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HiZMET SEKTORUNDE MUSTERI iLISKILERI VE ILETISIM

Yasin BULDUKLU", M. Emin SATIR"™

OZET

Iletisim, toplumsal yasamn her alani icin énemli bir unsurdur ve yasamim vazgegilmez
ogesidir. Insanin toplumsal bir varlik olmasi, kendisini diger insanlarla etkilesim kurmaya
zorlamaktadir. Insanlar arasinda kurulan bu etkilesim de ziinde iletisim araciligiyla ger-
ceklesmektedir. Dolayisiyla insan, iletisim ve etkilesim, birlikte diisiiniilmesi gereken kav-
ramlardir. Saglikli bir iletisimin kurulamadigi durumlarda saglikli bir etkilesimden de s6z
edilemez dolayisiyla da birliktelik, toplumsallik olgular1 islevselliklerini yitirir. iletisim,
bu baglamda toplumsallik i¢in ne kadar 6nemli bir yer tutuyorsa toplumsalligin igerisinde
varlik gosteren toplumsal iligkiler agisindan da 6nemli yer tutmaktadir. Ticaret, miisteri
iligkileri, hizmet veya iiriin satin alma gibi toplumsal olgular da iletisim iliskileri lizerine
kuruludurlar dolayisiyla iletisimin etki alan1 ¢ok genistir. Hizmet sektorii de nihayetinde
bir ticaret faaliyetidir ve toplumsal yasam igerisinde 6nem kazanmaktadir toplumsal bir
yapiin olmadig1 durumlarda ticari faaliyetler de gecerliligini yitirmektedirler. Toplumsal-
lik ve iletisim, 6nemini toplumsalliga ait olan her noktada gostermektedir ki ticaret ve eko-
nomik sektorler de bu alanlar arasinda bulunmaktadir. Ekonomik sektorler arasinda yer
alan ve iletisime en ¢ok ihtiya¢ duyan hizmet sektorii ile iletisim faaliyetleri arasinda 6zel
bir iliski bulunmaktadir. Hizmet, soyut olarak degerlendirme 6zelligine sahiptir ve iletigim,
bu degerlendirmenin esas belirleyenidir. Bu makale, iletisimin esas unsur oldugu hizmet
sektorli ve miisteri iliskileri konusunda iletisimin islevlerini ortaya koymay1 arastirmakta-
dir. Literatiir taramasi niteligindeki bu makalede hizmet sektoriinde miisteri iliskileri yo-
netiminde etkili iletisim konusunda Onerilere de yer verilmesi amaglanmaktadir.
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CUSTOMER RELATIONS AND COMMUNICATION in SERVICE SECTOR

ABSTRACT

Communication is an indispensable part of life as well as being an important element for
every field of social life. Human being as social entities need an interaction with other
people. This interaction between humans is, in essence, realized through communication.
People, communication and interaction are the concepts that need to be considered
together. When effective communication can not be established, there is lack of a correct
interaction, so the coexistence, the phenomenon of sociality, lose its functionality.
Communication is an important place for both sociality and social relations. Social
phenomena such as trade, customer relations, service or product purchasing are also based
on communication relations, so the domain of communication is very broad. The service
sector is ultimately important trade activity in social life. When there is no social
structure, commercial activities lose their validity. Sociality and communication is
important at every field of social life including trade and economic sectors. There is strong
relationship between the service sector which is one part of the economic sector needing
communication activates most, and communication. The service has an abstract evaluation
feature and communication is the main determinant of this review. This article aims to
analyze the functions of communication in relation to the service sector and customer
relations, which is one of the main element of communication. The purpose of this paper
is to give ideas and suggestions on effective communication in customer relationship
management in service sector through literature review method.

Key words: Communication, Service Sector, Customer Relations, Trade, Society

GIRIS

Iletisim olgusu, bireyin toplumsal bir varlik olmasinin sonucudur ve bireylerin tiim yasam
iligkileri ile i¢ icedir. Bireylerin yasamlari, yasam kosullar1 ve toplumsal iligkileri ile ileti-
sim arasinda organik bir iliski vardir. Diinyaya gozlerini ac¢tig1 andan itibaren iletisim ¢a-
basi iginde olan insanin iletisim yoluyla diinyay1 algilamasi, tanimasi, tepkilerini bi¢gimlen-
dirmesi iletisimin dnemine iliskin pek ¢ok ¢aligmada vurgu yapilan konularin baginda gel-
mektedir. Diger tarafta her birey, iletisimi iyi kullandig1 ya da iletisimin iyi olmadig1 yo-
niinde de bir algiya sahiptir. lyi iletisimci olmak, bu algilarin farkinda olmanin yani sira
simgelerin etkin ve yerinde kullanim ile ilgilidir. Kendisi de bir simge olan insanin gos-
tergeleri kullanisi; amacgli bicimde iletiyi aktaris ve baglami nispetinde sembolleri kodlayis
bicimi; iletisim basarisinin 6nemli bilesenleridir. Kuskusuz sadece simgelerin tek tarafli
aktarimi gercevesine sikistirilamayacak kadar genis bir alan1 kapsayan iletisimin ayn1 za-
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manda geri bildirim nispetinde kodlama ve kodagimlamay1 da i¢ine alan bir siire¢ oldugu-
nun alt1 ¢izilmelidir. Buna gore iletisim, genis yelpazeden ele alinmaya ihtiya¢ duyulan bir
alandir. Cok sayida disiplin ile i¢ i¢ce ve onlarla eklemlenmis yapida iletisimin agiklanma-
sina, aktarilmasina ve farkindaliklarin her bir alan i¢in ayr1 ayri ele alinmasina ihtiyag var-
dir.

Iletisim olgusunun ¢oklu bir ¢erceveden ele alinmasinin yaninda farkls alt alanlara uygu-
lanmasi, giderek yayginlasan bir yaklasimdir. Bu durum, iletisimin geniscge bir anlam ha-
ritasina sahip oldugu seklinde de yorumlanmasimi gerektirir. Iletisim calismalarinin multi-
disipliner olarak ele alinmasi, genis anlam haritasina sahip olusunun bir sonucudur. Diger
taraftan iletisimin yapisi bu alanlarin arasinda bir ortakligi da zorlamaktadir. Bu noktada
psikoloji, sosyoloji ve antropoloji gibi bilim dallar iletisim caligmalarinin gelismesinde
etkisi olan alanlar olarak 6ne ¢ikmaktadir.

[letisim, disipliner olarak ele alinmasmin yaninda bireysel ve orgiitsel basarmin da en
onemli bilesenidir. Iletisimin pratikteki boyutuna vurguyu gerektiren iletisimsel farkinda-
liktan yoksun olan ya da simgelerin kodlanisinda veya kodlarin agimlanisinda rutinlesmis
yontemlerden ayrilmayan kigilerin yagam basarilarindan s6z etmek olasi degildir. Politika-
dan, spora; eglenceden, kiiltiir ve sanata kadar her alanda basarinin ilk kosulu, etkili iletisim
becerisine sahip olmaktir. Politika iireticiler, se¢menlerine aktarmak istedikleri mesajlari
uygun bir iletisim formuyla aktarmak zorundadirlar. Ayni sekilde ticari faaliyet gosteren
markalar, iletisim faaliyetlerine ¢ok biiylik miktarlarda biit¢eler ayirmaktadirlar. Reklamin
da bir iletisim araci oldugu diisiiniildiigiinde ticari faaliyet ile iletisim arasindaki iki yonlii
iliski daha iyi anlasilabilir.

Ticari firmalar, karlarin1 yliksek tutabilmek ve sahip olduklar1 miisteri portfoyiinii konso-
lide edebilmek adina iletisim calismalarinin tiim bi¢imlerine 6zel ilgi duymaktadirlar.
Halkla iliskiler caligmalari, kurum i¢i iletisim aglari, sponsorluk yoluyla kurumun kendini
kabul ettirme ¢abalar1 ve reklam faaliyetleri, ticari orgiitlerin iletisimsel ¢abalariin bazi
ornekleridir. Orgiitlerin bu iletisim etkinlikleri, hedef kitle ya da miisterileriyle iliskilerini
istenen sekilde yonetmeye doniik cabalarini olusturur. Bu yolla ticari orgiitler, kendi algi-
larin1 kontrol etmeye ¢alisirlar ve tiikketim davraniglarini yonetmeye c¢alisirlar. Kamu sek-
torlinde ya da 0zel sektdrde faaliyet gosteren tlim organizasyonlar, hedef kitlelerinin ilgi-
sini canli tutabilmek, onlarla sempatik iliskiler gelistirebilmek ve bu yolla hedeflerine eri-
sebilmek i¢in iletisim farkindaliklarini {ist diizeyde tutmak zorundadirlar. Zira hedef kitle
ve miisteriler agisindan da hizmet satin aldiklar1 firmaya kars1 giiven duygusunun gelismesi
noktasinda iletisim olgusu biiylik 6nem arz etmektedir. Hedef kitlede olumlu alginin yara-
tilmas1, miisteri tatmininin ve sadakatinin saglanmasi, hem bireysel diizeyde hem de 6rgiit-
sel boyutta planli, sistemli, amaca doniik, iki yonlii ve karsilikli yarar1 ilke edinen iletisim
faaliyetleri ile miimkiindiir. Bu makalede iletisimin orgiitsel boyutta etkililigi konu olarak
ele alinmaktadir. Miisterinin satin aldig1 degerin soyut yapida oldugu hizmet sektoriinde
iletisimin 6nemi ve memnuniyetin saglanmasinda iletisimin islevleri literatiir baglaminda
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irdelenmektedir. Yapilmis olan bu ¢alismada, alanda yapilan ¢aligmalar incelenerek ileti-
simin hizmet sektdriinde basartya katkisina iligkin ¢ikarimlarda bulunulmasi, rekabette 6ne
cikmak i¢in atilabilecek iletisimsel adimlarin ortaya konulmasi amaglanmaktadir.

1. KAVRAMSAL OLARAK ILETiSIM VE MUSTERI

[letisim, tanim1 zor bir kavramdir ¢iinkii yapisal olarak birgok farkli noktaya isaret etmek-
tedir. Etimolojik kokenine bakildiginda iletisim kelimesi Latince bir kok olan communis
so0zclgiinden tiireyerek communicationem kelimesini olusturmaktadir ki bu kelime de pay-
lagtirmak anlamina gelmektedir (Williams, 2012:88). Ortaklik (Common) kelime kokiine
dayanan iletisim (communication), esasen simgeleri kullanmak yoluyla anlamsal ortaklik
kurmaya doniik bir kavram olarak nitelenebilir. Insan olmanm bir sonucu olarak ortaya
c¢ikan birlikte hareket etme, bir arada yasama, etkilesim i¢inde olma ve duygulari paylagsma
ithtiyaci, yaradilisindan giiniimiize insanlarin degisik bigimlerde iletisim ¢abalar1 gdsterme-
sine neden olmustur. Yasanilan donemin kosullarina ve teknolojik aracilarina gore bigim-
lenen iletisim c¢abalari, insanlarin grup ya da toplum olmalarinin da esas unsuru olmaya
devam etmistir. Modern anlamiyla iletisim (communication) kavraminin ise 15. yiizyildan
sonra kullanilmaya basladigi genel olarak ifade edilmektedir. Bu dénemden sonra iletisim,
paylastirmanin 6tesinde tiim iletisim faaliyetlerini kapsayan bir sozciik olarak ilgi cekmeye
baslamistir. Modern anlamda iletisim aciklamalarindan once; iletisimin paylagim boyutu-
nun vurgulanmasi gerekir. Paylasim boyutu, iki tarafi igerir ve bu durum, iletisimin salt
bilgi aktarimi islevinden fazlasinin oldugunu ortaya koymaktadir. Buna gore taraflardan
biri, iletinin kodlayicisi, aktaricist ve anlam yaratmanin amaglayicist olurken; diger taraf
iletinin hedefi, katilimcisi, geribildirimde bulunucusu ve en nihayetinde siirecin stirdiirii-
clisli olmaktadir. Siireg, hem kigisel hem de orgiitsel iletisim agisindan bu ¢ergevede iler-
lemektedir. Dolayisiyla orgiitsel ve bireysel bazda amaglara erismek i¢in paylasim boyu-
tunun ve iletisim siirecinin tiim dgelerinin géz dniinde bulundurulmasi gerekir.

Paylagmak, paylastirmak anlamlarindan hareketle iletisim olgusu, toplumsallik igerisinde
anlam kazanmaktadir. Bu noktada iletisim, bilginin iiretilmesi, aktarilmasi ve anlamlandi-
rilmas: siireglerine 6zel olarak odaklanmayi ifade etmektedir (D6kmen, 2005:19). iletinin
kodlanis bi¢imi, anlamin ortaya ¢ikisina etki etmektedir. iletisimde iletinin baslaticist ola-
rak kaynak, paylasmak istedigi duygu, tutum, goriis ya da diisiinceyi, hedefin anlamlandi-
racag1 bicimde gondermesi durumunda istedigi geribildirimi alabilecektir. Bir diger deyisle
kaynakta anlam1 yaratacak bicimde kodlanan simgeler, hedefte beklenen anlami yaratabi-
lecektir.

[letisim, anlamlandirmay1 merkezine alan yapidadir ve insanlarin varliklarini siirdiirme bi-
¢imlerinin bir Urliniidiir. Bu varlik siirdiirmelerdeki gelismelere gore de degisimlere ugra-
yan insani bir olgudur (Oskay, 2011:1). Genel anlamda bir karsiliklilik ve ortaklik gerek-
tirdigi icin iletisim calismalari, sosyolojik boyutlartyla birlikte ele alinmistir ve alinmaya
devam etmektedir. Bu noktadan hareketle iletisimin toplumsal islevlerinden de kisaca sz
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etmek gerekir. Zira iletisim, ayn1 zamanda bir toplumun tarihi ve kiiltiirel degerlerinin ak-
taricisidir. Iletisim, bireylerden tesekkiil eden grup ve topluluklarin bir arada yasamasinda,
ortak duygu ve diisiincelere sahip olmasinda ve amag birligi yapmas1 noktasinda iglevsel-
dir. Iletisimin bu toplumsal boyutu ise iki yonlii bir iliskiyi ortaya ¢ikarmaktadir. Bunlarda
ilki, iletinin kiiltiirel 6gelere gore kodlanmasi; ikincisi ise kiiltiirel baglaminda anlamlandi-
rilmasidir. Kisi ve kurumlarin iyi iliskiler gelistirmek durumunda oldugu miisterileri ile
iligkilerinde de iletisimin kiiltiir ile iliskisi iki boyutta dikkate alinmalidir.

Miisteri iligkileri 6zelinde incelenecek olursa iletisim, ayni sekilde iki tarafi gerektirmek-
tedir. Taraflardan biri gergek ya da tiizel hiiviyete sahip olabilse de bu durum, iletisimin
kiiltiir ile iligkisini géz ard1 etmeyi gerektirmez. Miisteri ile ortak anlam paylagimi, miisteri
ile iletisim ve iligkide de dnemlidir. Ayrica diinyada en hizli biiyiiyen sektorlerin baginda
yer alan hizmet sektoriinde ¢ikti, algisal degerlendirme 6zelligine de sahiptir. Bu durum,
anlamlandirma ve kiiltiir arasindaki iliskiyi daha da 6nemli hale getirmektedir. Ayrica hiz-
met sektoriiniin kendine miinhasir nitelikleri, simgelerin kodlanisinda toplumsal boyuta
daha fazla odaklanmak gerekliligini ortaya ¢ikarir. Hizmet sunumunun sonunda fiziksel bir
¢iktinin olmayisi, degerlendirmenin algisal olusu sonucunu ortaya ¢ikarmaktadir. Deger-
lendirmenin somut bir veriye dayanmadigi hizmet sektoriinde tatmin, degisik demografik
ozelliklerin yani sira ihtiyacin diizeyi, ¢evresel ve kiiltiirel 6zellikler gibi ¢ok sayida degis-
kenden etkilenme potansiyeline sahiptir. Niteligin ve doyumun diizeyi siibjektif degerlen-
dirilme 6zelligine sahiptir. Bu durumun sonucu ise rekabette 6ne ¢ikmak icin ¢cok sayida
hususa dikkat edilmesi gerekliligidir. Hizmet sunum maliyetlerinin yiiksek olmayisi, artan
niifus ve gelisen ekonomik kosullar, hizmet sektoriinde rekabetin artmasina ve siddetlen-
mesine neden olmaktadir. Kiiresellesmenin etkisi de diisiiniildiigiinde rekabette 6ne ¢ikmak
i¢in velinimet olarak degerlendirilen miisterinin 6nemi daha iyi kavranabilir.

Genel anlamda bakildiginda miisteri, “herhangi bir hizmet veya mal alan ve bunun karsi-
liginda iicret odeyen kimseleri” ifade etmektedir (Giincel Tiirk¢e Sozliik, 2017). Bu bag-
lamda miisteri, hizmeti bedeli mukabilinde tiiketen kisidir. Ticari bir amag i¢in mal ya da
hizmet iireten bir drgiitiin hedef kitlesi icinde en dnemli unsurdur. Uretim sektdriinden ayr1
olarak hizmet sektoriinde orgiitsel ¢iktinin degerlendirilmesinde iligski daha 6nemlidir. Bu
iliskiyi saglayan ve miisteri ile hizmet veren arasindaki etkilesimi anlamli bir baglama otur-
tan sey ise iletisimdir. Iletisim, taraflar arasinda bir iliskinin gelismesinde ilk adimdir; ilis-
kinin tiirlinii ve yOniinii belirleyen en 6nemli 6gedir. Bu nedenle de iletisim olgusu, miis-
terinin ¢iktiy1 ve ¢iktidan elde ettigi yarar1 degerlendirmesinde merkezi konumdadir. ileti-
simin iligkiye doniisebilmesi, iliskinin sadakate yonelmesi ve sektorde one ¢ikilabilmesi,
etkili bir miisteri iligkilerine ihtiyaci ortaya ¢ikarmaktadir. Bir konuda yonetimden s6z edil-
diginde ise iletisim; siirecin odagina konumlanmak durumundadir. Bu noktadan hareketle
iletisimin ticari bir faaliyet olan miisteri iligkileri yonetimi agisindan da en 6nemli 6ge ol-
dugu sdylenebilir.
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Kiiresellesmenin etkisi ile ekonomik sistem iginde sirketler ve hizmet verenler arasinda
rekabet, ¢ok keskin bir sekilde hizmet sektorti lizerinde baskisini artirmaktadir. Cesitliligin
ve birbirine benzer niteliklere sahip ¢iktilarin tiretildigi giiniimiiz ekonomik yasaminda,
bireylerin farkl alternatifler arasindan se¢im yapma olanagina sahip olusu, hizmetin tiike-
ticisi olan her bir bireyi essiz konuma getirmistir. Bu durum ise hizmet sunucularinin miis-
terilere karsi uzlagmaci olmalarini ve onlarin taleplerini en optimum sekilde yanitlamala-
rin1 gerektirmektedir. Hem ihtiyacin etkin sekilde yanitlanmasi hem de miisteride sadakat
yaratilmasi i¢in en etkin ve en az maliyetli uygulama iletigimdir.

Miisteri iletisimi acisindan bakildiginda iletisim, ayn1 zamanda bir ikna faaliyeti olarak da
gorlilmektedir. Hizmet veren firmalar, miisterilerini iirline/hizmete karsi ikna edebilmek
adina birtakim iletisim pratiklerine bagvururlar. Bunun en 6nemli nedeni, miisterilerin al-
ternatif hizmet sirketlerine yénelmelerinin dniine gegmektir. Orgiitler, miisteri kaybetme-
mek i¢in gelisen her bir iletisim aracina gore bigcimlenen sekilde miisteri odakli iletisim
teknikleri gelistirilmektedir. Farkli mecralar1 i¢ine alan bu tekniklerden en 6ne ¢ikani ise
halkla iligkiler caligmalaridir. Basta dis miisteriler olmak iizere hedef kitlede sempati olus-
turmak ve kamu ile iki yonli, karsilikli yarara dayali iliskiler kurmak amaci tasiyan bu
uygulamalar, rekabette 6ne ¢ikmada orgiitlere iistiinliikkler sunmaktadirlar. Ayrica reklam
ve tanitim etkinliklerinin de orgiitsel iletisim ve miisteri iligkileri agisindan etkili birer ile-
tisim bileseni oldugu bilinmektedir. Miisteri memnuniyeti ve baglilig1 yaratmay1 amagla-
yan; bu yolla orglitsel amaglarina erismek isteyen her orgiit, iletisim tekniklerini en etkin
bi¢imde kullanmak zorundadir. Hizmet sektoriinde faaliyet yiiriiten orgiitlerin faaliyetlerini
stirdlirebilmeleri, imajlarini veya karlarini yiikseltebilmeleri ve sahip olduklari miisterileri
konsolide edebilmeleri i¢in 6n kosul, planlt ve sistemli uygulama stratejilerini gerektirir.
[letisim etkinliklerinin de bu hususlar nispetinde tasarlanmasina ihtiyag vardir.

2. HIiZMET SEKTORU ve MUSTERI ILISKIiLERi BAGLAMINDA iLETIiSiM
FAALIYETLERI

Hizmet kavrami, genel olarak bireylerin ya da birey gruplarinin ihtiyaglarini karsilamak
amaciyla, belirli fiyat araliklarinda satiga sunulan ve herhangi bir malin miilkiyetini gerek-
tirmeyen, yarar ve doyum olusturan sosyal faaliyetler biitiinii olarak nitelendirilmektedir
(Zengin ve Erdal, 2000:47). Miilkiyet gerektirmemesi olgusu, hizmet sektorii acisindan
Oonem arz etmektedir. Bu baglamda saglik hizmetleri, bankacilik faaliyetleri, sigorta islem-
leri gibi salt yarara yonelik faaliyetler, hizmet sektoriiniin i¢erisinde yer almaktadirlar. Salt
yarara dayali olma ve miilkiyet gibi somut bir unsuru gerektirmeme, hizmetin soyutlugu
anlamina gelmektedir. Diger bir deyisle hizmet, bedeli mukabilinde alinan, elle tutulur;
gbzle goriiliir bir nesne degildir. Karsilanan gereksinime, elde edilen doyuma ya da algila-
nan degere bedel 6denmesi esasina dayalidir. Ornegin bir konaklama isletmesinde satin
alinan, konaklama, yeme ve eglenme islemleridir. Bedeli 6dendigi siirece bu hizmetlerden
yararlanilabilir. Siirenin sonunda ise hizmet de sona erer ve otelden ayrilma sirasinda her-
hangi bir miilkiyet sahipligi s6z konusu degildir. Dolayisiyla hizmet sektoriinde faaliyet
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gosterenler bir gereksinimi giderme yoluyla bedel almaktadirlar. Bedelin karsilig1 beklenen
memnuniyete erisme; beklenen tatmin, hizmet sunucusunun sunus bi¢imi ve sunulan hiz-
metin ikame edilebilirligi ile iligkilidir. Bu baglamda iletisim faaliyetleri, bu {i¢ boyutta da
alg1 yaratmanin en énemli unsurudur. Cilinkii tiiketicinin hizmetin niteligini degerlendir-
mesi hususunda, hizmeti sunanin bu islevi yerine getirisi sirasindaki iletisimsel becerileri
hayati rol iistlenmektedir.

Hizmetin kalitesi, niteligi ve bilesenleri hizmetin tiiketicisi konumunda olan miisteriye ile-
tisimsel olarak aktarilmak durumundadir. Bu nedenle iletisim faaliyetleri, hizmet sektorii
i¢cin 6dnemli bir yer tutmaktadir. Konaklama hizmeti 6rnegi iizerinden gidilecek olursa bes
yildizl1 bir otel, yeni miisterilerine diger tiiketim metalar1 gibi somut deneyimler sunama-
yacag1 i¢in iletisim ¢aligmalarini iyi bir sekilde hazirlamak durumundadir. Bu hazirlik, hem
otele iliskin farkindalik yaratma boyutunda hem de otelde konaklama sirasinda hizmet ve-
renlerin tutum ve davranislarini kapsamaktadir. Reklam faaliyetleri, brosiirler ve diger ta-
nitim faaliyetleri farkindalik yaratmaya doniik iken; insan kaynaklar1 yonetimi ve ¢alisan
egitimleri konaklama esnasindakilere yoneliktir. Rekabette one ¢ikmak i¢in ve hizmetin
kalitesini miisterinin degerlendirmesi agisindan iletigim, hizmet sektoriiniin her asamasinda
Oonemlidir.

Hizmet sektoriinde sunulan ciktilar, tretildikleri anda tiiketilme niteligine sahiptirler.
Uriinden farkli olarak hizmetin depolanmasi ya da stokta yedek akge olarak bekletilmesi
miimkiin degildir. Ihtiya¢ duyuldugu anda satin alinir ve ihtiyac giderildiginde en 6nemli
degerlendirme, soyut zihinsel siireglerce yapilir. Uretim sektdriinde iiriiniin satin alinma-
dan denenmesi ve somut olarak kontrol edilmesi olanaklidir. Hizmet sektoriinde degerlen-
dirme i¢in ise dncelikle deneyimleme esastir. Hizmet sektoriinde miisteri, satin almis ol-
dugu hizmeti bizzat tiiketim aninda deneyimlemektedir ve bu durum, hizmet sektorii aci-
sindan risk tastyabilmektedir. Ciinkii herhangi bir memnuniyetsizlik durumunda hizmetin
niteliginin degistirilmesi gibi bir durum s6z konusu degildir. Ayn1 zamanda tiretim sekto-
riinde begenilmeyen bir iirliniin muadiliyle degistirilmesi olanakli iken, s6z konusu hizmet
oldugunda bu durum kimi zaman miimkiin degildir. Uzun vadede hizmeti veren firmalar,
miisterilerini kaybetme riskiyle karsilagsmaktadirlar ve hizmetin her asamasinda iletisimi
yonetmeksizin bu sorunlarin iistesinden gelinmesi olas1 degildir.

Miisteri iligkileri ve iletisim baglaminda basarili olmak i¢in miisteri ile iligkilerin yonetil-
mesine ihtiya¢ vardir. Miisteri iliskileri yonetiminin etkili bir sekilde yiiriitiilebilmesi i¢in
ise Customer Relationship Management (CRM) olarak bilinen Miisteri Iliskileri Y6neti-
mine gerek vardir. Miisteri iligkileri yonetimi, hizmet veya tirlin sunan isletmeler ile miis-
teri arasinda kurulan satig 6ncesi ve sonrasi olmak {izere tiim iligkileri kapsayan siireci yo-
netme isi olarak tanimlanabilmektedir (S6ztutar, 2010:19). Bu yonetim sirasinda yeni miis-
teriler elde etmek, mevcut miisterileri elde tutmak, mutlak miisteri memnuniyetini ve bag-
liligin1 saglamak hedeflenmektedir. Hedeflere erismek adina strateji, fonksiyon, siire¢ ve
uygulamalar1 diizenleme isi, miisteri iligkileri yonetiminin kapsamini olusturur (Zengin ve
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Ulama, 2015:401). Miisteri iliskileri yonetimi, miisteriyi daha iyi anlama ve bu yolla faa-
liyetlerini miisteri odakli yapmaya doniik planli ve sistemli ¢abalar biitiiniidiir. Esas unsuru
miisteri odaklilik olan miisteri iligkileri yonetiminin temel amaci, isletme ile miisteri ara-
sinda dengeli bir iletisim olusturmak ve karsilikli ¢ikarlara dayali etkilesimi siirdiirmektir.

Miisteri iliskileri yonetimi, tarihsel olarak yakin donemlere dayanmaktadir ve giin gectikge
Oonemi katlanarak artmaktadir. Ciinkii rekabet piyasasi, isletmeleri miisterileriyle saglikli
iliskiler kurmaya zorlamaktadir. Rekabetin az oldugu, tekelci ekonomik sistemlerde miis-
teri iligkileri faaliyetleri ve iletisimi, bu denli 6nemli degildir. Zira hizmeti ya da {iriinii
sunan tek bir isletme bulunmaktadir. Dolayisiyla da tiiketici / miisteri bir noktada bagimli-
lik hissetmektedir. Ancak alternatifin ¢ok oldugu giiniimiiz rekabetci, kapitalist ekonomik
sisteminde miisterileri sabit tutabilmek adina miisteri iligkileri 6zelinde iletisim faaliyetle-
rinin amagli, planh ve sistemli olarak yiiriitiilmesi gerekir. Miisteri iligkileri yonetiminde
oncelik, miisteri istek ve beklentilerinin 6nceden saptanip buna goére mal ve hizmet {iretil-
mesidir. Hizmet sektorii gibi 6n deneme olanaginin bulunmadigi bir alanda miisteri iliski-
leri yonetimi, iliskileri 6nceden belirlemeye ve buna gore hizmet iyilestirmelerine daha ¢cok
ihtiya¢ duyar. iliskilerin 6nceden belirlenebilmesi, miisterinin istek ve beklentilerinin 6n-
ceden dgrenilmesi ile miimkiindiir. iletisimsel teknikleri dogru ve yerinde kullanmak yo-
luyla bu talep ve beklentiler 6grenilebilir.

Miisteri iliskileri yonetimi siirecinin basarisi, farklt mikro-boliimlerdeki her kademe miis-
terinin ihtiyaclari, bekledikleri hizmetin niteligi gibi konularda elde edilebilecek tiim de-
tayl bilgilerin toplanmasi, toplanan bilgilerin diizenlenmesi ve bunlar1 her miisteri i¢in cok
hizl1 ulagilabilecek sekilde saklanmasina baghdir (Korkmaz, 2006:195). isletme olarak
farklilik yaratabilmek, rekabet ortamindan siyrilmak ve yeni miisteriler elde edebilmek
adina reklam, halkla iligkiler faaliyetleri ve tanitim etkinlikleri gibi iletisimsel faaliyetler,
miisteri iligkileri adina isletmeler i¢in hayati 6nem arz etmektedirler. Hizmet sektoriinde
faaliyet gosteren isletmeler, sunmus olduklart hizmetlerin niteligine bagli olmakla beraber
cok biliyiik oranda insana dayali yapilardir. Saglik, konaklama ve bankacilik gibi hizmet
alanlarinda miisteri memnuniyeti, hayati 6nem arz etmektedir. Dolayisiyla da iletisimin
miisteri odakli planlanmasi, kodlanmasi, yliriitiilmesi ve denetlenmesi faaliyetleri 6nem
kazanmaktadir. Ornegin; saglik alaninda hizmet veren bir saglik kurulusu, esasen miiste-
rilerin tam iyilik haline katki yapmaya dontik islevleri yerine getirmektedir. Ancak saglik
kuruluslarinin 6zel ve kamu sektdriinde sayisinin artmis olmasi ve hizmetin degerlendiri-
lisinde ya da tam 1yiligin belirlenmesinde siibjektif siire¢lerin etkililigi, iletisimden bagim-
s1z hizmet sunumunun ¢ok sayida soruna neden olacagini ortaya koymustur. Hayati ve zo-
runlu bir hizmet olan saglik hizmetlerinin giderek hasta odakli olmaya baglamasi1 da bu
gerekliligin sonucu olarak ortaya ¢ikmistir. Saglik hizmetlerini satin almada ¢esitli alter-
natiflere sahip olunmasi durumu da saglik hizmet sunucularinin iletisim becerilerini gelis-
tirmesi zorunlulugunu ortaya ¢ikarmistir.
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Hizmet sektorii, sunulan hizmetin kendisinin ve sunum teknolojisinin kolaylikla kopyala-
nabildigi; ayni siiregler ile yakin nitelikte hizmetlerin sunulabildigi yapidadir. Bu durum,
algilanan kalite sorununu ortaya ¢ikarmistir. Hizmet isletmeleri, kalite algisini yiikseltmek
amaciyla miisterileri ile agik, samimi, dogrudan ve karsilikli yarara dayali iligkiler gelistir-
mek yoluyla farkliliklarini ortaya koyabilirler. Bu durumun bir diger ifade edilisi; orgiitle-
rin iletisim siireglerinin dogru yonetmek yoluyla kopyalanamayan bir algi olusturabilecek-
leridir.

3. HALKLA ILIiSKILER VE MUSTERI ILISKILERI YONETIMI

Halkla iliskiler, ayr1 bir alan olarak tanimlansa da esas itibariyle Orgiitiin iirettigi mal ve
hizmetlerin pazarlama ve satis hedeflerine katkida bulunma islevini yerine getirir. Halkla
iligkiler, miisteriler ile uzun stireli ve karsilikli yarara dayali olarak iletisimin yonetilmesi-
dir.

[letisim faaliyetleri, miisteri ile ilk temas yaratmaktan miisterinin bagliligin1 ortaya ¢ikar-
maya kadar 6nem arz etmektedir ¢iinkii isletme ve miisteri arasindaki bagi, iletisimin kali-
tesi belirlemektedir. Eski miisterilerin sadakatinin saglanmasi ve yeni miisterilerin kazanil-
masi, etkili miisteri iligkileri yonetimi ile erisilebilirdir. Hem yeni miisteri kazanmak hem
de eskilerinin bagliligin1 korumak i¢in iirlin ya da hizmetin hedef kitlesinin bilinmesi ge-
rekir. Hedef kitleyi anlamak; bunlar i¢inde kurumu etkileyebilecek olanlara gore hedef
kitle segmentasyonu yapmak ve ayrimlamaya gore degisik diizeylerde iletisim stratejileri
gelistirmek; halkla iliskiler faaliyetlerinin stratejik diizeyde yiiriitiilmesini gerektirmekte-
dir.

Bugiliniin hizmet sektoriinde miisteri ile iki yonlii iletisim gelistirmek; onlarin beklentilerini
Oongorebilmek ve hizmet yapilandirmasinda bu talepleri dikkate almak proaktif halkla ilis-
kiler yonetimini gerekli kilmaktadir. Proaktif halkla iligkiler baglaminda iletisimin y6ne-
tilmesi ise tiim iletisim kanallarinin miisteri odakli kullanilmasini1 gerekli kilar. Hizmetin
sunumundan sikayet beklemek yerine; hizmeti almasi olast hedef kitleleri taniyip onlara
yonelik olarak bilgi almak, bu bilgiler cer¢evesinde hizmeti yapilandirmak gerekir. Modern
halkla iligkiler uygulayicilari, iletisim araglarini etkin kullanmak ve bu araclar tizerinden
kamuyla iki yonlii iletisim kurmak zorundadirlar. Hizmetten yararlanim sirasinda ortaya
citkmasi olasi tatminsizligin biiylik oranda engellenmesini saglamanin yaninda bu yakla-
sim, ortaya ¢ikan sorunlarin yayiliminin dniine gegmek konusunda da yararlar saglar. Etkili
bir halkla iligkiler yonetiminde miisteri tatminini saglamak i¢in halkla iligkiler uygulayici-
larinin asagidaki iletisim taktiklerini kullanmasi yararli olacaktir:

a- Sosyal medyanin etkin kullanimi: Gelisen teknolojik olanaklara bagli olarak kurumlarin
etkilesimli ortamlar1 kullanmasi zaruri hale gelmistir. Sosyal medya, yarattig1 iki yonlii
iletigim sayesinde kamu tepkisinin en hizli bigimde aktarildigi bir mecra haline gelmistir.
Orgiitiin haberinin olmadig1 herhangi bir gelismenin, ilk olarak sosyal medya {izerinden
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ogrenilmesi olasilig1 oldukga yiiksektir. Sosyal medyanin halkla iliskiler departmanlari ta-
rafindan iki yonlii iletisime uygun olarak yapilandirilmasi ve siirekli bu mecranin izlen-
mesi, olas1 sorunlarin erken tespitine olanak saglayacaktir. Bu mecra lizerinden sorunlarini
dile getiren bireyin, medya kurulusu ya da gruplar ile sosyal medya iizerinden veya gele-
neksel iletisim teknikleri araciligtyla iletisime gegmesi, miisteri algisi tizerinde olumlu et-
kide bulunacaktir. Gelen sikayet hizli bir bicimde ¢oziilecek; sorun olan durum, miisteri
tatmini yaratmak icin firsat sunacaktir.

b- Kamu kurumlari icin bilgi edinme birimlerini; 6zel kuruluslar icin elektronik iletisimi
giincel olarak takip etmek: Kamu kurumlari, 4982 sayili Bilgi Edinme Hakki Kanunu ile
bilgi edinme birimleri kurmakla miikellef hale getirilmislerdir. Bu birimler, elektronik
yolla bilgi aktarmanin yani sira Bagbakanlik Iletisim Merkezi iizerinden de gelen talep ve
sikayetleri izlemek durumundadirlar. Hem bilgi edinme birimlerinin hem de elektronik ile-
tisimin diger alanlarinin stirekli izlenmesi, gelen talep ve Onerilerin stratejik hedeflere ve
hizmet ya da {irlin yapilandirmasinda dikkate alinmasi, miisteri memnuniyetine olumlu dii-
zeyde katkida bulunacaktir. Ayrica sunulan hizmetin niteligine gore farkli platformlarda
hizmet sunan uygulamalarin da kullanimi, rekabette avantajlar saglamanin yan1 sira miis-
teri beklentilerini belirleyebilmektedir.

c- Geleneksel medyanin izlenmesi: Medya, giindemi yapilandirma ve giindem olacak ko-
nulara iliskin isaretleri 6nceden aktarma islevini yerine getirmektedir. Olas1 gelismelerin
boyutlar1 hakkinda énemli ipuglari, halkla iliskiler uzmanlari tarafindan 6nceden 6ngorii-
lebilir. Hizmet sunumunda ortaya ¢ikabilecek yenilikler ve gelismeler, bu yolla erken 6g-
renilebilir ve 6nlem alinabilir. Bu yolla miisteri memnuniyeti ve sadakatine katkida bulu-
nulmus olacaktir.

d- Cagri merkezi kayitlarini takip etmek: Cagr1 merkezleri, miisterilerin en kolay erisebil-
mesi gereken birimler olmalidir. Esas gorevleri miisteri memnuniyetini saglamak olan bu
birimler, miisterinin iginde bulundugu kosullar1 anlamada essiz olanaklar sunar. Ayrica
cagr1 merkezi kayitlarimin siirekli takip edilmesi, birim ¢alisanlarinin da denetlenmesine
olanak saglar.

e- Miisteri ziyaretleri ve telefon goriismeleri: Stratejik oneme sahip baz1 miisterilerin dii-
zenli araliklarla ziyaret edilmesi, telefon yoluyla iletisim kurulmasi, kurumlarin sadik miis-
terilere sahip olmasi sonucunu ortaya ¢ikarir. Bu yolla iletigimin, ayni1 zamanda miisterinin
bir tiir fahri ¢alisan gibi islev gérmesine de olanak sundugu g6z ardi edilmemelidir.

t- Faaliyet alant ile ilgili sponsorluklar yapmak: Miusteriler, kendi goriis ve diisiincelerine
yakin olarak gordiikleri bazi alanlarda hizmet ya da iirlin satin aldiklar1 kuruluslart gor-
mekten hoslanirlar. Ayni konuya ilgi duyduklarini diisiinen miisteriler ise orgiit ile daha
yakin iligkiler gelistirmeye motive olacaktir.

g- Kurum i¢i karsilama ve danismanlik hizmetlerine 6nem vermek: Kamu ya da 6zel te-
sebbiise ait hizmet ya da tiretim orgiitleri, muisterinin goziinde olumlu bir imaja sahip olma
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yukimliiligi ile kars1 karstyadirlar. Miisterinin kurumun binasina gelmesi, bir kurum ile
yakin temas anlamina gelir. Hizmet alma sirasinda veya diger ziyaretler sirasinda kurumun
yonlendirme tabelalari, ilk miiracaat alaninin fiziksel 6zellikleri ve karsilama personelinin
sozel veya sozsiiz iletisim becerileri, miisteri tatmini lizerinde 6nemli etkilere sahiptir.
Ozellikle hizmet sektériiniin kendine has nitelikleri géz 6niine almarak bu alanlarin miisteri
beklentileri hesaba katilarak diizenlenmesi bir gerekliliktir.

h- Calisanlarin siirekli olarak iletisim farkindaliklarini artirmaya yonelik egitimler ver-
mek: Kamuda veya 6zel sektdrde en 6nemli sorun, ¢alisanlarin 6rgiitsel hedefleri bilme-
mesi ve bu hedeflerin zaman i¢inde unutulmaya baslamasidir. Yonetimde hantallik yaratan
bu durumun 6niine gegmenin en etkili yollarindan biri, hizmet i¢i egitimlerdir. Hizmet igi
egitimler, ise yeni baslayan ¢alisanlarin digerleriyle kaynagmasini saglamanin yani sira ku-
rumsal aidiyet iizerinde de olumlu etkilere sahiptir. Bu yolla calisanlarin rutin siireglere
aligmasinin 6niine gecilmis olunmaktadir.

SONUC

[letisim, toplumsal yasami saran ve varligini her alanda gdsteren bir olgudur. Bir araya
gelerek toplumu olusturan bireyler, toplumsal yasamlarini iletisim sayesinde siirdiirmekte-
dirler. Iletisimin olmadig iletisimsizlik durumu, toplumsal yapinin isleyisini sekteye ug-
ratmaktadir. Iletisim aglarmn gelistigi, iletisim tekniklerinin zenginlestigi giiniimiiz bilgi
toplumunda, iletisimi yoneten giicler sosyal yasami da sekillendirebilmektedirler. Dolayi-
styla iletisim, toplumsal diizen i¢in asli bir unsurdur. Siyasal alandan, ekonomik alana; dini
alandan, kiiltiirel alana kadar iletisim, her noktada kendisini gostermektedir. Yapilmis olan
bu ¢aligmada iletisim olgusu, hizmet sektoriinde miisteri iliskileri baglaminda incelenmis-
tir.

[letisim, ekonomik alanda da énemli bir yer tutmaktadir ki reklamcilik, halkla iliskiler ve
tanitim faaliyetleri genelde iletisimsel uygulamalara isaret etmektedirler. iletisimin etkin
kullanilamadig1 bir ekonomik alanda isletmeler mevcudiyetlerini saglikli bir sekilde siir-
diirememektedirler. Hizmet sektorii 6zelinde bakilacak olursa iletisim, 6zellikle de miisteri
iliskileri agisindan iletisim, biiyiik Snem arz etmektedir. Isletmelerin, miisterileri bilgilen-
direbilmesi, hizmet i¢in ikna edebilmesi ve siirdiiriilebilirligi saglayabilmesi iletisim faali-
yetlerinin niteligine ve kalitesine bagldir. Iletisimin etkin olarak kullanilamamas1 miisteri
ve isletme iliskilerini zayiflatacagi i¢in isletmeler, iletisim ¢alismalarina yiiksek miktar-
larda biit¢eler ayirmaktadirlar. Glinlimiiz bilgi toplumunda, bilgiye erisimin ¢ok kolay ol-
mast1 ve iletisimin zamandan ve mekandan bagimsizlasarak hiz kazanmasi, bir noktada is-
letmelerin iletisim faaliyetlerine ¢ok daha fazla 6nem vermelerine neden olmaktadir. Diger
sektorlerden farkli olarak ise hizmet sektori, iletisimin elzem yoniinii daha fazla hisset-
mektedir ¢linkii hizmet sektoriinde sunulan hizmetlerin ¢ogu zaman somut unsuru bulun-
mamaktadir dolayisiyla da soyut bir mevcudiyet s6z konusu olmaktadir. Soyut bir hizmet
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icin miisteriyi memnun edebilmek ve yeni miisteriler kazanabilmek igin iletigim faaliyet-
lerine biiytik rol diismektedir.

Miisteri memnuniyetini saglayabilmek adina iletisim ¢aligmalarinin giinlimiizde ¢ok fazla
cesitlenmesi de bir noktada iletisime duyulan ihtiyacin 6neminin altini1 ¢izmektedir. Miis-
teri memnuniyeti anketleri, miisteri danigma hatlar1 gibi etkinlikler miisteriler ve isletmeler
arasindaki iliskiyi giiclendirmek adina girisilmis iletisimsel ¢alismalardir. Bu tarz ¢alisma-
larin 6zellikle hizmet alaninda yiiksek olmasi da yukarida belirtilmis oldugu lizere hizmet
sektoriiniin iletisim faaliyetlerine olan ihtiyacin1 gostermektedir. Miisterilerin memnuniye-
tinin saglanmasi, isletmeler agisindan iki noktada karlilik gdstermektedir. Birincisi bu se-
kilde isletmeler mevcut miisterilerini korumay1 basarmaktadirlar. Ikinci olarak da miisteri
memnuniyeti yiiksek tutularak bir noktada farkli miisterilerin de ilgisi ¢cekilmektedir ki bu
durum da igletmeler acisindan yeni miisteri profili anlamina gelmektedir.

Tletisim goriildiigii lizere ¢ok farkl alanlarda ihtiyag duyulan bir olgudur ve giiniimiiz bilgi
ve teknoloji toplumlarinda iletisim gecmis donemlere gore cok daha fazla 6nem kazanmis-
tir. Kiiresel bir kdye doniisen Diinya'da iletisim olgusu ¢ok degerlidir. Bilginin gii¢ oldu-
gunu One siiren Bacon'un dnermesinden hareket edildiginde glinlimiiz iletisim teknikleri,
bilginin aktaricisi olduklari i¢in iletisim ve gli¢ arasinda da bir iliski bulunmaktadir. Hizmet
sektoriinde faaliyet gbsteren isletmeler agisindan bakildiginda iletisimi etkili kullanabil-
mek pazarda da gili¢ olarak konumlanmanin 6niinii agmaktadir ki bu baglamda igletmeler
iletisim faaliyetlerine 6nem vermektedirler. Miisteri iliskileri agisindan iletisim olgusu da
bu baglamda deger kazanmaktadir ve isletme-miisteri arasinda saglikli bir etkilesim olus-
turulmasinin yolunu yaparken bir yandan da karsilikli olarak memnuniyeti saglamaktadir.
Miisteriler, tiikettikleri ya da tiikketmek iizere olduklar1 hizmetin saglayicisina giiven duyar-
ken isletmeler de miisterilerini elde tutabilmenin sonucunda kar elde edebilmektedir. Bu
noktadan hareketle miisteri iligkilerinde iletisim olgusu karsilikli olarak memnuniyete hiz-
met etmek amaci tagimaktadir.
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