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OZET

Giiniimiiz rekabetci pazar kosullarinda firmalar icin yeni miisteriler elde etmek mevcut
miisterileri elde tutmaktan daha maliyetlidir. Bu nedenle gerek mal gerekse hizmet
sunan firmalar mevcut miisterileri elde tutmaya c¢alismali, miisteri sadakati saglamali
ve olumlu agizdan agza iletisimle yeni miisteriler kazanmalidir. Bunu gerceklestirmek
ise miisteri iliskileri yonetimi faaliyetlerinin basarili bir gsekilde uygulanmasina
baghdir. Bu c¢alismada otobiis firmalarindan hizmet alan miisterilerin, firmalarin
miisteri  iligkileri  yonetimi  faaliyetlerine  yonelik  diisiincelerini  belirlemek
amaglanmistir.  Arastirmanin anakiitlesini Erzurum sehir merkezinde yasayan, 18 yas
ve iizeri, otobiis firmalarindan hizmet alan tiiketiciler olusturmustur. 300 kisiye yiizyiize
anket uygulanmigtir. Yapilan analiz sonucuna gore miisteriler icin memnuniyet, giivenli
ve zamaninda seyahat etmek en onemli unsurlardir. Buna ek olarak miisteriler, ¢cok stk
seyahat edenler icin indirimli tarifeler uygulanmasi ve rezervasyon onceligi taninmasini
istemektedirler.
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CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT (CRM):
A STUDY ON BUS FIRMS
ABSTRACT

In today competitive market conditions, achieving new customers is more costly than
keeping existing customers for firms. Thus firms that sell product or service must keep
existing customers, provide customer loyalty and achieve new customers by positive
word of mouth. This is associated with performing customer relationship management
activities succesfully. In this study, it is aimed to determine customers’ that buy service
from bus firms opinions towards firms’ customer relationship management activities.
The population of the research was composed customers that live in Erzurum, are 18
and above years old and buy service from bus firms. A quastionnaire was applied to
300 customers. According to the results for customers the important issues are
satisfaction, safe and on time travel. Additionally customers want discount price and
priority on booking for customers that travel frequently.
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GIRIS

Rekabetin agirlastign ve iilke smirlarmi astigi yeni ekonomi kosullarinda,
teknolojinin ve iletisim araclarinin gelismesiyle gii¢c artik miisterilerin elinde
bulunmaktadir. Tiketiciler artik kendilerine ait 6zel iirlinleri almakta ve
sirketlerden kendilerinin 6zel oldugunu fark edip ona goére davranmalarini
istemektedir. Bu da iiretici firmalarin {iriine degil, miisterilerine odaklanmasini
gerektirmekte ve onlari mevcut karli miisterilerini belirleme, yeni miisteri
bulabilme giiciinii artirma, mevcut ve potansiyel miisterilere capraz satig yapma,
mutsuz miisterileri geri kazanma, miisteri sadakatini artirma, karliligi ve
gelirleri artirma, maliyetleri diisiirme gibi amaglarla Miisteri Iliskileri Yonetimi
(Customer Relationship Management) faaliyetleri planlamaya ve uygulamaya
itmektedir.

Biitiin bunlardan dolay1; ¢agr1 merkezlerinden, satis ve destek hizmetleri sunan
web sitelerine, veri ambarlarindan online analiz araglar1 ve diger karar destek
sistemlerine uzanan farkli 6zelliklere sahip bir dizi uygulamalarin entegrasyonu
olan Miisteri iliskileri Yonetimi programlari tiim diinyada son yillarda biiyiiyen
bir pazar olarak bilisim sektoriiniin en popiiler konularindan biri olmaya devam
etmektedir. Bununla birlikte giinlimiizde ister mal ister hizmet iireten isletmeler
bu tiir faaliyetlerdeki gelismeleri takip etmeli ve bunlar1 isletmelerinde
uygulamalidirlar.

1.TEORIK CERCEVE
1.1.Miisteri Iliskileri Yonetimi Kavrami

Kiiresellesme siirecinin getirdigi yenilikler, tiikketicinin daha fazla bilin¢lenmesi,
alternatif {irlin sayisinin artmasi ve teknolojik yenilikler gibi nedenlerle modern
pazarlama anlayig1 giiniimiiz isletmeleri icin giderek onem kazanmaktadir.
Geleneksel pazarlama ile miisteri bulmak ve bu yolla karlilig1 artirmak biiyiik
Olciide giiclinli yitirmistir. Bu degisimler ile sekillenen modern pazarlama
anlayisinda miisteriye sunulan degerin artirilmasi, miisterinin {liriine rahat
ulagmasi, miisteri maliyetleri ve miisterilerle iletisim onem kazanmus, bu da
isletmelerin bireysel hizmetlere yonelmelerine ve miisteri iliskilerine tizerinde
yogunlagsmalarina neden olmustur.

Teknolojik gelismelerin ve diger uygulamalarin ¢ok kisa siire icersinde taklit
edilebilmesi isletmelerin rekabet iistiinliiglinii uzun donemde koruyamamalarina
neden olmaktadir. Buna karsin igletmelerin uzun ve zahmetli ugraslari
sonucunda olusturdugu “miisteri iliskiler” nin ise taklit edilmesi zor ve maliyetli
olabilmektedir (Odabasi, 2004:9). Bundan dolay: isletmeler iistiinliik saglayici
bir fonksiyon olarak miisteri hizmetleri kavramina yonelerek, saglikli ve uzun
siireli miisteri iligkileri ile rekabet gii¢lerini artirmaya baslamiglardir.
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Giiniimiizde isletmeler i¢in 6nemi artan miisteri iligkileri yonetimi, en basit sekli
ile “kime hizmet etmeliyiz?” sorusunu cevaplandirir ve isin organize oldugu
temel stratejik siirecler cercevesinde yer alir. Isletmelerin tiim stratejilerini
miisteriden baslayarak olusturdugu, her miisteriyi ayr1 ayr1 68renip, ayri ayri
muamele yaptig1 ve bunu yapabilmek i¢in iiriinii degil, miisteriyi diisiindiigii
stratejik bir anlayistir (Kirim, 2003:124; Bose, 2002).

Daha genis bir tanim ile miisteri iliskileri yonetimi “bir isletmenin dogru mal ya
da hizmeti dogru miisteriye, dogru zamanda, dogru kanaldan, dogru fiyattan
ulagtirmak suretiyle giderek artan diizeyde tatmin olmus, sadakatli ve karh
miisterileri belirleme, nitelendirme, kazanma, gelistirme ve elde tutma amaciyla
gerceklestirdigi tiim faaliyetlerdir” (Uysal ve Aksoy, 2004).

Isletme acisindan miisteri ile siirekli ve birebir iliski gerektiren ve bu nedenle
tiim miisteriler hakkinda en ince ayrintisina kadar bilgi elde etmeyi zorunlu
kilan ve bu bilgiler bazinda bire bir pazarlama ve birebir iliskiye zemin
olusturan (Kirim, 2003:83) miisteri iligkileri yoOnetimi kavrami iligkisel
pazarlama ile baglantili bir kavramdir. Miisterinin sdylediklerini ve isletmenin
miisteri hakkinda bildiklerini temel alan, miisteriye bireysel karsilik veren
birebir, iliskisel pazarlamanin bir uygulamasi olarak kabul edilir (Ryals ve Pane,
2001: 4). Iligkisel pazarlama, temel anlamda yeni miisteriler bulmaktan cok,
mevcut miisterileri elde tutma ve onlarla iliskileri gelistirme {izerine yogunlasan
stratejik bir egilimdir ve miisteri iligkileri yonetimine oncelik teskil eden bir
kavramdir (Peppers ve Rogers, 1999). Miisteri iliskileri yonetimi, iliskisel
pazarlama stratejilerinin uygulanmasinda mevcut bilgi teknolojilerinin amacglara
uygun sekilde kullanilmasina yoneliktir. Bazi isletmeler i¢in miisteri iligkileri
yonetimi pazarlama ve bilgi teknolojileri arasinda bir koprii olup teknoloji
tabanl satis ve hizmet fonksiyonu olustururken bazi isletmelere gore ise birebir
iletisimden daha farkl seyler ifade etmektedir.

Miisteri iligkileri yonetiminin temel amaci yeni miisteriler kazanmak ve mevcut
miisterilerle iliskileri siirdiirmektir. Bu temel amaca ek olarak isletmeler miisteri
iligkileri yonetimi ile; miisterilerin ihtiyaglarini, zevk ve tercihlerini dogru
olarak belirleyebilmeyi, satis oncesinde elde edilen dogru, zamanl ve ilgili
bilgilerin ilk seferinde dogru, hatasiz iiretim yapilmasin1 saglamak igin
kullanabilmeyi, satis esnasinda miisteri odakli satis1 gerceklestirebilmeyi ve
miisteriye fayda ile deger sunabilmeyi, satis ve satis sonrasinda miisteriyi
siirekli izleyerek tatmin ya da tatminsizligin Olciilmesini saglayabilmeyi ve
miisteri tatminini ve bu tatminin sadakate doniistiiriilmesi ile miisterinin
isletmeye ‘“sadakatini” saglayabilmeyi amaclamaktadir (Bilge,2004: 92,
Anton,1996). Dogru ve etkin olarak uygulanan MIY, isletmenin miisteri
degerini arttirabilir, miisterileri daha sadik miisteriler haline getirerek onlarin
yasam boyu degerlerinden yararlanilmasimi saglayabilir (Peppers ve Rogers,
1999).
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Etkin bir miisteri iliskileri yonetiminin isletmeye sagladigi rekabet iistiinliigii,
memnun ve sadik miisteri avantajina ek olarak; hizmet kalitesinde artig, iade
oranlarinda diisiis ve miisteri ihtiyaclariyla teklifler arasinda daha iyi eslesme,
capraz satiglarda artis, miisteri sikyetlerinde azalma, yiiksek diizeyde miisteri
tatmini ve sadakati, islem maliyetlerinde azalma, rekabet avantaji sunma,
yiiksek orandaki yeniden satin alma sayesinde toplam miisteri yasam zamanini
maksimize etme, boliimler arasinda daha iyi koordinasyon, satis ve hizmet
ekiplerinin daha yararli kullanilmasi gibi faydalar saglayacaktir (Alagoz ve
digerleri, 2004: 36, Yereli, 2001: 30).

1.2.Miisteri Iliskileri Yonetiminin Amaclart

Isletmeler, miisteri iliskileri yonetimi uygulama siireclerinde belli bir takim
amaclar1 gerceklestirmeyi hedefler. Bu amagclar; miisteri memnuniyeti
saglamak, miisteri sadakati olusturmak, miisteriye deger yaratmak ve miisteri
siirekliligi saglamaktir.

1.2.1.Miisteri Memnuniyeti

Isletmelerin varliklarini siirdiirebilmesi miisteriyi elde tutmay saglayacak her
tiirlii cabay1 gerektirir. Bu konuda miisteriyi tanimak, miisteriye yakin olmak,
miisteriyi dinlemek, miisteriden gelen geri bildirim, elestiri sikayet ve
onerilerden yeni politikalar gelistirmek, istek ve beklentilere uygun iiriin ve
hizmet tasarimlarina gitmek, satis ve satis sonrasi hizmetlere nem vermek gibi
unsurlar miisteri siirekliliginin temel esaslarini olusturur. Memnun miigterilere
sahip bir isletmenin rakiplerine oranla, daha kolay rekabet etme giicii olacaktir,
clinkii bir iirlin ya da hizmetle ilgili beklentileri karsilanmis bir miisterinin,
isletmede tutulmasi ve tekrar iiriin ve hizmet satin almasinin saglanmasi daha
kolaydir. Miisteri memnuniyeti, bir iriin veya hizmetin satin alinmasi
sirasindaki beklentiler ve kullanimi sonucu elde edilen deneyimin bir ¢iktisidir
(Varinli ve digerleri, 2008:110, Acuner,2003). Memnun olmus miisterilerin
isletmeye sagladigi en Onemli fayda miisterilerin isletmeye sadik hale
gelmesidir. Buna ek olarak memnun olmus miisteriler; daha fazla {iriin ve
hizmet satin alma, isletmenin iirettigi diger iiriin ve hizmetlerden satin alma,
rakip isletmenin iirlin ve hizmetlerine karsi daha az duyarli olma ve isletme ve
isletmenin iirettigi iirin ve hizmetlerle ilgili pozitif diisiinceler beslenildiginden
dolayi isletmenin olumlu bir imaja sahip olmasina katkida bulunur (Baytekin,
2005: 43-44,Bowen vd.,2001).
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1.2.2.Miisteri Sadakati

Isletmeler, miisterilerinin  beklentilerini  karsilamada tam  basarili
olamadiklarindan dolay1 yildan yila miisteri kaybedebilirler. Yeni miisteri
edinme maliyetleri, mevcut miisterileri elde tutma maliyetinden daha yiiksek
oldugu i¢in isletmeler miimkiin oldugu kadar miisterilerle uzun dénemli iliskiler
gelistirerek onlar1 elde tutmaya calisirlar. Yeni bir miisteri edinme maliyetinin
eski miisteriyi memnun etmekten daha maliyetli olmasindan (Taskin, 2000:172)
dolay1 isletmeler miisterilerini sadik miisteri haline getirmeye ¢aligirlar.

Sadakat, miisterinin bir firma ya da marka ile olan iligkisini devam ettirmek
istemesidir (Cyr ve digerleri, 2006: 3). Baska bir ifadeyle, sadakat, miisteri
taahhiidiidiir (Evanschitzky, 2006). Miisteri sadakati bir isletmeye, iiriine,
markaya veya kisiye karsi degismeyen duygusal ve hissi bir sadakat ve
baghliktir. Baglilik, insanin davramslarimi duygusal olarak yonlendirme
durumudur. Bu duygusal yoOnlendirme diirtiisi miisterilerin isletmeyle,
isletmenin calisanlariyla, irlinleriyle, hizmetleriyle etkilesimi sonucu
gelistirdigi bir duygudur. Bu duygusal yonlendirme isletmenin sadik miisterileri
ile diger miisterilerini ayirt eden faktordiir (Newell, 2004: 35, Bennett
vd.,2005:97). Sadik miisteriler, isletmeyle biitiinlesmis ve isletmeyle aralarinda
duygusal bag olusmus miisterilerdir. Miisteri sadakatinin saglanmasi isletmeye
miisterilerin tatmin olma oranlarinin artmasi ve miisterilerin devamliliginin
saglanmasi olarak geri donmektedir. Ayrica sadik miisteriler ¢evrelerindeki
insanlara isletme hakkinda olumlu tavsiyelerde bulunarak isletmenin adinin
duyulmasini ve taninmasini saglarlar (Avcikurt, Kéroglu, 2006: 6).

1.2.3.Miisteri Degeri

Isletmeler, dar anlamda en ¢ok fayda saglayan ve en diisiik fiyatla, rakiplerinden
farkli bir icerigi olan iirlin ve hizmetin sunulmasi olarak tanimlanan, miisteriye
deger saglamayr basarmak durumundadir (Altintas,1999). Miisteri degeri,
miisteri tatminine ek olarak bir iiriin veya hizmetin alternatifleri arasindan nasil
secildigini, secim kriterlerini ve her bir kriterin 6nemini incelmektedir. Miisteri
degeri, Uriin veya hizmetin niteliklerinin ve kullanildiginda miisterilere
sagladigi katkinin miisteri tercihlerine etkisi ve miisteri tarafindan algilanan
degerdir (Varinli ve digerleri, 2008:240). Diger bir ifade ile ek yararlar1 bir
bedel 6detmeden miisterilere sunmaktir (Odabasi, 2004).

Miisteri tatminine giden yolun, deger olusturmak oldugu ifade edilmektedir.
Isletmelerin iiriin veya hizmetlerin miisterileri icin daha kullamsli olmalarini
saglamalarn gerekmektedir. Clinkii miisteriler liriin ve hizmetleri en iyi toplam
degeri kazanip kazanmayacaklarina gore degerlendirmektedir ve bunun
sonucunda kendilerine en yiiksek degeri saglayacak iiriin veya hizmetleri satin
almaktadirlar.
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Miisteri degerinin artmasi veya ortadan kalkmasi, miisteri beklentilerini ne
derece karsilayip karsilamadigina bagli bulunmaktadir. Miisteriye sunulan
degerin; en iyi iiriin, en iyi toplam ¢o6ziim ve en diisiik toplam masraf olmak
tizere 3 anlam1 bulunmaktadir. Tiim bunlar1 yerine getiren isletmeler, rekabette
de bir adim daha 6ne gecebileceklerdir. Ciinkii giiniimiiz rekabet sartlarinda,
isletmelerin rekabet avantaji kazanabilmeleri i¢in miisteri degeri olusturmalar
gerekmektedir. Olusturulan bu deger, miisteri ile isletme arasinda yeniden satin
almay1 saglayacak bir bag olusmasini yani miisteri sadakatinin olugmasim
saglayacaktir (Varinli ve digerleri, 2008:240).

1.2.4.Miisteriye Yasam Boyu Deger

Miisteri siirekliliginin saglanmasindaki en Onemli kosullardan birisi olan
miisteriye yasam boyu degeri, miisteri degeri kavraminin diger ve 6nemli bir
boyutudur. Bu kavram, kurulus icin miisterilerin yasam boyu degerinin
Olclilmesi, bilinmesi, yonetilmesi, olarak ortaya cikmaktadir. Yeni ve biiyiik
ufuklar saglayan bu kavram; yeni potansiyel miisteriler bulmak ve onlar1 gergek
miisteriler haline doniistiirmek yerine, mevcut miisterileri elde tutmayi, onlar1
sadik miisteriler grubu icinde tutma iizerine odaklanmaktadir. Buradaki temel
degisim noktasi, miisteriyi bireysel olarak satin alma 6znesi olarak gérmek
yerine onu yasam boyu is ortagi biciminde kabullenme olarak agiklanabilir.
Miisterisini cezbeden, tatmin eden ve onu yasam boyu tutabilme becerisini
kuran isletme, istikrarli bir karlilig1 saglayabilmektedir (Odabasi, 2004: 58).

2. MUSTERI ILISKILERI YONETIiMi: OTOBUS FIRMALARI
UZERINE BiR ARASTIRMA

2.1.Arastirmanin Amaci, Kapsami Ve Kisitlar

Glinlimiiz isletmeleri agisindan giderek onem kazanan bir kavram olan miisteri
iligkileri yonetimi, isletmelerin basarili olmasi ile dogrudan ilgilidir. Ciinkii bir
isletmenin basarisi, miisterilerini ne kadar iyi tanidigina, pazardaki potansiyeli
miisteriye doniistiirmede ne Olgiide basarili olduguna ve kazandigi miisteriyi
elde tutmadaki performansina bagl olmaktadir.

Bu nedenle son donemde isletmeler tarafindan 6nemsenmeye baslanan bir konu
olan miisteri iligkileri yonetimine bir bakis getirmeyi amaclayan bu caligma ile
Erzurum ilindeki otobiis firmalarindan hizmet alan miisterilerin, bu firmalarin
yiirlittiigi miigteri iligkileri yonetimi faaliyetlerinden haberdar olup olmadiklart
ve bu faaliyetlere yonelik diisiinceleri belirlenmeye calisilmigtir

Arastirmanin kapsamina Erzurum’da faaliyet gosteren 3 yerel otobiis firmasi ve
Erzurum sehir merkezinde yasayan 18 yas ve {iistii otobiis firmalarindan hizmet
alan tiiketiciler dahil edilmistir Bu nedenle arasgtirma Tiirkiye’ye genellenemez.
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2.2.Arastirmamin Metodolojisi
2.2.1.0rnekleme Siireci

Arastirmanin ana Kkiitlesini, Erzurum’da yasayan 18 yas ve istii otobiis
firmalarindan hizmet alan miisteriler olusturmustur. Ornekleme yontemi olarak
kolayda oOrnekleme yontemi kullanilmistir. Arastirmada 3 yerel otobiis
firmasinin kiyaslamasi yapilacagt icin ornek biiyiikliiglinde her bir firmadan
hizmet alan miisteri sayisinin esit olmasina dikkat edilmistir. Anket caligmasi
10-24 Mayis 2009 tarihleri arasinda yapilmistir. Yanlis ve eksik doldurulan
anketler elenmis, toplam 300 anket degerlendirmeye alinmistir.

2.2.2.0n Calisma

Arastirma icin kesin anket formu hazirlanip veri toplamasina gecilmeden once
20 kisi ile goriigiilmiis ve anket formu bu pilot anket verilerinin
degerlendirilmesinin ardindan yeniden diizenlenerek son seklini almistir.

2.2.3.Veri Toplama Yontem Ve Aract

Arastirma, Erzurum merkez ilcedeki tiiketiciler iizerinde yapilmistir. Veriler
birinci elden yiiz yiize anket yontemi kullanilarak toplanmistir. Anket formunda
3 grup soru yer almistir. Bunlardan birinci grup sorular miisterilerin seyahat
etme aligkanliklarimi belirlemek amaciyla hazirlanmistir. Ikinci grup sorular
cevaplayicilarin miisteri iligkileri yonetimi faaliyetlerine yonelik diisiincelerini
belirlemek amaciyla hazirlanmistir. Bu sorular 5°1i Likert tipi Olcek ile
sorulmustur. Ugiincii grup sorular ise cevaplayicinin demografik ve ekonomik
ozelliklerini belirlemek amaciyla hazirlanmistir. Veriler SPSS 13.0 istatistik
programi yardimiyla analiz edilmistir. Verilerin analizinde tanimlayici
istatistikler ve korelasyon analizinden yararlanilmistir.
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2.3.Verilerin Analizi
2.3.1.Demografik ve Ekonomik Ozellikler

Tablo 1°de cevaplayicilarin demografik ve ekonomik 6zellikleri gosterilmistir.

Tablo 1. Cevaplayicilarin Demografik ve Ekonomik Ozellikleri

Cinsiyet F % Meslek Gruplann | F %0
Erkek 196 65,3 Memur 70 23,3
Kadin 104 | 34,7 Ogrenci 128 | 42,6
Yas Gruplan F % Esnaf 50 16,6
18-28 78 40,0 Ozel sektor 11 3,6
29-39 72 36,9 Ev hanimi 36 12
40-50 30 15,4 Emekli 5 1,6
51 ve uisti 15 7,7 Egitim Durumu F %
Gelir Durumu F % [kogretim 23 7,6
500-1000 TL 93 30,9 Lise 61 20,3
1001-1500 TL 128 | 42,6 Universite 171 57
1501-2000TL 52 17,3 Lisans Ustii 45 15
2001 TL ve iizeri 27 9 TOPLAM 300 100

Ankete katilan cevaplayicilarin; %65,3’i erkek ve %34,7’si kadindir.
Cevaplayicilarin ¢ogunlugu (%40) 18-28 yas grubunda, (%42,6) 1001-1500 TL
gelire sahip, yiiksek 6grenim almis (%57), 6grenci ve memurlardan (%42,6 ve
%23,3) olugsmustur.

2.3.2.Cevaplayicilarin Otobiis Firmalarindan Hizmet Alma Durumlart

Tablo 2’de ankete katilan cevaplayicilarin otobiis firmalarindan hizmet alma
durumlarint belirlemek amaciyla sorulan; otobiisle seyahat etme sikliklari,
seyahat etme amaclari, firmayla seyahat etme siireleri, firmaya nasil ulastiklari,
stk sik firma degistirip degistirmedikleri, firmanin dilek/sikayet telefonundan
haberdar olup olmadiklarina iliskin bilgiler gosterilmektedir.
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Tablo 2. Cevaplayicilarin Otobiis Firmalarindan Hizmet Alma Durumlart

Seyahat etme siklig1 F % Seyahat Amaci F %
Ayda birkac kez 12 |40 |Ts 82 27.3
Ayda bir kez 16 5,3 | Egitim 65 21,7
Yilda birkag kez 184 | 61,3 | Saglk 14 4,7
Yilda bir kez 55 18,3 | Ziyareti 68 22,7
Yilda bir kereden az 33 11,0 | Tatil 71 23,7
Seyahat Etme Siiresi F %0 Ulasma Sekli F %0

1 yildan az 24 8,0 Yiiz yiize 6 2,0
1-5 Yil 154 | 51,3 | Telefon 89 29,7
6-10 Y1l 77 | 25,7 | Internet 167 | 55,7
11 y1l ve fazlas1 45 15,0 | Posta 38 12,7
Dilek ve Sikayet Telefonu | F % Firma Degistirme Durumu | F %
Evet 152 | 50,7 | Evet 172 | 57,3
Hayir 43 14,3 | Hayir 128 | 42,7
Bilmiyorum 105 | 35,0 | Toplam 300 | 100

Tablo 2’ye bakildiginda ankete katilan cevaplayicilarin %61,3’1 yilda birkag
kez, %27,3’l is amaciyla, %51,3’0i aym firmayla 1-5 yildir seyahat ettigini
belirtmistir. Ayrica cevaplayicilarin %55,7°si firmaya telefonla ulastigini,
%50,7’si firmaya ait bir dilek ve sikayet telefonu oldugunu bildigini ve %57,3 i
de sik sik firma degistirdiklerini belirtmistir.

Ankete katilan cevaplayicilara sik sik firma degistirme nedenleri sorulmus ve
yanitlar asagidaki tablo 3’de gOsterilmistir.

Tablo 3.Cevaplayicilarin Firma Degistirme Nedenleri

Firma degistirme nedenleri F %
Otobiis i¢indeki hizmetlerin yetersizligi 78 45,3
Bilet bulamama 32 18,6
Mecbur kalma 18 10,5
Firma otobiislerinin her sehre gitmemesi | 21 12,2
Bilet fiyatlarinin yiiksek olmasi 13 7,5
Bir biletin birden fazla kisiye satilmasi 10 5,9

Tablo 3’e bakildiginda ankete katilan cevaplayicilarin %45,3’ii otobiis igindeki
hizmetler yetersiz oldugu i¢in, %18,6’s1 bilet bulamadig icin, %12,2’si firma
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otobiisleri her sehre gitmedigi i¢in, %10,5’1 mecbur kaldig1 i¢in, %7,5’1 bilet
fiyatlar1 yiiksek oldugu icin ve %5,9’u bir bilet birden fazla kisiye satildig1 i¢in

firmalarin1 degistirmektedirler.

Ankete katilan cevaplayicilara otobiis firmalarini tercih nedenleri sorulmus ve

alian cevaplar tablo 4’de gosterilmistir.

Tablo 4.Cevaplayicilarin Firmalart Tercih Etme Nedenleri

Firmay tercih A Firmasi B Firmasi C Firmasi
Etme Nedenleri F % F ) F %0
Uygun Fiyat 35 35,0 24 24,0 29 29,0
Kaliteli Hizmet 5 5,0 11 11,0 8 8,0
Giiven 40 40,0 48 48,0 46 46,0
Rahatlik ve Konfor 15 15,0 15 15,0 8 8,0
Giiler Yiizli Hizmet | 5 5,0 2 2,0 9 9,0
Toplam 100 100 100 100 100 | 100

Tablo 4’e bakildiginda ankete katilan cevaplayicilarin her ii¢ firmay: da firmaya
giiven duyduklar1 ve uygun fiyatli bulduklari icin tercih ettigi goriilmektedir.

2.3.3.Cevaplayicilarin  Miisteri  Iliskileri Yonetimi
Yonelik Diisiinceleri

Faaliyetlerine

Ankete katilan cevaplayicilara firmalarin miisteri iliskileri yonetimi faaliyetleri
ile ilgili ifadeler sunulmus ve katilm dereceleri istenmistir. Ifadelere ait

ortalama ve standart sapma degerleri tablo 5’de gosterilmistir.

Tablo 5.Cevaplayicilarin Miisteri Iliskileri Yonetimi Faaliyetlerine Iliskin

Diisiinceleri
ifadeler ort. | Std-
Sapma

Firmalarin ¢ok sik seyahat edenler i¢in indirimli tarifeler uygulamasi 4,20 | 0,926
gerekir

Cok sik seyahat eden yolcular i¢in rezervasyon 6nceligi olmalidir. 4,13 | 0,998
Firmalar i¢in miisteri memnuniyeti 6ncelikli olmalidir. 4,50 | 0,774
Benim icin 6nemli olan giivenli ve zamaninda seyahat etmektir. 4,33 | 0,947
Firma sikayetlerimi her zaman dikkate alir ve kisa siirede ¢oziim 2,18 | 0,934
getirir.

Seyahat edecegim firmayla yakin iligkiler kurmay1 gereksiz buluyorum. | 3,31 | 1,101

(1= Hig katilmiyorum, S=Tamamen katiltyorum)
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Tablo 5’e bakildiginda en yiiksek ortalamaya sahip ifadenin “Firmalar i¢in
miisteri memnuniyeti dncelikli olmalidir.” oldugu goriilmektedir. Ankete katilan
cevaplayicilar, miisteri memnuniyetinin firmalar i¢in Oncelikli olmasi
gerektigini ifade etmislerdir. Ayrica miisteriler i¢in giivenli ve zamaninda
seyahat etmek, ¢cok sik seyahat edenler i¢in indirimli tarifeler uygulanmasi ve
rezervasyon Onceligi taninmasi da Onemlidir. Buna karsilik ankete katilan
cevaplayicilar firmalarin sikayetleri her zaman dikkate almasi ve kisa siirede
coziimlemesi konusunda olumsuz bir tutuma sahiptir.

2.3.4.Cevaplayicilarin ~ Demografik  Ozellikleri ile Satin Alma

Davranislar: Arasindaki Iliskiler

Cevaplayicilarin demografik ve ekonomik ozellikleri ile genel olarak otobiis
firmalarindan hizmet satin alma davramislart arasindaki iligki incelenmistir.
Analiz sonuclar1 Tablo 6’da gosterilmistir.

Tablo 6. Demografik ve Ekonomik Ozellikler ile Satin Alma Davranislart

Arasindaki Iliskiler
Demografik ve Ekonomik
Ozellikler Cinsiyet | Yas Egitim
Satin Alma Davramslar:
Seyahat siklig1 Kor.K. | -0,089 0,003 -0,285%%*
p- 0,123 0,956 0,000
n 300 300 300
Ayni firmayla seyahat Kor.K -0,309%* | 0,411%* 0,143*
p- 0,000 0,000 0,013
n 300 300 300
Dilek sikayet telefonu Kor.K. | 0,249%* 0,153** 0,176**
p- 0,000 0,008 0,002
n 300 300 300
Firma degistirme Kor.K. | -0,177** | 0,096 -0,044
p- 0,002 0,099 0,452
n 300 300 300

#%p<0,00 - *p<0,05

Cevaplayicilarin demografik ve ekonomik Ozellikleri ile genel olarak otobiis
firmalarindan hizmet satin alma davranislar1 arasindaki iligkilere bakildiginda su
sonuglar elde edilmistir; cevaplayicilarin cinsiyetleri ile ayni1 firmayla seyahat
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etme siiresi (-0,309%*, p<0,01), firmanin dilek-sikayet telefonu oldugunu bilme
durumu (0,249*%*, p<0,01) ve firma degistirme durumu (-0,177**, p<0,01)
arasinda anlaml iligkiler tespit edilmistir. Buna gore kadinlar erkeklere gore
aynt firmayla daha az siiredir seyahat etmekte ve sik sik  firma
degistirmektedirler. Ayrica kadinlar firmalarin dilek-sikayet telefonu oldugunu
erkeklere gore daha ¢ok bilmektedirler.

Cevaplayicilarin yaglar1 ile aymi firmayla seyahat etme durumu(0,411%*%*,
p<0,01) ve dilek-sikayet telefonunu bilme durumu(0,153**, p<0,01) arasinda
anlamli iligskiler oldugu tespit edilmistir. Buna gore gencler daha ileri
yastakilere gore aymi firmayla daha az siiredir seyahat etmektedirler ve
firmalarin dilek-sikayet telefonlari ile ilgili daha ¢ok bilgiye sahiptirler.

Cevaplayicilarin egitimleri ile seyahat etme sikliklari(-0,285%*, p<0,01), aym
firmayla seyahat etme siiresi(0,143*, p<0,05) ve dilek-sikayet telefonu
oldugunu bilme durumu (0,176**, p<0,01) arasinda anlamli iliskiler
bulunmaktadir. Buna gore egitim seviyesi yiiksek olan kisiler otobiisle daha az
seyahat etmektedirler. Seyahat ettikleri zaman ise aymi firmay1 tercih
etmektedirler. Ayrica egitim seviyesi yiiksek olan kisiler firmalarin dilek-
sikayet telefonlar1 hakkinda daha fazla bilgiye sahiptirler.

2.3.5.Cevaplayicilanin Demografik Ozellikleri ile MIY Faaliyetlerine
Yonelik Diisiinceleri Arasindaki Iliskiler

Cevaplayicilarin demografik ve ekonomik o6zellikleri ile otobiis firmalarinin
MIY faaliyetlerine yonelik diisiinceleri arasindaki iliski incelenmistir. Analiz
sonuclar1 Tablo 7°de gosterilmistir.
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Tablo 7. Demografik ve Ekonomik Ozellikler ile MIY Faaliyetlerine Yonelik

Diisiinceler Arasindaki Iliskiler

De‘mografik ve Ekonomik Ozellikler Cinsiyet Yas Egitim
MIY Faaliyetlerine Yonelik Diisiinceler
Firmalarin ¢ok sik seyahat edenler Kor.K. | 0,202%* -0,028 0,016
icin indirimli tarifeler uygulamasi p. 0,000 0,634 0,868
gerekir n 300 300 300
. Kor.K. | -0,006 0,160%* 0,027
ok sik seyahat eden yolcular icin ; > ’
Eezervasyo}rll onceligi (zllmahdur.g p- 0.912 0,005 0.640
n 300 300 300
Firmalar i¢cin miisteri memnuniyeti KorK. | 0,151 0,050 0,148%
oncelikli olmalidir. p- 0,009 0,391 0,010
n 300 300 300
Benim i¢in dnemli olan giivenli ve KorK 0,051 0,098 0,042
zamaninda seyahat etmektir p- 0,378 0,089 0.468
) n 300 300 300
Firma sikayetlerimi her zaman Kor.K -0,029 0,068 0,187
dikkate alir ve kisa siirede ¢coziim p. 0,155 0,113 0,566
getirir. n 300 300 300
Seyahat edecegim firmayla yakin KorK. | 0013 0,006 0,081
iligkiler kurmay1 gereksiz buluyorum P- 0,829 0.915 0,163
"|n 300 300 300

#*p<0,0] - *p<0,05

Cevaplayicilarin demografik ve ekonomik ozellikleri ile firmalarin miisteri
iliskileri yoOnetimi faaliyetlerine yonelik diislinceleri arasindaki iligkilere
baktigimizda cevaplayicilarin cinsiyeti ile “Firmalarin ¢ok sik seyahat edenler
icin indirimli tarifeler uygulamasi gerekir” (0,202**, p<0,01) ve “Firmalar i¢in
miisteri memnuniyeti 6ncelikli olmalidir” (0,151%%, p<0,01) ifadeleri arasinda
anlaml iliskiler tespit edilmistir. Buna gore kadinlar firmalarin ¢ok sik seyahat
edenler i¢in indirimli tarifeler kullanmas1 gerektigini diisiinmektedirler. Ayrica
kadinlar miisteri memnuniyetine daha ¢cok 6nem vermektedirler.

Cevaplayicilarin yaslar1 ile “Cok sik seyahat eden yolcular icin rezervasyon
onceligi olmahdir.” (0,160**, p<0,01) ifadesi arasinda anlamh iligkiler
bulunmaktadir. Buna gore gencler ¢ok sik seyahat eden yolculara rezervasyon
onceligi taninmasi gerektigini ifade etmektedirler.

Cevaplayicilarin egitim seviyeleri ile “Firmalar icin miisteri memnuniyeti
oncelikli olmalhdir” (0,148%, p<0,05) ifadesi arasinda anlamh iligkiler
belirlenmistir. Buna gore egitim seviyesi yiiksek olan kisiler firmalar igin
miisteri memnuniyetinin oncelikli olmasi gerektigini diisiinmektedirler.
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SONUC VE ONERILER

Erzurum ilindeki otobiis firmalarindan hizmet alan miisterilerin, bu firmalarin
yiiriittiigii miisteri iligkileri yonetimi faaliyetlerinden haberdar olup olmadiklar
ve bu faaliyetlere yonelik tutumlarinin belirlenmesi amaciyla yapilan calismada
su sonuclar elde edilmistir;

Ankete katilan cevaplayicilarin  demografik  ozeliklerine baktigimizda
cogunlugu 18-28 yas grubunda 1001-1500 TL gelire sahip erkek Ogrenciler
olusturmaktadir.

Cevaplayicilarin cogunlugu yilda birka¢ kez, is amaciyla ve ayni firmayla 1-5
yildir seyahat etmektedir. Ayrica ankete katilanlarin cogunlugu firmaya
telefonla ulagsmaktadir. Miisterilerin bir kismu firmalarin dilek/sikayet telefonu
oldugunu bilmektedir. Bir kismu ise boyle bir telefonun varligindan habersizdir.
Bunlara ek olarak miisterilerin cogunlugu sik sik firma degistirmektedir.
Miisterilerin sik sik firma degistirme nedenleri ise otobiis i¢indeki hizmetlerin
yetersiz olusu, bilet bulamama ve otobiislerin her sehre gitmemesidir.

Miisterilerin biiylik bir c¢ogunlugu firmalar icin miisteri memnuniyetinin
oncelikli olmas1 gerektigini diisiinmektedir. Ayrica miisteriler icin giivenli ve
zamaninda seyahat etmek de dnem tasimaktadir. Buna ek olarak miisteriler, cok
sik seyahat edenler i¢in indirimli tarifeler uygulanmasi ve rezervasyon onceligi
taninmasini  istemektedir. Buna karsilik miisteriler otobiis firmalarinin
sikdyetleri dikkate alip ¢oziimlemedigini belirtmislerdir.

Arastirmadan elde edilen sonuglara gore kadinlar erkeklere gore daha sik firma
degistirmektedir. Ayrica kadinlar cok sik seyahat edenler icin indirimli tarifeler
kullanmasi gerektigini diisinmekte ve miisteri memnuniyetine daha cok 6nem
vermektedirler.

Gengler daha az siiredir ayn1 firmayla seyahat etmektedirler ve ¢ok sik seyahat
eden yolculara rezervasyon onceligi taninmast gerektigini diisiinmektedirler.
Egitim seviyeleri yiiksek olan kisiler ise seyahatlerinde otobiisii daha az tercih
etmektedirler ve onlar da miisteri memnuniyetine ¢cok dnem vermektedirler.

Arastirmadan elde edilen bu sonuglara gore su onerilerde bulunulabilir;

Giinlimiizde firmalarin yapmasi gereken sey miisteri odakli olmak ve daha karli
miisterileri tespit ederek onlara daha ¢ok satis yapmayi saglamaktir. Buna ek
olarak yeni miisteriler bulma, mutsuz miisterileri geri kazanma bdylelikle
miisteri sadakatini artirmak da firmalarin amaglar1 arasindadir. Tiim bunlar
gerceklestirmek ise miisteri iligkileri yonetim faaliyetlerinin basarili bir sekilde
yiiriitiilmesine baglidir. Arastirmada otobiis firmalarinin yiiriittiigli miisteri
iliskileri yonetim faaliyetlerinden miisterilerin haberdar olup olmadigi ve bu
faaliyetlere yonelik diisiinceleri belirlenmeye calisilmistir. Firmalarin ilk olarak
miisterilerle iyi iligkiler kurmasi ve miisterilerin firmaya kolayca ulagmasin
saglamasi gerekir. Clinkii miisterilerin biiyiik bir kismi firmaya sadece telefonla
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ulagsmaktadir. Oysa giiniimiizde miisterilerin firmaya daha kolay ulasabilecekleri
cagr1 merkezleri, satis ve destek hizmetleri sunan web siteleri vb. imkanlar s6z
konusudur. Otobiis firmalar1 bu konuda miisterileri bilgilendirmeli ve gerekli
reklam1 yapmalidir.

Buna ek olarak miisteriler sik sik firma degistirdiklerini ifade etmislerdir.
Ozellikle kadinlar erkeklere gore daha sik firma degistirmektedirler. Firma
degistirmelerinin nedenleri olarak ise otobiisteki hizmetlerin yetersiz olmasini,
bilet bulamamay1 ve otobiislerin her sehre gitmemesini ifade etmislerdir.
Otobiis firmalar1 miisterilerin baska bir firmaya kaymasini engellemek i¢in bu
nedenleri ortadan kaldirmalidir. Seyahat boyunca verilen hizmetin kalitesini
arirmaya calismalidir. Bunun icin otobiisiin temiz olmasi, calisanlarin
miisterilere kars1 kibar ve saygili olmasi, otobiis icinde sunulan ikramlarin
yeterli olmast vb. saglanmalidir. Ayrica miisterilerin bilet bulamama
durumunun ortadan kaldirilmasi ve daha fazla sehre seyahat imkaninin
saglanmasi ile miisterilerin firma degistirmesi engellenebilir.

Miisterilerin ozellikle de egitim seviyesi yiiksek olan kisilerin onem verdigi
bagka bir konuda miisteri memnuniyetidir. Otobiis firmalarindan hizmet alan
miisteriler, firmalar icin miisteri memnuniyetinin Oncelikli olmasi gerektigini
diistinmektedir. Bu zaten firmalarin 6ncelikli amacglar1 arasinda yer almaktadir.
Miisteri memnuniyetini saglayarak daha ¢ok miisteri kazanmak ve mevcut
miisterilerin sadakatini saglamak soz konusudur. Miisterilerin bir bagka
beklentisi ise sik seyahat eden yolcular icin indirimli tarifeler uygulanmasi ve
bu yolculara rezervasyon onceliginin saglanmasidir. Firmalar bu beklentileri de
dikkate almalidir. Miisteri iliskileri yonetimi uygulamalarindan birisi de sik
satin alan miisterilere 6zel hizmetler sunulmasi, cesitli indirimler, hediyeler
vermesi vb. faaliyetlerdir. Bu hizmetlerin sunulmasi sik satin alan miisterilerin
sadik miisteriler haline gelmesini saglar. Bu nedenle otobiis firmalart bu
miisterileri icin 6zel indirimler, hediyeler, rezervasyon onceligi vb. hizmetler
sunabilir.

Glinlimiiz rekabetci pazar kosullarinda firmalar i¢cin yeni miisteri bulmak
mevcut miisterileri elde tutmaktan daha maliyetlidir. Bu nedenle mevcut
miisterilerle siirekli iligki i¢inde olmak, onlar1 dinlemek ve sorunlarina ¢oziim
getirmek gerekir. Ciinkii mutsuz miisteriler firmalar icin tehlike arz etmektedir.
Hem kendileri firmadan uzaklagmakta hem de potansiyel miisterileri olumsuz
bir sekilde etkilemektedirler. Arastirmada miisterilerin sikayetlerinin her zaman
dikkate alinip hizli bir sekilde ¢oéziimlenmesi konusunda olumsuz bir tutuma
sahip olduklar1 tespit edilmistir. Dolayisiyla firmalarin yapmasi gereken sey
miisterilerin sikdyetlerini ve isteklerini dinlemek ve sorunlarim1 hizli bir sekilde
¢6zmeye caligmaktir.
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