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OZET

Yogun rekabet ortaminda isletmeler siirdiirebilirligini korumak ve pazarda yer almaya devam edebilmek i¢in endiistri
4.0'in getirdigi dijital déniisiim ile rakiplerinden farkl iiriin ve hizmetler sunmalart gereklidir. Farklilasmanin bashca
faktorlerinden biride satis sonrasi sunulan hizmetlerdir. Bu yolda miisteri memnuniyetini saglamak igletmelerin geleceklerini
koruyabilmek icin énemlidir. Isletmeler pazar paylarim koruyabilmek icin iiriin farklilasmalarinda gelisen teknolojiden
faydalanmuglardir. Uriin ve hizmet iiretimleri ile bagh olan satis sonrasi hizmetler icinde giiniimiiz gelismeleri takip edilmis
olup tiriin ve hizmet ile entegre edilmis satis sonrasi hizmetler i¢in gelismis siirecler tasarlanmaya baslanmistir. Miisterilerin
tiriin ve hizmet tercihlerinde ihtiya¢ ve beklentileri karsilamasina onem vermesi miisteri memnuniyet ve sadakatin
olusmasinda dnemli bir konu haline gelmistir. Miisteri memnuniyet ve sadakatin olusmasinda satig sonrasi hizmetlerdeki
gelismeler temel gostergeler arasinda yer almaktadir. Bu ¢alismanin temel amaci iiriin ve hizmetler de goriilen dijital
gelismelerin satis sonrast hizmetlerde uygulanmasi ve bu uygulamalarin miigteri memnuniyeti ve sadakati tizerindeki
onemine katki saglanmaya ¢aligilmistir.
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COSTEMERS SATISFACTION AND LOYALY IN MANAGING
AFTER SALES SERVICES ON THE DIGITAL PLATFORM

ABSTRACT

In an intense competitive environment, businesses need to offer different products and services from their
competitors with the digital transformation brought by industry 4.0 in order to maintain their sustainability and continue to
take place in the market. One of the main factors of differentiation is the after-sales services. In this way, it is important to
ensure customer satisfaction in order to protect the future of businesses. In order to protect the market shares of the
enterprises, they have benefited from the developing technology in product differentiation. In addition to product production,
current developments in sales were followed. With the effect of the pandemic, sales began to be popular in digital platforms
as well as in the retail sector.The emphasis on meeting the needs and expectations of customers in their product and service
preferences has become an important issue in the formation of customer satisfaction and loyalty. Developments in after-sales
services are among the main indicators in the formation of customer satisfaction and loyalty. The main purpose of this study
is to implement the digital developments in products and services in after-sales services and to contribute to the importance
of these applications on customer satisfaction and loyalty.
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GIiRiS
Toplum 5.0 ve endiistri 4.0 sanayi devrimi ile biiyiik veriyi sentezleme, yapay zeka destegi ve pazarda
yeni olusan paylasim ekonomisinin endiistrilere ve sosyal hayata dahil edilerek problemleri ¢dzen bir toplum
yaratmak istenmektedir. Gelecekte ki toplumun, yeni degerler ile alisilmigin disinda hizmetler gelistiren,

iyilestiren, yasamlarin siirdiiriilebilir hale getiren gelismis bir toplum olmasi beklenmektedir. Tim sektorler
endiistri 4.0 ile fark yaratan hizmetler sunmasini saglamalarina yardime1 olacagini bilmektedirler.

Endiistri 4.0 ve toplum 5.0, “dijitallesme™ ve “siiper akilli toplum” birlikte hareket olasilig1 tasiyarak
giiniimiizde akilli ev {riinleri iiretimine olanak saglarken, gelecekte akilli sehirler kurulmasina katki ve fayda
saglayacak teknolojik geligmelere yer verilecektir. Gelisen teknoloji ile markalagsma tanimi degismekte
perakende ve toptanci gibi satig kanallarimin yaninda dijital pazarlama kanali ile de kendini tanitma ve satig
yapma faaliyetlerine baslanmistir. Dijitallesmenin etkisi ile irettigini sat anlayisindan yola ¢ikarak sattigini iiret
olarak degisim gostermistir. Bunlarin yan sira satis sonrasi hizmetlerde toplum 5.0 (stiper akilli toplum) etkisi
ile misteri / kullanict deneyimi 6n plana ¢ikacak sadece iirettigini satmak yeterli gelemeyecek ve satilan {iriin
sonras1 miisteri deneyimini en {ist degerde tutarak marka degeri, tercih edilebilirlik ve ikame markalara karsi
stirdiirebilirligini korumak da daha ¢ok 6nem kazanacaktir.

Sunulan hizmetlerin miisteri beklentilerine uygun olmasi ve karsilasilan problemler ile ilgili sikayetleri
ortadan kaldirmaya yonelik ¢aligmalar isletmelerin basari sansin1 daha da arttirmaktadir. Miisteriler kullandiklar
iiriin ya da hizmetlerde karsilastiklari problemlerin, ¢dziim siireclerindeki kaliteden memnun kalmaktadirlar.
(Zengin ve Erdal, 2000;47-48). Giiniimiizde hizmet kalitesi miisteriler i¢in en 6nemli kriterlerden birisi olarak
belirtilmektedir. Basarili hizmetin en temel gdstergesi hizmetin kalitesidir. Isletmelerin uyguladiklar stratejiler
gelistirme, iyilestirme ve destekleme misyonuna sahipse verdikleri hizmetlerin etkileri miigteri memnuniyetini
kazanma anlaminda biiylik 6neme sahiptir.

SATIS SONRASI HIZMETLER, SATIS SONRASI HIZMETLERI
OLUSTURAN OGELER VE HiZMET SAGLAYICILARI

Diinyadaki hizli teknolojik ve paylasim ekonomisindeki yeniliklerin gelisimi iilke pazarlarini diinya
pazarlar1 haline getirmeye baslamis ve isletmeleri giderek artan bir rekabet ortamina sokmustur. Buna bagl
olarak miisteri beklenti ve ihtiyaglarint karsilayarak memnun etme, pazar paym artirma gibi nedenlerle satis
sonras1 hizmetler, kalite ve fiyat gibi farklilasma araci olarak goriilmektedir (Murthy vd., 2004:110). Bu yarista
basarili olmak i¢in mutlaka pazar ve miisteri odakli yaklagimi benimsemek gerekmektedir. Miisteri odakli
yaklagim, miisteri ihtiya¢ ve beklentilerinin kariglanmasi, iyi misteri iliskileri kurulmasi ile saglanabilmektedir.

Miisteriler, teknolojinin etkisi ile bilinglenmekte, beklenti ve istekler de artis goriilmektedir. Miisteriler
biiyliyen pazarda ¢esitli iirlin yelpazesi karsisinda secimlerinde onceligi kalitesinden emin oldugu {iriinlere
vermektedirler. Miisterilerin kalite anlayis1 giiniimiizde degismis olup, iiriin giivenilirligi ile birlikte satig sonrasi
hizmetlerin giivenilirligi de diisiiniilmeye baslanmistir. Miisteri beklentileri {izerine yapilan bir¢ok arastirmalar
da satis sonrasi hizmetlerin, miisterilerin se¢iminde giderek daha fazla 6nem kazandigi, iirlinlerin se¢iminde
onemli bir faktdr oldugu vurgulanmistir (Ay, 1997:111).

Miisteri hizmetleri; Satis Oncesi, satig sirast ve satig sonrasi olarak {i¢ 6geye ayrilir. Satig sonrasit miisteri
hizmetlerin son ayagidir. Misteri hizmetleri 6geleri, satis dncesinde; hizmet politikalarin belirlenmesi ve yazili
hale getirilerek miisteri bilgilendirmelerinin yapilmasi ile orgilit yapisi, yonetim ve sistemin uygun hale
getirilmesi  gerektigi belirtilmigtir. Satis sirasinda; {riin stok kontrolii, siparis toplama ve miisteri
bilgilendirmeleri, hizli teslimat yontemlerinin belirlenmesi, iiriin ikamesi, siparisi dogrulanmasi ve yiiklenmesi
adimlarinin olusturulmasi gerektigi belirtilmistir. Son olarak satig sonrasinda; kurulum, bakim, onarim, yedek
parca hizmetlerin verilmesi, onarim siirecinde ihtiyaca gore gecici iirlin verilmesi ve iirlinlerin izlenmesi, miisteri
sikayet ve taleplerin karsilanmasi ve yonetilme siireclerinin olusturulmasi gerektigi belirtilmistir.

Satis Sonrasi1 Hizmetlerin Kavrami ve Tanim

Satis sonrasi hizmetler, satilan {iriin ya da hizmete baglidir. Kullanildiklar1 siire boyunca destek hizmetler
verildigi gibi (kurulum, tamitim vb.), kullamim sonrasinda da miisterilere destek vermeyi ifade etmektedir
(onarim, talepleri karsilama, sorunlar1 ¢6zme vb.). Satis sonrast hizmet kalitesi marka ya da isletmeyi tercih etme

74



Feride KOC - Sule DARICAN

sebeplerinin basinda gelmektedir. Bu nedenle isletmeler sunduklar iiriin ya da hizmetlerin kalitesi kadar satig
sonras1 hizmetlerin kalitesi, etkinligi iizerinde iyi bir strateji olusturmalar1 ve sonuglarini yakindan takip etmeleri
gerekmektedir.

Satis sonrasi hizmetler, isletmelerin {irlin ya da hizmet satis iglemleri tamamlandiktan sonra, satin alinan
driinler icin miisteriye teslim, iiriin kurulumu, kullanimimn anlatilmasi, bakim, onarim, yedek parga temin
hizmetleri ile {irlin ve hizmet kullanimlar1 sirasinda miisteriler tarafindan dogru ve amacina uygun sekilde
kullanilmas: siireci boyunca ortaya cikabilecek her tiirlii problemin tespitine ve ¢oziimiine ydnelik yapilan
islemlerdir (Onder, 1993:77). Satis sonrasi sunulan hizmetlerin satigin devamliligmi saglama diisiincesiyle
oturtulmus diger bir tanimi, “saticinin, alictyt memnun etme arzusundaki anlayistir” olarak ifade edilmistir
(ziller, 1971:18).

Uriinii satig sonrast hizmetler tamamlamaktadir. Bu sebeple isletmeler, pazar paylarim arttirmak igin
satiglarint artirmali, bunun iginde satis ve hizmet sunumlarim biitlinlestirmeye ¢aligmalidirlar. Bir baska degisle
miisteriler iiriin satin alirken, fiziksel 6zellikler ve sagladigi faydalarin yaninda isletmenin yardim ve onerilerine,
marka imajina ve isletme prestijine 6nem verip satis sonrasi sagladiklari; yedek parga temini, bakim ve onarim
hizmetleri, 6deme kolayliklar1 ve garanti giivencesi gibi hizmetlerin saglanmasina sahip olmak istemektedirler.
Ciinkii miisteri satin aldiklar tirinlerden, sadece fiziksel fayda ve doyum saglamakla kalmaz, psikolojik doyuma
da ulagmay1 hedeflenmektedir. Buna bagli olarak satis sonrasi hizmetlerin miisteri odakli, misteriye doniik bir
kiiltiir olusturmak igin stratejiler olusturmaya yonelik ¢abalarin oldugu sdylenmektedir (Korkmaz, 2001;1).

Miisterilerin satis sonras1 hizmet beklentilerindeki artis isletmeler tarafindan fark edilmistir. Isletmeler
satig sonrasi hizmet y6netimlerini dogru kurgulayip yonetebilmek i¢in satis programlari ile birlestirmislerdir.

Uriin ve hizmetler i¢in isletmeler tarafindan verilen satig sonrasi destekleri 6nemli kilan sebepler agagidaki gibi
belirtilmektedir (Goffin, 1999: 375);

e Pazar yerinde diger firmalara kars1 rekabet {istiinliigii saglanmasi,

e  Miisterilerin deneyimleri ile iiriin ve hizmetler iizerinde iyilestirmede tespit edilen konular yeni {irlin
ve hizmet gelistirme siireci boyunca degerlendirilmektedir.

e  Yeni iiriin ve hizmetlerin tanitilmasi ve tutulmasinda miisteri destegi onemli hale gelmektedir.

Miisteriler satin aldiklart Girlinlerin yani sira firmanin {irtinleri i¢in sagladiklar1 destek hizmetleri daha
fazla onemsemektedirler. Giiniimiizde iki farkl strateji olusturmus firmalardan bahsedilmektedir. Bunlardan ilki
iiriin kalitesine onem vererek satis sonrasi miisteri ihtiyaglarinin olmayacagini diisiinlip satig sonrast destek
vermeyenler, ikinci olarak {irlin kalitesi istenilen gibi olmayip satis sonrasi destek hizmetlerle desteklemeye
calisanlar olarak belirtilmektedir. Miisteriler cogunlukla satin aldiklari tiriinler i¢in kullanim sonrasinda da destek
almak isteyebilecekleri igletmeleri tercih ederler. Bu nedenle igletmeler rekabette iistiinliik saglamak istiyorlarsa
satis sonrasi hizmetlerine nem vermeleri gerekmektedir.

Satis Sonrasi1 Hizmetleri Olusturan (")geler

Yapilan istatiksel aragtirmalara gore yeni bir miisteri elde etmenin maliyeti, eski miisteriyi elde tutma
maliyetin den en az 5 kat1 daha fazladir. Bu ayn1 zamanda 5 kat daha fazla enerji ve zamanda demektir. Ayn1
zamanda isletmeler kaybettikleri miisterilerinin %68’ini geri kazanamamaktadir (Uyar, 2018: 86). Bazi
aragtirmalara gore isletmelerin yaklasik yaris1 mevcut misterileri elde tutmaktansa, yeni miisteriler edinmeye
daha fazla odaklanmiglardir. Bu anlamda tiim isletmelerin pazarda yer alabilmeleri i¢in katlandiklar1 maliyetleri
en aza ¢ekmek ve daha fazla iiriin satig1 yapmasi gerekmektedir. Yeni miisteri elde etme ¢alismalart maliyetleri
arttiracagl igin tiim isletmelerin miisteri deneyim iyilestirme siireclerini tasarlamalart ve uygulamaya almalari
onemlidir.

Her isgletmenin satis sonrasi hizmetlerinin gelisimine katkida bulunan dort onemli unsurundan
bahsedilmektedir. Bunlar agagidaki gibidir (Herbig ve Palumbo, 1993:340):

e  Hizmetin firsat olarak algiladig1 iki unsur vardir. Bunlar, biiytime ve yiiksek kardir.

e  Yoneticiler, miisterilerin satis sonrasinda ihtiya¢ ve beklentilerinin karsilanmasinda maksimum
tatmin sagladigim ve desteklendiklerini hissettiklerinde isletmeden daha sik ve daha fazla miktarda
satin alim yaptiklarinin farkina varmaya baslamistir. Pazarlama karmasinin en énemli unsurlarindan
biride satis sonras1 hizmette sadakatin yaratilmasindadir.
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o Isletmeler, giiniimiizde dijitallesme ile birlikte teknolojide yasanan hizli degisimlerin, iiriinler
iizerinde var olan teknolojik yenilikler ve 6zellik avantajlariin kisa oldugunu fark etmislerdir.
Teknolojide goriinen hizli degisim {iriin {izerinde de kisa siirede hizla degisim géstermeye baglamig
bdylelikle rekabet avantajim zorlastirnustir. Isletmeler rekabet iistiinliigii elde edebilmek icin iiriin
gelistirme yani sira farklilagsma olarak hizmete odaklanmiglardir.

e Teknolojide goriinen hizli degisim ile miigteri ihtiyag ve beklentileri artmakta ve miisteriler {ist
diizeyde hizmet destegi beklemektedir.

Tim bu bilgiler dogrultusunda isletmelerin tek bagina iiriin satmalar1 yeterli olmadigi, iiriin ile birlikte
satis sonrasi hizmet satisinin da yapilmasi 6nem kazanmistir. Nasil ki teknoloji ve 6zellik bakimindan miisteri
ihtiyaglarina cevap verilecek iriinlerin iretilmesi siirecinde stratejiler uygulaniyorsa, satis sonrast hizmet
stiregleri i¢cinde dogru bir satis sonrasi hizmet siirecinin olugturulmasinda uygun stratejiler gelistirilmelidir. Bu
stratejiler satis sonrasi hizmetler kapsaminin tiimiinii ele alip iyi bir deneyim olusmasini saglamahdir. Uriinler
i¢in verilen satis sonrasi hizmetler kapsami kurulum, bakim ve onarimdan olugmaktadir. Giiniimiizde ise bu
kapsam genisletilmis ve kullanim siiresi boyunca desteklenmesi beklenen 5 unsura gikarilmigtir.

Garanti Hizmeti

Uriin garantisi, iiriiniin kullamm amacina uygun, anlatildigi gibi olacagma dair miisteriye, satict
tarafindan verilen giivencedir. Diger bir ifadeyle isletmelerin bir iirlin satildiktan sonra, T.C Cumhurbagkanligi
mevzuat bilgi sistemi sitesin de bulunan (www.mevzuat.gov.tr) 28835 sayili 28/11/2013 tarihli resmi gazete de
yayinlanan 6502 tiiketicinin korunmasi hakkinda kanun kapsaminca iiriinlere 6 aydan az olmamak kaydi ile
garanti verilmesi gerektigi belirtilmigtir. Yine ayn1 yonetmelikte iiretici ya da satict tarafindan verilen garanti
giivence siireci i¢inde iirlinde, iiriin kaynakli olusan teknik arizalarin iiretici ya da satici tarafindan {icretsiz tamir
edilecegi ve bakiminin saglanacagina dair miisterilere verilen hizmettir. Bir bagka ifadeyle garanti, miisterilerin
satin aldiklar {irlin ya da hizmetten beklenen performansi elde edeceklerine dair emin olmalarini saglamaya
yonelik faaliyettir. Bu ifadeler dogrultusunda garantiden dogan sorumluluklar isletme tarafindan
tistlenilmektedir. (Tek, 1999:11).

Garantiler, iriin kaynakli ya da dretim, dagitim, kurma ve baslatma, tagima asamalarinda iriinde
goriinen hasar ya da arizalara karsi onarim ve degistirme faaliyetlerini kapsar. Ariza ya da hasarin giderilmesi
icin verilen hizmetlerin hi¢birinden garanti siiresi i¢inde iicret talep edilmemektedir (Tarcan, 2001:88). T.C
Cumhurbaskanligi mevzuat bilgi sistemi sitesin de bulunan (www.mevzuat.gov.tr) 29029 sayili 13.06.2014
tarihinde Resmi gazete yayinlanan satig sonrasi hizmetler yonetmeliginde kapsamli olarak ele alinmistir.

Bakim Onarim ve Yedek Parca Hizmeti

Miisteriler satin aldiklari iiriinlerden ihtiya¢ duyduklari fayday: saglayamadiklart durumunda {iriin
garanti i¢i ya da garanti disi durumlarda bakim ve onarim hizmetlerine ihtiyaglart bulunmaktadir. Bakim,
onarim, yedek parca saglama hizmetleri, isletmenin servis saglayicist olan yetkili servisleri tarafindan
verilmektedir. Bakim, onarim hizmetleri, iriinlerin ~ kullanim 6mrii boyunca misteri iligkilerini olusturmada
firmalarin faydalandig: satis sonrasi hizmet olarak adlandirilmaktadir. Bir yedek parganin kolay temin edilmesi,
iriiniin uzun siireli ve verimli kullanimi anlamini tasimaktadir.

Uriinlerin performansim etkileyen birgok etmen tasarim asamasinda diisiiniilmektedir. Bakim, onarim
ve yedek parca temin ile ilgili siirecler de iiriin performansim etkileyen siireclerdir. Uriin tasarim asamasinda
optimum bakim siirelerinin ¢ikarilmasi da diisiiniilmelidir. Uriin {iretildikten sonra iiriinde olusabilecek
beklenmedik arizalarin 6niine gecilmesi icin satis sonrasi hizmetlerin planlanmasi ile gerceklesmektedir. Uriin
onarimlart sirasinda degistirilmesi gereken yedek parcalara dair misteri bilgilendirmesi de satis sonrast
hizmetlerin konusudur. Bu kavrama “bakim i¢in tasarim” adi verilmekte olup temel ilkeleri agagidaki gibidir
(Taptik ve Keles, 1998:41-42):

e Bilesenlere bakim kolaylig1
e  Yedek pargalarin ortak kullaniminin saglanmasi
e  Ariza tespitinin uzaktan yapilma imkanin saglamasi

e  Miisteriler tarafindan arizayi tespit etmeye imkan saglamasi
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e Arnzay engelleyici bakim hizmetinin saglanmasi

Bakim, onarim ve yedek par¢a temin hizmetlerinin etkili olmasi i¢in, hizmeti gergeklestiren servis
teknisyeninin teknik konuda bilgili olmasi ve bakim, onarim hizmeti sirasinda kullanilan aletlerin yeterli
donanima sahip olmalar1 gerekmektedir. Egitilmis, yetistirilmis ve teknik bilgileri yeterli olan teknisyenlerin
bulundurulmasi, arizanin onarilabilmesi i¢in dogru tespit edilmesi ve tamiri igin yetkili teknisyenler tarafindan
yapilmast gerekmektedir. Bakim ve onarimlarda yeni teknoloji iirlinlerin kullanilmasi, arizalarin dogru tespit
edilmesi ve is¢ilik hatalarin1 en aza indirmesi i¢in, faydali olmaktadir. Endiistri 4.0 ¢aginda, servis isletmelerinin
de teknolojiye uygun arag ve gerecleri kullanmalar1 sart olmustur.

Yedek parcanin kolay temin edilmesi satin alma kararini etkileyen 6nemli faktorlerden yalnizca biridir.
Miisteriler satin aldiklar1 {irinlerden sagladiklar1 fayday: ariza nedeni ile karsilayamadiklarindan en kisa siirede
driinlerinin onarilarak eski faydayir saglamayi beklemektedirler. Arizali {iriinler i¢in en kisa siirede fayda
saglanabilecek sekilde onarim tamamlamak i¢in yedek parga gerekli ise miisteriler i¢in en kisa siirede temin
edilmesi olduk¢a 6nem arz etmektedir. Buna bagli olarak isletmelerin etkin hizmet verebilmeleri adina ihtiyag
adetlerine uygun yedek parca envanteri bulundurmalidirlar. Thtiya¢ duyulan yedek parga yetkili servis biriminden
gelen bilgiler ile belirlenebilmektedir.

Garanti siiresi boyunca arizalanan {irlinler igin isletmeler licretsiz yedek parca temin etmektedirler.
Garanti diginda arizalanan triinler icinse, {icretli yedek parca temin edilmektedir. T.C Cumhurbaskanligi
mevzuat bilgi sistemi sitesin de bulunan (www.mevzuat.gov.tr) 29029 sayili 13.06.2014 tarihinde Resmi gazete
yayinlanan satis sonrasi hizmetler yonetmeliginde iicretli temin edilen yedek parcalar i¢cinde 6 aydan az olmamak
kayd: ile garanti verilmesi gerekmektedir. Garanti diginda yedek parga temin edilmesi T.C Cumhurbaskanligt
mevzuat bilgi sistemi sitesin de bulunan (www.mevzuat.gov.tr) 28835 sayil1 28/11/2013 tarihli resmi gazete de
yayimlanan 6502 tiiketicinin korunmas: hakkinda kanunda zorunlu hale getirilmistir. Satis sonrast kaliteli
hizmete gore, arizalanan yedek parcalar yenisi ile degismelidir. Kullanilan yedek parga orijinal olmalidir.

Montaj ve Teknik Egitim Hizmetleri

Satis personeli tarafindan iriin ile ilgili vermis oldugu 6n bilgilerle baslayan hizmet, satis sonrasi
hizmetlerin ilk adimi olan kurulum ile devam etmektedir. Teknik hizmet verilmesi gereken iriinler isletme
tarafindan, satig sonrasi hizmetler kapsaminda yetkilendirilmis yetkili servis araciligi ile miisteri evinde ya da
miigteri tarafindan belirtilen {irliniin kullanacag: adreste kurulumu yapilarak kullanima hazir hale getirilmektedir.
Uriin ile ilgili teknik 6zellikleri, calistirilmasi, kullanilmas1 bakim ve temizligi kurulum esnasinda miisteriye
aktarilmaktadir. Karmagik ve komplike 6zellikleri olan klima, bulasik makinesi, ¢camasir makinasi vb. iiriinler
kullanilacak alanda kurmasi ve caligtirilmasi gerekmektedir. Kurma asamasinda herhangi bir hata nedeniyle
iiriinde hasar olugmasi ya da kullanim sirasinda ariza ile karsilasila bilinmektedir. Bu nedenle kurma ve de
baslatma islemlerinin {iretici firmanin belirledigi kurallara uygun ve 6zenli sekilde yapilmasi gerekmektedir.
Uriiniin hatali kurulmasi nedeniyle olusan ariza, isletmeye onarim maliyeti olarak yansimaktadir.

Uriinlerin  kurulumlar1 esnasinda bazi uygun olmayan durumlar ortaya cikabilmektedir. Montaj
talimatinin yetersiz olmasi yiiziinden miisteriler de triinii yanlis kurabilmektedir (Twigg-Flesner,2001:28). Bu
nedenle kurulum talimatnamelerinde kurulum asamalar ile ilgili tiim bilgiler bulundurulmali, uzman olmayan
kisiler tarafindan kolayca anlasilip kullanabilecegi sekilde hazirlanmalidir (Ishikawa, 1997:86). Teknolojide
goriinen yenilikler ile artik kurulum icin talimatlar yeterli gelmemekte, videolu anlatim ve uzaktan erisimle
miigteriler tarafinda da kolayca kurulum yapilabilecek anlatimlarin yer aldigi ¢caligmalar bulunmaktadir.

Uriin Degistirme ve iade

Satis sonrast hizmetlerde, arizali ve ayipli iiriinler i¢in T.C. Cumhurbaskanligi mevzuat bilgi sistemi
sitesin de bulunan (www.mevzuat.gov.tr) 28835 sayili 28/11/2013 tarihli resmi gazete de yayinlanan 6502
tilketicinin korunmasi hakkinda kanun geregince isletmeler miisteri taleplerin yonetilmesinden sorumludur.
Miisteri tarafindan arizali ve ayip {rlinler ig¢in talep edilen onarim, iade ya da degisim taleplerin
degerlendirilmesine iliskin adimlar agik ve anlasilir olmalidir. Tiim igletmeler politikalarina uygun olan siire¢ ve
kriterlerini belirlemelidir, belirlenen siire¢ ve kriterlerde tek dogru bulunmamaktadir. Burada belirtilmesi
gereken kriter ve siireclerin miisteriye agiklanmasi ve miisteri tarafindan da bu durumun anlasilmasidir.
Isletmeler ve miisteriler ancak bu sekilde kendilerini rahat hissedeceklerdir (Yesilyurt, 2018;35). Isletmelerin
politika belirlememis olmasi durumunda satig sonrast hizmet siireglerinin yonetiminde basarili olmalari
beklenmemelidir. Bu durum miisterinin isletmeye olan giivenini zedelemektedir.
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Yetkili Servis Ag1

Uretici ve ithalatg1 firmalar, iirettikleri ya da ithal ettikleri her iiriin grubu igin belirtilen kullanim émrii
sliresince satig sonrast hizmet siireglerini saglamak iizere Bakanlik tarafindan belirlenen yerlerde, sayilarda ve
ozellikte servis istasyonu kurmak ve yeterli sayida teknisyen kadrosu olusturup, bulundurmak zorundadir.

Yetkili servis istasyonlari, dogrudan iiretici firma ve/veya ithalat¢i firma tarafindan veya yazili bir
sozlesme ile bu hizmetleri yiiriitmek {lizere yetki verdikleri gercek veya tiizel kisiler tarafindan kurulabilir.
Yetkili servisler, isletmelerin satisini yaptig iiriinlerini, satict firma adina satis sonrasi hizmetlerde belirlenen
politikalar geregince, garanti siiresi boyunca ticretsiz, garanti siiresi disinda ise, belirlenmis kurallara gore bakim
ve onarimini yaparlar. Bakim ve onarim ile teslim ve kurulum hizmetlerinin yaninda ayipl iiriinlerin onarim,
degisim, iade, {irtin kullanimi1 hakkinda tanitim, egitim hizmetlerinin verilmesi, hizmet ve iiriin hakkinda miisteri
talep ve sikayetlerinin alinmasi, yetkili servislerin sorumlulugundadir.

Satis sonrast verilen tiim hizmet boyunca miisteriyle temas edilen yetkili servislerin; ulasilabilir
olmalari, hizmeti belirtilen siire iginde vermeleri ve hizmet siireglerine etkileri nedeniyle satig sonrasi hizmet
kalitesine etkileri yiiksektir (Bienstock vd., 1997:39). Yetkili servislerin bulunduklari konum, ¢alisma saatleri ve
miisterinin hizmete ulagmak i¢in harcadigi zaman, miisterilerin isletmeyi tekrar tercih etmemesinin ana nedenleri
arasinda sayilir (Keaveney, 1995:74). Ek olarak hizmet alanlarmin tasarimi, islevselligi, ambiyansi, giivenligi,
yardimc1 isaretlerin olmasi, yetkili servis elemanlarmin tanitict yaka karti takmalar1 ve alanda kullanilan
semboller, miisteri tatminini dogrudan etkileyen faktorlerdir (Bitner, 1992:59-67).

Satis Sonrasi Hizmetlerin Yapisi

Miisteri hizmetlerinin {i¢ 6gesini olusturan satin alma oncesi, satin alma sirasi ve satin alma sonrasinda,
miisterilerin hizmet ve iriinler ile ilgili Onerileri, sorunlart ve sikayetleri toplama, ¢ézme ve yanit verme
stireclerinin yonetilmesi ve uygulanmasi adina igletmelerin miisteri hizmetleri bdliimiiniin olusturulmasi
gerekmektedir. Miisteriler iiriin satin aldiktan sonra, kurulum, bakim ve onarim hizmetlerinin hizli sekilde
tamamlanmasi adina yedek parga planlama ve lojistik biriminin olusturulmasi ve bu birimlerin yeterli donanimda
olmas1 gerekmektedir.

Satis sonrasi hizmet kalitesinin baglica gostergesi ve en Onemli gorevi miisteri memnuniyetinin
kazanilmasidir. Miisteriler satin aldiklar1 ve fayda saglamay1 bekledikleri iiriinler i¢in kullanim siiresi iginde
ortaya ¢ikan arizalarin kolayca ve en kisa siire i¢inde giderilmesini beklemektedirler. Isletmeler bu dogrultuda
ihtiyag duyulan organizasyonu yapmis olmalar1 gerekmektedir. Isletmelerin miisteri ihtiyag ve beklentilerinin
karsilanabilmesi i¢in problemlerin en kisa siire iginde ¢oziimleyebilmeleri satis sonrasi hizmetlerin yeterli
altyapiya sahip olmalar1 ile miimkiindiir. Isletmelerin altyapr unsurlarm insan, yedek parca, teknik donanim
bina, servis arac1 vb. olusturmaktadir (Cetin, 2005:23). Isletmeler miisteri memnuniyeti hedefi dogrultusunda
kullandiklar1 ekipmanlarin kalitesine, kullanilan mekanlarin yeterliligine, teknik personellerin egitimlerine
stirekli yatirimlar yapmalidir (Alakbarov, 2006:52).

Miisterilere en iyi hizmetin sunulacagl satis sonrast hizmet organizasyonu olusturulmalidir. Bu
organizasyon i¢inde yonetimin amact verimliligi arttirmak ve kar marjimi yiikseltmek olmalidir. Bunun i¢in
satislar1 desteklemek bu dogrultuda onarim siireglerinin sistemli bir sekilde yiiriitiilmesi gerekmektedir. Daha iyi
bir is akist ve ¢iktilart icin is dagilimi esit bir sekilde yapilmalidir. Satis sonrast hizmet yonetimlerinde asagidaki
hususlara dikkat edilmelidir (Tarcan, 2001;89):

e [sdagiliminin esit sekilde yapilmasi gerekmektedir.
e [5dagilimi sistemsel olmali belirlenen siire icerisinde tamamlanmalidir.

e Isletmelerin kapasiteleri, yapilan islerle kiyaslanmamali, faydali ve verimli olabilmek igin farkl
calismalar yapilmalidir.

Bolgesel satiglar baz alinarak, en kisa siirede hizmet verilmeye ihtiya¢ duyulan yerlere yetkili servis
istasyonlar1 agilmalidir. Ayrica boélge de konumlandirilmis merkez servislere de gorevler diismektedir; Bunlar
bdlge de servis istasyonu ihtiyacini belirleme, yetkili servis adaylarimi belirleyerek, bu konudaki tiim tespit ve
bilgileri merkezle paylasarak organize sekilde ¢aligmalidirlar.
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Miisteri Hizmetleri Boliimii

Miisteri hizmetleri terim olarak, bir kurulusun miisterilerine {iriinleri veya hizmetleri satin almadan veya
kullanmadan 6nce ya da sonra sundugu yardim anlamina gelmektedir. Miisteri hizmetleri, miisteri ihtiyag ve
beklentilerini etkileyen konularin basinda gelmektedir. Miisteri hizmetleri; miisterinin elde etmeyi distindigi
tim ihtiya¢c ve beklentileri karsilayabilmek ve miisteri tatminini saglamak i¢in yapilacak her tiirlii etkinligi
kapsamaktadir. Diger bir deyisle, bir kurulusun miisterilerine iirlinleri veya hizmetleri satin almadan veya
kullanmadan 6nce ya da sonra sundugu yardim anlamina gelmektedir. Bu baglamda {irlin Onerileri sunma,
sorunlar1 ve sikayetleri ¢ozme veya genel sorulara/taleplere yanit verme gibi islemleri kapsamaktadir
(ibrahimova, 2010;91).

Miisterilerin  satin aldiklar1 {iriinler beklentilerini karsilamigsa memnun olmuslardir. Miisteri
memnuniyeti sadece iriinden sagladig: fayda degil; giivence, ddeme kolayligi, islemlerin hizliligi, ¢alisanlarin
davranis ve tutumu, iiriin ve hizmetlerin eve teslimi gibi saglanacak beklentilerinin karsilanmasi ve dolayisiyla
tatmini de gerektirir. Isletmelerin miisteri ihtiyac ve beklentilerini anlamak igin onlarla pozitif iletisim kurmasi
gerckmektedir. Tamda bu noktada miisteri hizmetleri, isletme ile miisteriler arasinda bir kdprii olusturmakta;
miisteri sorunlarinin ¢6ziilmesi, talep ve beklentilerinin karsilanmasi, satig sonrasi hizmetler 6rgiit yapisi iginde
diger birimler arasinda koordinasyonu saglamaktadir.

Yedek Parca Birimi

Satis sonrasi hizmet yapisi icinde dnemli bir yere sahip olan diger birimse yedek pargadir. Miisteri i¢in
kolay temin edilen yedek parca satis sonrasi hizmet garantisidir. Temin edilen yedek parcalari orijinal olup
etkin ve verimli kullanilmasi Servis istasyonlarinin kaliteli ve giivenilir hizmet verilebilmelerini saglar. lyi bir
satis sonrasi hizmet i¢in talep adetlerine uygun bir yedek parga listesinin tutulmasi gerekmektedir (Bengiil,
2006:25).Ureticiler, isletmeye bagli ya da anlagsmali yetkili servis aglarinin yedek parca ihtiyaclarini, énceden
belirtilmis talepler dogrultusunda, pazar durumunu g6z Oniine alarak aylik veya yillik seklinde 6nceden tespit
etmektedir. Thtiyag duyulan yedek parcamin bulunamamasi, miisteriye daha biiyiik maliyetlere sebep olacak
(6rnegin {irliniin ¢aligmas: i¢in gerekli az maliyetli fonksiyonel bir parcanin olmamasi, iriiniin yenisi ile
degisimini gerektirmis olup daha maliyetli olmasina neden olacaktir) ve bununla birlikte satis sonrasi miisteri
hizmetlerine duyulan giiven noktasinda zor duruma sokacaktir. Tam da bu noktada yedek parga hizmet siiregleri,
satis sonrasl miisteri hizmetlerinde yer olan énemli yontemlerden biridir. Isletmeler tarafindan uygulanmasinin
miigteri memnuniyetine katkis1 da ¢ok biiyiik olmaktadir.

Satis sonrasi hizmetlerde, iiriinlerin onarimi igin ihtiya¢ duyulan yedek pargalar isletmeye bagl yedek
par¢a planlama ve tedarik departmani tarafindan temin edilir. Satiga sunulan iiriinlerin kullanim émrii boyunca
ihtiya¢ duyulan tiim yedek parcalarin tespit edilmesi, siparis edilmesi ile stok maliyetleri gdz Oniinde
bulundurularak hazir tutulmasi gerekmektedir. Yedek parga planlama ekibi ihtiya¢ duyulan yedek parga adetleri
belirleyerek stok tutulmasi i¢in aksiyon alirken, yedek parga tedarik birimi, yetkili servislerce talep edilen
iiriinlerin bakim ve onarimlari icin gerekli yedek parcalarin sevk edilmesini saglamaktadir. Thtiyag duyulan
yedek pargalar yetkili servis tarafindan siparis girilir, yedek parca planlama ekibi siparis girilen yedek pargalarin
dogru ve en hizli sekilde sevk edilmesinden sorumludur.

Satis Sonrasi1 Hizmet Saglayicilar

Isletmeler, iiretilen iiriin ve hizmetler i¢in, kullanim émrii siiresince satis sonrast hizmetler vermek ve
ihtiyaca gore belirlenecek sayida, yerlerde ve yetkinliklerde bakanlik uyarinca yetkili servis noktalart agmak ve
bu noktalarda yeterli sayida teknik eleman bulundurmak zorundadirlar. Uriin satistnin yapilmasinin ardindan
satis sonrasi hizmetlerin kisa siire icinde verilebilmesi icin, hedef pazarlarda yetkili servis istasyonlarinin
acilmasi ve yayginlastirilmasi gerekmektedir. Yetkili servis istasyonlari, isletmelerin satis yaptiklar {iriinlerine
iligkin satig sonrasi kurulum, bakim ve onarim gibi hizmetleri yiriitmek iizere kurulan isletmelerdir. Bu
isletmeler liretici ya da satici tarafindan kurulabildigi gibi gercek ve tiizel kisiler ile sozlesme yapilarak
kurulabilmektedir (Colakoglu, 2002:110).

Isletmeler hizmet saglama kanallarim farkli sekilde ydnetebilir. Yetkili servis istasyonlarini kendisinin
kurabilecegi gibi aract kuruluslar aracilifi ile yonetme karari da alabilir. Bu kararin en temel etkisi finans
durumunun yeterliligidir (Sen, 2015:84)isletmeler servis saglayicilarini, bolgesel satis hacimlerine gore
olusturur. Finans giicii yiiksek olan isletmeler i¢in, satiglari yiiksek isletmelerde diyebiliriz. Bu igletmelerin
servis saglayict sayilar yiiksek olmasi beklenmektedir. Bu nedenle bireysel isletmelere yetkiler vermelerinin
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yani sira bolgelerde bireysel isletmeleri denetleyecek kendi yapilarinin iginde yer alan merkez servisler
olusturmaktadirlar.

Yetkili Servis istasyonlari

Yetkili servis istasyonlari, son kullanici olan miisterilere satist yapilmig iiriinlerin, kullanim siireleri
boyunca satig sonrast kurulum, bakim ve onarim hizmetlerini yiiriitmek igin firmalarin kendilerinin ya da
sozlesme ile yetki verdikleri gercek veya tiizel kisiler tarafindan kurulan isletmelerdir.

Biiyiime ve gelisme stratejileri olusturan firmalar satis sonrasit hizmetleri hizli ve ekonomik olacak
sekilde vermeye calismaktadirlar. Hedeflerinde biiyiime olan firmalar satis sonrasi hizmetler igin kendi
servislerini kurmak istemeyeceklerdir. Bunun nedeni maliyetlerin yiiksek olmasi ve teknik elaman bulma
konusunda zorluklar yasanmasidir. Satis sonrasi hizmetler yetkili servisler tarafindan verilmektedir. Yetkili
servisler, iiretici olmadiklart i¢in genellikle iiretici firmalarin satig sonrasi hizmetlerini sunarlar. Bir bagka
ifadeyle yetkili servisler, firmalarin {iriinlerini, belirlenen satis sonrast hizmet kosullarina goére; garanti siiresi
i¢cinde ve garanti kosullarint kapsayan durumlarda miisterilerden iicret istemeden, garanti siiresi disinda ise, yine
belirlenmis kosul ve esaslara gore lrlinlerin bakimlart ve onarimlarini yapan, tiim ¢alismalarint firmalarin
denetimi ve kontroliinde yiiriiten, iki tarafli kabul edilmis sdzlesme sartlari esasinda, firma tarafindan belirlenmis
bolgelerde faaliyetlerini siirdiiren bagimsiz kuruluglardir.

Yetkili servislerin kaliteli hizmet sunabilmesi i¢in; yeterli teknik bilgi ve becerilere sahip olmalari,
bakim ve onarimda kullanilacak arag¢ ve gereclerin teknik donanima sahip ve yeterli olmasi, hizmet adetlerine
yeterli olabilecek araglarinin olmasi, hizmetlere verilen slire ve zaman iginde hizmet verilebilmesi gereklidir.
Servis hizmet kayitlarin1 ve siireclerini yonetebilecek teknik dijital ekipmanlara sahip olmalari; bilgisayar,
miigteri servis takip programlari, yeterli sayida telefon, miisterilerin ulasimini kolaylastiracak teknolojik alt
yapilar ve kaliteli hizmet igin en 6nemli diger bir unsur beseri iligkilerin iyi olmasidir.

Satis Sonrasi Hizmetlerin Sunumunda Kullanilan Diger Kanallar

Ozellikle finansal yonden giiclii firmalar kendi servis istasyonlarim1 kendileri kurarlar, belirledikleri
bolgelerde kendi caliganlarindan olusan teknik elamanlart konumlandirarak satig sonrasi hizmet verirler.
Firmalarin kendi istasyonlart kurmalarinin en biiyiik etkenlerinden biri burada g¢alisan personellerin kendi
c¢ikarlarindan 6nce firmanin ¢ikarlarini diistinmesidir. Yetkili servis istasyonlarinda oldugu gibi burada da yeterli
arag gereg ile yeterli sayida ve beceride teknik personelin olmasi ayni zamanda isletilen servis istasyonlarinin
hitap eden pazara uyum saglamasi 6nemlidir. Satis sonrasi hizmetlerin sunumunda bagimsiz servis (6zel)
istasyonlar1 da bulunmaktadir. Uretici firma ile aralarinda herhangi bir anlasma veya sdzlesme bulunmamaktadir.
Bu nedenle iiretici firma tarafindan yetkilendirilmemis ve faaliyetlerini iretici firma organizasyonundan ayri
yiriiten kuruluslaridir. Bagimsiz servisler, yetkili servislere alternatif olusturur. Bagimsiz servis istasyonlari
firmalar ile iligki i¢erisinde olmadigindan, tiim faaliyetlerinden kendileri sorumlu olacaktir (Aydogdu, 2015:79).

Satis sonrasi hizmetler, bagimsiz servis istasyonlar1 araciligi ile de verilebilir. Bunun igin satis sonrasi
hizmetler yonetmeligin de, bagimsiz servis istasyonlarmin isleyigleri ve kuruluslarina iliskin esaslar yer
almaktadir (Karakocali, 2017:722). Bagimsiz servis istasyonlarinin verdikleri hizmetlerden isletmeler sorumlu
degildir. Misteriler bagimsiz servis istasyonlarindan hizmet almay1 secebildikleri gibi, hizmet veren Servislerin
bagimsiz servis istasyonu olduklarindan haberleri bile olmayabilir. Bu nedenle miisterilerin mutlaka isletmeler
tarafindan belirtilen numaralar ya da isletme tarafindan belirtilmis ulasilabilecek kanallar {izerinden iletisime
gecmeleri gerekmektedir. Hizmet aldiklari servislerin isletmeye ait servis olup olmadiklari, servis saglayicilarin
lizerindeki markaya ait yaka kartlari, fis ya da faturalarindan tespit edilmesi gerekmektedir.

DiJITAL PLATFORMLAR VE SATIS SONRASI HIZMETLERIN
DIJITAL PLATFORMDA YONETILMESI

Dijital Platformlar

Tim diinyada son 30 yil i¢inde, endiistri 4.0 ile ekonomi bilylik bir dijital doniisim gegirmektedir.
Yazilim ve Web hizmetleri ve daha yakin zamanda derin dgrenme algoritmalari, yapay zeka (IA), bulut
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teknolojisi ve dijital platformlar gibi soyut dijital varliklar, bilgi ve iletisim teknolojilerinin ilerlemesi ve
yayilmasiyla giderek daha fazla dnemsenmektedir (Bertani, vd., 2020;329).

Dijital Platformlar, teknoloji sistemini temel bir islev olarak alan ve lizerinde tamamlayici iiriinlerin,
hizmetlerin gelistirilebilecegi teknolojiye hizmet eden bir yap1 olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Spagnoletti vd.,
2015;364). Bir baska ifadeyle, giinlimiizde bilgi ekonomisi ve dijital ekonomi énem kazanmis yeni ekonomik
donemin temel tasi olmustur (Sayimer, 2008,259). Hedeflenen ve varilmaya calisilan nokta, enformasyonun
dijital olarak alinip iletildigi, kullanan herkes tarafindan istedigi zaman veya istedigi yerde, istedigi teknolojik
cihazlar ile (cep telefonu, bilgisayar, tablet vb. kullanarak) istedigi her seye ulasabildigi dijital alan olarak
tanimlanmaktadir (Tutar, 2003;131).

Dijital platformlar, bugiin tim sektorleri doniistirmeye baslamigtir. Dijital platformlar, bir¢ok insan
faaliyetlerini organize etmek i¢in dnemli bir deger haline gelmistir. Dijital platformlarin yiikselisi, Uber, Grap
uygulamalar1 ile ulasimda, Airbnb, CounchSurfing uygulamalari ile konaklamada ve App 10S, Google android
gibi isletim sistemi platformlari mobil telekomiinikasyon sektdriinde agirlik merkezi haline gelmistir. Facebook,
Twitter, Instagram, Linkedin gibi sosyal medya platformlari, insanlarin etkilesim kurma ve deneyimlerin
paylagma seklini derinden degistirmistir. PayPal, Apple Pay ve Square gibi 6deme platformlar1 finans sektdriinii
alt tist etmektedir. Upwork, Freelancer.com platformlart, iscileri ise baglayan, is diinyasinda yeni bir trend olarak
ortaya ¢cikmis dijital platformlardir. Bu platformlar, serbest ¢alisan isgiler ile hizmete ihtiya¢ duyan miisterileri
talep lizerine bir araya getirmekte, iscilerin nasil, ne zaman ve nerede calisacagina yonelik var olan calisma
sekillerini degistirmektedir. Bu durum, igglicii piyasasi yenilikleri hakkinda bilgi vermekte ve istihdamin
gelecegi konusundaki endiselere son vererek referans olarak gosterilmektedir (Berg vd., 2018;30-40). Dijital
platformun olanaklarindan yararlanan sirketler 6nemli bir biiyiime elde etmektedir. (Asadullah vd., 2008;248).

Rekabet artik deger zincirinin nasil kontrol edilecegi etrafinda donmektedir. Kurulus, dis reticiler ve
tiiketiciler arasinda deger yaratan etkilesimlere aracilik eden dijital platform, tabanli i modellerini giderek daha
fazla kullanmaktadir. Onceki teknolojilerin aksine, dijital platformlarin katmanlari modiiller mimarisi,
platformun farkli modiillerin siirekli yeniden birlestirilmesi yoluyla beklenmedik yeniligi tesvik etme yetenegi
olarak tanimlanan iiretkenligi desteklemektedir. Onde gelen dijital platform sirketleri, olumlu ag etkileri, deger
yaratan ve Olgeklenebilirlik elde etmek icin verimli yonetisim ile birlikte tiretkenlikten yararlanmaktadir. Yapay
zeka (Al) teknolojilerinin uygulanmasindan kaynaklanan yeni nesil dijital platformlar ortaya ¢ikmaktadir (Rai,
vd., 2019;43).

Yapay Zeka

II. Diinya Savasi yillarinda analiz ihtiyacin1 karsilamaya yonelik bilgisayar bilimi ve yapay zeka
kavramui ilk kez ortaya ¢ikmigtir. "Makineler diisiinebilir mi?” sorusu ile bu konuda ilk defa fikir sunan Alan M.
Turing ayrica bilgisayar biliminin kurucusudur. 1930°1u yillarda Alan M. Turing tarafindan makine 6grenimine
iliskin goriis bildirmesi ile giiniimiize kadar gelen yapay zekanin su an ki tanimi, makineye algilama, dogru ve
yanlis ayirt etme, 6grenme gibi biligsel islevleri uygulama yetenegi saglayan biiyiik teknoloji olarak ifade
edilmektedir (Ergen, 2019;5) Yapay zeka igin belirtilen bir baska ifade, makinelerin insan deneyimlerden
Ogrenmesini, yeni bilgilere hizla uyum saglamasi ile insanlarin yaptigina benzer isler yapmasma olanak
saglamasidir. Bu tanimla, insan zekasini taklit eden yapay zekanin, topladiklari bilgi ve verilere gore yineleyen
ve kendilerini iyilestirebilen sistemler oldugu bilinmektedir. Bir diger ifadeyle de insanlar gibi diisiinmek ve
insan eylemlerini taklit etmek i¢in programlanan yapay zeka, insan zekasinin simiilasyonunu gerceklestirmektir.

Yapay zekanin en temel 6zelligi, bir hedefe ulasma oran1 en yiiksek olan eylemleri rasyonellestirme ve
gerceklestirme yetenegidir. Bagka bir tanima gore de, insan zekasi ile daha dnce yapilan isleri bilgisayar ile
yapma, karar verme yetenegi veya gecmis deneyime ve verilere dayanan rasyonel karar alma siirecidir.
Gliniimiizde yapay zeka ile tasarlanan teknolojilere, otomobil sektoriinde siirliciisliz araglar, satrang oynayan
bilgisayarlar, e-ticaret kanalinda iiriin satin alan miisterilerin yorumlarim analiz edebilen sentimant (duygu
analizi) yapabilen programlar ile dijital asistanlar ve chatbotlar ‘diyalog bazli yapay zekanin en sik kullanim
alanlaridir. Ornegin ugak bileti satin almak ya da Siri ile etkilesime gegmek aslinda kural tabanli yapay zekanin
bir yansimasidir (Esmer ve Saylan, 2021;72).

Uriin ya da hizmet satis sonrasi hizmetlerin yonetiminde de yer alan yapay zekalar is siireclerini
kolaylastirmak, maliyetten tasarruf ve memnuniyet odakli caligmalarda da kullanilmaktadir. Satig sonras1 yapay
zeka orneklerinden biri Chatbot’lardir. Birgok isletme ile yazili iletisim kanallar1 ve web destekli Chatler ile
whatsapp kullanmaktadir. Gergek miisteri temsilcilerinin yani sira yapay zeka ile giiniimiizde miisteri temsilcisi
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gibi gorevlendirilen dijital asistan chatbot bulunmaktadir. Isletmenin verilerinde bulunan daha énce miisteriler
tarafindan sorulmus sorular ve cevaplar Chatbotlara 6gretilmekte ve chatbotlar hizli ve anlasilir sekilde miisteri
sorularina cevap vermektedirler.

Bulut Teknolojisi

Ulusal Standartlar ve Teknoloji Enstitiisiine (NIST)’e gore “Bulut bilisim, yonetim hizmeti veya servis
saglayicilarin en az miidahalesi ile hizla alinabilen ve verilebilen esnek sekilde ayarlanabilir bilisim
kaynaklarmin (ag hizmeti, sunucu hizmeti, depolama hizmeti, uygulamalar ve diger hizmetler vb.) paylasildigi
havuza, istenildigi zaman ve uygun bir sekilde ag erisimi saglayan bir modeldir.” Bir diger ifadeyle, farkli
hizmetlerin internet {izerinden sunulmasidir. Bunu saglayan kaynaklar sunlardir; veri depolama, sunucular, veri
tabanlari, ag iletisimi ve yazilim gibi araglar1 ve uygulamalar1 igermektedir. Béylelikle verileri tescilli bir sabit
stiriciide ya da yerel depolama cihazinda tutmak yerine, bulut tabanli depolama onlar1 uzak bir veri tabanina
kaydetme imkani saglar. Elektronik cihazlarin internet erisimi oldugu siirece, verilere ve onu ¢alistirmak igin
kullanilan yazilim programlarina erismek miimkiindiir. Bulut biligimi, artan iiretkenlik, performans ve giivenli,
maliyet tasarrufu ile hiz ve verimlilik sagladigindan dolay1 insanlar ve isletmeler igin popiiler bir alternatiftir.
Bulut bilisim kullanicilarina; e-posta adresi, depolama, yedekleme ve veri alma, uygulama olusturma ve test
etme, veri analizi, ses ve video akisi, talep {lizerine yazilim saglama gibi bircok konuda hizmet sunmaktadir
(Frankefield ve Mansa, 2020:1).

Bulut bilisim, servis hizmetlerini i¢inde barindiran ve esnek ayarlanabilirlilik ile birlikte kullanicisina
sunan bir ag erisim modelidir. Bu modelde 3 ana servis hizmet vermektedir. (Kavzoglu, vd., 2012;2-3). Bunlar;

e Servis olarak Yazilim (Software as a Service (SaaS)); kullanicilarin herhangi bir kurulum
yapmadan internete bagl herhangi bir platform {izerinden uygulamalara erigserek yararlandigi
servis hizmetidir. Web tarayici arayiizli iizerinde tanimlanan izinlerle sinirli olmak sartiyla
ayarlamalar ve degisiklikler yapabilir. Google mail, hotmail veya yahoo mail gibi web tabanli
e-mail hizmetleri 6rnek olarak verilebilir.

e Servis olarak Platform (PaaS) ; kullanicisina online olarak kendi yazilim ve uygulamalarim
gelistirme, test ve dagitim hizmeti ile birlikte sadece bu yazilimlarin barindirilmast igin gerekli
kontrol ile yonetim imkani sunar. PaaS hizmetine, Google AppEngine ve Microsoft Azure
platformlar1 6rnek verilebilir.

e Servis olarak Altyap1 (IaaS); kullanici, ihtiyact olan islemci, depolama alani, ag kaynag1 ve
diger ana bilgisayar bilesenlerine erigerek bunlar {izerinde istedigi isletim sistemini kurmasi ve
uygulamalar gelistirip calistirabilmesi imkanina erisir. Ornek ; Amazon Elastic Computer
Cloud (EC2) uygulamasidir.

10T

Nesnelerin interneti (Internet of Things- I0T), fiziksel nesnelerin bilgi paylasip beraberce karar
verebilmeleri i¢in birbirlerini gérme, duyma, diisiinme ve bir araya gelerek “konusma” olanagi vermektedir.

IOT kavrami, 1999 yilinda Radyo Frekansi Tanimlama (RFID) gelistirme toplulugunun bir {iyesi olan
Kevin Ashton tarafindan Procter & Gamble sirketi igin hazirlanan bir sunumda bahsedilmistir. Gelisen teknoloji
ile milyarlarca insan bilgisayarlar ya da taginabilir mobil araglarla internete baglanabilmekte ve ayni zamanda
mobil cihazlar veya bilgisayarlar, birbirlerine bagli nesneler ile bilgi aligverisi yapmaktadir (Al-Fugaha,
2015;2347). Nesnelerin interneti teknolojisinin bir diger adi machine-to-machine (M2M) teknolojisidir. SIM kart
takilarak akilli hale gelen makineler tasarrufu arttirma, ¢evreyi koruma, fiziki giivenlik, saglik giivenligi, sahada
kontrol ve verimliligin artmasina katki saglayarak hem kullanan kisilere ya da kurumlara hem de iilke
ekonomisine biiyiik katki saglamaktadir.

M2M (machine-to-machine) teknolojisine, izmir’den Malatya’ya sevkiyat yapan bir kamyon iletisim
kurabildigi lojistik firmalarina; “Malatya’ya varmak iizereyim ve bos donmek istemedigini bildirmesi ornek
verilebilir. Malatya’dan sevkiyat yapacak firmalara yardimci olabilirim.” seklinde mesaj atabilir. Dondurma
dolaby, iiretim tesisi i¢in alarm bilgisi treterek; “Diin gece iki saat elektrikler kesildi ve enerjisiz kaldim.
Icerideki dondurmalar eridi ve elektrik gelince tekrar dondular. Diikkan sahibi farkinda olmadan bozuk iiriin
satabilir. Devreye girilmesinde fayda olabilir.” seklinde mesaj liretebilir (Aktas vd., 2016;43-44). Nesneden —
nesneye bilgi aligverisine drnek vermek gerekirse; buzdolabi, dolapta biten yumurta ve margarini, markete
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ihtiya¢ olarak bildirebilir. Trafikteki tikanikligi algilayan araglar trafikteki kisinin ailesine veya toplanacagi
kisilere varisinda gecikme olacagini bildirebilir.

Satis Sonrasi1 Hizmetlerin Dijital Platformda Yonetilmesi

Hayatimiz1 kolaylastiran akilli diriinler iiretilmeye baglanmis, iiriin kullanimlar1 geleneksel yontemlerin
cok iistiinde akilli telefonlar ve tabletler gibi aract gbrev goren cihazlar sayesinde uzaktan kontrol edilebilir hale
gelmistir. Miisteriler tarafinda {irlin satislar1 sonras1 destek hizmet talep, sikdyet siireglerin yonetiminde ayni
fayda beklentisi artmistir.

10T Uriinleri Uzerindeki Servis Saglayicilar

Nesnelerin interneti ile hayatimizin her alanindaki imkanlar1 arttirabilecegimiz birgok giincel
uygulamalar1 ile akilli evler, sehirler fabrikalar kurulabilir. Oyle ki giiniimiizde akilli iiriinler iiretilmeye
baslanmis ve bir¢ok yoniiyle konfor saglamistir.

Yeni tasarim IOT (nesnelerin interneti) riinler ile kisinin akilli telefonlar iizerinden kolaylikla
erigilebilen dijital diinya, miisterilere hizl1 bir sekilde bilgi alisverisi elde etmeyi saglamis ve onlarin ihtiyaclarina
yonelik arzusu hizli ve gergek zamanli olarak karsilanabilir duruma doniigmiistiir. Uygulama olarak adlandirilan
dijital program ara sunucu gorevi goren sistem, akilli telefon ve uygulama programina bagl iiriin arasinda siber
fiziksel sistem ile baglanti kurmaktadir. Eve gitmeden, ev ile ilgili beklentilerine uygun hale getirilmesini
saglamaktadir. Ornegin; Akilli telefon ile klimaya uzaktan baglanti saglayarak evin sicakligimi
ayarlayabilmektedir. Firma baglanarak mikrodalgadaki yemegin 1sitilmasini saglayabilir, uzaktan baglanarak
kahve makinasi ile kahve pisirilebilmektedir. Boylelikle kolaylik ve konforlar saglanabilmektedir. Yeni tasarim
IOT iriinler kullaniciya sagladiklari kullanim konforu yani sira ¢aligma sirasinda karsilattiklari sorunlarda
kullaniciya diizeltilmesi gerektigini bildirirken, kullanici tarafindan miidahale edilemeyen durumlarda servis
hizmet saglayiciya bilgi verebilmektedir. Ornegin wifi 6zelligi ile iiretilen akilli buzdolabi, sicakliginin
ayarlanmis ve olmasi gereken 1sidan farkli oldugunu sensorler sayesinde algilayabilmekte ve kullanici tarafindan
diizeltilemeyen bir hata kodu taniml1 ise servis hizmet saglayicisina kayitli bildirim géndererek hizmet siirecinin
baglamasin tetiklemeyebilmektedir. Akilli iiriin tarafindan kullanici tarafindan giderilemeyecegi belirlenmis hata
sonrast yonlendirilen servis hizmet numarasi takip edilebilmesi acgisindan kullanici ile sms bildirimi veya
uygulama iizerinden bildirimde bulunulmustur. Hizmet takip numarasi ile kullanict markanin sagladig dijital
platformlar {izerinden hizmet durumunu takip edebilir durumdadir.

MUSTERI MEMNUNIYETI VE SADAKATI KAVRAMLARI VE
TANIMLARI

Miisteri Memnuniyeti Kavrami ve Tanim

Miisteri memnuniyeti kavrami, 1965 yilinda ilk kez Cardozo tarafindan ele alinmistir. 1980 ‘de Amerika
Birlesik Devletleri’nde miisteri memnuniyeti ile ilgili ilk konferans yapilmig ve konferansin sonunda miisteri
memnuniyet kavrami, memnuniyetin saglanmasi ve memnuniyetsizligin yOnetiminde etkin pazar
uygulamalarmin gelistirilmesinin énemli oldugu konferansa katilanlar tarafindan kabul edilmistir (Ozbay, 2011;
5). Giinlimiizde siirdiiriilebilir miisteri sadakati agisindan 6nemli bir kavram haline gelmistir.

Miisterinin tatmin olma tepkisine miisteri memnuniyeti denilmektedir (Oliver 1997;13). Bir bagka
degisle “tatminkardik ve tatmin olmama durumu dahil olmak {izere, bir mal ya da hizmetin bir 6zelliginden veya
biitlin olarak hizmetin veya malin kendisinden, kulanim sirasinda olusan tatminkardik yargisi” miisteri
memnuniyeti olarak tamimlanmaktadir. Tatmin durumunun ortaya ¢ikmasi i¢in en az iki belirleyici faktor
gereklidir. Bunlardan ilki, mal veya hizmetin kullanimi ile ortaya g¢ikan sonug, ikinci olarak da bu sonugla
karsilastirma yapmak {izere alinacak referans noktasidir.

Isletmeler sadik miisterilerinin sayisini arttirmayi hedeflemektedirler. isletmelerin sadik miisteriler
olusturmasi, miisterilerin isletmeden memnun kalma diizeylerine baghdir (Rona, 2005; 63). Her alanda yogun
yasanan rekabette bagarili olabilmek isletmelerin farklilik yaratabildikleri 6lgiide miimkiindiir. Teknolojide
yasanan hizli degisimler isletmelerin gelisimi ile teknolojik alanda olusturduklari farkliliklar, artik rakipler
tarafindan kolay taklit edilmektedir. Misterilerin memnuniyetlerinin kazanilmas: ve siirdiiriilebilir hale
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getirilmesi i¢in miisteri odaklilik yaklasim kavrami olduk¢a 6nem arz etmektedir. Miisteri odaklilik yaklasimu;
miisteri memnuniyetinin sonrasinda sadakatinin olusturulmasini, iyilestirme ve gelistirmede devamliligi ve etkili
bir sikdyet yonetimini zorunlu hale getirmistir. Miisteri sadakatinin kazanilmasi; miisteri talep ve ihtiyaclarini
karsilayan hizmetlerin sunularak daimi bir iliski kurulmasi, toplamda miisteri memnuniyetinin yaratilmasi, satin
alim Oncesinde, satin alma sirasinda, satin alma sonrasinda misteri ihtiyac, talep ve isteklerinin karsilanarak
miigterinin tatmin seviyesine ulagsmasi, memnuniyetin devamliligini saglamaya yonelik iyilestirme ¢aligsmalarinin
stireklilik gosterecek bicimde hazirlanmasi ve gikayetlerin dogru, hizli, etkin yonetilmesi ile miimkiin olacaktir
(Alabay, 2012; 139).

Ekonomik gelismelere yon veren kavramlardan biride miisteri memnuniyetidir. Burada 6nemli olan
konu {iretilenin ya da tiiketilenin miktar1 degil, var olan ekonominin miisteriyi ne kadar memnun ettigidir.
Ekonominin biiyiimesi ve artig gostermesi miisteri memnunsa anlam tagimaktadir, miisteri memnun degilse ¢cok
fazla bir anlami bulunmamaktadir. Ozetle, rekabetin oldugu pazarlarda miisteri memnuniyeti kazanilmanus ise,
ekonomik bilyiime bahsedilmemektedir. Rekabetin oldugu pazarda isletmeler yeni miisteriler elde etmek ve eski
miisteriyi elde tutmak igin yaris halindedirler (Esen, 2011: 16). Isletmeler miisteri memnuniyetini kazanmak igin
miisteri talep ve beklentilerini karsilamalart ve devamhiliginin saglanmasi gerekmektedir. Bu nedenle miisteri
memnuniyeti kazanmak isteyen isletmeler miisteri beklentilerine cevap verebilecek organizasyonlar ve buna
uygun calisma kosullar1 olusturmalari zorunlu hale gelen faaliyetler zinciri olarak belirtilmektedir. Isletmeler
tarafindan olusturulan organizasyon yapisinda tiim birimler birlikte hareket etmelidir (Ozgiil, 2007: 4). Ulkemiz
de miisteri memnuniyeti Tiirkiye Kalite Dernegi (KalDer) tarafindan dl¢lilmektedir. TMME (Tiirkiye Miisteri
Memnuniyeti Endeksi), Tiirkiye Kalite Dernegi ve KA Arastirma sirketinin ortak girisimidir. Amaci, Tiirkiye de
satin alinan {iirlin ya da hizmetlerin miisteri tarafindan memnuniyetlerinin 6l¢iilmesi ile 6zel bir ekonometri
lizerinden analiz edilmesine dayanmaktadir. Bu girisim, ulusal, sektorel ve kurumsal alanda 6l¢iim yapmaktadir.
(https://www.kalder.org/tmme ).

Miisteri iligkilerine yonelik uygulamalar; miisteri ve isletmelerin birbirlerini dinlemesi ve anlamasindan
olusmaktadir. Isletmeler miisterilerin sdylediklerini dikkate almakta, miisterileri hakkinda bilmesi gerektigi
alanlar1 da tespit ederek misteri iliskileri siireglerini iyilestirme ve gelistirmeye odakli ¢aligmalarda
bulunmaktadir. Buradaki amag saglikli ve giivene dayali miisteri iligkileri kurmak ve siirdiirilebilirligini
saglamaktir (Odabasi, 2000;19). Olumlu deneyim yasayan, tatmin diizeyi yiilksek memnun miisteriler, tekrar
satin alim yapmaktadir. Satin alim yapan miisteriler isletmelerin veri tabaninda kaydedilmektedir. Boylelikle
isletmelerin miisteriyi elde tutma stratejilerinin hayata gecirmeleri kolaylasacaktir. Tekrarli satin alim yapmis
miisteri kayitlarinin olmasi veri tabanli pazarlamanmin en 6nemli unsurlarindandir. Isletmelerin uyguladig
miigteriyi elde tutma stratejileri ile yeni miisteri satiglar1 yapmak yerine, eski miisteri satiglar1 ile daha diigiik
maliyetli satislar tercih edilmektedir (Kitapgi, 2006; 58). Isletmeler kazanilan miisteri memnuniyetlerinin
stirdiirebilmeleri i¢in degisen kosullara uyum saglamalari gerekmektedir. Gelisen teknolojinin etkisi ile
isletmeler arasi rekabet hizla artis gOstermis olup rekabetin vermis oldugu etki ile isletmeler miisteri
memnuniyetini kazanmaya ve devamliligini saglamaya yonelik yapmis oldugu gelistirmeler giin gectikce artis
gostermektedir.

Miisteri Sadakati Kavrami ve Tanimi

Sadakat kavrami; baglilik, yakinlik, adanmiglik gibi kavramlar1 ile birlikte anilmaktadir. Sadakatin
kelime anlami; saglam, gii¢lii ve icten baglilik anlamina gelmektedir Miisteri tutundurma ve kazanmada 6nemli
role sahip olan bir diger kavram da miisteri sadakatidir. Miisteri sadakati, miisteri memnuniyetinin ve tatminin
saglanmast ile olunabilecegi gibi memnuniyetsiz ve tatminsizlik durumunun pozitif sekilde giderilmesi
gergevesinde de meydana gelebilmektedir.

Literatiire gore; sadakat kavrami, belirli bir mal veya hizmeti ilerleyen zamanlarda kararlt bir sekilde
satin almaya devam edecegini veya potansiyel miisterilere referans olacaginin garantisi seklinde belirlenmistir.
(Oliver, 1999;34). Bir baska deyisle miisteri sadakati, hissedilen hizmet ya da iiriin kalitesinden dogan duygusal
bir bagliligin miisteriler ile gelistirilmesi oldugunu anlatmakta, miisterinin firmaya olan duygusal bagliligini
miisterinin sadakati olarak anlamlandirmaktadir (Kandampully, 1998;431-443). Miisteri sadakatinin literatiirde
yer alan tanimlar1 asagida verilmistir.

e  Miisteri sadakati, miisteri tatmininin tersine davranig merkezli olup, bazi karar birimleri tarafindan
verilen bilingli bir aligveris oldugunu belirtmekte, sadik miisterinin hangi tiriinii kimden satin alacagi
konusunda belirli bir niyete sahip oldugu, tekrar tekrar satin alim yapan miisterinin, o firmaya ya da
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iriine olumlu bir baghlik hissederek bu aligverisi gergeklestirdigini ifade etmektedir (Griffin,
1995;4-21).

e Miisteri sadakati, bir isletme veya markaya hissedilen baglilik olarak tanimlanmistir (Oyman,
2002;170).

e  Miisteri sadakati, miigterinin tiim rakiplerinin etkilerine ne kadar direndigi ve firmanin hizmetini
almakta ya da iiriinlerini satin almakta ne kadar kararlilik ve siireklilik ortaya koydugu (Baytekin,
2005;50).

Algilandig1 sekli ile miisteri sadakati; miisterilerin tutumu, diistinceleri, istekleri ve tatmin gibi duygular
belirlemektedir. Algilama iizerinde yapilan dlgiimlere gore miisteri sadakati tatmin olarak ifade edilmektedir.
Miisteri beklentisi ile aligveris deneyim algist iliskisinde fark ile tatmin diizeyi ters orantilidir. Davranigsal
sadakate baktigimizda, tekrar igeren aligverig yapma egilimleri miisterilerin amagladigi ya da gergek satin alma
davranislarina dayanmaktadir.

Richard Oliver, "miisteri davranisinin degismesine zemin olusturabilecek, duruma gore degisen
faktorler ile pazarlama ¢abalarina ragmen, tercih edilmekte olan bir hizmet veya iriinii siirekli olarak satin
almaya ve boylelikle devamli firma ile etkilesimde olunan ve satin alinan bir firma ya da ayni gruba ait firmayi
satin almaya yonelik bir baghlik" olarak ifade etmektedir (Keiningham vd., 2006;1). Miisteri sadakati, isletmeler
icin gelecek vadede biiylimenin ve kar marjinin en 6énemli etmenlerinden biridir. Miisterinin isletmeden tekrarli
satin alma yapma istekliligini ifade eder. Miisteri sadakatinin isletmenin biiylimesi iizerindeki etkisi oldukc¢a
fazladir. Pek cok ayni olan sektdrlerde {iriin ve hizmet iicretleri benzerdir, fakat isletmelerin kar oranlari farklilik
gostermektedir. Bunun nedeni miisteriyi elde tutma basarisindaki oranlarin farkliliklardan kaynaklanir.
Isletmelerden iiriin ya da hizmet satin almaya devam eden miisteriler, degerleri gittikce artan varliklar olarak
goriilmektedir. Sadik miisteriler satin alma yapmaya devam ettikge artan nakit akisi yaratirlar. Sadik miisterilerin
isletmeye sagladigi faydalar sunlardir (Doyle,2004;159-160).

¢  Yeni miisteri kazanma maliyeti: Reklam siiregleri, satista indirim, komisyon gibi satis politikalari ve
yonetim zamani gibi maliyetler géz 6niine alindiginda, yeni misteriler edinmek olduk¢a pahalidir.
Yeni bir misteri kazanmanin maliyeti, var olan miisteriyi elde tutmanin maliyetinden ¢ok daha fazla
oldugu bilinmektedir.

e Karhlik: isletmenin, miisteri sadakatini kazanmaya yonelik yaptigi alimlarla getirdigi kazanctir. Bir
miigteri uzun vade de elde tutulmasi ile, yillik baz karlilik toplami o kadar yiiksek olacaktir.

e Kazang biiyiikliigii: Sadakati kazanilmig miisteriler firma ig¢inde yaptiklart harcamalarini siirekli
olarak artirma egilimindedir.

e Faaliyetlerden dogan maliyet: Sadik miisteriler isletmeyi daha yakindan tanidikga, sadik
miisterilerin Uriin ve hizmet satis maliyetleri olduk¢a azalmaya baglar. Misteri ve isletme
birbirlerinin talep ve beklentilerine nasil cevap verebileceklerini bilmeleri her iki tarafin nasil tepki
vereceginin 6grenilmesi faaliyet siirecinde fazladan zaman harcanmasinin 6niine gegecektir.

e Tavsiye ve Onermeler: Tatmin diizeyi yiiksek miisteriler, elde olmayan potansiyel miisterilere
referanslarda ve onerilerde bulunur. Pazarda pek c¢ok tavsiyeler- referanslar, yeni satis yapilarak,
kazang saglamanin en 6nemli yoludur. Bu yontem, kisisel tavsiyeler, reklam ve bedeli ddenmis
diger iletisim yollarindan daha fazla ikna edicidir.

e Yiksek fiyat duyarliligi: Sadik miisteriler, yeni kazanilan miisterilere gore {irlin ve hizmet
fiyatlarina karsi daha az hassastir. Yeni misterileri ¢ekmek i¢in fiyatlarda indirim veya iskonto
yapildiginda, sirket i¢in diisiik kar marj1 yaratacaktir.

Miisterilerin isletmeye ait hizmet ve {rlinleri tekrarli satin alma yaklagimi gdstermesi ve miisterin satin
aldiklar1 hizmet ve {iriinler i¢in duyduklarn yiiksek tatmin seviyelerini agiz yoluyla veya goriiniir kanallar
iizerinde paylagimlarda bulunuyor olmasi miisteri sadakati olarak tanimlanabilmektedir.

Miisteri sadakat ve baglhilig: ile ilgili yapilmis pek ¢ok arastirma bulunmaktadir. Sosyolog Melvin
Copeland, miisteri sadakatine yeni bir bakis acis1 getirmistir. Copeland, “miisteri 1srar1” kavramini 6ne siirmiis ve
gelistirmistir. Jacoby ve Chestnut’da elli ii¢ adet farkli sadakat tanimi ortaya koymuslardir. Boylelikle sadakat
kavramin zaman igerisindeki gelisimi gozler dniine serilmistir. Sadakat kavraminin tanimi sayica oldukga fazla
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olmasina karsilik, zamanla bu kavram; davranigsal (satin alma) yaklasim, tutumsal (duygusal) yaklasim ve karma
yani miisteri 6zellikleri ile satin alma durumuna iligkin detaylar1 (kosullar) harmanlayan bir yaklasim olmak
lizere, sadakati 3 temel yaklagim baglig altinda siniflandirtlmastir.

Birgok aragtirma sonucunda, miisteriyi elde tutmanin %35 oraninda arttirilmasi, ortalama bir miisterinin
toplam degerini %25 ile %100 aralifinda arttirdigi belirtilmistir. Miisteriler sadik olduklar isletme veya
markadan su sebeplerle vazgectigi tespit edilmistir; %1 vefat, %3 isletmenin taginmasi, %5 tavsiye (Referans),
%9 fiyat rekabeti, %14 {iriin ve hizmetten memnun olmama ve %68 servis ekibinin ilgisiz ya da uygun olmayan
davranis ile tutumlar1 olusturmaktadir Miisteri sadakati bir merdivene benzetilmekte, basamaklarindan yukari
dogru ¢ikildik¢a sadakat yiikselmektedir. Merdivenin en iist basamagini taraftar miisteri olusturmakta, taraftar
miigteri en sadik miisteri grubunu gostermektedir. Miisteri sadakat merdivenin basamaklari Sekil 1°de
gosterilmektedir. Sadakat merdiveninin birinci basamaginda, firmaya nadir gelen miisterileri gdstermektedir. Bu
miisterilerin isletmeye olan sadakatleri ¢ok azdir. ikinci basamaginda isletmeye arada sirada gelen is hacminin
%10’unu olusturan miisteriler yer almaktadir. Ugiincii basamakta isletemeden devamli alisveris yapan miisteriler
ye almaktadir. Son basamak taraftar miisteriler olup, isletmeyi bagka kurum ve kisilere 6neren ve referans eden,
“firmadan {iriin ya da hizmet satin almadigim zaman dahi benimle ilgileniyorlar” diyen miisterilerdir. Firmalarin
bu diistinceleri aktif miisteri iliskileri ile canli tutmaya ve satigsa donmesini saglamalar1 gerekmektedir.

Musteri
Sadakati
Duzeyi

Taraftar

Devamli
gelen

Arada
sirada
gelen

Musteri Ozellikleri

Sekil 1. Marka Sadakat Merdiveni
Kaynak; Tagkin, 2005: 45

Firmalar, miisterilerinin memnuniyet diizeylerini derecelendirmeli ve pozitif ivme kazanma yoniinde
iyilestirmelidir. Miisteri beklentileri ne kadar karsilanir, memnuniyeti ne kadar artarsa, miisteriyi elde tutma
ihtimali o denli yiiksek olacaktir (Kotler,2005; 90). Isletmeler karlarim arttirmak icin kar odakli yaklasimdan
miigteri odakli yaklasima yonelmeli bunun icinde gelistirilen miisteri iligkileri politikalarinda miisteri
memnuniyetini yalnizca yeterli gormemeli, miisteri bagliliina yonelik aksiyonlar planlamalidirlar. Giiniimiizde
firmalar i¢in misteri sadakati, daha once hi¢ olmadigr kadar 6nemli ve olmazsa olmaz bir durum haline
gelmistir. Bunun sebebi, bagliligin yeni bir kavram olarak goriilmesinden ziyade, bagliligin kurulmasi istenen
miisterilerin giiniimiizde olduk¢a zor kazanilmalari ancak oldukg¢a kolay bir sekilde kaybedilebilmeleridir. Bu
nedenle miisteri tatmin olmasinin amaglanmasindan ve ol¢iilebilmesinden sonra tiim adimlar, artan satislarin ve
karliligin gostergesinin ve basarilarinin esas ve en 6nemli tasinin misteri bagliligi oldugunu anlamaktadirlar.
Miisteriler igin se¢eneklerin yogun oldugu giiniimiiz modern pazarda, miisteri bagliliginin yaratilmasi ve sadakat
bagi kurulan miisterilerin sayisimin korunmasi ve artirilabilmesi, kurumlarin basarilarinin gergek goéstergesini
meydana koymaktadir.

SONUC

Gelisen teknoloji ile tiim sektorler dijital doniisiime everilmistir. Endiistri 4.0 Toplum 5.0 ve simdide
servis 4.0 kavrami yavas yavas pazarda yerini almaya baglamistir. Satis dncesi, satig sirasi ve satig sonrasi olarak
ayrilan pazarlama faaliyetlerinde giinlimiize gelindiginde bu ii¢ kavramda artik satis sonrasi hizmetler
kapsaminda yonetilmeye baslanmistir. Satig Oncesini kapsayan reklam, tanmitim, kampanya gibi siiregler
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miisteriye dokundugu icin artik sadece pazarlama tarafi tek tarafli siireci yonetememektedir. Hatali ¢ikan bir
reklam filmi dijital platformlarda giindem olabilmektedir. Miisterilerin satig dncesinde, satis sirasinda ve satis
sonrasinda karsilastiklart1 olumsuz deneyimleri satig sonrasi hizmetlerde yer alan miisteri hizmetleri ile
paylasildigi bilinmektedir. Yasanan olumsuz deneyimleri olumlu deneyime doniistiirmek iginde satig sonrasi
hizmet Orgiitleri vizyonlar1 dogrultusunda stratejiler uygulamaktadir. Bu nedenle giiniimiizde pazarlama birimleri
son kullaniciya hitap eden tiim stratejilerinde satis sonrasi hizmetleri dahil etmeli, bilgilendirmeli ve gerekli
durumlarda goriis almalar1 6nerilmektedir. Satis sonrast hizmetlerin goriiniirde rol aldiklari siire¢ iiriin satiginin
ardindan baglamaktadir. Satin alinan {irlinlerin kurulmasi, onarilmasi ve bakimlarinin yonetimi servis
saglayicilarda olup hizmet sonrasi memnuniyet Ol¢iimii satis sonrasi hizmetler tarafinda yiiriitiilmektedir. Satis
sonras1 hizmetler, miisteri memnuniyetini giiniimiiz teknolojik gelismelere ayak uydurarak 6lgme, degerlendirme
ve takip etmek zorundadir.

Satis sonrasi hizmetlerde miisteri bekleyisi olan maliyet, zaman ve hiz beklentilerinin {iriin satin
aldiktan sonra kurulumu, onarimi gibi siireglerde de etkin yonetimi gerekmektedir. Miisteriler iiriin satin aldiktan
sonra kendi istedikleri zaman diliminde kurulum yapilmasim bekliyor olmalari, iiriin satin aldiktan sonra
kendilerine gonderilen link {izerinden istedikleri giin ve saat araliginda randevu olusturma imkam saglanarak
memnuniyet arttirilmasi hedeflenmistir. Belirtilen randevu sisteminin uyum oranlar1, miisteri memnuniyet diizeyi
yine satig sonrast tarafindan takip edilmektedir. Miisterileri benzer durumu onarim i¢inde goérmek istedikleri i¢in
iiriinde yasanan sorunun ¢éziimiiniin saglanabilmesi adina online servis hizmet kaydi acabilmekte ve istedikleri
tarih ve saat araliginda hizmet alabilmektedir. Ucretli kurulum hizmetleri icin miisteriler iicret ddemek
istemedikleri i¢in bazi kuruluslar tarafindan miisterilerin iiriinleri kendilerinin nasil kurabileceklerine dair sistem
gelistirmesi yapilmis miisterilere online kurulum hizmeti verilmeye baslanmistir. IOT {iriinlerin uygulama
baglantis1 kurulduktan sonra kullanimi sirasinda yasanan sorunlarin hizli ve maliyetsiz ¢6ziimleri i¢in uygulama
icinde chatbot araciligi ile yonlendirmeler yapilmaya baglanmig, miisterilerin karsilagtiklari hatalara karsi
belirsizlikler ortadan kalkmustir.

Tiim bu siireglerde miisterilerin karsilastiklart olumsuz deneyimlerin kayit altina alinmasi, olumlu
deneyim yasatmaya yonelik yapilan ¢aligmalar ve misterinin son durumda ne hissettigini kayit altina alan
sistemler bulunmaktadir. CahtbotAsistan denilen bu sistemler de miisterinin bir sonraki bildiriminde tim ge¢mis
hizmet ve deneyimlerini analiz ederek miisteri i¢in 6ngorii olusturarak temsilci bilgilendirmesi yapabilmektedir.
Boylelikle miisteri temsilcilerinin  gbzden kacirabilecekleri tiim ayrintilar ChatbotAsistan sayesinde
sentezlenerek miisteri alternatif ¢oziimler iireterek temsilcinin siireci yonetmesine yardimei olabilmektedir.
CahtbotAsistana yardimci miisteri bildirim veya sikayetlerinin ve yonetim siirecinin dogru kayit altina alinmasi
icin yarimct yazimlara ihtiya¢ duyulabilir. Bunlara iyi 6rneklerden biride Next4Biz gosterilebilir. Firmalarin,
satis ve pazarlama tarafinda kullanilan yapay zeka, nesnelerin interneti ve bulut teknoloji iiriinlerinin, satis
sonrasi hizmetler i¢inde yer almasi ve yonetim sistemleri i¢in kullanilmasi ¢ok dnemlidir. Miisteri bildirim veya
sikayetlerine hizli, maliyetsiz ve zaman kazandiran ¢6ziimler sunarak pazarda miisteri memnuniyeti 6n planda
tutan firma olarak yer almakta ve rekabet {istiinliigii saglamaktadir. Tiim firmalar satis sonrasi hizmetlerde Servis
4.0 ‘a evrilmeli ve tiim 6rgiit yapilarinda dijital platformlar: aktif uygulamaya baslamalidir.

Literatiir incelendiginde, Ralson (2003)’e gore, satis sonrasindaki hizmetlerde teslimat-montaj, bakim -
onarim hizmetlerinin miisteri iizerinde pozitif ve anlaml etki olusturdugu goriilmiistiir. Yesilyurt (2018) ‘e gore,
satis sonrasi hizmetlerden garanti ve bakim onarim hizmetleri gelistikge miisteri memnuniyetinin arttig1, miisteri
hizmetleri ve ¢agri merkezi hizmetleri ile miisteri memnuniyeti arasinda zayif ama pozitif bir iliski oldugu tespit
edilmigtir.

Ulasilan sonuglar dikkate alinarak su oneriler getirilebilir. Satis sonrasi hizmetler de satig 6ncesi, satis
siras1 ve satig sonrasinda gelen sikayet ve talep yonetimleri igin yeterli sayida egitimli ve yetkin personeller
bulundurmas: 6nerilebilir. Isletmelerin satis sonrasi hizmetlerde yer alan personellerine egitim planlamalart
yapmalar1 dnerilebilir. Isletmelerin satis sonras1 hizmetlerde teknolojiden yararlanmalar dnerilebilir. Isletmelerin
miisteri talep ve sikayetlerin yoOnetimi igin teknolojiye uygun, gelismis, sistemler ile g¢aligmasi miisteri
bildirimlerini kayit altina almasi onerilebilir. Isletmeler, yapay zekd ve bulut teknolojisi kullanarak miisteri
beklentilerini tespit etme, tespit edilen beklentilere uygun siire¢ iyilestirmeleri Onerilebilir. Satig sonrasi
hizmetler yapilar iginde olusturduklari, yetkili servis istasyonu, yedek parca birimi, miisteri hizmetleri ile
birlikte hareket etmeleri 6nerilebilir.
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