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Ozet

Miisteri tatmini ve miisteri sadakati isletmeler icin basarvin iki anahtar
kavramidir. Miisterilerini tatmin edebilen ve bunun da otesinde onlarin sadakatlerini
kazanabilen isletmeler varliklarimi  siirdiirebilmekte,  karliliklarini  istikrarli  hale
getirebilmektedirler. Bugiin artik isletmeler miisterilerinin sadakatlerini elde etmenin ve
onlart yasam boyu deger olarak kendileriyle tutmanin yollarint aramaktadirlar. Dolayisiyla
miisteri tatmini ile miisteri sadakati arasinda ne yénde bir iliski oldugunun ortaya
konulmasi igletmelere bu ydnde rehberlik edecektir. Ancak isletmelerin ve ydneticilerin
bilmesi gereken baskalarindan sadakat beklerken, kendilerinin ne olgiide onlarin
beklentilerine karsilik verebildikleridir.

Anahtar Kelimeler: Miisteri, Miisteri Tatmini, Miisteri Sadakati, Karlilik.
THE RELATIONSHIP BETWEEN CUSTOMER SATISFACTION

AND LOYALTY

Abstract

Customer satisfaction and loyalty are two important elements of accomplishment for the
companies. The companies which can satisfy their customers and beyond this, which can
gain loyalty, can resume their existance and make their resolution more consistent. Today,
companies are looking for the ways of gaining the loyalty of the customers and keeping
them as a value all the time. As a result, it will guide the companies to manifest the
direction of the relationship between the customer satisfaction and loyalty. But the main
subject that the companies and the managers should know is that how well they satisfy
customers’ needs while they wish the loyalty.
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Giris

Isletmeler icin miisteri istek ve beklentilerinin ne kadar ¢ok onemli oldugunun
farkina varildik¢a, bu beklenti ve ihtiyaglarin en iyi sekilde karsilanip rakiplerin bir adim
oniine gegmek ve siirdiiriilebilir bir rekabet avantaji elde etmenin yollart aranmugtir. Miisteri
tatmini, ge¢mis yillarda miisterilere yonelik olarak yapilan galigmalarin temel konularindan
biri olmustur. Ancak tatmin olmus olduklarini belirttikleri halde, isletmeyi yada iiriin veya
hizmeti terk eden miisteri sayisinin géz ardi edilemeyecek oranlara varmasi, miisteri tatmini
kavramimin ve tatmin hedeflemelerinin yeniden sorgulanmasina ve tatminin de 6tesinde,
isletmeler icin yasamsal bir kavram olan sadakatin esas hedeflenmesi gereken tek basari
olciitli olduguna olan inang giderek daha da artmaktadir. Bu nedenle miisteri tatmini ve
miisteri sadakati arasindaki iliskinin analiz edilmesi ve miisterilerin sadakatlerinin
kazanilmasinda, miisteri tatmininin ne 6l¢iide etkide bulundugunun ortaya konulmasi yarar
saglayacaktir.

1.Miisteri Tatmini

Miisteri tatmini; genel olarak, bireylerin satin alma 6ncesi beklentileri ile satin
alma neticesinde elde ettikleri arasindaki yeterlilik olarak tanimlanabilir(KARPAT, 1998,
s.22).

Miigteri tatmininin miisterinin bir mal yada hizmetten bekledigi faydalara,
miisterinin katlanmaktan kurtuldugu kiilfetlere, mal yada hizmetten bekledigi performansa,
sosyo-kiiltiirel degerlerine(kendi aile ve kiiltliriine, kendi zevk ve aligkanliklarina, yasam
tarzi ve On yargilarina, statiisiine) uygunluguna bagli bir fonksiyon oldugu da
belirtilir ACUNER-KESKIN, 2000, 5.31).

Miisteri tatmini ne sekilde ifade edilirse, edilsin sonugta bireyin(miisterinin) algi
ve degerlendirme ve deneyimlerine dayanan bir olgudur. Misteri tatmininin yalnizca satin
alman {irlin veya hizmetin, miisterinin beklentisine uygunlugu ile yada Ortiismesi ile
sinirlandirilmamasi gerekir. Tatminin sadece aligverise konu olan iiriin veya hizmetin
miisteri beklentisini karsilamasina baglanmasi isletmeyi yaniltabilecektir.

Misteri  tatmininin, miisterinin magaza deneyimi degerlendirmesinin
tamami/toplami oldugu belirtilmektedir(MACINTOSH-LOCKSHIN, 1997, 5.489).

Dolayisiyla, tatminin, magazanin, iiriin yada markanin belirli ydnlerine dayali
olabilecegi, satig elemani(personel) veya magaza atmosferine iliskin gili¢lii duygulara sahip
olunmastyla olabilecegi belirtilir. Ayrica tatminin, marka, iiriin dizisi veya fiyatlarla yada
kredi, geri iade, eve teslim ve garanti gibi hizmetler ile ilgili olabildigi de ifade
edilmektedir(METINER, 1997, s.13).

2. Miisteri Sadakati ve Onemi

Miisteri sadakati, isletmeler i¢in giliniimiizde, ge¢cmiste oldugundan ¢ok daha
onemli ve yasamsal bir kavram haline gelmistir. Bu 6nemin nedeni, sadakatin yeni bir
kavram olarak goriilmesinden dolay1 degil, ¢caligmanin birinci bdliimiinde de ele alindigi
gibi, sadakati arzulanan giliniimiiz miisterilerinin ¢ok zor kazanilmalar1 ancak ¢ok kolay
kaybedilebilmeleridir. Dolayis1 ile miisteri tatmininin hedeflenmesinden ve 6lgiimiinden
sonra organizasyonlar bugiin, artan satiglarin ve karliligin gostergesinin ve basarilarinin
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esas mihenk tasinin miisteri sadakati oldugunu fark etmektedirler. Miisteriler i¢in alternatif
iiriin ve hizmetlerin yogun oldugu giiniimiiz ortaminda, miisteri sadakatinin kazanilmasi ve
sadik miisterilerin sayisinin arttirilabilmesi, isletmelerin basarilarinin esas gostergesini
olugturmaktadir.

Ancak isletmelerin, miisteri sadakatini arzu etmeleri yeterli degildir, bu yonde
caba harcamalar1 ve miisteri sadakatine odaklanarak faaliyet gostermeleri gerekmektedir.
Ciinkii, miisterilerin isletmelere uyma zorunluluklart bu yeni ortamda yoktur, isletmelerin
miisterilerine uyma zorunluluklari vardir.

Miisteri Sadakati; miisterinin kendisi i¢in bagka alternatiflerin de mevcut oldugu
bir ortamda, belirli bir isletmeye, saticiya yada iirlin veya hizmete(markaya) yonelik
duydugu, hissettigi, icten(duygusal) baglilik ve tesadiifi olmayan aligveris egilimi (tutumu),
arzusu ve eylemi(siirekli tercihi) dir. Miisteri sadakati kavrami, hem bir
isletmeye(magazaya) hem de bir isletmenin iiriin veya hizmetlerine yonelik olan sadakati
ifade etmektedir. Sadakat, isletmeye yonelik olabilecegi gibi, iirlin veya hizmete(markaya)
yonelik de olabilmektedir.

Kandampully(1998), miisteri sadakatinin, algilanan hizmet kalitesinden
kaynaklanan duygusal bir bagin misteriler ile gelistirilmesi oldugunu belirtmekte,
miisterinin  isletmeye olan  duygusal baghiligii  miisteri  sadakati  olarak
nitelemektedir(KANDAMPULLY, 1998, 5.431-443).

Griffin(1995), miisteri sadakatinin, miisteri tatmininin aksine davranig tabanli
oldugunu ve bazi karar birimlerince verilen tesadiifi olmayan bir aligveris oldugunu
belirtmekte, sadik bir miisterinin neyi, ve kimden satin alacagi hakkinda belirli bir egilime
sahip oldugunu, yeniden (tekrar) satin alan bir miisterinin, o isletmeye yada iiriin veya
hizmete olumlu bir baglilik hissederek davrandigini ifade etmektedir(GRIFFIN, 1995, s.4-
21).

Diger bir tamimda ise, sadik miisteri, bir isletmeden belirli bir siirenin {izerinde
diizenli (istikrarli) olarak aligveris yapan miisteri olarak tanimlanmaktadir(REINARTZ-
KUMAR, 2002, 6rnek sayfa).

Miisteri sadakati mevcut miisterileri koruma prensibini anlatir, yani oncelikle
mevcut miisterilere degerin yaratilmasi ve sunulmasi gerekir, ancak bu yeni miisterilerin
gozard1 edilmesi demek degildir, kazanilan yeni miisterilerin de bire-bir iligki sonucu
igletme ile yada iirlin veya hizmetle kalmalar1 yoniinde ¢abalar harcanmalidir.

3. Miisteri Tatmini ve Miisteri Sadakati Iliskisi

Miisteri tatmini ve sadakat iligkisi bircok ¢aligmada ele alinan 6nemli bir konudur. Bu
iligkinin Onemi, misteri tatmininin sadakate yol acan belirleyici bir etken olarak
goriilmesinden ve tatminin, sadakat Ol¢limlerinin baglica Olgiitlerinden biri olarak,
miisterilerin sadakat diizeylerinin belirlenmesinde kullanilmasindan kaynaklanmaktadir.

Elektronik bankacilik miisterileri alaninda yapilan bir ¢caligsmada, tatmin sadakat dncesi
bir olusum olarak ifade edilmekte, sadik miisterilerin mutlaka tatmin olmus miisteriler
olmadiklari, ancak tatmin olmus miisterilerin, sadik miisteri olma egiliminde olduklar
belirtilmektedir. Buna gore, tatmin olan bir miisterinin, isletmesini yada saticisini
degistirmesi i¢in ¢ok az giidiileyici mevcuttur, miisteri tatmininin arttirilmasinin, daha fazla
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duygusal sadakate ve gelecekte yeniden satin alma niyetine ve davranisina yol agtigt
belirtilirMETHLIE-NYSVEEN, 1999, 5.377).

Dolayistyla tatmini saglanmig olan(tatmin edilen) miisterilerin sadik olma egilimlerinin
oldugu, tatminin sadakate olumlu bir katk: sagladig: ve sadakat ile tatminin iligkili oldugu
burada vurgulanmaktadir.

Miisteri tatmini ile miisteri sadakati iligkisinde, miisterilerin sadece tatmin edilmis
olmalari ile tam olarak(toplam) tatminlerinin saglanmis olmasinin, sadakatin diizeyini farkli
etkiledigi, yiiksek diizeydeki bir miisteri tatmininin uzun donemli sadakati gelistirmeye
daha fazla yardim ettigi belirlenmistir (JONES-SASSER, 1995, s.89). Buna gore,
miisterinin tam tatmini, miisteri sadakatinin elde edilmesinin ve daha yiiksek uzun dénemli
finansal performansin ortaya ¢ikarilmasinin anahtaridir.

Finansal hizmetler ve perakendecilik gibi rekabetin yogun oldugu alanlarda, bir ¢ok
isletme yoOneticisinin, miisteri tatmin diizeyinin tam olarak ne kadar biiyiik bir 6nem
tagidiginin farkinda olmadiklar1 belirtilmektedir. Bu tiir pazarlarda sadece tatmin edilen
miigteriler ile tam(toplam) tatminleri saglanan miisterilerin sadakat diizeyleri arasinda
biiyiik bir fark oldugu vurgulanmaktadir(JONES-SASSER, 1995, 5.89).

Buna gore, rekabet ortami tatmin-sadakat iliskisini etkilemektedir, tercih yapmada 6zgiir
olan miisterilerin, yalniz tatmin edilmeleri, onlarin sadik kilinmasi i¢in yeterli degildir.
Gergek sadik miisteriler, tam tatmin olmus miisterilerdir.

TATMIN  SADAKAT DAVRANIS

SADIKLAR/MURIDLER ——— Yiiksek Yiiksek Kalici ve
> Destekleyici

TERKEDICILER/ TERORISTLER=> Ortalamadan Ortalamadan  Mutsuz, terkeder

Diisiik Disik —, Yyada
Terketmek iizere
PARACILAR Yiiksek Ortalamadan ~ Gelir ve Gidiciler
(CIKARCI PARALI ASKERLER)—» Y UX5€ Diisiik Séziinii tutmazlar
—
REHINE _ Ortalamadan Yiiksek Degistiremez,
- Diisiik —, terkedemez

Kapana kisilmig

Sekil 1: Miisteri Tatmini — Sadakat ve Davrams iliskisi
Kaynak : JONES-SASSER, 1995, s.97.

Miisterilerin tatmin ve sadakat diizeyleri iligkisinin ele alindig1 diger bir
karsilagtirmada dort kategori ile bu iligki gosterilmektedir(BURGESON, 1998, 5.128) ;
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e Tatmin Olmus/Sadik; isletmeler miisterilerini, hem oldukca yiiksek tatmin olmus
olan hem de yeniden satin almaya olduk¢a istekli miisterileri iceren “tatmin
olmusg/sadik”lar grubu igerisine koymaya cabalamalidirlar. Bu miisteriler yalnizca
iiriiniin tatmin edici oldugunu degil, ayn1 zamanda bunun kendi ihtiyaclari i¢in en iyisi
oldugunu hissedenlerdir.

e Tatmin Olmams/Sadakatsiz; bunlar geleneksel olarak memnun olmayan mutsuz
miisterilerdir. Uriinii veya hizmeti begenmezler ve yiizleri rakiplere déniiktiir.

e Tatmin Olmams/Sadik; Sahte bir sekilde sadik miisteriler olan bu grup,
saticidan yada iiriin veya hizmetten tatmin olmus degildir ve bir alternatifin mevcut
olmamasindan dolay1 potansiyel olarak rehine tutulurlar.

e Tatmin Olmus/Sadakatsiz; saticidan tatmin oranlart yiiksek olmasma karsin,
belirli bir iriinii yeniden satin almayacak olanlardir. Yani, tatmin olduklarin
belirttikleri halde, sadakatsiz olan misterilerdir. Bu grubun o&nemli niteligi,
kendilerine sunulan g¢ikar1 elde ettikten sonra, baska arayislara girmeleridir. Ayrica,
burada, isletmenin kendi yaptirdigi tatmin anketi sonuglarinin yiiksek goriiniip,
yaniltict olabilecegine de isaret edilir. Bununla birlikte bu son iki gruptaki bireylerin
gelecekteki davranislarinin ne yonde olacagi yada bu nitelikteki miisterilerin tespitinin
zor oldugu vurgulanir, bu nedenle bu miisteri gruplarinin &zel bir ilgi ve dnemsemeyi
gerektirdikleri ifade edilir.

Bir miisterinin magaza(isletme) deneyimi degerlendirmesinin tamami, magaza
tatmini olarak tanimlanir ve magaza tatmininin, magaza sadakatine yol a¢tiginin saptandigi
belirtilmistir, buna gore, magaza tatmini ile magaza sadakati arasinda olumlu bir iliski
mevcuttur(MACINTOSH-LOCKSHIN, 1997, s.489). Miisteri tatmini, miisteri sadakatini
arttirmakta ve boylelikle daha iyi bir is performansi olusturmayi arzulayan her isletme igin
anahtar bir rol oynadigi belirtilir. Miisteri sadakatinin, tatmin sonucunda gelistigi
vurgulanmaktadir(SETNHOLDT-MARTENSEN-KRISTENSEN, 2000, 5.509-515).

Miisteri sadakatinin, misteri tatminiyle, misteri tatmininin ise misteri
memnuniyetinin sonucunda gerceklestigi de belirtilir. Bu bakimdan sadakat dogrudan
tatmine dayandirilmakta ve iligkilendirilmektedir(KILIC, 1998, 5.40).

Bu durumda miisteri tatmini ile miisteri sadakati arasindaki olumlu iligki asagidaki
gibi sembollestirilebilir, ancak bu yinede sadakatin garanti olmasi olarak anlagilmamali
yalnizca tatminin, sadakatin kazanilmasinda Onemli bir unsur olduguna dikkatlerin
yoneltilmesinin amaglandigi g6z 6niinde bulundurulmalidir;

Miisteri Memnuniyeti Miisteri Tatmini Miisteri Sadakati

Sekil 2: Miisteri Tatmini ve miisteri Sadakati iliskisi
Ayrica tatmin olan miisterilerin, igletme ile ilgili tiim hislerinin olumlu(pozitif) ile
notr arasinda oldugu, bununla birlikte, yinede deneyimlerinin olumsuz olmadig1, yani kotii
degil, ancak olaganiistii(miikemmel) de olmadig1 belirtili GITOMER, 2003, Ornek Sayfa).
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Tatmin, sadakat Olciitlerinin atasidir ve miisteri sadakati yonetimi ¢aginda tatmin
onemli bir unsurdur. Ancak, bu yeni paradigmanin(sadakat yonetimi ¢aginin) 6nemli bir
unsuru olmakla birlikte, bu paradigmanin belirleyici 6zelligi degildir. Tatmin tek basina
sadakatin giicli bir gostergesi degildir ve yanlis yonelmelere, hataya yol
acabilmektedir(GOKEY-COYLES, 2001, s.4).

Bunun yaninda, bir isletme i¢in 6nemli olanin, isletmenin misterilerini ne kadar
tatmin ettigi degil, ka¢ tatmin olmus miisterinin isletmeye sadik halde tutulup,
kazandirabildigidir(REICHHELD, 1996, sample pages).

Miisteri tatmin ve memnuniyet arastirmalarinin altindaki mantik, mevcut
miisterinin s6z konusu isletme, satict yada iriin veya hizmet ile aligveris iliskisinin
devamliliginin, kaliciligimin  saglanmasi, yani sadakatin kazanilmasidir. Miisteriyi
degerlendirirken, yalnizca tatmin ve memnuniyetinin degil, miisterinin igletme veya iirlin ve
hizmete ne kadar bagli oldugu iizerinde yogunlasilmasi gereken esas konudur. Ciinki
miigteri tatmin ve memnuniyeti ara bir kavram ve aractir, esas nihai amag, miisterinin
stirekli olarak yeniden gelmesinin ve taraftar olmasinin saglanmasidir.

Bu nedenle bugiiniin rekabet¢i ortaminda, miisteri tatmininin amaglanmasi artik
yeterli degildir. Miisteri tatmini miisteri sadakatinin kazanilmasinda gereklidir ancak yeterli
degildir. Yiiksek miisteri tatmini diizeylerinin mutlaka tekrarlanan alisveriglere ve satiglarda
artisa doniismesinin beklenmesi yanilgilara neden olabilecektir.

Nitekim, bagka bir firmayi tercih eden miisterilerin % 65-85’i arasindaki bir
oranlarinin, daha dnceki isletmelerinden tatmin olduklarini ve tam tatmin olmus olduklarini
belirten miisteriler oldugunun belirlendigi ifade edilir(GRIFFIN, 1995, s.1).

Bain and Company firmasinin arastirmasina gore, bir isletmeyi terk edip, rakip bir
isletmeye giden miisterilerin %60-80’inin s6z konusu isletmeyi terk etmeden Onceki
anketlerde tatmin olduklarini yada ¢ok tatmin olduklarini belirtmig olmalar1 ve ayrica bazi
isletmelerin miigterilerinin %90’mnin tatmin olduklarint belirttikleri halde, bunlardan sadece
yiizde 45’inin geriye dondiikleri anlagilmistir(REICHHELD, 1995, s.5).

Dolayist ile miisterinin tatmin olmus olmasi yada tatmin oldugunu ifade etmis
olmasi, onun sadik misteri haline gelece§inin yani sadakat gostereceginin garantisi
anlamina gelmemektedir. Ancak, tatmin yinede isletmeye yada {iriin veya hizmete olumlu
bir bakis saglar.

Bununla birlikte, tatmin olmayan miisterilerin % 4’0 sikayette bulunur, geriye
kalan yiizde 96’s1 tatminsizliklerinin yani sira, bunlarin her biri de tatminsizligini 9-10
kisiye anlatir(DISNEY, 1999, 5.491-498).

Miisteri tatmini, sadakat 6l¢limiinde sik kullanilan bir 6lgiittiir. Ancak tatminin
6lglilmesi, isletmeye miisterinin tatmin diizeyinin belirlenmesinde bir veri saglar, tatmin
diizeyini belirleme ile ilgilidir.

Miisteri tatmini yalniz basina, bir sadakat iliskisinin ger¢eklesmesinde yetersizdir.
Bu yiizden, sadik bir iligkinin olusturulmasi i¢in tatmin veya tatminsizligin 6l¢iimii yeterli
degildir. Esasinda, isletmelerin, bunun yerine giiglii ve zayif iligkilerin nedenlerini
anlamalar1 tizerinde odaklanmalar1 daha dogru olacaktir(KANDAMPULLY, 1999, s.431-
443).
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Miisteri tatmininin de tesine gidilebilmesinde ve iligkinin gelistirilebilmesinde ise
isletmelerin izleyebilecegi alt1 adimin yararl ve gerekli oldugu
belirtilmektedir(MICHAUD, www.findarticles.com, 25.03.2002) ;

. Miisterilerin ihtiyag¢ ve beklentilerinin dogru ve gerg¢ekten dinlenilip, anlagilmast,
e  Miisteri ile ortak bir zemin olugturmanin saglanmasi,

e  Miisteri beklentilerinin her zaman asilmasi,

e  Giliimsemelerinin saglanmast,

e  Onlara kars1 olumlu bir tutum edinilmesi,

e  Kendilerine ilgi, 6zen ve Onemin gosterildiginin kanitlanmasi ve onlara
hissettirilmesi gerekmektedir.

Sonug¢

Bu goriis ve agiklamalarin dogrultusunda, miisteri tatmininin sadakatle iligkili
olabileceginin genel olarak kabul edildigi sdylenebilir, ancak yine de belirtilmesi gereken
sadakatin tatmine esit olmadigi, tatminin sadakatin es anlamlisi olmadigidir. Bu,
degerlendirmelerin 1s1ginda, miisteri tatmininde alisveris deneyimine odaklanildigi, oysa
miigteri sadakati ile ise, isletmenin misterileriyle iliskisine, iligkinin gelecekteki
devamliligina odaklanildigi sdylenebilir. Miisteri tatmini, isletmenin miisterilerde olumlu
bir imaj edinmesi acisindan 6nemli bir etkendir ve miisteri sadakatinin kazanilmasinda
tatmin gerekli bir unsurdur. Ancak yine de, tatmin sadakate esit degildir, bu nedenle
miisteri tatmini, misteri sadakati agisindan gerekli ancak yeterli degildir. Tatmin olan bir
miisterinin yeniden ayni isletmeyi yada iirlin veya hizmeti tercih etme olasiliginin mevcut
oldugu soylenebilir. Miisteri tatmininin degersiz, miisteri sadakatinin ise paha bi¢ilmez bir
degerde oldugu belirtilmistir(GITOMER, 2003, sample pages). Bu nedenle, isletmelerin ve
yoneticilerinin hedefi miisteri tatmininin de Gtesinde, miisteri sadakati olmalidir. Ciinkii
biitiinlesik pazarlama c¢abalar1 ve iletisimi yoluyla miisterilerle olan iliski gelistirilerek,
stirekli iletisim ve etkilesimde bulunularak, miisterilerin dinlenilmeleri, dogru anlasilmalar1
ve geri bildirimleri dogrultusunda isletme davranisinin onlara uyarlanmasi, 6grenen iliskiye
dayal1 bir ortamin olusturulmasi ve gilivenin saglanmasiyla iligskiye katilimlari, olumlu
tutum edinmeleri ve siireklilikleri saglanabilir. Dolayisiyla mevcut miisterilerin ciizdan
paylar1 kadar goniil paylarinin kazanilmasina dayanan miisteri sadakati yoluyla, mevcut
miisterilerin korunarak, bunlara yeni miisterilerin ilave edilebilmesi yoniinde g¢abalar
harcanmasi ve bunun saglanabilmesi vazgecilmez temel odak noktast olmalidir.
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