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Stikran KARACA

Miisteri Memnuniyeti

Isletmeler varliklarm siirdiirebilmek icin miisteriyi elde
tutmay1 saglayacak her tiirlii cabayr gostermektedirler. Bu
noktada miisteriyi tanimak, miisteriye yakin olmak, miisteriyi
dinlemek, miisteriden gelen geri bildirim, elestiri, sikayet ve
onerilerden yeni politikalar gelistirmek, istek ve beklentileri-
ne uygun mal ve hizmet tasarimlarina gitmek, satis ve satis
sonras1 hizmetlere 6nem vermek gibi unsurlar miisteri siirek-
liliginin temel esaslarini olusturmaktadir (Ergunda ve Tuncer,
2007:9). Memnun miisterilere sahip bir isletmenin rakiplerine
oranla, daha kolay rekabet etme giici bulunmaktadir ¢iinkii
bir mal ya da hizmetle ilgili beklentileri karsilanmis bir miiste-
rinin, isletmede tutulmasi1 daha kolaydir (Saydan, 2008:110).

Oliver (1997)’a gore miisteri sadakatinin saglanmas1 miis-
teri memnuniyetiyle gerceklesmektedir. Bu nedenle isletmele-
rin, sadik misteriler elde etmesi i¢in dncelikle yapmasi gere-
ken sey miisteriyi memnun etmektir.

Literatiirde miisteri memnuniyeti ile ilgili bir¢ok tanima
rastlanmaktadir. Bunlardan bazilar1 su sekildedir:

Dr. Ogr. Uyesi, Sivas Cumhuriyet Universitesi, Turizm Fakiiltesi, Turizm Is-
letmeciligi B6liimii, sukrankaraca@gmail.com
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Tutarhihik: Sosyal medya sikayet yonetiminde tutarlilik
esastir. Tutarli1 olunmadig1 takdirde miisteri goziinde itibar
kaybedilmektedir. isletme hakkinda olumsuz diisiince ve yo-
rumlar ortaya ¢ikmaktadir. Tutarli olabilmek igin isletmeler,
bir sistem kurmal1 ve bu sisteme uygun hareket etmelidir. Bu
yilizden sosyal medya sikayet sistemi ve kilavuzu ¢ok dnem-
lidir. Sikayet yonetimine dair yapilacaklar belliyse ve isletme
gerekli ¢alismalar titizlikle yaparsa tutarli olmak kolaylasir.
Miisteriler sikayet yonetiminde tutarli olundugunu gordiikle-
rinde igletmeye giivenleri artar ve bu durum isletme itibarina
olumlu katk1 yapmaktadir (http://markafikirleri.com).
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