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Ozet

Isletmelerin varliklarimin sebepleri olan miisteriler, satin alma
faaliyetlerine devam ettikleri siirece isletmeler rekabet avantaji
saglayacaklardir. Kiiresellesme ve pazarlarin serbestlesmesi ile
birlikte miisteriler i¢in oldukc¢a farkl alternatifler mevcuttur. Miisterti,
bu alternatifler arasindan tercih yaparken segici davranacaktir.
Isletmeler de bu secim siirecinde, miisteri memnuniyetini saglamanin
ve baghliklarinin  olusturulmasi1 konusunda ¢esitli  alternatif
vaklasimlar sergileyeceklerdir. Giiniimiiz rekabet kosullari altinda
isletmelerin ayakta durabilmelerinin sarti da budur.

Bu temel ihtiyagtan yola ¢ikarak hazirlanan makale, sivil hava
ulastirmasektoriindekiicve dis miisterimemnuniyetininsaglanmasina
yonelik yapilan ¢alismalarin incelenmesini kapsamaktadir. Sektore
yer hizmetlerini saglayan TGS Yer Hizmetleri A.S. nin miisteri
anlayisi ¢ergevesinde olusturulan miisteri memnuniyeti politikalart
dogrultusunda eksiklikler belirlenerek bu kapsamda oneriler
gelistirilmistir.

Anahtar kelimeler: miisteri, miisteri memnuniyeti, sivil hava
ulastirma sektorti
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Customer relationship management 1n civil
aviation 1n turkey: the example of Turkish
Ground Services Inc.

Abstract

The reasons for the existence of enterprises Customers who purchase
continued to operate as long as they will provide businesses a competitive
advantage . Along with globalization and liberalization of markets is quite
different alternatives are available for customers. Customer, it will be
selective while choosing among alternatives . Businesses in the electoral
process, ensuring customer satisfaction and loyalty will exhibit in the
creation of various alternative approaches. Under current conditions of
competition in terms of businesses is their ability to stand.

With this prepared in light of basic needs, civil air transport sector
includes a review of studies aimed at achieving internal and external
customer satisfaction. The sector providing services in the TGS Ground
Services, Inc.’s Customer understanding of customer satisfaction that is
created within the framework of the recommendations by determining the
deficiencies in accordance with policies developed in this context.

Keywords: customer, customer satisfaction, civil air transport sector

Giris

Isletmenin iirettigi iiriin ya da hizmeti satm alan ya da satin alma
potansiyeli olan herkes miisteri olarak tanimlanabilinir (Odabasi
ve Giilfidan, 2002). Miisteri kavramu ile tiiketici ya da kullanic
kavramlar1 es anlamli olarak degerlendirilse de aslinda bu kavramlar
birbirinden farklhidir. Harcama istegi olan kisi ya da kurumlar
tiikketici olarak kabul edilmektedir. Isletmenin kendi calisanlar1 da
miisteri olarak kabul edilir. Calisanlar, i¢ miisteri olarak adlandirilir.
Bir orgiitiin iiretim siireci etkinliginin iyilestirilmesi siirecinde i¢
miisteriler olduk¢a 6nem tasimaktadir (Odabasi, 2000). Ornegin;
isletmenin herhangi bir departmaninda bir i géren ihtiyaci oldugunda
ilgili departman bu istegi insan kaynaklar1 birimine sunacaktir. Boyle
bir durumda insan kaynaklar1 departmani da isletmenin miisterisi
konumuna gelecektir. Isletmenin iiriin ve hizmetlerinden fayda
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saglayan, satin alma eylemini gerceklestiren kisi veya kurumlar dis
miisterilerdir. I¢ miisteriler tarafindan iiretilen iiriin ve hizmetleri
tilketen dis miisterilerle olan iliskilerin gelistirilmesi ve onlardan
aliman geri bildirimler sayesinde isletmenin iirlin, hizmet ve
stireglerini revize etmesi hem miisteri memnuniyeti hem de isletme
basaris1 icin 6nemlidir (Odabas1 ve Giilfidan, 2002). isletmelerin
hayatta kalmak icin ihtiya¢ duydugu miisterilerin memnuniyetinin
saglanmasinda, i¢ miisteri memnuniyeti de 6nem tasimaktadir. i¢
miisteri memnuniyeti saglayan isletmelerin, bu sayede dis miisteri
memnuniyeti saglama siireci daha etkin olmaktadir (Acuner, 2005).

Temel amaci kar elde etmek olan igletmeler i¢in, rekabet avantaji
saglamak ve wvarliklarini silirdiirmek Onemlidir. Rakiplerinden
farkli iiriin ve hizmetler sunmay1 basaran igletmelerin basaris1 daha
yiiksektir. Bu bilingle faaliyetlerini gdzden geciren igletmeler i¢in
pazarlama alaninda yeni unsurlar ortaya ¢ikmaktadir. Isletmelerin
yaratacagi siireklilik arz eden miisteri bagliligi bu gelismelerin
basinda gelmektedir. Isletmelerin miisteri baglilhigmi saglamak ve
bunu daim kilmak i¢in gelistirecegi farkli stratejiler vardir. Bunlarin
en basinda, miisterinin merkeze alindig1 ve miisteri memnuniyetinin
dtesine gecmeyi amaglayan Miisteri iliskileri Yonetimi yaklasimi
gelmektedir. Bu yaklasimla birlikte isletmenin bir fonksiyonu olan
pazarlama da yeni bir boyut kazanmistir. Miisteri iligkileri yonetimi,
geleneksel pazarlamanin iiriin-merkezli yaklagimini yok sayarak,
miisteri-merkezli yaklasimi benimsemektedir. Miisteri merkezli bir
yaklagimin olusturulmast da ancak yeni bir kurumsal alt yap1 ve
yeni bir kurum kiiltiirii ile miimkiin olmaktadir. Isletmenin yeniden
yapilanma siirecinde ilk uygulamasi da isletmeye degisim kiiltiirtini
yerlestirme olacaktir. Degisimin gergeklestirilmesi i¢in egitimlerle,
kurum kiiltlirii ve organizasyon yapis1 diizenlemelerini rasyonel bir
sekilde entegre etmek gerekmektedir. Degisim yonetimi, ¢aliganlar
tarafindan basta bir direncle karsilanabilinir. Bu nedenle isletme,
degisimin nedenlerini ve nasil olacagini c¢alisanlara acik ve net
olarak ifade etmek durumundadir (URL 1).
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Miisteri iliskileri yonetimi teknigi olarak: toplam kalite
yonetimi

Toplam kalite yonetimi anlayisinda, kalite; “miisteri odaklilig1”,
“miisteri tatmini” ve “misteri memnuniyeti”’ kavramlar1 ile
aciklanmaktadir. Aslinda bu anlayislar, modern pazarlama anlayiginin
da temelinde vardir. Ancak, pazarlama anlayisinin esasinda olan
“miisteri tatmini”, Toplam Kalite Y 0onetimi yaklasiminda ana felsefe
olarak yerini almistir. Toplam kalite yonetimi, miisteri beklentilerini
her seyin lizerinde tutan ve miisteri tarafindan tanimlanan kaliteyi,
tiim faaliyetlerin yliriitiilmesi sirasinda, iirlin ve hizmet biinyesinde
olusturan bir yonetim big¢imi olarak tanimlanir. Toplam kalite
yonetimi, klasik yonetim anlayisinin alternatifi olarak ortaya ¢ikmis
ve geliserek cagdas yonetim anlayisinin bir 6rnegi olarak kabul
edilmistir (Uygug, 1998).

Miisteri odakh isletmeler

Genel olarak miisteri odaklilik kavrami altinda yer alan miisteri
hizmetleri ve miisteri iliskileri ¢abalariyla miisteri memnuniyeti ve
miisteri tatmini elde edilmeye calisilmaktadir. Miisteri iliskilerini
kurulugla miisteri arasinda kurulan satisa iligkin biitiin eylemleri
iceren karsilikli yarar ve ihtiyaclarin tatminini saglayan siire¢ olarak
ifade edebiliriz. Miisteri iliskilerinin giiclii ve saglam kurulmasiyla
da tatmin baglilik kolaylikla saglanabilmektedir (Gtirsakal, 2005).
Miisteri odaklilik isletmelerde, miisteri tatmininin hem bir isletme
hedefi hem de pazarlama araci olarak degerlendirilmesi sonucunu
dogurmaktadir. Boylelikle miisteri tatminini elde eden isletmelerin
hedef pazarlaria daha kolay ulasabildikleri de goriilmektedir. Satin
alma davranislariyla ortaya ¢ikan miisteri tatmini, {iriin performansi ve
miisteri beklentilerinin karsilanmasi ile baglantili olmaktadir. Kisaca
miisteri tatmini; miisteri iligskileri ve miisteri hizmetinin birlesiminden
olusmaktadir. Miisteri hizmetleri kuruluslarin ¢aligmalarini ytiriitiirken,
gerek yonetici ve isletme sahipleri gerekse calisanlar tarafindan
miisteriyi memnun etmek i¢in yaptig1 faaliyetleri kapsamaktadir. Bu
nedenle miisteriye hizmet etmek amaciyla ¢cogu zaman miisteriye
yonelik olarak bir degisim siirecine girmeyi hatta igletmenin zararina
olsa bile miisteriyi oncelikli kilan kararlar1 almay1 gerektirmektedir.
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Sivil hava ulastirma sektorii

Sivil Havacilik, II. Diinya Savasi’ndan sonra eski askeri ugaklar
kullanarak insan ve esya tasimacilig1 yapilarak gelismeye basladi.
Birka¢ yil icinde, Kuzey Amerika, Avrupa ve diinyanin diger
bolgelerini kapsayan ucuslar yapan birgok sirket kuruldu. Bu
ucaklardan baslarda verim alinsa da sonrasinda tasarimcilar daha
konforlu ve kapasiteli ugaklar tasarladi. Ilk jet yolcu ugagi olan
Comet’in arzu edilen devamlilig1 saglayamamasinin ardindan Boeing
firmasinin 707 ucagin tasarlayip, Aralik 1957°de test ugusu yapmasi
ile birlikte havayolu tagimaciligi ivme kazanmaya baglamistir.
1950’1i yillarda kurulan uluslararasi havacilik orgiitleri ve birlikleri
de havayolu tagimaciligina gerekli standartlar1 getirmistir. Havacilik
sadece yolcu tagimaciligiyla kalmayip simirlarini asarak 1961
yilinda Yuri Gagarin diinyadan ayrilip, 108 dakikalik bir yoriinge
ucusunu yapmistir. Bu asama, 1957 yilinda Sputnik 1’in Sovyetler
Birligi tarafindan uzaya firlatilmasiyla baslamis olan uzay yarisin
hizlandirmistir. Birlesik Devletler, buna yaniti Merkiir uzay kapsiilii
ile Alan Shepard’t bir yoriinge alti ugus i¢in uzaya gondererek
vermigstir. Aloutte 1’in 1963 yili da uzay gonderilmesiyle Kanada
uzaya bir uydu gonderen iciincii lilke olmustur. ABD ve SSCB
arasindaki bu uzay yarisi, insanoglunun 1969 yilinda aya inmesiyle
insanlt ucusun doruk noktasina ulagsmasina neden olmustur. Bu
donemde havacilik tarihindeki tek gelisme uzayda elde edilen bu
basar1 degildir. 1967 yilinda, X-15 adli ucak, bir ucak icin elde
edilmis en hizli rekoru 6,1 Mach (7.297 km/s) degerine ulasarak en
biiyiik basartya imza atmistir (URL 2).

1976 yila gelindiginde biiylik petrol krizlerine ragmen ICAO
(Uluslararas: Sivil Havacilik Organizasyonu) verilerine gore yillik
tarifeli yolcu hareketi 1 milyara ulagsmistir. Sonrasinda Diinyada
gerceklesen serbestlesme hareketinin etkisiyle bilet fiyatlar,
rota ve ucus programlarindaki kisitlamalar ortadan kaldirmustir.
Bu gelismeler 15181inda havacilik artik 6zel yatirimeiya acilmis
ve devlet tekelinde olan kuruluglar da o6zellesmeye baslamistir.
Ozellesmeyle birlikte havayolu sirket sayisi, yolcu sayisi, ugak
miktarlar1 belirgin bir bicimde artirmistir. Havacilik sektorii
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kiiresel ekonomik parametrelere dogrudan bagimli bir sektordiir.
Diinyadaki tiim ekonomik krizler sivil havacilik sektoriinii olumsuz
yonde etkilemistir. 1990’11 yillarin basinda meydana gelen Korfez
Savast yolcu sayisinda biiylik oranda azalmaya sebep olarak sivil
havacilik sektoriine Onemli Olclide zarar vermistir. Bu zararla
birlikte sirketler filolarin1 kiigiiltme, personel ¢ikarma, sefer noktasi
ve sayis1 azaltma gibi yollara bagvurmuglardir. Tiim bunlara ragmen
havacilik sektorii kisa stireli yasadig: sarsintilar1 ¢abuk atlatmis ve
21.yy’a girerken yolcu ve kargo tasimacilig1 alanindaki yiizdesini
artirmistir. Bu artis 6zel sektoriinde dikkatini ¢ekmis ve havaciligin
her alaninda 6zellesmeye gidilmesine sebep olmustur. Havacilik
tam istenilen seviyeye ulasacakken 11 Eyliil 2002 saldirisiyla sektor
tekrar ekonomik bunalima girmistir. Saldirinin ardindan zorunlu
hale getirilen asir1 giivenlik uygulamalar1 ve bir takim yaptirimlar
sirketleri mali agidan zor duruma sokmustur. 2004-2012 yillar
arasinda yolcu sayisindaki inanilmaz artig sektoriin her alanini olumlu
yonde etkilemis, hatta ugak iireticileri verilen siparislere yetisemez
hale gelmistir. I[CAO (Uluslararasi Sivil Havacilik Organizasyonu)
verilerine gore diinyada 1950’lerde 100 milyon olan yolcu hareketi,
2015 yilinda 5.126 milyara ulagsmistir. Bu rakamlar sivil havaciligin
giintimiizde geldigi noktay1 gdstermektedir (URL 3).

Tiirkiye’de sektor, 1933 yilinda devlet eliyle kurulan ‘Hava Yollar1
Devlet Isletmesi’ bugiinkii adiyla Tiirk Hava Yollar1 (THY) 1990
yilina kadar tilkemizin tek havayolu ticareti yapan sirketi olmasi ile
adint duyurmustur. 1933°te 5 adet ugakla hizmete baglayan sirket
1947 yilinda ilk yurtdis1 seferini yapmis ve 1955 yilinda bugiinkii
ad1 olan Tiirk Hava Yollar1 ismini almigtir. 1983 yilinda 30 ugakla 2.5
milyon yolcu tasityan THY 1990 y1l1 baginda sermayesini 700 milyar
TL’ye ¢ikarmistir. THY deki bu gelisim 6zel hava yolu sirketlerinin
kurulmasini tetiklemistir. Sunexpress Havayollar1 1989 yilinda
%350 THY, %50 Lufthansa Airlines ortaklig1 ile kurulmustur.1990
yilinda Pegasus 1992 yilinda da Onur Air’in kurulmasi sektorde
yeni bir donem agmis ve rekabeti de beraberinde getirmistir. 2000°1i
yillara gelirken artan taleplere yetisemeyen iilkemiz havaciligin her
alaninda ozellesmeyi uygun gormiis ve gerekli adimlar1 atmustir.
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Tiirkiye, sivil havacilik sektdriinde ilk kez uygulanan; Yap-Islet-
Devret modeli sayesinde yapimi gerceklestirilen yillik 5 Milyon
yolcu kapasitesine sahip Antalya Havaliman1i Yeni Dig Hatlar
Terminal Binasmi 31 Mart 1998 tarihinde hizmete agmistir. 2000
yilinda DHMI tarafindan isletilen ve iilkenin en 6nemli ve en biiyiik
havalimani olan Atatiirk havalimanina Yap-Islet-Devret modeli ile 30
aylik bir caligmanin ardindan yeni bir terminal binas1 kazandirilmastr.
2003 y1ilina gelindiginde yillik i¢ ve dis hat yolcu sayis1 34.5 milyona
ulagmistir. Bu yildan itibaren 10 yil igerisinde havayollari, ulagim
sektoriindeki payini siirekli artirmig ve insanlarin ilk tercihi haline
gelmistir (URL 4).

Sivil hava ulastirma sektoriinde yer hizmetleri: TGS yer
hizmetleri A.S.

Tiirk Hava Yollar1 A.O. ve Havas ortakligiyla kurulan ve 1 Ocak
2010 tarihinde sektorde yerini alan TGS Yer Hizmetleri A.S.;
Istanbul Atatiirk, Ankara Esenboga, izmir Adnan Menderes, Antalya,
Adana, Istanbul Sabiha Gékcen, Milas-Bodrum ve Dalaman
Havalimanlarinda olmak iizere toplam 8 istasyonda, anlasmali 155
havayoluna sundugu hizmetlerle faaliyetlerini siirdiirmektedir. TGS,
yerliveyabancihavayolusirketlerinin 700 bine yakinugusuna6.000’in
tizerinde ekipmani ve 10.000 den fazla personeliyle yer hizmetleri
kapsamindaki tiim faaliyetleri uluslararasi kalite standartlarinda
sunmaktadir.  “Havaalanlar1  Yer Hizmetleri YOnetmeligi”
cergevesinde ramp, harekat, kargo ve yolcu hizmetlerini sunan
TGS, sirket politikas1 olarak miisteri memnuniyetini esas alirken,
kusursuz hizmet anlayigin1 benimsemektedir. TGS, hizmet baslangi¢
tarihi olan 2010 yilinda, TUV Thiiringen ve MEYER adli bagimsiz
denetim sirketleri tarafindan, faaliyet gosterdigi genel miidiirliik
ve alt1 istasyonda denetimden gegerek, uluslararasi bir kalite
yonetim standardi olan TS EN ISO 9001:2008 Kalite Yonetim
Sistemi belgesini almig ve hizmet kalitesini belgelendirmistir. 2012
yili igerisinde de TS ISO 10002 Miisteri Memnuniyeti YOnetim
Sistemi, TS EN ISO 14001 Cevre Yonetim Sistemi ve TS 18001
Is Saghig1 ve Giivenligi Yonetim Sistemi belgelerini almistir. TGS;
Genel Midiirliik ile hizmet verdigi tiim istasyonlarda (Safety Audit
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for Ground Operations - Yer Hizmetleri I¢in Giivenlik Denetimi)
ISAGO tescilini almistir. TGS; Sivil Havacilik Genel Miidiirliigii
(SHGM) tarafindan verilen “Yesil Havaliman1 Kurulusu” belgesini
2012 yilinda Adana ve Antalya Istasyonlarinda, 2013 yilinda Izmir
Istasyonunda, 2015 yilinda da Bodrum ve Dalaman istasyonunda
almigtir.” Engelsiz Havaliman1 Kurulugu” belgesini ise 2013 yili
itibariyle Sabiha Gokgen, izmir, Adana, Ankara, Istanbul, Bodrum,
Dalaman ve Antalya olmak iizere toplam 8 istasyonda alarak
sektorde ilk “ Engelsiz Yer Hizmeti Sirketi” unvanina sahip olan ilk
kurulustur (URL 5).

TGS yer hizmetleri A.S. tarafindan sunulan hizmetler

Sirketin web sitesinden elde edilen bilgiler 15181nda bes grup hizmet
belirlenmistir. Bu hizmet gruplari; yolcu hizmetleri, ramp hizmetleri,
harekat hizmetleri, kargo hizmetleri ve business jet hizmetleridir.
S6z konusu hizmetlerin detaylari asagida agiklanmaya calisilmistir.

TGS Yolcu Hizmetleri’nin sundugu hizmetler: Yolcu ve bagaj
kabulii, VIP check-in, CIP check-in, common check-in, self check-
in, grup check-in, 6zel hizmet kontuar1 (maas-um-wchr vs.), kayip
esya, seyahat dokiimanlari, pasaport ve vize kontrolil, transit yolcu
islemleri ve denied boarding olarak adlandirilir.

Ramp emniyet kurallar1 ger¢evesinde, her tiirlii riske karsi gerekli
tedbirleri alarak, yiiksek standartlarda hizmet saglamak oncelikli
hedeftir. Ugagin frekansa girmesiyle baslayan ramp hizmetleri, push-
back islemiyle son bulur. Ramp hizmetleri prosediiriinii eksiksiz
tamamlamaya yardimci olacak her ekipman, farkli islevi olmasi
sebebiyle, 6zel egitim alarak yetkilendirilmis personel tarafindan
kullanilmaktadir.

TGS Ramp Hizmetleri kapsaminda sunulan hizmetler; Ugak
yiikleme - bosaltma (kargo ve bagajlarin toplanip, ugaga/terminale
sevk iglemleri), ucak temizligi, yolcu transferi, push-back & towing,
marshalling - takozlama - dubalama, temiz - atik su hizmetleri ve de/
anti - icing hizmetleridir.
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Ucaklara verilen hizmetlerin koordinasyonunun biitliniinii olusturan
harekat hizmetleri’nde oncelikli hedef; operasyonun zamaninda
gerceklestirilmesidir.

Ucagin gelisinde;

* Ucagin gelisi Oncesi karsilama ile ilgili gerekli hazirliklarin ve
kontroliiniin yapilmasi,

* Mesajlarin kontrol edilmesi,

+ Koriik ve yolcu otobiisiiniin ayarlanmast,

* Yiik ve bagaj bosaltmak icin gerekli ekipmanin ugagin park
edecegi alanlara sevkinin saglanmasi

Ucagin gidisinde;

* Ucusun giivenli gerceklestirilebilmesi i¢in kabin amiri ve kaptan
ile brifing yapilarak meteorolojik bilgilerin, ugus planlarmnin,
hava ve yer slot bilgilerinin, ugaktaki yolcu ve yiik bilgilerinin
iletilmesi.

* Hizmet verdigi hava yoluna ait evrak ve prosediirlerin takip
edilmesi.

Kargo Hizmetleri kapsaminda, hizmet verilen tiim meydanlarda
kendi alaninda deneyimli, IATA sertifikali ve giimriik mevzuatina
hakim kadrolarla yiiksek performans ve miisteri memnuniyeti
anlayisiyla 7 giin 24 saat kesintisiz hizmet verilmektedir.

Profesyonel ekip gerektiren ve bir uzmanlik alan1 olan business
jet handling hizmeti kapsaminda TGS, yeni ekipman ve isglicii
avantajlarina da sahip olarak ¢ok sayida 6zel ugaga 7/24 sorunsuz,
taahhiit edilen siirelerde, beklentilerin lizerinde bir anlayisla ve diinya
standartlarinda hizmet vererek 6zel yolcularin bulunduklar1 yerden
zaman kaybetmeksizin varmak istedikleri yere rahat ve konforlu bir
sekilde ulagsmalarin1 saglamaktadir.

TGS; istanbul Atatiirk, Istanbul Sabiha Gokgen, Ankara Esenboga,

[zmir Adnan Menderes, Antalya, Adana, Milas-Bodrum ve Dalaman
Havalimanlari’nda yiiksek standartlar getiren benzersiz business jet
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handling hizmetini, diinya standartlarinda, ayn1 hiz ve giivenirlikle
vermektedir.

TGS miisteri memnuniyeti

TGS miisteri grubunu i¢ ve dis miisteri olarak ele aldigimizda i¢
miisterinin yani ¢alisanlarin memnuniyeti i¢in Insan Kaynaklari
departmani aracilifi ile ¢alisanlarina da talimatlar araciligi ile agikca
aktarilmig olup, uygulanan yontemlerin detaylar1 agagidaki gibidir.

TGS yer hizmetleri i¢ miisteri memnuniyeti stratejileri

TGS i¢ miisterilerinin memnuniyetini saglamak amac ile, kariyer
yonetimi, 6grenme ve gelisim, performans yonetim sistemi, yetenek
yonetimi, kocluk-mentorluk siireci, iicret, 6diil ve menfaatlerden
faydalanmakta ve tiim bu stratejileri sirketin ISO 10002 Miisteri
Memnuniyeti Yonetim Sisteminde yer almaktadir.

TGS yer hizmetleri dis miisteri memnuniyeti stratejileri

TGS Yer Hizmetleri A.S. ISO 10002 Miisteri Memnuniyeti Olgiim
ve Sikayetleri Ele Alma Prosediirii kapsaminda ticari veya ticari
olmayan faaliyetlerin biitiin tipleri i¢in etkili ve verimli sikayetleri
ele alma siirecinin tasarimlanmasi ve uygulanmasi icin kilavuzluk
bilgilerini saglamakta ve kapsamaktadir. Bu prosediirden sirketin,
miisterilerinin, sikayet sahiplerinin ve diger ilgili taraflarin
yararlanmas1 amaglanmistir. Artik verimlilik gostergeleri sadece
finansal ve somut kriterler olmaktan ¢ikmis bununla beraber kalite
gibi, miisteri gibi kavramlar da isletmelerin miicadele kabiliyetlerini
gosteren kriterler durumuna gelmistir. Toplam kalite yOnetiminin
en Onemli prensibi kabul edilen miisteri odaklilik, ancak miisteri
icin yapilanlarin sistematik bir sekilde yine miisteri tarafindan
degerlendirilmesiyle gergeklesebilmektedir.

Ilk sikayetin rapor edilmesi iizerine, sikayet, yardime: bilgileriyle ve
bir benzersiz tanimlayic1 koduyla birlikte kaydedilir. Ilk sikayetin
kaydi sikayetci tarafindan istenen diizeltmeyi ve agagidakiler dahil
olmak iizere sikayetin etkili olarak ele alinmasi i¢in gerekli diger
bilgileri tanimlar;
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+ Sikayetin tarifi ve ilgili yardimci veriler,

 [stenen diizeltme,

+ Sikayet edilen {irlinler veya bunlarla ilgili kurulus uygulamalari,
* Cevap i¢in miad tarih,

* Kisiler, kisim, sube, kurulus ve pazar boliimii hakkinda veriler,
* Yapilan ilk islem.

Misterilerin sikayetlerini dile getirmeye 6zendirecek, dile getirilen
sikayetleri de en etkin ve kisa siirede ¢oziime ulastirilacak bir siireg
gelistirilmelidir. Bu siireg; (Acuner, 2001)

+ Sikayetten dolay1 tesekkiir etme,

+ Sikayete neden olan durum i¢in 6ziir dileme,

* Sorunun nedenini arastirip ¢éziimlemek,

* Misterinin memnun olup olmadigin1 6grenmek,

* Ayni sorunun tekrarlanmamasi i¢in Onlem almak, olarak
aciklanabilir.

TGS, mevcut miisterileri ile iletisimini giiglendirmek i¢in stirekli olarak
miisteri memnuniyetine iligskin ¢aligmalarini yapmaktadir. Miisterilere,
telefon ya da yiiz yiize yapilan miilakat ya da anketler aracilif ile
onlarin beklenti ve ihtiyaclarina cevap verilmeye ¢alisilmaktadir.

Sonuc¢

Arastirmaya konu olan firma TGS Yer Hizmetleri A.S. nin miisteri
memnuniyet sistemi incelendiginde, yapilan calismalarin sirketin
algilanan miisteri memnuniyetini kismen sagladig: fakat giiniimiiz
sitketlerince rekabet avantaji saglayacak ve kabul gdrecek seviye
ulagmasi i¢in ilerleme kaydedilmesi gerektigi goriilmiistiir. Ayrica
miisteri memnuniyetinin bir standart olarak goriilmesi ve diizenli bir
prosediir haline getirilmesi gerekmektedir. Bu bakimdan, miisteri
memnuniyetini saglamak i¢in kalite, maliyet ve termin siiresi biitiin
calisanlar tarafindan benimsenmis bir olgu olmalidir. Hedef; kalite
ilkeleri dogrultusunda miisterilerin beklentilerine uygun hizmeti tam
zamaninda olacak bir sekilde, biitiin is siire¢lerinde gergeklestirmek
olmalidur.
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