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Müşteri Memnuniyeti

İşletmeler varlıklarını sürdürebilmek için müşteriyi elde 
tutmayı sağlayacak her türlü çabayı göstermektedirler. Bu 
noktada müşteriyi tanımak, müşteriye yakın olmak, müşteriyi 
dinlemek, müşteriden gelen geri bildirim, eleştiri, şikayet ve 
önerilerden yeni politikalar geliştirmek, istek ve beklentileri-
ne uygun mal ve hizmet tasarımlarına gitmek, satış ve satış 
sonrası hizmetlere önem vermek gibi unsurlar müşteri sürek-
liliğinin temel esaslarını oluşturmaktadır (Ergunda ve Tuncer, 
2007:9). Memnun müşterilere sahip bir işletmenin rakiplerine 
oranla, daha kolay rekabet etme gücü bulunmaktadır çünkü 
bir mal ya da hizmetle ilgili beklentileri karşılanmış bir müşte-
rinin, işletmede tutulması daha kolaydır (Saydan, 2008:110). 

Oliver (1997)’a göre müşteri sadakatinin sağlanması müş-
teri memnuniyetiyle gerçekleşmektedir. Bu nedenle işletmele-
rin, sadık müşteriler elde etmesi için öncelikle yapması gere-
ken şey müşteriyi memnun etmektir.

Literatürde müşteri memnuniyeti ile ilgili birçok tanıma 
rastlanmaktadır. Bunlardan bazıları şu şekildedir:
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Tutarlılık: Sosyal medya şikayet yönetiminde tutarlılık 
esastır. Tutarlı olunmadığı takdirde müşteri gözünde itibar 
kaybedilmektedir. İşletme hakkında olumsuz düşünce ve yo-
rumlar ortaya çıkmaktadır. Tutarlı olabilmek için işletmeler, 
bir sistem kurmalı ve bu sisteme uygun hareket etmelidir. Bu 
yüzden sosyal medya şikayet sistemi ve kılavuzu çok önem-
lidir. Şikayet yönetimine dair yapılacaklar belliyse ve işletme 
gerekli çalışmaları titizlikle yaparsa tutarlı olmak kolaylaşır. 
Müşteriler şikayet yönetiminde tutarlı olunduğunu gördükle-
rinde işletmeye güvenleri artar ve bu durum işletme itibarına 
olumlu katkı yapmaktadır (http://markafikirleri.com).
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