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OZET

INSAAT SEKTORUNDE MUSTERI ODAKLI YONETIM
UZERINE BiR CALISMA

Meltem ERDIL
Yiiksek Lisans, Insaat Miihendisligi Anabilim Dali
Damigman: Dr. Ogr. Uyesi Abdullah Emre KELES
Ocak 2022, 65 sayfa

Giiniimiizde firmalar siirekli degisime ugrayan, kendini yenileyen ve gelisen dinamik bir
piyasa igerisinde yogun rekabet altinda faaliyetlerini siirdiirmektedirler. Kurumlarin
varliklarin1 koruyabilmek adina yonetim konusunda stratejik bir farklilasmaya gitmeleri
kacinilmaz olmustur. Insaat sektoriindeki pek ¢ok firma da rekabet kosullar1 geregince
devamliligini siirdiirebilmek, rakiplerine karsi {istiin gelebilmek adina miisteri odakli bir
yonetim anlayis1 benimsemektedir. Boylelikle miisteri odakli firmalarin yonetim iceriklerinde,
miisteriyi tanima, memnun etme, miisteri profili olusturma ve eldeki mevcut misterinin

baghligini saglama gibi miisteriyi ben merkeze alan konular esas alinmaktadir.

Bu arastirmada; Kayseri ilinde insaat sektoriinde miisteri odakli anlayisin, konut sakinlerinin
miisteri memnuniyet unsurlari algisina yoOnelik etkisi tespit edilmek istenmistir. Ayrica
arastirmada insaat sirketleri ile konut sakinleri arasinda miisteri odaklilik, miisteri
memnuniyeti ve miisteri iligkileri yonetimi algisina yonelik farkliligin anlamli olup olmama
durumunun belirlenmesi amaglanmistir. Bu istenilen amaclara ulasabilmek i¢in ingaat
firmalarina ve konut sakinlerine ¢ift tarafli anket calismasi yapilmistir. Arastirmanin
analizinde SPSS 28.0 versiyonu ile anketlerin giivenirliligi i¢in giivenirlilik analizi;
anketlerden toplanan verilerin normal dagilim analizi i¢in Kolmogorov-Smirnov testi;
verilerin demografik bulgular1 i¢in frekans analizi; insaat firmalarinin miisteri odaklilik,
miisteri memnuniyeti, miisteri iligkileri yonetimi anlayisi ve konut sakinlerinin miisteri
odaklilik, miisteri memnuniyeti, miisteri iligkileri yonetimi algilarini kargilagtirmak amaciyla

Mann-Whitney U testi; konut sakinlerinin miisteri odaklilik algi diizeyleri ve miisteri



memnuniyet unsurlar1 arasindaki iliskiyi belirlemek amaciyla Kruskal-Wallis analizi ve bu

degiskenler arasindaki iliskinin incelenmesi i¢in Korelasyon analizi kullanilmistir.

Aragtirma sonucunda, insaat firmalarmin miisteri odaklilik, miisteri memnuniyeti ve miisteri
iliskileri yonetimi anlayislari, konut sakinlerine kiyasla yiiksek ¢ikmustir. Arastirmada elde
edilen bir diger sonu¢ ise; konut sakinlerinin miisteri odaklilik anlayis1 ile fiyat, kalite ve

zaman algilar1 arasinda pozitif yonlii dogrusal bir iligki olmasidir.

Anahtar Kelimeler: miisteri, miisteri iligkileri yonetimi, insaat sektort, SPSS 28.0



ABSTRACT

A STUDY ON CUSTOMER-ORIENTED MANAGEMENT IN THE CONSTRUCTION
INDUSTRY

Meltem ERDIL
M.Sc., Department of Civil Engineering
Supervisor: Asst. Prof. Dr. Abdullah Emre KELES
January 2022, 65 pages

Today, companies pursue their activities under intense competition in a dynamic market that
is constantly changing, renewing and developing. It has become inevitable for institutions to
make a strategic differentiation in management in order to protect their assets. Many
companies in the construction industry adopt a customer-oriented management approach in
order to maintain their continuity in accordance with the competitive conditions and to be
superior to their competitors. Thus, the management content of customer-oriented companies
IS based on issues that center the customer, such as getting to know the customer, satisfying

them, creating a customer profile and ensuring the loyalty of the existing customer.

In this study; it was aimed to determine the effect of customer-oriented approach in the
construction industry in Kayseri on the perception of customer satisfaction factors of the
residents. In addition, it was aimed in this study to determine whether the difference in
customer orientation, customer satisfaction and customer relationship management perception
between construction companies and residents is significant or not. In order to achieve these
desired aims, a double-sided survey was conducted with construction companies and
residents. Reliability analysis for the reliability of the surveys with SPSS version 28.0;
Kolmogorov-Smirnov test for normal distribution analysis of data collected from surveys;
frequency analysis for demographic findings of the data; Mann-Whitney U test in order to
compare the customer orientation, customer satisfaction, customer relationship management
approach of construction companies and customer orientation, customer satisfaction, customer
relationship management perceptions of residents; Kruskal-Wallis analysis in order to

determine the relationship between the residents' perceptions of customer orientation and

Vi



customer satisfaction, and Correlation analysis for examining the relationship between these

variables were utilized in the analysis of this research.

As a result of the research, the approach of customer orientation, customer satisfaction and
customer relationship management of construction companies were higher than that of
residents. Another result obtained in the research is; that there is a positive linear relationship
between the customer-oriented approach of the residents and their perceptions of price,

quality and time.

Keywords: customer, customer relationship management, construction industry, SPSS 28.0
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1. GIRIS

Giiniimiizde diinyanin kiiresellesmesi ile sektorlerdeki firmalar arasinda kiyasiya bir rekabet
ortami olusmaktadir. Firmalarin, bu rekabet icerisinde hayatta kalmasi i¢in yonetim yapilarini
ve anlayislarint dogru bir sekilde yeniden planlamalar1 gerekmektedir. Bu dogrultuda bir¢ok
firma, rakipleri tarafindan kisa siirede taklit edilebilen teknolojik yeniliklerle veya uretim
gicuyle bu rekabetin (stesinden gelemeyeceginin farkina varabilmistir. Bdylelikle
hedeflerini, piyasada uzun vadede kazang getirebilecek miisterilere yonlendirmis ve

biinyelerini yeni kosullara uygun olabilen miisteri odakli anlayisla bigimlendirmistir.

Gegmisten gilinlimiize bakildiginda miisteriler her tiirli konuda daha bilingli, sorgulayict,
talepkér ve etkilesime agik hale gelmistir (Demir & Kirdar, 2009). Bu durumla miisterinin
bulundugu konumda ve degerde birtakim degisiklikler yasanmistir. Miisteri, artik firmanin
yasam kaynagi durumundadir ve miisterilerin varliklar1 ile firmalar faaliyetlerini devam
ettirmektedirler (Soysal, 2015). Boylece miisteri, biiyiik bir 6neme sahip olmustur. Firmalar,
yasanan bu degisiklik neticesinde yonetim anlayiglara farklilik getirmistir. Nitekim olusan
bu farklilik dolayisiyla rekabet avantaji yakalayabilmek, devamlilik halini surdirebilmek ve

kar edebilmek amaciyla yonetim anlayislarinda miisteri odaklilik benimsenmistir.

Miisteri odakli bir yonetimde, miisteri memnuniyetini saglama ve sadakatini kazanma
strecine yon verilmektedir. Miisteri odaklilik, miisteri memnuniyet diizeyinin artmasindaki en
temel unsurdur. Boylece firmalar, bu odaklilik sayesinde miisterinin her gecen giin degisen
isteklerini ve beklentilerini takip edebilmekte ve onlar1 dogru bir sekilde karsilayarak
memnuniyet olgusunu elde edebilmektedir. Bu dogrultuda firmalar, yenilik¢i ve kendini
gelistiren bir anlayisa sahip olabilmektedir. Kisacas1 miisteri odakli yonetim, istenilen

basartya ve guce ulasilmadaki 6nemli etkenlerden biridir.

Endustri sektoriinde bazi firmalar (otomotiv, makine, beyaz esya, mobilya firmalar1 vb.),
yonetim politikalarina miisteri odakliligin1 koymaktadirlar. Bu firmalar, boyle bir yonelim
neticesinde ticari faaliyetlerini karlilik elde ederek siirdiirebilmektedir. Miisteri
memnuniyetine iligkin, miisteri ihtiyaglarin1 karsilayabilecek satis sonrasi hizmetlere 6nem

gOstermekte ve bu hizmetleri dogrultusunda yillik bakim-onarim, montaj, teknik servis gibi



faaliyetlere yer vermektedir. Aynm1i zamanda misteri sikayetleri ve memnuniyetleri
konusundaki ilgili  yaklasimlariyla  organizasyonlarinda  miisteri  takip  sistemi

bulundurabilmektedir.

Insaat sektoriindeki pek cok firma da rekabet kosullar1 geregince devamliligini stirdiirebilmek,
rakiplerine kars iistiin gelebilmek adina miisteri odakli bir yonetim anlayis1 benimsemektedir.
Boylelikle miisteri odakli firmalarin yonetim igeriklerinde, miisteriyi tanima, memnun etme,
miisteri profili olusturma ve eldeki mevcut miisterinin bagliligini saglama gibi miisteriyi ben

merkeze alan konular esas alinmaktadir.

Bu calismada, Kayseri ilinde konut Ureten firmalarin ve konut sakinlerinin yani miisterilerin,
misteri odakliliga yonelik durumu tespit edilmeye ¢alisilmistir. Calismanin kapsaminda satis
ve sonrasindaki siireglerde miisteri memnuniyetinin firmalardaki ve konut sakinlerindeki
durumunun saptanmast amaglanmaktadir. Yukarida belirtilen amaclara yonelik anket
caligmasi yapilarak, insaat sektoriinde misteri odakliligin misteri memnuniyeti zerindeki

etkisini 6lcmek hedeflenmistir.

Tezin birinci kisminda miisteri kavramimin tanimi yapilmig ve arastirmanin kapsami ile
alakali oldugu diisliniilen “miisteri odaklilik,” “miisteri iliskileri yonetimi” ve “miisteri

memnuniyeti”’ konular1 incelenmistir.

Ikinci kismmda miisteri odaklilik ve miisteri memnuniyet konular1 (izerine insaat sektoriiyle

birlikte birgok farkli sektdrde yer verilen ¢alismalarin literatiir taramas1 yapilmustir.

Uclincti kisminda calismanin arastirma tiirii ve yontemi hakkinda bilgiler verilmistir.

Dordinct ve son kisimda ise misteri odakliliginin tespitine yonelik yapilan anket
calismasmin bulgularindan ve sonuglarindan bahsedilmistir. Ayrica elde edilen sonuglar
dogrultusunda yapilan istatistiksel analizler yorumlanmis ve literatiire katkis1 olabilecegi

diistinlilen Onerilere yer verilmistir.



1.1. Miisteri Kavrami

Glinitimiiziin yogunlasan rekabet kosullari, firma ve miisteri arasinda daha saglam ve olumlu
olabilecek bir pazarlama iligkisi olusturmaktadir. Firmalar yakin bir tarihe kadar iiriin ve fiyat
odakl bir stratejiyle ilerlemistir. Son zamanlarda ise bilingli miisterilerin pazarda daha fazla
s0z sahibi olmasindan dolay1 rekabette olumlu stiinliik saglayabilme diigiincesiyle firmalar,
misteri iligkilerini gelistirmeye yOnelmistir. Boylelikle uzun vadede deger getirebilecek
miisteri iligkileri, firmalar i¢in dnemli bir rekabet araci olabilmektedir. Nitekim bu durum,
misteri iligkilerinin gelecekte de etkin bir pazarlama unsuru olabilecegini gosterebilmektedir

(Odabasi, 2017).

Pazarlama, sanayi devrimi sonrasi gelen Kitlesel Uretimle birlikte biiyiik gelismeler gostermis
ve giiniimiizde etkinligi hala devam eden bir olgu haline gelmistir. Bu ¢er¢evede bulundugu
donemlerdeki kosullarin etkisi ile pazarlamada yeni konular ve uygulamalar olusmustur.
1950’1lerde tiiketici temelli pazarlama anlayis1 yer alirken, 1960’larda endiistriyel yani yeni
tirtinler yer almis ve tiretim odakli yaklagim sergilenmistir. 1970’lerde maliyetin ve fiyatin 6n
planda olmasiyla fiyat konusunda rekabet ortami olusmustur. Bu sebeple kar amaci olmayan
diisiik maliyetli iiretime agirlik verilmistir. 1980’lerde toplam kalite anlayisi ortaya ¢ikmis ve
en onemli konu hizmet sektorii olmustur. 1990’larda ise gilincelligini hala koruyan miisteri
iliskileri ile cagdas pazarlama anlayisina gidilmistir (Christopher, Payne, & Ballantyne,
2004), (Odabasi, 2017).

Tiiketici Temelli Pazarlama

Endiistriyel / Yeni Uriin Pazarlama

.

Pazarlama 4
Odak Diisiik Maliyetli Uretim - Sosyal Pazarlama
Noktalar

Toplam Kalite Anlayig1 - Hizmet Pazarlama

Miisteri iliskileri Ynetimi_
1950 1960 1970 1980 1990 2000'ler

Sekil 1.1. Pazarlamanin Tarihsel Gelisimi (Christopher, Payne, & Ballantyne, 2004)



Pazarlama kavrami, miisteri isteklerine ve taleplerine yogunlastig1 gibi miisteri hizmetlerine
de yogunlagsmakta ve 6nem vermektedir. Bu yaklasimla, pazarlama kavrami kendi iginde
gelisim gosterebilmis ve son hali olan ¢agdas pazarlama yani miisteri odaklilik anlayisi

olusabilmistir (Odabasi, 2017).

Cagdas pazarlamanin temelinde, miisteri iliskileri anlayisi bulunmaktadir. Uzun dénemde
biiylime, giiclenme ve karliligini arttirma amacindaki kuruluslarin odaginda ise, miisteriler yer
almaktadir. Bu amag¢ dogrultusunda, miisterilerin tercihleri dikkate aliarak onlara
bekledikleri en iyi Urinlin/hizmetin sunulmasiyla miisteriye deger gosterilmektedir. Sunulan
iirlinlere ya da hizmetlere verilen deger neticesinde kazanilan miisteri degeri, firmalara biiyiik
bir kazang saglayabilmektedir. Bu hususta firmalar 6ncelikle kendi i¢erisinde miisterilerin ne
kadar degerli olduklarin1 ve onlara nasil deger katabilecegini anlayabilmelidir. Ardindan bu
algty1, miisterilere hissettirebilmek icin firmalarin onlarla etkili bir iletisim kurmasi
gerekmektedir. Tiim bunlar yogun bir ¢aba gdsterilmesi sonucunda olusabilmektedir. Boylece

miisterilerle saglam ve giiglii bir iletisim kurulabilmektedir (Acar, 2013).

Firmalarin yonetimlerinde odak noktasi yaptiklari miisteri kavrami ise “belirli bir kurumdan
veya kurulustan kisisel ya da ticari olarak bir tiriin/hizmet satin alan kurum/kurulus veya kisi”
olarak tanimlanabilmektedir (Cetin, Akin, & Erol, 1998). Baska bir ifade ile miisteri kavramu,
bir {rlini/hizmeti belirli bir icret karsiliginda satin alan ya da satin alma potansiyelini
gosteren kisiler veya kuruluslar olarak da agiklanmaktadir (Yildirnm & Panayirci, 2016).
Aslinda misteri kavrami, sadece Uriin/hizmet satin alanlarla sinirli kalmamakla birlikte,
uretilen Urtinlerden veya hizmetlerden etkilenen kisilerin tiimiinii de kapsamaktadir (Ongenel,
2009).

Misteriler, firmalarin siirdiirtilebilirlik ve karlilik kaynagi konumundadir. Bir miisteriyi elde
tutmak, yenisini kazanmaktan daha az pazarlama kaynagi gerektirir (Selvi, 2007). Boylelikle
miisteriyi elde tutmanin verecegi ¢esitli avantajlardan firmalarin faydalanmasi i¢in miisteriyi
kaybetmemesi, tatmin etmesi, memnun etmesi ve miisteri portfOyii olusturacak her tiirli

cabay1 gostermesi gerekmektedir. Bunun i¢in yapilmasi gerekenler ise;



e Miisteriyi tanimak

e Miisteriye yakin olmak

e Miisteriyi dinlemek

e Miisteriden gelen geri bildirimleri 6nemseyip dikkate almak

e Elestiri, sikayet ve Onerilerden yeni politikalar gelistirmek

e Miisteri isteklerine ve beklentilerine uygun iiriin/hizmet tasarimlarina gitmek

e Satis ve satis sonrasi hizmetlere 6nem vermektir (Taskin, 2000).

Miisteri, bir isletmenin iriiniinii/hizmetini alan kurum igindeki veya disindaki kisilerden
olugsmaktadir. Bu tanimlamayla miisteri kavrami, genel anlamda iki sinifa ayrilmaktadir

(Odabasi, 1997). Bunlar asagida alt basliklar halinde agiklanmustir.

1.1.1. i¢c Miisteri

Bir kurumda veya kurulusta birbiri igerisinde {irtin ya da hizmet alanlara i¢ misteri denir
(Akbulut, 2004). Baska bir tanimlamaya gore i¢ misteri ise, s6z konusu urunlerin ve
hizmetlerin Uretilmesinde ve dis miisteriye ulastirilmasinda dogrudan veya dolayli olarak
katki saglayan tim firma ¢alisanlaridir (Coban, 2004).

1.1.2. Di1s Miisteri

Di1s miisterinin tanimi, “kurulusun irettigi {irlinl ve hizmeti son kullaniciya kadar ulastiran
zincir icinde yer alan tim miisteri” olarak yapilmistir (Odabasi, 1997). Dis miisteri, bir
isletmedeki trtinleri/hizmetleri kendi amaglar1 dogrultusunda satin alma olasiligi bulunan ve
satin alan ayrica ¢alisanlarin iicretlerinin 6denmesini saglayan herkes olarak da tanimlanabilir
(Pekmezci, Demireli, & Batman, 2008), (Ocer & Bayuk, 2001). Juran’ a (1992) gére dis
miisteri ise, herhangi bir Grinden/hizmetten etkilenen fakat Grini/hizmeti veren firmanin

iiyesi olmayan kurum veya kisilerdir.

Firmalarin, serbest piyasada rakiplerine karsi rekabetini surdirebilmesi, ciro ve kar elde
edilmesi gibi unsurlar ancak miisterilerin var olmasi ile gergeklesmektedir. Nitekim miisterisi
olmayan bir firmanin ayakta kalmasi olanaksizdir. Miisteri kavraminm, gunimuz
isletmelerinde hayati 6neme sahip olmasi sebebiyle miisteriler, firmalarin hedef noktasi haline
gelmistir. Bu hedef dogrultusunda firmadaki yonetimin ve ¢alisanlarin amaci, miisteri odakl

olarak dis miisterilerinin beklentilerini karsilayacak Urinu/hizmeti sunarak memnuniyet



saglayabilmektir (Ozer, 2015), (Soysal, 2015). Dolayisiyla i¢ ve dis miisteri, firmalarin
blnyesindeki ya da cevresindeki yer alan kisiler olup birbirlerini etkileyen bir baglanti
halindedir. Firmalarin odakliligi, sadece dis miisteri ile sinirli kalmayip i¢ miisteriyi de
kapsamaktadir. Genel olarak i¢ miisterinin istekleri ve beklentileri karsilanarak tatmin olmasi
durumunda, dis miisterinin memnun olmasi beklenmektedir. Ciinkii bir dis miisterinin
memnuniyeti aslinda i¢ misterinin tatmin olusuyla ger¢eklesmektedir (Akbulut, 2004). Bu
esas dogrultusunda i¢ miisterisini taniylp memnun eden ve bu olusumun farkinda olan firma,

dis miisterisinin memnun edilmesiyle iistiin rekabet giicline ve basariya ulasabilmektedir.

Dis miisteri, genel bir gruplandirma altinda incelenmistir. Bu gruplandirma mevcut miisteri,
muhtemel (potansiyel) miisteri, kaybedilen miisteri, eski miisteri, yeni miisteri ve hedef

miisteri olarak belirtilmistir (Cetin, Akin, & Erol, 1998). Bu kavramlara kisaca deginilirse;

1) Mevcut Miisteri; firma ile yapmis oldugu {iriin veya hizmet satin alimin siirekli yapan
ve firma igin 6nem arz eden miisteri grubudur (Taskin, 2000). Bu grup icerisindeki
miisteriyi tatmin etmek Onemlidir. Clinkii tatmin olmus miisteri firma hakkindaki
olumlu disiincelerini ¢evresine aktarip firma i¢in muhtemel miisteri
olusturabilmektedir.

2) Muhtemel (Potansiyel) Miisteri; firma ile heniiz iiriin veya hizmet satin alinmasini
yapmamis ama yapma olasilig1 yiiksek olan miisteri grubudur. Kisacast miisteri olma
adayidir. Firmanin performansina gére mevcut miisteri olma durumu var olan gruptur.

3) Kaybedilen Miisteri; firma ile birtakim nedenlerden (teknik ya da duygusal) dolay1
iirlin veya hizmet alimini artik yapmayacak olan kurulus veya kisi olup genellikle
firma hakkinda olumsuz diisiinlere sahiptir ve firmay1 bir daha tercih etmeyebilir.

4) Eski Miisteri; firma ile daha oncesinde aligverisi olmus ama artik firmanmn miisterisi
olmayan kurulus veya kisidir.

5) Yeni Miisteri; firma ile ilk kez tiriin veya hizmet alim1 yapmis miisteridir.

6) Hedef Misteri; belirli bir firmanin belli iriiniini veya hizmetini satin almay1

hedefleyen kurulus veya kisidir.



1.2. Miisteri Odakhhk
Miisteri odaklilik, firmanin hedef miisterilerinin buglinkil ve gelecekteki beklentilerini

yeterince anlamak ve miisterileri igin siirekli olarak deger yaratmak anlamini igermektedir

(Narver & Slater, 1990).

Deshpande, Farley ve Webster’in (1993) makalesinde ise miisteri odaklilik, firmadaki ¢alisan
herkesin, miisterilerin ihtiyaglarini ve isteklerini temel alarak buna uygun kararda trtin/hizmet
olusturmasi ve uygulamasi olarak belirtilmektedir. Bir baska tanimlamaya gore ise; miisteri
odaklilik, bir firmanin miisterisine kaliteli hizmet sunmayir ve miisteri memnuniyetini
saglamay1 amaglayan faaliyetlerde ne derecede yer aldig1 olarak ifade edilmektedir (ifie,

2014).

Miisteri odaklilikta, miisteriyi tatmin etme ve miisteri memnuniyetini kazanma s6z konusudur.
Miisteriyi tatmin edebilmek ise, miisterinin isteklerinin ve beklentilerinin uygun bir sekilde
karsilanmasi ile olugmaktadir. Bu dogrultuda miisteriye dogru bir yanit verebilmek igin,
firmalar 6ncelikle odak nokta miisteri sinifin1 ¢ok iyi tanimali, arastirmali ve onlar1 anlamaya
calisarak taleplerini 6grenmelidir. Miisteriye karsi gosterilen Ozveri ile miisteri hakkinda
bilgiler elde edilmelidir. Nihayetinde ortaya ¢ikan miisteri portfoyii ile miisteriye yonelik tiriin
veya hizmet sunulmalidir. Her miisterinin beklentisinin kendine gore olmasi, zamanla gesitli
konularda farklilik gostermesi diistiniilirse, bu islemler her bir miisteri i¢in ayri ayri
uygulanmalidir. Bu hususta tek bir normun ortaya konmasi, hemen hemen imkansizdir.
Ciinkli ortam ve yasam kosullarinin degismesinden kaynakli, miisterilerin ihtiyaglar1 ve
beklentileri de siirekli bir degisime ugramakta ve bunu takip edebilmek i¢in bu islemler

devamlilik gerektirmektedir (Alabay, 2010).

Bu bilgilere ek olarak miisteri odaklilik, misteriyi tanima ve miisterilerin taleplerini
karsilamak i¢in yapilan triinlerin ve hizmetlerin olasi iyilestirme alanlar1 hakkinda bilgi
sunmakta, ayni zamanda siirekli iyilestirme ¢alismalarma yon vermektedir (Akbulut, 2004).
Miisterilerin degisiklik gosteren isteklerine ve beklentilerine yetisebilmek igin firmalar,
stirekli olarak kendilerini yenileme ve yenilik¢i olma tutumuna sahip olmaktadir. Boylece
miisterilerle birlikte firmalar da gelismektedir. Tim bunlar, miisteri ve firma arasinda iyi bir

bilgi akisimnin saglanmasiyla gergeklesebilmektedir (Goncl, 2004). Dolayisiyla miisteri ile



stirekli etkilesim halinde olunmasi ve miisterilerin beklentilerinin, ihtiyaclarmin takip

edilmesi gerekmektedir.

Miisteri odakliligin firmalarda olusabilmesi i¢in, yonetim anlayisina bu kavram sentezlenerek
kiiltiir haline donistiiriilmelidir. Bunun orgiitlere yerlestirilmesinin dnemli adimi ise, 6grenim
olmaktadir. Bu ¢er¢evede miisteri odakli anlayisa yonelik ¢alismalar yapilmalidir. Bunun igin
miisteri odaklilik algisinin, igletmelerin iist yonetimi de dahil olmak {izere caligan herkese
egitimlerle O6gretilmesi gerekmektedir. Yonetim hiyerarsisindeki herkes, bu isi goniilliikle
kabul etmeli ve benimsemelidir. Bu durum igin gerekli olan her tiirlii olanak saglanmali ve

bunlar destekleyici 6zellikte olmalidir (Odabasi, 2017).

Firmalarin kiltiir olusumunda dikkat etmesi gereken diger bir konu ise satis odakli olmanin,
miisteri odakli olmanin 6niine gegmemesidir. Misteriye verilen degerden ziyade, Uretim ve
satis miktarindaki beklenti daha fazla Oncelige ve agirliga sahip oluyorsa, miisteri odakl
olabilmek mimkin degildir. Bu tiir yaklagimlarla ¢alisanlar ve miisteriler de miisteri
odakliligin 6ncelikli olmadigmin farkina varmaktadir (Odabasi, 2017). Bu cercevede, miisteri
odakliligin kurumlara yerlesmesi diisliniilemez. Miisteri odakli yonetimde, firmalarin 6nceligi
ve merkez noktasi {irtin degil, miisteridir. Miisterilerin degisen ihtiyac¢larini belirleyebilmek ve
taniyabilmek ise oldukca 6nemlidir (Goncl, 2004). Miisterinin istegine ve ihtiyacina cevap
verebilecek diizeyde, iirlin iiretmek veya hizmet sunmak esas alinan hedeflerden biridir.

Bunun temelinde ise, miisteri memnuniyetini saglama diisiincesi yatmaktadir.

Tdm bu belirtilenler, miisteri odakliligin amaglarindandir. Bu amaclar sirasiyla miisteri
bilgisi, miisteri bilgisinin yayimi1 ve bu bilgilerin uyarlanmasi olmak {izere birbirini izleyen Ug
temel amag Uzerinde ilerlemektedir. Birinci amag; miisteri bilgisi, miisterilerin isteklerini ve
beklentilerini tanima ve anlama iizerine olusmaktadir. Ikinci amag; miisteri bilgisinin yayimu,
mevcut ve potansiyel miisterilerin beklentilerine dogru ve etkin bir ¢6ziimleme yapilabilmesi
adma isletmedeki tiim ¢alisanlarin hazir olmasi durumudur. Son olarak ¢unct amag ise;
misteri bilgisini uyarlama, tim bu kazanilan bilgi ve varilan Kararlarin dogrultusunda
miisterilere bekledigi tiriint/hizmeti verebilmek icin bu konu hakkinda gerekenleri yapmak ve

uyarlamaktir. Bahsedilen bu ii¢ amag asagidaki Sekil 1.2’de gosterilmistir (Johnson, 2002).



1.Amag : Miisteri Bilgisi

Miisterilerin temel istek ve
beklentilerini bilmek,
iriinlerin/hizmetlerin nasil
sunulacagini 6grenmek ve
miigteri hakkinda veri toplamak.

2. Amag¢ Miisteri Bilgisinin
3. Ama¢ Miisteri Bilgisini Yayim

Uysriama Miisteri beklentilerine dogru

Miisteriye istedigi yeni iiriin/ yamt verebilmek i¢in igletmede

hizmeti vermek ve bunun igin miigteri odaklihig kiiltiir haline

gereken her seyi yapmak. getirmek ve ¢aliganlar1 buna
hazirlamak.

‘\\//

Sekil 1.2. Miisteri Odakliligin Ug Amaci (Johnson, 2002)

Miisteri odaklilik prensibi uygulanmasi zor olmasina karsin, firmaya uzun dénemde en biytk
fayda ve karlilik katacak unsurlarin baginda gelmektedir. Nihayetinde miisteri ihtiyaglarmi ve
beklentilerini iyi taniyan ve karsilayan firmalarm, zorlu rekabet kosullarinda basari
oranlarmin daha yliksek olmasi beklenmektedir. (Coban, 2004). Bu baglamda firmalar, Gretim
glici veya teknolojik gugten ziyade, miisteriye verilen deger itibari ile basar1 elde etmektedir.
Bu anlayisin altindaki en temel faktor ise, miisteri odakliliktan geg¢mektedir. Basarisiz
firmalara bakildiginda odakliliginin miisteri {izerinde olmadigi goriilebilmektedir (Ulusoy,
2008).

Miisteri odakli olmak sadece miisteriye degil, isletme igerisindeki hem c¢alisana hem de
yonetime bir takim yararlar saglamaktadir. Calisan agisindan artan moral, giidiileme, odiiller,
is glivencesi ve ekip ruhunun gelismesi olurken; miisteriler i¢in daha iyi iiriin ortaya ¢ikmasi,
daha etkin bir hizmetin yer almasi, ek degerler, artan performans ve tatmin olma durumlari
mevcuttur. YOnetimde ise miisteri odaklilikla artan satislar, sikayetlerin azalmasi ile
memnuniyet olugmasi, karlilik, miisteri bagliligit ve ortaklarin karhliklar1 gibi faydalar

olugmaktadir (Odabasi, 2017).



Calisanlar I¢in Miisteriler Icin

« Artan moral » Daha iyi Urin ortaya » Miisteri odaklilikla
» Gudileme ¢ikmast artan satiglar
« Oduller « Daha etkin bir * Sikayetlerin
« is giivencesi hizmetin yer almasi azalmasi ile
« Ekip ruhunun  Ek degerler memnuniyet
gelismesi * Artan performans olusmast
« Tatmin olma * Karlihik
* Miisteri baglilig1
¢ Ortaklarin
karliliklar1

Sekil 1.3. Miisteri Odakliligin Calisan, Miisteri ve Y onetime Faydalar1 (Odabasi, 2017)

Kisacas1 miisteri odakli yonetimin 6zlinde yer alan miisteri, buyik bir éneme sahiptir. Bu
sebeple miisteri isteklerini ve ihtiyaglarini belirlemek i¢in detayli bir arastirma yapilmasi
gerekmektedir. Bunun icin miisteri ile irtibat kurularak iliskilerinin satis sonrasi da devam
etmesi gerektigi, ayrica Urtinlerin/hizmetlerin miisteri taleplerini net ve tatmin edecek sekilde
tasarlanmas1 gerektigi diisiincesi vardir (Miisteri Memnuniyeti Uzmanlik Grubu, 2000).
Miisteri odakliliga yer veren firmalar, bu anlayis sayesinde istenilen rekabet iistiinligii,
karliligi ve devamliligi elde edebilmektedir. Ayrica firmalar pazarlama stratejilerini ve
hedeflerini, miisteri odaklilik sonucu ihtiya¢c duyulan bilgilerin edinmesi, benimsenmesi ve

miisterilerin tatmin edilmesiyle gergeklestirebilmektedir (Brady & Cronin, 2001).

Isletmelerin ortaya sunduklar iiriinii veya hizmeti satin alacak miisteriyi bulmak kadar onlar
elde tutabilmek de 6nem arz etmektedir. Miisteriyi elde tutmak aslinda miisterinin sadakatini,
bagliligin1 kazanmaktir. Miisteri sadakati, miisterinin tercih edecegi belirli bir Girini ya da
hizmeti, biiyiik bir baglilikla ayni firmadan yana tekrar kullanmasi olarak tanimlanabilir
(Acar, 2013). Isletmenin sundugu ve miisterisine yansitabildigi deger neticesinde, miisteri

tatmini ile sadakati olusabilmektedir.

Miisteri odakli yonetimi temel felsefesi haline getiren firmalar, mevcut miisteriyi tatmin
ederek ve miisteriyle irtibatini koparmayarak mevcut misterinin sadakatini kazanmanin
bilincindedir. Yeni miisteri bulmaktan daha ¢ok mevcut misteriyi elde tutabilmek yani
miisterinin sadakatini kazanabilmek 6nemli hususlardandir. Ciinkii tatmin olmus bir mevcut

miisteri, satin aldig1 iirlinden/hizmetten memnun kalmasi ve bu iirlinii/hizmeti tekrar satin
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almas1 ya da gevresine tavsiye etmesiyle potansiyel miisteriler olusturmaktadir. Boylece
firmaya yeni miisteriler kazandirmaktadir. Ayrica yeni miisteriyi elde edebilmek adina piyasa
payini artirmak, yeni pazarlara agilmak ve reklam vermek gibi yapilan harcamalar her zaman
icin daha pahali ve gii¢ olmaktadir (Ulusoy, 2008). Sadik miisteriler, kayb1 agir olan ama kar
getirisi fazla olan miisteriler olarak kabul edilmektedir. Yapilan herhangi bir harcamanin
olduk¢a 6neme sahip oldugu giinlimiiz sartlarinda ise yeni miisteri bulma maliyetinin, eldeki
miisteriyi tutma maliyetinden yiiksek olmasi durumu, firmalar ister istemez miisteri iligkileri

yonetimine de yonlendirmektedir (Acar, 2013).

1.3. Miisteri iliskileri Yonetimi

Global pazarda hizla yayilan ve siirekli gelisim gosteren miisteri iligkileri yonetimi, isletme ile
miisteri arasindaki her iki tarafin karsilikli yararini ve ihtiyag¢ tatminini iceren, ayni zamanda
satig Oncesi ve sonrasi tum surecgleri kapsayan bir olgu olarak tanimlanmaktadir (Odabasi,
2017).

Bagska bir tanima gore ise miisteri iligkileri yonetimi, miisterilerin demografik 6zellikleri ve
satis esnasindaki davranislartyla alakali miisteriyle temas halindeki tiim organizasyonlardan
toplanan verilerin, depolanmasi ve analiz edilmesi olarak ifade edilmektedir (Hamilton,
2001).

Miisteri iliskileri yonetimin gliniimiizde tutulan bir yonetim anlayis1 olmasimin altindaki yatan
en Onemli etkenin rekabet kosullar1 oldugu soylenebilir. Eger bir sektorde rekabet yoksa, 0
sektor icerisindeki firmalar icin miisteri iliskileri yonetiminin bir anlamliliginin olmayacagi
diistinebilir.  Clnku rekabet kosullarinin = siddetlenmesinden kaynakli, kuruluslardaki
farklilasma ve kendini gelistirme istegi ile bu yonetim felsefesi ortaya ¢ikabilmis ve

yayginlagabilmistir.

Seri Uretime gecilmeden onceki zamanlarda yani rekabetin de ¢ok olmadigi donemlerde
saticilar, miisterilerini ismen tanimakta, onlarla yakindan ilgilenmekte, onlarin isteklerine ve
beklentilerine uygun davranis sergilemekteydi. Seri Uretime gecis ile birlikte tek tip trtinlerin
ortaya ¢ikmasi ile saticilarin “ne liretirsem, satarim” yaklagimi, miisteri ve satici arasindaki bu
samimi iligkinin sona ermesine neden olmustur (Ozdemir, 2006). Zorlu rekabet kosullarinin

ortaya ¢ikmasindan ve miisterilerin bugiinlerde gii¢ elde etmesinden dolay1 saticilar, miisteri
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iliskileri yonetimine yonelmektedir. Boylece tekrardan satici ile miisteri arasinda uzun siireli
ve saglam bir iliski kurulabilmektedir (Chen & Popovich, 2003).

Misteri iligkileri yonetimi, yalnizca pazarlama, satis ve hizmet i¢in kullanilan bir teknoloji
uygulamasi -yazilim- olarak degil; stratejinin ve teknolojinin entegre olmasi sonucu miisteri
iligkilerinin gelisimine katki saglayan bir yonetim felsefesi olarak diistiniilmektedir
(Goldenberg, 2000). Bu dogrultuda miisteri iliskileri yonetimi uygulamalari, miisteri hakkinda
veri toplama, analiz etme, miisteri davraniglarini yorumlama, tahmini modeller gelistirme,
zamaninda ve etkili ozellestirilmis iletisimlerle yanit verme ve bireysel miisterilere uygun
Uriin-hizmet degeri sunma yetenegiyle birlikte teknolojik yeniliklerden tam anlamiyla

faydalanmaktadir (Chen & Popovich, 2003).

Miisteri iliskileri yonetiminde, miisteri ihtiyaglarii karsilama mevcuttur. Bu ihtiyaglar ise
sadece bireysel olarak degil; orgiitsel olarak gelen tiim miisteri bilgilerinin toplanmasi, analiz
edilmesi ve miisteriyi tam anlamiyla tanimaya calisilmas: ile elde edilmektedir. Miisteri
iligkileri yonetimi, miisteri davranislarini inceleyerek onlarla dogru bir sekilde yaklagsmay1 ve
iletisim kurabilmeyi gostermektedir. Miisterilerin isletmeye kazandirdigi énem ve karlilik
neticesiyle, firmadaki degeri de belli olmaktadir. Kisacast miisteri iliskileri yonetimi,
miisteriyi segmentlere ayirmaktadir. Miisterilere ne derecede yaklasilmasi ve hangi
miisterilere en ¢ok ilgi gosterilmesi konusunda firmalara yol gdstermektedir (Ozdemir, 2006).
“Miisteriler icin hangi {iriinler veya hizmetler 6nemli? Miisterilerle nasil iletisim kurulmali?
gibi sorularin yanitlanmasinda ve istenilen bu bilgilere hakim olunmasinda da yardimci

olabilecek bir yénetim uygulamasidir (Chen & Popovich, 2003).

Miisteri odakliligina yer veren miisteri iliskileri yoOnetiminde, kuruluslarin karliligini
arttirmasi, miisteri sadakatini ve tatminini kazanmasi, kurum i¢i kendini iyilestirmesi, satis ve
hizmet maliyetlerini azaltmas1 hedeflenmektedir. Ayn1 zamanda miisterilere gereken 6nemin
ve degerin verilmesi sonucunda, memnuniyet kazanilarak miisteri bagliligi da
hedeflemektedir (Cakay, 2018). Bu anlayis1 tam olarak isletmesindeki tiim organizasyonlarina
ve calisanlarina aktaramayan firmalarin, hedeflerini gergeklestirebilmesi ve basarili olabilmesi
mimkin degildir. Ayrica miisteriyi dogru sekilde anlayamayan yani miisteriyle empati
kuramayan ve onlara bu dogrultuda hizmet saglamayan firmalar i¢in de basarisizlik 6n

gorilmektedir (Ozilhan, 2010). Bu yoénetimin temelinde miisteri ile giiven bag1 olusturacak
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bir iliski kurmak ve bunu siirekli hale getirmek vardir (Demir & Sahin, 2001). Kurulan bu
miisteri iligkilerinde ise hem kalicilik hem de basari isteniliyorsa; pazardaki yonelimlerin,

gelismelerin yakindan takip edilmesi ve iletisim odakli yaklagilmasi gerekmektedir (Odabast,
2017).

Miisteri iligkileri yonetiminin amaci, sadik ve kar getirisi ¢ok olan miisterilerle karsilikli
etkilesimi arttirarak isletme kazancini ve kar oranini yiikseltmektir (Persson, 2003). Bu amaca
ise, miisteri tatmininin 6n plana alinmasiyla miisteri degerini bilen ve sadakatini kazanmaya
calisan bir anlayisla ulasilmaktadir. Bu yoOnetim bi¢iminin sonucunda miisteri degeri ve

sadakati gibi iki onemli kavram ortaya ¢ikmaktadir.

Miisteri iligkileri yonetimi dogru bir sekilde uygulandiginda firmalara birgok yarar
sunabilmektedir. Bu yararlardan bahsedilecek olunursa (Ozdemir, 2006); Miisteri iliskileri
yonetimi, miisteriye verdigi degerle miisteri tatmini, sadakati ve memnuniyeti
kazandirmaktadir. Bu durumla sadik konuma gelen miisterilerin sayisi, artisa ge¢mektedir.
Sadik miisteriler ise, bagli olduklar1 firmalardan siirekli aligveris yapma egilimindedir.
Boylece mevcut miisterilerin Uriin/hizmet satin alma oranlarmin yiiksek olmasi, firmanin
karliligin1 ve gelirini bir artisa gegirebilmektedir. Mevcut misterilerin aligkanliklarindan
dolayr bu satis ve hizmet icin kullanilacak pazarlama faaliyetlerine ise gereksinim
duyulmamaktir. Bu bakimdan pazarlama maliyetlerinde de bir azalma gorulmektedir. Bunun
en temel sebebi ise, misteri iligskilerinin uzun siireli ve sadakate dayali olarak
olusturulmasidir. Ayrica mevcut miisterinin sagladigi avantajla, yeni miisteri kazanma

maliyetlerinde ve yeni miisteri edinme ihtiyacinda azalma meydana gelmektedir.

Farkli kanallardan tek tek ortaya c¢ikan bireysel miisteri profillerinin, miisteri iliskileri
yonetimindeki uygulama sonucunda anlamlandirip biitiinlestirilmesiyle daha fazla bilgi i¢eren
bir miisteri portfoyli elde edilmektedir. Bu uygulamayla da miisteri tanima siirecinde, bir

azalma olusabilmektedir.
Tiim bunlarla birlikte miisteri iligkileri yonetimi, isletme icindeki verimliligin artisin1 da

saglamaktadir. Ciinkii miisteri iligskileri yOnetiminin, miisteri odakli bir yaklasim

sergilemesinden dolay1r kurumdaki tiim organizasyonlar, dahili ihtiyaclara goére degil;
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miisterin ihtiyaglarini karsilayacak sekilde faaliyetlerini siirdiirebilmekte ve buna gore kendini

gelistirebilmektedir.

Yukarida bahsedildigi lizere bu yonetim anlayisinin isletme igerisinde arttirdigi ve azalttig

faktorlerin birkagi ise asagidaki Sekil 1.4°de kisaca gosterilmektedir.

Miisteri Tatmini ve Sadakati
Miisteri Memnuniyeti

Isletme Igindeki Verimlilik

Rekabet Avantaji

Karlilik ve Gelir

Mevcut Miisteriyi Elde Tutma Oram

MUSTERI ILISKILERI
YONETIMININ
ISLETMEDE ARTTIRDIGI
FAKTORLER

MUSTERI ILISKILERI
YONETIMININ
ISLETMEDE AZALTTIGI
FAKTORLER

e Satig ve Hizmet Maliyeti
e Yeni Miisteri Kazanma Maliyeti
e Miisteri Tamima Siiresi

Sekil 1.4. Miisteri iliskileri Yonetiminin Isletmelerde Etkiledigi Faktorler (Agraval, 2003)

Miisteri iligkileri yonetim siireci, genel olarak dort asamadan olusmaktadir. Bu asamalar;
miisteri segme, misteri elde etme, miisteriyi koruma ve son olarak miisteri derinlestirme

olmak Uzere asagidaki kisimda 6zetlenmektedir (Demir & Kirdar, 2009).

1. Misteri Se¢me: Odak noktada hangi miisterilerin secilecegini belirleyen asamadir.
Buradaki amag, miisterilerin taninmasi ve gruplandirilmasidir. Buna gore hedeflenen
miisteriler, kendi arasinda smiflandiriimakta ve miisterisine 6zel kampanyalar

yapilarak iletisime gecilmektedir.
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2. Miisteri Elde Etme: Bu asama, satis yapabilmek amaciyla misteriye yonelik tekliflerin
olusmasin1  igermektedir. Ayrica satisin  nasil  olmasi gerektigi  konusuna
deginmektedir.

3. Miisteriyi Koruma: Yeni miisteri elde etmekten ziyade mevcut miisterinin siirekliligini
saglayabilmeyi ve sadakatini koruyabilmeyi amaclamaktadir. Boylelikle sadik
miisterinin  avantajlarindan  faydalanabilen, satislarin  ve miisteri iletisimin
devamliligini arayan evredir.

4, Miisteri Derinlestirme: Kazanilan miisterinin sunmus oldugu sadakat ve karlilig1
korumak adina miisteriyi daha da anlamak ve igsellestirmek i¢in miisteri ihtiyaclarina
yonelik yapilan harcamalar1 ve faaliyetleri icermektedir. Buradaki amag, korunan

miisteri iligkisinden yeni faydalar elde etmektir.

Yukarida anlatilanlar 1518imnda Chen & Popovich (2003) miisteri iligkileri yonetimini, miisteri
bilgisi edinmek, miisteri degerini anlamak ve verimliligi arttirmak igin yapilan her eylemde,
kurumdaki departmanlarin is birligini isteyen ve miisteriyi esas alan uygulama olarak
gOrmektedirler. Ayrica misteri iliskileri yOnetimini, miisterilerle kurulacak iliskiyi en {ist
diizeye tasiyan, bunu kurum genelinde de Onemseyen ve bu baglamda teknolojiden

faydalanan bir is siireci yonetim stratejisi olarak da yorumlamaktadirlar.

1.4. Miisteri Memnuniyeti

Her miisterinin bir digerine gore algisi, davranisi, kisiligi, bulundugu sosyal statiisii, kiiltiirel
ve demografik 6zellikleri farklidir. Bunlarin sonucunda her miisterinin istekleri ve ihtiyaglar
da birbirlerinden farklilik gosterebilmektedir. Biitiin bu farkliliklara ragmen, tiim miisteriler
ortak bir amaca sahiptir. O da isteklerinin ve ihtiyaglarmin, istedigi kosullarda
karsilanabilmesidir ~ (Bayraktaroglu, 1997). Miisteri ~memnuniyeti, satin  alinan
iiriintin/hizmetin miisteri beklentisine ve idealine yakin olma derecesine bagli olarak beklenti
ile karsilasilan durum arasindaki farki ifade etmektedir (Alizadehfanaeloo & Oziidogru,

2019).

Gunlmuzdeki miisteriler, kendisine deger verilmesini; sunulan Grlnlerin/hizmetlerin kendi
ithtiyacina ve beklentisine gére uygun olmasini; bunlarin diisiik fiyatta ancak ytiksek kalitede
olmasimi istemekte ve kendisiyle diiriist, samimi, giivene dayali bir iliski kurularak

strdurtlmesini beklemektedir (Odabasi, 1997).
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Bu yaklasimla miisteri memnuniyetini olusturan 3 temel unsur mevcuttur. Bunlar; kalite, fiyat
ve zaman unsurlaridir (Erzen, 1994). Bir miisteri ihtiyag duydugu veya bekledigi
iiriinii/hizmeti istedigi kalitede, fiyatta ve zamanda alamiyorsa memnun olmasi diisiiniilemez
(Bayraktaroglu, 1997). Sonucta her miisteri, kendine uygun ve taleplerini karsilayabilecek
unsurlarla tiriin/hizmet sunulmasmi beklemektedir. Tam bir miisteri memnuniyet olgusu ise,
sadece satis esnasinda sunulan tiriiniin/hizmetin beklentiyi karsilamasi ve istenilen kalite gibi
unsurlarin var olmasi ile olusmamaktadir. Bir bakima miisteri memnuniyeti, satis sonrasindaki
duygu ve disiinceleri de kapsamaktadir. Bu agidan beklentilere ve isteklere ek olarak
miisteriye yonelik gosterilen iliskilere, yaklasimlara ve davraniglara yer verilerek miisteri
memnuniyeti eksiksiz kilinabilmektedir. Genel bir tanimlama ile miisteri memnuniyeti, bir
urind/hizmeti satin almadan onceki beklenti ile satin alma eyleminden sonraki yasanilan
deneyimin, yani tecribenin memnun edici diizeyde olmasi olarak agiklanmaktadir (Vavra,
1999). Ayrica miisteri memnuniyeti, sunulan bir {rlinii/hizmeti istenilen beklentilerle
karsilastirilmasi neticesinde mutluluga veya hayal kirikligima ugranmis duygular olarak da

ifade edilmektedir (Kotler & Keller, 2009).

Bir Grindn/hizmetin satin alinmasim ve bu eylemin tekrarlanmasmi daha cekici hale getiren
etmenlerden biri olarak, firmanin satig esnasindaki ve sonrasindaki miisteriye gosterdigi
yaklagimlarin oldugu séylenebilir. Bu dogrultuda miisteri, satis sonrasinda firmayla baglanti
halinde olunmasini ve herhangi bir sorununa ivedilikle etkin bir ¢éziimleme yapilmasini
beklemektedir (Tlredi, 2010). Bu duruma ek olarak talepleri karsilayabilen, satis ve satis
sonras1 hizmetleri i¢in miisteriyle ilgilenebilen, her konuda onlarla alakadar olabilen firmalar,

olduk¢a tatmin bir miisteri memnuniyeti olusturabilmektedir.

Bilindigi tizere miisteri memnuniyeti, sunulan Urinin veya hizmetin miisteri beklentisini
karsilama amacindadir. BOylelikle miisteri memnuniyetinin beklentiler ile dogrudan ilgisi
bulunmaktadir (Aykanat, 2011). Dolayisiyla miisteri memnuniyetinin elde edilmesi igin,
musteri isteklerinin ve beklentilerinin ne olmasi gerektigini belirlemek oldukca onemlidir
(Kagnicioglu, 2002). Bunun igin miisteriyle etkin bir iletisim olusturulmalidir. Kurulan
iletisim itibariyle miisterilerin istekleri ve beklentileri can kulagi ile dinlenmeli ve bu
cercevede elde edilen bilgilerin geri doniisiimii saglanmalidir. Bu hususta, miisteriyi memnun
etmek icin maliyetten daha ¢cok miisteri degeri diisiiniilmelidir (Rona, 1999). Nitekim miisteri

memnuniyetinde ise satis esnasindaki ve satis sonrasindaki maliyetlere bakilmaksizin,
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miisterinin hos tutulmasi diigsiincesi bulunmaktadir. Bu sekilde memnuniyetten dogan miisteri

sadakati, maliyetlerin daha fazlasini karsilayabilmektedir (Kirim, 1997).

Miisteriyi anlamak, miisteri iligkileri yonetiminde oldugu gibi miisteri memnuniyetinde de
biiyiik bir 6neme sahiptir. Cilinkii isletmelerde yapilan her tiirli eylem, miisteriyi elde
tutabilmek ve miisterilerin sadakatini kazanabilmek i¢indir. Bunu saglayabilmenin bir yolu
ise, miisteri memnuniyetinden ge¢cmektedir. Misterilerin davranislarini ve diisiincelerini
anlayabilmek, onlar1 dinleyebilmek miisteri memnuniyeti i¢in ne kadar gerekli ise, bu duruma
ek olarak miisteri sikayetlerin oniine gecilebilmesinde de bir o kadar gereklidir (Rona, 1999).
Miisteri sikayetleri, yapilan islerin miisteri beklentilerini karsilayamadigi durumlarda ortaya
cikan tatminsizlik olarak ifade edilmektedir (Baris, 2008). Her ne kadar olumsuz bir kavram
gibi algilansa bile miisteri sikayetleri, miisteriyi anlama yolunda aslinda firsatlar yaratarak
isletmelerin eksikliklerini gostermekte, miisteri bagliligim tesvik etmekte, eylemlerin dogru

yapilmasini saglamakta ve kurumlarin gelismesine katkida bulunmaktadir (Odabasi, 2017).

Kuruluslar i¢in miisteri memnuniyeti, kendilerini rakiplerinden farklilastirmak ve rekabet
avantaji elde etmek i¢in etkili yaklasimlardan biri olabilmektedir (Woodruff , 1997). Bdyle bir
durum s6z konusu olmasiyla Mcnealy (1994), misteri memnuniyeti kavraminin

anlasilmasinda yararli olabilecegini diisiindiigii bes ilkeyi asagidaki gibi siralamaktadir

(Akbulut, 2004):

e Misteri memnuniyeti, firmanin karinin ve pazar paymin artmasindaki onemli bir
etkendir.

e Yonetim, bu kavramin olugsmasinda yetkili olup 6nemli rolleri iistlenmektedir. Bunun
icin Oncelikle list yonetim, stratejik odaklanmay1 belirlemeli ardindan tiim ¢alisanlara
benimsetmelidir.

e Miisteri memnuniyeti, firmadaki tiim Orgiitin dahil olmasi ve tiim c¢alisanlarin
katilimiyla basar1 bir sekilde ger¢eklesebilir.

e Miisteri memnuniyetinin sadece tiim c¢alisanlar tarafindan sahiplenilmesi ve
paylasilmas1 yeterli olmamaktadir. Gerektigi takdirde organizasyonlar tekrar
dizenlenmelidir.

e Miisteri memnuniyeti tanimlanabilmeli, 6lctlebilmeli ve takip edilmelidir.
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Miisteri memnuniyeti ve miisteri odaklilik bir strateji olarak degil, 6nceki kavramlarda da
bahsedildigi gibi isletmelere kiiltiir olarak yerlestirilmelidir. TUm bunlar her ne kadar zor ve
uzun bir sure¢ gerektirse de isletmelerin bu yaklasimla varliklarint karlilik ile

surdurebilecekleri diistiniilmektedir.

Firmalar i¢in yadsinamaz hale gelen miisteri memnuniyeti, ileriki sureclerde de firmalarin
faaliyetlerini siirdiirebilmesi adina isleyislerinde olmas1 gereken unsurlardan birisidir. Oyle ki
miisteri memnuniyeti bir firma icin 6nemli bir durum olup, firmalara bircok avantaj
getirebilmektedir. Bu avantajlardan kisaca bahsedilecek olunursa; miisterilerin is yaptiklari
firmadan memnun kalmasi, firma ile olan iligkilerini kuvvetlendirmesi ve bir sonraki
aligverisine zemin hazirlamasi, miisterilerin olumlu deneyimleri neticesinde kurum
hakkindaki olumlu paylasimlar1 ile baska miisterilerin gelisine etken olmasi, olumlu bir
referans vermesi, miisteri sayisini artiga gegirmesi, miisteri sadakatini olusturmasi ve satig
miktarin arttirarak karlilik kazandirmasi gibi birgok olumlu 6rnekler siralanabilir (Emir,

Kilig, & Pelit, 2010).

18



2. ONCEKI CALISMALAR

Ulusal ve uluslararas1 anlamda pek cok arastirmaci tarafindan farkli sektorlerde miisteri
odaklilik ve miisteri memnuniyeti konusunda c¢esitli calismalar mevcuttur. Bu konu
kapsaminda yapilan uluslararast ve ulusal kisith ¢alismalar, asagida uluslararasi

arastirmalardan baslanarak incelenmistir.
Uluslararasi ¢alismalar;

Craig ve ark. (2010), makalelerinde Birlesmis Krallikta insaat sektoriiniin 6zel konut
misterilerine (yeni konut alicilaria) yonelik 2000 ile 2009 yillar1 arasinda, ulusal miisteri
memnuniyet anket caligmalart uygulamiglardir. Yapilan ¢alismada, miisterilerin Kkalite
anlayislarindan ve miisteri memnuniyet diizeylerinden bahsedilerek 6zel konut insa eden
firmalarin memnuniyet performanslar tespit edilmek istenmistir. Arastirmada konut insa eden
450 farkli firmanin insa ettikleri 3696 adet konut alicilarindan toplanilan veriler, Microsoft
Excel ve Microsoft Access programlart kullanilarak analiz edilmistir. Bu ¢aligmada
miisterilerin, konutlardaki islevsel ve teknik kalite algilarmin igerigiyle alakali olarak net bir
bilgiye sahip olmamasinin yami sira kalite anlayisini, yalnmizca islevsel kalite olarak
algiladiklar1 tespit edilmis ve miisterilerin teknik kaliteye c¢ok ilgi gostermedikleri
belirtilmistir. Ayrica Birlesik Kralliktaki yeni konutlarda bulunan kalite kusurlarinin, konut
sektorliniin imajina zarar vererek miisteri memnuniyetinden uzaklastirdigr gézlemlenmis,
2009 senesine dogru miisterilerin sadece dortte ii¢iinlin yeni konutlarindan memnun oldugu
belirtilmis ve miisterilerin konut kusurlarina iliskin geri bildirimlerinin  arttig1
gozlemlenmistir. Fakat bu kusurlarin, konut alicis1 lizerindeki olusturdugu olumsuz etkisine
ragmen bir¢ok miisterinin, bu yeni insa edilmis konutlar1 satin alacagi ve bircogunun da konut

satin aldiklar1 firmay1, arkadaslarina onerecegi tespit edilmistir.

Latyshova ve ark. (2015), makalelerinde miisteri odakliligini, sirketlerin miisteri iligkileri
siireclerinin diizenlenmesindeki temel nokta olarak dikkate almistir. Arastirmanin konusu olan
miisteri odakliligi kavrami, altyapilariyla ele alinarak miisteri memnuniyetine ve sadakatine
yonelik iligkisi ¢aligmada bahsedilmistir. Arastirmanin yazarlari tarafindan, Rusya da dahil

olmak tizere gelismekte olan bolgelerde miisteri odaklilik temasi tizerine yapilan ¢alismalarin
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sayisiin olduke¢a az oldugu belirtilmistir. Boylelikle makalenin sonu¢ kisminda, bir sirketin
rekabet giicli ve siirdiiriilebilir gelisimi agisindan miisterilerle etkilesimin yollarini anlamak,
verimliliklerini etkileyen faktorleri belirleyebilmek, en karli miisteri grubuna 6zen gostermek
ve miisteriyi elde tutmak adina daha kapsamli bir kavrayisa yonelik bazi deneysel ¢aligmalara

ihtiya¢ oldugu vurgulanmstir.

Khan ve ark. (2015), makalelerinde hizmet kalitesinin énemini vurgulayarak bu konuyla
iliskin miisteri memnuniyetine yol acan hizmet kalitesini arastirmayi hedeflemislerdir.
Arastirma, Pakistan’in hizmet ve imalat sektoriiniin kapsaminda yer alan konut sektorii
iizerinde yapilmistir. Makale, Pakistan’daki konut servislerinin hizmet kalitesi ile konut
sakinlerinin miigteri memnuniyeti arasindaki iligkiyi belirlemek amaciyla; kamu sektortindeki
konut kurumunun calisanlarina ve ayni kurumun konut sakinlerine yonelik yapilan bir anket
calismasidir. Yapilan anket calismasinda 150 adet anket sayisina ulasilmis ve faktor analizi ile
coklu regresyon teknikleri kullanilmigtir. Arastirmada, konut sakinlerinin sunulan hizmet

kalitesinden memnun olduklar1 sonucuna ulasilmistir.

Duljevic & Poturak (2017), yaptiklar1 calismada Bosna Hersek’te insaat sektoriindeki
sirketlerin miisterilerine yonelik, miisteri memnuniyetini O6lgmek igin bir faktor listesi
belirlemis ve bunlarin insaat sektoriinde miisteri memnuniyeti iizerindeki etkilerini
incelemistir. Bu ¢alismanin, miisteriler tarafindan algilanan miisteri memnuniyet faktorleri,
Olcim kriterleri ve gercek memnuniyet diizeyleri belirlenerek literatiire katkida bulunmasi
diisiiniilmiistiir. Ozellikle sirket yoneticileri igin bu arastirma, insaat sektdriinde yiiksek
diizeyde miisteri memnuniyetine yol acan faktdr gruplari hakkinda bilgi sunmaktadir.
Calismada likert tarz1 derecelendirme 6lgegi kullanilarak anket sorulari hazirlanmis ve toplam
165 adet anket sayisina ulasilmistir. Arastirmanin modeli, bagimli degiskende miisteri
memnuniyeti; bagimsiz degiskende ise zamanlama, maliyet, kalite, miisteri odaklilik ve
givenlik faktorleri incelenmistir. Calismada 5 hipotez belirlenmis ve bu kapsamda One
siiriilen 5 hipotezden 3’ii kabul edilmistir. Boylece bu 3 faktoriin; zamanlama, kalite ve
gilivenligin miisteri memnuniyeti i¢in 6nemli oldugu ve miisteri memnuniyeti iizerinde olumlu

bir etkiye sahip oldugu sonucuna ulagilmustir.

Abadi ve ark. (2017), calismalarinda Malezyali konut insaat sirketlerindeki egitim kurslar1 ve

miisteri odaklilik arasindaki iliskide, miisteri iliskileri yonetiminin aracilik etkisindeki bir
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takim sorunlarin tespitini arastirmay1 amaglamiglardir. Bu dogrultuda tespit edilmesi gereken
temel sorunlar {i¢ hipoteze doniistiiriilerek arastirilmistir. Bunlardan birincisi konut insa
sirketlerinde miisteri iliskileri yonetimi arasindaki bilgi, beceri ve farkindalik eksikligi,
ikincisi konut insa sirketlerinde miisteri iliskileri yonetimi arasindaki kural ve diizenlemelerin
yetersizligi ve son olarak tliglinciisii ise konut insa sirketlerinde miisteri iliskileri yonetimi
uygulama eksikligidir. Bu arastirmadaki problemler, anket yapilarak toplanan verilerin SPSS
yardimi ile ¢ikarimlarda bulunulmasiyla sonu¢landirilmigtir. Yapilan ¢alismanin sonucunda
egitim kurslar1 ve miisteri iligkileri yonetimi arasinda pozitif bir iliski oldugu ve egitim
kurslar1 ile misteri odaklilik arasinda dogrudan bir iliski olmayip misteri iliskileri
yonetiminin bu iki unsurla arasinda 6nemli bir aracilik rolii iistlendigi tespit edilmistir. Ayrica
calismada, iyi bir miisteri iliskileri gelistirilmesinin ve kaliteli hizmetler sunulmasinin konut
insa sirketlerindeki 1is verimlili§inin artmasinda olduk¢a yardimci olabilecegi de

vurgulanmustir.

Prasetya & Soehari (2020), makalelerinde Endonezya eyaletinde konut proje sonuglarimin
basarisi ile insaat firmalarinin rekabet giicli arasindaki iligkiyi miisteri memnuniyeti izerinden
incelemeyi amaglamiglardir. Arastirmada, miisteri memnuniyetini etkileyen proje
Olgiitlerinden maliyet, kalite ve zaman performanslari dikkate alinmistir. Arastirmadaki
veriler, Endonezya eyaletinde hizla biiyiliyen ingsaat sektdrii icerisindeki insaat projesi
paydaslarina ve ingaat alani yetkilerine yapilan 200 katilimciy1 igeren anketle elde edilmistir.
Arastirma sonucunda miisteri memnuniyeti yoluyla ayni anda maliyet ve zaman
performanslarinin, rekabet giicii izerinde dolayl1 olarak en giiclii goreceli etkiye sahip oldugu
tespit edilmistir. Tiim bunlarla birlikte bu performanslarin ve miisteri memnuniyetinin
artmasinin sirket rekabet giiclinii de artirabilecegine yonelik bir ¢ikarimda bulunulmustur.
Ayrica maliyet performansinin miisteri memnuniyeti iizerinde olumsuz bir etkisi oldugu
sonucuna ulasilmistir. Bu c¢alismadaki analiz sonucuna dayanarak sirketlerin rekabet
edebilirligi iizerindeki dogrudan etkiyi belirlemek icin degiskenlerden maliyet, kalite ve
zaman performanslarinin bagimsiz degiskenler olarak ayr1 ayr1 incelenmesi ve proje sahibinin

de katilime1 olarak secilmesi onerilmistir.
Sulonen ve ark. (2020), makalelerinde Finlandiya Tampere sehrindeki kamu kadastro

stireclerinde, miisteri odakli bir yaklasim uygulanmasinin olanaklar1 ve faydalar: iizerine bir

arastirma yapmiglardir. Makalenin arastirma problemi, ii¢ soru {iizerinde ilerletilmistir.
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Bunlardan ilki “Kamu kadastronun alt boliim siireglerinde miisteri odaklilik ne anlama
geliyor?”. ikincisi “Kamu kadastronun alt boliim siireglerinde miisteri odaklilik nasil
gelistirilebilir?”. Sonuncusu “Kamu kadastronun alt bolim siireglerinde miisteri odakli bir
yaklasim uygulamanin faydalar1 nelerdir?”. Bu kapsamda arastirmanin hedef noktasi,
kadastro hizmetlerinin dis miisterileri olarak belirtilmistir. Yapilan arastirma neticesinde
kadastro yetkililerin resmi ve mesafeli olmasindan ziyade daha proaktif ve miisterilerle daha
yakin olmasi, yetkililerin daha kolay ulagilabilir olmasi gerektigi tespit edilmistir. Ayrica
calismada, kuruluslardaki yetkililerin etkilesimini ve is birligini verimli bir sekilde artirmak
icin, degisim istekliligini ve fizibilitesini destekleyen bir kiiltiirel degerin benimsenmesi

gerektigi onerilmistir.

Ulusal caligsmalar;

Goncii (2004), yiiksek lisans tezinde insaat sektdriinde konut iiretimi yapan ve pazarlayan
firmalardaki pazarlama stratejilerin tespit edilmesini amaglamistir. Bu amacgla calismada
pazarlama kavramimin O6nemi, firmalarin miisteri memnuniyetine verdikleri énem degeri,
miisteriyi tutundurma kavrami i¢in gerekenler ve firmalarin kendilerini sektdrlerinde nasil
gordiikleri gibi konu kapsamindaki yapilan faaliyetlerin neler oldugu belirlenmek istenmistir.
Boylelikle arastirmada konut pazarlayan 60 farkli firma ve 1 adet TOKI kurumu ile
gorlislilerek anket caligmasi yapilmistir. Calisma sonucunda konut firmalarmin konut
pazarlama stratejileri profili ortaya c¢ikarilmistir. Bu sonugla birlikte miisteri davranisi,
misteri iligkileri yonetimi ele alinarak firmalarin biiyilik bir kismmin miisteri memnuniyetine
onem verdigini lakin bu goriislin daha ¢ok liiks butik projeler one siiren firmalarda oldugu, bir
cok firmanm miisteri odaklili§i 6nemsedigi ama buna yonelik herhangi bir uygulamasinin
olmadigi, firmalarin satis sonras1 hizmetleri karsilayan bir departmanlarmin olmadigi tespit
edilmistir. Caligmada miisteri odakliliga 6nem verilmesi gerektigi, miisteri kazanmak kadar
elde tutmanin da gerekli oldugu, internet ortamindaki reklamlarin ve satiglarin gerekli oldugu
ve miisteri sorunlarint ¢ézmek i¢in satig sonrasi hizmet boliimlerine yer verilmesinin gerekli

oldugu onerilmistir.
Aykanat (2011), yapmis oldugu yiiksek lisans tezinde yiiksek gelir diizeyine sahip miisteri

grubunun ikamet ettigi bir toplu konut projesinde, tasarim kalitesinin degerlendirilmesine

yonelik bir anket ¢alismasi uygulamistir. Bu calismada insaat sektorii acisindan tasarim
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kalitesi, toplam kalite yonetimi ilkeleri, uygulamasi, siiregleri ve toplam kalite yonetiminin
miisteri memnuniyeti ile olan iligkisi incelenmistir. Bu kapsamda miisteri memnuniyetine
yonelik 12 faktor listesi belirlenerek bu faktorlerin tasarim siireci, {irlinii ve girdileriyle olan
baglantis1 analiz edilmistir. Arastirmada 36 konut sakininden elde edilen veriler, SPSS paket
programi yardimiyla minimum, maximum, ortalama deger ve standart sapma hesaplanarak
¢oziimlenmistir. Calisma sonucu ingaat sektoriindeki firmalarin, miisteri ihtiyaglarini
belirlemesi i¢in c¢aba harcamasi gerektigi, misteriler ile yakin iligkisini gilincel tutmasi
gerektigi ve miisteri memnuniyet odakli bir yonetim stratejisi belirlemesi gerektigi ortaya

cikarilmistir.

Soysal (2015), yiiksek lisans tezinde miisteri odaklilik bilincinin faydalarini ele alarak miisteri
odakliligin saglik sektorii igerisinde miisteri memnuniyet ve miisterinin hizmet kalite anlayisi
iizerindeki etkisini aragtirmistir. Bu konuyla iligkili olarak pazarlama anlayisi, miisteri
odaklilik, miisteri memnuniyeti ve hizmet kalitesi kavramlari incelenmistir. Arastirma
kapsaminda Denizli ilinde bulunan 6zel bir hastanenin saglik calisanlara (doktor ve diger
saglik personelleri) ve miisterilerine yani hastalarma anket calismasi yapilmistir. Mann-
Whitney U Testi ve Kruskal-Wallis Analizi kullanilarak saglik ¢alisanlarin ile hastalarin
misteri odaklilik algilarmin seviyeleri tespit edilmistir. Calisma sonucunda saglik ¢alisanlarin
(doktor ve diger saglik personelleri) ile hastalarin miisteri odaklilik algilar1 yiiksek seviyede
yer alirken bu algilar1 arasinda da anlamli bir farklilik tespit edilmistir. Bu farkliligin, diger
saglik personellerin misteri odaklilik anlayisinin, doktorlarin miisteri odaklilik alg1
diizeyinden daha diisiik seviyede c¢ikmasindan kaynaklandigi tespit edilmistir. Ayrica
Korelasyon Analizi ile hastalarin miisteri odaklilik algilar1 ile hizmet kalitesi algilar1 arasinda

pozitif yonlii korelasyon oldugu sonucuna varilmistir.

Suzan (2021), yiiksek lisans tezinde Karabiik ilinde TOKI konutlarinda ikamet edenlerin,
miisteri memnuniyetini ortaya koymay1 amaglamis ve bu kapsamda anket ¢aligmasi1 yapmustir.
Calismada memnuniyet diizeyini belirlemek acisindan kullanicilara konutlarin fiziksel
ozelliklerine, ¢evresine, komsuluk iliskilerine yonelik bir takim sorular sorulmustur. Ayrica
anket calismasinda TOKI konutlarinda yasamaktan duyulan memnuniyet ve konutta ikamet
etme istedigine yonelik sorulara yer verilmis ve buna iligkin bulgular elde edilmistir. Bu
bulgulara gore arastirmaya katilan 317 kisiden %64 “ii konutlardan memnun olmakta ve yine

katilanlarin %64’ konutlarinda yasamay1 istemektedir.
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Yukarida incelenen arastirmalar neticesinde bu c¢alisma miisteri odaklilik, miisteri
memnuniyeti ve miisteri iligkileri yonetimi algilarini, konut ingaatinda faaliyet gosteren insaat
firmalarina ve konut sakinlerine yonelik cift tarafli olarak tespit etmektedir. Bu baglamda
yapilan ¢aligmanin belirtilen bu {li¢ konu iizerinde insaat sektoriine iliskilendirilip literatiire

farklilik katmasi diistiniilmektedir.
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3. MATERYAL VE YONTEM

3.1. Materyal

Arastirmanin amaci Kayseri ilinde insaat sektoriinde konut insa eden insaat firmalarmin,
miisteri odakli yonetim anlayisinin miisteri memnuniyeti iizerindeki etkisini 6lgmek ve
konutlarda ikamet eden konut sakinlerin yani miisterilerin, misteri odaklilik algis1 ile miisteri
memnuniyet unsurlar1 arasindaki iliskiyi tespit etmektir. Bu amagla insaat firmalarin miisteri
odakl1 bir yonetim anlayisina ne derece sahip oldugu ya da olmadig1 ve miisterilerin miisteri
memnuniyet ve odaklilik algilar1 belirlenmek istenmistir. Bu ¢alisma sonucunun ingaat
sektoriindeki miisteri memnuniyetini saglamada, ingaat firmalarin varliklarini siirdiirebilmede

ve yonetim anlayislarini gelistirebilmede yardimci olabilecegi diisiiniilmektedir.

Arastirmanin verilerini toplamak i¢in nicel arastirma yontemlerinden biri olan anket yontemi
kullanilmistir. Kayseri ilinde yiiz yiize goriisiilerek yapilan anketler ¢ift tarafli olarak 2021
yili Kasim ve Aralik aylar1 arasinda ingaat firmalarina ve konut sakinlerine yani misterilerine
yonelik yapilmistir. Bu baglamda konut insa eden 87 farkli insaat firmasina ulasilarak 121
anket sayist ve konut sakinlerinden ise 283 adet anket sayisi elde edilmistir. Bu ¢aligmanin
nicel verileri, Microsoft Excel programi kullanilarak toplanilmis ve SPSS 28.0 programi

kullanilarak ise analiz edilmistir.

3.2.YOntem

Bu tez c¢alismasi amaci bakimindan tanimlayici arastirma tasarimi ile olusturulmustur.
Tanimlayic1 aragtirma, inceleme konusu olaylari, bu olaydaki degiskenleri ve degiskenler
arasindaki iligkilerin tanimlamasini ve bu tanimlamalardan ise bir takim tespitlerin
yapilmasimi gerceklestiren bir arastirma modelidir (Okumus, 2010). Yapilan arastirmalarin
konusuna yonelik herhangi bir kaynaktan elde edilen verilere, birincil veri denilmektedir
(Schutt, 2006). Birincil veri toplama isleminde en sik kullanilan kaynaklar; anket, gézlem,
goriisme ve odak gruptur (Giirbiiz & Sahin, 2018). Katilimcilardan elde edilecek verilere
kolayca ve hizli bir sekilde ulasilabilmesi i¢in bu ¢alismada anket yontemi tercih edilmistir
(Uzgeg, 2018).
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Tez ¢aligsmasi igin hazirlanan her iki anket formundaki anket sorularmin yanitlanmasinda 5’li
likert olcegi kullanmilmustir. Yanitlar; 1- Kesinlikle Katilmiyorum, 2- Katilmiyorum, 3-

Kararsizim, 4- Katiliyorum, 5-Kesinlikle Katiliyorum seklindedir.

Calismada kullanilan anketler uygulandiktan sonra verilerin ¢oziimlemesi, en ¢ok tercih
edilen analiz programlarindan birisi olan SPSS ile yapilmistir. SPSS, ilk strimi ile 1968
yilinda piyasaya verilmis, Statistical Package for the Social Sciences kelimelerin
kisaltilmasindan olusturulmus bir istatistik programidir. Cesitli veri toplama araglari ile
toplanan verilerin degerlendirilmesinde sosyal bilimler basta olmak iizere, birgok bilim
alanlarinda kullanildig1 gibi kurum ve kuruluslar tarafindan da yaygin olarak kullanilan paket

progranmudir.

SPSS, degiskenlerin tanimlanmasi, verilerin kodlanmasi, veri giriginin yapilmasi, istatiksel
analizler ve daha bir¢ok konu bakimindan arastirmacilara kolayliklar saglamaktadir. Pek ¢ok
akademik caligmalarda katilimcilarin demografik 6zelliginin tanimlanmasi, frekans ve oran
istatistikleri, guvenilirlik, korelasyon, regresyon ve farklilik analizlerinde SPSS programi

tercih edilmektedir.

3.2.1. Anket Tasarim ve Uygulamasi

Anket formunun hazirlanmasinda literatiir taramasi yapilmis ve arastirma konusu hakkinda
onceden yapilmis olan anketler incelenmistir. Gonctl (2004), Aykanat (2011), Soysal (2015)
ve Odabas1 (2017)’nin yaptiklar1 ¢aligmalar, bu tezdeki anketlerin olusturulmasina kaynak
teskil etmistir. Literatiir incelemesi sonucunda iilkemizde birbirinden farkli sektorlerde dahil
olmak iizere miisteri odaklilik anlayisi ve miisteri memnuniyeti konusunda pek ¢ok
calismanin yer aldig1 gézlemlenmis ve insaat sektorii icerisinde konut iireten firmalara ve
konut sakinlerine yapilacak olan bu arastirma konusunun ise literatiire katki saglayabilecegi

diistiniilmiistiir.

Literatiir arastirmasi neticesinde gelistirilen anket sorular1 bu ¢alismada insaat firmalarina ve
miisterilerine yonelik olmak {izere iki ayr1 anket formundan olusmaktadir. Konut sakinlerine
yapilan anket formu iki bolimden ve 38 sorudan olusmaktadir. Birinci boliimde konut
sakinlerinin sosyo-demografik ozelliklerini iceren 9 soru yer almaktadir. Konut sakinlerine

uygulanan anketin ikinci boéliminde 10., 11., 12., 13., 14., 16., 17., 18. ve 20. sorular konut
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sakinlerinin miisteri odaklilik algisini, 21-31 arasindaki sorular konut sakinlerin miisteri
memnuniyet algisini, 15., 19. ve 32. sorular ise miisteri iliskileri yonetimi algisin1 6lgmeye
yonelik olmakla birlikte 33-34 arasindaki sorular miisteri memnuniyetindeki zaman unsurunu,
35-36 arasindaki sorular miisteri memnuniyetindeki kalite unsurunu ve 37-38 arasindaki

sorular ise miisteri memnuniyetindeki fiyat unsurunu 6lgmeye yoneliktir.

Insaat firmalarma yapilan anket formu iki bélimden ve 32 sorudan olugmaktadir. Birinci
bolum, firma i¢in anketi yapan ilgili kisilerin sosyo-demografik 6zelliklerini belirlemeye
yonelik 5 sorudan ve firma bilgilerini elde etmeye yonelik 4 sorudan olusmaktadir. Insaat
firmalarina uygulanan anketin ikinci boliimiinde 10., 11., 12., 13., 14., 16., 17., 18. ve 20.
sorular ingaat firmasinin miisteri odaklilik algisini, 21-31 arasindaki sorular insaat firmasinin
miisteri memnuniyet algisini1 ve 15., 19. ve 32. sorular ise miisteri iliskileri yonetimi algisini

olgmeye yoneliktir.

3.2.2. Analiz Yontemleri

Uygulanan anketlerden edilen verilerin giivenilirligini belirlemek ve verileri analiz etmek
amaciyla SPSS 28.0 programi, anketten elde edilen istatistiki veri birikimini olusturmak
amactyla Microsoft Excel programi kullanilmistir. Aragtirmanin analizinde sirasiyla
anketlerin giivenirliligi icin givenirlilik analizi; anketlerden toplanan verilerin normal dagilim
analizi icin Kolmogorov-Smirnov testi; verilerin demografik bulgulart igin frekans analizi;
insaat firmalariin miisteri odaklilik, miisteri memnuniyet, miisteri iliskileri yonetimi anlayisi
ve konut sakinlerinin miisteri odaklilik, miisteri memnuniyet, miisteri iligkileri yonetimi
algilarin1 karsilastirmak amaciyla Mann-Whitney U testi; konut sakinlerinin miisteri odaklilik
alg1 diizeyleri ve misteri memnuniyet unsurlart arasindaki iliskiyi belirlemek amaciyla
Kruskal-Wallis analizi ve bu degiskenler arasindaki iliskinin incelenmesi icin Korelasyon

analizi kullanilmstir.

3.2.2.1. SPSS Guvenilirlik Analizi

Sosyal bilimde olmak tzere pek ¢ok bilimsel arastirmalarda tutarli 6l¢iim yapilip yapilmadigi
veya Ol¢cek maddeleri arasinda tutarlilik olup olmadiginin belirlenmesi gerekmektedir. Bu
baglamda en ¢ok kullanilan analiz ise giivenilirlik analizidir (Giirbiiz & Sahin, 2018). Olgiim
aracinin giivenilirlik degerinin bulunmasinda en yaygin ve en giiclii yontem olarak bilinen

Cronbach alfa degeri ise bir i¢ tutarlilik gilivenilirlik tiriidir (Allen & Yen, 1979). Bir
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giivenilirlik indeks degerine sahip olan Cronbach alfa degerinin esik degeri Nunnally’e gore
0,70’den biiyiik olmas1 gerekmekte ve alfa degerinin 1’e¢ yakin oranda olmasi ise Ol¢egin
giivenilirligini artirmaktadir. Cronbach alfa degerinin kullaniminda bir 6l¢egin giivenilirligini

gosteren degerlendirme aralig1 ise asagidaki gibidir: (Ozdamar, 2004)

0,00 < a <0,40 ise Olgek giivenilir degildir.
0,40 < a <0,60 ise dlgek diisiik giivenilirliktedir.
0,60 < a < 0,80 ise Olgek oldukca giivenilirdir.

0,80 < a < 1,00 ise Olcek ylksek derecede guvenilirdir.

3.2.2.2 SPSS Normal Dagilim Analiz Y6ntemi - Kolmogorov-Smirnov Testi

Normal dagilim, bir veri setindeki degerlerin dagilim ol¢iimiiyle alakali ve Gauss dagilimi
olarak da bilinmektedir (Giirbiiz & Sahin, 2018). Normal dagilim, istatiksel bir takim
analizler yapilmadan once uygulanan ve cikan sonuca gore parametrik ya da parametrik

olmayan analizlerden hangisinin kullanilacagina karar vermede yardimci bir analizdir.

SPSS programinda yaygm olarak kullanilan ve literatirde c¢ogunlukla kabul goren
Kolmogorov-Smirnov testi ile anketlerin uygulandigi 6rneklemden elde edilen veri setinin en
kat1 yaklasimla normal bir dagilim gosterip gostermedigi belirlenmektedir (Cevahir, 2020),
(Giirbiz & Sahin, 2018). Kolmogorov-Smirnov testi sonucundaki anlamlilik degerinin
(Asymp. Sig.) p < .05 olmasi durumu, verilerin normal dagilim gostermedigi anlamini ifade
ederken; test sonucunun p > .05 olmasi durumu, verilerin normal dagilim gosterdigi anlamini

ifade etmektedir.

3.2.2.3 SPSS Mann-Whitney U Testi ve Kruskal-Wallis Testi

Yapilan arastirmalarda veri seti normal dagilim gdstermediginde verilerin analizi icin
parametrik olmayan testler kullanilmaktadir. Bu testler icerisinde, iki bagimsiz Ornek
arasindaki farkin énemini belirlemek ve bu iki bagimsiz degiskenin bagimli bir degiskenle
olan iligkisini karsilastirmak amaciyla en yaygm kullanimi olan testlerden birisi Mann-
Whitney U testi yer alirken, birbirinden bagimsiz iki veya daha fazla drneklemin bagiml bir
degiskene gore iliskisini karsilastirmada ise Kruskal-Wallis testi kullanilmaktadir (Glrbiz &
Sahin, 2018).
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Her iki testteki amag, karsilastirilan degiskenler arasinda anlamli bir farkliligin olup
olmadigini tespit etmektir. Mann-Whitney U testinde ve Kruskal-Wallis testindeki sonug
tablosunda yer alan anlamlilik p degerinin, istatiksel anlamlilik hesaplamalarinda sinir deger
olarak kabul edilen 0.05 degerinden biiyiik olmas1 degiskenler arasinda anlamli bir fark
olmadigini gostermekte iken, p degerinin 0.05 degerinden kiiciik olmas1 degiskenler arasinda
anlamh bir fark oldugunu gostermektedir. Anlamli bir fark olmasi durumda ise anlamlhi
farkliligin  hangi degiskenin lehinde oldugunu belirlemek igin, sonu¢ tablosundaki

degiskenlerin sira ortalamalar1 dikkate alinmaktadir.

3.2.2.4 SPSS Korelasyon Analizi

Iki ya da daha fazla sayidaki degisken arasinda bir iliskinin olup olmadig: tespit etmek igin
kullanilan yontemlerden birisi de Korelasyon analizidir (Giirbiiz & Sahin, 2018). Bu analiz;
degiskenler arasinda var olan iligkinin incelenmesiyle, degiskenler arasindaki iligkinin yonii
ve derecesi hakkinda istatistiki bilgi vermektedir (Lindley, 1987). Korelasyon katsayis1 olarak
“r” harfiyle gosterilen bu deger, degiskenler arasindaki iliski miktarii gostermektedir (Rubin
& Babbie, 2011). Korelasyon katsayisi (r), -1 ile +1 araliginda degisen degerler almaktadir.
Korelasyon katsayisinin degerlendirilmesi ise asagidaki gibidir (Giirbiiz & Sahin, 2018).

0 <r<03 Zayif (+)
03 <r <07 Orta(+)
0.7 <r<1 Kuvvetli (+)

-03 <r<0 Zayif (-)
-0.7 <r <-0.3 Orta(-)
-1 <r <-0.7 Kuvvetli(-)

Korelasyon katsayisinin pozitif bir deger olmasi degiskenler arasinda dogrusal bir iligkinin

oldugunu, negatif bir deger olmasi ise ters yonlii bir iliskinin oldugunu gostermektedir.

3.2.3. Arastirmanin Hipotezleri
Arastirmada, miisteri odaklilik, miisteri memnuniyeti, miisteri iliskileri yonetimi ve miisteri
memnuniyetin unsurlarindan zaman, kalite ve fiyat olmak uzere alt1 degisken yer almaktadir.

Arastirmada ingaat firmalar1i ve konut sakinleri arasinda miisteri odaklilik, miisteri

29



memnuniyeti ve migteri iligkileri yonetimi algilarina iligkin anlamli bir farklilik olup
olmadig1 belirlenmek istenmistir. Ayrica konut sakinlerinin miisteri odaklilik algilar1 ile
miisteri memnuniyet unsurlarma iliskin aralarinda anlamli bir fark olup olmadig1 ve pozitif
yonlii bir korelasyonun olup olmadigi da belirlenmek istenmistir. Bu kapsamda arastirmanin

hipotezleri olusturulmustur.

Aragtirmanin amaci dogrultusunda kullanilan hipotezler ise soyledir;

Hipotez 1: Insaat firmalarin miisteri odaklilik anlayis1 ve konut sakinlerin miisteri odaklilik

algis1 arasinda anlamli bir farklilik mevcuttur.

Hipotez 2: Insaat firmalarin miisteri memnuniyet anlayis1 ve konut sakinlerin miisteri

memnuniyet algisi arasinda anlamli bir farklilik mevcuttur.

Hipotez 3: Insaat firmalarin miisteri iliskileri yonetim anlayis1 ve konut sakinlerin miisteri

iligkileri yonetim algis1 arasinda anlamli bir farklilik mevcuttur.

Hipotez 4: Konut sakinlerin miisteri odaklilik algi diizeyleri ve miisteri memnuniyetinde

zamana yOnelik algis1 arasinda anlamli bir farklilik mevcuttur.

Hipotez 5: Konut sakinlerin miisteri odaklilik algi diizeyleri ve miisteri memnuniyetinde

kaliteye yonelik algis1 arasinda anlamli bir farklilik mevcuttur.

Hipotez 6: Konut sakinlerin miisteri odaklilik algi diizeyleri ve miisteri memnuniyetinde

fiyata yonelik algis1 arasinda anlamli bir farklilik mevcuttur.

Hipotez 7: Konut sakinlerin miisteri odaklilik algisi ile miisteri memnuniyetinin unsurlar

arasinda pozitif yonlii korelasyon mevcuttur.
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4. BULGULAR VE TARTISMA

Tez c¢alismasinin bu boliimiinde anketlerden elde edilen verilerin analiz sonuglar1 ve buna
yonelik yorumlar1 yer almaktadir. Analizlerden ilk olarak Cronbach Alpha katsayist
hesaplanarak c¢alismanin giivenilirlik seviyesi belirlenmistir. Sonrasinda anketlerden elde
edilen veri setinin analizinde kullanilacak olan parametrik ya da parametrik olmayan testleri
belirleyebilmek igin normal dagilim analizi yapilmistir. Calismanin katilimcilarina ait ankette
yer alan demografik 6zellige, miisteri odakliliga, miisteri memnuniyetine ve miisteri iligkileri
yonetimine yoOnelik sorulara verdikleri cevaplar1 igeren istatistiki verilerin sonuglart ve

tablolari SPSS 28.0 programindan yararlanilarak bu bolimde alt gruplar halinde verilmistir.

Calismanin sonuglarindan elde edilen verilerin bulundugu tablolarda yer alan sembollerin ve

harflerin SPSS 28.0 programindaki gdsterimi ve agiklamasi asagida yer almaktadir.

N: Orneklem Sayis1

X: Aritmetik Ortalama

Z: Standartlastirilmis Istatistik Test Degeri
p: Anlamlilik Degeri

U: Mann-Whitney U Test Degeri

Sd: Serbestlik Derecesi

H: Kruskal-Wallis H Test Degeri

S.S: Standart Sapma

r: Korelasyon Katsayisi

4.1. SPSS Giivenilirlik Analiz Sonuglar:

Anketlerden elde edilen verilere, SPSS programinda giivenilirlik analizi yapilmis ve
Cronbach Alpha katsayisina gore anketlerin guvenilirlik seviyesi degerlendirilmistir. Analiz
sonucunda, konut sakinlerine uygulanan anketin guvenilirlik degeri 0,975 olarak, insaat
firmalarina uygulanan anketin giivenilirlik degeri 0,917 olarak belirlenmis olup elde edilen bu
katsayilarin degerleri, 0,80 ile 1,00 araliginda yer aldigi igin anket ¢alismalarinin yuksek

giivenilir oldugu tespit edilmistir. Bu analiz sonuglar1 Tablo 4.1.’de sunulmaktadir.
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Tablo 4.1. Givenilirlik Analizi Sonucu Anketlerden Elde Edilen Cronbach’s Alpha

Katsayilar
Cronbach Alpha | .
Anketler Degeri (a) Oge Sayisi N
Konut Sakinlerine Uygulanan Anket 975 29 283
Insaat Firmalarina Uygulanan Anket 917 23 121

Anketlerden elde edilen verilere, SPSS programinda giivenirlilik analizi yapilmis ve
Cronbach Alpha katsayisina gore anketlerin giivenilirlik seviyesi degerlendirilmistir. Analiz
sonucunda, miisteri odaklilik dlgegin giivenilirlik seviyesi .951 olarak, miisteri memnuniyet
Olgeginin giivenilirlik seviyesi .949 olarak, miisteri iliskileri yonetimi olgegin giivenilirlik
seviyesi .856 olarak, kalite unsuru olgegin giivenilirlik seviyesi .894 olarak ve fiyat unsuru
olgegin guvenilirlik seviyesi .892 olarak belirlenmis olup elde edilen bu katsayilarin degerleri,
0,80 ile 1,00 araliginda yer aldig1 i¢in Slgeklerin yiiksek giivenilir oldugu tespit edilmistir.
Zaman unsuru dlgegin giivenilirlik seviyesi ise .714 olarak belirlenmis olup bu deger, 0,60 ile
0,80 araliginda yer aldig1 i¢in bu 6l¢egin oldukga giivenilir oldugu goriilmektedir. Bu analiz

sonuclar1 Tablo 4.2.’de sunulmaktadir.

Tablo 4.2. Giivenilirlik Analizi Sonucu Olgeklerden Elde Edilen Cronbach’s Alpha

Katsayilar

Tum Olgekler Cronbach Alpha Degeri (o)) | Oge Sayisi N

Miisteri Odaklilik Olgegi 951 9 404
Miisteri Memnuniyet Olcegi 949 11 404
Miisteri Iliskileri Yonetimi Olcegi .856 3 404
Zaman Unsuru Olgegi 714 2 283
Kalite Unsuru Olgegi .894 2 283
Fiyat Unsuru Olgegi 892 2 283
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4.2. SPSS Normal Dagihim Analiz Yéntemi - Kolmogorov-Simirnov Testi

Arastirmanin degiskenleri i¢in uygun analiz tiiriinii belirlemek amaciyla anketlerden elde
edilen verilere normal dagilim analizi uygulanmistir. Gergeklestirilen Kolmogorov-Smirnov
testi sonucunda degiskenlerin normal dagilim gostermedigi (p <.05) tespit edilmistir. Bu
baglamda verilerin analizinde parametrik olmayan yontemler kullanilmigtir. Analiz sonucu

elde edilen degerler ise Tablo 4.3.’te gosterilmistir.

Tablo 4.3. Kolmogorov-Smirnov Normal Dagilim Testi

Anketler N Z p
Konut Sakinlerine Uygulanan Anket 283 0.095 <.001
Insaat Firmalarina Uygulanan Anket 121 0.169 <.001

4.3. Demografik Bulgular
Bu kisimda arastirmaya katilan ingaat firmalarinin ve konut sakinlerinin demografik

bilgilerine yonelik frekans analizi sonuglari alt bagliklar halinde yer almaktadir.

4.3.1. Konut Sakinleri Demografik Bulgular
Arastirmaya katilan konut sakinlerinden %49,5’i kadin ve %50,5’1 erkektir. Bu degerlere gore
anketi cevaplayan kadin ve erkek yiizdesi birbirine ¢ok yakin olarak elde edilmistir. Bu analiz

sonuclar1 Tablo 4.4.’te sunulmaktadir.

Tablo 4.4. Konut Sakinlerin Cinsiyete Gére Dagilimlari

Cinsiyet Say1 (N) Yuzde (%)
Kadm 140 49.5
Erkek 143 50.5
Toplam 283 100.0
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Aragtirmaya katilan konut sakinlerinden %358,3’ti 31-50 yas aralifinda yer alirken,
arastirmaya katilanlarin sadece %18,3’li 51 yas ve {istii olarak elde edilmistir. Detayli analiz

sonuglar1 Tablo 4.5.’te sunulmaktadir.

Tablo 4.5. Konut Sakinlerin Yasa Gore Dagilimlar1

Yas Say1 (N) Ylzde (%)
21-30 66 23.5
31-40 93 32.9
41-50 72 25.4
51-60 40 141

61 ve Ustl 12 4.2
Toplam 283 100.0

Arastirmaya katilan konut sakinlerinin %64,6’s1 en az Universite mezunu iken, %35,3°i en

fazla lise mezunudur. Detayli analiz sonuglar1 Tablo 4.6’da sunulmaktadir.

Tablo 4.6. Konut Sakinlerin Egitim Durumuna Goére Dagilimlari

Egitim Say1 (N) YUzde (%)
flkokul 10 3.5
Ortaokul 10 35
Lise 80 28.3
Universite 147 51.9
Lisansustu 36 12.7
Toplam 283 100.0

Arastirmaya katillan konut sakinlerinin %28,3’ti memur iken %23,3’ii serbest meslek ile

ugragmaktadir. Arastirmaya katilan konut sakinlerinin sadece %4,9’u 6grencidir. Bu durumda
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anketi cevaplayan konut sakinleri agirlikli olarak memurlardan ve serbest meslek

sahiplerinden olusmaktadir. Bu analiz sonuglar1 Tablo 4.7.’de sunulmaktadir.

Tablo 4.7. Konut Sakinlerin Meslegine Goére Dagilimlari

Meslek Say1 (N) YUzde (%)
Memur 80 28.3
Isci 25 8.8
Serbest Meslek 66 23.3
Ev Hanimi 41 14.5
Ogrenci 14 4.9
Diger 57 20.1
Toplam 283 100.0

Aragtirmaya katilan konut sakinlerinin %90,5’i en az 3.000 TL aylik hane gelirine sahipken,
aylik 3.000 TL’den az gelire sahip olanlarm oran1 %9,5’de kalmistir. Anketin yapildigi
donemde asgari ticretin 3.000 TL’ye yakin oldugu goz Oniine alinirsa ankete katilan her 10
konut sakininden 9’unun geliri asgari ticretin iizerindedir. Bu analiz sonuglar1 Tablo 4.8.’de

sunulmaktadir.

Tablo 4.8. Konut Sakinlerin Ortalama Aylik Hane Gelirine Gore Dagilimlari

Ortalama Ayhk Hane Geliri Say1 (N) YUuzde (%)
1.000-2.999 TL 27 9.5
3.000-5.999 TL 76 26.9
6.000-9.999 TL 100 35.3
10.000 TL ve Ustl 80 28.3
Toplam 283 100.0
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Arastirmaya katilan konut sakinlerinin %88,4’1 ¢ok katli binalarda ikamet ederken, %11,7’si

diistik kath binalarda ikamet etmektedir. Bu analiz sonuglar1 Tablo 4.9.”’da sunulmaktadir.

Tablo 4.9. Konut Sakinlerin Ikamet Edilen Konut Tiiriine Gére Dagilimlar

Ikamet Edilen Konut Tiirii Say1 (N) Y izde (%0)
Apartman 141 49.8
Toplu Konut 3 1.1
Lojman 3 1.1
Site 103 36.4
Villa 18 6.4
Mustakil Ev 15 5.3
Toplam 283 100.0

Arastirmaya katilan konut sakinlerinin agirlikli olarak %62,2’si miilk sahibi iken, %37,8’inin
ikamet ettikleri konut kendilerine ait degildir. Bu analiz sonuglar1 Tablo 4.10.’da

sunulmaktadir.

Tablo 4.10. Konut Sakinlerin Ikamet Ettigi Konuttaki Miilkiyet Durumuna Gore Dagilimlari

ikamet Edilen Konuttaki

Mulkiyet Durumu Say1 (N) Yuzde (%)
Milk Sahibi 176 62.2
Kiraci 81 28.6
Aile/Akraba 26 9.2
Toplam 283 100.0

Arastirmaya katilan konut sakinlerinin %82,4’ii 1-10 yil araliginda konutlarinda ikamet
ederken, 11 yil ve daha fazla konutlarinda ikamet edenlerin orant %10,9 olarak elde

edilmistir. Detayli analiz sonuglar1 Tablo 4.11.’de sunulmaktadir.
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Tablo 4.11. Konut Sakinlerin Konutlarmdaki Ikamet Siiresine Gore Dagilimlari

Konutta Ikamet Edilen

Sure Say1 (N) YUzde (%)
1 Yildan Az 19 6.7

1-5 Y1l 151 53.4
6-10 Y1l 82 29.0
11-15 Y1l 12 4.2

16 ve daha fazla 19 6.7
Toplam 283 100.0

Arastirmaya katilan konut sakinlerinin %53’i ¢evre tavsiyesi ve %11°1 kitle iletisim aracglari
ile ikamet ettikleri konuta ulagsmistir. Bu durumda arastirmaya katilan konut sakinleri agirlikli

olarak gevre tavsiyesi ile ikamet ettikleri konutlarina ulasmaktadir. Detayli analiz sonuclari

Tablo 4.12.”de sunulmaktadir.

Tablo 4.12. Konut Sakinlerin Ikamet Ettigi Konuta Ulastigi Iletisim Aracmna Gore

Dagilimlari

ikamet Edilen Konutun

Ulasilmasindaki iletisim

Araci Say1 (N) YUzde (%)
Cevre Tavsiyesi 150 53.0
TV/Radyo 2 0.7
Gazete/Dergi 1 0.4
Billboard Reklam 5 1.8
Sosyal Medya 23 8.1
Diger 102 36.0
Toplam 283 100.0
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4.3.2. Ingaat Firma Katihme1 Demografik Bulgular
Arastirmaya katilan insaat firma katilimcilarin %22,3°t4 kadin ve %77,7’si erkektir. Bu
degerlere gore anketi cevaplayan insaat firma katilimcilari agirlikli olarak erkeklerden

olusmaktadir. Bu analiz sonuglar1 Tablo 4.13.’te sunulmaktadir.

Tablo 4.13. Insaat Firma Katilimcilarin Cinsiyete Gore Dagilimlari

Cinsiyet Say1 (N) YUzde (%)
Kadin 27 22.3
Erkek 94 777
Toplam 121 100.0

Arastirmaya katilan ingaat firma katilimcilarin %58,6’s1 31-50 yas aralifinda yer alirken,
ingaat firma katilimcilarin sadece %11,6’s1 51 yas ve lstiindedir. Detayli analiz sonuglari

Tablo 4.14.’te sunulmaktadir.

Tablo 4.14. Insaat Firma Katilimcilarin Yasa Gore Dagilimlart

Yas Say1 (N) YUzde (%)
21-30 36 29.8
31-40 43 35.5
41-50 28 23.1
51-60 11 9.1

61 ve Ustu 3 2.5
Toplam 121 100.0

Arastirmaya katillan ingaat firma katilimcilarin %89,2°si en az (niversite mezunu iken

%10,7’si en fazla lise mezunudur. Bu analiz sonuglar1 Tablo 4.15.’te sunulmaktadir.
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Tablo 4.15. insaat Firma Katilimcilarin Egitim Durumuna Gére Dagilimlar

Egitim Say1 (N) Yuzde (%)
Lise Alt1 ve Lise 13 10.7
Universite 92 76.0
Lisansustu 16 13.2
Toplam 121 100.0

Arastirmaya katilan insaat firma katilimcilari %29,7°si mihendis ve %24,8’1 mimardir. Bu
durumda anketi cevaplayan ingsaat firma katilimcilari, agirlikli olarak miihendislerden ve

mimarlardan olugmaktadir. Detayli analiz sonuglar1 Tablo 4.16.’da sunulmaktadir.

Tablo 4.16. insaat Firma Katilimcilarin Meslegine Gore Dagilimlari

Meslek Say1 (N) Yuzde (%)
Insaat Miihendisi 31 25.6
Diger Miihendislikler 5 4.1
Mimar 30 24.8
Diger 55 455
Toplam 121 100.0

Arastirmaya katilan insaat firma katilimcilarm %95,9’u 3.000 TL ve Usti ortalama gelire
sahipken, aylik 3.000 TL’den az gelire sahip olanlarin orani1 %4,1°de kalmistir. Bu analiz

sonuclar1 Tablo 4.17.”de sunulmaktadir.
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Tablo 4.17. insaat Firma Katilimcilarin Ortalama Aylik Gelirine Gore Dagilimlar:

Ortalama Aylik Gelir Say1 (N) YUzde (%)
1.000-2.999 TL 5 4.1
3.000-5.999 TL 44 36.4
6.000-9.999 TL 25 20.7
10.000 TL ve Ustl 47 38.8
Toplam 121 100.0

Arastirmaya katilan insaat firma katilimcilarin verdikleri cevaba gore firmalarin %23’ 0-10
yil ingaat sektdriinde faaliyet gosterirken, firmalarin sadece %60,3’i 16 yil ve daha fazla
olarak insaat sektoriinde yer almaktadir. Detayli analiz sonuglar1 Tablo 4.18.’de

sunulmaktadir.

Tablo 4.18. insaat Firmalarin Insaat Sektdriindeki Faaliyet Yilina Gore Dagilimlar

Firmanin Insaat

Sektoriindeki Faaliyet Yil Say1 (N) YUzde (%)
0-5 Yil 14 11.6
6-10 Y1l 14 11.6
11-15 Yil 20 16.5
16-20 yil 16 13.2

21 Y1l ve Daha Fazla 57 47.1
Toplam 121 100.0

Arastirmaya katilan ingaat firma katilimcilarin verdikleri cevaba gore firmalarin %54,5’inin
0-20 araliginda ¢alisan1 varken, en az 21 ¢alisan1 olanlarin oran1 %45,4 olarak elde edilmistir.
Bu durumda arastirmaya katilan insaat firmalarinin agirlikli olarak 0-20 araliginda calisani

mevcuttur. Bu analiz sonuglar1 Tablo 4.19.’da sunulmaktadir.
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Tablo 4.19. insaat Firmalarindaki Calisan Sayisina Gére Dagilimlari

Firmada Calisan Sayisi Say1 (N) YUzde (%)
0-20 66 54.5
21-40 20 16.5
41-60 12 9.9
61-80 5.0

81 ve (st 17 14.0
Toplam 121 100.0

Arastirmaya katilan insaat firma katilimcilarinin firmalarinda en ¢ok insa edilen konut tUrline

birden fazla segenek isaretledikleri bu bolimde, firmalar agirlikli olarak %62,8 oraninda

apartman insaat etmektedir. Konut tiirlerinden lojman, %1,7 orani ile en az insa edilen konut

tiirii olmustur. Detayli analiz sonuglar1 Tablo 4.20.’de sunulmaktadir.

Tablo 4.20. insaat Firmalarinda En Cok Insa Edilen Konut Tiiriine Gére Dagilimlar1

Firmalarda En Cok Insa Toplu Miistakil
Edilen Konut Turu Apartman | Konut | Lojman | Site | Villa Ev Toplam
Evet 76 34 2 28 | 54 16
Say1 (N) 121
Hayr 45 87 119 93 | 67 105
Evet 62.8 28.1 17 231|446 132
Ylzde (%) 100.0
Hayir 37.2 719 98.3 |76.9(55.4 | 86.8

Arastirmaya katilan ingsaat firma katilimcilarinin firmalarinda miisterilerin kendilerini

bulmasinda etkili olan duruma birden fazla se¢enek isaretledikleri bu béliimde firmalar igin

cevre tavsiyesi orani %76,9 olarak elde edilmistir. Anketlere katilan hem ingaat firma

katilimcilarinin hem de konut sakinlerinin kitlesel iletisim araglarma ve diger duruma
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verdikleri cevaplar géz Oniine alinirsa agirlikli olarak ¢evre tavsiyesi miisterilerin firmay1

bulmasindaki etkili olan durumdur. Detayl1 analiz sonuglar1 Tablo 4.21.’de sunulmaktadir.

Tablo 4.21. Insaat Firmalarma Gére Miisterilerin Firmayr Bulmasinda Etkili Olan Duruma

Gore Dagilimlar

Miisterilerin
Firmay1
Bulmasinda
Etkili Olan Cevre Billboard | Sosyal
Durum Tavsiyesi | TV/Radyo | Gazete/Dergi | Reklam | Medya | Diger | Toplam
Say1 |Evet 93 5 1 26 47 20
121
(N)
Haywr 28 116 120 95 74 101
YUzde | Evet 76.9 4.1 0.8 21.5 38.8 | 16.5
100.0
(%)
Haywr| 231 95.9 99.2 78.5 61.2 | 835

4.4. Miisteri Odakhihk Analizi

Kayseri’deki ingaat firmalarin miisteri odaklilik anlayis1 ve konut sakinlerinin miisteri
odaklilik algis1 arasindaki farkliligin istatiksel olarak anlamli olup olmama durumunu tespit
etmek amactyla Mann-Whitney U Testi analizi yapilmigtir. Bu analiz sonuglar1 Tablo 4.22.°de

sunulmaktadir.

Tablo 4.22. insaat Firmasmm Miisteri Odaklilik Anlayisi ve Konut Sakinlerin Miisteri
Odaklilik Algilarma iliskin Mann-Whitney U Testi Analiz Bulgulart

Siralar Sira
Boyut Degisken N X | Toplam | Ortalamasi U Z p
Konut
Sakinleri 283 3.4279 |44387.00 156.84
Miisteri
I t
Odakhlk | 0% 4201.000 |-12.034 | <.001
Firmalar 121 45849 |37423.00 309.28
Anlayisi

Toplam 404
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Miisteri odaklilik dlgegine yonelik Mann-Whitney U Testi analizinden elde edilen bulgulara
gore; insaat firmalarin miisteri odaklilik anlayis1 ve konut sakinlerinin miisteri odaklilik algisi
arasinda anlamli bir farklilik oldugu tespit edilmistir (p<.001, p<0,05). Bu anlaml farkliligin
hangi degisken lehinde oldugunu belirleyebilmek icin degiskenlerin sira ortalamasi
degerlerine bakilarak ingaat firmalarinin sira ortalamalarmin (Xs0=309.28), konut sakinlerinin
sira ortalamalarindan (Xs0=156.84) daha yiiksek oldugu goriilmektedir. Bu sonug
dogrultusunda Hi hipotezi kabul edilmis ve insaat firmalarin miisteri odaklilik anlayisi, konut

sakinlerin miisteri odaklilik algisindan daha ylksek bulunmustur.

4.5. Miisteri Memnuniyeti Analizi

Kayseri’deki ingaat firmalarin miisteri memnuniyet anlayis1 ve konut sakinlerinin miisteri
memnuniyet algist arasindaki farkliligin istatiksel olarak anlamli olup olmama durumunu
tespit etmek amaciyla Mann-Whitney U Testi analizi yapilmistir. Bu analiz sonuglar1 Tablo

4.23.’te sunulmaktadir.

Tablo 4.23. Insaat Firmasinin Miisteri Memnuniyet Anlayis1 ve Konut Sakinlerin Miisteri

Memnuniyet Algilarina iliskin Mann-Whitney U Testi Analiz Bulgular

Siralar Sira
Boyut Degisken N X Toplami | Ortalamasi U Z p
Konut
Sakinleri 283 |3.3344 |43835.00| 154.89
Miisteri i
t
Memnuniyet | 3649.000 | -12.541 | <.001
Firmalar1 121 | 4.5635 |37975.00| 313.84
Anlayisi

Toplam 404

Miisteri memnuniyet Olgegine yonelik Mann-Whitney U Testi analizinden elde edilen
bulgulara gore; insaat firmalarin miisteri memnuniyet anlayis1 ve konut sakinlerinin miisteri
memnuniyet algilar1 arasinda anlamli bir farklilik oldugu tespit edilmistir (p<.001, p<0,05).
Bu anlamli farkliligin hangi degisken lehinde oldugunu belirleyebilmek i¢in degiskenlerin sira
ortalamasi degerlerine bakilarak insaat firmalarinin sira ortalamalarmin (Xs0=313.84), konut

sakinlerinin sira ortalamalarindan (Xs0=154.89) daha yiiksek oldugu goriilmektedir. Bu sonug
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dogrultusunda H2 hipotezi kabul edilmis ve insaat firmalarin misteri memnuniyet anlayisi,

konut sakinlerin miisteri memnuniyet algisindan daha yiiksek bulunmustur.

4.6. Miisteri Iliskileri Yonetimi Analizi

Kayseri’deki ingaat firmalarin miisteri iligkileri yonetimi anlayis1 ve konut sakinlerinin
miisteri iliskileri yonetimi algis1 arasindaki farkliligin istatiksel olarak anlamli olup olmama
durumunu tespit etmek amaciyla Mann-Whitney U Testi analizi yapilmistir. Bu analiz

sonuclar1 Tablo 4.24.’te sunulmaktadir.

Tablo 4.24. Insaat Firmasmnm Miisteri Iliskileri Yonetimi Anlayisi ve Konut Sakinlerin

Miisteri iliskileri Y©onetimi Algilarina Iliskin Mann-Whitney U Testi Analiz Bulgulart

Siralar Sira
Boyut Degisken N X | Toplam | Ortalamasi u Z p
Konut
Miisteri | Sakinleri 283 | 3.3769 |45074.50| 159.27
Mligkileri |ingaat
e 4888.500 | -11.456 | <.001
Yonetimi | Firmalari 121 | 4.5482 |36735.50| 303.60
Anlayisi
Toplam 404

Miisteri iliskileri yonetimine yonelik Mann-Whitney U Testi analizinden elde edilen bulgulara
gore; insaat firmalarin miisteri iligkileri yonetimi anlayist ve konut sakinlerinin miisteri
iliskileri yonetimi algis1 arasinda anlamli bir farklilik oldugu tespit edilmistir (p<.001,
p<0,05). Bu anlamli farkliligin hangi degisken lehinde oldugunu belirleyebilmek igin
degiskenlerin sira ortalamasi degerlerine bakilarak ingaat firmalarinin sira ortalamalarinin
(Xs0=303.60), konut sakinlerinin sira ortalamalarindan (Xs0=159.27) daha yiiksek oldugu
gorilmektedir. Bu sonu¢ dogrultusunda Hs hipotezi kabul edilmis ve ingaat firmalarin miisteri
iligkileri yonetimi anlayisi, konut sakinlerin miisteri iliskileri yonetimi algiSindan daha yiiksek

bulunmustur.
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4.7. Konut Sakinlerin Miisteri Odakhhk ve Miisteri Memnuniyet Unsurlar1 Algilarina
Iliskin Kruskal-Wallis Analizi

Konut sakinlerinin miisteri odaklilik alg1 diizeyleri ile miisteri memnuniyet unsurlari (zaman,
kalite, fiyat) arasindaki farkliligin istatiksel olarak anlamli olup olmama durumunu tespit
etmek amaciyla Kruskal-Wallis analizi yapilmigtir. Kruskal-Wallis analizinden elde edilen
bulgulara gore; konut sakinlerinin miisteri odaklilik alg1 diizeyleri ve miisteri memnuniyetinde
zamana yonelik algisi arasinda anlamli bir farklilik oldugu tespit edilmistir (p<.001, p<0,05).
Bu anlamli farkliligin hangi degisken lehinde oldugunu belirleyebilmek icin, degiskenlerin
sira ortalamas1 degerlerine bakilarak miisteri odaklilik algis1 yiiksek olanlarin zaman
unsurlarina iligkin algilarinin  sira  ortalamalariin  (Xs0=196.43), orta diizey sira
ortalamalarindan (Xs0=111.78) ve diisiik diizey sira ortalamalarindan (Xs0=47.83) daha
ylksek bulunmustur. Bu baglamda, Ha hipotezi kabul edilmis ve miisteri odaklilik algi diizeyi
orta olan konut sakinlerin miisteri memnuniyetinin zaman unsuruna iligkin algilarinin yiiksek

oldugu sonucuna ulasilmistir. Bu analiz sonuglar1 Tablo 4.25.’te sunulmaktadir.

Kruskal-Wallis analizinden elde edilen bulgulara goére; konut sakinlerinin miisteri odaklilik
alg1 diizeyleri ve miisteri memnuniyetinde kaliteye yonelik algilar1 arasinda anlamli bir
farklilik oldugu tespit edilmistir (p<.001, p<0,05). Bu anlaml farkliligin hangi degisken
lehinde oldugunu belirleyebilmek i¢in, degiskenlerin sira ortalamasi degerlerine bakilarak
misteri odaklilik algist yiiksek olanlarin kalite unsurlarina iliskin algilarinin = sira
ortalamalarinin (Xs0=194.97), orta diizey sira ortalamalarindan (Xs0=115.80) ve diistik diizey
sira ortalamalarindan (Xs0=41.77) daha yiiksek bulunmustur. Bu baglamda, Hs hipotezi kabul
edilmis ve miisteri odaklilik algi diizeyi orta olan konut sakinlerin miisteri memnuniyetinin
kalite unsuruna iligkin algilarinin yiiksek oldugu sonucuna ulagilmistir. Bu analiz sonuglar1

Tablo 4.25.’te sunulmaktadir.

Kruskal-Wallis analizinden elde edilen bulgulara goére; konut sakinlerinin miisteri odaklilik
alg1 diizeyleri ve miisteri memnuniyetinde fiyata yonelik algilar1 arasinda anlamli bir farklilik
oldugu tespit edilmistir (p<.001, p<0,05). Bu anlamli farkliligin hangi degisken lehinde
oldugunu belirleyebilmek i¢in, degiskenlerin sira ortalamasi degerlerine bakilarak miisteri
odaklilik algis1 yiliksek olanlarin fiyat unsurlarina iliskin algilarmin sira ortalamalarinin
(Xs0=193.91), orta diizey sira ortalamalarindan (Xs0=106.06) ve disiik diizey sira
ortalamalarindan (Xs0=71.28) daha yiiksek bulunmustur. Bu baglamda, Hs hipotezi kabul
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edilmis ve miisteri odaklilik alg1 diizeyi orta olan konut sakinlerin miisteri memnuniyetinin
fiyat unsuruna iliskin algilarinin yiiksek oldugu sonucuna ulasilmistir. Bu analiz sonuglari

Tablo 4.25.’te sunulmaktadir.

Tablo 4.25. Konut Sakinlerin Miisteri Odaklilik Algi Diizeyleri ve Miisteri Memnuniyet
Unsurlar1 Algisina Iliskin Kruskal-Wallis Analiz Bulgular

Dizey N X Sira Ortalamasi| Sd H p
Dilsik 41 47.83
Zaman | oyta 110 111.78
3.3975 2 130.572 | <.001
Viksek | 132 196.43
Toplam 283
Dizey N X Sira Ortalamasi| Sd H p
Diisiik 41 41.77
Kalite Orta 110 115.80
3.4240 2 131.476 | <.001
Viksek | 132 194.97
Toplam 283
Dizey N X Sira Ortalamasi|  Sd H p
Dilsik 41 71.28
Fiyat |40 110 106.06
3.4364 2 108.266 | <.001
Viksek | 132 19391
Toplam 283

(Miisteri odaklilik algi diizey ortalamalari; X =1,00-2,33 Diisiik, X =2,34-3,66 Orta, X =3,67-5,00 Yiksek)
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4.8. Konut Sakinlerin Miisteri Odakhhk ve Miisteri Memnuniyet Unsurlar Algilarina
Yonelik Korelasyon Analizi

Konut sakinlerinin miisteri odaklilik algis1 ile miisteri memnuniyet unsurlarina yonelik algilari
arasindaki iligkiyi tespit etmek amaciyla korelasyon analizi yapilarak, degiskenler arasinda
pozitif ve anlamli bir korelasyon olup olmama durumu analiz edilmistir. Yapilan analiz
sonucunda zaman, Kkalite ve fiyat degiskenleri ile miisteri odaklilik algis1 arasinda korelasyon
oldugu analiz neticesinde belirlenmistir. Bu sonu¢ dogrultusunda H7 hipotezi kabul edilmis ve
konut sakinlerinin miisteri odaklilik algilar1 ile miisteri memnuniyet unsurlarina yoénelik
algilart arasinda bir iligki oldugu goriilmektedir. Bu analiz sonuglar1 Tablo 4.26.’da

sunulmaktadir.

Konut sakinlerinin miisteri odaklilik algilar1 ile miisteri memnuniyet unsurlarma yonelik
algilar1 arasindaki iligkiyi tespit etmek amaciyla uygulanan korelasyon analizi neticesinde,
konut sakinlerin miisteri odaklilik algilar1 ve miisteri memnuniyetin zaman unsuruna iligskin

algilar1 arasinda pozitif yonlii bir korelasyon tespit edilmistir (r=.771").

Es zamanli olarak uygulanan korelasyon analizi neticesine gore, konut sakinlerin miisteri
odaklilik algilar1 ve miisteri memnuniyetin kalite unsuruna yonelik algilar1 arasinda pozitif

yonlii bir korelasyon tespit edilmistir (=.736").

Korelasyon analizi neticesine gore, konut sakinlerin miisteri odaklilik algilar1 ve miisteri
memnuniyetin fiyat unsuruna yonelik algilar1 arasinda pozitif yonlii bir korelasyon tespit
edilmigtir (r=.694"").

Elde edilen bu sonuglar dogrultusunda, miisteri odaklilik algis1 ile en giiclii korelasyonu

miisteri memnuniyet unsurlarindan zaman boyutu olurken, en diisiik korelasyonu ise fiyat

boyutu oldugu goriilmektedir.
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Tablo 4.26. Konut Sakinlerinin Misteri Odaklilik Algist ve Miisteri Memnuniyetinin

Unsurlarina Iliskin Algilarma Yonelik Korelasyon Analizi Bulgulari

Miisteri
Odakhhk
N X S.S Zaman | Kalite | Fiyat Algisi p
Zaman 283 3.39 1.07 1 7197 | 7317 71 <.001
Kalite 283 3.42 1.21 719™ 1 .669™ 736" <.001
Fiyat 283 3.43 1.16 7317 | .669™ ‘] 694" <.001
Miisteri
Odakhhk| 283 3.42 0.92 J717 | 7367 | .694™ 1 <.001
Algisi

Aragtirmaya dair sunulan hipotezleri analizleriyle 6zetlemek gerekirse; Hi, H2 ve Hs
hipotezlerinde iki degisken arasindaki anlaml farklilig1 tespit edebilmek i¢cin Mann-Whitney
U analizi uygulanmis; konut sakinlerinin miisteri odaklilik diizeyleri acisindan (diisiik, orta ve
yiiksek) ikiden fazla gruptan olustugu icin Has, Hs ve He hipotezlerindeki anlamli farkliligin
tespit edilmesinde Kruskal-Wallis analizi kullanilmistir. Ayrica H7 hipotezinde ise korelasyon
analizinden faydalanarak bulgu elde edilmistir. Bahsedilen bu hipotezler, sonuglari ile birlikte
asagidaki Tablo 4.27.’de gosterilmistir.
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Tablo 4.27. Arastirma Hipotezlerinin Sonuglari

Hipotezler

Sonug

Hi

Insaat firmalarm miisteri odaklilik anlayis1 ve konut sakinlerin miisteri odaklilik

algis1 arasinda anlamli bir farklilik mevcuttur.

Kabul

Ha2

Ingaat firmalarm miisteri memnuniyet anlayisi ve konut sakinlerin miisteri

memnuniyet algisi arasinda anlaml bir farklilik mevcuttur.

Kabul

Hs

Insaat firmalarin miisteri iliskileri yonetim anlayis1 ve konut sakinlerin miisteri

iliskileri yonetim algis1 arasinda anlamli bir farklilik mevcuttur.

Kabul

Ha

Konut sakinlerinin miisteri odaklilik alg1 diizeyleri ve miisteri memnuniyetinde

zamana yonelik algis1 arasinda anlamli bir farklilik mevcuttur.

Kabul

Hs

Konut sakinlerinin miisteri odaklilik algi diizeyleri ve miisteri memnuniyetinde

kaliteye yonelik algisi arasinda anlamli bir farklilik mevcuttur.

Kabul

He

Konut sakinlerinin miisteri odaklilik algi diizeyleri ve miisteri memnuniyetinde

fiyata yonelik algisi arasinda anlamli bir farklilik mevcuttur.

Kabul

H7

Konut sakinlerinin miisteri odaklilik algisi ile miisteri memnuniyetinin unsurlari

arasinda pozitif yonlii korelasyon mevcuttur.

Kabul
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5. SONUCLAR VE ONERILER

Mevcut tez ¢alismasinin temel amaci, ingaat sektdriinde miisteri odaklilik anlayisinin miisteri

memnuniyetine olan etkisini 0lgmek ve konut sakinlerin (miisterilerin) miisteri odaklilik

algilart ile miisteri memnuniyetinde yer verilen zaman, kalite ve maliyet unsurlari arasindaki

her bir iliskiyi belirlemektir. Bu kapsamda Kayseri ilinde ingaat firmalarma yonelik 32

sorudan olusan 121 anket ¢alismasi ve konut sakinlerine (misterilerine) yonelik 38 sorudan

olusan 283 anket c¢alismasi yapilmistir. Tez g¢alismasimin bu boluminde, yapilan anket

verilerin analiz sonuglar1 ve bu sonuglardan olusturulmus onerilere yer verilmistir.

Arastirmanin analizleri ve degerlendirmeleri neticesinde elde edilen sonuglar asagida

maddeler halinde verilmistir.

Genel olarak insaat sektoriinde konut insaatinda faaliyet gosteren insaat firmalarinin
miisteri odaklilik anlayis1 yUksek seviyede iken konut sakinlerin miisteri odaklilik algi
diizeyleri ise orta seviyededir. Bu baglamda konut sakinlerinin miisteri odaklilik algi
diizeyleri, ingaat firmalarin miisteri odaklilik algi diizeylerine kiyasla daha diisiik
seviyede yer almaktadir. Insaat firmalar1, miisteri odaklilig1 dnemsemekte lakin konut
sakinlerinde bu durum tam olarak yerlesmis olarak goziikmemektedir. Bu aradaki
cikan farkliligin miisteri memnuniyetini olumsuz agidan etkilememesi adina ingaat
firmalarinin, daha fazla miisteri odakli hizmetler vermesi ve daha 6zverili bir yaklagim
sergilemesi gerekmektedir. Goncii (2004) yaptig1 ¢alismada bir ¢ok firmanin miisteri
odakliliga 6nem verdigini ama bu duruma yonelik uygulama eksiklerinin oldugunu
belirtmesi, bu calismada ¢ikan sonug ile benzerlik gostermektedir. Kurumlarin ve
firmalarin yonetim anlayislarina ayrica isleyislerine miisteri odakliliga yer
verilmesinin  gerekliligini  destekleyen ve bu calismayla benzerlik gosteren
arastirmalarda mevcuttur (Sulonen, Riekkinen, & Kaotilainen, 2020), (Latyshova,
Syaglova, & Oyner, 2015).

Insaat firmalarin miisteri memnuniyeti alg1 diizeyleri, konut sakinlerinin miisteri
memnuniyet algt diizeylerinden yiikksek c¢ikmaktadir. Bu farklii§in  miisteri

memnuniyetini olumsuz bir sekilde etkilememesi ic¢in ingaat firmalari, miisteri
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isteklerini ve ihtiyaglarini istenilen kosullarda karsilamak adina, konut sakinleriyle
satig esnasi Ve satig sonrasi iletisim halinde olmasi ve bu hususa yonelik gerekli
proaktif caligmalar yapmasi gerekmektedir. Bu ¢aligmada ortaya ¢ikan sonug, Goncii
(2004)’niin yaptig1 caligmasindaki miisteri memnuniyetinin insaat firmalariin biiyiik
bir kismi tarafindan 6nemsendigi sonucu ile benzerlik gostermektedir. Suzan (2021)’mn
ve Aykanat (2011)’1n konut sakinlerine yonelik miisteri memnuniyetini tespit ettikleri
calismalarinda, konut sakinlerinin miisteri memnuniyetinin yiiksek olmasi, bu

calismayla farklilik gostermektedir.

Insaat firmalarmm miisteri iliskileri yonetimi alg1 diizeyleri, konut sakinlerinin miisteri
iliskileri yonetimi algi diizeylerinden yiiksek c¢ikmaktadir. Bu farkliligin miisteri
odakliligi ve miisteri memnuniyetini olumsuz agidan etkilememesi icin, insaat
firmalar1 miisteri iligkileri yonetiminin 6nemini benimseyerek daha etkili bir sekilde
bu durumu, konut sakinlerine yansitabilmelidir. Cilinkii misteri iliskileri yOnetimi,
miisteri gereksinimlerini karsilama yaklasimiyla miisteri hakkinda gerekli her tiirli
bilgiyi toplayarak, miisteriye nasil yaklasilmasi ve etkilesim halinde kalinmasini
gosteren bir anlayistir. Bu anlayis sayesinde de insaat firmalari, piyasa paymi arttirma
ve reklam verme gibi yapilan gereksiz harcamalardan kagmarak karlilik elde
edebilmektedir. Cilinkii konut sakinlerinin bu arastirmada verdikleri cevap
dogrultusunda, ikamet ettikleri konutlarina biiyiik bir cogunlukla cevre tavsiyesi ile

ulagsmaktadir.

Yapilan arastirmanin sonucunda konut sakinlerinin miisteri odaklilik alg1 diizeylerinin,
miisteri memnuniyet unsurlarina yonelik algilarini etkiledigi tespit edilmistir. Miisteri
odaklilik algi diizeyi orta olan konut sakinlerinin miisteri memnuniyetinde zaman
unsurlarina yonelik algilari, yiiksek sonu¢ vermistir. Miisteri odaklilik algi diizeyleri
orta olan konut sakinlerinin miisteri memnuniyetinde kalite unsurlarma yonelik
algilari, yiiksek sonu¢ vermistir. Ayrica misteri odaklilik algi diizeyleri orta olan
konut sakinlerinin miisteri memnuniyetinde fiyat unsurlarina yonelik algilari, yuksek
sonu¢ vermistir. Bu durumu Ozetlemek gerekirse, konut sakinlerin miisteri odaklilik
alg1 diizeyleri orta seviyede ¢ikmasina ragmen zaman, kalite ve fiyat unsurlarinda algi
diizeyleri olduk¢a yiiksek c¢ikmustir. Konut sakinleri, kendilerine deger verilerek

konutlarinin ihtiyag ve beklentilerini karsilayacak sekilde olmasii ve bunlarin ise
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ingaat firmalar1 tarafindan uygun fiyatta, taahhiit edilen zaman zarfinda ve yliksek
kalitede olmasin1 beklemektedir. TUm bu sonuglar dogrultusunda; konut sakinlerinin
miisteri odaklilik algisinin zaman, kalite ve fiyat unsurlarinda yiiksek ¢ikmasi, insaat

firmalarinin bunlar1 konut sakinlerine gosterebildikleri sonucunu vermektedir.

e Konut sakinlerinin miisteri odaklilik algisi ile miisteri memnuniyet unsurlar1 algilarina
iliskin aralarinda pozitif yonli bir korelasyon tespit edilmistir. Bu sonug ile konut
sakinlerinin miisteri odaklilik algisinin artmasiyla miisteri memnuniyet unsurlarindaki
(zaman, kalite ve fiyat) algilarmin da artmakta oldugu gézlemlenmistir. Bu durumda
insaat firmalar1 miisteri odaklilik algilarini, konut sakinlerine ne kadar sunabilirse,
konut sakinlerinin miisteri memnuniyetine dair zamana, kaliteye ve fiyata yonelik
algilarinda daha biyilk bir artis olabilecegi diisiinilmektedir. Duljevic ve Poturak
(2017)’1in ¢alismalarinda zamanlama ve kalite unsurlarinin miisteri memnuniyeti
Uzerinde olumlu bir etkisi olurken; bu ¢alismada zaman, kalite ve fiyat unsurlarinin

miisteri odaklilik iizerinde olumlu bir etkisi tespit edilmistir.

Aragtirmanin bulgulari, konu hakkindaki literaturiin bilgi birikimine katkida bulunmasina
karsin, c¢alismanmn bazi simirliliklari mevcuttur. Bu ¢alismanin 6rneklemi, zaman ve
giinlimiizde yasanan pandemi (salgin) kosullar1 gibi sebeplerden dolay:1 yalnizca Kayseri
ilinde faaliyet gosteren insaat firmalarina ve konut sakinlerine (miisterilerine) odaklanmakta

ve bu durum aragtirmanin genellestirilmesini bir anlamda kisitlamaktadir.

Oneri olarak; calismanin daha genis bir uygulama alaninda yapilmasi, tek bir ilde smirh
kalmayip tiim Tirkiye genelinde ya da uluslararasi boyutta genisletilmesi, daha saglikli
sonuclar saglayacaktir. Ayn1 zamanda yukarida bahsedilen genisletilme ile miisteri odaklilik

algisina yonelik, sektdrel anlamda kapsamli bir biling olusturabilecegi 6ngorilmektedir.

Ulkemizde faaliyet gésteren Insaat Mihendisleri Odalari veya Tiirkiye Miiteahhitler Birligi
gibi sektorle ilgili kuruluglarla iletisime gegilip firmalara, bu konular hakkinda sunumlar
yapilmasinin, egitimler diizenlenmesinin ya da basin-yaymn yoluyla bilgilendirilmesinin

faydali olacagi diistiniilmektedir.
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Bu dogrultuda insaat firmalar1 ise, konut sakinlerine yonelik misteri algisindaki farkindaligi
olusturmak igin, verecekleri hizmetlerin miisterileri tarafindan anlasilmasimi saglamalidir. Bu
hususta firmalara, konut sakinlerinin misteri alg1 diizeylerini artirmak ic¢in, mevcut ve
potansiyel miisterilerle daha fazla irtibat halinde olmasi, satis sirasinda bu konulara yonelik
miisterilerini bilgilendirmesi ve satis sonrasi miisterilerin memnuniyetini diizenli olarak

6lcmesi 6nerilmektedir.

Bundan sonraki arastirmalar i¢in bu calismada kullanilanlar disinda baska boyutlarin da
eklenmesi ile farkli sonuglar elde edilebilir. Ayrica arastirmaya katilanlar arasinda ingaat
firmalarindan ¢ogunlukla firma yetkilileri katilim gosterirken, firma igi ¢alisanlar az katilim
gostermistir. Bir sonraki arastirmalarda, i¢ miisterilerin de (firma calisanlarin) bulgularina
erismek amaciyla insaat firmalarmin galisanlari, agirhikli olarak ¢alismalara dahil edilerek

farkli sonuclar ortaya ¢ikabilir.

Ulkemizde insaat sektdriinde miisteri odaklilik algisinin ¢ift tarafli olarak dlgiilmesine dair bu
anlamda boyle bir calisma olmamasi, bu c¢alismanin temel teskil edecegi ve bundan sonraki
calismalara bir dayanak olusturabilecegi diisiiniilmektedir. Ayrica bu g¢alismanin insaat

sektoriindeki firmalara, fikir vermede yardimci olabilecegi umulmaktadir.
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EKLER

Ek 1. insaat Firmalarina Uygulanan Anket Formu

Adana Alparslan Tiirkes Bilim ve Teknoloji Universitesi Lisanstistl Egitim Enstitiisii Insaat
Miihendisligi Anabilim Dalinda “Insaat Sektoriinde Miisteri Odakh Yonetim Uzerine Bir
Calhisma” konulu yiiksek lisans ¢aligsmasi yiiriitiilmektedir.

Ilgili konuya dair ankete iliskin sorular asagida verilmistir. Arastirmanin amaci, ingaat
sektorindeki miisteri odakli anlayisin miisteri memnuniyeti Gzerindeki etkisini 6l¢gmektir.
Sorulara vereceginiz cevaplar sadece akademik amaglar i¢in kullanilacak olup, verilen biitiin
yanitlar kesinlikle gizli tutulacaktir.

Katkilariniz i¢in tesekkiir ederim.

1. Cinsiyetiniz?
() Kadin () Erkek

2. Yasmiz?
( )21-30 ( )3140 ( )41-50 ( )51-60 ( )61lvedstl

3. Egitim durumunuz?

() Lise Alt1 ve Lise () Universite () Lisansiistii

4. Mesleginiz?
( ) Insaat Miihendisi () Diger Miihendislikler ( )Mimar () Diger

5. Ortalama aylik geliriniz?
( )1.000-2.999TL ( )3.000-5.999TL ( )6.000-9.999 TL ( ) 10.000 TL ve st

6. Firmaniz kag yildir ingaat sektoriinde faaliyetini siirdiirmektedir?

( )O-5Yd ( )e6-10Yd ( )11-15Yd ( )16-20Y1l ( )21 ve daha fazla

7. Firmanizda galisan say1s1?

( )0-20 ( )21-40 ( )41-60 ( )61-80 ( )81 ve st
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8. Firmanizda en ¢ok ne tiir konutlar insa edilmektedir?

( )Apartman ( ) Toplukonut ( )Lojman ( )Site ( )Villa ( ) Maustakil Ev

9. Miisterilerin sizi bulmasinda etkili olan durum nedir?

() Cevre Tavsiyesi ( ) TV/Radyo ( ) Gazete/Dergi ( ) Billboard Reklam

() Sosyal Medya () Diger

Liitfen asagidaki ifadelere katilma derecenize gore 1’den
(Kesinlikle Katilmiyorum), 5’ e (Kesinlikle Katihyorum) kadar

puanlayiniz.

Kesinlikle
Katilmiyorum
Katilmiyorum
Katiliyorum
Kesinlikle
Katiliyorum

Kararsizim

Firma politikamizda miisteri odakli c¢alismalarimiz
mevcuttur.

=
N
w
ESN
o1

10.

Firmamizda  satistan  ziyade, miisteriye ~ Onem 213124 5

11. verilmektedir.

Yaptigimiz c¢aligsmalarda, miisterilerden gelen Oneriler

12 degerlendirilmektedir.

Firmamiz, miisteri ihtiyaglarmin ne oldugunu anlamaya

13. caligmaktadir.

14 Firmamiz, miisterilerin hedeflerine ulagsmasinda yardimci

olmaktadir.
15. | Firmamizda miisteri problemleri dikkate alinmaktadir. 1 2 3|4 5
16. | Firmamiz, miisteri beklentilerini karsilamaktadir. 1 2 | 3] 4 5

Firmamiz ve c¢alisanlarimiz miisteri odakli ¢Oziimler

17. Uretmektedir.

18. | Firmamiz, kendi miisteri profilini olusturmaktadir. 1 2|13 |4 5
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19.

Firmamizda miisteriye deger verilmektedir.

20.

Miisterilerimiz, firmamizla rahatlikla iletisime
gecebilmektedir.

21.

Miisteri memnuniyetini elde etmek i¢in, miisteriye yonelik
kisisellestirilmis ¢alismalar yapilmaktadir.

22.

Miisteriye yonelik satis hizmetlerimiz vardir.

23.

Miisteriye  yonelik satis  sonrast bakim-  onarim
hizmetlerimiz vardir.

24,

Firmamiza misterilerden gelen olumlu/olumsuz geri
bildirimler olmaktadir.

25.

Firmamizda miisteri memnuniyetine dnem verilmektedir.

26.

Firmamizda miisteri sikayetleri dikkate alinmaktadir.

27.

Satis  sonrast  miisterilerimizden  gelen  talepler
gerceklestirilmektedir.

28.

Miisterilerden gelen sosyal medyadaki olumlu/olumsuz
goriisler dikkate alinmaktadir.

29.

Firmamizda miisteri tatminini Olgen  arastirmalar
yapilmaktadir.

30.

Miisterilerimiz, ikamet ettigi konutu ¢evresindeki
tanidiklarina 6nermektedir.

31.

Miisterilerimiz, firmamiz1 ¢evresindeki tanidiklarina
onermektedir.

32.

Firmamizda, miisteri iligkileri yonetimi vardir.
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Ek 2. Konut Sakinlerine Uygulanan Anket Formu

Adana Alparslan Tiirkes Bilim ve Teknoloji Universitesi Lisanstistl Egitim Enstitiisii insaat
Miihendisligi Anabilim Dalinda “Insaat Sektoriinde Miisteri Odakh Yonetim Uzerine Bir
Calisma” konulu yiiksek lisans ¢aligsmasi yiiriitiilmektedir.

Ilgili konuya dair ankete iliskin sorular asagida verilmistir. Arastirmanmn amaci, insaat
sektorindeki miisteri odakli anlayisin misteri memnuniyeti {izerindeki etkisini 6l¢mektir.
Sorulara vereceginiz cevaplar sadece akademik amaglar i¢in kullanilacak olup, verilen biitiin
yanitlar kesinlikle gizli tutulacaktir.

Katkilariniz i¢in tesekkiir ederim.

1. Cinsiyetiniz?
() Kadmn () Erkek

2. Yasmiz?
( )21-30 ( )31-40 ( )41-50 ( )51-60 ( )61vedlstu

3. Egitim durumunuz?

( )ilkokul ( )Ortaokul ( )Lise ( )Universite ( ) Lisansisti

4. Mesleginiz?
( )Memur ( )Isci ( )SerbestMeslek ( )EvHanmm ( )Ogrenci ( )Diger

5. Ortalama aylik hane geliriniz?
( )1.000-2.999 TL ( )3.000-5.999 TL ( )6.000-9.999 TL ( ) 10.000 TL ve Ustu

6. ikamet ettiginiz konutun tiirii?
( )Apartman ( ) Toplukonut ( )Lojman ( )Site ( )Villa ( ) Mdustakil Ev

7. Ikamet ettiginiz konuttaki mulkiyet durumunuz?
() Miilk Sahibi () Kiract () Aile/Akraba

8. Konutunuzda ne kadar suredir ikamet ediyorsunuz?
( )lyidanaz ( )1-5yi1 ( )6-10y1il ( ) 11-15yil ( ) 16 ve daha fazla
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9. Tkamet ettiginiz konuta hangi iletisim araciligiyla ulastiniz?

() Cevre Tavsiyesi ( ) TV/Radyo ( ) Gazete/Dergi ( ) Billboard Reklam

() Sosyal Medya () Diger

Liitfen asagidaki ifadelere katilma derecenize gore 1’den (Kesinlikle ; % = | g £
= | s =
Katilmiyorum), 5’ e (Kesinlikle Katiliyorum) kadar puanlayiniz. § % % 3 ii’ ’i
S S| Z|E|EE =
& S| = |S|=FB &
X M| M || MK M
10 Ikamet ettigim konutu insa eden firmanm, miisteri odakl 21314
" | caligmalar yaptigini diigtiniiyorum.
Firmanin  satigtan  ziyade, miisteriye Onem  verdigini
i I 2 |3 |4
diigtinliyorum.
Ikamet ettigim konutu insa eden firma, miisterilerinden gelen
(I . . 2 |34
onerileri degerlendirmektedir.
Firma, misteri ihtiyaglarinin ne oldugunu anlamaya
13. 2 |3 |4
calismaktadir.
Firma, miisterilerinin hedeflerine ulagsmasinda  yardimc1
14. 2 |34
olmaktadir.
15. | Firma, miisterilerinin problemlerini dikkate almaktadir. 2 13]|4
Ikamet ettigim konutu insa eden firma, miisteri beklentilerini
16. 2 |3 |4
karsilamaktadir.
17. | Firma ve c¢alisanlar1, miisteri odakli ¢oziimler liretmektedir. 2 134
Ikamet ettigim konutu insa eden firma, miisteri profili
18. 2 13 |4
olusturmaktadir.
19. | Firmanin miisterilerine deger verdigini diisiiniiyorum. 2 |34
20. | Firma ile rahatlikla iletisime gecebilecegimi diisiiniiyorum. 2 134
Firmanin miisteri memnuniyeti i¢in miisterilerine yonelik,
21. |, .. S 9 2 13 |4
kisisellestirilmis ¢aligmalar yaptigini diigtiniiyorum.
22. | Firmanin misteriye yonelik satis hizmetleri vardir. 2 |34
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23.

Firmanin misteriye yonelik satis sonrast bakim- onarim
hizmetler1 vardir.

24,

Konutum ile ilgili olumlu/olumsuz geri bildirimleri insaat
firmasi ile paylagirim.

25.

Firmanin miisteri memnuniyetine 6nem verdigini diisiiniiyorum.

26.

Firmanin miisteri sikayetlerini dikkate aldigini diisiintiyorum.

217.

Firma, satis sonrasi gelen miisteri taleplerini
gerceklestirmektedir.

28.

Firma ve konutum ile ilgili olumlu/olumsuz goriiglerimi sosyal
medyadan paylagirim.

29.

Firma, miisteri tatminini 6lgen aragtirmalar yapmaktadir.

30.

Ikamet ettigim konutu, cevremdeki tanidiklarima &neririm.

31.

Ikamet ettisim konutu insa eden firmayi, g¢evremdeki
tanidiklarima oneririm.

32.

Firmanin misteri iligkileri yonetiminin oldugunu diisiiniiyorum.

33.

Ikamet ettigim konutu insa eden firmanin, zamanmda geri
doniisler yaptigini diigiintiyorum.

34.

Konutu, taahhiit edilen siire zarfinda teslim aldim.

35.

Konutun iscilik kalitesinden memnunum.

36.

Konutta kullanilan insaat malzemelerin kalitesinden memnunum.

37.

Konutu, satin alma/kiralama sirasindaki satig/kira sartlarindan
memnunum.

38.

Konutun g¢evre projelere gore satis/kira fiyatinin uygunlugundan
memnunum.
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