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OzZET

Rekabette Ustlnlik saglayan bir faktor olarak musteri memnuniyeti isletmeler
icin yasamsal ©6nem tasimaktadir. Muisteri memnuniyeti ise musterinin
beklentilerinin kargilanmasi ile saglanmaktadir.

Aragtirmada, musteri iliskileri ydnetiminin etkinligini ve musteri memnuniyetini
olcmeye yonelik 6zgun bir model olusturulmustur. Arastirma, servis ve satin alma
deneyimini iceren satis sistemi memnuniyetini dlcmeyi hedeflemektedir.

Aragtirma Antakya'da faaliyet gosteren bir otomotiv bayiinde musteri iligkileri
yobnetimi ve mlgsteri memnuniyetini belirlemeye yonelik olarak yapilmigtir.

Aragtirma kapsamina alinan 2002-2003 faaliyet déneminde kendi ihtiyac ve
beklentileri dogrultusunda otomotiv bayiinden ara¢ satin alan, tiketici
konumundaki 130 mdasteri anakitleyi olusturmaktadir.Tam sayim yontemi
uygulanmig, 130 mdisteriye anket formu yollanmis, 46 tanesi geri
dénmustur.Analizler 46 cevaplayicidan alinan bilgiler dogrultusunda yapilmistir.

Arastirmada kullanilan 6zgiin model ve sonuglarin konunun geligtirilmesi
amacina hizmet etmesi beklenmektedir.

Anahtar Kelimeler: Musteri iligkileri Yonetimi, Misteri Odaklilik, Musteri
Hizmetleri, MUsteri Memnuniyeti, MUsteri Sadakati
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ABSTRACT

A PILOT RESEARCH ON MEASURING CUSTOMER SATISFACTION
DURING SALES INTERVIEW AS A PART OF CUSTOMER RELATIONS
MANAGEMENT PROGRAM

Customer satisfaction as a key factor has a great importance for competitive
advantage. Satisfaction is achieved by accomplsihing expectations of customers.

In this study, an oroginal model that measure the effectiveness of
customer relationship management and customer satisfaction. By the permission
of the dealer 130 customers of the firm who have bought car were taken as the
population for survey. Forty-six questionnares were returned and the data were
analyzed with these questionnares.

The results give some guides about making satisfactory sales interview.

Key Words: Customer Relationship Management, Customer Orientation,
Relationship Marketing, Customer Satisfaction



MUSTERI iLISKILERI YONETIMi PROGRAMININ BiR PARGASI OLARAK
SATIS GORUSMELERINDE MUSTERI MEMNUNIYETININ OLGULMESI
UZERINE BIR ARASTIRMA

1. Girig

Rekabetin her alanda yogun yasandigi gunumuizde isletmeler farklilik
yaratabildikleri dlclide basarili olabilmektedir. iletisimin hizli gelisimi ile 6zellikle
teknolojik alanda yaratilan farkhliklar, rakipler tarafindan kolayca taklit
edilebilmektedir. isletmeler bu yogun rekabet ortaminda tiiketici tatminini

yaratabildikleri oranda basarii olmakta ve bu farklihdin etkileri de uzun
strmektedir (McCasland 2003:1).

Artan rekabet kosullari altinda musteri her alanda hareket noktasi olmustur.
Bu anlayis ile musteri odaklilik kavrami gelismistir. Masteri odakl disinmek,
musteri tatminini hedeflemeyi saglamaktadir. Organizasyon yapilarini musteri
odakli olarak kuran isletmeler, rekabette avantaj elde edebilmektedir. isletmeler
bu sayede ustunlik saglamakta ve farklilik yaratabilmektedir. Misteri odaklilik
kavrami, genel olarak isletmenin musteri tatmini ve memnuniyeti yaratmayi hedef
aldigini agiklamaktadir. Bu memnuniyeti saglamak icin musteri hizmetlerinin ve
masteri iligkilerinin basarili olmasi gerekmektedir. Satin alma davraniginin
tekrarlanmasi ve mdagsteri baghhginin yaratimasi buyidk O&lgide mausteri
hizmetlerinin basarisi ile iligkilidir. isletmeler misteri tatmini sagladiklarinda hedef
pazarlara daha kolay ulasabilmektedirler. (Karahan 2001:10)

Satisg 6ncesinde, satig gorismeleri sirasinda ve satig sonrasinda mugterinin
izlenmesi, musteri ile ilgili bilgilerin kaydedilmesi, dederlendirilmesi, memnuniyet
duzeyinin Olculmesi gibi faaliyetler, pazarlama icin ¢ok énemli konulardir. Bu
bilgiler 1s1§inda musterinin beklentileri daha iyi anlagiimakta, tretime de bu bilgiler
dogrultusunda ydn verilebilmektedir.

Musteri tatmini, musterinin beklentilerinin karsilanmasi ile saglanir. Bu
beklentiler Urindn kullanim alani, kolayhdi, kalitesi vb. trln ile ilgili olabilecegi
gibi, UrinU satan satis elemanlari, Grinin dagitim kanal ile ilgili de olabilir.
"Musteri ne istiyor, beklentileri nelerdir?" Tim bu sorularin cevaplarini Musteri
iligkileri Yoénetimi Programi kaydetmekte ve bu bilgiler misteri iligkilerine yén
vermektedir.

Gindmuzin tuketicisi satin aldigi Grinden tam fayda beklemektedir.
Tlketiciler pazarina sunulan her yeni ve Ustin 6zellikli Grlinle beraber tiiketicinin
beklentileri de degismekte ve yiikselmektedir. igletmeler bu degisime karsi
kayitsiz kalamamaktadirlar. Yenilikleri takip edemeyen isletmelerin pazardaki
yerlerini yenilikcilere birakacagdi kuskusuzdur.

Ayrica sadece yeni UrUnleri takip ederek degil, misterinin istek ve beklentilerini
arastirarak da hedef pazarda basariya ulasiimaktadir.

Musteri ile yapilan gdérismeleri, yasanan deneyimleri kaydetmek, zaman
zaman mdusterileri arayarak fikirlerini almak, sikayetlerini dinlemek yoluyla
musterilerin  beklentileri konusunda dogrudan ve suirekli bilgi akisi elde
edilmektedir, isletmeler misteri ile kurduklari iletisimi kaydederek ve bu bilgilerden



yararlanarak mdasteri  tercihlerinde yasanan degisimi ve beklentileri
izleyebilmektedir.

Musteri iligkilerinin bu denli 6nem kazandidi bir rekabet ortami, isletmeleri
musteri iligkileri yOnetimi programlari gelistrmek zorunda birakmaktadir.
Mdasgteriler bireysel iligki istemekte, bir grubun UGyeleri olarak algilanmayi
reddetmektedirler (Odabagi 2001:29). isletmelerin uzun yillar sonunda
olusturdugu dogru ve iyi musteri iligkilerinin taklit edilmesi ¢cok zor ve pahali
olmaktadir. Musteri ile kurulan olumlu iligkiler, zaman igerisinde isletme igin
onemli bir rekabet araci olmaktadir. Gelecekte ise rekabetin musteri iliskilerinde
yasanmasi beklenmektedir (Odabasi 2001:2).

2- Miisteri iligkileri Yonetimi Kavrami Ve Onemi

Misteri iligkileri Yénetimi veya kisaca CRM (Customer Relationship
Management) olarak da adi gegen kavramin gunimizde 6énem kazanmasinin
nedeni, artan rekabettir. Uriin 6zelliklerine dayali rekabet stratejileri artik yeterli
olmamaktadir. Musteri ve musteri iliskileri her zaman gegerli kavramlar olmus;
fakat bu iliskinin yonetiimesi gerektigi yeni bir anlayis olarak benimsenmistir
(Guldir 2003:1).

Miusteri iligkileri Yénetimi ile ilgili olarak ulusal ve uluslararasi literatiirde bir
¢cok tanim yer almaktadir.

CRM musteri ile ilgili tim bilgilerin, musteri ile iletisimde en ylksek faydayi
saglayacak sekilde kullaniimasi ile olugan iligki yonetimidir (McCasland 2003:1).

CRM "Musterilerim kimler?","Musteriler ne istiyor?", "Musterilere istediklerini
sunmak icin izlenmesi gereken yol nedir?" sorularina cevap arama surecidir
(Franus 2003:3).

CRM veri tabani olusturma, analiz, musteri secimi, musteri hedefleme, iligki
pazarlamasi, kisisel bilgiler ve izlenmesi gerekli yollarin belilenmesini gerektiren
iliski yonetim modelidir ( Winer 2001:91).

CRM musteri ile kurulan iletisimin sirekli ve sistematik olarak kaydedilmesi
sonucu isletmenin musteri ile iligkilerinin daha basarili duruma getirilmesini
saglayan slrecte yer alan tim faaliyetlerdir ( King 2003:, 1)

CRM "Kurulus Ne miusteri arasinda satis Oncesi baslayip satis sonrasi
devam eden tim iligkileri kapsayan, karsilikli yarar ve tatmin ile devam eden bir
surectir"(Odabasi 2001:3).

"CRM satis-pazarlama, satis sonrasi hizmetler ve diger isletme faaliyetlerinin
entegre bir bicimde yuritiimesi anlayisidir'(Deniz 2002:18).

"CRM sirketin bitlinine yaylmasi gereken musteri odakli is yapis
felsefesidir" (Guldar 2003:1).

Zaman zaman mdusteri iliskilerinde yer alan unsurlar tek baslarina CRM
olarak algilanmaktadir. CRM sadece veri tabani pazarlamasi, iliskisel pazarlama,
misteri merkezli yaklasim degil, tim bu kavramlari iceren genis kapsamli bir
pazarlama stratejisidir (Ersoy 2002:6).

Miisteri iligkileri Yénetimi, misteri odakli yapilan ve bu amaca hizmet eden
her tirli faaliyetin, bir program dahilinde 6rgltiin her kademesine yayilarak
uygulanmasi surecidir.



Magsteri tatmini kaliteli Grin ve masgteri iligskilerindeki basar ile sag-
lanmaktadir. Basarili bir mugsteri hizmeti sunumunda yénetimin tutumu ¢ok
onemlidir. Musteri iligkilerinin etkinliginin basari igin 6nemli oldugunu bilen bir
yonetim, orgite de bu bilinci asilayacaktir. Boylece musteri istek ve beklentileri
bilinerek karsilanacak, uzun dénemli mUsteri iliskileri saglanacaktir.

Basarili bir musteri iligkileri programi igin strateji belirlenmeli, kuruma ait is
felsefesinin hangi CRM bilesenlerinden olugsmasi gerektigi saptanmalidir. Farkh is
kollari icin farkli CRM bilesenlerinin uygulanmasi gerekmektedir. Genel olarak
misteri odaklilik olarak nitelendirilse de, farkli igkollari farkli engel ve riskler
tasimaktadir (Glldar 2003:1).

Musteri iligskileri programinin olusturulmasi igin faaliyette bulunulan
iskolundaki musteri 6zellikleri bilinmeli ve bu gruba yoénelik iliski programi
uygulanmalidir(Fox 2002:2).

Satis gorismeleri sirasinda miusterinin ilk edindidi izlenim, satmalina
davranisinin sdrip stUrmemesinde belirleyici olabilmektedir. Daha 6nce ayni
firmadan mal almis olsa bile, gériisme sirasinda satis elemaninin tavri, yaklasimi,
konuya hakimiyeti, sunum sekli, firma Ust ydneticilerinin yaklagimlari satmalina
kararinda etkili olabilmektedir. Calismada da bu husus Uzerinde durularak
arastirma planlanmis ve yuritiimustir.

3. Arastirmanin Kavramsal Modeli

Satig gorismeleri sirasinda musteri memnuniyeti faktorlerinin belirlenmesi,
misteri memnuniyet modelinin olusturulmasi amaciyla yapilan ¢alisma, kesfedici
ve tanimlayici nitelik tasimaktadir. Arastirmada kullanilan model ¢ok degiskenli
istatistik analizleri ile test edilmistir.



Arastirma, musteri iligkileri yonetiminin etkinligi ve muisteri memnuniyetinin
Olculmesi olarak tasarlanmis ve aralarindaki iliski ortaya gikariimaya ¢alisiimistir.
Musteri iliskileri y6netiminin etkinliginin  dlgilmesi bakimindan arastirma
tanimlayici nitelik tasimaktadir. Calismada VViner'in (2001) musteri iliskileri
ybnetim modelinden yararlanismis; ancak derinligine gérisme ile bu alanda
faaliyet gosteren yodneticilerden de bilgi alinarak $ekil 1'de goésterilen arastirma
modeli gelistirilmigtir.

Arastirma modelinde yer alan degdiskenleri dederlendirmek amaciyla her bir
degiskenle ilgili olarak yargilar verilmistir. Yargilarla ilgili olarak besli Likert
Toplama Olgegi kullaniimistir. Yargilara iliskin tutumlarin ifadesinde bir ugta
"Kesinlikle Katihyorum" ifadesi yer almakta ve bu yargi "5" puan, diger ucta yer
alan "Kesinlikle Katilmiyorum " ise "1" puan olarak degerlendiriimektedir. Bu
sekilde konuya iligkin yargilara verilen cevaplarin toplam puanlari, cevaplayicinin

Firma Sabhibinin [syeri Ortami
Yaklagimi
Musteri
Memnuniyeti
Satisginin /v Mdusterinin Firma
Yaklasimi ve Hakkinda Tutum
Yeterligi ve inanci

Mdasterinin Firma Sahibi
ile iletisim Hakkinda
Tutum ve inanci

Sekil 1: Musteri Memnuniyeti Arastirma Modeli



konuya iligkin tutumlarini ortaya ¢ikartmaktadir (Yikselen 2000:131).

Degigkenler:
* Firma Sahibinin Yaklagimi
o Ticari itibarinin yiksek olmasi o ilgili ve
guler yzli olmasi o Yizylize goérisebilme
olanagi o Ek finansai kolayliklar saglamasi o
Calisanlarina tam yetki vermesi
o Miisteriye gdriismelerde yardimci olmasi, yol géstermesi o Isyerinde
bulunmasi, islerle ilgili olmasi o Isi ile ilgili tam bilgili olmasi o Miisteriye
yakinlik géstermesi o Uygun édeme plani hazirlamasi
+ Igyeri Ortami
o Igyerinin temiz ve diizenli olmasi
o Igyerinin rahat gériisme yapabilmeye uygunlugu
o igyerinde brosir ve kataloglardan yararlanilabilme olanagi
o Sakin ve gurultisiz iletisim kurma olanagi

o Gereken bilgi ve personele ulasabilmek i¢in gerekli dizenleme
yapilmis olmasi

o Bekleme salonlarinda ikramlar yapilmasi
o Uriin gesitliligi ve ilgili diizenlemenin yapilmis olmasi
o Sunulan trdndn temizligi
o Mevsimine goére klimatize ortam saglanmasi
o isyerindeki personelin yaklagimi
» Satis¢inin Yaklasimi ve Yeterligi
o Satis temsilcisinin yaklagiminin profesyonel ve nazik olmasi



o Satig temsilcisinin sundugu yetkili saticilik hizmetlerinin ve arag ile
ilgili bilgilerinin tam olmasi
o Beklenti ve ihtiyaglara cevap verebilmesi
o Baski hissettirmeden satin alma deneyimi sunmasi
o Gorlntsu ve konusmasi
o Durustlik ve samimiyeti.
o Uygun 6deme plani hazirlamasi
o Baski hissettirmeden ilave (iriin ve hizmet énermesi o iletisim
kurma ve dinleme yetenegdi o Sorunlara ¢6zim bulabilmesi o
Miisterilerinin isteklerine cevap verebilme hizi o Uriinii Gstinlikleri
ve zayifliklari ile tam olarak tanita-bilmesi
o Musteriyi satis islemi sonrasinda da hatirlama o
Musteriye yeterince zaman ayirmasi
+ Misterinin Firma Hakkinda Tutum ve inanci
o ilk deneyimde duyulan memnuniyet
o Firmanin tercih sebebi olmasi
o Firmaya duyulan gliven, 6nerme istegi
o Mdsterinin kendini firmanin taraftari olarak kabul etmesi
o Firma ile ilgili olumsuzluklar bildirme, uyarma istegi
+ Misterinin Firma Sahibi ile iletisim Hakkinda Tutum ve inanci
o Musteri ile ilgili her turlU bilginin kaydedilmesi
o Birden fazla gérigsmede 6nceki bilgilerden yararlaniimasi
o Gorlisme sonrasi iletisimin strdurtlmesi
o Uriin satin alindiktan sonra da iletigimin strdiriimesi
o Servis, kampanya v.b ile ilgili yeniliklerin dogrudan duyurulmasi

o Zaman zaman arayip musterilerin gorusglerinin alinmasi 4 -

Arastirma Metodolojisi Ve Hipotezler

Satis goérusmeleri sirasinda mdugsteri iligkileri ybnetimi ve musteri
memnuniyetini belirlemeye yodnelik olarak Antakya'da faaliyet gésteren bir
otomotiv bayiinde yapilan arastirmada kesit analizi uygulanmistir. Bu igkolunda
calisan 20 firma temsilcisi ile derinligine goérisme yapilmistir. Edinilen bilgiler
Isiginda satin alma sirasinda olusan musteri memnuniyetinin o6lgtimesinde
bayiden son bir yil icinde ara¢ satin alan musterilerin dikkate alinmasinin dogru
sonuglar verebilecedi anlasiimistir._Mis-teri daha onceki yillarda Grin veya
hizmeti satin almigsa satin alma deneyimini unutabilmekte, g6z ardi edebilmekte,
hizmetler ile ilgili deneyimini aktarmaktadir. Bu dogrultuda arastirmaya konu olan
degerlendirmenin satis sistemi memnuniyetini icermesi bakimindan saticidan son
bir yil icinde satin alan musteriler dikkate alinmistir.

Satis sisteminin etkinligini degerleyecek olanlar, satin alma deneyimini
bizzat yasamis, kendi beklenti ve ihtiyaglari dogrultusunda ara¢ satin alan
mdasterilerdir. Bayinin satis potansiyeli ticari ara¢ ve binek otomobil
musterilerinden olusmaktadir. Ticari arag musterileri beklentilerinin arastirmada



ortaya c¢ikarilmaya c¢alisilan musteri memnuniyeti  kriterlerinden  farklilik
gOstermesi dolayisiyla arastirma disinda tutulmustur.

Binek otomobil satiglarinda ise filo satis olarak adlandirilan bir ¢ok araci
toplu halde ticari amagla veya baska isletmelerde faaliyet gdéstermek amaciyla
satin alma sekli de arastirma disinda tutulmustur. Filo seklinde satin alma,
profesyonel satin alma davranisidir. Deneyimli satin alma mudurleri tarafindan
yonetildiginden ve beklentilerin tiketici satin alma davraniglarindan farklilik
gostermesi bakimindan arastirma disinda tutulmustur. Arastirma kapsamina
alinan 2002-2003 faaliyet doneminde kendi ihtiyac ve beklentileri dodrultusunda
satin alan 130 mdusteri anakitleyi olusturmaktadir. Tam sayim yontemi
uygulanmis ve 130 muUsteriye anket formu yollanmistir.

Anket formlari posta yoluyla dagditiimistir. Anketlerin geri dénis oranini
yukseltmek, cevaplayicilarin isini kolaylastirmak amaciyla anket formu zarfinin
icindeki ayri bir zarfa alicinin posta kutusu numarasi yazilmis ve (cretsiz
postalanmasi saglanmigstir. 130 anket formundan 46 adet anket formu musteriler
tarafindan cevaplandiriimistir.Cevaplama orani buna goére %35.3'tir. Anket
formlarinin geriye dénls oraninin ¢ok disik oldugu bilinmektedir. 46 anket formu
yapilmasi dusunulen analizlerin uygulanmasi igin yeterli bulunmustur.

Satis gorUismeleri sirasinda muisteri memnuniyetini  dlgmeye yonelik
hipotezler su sekilde belirlenmisgtir:

H, |: Musteriler, firma sahibinin yaklagimini olumlu
degerlendirmektedir.

H, Musteriler, satis¢inin yaklasimini olumlu degerlendirmektedir.

Hs Musteriler, firma hakkinda olumlu digstinmuslerdir.

Hy Musteriler, firma sahibinin iletisimini olumlu dederlendirmektedir.

Hs Musteriler, isyeri ortamini olumlu degerlendirmektedir.

H6 Musteri memnuniyet diizeyi, cinsiyete goére farkhdir.
H7 Musteri memnuniyet dizeyi, yasa gore farklidir.
H8 Musteri memnuniyet diizeyi, 6grenim diizeyine gore farklidir.

H9 Musteri memnuniyet diizeyi, bayiden daha 6nce aligveris yapmis olup
olmamaya gore degismektedir.




5. Bulgular

Gelistirilen 6lgegin guvenirliligini veren Cronbach Alfa 0,9383 bulunmustur.
Buna goére dlgek glvenilirdir. Firma sahibinin yaklasimina iliskin degiskenlerin
anlamlilik testi sonuglar Tablo 1'de yer almakta olup tim alt degiskenler anlamh
cikmistir. Ayni sekilde isyeri ortamina iliskin degiskenler (Tablo 2), satisginin
Yaklagimi ve Yeterligine iligkin Degiskenler (Tablo 3), musterinin firma hakkinda
tutum ve inancina iligskin degiskenler (Tablo 4) ve musterinin firma sahibi ile
iletisim hakkinda tutum ve inancina iliskin degiskenler (Tablo 5) anlamli ¢ikmistir.
Bu sonuglara gére Hi, H,, Hs, H,s ve Hs kabul edilmistir.

Tablo 1. Firma sahibinin Yaklasimina iliskin Degiskenlerin Anlamlilik Testi

Ortalama

Yargilar Katilma
Duzeyi tn

Ticari itibarinin yiksek olmasi 4,77 20,312
ilgili ve gliler yiizli olmasi 4,90 41,549
Yilzylze gorisebilme olanagdi 4,87 34,514
Ek finansal kolayliklar saglamasi 4,85 32,356
Calisanlarina tam yetki vermesi 4,68 17,211
Musteriye gérismelerde yardimci olmasi, yol 4,80 24,530
gOstermesi
isyerinde bulunmasi, iglerle ilgili olmasi 4,80 28,102
isi ile ilgili tam bilgili olmasi 4,78 16,094
Musteriye yakinlik gbstermesi 4,80 22,045
Uygun 6deme plani hazirlamasi 4,85 27,422

O p=0,000



Tablo 2. isyeri Ortamina iligkin Degiskenlerin Anlamlilik Testi

Yargilar Ortalama [tn
Katilma
Dizeyi
isyerinin temiz ve diizenli olmasi 4,91 44,545
isyerinin rahat gériisme yapabilmeye uygunlugu 4,76 27,692
isyerinde brosiir ve kataloglardan yararlanilabilirle olanagi |4,82 27,685
Sakin ve guriltisiz iletisim kurma olanagi 4,69 20,345
Gereken bilgi ve personele ulasabilmek igin gerekli 4,89 39,869
dizenleme yapilmis olmasi
Bekleme salonlarinda ikramlar yapilmasi 4,73 20,049
Uriin cesitliligi ve ilgili diizenlemenin yapilmis olmasi 4,71 18,335
Sunulan Grindn temizligi 4,84 33,757
Mevsimine gdre klimatize ortam saglanmasi 4,44 10,024
isyerindeki personelin yaklagimi 4,80 29,188
(*)p=0,000
Tablo 3. Satisginin Yaklasimi ve Yeterligine iliskin Degiskenlerin
Anlamlilik Testi
Ortalama
Yargilar Katilma
Duzeyi tn
Satis temsilcisinin yaklagiminin profesyonel ve nazik 4,84 33,757
olmasi
Satis temsilcisinin sundugu yetkili saticilik 4,69 16,153
hizmetlerinin ve arag ile ilgili bilgilerinin tam olmasi
Beklenti ve ihtiyaglara cevap verebilmesi 4,56 13,813
Baski hissettirmeden satin alma deneyimi 4,53 14,165
sunmasi
Gorlnlsu ve konusmasi 473 16,912
Duriustlik ve samimiyeti 4,80 25,805
Uygun 6deme plani hazirlamasi 4,64 19,343
Baski hissettirmeden ilave Gruin ve hizmet 4,43 13,522
Onermesi
iletisim kurma ve dinleme yetenegi 4,67 18,540
Sorunlara ¢6zim bulabilmesi 458 15,328
Musterilerinin isteklerine cevap verebilme hizi 4,61 18,476
Uriind Gstinlikleri ve zayifliklari ile tam olarak 4,49 12,693
tanitabilmesi
Musteriyi satis islemi sonrasinda da hatirlama 4,71 25,042
Musteriye yeterince zaman ayirmasi 4,60 12,829

(") p=0,000




Tablo 4. Misterinin Firma Hakkinda Tutum ve inancina iligkin
Degiskenlerin Anlamlilik Testi

Yargilar Ortalama tn
Katilma
Dizeyi
ilk deneyimde duyulan memnuniyet 4,84 28,514
Firmanin tercih sebebi olmasi 4,80 25,805
Firmaya duyulan giiven, énerme istegi 4,84 33,757
Misterinin kendini firmanin taraftari olarak kabul 4,64 16,236
etmesi
Firma ile ilgili olumsuzluklan bildirme, uyarma istegi  |4,40 11,608
(*) p=0,000

Tablo 5. Miisterinin Firma Sahibi ile iletisim Hakkinda Tutum ve inancina iligkin
Degigkenlerin Anlamlilik testi

Yargilar Ortalama |tn
Katilma
Duzeyi
Musteri ile ilgili her tirld bilginin kaydedilmesi 4,69 19,000
Birden fazla gérismede Onceki bilgilerden yararlaniimasi [4,51 15,194
Gorisme sonrasi iletisimin strdlrilmesi 4,64 17,100
Uriin satin alindiktan sonra da iletisimin 4,65 17,507
surduridlmesi
Servis, kampanya v.b ile ilgili yeniliklerin dogrudan 4,38 10,479
duyurulmasi
Zaman zaman arayip musterilerin gorislerinin alinmasi 4,38 9,308
(*) p=0,000

Ote yandan s6z konusu degiskenlerin, musterilerin cesitli 6zellikleri itibariyle
farkhihk gosterip gostermedigi de test edilmistir. Ancak sonuglara gore farkllik
anlamli gikmamis ve bu nedenle Hg, H;, Hg ve Hg reddedilmisgtir.

6. Genel Sonug Ve Oneriler

Musteri memnuniyeti kavraminin sibjektif olmasi dolayisiyla farkh is
kollarinda farkli programlar uygulanabilmektedir. Buna ragmen memnuniyet
programlari, odak noktasinin mdisteri olmasi dolayisiyla temelde benzerlik
g6stermektedir. Misteri memnuniyetinin yaratiimasinda asagida yer alan faktorler
dikkate alinmali ve uygulanmaya c¢alisiimalidir.

* Mdisteri memnuniyetinin etkinligi isletme sahipleri/ Ust yonetim ve
¢alisanlarinin performansina baglhdir.

» Mdsteriler isletmeyi sadece satis deneyimi ile degil, satis sonrasi ve
servis asamasindaki performansi ile de degerlendirmektedirler.



Musteriler satin alma kararini vermeden &énce benzer Urlnler ve
hizmetler hakkinda da fikir sahibi olmak istemektedir.

Musterilerle kurulan iyi iliskiler sonucunda musteriler tercihlerini
isletmeden yana kullanmaktadirlar.

Musteriler en yiksek faydayl saglayacak urini en uygun 6deme
segenegi ile satin almak istemektedirler. ilk alisverisinde memnun olan
musteri gegmis deneyimini géz 6nline alarak igletmeyi tekrar tercih
etmektedir.

Mdasteriler rahatga gérisme yapabilecekleri, sakin, mevsimine goére
klimatize ortamin saglandigi ¢alisma alanlarinda satin alma deneyimi
yasamak istemektedirler.

Brosur, katalog kullanimi, temiz ve dizenli ortamlarda aligveris yapma
imkani, verilen sodzlerin zamaninda vyerine getiriimesi isletmelere
rekabette avantaj saglamaktadir.

Musteriler Uriin veya hizmetler hakkinda bilgi sahibi olmak istemektedir.
Satis temsilcisi musterileri bilgilendirmeli, gerektiginde yonlendirmeli,
farkll segenekleri bir arada sunmalidir. Uriin veya hizmetin test ediimesi
yoluyla satiglarin arttigi bilinmektedir. isletmeler bu avantaji kullanmali,
musterileri Grtnleri denemeye tesvik etmelidirler.

Musteriler isletme sahiplerinin isi ile ilgili olmasini, isyerinde bulunmasini
ve gorisme talebini kabul etmesini istemektedirler.

Musteriler isletme faaliyetlerini degerlendirirken ilk iletisimin ve satin
alma deneyiminin basarisini géz 6nine almaktadirlar isletmeler
musteriyle ilk iletisimde musteri memnuniyetini sagla



mayi hedeflemen, daha sonraki deneyimlerinde de bu memnuniyet
duygusunun gelismesini saglamalidir.

+ Igletmenin tanitma faaliyetleri misteriler tarafindan olumlu olarak
algilanmakta ve musteri memnuniyeti yaratmaktadir

» Satis elemanlarinin konularinda bilgili olmasi kadar yetki sahibi olmasi
da musteri memnuniyeti yaratmada etkili bir faktérddr.

Sonug olarak, rekabette Ustlnlik saglayici bir unsur olarak mugteri
memnuniyetinin her sektérde énemli ve ydnetiimesi gereken bir kavram oldugu
soylenebilir. Musteri iligkileri programlarinin etkinligi ile musteri memnuniyeti
yonetimi saglanabilmektedir. Misteri memnuniyeti programlari, musteri tatmini
yaratan faktorlerin bilinmesi ve beklentilerin tzerinde fayda sadlanmasi yoluyla
basariya ulasabilecektir.
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