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Oz

Bu ¢alisma, giizellik salonlarinda iletisimin miisteri memnuniyeti, sadakat, kriz
yonetimi ve ekip i¢i etkilesim iizerindeki roliinii disiplinler arasi bir yaklasimla
incelemektedir. Literatiir taramasina ve gilincel arastirmalara dayali1 olarak yapilan
degerlendirmelerde, miisteriyle kurulan empatik, agiklayici ve kisisellestirilmis
iletisimin hizmet memnuniyetini artirdigi, buna bagl olarak miisteri sadakatini
giiclendirdigi goriilmektedir. Ozellikle giiven temelli iliski yonetiminin, uzun
vadeli miisteri bagliliginin temelini olusturdugu; iletisimde agiklik, tutarlilik ve
karsilikli sayginin sadakati belirleyen ana unsurlar oldugu vurgulanmaktadir.
Ayrica, kriz anlarinda ve sikayet ¢oziimii siireglerinde kullanilan aktif dinleme,
empati ve hizli geri bildirim gibi stratejilerin, miisteri iliskilerini yeniden insa
etmede ve isletme itibarini korumada kritik rol oynadig1 ortaya konmustur. Sosyal
medya gibi dijital mecralardaki iletisim yonetimi de bu siirecin 6énemli bir pargast
haline gelmistir. Ote yandan, ekip ici iletisim unsurlar1 incelendiginde, acik ve
yapict bir iletisim ortaminin ¢alisan motivasyonunu, is birligini ve hizmet kalitesini
dogrudan etkiledigi anlagilmistir. Calisma, giizellik salonlarinda miisteri ve ekip
icinde gelistirilecek etkili iletisim stratejilerinin, hem isletmenin siirdiiriilebilir
basaris1 hemde sektordeki rekabet avantaji i¢in temel bir yatirim oldugunu ortaya
koymaktadir.

Anahtar Kelimeler: Miisteri Memnuniyeti, [letisim Becerileri, Kriz Yonetimi, Sikayet
Coziimi, Giizellik Salonlar1.

Abstract

This study examines the role of communication in beauty salons with a
multidisciplinary approach, focusing on customer satisfaction, loyalty, crisis
management, and internal team interaction. Based on a comprehensive review of
current literature and empirical findings, the study reveals that empathetic,
explanatory, and personalized communication with clients significantly enhances
service satisfaction and strengthens customer loyalty. Trust-based relationship
management is identified as the cornerstone of long-term client retention, where
transparency, consistency, and mutual respect in communication emerge as critical
determinants of loyalty. Additionally, strategies such as active listening, empathy,
and prompt feedback are shown to play a pivotal role in resolving complaints and
managing crises effectively, thus safeguarding brand reputation. With the
widespread use of social media, digital communication management has also
become a vital aspect of customer relations. Furthermore, the analysis of internal
communication highlights that a transparent and constructive communication
environment positively influences employee motivation, cooperation, and service
quality. The findings suggest that investing in effective communication strategies—
both with customers and within teams—is essential for the sustainable success of
beauty salons and provides a strategic advantage in a competitive market.

Keywords: Customer Satisfaction, Communication Skills, Trust Relationship, Loyalty,
Crisis Management, Complaint Resolution, Internal Communication, Beauty Salons.
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GIRIS

[letisim, bireyler veya gruplar arasinda bilgi, duygu, diisiince ve anlamlarin sozlii, yazili ya da sozsiiz
yollarla karsilikli olarak aktarilmasidir (McCornack, 2016). Bu aktarim siireci, etkili bigimde
gerceklestiginde, taraflar arasinda karsilikli anlayis, empati ve giiven duygusunun olugmasini saglar
(Bove ve Johnson, 2000). Iletisim, yalnizca bilgi iletimi degil, ayn1 zamanda miisterinin beklentilerinin
anlagilmasi, ihtiyaglarinin karsilanmasi ve olasi problemler karsisinda dogru yonetim stratejilerinin
uygulanmasi agisindan kritik bir iglev goriir. Giizellik sektoriinde iletisim becerileri, ¢caliganlarin sadece
teknik yeterliliklerini degil, ayn1 zamanda miisteri ile kurduklar1 duygusal baglar1 da kapsar (Sultana ve
Das, 2016). Bu baglamda, acik, samimi ve empatik iletisim, miisterinin kendisini degerli ve anlasilmig
hissetmesini saglar.

Giiniimiizde giizellik salonlar1, sadece sunduklar teknik hizmet kalitesiyle degil, miisterilerle kurduklar
duygusal ve profesyonel iletisim bi¢imiyle de rekabet avantaj1 saglamaktadir (Choi vd., 2023). Hizmet
sektoriinde miisteri memnuniyetinin siirdiiriilebilirligi, yalnizca iiriin veya hizmetin kalitesine bagl
olmayip, miisterilerle kurulan iligki ve iletisimin kalitesi ile dogrudan iliskilidir (Gronroos, 2007).
Bireysel ve kisisel hizmetlerin 6n planda oldugu giizellik salonlarinda, miisteri ile galisan arasinda
kurulan iletigim siireci; hizmetin algilanma bi¢imini ve buna bagli olarak miisteri tutum ve davraniglarini
onemli dlclide etkilemektedir (Karami vd., 2021).

Miisteri memnuniyeti, miisterinin beklentilerinin kargilanmasi ya da asilmasi sonucunda ortaya ¢ikan
olumlu duygusal tepkilerdir; bu duygular, miisterinin hizmete yonelik tutumunu ve davraniglarini
dogrudan etkilemektedir. (Oliver, 1999). Hizmet sektoriinde miisteri memnuniyetinin siirdiiriilebilirligi
icin miisteri ile isletme arasinda saglikli iletisim ve giiven ortaminin olusturulmasi zorunludur. Bu
noktada, giiven kavramu kritik bir yer tutar. Giliven, iligkisel pazarlamada taraflarm birbirlerinin
diiriistliigline, yetkinligine ve niyetlerine olan inanci olarak tanimlanir (Morgan ve Hunt, 1994). Hizmet
sektoriinde, miisterinin isletmeye duydugu giiven, onun beklentilerinin karsilanacagina dair inancini
pekistirir ve bu durum, hizmet kalitesi algisin1 dogrudan etkiler (Palmatier vd., 2006). Gliven ortami,
miisterinin isletmeye yonelik pozitif tutum gelistirmesini saglar ve sadakatin olusmasinda temel bir
unsur olarak islev goriir.

Sadakat ise miisterinin belirli bir markaya ya da isletmeye kars1 devamlilik gosteren olumlu tutumlari
ve tekrar eden satin alma davraniglaridir (Oliver, 1999). Miisteri sadakati sadece memnuniyetle degil,
miisterinin isletmeye olan baglilig1 ve giiveni ile sekillenir (Fullerton, 2005). Morgan ve Hunt’in (1994)
gelistirdigi Baglilik—Giiven Teorisi, giliclii giivenin miisteri bagliligimi artirdigin1 ve bunun da uzun
vadeli miisteri sadakatine doniigerek isletmenin rekabet giiciinii artirdigini ortaya koyar. Bu teoriye gore,
sadakat iligkisel pazarlamanin merkezinde yer alirken, iletisim ve giiven unsurlari ise bu iliskinin yap1
taglaridir.

Giizellik salonlarinda, hizmet siirecinde ¢aliganlarin miisteriye karsi samimi, profesyonel ve empatik bir
iletisim tarzi benimsemesi, miisterinin isletmeye olan giivenini artirmakla kalmaz, ayni1 zamanda olumlu
bir deneyim yaratarak tekrar ziyaret niyetini de gliclendirir (Sultana ve Das, 2016; Hyunjin, 2013).
Ozellikle iletisim siirecinde ortaya cikabilecek hatalarin ((beden dilinde ilgisizlik, miisteriyi gdrmezden
gelme, rahatsiz edici ses tonu vs.) veya aksakliklarin (randevu ¢akigmalari, yapilacak islemi yetersiz
aciklama vs.) etkili bir bicimde telafi edilmesi, yani hizmet kurtarma stratejilerinin basarili uygulanmasi,
miisterinin giivenini yeniden kazanmasinda kritik rol oynar (Choi vd., 2023). Bu siirecte aktif dinleme,
empatik yaklagim ve hizli ¢6ziim iiretme, miisterinin memnuniyetini ve marka bagliligini olumlu yénde
etkiler (Davidow, 2003; Comer ve Drollinger, 1999).

Kriz yonetiminde c¢alisanlarin sergiledigi aktif dinleme ve samimi geri bildirimler, miisterinin yasadigi
olumsuz deneyimi olumlu bir doniisiim siirecine ¢evirebilir ve igletmenin itibarin1 korumasina olanak
tanir (Cole, 2016). Bu durum, sadece yliz yiize hizmet alan miisteriler i¢in degil, ayn1 zamanda sosyal
medya ve diger dijital platformlarda yer alan miisteri sikayetleri i¢in de gegerlidir. Dijital ortamda
sikayetlere verilen hizli, empatik ve ¢oziim odakli yanitlar, miisteri giivenini artirmanin yani sira,
potansiyel miisterilere de giiglii ve olumlu bir marka imaj1 sunar (Singh ve Rios, 2022). Ayrica, glizellik
salonlarinda c¢aliganlar arasindaki i¢ iletisim diizeni, ekip i¢i is birligi, motivasyon ve performansi
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dogrudan etkiler (Elshaer vd., 2023; Sulaiman ve Abdullah, 2019). Etkili i¢ iletisim, c¢alisanlarin
isletmeye bagliligini artirirken, is ortamindaki stres ve gatismalarin azalmasina, is yerinde pozitif bir
caligma kiiltiiriiniin olusmasina katki saglar (Clampitt vd., 2000). Boylece hem ekip i¢i uyum hem de
miisteriyle kurulan iletisimin kalitesi yiikselerek, genel hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti artar.

Sonug olarak, giizellik salonlarinda miisteri memnuniyetinin, sadakatin ve siirdiiriilebilir rekabet
avantajinin saglanabilmesi i¢in; etkili, empatik ve profesyonel iletisim becerilerinin gelistirilmesi, giiven
iligkilerinin kurulmasi ve korunmasi ile ekip i¢i iletisimin gili¢lendirilmesi kritik 6nem tasimaktadir.
Isletmelerin bu alanlara yapacaklar1 yatinmlar, uzun vadede marka degerini ve miisteri bagliligin
artirarak sektorde iistlinliik saglamalaria imkan verir.

Miisteri Memnuniyetinde Iletisimin Rolii

Giizellik ve bakim hizmetleri, yalnizca fiziksel bir doniistim degil; ayn1 zamanda miisterinin duygusal,
sosyal ve psikolojik beklentilerini kapsayan ¢ok katmanli bir deneyim sunmaktadir. Bu kapsamda,
hizmet sunumunda iletisim, teknik uygulamalar1 tamamlayan ve miisteri memnuniyetini sekillendiren
kritik bir unsur haline gelmistir. Miisteri ile ilk temas anindan itibaren kurulan iletisim dili, salonun
profesyonel imajimi yansittig gibi, miisteriyle kurulacak iliskinin giiven temelli bir zemine oturmasinda
da belirleyici olmaktadir. Nitekim iletisimin yalnizca bilgi aktarmaktan ibaret olmadigi, aksine bir tiir
deger aktarimi ve duygusal bag kurma araci oldugu, sektorel aragtirmalarla da dogrulanmaktadir.
Ornegin; Hyunjin (2013) tarafindan gerceklestirilen deneysel bir ¢alismada, giizellik salonlarinda
caliganlarin samimi, agik ve destekleyici bir iletisim tarzi benimsemelerinin, miisteri memnuniyeti
iizerinde anlamli ve olumlu etkiler yarattig1 ortaya konmustur. Benzer bicimde Sultana ve Das (2016),
aciklayici konusmalarin, sicak kargilamalarin ve aktif dinleme becerilerinin, miisterinin kendini degerli
hissetmesini sagladigini; bunun da hizmet saglayiciya duyulan giiveni artirdigini belirtmektedir. Giiven
duygusu, hizmetin tekrar tercih edilmesini ve agizdan agiza olumlu iletisimi dogrudan etkileyen
psikolojik bir bag niteligindedir. Ozellikle giizellik sektdriinde memnuniyetin “gériiniir” sonuglardan
cok, miisteri ile kurulan insani iligkiler araciligiyla insa edildigi ifade edilmektedir.

Bununla birlikte, iletisimin yalnizca olumlu siireclerde degil; ayn1 zamanda hizmet sirasinda ortaya
cikabilecek problemleri ¢6zme asamasinda da kilit bir rolii vardir. Giiney Kore’de gerceklestirilen bir
caligmada, hizmet esnasinda yasanan iletisim basarisizliklarinin, adaletli ve seffaf bir sekilde telafi
edilmesi durumunda miisteri sadakatinin olumsuz etkilenmedigi, hatta giiven iligkisini gliclendirdigi
belirlenmistir. Hizmet telafisi siirecinde gosterilen agiklik, empati ve nezaket, isletmenin
profesyonelligini ve miisteriye verdigi degeri yeniden insa edebilen giiclii unsurlar olarak ©ne
¢ikmaktadir (Choi vd., 2023).

Nitel bulgular da nicel aragtirmalar1 desteklemektedir. Reddit platformunda, estetik hizmet alan
bireylerin paylagimlari {izerinden yapilan igerik analizleri, miisterilerin yalnizca islemin sonucuyla degil,
ayn1 zamanda “duyulmak, anlasilmak ve dnemsenmek” gibi duygusal ihtiyaglarmin karsilanmasiyla
tatmin olduklarimi ortaya koymustur (r/Esthetics, 2024). Miisteri deneyimi alaninda yayinlanan 2025
tarihli kapsamli bir rapora gore ise, miisterilerin %741, yalmizca teknik yeterlilige degil, hizmet siireci
boyunca hissettikleri kisisel ilgiye gore tekrar ayni isletmeyi tercih ettiklerini bildirmistir (Customer
Experience Statistics, 2025). Bu oran, sektéorde miisteri sadakatini insa etmenin yalnizca islemin
sonucuna degil, islem siireci boyunca kurulan baga da bagli oldugunu agik¢a gostermektedir.

Giizellik sektoriinde calisan bireylerin yalnizca teknik yeterlilikle degil, etkili iletisim becerileriyle de
donatilmasi gerekmektedir. Bu dogrultuda, egitim siireclerine empati gelistirme, beden dilinin etkin
kullanimi, kriz anlarinda sakin kalma, aktif dinleme, agik ve anlasilir konusma gibi temel iletigim
becerilerinin dahil edilmesi hem hizmet kalitesini hem de miisteri bagliligin1 dogrudan etkilemektedir.
Iletisim, bu sektdrde yan bir unsur degil; miisteri deneyiminin temel bileseni olarak ele alinmal,
sistematik ve profesyonel bir yaklagim dogrultusunda yonetilmelidir.

Giiven Iliskisi ve Sadakat

Giizellik salonlarinda miisteri sadakati, sadece sunulan hizmetin teknik kalitesi ve profesyonelligi ile
sinirli kalmayip, ayn1 zamanda miisteri ile ¢alisan arasinda kurulan derin ve saglam giiven iligkisiyle
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dogrudan baglantihidir. Kisisel bakim ve estetik hizmetler, bireylerin fiziksel mahremiyetlerine ve
duygusal sinirlarina dogrudan temas eden, olduk¢a hassas ve 6zel alanlar1 kapsar. Bu nedenle, miisteriler
yalnizca teknik olarak becerikli, yetkin bir uygulayici aramakla kalmazlar; ayn1 zamanda kendilerini
anlayan, giiven veren, saygl gosteren ve empati kurabilen bir profesyonelle etkilesim i¢inde olmay1
tercih ederler. Bu baglamda, iletisim becerileri yiiksek, empati kurabilen ve miisteri ihtiyaclarim dikkatle
dinleyip karsilayabilen caligsanlar, miisterilerle uzun vadeli ve siirdiiriilebilir iligkiler gelistirme
potansiyeline sahiptirler.

Morgan ve Hunt (1994) tarafindan gelistirilen ve iliskisel pazarlamanin temel taslarindan biri olarak
kabul edilen Baglilik-Giiven Teorisi, miisteri ile isletme arasindaki iligkiyi sekillendiren en kritik
unsurun giiven oldugunu vurgular. Bu teoriye gore, bir miisteri isletmeye olan giivenini artirdikca,
isletmenin vaatlerini yerine getirecegine, diirilist ve seffaf bir sekilde hareket edecegine inanir ve boylece
isletmeyi tekrar tercih etme egilimi yiikselir. Giiven, sadece miisterinin duygusal bir bagi degil, aym
zamanda davranigsal sadakatini de belirleyen en giiclii faktdrlerden biridir. Palmatier vd., (2006)
tarafindan yapilan meta-analiz ¢caligmalarinda da bu durum agik¢a desteklenmis; giivenin, miisterinin
tekrarlayan satin alma davraniglarinda ve marka bagliliginda temel rol oynadigi ortaya konmustur.

Fullerton (2005), miisteri bagliliginin siirdiiriilebilirligini saglamak i¢in iletisimde aciklik, tutarlilik ve
karsilikli sayg1 gibi temel degerlerin zorunlu oldugunu belirtir. Ozellikle giizellik sektoriinde bu
degerler, hizmet saglayicinin miisteriye kargi samimi, agik ve gergek¢i bilgi vermesi, miisterinin
beklentilerini dogru yOnetmesi ve miisterinin mahremiyetine azami saygi goOstermesiyle
somutlagmaktadir. Bu degerlerin uygulandigi ortamda miisterinin giiveni giiclenmekte ve hizmete
yonelik algisi olumlu yonde gelismektedir. Sirdeshmukh, Singh ve Sabol (2002) ise giivenin, miisterinin
algiladig1 toplam degeri artirdigini ve bu artisin hizmet memnuniyetini pekistirdigini, dolayistyla uzun
vadeli sadakatin olugsmasina olanak sagladigimi ifade etmektedirler. Bu ¢ercevede giiven, sadece bir
tutum veya alg1 degil; miisterinin marka veya igletmeye olan davranigsal bagliliginin da temel tagidir.

Tiirkiye’de glizellik salonlar1 lizerine yapilan giincel bir arastirma, bu uluslararasi literatiirii destekleyen
somut veriler sunmaktadir. Giizel, Yazicilar Sola ve Simsek (2023) tarafindan yiiriitiilen bu ¢aligmada,
miisteri giiveninin hizmet memnuniyetiyle yiiksek oranda iliskili oldugu ve giiven diizeyi arttikca
miisterilerin ayn1 salonu tekrar tercih etme olasiliklariin anlaml bigimde yiikseldigi ortaya konmustur.
Ayrica arastirma, giliven iliskisinin yalmzca bireysel miisteri deneyiminden degil, ayn1 zamanda
kurumsal iletisim kalitesinden beslendigini gostermektedir. Bu durum, salonlarin yalnizca bireysel
caligsanlarin degil, isletme kiiltiiriniin ve hizmet politikalarinin da miisteri giivenini sekillendirmede
kritik rol oynadigin ortaya koyar.

Rekabetin son derece yogun yasandigi giizellik sektoriinde, miisteri sadakatinin siirdiiriilebilirligi
yalnizca basarili teknik uygulamalar ve estetik sonuglarla degil, ayn1 zamanda miisterilerle kurulan
giiven temelli iletisimsel iliskilerle de yakindan iligkilidir (Yalginkaya ve Cataldas, 2025). Dolayisiyla,
giizellik salonlarinin ¢alisanlarina iletisim psikolojisi, beden dili kullanimi, kriz yonetimi ve empatik
etkilesim gibi alanlarda profesyonel ve diizenli egitimler saglamasi, hizmet kalitesinin artirilmasimin
yani sira sadik ve tekrar eden bir miisteri portfoyliniin olusturulmasinda stratejik bir yatirim olarak
degerlendirilmektedir. Bu tiir insan kaynagina yonelik yatirimlar, kisa vadede miisteri memnuniyetini
artirirken; uzun vadede igletmenin marka degerini giliglendirmekte ve sektorel rekabet giiciinii
yiikseltmektedir. (Tambayong, 2022).

Gilivene dayali iligkilerin kurumsal politika haline getirilmesi, igletmelerin siirdiiriilebilir basarisi
acisindan vazgecilmez bir unsur olarak degerlendirilmektedir. Bu tiir politikalar, miisteri ile isletme
arasindaki iletisim siire¢lerinin her asamasinda seffaflik, diiriistliik ve karsilikli sayginin esas alinmasin
saglamaktadir. Boylece miisteriler, yalmizca kaliteli bir hizmet aldiklarmi degil, aym1 zamanda
ihtiyaglarinin  Onceliklendirildigi ve kendilerine deger verildigi bir yaklagimin benimsendigini
hissederek isletmeye duygusal bir baglilik gelistirmektedir. Bu durum, miisteri sadakatinin ve uzun
vadeli iligki siirekliliginin olusmasinda temel bir rol oynamaktadir. Ote yandan, miisteri giiveninin
yalnizca bireysel deneyimlere degil, ayn1 zamanda i¢inde bulunulan toplumsal ve kiiltiirel baglama da
bagli olarak sekillendigi unutulmamalidir (Leblanc, 2013). Altinay, Saunders ve Wang (2014)
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tarafindan gerceklestirilen caligmada kiiltiirel baglamda insan iliskilerine ve yliz yiize etkilesime
atfedilen 6nemin, miisteri giiveninin olusumunda belirleyici bir faktdr oldugu vurgulanmaktadir. Bu
nedenle giizellik salonlari, miisteriyle kurduklar iletisimde empati, anlayis ve sicaklik gibi sosyal
becerilere agirlik vererek, miisteri sadakatini artirabilirler. Iletisimin bu sosyal yonii, hizmet sektdriinde
miisterinin sadece hizmetten degil, ayn1 zamanda kendisini dnemseyen ve deger veren bir ortamdan
beklentisi oldugunu gosterir.

Giizellik hizmetleri salonlarinda miisteri sadakati olugturmanin temelinde saglam ve giivene dayal
iligkiler yatmaktadir. Bu iligkilerin insas1 ve siirdiiriilebilirligi i¢in isletmelerin sadece teknik hizmet
kalitesine degil, ayn1 zamanda iletigim becerilerinin gelistirilmesine, ¢aligan egitimi ve kurumsal politika
olusturulmasina yatirnm yapmasi gerekmektedir. Bu yaklasim hem miisteri memnuniyetini artiracak
hem de sektorde rekabet avantaj1 saglayacaktir (Wei-Sim ve Kularatne, 2024).

Giizellik Salonlarinda iletisimin Onemi: Kriz Yonetimi ve Sikayet Coziimii

Glizellik salonlari, dogasi geregi bireysel bakim, estetik beklenti ve mahremiyet iceren hizmetlerin
sunuldugu 6zel mekanlardir. Bu nedenle, miisteri ile hizmet saglayici arasinda giiclii, etkili ve saglikli
bir iletisim kurma zorunlulugu kaginilmazdir. Hizmetlerin kisiselligi, miisterinin beklenti diizeyini
yiikseltirken, karsilanamayan veya yanlig anlasilan beklentilerde memnuniyetsizlik riskini artirmaktadir.
Zaman zaman ortaya ¢ikan aksakliklar, yanlis uygulamalar ya da iletisim kopukluklari, miisterilerin
sikayetlerine doniigebilmekte ve bu durum isletmenin itibar1 iizerinde ciddi olumsuz etkiler
yaratabilmektedir (Nathisarasia ve Nayve, 2024). Bu baglamda, etkili kriz yonetimi ve sikayet ¢6ziim
mekanizmalar1 sadece bir zorunluluk degil; ayn1 zamanda miisteri bagliligi, sadakati ve marka imajinin
stirdiiriilebilirligi agisindan stratejik bir ihtiyag olarak one ¢ikar.

Iletisim, kriz anlarinda yonetimin en temel araci olarak karsimiza ¢ikar. Krizler, genellikle beklenmedik
ve ani gelisen olaylar olup, miisteride ve ¢alisanlarda yliksek diizeyde duygusal gerilim ve stres yaratir.
Bu anlarda salon caligsanlarinin gosterecegi iletisim tutumu, yasanan olumsuzlugu telafi etme ve
miisteriyi yeniden kazanma noktasinda kritik bir rol oynar. Comer ve Drollinger (1999), bu tiir
durumlarda aktif dinlemenin 6nemine dikkat ¢ekerek, aktif dinlemenin sadece sessiz kalmak ya da
miisteriyi duymak degil, aym1 zamanda gdz temas1 kurmak, bas sallamak, empatik geri bildirimler
vermek ve agik uclu sorularla miisterinin duygularmin anlagildigini hissettirmek oldugunu belirtmistir.
Boyle bir iletisim yaklasimi, miisterinin yasadigi sorunu daha agik ve rahat sekilde ifade etmesini
saglamakta, kendisini degerli ve anlagilmig hissetmesine olanak tanimaktadir.

Empatik bir dinleme siirecinin ardindan, seffaf ve samimi geri bildirimlerin verilmesi, miisterinin
giivenini yeniden insa etmek adina atilan en 6nemli adimlardan biridir. Davidow (2003), etkili sikayet
yonetiminin temel bilesenlerini “empati gostermek, sorumlulugu kabul etmek ve hizli aksiyon almak”
olarak tanimlamigtir. Hizmet sektoriinde hatalar veya aksakliklar kaginilmaz olabilir; ancak dnemli olan,
bu hatalarmn nasil karsilandig1 ve miisteriye nasil aktarildigidir. Ornegin, yapilan hatalar igin samimi bir
oziir dilemek, hatanin sebeplerini agiklamak ve en kisa siirede ¢6ziim iiretmek, miisterinin glivenini
koruyup sadakatini devam ettirmesini saglar. Ayrica bu tutum, miisterinin deneyimini pozitif bir yone
cevirebilmekte ve agizdan agiza olumlu iletigimi tetikleyebilmektedir.

Palmatier, Dant, Grewal ve Evans’in (2006) meta-analiz ¢aligmasi, miisterinin isletmeye duydugu
giivenin kriz anlarinda sinandigini ortaya koymaktadir. Ozellikle olumsuz deneyimlerde kurulan
iletisim, miisteri sadakatini artiric1 veya tamamen yok edici etkiler yaratabilmektedir. Hizmet sektoriinde
yasanan olumsuzluklarin dogru iletisim stratejileriyle yonetilmesi halinde, aslinda bu deneyimler
isletme icin olumlu bir firsata doniisebilir. Bu noktada ¢alisanlarin sadece teknik becerilerinin degil,
ayn1 zamanda duygusal zeka, beden dili kullanimi, ¢atigma ¢6ziimii ve ikna yetenekleri gibi sosyal ve
psikolojik becerilerle donanimli olmalar gerekmektedir. Cilinkii kriz anlarinda dogru tutum sergilemek,
miisterinin deneyimini etkileyen en énemli faktordiir.

Giliniimiizde sosyal medya ve dijital platformlarin yaygin kullanimi ile birlikte, sikayet yonetimi

yalnizca fiziksel ortamlarla sinirhi kalmamaktadir. Misteriler, yasadiklart memnuniyetsizlikleri anlik
olarak dijital platformlarda paylasmakta ve bu paylasimlar c¢ok kisa siirede genis Kkitlelere
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ulagabilmektedir. Singh ve Rios (2022), dijital ortamda sikayet yoOnetiminin geleneksel iletisim
bicimlerinden farkli olarak ¢ok daha hizli, empatik ve ¢oziim odakli yanitlar gerektirdigini
belirtmektedir. Ozellikle Instagram, Twitter, Facebook ve ¢evrimigi yorum platformlari iizerinden gelen
olumsuz geri bildirimlere verilen yanitlar, markanin dijital itibar1 agisindan kritik bir 6neme sahiptir.
Sessiz kalmak ya da savunmaci, olumsuz yaklasimlar sergilemek, markanin imajinin kalic1 olarak zarar
gdrmesine yol acabilir. Oysa zamaninda ve etkili verilen empatik yanitlar, yalnizca mevcut miisterinin
giivenini yeniden kazanmakla kalmaz, potansiyel miisterilere de isletmenin krizlere ne kadar ¢6ziim
odakl1 ve miigteri dostu yaklastigini1 gosterir.

Bu tiir dijital kriz yonetimi stratejileri, uzun vadede miisteri bagliligini artirirken, isletmenin rekabet
avantaj1 elde etmesini de saglar. Dijital ¢agda ¢ok kanalli iletisim zorunlulugu, giizellik salonlarinin
sadece yiiz yiize iletisimde degil, ayn1 zamanda ¢evrimigi sikayet ve kriz yonetiminde de etkin olmasini
zorunlu kilmaktadir. Bu yiizden, giizellik salonlar1 sosyal medya yonetimi ve dijital iletisim konularinda
da personellerine egitimler vermeli, bu alanda profesyonel destek almay1 ihmal etmemelidir.

Gizellik salonlarinda etkili kriz yonetimi ve sikayet ¢6ziim siire¢lerinin temelinde, iletisim becerilerinin
profesyonel ve sistematik sekilde yapilandirilmasi yer alir. Iletisim, sadece bir beceri degil, ayni
zamanda giiclii bir hizmet stratejisidir. Christian (1994), hizmet sektdriinde siirdiiriilebilir basarinin
ancak duygusal zeka, aktif dinleme, empati ve ¢oziim odaklilik gibi iletisim temelli yetkinliklerle
saglanabilecegini vurgulamistir. Bu nedenle, giizellik salonlarinda ¢alisan personele yonelik iletisim,
kriz yonetimi ve dijital sikayet ¢Oziimii egitimlerinin diizenli, giincel ve siirekli bir bigimde
gerceklestirilmesi gerekir. Boylece sadece miisteri memnuniyeti degil, ayn1 zamanda sektorel prestij ve
rekabet giicii de artirilmis olur.

Glizellik salonlar1 miisterileri ile kurduklar iletisimi siirekli gelistirmeli ve kriz anlarinda nasil hizl,
etkili ve empatik miidahale edilecegine yonelik stratejiler gelistirmelidir. Iletisimin dogru yénetilmesi,
sadece olumsuzluklarin etkisini azaltmakla kalmaz, ayn1 zamanda miisteri sadakatini ve igletmenin
stirdiirtilebilir bagarisin1 saglamlagtirir. Dijital cagda iletisimin ¢ok kanalli ve kapsamli bir bi¢imde ele
alinmasi, gilizellik salonlarmin rekabet dstiinliiglinii ve miisteri baglihigmi pekistiren en 6nemli
unsurlardan biri haline gelmistir.

Ekip Ici iletisim

Giizellik salonlarinda, miisteriye sunulan hizmetin kalitesinin yam sira, ¢alisanlar arasinda saglikli ve
etkin bir iletisim ortaminin olusturulmasi, isletmenin siirdiiriilebilir basaris1 agisindan kritik bir 6neme
sahiptir. Ekip ici iletisim, sadece giinliik operasyonlari sorunsuz islemesini saglamakla kalmaz; ayni
zamanda c¢alisanlar arasinda giiven, is birligi ve aidiyet duygularin1 da gii¢lendiren temel bir unsurdur.
Nitekim, hizmet sektoriinde i¢ iletisim, operasyonel verimliligin ve miisteri memnuniyetinin dogrudan
belirleyicisi olarak kabul edilmektedir. Etkili ekip igi iletisim, ¢alisanlarin is birligi ve koordinasyonunu
artirarak salonun genel performansini olumlu yonde etkiler (Elshaer vd., 2023). Bu baglamda, giizellik
salonlar1 gibi yliksek etkilesimli, dinamik ve yogun tempolu ¢aligma ortamlarinda iletisim kiiltiirtiniin
profesyonel diizeyde yapilandirilmasi ve gelistirilmesi zorunludur.

I¢ iletisim, yalmzca bilgi aktarimiyla smirli olmayan, aym zamanda duygusal baglarin kurulmasina ve
mesleki motivasyonun artmasina da katki saglayan ¢ok katmanl bir siiregtir. Sulaiman ve Abdullah
(2019), ig iletisim ve orglitsel aidiyetin ¢alisan performansi {izerindeki belirleyici etkisini ortaya koymus
ve acik iletigim kanallarinin ¢alisanlarin kendilerini isletmeye daha bagli hissetmelerini sagladigini
vurgulamistir. Bu tiir bir aidiyet duygusu, 6zellikle hizmet sektoriinde ¢alisan bagliligini artirmakta ve
dolayistyla isten ayrilma oranlarini anlamh sekilde azaltmaktadir. Calisanlar arasinda saglanan etkili
iletisim, sadece bireysel motivasyonu ylikseltmekle kalmaz, ayni zamanda karar alma siireglerine
caligsanlarin aktif katilimini tesvik eder ve bireysel katkinin goriiniir hale gelmesini saglar. Béylece hem
bireysel hem de kurumsal diizeyde sorumluluk duygusu ve sahiplenme hissi gelisir.

Gliney, Duranoglu ve Ugurlu (2023) tarafindan yapilan arastirma, i¢ iletisimin ¢alisan

motivasyonundaki araci roliinii vurgulayarak, motivasyonun hizmet verimliligi lizerindeki olumlu
etkisini desteklemistir. Ozellikle giizellik sektdriinde ¢alisanlar arasinda yasanan bilgi akisindaki
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kopukluklar, randevu diizeninde aksakliklara, miisteri taleplerinin yanlis anlagilmasina ve dolayisiyla
hizmet kalitesinde diisiise neden olabilmektedir. Bu tiir olumsuzluklarin 6nlenmesi, ancak sistematik ve
siirekli iletisimin saglandig1 bir galisma ortami ile miimkiin olmaktadir. Ornegin, giinliik sabah
toplantilari, gérev dagilimlariin netlestirilmesi ve dijital iletisim araclarinin etkili kullanimi, ekip igi
senkronizasyonu artiran temel yontemler arasinda sayilabilir.

Aslan (2021), i¢sel motivasyonun ise adanmislik iizerindeki etkisinde is becerikliliginin araci rol
oynadigini belirterek, calisanlarin igse karsi duyduklart bagliligin i¢ iletisimle giiclendigini gostermistir.
Bu baglamda, giizellik salonlarinda agik, samimi ve yapici iletisim kuran bir ekip yapisi olusturmak,
caligsanlarin isten aldiklar tatmini artirmakla kalmaz; ayn1 zamanda hizmet kalitesine dogrudan olumlu
katkilar saglar. Is ortaminda saglikli iletisim, calisanlarin stres diizeyini diisiiriir ve isyeri catismalarmin
yapict bir sekilde ¢oziilmesini kolaylastirir. Ozellikle yogun miisteri temposunun yasandig1 giinlerde,
calisanlar arasinda gelisen anlayis ve destek kiiltiirti, igyeri atmosferini pozitif yonde etkiler. Boyle bir
ortamda calisanlar hem bireysel performanslarini artirir hem de kolektif hedeflere daha etkin sekilde
odaklanirlar.

Etkili i¢ iletisim ayn1 zamanda miisteriye sunulan hizmet kalitesinin artmasina da olanak tanir. Ciinkii
iyi koordine edilen ekip c¢aligmasi, hizmet siirecinde olusabilecek hata ve aksakliklarin Oniine
gegilmesini saglar (Elshaer vd., 2023). Hizmetin her asamasinda is boliimii ve gorev paylasimi dogru
yapildiginda, miisteri deneyimi daha akici, diizenli ve profesyonel bir sekilde gerceklesir. Bu da
dogrudan miisteri memnuniyetine yansir ve miisterilerin salonu tekrar tercih etme oranlarini artirir.
Unutulmamalidir ki, miisteri memnuniyetindeki kiiclik ayrintilar bile, ekibin ne kadar uyumlu ve
koordineli ¢alistig1 ile yakindan ilgilidir (Sleep vd., 2015). Bu nedenlerle, giizellik salonu yoneticilerinin
ekip ici iletisimi destekleyen uygulamalara oncelik vermesi gerekmektedir. Diizenli geri bildirim
oturumlari, agik kapi politikalari, ekip caligmasini tesvik eden &diil sistemleri ve calisanlar arasi
etkilesimi artiran sosyal etkinlikler, saglikli iletisimi destekleyen etkili yontemler arasinda yer alir.
Ayrica, ekip ic¢i iletisimin stirekliligini ve kalitesini artiracak iletisim becerileri egitimleri ve atolye
caligmalari, calisanlarin kisisel ve mesleki geligimlerine 6nemli katkilar saglar. Bu tarz yatirimlar,
sadece i¢ huzuru ve ¢aligan memnuniyetini saglamakla kalmaz, ayn1 zamanda sektdrde rekabet avantaji
elde etmek isteyen isletmeler icin stratejik bir gelisim alani olarak degerlendirilebilir (Fernando, 2016).

ARASTIRMA DESENIi VE METODOLOJI

Bu caligma, giizellik salonlarinda iletisimin miisteri memnuniyeti, sadakat, kriz yonetimi ve ekip igi
dinamikler tzerindeki stratejik etkilerini analiz etmeye yonelik nitel aragtirma yontemlerinden
betimleyici sistematik literatiir derlemesi teknigi ile ylritiilmistir. Caligmada tematik analiz
yontemiyle, iletisim stratejilerinin miisteri memnuniyeti ve ekip performansi ilizerindeki etkileri
kategorilere ayrilmis; bu temalar dogrultusunda yorumlayici degerlendirmeler yapilmistir. Bu
metodolojik cergeve, caligmanin yalnizca kuramsal bilgiler sunmakla kalmayip, uygulamaya yonelik
cikarimlar da yapabilmesine olanak tamimaktadir. Arastirmada elde edilecek verilerin metodolojik
cercevesi, uygulama detaylari, arastirmanin evreni, kaynak tiirleri ve analiz yontemleri Tablo 1°de
ayrintili ele alinmigtir.

Tablo 1. Aragtirma deseni ve metodolojik ¢erceve

Metodolojik
Aciklama ve Uygulama Detaylar:
Bilesen
Arastirma -Nitel paradigmaya dayal1 betimleyici sistematik literatiir taramasi; kuramsal ve
Deseni uygulamali ¢alismalarin tematik diizeyde sistematik sentezi.
- Tiirkge Kaynaklar: Hakemli dergi makaleleri, lisansiistii tezler, kitap boliimleri, resmi ve
Veri Seti ve akademik raporlar, konferans bildirileri, sektor raporlari, dijital platformlar.

Kaynak Tiirleri - Ingilizce Kaynaklar: WoS/Scopus indeksli makaleler, PubMed, Scopus, Web of Science,

Google Scholar, ScienceDirect gibi uluslararasi yayinlar, monografiler ve raporlar.
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- Yayn Tarihi Araligi: 2013-2025

- Disipliner Kapsam: Isletme Modelleri, Giizellik salonlar1, Iletisim, Ekip icin iletigim,

Orneklem

Miisteri iletisimi, Kuafor salonlarinda orgiitsel iletisim, Miisteri memnuniyeti ile ilgili
Secim

alanlarla dogrudan iligkili ¢aligmalar.
Kriterleri

- Erisilebilirlik: Tam metin erigimi olan ve akademik degerlendirme siirecinden ge¢mis
kaynaklar

- Ulusal Veritabanlari: ULAKBIM, TR Dizin, YOK Tez Merkezi

- Uluslararas1 Veritabanlari: JSTOR, Taylor & Francis, SAGE Journals, SpringerLink

Veri Toplama

Kanallan
- Akademik Arama Motorlari: Google Scholar (ileri tarama filtreleriyle)
Nitel igerik analizi ve tematik kodlama yontemleri kullanilarak verilerin sistematik
Veri Analiz kategorizasyonu; temalarin Braun & Clarke (2006) metodolojisine uygun bi¢imde
Protokolii yapilandirilmasi, Meta ¢aligma analizi igeren PRISMA 2020, Calisma i¢in kullanilacak
verilerin saptanmasi PICOS yaklasimi gibi sistematik veri analiz yontemleri.
1. Giizellik salonlart
Kavramsal 2. Iletisim

Odak Temalar1 3. Giizellik salonlarindaki igletme modeli ve ekip i¢i iletisimin dnemi

4. Miisteri iliskileri ve ekip i¢i dinamikler

Metodolojik Birincil veri toplama teknikleri (goriisme, gozlem vb.) igermemektedir. Calisma, yalnizca

Smirhhiklar mevcut akademik literatiir sistematik analiziyle sinirlidir.

Ancak betimleyici sistematik literatiir derlemesi birincil veri kaynaklarii igermemesi ve yoruma agiklik
tagimasi bakimindan belirli stnirliliklar igermektedir. Bu sinirliliklar g6z oniine alindiginda arastirmanin
sistematik ve seffaf olmasi bakimindan baz1 yontem ve teknikler kullanilmistir.

Yontem olarak ikincil veri analizi esas alinmis; ulusal ve uluslararasi makaleler, konferans bildirileri,
kitap boliimleri, sektor raporlar ve dijital platformlarda (Reddit gibi miisteri deneyimi forumlar1) yer
alan kullanici igeriklerinin tamami incelenerek benzer alanlar (cross-disciplinary) arasinda bir sentez
yapmay1 amaglamaktadir. Miisteri memnuniyetinin temel belirleyicisi nedir? Miisteri memnuniyeti i¢in
iletisim nasil olmalidir? Kriz aninda iletisim modeli nasil olmalidir? Giizellik salonu gibi isletme
modellerinde orgiitsel iletisim silireci nasil igler? Dogru kurulan bir iletigimin orgiitsel yapiya olan etkisi
nedir? gibi sorulara yanit bulma amaciyla sistematik incelemelerde yaygin olarak kullanilan ve meta
caligma analizlerini igeren PRISMA 2020 (Preferred Reporting Items for Systematic Review and Meta
Analysis) aragtirma stratejisi belirlenmistir (Page vd., 2021). Bu strateji kapsaminda anahtar kelimelerin
yaninda iligkisel pazarlama, hizmet kalitesi, orgiitsel iletisim ve miisteri davraniglar literatiir taramasi
kapsaminda 2013-2025 yillarn arasinda yaymlanmis 1150°den fazla calisma analiz edilmistir. Bu
caligmalar igerisinde tam erisimi olmayan kaynaklar, tekrarlanan kaynaklar, calismaya uygun olmayan
kaynaklar dislanmigtir. Elde edilen 120 ¢aligma icerisinde uygun olan kaynaklarin analizleri yapilarak
sistematik incelemeye dahil edilmistir. Ayrica sosyal medya yorumlar1 ve miisteri geri bildirimleri
iizerinden nitel igeriklerin analizleri yapilmistir. Literatiir taramast sonucunda elde edilen ¢aligmalarin
hangilerinin kullanilacagimi saptayabilmek i¢in PICOS (Population, Intervention, Comparison,
Outcomes and Study- Evren, Miidahale, Karsilagtirma, Sonuglar, Desen) yaklagimi kullanilmigtir
(Amir-Behghadami ve Janati, 2020). Hangi ¢aligsmalarin dahil edildigi, hangi ¢aligmalarin diglandigina
iligkin sayisal veriler agsagida Sekil 1°de gdsterilmistir.

Literatiir taramas1 sonucu elde edilen tam metin kaynaklarinin niceliksel fazlaligi ¢alismanin amacina
uygun seffafligi saglama adia 6nemli goriilmiistiir. Caligmanin tematik diizeyde sistematik analizi i¢in
birgok kaynagin taranmasi1 ve yorumlanmasi, yazar tarafindan tarafsiz ve kesin sonuglar elde edilmesi
acisindan onemlidir.
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Veri taramastyla belirlenen kayitlar:

(s=1150)

Tespit etme

Tam erisimi olmayan kaynaklarin kaldirilmasindan sonra
kalan kayitlar:
(s =750)

Dislanan kayitlar:
> | (s=400)

Ayni veritabani igerisinde tekrarlanan kayitlarin
kaldirilmasindan sonra kalan kayitlar:

(s =395)

Farkl1 veritabanlar1 arasinda tekrarlanan kayitlarin
kaldirilmasindan sonra kalan kayitlar:

Dislanan kayitlar:

(s =355)

Dislanan kayitlar:
— 5| =145

Tarama ve Uygunluk

(s =250)

Uygunluk agisindan degerlendirilen tam
metin kayitlar >

(s =250)

Dahil Etme

Sistematik derlemeye dahil edilen tam
metin kayitlar:
(s =120)

Aragtirmaya dahil edilmeyen tam metin
kaynaklar: (s =130)

Nedenler:

s =80 Calismanin amacina uygun degil.
s =20 Isletmelerde iletisimin rolii
islenmemis.

s =18 Miisteri memnuniyeti ve orgiitsel
dinamikler islenmemis.

s =5 Farkl dil kullanilmus.

s =7 Erisim i¢in ek {icret talep ediliyor

Sekil 1. Sistematik inceleme sonucu ¢aligmalarin segilmesi ve diglanmasina iligkin akis semasi (PRISMA

BULGULAR

2020’ye gore)

Literatiir taramasi sonucunda ulasilan ve sistematik analiz gerektiren ¢aligmalarin tematik olarak
incelenmesi Tablo 2’de ayrintili ele alinmistir.

Tablo 2. Literatiir Taramasi Calismalarinin Tematik Incelenmesi

No Yazar (Yil) ¥2¥:ln Amag Yontem Orneklem  Temel Bulgular
Gizellik [letisimin miisteri
(Hyunjin, salonlarinda miigteri ~ Nitel, 100 1IN must
1 Makale o o . memnuniyetinin temel
2013) memnuniyetinin Gorlisme Miisteri LT
s ; belirleyicisi olmasi
Olciilmesi
Hizli, giivenilir,
Giizellik empatik, duyarli ve
5 (Sultana & Makale salonlarinda miisteri ~ Nicel, 100 somut (tesis imkani)
Das, 2016) memnuniyetinin Anket Miisteri hizmetlerinin
Ol¢iilmesi memnuniyetini
arttirmistir
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[letisimin ekip ici

Giiven temelli iletisimin

. . iy Nitel, sadakati giiclendirdigi
3 (Morgan =~ & Makale dl?aml.klere ctkisi ve Anket, 126 isletme  gibi isletme gelisimi ve
Hunt, 1994) miisteri o . ..
i Gorlisme muster memnuniyeti
memnuntyeti .. . -
icin gerekli oldugu
Dl bl
(Fullerton, uzmanlarinin Nitel, 100-300 3 Y .
4 Makale ... o g . etme ve memnuniyet
2005). iletisim becerilerini  Gorlisme Miisteri .
. belirtmede olumlu
inceleme 5
sonuglari oldugu
Miisteri sikayetleri ve
Miisteri geri bildirimlerin dikkate
5 (Davidow, Makale sikayetlerinin Kavramsal - alinmas1 miisteri
2003) isletmeye olumlu ya memnuniyetini ve
da olumsuz etkisi isletmeye olan giiveni
arttirmistir
Aktif dinleme, empatik
Aktif ve empatik yaklasim, hizli geri
(Comer & dinlemenin satig . bildirim yasanan
. N Nitel, ; .
6 Drollinger, Makale basarasi ve miisteri Karma problemleri ve miisteri
A Anket e e . . .
1999). memnuniyetine iligkilerini yeniden insa
etkisi etmede 6nemli bir
etkendir
Sosyal medya
Dijital platformlar hesaplarindaki miisteri
iizerinde miisteri 108 marka sikayet ve isteklerinin
7 (Singh& Makale ~Letisimi ve Nicel, Veri  ve 667.73  §07um odakli olmasi ve
Rios, 2022) memnuniyet L buna gayret gosterilmesi
. muster1 . .
diizeyinin miisterilerin markalara
oliigiilmesi olan giivenine olumlu
yonde etki etmektedir.
Caliganlarin ig iletigimi
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iletisimdeki rolii

giiveni destekliyor.

Iletisim, miisteri memnuniyetinin temel belirleyicisidir. Empatik, acik ve kisisellestirilmis iletisim
tarzinin, miisterinin hizmetten aldig tatmini dogrudan artirdig1 gézlemlenmistir. Miisteri, yalnizca aldig1
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teknik hizmetten degil, siire¢c boyunca gordiigii ilgi ve anlayistan da memnuniyet duymaktadir (Hyunjin,
2013; Sultana ve Das, 2016). Giiven temelli iletisim, sadakati giiglendirmektedir. Aciklik, tutarlilik ve
karsilikli saygiya dayanan bir iletisim, miisteri sadakatini artiran en 6nemli etken olarak 6ne ¢ikmaktadir.
Glivenin olugmasi, miisterinin tekrar tercih etme davranisini pekistirmektedir (Morgan ve Hunt, 1994;
Fullerton, 2005). Kriz anlarinda iletisim, isletmenin itibarini belirlemektedir. Aktif dinleme, empatik
yaklagim ve hizli geri bildirim stratejileri; hizmet esnasinda yasanan problemleri telafi etmede ve miisteri
iligkilerini yeniden insa etmede etkin bir rol oynamaktadir (Davidow, 2003; Comer ve Drollinger, 1999).
Dijital platformlarda iletisim yoOnetimi artik zorunludur. Miisteri sikayetlerinin sosyal medyada
yayilmast karsisinda hizli, ¢6ziim odakli ve profesyonel yanitlar verilmesi, marka imaji agisindan
belirleyici olmaktadir (Singh ve Rios, 2022). Ekip i¢i iletisim, hizmet kalitesini dogrudan
etkilemektedir. Agik ve yapici iletigim ortaminin, ¢calisgan motivasyonunu ve is birligini artirarak miisteri
memnuniyetine yansidig1 tespit edilmistir (Sulaiman ve Abdullah, 2019; Elshaer vd., 2023). Iletisim
becerileri egitimi, stratejik bir yatinmdir. Calisanlara yonelik diizenli ve giincel iletisim egitimlerinin
hem ekip verimliligini hem de miisteri bagliligini artirdig1 ortaya konmustur.

Bu arastirmada elde edilen bulgular, miisteriyle ilk temasi saglayan 6n hat ¢alisanlarinin iletigim tarzinin,
yalnizca bireysel diizeydeki memnuniyeti degil, ayn1 zamanda miisterinin kuruma ve markaya iligkin
genel algisini da belirledigini ortaya koymaktadir. Hizmetin baslangi¢ asamasinda kurulan giivene
dayali ve samimi iletisim, miisterinin tliim hizmet siirecine dair degerlendirmelerini olumlu yénde
etkileyebilmekte ve bu etki, uzun vadede miisteri sadakati iizerinde kalic1 bir iz birakabilmektedir.

Ayrica iletisim, yalnmizca kriz anlarinda degil, hizmete dair beklentilerin olustugu 6n asamada da stratejik
bir rol iistlenmektedir. Miisterilere saglanan agiklayici ve yonlendirici bilgilendirme iletisimleri,
beklentilerin netlesmesini saglamakta; bdylece hizmetin heniiz sunulmadigi asamada dahi miisteri
memnuniyetini sekillendirebilmektedir.

Ancak yapilan sistematik literatiir incelemesi gostermektedir ki, iletisim ve miisteri memnuniyeti
alaninda gerceklestirilen ¢aligmalarin 6nemli bir kismi genel igletme yapilari g¢ergevesinde sinirlt
kalmakta, giizellik hizmetleri sunan isletmelere 6zgii dinamikler yeterince ele alinmamaktadir. Oysa bu
tiir hizmet odakli isletmelerin dogas1 geregi, sadece miisteriyle kurulan iliski degil; ayn1 zamanda
calisanlar arasi etkilesim, ekip i¢i iletisim kalitesi, hizmetin siirdiiriilebilirligi ve kurumsal geligim
stirecleri gibi ¢ok boyutlu faktorler de biitiinciil bir yaklagimla degerlendirilmelidir. Bu baglamda,
giizellik salonlarinda iletisim siire¢lerinin yalnizca miisteri memnuniyetiyle sinirh diisiiniilmemesi; ekip
yapisi, hizmet kiiltiirii ve isletme vizyonuyla olan iligkisi ¢ercevesinde incelenmesi gerekliligi 6ne
cikmaktadir.

SONUC

Gizellik salonlarinda iletisim, yalnizca teknik bir unsur olmaktan ¢ikip, miisteri deneyiminin ve igletme
basarisinin merkezinde yer alan kritik bir faktdr haline gelmistir. Hizmet siirecinin her asamasinda etkili
ve saglikli iletisim kurulmasi, miisterinin beklentilerinin dogru anlagilmasi ve karsilanmasi igin
vazgegilmezdir. Misteri ile kurulan iletisim, sadece bilgi aktarimi degil, ayn1 zamanda giiven, empati
ve karsilikli saygi temellerine dayanan derin bir bagdir. Bu bag, miisterinin kendini degerli ve 6nemli
hissetmesini saglayarak memnuniyeti ve sadakati artirir.

Miisteri memnuniyetinde iletigimin rolii, miigterinin hizmetten aldig1 tatminin temel belirleyicilerinden
biri olarak 6ne gikar. Etkili iletisim sayesinde, miisterinin beklentileri netlesir, olas1 yanlig anlamalar
Onlenir ve hizmet siireci boyunca siirekli bir geri bildirim akis1 saglanir. Bu siire¢ hem hizmet kalitesini
yiikseltir hem de miisterinin isletmeye olan gilivenini pekistirir. Ayrica, yasanabilecek aksakliklarin
dogru iletigimle ele alinmasi, miisterinin deneyimini olumsuzluklardan arindirir ve sadakat olusturma
stirecinde Onemli bir avantaj saglar. Hizmet esnasinda gosterilen aciklik, empati ve ¢6ziim odakl
yaklagim, miisterinin sorunlarinin anlagilmasi ve giderilmesi noktasinda giiven tesis eder.

Giiven iligkisi, miisteri sadakatinin temelini olusturur. Miisteri, kendisini anlayan ve saygi gosteren bir

hizmet saglayiciyla kurdugu iligkiyi, sadece aldig1 hizmetin teknik kalitesiyle degil, ayn1 zamanda bu
hizmet siirecinde yasadig1 duygusal deneyimle sekillendirir.
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Kriz yonetimi ve sikayet ¢ozlimii siireclerinde iletisimin 6nemi her gecen giin artmaktadir. Giizellik
salonlarinda ortaya gikabilecek hizmet aksakliklari ya da miisteri memnuniyetsizlikleri, isletmenin
itibarini zedeleyebilecek ciddi riskler tagir. Ancak, bu tiir olumsuz durumlarin etkin ve empatik iletisimle
yOnetilmesi, miigterinin giiveninin korunmasini saglar ve iliskilerin siirdiiriilebilirligine katkida bulunur.
Aktif dinleme, karsi tarafi anlama ve soruna hizli ¢6ziim iiretme yaklagimi, krizlerin basariyla
atlatilmasinda anahtar rol oynar. Dijital platformlarin yaygimlagmasiyla birlikte, sikayetlerin ¢evrimici
ortamda hizlica yayilmasi nedeniyle, isletmelerin bu alanlarda da etkili ve duyarl iletisim stratejileri
gelistirmeleri zorunlu hale gelmistir. Bu durum, dijital ortamda miisteri iliskilerinin yonetilmesinin
Onemini artirmis ve ¢cok kanalli iletigim yaklasimlarini igletmeler i¢in kaginilmaz kilmistir.

Ekip i¢i iletisim ise isletmenin genel isleyisinde ve hizmet kalitesinde dogrudan belirleyici bir etkendir.
Caliganlar arasinda agik, samimi ve etkili iletisim ortaminin olugturulmasi hem operasyonlarin sorunsuz
yiiriitiilmesini saglar hem de ¢alisanlarin motivasyonunu, aidiyet duygusunu ve is tatminini artirir. Boyle
bir ortamda calisanlar, gorevlerini daha bilingli ve 6zverili bir sekilde yerine getirirken, ortaya ¢ikan
uyum ve is birligi hizmet siirecine olumlu yansir. Ozellikle yogun ve tempolu ¢alisma kosullarinda, ekip
ici destek Kkiiltiirlinlin gelismesi, stres diizeylerinin azalmasina ve catismalarin yapict bigimde
¢oziilmesine olanak tanir. Sonug olarak, ekip uyumu, hizmet kalitesini yiikselten dnemli bir unsurdur.
Bunun diginda asagida sunulan tematik oneriler iletisimin stratejik roliiniin isletme, ¢aligsan ve miisteri
memnuniyeti agisindan dogru anlasilmasini saglayacaktir.

Gelisim ve degisim:

e QGiizellik salonlarinda miisteri memnuniyeti, sadakati ve isletme basarisinin artirilmasi igin
iletisim siireglerinin etkin yonetimi bilyilik 6nem tagimaktadir. Dolayisiyla, glizellik salonlarinin
rekabet giiclinii artirmak ve siirdiiriilebilir basar1 elde etmek igin iletisim siireglerini stratejik bir
sekilde yonetmesi gerekmektedir. Bu nedenle hem yoneticilere hem de ¢alisanlara yonelik bir
dizi stratejik ve pratik egitimler sunulabilir.

e Teknoloji ve dijital araglarin iletisim siireglerinde etkin kullanimi tesvik edilmelidir. Randevu
sistemleri, misteri takip programlar1 ve dijital anketler gibi teknolojik ¢6ziimler, misteri ile
isletme arasindaki iletisimin daha diizenli, hizl1 ve 6lgiilebilir olmasim saglar. Ayn1 zamanda
ekip i¢i koordinasyon icin dijital platformlar kullanilmali, bdylece bilgi akisi hizlanarak is
stireclerinde aksakliklarin 6niine gecilebilir.

Ekip dinamigi:

o Ekip i¢i iletisimi giiclendirmek {izere yoneticilerin diizenli geri bildirim mekanizmalari
olusturmasi 6nemlidir. Bu mekanizmalar, ¢alisanlarin sorunlarimi ve Gnerilerini agikga ifade
edebilecekleri, yapici elestirilerin rahatlikla paylasilabilecegi glivenli bir ortam yaratmalidir.
Giinliik veya haftalik toplantilar yoluyla ekip iiyelerinin bilgi akisi saglanmali, gérev ve
sorumluluk dagilimlart netlestirilmelidir. Boylece calisanlar, is siireglerine daha aktif katilim
gosterirken, is birligi ve koordinasyon da artacaktir.

e (alisanlar aras1 sosyal iligkilerin ve takim ruhunun giiclendirilmesi amactyla sosyal etkinlikler
ve motivasyon artiric ddiil sistemleri hayata gegirilmelidir. Ozellikle yogun ve stresli galisma
ortamlarinda bu tiir uygulamalar, ¢alisanlarin moralini yiikseltir ve aidiyet duygusunu pekistirir.
Is yerinde pozitif bir atmosfer yaratilmasi hem bireysel performansin hem de ekip basarismin
artmasina katki saglar.

e Isletme kiiltiiriiniin iletisim odakli bir yapiya doniistiiriilmesi saglanmalidir. Bu kapsamda,
seffaflik, diiriistliik ve karsilikli saygi gibi temel degerler tiim ¢alisanlar arasinda benimsenmeli
ve giinliik is siireclerine entegre edilmelidir. Isletme icinde iletisim kanallarmin agik tutulmasi,
calisanlarin kendilerini ifade edebilmelerine olanak tanmiyarak aidiyet ve motivasyonun
artmasina katkida bulunur. Bu kiiltiir, miisteri iligkilerine de yansir ve hizmet kalitesinin
stirekliligini saglar.

Hizmet kalitesi:

e Oncelikle, giizellik salonu yéneticileri, iletisim kalitesini artirmak igin sistematik ve siirekli
egitim programlart diizenlemelidir. Bu egitimler, calisanlarin temel iletisim becerilerini
gelistirmeye odaklanmali; empati kurma, aktif dinleme, etkili beden dili kullanimi, kriz
anlarinda sakin kalma ve sikayet yonetimi gibi kritik alanlar1 kapsamalidir. Ayrica, dijital
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iletisim ve sosyal medya yonetimi konusunda da ¢aliganlarin bilinglendirilmesi, giiniimiiziin ¢ok
kanalli iletisim ortaminda rekabet avantaj1 saglamak agisindan gereklidir. Egitimlerin diizenli
ve giincel olmasi, ¢aliganlarin iletisim becerilerindeki gelisimin siirekliligini garanti altina alir.

Marka degeri:

Miisteriyle kurulan iletisimde diiriistliik, seffaflik ve samimiyet 6n planda tutulmalidir. Boyle
bir ortamda miisterinin beklentileri dogru yonetilir, mahremiyetine saygi gosterilir ve hizmete
yonelik algist olumlu yonde gelisir. Bu durum, miisterinin isletmeyi tercih etmeye devam
etmesinin yaninda, agizdan agiza olumlu tavsiyelerin olusmasina da katki saglar. Miisteri
sadakatinin artirilmasi, uzun vadede isletmenin marka degerini yiikseltirken, sektorde
stirdiiriilebilir bir rekabet avantaji elde etmesine de olanak tanir.

Kriz yonetimi:

Kriz yonetimi ve sikayet ¢6ziim siireglerinin etkin bir sekilde planlanmasi ve uygulanmasi
gereklidir. Giizellik salonlari, olasi hizmet aksakliklarina karsi 6nceden hazirlanmali ve
caliganlarima bu tiir durumlarda izlenecek adimlari anlatan net protokoller sunmalidir.
Sikayetlerin ¢6ziimiinde empatik ve hizli yaklasim benimsenmeli, miisterinin yasadigi
memnuniyetsizligin giderilmesi i¢in gerekli tiim kaynaklar seferber edilmelidir. Ayrica, dijital
platformlarda gelen olumsuz geri bildirimlerin yonetimi i¢in sosyal medya iletisim stratejileri
olusturulmal1 ve bu alanda profesyonel destek alinmalidir.

Rekabet:

Hizmet siireclerinde dogru is boliimiil ve gorev paylasimi yapildiginda, miisteri deneyimi daha
diizenli ve profesyonel bir bigimde gergeklesir. Miisteri memnuniyetindeki kiiciik ayrintilar,
ekip tiyelerinin koordinasyonu ve iletisim kalitesiyle dogrudan baglantilidir. Bu nedenle,
giizellik salonu yoneticilerinin ekip i¢i iletisimi destekleyecek uygulamalara oncelik vermesi,
diizenli geri bildirim mekanizmalar1 olusturmasi, ¢alisanlarin iletisim becerilerini gelistirecek
egitim ve atOlye caligmalar1 diizenlemesi gerekmektedir. Ayrica, calisanlar arasi etkilesimi
artiran sosyal etkinlikler ve 6diil sistemleri, ekip ruhunu giiclendiren etkili yontemler olarak
Onem tagir. Bu yatirimlar, sadece calisgan memnuniyetini artirmakla kalmaz, ayni zamanda
isletmenin rekabet giiciinii ve miisteri bagliligini da artirir.

Siirdiiriilebilirlik:

Gizellik salonlarinda miisteri ile iletisimin giiclendirilmesi i¢in hizmet 6ncesi ve sonrasi iletigim
stireglerine 6zel 6nem verilmelidir. Miisteri beklentileri hizmet baglamadan 6nce dogru sekilde
belirlenmeli ve agikga ifade edilmelidir. Hizmet sonrasinda ise miisterinin deneyimi hakkinda
geri bildirim alinmal1 ve bu geri bildirimler hizmet kalitesinin iyilestirilmesi i¢in diizenli olarak
analiz edilmelidir. Bu uygulama, miisteri ile giiven temelli uzun vadeli iligkilerin kurulmasini
destekler.

Miisteri memnuniyeti ve sadakati, ancak saglam iletisim kanallar1 kurularak ve bu kanallar etkin
sekilde yonetilerek elde edilebilir. Ayn1 zamanda, ekip i¢i iletisimin giiclendirilmesi, isletme
igindeki uyumun ve verimliligin artirilmasi agisindan kritik nemdedir. Iletisime yapilan yatirim
hem miisterilere sunulan hizmetin kalitesini hem de ¢alisanlarin i motivasyonunu yiikseltir. Bu
da dogal olarak isletmenin sektordeki konumunu gii¢lendirir ve siirdiiriilebilir basari saglar.

Sonug olarak, giizellik salonlarinda iletisim, isletmenin bagarisinin temel yapi taslarindan biridir.
Giizellik salonu yoneticileri, iletisimin ¢ok boyutlu dogasini goz oniinde bulundurarak hem miisteri
iligkileri hem de ekip dinamikleri acisindan iletisim stratejilerini siirekli gelistirmeli ve bu alandaki
gelismeleri takip etmelidir. Boylece hem miisteriler hem de g¢alisanlar i¢in giivenli, verimli ve tatmin
edici bir hizmet ortamu yaratilmis olur.

Bu o6nerilerin uygulanmasi, giizellik salonlarinin sadece miisteri memnuniyetini ve sadakatini artirmakla
kalmayip, ayn1 zamanda calisan memnuniyetini ve isletme verimliligini de yiikseltecektir. iletisimin
stratejik bir yonetim alani olarak ele alinmasi, sektoriin dinamiklerine uyum saglama ve rekabetci
avantaj elde etme noktasinda igletmelere 6nemli katkilar sunacaktir. Boylece, giizellik salonlar1 hem
hizmet kalitesinde hem de miisteri iligkilerinde siirdiiriilebilir bagarty1 yakalayabilir.
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