T.C
iISTANBUL AYDIN UNIVERSITESI
SOSYAL BILIMLER ENSTITUSU

TURKIYE’DE SiVIL HAVACILIK SEKTORUNDE MUSTERI
ILISKiLERi YONETIMi: TURKISH GROUND SERVICES A.S. ORNEGI

YUKSEK LiSANS TEZI

Ali Emre YILDIRIM

Isletme Anabilim Dah

Isletme Yonetimi Program

Tez Damismani: Yrd. Doc. Dr. Nurhan TALEBI

Ocak 2017



T.C
iISTANBUL AYDIN UNIVERSITESI
SOSYAL BILIMLER ENSTITUSU

TURKIYE’DE SiViL HAVACILIK SEKTORUNDE MUSTERI
ILISKIiLERi YONETiMIi: TURKISH GROUND SERVICES A.S. ORNEGI

YUKSEK LiSANS TEZi

Ali Emre YILDIRIM

(Y1412.040053 )

Isletme Anabilim Dah

Isletme Yonetimi Program

Tez Damismani: Yrd. Do¢. Dr. Nurhan TALEBI

Ocak 2017



T.C.
ISTANBUL AYDIN UNIVERSITEST
SOSYAL BILIMLER ENSTITUSU MUDURLUGU

Yiiksek Lisans Tez Onay Belgesi

Enstitiimiiz [sletme Ana Bilim Dali isletme Yénetimi Tezli Yiiksek Lisans Programu
Y1412.040053 numarali 6grencisi Ali Emre YILDIRIM'in “TURKIYE’DE SIViL
HAVACILIK SEKTORUNDE MUSTERI ILISKILERI YONETiMi: TURKISH
GROUND SERVICES A.§. ORNEGI” adli tez calismas: Enstitimiiz Yonetim Kurulunun
03.01.2017 tarih ve 2017/01 sayih karariyla olusturulan jiiri tarafindan T&j}\&ﬂ.@ ile Tezli
Yiiksek Lisans tezi olarak \\0\+ edilmistir.

Ogretim Uvesi Adi Soyad: Imzasi

Tez Savunma Tarihi :20/01/2017

1)Tez Damigmani: Yrd. Do¢. Dr. Nurhan TALEBI %_xé@’f.‘z“‘t{/\"*

3) Jiiri Uyesi :  Yrd. Dog. Dr. Giinay Deniz DURSUN ‘&,’::;2",_%

Not: Ogrencinin Tez savunmasinda Bagarili olmasi halinde bu form imzalanacaktir. Aksi halde
gecersizdir.

2) Jiiri Uyesi :  Yrd. Doc. Dr. Faris KOCAMAN




ONSOZ

Bu tez calismasinda, Sivil Hava Ulastirma Sektdriinde Miisteri Iliskilerinin etkileri
ve tarihsel siirecleri, devaminda ise Sivil Havacilik Sektoriiniin Diinyada ve
Tiirkiye’deki gelisimleri agiklanmis olup, havacilik sektoriine hizmet veren yer
hizmeti kurulusu olan TGS Yer Hizmetleri A.S.’nin misteri iliskileri yonetimi
incelenmek istenmistir.

Tez calismamda; planlanmasinda, arastirilmasinda, yliriitilmesinde ve olusumunda
ilgi ve destegini esirgemeyen, bilgi ve tecriibelerinden faydalandigim, yonlendirme
ve bilgilendirmeleriyle c¢aligmami bilimsel temeller dogrultusunda sekillendiren
Sayin Hocam Yrd. Dog. Dr. Nurhan TALEBI ve Yrd. Dog¢. Dr. Giinay Deniz
DURSUN’a tesekkiirlerimi sunarim.

Ocak 2017 Ali Emre YILDIRIM




ICINDEKILER

Sayfa
(00, 0 /78T ii
| (00 1)1)) D) 3€ 1 51 ) 2 S iiii
SEKIL LISTEST. c.uuiuniiiiiiiiiiiiiiiiieiieieeiieetereenerneeserneeserneesnesnnenes viii
OZET ..ottt vii
ABSTRACT ettt sttt b e viii
Lo GIRIS oottt 1
1.1, MUSterms KQVIAMI ..ocvviiiiiieiiicccice e 2
1.1.1 Tiiketici, Kullanici ve Miisteri Kavramlari. ..........cccocooeiiiiiiii e, 2
1.1.2 T¢ MEStEri KAVIAMIL. c..vcvvvececvieiececctee ettt sn s sss e es st eseneseens 3
1.1.3 D1s Miisteri Kavrami..........coooiiuiieeiiiiie et e irae e 4
1.1.4 Miisterilerin OZEIIKIETI. .......ooeevvevecreierisisieeeete et eseeee et es e es s st eseneeeens 4
1.2. Miisteri IlisKileri YOMEHMI .oovevveveeiiieieeeeeceee sttt 6
1.2.1 Isletme Kiiltiirii ve Miisteri IlSKIleri. .......ccovrvverevivceeireeeecreeeseseeeeeeie s 7
1.2.2 Miisteri TliSKileri Ve Kalite. .......ccoioveviveeiiieieseseeiee et ee st 8
1.3. Miisteri Iliskileri Stratejisi ve Organizasyon ...........c.cooeeveeerseereresserssnserensennnen, 9
1.3.1 Miisteri TiSKileri StratejiSi..........oivreerererieiererererssieeseiesessseesesetesssseeeesese s esesesns 9
1.3.2 Miisterilere GOre OrganiZaSYON. ........cceveierririiriesiesiisieie et 10
1.4, Miisterilerle TIetiSim .......ccoooviiieieiiee et 12
1.4.1 lletisim Modeli Ve OFElEri. .......ccvvuevirererieeiieeie e 12
1.4.2 Miisterilerle [letisim BigimIeri. ......c.coevevevevereeeieicieeeee e, 14
1.5. Miisteri Tliskilerinin OIGHIMESI .........cevevevereeereieeieie e, 16
1.5.1 Fokus Grup GOTUSMEIETT. .......cciviiiiiiiiiiiiiiieiise e 17
1.5.2 Danigma Panelleri. .......c.coiuiiiiiiiiiiieiie e 17
1.5.3 Kritik Olay TeKNIGI. ...eovviiiiiiiieiiiiiie e 18
1.5.4 Miisteri TSKIleri ANKEti. .....c.cveveveveveeeeeieeeeeiee e eteie et ettt seseas 18
1.5.5 Benchmarking (Kiyaslama). .........cccoceviiiiiiiiiiiiec e 20
1.6. Miisteri SikAyetlerinin ONemi ..........cccccveveuereuereieeeieeie e e ie e, 20
1.7. Miisteri Iliskilerinin Yeni BOYUtIArt.......cccccovovecueveiiiicicecieeeseeeecvee e 21
1.7.1 Toplam Kalite YONEIMI. ....cccvveiiiiiieiiciiiesie e 22
1.7.2 Miisteri Igin Deger Yaratma. ..........ccccueueveviececeeieieieeeceeieesesessese e en s 24
1.8. Miisteri Iliskileri Yontemi Yazilimlars.......cccococeeveueveeeueeeieeeeeeeeeeiee e, 28
1.9. Miisteri Odakl1 ISIEtMEIET .........cveveveveeeeceeieieee e 30
1.10. MUSEErT TatMINI....vveeiiiieiiiee e siee et siae e nsbe e e nsn e e s nsseeaseeeanseas 33
2. SIVIL HAVA ULASTIRMA SEKTORUNDE MUSTERI ILISKILERI
YONETIMi
2.1. Diinyada Sektortin GelISIMI ........cccviiviiiieirieiie s 36
2.2. Tiirkiye’de SeKtOriin GeliSIMI.......c.oviiiviiieiiiiiiicii e 37
2.3. TGS Yer HIizmetlers A.S. ..ot 38
2.3.1. TGS Yer Hizmetleri A.S.Tarafindan Sunulan Hizmetler ................cccceveennene. 39
2.3.2. TGS Yer Hizmetleri Kalite Politikast .........cccccevviiiiiiiiiiiiiie e 43
2.3.3. TGS Yer Hizmetleri Miisteri Memnuniyeti ..........ccccoovveviiiinieniniinniciiseenns 44

iv



2.3.1.1 Kariyer YONELIMI. ...cceeiviiiiiiieiiiiisieeie et 45

2.3.1.2 Ogrenme ve GEliSIM. .....cceuerererererereeeteiee e eeese ettt se et seseas 45
2.3.1.3 Performans YOnetim SiStEIMI. .....uccvvreiiireiiiiiesiiieesiteeesiieeesieeesneeessneeessneesnnas 46
2.3.1.4 YeteNeK YONEHMI. ...ocveiviiiiiiiiiiiieieie et 46
2.3.1.5 Kogluk-Mentorluk STIECT.......civiiiiiiiieiie et 47
2.3.1.6 UCTetlendiIrme. ......cveveveveeceeeceeeeeteeeeeeeteiete ettt ettt sttt se sttt seseas 47
2.3.1.7 OdUIENIIME. ......vveveeeeeeceeeeeeeeetee ettt 47
2.3. 1.8 MENTAALIET. ... s 48
2.3.2 TGS Yer Hizmetleri Dis Miisteri MeMNUNIYELi. ...ocverveeiereeiieeiesiesieenieseeneens 48
3. SONUC ve ONERILER..........cocoooiitiiieeeeeeeeeeeee ettt 51
KAYNAKLAR ottt et e e e et e e s b ae e steesaeeenteenane s 52
OZGECMIS ..ottt ettt ettt sasenas 54



SEKIL LISTESI

Sayfa
Sekil 1.1. Miisteri Odakli ISIEtME ........cocovoveveeceeieieicccecie e 8
Sekil 1.2. Genel [1etisim MOAEIT ....c.ovvviveeiiicecceee e 12
Sekil 1.3. Miisteriyle S6zlii Iletisim STIECT ...oevvvevrerreieieeiecreeieiee e 15
Sekil 1.4. Miisteri Tatmini Ol¢iim Programinin Asamalart ...........ccceeeeeevevevererenennnn, 19
Sekil 1.5. Deger ve Miisteri Baglantist ........cccocviieiiiiiiiiiiiicseccsceee e 27
SeKil 2.1, YOICU SaY1SIetuterueierarerersratessesssssesssessssssssossssssssossssssssssssssnss 38

Vi



TURKIYE’DE SiVIL HAVACILIK SEKTORUNDE MUSTERI
ILISKILERi YONETIMi: TURKISH GROUND SERVICES A.S. ORNEGI

OZET

Isletmelerin varliklarmin sebepleri olan miisteriler, satin alma faaliyetlerine devam
ettikleri siirece isletmeler rekabet avantaji saglayacaklardir. Kiiresellesme ve
pazarlarin serbestlesmesi ile birlikte miisteriler i¢in olduk¢a farkli alternatifler
mevcuttur. Miisteri, bu alternatifler arasindan tercih yaparken secgici davranacaktir.
Isletmeler de bu segim siirecinde, miisteri memnuniyetini saglamanin ve
bagliliklarinin ~ olusturulmasit  konusunda  ¢esitli  alternatif  yaklasimlar
sergileyeceklerdir. Gilinlimiiz rekabet kosullar1 altinda isletmelerin ayakta
durabilmelerinin sart1 da budur.

Bu temel ihtiyactan yola ¢ikarak hazirlanan tez iki béliimden olugmaktadir. Birinci
boliimde, miisteri kavrami, miisteri iligkileri ve musteri iligkilerinin 6l¢iimlenmesi
yontemleri detayl olarak aciklanmistir. Ikinci béliimiinde ise sivil hava ulastirma
sektorii tanitilmis olup, sektdre yer hizmetlerini saglayan TGS Yer Hizmetleri
A.S.’nin miisteri anlayis1 ¢ercevesinde olusturulan miisteri memnuniyeti politikalar
aciklanmaya calisilmis ve bu kapsamda Oneriler gelistirilmistir.

Anahtar Kelimeler: Miisteri, Miisteri Memnuniyeti, Sivil Hava Ulastirma Sektorii
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CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT IN CIVIL AVIATION IN
TURKEY: THE EXAMPLE OF TURKISH GROUND SERVICES INC.
ABSTRACT

The reasons for the existence of enterprises Customers who purchase continued to
operate as long as they will provide businesses a competitive advantage . Along with
globalization and liberalization of markets is quite different alternatives are available
for customers . Customer, it will be selective while choosing among alternatives .
Businesses in the electoral process, ensuring customer satisfaction and loyalty will
exhibit in the creation of various alternative approaches. Under current conditions of
competition in terms of businesses is their ability to stand.

Based on this basic necessity is prepared thesis consists of two parts. In the first
section, the concept of customer, customer relations and customer relations
Measurement methods are described in detail . In the second part was introduced to
the air transport industry and civil industry providing services in the TGS ground
Services, Inc.’s Customer Satisfaction and customer understanding has tried to
explain created within the framework of policies developed recommendations in this
regard.

Keywords: Customer, Customer Satisfaction, Civil Air Transport Sector
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1. GIRIS

Glinlimiiz kiiresellesen diinyasinda yogun rekabet kosullar1 altindaki isletmeler icin
pazarlama faaliyetleri biiyilk O©Onem tasimaktadir. Diinya ekonomisindeki
dalgalanmalar, teknolojideki gelismeler ve ¢evresel degisimler firmalarin pazarlama
faaliyetlerini etkilemektedir. Isletmelerin, miisteri / tiiketici davramslarindaki
degisikliklere cevap vermelerinde, piyasada rekabet etmede ve basariy1
yakalamalarindaki etkinligi pazarlama faaliyetlerindeki c¢abalar1 ile dogrudan
ilgilidir.

Isletmelerin uygulayacaklar1 miisteri iliskileri yonetimi teknikleri rekabet giiglerini
de etkileyeceginden secilecek yontemlerin ve uygulamalarin kurumun stratejilerini

ve hedeflerini gergeklestirmesine yardimci olacak dogrultuda olmasi 6nemlidir.

Sivil Hava Ulastirma Sektériinde Miisteri iliskileri Yonetimi baslig: tasiyan buz tez,
giiniimiiz sivil hava sektoriiniin hizli gelisimi sonucu Tiirkiye’deki sirketlerin diinya
pazarinda rekabet avantaji yaratabilmelerinin Oniiniin agilmasit bakimindan 6nem
tagimaktadir. Her gecen giin yolcu sayisinin artmasi ile sivil hava ulastirma
sektoriinde yer hizmetlerinin niteliginin de gelismesini zorunlu kilmaktadir. Bu
zorunluluk bir kalite gostergesi olarak hem i¢ miisteri hem de dis miisteri
memnuniyetlerinin saglanmast ve bir sistem olarak ele alinmasii da beraberinde

getirmektedir.

Sivil Hava Ulastirma sektoriinde Miisteri Iliskileri Yonetimi adini tasiyan bu tezin
birinci boliimiinde, miisteri kavrami, miisteri iliskileri ve miisteri iligkilerinin
dlgiimlenmesi yontemleri detayli olarak agiklanmistir. Ikinci boliimiinde ise sivil
hava ulastirma sektorii tanitilmig olup, sektorii yer hizmetlerini saglayan ve ayni
zamanda TS ISO 10002 Miisteri Memnuniyeti YOnetim Sistemi’ne de sahip olan
TGS Yer Hizmetleri A.$.’nin miisteri anlayis1 ¢ercevesinde olusturulan miisteri
memnuniyeti politikalar1 kurum yoneticileri ile miilakatlar yapilarak, sirket
dokiimanlar1 incelenerek aciklanmaya c¢alisilmis ve bu kapsamda Oneriler

gelistirilmistir.



Miisteriler, isletmelerin temel varlik nedenidir. Isletmelerin mal ve hizmetlerinden
yararlanan miisterilerin memnuniyet diizeyi ile isletmelerin basarist dogru orantilidir.
(Kalder, 2000) Isletmelerin rekabet avantaji saglayabilmesi, miisterilerin istekleri
dogrultusunda mal ve hizmetleri tiretmesi ve miisteri memnuniyetinin siirekli

Olciilmesi gerekmektedir. (Kirim, 2001)

Miisteri iligkileri yonetimi; siirekli olarak miisterilerle iletisim halinde olmayz,
onlardan geribildirim almayi, bu geribildirimler sayesinde hata ve eksikliklere iliskin

tedbirler almay1 gerekli goren sistematik bir yaklasimdir.(Kovanci, 2001)

Miisterilerin istedikleri {iriin ya da hizmetin sunumu da isletme igin Onem
tasimaktadir. Isletme, iiriin ya da hizmetlerinde yapacag kiiciik iyilestirmeler
sayesinde, rakiplerinden ayrilacak boylelikle rekabet avantaji elde etmis olacak hem

de miisteri memnuniyeti saglamis olacaktir.(Acuner, 2005)

1.1 Miisteri Kavramm

Isletmenin {irettigi iiriin ya da hizmeti satin alan ya da satin alma potansiyeli olan

herkes miisteri olarak tanimlanabilinir.(Odabas1 ve Baris, 2002)

Miisteri kavrami ile tiiketici ya da kullanict kavramlari es anlamli olarak
degerlendirilse de aslinda bu kavramlar birbirinden farklidir. Asagida bu kavramlar

aciklanmaya caligilmistir.

1.1.1. Tiiketici, kullanic1 ve miisteri kavramlari

Harcama istegi olan kisi ya da kurumlar tiiketici olarak kabul edilmektedir. Nihai
tiiketici ise kendisinin veya ailesinin ihtiyaglarini karsilamak amaciyla piyasadaki
mal veya hizmetleri satin alan kisidir. Endistriyel tiiketiciler ise, kendi tiretimlerine
katmak veya onu desteklemek, tekrar satmak amaci ile mal ve hizmetleri satin alan
kisilerdir. (Odabasi ve Baris, 2002)

Kullanicr tiiketiciden farkli olarak bir sanayi ilriinlinii veya hizmetini {iretiminde

kullanmak i¢in satin alan kisi veya kurulus olarak tanimlanir. (Odabasi, 2000)

Miisteri ise satin alma faaliyetini kendi i¢in yapan kisi veya kurulustur. Miisteri
mevcut ya da potansiyel miisteri olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Isletmenin siirekli

satig yaptig1 iirlin ve hizmetlerinden siirekli yararlananlar mevcut miisteri olarak



tanimlanir. Isletmenin heniiz miisterisi olmadig1 halde satis siirecini gerceklestirdigi

taraflar potansiyel miisteri olarak adlandirilir. (Odabas1 v Baris, 2002)

1.1.2. i¢c miisteri kavram

Isletmenin kendi calisanlar1 da miisteri olarak kabul edilir. Calisanlar, i¢ miisteri
olarak adlandirilir. Bir 6rgiitiin tiretim siireci etkinliginin iyilestirilmesi siirecinde i¢

miisteriler olduk¢a 6nem tasimaktadir. (Odabasi, 2000)

Ornegin; isletmenin herhangi bir departmaninda bir is goren ihtiyac1 oldugunda ilgili
departman bu istegi insan kaynaklar1 birimine sunacaktir. Boyle bir durumda insan

kaynaklar1 departmani da isletmenin miisterisi konumuna gelecektir.

Isletmedeki biitiin siireglerin yerine getirilmesinde i¢ tedarikgiler ile i¢c miisterilerin
iletisiminin etkinliginin saglanmasi, bu taraflar arasindaki siireclerin siirekli
iyilestirilmesi, gereksiz islerin ortadan kaldirilmasi ile verimliligin ve isletme

karliliginin arttirilmasi hedeflenmektedir.
(www.netas.com.tr/netas_t/TKY/icmusm_t.htm)

Isletmenin bu siiregteki amaci, iiriin veya hizmeti satin alacak dis miisterilerin
beklentilerini tatmin edebilmek ve bunu etkin bir ekip ¢alismasi ile yiiriitmektedir.
Isletmenin en iist basamagindan en alt basamagina kadar biitiin isletme calisanlari
temelde birbirileri ile ilgili faaliyette bulunurlar, bu sebeple de hepsi i¢ miisteri

olarak ifade edilir.
1.1.3. D1s miisteri kavram

Isletmenin iiriin ve hizmetlerinden fayda saglayan, satin alma eylemini gerceklestiren
kisi veya kurumlar dis miisterilerdir. I¢ miisteriler tarafindan iiretilen iiriin ve
hizmetleri tiikketen dis miisterilerle olan iligkilerin gelistirilmesi ve onlardan alinan
geri bildirimler sayesinde isletmenin {iriin, hizmet ve siireclerini revize etmesi hem

miisteri memnuniyeti hem de isletme basarisi i¢cin onemlidir. (Odabas1 ve Baris,

2002)



Kiiresellesme, pazarlarin serbestligi ve gelisen teknoloji ile misteri 6zellikleri de
degismis ve daha secici davranislar sergileyen miisteriler ortaya ¢ikmistir. Tatmin
olmas1 daha zor olan bu miisteriler, satin aldiklar1 liriin veya hizmetle ilgili herhangi
bir sorunla karsilastiklarinda sorunun ¢oziimii i¢in isletmeye basvurmaktadirlar.
Teknolojik gelismeler, ¢evre bilincinin artmasi, kimyasal maddelerden korunma
istegi ve saglikli yasam, misterileri daha bilingli hale getirmistir.  Biitiin bu
gelismeler, isletmeleri kaliteli iirlin ve hizmet sunumuna itmekte ve aslinda bunu
saglayan isletmelerin ayakta kaldig1 da gézlemlenmektedir. Ciinkii miisterilerin satin
alma faaliyeti devam ettikce isletmeler varliklarini siirdiirebilmektedirler. Aksi

durumdaki isletmelerin ise varlig1 tehdit altinda olmaktadir. (Oger ve Bavuk, 2002)

Isletmelerin hayatta kalmak icin ihtiya¢ duydugu miisterilerin memnuniyetinin
saglanmasinda, i¢ miisteri memnuniyeti de Onem tasimaktadir. I¢ miisteri
memnuniyeti saglayan isletmelerin, bu sayede dis miisteri memnuniyeti saglama

stireci daha etkin olmaktadir. (Acuner, 2005)

1.1.4. Miisterinin ozellikleri

Miisteri tatminin saglanmasinda miisteri Ozellikleri dikkate alinmalidir. Miisteri
Ozelliklerini kisilik, algilama, motivasyon, inang-tutumlar, yenilik¢ilik diizeyi olan
psikolojik ogeler ile sosyal smif, kiiltiir ve aileden olusan sosyo-kiiltiirel 6geler
olarak iki ayr1 bashkta ele almak miimkiindiir. (Odabast ve Barig, 2002) Bu

siiflandirmanin detaylar1 asagida agiklanmaktadir.

Kisilik: Miisteriler satin alacaklar1 iiriin ve hizmetlerin imajinin kendi kisiliklerini
yansitmasini isterler. Geng olmayi, hareketli ve enerjik olmayr kendi kisiligiyle
bagdastiran bir miisteriye satilacak {irlin veya hizmet onun bu ozelliklerini tasir
tirden olmalidir. Aksi durumda, miisteri memnuniyetinin saglanmasi séz konusu
degildir.

Algilama: Ihtiyaglarmi gidermek icin {iriin veya hizmetlere yonelmis miisteriler,
satin alma eylemine hazirdir. Miisterinin algisi, satin alma Oncesi ve sonrasi
gosterecegi davramlarini  sekillendirir. Uriin veya hizmete iliskin reklamlar,
kampanyalar, hizmetin sunumu, miisteri ile gelistirilen iletisim algis1 {izerinde

etkilidir. Miisteri satin alma kararin1 kendi algilarinin toplaminda vermektedir.

Motivasyon: Miisterinin sunulan iiriin veya hizmetten saglayacagi fayda, o {iriin

veya hizmetin ihtiyacin1 ne kadar karsiladig: ile iliskilidir. Motivasyon, misteriyi
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ihtiyaglariin tatmini ig¢in harekete gegiren itici giigtiir. Miisterinin bir {iriin ya da
hizmeti satin almadan onceki motivasyonun yiiksek olmasi, satin almadan sonraki
kullanim ve faydalanma sonrasi tatminin de yiiksek olmasimmi ve daha az hayal

kirikligina ugramasina neden olmaktadir.

Tutumlar: Tutumlar ve inanglar birbirini tetikler. Insanlar her seye karsi tutum
gelistirip inang¢ olusturabilirler. Firmanin reklamlarina, tanitimina, satis giiciine,
yansittigl imaja, mal ve hizmetlerine kars1 olusturulan olumlu tutum, miisterinin satin
alma faaliyeti ile dogrudan iliskilidir. Aksi durumda ise misteri derhal diger

alternatiflere yonelecektir.

Yenilik¢ilik Diizeyi: Isletmelerin teknolojinin de gelismesi ile birlikte iiriin ve
hizmetlerde yaptig1 yenilikler ya da bunlarin sunumunda yapilan yenilikler miisteri
tatmin diizeyini arttirmaktadir. Tatmin diizeyi artan miisterinin isletmeye baglilig

artarken bu durum yeni miisterilerin de isletmeye yonelmesini saglamaktadir.

Sosyal Smmf: Insanlarmm zorunlu olarak giderilmesi gereken fiziksel ihtiyaclari
disinda, sosyal ihtiyaglar1 ve sayginlik ihtiyaglar1 da vardir. Bu ihtiyaglarin da
fiziksel ihtiyaclar gibi karsilanmasi zorunludur. Bir sosyal sinifa ait olma ve o siif
tarafindan kabul gérme isteginde olan insanlar, bu istege uygun iiriin ve hizmet
tiikketimine yonelirler. Isletmeler de miisterilerine sunduklari iiriin ve hizmetlerde, bu
ihtiyaclart goz Oniine almali ve sosyal ihtiyaglarin tatmin edilmesine ydnelik

caligmalidir.

Kiiltiir: Kiiltiir; kisilerin, calisma aligkanliklarini1 ve uygulamalarini, kendilerine olan
hassasiyetlerini, diger insanlarla iliskilerini, 6grenme siireglerini, hatta yemek yeme
ve beslenme aligkanliklarmi, degerlerini ve normlarini, inanglarimi ve deger
yargilarini, giyim tarzlari ve goriiniimlerini etkiler, degistirir ve diizenler.
Miisterilerinin tatminini saglamak isteyen isletme i¢in, miisterilerin yalnizca zorunlu
olan fiziksel ihtiyaglarini gidermek yeterli olmamaktadir. Bununla birlikte miisterinin
satin alacagi {irin ve hizmetlerin onlarin kiltiirlerini yansitmasi da gerekmektedir.
Isletmelerin de bu bilingle hareket etmeleri miisteri memnuniyeti agisindan

Onemlidir.

Aile: Misteriler, isletmenin {irlin ve hizmetlerini satin alan bireyler olsa da tek

baslarina distiniilmemelidir. Miisterinin satin aldig1 iiriin ve hizmetlerin g¢evresi



tarafindan begenilmemesi, miisterinin tatmin diizeyini diisiirmektedir. Bu nedenle,

isletme aslinda sadece miisteriye degil, onun ¢evresinde de satig yapmaktadir.

1.2 Miisteri iliskileri yonetimi

Temel amaci kar elde etmek olan isletmeler ic¢in, rekabet avantaji saglamak ve
varliklarmi stirdiirmek 6nemlidir. Rakiplerinden farkli iiriin ve hizmetler sunmayi
basaran isletmelerin bagarisi daha yiiksektir. Bu bilingle faaliyetlerini gézden geciren

isletmeler i¢in pazarlama alaninda yeni unsurlar ortaya ¢ikmaktadir.

Isletmelerin yaratacag: siireklilik arz eden miisteri bagliligi bu gelismelerin basinda
gelmektedir. Isletmelerin miisteri bagliligim saglamak ve bunu daim kilmak igin
gelistirecegi farkli stratejiler vardir. Bunlarin en basinda, misterinin merkeze alindigi
ve miisteri memnuniyetinin Stesine gecmeyi amaclayan Miisteri Iliskileri Yonetimi
yaklagimi gelmektedir. Bu yaklasimla birlikte isletmenin bir fonksiyonu olan

pazarlama da yeni bir boyut kazanmaistir.

Geleneksel pazarlama anlayisindan farkli nitelikleri olan Miisteri {liskileri
Yonetiminde temel miisteri memnuniyetinin saglanmasidir.  Kitlesel pazarlama
anlayisinda dayanan geleneksel pazarlama iken Miisteri Iliskileri Yonetiminde
miisteri pay1 kavramina yer verilmektedir. Miisteri payi ile kastedilen, ayn1 miisteriye
birden fazla {riin ve hizmet satabilmek ve misteriyi sadik bir miisteriye
dontistiirmektir. Bunun saglanabilmesi de tek yonlii pazarlama ile miimkiin
olmamakta, ancak karsilikli iliskiye dayanan bir pazarlama siireci ile
gerceklestirilmektedir. Miisterilerin 6zellikleri ve farkindaliklar1 dikkate alindiginda
gintimiizde kitlesel pazarlama yontemlerinin ¢ok da ise yaramadigi, bunun yerine
miisteriye hitap eden kisisel pazarlama ydntemlerinin uygulamanin daha rasyonel
oldugu kabul edilmektedir. Miisteri Iliskileri Yonetimi, geleneksel pazarlamanin
triin-merkezli  yaklastmmm1i  yok  sayarak,  miisteri-merkezli  yaklagimi
benimsemektedir. Miisteri merkezli bir yaklasimin olusturulmasi da ancak yeni bir
kurumsal alt yapr ve yeni bir kurum kiiltiirii ile miimkiin olmaktadir. isletmenin
yeniden yapilanma siirecinde ilk uygulamasi da isletmeye degisim kiiltiiriinii
yerlestirme olacaktir. Degisimin gergeklestirilmesi igin egitimlerle, kurum kiiltiirii ve
organizasyon yapist diizenlemelerini rasyonel bir sekilde entegre etmek
gerekmektedir. Degisim yoOnetimi, c¢alisanlar tarafindan basta bir direngle

karsilanabilinir. Bu nedenle isletme, degisimin nedenlerini ve nasil olacagini



calisanlara agik ve net olarak ifade etmek durumundadir. Ayrica bu degisim
siirecinde isletmenin iletisim kanallari, siirekli, akicit ve aktif olarak caligmalidir.

(www.bilgiyonetimi.org)

1.2.1. isletme Kiiltiirii ve miisteri iliskileri

Orgiit kiiltiiriinii yansitan miisteri iliskileri, sadece is gorenlerin bilgi ve becerilerine
degil, orgiit kiiltiiriine de dayanmaktadir. Isletme iginde en iist kademeden en alt
kademeye kadar tiim galisanlarin miisterilere yansittigi mesajlar olumlu ve agik
olmalidir. Bu noktada 6zellikle tepe yonetiminin alt kademe ¢alisanlarina yansitacagi
olumlu mesajlarin, alt kademedekiler tarafindan misterilere de yansitilacagi
unutulmamalidir. Aksi durumda, alt kademenin miisteri ile iletisiminde ciddi sorunlar

yasanabilmektedir. (Taskin, 2000)

Isletme kiiltiiriiniin miisterilere yansimasi, yonetim stratejisi, isletme politikalari,
kalite ve davraniglarin, isletme talimatlarina ve pazarlama yaklagimlarina
donistiiriilmesi seklinde olabilir. Miisteri iliskilerinin gelistirilmesinden sadece tepe
yonetimi degil, isletmelerde gorevli biitiin yonetici ve ¢alisanlar sorumludur.
Miisterilerden gelen biitiin sorunlar, istekler, sikayet ve oneriler dogru ve hizh bir
sekilde yetkililer tarafindan cevaplandirilmalidir. Miisterilerle ilgilenen biitiin

calisanlara, ¢ikabilecek Sorunlari ¢ozme yetkisi ve sorumlulugu verilmelidir.

Isletme kiiltiirii, tepe ve iist kademe yoneticilerin miisteri iliskilerinin gelistirilmesi
konusunda liderlik yapmasini, miisteri odakli igletme talimatlarini, sirketin kalite
standartlarinin bulunmasini, istikrarli pazarlama iletisimini, organizasyon yapisinin,
sistemlerin, miisterilere yonelik olarak kurulmasini, orta ve ilk kademe yoneticilerin
tam destegini, biitiin ¢alisanlarin yaptiklar1 islerde bilgili, becerikli olmalarin1 ve

ogrendiklerini uygulamaya dontstiiriilmelerini gerektirir.

Miisteri odakl1 bir isletmenin tiim bu unsurlarini igeren yapisi asagida Sekil 1°de
ifade edilmistir: Isletmenin merkezinde miisteriler yer almaktadir. Yénetim anlayist,
sistemler, orgiit yapis1 ve tiim ¢alisanlar miisteri memnuniyetinin saglanmasi {izerine

odaklanmuiglardir.



Y Onetim

Sistemler

\
/

/

Liderlik Insanlar

Yap1

Sekil 1.1: Miisteri Odakli Isletme

Kaynak: Erdogan Taskin, Miisteri iliskileri Egitimi, Istanbul: Papatya Yaymcilik,
2000, s.33.

1.2.2. Miisteri iliskileri ve kalite

Kalite, miisteri iliskilerinin etkin bir sekilde yerine getirilmesi agisindan énemli bir
unsurdur. Misteriye sunulan iriin ya da hizmetin miisteri tarafindan kaliteli olarak

algilanmasi yiiksek diizeyde tatmin olmasina sebep olmaktadir.

Kaliteli miisteri iligkilerinin temeli uzun siireli olmasidir. Kalite, miisteri iligkilerinin
tim siire¢lerinde, miisteri ihtiyaglariin ortaya ciktig1 biitlin asamalarda s6z
konusudur. Bir {retim isletmesinin hammaddeyi satin almasindan, iretimin
gerceklesmesi siirecine, tiriiniin miisteriye ulagsmasindan, satis sonrasina kadar gegen

biitiin agamalarda kalitenin izlenmesi ve 1yi anlagilmasi gerekir.

Miisteriye sunulan iiriin veya hizmetten tatmin olma derecesi kalite ile iliskilidir.

Kalite, miisteri beklentilerine uygun davranmayi gerektirir. (Taskin, 2000)

Memnuniyet, miisterinin iiriin veya hizmetle ilgili algiladigi performans ile bekledigi
performans arasindaki fark olarak ifade edilebilinir. Bir miisterinin memnuniyet ile

ilgili i¢ farkli durumu vardir:



e Miisterinin iriin ve hizmetle ilgili algiladigi performans, bekledigi
performanstan daha diisiikse miisteride memnuniyetsizlik ortaya
cikmaktadir.

e Algilanan performans, miisterinin beklentileri ile esdegerse miisteri
memnuniyeti s6z konusudur.

e Eger algilanan performans, beklenen performanstan fazla ise miisteri
yiksek bir memnuniyet diizeyinde olmakta ve hatta haz

duymaktadir.

Miisterilerin tirtinle ilgili beklentilerini etkileyen bir¢ok unsur vardir. Bunlar;
misterilerin ge¢cmis satin alma deneyimleri, ¢evresinin o iriin ve hizmetle ilgili
diisiinceleri, rakipler tarafindan sunulan vaatler, isletmenin satig sonrasi sundugu

hizmetlerdir. (Baytekin, 2004)

1.3. Miisteri iliskileri Stratejisi ve Organizasyon

Isletmenin biitiin stratejileri igerisinde miisteri iliskilerinin etkinligi 6nemli bir yer
tutmaktadir. Cagdas organizasyon teorilerinden Toplam kalite yodnetimini
benimseyen ve uygulayan isletmeler igin kalitenin saglanmasinin temel kosulu,
miisterinin  igletmenin merkezinde oldugunun biitiin calisanlar tarafindan

benimsenmesidir.(Odabasi, 2000)

Miisteri iliskileri stratejisini uygulayacak isletme, dncelikle tepe yonetiminin katilimi
ile gergeklestirilecek bir toplantida bu karart vermelidir. Daha sonra bu kararin,
isletmenin tiim c¢alisanlara iletilmesi ve onlar tarafindan da benimsenmesi

gerekmektedir.

1.3.1. Miisteri iliskileri stratejisi

Rekabete dayal1 bir ortamda, yeniligi, ilerlemeyi ve isletmenin gevresi ile uyumunu
saglayarak ortaya ¢ikacak degisiklikleri denetim altinda tutan yOnetim araci strateji
olarak ifade edilmektedir. (Eren, 2002)

Bir isletmede olusturulacak miisteri iligkileri stratejisi, biitiin ¢alisanlarin miisteri
iligkilerini dogru yiiriitmesini ve misterilere yakin iligkiler gelistirmesini gerekli
kilmaktadir. Ayrica bu siiregte, diizenli olarak her giin yapilan rutin islerin
iyilestirilmesine de Oncelik verilmelidir. Miisteri iliskileri siirecinin bir sonu olmadigi

bilinmeli ve gelisim siireci hi¢ sonra ermeden siirekli olarak devam ettirilmelidir.
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Isletme, iirettigi iiriiniin igerigini, sunumunu ve ambalaji siirekli olarak gelistirerek

farklilik yaratabilmelidir. (Kirim, 2001)

Miisteri iligkileri stratejileri kisa vadeli, orta veya uzun vadeli olarak ii¢ farkli donem
icin hazirlanabilir. I¢inde bulunan cari yil kisa dénemi, gelecek yil orta vadeli
donemi, uzun donem ise gelecekteki bir yildan daha uzun siireli stratejileri kapsar.
Kisa vadeli donem i¢in hazirlanan miisteri iliskileri stratejileri, cari donem igerisinde
misteri iliskileri ile ilgili mevcut olan temel sorunlarin stratejilerini kapsar. Orta
vadeli dénem igin gegerli olan miisteri iliskileri stratejileri, ¢alisanlarda ihtiyag
duyulan 6zel niteliklerin gelistirilmesine yonelik planlari icerir. Uzun donemli
miisteri iligkileri stratejileri ise, ¢alisanlarin ve isletmenin miisteri iliskilerine yonelik
konularinda siirekli gelistirilmesine yonelik kapsamli stratejilerden olusur. (Taskin,

2000)
1.3.2. Miisterilere gore organizasyon

Isletmelerin  organizasyon yapisi, miisterilerin ozelliklerine gore farklilik
gostermektedir. Ornegin, isletmenin tek bir miisteri ¢esidi icin ¢ok farkl iiriinleri
varsa bu durumda organizasyon yapisi; isletme fonksiyonlarina goére, tiriin grubuna
gore veya cografi temele gore olusturulabilinir. Isletmenin iiriinleri birden fazla
bolgenin tiiketicilerine sunuluyorsa bu durumda isletme cografi temele gore
organizasyon yapisini tercih edecektir. Isletmenin iirettigi {iriinlerin kullanim alanlari
farklilik tasiyorsa, miisterilerinin satin alma nedenleri birbirinden farkl: ise ve triinle
ilgili teknik sorunlarin ¢6ziilmesi her miisteri ¢esidine gore degisiyorsa; isletme

miisterilerine gore bir 6rgiit yapist kurmalidir. (Akat ve digerleri, 1999)

Son yillarda, isletmelerin miisterilere gore Orgiit yapisi tercih ettikleri goriilmektedir.
Bir isletmenin satis giicli, benzer oOzelliklere sahip bir miisteri grubuna gore
uzmanlastig takdirde, miisteri ihtiyaglar1 daha kolay ve kisa siirede belirlenmekte ve
miisteri isteklerine daha kolay cevap verebilmektedir. Biiyilk magazalardaki satis
temsilcilerinin bu sekilde orgiitlenmesi, onlarin degisik miisterilere hitap etmesini

oldukca kolaylastirmaktadir. (Ozalp, 2002)

Miisteri iliskileri yoOnetimi anlayisini benimseyen ve uygulamaya karar veren
isletmelerin yeniden yapilanmasi ve yeni bir organizasyon yapisi olusturmalar
gerekmektedir. Bu yeni yapilanma igin en ideali dinamik Orgiit modeli olacaktir.

Dinamik 6rgiit modeli, isletmenin biitiin fonksiyonlarinin tek bir orgiit ¢atis1 altinda
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toplandig1 bir orgiit yapist degil; isletmenin bir¢cok bdoliimiiniin farkli yerlerde
bulunmasi, bazen de tek bir iirlin i¢in bir araya geldigi bir orgiit yapisidir. (Tagkin,
2000)

Bu tiir organizasyon yapilarinda, satis faaliyeti ile gorevli ekibin, miisteri iliskileri ve
miisterilerle iletisim konularinda egitimi de farkli o6zellikler tagiyan piyasalar ve
miisteriler icin diizenlendigi icin daha etkin olmaktadir. lyi egitim almis bir satis
sorumlusu, miisterilerin beklentilerine cevap verebilmekte ve bu arada miisterinin
satilan iiriin  ya da hizmetle ilgili disiincelerini Ogrenerek geribildirim
saglayabilmektedir. Ancak, miisterilerle etkin bir iletisim aginin saglanabilmesi igin
sadece satig siirecini gerceklestiren personelin egitimi yeterli degildir. Cogu isletme,
misterilerle iyi iletisim saglamak igin satis ekibinin yeterli oldugunu diisiiniir. Ancak
sadece satis ekibi ile mevcut ve potansiyel miisterilerle iletisim kurmak miimkiin
degildir. Satis sorumlular1 etkin iletisim kurabildikleri ve ikna giigleri fazla olduklari
icin ise alinmis olabilirler. Ancak hepsi, iyi bir pazarlama analiz uzmani
olmayabilirler. Bu durumda miisterilerden dogru geribildirimler saglayamayabilirler

ve yonetime yanlis ya da eksik bilgiler sunabilirler.

Satig sorumlusu, mevcut deneyimlerini kullanarak miisteriden gelebilecek ¢ok ve
cesitli miktardaki diisiince ve istekleri toplayabilir. Ancak az veya ¢ok bir siire sonra
bu diisiince ve istekleri bir kenara birakabilir ve bagka islere yonelebilirler. Ayrica,
isten istifa ettikleri ya da s6zlesmeleri tek tarafli sona erdirildigi takdirde, topladiklari
bu bilgileri ve hatta miisterilerin bazilarin1 da yeni islerine gotiirebilirler. Bu nedenle
isletme organizasyonu i¢inde veya disindan bagimsiz bir birimin miisteri iliskileri
konusunda arastirmalart yapmasi, bu sakincalari ortadan kaldirabilecek ve igletmenin

miisterilerle iletisimini gelistirecektir.

1.4. Miisterilerle Tletisim

Miisteri iliskilerinin temelinde kisilerarasi iletisim vardir. lyi ve etkin bir miisteri
iliskileri olusturmanin yolu, iyi ve etkin bir iletisim kurulmasindan gecer. Miisteri
iligkileri yonetiminde basarili olmak ic¢in, miisterinin ihtiyaglarini, sorunlarin
belirlemeye ve bunlara ¢dziim oOnerileri getirmeye ihtiyag vardir. Iletisim; kisiler,
gruplar ve orgiitler arasindaki karsilikli olarak mesaj degisim siirecidir. Iletisimden

varligindan s6z edebilmek icin, mesaj1 alan ve veren olmak iizere en az iki tarafin
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olmasi gereklidir. iletisimin temel amaci, mesaji alan ve veren bu iki taraf arasinda

diisiince birliginin kurulmasini saglamaktir. (Odabasi, 2000)
1.4.1. Iletisim modeli ve 6geleri

Bir iletisim modelinde Sekil 2°de de goriildigii gibi alt1 farkli 6ge bulunmaktadir. Bu

ogeler; kaynak, kanal, alici, mesaj, giiriiltii ve geri beslemedir.

Giirtilti

Kaynak Kanal Alict

Geri Besleme

Sekil 1.2: Genel Iletisim Modeli

Kaynak: Yavuz Odabasi, Miisteri Iligkileri Y®énetimi, Eskisehir: Sistem Yayincilik,
2000, s. 69.

Iletisim modelinde, mesaj1 ileten kisi veya kurum, kaynak olarak ifade edilir.
Kurumlar mesaji kendileri iletebilecegi gibi bazen de reklam ajanslari, halkla iliskiler
kuruluslar1 gibi profesyonel kuruluslar araciligi ile yapabilirler. Bu aract kurulug
kaynak gorevi gordiigiinde, biitiin ¢alisanlar1 ve varlig ile iletisim siirecinde yer

alirlar.(Odabasi ve Oyman, 2002)

Mesajin kaynaktan alictya dogru gittigi yol, yontem ya da araclar kanal olarak
adlandirilir. Bu yol, yontem ve araglar TV, radyo, gazete, dergi gibi kitle iletisim
araglar1 ya da satis ve pazarlama elemanlari, iletisim temsilcileri gibi kisiler arasi

iletisim araclar olabilir.

[letisim modelinde yer alan alici, kaynagin mesaj gonderdigi kisi ya da kurumdur.
Alictyr miusteri olarak ifade etmek de miimkiindiir. Misteri, kaynak tarafindan

kendisine gonderilen mesajlart alir, yorumlar ve degerlendirir. Miisterinin mesaj1
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almaya hazir durumda olmasi, bu siireci dogru bigimde algilayip yiiriitebilmesi igin

gereklidir. (Odabasi ve Oyman, 2002)

Kaynaktan aliciya gonderilen bilgi, diisiince ve duygulardan olusan uyaricilarin
toplam1 mesaj1 olusturmaktadir. Iletisimin etkinligini azaltan, mesajin ulasmasini
engelleyen her tiirlii faktor giiriiltii olarak ifade edilir. iletisim modelinde, iki tiir
giirtiltiiden bahsedilebilinir. Bunlar; ¢cevresel giiriiltii faktorleri (uzaklik, goriintii gibi)
ve kisisel glriltii faktorleri (algilama bozuklugu, dikkatin dagilmasi gibi) dir.
(Odabasi, 2000)

lletisim modelinin bir diger unsuru da geri beslemedir. Alicinin mesaji nasil
yorumladigini ve nasil tepkide bulundugunu kaynagin 6grenmesine yardimci olan
unsur geribildirimdir. Geri beslemeye ornek olarak; sorunu ¢oziilen bir miisterinin
telefonla tesekkiir etmesi veya firmaya tekrar sipariste bulunmasi verilebilinir. Geri
beslemenin baglamasi ise alici ve kaynak yer degistirir. Artik, alici kaynak, kaynak
ise alict durumuna ge¢mistir. (Kirim, 2001) Bu siire¢ aslinda iletisimin ¢ift yonlii
oldugunun gostergesidir. Bu ¢ift yonlii iletisim de misteri iligkilerinin temelini
olusturmaktadir.  Miisteri iliskileri yoOnetimi, iletisimin sadece mesajin aliciya
gonderilmesi siireci olarak degil, iki tarafin birbirini etkiledigi bir siire¢ olarak kabul

etmektedir.

1.4.2. Miisterilerle iletisim bicimleri

Isletmeler miisterileri ile yazil, sozlii veya viicut diliyle olusturulan sdzsiiz iletisim

yollart ile iletisim saglayabilirler.

Mektuplar, hatirlatma kartlar1, faturalar, basili reklamlar, kullanim kilavuzlari,
logolar, fiyat etiketleri yazili iletisim tiirlerinin Ornekleridir. Miisterilere yonelik
yazilan mektuplarda en sik kullanilan teknik AIDA olarak ifade edilmektedir.
(Attention: Dikkat, Intereset: Ilgi, Desire: Arzu, Action: Harekete Gegme) Mektup ile
oncelikle miisterilerin dikkati ¢ekilmelidir. Dikkati ¢ekebilmek icin de miisterinin
ithtiyaglarina, sorunlara ¢éziimler bulunmalidir. Ayrica zarfin gorseli de miisterinin
dikkatini cekecek yaraticilikta olmalidir. Ilgi ¢ekebilmek icin mektubun iginde iiriin
veya hizmetle ilgili faydalar1 anlatmak Onemlidir. Arzu yaratmak i¢in, sunulan
yarardan ve ¢Oziimlerden faydalanmanin yollar1 agiklanmaya ¢alisilmalidir.

Miisterinin ne yapmasi gerektiginin acik bigimde belirtilmesi ve varsa sinirlayici son
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tarihlerin yazilmasi miisteriyi harekete gegirmede son derece etkili olmaktadir.

(Karabulut, 2004)

Miisteri iliskileri yonetiminde sadece isletmenin miisteriye gonderdigi degil,
miisterilerden isletmeye gelen mektuplar da biiyiik Oneme tasimaktadir.
Miisterilerden gelen siparisler, sikayet ya da tesekkiir mektuplari, Oneri notlari

bunlarin 6rnekleri olarak gosterilebilir. (Odabasi, 2000)

Dil, misterilerle yapilan sozlii iletisimde 6nemli bir unsurdur. Dil yeteneklerinin
gelistirilmesi, gonderilen mesaj1 siirekli gelistirmek ve gelen mesajin anlamini dogru
bi¢imde belirlemek i¢in gereklidir. Miisterinin ihtiyacini belirlemeye ve ona uygun
¢oziimler sunmaya yonelik sozlii iletisim yollart gelistirmek gereklidir. Miisteri
ihtiyacinin tam ve dogru belirlenebilmesi igin ¢ift yonli iletisimin kurulmasi,
miisteriye dogru sorularin sorulmasi ve satis sorumlusunun aktif dinleyici olmayi
gerceklestirmesi gerekmektedir. Sozli iletisim siirecinde satis sorumlusunun da
miisterinin de iletisime Ozen gostermesi, yanitlar vermesi ve iletisim i¢in g¢aba
gostermesi gerekmektedir. Ancak bu sartlar altinda, miisteri iliskilerinin temelini
olusturan, taraflar arasinda bir bagin kurulmasina ve ortak paydada bulusmaya neden
olmaktadir. (Odabasi, 2000)

Miisteri iliskileri yonetiminde, miisteri ile kurulacak sozlii iletisimin asamalart Sekil
3’te de ifade edilmistir. Buna gore; ihtiyacin tespiti, iletisimin ilk agsamas1 olmakta,
tespit edilen ihtiyaca uygun cift yonlii bir iletisim saglanmasi, bu siiregte uygun
sorulardan faydalanilarak ihtiyacinin belirlenmeye c¢alisilmasi ve etkin bir dinleyici

olunmasi gerekmektedir.
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Miisterinin fhtiyacinin Belirlenmesi

\ 4

Cift Yonlii iletisimin Kurulmasi

\ 4

Uygun Sorularin Sorulmasi

Aktif Dinleyici Olma

Sekil 1.3: Miisteriyle Sozlii Tletisim Siireci

Kaynak: Yavuz Odabas1, Miisteri Iliskileri Yonetimi, Eskisehir: Sistem Yayincilik,
2000, s.80.

Sozlii iletisimin en biiyiikk avantaji; misterinin tepkisinin aninda belirlenmesinin
miimkiin olmasidir. Bu tepki, geri besleme ile alinmaktadir. Geri besleme, hem
miisteri tarafindan gerceklestirilen dinleme hem de miisterinin mesaja gosterecegi
fark edilebilir tepkilerin toplamidir. Geri besleme her zaman net olarak ortaya
konmamaktadir. Boyle bir durumda, satis sorumlusu misteriyi belli karsiliklar
vermeye Ozendirecek sorular sorarak, geri beslemenin olusmasina katkida
bulunmalidir. (Odabasi ve Oyman, 2002)

Telefon konusmalar1 ise sozlii iletisimin en zor tiirlerinden biridir. Sadece isitsel
iletisim kanallar1 kullanilan telefonla iletisim yOnteminde; algilama, konusma
bi¢imine ve ne sdylendigine baglidir. Bu yontemde, miisteriye gonderilen mesajlar
ikna edici olmalidir. Geri besleme, telefon konusmalar1 yonteminde her zaman tam
ve dogru caligmayabilir. Ciinkii ne sdylendigi ve nasil sdylendigine odaklanilmistir.
Bu nedenle satis sorumlusu, konusma esnasinda miisterinin yorumlarina, ipuglarina,

ses tonundaki degismelere dikkat etmelidir. Ayrica telefon konusmalarinda
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misterinin mimik ve hareketleri tespit edilemediginden onun dikkatini siirekli
yiiksek diizeyde tutmak oldukca zordur. Bu nedenle telefon yolu ile saglanan sozlii

iletisim yontemlerinde kisa ve 6z konusulmasi gerekmektedir. (Gerson, 1997)

Sozsiiz iletisim de miisterilerle iletisimin Onemli bir tiirii olarak karsimiza
cikmaktadir. Kendi duygularin1 saklamaya c¢alisan miisteriler dahi, gergek
duygularini, tutumlarin1 ve egilimlerini genellikle sozsiiz olarak gosterirler. S6zsiiz
iletisim yonteminde basarili olabilmenin yollar1; s6zsiiz mesajlar1 fark edebilmeye,
bunlari dogru bi¢cimde yorumlayabilmeye, iletisime yon verebilmeye, sozsiiz

mesajlara sozlii ya da sozsiiz karsilik verebilmeye baglidir. (Kirim, 2001)

Dis goriiniim, sozsiliz iletisim siirecinde onemli bir ayrintidir. Kisinin kendisine
gosterdigi 6zenin, degerin bir sonucu olan dis goriiniis, kisisel alan belirlendikten

sonra miisteriye gonderilen sozsiiz iletisimin bir sonraki arac1 ya da kanalidir.

1.5. Miisteri iliskilerinin Olgiilmesi

Miisteri odakli isletmeler i¢in miisteri iligkilerinin Glglilmesi zorunlu bir faaliyettir.
Uretimi merkez alan isletmelerde miisteri iliskilerinin Sl¢iimlenmesinden ziyade

finansal ve maliyet yonlii 6l¢lim odak noktas1 olmaktadir.

Miisteri goziinden bir isletmede Olgiilebilecek konular; miktar, kalite, maliyet ve
zamanlama bagliklar1 altinda toplanabilinir. Miisteri tatmininin saglanmasinda da bu

basliklar s6z konusudur. (Taskin, 2000)

Miisteri tatmini; misterinin beklentileri ile ilgili olup, iiriin veya hizmetin miisteri
beklentilerini ne derece karsilayip karsilamadigi ile ifade edilmektedir. Eger
miisterinin beklentileri ilgili iirlin veya hizmeti algilayisindan biiyiik ise miisteride
tatminsizlik vardir. Aksi durumda, yani eger beklenti, {riin veya hizmeti

algilayisindan diisiik ise miisteri tatmini s6z konusu olmaktadir. (Sahin, 2002)

Miisteri tatminin Ol¢iilmesinde kullanilan literatiirde kabul gérmiis bes farkli yontem
vardir. Bunlar; fokus gruplar, danisma panelleri, kritik olay teknigi, miisteri anketleri
ve kiyaslamadir.

1.5.1. Fokus grup goriismeleri

Misteri iligkileri yonetiminde, sayisal olmayan bilgilerin elde edilmesinde etkili bir

yontem fokus grup gorismeleridir. Belirli kaliplart olmayan, dogal toplanti
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biciminde ortaya ¢ikan, daha 6nceden se¢ilmis sayida miisterinin birbiriyle serbestce

etkilesimde bulunabildigi bir gériisme ortam1 yaratilmaktadir. (Sahin, 2002)

Fokus grup gorlismeleri, ¢ogunlukla en az ii¢ kiigiik gruptan olusur ve her grupta
benzer Ozellik tasiyan miisterilerin olmasi gerekmektedir. Gruplar, genellikle 8-12
kisiden olusur. Onceden belirlenen tarihlerde grup toplantilar1 yapilir. Toplanti

moderator olarak adlandirilan bir yonetici tarafindan yiiriitiilmektedir.

1.5.2. Damisma panelleri

Danisma panelleri, bir grup olarak belirli zaman araliginda arastirmaciya bilgi
vermeyi kabul eden kisilerden olusur. Grubun iiyeleri, dnceden belirlenmis konulari

diizenli olarak rapor ederler. (Sahin, 2002)

Paneller, siirekli ve siireksiz olarak iki farkli sekilde yapilabilinir. grup Siirekli
panellerde, grup tyeleri diizenli bi¢imde belirlenmis konulart rapor ederler.

YoOntemin en dnemli avantaji siirekli bilgi edinme olanaginin varligidir.

Danigma panelleri, misteri iligkileri yonetiminin Olglilmesinde, misterilerin
tutumlarinin ve fikirlerinin yonetime aktarilmasinda 6nemli bir tekniktir. Paneller
sayesinde, isletme, miisterilerinin egitim siireclerine de katki saglamaktadir. Teknigin
bagaris1 ise miisteri Onerilerinin isletme yoOnetimi ve ¢alisanlart tarafindan

dinlenmesine ve onerilere uygun hareket etmelerine baglidir. (Odabasi, 2000)

1.5.3. Kritik olay teknigi

Kritik olay teknigi; ilgili misterilerle yiliz yiize gériisme yapilarak ya da anketler
araciligi ile isletmenin mevcut uygulama ya da faaliyetleri hakkinda &zel bilgileri
toplamasina dayanan bir yontemdir. Isletmenin uygulama ya da faaliyetleri hakkinda
kritik olaylarin tespit edilmesinde grup ya da bireysel miilakatlar kullanilir. Yapilan

miilakatlar sonucunda elde edilen benzer kritik olaylar gruplanir. (Sahin, 2002)

Kendilerini tatmin eden ve etmeyen durumlari, yasadiklar1 olaylar cergevesinde
misteriler ¢evrelerine anlatarak raporlarlar. Bu ifade sekli isletmenin lehine
kullamilabilinir. Ozellikle de, calisanlarin performanslarini davranigsal olarak
degerlendirmek isteyen isletmelerde katki saglayabilecek etkin bir yontem olarak
kabul edilmektedir. (Odabasi, 2000)
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1.5.4. Miisteri iliskileri anketi

Isletmenin miisteri iliskilerinin Sl¢iilmesinde kullanilan anketler ile hem niceliksel
hem de niteliksel veriler elde edilebilinir. Anket sorularinin dogru hazirlanmasi bu
yontemin basarisinin ilk Slgiitiidiir. Kritik olay teknigi kullanilarak, anket sorularin

hazirlanmasi mimkiin olabilmektedir.

Miisteri iliskilerinin dl¢timlenmesinde kullanilacak anket ile neyin amaglandigini
belirlenmelidir. Daha sonra arastirmanin tasarlanmasi asamasina gegilebilinir.
Aragtirmanin tasarimi ile veri toplama yontemleri, hedef kitle, veri analiz yontemleri
planlanmaktadir. ~ Anketin  uygulanmasi  mektupla ya da  telefonla
gerceklestirilebilinir. Zaman ve maliyet unsurlar1 yontemin se¢iminde Onemlidir.
Hazirlanan anketin gegerliliginin test edilmesi i¢in 6rnek bir gruba uygulanmasi bir
sonraki asamadir. Bu on test sayesinde elde edilecek veriler ile anket son halini

alacak ve uygulamaya hazir hale getirilecektir. Bu siire¢ sekil 4’te gosterilmistir.
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Amaglarin Belirlenmesi

Aragtirma Tasariminin Gelistirilmesi

A

Ozellikleri Belirleme

A

Anket Formunun Tasarimi

A

Ornekleme Planinin Tasarimi

A

Programin On Testi

A

Verileri Elde Etme

A

Verilerin Kullanimi

A

Programin Gelistirilmesi

Sekil 1.4: Miisteri Tatmini Ol¢iim Programinin Asamalari
Kaynak: Yavuz Odabas1, Miisteri Iliskileri Yonetimi, Eskisehir: Sistem Yayincilik,
2000, s.161.
1.5.5. Kiyaslama (Bencmarking)

Miisteri iliskilerinin o6l¢iilmesinde kullanilan bir diger yontem kiyaslamadir.
Kiyaslama, isletmenin {irlin veya hizmetini, siirecini, faaliyetlerini ya da yonetim
anlayisin1 o alandaki en 1yi isletme ile karsilastirmasi siirecidir. Karsilagtirilacak

isletmenin alaninda en iyisi olmasi, kiyaslamanin sartidir. Kiyaslama, sadece ayni
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sektorde faaliyette bulunan isletmeler arasinda yapilan bir teknik degildir. Bazen
isletmenin bir fonksiyonu, kendini bir diger fonksiyon ile de kiyaslayabilir.
Kiyaslamaya konu olan unsur, konusunda en iyi olan isletmenin siireci incelenerek,
kiyaslama yapan isletme tarafindan kendi 0z yetenekleri dogrultusunda
oziimsenmelidir. Bu acidan kiyaslama, en iyi isletmenin uygulamasinin aynisinin

alinip yapilmasi olarak diistiniilmemelidir. (Akat ve digerleri, 1999)

Kiyaslama siirecinin ilk asamasi, neyin kiyaslanacagina karar vermektir. Daha sonra,
kiyaslamanin konusu ile ilgili bilgiler toplanir ve analiz edilir. Son asamada ise
isletme, kendi 6z yetenekleri dogrultusunda analiz ettigi verileri uygular ve siireci

stirekli olarak gelistirir.

1.6. Miisteri Sikayetlerinin Onemi

Isletmelerin varliklarin1 devam ettirebilmesi, mevcut Pazar paylarini korumalarina ve
arttirmalarina baglidir. Bunun yolu da miisterilerin memnuniyetlerinden gegmektedir.
Miisterilerden gelen sikdyet ve itirazlarin Ogrenilmesi miisteri memnuniyeti
saglamada 6nemlidir. Miisterilerin sikdyet, itiraz veya diger isteklerini sdylemeleri
icin igletme tarafindan daha fazla cesaretlendirilmeleri siirecin etkinligini
arttirmaktadir. (Gel, 2002)

Isletme ya da satis sorumlusu, miisterilerin hi¢ sikdyet etmemesini istese de aslinda
miisteri sikayetleri sayesinde, {iriin ve hizmet, siire¢ ya da sunum hakkinda bir¢ok
bilgi edinmek miimkiindiir. Sikdyetin ortaya ¢ikmasi, hem hata ya da eksikliklerin
giderilmesini hem de sikayetlerin Onlenebilmesini saglamasi acisindan 6nemlidir.
Olmas1 gereken, ayni sikayetin bir kez daha ortaya ¢ikmasina engel olmak igin,
isletmenin miisteriden bir adim daha onde olmasidir. Isletme, miisteri sikayetlerini
sistematik olara ele almalidir. Clinkii bu mekanizma isletmeye, miisterinin {iriin veya
hizmetten bekledikleri ile kullanim1 arasinda bir uyumsuzluk varsa kendi kusurlarini
diizeltme olanag1 vermektedir. Kusurlari diizelten isletmelerde de, miisteri

sikayetleri azalacaktir.

Memnuniyeti saglanmig miisteri, isletmenin pazara sunacagi yeni bir iiriin veya
hizmetleri de satin almaya hazir konumuna gegmektedir. Yapilan arastirmalar, yeni
miisteriler ilizerinde isletmenin pazarlama ve reklam kampanyalarmin ¢ok etkili

olmadigini, isletmenin mevcut ve eski miisterilerin tavsiyelerinden etkilendiklerini
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gostermektedir. Dolayis1 ile memnuniyeti saglanamayan miisteriler, diger
miisterilerin satin alma davranigini olumsuz yonde etkileyerek, isletmenin pazarlama
ve reklam kampanyalari i¢in harcadigi zaman ve paralarin ise yaramamasina neden
olacaktir. Memnun miisteriler ise ayni zamanda isletmenin calisanlar1 igin moral
kaynagi durumundadir. Mutlu miisteriler ile karsilasan calisanlarin yaptiklari isten
tatmin diizeyleri de yiiksek olmaktadir. Bu durum ayni zamanda, pozitif bir orgiit

ikliminin olusmasina da katki saglamaktadir. (Giirsakal, 2005)

Bir isletmenin kurulus amaclarindan biri olan varligim siirdiirmesi ve gelisebilmesi
icin satiglarini yiikseltmesi zorunludur. isletmelerin bu amaglarin1 gerceklestirmesi,
satisin tarafi olan misterilerin siirekli olarak memnun edilmesi ile mimkiindiir.
Isletme, tiim miisterilerin memnuniyetini saglamay1 amac edinmelidir. Miisterilerinin
tam olarak memnuniyetinin saglanmasi, isletmenin gelecegi agisindan son derece
onem tagimaktadir. Bu nedenle de aslinda miisteriden gelen sikayetler, isletmenin bu
siiregte basari saglamasinda bir firsat olarak diisiiniilmeli ve isletme bu sikayetleri

g0z Oniine alarak iyilestirmeleri gerceklestirmelidir. (Giirsakal, 2005)

1.7. Miisteri iliskilerinin Yeni Boyutlar:

Isletmenin bir fonksiyonu olan pazarlama cesitli asamalardan gegerek giiniimiize
kadar farklilasmistir. ik ortaya ciktig1 dénemlerde sadece ticari temellere dayanan
basit bir siire¢ olarak kabul goriiliirken daha sonralari, almak ve satmak, bu siiregte
temel iliskilerin gelistirilmesi olarak karsimiza ¢ikmustir. Kitle pazarlamanin hakim
oldugu donemde ise Kkitle iletisimin ve kitle tiretiminin gelismesi ile birlikte Kitle
tiketimi varhigini gostermistir. Giliniimiizde ise iliskilerin tekrar bireysellesmesi
ancak bununla birlikte kitlesel diisiince 6nem tasimaktadir. Bu donemde miisteriler,
kendilerinin birey olarak kabul edilmesini ve kendilerine bireysel iligki boyutunda
yaklasilmasini tercih eder hale gelmislerdir. Giiniimiizde miisteriler biiyiik bir
grubun, boliimiin iiyeleri olarak goriilmeyi istememekte ve kendilerine bu sekilde

davranilmasini kabul etmeme egilimindedirler. (Odabasi, 2000)

1.7.1. Toplam kalite yonetimi

1950’11 yillarda Deming'in Japon isletmelerine verdigi seminerler ile baslayan, Juran
(1954), Feigenbaum (1956), Ishikawa (1962) ve Crosby'nin (1961) gelistirmis

olduklar1 yenilik¢i yaklagimlar ile igerigini genisleterek, gliniimiizde isletmelerin
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uygulamaya ¢aligtig1 bir yonetim anlayis1 olarak Toplam Kalite Yonetimi son derece
Oonem tasimaktadir. Ortaya ¢ikis donemlerinde ilk olarak kalite kontrolii iizerinde
durulsa da daha sonralar1t modern kalite anlayisinin ortaya ¢ikmasi ile birlikte kalite
kontroliinden, toplam kalite yonetimine gecilmesi cagdas yonetim anlayisi agisindan

da oldukg¢a 6nemlidir. (Kilig, 2002)

Toplam Kalite Yonetimi anlayisinda, kalite; "Miisteri Odaklilig1", "Miisteri Tatmini"
ve "Miisteri Memnuniyeti" kavramlar1 ile agiklanmaktadir. Aslinda bu anlayislar,
modern pazarlama anlayisinin da temelinde vardir. Ancak, pazarlama anlayisinin
esasinda olan "Miisteri Tatmini", Toplam Kalite Yonetimi yaklagiminda ana felsefe
olarak yerini almistir. Toplam Kalite Yonetimi, miisteri beklentilerini her seyin
lizerinde tutan ve miisteri tarafindan tanimlanan kaliteyi, tiim faaliyetlerin
yiirlitiilmesi sirasinda, iirlin ve hizmet biinyesinde olusturan bir yonetim bi¢imi
olarak tanimlanir. Toplam Kalite Yonetimi, klasik yonetim anlayiginin alternatifi
olarak ortaya ¢ikmig ve geliserek cagdas yonetim anlayisinin bir 6rnegi olarak kabul

edilmigstir. (Uygug, 1999)

Toplam Kalite Yonetimi anlayisi yonetim bilimciler ve miihendisler tarafindan ele
alinsa da, literatiirde pazarlama fonksiyonu ile iligkisi tizerinde yeterince ¢alisildigini
ifade etmek miimkiin olamamaktadir. Aslinda isletmenin pazarlama fonksiyonu, bir
isletmenin toplam kaliteye yonelik amaglarina gerceklestirmesinde dnemli firsatlara
ve gorevlere sahiptir. Toplam Kalite Yo6netiminin temel amaci olan toplam miisteri
tatminini saglayacak olan aslinda pazarlama fonksiyonudur. Pazarlama anlayiginin
isletmelere saglamis oldugu pazar ve miisteri yonelimli diisiinme tarzi ve ortaya
konan pazarlama araglari, miisteri memnuniyetinin saglanmasinda son derece
onemlidir. Isletmeler, pazari yakindan takip ederek miisterilerin ihtiyag ve isteklerine
cevap verebilecek lirlin ve hizmet iiretebilmekte ve bu siirecte bildirim sistemi
sayesinde isletme igerisindeki biitiin siirecler bu amag¢ dogrultusunda harekete
gecirilebilmektedir. Modern pazarlama anlayisi olarak kabul goren biitiinlesik
pazarlama iletisimi de isletmenin degisik bdliimleri arasindaki uyumu ve bunun

geregini ifade etmektedir. (Martin, 2004)

Toplam Kalite Yonetiminin basarisi i¢in 6n kosul pazarlama siirecinin etkinligidir.
Pazar yonelimli diisiinme tarzi sayesinde, isletmelerin pazara sunmus olduklari {iriin
ve hizmet Kkalitesinin, miisterilerin kalite beklentilerini  karsilayabilmesi

saglanmaktadir. Miisteri bagimlilig1 ve dolayisi ile artan pazar payim kaliteli tiriin ve
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hizmet sunumu ile saglayacak isletmenin, karliligi da bu yolla olumlu olarak
etkilenecektir. Toplam Kalite Yonetimi anlayiginin uygulanmasi ile birlikte, kisa
vadede, ilk maliyetlerinden o&tiirii karliligin diismesi s6z konusu olabilmekte iken,

uzun vadede isletmenin karliligi olumlu yonde etkilenecektir. (Martin, 2004)

Miisteri memnuniyetinin saglanabilmesinin yollarindan biri de isletmede ¢alisan
herkesin, kendisini miisterinin yerine koyabilmesi ve onun gibi diisiinlip, hareket
edebilmesinden ge¢mektedir. Yani, pazarlama, isletme icerisinde herkesin

sorumlulugundadir.

Bir orgiitiin miisteri beklentilerini karsilayabilme ya da beklentileri gegme yetenegi
seklinde tanimlanan hizmet Kkalitesi, miisteri tarafindan algilanan kaliteyi ifade
etmektedir. Kaliteli hizmet performansi gelistirebilmenin 6n kosulu, isletmenin kalite
kiiltiirinii hizmet anlayislarinin temeline yerlestirmesinden gegmektedir. Bu da ilk
Once misteri goziinde isletme imaji olan calisanlarin performanslarini arttiran
Onlemlerin alinmasiyla ve hizmet verilen miisteri tabaninin ozellikleri, istek ve
ihtiyaglarina gore diizenlenmis bir hizmet programinin yiiriitiilmesi ile miimkiin

olmaktadir. (Tagkin, 2001)

Faaliyet alaninin farklilig1 dnem tasimadan, biitiin isletmelerin var olma nedenlerinin
miisterilerine hizmet etmek oldugu soylenebilinir. Bu durumda isletmelerin yapmasi
gereken, kaliteli Giriin ve kaliteli hizmetin bir araya gelmesiyle olusacak etkiyi

miisterilere ulastirmak olmalidir.

Miisteri yaratmak, miisteri odakli kalitede en temel varsayimdir. Cilinkii misteri
yiiksek kaliteli rekabetci bir iirlin veya hizmetten ziyade ihtiyacin1 tam anlamiyla
tatmin eden bir {irlin veya hizmet tercih etmektedir. Bu nedenle kalitenin en 6nemli
Olclisii miisterinin tatmininin saglanmasidir. Miisteri odakli kalite anlayisinda,
miisteri igletmenin uzun vadeli stratejik bir varligi olarak kabul edilmektedir.
Misteriyi kalite siirecine dahil edebilmek, kaliteyi onun beklentilerini karsilayabilir
hale getirmek ve miisteri tatmininin saglanmasina ulasabilmek i¢in bu anlayis

gereklidir. (Acuner ve Acuner, 2004)

Miisteri tatmini; misterinin bir iiriin veya hizmetten bekledigi faydalara, miisterinin
katlanmaktan kurtuldugu maliyetlere, iiriin veya hizmetten bekledigi performansa,
sosyo-kiiltiirel degerlere uygunluguna bagli ¢ok yonli bir fonksiyondur. Miisteri

tatmininin korunmasi ve arttirilmasi i¢in, miisterinin satin alma oncesi mal ya da
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hizmetten haberdar olmasindan, onun iliskisi tamamen kesilene kadar gegen siiregte;
miisteride tatmine katkida bulunabilecek herhangi bir mal ya da hizmetin, miisteride
degisen yukaridaki degerlere zaman icerisinde dogru karsilik vermesi gereklidir.
Miisteri tatminini, iirlin veya hizmetin fiziksel ozellikleri (saglikli, temiz, bakimli,
dayanikli, moda, kibar, saygili, cabuk olmak gibi) ile aranan {irtin ve hizmetin istenen
zamanda, istendigi yerde, uygun fiyatta, uygun édeme kosullarinda bulunmasi gibi

kriterler etkilemektedir.

1.7.2. Miisteri icin deger yaratma

Miisteri degeri, miisteri tatmini unsurlarinin belirlenmesi yaninda, miisterinin
isletmeyi rakipler arasindan se¢imini, rakipleri ile kiyaslanmasimi ve kiyas
kriterlerinin 6nem derecelerini incelemeye alir. Miisterilerin istekleri ve {iriin ya da
hizmeti satin alip kullandiktan sonra elde ettikleri fikir, diisiince ve davranislar
misteri degeri ile iligkilidir. Yani deger yaratma kavrami, miisterinin yaptigi 6deme
karsiliginda beklediginden fazlasini elde ettigi zamanki durumu ve anlami ifade
etmektedir. Miisteri i¢in deger yaratildiginda, {iriin ve hizmetle ilgili olan ek yararlar,
bir bedel 6demeden miisterilere sunulmaktadir. Aslinda, pazarlama yaklagiminin
temelinde de deger yaratma kavrami vardir. Pazarlama, uzun vadede ortaya konulana
kaliciliklarla ve miisteri ihtiyaglarina odaklanarak miisteriler igin yiiksek degerle,
dolayis ile isletme icin de yliksek ve iistiin performans yaratmak icin ¢alismaya

yonelik faaliyetleri kapsar. (Odabasi, 2006)

Giliniimiizde dinamik ve degisken bir miisteri tutumu vardir. Bu durum, isletme
acisindan miisterileri izlemeyi ve tatmin etmeyi zorlastiran bir siire¢ yaratmaktadir.
Miisteri bagliliginin saglanamamasi ise bu durumun bir sonucu olarak karsimiza
¢ikmaktadir. Bunun asil nedeni ise artan rekabet ve teknolojinin gelisimi ile birlikte,

misterilerin daha ucuz ve ¢ok fazla alternatif {irlin ve hizmetlere ulasabilmeleridir.
(Gel, 2002)

Miisteri sadakati; miisterinin bir se¢im hakki oldugunda, ayni markayi satin alma ya
da siirekli olarak tercih ettigi isletmeden vazgegmemesi olarak ifade edilmektedir.
Miisteri baghligin1 yaratmak igin, isletme miisterilerini, karliliklarna gore
farklilastirmalidir. Miisterilerini sadik miisteri konumuna tasimak isteyen isletmeler,
miisterileriyle 6grenen bir iliski yaratmahidir. Bu iliskiyi yaratmanin yolu da

isletmenin, miisteri davranislarmi etkili bir bicimde analiz etmeleridir. isletme bu
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siireci yonetebilmek icin, miisterilerinden elde edecekleri verileri anlamli ve
kullanilabilir bilgiye doniistiirmeli, sonra ise bu bilgiden etkili miisteri iligkilerine
ulasmaya calismalidirlar. Isletmelerin kuracaklari, miisteri bilgi sistemi, devamli

olarak revize edilip, giincel hale getirilmelidir. (Uygug, 1999)

Gliniimiizde artik her misterinin karli olmadigr yapilan arastirmalarla ortaya
koyulmustur. Bu nedenle isletmeler, miisteri karliliklarna iliskin bir sistem
olusturmalar1 ve miisterilerine yonelik stratejilerini, bu karlilik sistemine gore
gelistirmeleri gerekmektedir. Hazirlanacak sistemin etkinligi i¢in, miisterinin
sagladig gercek degerin ortaya konulmasi gerekmektedir. Ger¢ek deger, miisterinin
isletmeye bugiin sagladigi kar ile gelecekte saglayacagi karin net bugilinkii
degerinden olugsmaktadir. Ayrica, miisterinin stratejik degerinin de ortaya konulmasi
da siirecin islemesinde 6nemlidir. Miisterilerin saglayabilecegi biiylime potansiyeli
stratejik deger ile ifade edilmektedir. Ornegin, miisteri igin gelistirilen bir pazarlama
stratejisinden saglanacak ek deger stratejik deger olarak kabul edilmektedir.
Isletmenin sahip oldugu miisteri payi, yaratilan gercek deger ile stratejik degerin

toplamidir.

Yapilan arastirmalar, yeni miisteriler kazanmanin maliyetinin mevcut miisterileri
elde tutmanm maliyetinden ¢ok daha yiiksek oldugunu gostermektedir. Isletme
bagliligi olan misterilerin yaratilmasi ve bu baghlhigin siirdiriilmesi isletmeler
acisindan son derece 6nemlidir. Ciinkii miisterinin her gegen yil bir 6nceki yildan
daha fazla harcama egiliminde olmalar1 bu 6nemin altin1 ¢izmektedir. Miisteri
baglhilig1 yaratilan kisilerin, isletmeden ya da iiriin ve hizmetten ayrilma ihtimalleri
cok diisiiktiir. Baghilig: yiiksek miisterilerin pozitif tavsiyeleri araciligi ile isletmenin

yeni miisteriler olasilig1 da artirmaktadir. (Odabasi, 2000)

Isletmelerde verimliligin diismesinin, hatalarin artmasmin ve diger tiim sorunlarin
nedeni miisterilerin tatminine yonelik olarak caligmamaktan kaynaklanmaktadir.
Oysa isletmeler, miisterilerinin istek ve beklentilerini tespit ederek bu beklentileri

karsilayan {irtin ve hizmetler sunduklarinda basarili olacaklardir. (Giirsakal, 2005)

Miisteri memnuniyeti saglamanin etkinligi, miisteri ihtiya¢larina uygun misteri
degeri yaratmaktan gecer. Miisteri degeri, alinan triin ve hizmetten elde edilen
yararin, hizmetten beklenen zarara oranini ifade eder. Eger oran yiiksek ise miisteri

degeri yliksek, oran diisiik ise deger diisiik olarak degerlendirilir.
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Miisteri degeri, bir baska yaklasima gore; isletmenin iriin veya hizmetlerini
kullanmis veya heniiz kullanmadigi halde bunlarin ek bir degere sahip oldugunu
diistinen miisteriler ile tedarik¢i isletme arasinda kurulan duygusal bag olarak da
tanimlanir. (Taskin, 2001) Boyle bir bagin saglanmasi durumunda; miisteri o
isletmeden tekrar tekrar ve gerektiginde daha fazla iiriin ve hizmet alma, ayrica
cevresindekilere s6z konusu isletmeyi tavsiye etme ve rakip iirlinlere karsi koyma
stratejilerini  benimsemektedir. Boyle bir durumda devamliligi, isletmenin
miisterilerin beklentilerini siirekli olarak karsilayan iirlin ve hizmet sunmasi
saglayacaktir. Miisterinin kullandigi iirlin ve hizmet i¢in memnuniyet kararini
vermede etkili olan da, saglanan bu standartlarin neler oldugunun ve niteliklerinin

isletme tarafindan bilinmesidir.

Miisterinin iiriin veya hizmetten algiladigi deger sadece somut faydalardan meydana
gelmemektedir. Hatta ¢ogu miisteri i¢in duygusal yararlar ¢ok daha 6n plandadir.
Duygusal yararlar; giiven duyma, {in, giivence ve miisteri iligskisin diizeyi olarak
diisiiniilebilinir. Sekil 5°te miisteri degeri ve miisteri iligkileri bagliligi ifade

edilmektedir.
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Yararlarin Arttirilmasi / Odiinlerin Azaltilmasi

.

Yeniden satin almayi tesvik eder

l

iliski

l

Gliven Duyma

l

Sadakat

l

Karsilikli karliliga dayanan iligkiler

A 4

Gilivence

Sekil 1.5: Deger ve Miisteri iliskileri Baglantisi

Kaynak: Yavuz Odabasi, Miisteri Iliskileri Yonetimi, Eskisehir: Sistem Yayincilik,
2000, s.57.

1.8. Miisteri iliskileri Yontemi Yazihhmlar

Toplam kalite yonetimi uygulamalar1 ile kendini gosteren ve giderek isletme
biiyiikliigii ve etkinligine bakilmaksizin isletme faaliyetlerinin miisteri odakli olmasi

geregi tim diinyada kabul gérmiis ve yaygin bir uygulama bi¢imi haline gelmistir.

27



Glinimiizde Toplam Kalite Yonetiminden bagimsiz olarak, isletmeler biitiin
faaliyetlerinde ve iiriin veya hizmetlerin {iretim ve satis asamalarinda miisteri
taleplerini dikkate almak durumundadirlar. Gliniimiizde klasik yonetim faaliyetlerini
isletmelerin bile halkla iliskiler ve satis sonrasi hizmet servisleri olusturma
gerekliligi konunun Onemini daha da vurgulamaktadir. Bu bakimdan, bilgi
teknolojilerinin de gelisimine paralel olarak iiriin ve hizmet sunumlarini e-ticaret
uygulamalarina dayali olarak gerceklestiren isletmeler i¢in miisteri odakli yonetim

anlayis1 gelistirmek ve uygulamak adeta bir zorunluluk olmaktadir.

E-ticaret uygulamalarinda, sadece miisteriler degil, ortaklar, tedarikgiler, subeler,
bayiler gibi isletme aracilari ile ¢alisanlar hatta sektordeki diger isletmelerle bir
iletisim saglanmasi temel ihtiyactir. Bilisim sistemlerine dayanarak gelistirilen
sistemlerde, iletisimin etkinligi ve iletisim alam1 bazen sorun yaratmaktadir. Bu
sorunlar1 ortadan kaldirmak icin, e-ticaretin yayginlasmasina bagl olarak yapilan
calismalar, isletmelerin misteri iliskilerini yonetebilecek bir yazilim ihtiyaci ortaya

cikarmaktadir. (www.bilgiyonetimi.org)

Bilisim ve iletisim teknolojilerinin gelisimi sayesinde orgiit biiyiikliigli ne olursa
olsun, ulusal ya da kiiresel olarak faaliyet gOsteren, ancak e-ticaret yapan tiim
isletmeler miisteri iligkileri yonetimi yazilimimi diisiik bir maliyetle elde edebilirler.
Bir isletmenin miisteri odakli ¢alismasina katki saglayan, biitiin isletme birimlerinin
es zamanl ve kendi aralarinda iletisimlerine imkan taniyan, is akisindan, zamandan,
mekandan ve dolayisiyla insan giiciinden tasarrufa yol acan miisteri iliskileri
yonetimini  yazilimlarmin iki temel islevi asagida ifade edilmektedir:

(www.kobitek.com)

Miisteri hizmetlerinin organizasyonu: Isletme icin 5nemli olan miisteri sadakatinin
saglanmasi amaci ile isletmenin biitin misterilerinin listelenmesi, istek ve
ihtiyaglarmin saptanmasi ve siirekli olarak sakli tutulmasi gereklidir. Bu sayede
isletmeler, gerekli hallerde miisterilerine ulasarak onlar1 {riin ve hizmetleri
konusunda bilgilendirme, miisteri sikayet ve isteklerini organize bigimde isletmenin
gerekli boliim ve birimlerine ulastirma ve miisterileri ile daha etkin ve ¢ift yonli bir

iletisim saglayabileceklerdir.
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Satislarin  organizasyonu: Uriin veya hizmet satislarinda miisterilere, diger
isletmelere, tedarikgilere satig Oncesi, satig siireci ve sonrasina iligkin tiim bilgileri

depolama isletmenin satislarinin organizasyonu i¢in olduk¢a dnemlidir.

Miisteri iligkileri yonetimi yazilimlar1 sayesinde tedarik¢i-sirket ve miisteri zincirinin
stirekli olarak iletisime ac¢ik olmasi miimkiin oldugundan, misterilerin ve diger her
tiirlii ilgili birimin yalniz e-posta aracilifiyla degil ayn1 zamanda telefon, faks diger
teknolojik araglarla uyarilmasi ve bunun sonucu olarak da isletmenin faaliyetlerini
siirdiirmek i¢in gerekli olan yeni istem ve siparisleri 6grenmesi miimkiin olmaktadir.
Bu nedenle de, Misteri iliskileri yonetimi yazilimlarinin temel islevi olarak ifade
edilen miisteri hizmetlerinin organizasyonunun, mevcut miisterilerin mal ve
hizmetlerde kaliteyi arttirarak, onlara beklentilerinin tizerinde hizmet vermek, yeni
miisteriler kazandirmak ve firmayla iligkisi bulunan her bir miisteriyi yasam boyu
korumak oldugunu da vurgulamak gerekir. Bu ¢ergevede, e-isin ¢ok hizli bir gelisim
siireci iginde olmasinin yarattigt kimi dezavantajlar1 da vurgulamak gerekirse,
miisteri iligkileri yOnetimi acisindan tiim diinyadaki uygulamalar g6z Oniin
alindiginda, en 6nemli sorun miisteri iliskileri yonetimi ve internet olanaklarinin her
zaman, isletme stratejisi dogrultusunda istenildigi gibi biitiinlesememesidir.

(www.teknoturk.org)

Teknik olarak ,bir entegrasyon sorunu olarak ifade edilmesi uygun olan bu hususun
isletmelerin bilisim teknolojisi alaninda yetigsmis personele sahip olmamasindan
kaynaklanmasinin yani sirajtamamen teknik nedenlerle de benzer giicliiklerin
meydana gelebilecegi bir gercektir. Zaman i¢inde kuskusuz ¢oziimlenebilecek bu tiir
problemler i¢in simdiden yapabileceklerin basinda da, esasen e-isin temeli olan ve
her isletme tarafindan ¢izilmesi gerekli goriilen e-stratejisinin sirket ist-yonetimi
tarafindan ayrintili olarak belirlenmesidir. Bu sekilde mevcut isletme amaclar
dogrultusunda yada tamamen farkli bir c¢izgide isletmenin faaliyetlerini
yonlendirmek miimkiin olacaktir. Sonug¢ olarak da boyle bir uygulama, ilgili sirket
icin miisteri iliskileri yoOnetiminin kullaniminin yararlarim1 da arttiracaktir.

(www.bilgiyonetimi.org)

Bu baglamda giliniimiizde miisteri iliskileri yOnetiminin daha da gelistirilmis
modellerinin bilgisayar-telefon biitiinlesmesi yardimiyla artik sadece ticari isletmeler

degil kamu ya da sivil toplum kuruluslarinin da kullanimina sunulmakta ve tekrar
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miisterilerle gereken durumlarda iligki kurulmasini insana ihtiya¢ gostermeksizin,

tamamen otomatik olarak saglayabilmektedir.

Ancak misteri iligkileri yonetimi konusunda oOzellikle vurgulanmasi gereken iki
onemli noktanin isletme faaliyetlerinin rasyonel bigimde hazirlanmasi1 gereken bir e-
ticaret stratejisiyle uyumlu olarak gergeklestirilmesi ve bunun i¢inde miisteri iligkileri
yonetiminin ile yapilacak tiim islemlerin yalniz bu amagla goérevlendirilmis bir

yOnetici tarafindan organize edilmesidir.( www.kobitek.com)

Buna gore miisteri iliskileri yonetimi ile yiiriitiilecek iliskilerin saglikli bir sekilde
organize edilmesi i¢in gorevlendirilmis bir proje yoneticisi, proje-takimi, bu projeyi
uygulamaya doniik bigimsel bir planin gelistirilmesi ve calisma sonuglarina gore
projenin siirekli olarak gelistirilmesi simdiye dek yapilan uygulamalarin 1s18inda

onerilmektedir.

Dolayistyla her alanda oldugu gibi e-ticarette de bir teknik donanim ya da yazilimin
etkin olarak kullanilabilmesinin, kullanicilarin bilgi ve bilinglilik diizeyi ile ayrintili
bir is planinin varhigmma bagli olduguna ve e-ticaretin teknolojiye dayanmakla
birlikte, verimli bir kullanimin ancak insan yonetimi ile miimkiin olacagina isaret

etmek gerekmektedir.

1.9. Miisteri Odakl isletmeler

Genel olarak miisteri odaklilik kavrami altinda yer alan miisteri hizmetleri ve miisteri
iligskileri cabalariyla miisteri memnuniyeti ve misteri tatmini elde edilmeye
calisilmaktadir. Miisteri iliskilerini kurulusla miisteri arasinda kurulan satisa iligkin
biitiin eylemleri iceren karsilikli yarar ve ihtiyaglarin tatminini saglayan siire¢ olarak
ifade edebiliriz. Miisteri iliskilerinin gii¢lii ve saglam kurulmasiyla da tatmin baglhilik

kolaylikla saglanabilmektedir. (Giirsakal, 2005)

Miisteri odaklilik isletmelerde, miisteri tatmininin hem bir isletme hedefi hem de
pazarlama aracit olarak degerlendirilmesi sonucunu dogurmaktadir. Boylelikle
miisteri tatminini elde eden igletmelerin hedef pazarlarina daha kolay ulasabildikleri
de goriilmektedir. Satin alma davraniglariyla ortaya ¢ikan miisteri tatmini, iiriin
performansi ve miisteri beklentilerinin karsilanmasi ile baglantili olmaktadir. Bu
dogrultuda miisteri tatmini genel olarak; bireyin beklentileri dogrultusunda belirli bir

iriin kullanim1 sonucunda elde ettigi memnuniyet ya da memnuniyetsizlik olarak da
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tanimlanabilir. Tanimdan anlasilabilecegi gibi tatmin, belirli bir {irliniin gosterdigi
performans sonucunda miisteri beklentilerini karsilayic1 fonksiyon niteligini

tasimaktadir. (Kirim, 2001)

Miisteri tatminin saglanmasinda temel kural, kaliteli sunumu ve miisteri iliskilerini
etkili kilmaktir. Kisaca miisteri tatmini; miisteri iligkileri ve miisteri hizmetinin
birlesiminden olugmaktadir. Miisteri hizmetleri kuruluslarin  ¢aligmalarini
yiriitiirken, gerek yonetici ve isletme sahipleri gerekse c¢alisanlar tarafindan
miisteriyi memnun etmek i¢in yaptig1r faaliyetleri kapsamaktadir. Bu nedenle
miisteriye hizmet etmek amaciyla ¢cogu zaman miisteriye yonelik olarak bir degisim
sirecine girmeyi hatta isletmenin zararina olsa bile miisteriyi dncelikli kilan kararlar
almay1 gerektirmektedir. Miisterilerin isletmeyi nasil gordiiklerini yani kurum imaji,
sunulan hizmet ve miisterilerle olan iletisimin miikemmelligine baghdir. Miisteri
hizmetlerinde ©nemli olan, miisteriler tarafindan goriildiigli bi¢imiyle hizmet
profilinin iyi odaklanmig net bir hizmet imajina donistiirilmesidir. Bunu
gerceklestirmek icin de yapilacak ilk uygulama acik, 6zli, izlenebilir ve gercekei

hizmet standartlarin1 belirlemektir.

Isletme ile karsilikl1 etkilesimde bulunan bir miisterinin algilar1, miisteri tatmininin
anahtar verilerinden biridir. Yogun olarak bir miisterinin kendisine nasil davranildigi
gibi, yapilan islemler hakkinda ne hissettigi, satin alinan mal ve hizmetin kalitesinin
belirlenmesinden daha 6nemli olabilmektedir. Miisterilerle kurulan iletisimin kalitesi
ve etkinligi de miisteri tatminin derecesini dogrudan etkilemektedir. Isletmenin
miisterileriyle kurdugu yetersiz iletisim ¢ogu kez, gelecek donemlerde iistesinden zor
gelinebilecek, zarar verici ve uzun siireli etkiler birakabilmektedir. Bu nedenle
isletmeler miisteri iligkilerini, yapilmasi veya yapilmamasi gerekenlerin yer aldig: bir

gorev listesi olarak algilamamali, bir yasam tarzi olarak benimsemelidir.

Miisteri iligkileri miisteri tatminin yan1 sira isletmeye pek cok fayda saglamaktadir.
Miisterilerden gelen istekler sonucunda triin gelistirebilir ya da farkli kullanim
alanlar1 yaratilabilir. Ancak etkin miisteri iligkilerinin en dnemli sonucu karliliktir.
Ciinkii yeni miisterilerin kazanilmasi i¢in sarf edilen ¢abalarin maliyetinin, var olan
miisterilerin elde tutulmasindan dogacak maliyetlerden daha fazla oldugu

bilinmektedir. (Karpat, 2005)
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Yoneticilere verilen egitimlerin kapsamina ¢aliganlarin yonetimi de dahil edilmelidir.
Yéneticiligin asil sirr1, yonetim fonksiyonlarmin uygulanmasinda saklidir. Ozellikle
isletme i¢inde ve isletmenin disinda calisanlar arasinda da iletisimin gelistirilmesi
gerekmektedir. Bu iletisimin gelistirilmesi ise, yoOneticilerden baglanarak saglanir.
Yoneticiler, her zaman kim olursa olsun karsisinda bulunan insanlara saygi duymali
ve onlar1 igletmenin en énemli varliklari olarak kabul etmelidir. Miisteri iliskilerinde
basarili olmanin temel tasi calisma veriminin de artmasina katki saglayacak olan

yonetici ile ¢alisanlar arasindaki iletisimin gelistirilmesidir.

Miisteri odakli yonetim anlayisinda iletisim; orgiit ici, orgiit dis1 ve hedef kitlede yer
alan insanlar agisindan kalite hedeflerine doniik kodlanmig bilginin, duygu ve
fikirlerin etkilesiminin ve paylagiminin yani sira Toplam Kalite Yonetimi felsefesinin
uygulandigr tiim orgiit birimleri i¢inde sembolleri ve anlamlar1 ortak bir yapiya
getirme kararliligr siirecidir. Bu siireg sonunda TKY felsefesi altinda orgiitlenen
bireylerin bilgi, diislince, duygu, tutum ve davranis kaliplarinin iletisim ve etkilesim

yoluyla bireyler arasinda paylasildig1 goriilmektedir. (Taskin, 2001)

Miisteri yonliilitk miisteri ihtiyaclarini karsilayan iirlin ve hizmetleri sunma iizerinde
isletmelerin yogunlasmasini ifade etmektedir. Bunun yaninda miisteri yonliiliik,
miisteri ve isletmelerin uzun vadede stratejiler ve degerleri karsilikli dayanismalarla
aralarinda paylasmalar1 seklinde miisterilere verilen Orgiitsel taahhiitleri de

belirtmektedir.

Aslinda toplam kalite de biitiin {iriin ve hizmet ihtiyaclarinda tam bir miisteri tatmini
saglamayr hedeflemektedir. Bu ac¢idan kalite, ¢ok c¢esitli ihtiyaglara sahip
miisterilerin, bu ihtiyaglarin1 kargilamak i¢in sahip olunan isletme becerisi olarak
tanimlanabilir. Bundan dolay1 kalite yonetimi ilk olarak miisteri yonlii olmak

durumundadir. (Gel, 2002)

Miisteri yonlii kalitede en temel fikir, “miisteri yaratmak ve elde tutmak™ olmalidir.
Ciinkli miisteri ihtiyacim1 tam anlamiyla tatmin eden bir iirlin veya hizmet, yiiksek
kaliteli rekabetci bir iirlinden daha iyidir. Bu nedenle en 6nemli kalite 6l¢iisii misteri
tatminidir. Deming Yonetim Metodu’nda alti ¢izilen kavramlardan olan miisteri
tatmini, bir igletmenin miisteri ihtiyaglarni siirekli olarak ayni isletme {iiriin ve
hizmetleriyle karsilaniyor oldugunu anlama derecesi olarak belirtilmektedir.
(Giirsakal, 2005)
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Miisteri yonlii kalitede miisteri, uzun vadeli stratejik bir isletme varligi olarak
goriilmelidir. Ciinkii miisteriyi kalite silirecine dahil edebilmek, kaliteyi onun
beklentilerine uygun belirleyebilmek ve miisteri tatmini ¢iktisina ulasabilmek igin
kalite hareketine mutlaka miisterilerin katilimi saglanmalidir. Burada isletmelerin
karsisina; miisteri ile iliski kuracak olanlarin ihtiya¢ ve beklentilerini 6gretecek,
onlarin kalite siirecine katkida bulunmalarin1 saglayacak ve uzun vadeli olarak
isletmeye baglayacak olan bir fonksiyonun varligi ¢ikmaktadir. Dolayisiyla miisteri
yonlii kalitenin belirlenmesinde (miisteri tatmin agisindan) pazarlamanin ihmal

edilen stratejik konumunun burada irdelenmesinde yarar bulunmaktadir.

1.10. Miisteri Tatmini

Sirketlerin gelecegini belirleyen en 6nemli unsur, en son donemde elde ettigi karlilik
degil, miisterilerini ne kadar tatmin ettigi ve miisterilerinin goziinde vazgecilmez
konuma geldigidir. Oysa sirket yonetimlerinde ve yonetim kurullarinda en yakindan
takip edilen bilgiler sirketin miisteri iligkileri ile ilgili bilgiler degil, finansal
bilgilerdir. Bu durumun en 6nemli nedenlerinden birisi de finansal gelismelerle ilgili
standartlarin ve Ol¢lim mekanizmalarinin gelismis olmasi, buna karsin miisteri
tatminine iliskin Slgiitlerin aym diizeyde gelismis olmamasidir. Ornegin, muhasebe
ve SPK kurallar1 binlerce sayfalik tanimlar ve 6rnekler i¢erirken, miisteri iligkilerine

iliskin benzer standartlar ve uygulamalar bulmak giictiir. (Argiiden, 2006)

Ancak, 6l¢iilmesi daha zor bile olsa bu énemli boyuttaki 6l¢iimlerin diizenli olarak
yapilmast ve takip edilmesi siirdiiriilebilir basar1 icin biliyilk 6nem tasimaktadir.
Miisteri iliskilerinin kalitesi ile ilgili bilgi toplanirken dikkat edilmesinde fayda olan
bir takim ilkeler vardir. Oncelikle miisterilerin iliski hakkindaki gériisleri istenirken
alinacak cevaplarin giivenilirligi acisindan sinirl sayida ve nihai davraniglara iligkin
net sorularm hazirlanmasinda fayda vardir. Ornegin, “Sirketimiz ile g¢aligsmayi
bagkalarina Onerir misiniz?” sorusunun cevabi “kesinlikle evet” olarak
verilmemigse, bu durumu miisteri ile iliskide aksayan yonleri tespit etmek tizere bir
calisma yapma gerektigi seklinde degerlendirmek gerekir. Sorgulanan miisteri ile
dogrudan bir yoneticinin ilgilenmesi bu g¢alismanin ciddiye alindigimin gostergesi

olarak algilanir.

Miisteri tatmini sorularinin  miimkiin oldugunca genis miisteri kitlesince

cevaplandirilmas: saglanmalidir. Ancak, 6zellikle anahtar miisterilerin tamaminin
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ileriye yonelik davraniglarina iligkin goriislerini ve miisteri tatminini artirabilmek i¢in
Onerilerini almaya 6zen gostermek gerekiyor. Bir sirketin miisterileri kurumsal bir
miisteriyse, goriis ve Onerilerin miisterinin farkli kademelerinde sirketinizle iliski
icine girmis farkli kisilerden alinmasi 6nem tasiyor. Genellikle kurumsal karar
mekanizmalart farkl tek kisiye bagli olmadigi i¢in miisterideki farkli bakis agilarini
anlayabilmek daha iyi hizmet verebilmeyi saglamanin bir araci olabilir. Miisteri
tatminine  iligkin  Olgiitler  finansal raporlarin  sikliginda  Olgiilmeli  ve
degerlendirilmelidir. Miisteri tatmin raporlarinin senede bir veya iki kez
degerlendirilmesi durumunda diizeltici ve iyilestirici ¢alismalarin gecikmesi ve/veya
yeterince ciddiye alinmamasi sonucu ortaya ¢ikabiliyor. Miisteri tatmin
arastirmalarinin, 6zellikle de ¢ok soru igerirse, sik yapilmasi gii¢ olabilir. Ancak,
sadece birka¢ soru iceren c¢aligmalarin daha sik gergeklestirilmesi miimkiindiir.
Miisteri kitlesi genis olan sirketlerin farkli miisterilere farkli zamanlarda sorgulama
yapmast sene i¢inde diizenli olarak bu konuya Onem verildiginin gosterilmesi ve

gerekli diizenlemelerin yapilmasini saglar. (Gerson, 1997)

Miisteri tatminin sadece tiim iligkiyi 6l¢en sorularla degil, ayn1 zamanda miisteri ile
her etkilesimi de 6l¢ecek sekilde degerlendirilmesi hem hangi alanlarda iyilestirme
gerektigi konusunda daha detayli bilgi toplanmasina, hem de miisteri tatmin
konusunda miisteri ile etkilesim i¢inde olan her calisanin sorumluluklar1 acisindan
fayda saglar. Ornegin, bir doktorun hastalarinin ortalama tansiyonunu &grenmesi
hastalarina uygulayacagi tedavi agisindan ne kadar yetersiz bir bilgi olusturursa,
benzer sekilde miisteri tatminine iliskin sorularin kurumlar arasindaki tiim iliskiye
yonelik olmas1 da iliskiyi vazgeg¢ilmez kilacak yaklagimlarin ortaya cikartilmasini

saglamada ayn1 derecede yetersiz kalir. (Gerson, 1997)

Finansal raporlarin dogrulugu konusu nasil denetleniyorsa, miisteri tatmini
caligmalarinin da bagimsiz denetiminin saglanmasi da Olgme
hatalarini veya se¢ici 6l¢timlemeyle sonuglarin sekillendirilmesini 6nlemek agisindan
Onem tagimaktadir.

Miisteri tatminini saglamak ve gelistirmek bir sirketin gelecegini en ¢ok etkileyen
konudur. Olgiilmeyen performans, iyilestirilemez. Bu nedenle finansal raporlarm
hazirlanmasina ve degerlendirilmesine gosterilen 6zen, miisteri tatmini konusundaki

bilgilere de gosterilmelidir. (Odabas1 ve Barig, 2002)
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Miisteri tatmini, miisterinin bir mal veya hizmetten bekledigi faydalara, miisterinin
katlanmaktan kurtuldugu kiilfetlere, mal ya da hizmetten bekledigi performansa ve
sosyo-kiiltiirel degerlere uygunluguna bagli bir fonksiyondur. Miisteri tatminin
korunmasi1 ve arttirilmasi i¢in, miisterinin satin alma Oncesi mal ve hizmetten
haberdar olmasindan, onunla iligkisi tamamen kesilene kadar gecen siirecte;
miisteride tatmine katkida bulunacak herhangi bir mal veya hizmetin, miisteride
degisen degerlere zaman i¢inde dogru karsilik vermesi gereklidir. Miisteri tatminini
ciddi anlamda etkileyen kriterler olarak saglikli, temiz, bakiml, dayanikli, moda,
antika, kibar, saygili, ¢abuk olmak gibi mal ya da hizmetin istendigi zamanda
(ihtiya¢ duyuldugunda), istendigi yerde (sehir i¢i, sehir disi, bakkal, siipermarket),
uygun fiyatta, uygun 6deme kosullarinda bulunmasi gibi kriterler de sayilabilir.

(Odabasi, 2000)

Artan rekabet karsisinda Pazar payini ve sirketin karliligini korumanin, igletmenin

devamliligini saglamanin ana sarti, rekabete karsi kalici iistiinliik saglamaktir.

Rekabete karsi iistiinliik; mamul yenilikleri, model zenginligi, kalite iistiinligl ve
maliyet gibi konularda saglanabilir. Ancak bu tiir istiinliikler gegicidir. Ciinki
teknoloji artik herkese agiktir, kaliteye simdi her sirket onem vermektedir. Rakipler
de kisa siirede ayni seviyelere erisebilir. Rekabette en kalici istiinlik miisteri

baglilig1 ile saglanabilir. (Gel, 2002)

Uluslararas1 bazi1 kuruluslarin miisteri tatmininin ekonomisi konusunda yaptiklari
arastirmalarin sonuglarina gore; bir sirketin mamul ve hizmetinden tatmin olmayan
miisteri, aym kalite ve standarttaki mala %10 veya daha fazlasin1 6demeye razidir.
Bu husus maliyet arttirmadan gelir artis1 saglamak anlamina gelmektedir. Diger
taraftan; tatmin olan bir miisteriyi tutmanin, yani yeni bir mal satmanin satis masrafi
yeni miisteriye gore 1/6 oranindadir. Sonucta satis ve reklam masraflarinda da diigme
saglanmaktadir. Yapilan arastirmalarda, bir igyeri mamul ve hizmetinden memnun
olmayan miisterilerinin yalnizca %4’ {linden sikdyet almaktadir. Tatmin olmayan
miisterilerin %96 s1 ve toplam miisterilerin %99’ s1 sirkete sikayette
bulunmamaktadirlar. Bunun sonucunda pazar kaybi ortaya ¢ikmaktadir. (Gerson,

1997)
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2. SIVIL HAVA ULASTIRMA SEKTORU

2.1. Diinyada Sektoriin Gelisimi

Sivil Havacilik, II. Diinya Savasi'ndan sonra eski askeri ucgaklar1 kullanarak insan ve
esya tasimacilifi yapilarak gelismeye basladi. Birkag yil i¢inde, Kuzey Amerika,
Avrupa ve diinyanin diger bolgelerini kapsayan uguslar yapan bir¢ok sirket kuruldu.
Bu ucaklardan baslarda verim alinsa da sonrasinda tasarimcilar daha konforlu ve
kapasiteli ugaklar tasarladi. Ilk jet yolcu ugagi olan Comet’in arzu edilen devamlilig
saglayamamasinin ardindan Boeing firmasmin 707 ugagini tasarlayip, Aralik
1957°de test ugusu yapmasi ile birlikte havayolu tasimaciligi ivme kazanmaya
baslamistir. Boeing 707 onciiliiglinde gelisen yolcu ucagi tasarimlart Boeing 747 ile
cag atlamis ve cok uzun mesafedeki iilkelere kisa zaman diliminde ulagim
saglanmistir. 1950’11 yillarda kurulan uluslararasi havacilik orgiitleri ve birlikleri de
havayolu tagimaciligima gerekli standartlar1 getirmistir. Bu standartlar havaciligin
daha giivenli olmasimi saglamis ve Kkiiresellesen diinyada havaciligi 6n plana
¢ikmasina olanak tanimistir. Boylelikle havayolunu tercih eden yolcularin sayisi
artmigtir. Havacilik sadece yolcu tasimaciligiyla kalmayip sinirlarini asarak 1961
yilinda Yuri Gagarin diinyadan ayrilip, 108 dakikalik bir yoriinge ugusunu yapmustir.
Bu agama, 1957 yilinda Sputnik 1'in Sovyetler Birligi tarafindan uzaya firlatilmasiyla
baslamis olan uzay yarisini hizlandirmistir. Birlesik Devletler, buna yanit1 Merkiir
uzay kapsiilii ile Alan Shepard1 bir yoriinge alti ugus i¢in uzaya gondererek
vermigtir. Aloutte 1'in 1963 yili da uzay gonderilmesiyle Kanada uzaya bir uydu
gonderen Ticiincii iilke olmustur. ABD ve SSCB arasindaki bu uzay yarisi,
insanoglunun 1969 yilinda aya inmesiyle insanli ugusun doruk noktasina ulagsmasina
neden olmustur. Bu donemde havacilik tarihindeki tek gelisme uzayda elde edilen bu
basar1 degildir. 1967 yilinda, X-15 adli ugak, bir ugak i¢in elde edilmis en hizh
rekoru 6,1 Mach (7.297 km/s) degerine ulasarak en biiyiik basariya imza atmistir.
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1976 yilina gelindiginde biiyiik petrol krizlerine ragmen ICAO (Uluslararas: Sivil
Havacilik Organizasyonu) verilerine gore yillik tarifeli yolcu hareketi 1 milyara
ulagmistir [ICAO, 2014]. Sonrasinda Diinyada gerceklesen serbestlesme hareketinin
etkisiyle bilet fiyatlari, rota ve ugus programlarindaki kisitlamalar ortadan
kaldirmistir. Dolayistyla rekabeti de dnemli dl¢lide artirmistir. Ugak tasarimcilart bu
durumdan faydalanarak optimum hiz ve yolcu kapasitesine sahip diisiik yakit
tikketimli, diigiik giiriiltiili ve diisiik emisyonlu, daha hafif ve verimli ugaklar
tasarlamaya c¢alismislardir. Bu gelismeler 1s18inda havacilik artik 6zel yatirimciya
acilmis ve devlet tekelinde olan kuruluslar da 6zellesmeye baslamistir. Ozellesmeyle
birlikte havayolu sirket sayisi, yolcu sayisi, ucak miktarlar1 belirgin bir bicimde
artirmistir. Havacilik sektorii kiiresel ekonomik parametrelere dogrudan bagimli bir
sektordiir. Diinyadaki tiim ekonomik krizler sivil havacilik sektoriinii olumsuz yonde
etkilemistir. 1990’11 yillarin basinda meydana gelen Korfez Savasi yolcu sayisinda
biiyiik oranda azalmaya sebep olarak sivil havacilik sektoriine onemli 6l¢iide zarar
vermistir. Bu zararla birlikte sirketler filolarimi kiigiiltme, personel ¢ikarma, sefer
noktasi ve sayist azaltma gibi yollara bagvurmuslardir. Tiim bunlara ragmen
havacilik sektorii kisa stireli yasadigr sarsintilar1 ¢cabuk atlatmis ve 21.yy’a girerken
yolcu ve kargo tasimaciligl alanindaki yiizdesini artirmistir. Bu artig 6zel sektdriinde
dikkatini ¢ekmis ve havaciligin her alaninda 6zellesmeye gidilmesine sebep
olmustur. Havacilik tam istenilen seviyeye ulasacakken 11 Eyliil 2002 saldirisiyla
sektor tekrar ekonomik bunalima girmistir. Saldirinin ardindan zorunlu hale getirilen
asirt glivenlik uygulamalar1 ve bir takim yaptirimlar sirketleri mali agidan zor
duruma sokmustur. Bu durum ve ardindan yasanan petrol fiyatlarindaki artigla
beraber sirketler kiiclilme politikasi izlemis, sektér onemli Olciide sekteye ugramistir.
2004 y1l1 itibariyle bu saldirmin da etkisinden kurtulmaya baslayan sektor biiytik bir
attma gecmis ve ardindan gelen yillarda Ongodriilenin de {istiinde bir gelisme
yasanmistir. 2004- 2012 yillar1 arasinda yolcu sayisindaki inanilmaz artis sektoriin
her alanim1 olumlu yonde etkilemis, hatta ucak {ireticileri verilen siparislere
yetisemez hale gelmistir. ICAO (Uluslararas1 Sivil Havacilik Organizasyonu)
verilerine gore diinyada 1950'lerde 100 milyon olan yolcu hareketi, 2015 yilinda
5.126 milyara ulagsmistir. Bu rakamlar sivil havaciligin giiniimiizde geldigi noktay1

gostermektedir
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2.2, Tiirkiye’de Sektoriin Gelisimi

1933 yilinda devlet eliyle kurulan ‘Hava Yollar1 Devlet Isletmesi’ bugiinkii adiyla
THY 1990 yilina kadar tilkemizin tek havayolu ticareti yapan sirketi olmustur.
1933’te 5 adet ugakla hizmete baslayan sirket 1947 yilinda ilk yurtdisi seferini
yapmis ve 1955 yilinda bugiinkii ad1 olan Tiirk Hava Yollart ismini almistir. 1983
yilinda 30 ugakla 2.5 milyon yolcu tagtyan THY 1990 yili basinda sermayesini 700
milyar tl’ye c¢ikarmistir. THY deki bu gelisim 6zel hava yolu sirketlerinin
kurulmasini tetiklemistir. Sunexpress Havayollar1 1989 yilinda %50 THY, %50
Lufthansa Airlines ortakligt ile kurulmustur.1990 yilinda Pegasus 1992 yilinda da
Onur Air’in kurulmasi sektérde yeni bir donem agmis ve rekabeti de beraberinde
getirmistir. 2000’11 yillara gelirken artan taleplere yetisemeyen iilkemiz havaciligin
her alaninda 6zellesmeyi uygun gérmiis ve gerekli adimlart atmistir. Tirkiye, sivil
havacilik sektoriinde ilk kez uygulanan; Yap-islet-Devret modeli sayesinde yapimi
gerceklestirilen yillik 5 Milyon yolcu kapasitesine sahip Antalya Havalimani1 Yeni
Di1s Hatlar Terminal Binasini1 31 Mart 1998 tarihinde hizmete agmistir. 2000 yilinda
DHMI tarafindan isletilen ve iilkenin en énemli ve en biiyiik havalimani olan Atatiirk
havalimanina Yap-islet-Devret modeli ile 30 aylik bir ¢alismanin ardindan yeni bir
terminal binast kazandirilmistir. 2003 yilina gelindiginde yillik i¢ ve dig hat yolcu
sayist 34.5 milyona ulagmistir. Bu yildan itibaren 10 yil igerisinde havayollari,
ulagim sektoriindeki payini stirekli artirmis ve insanlarin ilk tercihi haline gelmistir.

UDHB’ye ait 2003-2015 yillar1 arasindaki yolcu istatistikleri Sekil 6°’da verilmistir.

150000
100000 [
[l Toplam
] B Dis Hatlar
le Hatlar
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Sekil 2.1: Yolcu Trafigi
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2.3. TGS Yer Hizmetleri A.S

Tiirk Hava Yollar1 A.O. ve Havas ortakligiyla kurulan ve 1 Ocak 2010 tarihinde
sektorde yerini alan TGS Yer Hizmetleri A.S.; Istanbul Atatiirk, Ankara Esenboga,
Izmir Adnan Menderes, Antalya, Adana, Istanbul Sabiha Gékcen, Milas- Bodrum ve
Dalaman Havalimanlarinda olmak iizere toplam 8 istasyonda, anlagmali 155
havayoluna sundugu hizmetlerle faaliyetlerini siirdiirmektedir. TGS, yerli ve yabanci
havayolu sirketlerinin 700 bine yakin ugusuna 6.000'in {izerinde ekipmani ve 10.000
den fazla personeliyle yer hizmetleri kapsamindaki tiim faaliyetleri uluslararasi kalite
standartlarinda  sunmaktadir. "Havaalanlart Yer Hizmetleri  Yonetmeligi"
cergevesinde ramp, harekat, kargo ve yolcu hizmetlerini sunan TGS, sirket politikasi
olarak miisteri memnuniyetini esas alirken, kusursuz hizmet anlayisini

benimsemektedir.

TGS, hizmet baslangig tarihi olan 2010 yilinda, TUV Thiiringen ve MEYER adli
bagimsiz denetim sirketleri tarafindan, faaliyet gdsterdigi genel miidiirliik ve alt1
istasyonda denetimden gegerek, uluslararasi bir kalite yonetim standardi olan TS EN
ISO 9001:2008 Kalite Yonetim Sistemi belgesini almis ve hizmet kalitesini
belgelendirmistir. 2012 yili igerisinde de TS ISO 10002 Miisteri Memnuniyeti
Yénetim Sistemi, TS EN ISO 14001 Cevre Y&netim Sistemi ve TS 18001 Is Saghg
ve Giivenligi Yonetim Sistemi belgelerini almistir. TGS; Genel Miidiirliik ile hizmet
verdigi tiim istasyonlarda ISAGO tescilini almistir. TGS; SHGM tarafindan verilen
“Yesil Havalimam1i Kurulusu” belgesini 2012 yilinda Adana ve Antalya
Istasyonlarinda, 2013 yilinda Izmir Istasyonunda, 2015 yilinda da Bodrum ve
Dalaman istasyonunda almistir.” Engelsiz Havalimani Kurulusu” belgesini ise 2013
yil1 itibariyle Sabiha Gokgen, Izmir, Adana, Ankara, Istanbul, Bodrum, Dalaman ve
Antalya olmak iizere toplam 8 istasyonda alarak sektorde ilk* Engelsiz Yer Hizmeti

Sirketi” unvanina sahip olan ilk kurulustur.

2.3.1. TGS yer hizmetleri A.S tarafindan sunulan hizmetler

Sirketin web sitesinden elde edilen bilgiler 15181nda bes grup hizmet belirlenmistir.
Bu hizmet gruplari; yolcu hizmetleri, ramp hizmetleri, harekat hizmetleri, kargo
hizmetleri ve business jet hizmetleridir. S6z konusu hizmetlerin detaylar1 asagida

aciklanmaya caligilmistir.
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Uluslararas1 Sivil Havacilik kurallar1 ¢ercevesinde; CIP, VIP hizmetlerinin
sunuldugu yolcu hizmetleri biinyesinde, kaliteli ve giivenli hizmet politikast esas

alinarak miisteri memnuniyetinin arttirilmasi hedeflenmektedir.

Yolcu Hizmetleri'nde gorev alan personel adaylari, teorik egitimlerini TGS Egitim
Akademisi’nde tamamlayip, pratik egitimlerini de yoneticileri nezaretinde belirli

araliklarla yapilan “On The Job Training” (OJT) ile pekistirmektedir.
TGS Yolcu Hizmetleri'nin sundugu hizmetler:

* Yolcu ve Bagaj Kabulii

* VIP Check-in

¢ CIP Check-in

» Common Check-in

* Self Check-in

* Grup Check-in

» Ozel Hizmet Kontuar1 (maas-um-wchr vs.)

* Kayip Esya

* Seyahat Dokiimanlari, Pasaport ve Vize Kontrolii
* Transit Yolcu islemleri

* Denied Boarding

Ramp emniyet kurallar1 ¢ergevesinde, her tiirlii riske karsi gerekli tedbirleri alarak,
yiiksek standartlarda hizmet saglamak oncelikli hedeftir. Ucagin frekansa girmesiyle
baslayan Ramp Hizmetleri, push-back islemiyle son bulur. Ramp Hizmetleri
prosediiriinii eksiksiz tamamlamaya yardimci olacak her ekipman, farkli iglevi olmasi

sebebiyle, 6zel egitim alarak yetkilendirilmis personel tarafindan kullanilmaktadir.

TGS Ramp Hizmetleri kapsaminda sunulan hizmetler;

40



» Ugak Yiikleme - Bosaltma (Kargo ve bagajlarin toplanip, ugaga/terminale sevk

islemleri)

» Ucak Temizligi

* Yolcu Transferi

* Push-back & Towing

* Marshalling - Takozlama - Dubalama
* Temiz - Atik Su Hizmetleri

* De/Anti — Icing

Ugaklara verilen hizmetlerin koordinasyonunun biitiiniinii olusturan Harekat

Hizmetleri’nde oncelikli hedef; operasyonun zamaninda gercgeklestirilmesidir.
Ucgagin gelisinde;

* Ucagin gelisi oncesi karsilama ile ilgili gerekli hazirliklarin ve kontroliiniin

yapilmast
* Mesajlarin kontrol edilmesi
+ Koriik ve yolcu otobiisiiniin ayarlanmasi

* Yik ve bagaj bosaltmak icin gerekli ekipmanin ugagin park edecegi alanlara

sevkinin saglanmasi
Ugagin gidisinde;

* Ucusun giivenli gergeklestirilebilmesi icin kabin amiri ve kaptan ile brifing
yapilarak meteorolojik bilgilerin, ugus planlarinin, hava ve yer slot bilgilerinin,

ucaktaki yolcu ve yiik bilgilerinin iletilmesi.
* Hizmet verdigi hava yoluna ait evrak ve prosediirlerin takip edilmesi

Kargo Hizmetleri kapsaminda, hizmet verilen tiim meydanlarda kendi alaninda

deneyimli, IATA sertifikali ve glimriik mevzuatina hakim kadrolarla yiiksek
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performans ve miisteri memnuniyeti anlayisiyla 7 giin 24 saat kesintisiz hizmet

verilmektedir.

Hizmetler:

Ithalat Kargo Islemleri

 Ucgaktan Kargo Alinmasi ve Ambara Teslimi

* Kargolarin Tasnifi ve Sayimi

* Kargolarin Giimriige Hazirlig1 ve Dokiimantasyonu

* Hava Posta Islemleri

Thracat Kargo Islemleri

* Genel Kargo Kabulii

» Thrag¢ Kargolarin ve Postalarinin Fiziki Kontrolii ve Yiikleme Oncesi Hazirligi
 Kargo ULD Hazirlhig:

+ Ozel Kargo Islemleri

» Hava Posta Islemleri

» Transit ve Aktarma Islemleri

» Giimriik Islemleri ve Dokiimantasyon

Ozel Kargo Hizmetleri

* VIC ve Special Kargolarin Ambardan Alinarak Ugaga Teslimi
* VIC ve Special Kargolarin Ugaktan Alinarak Ambara Teslimi

(Havayolu adina, VIC ve Special Kargo Hizmeti verilmek iizere Ozel Bir Personel

Gozetiminde ve bu Is I¢in Planlanmis Araglar ile yapilmaktadir)

Profesyonel ekip gerektiren ve bir uzmanlik alani olan Business Jet Handling hizmeti

kapsaminda TGS, yeni ekipman ve iggiicii avantajlarina da sahip olarak ¢ok sayida
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0zel ucgaga 7/24 sorunsuz, taahhiit edilen siirelerde, beklentilerin iizerinde bir
anlayisla ve diinya standartlarinda hizmet vererek 6zel yolcularin bulunduklari
yerden zaman kaybetmeksizin varmak istedikleri yere rahat ve konforlu bir sekilde

ulagmalarini sagliyor.

TGS; Istanbul Atatiirk, Istanbul Sabiha Gokgen, Ankara Esenboga, izmir Adnan
Menderes, Antalya, Adana, Milas-Bodrum ve Dalaman Havalimanlari'nda yiiksek
standartlar getiren benzersiz Business Jet Handling hizmetini, diinya standartlarinda,

ayni hiz ve giivenirlikle vermektedir.
Hizmetler
1- Main Handling Services

. Ramp Hizmetleri

Yolcu Hizmetleri

. Operation & Load Control Hizmetleri

2 - VIP Yolcu Transport (Airport&Otel)

3 - VIP Crew Transportation & Coordinations (Airport&Hotel)
4 - Permi Slot Koordinasyon ve Takibi

5 - Catering Order Koordinasyon ve Takibi

6 - VIP-CIP Lounge Organizasyonu

7 - Helikopter, Private Jet Yolcu Transferi ve Organizasyonu

8 - Glimriik Hizmetleri

9 - De-anti -icing Hizmetleri

10 - All Equipment Services Tiirkiye'deki tiim temsilci kurulusla hizmet
protokoliimiiz mevcuttur. Ayni zamanda, Temsil - Gozetim ve Yonetim Hizmet

Ruhsatina sahibiz.
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* Yakit ve ikram hizmetlerinin ugaga zamaninda verilmesinin koordinasyonunun

saglanmasi

* Ucaga yiiklenecek bagaj ve kargolarin dagilimiyla birlikte, agirlhik ve denge

hesaplarinin yapilmasi
* Ucus sonrasi kars1 istasyona gerekli mesajlarin ¢ekilmesinin saglanmasi

Detaylar1 acgiklanan hizmetler incelendiginde miisteri memnuniyeti ag¢isindan
miisterileri; yolcular, kiract durumundaki havayolu sirketleri, tur operatorleri, kargo

isletmeleri ve ¢alisanlar olarak siniflandirilabilinir.

2.3.2. TGS yer hizmetleri kalite politikasi

TGS iist yonetimi; ulusal ve uluslararasi yasa ve mevzuatlar ile ticari etigi dikkate
alarak, Kurum’un goérev ve ortak degerleri dogrultusunda, gelecegi ile ilgili olarak
miisterilerini ve calisanlarini, ayni gayede bulusturmak ve Kurum Kiiltiiriini
paylasilabilir yapmak amaciyla Entegre Yonetim Politikasi’n1 beyan etmistir

(TGS,2012);

* Yer Hizmetleri alaninda yurt i¢inde ve yurt disinda bilinen, giivenilen ve tercih

edilen bir kurulus olmak,

* Operasyonda yer hizmetlerinin sorumlulugundaki tiim alanlarda en i1yi hizmeti

vermek,
* Miisteri memnuniyetini ilke edinmek,

* Calisanlarn is ile ilgili olarak stirekli gelismelerini saglayip tesvik etmek ve egitim

/ formasyon diizeylerini gelistirmek,
* Yolcularimizin can ve mal giivenligini saglamak tizere tedbirler almak,

* Cagin gerektirdigi her tiirlii teknolojiyi kullanan moral ve motivasyonu yliksek,
halkla iligkileri kuvvetli personel parkurumuz ile i¢ ve dis miisterilerimize hizmet

sunmak.
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2.3.3. TGS Miisteri memnuniyeti

TGS miisteri grubunu i¢ ve dis miisteri olarak ele aldigimizda i¢ miisterinin yani
calisanlarin memnuniyeti i¢in Insan Kaynaklar1 departmani araciligi ile ¢alisanlarina
da talimatlar aracilig1 ile agik¢a aktarilmis olup, uygulanan yontemlerin detaylar

asagidaki gibidir.

2.3.1. TGS Yer hizmetleri i¢ miisteri memnuniyeti stratejileri

TGS i¢ miisterilerinin memnuniyetini saglamak amaci ile, kariyer yonetimi, 6grenme
ve gelisim, performans yonetim sistemi, yetenek yonetimi, kogluk-mentorluk siireci,
ticret, 6diil ve menfaatlerden faydalanmakta ve tiim bu stratejileri sirketin ISO 10002

Miisteri Memnuniyeti YOnetim Sisteminde yer almaktadir.
2.3.1.1. Kariyer yonetimi

TGS, tim c¢alisanlarin1 kapsayacak sekilde kariyer yonetimi planlamasini bir
motivasyon araci olarak kullanmaktadir. Insan Kaynaklari departmani tarafindan
hazirlanan talimatlar kapsaminda, terfi ve gorev degisiklikleri gergeklestirilmektedir.
Buna gore, personelin kendisi ya da birim amiri tarafindan alinan talepler

degerlendirilmekte ve kariyer yonetim birimi tarafindan sonuclandirilmaktadir.

2.3.1.2.0grenme ve gelisim

Insan Kaynaklari departmanina bagl olarak ¢alisan “Egitim ve Gelisim” birimi
calisanlarinin kurum hedefleri ile uyumlu olarak diizenlenen egitim programlari
sayesinde etkinliklerini arttirma amacindadir. Hem ulusal hem de uluslararasi
gelismeleri yakindan takip eden bu birim, gelistirdigi egitim programlar: ile
calisanlarinin mesleki, yonetsel, kisisel, sosyal ve kiiltiirel gelisimine katki saglarken

diger taraftan da orgiit kiiltlirlinlin benimsenmesini hedeflemektedir.

Insan Kaynaklar1 departmani, ¢aliganlarinin egitim ihtiyacini egitim ihtiyacinin tespit
edilmesi, ihtiyag duyulan her konuda kurum-i¢i, kurum-dis1 egitim programlarmin
planlanmas1 ve gergeklestirilmesi, egitimle ilgili projelerin gelistirilmesi ve
uygulanmas1 ile 1ilgili ilkeleri belirlemektir. Egitim planlama ve uygulama
faaliyetlerinin gerceklestirilmesinden sorumlu olarak c¢alisan Egitim ve Gelisim

Yo6netimi Birimi ve Organizasyonel Gelisim Y 6netimi ekibi mevcuttur.

45



Bu baglamda Egitim ve Gelisim YoOnetimi Birimi ve Organizasyonel Gelisim
Y oOnetimi ekibi,

e Egitim gereksiniminin saptanmasi,

e Egitimlerin, kaynaklarin etkin kullanimiyla gergeklestirilmesi,

e QGergeklestirilen egitimlere iliskin degerlendirmelerin yapilmasi,

e Gereken durumlarda programlarin revize edilmesi,

e Etkinliklere iliskin biitceleme ve raporlama ¢alismalarinin yapilmasindan

sorumludur.

2.3.1.3. Performans yonetim sistemi

Bir diger ara¢ olan performans yonetim sistemi ile kurum, kendi hedefleri ile
calisanlarinin hedeflerinin uyumunu saglayarak yiiksek performansa dayali ortak bir
Orglit kiiltiiri yaratmayr amaclamaktadir. Sistem, ¢alisanlart yonlendirme ve
degerlendirme olmak {izere iki asama {izerine kurulmustur. Yilda iki kez uygulanan
performans yonetim sistemi ile ¢alisanlarin hedeflere ulasmadaki basarisi ilgili birim

yoneticisi ve ¢alisanin karsilikli olarak bulundugu bir ortamda degerlendirilmektedir.

2.3.1.4. Yetenek yonetimi

Yetenek yonetimi, Ozellikle yonetici ihtiyaclarinin karsilanmasi amaci ile genel
miidiirliik ¢alisanlarina 6zel olusturulmus bir motivasyon araci olarak kabul
edilmektedir. Kurum igerisinde bir yetenek havuzu olusturularak, kurumun yonetici

ithtiyaglariin kendi blinyesinden karsilanmasi hedeflenmektedir.

Yetenek yoOnetimi sistemi ile performans degerlendirme siireci uyumlu olarak
yiriitilmektedir. Ayrica, ¢alisan kadrolart i¢in performans & potansiyel
degerlendirme sonuglar1 dogrultusunda, ¢alisanlar Performans & Potansiyel tablosu
tizerinde konumlandirilip, kisisel gelisim alanlar1 ve gelisim firsatlar1 icin yil
igerisinde yapilan “Degerlendirme Merkezi Uygulamalar1” nda degerlendirilirler.
Kurumda olusacak pozisyon firsatlarinda, sistemde yer alan kayitlar degerlendirilir

ve bu dogrultuda atamalar gerceklestirilir.
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2.3.1.5. Kogluk-mentorluk siireci

Temelde yetenek yonetim sisteminin bir pargasi olarak kullanilan kogluk-mentorluk
siireci, yonetici adaylarinin gelisimlerine katki saglamak ve onlar1 ise yonlendirmek
lizere uygulamaya konmustur. Bu sayede, yoOnetici adaylarmin tecriibe sahibi
yoneticiler ile bir araya getirilmesi ve teknik bilgi ve becerilerine katki saglanmasi

amaclanmaktadir.

Kog ile danisan arasinda gegen paylagimlar, sirketin gizlilik ilkesi prensibi geregi
Insan Kaynaklar1 departmanina iletilmemektedir. Her ¢alisan, yeni farkindaliklarinin
hayata gecirilmesinde ve silireci kendi ihtiyaglarina gore sekillendirmesinden

sorumludur.

2.3.1.6.Ucretlendirme

Calisanlarin motivasyonu saglamada kullanilan {icret yonetimi politikasi ile baz {icret
yaninda; gorev, yonetim, yabanci dil, kasa tazminatlar ile harcirah ve yol iicretleri de
calisanlara sunulmaktadir. Ayrica, sirket, licret artig politikasint hem iilke ekonomisi

hem de ¢alisan performansina bagl olarak belirlemektedir.

2.3.1.7. Odiillendirme

Odiillendirme y&netimi ile ¢alisanlarin kuruma baghligini, motivasyonunu ve
sinerjiyi artirmak amaciyla kuruma katkiy1 maksimize edecek ancak asir1 risk
iistlenmeyi Onleyici metotlar gelistirerek yaratilan katma deger oraninda bireyin,
ekibin ve kurumun hedef-performansina odakli ddiillendirme modellerinin (prim ve
yilsonu basar1 ikramiyesi) uygulanmasi i¢in Oneriler gelistirmek, hayata gecirmek ve

model sonuclarini analiz etmek amaci giidiilmektedir.

Calisanlarmin motivasyonlarmi ve dolayisiyla verimlilikleri arttirmak amact ile
cesitli odiillendirme politikalart uygulamaktadir. Yilda 3 kez uyguladigi ikramiye
sistemi ile yiiksek performansi tesvik etme amaci gilitmektedir. Ayrica {iriin ve is
alanina ya da performansa bagl olarak gerceklestirilen prim 6demeleri de bankada

uygulanan odiillendirme politikalar1 arasindadir.

2.3.1.8. Menfaatler

TGS, ficret ve odiillendirmenin yani sira ¢alisanlarimin gelir yonetimine katki

saglayacak, onlarin hayatlarmi1 kolaylastirarak verimliliklerini arttiracak ¢esitli
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menfaatler de saglamaktadir. Bunlar arasinda, 6zel saglik sigortasi, hayat ve ferdi
kaza sigortasi, bireysel emeklilik plani, yemek, ulasim, dogum yardimi ve kira-

tasinma yardimi bulunmaktadir.

Calisanlarina saglanan menfaatler {i¢ ayr1 kategoride degerlendirilmektedir:
e Tiim ¢alisanlara saglanan sosyal haklar:
o Ozel saglk sigortasi
o Hayat sigortasi, ferdi kaza sigortast
o Gruba bagl bireysel emeklilik plani
o Dogum yardimi
o lIzin Kullanimi
o Mesai servisi
o Fazla mesai ulagimi1
o Ogle yemegi
o Fazla mesai yemegi
o Kira yardimi
o Taginma yardimi
e (alisanin unvan ve/veya kademesine gore yararlanabildigi makama gore
saglanan yan haklar

e (Calisanin gorevi geregi ihtiyaglari paralelinde saglanan goreve 6zgii ek haklar

2.3.2. TGS Yer hizmetleri dis miisteri memnuniyeti stratejileri

TGS Yer Hizmetleri A.S. ISO 10002 Miisteri Memnuniyeti Olciim ve Sikayetleri Ele
Alma Prosediirii kapsaminda ticari veya ticari olmayan faaliyetlerin biitiin tipleri i¢in
etkili ve verimli sikayetleri ele alma siirecinin tasarimlanmasi ve uygulanmasi i¢in
kilavuzluk bilgilerini saglamakta ve kapsamaktadir. Bu prosediirden sirketin,
misterilerinin, gikayet sahiplerinin ve diger ilgili taraflarin yararlanmasi
amaglanmistir. Artik verimlilik gostergeleri sadece finansal ve somut kriterler
olmaktan ¢ikmis bununla beraber kalite gibi, miisteri gibi kavramlar da isletmelerin
miicadele kabiliyetlerini gosteren kriterler durumuna gelmistir. Toplam kalite
yonetiminin en 6nemli prensibi kabul edilen miisteri odaklilik, ancak miisteri i¢in
yapilanlarin sistematik bir sekilde yine miisteri tarafindan degerlendirilmesiyle

gerceklesebilmektedir.
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Yolcu Miisteriyle iletisim ve Sikayetlerin Alinmas1 TGS Yer Hizmetleri A.S., daha
once Isci Saghigi ve Giivenligi Yonetim Sistemi ile ilgili olarak asagidaki

prosediirleri olusturmus, bunlar1 uygulamakta ve siirdiirmektedir:
* Yiikleniciler ve is yerine gelen diger ziyaretgilerle iletisim,

* Disaridaki ilgili taraflardan gelen ilgili iletisimin alinmasi, dokiimanter

edilmesi ve cevaplandirilmasi.

Ik sikayetin rapor edilmesi iizerine, sikayet, yardimci bilgileriyle ve bir benzersiz
tanimlayict koduyla birlikte kaydedilir. Ilk sikayetin kaydi sikayet¢i tarafindan
istenen diizeltmeyi ve asagidakiler dahil olmak iizere sikayetin etkili olarak ele

alinmasi i¢in gerekli diger bilgileri tanimlar (TS ISO 10002,2006).
» Sikayetin tarifi ve ilgili yardimci veriler,
« [stenen diizeltme,
» Sikayet edilen tiriinler veya bunlarla ilgili kurulus uygulamalari,
* Cevap i¢in miad tarih,
* Kisiler, kisim, sube, kurulus ve pazar boliimii hakkinda veriler,
* Yapilan ilk iglem (varsa).

Miisterilerin sikayetlerini dile getirmeye 6zendirecek, dile getirilen sikayetleri de en
etkin ve kisa silirede ¢oziime ulastirilacak bir silireg gelistirilmelidir. Bu siireg;

(Acuner,2001).
» Sikayetten dolay1 tesekkiir etme,
* Sikayete neden olan durum i¢in 6ziir dileme,
* Sorunun nedenini arastirp ¢éziimlemek,
* Miisterinin memnun olup olmadigin1 6grenmek,

* Ayn1 sorunun tekrarlanmamasi i¢in 6nlem almak, olarak aciklanabilir.
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TGS, mevcut miisterileri ile iletisimini giiclendirmek icin siirekli olarak miisteri
memnuniyetine iligkin ¢alismalarini yapmaktadir. Miisterilere, telefon ya da yiiz yiize
yapilan miilakat ya da anketler aracilig1 ile onlarin beklenti ve ihtiyaglarna cevap

verilmeye ¢alisiimaktadir.

Miisterilerden toplanan sikayetler, ilgili birimler tarafindan degerlendirmeye
alinmakta olup, s6z konusu sikayetlere iligskin ¢6ziim Onerileri ayn1 birim tarafindan

gelistirilerek miisterilere geri doniis yapilmaktadir.

TGS, mevcut miisterisinin memnuniyetini saglamak adina, 6zel giinlere iliskin ¢esitli
hediyeler ile misteri bagliligini arttirmayr amaglamaktadir. Boylelikle mevcut
miisteriyi elde tutmanin maliyeti, yeni miisteri i¢in katlanilacak maliyetten daha

diisiik olacagindan banka i¢in maliyet agisindan da avantaj s6z konusudur.

TGS, potansiyel miisterilere yonelik olarak c¢esitli kampanya ve promosyonlar
diizenlemekte, bunlar1 gerek gorsel gerek yazili basin gerekse sosyal medyadan

yararlanarak hedef kitleye ulastirmaya ¢alismaktadir.
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3. SONUC ve ONERILER

1990’11 yillardan itibaren diinyada yasanan teknolojik, politik, ekonomik ve sosyal
gelismeler isletmelerin tiim fonksiyonlar iizerinde etkisini gostermistir. Kar amaci
elde etmek lizere kurulan isletmelerin bu amaca ulasmalarinin yolu, daha fazla satis
yapmaktan gecmektedir. Satis gelirlerini maksimize etmek isteyen isletmeler ise

miisterileri ile etkin bir iletisim yontemi gelistirmek durumunda kalmaistir.

Hem isletmenin ¢alisanlar1 hem de iirlin ya da hizmetlerden faydalananlar1 kapsayan
miisteri kavrami, isletmelerin varliklarinin temel nedenidir. Bu ag¢idan miisteri
memnuniyetinin  saglanmasi ve baglhiliklarinin yaratilmasi konusunda ¢esitli
stratejiler gelistirilmistir. Isletmelerin uygulayacaklar1 miisteri iliskileri y&netimi
teknikleri rekabet giiclerini de etkileyeceginden secilecek yontemlerin ve
uygulamalarin kurumun stratejilerini ve hedeflerini gergeklestirmesine yardimci

olacak dogrultuda olmasi1 6nemlidir.

Isletmenin basaris;, miisterinin memnuniyet derecesi ile 6lciildiigiinden ayni
zamanda da rakipleri karsisindaki giiclinii ifade etmesi acisindan da Onem
tasimaktadir. “Sivil Hava Ulastirma Sektdriinde Miisteri Iliskileri Yonetimi” adini
tasiyan bu tezde hem genel hatlar1 ile miisteri iletisiminin saglanmasi, miisteri tatmini
ve Ol¢timii konulari, hem de yer hizmeti veren havacilik sektoriindeki bir isletmenin

bu siirece iliskin izledigi politikalar aktarilmaya ¢alisilmistir.

Arastirmaya konu olan firma TGS Yer Hizmetleri A.S$.’nin miisteri memnuniyet
sistemi  incelendiginde, yapilan c¢alismalarin  sirketin  algilanan  miisteri
memnuniyetini kismen sagladigr fakat giiniimiiz sirketlerince rekabet avantaji
saglayacak ve kabul gorecek seviye ulagsmasi i¢in ilerleme kaydedilmesi gerektigi
goriilmiistiir. Ayrica miisteri memnuniyetinin bir standart olarak goriilmesi ve
diizenli bir prosediir haline getirilmesi gerekmektedir. Bu bakimdan, miisteri
memnuniyetini saglamak i¢in kalite, maliyet ve termin siiresi biitiin ¢alisanlar

tarafindan benimsenmis bir olgu olmalidir. Hedef; kalite ilkeleri dogrultusunda
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misterilerin beklentilerine uygun hizmeti tam zamaninda olacak bir sekilde, biitiin is

stireglerinde gerceklestirmek olmalidir.
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