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Öz 
Bu çalışma, güzellik salonlarında iletişimin müşteri memnuniyeti, sadakat, kriz 
yönetimi ve ekip içi etkileşim üzerindeki rolünü disiplinler arası bir yaklaşımla 
incelemektedir. Literatür taramasına ve güncel araştırmalara dayalı olarak yapılan 
değerlendirmelerde, müşteriyle kurulan empatik, açıklayıcı ve kişiselleştirilmiş 
iletişimin hizmet memnuniyetini artırdığı, buna bağlı olarak müşteri sadakatini 
güçlendirdiği görülmektedir. Özellikle güven temelli ilişki yönetiminin, uzun 
vadeli müşteri bağlılığının temelini oluşturduğu; iletişimde açıklık, tutarlılık ve 
karşılıklı saygının sadakati belirleyen ana unsurlar olduğu vurgulanmaktadır. 
Ayrıca, kriz anlarında ve şikayet çözümü süreçlerinde kullanılan aktif dinleme, 
empati ve hızlı geri bildirim gibi stratejilerin, müşteri ilişkilerini yeniden inşa 
etmede ve işletme itibarını korumada kritik rol oynadığı ortaya konmuştur. Sosyal 
medya gibi dijital mecralardaki iletişim yönetimi de bu sürecin önemli bir parçası 
haline gelmiştir. Öte yandan, ekip içi iletişim unsurları incelendiğinde, açık ve 
yapıcı bir iletişim ortamının çalışan motivasyonunu, iş birliğini ve hizmet kalitesini 
doğrudan etkilediği anlaşılmıştır. Çalışma, güzellik salonlarında müşteri ve ekip 
içinde geliştirilecek etkili iletişim stratejilerinin, hem işletmenin sürdürülebilir 
başarısı hemde sektördeki rekabet avantajı için temel bir yatırım olduğunu ortaya 
koymaktadır. 
 
Anahtar Kelimeler: Müşteri Memnuniyeti, İletişim Becerileri, Kriz Yönetimi, Şikayet 
Çözümü, Güzellik Salonları. 
 
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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GİRİŞ  
İletişim, bireyler veya gruplar arasında bilgi, duygu, düşünce ve anlamların sözlü, yazılı ya da sözsüz 
yollarla karşılıklı olarak aktarılmasıdır (McCornack, 2016). Bu aktarım süreci, etkili biçimde 
gerçekleştiğinde, taraflar arasında karşılıklı anlayış, empati ve güven duygusunun oluşmasını sağlar 
(Bove ve Johnson, 2000). İletişim, yalnızca bilgi iletimi değil, aynı zamanda müşterinin beklentilerinin 
anlaşılması, ihtiyaçlarının karşılanması ve olası problemler karşısında doğru yönetim stratejilerinin 
uygulanması açısından kritik bir işlev görür. Güzellik sektöründe iletişim becerileri, çalışanların sadece 
teknik yeterliliklerini değil, aynı zamanda müşteri ile kurdukları duygusal bağları da kapsar (Sultana ve 
Das, 2016). Bu bağlamda, açık, samimi ve empatik iletişim, müşterinin kendisini değerli ve anlaşılmış 
hissetmesini sağlar. 
 
Günümüzde güzellik salonları, sadece sundukları teknik hizmet kalitesiyle değil, müşterilerle kurdukları 
duygusal ve profesyonel iletişim biçimiyle de rekabet avantajı sağlamaktadır (Choi vd., 2023). Hizmet 
sektöründe müşteri memnuniyetinin sürdürülebilirliği, yalnızca ürün veya hizmetin kalitesine bağlı 
olmayıp, müşterilerle kurulan ilişki ve iletişimin kalitesi ile doğrudan ilişkilidir (Grönroos, 2007). 
Bireysel ve kişisel hizmetlerin ön planda olduğu güzellik salonlarında, müşteri ile çalışan arasında 
kurulan iletişim süreci; hizmetin algılanma biçimini ve buna bağlı olarak müşteri tutum ve davranışlarını 
önemli ölçüde etkilemektedir (Karami vd., 2021).  
 
Müşteri memnuniyeti, müşterinin beklentilerinin karşılanması ya da aşılması sonucunda ortaya çıkan 
olumlu duygusal tepkilerdir; bu duygular, müşterinin hizmete yönelik tutumunu ve davranışlarını 
doğrudan etkilemektedir. (Oliver, 1999). Hizmet sektöründe müşteri memnuniyetinin sürdürülebilirliği 
için müşteri ile işletme arasında sağlıklı iletişim ve güven ortamının oluşturulması zorunludur. Bu 
noktada, güven kavramı kritik bir yer tutar. Güven, ilişkisel pazarlamada tarafların birbirlerinin 
dürüstlüğüne, yetkinliğine ve niyetlerine olan inancı olarak tanımlanır (Morgan ve Hunt, 1994). Hizmet 
sektöründe, müşterinin işletmeye duyduğu güven, onun beklentilerinin karşılanacağına dair inancını 
pekiştirir ve bu durum, hizmet kalitesi algısını doğrudan etkiler (Palmatier vd., 2006). Güven ortamı, 
müşterinin işletmeye yönelik pozitif tutum geliştirmesini sağlar ve sadakatin oluşmasında temel bir 
unsur olarak işlev görür. 
 
Sadakat ise müşterinin belirli bir markaya ya da işletmeye karşı devamlılık gösteren olumlu tutumları 
ve tekrar eden satın alma davranışlarıdır (Oliver, 1999). Müşteri sadakati sadece memnuniyetle değil, 
müşterinin işletmeye olan bağlılığı ve güveni ile şekillenir (Fullerton, 2005). Morgan ve Hunt’in (1994) 
geliştirdiği Bağlılık–Güven Teorisi, güçlü güvenin müşteri bağlılığını artırdığını ve bunun da uzun 
vadeli müşteri sadakatine dönüşerek işletmenin rekabet gücünü artırdığını ortaya koyar. Bu teoriye göre, 
sadakat ilişkisel pazarlamanın merkezinde yer alırken, iletişim ve güven unsurları ise bu ilişkinin yapı 
taşlarıdır. 
 
Güzellik salonlarında, hizmet sürecinde çalışanların müşteriye karşı samimi, profesyonel ve empatik bir 
iletişim tarzı benimsemesi, müşterinin işletmeye olan güvenini artırmakla kalmaz, aynı zamanda olumlu 
bir deneyim yaratarak tekrar ziyaret niyetini de güçlendirir (Sultana ve Das, 2016; Hyunjin, 2013). 
Özellikle iletişim sürecinde ortaya çıkabilecek hataların ((beden dilinde ilgisizlik, müşteriyi görmezden 
gelme, rahatsız edici ses tonu vs.) veya aksaklıkların (randevu çakışmaları, yapılacak işlemi yetersiz 
açıklama vs.) etkili bir biçimde telafi edilmesi, yani hizmet kurtarma stratejilerinin başarılı uygulanması, 
müşterinin güvenini yeniden kazanmasında kritik rol oynar (Choi vd., 2023). Bu süreçte aktif dinleme, 
empatik yaklaşım ve hızlı çözüm üretme, müşterinin memnuniyetini ve marka bağlılığını olumlu yönde 
etkiler (Davidow, 2003; Comer ve Drollinger, 1999). 
 
Kriz yönetiminde çalışanların sergilediği aktif dinleme ve samimi geri bildirimler, müşterinin yaşadığı 
olumsuz deneyimi olumlu bir dönüşüm sürecine çevirebilir ve işletmenin itibarını korumasına olanak 
tanır (Cole, 2016). Bu durum, sadece yüz yüze hizmet alan müşteriler için değil, aynı zamanda sosyal 
medya ve diğer dijital platformlarda yer alan müşteri şikayetleri için de geçerlidir. Dijital ortamda 
şikayetlere verilen hızlı, empatik ve çözüm odaklı yanıtlar, müşteri güvenini artırmanın yanı sıra, 
potansiyel müşterilere de güçlü ve olumlu bir marka imajı sunar (Singh ve Rios, 2022). Ayrıca, güzellik 
salonlarında çalışanlar arasındaki iç iletişim düzeni, ekip içi iş birliği, motivasyon ve performansı 
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doğrudan etkiler (Elshaer vd., 2023; Sulaiman ve Abdullah, 2019). Etkili iç iletişim, çalışanların 
işletmeye bağlılığını artırırken, iş ortamındaki stres ve çatışmaların azalmasına, iş yerinde pozitif bir 
çalışma kültürünün oluşmasına katkı sağlar (Clampitt vd., 2000). Böylece hem ekip içi uyum hem de 
müşteriyle kurulan iletişimin kalitesi yükselerek, genel hizmet kalitesi ve müşteri memnuniyeti artar. 
 
Sonuç olarak, güzellik salonlarında müşteri memnuniyetinin, sadakatin ve sürdürülebilir rekabet 
avantajının sağlanabilmesi için; etkili, empatik ve profesyonel iletişim becerilerinin geliştirilmesi, güven 
ilişkilerinin kurulması ve korunması ile ekip içi iletişimin güçlendirilmesi kritik önem taşımaktadır. 
İşletmelerin bu alanlara yapacakları yatırımlar, uzun vadede marka değerini ve müşteri bağlılığını 
artırarak sektörde üstünlük sağlamalarına imkan verir. 
 
Müşteri Memnuniyetinde İletişimin Rolü  
Güzellik ve bakım hizmetleri, yalnızca fiziksel bir dönüşüm değil; aynı zamanda müşterinin duygusal, 
sosyal ve psikolojik beklentilerini kapsayan çok katmanlı bir deneyim sunmaktadır. Bu kapsamda, 
hizmet sunumunda iletişim, teknik uygulamaları tamamlayan ve müşteri memnuniyetini şekillendiren 
kritik bir unsur haline gelmiştir. Müşteri ile ilk temas anından itibaren kurulan iletişim dili, salonun 
profesyonel imajını yansıttığı gibi, müşteriyle kurulacak ilişkinin güven temelli bir zemine oturmasında 
da belirleyici olmaktadır. Nitekim iletişimin yalnızca bilgi aktarmaktan ibaret olmadığı, aksine bir tür 
değer aktarımı ve duygusal bağ kurma aracı olduğu, sektörel araştırmalarla da doğrulanmaktadır. 
Örneğin; Hyunjin (2013) tarafından gerçekleştirilen deneysel bir çalışmada, güzellik salonlarında 
çalışanların samimi, açık ve destekleyici bir iletişim tarzı benimsemelerinin, müşteri memnuniyeti 
üzerinde anlamlı ve olumlu etkiler yarattığı ortaya konmuştur. Benzer biçimde Sultana ve Das (2016), 
açıklayıcı konuşmaların, sıcak karşılamaların ve aktif dinleme becerilerinin, müşterinin kendini değerli 
hissetmesini sağladığını; bunun da hizmet sağlayıcıya duyulan güveni artırdığını belirtmektedir. Güven 
duygusu, hizmetin tekrar tercih edilmesini ve ağızdan ağıza olumlu iletişimi doğrudan etkileyen 
psikolojik bir bağ niteliğindedir. Özellikle güzellik sektöründe memnuniyetin “görünür” sonuçlardan 
çok, müşteri ile kurulan insani ilişkiler aracılığıyla inşa edildiği ifade edilmektedir. 
 
Bununla birlikte, iletişimin yalnızca olumlu süreçlerde değil; aynı zamanda hizmet sırasında ortaya 
çıkabilecek problemleri çözme aşamasında da kilit bir rolü vardır. Güney Kore’de gerçekleştirilen bir 
çalışmada, hizmet esnasında yaşanan iletişim başarısızlıklarının, adaletli ve şeffaf bir şekilde telafi 
edilmesi durumunda müşteri sadakatinin olumsuz etkilenmediği, hatta güven ilişkisini güçlendirdiği 
belirlenmiştir. Hizmet telafisi sürecinde gösterilen açıklık, empati ve nezaket, işletmenin 
profesyonelliğini ve müşteriye verdiği değeri yeniden inşa edebilen güçlü unsurlar olarak öne 
çıkmaktadır (Choi vd., 2023). 
 
Nitel bulgular da nicel araştırmaları desteklemektedir. Reddit platformunda, estetik hizmet alan 
bireylerin paylaşımları üzerinden yapılan içerik analizleri, müşterilerin yalnızca işlemin sonucuyla değil, 
aynı zamanda “duyulmak, anlaşılmak ve önemsenmek” gibi duygusal ihtiyaçlarının karşılanmasıyla 
tatmin olduklarını ortaya koymuştur (r/Esthetics, 2024). Müşteri deneyimi alanında yayınlanan 2025 
tarihli kapsamlı bir rapora göre ise, müşterilerin %74’ü, yalnızca teknik yeterliliğe değil, hizmet süreci 
boyunca hissettikleri kişisel ilgiye göre tekrar aynı işletmeyi tercih ettiklerini bildirmiştir (Customer 
Experience Statistics, 2025). Bu oran, sektörde müşteri sadakatini inşa etmenin yalnızca işlemin 
sonucuna değil, işlem süreci boyunca kurulan bağa da bağlı olduğunu açıkça göstermektedir. 
 
Güzellik sektöründe çalışan bireylerin yalnızca teknik yeterlilikle değil, etkili iletişim becerileriyle de 
donatılması gerekmektedir. Bu doğrultuda, eğitim süreçlerine empati geliştirme, beden dilinin etkin 
kullanımı, kriz anlarında sakin kalma, aktif dinleme, açık ve anlaşılır konuşma gibi temel iletişim 
becerilerinin dahil edilmesi hem hizmet kalitesini hem de müşteri bağlılığını doğrudan etkilemektedir. 
İletişim, bu sektörde yan bir unsur değil; müşteri deneyiminin temel bileşeni olarak ele alınmalı, 
sistematik ve profesyonel bir yaklaşım doğrultusunda yönetilmelidir. 
 
Güven İlişkisi ve Sadakat 
Güzellik salonlarında müşteri sadakati, sadece sunulan hizmetin teknik kalitesi ve profesyonelliği ile 
sınırlı kalmayıp, aynı zamanda müşteri ile çalışan arasında kurulan derin ve sağlam güven ilişkisiyle 
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doğrudan bağlantılıdır. Kişisel bakım ve estetik hizmetler, bireylerin fiziksel mahremiyetlerine ve 
duygusal sınırlarına doğrudan temas eden, oldukça hassas ve özel alanları kapsar. Bu nedenle, müşteriler 
yalnızca teknik olarak becerikli, yetkin bir uygulayıcı aramakla kalmazlar; aynı zamanda kendilerini 
anlayan, güven veren, saygı gösteren ve empati kurabilen bir profesyonelle etkileşim içinde olmayı 
tercih ederler. Bu bağlamda, iletişim becerileri yüksek, empati kurabilen ve müşteri ihtiyaçlarını dikkatle 
dinleyip karşılayabilen çalışanlar, müşterilerle uzun vadeli ve sürdürülebilir ilişkiler geliştirme 
potansiyeline sahiptirler. 
 
Morgan ve Hunt (1994) tarafından geliştirilen ve ilişkisel pazarlamanın temel taşlarından biri olarak 
kabul edilen Bağlılık-Güven Teorisi, müşteri ile işletme arasındaki ilişkiyi şekillendiren en kritik 
unsurun güven olduğunu vurgular. Bu teoriye göre, bir müşteri işletmeye olan güvenini artırdıkça, 
işletmenin vaatlerini yerine getireceğine, dürüst ve şeffaf bir şekilde hareket edeceğine inanır ve böylece 
işletmeyi tekrar tercih etme eğilimi yükselir. Güven, sadece müşterinin duygusal bir bağı değil, aynı 
zamanda davranışsal sadakatini de belirleyen en güçlü faktörlerden biridir. Palmatier vd., (2006) 
tarafından yapılan meta-analiz çalışmalarında da bu durum açıkça desteklenmiş; güvenin, müşterinin 
tekrarlayan satın alma davranışlarında ve marka bağlılığında temel rol oynadığı ortaya konmuştur. 
 
Fullerton (2005), müşteri bağlılığının sürdürülebilirliğini sağlamak için iletişimde açıklık, tutarlılık ve 
karşılıklı saygı gibi temel değerlerin zorunlu olduğunu belirtir. Özellikle güzellik sektöründe bu 
değerler, hizmet sağlayıcının müşteriye karşı samimi, açık ve gerçekçi bilgi vermesi, müşterinin 
beklentilerini doğru yönetmesi ve müşterinin mahremiyetine azami saygı göstermesiyle 
somutlaşmaktadır. Bu değerlerin uygulandığı ortamda müşterinin güveni güçlenmekte ve hizmete 
yönelik algısı olumlu yönde gelişmektedir. Sirdeshmukh, Singh ve Sabol (2002) ise güvenin, müşterinin 
algıladığı toplam değeri artırdığını ve bu artışın hizmet memnuniyetini pekiştirdiğini, dolayısıyla uzun 
vadeli sadakatin oluşmasına olanak sağladığını ifade etmektedirler. Bu çerçevede güven, sadece bir 
tutum veya algı değil; müşterinin marka veya işletmeye olan davranışsal bağlılığının da temel taşıdır. 
 
Türkiye’de güzellik salonları üzerine yapılan güncel bir araştırma, bu uluslararası literatürü destekleyen 
somut veriler sunmaktadır. Güzel, Yazıcılar Sola ve Şimşek (2023) tarafından yürütülen bu çalışmada, 
müşteri güveninin hizmet memnuniyetiyle yüksek oranda ilişkili olduğu ve güven düzeyi arttıkça 
müşterilerin aynı salonu tekrar tercih etme olasılıklarının anlamlı biçimde yükseldiği ortaya konmuştur. 
Ayrıca araştırma, güven ilişkisinin yalnızca bireysel müşteri deneyiminden değil, aynı zamanda 
kurumsal iletişim kalitesinden beslendiğini göstermektedir. Bu durum, salonların yalnızca bireysel 
çalışanların değil, işletme kültürünün ve hizmet politikalarının da müşteri güvenini şekillendirmede 
kritik rol oynadığını ortaya koyar. 
 
Rekabetin son derece yoğun yaşandığı güzellik sektöründe, müşteri sadakatinin sürdürülebilirliği 
yalnızca başarılı teknik uygulamalar ve estetik sonuçlarla değil, aynı zamanda müşterilerle kurulan 
güven temelli iletişimsel ilişkilerle de yakından ilişkilidir (Yalçınkaya ve Çataldaş, 2025). Dolayısıyla, 
güzellik salonlarının çalışanlarına iletişim psikolojisi, beden dili kullanımı, kriz yönetimi ve empatik 
etkileşim gibi alanlarda profesyonel ve düzenli eğitimler sağlaması, hizmet kalitesinin artırılmasının 
yanı sıra sadık ve tekrar eden bir müşteri portföyünün oluşturulmasında stratejik bir yatırım olarak 
değerlendirilmektedir. Bu tür insan kaynağına yönelik yatırımlar, kısa vadede müşteri memnuniyetini 
artırırken; uzun vadede işletmenin marka değerini güçlendirmekte ve sektörel rekabet gücünü 
yükseltmektedir. (Tambayong, 2022). 
 
Güvene dayalı ilişkilerin kurumsal politika haline getirilmesi, işletmelerin sürdürülebilir başarısı 
açısından vazgeçilmez bir unsur olarak değerlendirilmektedir. Bu tür politikalar, müşteri ile işletme 
arasındaki iletişim süreçlerinin her aşamasında şeffaflık, dürüstlük ve karşılıklı saygının esas alınmasını 
sağlamaktadır. Böylece müşteriler, yalnızca kaliteli bir hizmet aldıklarını değil, aynı zamanda 
ihtiyaçlarının önceliklendirildiği ve kendilerine değer verildiği bir yaklaşımın benimsendiğini 
hissederek işletmeye duygusal bir bağlılık geliştirmektedir. Bu durum, müşteri sadakatinin ve uzun 
vadeli ilişki sürekliliğinin oluşmasında temel bir rol oynamaktadır. Öte yandan, müşteri güveninin 
yalnızca bireysel deneyimlere değil, aynı zamanda içinde bulunulan toplumsal ve kültürel bağlama da 
bağlı olarak şekillendiği unutulmamalıdır (Leblanc, 2013). Altınay, Saunders ve Wang (2014) 



Journal of Communication Science Researches – JCSR, September 2025 Volume 5 Issue 3, p.267-281 

 

This work is licensed under Creative Commons Attribution-NonCommercial 4.0 International License 

 
271 

tarafından gerçekleştirilen çalışmada kültürel bağlamda insan ilişkilerine ve yüz yüze etkileşime 
atfedilen önemin, müşteri güveninin oluşumunda belirleyici bir faktör olduğu vurgulanmaktadır. Bu 
nedenle güzellik salonları, müşteriyle kurdukları iletişimde empati, anlayış ve sıcaklık gibi sosyal 
becerilere ağırlık vererek, müşteri sadakatini artırabilirler. İletişimin bu sosyal yönü, hizmet sektöründe 
müşterinin sadece hizmetten değil, aynı zamanda kendisini önemseyen ve değer veren bir ortamdan 
beklentisi olduğunu gösterir. 
 
Güzellik hizmetleri salonlarında müşteri sadakati oluşturmanın temelinde sağlam ve güvene dayalı 
ilişkiler yatmaktadır. Bu ilişkilerin inşası ve sürdürülebilirliği için işletmelerin sadece teknik hizmet 
kalitesine değil, aynı zamanda iletişim becerilerinin geliştirilmesine, çalışan eğitimi ve kurumsal politika 
oluşturulmasına yatırım yapması gerekmektedir. Bu yaklaşım hem müşteri memnuniyetini artıracak 
hem de sektörde rekabet avantajı sağlayacaktır (Wei-Sim ve Kularatne, 2024). 
 
Güzellik Salonlarında İletişimin Önemi: Kriz Yönetimi ve Şikayet Çözümü 
Güzellik salonları, doğası gereği bireysel bakım, estetik beklenti ve mahremiyet içeren hizmetlerin 
sunulduğu özel mekanlardır. Bu nedenle, müşteri ile hizmet sağlayıcı arasında güçlü, etkili ve sağlıklı 
bir iletişim kurma zorunluluğu kaçınılmazdır. Hizmetlerin kişiselliği, müşterinin beklenti düzeyini 
yükseltirken, karşılanamayan veya yanlış anlaşılan beklentilerde memnuniyetsizlik riskini artırmaktadır. 
Zaman zaman ortaya çıkan aksaklıklar, yanlış uygulamalar ya da iletişim kopuklukları, müşterilerin 
şikayetlerine dönüşebilmekte ve bu durum işletmenin itibarı üzerinde ciddi olumsuz etkiler 
yaratabilmektedir (Nathisarasia ve Nayve, 2024). Bu bağlamda, etkili kriz yönetimi ve şikayet çözüm 
mekanizmaları sadece bir zorunluluk değil; aynı zamanda müşteri bağlılığı, sadakati ve marka imajının 
sürdürülebilirliği açısından stratejik bir ihtiyaç olarak öne çıkar. 
 
İletişim, kriz anlarında yönetimin en temel aracı olarak karşımıza çıkar. Krizler, genellikle beklenmedik 
ve ani gelişen olaylar olup, müşteride ve çalışanlarda yüksek düzeyde duygusal gerilim ve stres yaratır. 
Bu anlarda salon çalışanlarının göstereceği iletişim tutumu, yaşanan olumsuzluğu telafi etme ve 
müşteriyi yeniden kazanma noktasında kritik bir rol oynar. Comer ve Drollinger (1999), bu tür 
durumlarda aktif dinlemenin önemine dikkat çekerek, aktif dinlemenin sadece sessiz kalmak ya da 
müşteriyi duymak değil, aynı zamanda göz teması kurmak, baş sallamak, empatik geri bildirimler 
vermek ve açık uçlu sorularla müşterinin duygularının anlaşıldığını hissettirmek olduğunu belirtmiştir. 
Böyle bir iletişim yaklaşımı, müşterinin yaşadığı sorunu daha açık ve rahat şekilde ifade etmesini 
sağlamakta, kendisini değerli ve anlaşılmış hissetmesine olanak tanımaktadır. 
 
Empatik bir dinleme sürecinin ardından, şeffaf ve samimi geri bildirimlerin verilmesi, müşterinin 
güvenini yeniden inşa etmek adına atılan en önemli adımlardan biridir. Davidow (2003), etkili şikayet 
yönetiminin temel bileşenlerini “empati göstermek, sorumluluğu kabul etmek ve hızlı aksiyon almak” 
olarak tanımlamıştır. Hizmet sektöründe hatalar veya aksaklıklar kaçınılmaz olabilir; ancak önemli olan, 
bu hataların nasıl karşılandığı ve müşteriye nasıl aktarıldığıdır. Örneğin, yapılan hatalar için samimi bir 
özür dilemek, hatanın sebeplerini açıklamak ve en kısa sürede çözüm üretmek, müşterinin güvenini 
koruyup sadakatini devam ettirmesini sağlar. Ayrıca bu tutum, müşterinin deneyimini pozitif bir yöne 
çevirebilmekte ve ağızdan ağıza olumlu iletişimi tetikleyebilmektedir. 
 
Palmatier, Dant, Grewal ve Evans’ın (2006) meta-analiz çalışması, müşterinin işletmeye duyduğu 
güvenin kriz anlarında sınandığını ortaya koymaktadır. Özellikle olumsuz deneyimlerde kurulan 
iletişim, müşteri sadakatini artırıcı veya tamamen yok edici etkiler yaratabilmektedir. Hizmet sektöründe 
yaşanan olumsuzlukların doğru iletişim stratejileriyle yönetilmesi halinde, aslında bu deneyimler 
işletme için olumlu bir fırsata dönüşebilir. Bu noktada çalışanların sadece teknik becerilerinin değil, 
aynı zamanda duygusal zeka, beden dili kullanımı, çatışma çözümü ve ikna yetenekleri gibi sosyal ve 
psikolojik becerilerle donanımlı olmaları gerekmektedir. Çünkü kriz anlarında doğru tutum sergilemek, 
müşterinin deneyimini etkileyen en önemli faktördür. 
 
Günümüzde sosyal medya ve dijital platformların yaygın kullanımı ile birlikte, şikayet yönetimi 
yalnızca fiziksel ortamlarla sınırlı kalmamaktadır. Müşteriler, yaşadıkları memnuniyetsizlikleri anlık 
olarak dijital platformlarda paylaşmakta ve bu paylaşımlar çok kısa sürede geniş kitlelere 
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ulaşabilmektedir. Singh ve Rios (2022), dijital ortamda şikayet yönetiminin geleneksel iletişim 
biçimlerinden farklı olarak çok daha hızlı, empatik ve çözüm odaklı yanıtlar gerektirdiğini 
belirtmektedir. Özellikle Instagram, Twitter, Facebook ve çevrimiçi yorum platformları üzerinden gelen 
olumsuz geri bildirimlere verilen yanıtlar, markanın dijital itibarı açısından kritik bir öneme sahiptir. 
Sessiz kalmak ya da savunmacı, olumsuz yaklaşımlar sergilemek, markanın imajının kalıcı olarak zarar 
görmesine yol açabilir. Oysa zamanında ve etkili verilen empatik yanıtlar, yalnızca mevcut müşterinin 
güvenini yeniden kazanmakla kalmaz, potansiyel müşterilere de işletmenin krizlere ne kadar çözüm 
odaklı ve müşteri dostu yaklaştığını gösterir. 
 
Bu tür dijital kriz yönetimi stratejileri, uzun vadede müşteri bağlılığını artırırken, işletmenin rekabet 
avantajı elde etmesini de sağlar. Dijital çağda çok kanallı iletişim zorunluluğu, güzellik salonlarının 
sadece yüz yüze iletişimde değil, aynı zamanda çevrimiçi şikayet ve kriz yönetiminde de etkin olmasını 
zorunlu kılmaktadır. Bu yüzden, güzellik salonları sosyal medya yönetimi ve dijital iletişim konularında 
da personellerine eğitimler vermeli, bu alanda profesyonel destek almayı ihmal etmemelidir. 
 
Güzellik salonlarında etkili kriz yönetimi ve şikayet çözüm süreçlerinin temelinde, iletişim becerilerinin 
profesyonel ve sistematik şekilde yapılandırılması yer alır. İletişim, sadece bir beceri değil, aynı 
zamanda güçlü bir hizmet stratejisidir. Christian (1994), hizmet sektöründe sürdürülebilir başarının 
ancak duygusal zeka, aktif dinleme, empati ve çözüm odaklılık gibi iletişim temelli yetkinliklerle 
sağlanabileceğini vurgulamıştır. Bu nedenle, güzellik salonlarında çalışan personele yönelik iletişim, 
kriz yönetimi ve dijital şikayet çözümü eğitimlerinin düzenli, güncel ve sürekli bir biçimde 
gerçekleştirilmesi gerekir. Böylece sadece müşteri memnuniyeti değil, aynı zamanda sektörel prestij ve 
rekabet gücü de artırılmış olur. 
 
Güzellik salonları müşterileri ile kurdukları iletişimi sürekli geliştirmeli ve kriz anlarında nasıl hızlı, 
etkili ve empatik müdahale edileceğine yönelik stratejiler geliştirmelidir. İletişimin doğru yönetilmesi, 
sadece olumsuzlukların etkisini azaltmakla kalmaz, aynı zamanda müşteri sadakatini ve işletmenin 
sürdürülebilir başarısını sağlamlaştırır. Dijital çağda iletişimin çok kanallı ve kapsamlı bir biçimde ele 
alınması, güzellik salonlarının rekabet üstünlüğünü ve müşteri bağlılığını pekiştiren en önemli 
unsurlardan biri haline gelmiştir. 
 
Ekip İçi İletişim 
Güzellik salonlarında, müşteriye sunulan hizmetin kalitesinin yanı sıra, çalışanlar arasında sağlıklı ve 
etkin bir iletişim ortamının oluşturulması, işletmenin sürdürülebilir başarısı açısından kritik bir öneme 
sahiptir. Ekip içi iletişim, sadece günlük operasyonların sorunsuz işlemesini sağlamakla kalmaz; aynı 
zamanda çalışanlar arasında güven, iş birliği ve aidiyet duygularını da güçlendiren temel bir unsurdur. 
Nitekim, hizmet sektöründe iç iletişim, operasyonel verimliliğin ve müşteri memnuniyetinin doğrudan 
belirleyicisi olarak kabul edilmektedir. Etkili ekip içi iletişim, çalışanların iş birliği ve koordinasyonunu 
artırarak salonun genel performansını olumlu yönde etkiler (Elshaer vd., 2023). Bu bağlamda, güzellik 
salonları gibi yüksek etkileşimli, dinamik ve yoğun tempolu çalışma ortamlarında iletişim kültürünün 
profesyonel düzeyde yapılandırılması ve geliştirilmesi zorunludur. 
 
İç iletişim, yalnızca bilgi aktarımıyla sınırlı olmayan, aynı zamanda duygusal bağların kurulmasına ve 
mesleki motivasyonun artmasına da katkı sağlayan çok katmanlı bir süreçtir. Sulaiman ve Abdullah 
(2019), iç iletişim ve örgütsel aidiyetin çalışan performansı üzerindeki belirleyici etkisini ortaya koymuş 
ve açık iletişim kanallarının çalışanların kendilerini işletmeye daha bağlı hissetmelerini sağladığını 
vurgulamıştır. Bu tür bir aidiyet duygusu, özellikle hizmet sektöründe çalışan bağlılığını artırmakta ve 
dolayısıyla işten ayrılma oranlarını anlamlı şekilde azaltmaktadır. Çalışanlar arasında sağlanan etkili 
iletişim, sadece bireysel motivasyonu yükseltmekle kalmaz, aynı zamanda karar alma süreçlerine 
çalışanların aktif katılımını teşvik eder ve bireysel katkının görünür hale gelmesini sağlar. Böylece hem 
bireysel hem de kurumsal düzeyde sorumluluk duygusu ve sahiplenme hissi gelişir. 
 
Güney, Duranoğlu ve Uğurlu (2023) tarafından yapılan araştırma, iç iletişimin çalışan 
motivasyonundaki aracı rolünü vurgulayarak, motivasyonun hizmet verimliliği üzerindeki olumlu 
etkisini desteklemiştir. Özellikle güzellik sektöründe çalışanlar arasında yaşanan bilgi akışındaki 
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kopukluklar, randevu düzeninde aksaklıklara, müşteri taleplerinin yanlış anlaşılmasına ve dolayısıyla 
hizmet kalitesinde düşüşe neden olabilmektedir. Bu tür olumsuzlukların önlenmesi, ancak sistematik ve 
sürekli iletişimin sağlandığı bir çalışma ortamı ile mümkün olmaktadır. Örneğin, günlük sabah 
toplantıları, görev dağılımlarının netleştirilmesi ve dijital iletişim araçlarının etkili kullanımı, ekip içi 
senkronizasyonu artıran temel yöntemler arasında sayılabilir. 
 
Aslan (2021), içsel motivasyonun işe adanmışlık üzerindeki etkisinde iş becerikliliğinin aracı rol 
oynadığını belirterek, çalışanların işe karşı duydukları bağlılığın iç iletişimle güçlendiğini göstermiştir. 
Bu bağlamda, güzellik salonlarında açık, samimi ve yapıcı iletişim kuran bir ekip yapısı oluşturmak, 
çalışanların işten aldıkları tatmini artırmakla kalmaz; aynı zamanda hizmet kalitesine doğrudan olumlu 
katkılar sağlar. İş ortamında sağlıklı iletişim, çalışanların stres düzeyini düşürür ve işyeri çatışmalarının 
yapıcı bir şekilde çözülmesini kolaylaştırır. Özellikle yoğun müşteri temposunun yaşandığı günlerde, 
çalışanlar arasında gelişen anlayış ve destek kültürü, işyeri atmosferini pozitif yönde etkiler. Böyle bir 
ortamda çalışanlar hem bireysel performanslarını artırır hem de kolektif hedeflere daha etkin şekilde 
odaklanırlar. 
 
Etkili iç iletişim aynı zamanda müşteriye sunulan hizmet kalitesinin artmasına da olanak tanır. Çünkü 
iyi koordine edilen ekip çalışması, hizmet sürecinde oluşabilecek hata ve aksaklıkların önüne 
geçilmesini sağlar (Elshaer vd., 2023). Hizmetin her aşamasında iş bölümü ve görev paylaşımı doğru 
yapıldığında, müşteri deneyimi daha akıcı, düzenli ve profesyonel bir şekilde gerçekleşir. Bu da 
doğrudan müşteri memnuniyetine yansır ve müşterilerin salonu tekrar tercih etme oranlarını artırır. 
Unutulmamalıdır ki, müşteri memnuniyetindeki küçük ayrıntılar bile, ekibin ne kadar uyumlu ve 
koordineli çalıştığı ile yakından ilgilidir (Sleep vd., 2015). Bu nedenlerle, güzellik salonu yöneticilerinin 
ekip içi iletişimi destekleyen uygulamalara öncelik vermesi gerekmektedir. Düzenli geri bildirim 
oturumları, açık kapı politikaları, ekip çalışmasını teşvik eden ödül sistemleri ve çalışanlar arası 
etkileşimi artıran sosyal etkinlikler, sağlıklı iletişimi destekleyen etkili yöntemler arasında yer alır. 
Ayrıca, ekip içi iletişimin sürekliliğini ve kalitesini artıracak iletişim becerileri eğitimleri ve atölye 
çalışmaları, çalışanların kişisel ve mesleki gelişimlerine önemli katkılar sağlar. Bu tarz yatırımlar, 
sadece iç huzuru ve çalışan memnuniyetini sağlamakla kalmaz, aynı zamanda sektörde rekabet avantajı 
elde etmek isteyen işletmeler için stratejik bir gelişim alanı olarak değerlendirilebilir (Fernando, 2016).  
 
ARAŞTIRMA DESENİ VE METODOLOJİ 
Bu çalışma, güzellik salonlarında iletişimin müşteri memnuniyeti, sadakat, kriz yönetimi ve ekip içi 
dinamikler üzerindeki stratejik etkilerini analiz etmeye yönelik nitel araştırma yöntemlerinden 
betimleyici sistematik literatür derlemesi tekniği ile yürütülmüştür. Çalışmada tematik analiz 
yöntemiyle, iletişim stratejilerinin müşteri memnuniyeti ve ekip performansı üzerindeki etkileri 
kategorilere ayrılmış; bu temalar doğrultusunda yorumlayıcı değerlendirmeler yapılmıştır. Bu 
metodolojik çerçeve, çalışmanın yalnızca kuramsal bilgiler sunmakla kalmayıp, uygulamaya yönelik 
çıkarımlar da yapabilmesine olanak tanımaktadır. Araştırmada elde edilecek verilerin metodolojik 
çerçevesi, uygulama detayları, araştırmanın evreni, kaynak türleri ve analiz yöntemleri Tablo 1’de 
ayrıntılı ele alınmıştır. 
 

Tablo 1. Araştırma deseni ve metodolojik çerçeve 
Metodolojik 

Bileşen 
Açıklama ve Uygulama Detayları 

Araştırma 

Deseni 

-Nitel paradigmaya dayalı betimleyici sistematik literatür taraması; kuramsal ve 

uygulamalı çalışmaların tematik düzeyde sistematik sentezi. 

Veri Seti ve 

Kaynak Türleri 

- Türkçe Kaynaklar: Hakemli dergi makaleleri, lisansüstü tezler, kitap bölümleri, resmi ve 

akademik raporlar, konferans bildirileri, sektör raporları, dijital platformlar. 

- İngilizce Kaynaklar: WoS/Scopus indeksli makaleler, PubMed, Scopus, Web of Science, 

Google Scholar, ScienceDirect gibi uluslararası yayınlar, monografiler ve raporlar. 
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Örneklem 

Seçim 

Kriterleri 

- Yayın Tarihi Aralığı: 2013–2025 

- Disipliner Kapsam: İşletme Modelleri, Güzellik salonları, İletişim, Ekip için iletişim, 

Müşteri iletişimi, Kuaför salonlarında örgütsel iletişim, Müşteri memnuniyeti ile ilgili 

alanlarla doğrudan ilişkili çalışmalar. 

- Erişilebilirlik: Tam metin erişimi olan ve akademik değerlendirme sürecinden geçmiş 

kaynaklar 

Veri Toplama 

Kanalları 

- Ulusal Veritabanları: ULAKBİM, TR Dizin, YÖK Tez Merkezi 

- Uluslararası Veritabanları: JSTOR, Taylor & Francis, SAGE Journals, SpringerLink 

- Akademik Arama Motorları: Google Scholar (ileri tarama filtreleriyle) 

Veri Analiz 

Protokolü 

Nitel içerik analizi ve tematik kodlama yöntemleri kullanılarak verilerin sistematik 

kategorizasyonu; temaların Braun & Clarke (2006) metodolojisine uygun biçimde 

yapılandırılması, Meta çalışma analizi içeren PRISMA 2020, Çalışma için kullanılacak 

verilerin saptanması PICOS yaklaşımı gibi sistematik veri analiz yöntemleri. 

Kavramsal 

Odak Temaları 

1. Güzellik salonları  

2. İletişim  

3. Güzellik salonlarındaki işletme modeli ve ekip içi iletişimin önemi 

4. Müşteri ilişkileri ve ekip içi dinamikler 

Metodolojik 

Sınırlılıklar 

Birincil veri toplama teknikleri (görüşme, gözlem vb.) içermemektedir. Çalışma, yalnızca 

mevcut akademik literatür sistematik analiziyle sınırlıdır. 

 
Ancak betimleyici sistematik literatür derlemesi birincil veri kaynaklarını içermemesi ve yoruma açıklık 
taşıması bakımından belirli sınırlılıklar içermektedir. Bu sınırlılıklar göz önüne alındığında araştırmanın 
sistematik ve şeffaf olması bakımından bazı yöntem ve teknikler kullanılmıştır. 
 
Yöntem olarak ikincil veri analizi esas alınmış; ulusal ve uluslararası makaleler, konferans bildirileri, 
kitap bölümleri, sektör raporları ve dijital platformlarda (Reddit gibi müşteri deneyimi forumları) yer 
alan kullanıcı içeriklerinin tamamı incelenerek benzer alanlar (cross-disciplinary) arasında bir sentez 
yapmayı amaçlamaktadır. Müşteri memnuniyetinin temel belirleyicisi nedir? Müşteri memnuniyeti için 
iletişim nasıl olmalıdır? Kriz anında iletişim modeli nasıl olmalıdır? Güzellik salonu gibi işletme 
modellerinde örgütsel iletişim süreci nasıl işler? Doğru kurulan bir iletişimin örgütsel yapıya olan etkisi 
nedir? gibi sorulara yanıt bulma amacıyla sistematik incelemelerde yaygın olarak kullanılan ve meta 
çalışma analizlerini içeren PRISMA 2020 (Preferred Reporting Items for Systematic Review and Meta 
Analysis) araştırma stratejisi belirlenmiştir (Page vd., 2021). Bu strateji kapsamında anahtar kelimelerin 
yanında ilişkisel pazarlama, hizmet kalitesi, örgütsel iletişim ve müşteri davranışları literatür taraması 
kapsamında 2013–2025 yılları arasında yayınlanmış 1150’den fazla çalışma analiz edilmiştir. Bu 
çalışmalar içerisinde tam erişimi olmayan kaynaklar, tekrarlanan kaynaklar, çalışmaya uygun olmayan 
kaynaklar dışlanmıştır. Elde edilen 120 çalışma içerisinde uygun olan kaynakların analizleri yapılarak 
sistematik incelemeye dahil edilmiştir. Ayrıca sosyal medya yorumları ve müşteri geri bildirimleri 
üzerinden nitel içeriklerin analizleri yapılmıştır. Literatür taraması sonucunda elde edilen çalışmaların 
hangilerinin kullanılacağını saptayabilmek için PICOS (Population, Intervention, Comparison, 
Outcomes and Study- Evren, Müdahale, Karşılaştırma, Sonuçlar, Desen) yaklaşımı kullanılmıştır 
(Amir-Behghadami ve Janati, 2020). Hangi çalışmaların dahil edildiği, hangi çalışmaların dışlandığına 
ilişkin sayısal veriler aşağıda Şekil 1’de gösterilmiştir.  
 
Literatür taraması sonucu elde edilen tam metin kaynaklarının niceliksel fazlalığı çalışmanın amacına 
uygun şeffaflığı sağlama adına önemli görülmüştür. Çalışmanın tematik düzeyde sistematik analizi için 
birçok kaynağın taranması ve yorumlanması, yazar tarafından tarafsız ve kesin sonuçlar elde edilmesi 
açısından önemlidir. 
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Şekil 1. Sistematik inceleme sonucu çalışmaların seçilmesi ve dışlanmasına ilişkin akış şeması (PRISMA 
2020’ye göre) 

 
BULGULAR 
Literatür taraması sonucunda ulaşılan ve sistematik analiz gerektiren çalışmaların tematik olarak 
incelenmesi Tablo 2’de ayrıntılı ele alınmıştır. 
 

Tablo 2. Literatür Taraması Çalışmalarının Tematik İncelenmesi 
No Yazar (Yıl) Yayın 

Türü Amaç Yöntem Örneklem Temel Bulgular 

1 (Hyunjin, 
2013) Makale 

Güzellik 
salonlarında müşteri 
memnuniyetinin 
ölçülmesi 

Nitel, 
Görüşme 

100 
Müşteri 

İletişimin müşteri 
memnuniyetinin temel 
belirleyicisi olması 

2 (Sultana & 
Das, 2016) Makale 

Güzellik 
salonlarında müşteri 
memnuniyetinin 
ölçülmesi 

Nicel, 
Anket 

100 
Müşteri 

Hızlı, güvenilir, 
empatik, duyarlı ve 
somut (tesis imkanı) 
hizmetlerinin 
memnuniyetini 
arttırmıştır 

Veri taramasıyla belirlenen kayıtlar:  
(s=1150) 

 

Tam erişimi olmayan kaynakların kaldırılmasından sonra 
kalan kayıtlar:  
(s =750) 

Aynı veritabanı içerisinde tekrarlanan kayıtların 
kaldırılmasından sonra kalan kayıtlar:  
(s =395) 
 

Dışlanan kayıtlar: 
(s =355) 
 

Farklı veritabanları arasında tekrarlanan kayıtların 
kaldırılmasından sonra kalan kayıtlar:  
(s =250) 
 

Araştırmaya dahil edilmeyen tam metin 
kaynaklar: (s =130) 
Nedenler: 
s =80 Çalışmanın amacına uygun değil. 
s =20 İşletmelerde iletişimin rolü 
işlenmemiş. 
s =18 Müşteri memnuniyeti ve örgütsel 
dinamikler işlenmemiş. 
s =5   Farklı dil kullanılmış. 
s =7   Erişim için ek ücret talep ediliyor 

Uygunluk açısından değerlendirilen tam 
metin kayıtlar 
(s =250) 
 

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

Te
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it 
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m
e 

Ta
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m
a 
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k 

 
D
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il 
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m
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Dışlanan kayıtlar: 
(s =400) 
 

Dışlanan kayıtlar: 
(s =145) 
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3 (Morgan & 
Hunt, 1994) Makale 

İletişimin ekip içi 
dinamiklere etkisi ve 
müşteri 
memnuniyeti 

Nitel, 
Anket, 
Görüşme 

126 İşletme 

Güven temelli iletişimin 
sadakati güçlendirdiği 
gibi işletme gelişimi ve 
müşteri memnuniyeti 
için gerekli olduğu 

4 (Fullerton, 
2005). Makale 

Sosyal hizmet 
uzmanlarının 
iletişim becerilerini 
inceleme 

Nitel, 
Görüşme 

100-300 
Müşteri 

Duygusal bağlılığın 
işletmeyi tekrar tercih 
etme ve memnuniyet 
belirtmede olumlu 
sonuçları olduğu 

5 (Davidow, 
2003) Makale 

Müşteri 
şikayetlerinin 
işletmeye olumlu ya 
da olumsuz etkisi 

Kavramsal - 

Müşteri şikayetleri ve 
geri bildirimlerin dikkate 
alınması müşteri 
memnuniyetini ve 
işletmeye olan güveni 
arttırmıştır 

6 
(Comer & 
Drollinger, 
1999). 

Makale 

Aktif ve empatik 
dinlemenin satış 
başarası ve müşteri 
memnuniyetine 
etkisi 

Nitel, 
Anket Karma 

Aktif dinleme, empatik 
yaklaşım, hızlı geri 
bildirim yaşanan 
problemleri ve müşteri 
ilişkilerini yeniden inşa 
etmede önemli bir 
etkendir 

7 (Singh & 
Rios, 2022) Makale 

Dijital platformlar 
üzerinde müşteri 
iletişimi ve 
memnuniyet 
düzeyinin 
ölüçülmesi 

Nicel, Veri 
108 marka 
ve 667.738 
müşteri 

Sosyal medya 
hesaplarındaki müşteri 
şikayet ve isteklerinin 
çözüm odaklı olması ve 
buna gayret gösterilmesi 
müşterilerin markalara 
olan güvenine olumlu 
yönde etki etmektedir. 

8 
(Sulaiman 
& Abdullah, 
2019) 

Makale 

Çalışanların iç 
iletişiminin örgütsel 
kimlik ve 
performansa etkisi 

Nitel, 
Literatür 
Tarama 

- 

Çalışanların iç iletişimi 
kurumsal bir kimlik 
oluşmada ve aidiyet 
duygusunun 
oluşmasında önemli bir 
etkendir. 

9 
Elshaer ve 
arkadaşları, 
(2023) 

Makale 

Küçük ve orta 
ölçekli işletmelerde 
yeşil insan 
kaynakları ve 
yenilikçi 
performansa 
etkisinin 
incelenmesi 

Nicel, 
Anket 

605 seyahat 
acentesi 

Turizm işletmelerinin 
dışa dönük çevre 
koruma temelli 
yaklaşımı çalışanların iş 
tatminini arttırdığı 
görülmüştür. 

10 

İlhan İyi, 
Gönen & 
Öztürk 
(2020) 

Makale 

Personelin 
tükenmişlik 
düzeylerinin iletişim 
üzerine etkisi 

Nicel 110 çalışan 

Tükenmiş personelin 
çocuklarla sağlıklı 
iletişim kurmakta 
zorlandığı saptandı. 

11 
Ege & 
Tuncay 
(2019) 

Makale 

Kurum bakımındaki 
ebeveynlerin 
çocuklarla iletişim 
deneyimi 

Nitel, 
görüşme 10 ebeveyn 

Ailelerin çocuklarıyla 
iletişim kurmakta 
zorlandığı; dolaylı 
iletişim biçimleri 
yetersiz. 

12 Yılmaz 
(2024b) Makale 

Hikâye anlatımı ve 
pedagojik araçların 
iletişimdeki rolü 

Kavramsal - 
Çocuk edebiyatı gibi 
araçlar duygusal ifade ve 
güveni destekliyor. 

 
İletişim, müşteri memnuniyetinin temel belirleyicisidir. Empatik, açık ve kişiselleştirilmiş iletişim 
tarzının, müşterinin hizmetten aldığı tatmini doğrudan artırdığı gözlemlenmiştir. Müşteri, yalnızca aldığı 
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teknik hizmetten değil, süreç boyunca gördüğü ilgi ve anlayıştan da memnuniyet duymaktadır (Hyunjin, 
2013; Sultana ve Das, 2016). Güven temelli iletişim, sadakati güçlendirmektedir. Açıklık, tutarlılık ve 
karşılıklı saygıya dayanan bir iletişim, müşteri sadakatini artıran en önemli etken olarak öne çıkmaktadır. 
Güvenin oluşması, müşterinin tekrar tercih etme davranışını pekiştirmektedir (Morgan ve Hunt, 1994; 
Fullerton, 2005). Kriz anlarında iletişim, işletmenin itibarını belirlemektedir. Aktif dinleme, empatik 
yaklaşım ve hızlı geri bildirim stratejileri; hizmet esnasında yaşanan problemleri telafi etmede ve müşteri 
ilişkilerini yeniden inşa etmede etkin bir rol oynamaktadır (Davidow, 2003; Comer ve Drollinger, 1999). 
Dijital platformlarda iletişim yönetimi artık zorunludur. Müşteri şikayetlerinin sosyal medyada 
yayılması karşısında hızlı, çözüm odaklı ve profesyonel yanıtlar verilmesi, marka imajı açısından 
belirleyici olmaktadır (Singh ve Rios, 2022). Ekip içi iletişim, hizmet kalitesini doğrudan 
etkilemektedir. Açık ve yapıcı iletişim ortamının, çalışan motivasyonunu ve iş birliğini artırarak müşteri 
memnuniyetine yansıdığı tespit edilmiştir (Sulaiman ve Abdullah, 2019; Elshaer vd., 2023). İletişim 
becerileri eğitimi, stratejik bir yatırımdır. Çalışanlara yönelik düzenli ve güncel iletişim eğitimlerinin 
hem ekip verimliliğini hem de müşteri bağlılığını artırdığı ortaya konmuştur. 
 
Bu araştırmada elde edilen bulgular, müşteriyle ilk teması sağlayan ön hat çalışanlarının iletişim tarzının, 
yalnızca bireysel düzeydeki memnuniyeti değil, aynı zamanda müşterinin kuruma ve markaya ilişkin 
genel algısını da belirlediğini ortaya koymaktadır. Hizmetin başlangıç aşamasında kurulan güvene 
dayalı ve samimi iletişim, müşterinin tüm hizmet sürecine dair değerlendirmelerini olumlu yönde 
etkileyebilmekte ve bu etki, uzun vadede müşteri sadakati üzerinde kalıcı bir iz bırakabilmektedir. 
 
Ayrıca iletişim, yalnızca kriz anlarında değil, hizmete dair beklentilerin oluştuğu ön aşamada da stratejik 
bir rol üstlenmektedir. Müşterilere sağlanan açıklayıcı ve yönlendirici bilgilendirme iletişimleri, 
beklentilerin netleşmesini sağlamakta; böylece hizmetin henüz sunulmadığı aşamada dahi müşteri 
memnuniyetini şekillendirebilmektedir. 
 
Ancak yapılan sistematik literatür incelemesi göstermektedir ki, iletişim ve müşteri memnuniyeti 
alanında gerçekleştirilen çalışmaların önemli bir kısmı genel işletme yapıları çerçevesinde sınırlı 
kalmakta, güzellik hizmetleri sunan işletmelere özgü dinamikler yeterince ele alınmamaktadır. Oysa bu 
tür hizmet odaklı işletmelerin doğası gereği, sadece müşteriyle kurulan ilişki değil; aynı zamanda 
çalışanlar arası etkileşim, ekip içi iletişim kalitesi, hizmetin sürdürülebilirliği ve kurumsal gelişim 
süreçleri gibi çok boyutlu faktörler de bütüncül bir yaklaşımla değerlendirilmelidir. Bu bağlamda, 
güzellik salonlarında iletişim süreçlerinin yalnızca müşteri memnuniyetiyle sınırlı düşünülmemesi; ekip 
yapısı, hizmet kültürü ve işletme vizyonuyla olan ilişkisi çerçevesinde incelenmesi gerekliliği öne 
çıkmaktadır. 
 
SONUÇ  
Güzellik salonlarında iletişim, yalnızca teknik bir unsur olmaktan çıkıp, müşteri deneyiminin ve işletme 
başarısının merkezinde yer alan kritik bir faktör haline gelmiştir. Hizmet sürecinin her aşamasında etkili 
ve sağlıklı iletişim kurulması, müşterinin beklentilerinin doğru anlaşılması ve karşılanması için 
vazgeçilmezdir. Müşteri ile kurulan iletişim, sadece bilgi aktarımı değil, aynı zamanda güven, empati 
ve karşılıklı saygı temellerine dayanan derin bir bağdır. Bu bağ, müşterinin kendini değerli ve önemli 
hissetmesini sağlayarak memnuniyeti ve sadakati artırır.  
 
Müşteri memnuniyetinde iletişimin rolü, müşterinin hizmetten aldığı tatminin temel belirleyicilerinden 
biri olarak öne çıkar. Etkili iletişim sayesinde, müşterinin beklentileri netleşir, olası yanlış anlamalar 
önlenir ve hizmet süreci boyunca sürekli bir geri bildirim akışı sağlanır. Bu süreç hem hizmet kalitesini 
yükseltir hem de müşterinin işletmeye olan güvenini pekiştirir. Ayrıca, yaşanabilecek aksaklıkların 
doğru iletişimle ele alınması, müşterinin deneyimini olumsuzluklardan arındırır ve sadakat oluşturma 
sürecinde önemli bir avantaj sağlar. Hizmet esnasında gösterilen açıklık, empati ve çözüm odaklı 
yaklaşım, müşterinin sorunlarının anlaşılması ve giderilmesi noktasında güven tesis eder. 
 
Güven ilişkisi, müşteri sadakatinin temelini oluşturur. Müşteri, kendisini anlayan ve saygı gösteren bir 
hizmet sağlayıcıyla kurduğu ilişkiyi, sadece aldığı hizmetin teknik kalitesiyle değil, aynı zamanda bu 
hizmet sürecinde yaşadığı duygusal deneyimle şekillendirir.  
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Kriz yönetimi ve şikayet çözümü süreçlerinde iletişimin önemi her geçen gün artmaktadır. Güzellik 
salonlarında ortaya çıkabilecek hizmet aksaklıkları ya da müşteri memnuniyetsizlikleri, işletmenin 
itibarını zedeleyebilecek ciddi riskler taşır. Ancak, bu tür olumsuz durumların etkin ve empatik iletişimle 
yönetilmesi, müşterinin güveninin korunmasını sağlar ve ilişkilerin sürdürülebilirliğine katkıda bulunur. 
Aktif dinleme, karşı tarafı anlama ve soruna hızlı çözüm üretme yaklaşımı, krizlerin başarıyla 
atlatılmasında anahtar rol oynar. Dijital platformların yaygınlaşmasıyla birlikte, şikayetlerin çevrimiçi 
ortamda hızlıca yayılması nedeniyle, işletmelerin bu alanlarda da etkili ve duyarlı iletişim stratejileri 
geliştirmeleri zorunlu hale gelmiştir. Bu durum, dijital ortamda müşteri ilişkilerinin yönetilmesinin 
önemini artırmış ve çok kanallı iletişim yaklaşımlarını işletmeler için kaçınılmaz kılmıştır. 
 
Ekip içi iletişim ise işletmenin genel işleyişinde ve hizmet kalitesinde doğrudan belirleyici bir etkendir. 
Çalışanlar arasında açık, samimi ve etkili iletişim ortamının oluşturulması hem operasyonların sorunsuz 
yürütülmesini sağlar hem de çalışanların motivasyonunu, aidiyet duygusunu ve iş tatminini artırır. Böyle 
bir ortamda çalışanlar, görevlerini daha bilinçli ve özverili bir şekilde yerine getirirken, ortaya çıkan 
uyum ve iş birliği hizmet sürecine olumlu yansır. Özellikle yoğun ve tempolu çalışma koşullarında, ekip 
içi destek kültürünün gelişmesi, stres düzeylerinin azalmasına ve çatışmaların yapıcı biçimde 
çözülmesine olanak tanır. Sonuç olarak, ekip uyumu, hizmet kalitesini yükselten önemli bir unsurdur. 
Bunun dışında aşağıda sunulan tematik öneriler iletişimin stratejik rolünün işletme, çalışan ve müşteri 
memnuniyeti açısından doğru anlaşılmasını sağlayacaktır.  
 
Gelişim ve değişim: 

• Güzellik salonlarında müşteri memnuniyeti, sadakati ve işletme başarısının artırılması için 
iletişim süreçlerinin etkin yönetimi büyük önem taşımaktadır. Dolayısıyla, güzellik salonlarının 
rekabet gücünü artırmak ve sürdürülebilir başarı elde etmek için iletişim süreçlerini stratejik bir 
şekilde yönetmesi gerekmektedir. Bu nedenle hem yöneticilere hem de çalışanlara yönelik bir 
dizi stratejik ve pratik eğitimler sunulabilir. 

• Teknoloji ve dijital araçların iletişim süreçlerinde etkin kullanımı teşvik edilmelidir. Randevu 
sistemleri, müşteri takip programları ve dijital anketler gibi teknolojik çözümler, müşteri ile 
işletme arasındaki iletişimin daha düzenli, hızlı ve ölçülebilir olmasını sağlar. Aynı zamanda 
ekip içi koordinasyon için dijital platformlar kullanılmalı, böylece bilgi akışı hızlanarak iş 
süreçlerinde aksaklıkların önüne geçilebilir. 

Ekip dinamiği: 
• Ekip içi iletişimi güçlendirmek üzere yöneticilerin düzenli geri bildirim mekanizmaları 

oluşturması önemlidir. Bu mekanizmalar, çalışanların sorunlarını ve önerilerini açıkça ifade 
edebilecekleri, yapıcı eleştirilerin rahatlıkla paylaşılabileceği güvenli bir ortam yaratmalıdır. 
Günlük veya haftalık toplantılar yoluyla ekip üyelerinin bilgi akışı sağlanmalı, görev ve 
sorumluluk dağılımları netleştirilmelidir. Böylece çalışanlar, iş süreçlerine daha aktif katılım 
gösterirken, iş birliği ve koordinasyon da artacaktır. 

• Çalışanlar arası sosyal ilişkilerin ve takım ruhunun güçlendirilmesi amacıyla sosyal etkinlikler 
ve motivasyon artırıcı ödül sistemleri hayata geçirilmelidir. Özellikle yoğun ve stresli çalışma 
ortamlarında bu tür uygulamalar, çalışanların moralini yükseltir ve aidiyet duygusunu pekiştirir. 
İş yerinde pozitif bir atmosfer yaratılması hem bireysel performansın hem de ekip başarısının 
artmasına katkı sağlar. 

• İşletme kültürünün iletişim odaklı bir yapıya dönüştürülmesi sağlanmalıdır. Bu kapsamda, 
şeffaflık, dürüstlük ve karşılıklı saygı gibi temel değerler tüm çalışanlar arasında benimsenmeli 
ve günlük iş süreçlerine entegre edilmelidir. İşletme içinde iletişim kanallarının açık tutulması, 
çalışanların kendilerini ifade edebilmelerine olanak tanıyarak aidiyet ve motivasyonun 
artmasına katkıda bulunur. Bu kültür, müşteri ilişkilerine de yansır ve hizmet kalitesinin 
sürekliliğini sağlar. 

Hizmet kalitesi: 
• Öncelikle, güzellik salonu yöneticileri, iletişim kalitesini artırmak için sistematik ve sürekli 

eğitim programları düzenlemelidir. Bu eğitimler, çalışanların temel iletişim becerilerini 
geliştirmeye odaklanmalı; empati kurma, aktif dinleme, etkili beden dili kullanımı, kriz 
anlarında sakin kalma ve şikayet yönetimi gibi kritik alanları kapsamalıdır. Ayrıca, dijital 
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iletişim ve sosyal medya yönetimi konusunda da çalışanların bilinçlendirilmesi, günümüzün çok 
kanallı iletişim ortamında rekabet avantajı sağlamak açısından gereklidir. Eğitimlerin düzenli 
ve güncel olması, çalışanların iletişim becerilerindeki gelişimin sürekliliğini garanti altına alır. 

Marka değeri: 
• Müşteriyle kurulan iletişimde dürüstlük, şeffaflık ve samimiyet ön planda tutulmalıdır. Böyle 

bir ortamda müşterinin beklentileri doğru yönetilir, mahremiyetine saygı gösterilir ve hizmete 
yönelik algısı olumlu yönde gelişir. Bu durum, müşterinin işletmeyi tercih etmeye devam 
etmesinin yanında, ağızdan ağıza olumlu tavsiyelerin oluşmasına da katkı sağlar. Müşteri 
sadakatinin artırılması, uzun vadede işletmenin marka değerini yükseltirken, sektörde 
sürdürülebilir bir rekabet avantajı elde etmesine de olanak tanır. 

Kriz yönetimi: 
• Kriz yönetimi ve şikayet çözüm süreçlerinin etkin bir şekilde planlanması ve uygulanması 

gereklidir. Güzellik salonları, olası hizmet aksaklıklarına karşı önceden hazırlanmalı ve 
çalışanlarına bu tür durumlarda izlenecek adımları anlatan net protokoller sunmalıdır. 
Şikayetlerin çözümünde empatik ve hızlı yaklaşım benimsenmeli, müşterinin yaşadığı 
memnuniyetsizliğin giderilmesi için gerekli tüm kaynaklar seferber edilmelidir. Ayrıca, dijital 
platformlarda gelen olumsuz geri bildirimlerin yönetimi için sosyal medya iletişim stratejileri 
oluşturulmalı ve bu alanda profesyonel destek alınmalıdır. 

Rekabet: 
• Hizmet süreçlerinde doğru iş bölümü ve görev paylaşımı yapıldığında, müşteri deneyimi daha 

düzenli ve profesyonel bir biçimde gerçekleşir. Müşteri memnuniyetindeki küçük ayrıntılar, 
ekip üyelerinin koordinasyonu ve iletişim kalitesiyle doğrudan bağlantılıdır. Bu nedenle, 
güzellik salonu yöneticilerinin ekip içi iletişimi destekleyecek uygulamalara öncelik vermesi, 
düzenli geri bildirim mekanizmaları oluşturması, çalışanların iletişim becerilerini geliştirecek 
eğitim ve atölye çalışmaları düzenlemesi gerekmektedir. Ayrıca, çalışanlar arası etkileşimi 
artıran sosyal etkinlikler ve ödül sistemleri, ekip ruhunu güçlendiren etkili yöntemler olarak 
önem taşır. Bu yatırımlar, sadece çalışan memnuniyetini artırmakla kalmaz, aynı zamanda 
işletmenin rekabet gücünü ve müşteri bağlılığını da artırır. 

Sürdürülebilirlik: 
• Güzellik salonlarında müşteri ile iletişimin güçlendirilmesi için hizmet öncesi ve sonrası iletişim 

süreçlerine özel önem verilmelidir. Müşteri beklentileri hizmet başlamadan önce doğru şekilde 
belirlenmeli ve açıkça ifade edilmelidir. Hizmet sonrasında ise müşterinin deneyimi hakkında 
geri bildirim alınmalı ve bu geri bildirimler hizmet kalitesinin iyileştirilmesi için düzenli olarak 
analiz edilmelidir. Bu uygulama, müşteri ile güven temelli uzun vadeli ilişkilerin kurulmasını 
destekler. 

• Müşteri memnuniyeti ve sadakati, ancak sağlam iletişim kanalları kurularak ve bu kanallar etkin 
şekilde yönetilerek elde edilebilir. Aynı zamanda, ekip içi iletişimin güçlendirilmesi, işletme 
içindeki uyumun ve verimliliğin artırılması açısından kritik önemdedir. İletişime yapılan yatırım 
hem müşterilere sunulan hizmetin kalitesini hem de çalışanların iş motivasyonunu yükseltir. Bu 
da doğal olarak işletmenin sektördeki konumunu güçlendirir ve sürdürülebilir başarı sağlar. 

 
Sonuç olarak, güzellik salonlarında iletişim, işletmenin başarısının temel yapı taşlarından biridir. 
Güzellik salonu yöneticileri, iletişimin çok boyutlu doğasını göz önünde bulundurarak hem müşteri 
ilişkileri hem de ekip dinamikleri açısından iletişim stratejilerini sürekli geliştirmeli ve bu alandaki 
gelişmeleri takip etmelidir. Böylece hem müşteriler hem de çalışanlar için güvenli, verimli ve tatmin 
edici bir hizmet ortamı yaratılmış olur. 
 
Bu önerilerin uygulanması, güzellik salonlarının sadece müşteri memnuniyetini ve sadakatini artırmakla 
kalmayıp, aynı zamanda çalışan memnuniyetini ve işletme verimliliğini de yükseltecektir. İletişimin 
stratejik bir yönetim alanı olarak ele alınması, sektörün dinamiklerine uyum sağlama ve rekabetçi 
avantaj elde etme noktasında işletmelere önemli katkılar sunacaktır. Böylece, güzellik salonları hem 
hizmet kalitesinde hem de müşteri ilişkilerinde sürdürülebilir başarıyı yakalayabilir. 
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