinan bayilerdeki personele iliskin verilen ifadelere

katilma durumlari cinsiyetlerine gore farklilik gostermektedir.



H18:

ng:

Hzo:

H21:

sz:

H23:

H24:

H25:

Hzg:

H27:
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Katilimcilarin hizmet alinan operatore iligkin verilen ifadelere katilma

durumlan yaslarina gore farklilik gostermektedir.

Katilimcilarin hizmet alinan bayilere iliskin verilen ifadelere katilma

durumlan yaslarina gore farklilik gostermektedir.

Katilimcilarin hizmet alinan operatdre iliskin verilen ifadelere katilma

durumlari egitim durumlarina goére farklilik géstermektedir.

Katilimcilarin hizmet alinan bayilere iliskin verilen ifadelere katilma

durumlar egitim durumlarina goére farklilik géstermektedir.

Katilimcilarin hizmet alinan operatore iliskin verilen ifadelere katilma

durumlar1 mesleklerine gore farklilik gdstermektedir.

Katilimcilarin hizmet alinan bayilere iliskin verilen ifadelere katilma

durumlar1 mesleklerine gore farklilik gostermektedir.

Katilimeilarin hizmet alinan operatore iliskin verilen ifadelere katilma

durumlan gelir diizeylerine gore farklilik gostermektedir.

Katilimcilarin hizmet alian bayilere iliskin verilen ifadelere katilma

durumlar gelir diizeylerine gore farklilik gostermektedir.

Katilimcilarin hizmet alinan operatore iliskin verilen ifadelere katilma

durumlari telefon kullanim siirelerine gore farklilik géstermektedir.

Katilimcilarin hizmet alinan bayilere iliskin verilen ifadelere katilma

durumlari telefon kullanim siirelerine gore farklilik géstermektedir.
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3.7. Guvenilirlik Analizi

Bu kisimda kullanilan 6l¢egin giivenirliginin belirlenmesi amaciyla Cronbach’s
Alfa katsayist hesaplanmistir. Cronbach’s Alfa katsayisinin 0-1 arasinda degistigi,
degerlendirme kriterlerine gore; “0,00-0,40 arasinda ise Ol¢ek giivenilir degil, 0,40-0,60
arasinda ise Olgek diisiik giivenilirlikte, 0,60-0,80 arasinda ise oldukga giivenilir ve 0,80-
1,00 arasinda ise Olgek yiiksek derecede gilivenilir” olarak degerlendirilebilecegi ifade
edilmektedir (Akgiil ve Cevik, 2005:435-436). Buna gore; ikinci kistmdaki (5 ifadeden
olusan) “Hizmet Alinan Operatore Iliskin Verilen Ifadeler” i¢in Cronbach’s Alfa Katsayisi
0,681 olarak bulunmustur. “Hizmet Alman Bayilere iliskin Verilen Ifadeler”in oldugu (23
ifadelik) tciincti kisim i¢in Cronbach’s Alfa katsayisi 0,937 olarak bulunmustur. Buna
gore, “Hizmet Alinan Operatdre Iliskin Verilen ifadeler” 6lgeginin giivenilirligi yiiksek,
“Hizmet Almnan Bayilere Iliskin Verilen ifadeler” &lgeginin giivenilirligi ise yiiksek

derecede giivenilir olarak bulunmustur.
3.8. ifadelere Verilen Cevaplarin Normal Dagihma Uygunluk Testleri

Anketteki ikinci ve TUgclincli kisimdaki maddelere verilen cevaplar
skorlandirilarak bunlarin ortalamalar1 alinmis ve dagilimlarinin normal dagilima uygun
olup olmadiklar1 carpiklik (Skewness) ve basiklik (Kurtosis) katsayilari ve Normal
Dagilim Egrisi yardimiyla incelenmistir. Carpiklik ve basiklik katsayilari -2 ile +2
araliginda yer alirsa normal dagilim sartinin saglandigi kabul edilmektedir (Ozgiiner,
2019:169). “Hizmet Alman Operatdre Iliskin Verilen ifadeler” 6lcegindeki maddelerin
ortalamalarina iligkin Skewness katsayis1 -0,562, Kurtosis katsayis1 0,031 olarak
bulunmustur. “Hizmet Alinan Bayilere Iliskin Verilen ifadeler” &l¢egindeki maddelerin
ortalamalarina iliskin Skewness katsayis1 -0,557, Kurtosis katsayis1 -0,009 olarak

bulunmustur. Ayrica her iki 0Ol¢ekteki maddelerin ortalamalarina iliskin ¢izilen



87

histogramlarin da normal dagilim egrisine uygunluk gosterdigi goriilmiistiir. Bu nedenle de

karsilastirmalarda parametrik testlerden istifade edilmistir.
3.9. Arastirma Verilerinin Analizleri

Bu kisimda anketlerden elde edilen veriler frekans tablolari, Ki Kare, t ve

ANOVA testleri yardimi ile analiz edilmis ve sonuglar yorumlanmustir.
3.9.1. Frekans ve Yiizde Analizleri

Calismanin bu kisminda yapilan anket calismasindan elde edilen verilerin

frekans ve yiizde tablolar1 verilerek her bir degisken bazinda analizler yapilip sonuglari

yorumlanmustir.
Tablo 1. Katilimcilarin Cinsiyet Dagilimi
Cinsiyet Frekans Yiizde
Kadin 219 54,8
Erkek 181 45,2
Toplam 400 100,0

Ankete katilanlarin cinsiyetlerine gore dagilimi Tablo 1’de verilmistir.

Tablodan da goriildiigii tizere katilimcilarin %54,8°1 kadin, %45,2’si ise erkektir.

Tablo 2. Katilimcilarin Yag Dagilimu

Yas Frekans Yiizde
<15 36 9,0
16-20 o1 12,8
21-30 83 20,6
31-40 97 24,3
41-50 68 17,0
>51 65 16,3
Toplam 400 100,0
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Tablo 2'de yer alan katilimcilarin yas dagilimina bakildiginda; %9'unun 15

veya daha kiiglik bir yasta, %12,8’inin 16-20, %20,6’sinin 21-30, %24,3’{iniin 31-40,

%17’sinin 41-50 ve %16,3’liniin 51 ve iizeri yas grubunda oldugu goriilmektedir. Buna

gore katilimcilarin ¢ogunlugunun 21-40 yas araliginda oldugu anlasilmaktadir.

Tablo 3. Katilimcilarin Medeni Durumuna Goére Dagilimi

Medeni Durum Frekans Yiizde
Evli 209 52,2
Bekar 191 47,8

Toplam 400 100,0

Tablo 3'te yer alan katilimcilarin medeni durumlarina goére dagilimina

bakildiginda; %52,3"iniin evli, %47,8’inin ise bekar oldugu goriilmektedir.

Tablo 4. Katilimcilarin Egitim Durumuna Gore Dagilimi

Egitim Frekans Yiizde
Tlkokul 41 10,3
Ortaokul 85 21,2
Lise 137 34,2
Universite 91 22,8
Lisansiistii 46 11,5

Toplam 400 100,0

Katilimeilarin egitim durumunun verildigi Tablo 4 incelendiginde; %10,3"liniin
ilkokul, %21,2'sinin ortaokul, %34,2'sinin lise, %22,8'inin {iniversite ve %11,5'inin de
lisansiistl egitim aldiklar1 goriilmektedir. Katilimcilar arasinda ilkokul egitim diizeyinin en

az, lise diizeyininse en fazla oldugu goriilmektedir.




Tablo 5. Katilimcilarin Mesleklerine Gore Dagilimi
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Meslek Frekans Yiizde
Isletme Sahibi 16 4,0
Isci 131 32,7
Serbest Meslek 67 16,6
Memur 61 15,3
Emekli 31 7,8
Ogrenci 61 15,3
Diger 33 8,3

Toplam 400 100,0

Tablo 5’te katilimcilarin meslekleri itibari ile dagilimi goriilmektedir. Buna

gore %32,8 ile en yiiksek paya sahip olan grubun is¢i grubu oldugu, %4,0 ile en az paya

sahip olan grubun ise isletme sahipleri oldugu anlasilmaktadir. %16,6’s1 serbest meslek

sahibi, %15,3’t memur, %7,8’1 emekli ve %15,3’1i ise 6grencilerden olugmaktadir. Diger

meslek grubuna sahip katilimcilar ise %8,3'liik bir kism1 olugturmaktadirlar.

Tablo 6. Katilimcilarin Aylik Gelirine Gore Dagilimi

Ayhk Gelir Frekans Yiizde
<1000 84 21,0
1001-2000 26 6,5
2001-3000 156 39,0
3001-4000 74 18,5
4001-5000 35 8,7
>5001 25 6,3

Toplam 400 100,0

Tablo 6’da katilimcilarin gelir dagilimina gore durumlar: verilmistir. Buna gore

katilimeilarin %6,3’ 5001 TL veya daha fazla bir gelir seviyesi ile en az paya sahip olan

grubu olusturmaktadir. %21°i 1000 TL veya daha az, %6,5’i 1001-2000 TL araliginda,
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%39’u 2001-3000 TL araliginda, %18,5’i 3001-4000 TL araliginda ve %8,7’si de 4001-

5000 TL araliginda bir gelir seviyesine sahiptir.

Tablo 7. Katilimcilarin Telefon Kullanim Siirelerine Goére Dagilimi

Telefon Kullanim Siiresi
Frekans Yiizde
(y)

<1 5 1,3

2-5 46 11,5

6-10 115 28,7

>11 234 58,5
Toplam 400 100,0

Katilimcilarin telefon kullanim siirelerine gére dagilimin gosterildigi Tablo
7’ye gore, kisilerin %58,5 gibi biiyiik bir ¢ogunlugunun 11 yil veya daha uzun bir stiredir
telefon kullandiklar1 anlasilmaktadir. %1,3’liniin bir y1l veya daha az bir siiredir telefon
kullandiklari, %11,5’inin 2-5 yil arasinda bir siiredir, %28,7’sinin ise 6-10 yil arasinda bir

stiredir telefon kullandiklar1 goriilmektedir.

Tablo 8. Katilimcilarin Operator Degisikligi Yapma Durumuna Gore Dagilimi

Operator Degisikligi Frekans Yiizde
Evet 216 54,0
Hayir 184 46,0

Toplam 400 100,0

Tablo 8’de verilen katilimecilarin  operatér degisikligi yapma durumu
degerlerine gore %54’ en az bir kez operator degisikligi yaptigini belirtirken %46’s1 ise

simdiye kadar herhangi bir operator degisikligi yapmadiklarini belirtmislerdir.




Tablo 9. Katilimcilarin Kullandig1 Hat Tiiriine Gore Dagilimi
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Kullanilan Hat Frekans Yiizde
Fatural Hat 252 63,0
Faturasiz Hat 148 37,0

Toplam 400 100,0

Tablo 9’a gore katilimcilarin %63 gibi biiyiik bir ¢ogunlugu faturali hat

kullandiklarini belirtirken %37’si ise faturasiz hat kullandiklarini beyan etmislerdir.

Tablo 10. Katilimcilarm Hizmet Alinan Operatore Iliskin ifadelere Katilma Durumlari

= g
o 5 | & £ : o £
Hizmet Alinan Operatore ~ E E g ‘i x ‘i
= f [ r= T
iliskin ifadeler g E g E Z
X M N N < X X
n|%|n| % n % n % | n| %
Mevcut operatdriimden
14 |1 3,5|40|10,0|148|37,0|170|425|28| 7,0
memnunum.
Mevcut operatorumi
15 | 3,8 44| 11,0 134|335 |180|450 (27| 6,8
yakinlarima tavsiye ederim.
Operatoriimle ilgili
sorunlarimin ¢oziimiinde yetkili | 14 | 3,553 | 13,3 | 117 | 29,3 | 181 | 45,3 | 35| 8,8
birine kolayca ulagabilirim.
Operatorlerle ilgili gelismeleri
] ] 21 |53|72|18,0|108 |27,0|174|435|25| 6,3
takip ederim.
Mevcut operatoriimden daha iyi
kampanya  olursa  operator | 38 | 9,554 | 13,5]| 99 | 24,8 | 153 | 38,3 | 56 | 14,0
degisikligi yaparim.

Tablo 10°da katilimcilarin hizmet aldiklar1 operatore iligkin verilen ifadelere

katilma durumlarina goére verdikleri cevaplarin dagilimi yer almaktadir. Buna gore;

“Mevcut operatdriimden memnunum” ifadesine katilim diizeyi incelendiginde; kesinlikle

katilmiyorum cevabi verenlerin oram1 %3,5, katilmiyorum cevabi verenlerin orant %10,
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kararsiz olanlarin orami %37°dir. Katiliyorum cevabi verenlerin oram1 %42,5 olup,

kesinlikle katiltyorum cevabi verenlerin orani ise %7’ dir.

“Mevcut operatorimii yakinlarima tavsiye ederim” ifadesine katilim diizeyi
incelendiginde; kesinlikle katilmiyorum cevabi1 verenlerin orani %3,8, katilmiyorum cevabi
verenlerin orani %11, Kkararsiz olanlarin orami %33,5’tir. Katiliyorum cevabi verenlerin

oran1 %45 olup, kesinlikle katiliyorum cevab1 verenlerin orani1 %6,8°dir.

“Operatoriimle ilgili sorunlarimin ¢oziimiinde yetkili birine kolayca
ulagabilirim” ifadesine katilim diizeyi incelendiginde; kesinlikle katilmiyorum cevabi
verenlerin oram1 %3,5, katilmiyorum cevabi verenlerin orant %13,3, kararsiz olanlarin
orani %29,3’tiir. Katiliyorum cevabi verenlerin orant %45,3 olup, kesinlikle katiliyorum

cevabi verenlerin orani %38,8’dir.

“Operatorlerle ilgili gelismeleri takip ederim” ifadesine katilim diizeyi
incelendiginde; kesinlikle katilmiyorum cevabi verenlerin orani %5,3, katilmiyorum cevabi
verenlerin orant %18, kararsiz olanlarin oran1 %27’dir. Katiliyorum cevabi verenlerin orani

%43,5 olup, kesinlikle katiliyorum cevabi verenlerin orani %6,3 tiir.

“Mevcut operatorimden daha iyl kampanya olursa operatér degisikligi
yaparim” ifadesine katilim diizeyi incelendiginde; kesinlikle katilmiyorum cevabi
verenlerin oram1 %9,5, katilmiyorum cevabi verenlerin oran1 %13,5, kararsiz olanlarin
orant %24,8’dir. Katiliyorum cevabi verenlerin oran1 %38,3 olup, kesinlikle katiliyorum

cevabi1 verenlerin orant %14’ tiir.
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Tablo 11. Katilimeilarin Hizmet Alian Bayilere Iliskin Ifadelere Katilma Durumlari

: : e e
S - g
Hizmet Alinan Bayilere < % % S g < g
: . = E £ e = =
Iliskin Ifadeler 5 £ = = E 'z £
X M N N N X X
n|%|n| % n % n % n %
Hizmet aldigim personel giiler
12 13,0 65|16,3 | 146 | 36,5| 144 | 36,0 | 33 | 8,3
yiizliidir.
Hizmet aldigim personel yeterli
. o 12 13,053 |13,3|123|30,8|186|46,5| 26 | 6,5
bilgiye sahiptir.
Hizmet aldigim personel beni
12 13,0|55|13,8|119 298|171 |42,8| 43 | 10,8
dogru bilgilendirir.
Hizmet aldigim personel miisteri
o ) 13 13,349 123|119 29,8 |178 |445| 41 | 10,3
memnuniyetine dnem verir.
Hizmet aldigim personelin
13 13,3|50|12,5|115|28,7 | 180|450 | 42 | 10,5
giyimi, kiyafeti 6zenlidir.
Hizmet aldigim bayi ¢alisanlari
beni dikkatli sekilde dinlerler ve 19 14846115102 | 255|183 (458 | 50 | 12,5
¢Oziim bulurlar.
Hizmet aldigim bayide ihtiyag
halinde yetkililere 19 14848 |12,0|122|30,5|168 |42,0| 43 | 10,8
ulasabilmekteyim.
Hizmet aldigim personel
o o o 20 | 5047 ]11,8|106 | 26,5184 | 46,0 | 43 | 10,8
zihnimde iyi bir yer edindi.
Hizmet aldigim bayide ¢ok fazla
] 10 | 2,560 | 15,0128 |32,0|160 |40,0| 42 | 10,5
zaman kaybetmedim.
Hizmet aldigim bayi 6zenli ve
15 13,852 130|119 (298|165 |41,3| 49 | 12,3
dikkat ¢ekicidir.
Hizmet aldigim bayi miisteri
18 |4,5|44 1110|113 |28,2|190(47,5| 35 | 8,8
sadakatine onem vermektedir.
Hizmet aldigim bayi, hem satig
oncesinde hem de satig
19 14846 |115|126 | 315|170 |425| 39 | 9,8
sonrasinda miisteri
memnuniyetine 6nem
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vermektedir.

Hizmet aldigim bayide kendimi

giivende hissediyorum.

20

5,0

45

11,3

128

32,0

168

42,0

39

9,8

Hizmet aldigim bayi yeni {iriin ve
hizmetlerle ilgili miisterileri

bilgilendirmektedir.

18

4,5

46

115

116

29,0

169

42,3

51

12,8

Hizmet aldigim bayi kampanya
ve indirimlerinden miisterileri

haberdar etmektedir.

25

6,3

57

14,2

96

24,0

180

45,0

42

10,5

Hizmet aldigim bayi zihnimde iyi
bir yer edindi.

12

3,0

54

13,5

110

27,5

181

45,3

43

10,8

Hizmet aldigim bayiden

memnunum.

19

4,8

43

10,8

107

26,8

179

44,8

52

13,0

Hizmet aldigim bayi ile ilgili
memnuniyetimi daha gok kisiye

anlatirim.

14

3,5

51

12,8

96

24,0

184

46,0

55

13,8

Problem yasadigim bayiye tekrar

gitmem.

16

4,0

50

12,5

108

27,0

167

41,8

59

14,8

Hizmet aldigim bayi ile ilgili
sikayetlerimi daha ¢ok kisiye

anlatirim.

11

2,8

63

15,8

116

29,0

151

37,8

59

14,8

Problem yasadigim bayiye
problemim ¢6ziime kavusursa

tekrar giderim.

20

5,0

36

9,0

92

23,0

204

51,0

48

12,0

Verilen hizmette dirtistliik ve
tarafsizlik kurallarina 6nem

veririm.

1,8

28

7,0

73

18,3

194

48,5

98

24,5

Hizmet aldigim bayideki
personeller, miisteriye yonelik
davranislarla ilgili egitim

programina katilmalidirlar.

11

2,8

42

10,5

63

15,8

133

33,3

151

37,8

Tablo 11°’de katilimcilarin hizmet aldiklar1 bayilere iliskin verilen ifadelere

katilma durumlarina gore verdikleri cevaplarin dagilimi yer almaktadir. Buna gore;
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“Hizmet aldigim personel giiler ylzlidiir” ifadesine katilim diizeyi incelendiginde;
kesinlikle katilmiyorum cevabi verenlerin oranm1 %3, katilmiyorum cevabi verenlerin orani
%16,3, kararsiz olanlarin oran1 %36,5’tir. Katiliyorum cevabi verenlerin oran1 %36 olup,

kesinlikle katiliyorum cevabi verenlerin orani %8,3 tlir.

“Hizmet aldigim personel yeterli bilgiye sahiptir” ifadesine katilim diizeyi
incelendiginde; kesinlikle katilmiyorum cevabi verenlerin orani %3, katilmiyorum cevabi
verenlerin orant %13,3, kararsiz olanlarin oran1 %30,8’dir. Katiliyorum cevabi verenlerin

oran1 %46,5 olup, kesinlikle katiliyorum cevabi verenlerin orani %6,5°tir.

“Hizmet aldigim personel beni dogru bilgilendirir” ifadesine katilm diizeyi
incelendiginde; kesinlikle katilmiyorum cevabi verenlerin orani %3, katilmiyorum cevabi
verenlerin orani %13,8, kararsiz olanlarin oran1 %29,8’dir. Katiliyorum cevab1 verenlerin

orani %42,8 olup, kesinlikle katiliyorum cevabi verenlerin oran1 %10,8’dir.

“Hizmet aldigim personel miisteri memnuniyetine 6nem verir” ifadesine
katihm diizeyi incelendiginde; kesinlikle katilmiyorum cevabi verenlerin oranmi %3,3,
katilmiyorum cevabi verenlerin orami %12,3, Kkararsiz olanlarin oranm1 %29,8°dir.
Katiliyorum cevabi verenlerin orant %44,5 olup, kesinlikle katiliyorum cevabi verenlerin

oran1 %10,3’tir.

“Hizmet aldigim personelin giyimi, kiyafeti 6zenlidir” ifadesine katilim diizeyi
incelendiginde; kesinlikle katilmiyorum cevabi verenlerin orani %3,3, katilmiyorum cevabi
verenlerin oran1 %12,5, kararsiz olanlarin oran1 %28,7’dir. Katiliyorum cevabi verenlerin

orani %45 olup, kesinlikle katiliyorum cevabi verenlerin orani %10,5°tir.

“Hizmet aldigim bayi c¢alisanlar1 beni dikkatli sekilde dinlerler ve ¢oziim

bulurlar” ifadesine katilim diizeyi incelendiginde; kesinlikle katilmiyorum cevabi
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verenlerin orant %4,8, katilmiyorum cevabi verenlerin oran1 %]11,5, kararsiz olanlarin
orant %25,5’tir. Katiliyorum cevabi verenlerin oran1 %45,8 olup, kesinlikle katiliyorum

cevabi verenlerin orant %12,5’tir.

“Hizmet aldigim bayide ihtiyag halinde yetkililere ulagabilmekteyim” ifadesine
katilim diizeyi incelendiginde; kesinlikle katilmiyorum cevabi verenlerin orami %4,8,
katilmiyorum cevabi verenlerin orani %12, kararsiz olanlarin orani %30,5’tir. Katiliyorum

cevabr verenlerin oram1 %42 olup, kesinlikle katiliyorum cevabi verenlerin orani

%10,8°dir.

“Hizmet aldigim personel zihnimde 1yi bir yer edindi” ifadesine katilim diizeyi
incelendiginde; kesinlikle katilmiyorum cevabi verenlerin orani %5, katilmiyorum cevabi
verenlerin oran1 %11,8, kararsiz olanlarin oran1 %26,5’tir. Katiliyorum cevabi verenlerin

oran1 %46 olup, kesinlikle katiliyorum cevab1 verenlerin orani1 %10,8’dir.

“Hizmet aldigim bayide ¢ok fazla zaman kaybetmedim” ifadesine katilim
diizeyi incelendiginde; kesinlikle katilmiyorum cevab1 verenlerin orant  %2,5,
katilmiyorum cevabi verenlerin orant %15, kararsiz olanlarin oran1 %32’dir. Katiliyorum

cevabi verenlerin oran1 %40 olup, kesinlikle katiliyorum cevabi verenlerin oran1 %10,5°tir.

“Hizmet aldigim bayi 6zenli ve dikkat g¢ekicidir” ifadesine katilm diizeyi
incelendiginde; kesinlikle katilmiyorum cevabi verenlerin orant %3,8, katilmiyorum cevabi
verenlerin orant %13, kararsiz olanlarin oran1 %29,8’dir. Katiliyorum cevabi verenlerin

orani %41,3 olup, kesinlikle katiliyorum cevabi verenlerin orani %12,3 tiir.

“Hizmet aldigim bayi miisteri sadakatine 6nem vermektedir” ifadesine katilim
diizeyi incelendiginde; kesinlikle katilmiyorum cevabi verenlerin orant %4,5,

katilmiyorum cevabi verenlerin oran1 %11, kararsiz olanlarin orani1 %28,2’dir. Katiliyorum
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cevabr verenlerin oran1 %47,5 olup, kesinlikle katiliyorum cevabi verenlerin oram

%8,8°dir.

“Hizmet aldigim bayi, hem satis oncesinde hem de satis sonrasinda miisteri
memnuniyetine énem vermektedir” ifadesine katilim diizeyi incelendiginde; kesinlikle
katilmiyorum cevabi verenlerin oran1 %4,8, katilmiyorum cevabi verenlerin oran1 %11,5,
kararsiz olanlarin orami %31,5’tir. Katiliyorum cevabi verenlerin orami %42,5 olup,

kesinlikle katiliyorum cevabi verenlerin orani1 %9,8°dir.

“Hizmet aldigim bayide kendimi giivende hissediyorum” ifadesine katilim
diizeyi incelendiginde; kesinlikle katilmiyorum cevabi verenlerin orant %5, katilmiyorum
cevabi verenlerin oran1 %11,3, kararsiz olanlarin oran1 %32’dir. Katiliyorum cevabi

verenlerin orani %42 olup, kesinlikle katiliyorum cevabi verenlerin oran1 %9,8’dir.

“Hizmet aldigim bayi yeni {riin ve hizmetlerle ilgili misterileri
bilgilendirmektedir” ifadesine katilim diizeyi incelendiginde; kesinlikle katilmiyorum
cevabt verenlerin orant %4,5, katilmiyorum cevabi verenlerin oran1 %11,5, kararsiz
olanlarin oran1 %29’dur. Katiliyorum cevabi1 verenlerin oran1 %42,3 olup, kesinlikle

katiliyorum cevabi verenlerin oran1 %12,8’dir.

“Hizmet aldigim bayi kampanya ve indirimlerinden miisterileri haberdar
etmektedir” ifadesine katilim diizeyi incelendiginde; kesinlikle katilmiyorum cevabi
verenlerin oram1 %6,3, katilmiyorum cevabi verenlerin orant %14,2, kararsiz olanlarin
oran1 %?24’tiir. Katiliyorum cevab1 verenlerin oranm1 %45 olup, kesinlikle katiliyorum

cevabi verenlerin orant %10,5’tir.

“Hizmet aldigim bayi zihnimde 1yi bir yer edindi” ifadesine katilim diizeyi

incelendiginde; kesinlikle katilmiyorum cevabi verenlerin orant %3, katilmiyorum cevabi
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verenlerin oran1 %13,5, kararsiz olanlarin oran1 %27,5’tir. Katiliyorum cevabi verenlerin

oran1 %45,3 olup, kesinlikle katiliyorum cevabi verenlerin orani1 %10,8’dir.

“Hizmet aldigim bayiden memnunum” ifadesine katilim diizeyi incelendiginde;
kesinlikle katilmiyorum cevabi verenlerin oram1 %4,8, katilmiyorum cevabi verenlerin
oran1 %10,8, kararsiz olanlarin oranm1 %26,8’dir. Katiliyorum cevabi verenlerin orani

%44,8 olup, kesinlikle katiliyorum cevabi1 verenlerin orani %13 tiir.

“Hizmet aldigim bayi ile ilgili memnuniyetimi daha c¢ok kisiye anlatirim”
ifadesine katilim diizeyi incelendiginde; kesinlikle katilmiyorum cevabi verenlerin orani
%3,5, katilmiyorum cevabi verenlerin oram1 %12,8, kararsiz olanlarin orani %24’tiir.
Katiliyorum cevabi verenlerin orani %46 olup, kesinlikle katiliyorum cevabi verenlerin

oran1 %13,8°dir.

“Problem yasadigim bayiye tekrar gitmem” ifadesine katiim diizeyi
incelendiginde; kesinlikle katilmiyorum cevabi verenlerin oran1 %4, katilmiyorum cevabi
verenlerin oranm1 %12,5, kararsiz olanlarin oran1 %27’dir. Katiliyorum cevabi verenlerin

orani %41,8 olup, kesinlikle katiliyorum cevabi verenlerin oran1 %14,8dir.

“Hizmet aldigim bayi ile ilgili sikayetlerimi daha ¢ok kisiye anlatirim”
ifadesine katilim diizeyi incelendiginde; kesinlikle katilmiyorum cevabi verenlerin oram
%2,8, katilmiyorum cevabi verenlerin orami %15,8, kararsiz olanlarin orant %29’dur.
Katiliyorum cevabi verenlerin oran1 %37,8 olup, kesinlikle katiliyorum cevabi verenlerin

orani %14,8°dir.

“Problem yasadigim bayiye problemim c¢oziime kavusursa tekrar giderim”
ifadesine katilim diizeyi incelendiginde; kesinlikle katilmiyorum cevabi verenlerin orani

%5, katilmiyorum cevabi verenlerin orani %9, kararsiz olanlarin orant %23’tir.
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Katiliyorum cevabi verenlerin oram1 %51 olup, kesinlikle katiliyorum cevabi verenlerin

orant %12’dir.

“Verilen hizmette diiriistliik ve tarafsizlik kurallarina énem veririm” ifadesine
katilim diizeyi incelendiginde; kesinlikle katilmiyorum cevabi verenlerin oram %]1,8,
katilmiyorum cevab1 verenlerin oran1 %7, kararsiz olanlarin oran1 %18,3’tiir. Katiliyorum
cevabr verenlerin oram1 %48,5 olup, kesinlikle katiliyorum cevabi verenlerin oram

%24,5°tir.

“Hizmet aldigim bayideki personeller, miisteriye yonelik davraniglarla ilgili
egitim programina katilmalidirlar” ifadesine katilim diizeyi incelendiginde; kesinlikle
katilmiyorum cevabi verenlerin orant %2,8, katilmiyorum cevab1 verenlerin orani %10,5,
kararsiz olanlarin oran1 %15,8’dir. Katiliyorum cevabi verenlerin oram1 %33,3 olup,

kesinlikle katiliyorum cevabi verenlerin oran1 %37,8’dir.

Tablo 12. Katilimcilarm Hizmet Alinan Operatore Iliskin ifadelere Verdikleri Cevaplar

Hizmet Alinan Operatorle Tlgili ifadeler X S.S.
Mevcut operatdriimden memnunum 3,40 0,889
Mevcut operatdriimil yakinlarima tavsiye ederim 3,40 0,907
Operatoriimle ilgili sorunlarimin ¢oéziimiinde yetkili birine

e 3,43 0,947

kolayca ulasabilirim
Operatorlerle ilgili gelismeleri takip ederim 3,28 1,001
Mevcut operatoriimden daha iyi kampanya olursa operator

P Y pany P 3,34 1,161

degisikligi yaparim

Tablo 12°de katilimcilarin hizmet alinan operatdre iligkin ifadelere verdikleri
cevaplarin ortalamasi verilmistir. Cevaplayicilarin ifadelere katilma durumlari genel olarak

kararsizla katiliyorum arasinda goziikmektedir. Ozellikle “Operatorlerle ilgili gelismeleri
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takip ederim”, “Mevcut operatériimden daha iyi kampanya olursa operator degisikligi

yaparim” ifadelerinde daha ¢ok kararsiza yakin ortalamalar elde edilmistir.

Tablo 13. Katilimcilarin Hizmet Alian Bayilere Iliskin ifadelere Verdikleri Cevaplarin

Ortalamalar1
Hizmet Alinan Bayilerle Ilgili ifadeler X S.S.
Hizmet aldigim personel giiler ytizliidiir 3,30 0,940
Hizmet aldigim personel yeterli bilgiye sahiptir 3,40 0,904
Hizmet aldigim personel beni dogru bilgilendirir 3,45 0,959
Hizmet aldigim personel miisteri memnuniyetine dnem verir 3,46 0,946
Hizmet aldigim personelin giyimi, kiyafeti 6zenlidir 3,47 0,952

Hizmet aldigim bayi calisanlari beni dikkatli sekilde dinlerler ve
3,50 1,009
¢Oziim bulurlar

Hizmet aldigim bayide ihtiyag¢ halinde yetkililere ulasabilmekteyim 3,42 0,993

Hizmet aldigim personel zihnimde iyi bir yer edindi 3,46 1,000
Hizmet aldigim bayide ¢ok fazla zaman kaybetmedim 3,41 0,951
Hizmet aldigim bayi 6zenli ve dikkat ¢ekicidir 3,45 0,990
Hizmet aldigim bayi miisteri sadakatine 6nem vermektedir 3,45 0,956
Hizmet aldigim bayi, hem satis 6ncesinde hem de satis sonrasinda
3,41 0,977
miisteri memnuniyetine 6nem vermektedir
Hizmet aldigim bayide kendimi giivende hissediyorum 3,40 0,981
Hizmet aldigim bayi yeni {irlin ve hizmetlerle ilgili miisterileri
- . . 3,47 1,003
bilgilendirmektedir
Hizmet aldigim bayi kampanya ve indirimlerinden miisterileri
. 3,39 1,054
haberdar etmektedir
Hizmet aldigim bayi zihnimde iyi bir yer edindi 3,47 0,957
Hizmet aldigim bayiden memnunum 3,51 1,006
Hizmet aldigim bayi ile ilgili memnuniyetimi daha ¢ok kisiye
s Y s Y ¢ i 3,54 0,996
anlatirrm
Problem yasadigim bayiye tekrar gitmem 3,51 1,019

Hizmet aldigim bayi ile ilgili sikayetlerimi daha ¢ok kisiye anlatirnm | 3,46 1,013
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Problem yasadigim bayiye problemim ¢dziime kavusursa tekrar
o yasadig yiye p ¢ § 356 0,984
giderim
Verilen hizmette dirastlik ve tarafsizlik kurallarina 6nem veririm 3,87 0,922
Hizmet aldigim bayideki personeller, miisteriye yonelik
s Y P FEyEy 3,93 1,096
davranislarla ilgili egitim programina katilmalidirlar

Tablo 13’te katilimcilarin hizmet alinan bayilere iliskin ifadelere verdikleri
cevaplarin ortalamasi verilmistir. Cevaplayicilarin en yiiksek oranda katildiklar: ifadeler

sirastyla “Hizmet aldigim bayideki personeller, misteriye yonelik davranislarla ilgili
egitim programina katilmalidirlar” ()_( =3,93) ve “Verilen hizmette diiriistliik ve tarafsizlik
kurallarina 6nem veririm” (X =3,87) iken en az oranda katildiklar1 ifadeler ise “Hizmet
aldigim personel giiler yiizlidiir” ()_(23,30) ve “Hizmet aldigim bayi kampanya ve

indirimlerinden miisterileri haberdar etmektedir” ()_( =3,39) ifadeleri olmustur.
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3.6.2. Ki-Kare Analizleri

Bu kisimda katilimcilarin demografik 6zellikleri ile operator degisikligi yapma
durumlar arasindaki ¢apraz iliskiler (1-6 arasindaki hipotezler) Ki-Kare testi yardimiyla

degerlendirilmistir.

Hi: Katilmcilarin cinsiyetleri ile operator degisikligi yapmalari arasinda

anlaml bir iliski vardur.

Tablo 14. Katilimcilarin Cinsiyetlerine Gore Operator Degisikligi Yapma Durumlari

Cinsiyet
Operator Degisikligi Kadin Erkek
n % n %
Evet 111 50,7 105 58,0
Hayir 108 493 76 42.0
Toplam 219 100,0 181 100,0

*« P=0,143

Katilimcilarin operator degisikligi yapma durumlarinin cinsiyet degiskenine
gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek i¢in Ki-Kare testi yapilmis ve
sonuglart Tablo 14’te verilmistir. Yapilan Ki-Kare testi sonucunda, operator degisikligi
yapma ile cinsiyet arasinda anlamli bir iliski bulunamamistir (P>0,05). Dolayisiyla H
hipotezi kabul edilmemistir. Her ne kadar erkeklerde operatér degistirme orani (%58)
kadinlardaki degistirme oranindan (%50,7) daha yiiksek goéziikse de istatistiksel olarak

anlamli bir farklilig1 ifade etmemektedir.
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H,: Katilimcilarin medeni halleri ile operator degisikligi yapmalar: arasinda

anlaml bir iliski vardur.

Tablo 15. Katilimcilarin Medeni Hallerine Gore Operator Degisikligi Yapma Durumlari

Medeni Durum
Operator Degisikligi Evli Bekar
N % n %
Evet 134 64,1 82 429
Hayir 75 35,9 109 57,1
Toplam 209 100,0 191 100,0
* P=0,0001

Katilimcilarin operator degisikligi yapma durumlarinin medeni hal degiskenine
gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek i¢in Ki-Kare testi yapilmis ve
sonuglar1 Tablo 15°te verilmistir. Yapilan Ki-Kare testi sonucunda, operatdr degisikligi
yapma ile medeni durum arasinda anlamli bir iligki bulunmustur (P<0,05). Dolayisiyla H;
hipotezi kabul edilmistir. Evlilerin bekarlara gére daha fazla operatdr degistirme islemi
yaptiklar1 anlagilmaktadir. Bunun sebebinin de daha ¢ok ekonomik sebeplerden

kaynaklandig: diistiniilebilir.

Hs: Katilimcilarin yagslart ile operatér degisikligi yapma durumlar: arasinda

anlamli bir iligki vardir.
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Tablo 16. Katilimcilarin Yaslarina Gore Operator Degisikligi Yapma Durumlari

Operator Degisikligi

Yas Evet Hayir Toplam
n % n % n %
<15 11 30,6 25 69,4 36 100,0
16-20 18 35,3 33 64,7 51 100,0
21-30 44 53,0 39 47,0 83 100,0
31-40 74 76,3 23 23,7 97 100,0
41-50 37 54,4 31 45,6 68 100,0
>51 32 49,2 33 50,8 65 100,0
* P=0,0001

Katilimeilarin operator degisikligi yapma durumlarmin yas degiskenine gore

anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek i¢in Ki-Kare testi yapilmis ve

sonuglar1 Tablo 16°da verilmistir. Buna gore; operatdr degisikligi yapma ile yas arasinda

anlamli bir iliski bulunmustur (P<0,05). Dolayisiyla Hs hipotezi kabul edilmistir. Genel

olarak yas ilerledik¢e operatdr degisikligi yapmis olma oranlar1 da beklendigi gibi artis

gostermektedir.

Ha: Katilimcilarin egitim diizeyleri ile operatér degisikligi yapma durumlar

arasinda anlaml bir iliski vardir.

Tablo 17. Katilimcilarin Egitim Durumlarina Gére Operator Degisikligi Yapma Durumlari

Operator Degisikligi

Egitim Durumu Evet Hayir Toplam

n % n % n %
Ilkokul 19 46,3 22 53,7 41 100,0
Ortaokul 44 51,8 41 48,2 85 100,0
Lise 61 44,5 76 55,5 137 100,0
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Universite 53 58,2 38 41,8 91 100,0
Lisansiistii 39 84,8 7 15,2 46 100,0
* P=0,0001

Katilimeilarin operator degisikligi yapma durumlarmin egitim degiskenine
gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek i¢in Ki-Kare testi yapilmis ve
sonuglar1 Tablo 17°de verilmistir. Buna gore; operator degisikligi yapma ile egitim diizeyi
arasinda anlamli bir iligki bulunmustur (P<0,05). Ha hipotezi kabul edilmistir. Genel olarak
egitim diizeyi yiikseldik¢e operator degisikligi yapma orani da artmaktadir. Bunun sebebi
olarak da egitim diizeyi yliksek olanlarin operatorlerin sagladigi avantajlar1 daha iyi takip

ettikleri sdylenebilir.

Hs: Katilimcilarin  meslekleri ile operator degisikligi yapma durumlar

arasinda anlamly bir iliski vardir.

Tablo 18. Katilimcilarin Mesleklerine Gore Operator Degisikligi Yapma Durumlart

Operator Degisikligi
Meslek Evet Hayir Toplam
n % n % n %
Isletme Sahibi 8 50,0 8 50,0 16 100,0
Isci 75 57,3 56 42,7 131 100,0
Serbest Meslek 38 56,7 29 43,3 67 100,0
Memur 44 72,1 17 27,9 61 100,0
Emekli 16 51,6 15 48,4 31 100,0
Ogrenci 21 34,4 40 65,6 61 100,0
Diger 14 42,4 19 57,6 33 100,0
* P=0,003

Katilimcilarin operator degisikligi yapma durumlarinin meslek degiskenine

gore anlaml bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek icin Ki-Kare testi yapilmis ve



106

sonuglar1 Tablo 18’de verilmistir. Buna gore; operatdr degisikligi yapma ile meslek
arasinda anlamli bir iligki bulunmustur (P<0,05). Dolayisiyla Hs hipotezi kabul edilmistir
Genellikle 6grencilerin disindaki gruplarin ¢ogunlugunun simdiye kadar en az bir kez
operatdor degisikligi yaptiklar1 goriilmektedir. Ogrenciler ise daha az degisiklik

yapmaktadirlar.

He: Katilmcilarin gelir diizeyleri ile operator degisikligi yapma durumlari

arasinda anlaml bir iliski vardir.

Tablo 19. Katilimcilarin Gelirlerine Gore Operator Degisikligi Yapma Durumlari

Operator Degisikligi
Gelir Evet Hayir Toplam
n % n % n %

<1000 27 32,1 57 67,9 84 100,0
1001-2000 15 57,7 11 42,3 26 100,0
2001-3000 88 56,4 68 43,6 156 100,0
3001-4000 43 58,1 31 419 74 100,0
4001-5000 26 74,3 9 25,7 35 100,0

>5001 17 68,0 8 32,0 25 100,0

* P=0,0001

Katilimcilarin operator degisikligi yapma durumlarinin gelir degiskenine gore
anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek i¢in Ki-Kare testi yapilmis ve
sonuglar1 Tablo 19°da verilmistir. Buna gore; operator degisikligi yapma ile gelir arasinda
anlamli bir iliski bulunmustur (P<0,05). Dolayisiyla Hg Hipotezi kabul edilmistir. Genel

olarak gelir seviyesi yiikseldikge kullanilan operatorii degistirme orani1 da artmaktadir.
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3.6.5. t Testi

Bu kisimda katilimcilarin likert tipi ifadelere verdikleri cevaplarin iki sikli
demografik ozellikler agisindan farklilik gosterip gostermedikleri (7-17 arasindaki

hipotezler) t testi (veriler normal dagilim gosterdigi igin) yardimiyla analiz edilmistir.

H7: Katilimcilarin hizmet alinan operatére iliskin verilen ifadelere katilma

durumlari cinsiyetlerine gore farklilik géstermektedir.

Hg: Katilimcilarin hizmet alinan bayilere iligkin verilen ifadelere katilma

durumlari cinsiyetlerine gore farklilik géstermektedir.

Tablo 20. Katilimeilarin Cinsiyetlerine Gére Hizmet Alinan Operator ve Bayilere iliskin
Ifadelere Katilim Diizeylerinin Karsilastirilmast

Cinsiyet n X S.S t P
Hizmet  Alman  Operatére Kadin 219 3,32 0,6959
. . -1,730 | 0,084
Iliskin Verilen Ifadeler Erkek 181 3,43 0,5943
Hizmet Alinan Bayilere iliskin| Kadin 219 3,45 0,6869
. -1,529 | 0,127
Verilen Ifadeler Erkek 181 3,54 0,5699

Tablo 20’de katilimcilarin hizmet alinan operatér ve hizmet alinan bayilere
iligkin verilen ifadelere katilim diizeylerinin cinsiyet degiskenine gore farklilik gdsterip
gostermedigine iligkin t testi sonuclart yer almaktadir. Yapilan t testi sonucunda, hem
hizmet alinan operatére hem de hizmet alinan bayilere iliskin verilen ifadelere katilim
diizeylerinin cinsiyet degiskenine goére farklilik gostermedigi belirlenmistir (P>0,05).

Dolayisiyla H7 ve Hg hipotezleri kabul edilmemistir.

Ho: Katilimcilarin hizmet alinan operatore iliskin verilen ifadelere katilma

durumlari medeni hallerine gére farklilik gostermektedir.
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Hio: Katilimcilarin hizmet alinan bayilere iliskin verilen ifadelere katilma

durumlar: medeni hallerine gore farklilik gostermektedir.

Tablo 21. Katilimcilarin Medeni Durumlarina Gore Hizmet Alinan Operator ve Bayilere
Iliskin Ifadelere Katilim Diizeylerinin Karsilastirilmasi

Medeni Hal| n X S.S t P
Hizmet  Alman  Operatore, Evli 209 3,33 0,635
. . -1,318 | 0,188
Iliskin Verilen Ifadeler Bekar 191 3,41 0,672
Hizmet Alinan Bayilere Iliskin| Evli 209 3,48 0,625
. -0,532 | 0,595
Verilen Ifadeler Bekar 191 3,51 0,652

Tablo 21’de katilimcilarin hizmet alinan operatér ve hizmet alinan bayilere
iligskin verilen ifadelere katilim diizeylerinin medeni hal degiskenine gore farklilik gosterip
gostermedigine iligkin t testi sonuglar1 yer almaktadir. t testi sonuglarina gore, hem hizmet
aliman operatore hem de hizmet alinan bayilere iliskin verilen ifadelere katilim
diizeylerinin medeni hal degiskenine gore farklilik gostermedigi belirlenmistir (P>0,05).

Dolayisiyla Hg ve Hig hipotezleri kabul edilmemistir.

Hi1: Katilimcilarin hizmet alinan operatore iligkin verilen ifadelere katiima
durumlart  operatér  degisikligi  yapmalarina  gore  farklilik

gostermektedir.

Hio: Katilimcilarin hizmet alinan bayilere iliskin verilen ifadelere katilma
durumlart  operatér  degisikligi  yapmalarina  gore  farkhilik

gostermektedir.
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Tablo 22. Katilimcilarin Operator Degisikligi Yapma Durumlarina Gére Hizmet Alinan

Operatdr ve Bayilere iliskin ifadelere Katilim Diizeylerinin Karsilastiriimasi

Degisiklik Yapan | n X S.S t P
Hizmet  Alman  Operatore] Evet 216 | 3,29 |0,6681
. . -2,623 (0,009
Iliskin Verilen Ifadeler Hayir 184 | 3,46 |0,6252
Hizmet Alman Bayilere iliskin| Evet 216 | 3,38 |0,6544
. -3,879(0,000
Verilen Ifadeler Hayir 184 | 3,62 |0,5930

Tablo 22’de katilimcilarin hizmet alinan operatér ve hizmet alinan bayilere

iligkin verilen ifadelere katilim diizeylerinin operator degisikligi yapma durumlarina gore

farklilik gosterip gostermedigine iliskin t testi sonuglar1 yer almaktadir. t testi sonuglarina

gore, hem hizmet alinan operatére hem de hizmet alinan bayilere iligskin verilen ifadelere

katilm diizeylerinin operatdr degisikligi yapma durumuna gore farklilik gosterdigi

belirlenmistir (P<0,05). Dolayisiyla Hi; ve Hi, hipotezleri kabul edilmistir. Operator

degisikligi yapmayan katilimcilarin her iki 6lcekteki ifadelere katilim diizeylerinin daha

yiiksek oldugu anlagilmaktadir.

His: Katilimcilarin hizmet alinan operatore iligkin verilen ifadelere katiima

durumlari kullandiklar: hat tiiriine gore farkililik gostermektedir.

His: Katilimcilarin hizmet alinan bayilere iliskin verilen ifadelere katilma

durumlari kullandiklar: hat tiiriine gére farklilik gostermektedir.

Tablo 23. Katilimcilarin Kullandiklar1 Hat Tiiriine Gore Hizmet Alinan Operator ve
Bayilere Iliskin ifadelere Katilim Diizeylerinin Karsilastirilmasi

Hat Tiirii n S.S T P
Hizmet  Alman  Operatorel Faturah 252 3,36 | 0,6647
. . -0,373 | 0,709
Iliskin Verilen Ifadeler Faturasiz 148 3,38 0,6359
Hizmet Alman Bayilere Iliskin| Fatural 252 3,49 0,6581
. 0,032 | 0,974
Verilen Ifadeler Faturasiz 148 3,49 0,6034
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Tablo 23’te katilimcilarin hizmet alinan operatér ve hizmet alinan bayilere
iliskin verilen ifadelere katilim diizeylerinin kullandiklar1 hat tiirtine gore farklilik gdsterip
gostermedigine iliskin t testi sonuglar1 yer almaktadir. t testi sonuglarina gore, hem hizmet
alman operatore hem de hizmet alinan bayilere iliskin verilen ifadelere katilim
diizeylerinin kullanilan hat tiiri degiskenine gore farklilik gostermedigi belirlenmistir

(P>0,05). Dolayisiyla Hy3 ve Hyy hipotezleri kabul edilmemistir.

His: Katilimcilarin hizmet alinan operatore iligkin verilen ifadelere katilma
durumlari ile hizmet alinan bayilere iliskin verilen ifadelere katilma

durumlari arasinda farkhilik vardir.

Tablo 24. Katilimcilarin Hizmet Alman Operatdr ve Bayilere Iliskin Ifadelere Katilim
Diizeylerinin Karsilastirilmasi

N X S.S t P

Hizmet Alman Operatdre Iliskin|

. 400 3,37 0,6535
Verilen Ifadeler

- -2,722 | 0,007
Hizmet Alinan Bayilere Iligkin

. 400 3,49 0,6377
Verilen Ifadeler

Tablo 24’te katilimcilarin hizmet alinan operatér ve hizmet alinan bayilere
iligkin verilen ifadelere katilim diizeylerinin farklilik gosterip gostermedigine iliskin t testi
sonuglart yer almaktadir. t testi sonuglarina gore, hizmet alinan operatore iliskin verilen
ifadelere katilim diizeyleri ile hizmet alinan bayilere iliskin verilen ifadelere katilim
diizeyleri arasinda farklilik oldugu (P<0,05) goriilmistiir. Dolayistyla His hipotezi kabul
edilmistir. Buna gore katilimcilarin hizmet alinan bayilere iliskin verilen ifadelere katilim
diizeyleri, hizmet alinan operatore iliskin verilen ifadelere katilim diizeylerinden daha

yiiksek oldugu anlagilmaktadir.
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His: Katilimcilarin hizmet alinan bayilerdeki personele iliskin verilen ifadelere

katilma durumlart ile hizmet alinan bayilerin geneline iliskin verilen

ifadelere katilma durumlar: arasinda farklilik vardir.

Tablo 25. Katilimcilarin Hizmet Alinan Bayilerdeki Personel ile Bayinin Geneline Iliskin
Ifadelere Katilim Diizeylerinin Karsilastirilmasi

n X S.S t P
Hizmet Aliman Bayi Personeline
) ] 400 3,42 0,7505
Iliskin Verilen Ifadeler
: -1,390 | 0,165

Hizmet Alinan Bayi Geneline Iligkin

, 400 3,49 0,6498
Verilen Ifadeler (Personel Harig)

Tablo 25’te katilimcilarin hizmet alinan bayilerdeki personel ile hizmet alinan

bayilerin geneline iliskin verilen ifadelere katilim diizeylerinin farklilik gosterip

gostermedigine iliskin t testi sonuglari yer almaktadir. t testi sonuglarina gore, hizmet

alman bayilerdeki personel ile hizmet alinan bayilerin geneline iliskin verilen ifadelere

katilim diizeyleri arasinda farklilik olmadigi (P<0,05) goriilmistiir. Dolayisiyla Hig

hipotezi kabul edilmemistir. Buna gore katilimcilarin, hizmet alinan bayilerde ¢alisan

personel ile hizmet alinan bayileri 6zdes olarak gordiikleri sdylenebilir.

Hi7: Katilimcilarin hizmet alinan bayilerdeki personele iligkin verilen ifadelere

katilma durumlar: cinsiyetlerine gére farklilik gostermektedir.

Tablo 26. Katilimcilarin Cinsiyetlerine Gore Hizmet Alinan Bayilerdeki Personele
[fadelere Katilim Diizeylerinin Karsilastirilmasi

Cinsiyet| n X S.S t P
Kadin 219 3,35 | 0,8175
Hizmet Alinan  Bayilerdeki
. , Erkek 181 3,52 | 0,6510 | -2,273 | 0,024
Personele Iliskin Verilen Ifadeler
Erkek 181 3,53 | 0,5908
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Tablo 26’da katilimcilarin hizmet alinan bayilerdeki personele iliskin verilen
ifadelere katilim diizeylerinin cinsiyet degiskenine gore farklilik gdsterip gostermedigine
iliskin t testi sonuglar1 yer almaktadir. t testi sonuglarina gore, hizmet alinan bayilerdeki
personele iliskin verilen ifadelere katilim diizeylerinin cinsiyete gore farklilik gosterdigi
(P<0,05) gorulmustiir. Dolayisiyla Hi7 hipotezi kabul edilmistir. Kadinlarin erkeklere gore

bayilerdeki personelden daha az memnun oldugu anlasilmaktadir.
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3.6.6. ANOVA Testi

Bu kisimda katilimcilarin likert tipi ifadelere verdikleri cevaplarin ii¢ veya
daha fazla sikli demografik 6zellikler agisindan farklilik gosterip gostermedikleri (8-27
arasi hipotezler) ANOVA testi (veriler normal dagilim gosterdigi i¢in) yardimiyla analiz

edilmistir.

Hig: Katilimcilarin hizmet alinan operatore iligkin verilen ifadelere katilma

durumlari yaslarina gére farklilik gostermektedir.

Hio: Katilimcilarin hizmet alinan bayilere iliskin verilen ifadelere katilma

durumlart yaslarina gore farklilik gostermektedir.

Tablo 27. Katilimeilarin Yaslarina Gore Hizmet Alinan Operator ve Bayilere liskin
Ifadelere Katilim Diizeylerinin Karsilastirilmast

Yas n X S.S F P
<15 36 3,39 | 0,6502
16-20 51 3,43 | 0,7498
Hizmet Alinan Operatore Iliskin| 21-30 83 3,35 0,6929

. 0,812 | 0,542
Verilen Ifadeler 31-40 97 3,36 | 0,5953
41-50 68 3,25 | 0,6968
>51 65 3,46 | 0,5567
<15 36 3,49 | 0,6568
16-20 51 3,51 |0,7185
Hizmet Alinan Bayilere Iliskin| 21-30 83 3,40 | 0,6425
. 1,711 | 0,131
Verilen Ifadeler 31-40 97 3,49 | 0,6463
41-50 68 3,42 | 0,6370
>51 65 3,68 0,5117

Tablo 27°de katilimcilarin hizmet alinan operatér ve hizmet alinan bayilere
iliskin verilen ifadelere katilim diizeylerinin yas degiskenine gore farklilik gosterip

gostermedigine iliskin ANOVA testi sonuglart yer almaktadir. ANOVA testi sonuglarina
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gore, , hem hizmet alinan operatére hem de hizmet alinan bayilere iligskin verilen ifadelere
katilim diizeylerinin yas degiskenine gore farklilik gostermedigi belirlenmistir (P>0,05).

Dolayistyla Hig Ve Hig hipotezleri kabul edilmemistir.

Hoo: Katilimcilarin hizmet alinan operatore iliskin verilen ifadelere katilma

durumlari egitim durumlarina gore farklilik géstermektedir.

Hi1: Katilimcilarin hizmet alinan bayilere iliskin verilen ifadelere katilma

durumlari egitim durumlarina gére farklilik géstermektedir.

Tablo 28. Katilimcilarin Egitim Durumlarina Gére Hizmet Alinan Operator ve Bayilere
[ligkin Ifadelere Katilim Diizeylerinin Karsilastirilmasi

Egitim n X S.S F P
Tlkokul 41 3,35 | 05710
Ortaokul 85 3,36 | 0,6098
Hizmet  Alman  Operatore)
Lise 137 3,38 | 0,6636 | 0,038 | 0,997

Iliskin Verilen ifadeler

Universite 91 3,37 | 0,6486
Lisansiistii 46 3,34 | 0,7929
Ikokul 41 3,52 | 0,5345
Ortaokul 85 3,42 | 0,6079
Lise 137 3,57 |0,6125| 1,219 | 0,302
Universite | 91 | 347 |0,6785
Lisansiistii 46 3,38 | 0,7506

Hizmet Alinan Bayilere Iligkin

Verilen Ifadeler

Tablo 28’de katilimcilarin hizmet alinan operatér ve hizmet alinan bayilere
iliskin verilen ifadelere katilim diizeylerinin egitim diizeyine gore farklilik gosterip
gostermedigine iliskin ANOVA testi sonuglar1 yer almaktadir. ANOVA testi sonuglarina
gore, hem hizmet alinan operatére hem de hizmet alinan bayilere iligskin verilen ifadelere
katilim diizeylerinin egitim degiskenine gore farklilik gostermedigi belirlenmistir (P>0,05).

Dolayistyla Hpo Ve Hz1 hipotezleri kabul edilmemistir.
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Hoo: Katilimcilarin hizmet alinan operatore iligkin verilen ifadelere katiima

durumlari mesleklerine gore farklilik gostermektedir.

Hos: Katilimcilarin hizmet alinan bayilere iliskin verilen ifadelere katilma

durumlar: mesleklerine gore farklilik gostermektedir.

Tablo 29. Katilimcilarin Mesleklerine Gore Hizmet Alian Operatdr ve Bayilere iliskin
Ifadelere Katilim Diizeylerinin Karsilastirilmasi

Meslek n X S.S F P
Isletme S. 16 3,30 | 0,7005
Isci 131 3,43 | 0,5810
Serbest M. 67 3,36 | 0,6425
Hizmet  Alman  Operatore
. . Memur 61 3,28 |0,7433 | 1,086 | 0,370
Iligkin Verilen Ifadeler
Emekli 31 3,43 | 0,6284
Ogrenci 61 3,23 | 0,7652
Diger 33 3,49 | 0,5294
Isletme S. 16 3,51 | 0,7465
Isci 131 3,53 | 0,5543
, Serbest M 67 3,52 |0,6158
Hizmet Alinan Bayilere Iligkin|
. Memur 61 3,39 |0,7310 | 0,552 | 0,769
Verilen Ifadeler
Emekli 31 3,59 | 0,6564
Ogrenci 61 3,42 |0,7515
Diger 33 3,51 0,5213

Tablo 29’da katilimcilarin hizmet alinan operatér ve hizmet alinan bayilere
iligkin verilen ifadelere katilim diizeylerinin meslek degiskenine gore farklilik gdsterip
gostermedigine iliskin ANOVA testi sonuglar1 yer almaktadir. ANOVA testi sonuglarina
gore, hem hizmet alinan operatére hem de hizmet alinan bayilere iliskin verilen ifadelere
katilim diizeylerinin meslek degiskenine gore farklilik gostermedigi belirlenmistir

(P>0,05). Dolayisiyla Hz, ve Has hipotezleri kabul edilmemistir.
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Hos: Katilimcilarin hizmet alinan operatore iliskin verilen ifadelere katilma

durumlari gelir diizeylerine gore farklilik gostermektedir.

Hos: Katilimcilarin hizmet alinan bayilere iliskin verilen ifadelere katilma

durumlari gelir diizeylerine gore farklilik géstermektedir.

Tablo 30. Katilimcilarin Gelir Diizeylerine Goére Hizmet Alinan Operator ve Bayilere
Iliskin Ifadelere Katilim Diizeylerinin Karsilastirilmasi

Gelir n X S.S F P
<1000 84 3,30 | 0,7244
1001-2000 26 3,28 | 0,6352
Hizmet Almman Operatore] 2001-3000 156 3,44 | 0,6140

. . 1,109 | 0,355
Iliskin Verilen Ifadeler 3001-4000 74 3,40 | 0,6082

4001-5000 35 3,35 | 0,6844

>5001 25 3,17 | 0,7364

<1000 84 3,48 | 0,7006

1001-2000 26 3,34 | 0,4021
Hizmet  Aliman  Bayilere, 2001-3000 156 3,52 0,5910
. . 0,648 | 0,663
Iligskin Verilen Ifadeler 3001-4000 74 3,56 0,6360

4001-5000 35 3,44 | 0,8154

>5001 25 3,40 | 0,6415

Tablo 30°da katilimcilarin hizmet alinan operatér ve hizmet alinan bayilere
iliskin verilen ifadelere katilim diizeylerinin gelir degiskenine gore farklilik gosterip
gostermedigine iliskin ANOVA testi sonuglar1 yer almaktadir. ANOVA testi sonuglarina
gore, hem hizmet alinan operatdre hem de hizmet alinan bayilere iliskin verilen ifadelere
katilim diizeylerinin gelir degiskenine gore farklilik gostermedigi belirlenmistir (P>0,05).

Dolayistyla Hz4 Ve Has hipotezleri kabul edilmemistir.
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Hos: Katilimcilarin hizmet alinan operatore iliskin verilen ifadelere katilma

durumlari telefon kullanim siirelerine gére farklilik gostermektedir.

Hy7: Katilimcilarin hizmet alinan bayilere iliskin verilen ifadelere katilma

durumlari telefon kullanim siirelerine gore farklilik gostermektedir.

Tablo 31. Katilimcilarin Telefon Kullanim Siirelerine Goére Hizmet Alinan Operator ve
Bayilere iliskin ifadelere Katilim Diizeylerinin Karsilastirilmasi

Siire n X S.S F P [Scheffe
<1 5 2,52 10,6419 L3
Hizmet Alman Operatore] 2-5 46 3,31 |0,6899
. . 3,208 | 0,023
Iliskin Verilen Ifadeler 6-10 115 3,36 |0,7303 1.4
>11 234 3,40 |[0,5950
1 5 2,97 |0,5505
Hizmet Almman Bayilere 2-5 46 3,38 |0,7159
) ] 2,133 | 0,096
Iliskin Verilen Ifadeler 6-10 115 3,46 |0,6019
>11 234 3,54 |0,6354

Tablo 31°de katilimcilarin hizmet alinan operatér ve hizmet alinan bayilere

iligkin verilen ifadelere katilim diizeylerinin telefon kullanim siirelerine gore farklilik

gosterip gostermedigine iliskin ANOVA testi sonuglart yer almaktadir. ANOVA testi

sonuglara goére, hizmet alinan operatore iliskin verilen ifadelere katilim diizeylerinin

telefon kullanim siirelerine gore farklilik gosterdigi (P<0,05) goriilmiistiir. Dolayisiyla Hag

hipotezi kabul edilmistir. Anlamli farklilik gosteren grubun/gruplarin belirlenmesi

amaciyla yapilan Post Hoc testlerine gore; bir yil veya daha az bir siiredir telefon

kullananlarin ifadelere katilim durumlari, 6-10 yil arasi bir siiredir telefon kullananlar

(P=0,049) ile 11 y1l veya daha fazla bir siiredir telefon kullananlardan (P=0,030) daha

distiktiir.
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Ancak hizmet alinan bayilere iliskin verilen ifadelere katilim diizeylerinin
telefon kullanim siirelerine gore anlamli bir farklilik gostermedigi (P<0,05) goriilmiistiir.

Dolayisiyla Hy7 hipotezi kabul edilmemistir.



Tablo 32. Hipotezlerin Kabul/Red Durumlari
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Hipotezler Kabul/Red Durumu
H;: Katilimcilarin cinsiyetleri ile operator degisikligi yapmalari RED
arasinda anlamli bir iligki vardir.
H,: Katilimcilarin medeni halleri ile operator degisikligi KABUL
yapmalari arasinda anlamli bir iligki vardir.
Hj: Katilimceilarin yaglar ile operator degisikligi yapma durumlari KABUL
arasinda anlamli bir iligki vardir.
Hj: Katilimcilarin egitim diizeyleri ile operator degisikligi yapma KABUL
durumlar arasinda anlamli bir iliski vardir.
Hs: Katilimcilarin meslekleri ile operator degisikligi yapma KABUL
durumlari arasinda anlamli bir iligki vardir.
He: Katilimcilarin gelir diizeyleri ile operator degisikligi yapma KABUL
durumlar arasinda anlamli bir iligki vardir.
H7: Katilimcilarin hizmet alinan operatore iliskin verilen ifadelere RED
katilma durumlart cinsiyetlerine gore farklilik gostermektedir.
Hs: Katilimeilarin hizmet alinan bayilere iliskin verilen ifadelere RED
katilma durumlari cinsiyetlerine gore farklilik géstermektedir.
Hg: Katilimeilarin hizmet alinan operatore iliskin verilen ifadelere RED
katilma durumlar1t medeni hallerine gore farklilik gostermektedir.
Hio: Katilimeilarin hizmet alinan bayilere iliskin verilen ifadelere RED
katilma durumlar1t medeni hallerine gore farklilik gostermektedir.
Hii: Katilmcilarin  hizmet alinan operatére iliskin verilen KABUL
ifadelere katilma durumlar1 operator degisikligi yapmalarina gore
farklilik gostermektedir.
Hi,: Katilimcilarin hizmet alinan bayilere iligkin verilen ifadelere KABUL
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katilma durumlar1 operatdr degisikligi yapmalarina gore farklilik

gostermektedir.

Hi3: Katilimcilarin  hizmet aliman operatére iliskin verilen
ifadelere katilma durumlar1 kullandiklar1 hat tiiriine gore farklilik

gostermektedir.

RED

Hi4: Katilimcilarin hizmet alinan bayilere iligskin verilen ifadelere
katilma durumlarn kullandiklar1 hat tiiriine gore farklilik

gostermektedir.

RED

His: Katilmeilarin  hizmet aliman operatore iligkin  verilen
ifadelere katilma durumlar1 ile hizmet alinan bayilere iliskin

verilen ifadelere katilma durumlar: arasinda farklilik vardir.

KABUL

His: Katilimeilarin hizmet alinan bayilerdeki personele iliskin
verilen ifadelere katilma durumlar ile hizmet alinan bayilerin

geneline 1iligkin verilen ifadelere katilma durumlar1 arasinda

farklilik vardir.

RED

Hi7: Katilimcilarin hizmet alinan bayilerdeki personele iligskin
verilen ifadelere katilma durumlari cinsiyetlerine gore farklilik

gostermektedir.

KABUL

Hig: Katilimcilarin  hizmet alinan operatére iliskin verilen
ifadelere  katilma  durumlart  yaslarina  gore  farklilik

gostermektedir.

RED

Hio: Katilimcilarin hizmet alinan bayilere iliskin verilen ifadelere

katilma durumlart yaslarina gore farklilik géstermektedir.

RED

Hy: Katilimcilarin  hizmet alinan operatére iliskin verilen
ifadelere katilma durumlar1 egitim durumlarina gore farklilik

gostermektedir.

RED

H,1: Katilimeilarin hizmet alinan bayilere iliskin verilen ifadelere
katilma  durumlart  egitim  durumlarina  gore  farklilik

gostermektedir.

RED
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Hy: Katilimcilarin  hizmet aliman operatére iligkin verilen
ifadelere katilma durumlar1 mesleklerine gore farklilik

gostermektedir.

RED

Has: Katilimeilarin hizmet alinan bayilere iligskin verilen ifadelere

katilma durumlar1 mesleklerine gore farklilik gostermektedir.

RED

Hys: Katilimcilarin  hizmet alinan operatére iliskin  verilen
ifadelere katilma durumlar1 gelir diizeylerine gore farklilik

gostermektedir.

RED

Hjs: Katilimeilarin hizmet alinan bayilere iligskin verilen ifadelere

katilma durumlar1 gelir diizeylerine gore farklilik géstermektedir.

RED

Hos: Katilimcilarin  hizmet alinan operatére iliskin  verilen
ifadelere katilma durumlari telefon kullanim siirelerine gore

farkhilik gostermektedir.

KABUL

Hj7: Katilimeilarin hizmet alinan bayilere iligkin verilen ifadelere
katilma durumlart telefon kullanim siirelerine gore farklilik

gostermektedir.

RED
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SONUC VE ONERILER

Toplumsallasmanin ve birlikte yasamanin temel gereksinimlerinden biri de iletisim
kurmaktir. Cok siradan goriinen bu gereksinim aslinda biitiin insanligin evrendeki
uyumunu saglayan yapi tasidir. Insanlar giinliik ihtiyaglarin bile karsilarken bir¢ok insanla
iletisim halindedir; markete gittiginde, kiyafet satin aldiginda, sinema bileti aldiginda,
aradigr kitab1 bulmak i¢in bir gorevli ararken, bilmedigi bir yerin adresini bulmaya
calisirken hep birileriyle konusur, onlardan yardim alir. Bu drnekleri yalnizca yakin oldugu
kisilerle yasar. Uzakta olan kisilerle de iletisim kurarak haberlesir. Eski zamanlarda bunu
mektup ve telgraf gibi araglarla saglarken teknolojiyle paralel olarak iletisim araglar1 da
modernize edilmeye baslanmistir. Telefonla iletisim siireci sabit ve kablolu telefonlarla
baslamis, zamanla cepte taginan daha kullanisli ve her zaman yaninda tasinabilen boyutlu

araglara ulasmustir.

Iletisim  sektoriindeki ilerlemelere  Tiirkiye acgisindan  bakilacak  olursa;
telekomiinikasyon hizmeti veren operatoriin baslarda tekel konumunda iken bu konumdan
c¢ikmast ve birgok operatoriin piyasaya girmesiyle birlikte daha da rekabetci islerin
yapildig1 goriilebilir. Mevcut piyasa operatorleri, firmalar arasi rekabetci tistiinliik saglama
politikalar1 sayesinde piyasayr canlandirmiglar ve miisteriler i¢in bir¢ok {iriin ve hizmet
sunmaya baslamislardir. Onceden talebin yogun olmasina ragmen c¢ok az hizmet saglayici
olmas1 sebebiyle miisterilerin piyasadaki Oonemi giliniimiizdeki kadar belirgin degildi.
Ancak bir¢ok isletmenin piyasaya girmesi miisterinin; memnuniyeti, sadakati, degeri,
baglilig1 ve kaliciligr gibi birgok olguyu 6nemli duruma getirmistir. Artik isletmeler ne
iiretirsem onu satarim anlayisindan vazgegip miisterilerin neler talep ettigiyle ilgilenmeye
ve hatta miisterilerin daha sonraki siireglerde iiriin ve hizmet satin almasim saglayacak

stratejiler gelistirmeye baslamiglardir.
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Yapilan bu caligma da, iletisim sektoriinde yer alan firmalarin faaliyetlerini
gergeklestirdigi ve hizmet saglayicisi olarak piyasada yer alan bayiler araciligiyla miisteri
memnuniyeti ve miisteri sikayeti lizerine bir arastirmadir. Bayilere gelen miisterilerin
kullandiklar1 operatore ve hizmet aldiklar1 bayilere yonelik fikirleri yapilan anket ¢alismasi
ile belirlenmeye calisilmistir. Anketlere verilen cevaplarin analizleri neticesinde elde

edilen bulgular asagida kisaca dzetlenmistir.

Anket ¢alismasina katilanlarin ¢ogunlugunun kadimn, evli, lise egitim seviyesinde,
is¢i grubunda ve asgari ticretlilerden oldugu saptanmistir. Yine biiyiik cogunlugunun uzun

siiredir telefon kullandiklar1 anlasiimistir.

Katilimcilarin hizmet aldiklart mevcut operatorii degerlendiren ifadelere verdikleri
cevaplardan anlasildigina gére; %50’yi gegen bir oranda mevcut operatérlerinden memnun
olduklari, bu operatorii yakinlarina tavsiye edebileceklerini, herhangi bir problem halinde
yetkililere kolay ulasabildiklerini, operatorlerle ilgili gelismeleri takip ettiklerini,
kullandig1 operatoriinden daha 1yi imkanlar sunan baska bir operatér bulurlarsa
operatorlerini degistirebileceklerini belirtmektedirler. Ote yandan tiim bu ifadelere katilma
konusunda kararsiz kalanlarin oraninin yaklasik %30’lar civarinda olmasi da bu
katilimcilarin - kullandiklar1 operatére sadakatlerinin son derece kirilgan oldugunu,
memnuniyetlerinin ¢ok da kuvvetli olmadigini, daha iyi sartlar1 bulur bulmaz operator

degisikligine gidebileceklerini gostermektedir.

Katilimcilarin hizmet aldiklar1 mevcut bayilerini degerlendiren ifadelere verdikleri
cevaplardan anlasildigina gore; genel anlamda bayi ¢alisanlarindan ve bayi hizmetlerinden
memnun olundugu, ancak ifadelere “kararsizim” cevabini verenlerin oraninin yine %30’lar
civarinda olmasi, miisteri sadakati ve memnuniyeti agisindan problemli bir durumun

oldugunu gostermektedir.
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Katilimeilarin - verdikleri cevaplardan hareketle yapilan analizler sonucunda;
erkeklerin kadinlara gore, evlilerin de bekarlara gore daha uzun zamandan beri telefon
kullandiklari, erkeklerin kadinlardan, evlilerin de bekarlardan daha yiiksek oranda faturali
hat tercih ettikleri, evlilerin bekarlardan daha fazla operatér degisikligi yaptigi, egitim

diizeyi yiikseldikg¢e operator degistirme oraninin da yiikseldigi goriilmiistiir.

Katilimcilarin hizmet aldiklar1 operator ve bayilerle ilgili ifadelere katilim diizeyleri
cinsiyet, medeni durum ve kullanilan hat tiirii agisindan farklilik gostermedigi, ancak
hizmet alinan bayilere iliskin ifadelere katilim diizeylerinin hizmet alinan operatore iliskin
ifadelere katilim diizeylerinden daha yiiksek oldugu goriilmiistiir. Yine hizmet alinan
operator ve bayilerle ilgili ifadelere katilim diizeyi; yas, egitim durumu, meslek ve gelir

gibi 6zellikler acisindan herhangi bir farklilik géstermemektedir.

Bu verilerden anlasildigina gore miisteriler; uzun siire ayn1 operatdrii kullanmak ya
da ayn1 bayiden hizmet almaya devam etmek icin 6zel bir ¢aba harcamamakta, ortalama
miisteri seviyesinde bir sadakat gdstermektedirler. Daha ekonomik ve kendi ihtiyaclarina
daha ¢ok cevap veren kampanyalar karsisinda 1ilgili operatore baglilik oranlan
azalmaktadir. Mevcut operatorlerindeki gelismeleri takip etmekle birlikte diger operatorleri
de takip edip degisiklige gidebilmektedirler. Operator degisikliginde ozellikle egitim
seviyesinin ciddi anlamda etkili oldugu, egitimli insanlarin gelismeleri yakindan takip edip
uzun siire ayni operatdri kullanmig olsa bile yine de uygun kampanyalar karsisinda

degisiklige gidebilecegi anlasilmaktadir.

Miisteriler bayilerle sadakat seviyesi daha yiiksek iliskiler kurmaktadirlar.
Bayilerde bir takim sorunlar yasansa bile bu sorunlar ¢6ziime kavusturulabiliyorsa yine o

bayiye gitmeye devam edeceklerini belirtmektedirler.
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Tiim bu sonuglardan hareketle, operatorlerin, bayilerin ve bayi calisanlarinin

miusterilerin orta diizeylerde seyreden memnuniyetlerini artirmak, sikayetlerini de azaltmak

i¢in daha ¢ok ¢aba sarf etmeleri gerekmektedir. Miisteriler bayilerle sadakat seviyesi daha

yiiksek iligkiler kurmaktadirlar. Bayilerde yasanilan sorunlar bile bazen onlarin degisiklik

yapmalarina neden olmamaktadir. Birgok katilimci da sorunlarin ¢6ziildiigli durumlarda

yine o bayiye gitmeye devam edecegini belirtmektedir. Bu durumu daha da pekistirmek

icin asagidaki adimlar1 atmak yerinde olabilir:

Miisteri gruplar1 belirlenerek onlara yonelik kampanyalar yapilabilir.

Ozel giinlerde, dogum giinlerinde ya da operatore katilim giinlerinde miisteriler igin
hediyeler verilebilir.

Bayiler miisterilerin bayi personeliyle iletisimini daha verimli hale getirmek igin,
personelin egitim programlarina katilmasini saglayabilirler.

Operatorler yeni iiriin, kampanya, degisiklik gibi bircok konuda miisterileri daha
sik bilgilendirebilirler.

Bayilerden memnun olma diizeyi operatorden daha yiiksektir. Bu durumu
degerlendirip operatdriin lehine cevirecek c¢alismalar yapilmalidir. Ozelikle bayide
calisan her personel firmanin ambleminin ya da logosunun yer aldig1 firmaya ait
kiyafetler giymelidir. Bu, miisterilerin zihninde daha kurumsal bir isletmeyle
calistiklar1 ve bayinin daha giivenilir oldugu diisiincesini olusturacaktir.

Yapilan bu ¢aligmanin sadece bir operator ile ilgili ve bir ilde yapilmis olmasi elde
edilen sonuglarin tiim Tiirkiye geneline ve tiim operatorlere yonelik sonuglar
cikartilmasina engel tegkil etmektedir. Bu nedenle bundan sonra iletisim sektoriine

yonelik olarak yapilacak calismanin/calismalarin birden ¢ok operatorii kapsayacak
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sekilde ve birden fazla ilden 6rneklem alinarak uygulanmasi daha iyi sonuglarin

alinmasini saglayabilecektir.
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EKLER

EK 1. ANKET FORMU

Degerli katilimel,

Bu anket, KMU SBE Isletme Anabilim Dali i¢in yapilan yiiksek lisans tez calismasi igin kullanilacaktir.
Anketten elde edilen veriler sadece bilimsel amaclar igin kullanilacaktir. Ankette bulunan sorulara
vereceginiz cevaplar tarafimca sakli tutulacak ve tamamen bilimsel amagli olarak kullanilacaktir. Anket
sonuglarmin saglikli olabilmesi igin sorular1 samimi ve dogru olarak cevaplarsaniz memnun olurum. Ilgi ve
yardimlariniz i¢in simdiden tesekkiir ederim.

Miinire EREN

I. Boliim: Demografik Sorular
1. Cinsiyetiniz: () Kadm () Erkek
2. Yasmz: ()0-15 ()16-20 ()21-30 ()31-40 ()4150 ()51+
3. Medeni Durumunuz: () Evli ()Bekar
4. Egitim Durumunuz: () Ilkokul () Ortaokul () Lise () Universite ( )Lisansiistii
5. Mesleginiz: () Isletme Sahibi () Isci () Serbest Meslek Sahibi () Memur
()Emekli () Ogrenci () Diger .................
6. Aylik Gelir Diizeyiniz: () 0-1000 TL () 1001-2000 TL () 2001-3000 TL () 3001-4000 TL
() 4001-5000 TL () 5001 TL ve tizeri
7. Kag yildir telefon kullaniyorsunuz? () 0-1 ()2-5 ()6-10 () 11 yil ve tizeri
8. Operator degisikligi yaptiniz mi? () Evet () Hayir

9. Kullandiginiz hat tiirii nedir? () Faturali hat () Faturasiz hat

IL. Béliim: Hizmet Alinan Operatorle Tlgili ifadeler

IFADELER § § £ E
(Asagida yer alan ifadeler i¢in size uygun olan kutucuga X isareti ﬁ §= §= S s %
koyunuz) = E E £ Z |
25| 5| 5| § |8
X o < < X

Mevcut operatériimden memnunum.

Mevcut operatdriimii yakinlarima tavsiye ederim.

Operatoriimle ilgili sorunlarimin ¢éziimiinde yetkili birine kolayca
ulagabilirim.

Operatorlerle ilgili gelismeleri takip ederim.

g (B W INFE

Mevcut operatdriimden daha iyi kampanya olursa operator
degisikligi yaparim.

I11. Boliim: Hizmet Alinan Bayi ile Ilgili ifadeler

Katillyorum
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§ 5 = =
I I
[FADELER S| 2 § E |2E
(Asagida yer alan ifadeler igin size uygun olan kutucuga X isareti koyunuz) T E E E z |z
25| 5| 5| § |88
X - - M |X M
1 Hizmet aldigim personel giiler yiizliidiir.
2 Hizmet aldigim personel yeterli bilgiye sahiptir.
3 Hizmet aldigim personel beni dogru bilgilendirir.
4 Hizmet aldigim personel miisteri memnuniyetine dnem verir.
5 Hizmet aldigim personelin giyimi, kiyafeti 6zenlidir.
6 Hizmet aldigim bayi calisanlari beni dikkatli sekilde dinlerler ve ¢oziim
bulurlar.
7 Hizmet aldigim bayide ihtiyag halinde yetkililere ulasabilmekteyim.
8 Hizmet aldigim personel zihnimde iyi bir yer edindi.
9 Hizmet aldigim bayide ¢ok fazla zaman kaybetmedim.
10 Hizmet aldigim bayi 6zenli ve dikkat ¢ekicidir.
11 Hizmet aldigim bayi miisteri sadakatine 6nem vermektedir.
12 Hizmet aldigim bayi, hem satig 6ncesinde hem de satis sonrasinda misteri
memnuniyetine dnem vermektedir.
13 Hizmet aldigim bayide kendimi giivende hissediyorum.
Hizmet aldigim bayi yeni iiriin ve hizmetlerle ilgili miisterileri
14 PR .
bilgilendirmektedir.
15 Hizmet aldigim bayi kampanya ve indirimlerinden miisterileri haberdar
etmektedir.
16 Hizmet aldigim bayi zihnimde iyi bir yer edindi.
17 Hizmet aldigim bayiden memnunum.
18 Hizmet aldigim bayi ile ilgili memnuniyetimi daha ¢ok kisiye anlatirim.
19 Problem yasadigim bayiye tekrar gitmem.
20 Hizmet aldigim bayi ile ilgili sikayetlerimi daha ¢ok kisiye anlatirim.
21 Problem yasadigim bayiye problemim ¢oziime kavusursa tekrar giderim.
22 Verilen hizmette diiriistliik ve tarafsizlik kurallarina énem veririm.
23 Hizmet aldigim bayideki personeller, miisteriye yonelik davranislarla ilgili

egitim programina katilmalidirlar.
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EK 2. ANKETTEKI iFADELERIN ALINDIGI KAYNAKLAR

IFADELER

KAYNAKCA

Koparan ve Ugurlu (2019), Alper (2010)

1 | Hizmet aldigim personel giiler yiizliidiir.

2 Hizmet aldigim bayide ihtiyag halinde yetkililere ulasabilmekteyim. Soysal (2015), Alper (2010)

3 | Hizmet aldigim personel beni dogru bilgilendirir. Koparan ve Ugurlu (2019)

4 | Hizmet aldigim personel miisteri memnuniyetine dnem verir. Soysal (2015)

5 | Hizmet aldigim personelin giyimi, kiyafeti 6zenlidir. Koparan ve Ugurlu (2019)

6 Hizmet aldigim bayi calisanlar1 beni dikkatli sekilde dinlerler ve http:/ / gidalab.tarimorman.gov.tr/ gidareferans
¢Oziim bulurlar.

7 Hizmet aldigim personel yeterli bilgiye sahiptir. Koparan ve Ugurlu (2019)

8 | Hizmet aldigim personel zihnimde iyi bir yer edindi. Koparan ve Ugurlu (2019)

9 | Hizmet aldigim bayide ¢ok fazla zaman kaybetmedim. Gumiis (2014)

10 | Hizmet aldigim bayi 6zenli ve dikkat ¢ekicidir. Gumiis (2014)

11 | Hizmet aldigim bayi miisteri sadakatine 6nem vermektedir. Soztutar (2010)

12 Hizmet aldigim bayi, hem satis dncesinde hem de satis sonrasinda | S6ztutar (2010)
miisteri memnuniyetine dnem vermektedir.

. . o S http://gidalab.tarimorman.gov.tr/gidareferans

13 | Hizmet aldigim bayide kendimi giivende hissediyorum.

14 Hizmet aldigim bayi yeni iirtin ve hizmetlerle ilgili misterileri http://gidalab.tarimorman.gov.tr/gidareferans
bilgilendirmektedir.

15 Hizmet aldigim bayi kampanya ve indirimlerinden miisterileri http://gidalab.tarimorman.gov.tr/gidareferans
haberdar etmektedir.

16 | Hizmet aldigim bayi zihnimde iyi bir yer edindi. Soysal (2015)

17 | Hizmet aldigim bayiden memnunum. Gumis (2014)

18 Hizmet aldigim bayi ile ilgili memnuniyetimi daha ¢ok kisiye | Glimiis (2014)
anlatirim.

19 | Problem yasadigim bayiye tekrar gitmem. Kiling (2011)

20 | Hizmet aldigim bayi ile ilgili sikayetlerimi daha ¢ok kisiye anlatirim. Kiling (2011)
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51 | Problem yasadigim bayiye problemim ¢oziime kavusursa tekrar Kiling (2011)
giderim.

22 | Verilen hizmette diriistliik ve tarafsizlik kurallarina nem veririm. Gumiis (2014)

o3 | Hizmet aldigim bayideki personeller, milsteriye yonelik davranislarla Kinik (2010)

ilgili egitim programina katilmalidirlar.




