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SINIFLANDIRILMIS MUSTERI GRUPLARI iLE AKILLI
MUSTERI ILISKILERI YONETIMI STRATEJILERI
GELISTIRMEK iCiN BIR MODEL ONERIiSI
Nijat ABASBAYLI

Glinlimiizde havayolu endiistrisinin  birgok zorlukla miicadele ettigi
bilinmektedir. Maliyetleri diisiirmek, dalgalanan talebi ydnetmek, {iistlin miisteri
memnuniyeti ve ¢esitli miisteri gruplarinin ihtiyaclarini karsilamaya calisirken siki
Miisteri Iliskileri Y6netimi ¢aligmalarina ayak uydurmalari 6n plana ¢ikmustir. Birgok
kurulus misteri iliskilerini, sikayetlerini hala is hayatinin hos olmayan bir gercegi
olarak degil, ayn1 zamanda bu endiseleri zaman ve para kayb1 olarak gérmektedir. MIY
kavrami1 miisterilerin ihtiya¢ ve Onceliklerinin dogru anlasilmasindan dogan
firsatlardan vazge¢mek istemeyen firmalarda 6nemli bir rol istlenmistir. Miisteri
merkezli bir strateji sunan MIY sirketlerin tekliflerini rakiplerinden farklilastirmalari
icin 6nemli bir unsur olarak kabul edilmektedir.

Bu calisma etkin bir diizeyde saglanan miisteri iliskileri yonetiminin sagladigi
avantajlari, farkli miisteri gruplarinin bu faliyetler dogrultusunda gerceklesen
memnuniyet diizeyleri 4 asamali bir karar verme yontemi ile arastirilmaktadir. Bu
kapsamda Azerbaycan Havayollart deneyimi yasayan yolcularla bir anket
gerceklestirilmistir. Toplam 383 kisiye gergeklestirilen analiz sonuglarmna gore
isletmelerin 6nemli olarak gordigi kilit miisteriler disinda, siradan miisterilerin
ithtiyaclarinin istege uygun karsilanmasi durumunda yiiksek diizeyde miisteri
memnuniyeti saglanabilecegi ortaya ¢ikmistir. Ayrica analize dahil edilmis olan Veri
Zarflama ve Analitik Hiyerarsi Prosesi sayesinde miisteriler gruplandirilmis ve belli
miisteri gruplarina gore stratejiler Onerilmisti. MIY stratejileri uygun sekilde
yapilandirilmis ve uygulanmissa, havayollart acisindan siire¢ verimliligi ve gelir

artisina, yolcular acgisindan ise somut faydalara yol acabilecegini gostermektedir.

Anahtar Kelimeler : Miisteri Iligkileri Yonetimi, Miisteri Memnuniyeti,
Havacilik, VZA, AHP



ABSTRACT
A MODEL PROPOSAL FOR DEVELOPING SMART
CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT STRATEGIES
WITH CLASSIFIED CUSTOMER GROUPS
Nijat ABASBAYLI

Today, the airline industry is known to face many challenges. While reducing
costs, managing fluctuating demand, superior customer satisfaction and trying to meet
the needs of various customer groups, it has come to the fore to keep up with strict
Customer Relationship Management efforts. Many organizations view customer
relationships and complaints as an unpleasant fact of business, also as a waste of time
and money. CRM concept plays an important role in companies that do not want to
give up the opportunities arising from understanding the needs and priorities of
customers. CRM, which provides a customer-centric strategy, is considered as an
important element for companies to differentiate their offerings from their competitors.

In this study, the advantages of customer relationship management provided at
an effective level and the satisfaction levels of different customer groups in accordance
with these activities are investigated with a 4-stage decision-making method. In this
context, a survey was conducted with passengers with experience of Azerbaijan
Airlines. According to the analysis results of 383 people, it is revealed that high level
customer satisfaction can be provided if the needs of ordinary customers are met in
accordance with the wishes, except for the key customers, which are considered
important by the organizations. In addition, the Data Envelopment and Analytic
Hierarchy Process included in the analysis, customers were grouped, and strategies
were proposed according to specific customer groups. If CRM strategies are
appropriately structured and implemented, it can show process efficiency and revenue

growth for airlines, and concrete benefits for passengers.

Keywords: Customer Relations Management, Customer Satisfaction.
Aviation, DEA, AHP
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GIRiS

Kiiresel havayolu endiistrisinin en rekabet¢i pazarlardan biri oldugu
diisiiniiliirse, bu sektdrde basari stratejilerini arastirmak i¢in ¢ok sayida girisimde
bulunulmustur. Bunlar arasinda etkili MIY ¢alismalarmin yapilmas: hizmet
saglayicilar1 agisindan onemli hale gelmistir. Bu nedenle bu ¢alisma miisterilerin bu
hizmetler hakkinda geri bildirimlerini yakindan izleyerek, miisterilerin havayolu
hizmetlerinden duydugu memnuniyeti belirleye bilecekleri potansiyel faktorler
arastirilmaktadir.

Havacilik sektoriinde uygulanmis olan deregulasyon, bu sektorde rekabetin
artmasina ve diinyanin dort bir yaninda daha fazla diisiik maliyetli havayolu
sirketlerinin kurulmasina neden olmustur. Bu durumun sonucunda, yolcularin istekleri
ve ihtiyaglar1 sekillenmis, havayollar1 sirketlerinin isletme maliyetleri ile basa
¢ikmalar i¢in yiiksek bir yolcu yiikii gereksinimi duymustur. Ayni1 zamanda, son
donemlerde internetin yogun kullanilmasi ile beraber miisterilerin davraniglar1 da
degismeye baslamistir. Artik neredeyse tiim yolcular bu araci, seyahat bilgilerine goz
atmak, bilet fiyatlarin1 karsilastirmak, ugak biletlerini ayirtmak, koltugu se¢mek, binis
kartlarin1 basmak ve rezervasyonlarii yonetmek icin kullanmaktadirlar. Giiniimiizde
havayollar1, diisiik fiyat talep eden miisterileri memnun etmeye c¢alismak ile karlilig1
korurken yiiksek kaliteli hizmetler vermek arasinda sikismaktadir. Bu nedenle,
havayolu sirketleri i¢in miisteri memnuniyetini ve faydalarim gelistirmek kritik bir
hale gelmistir. isletmeler tarafindan iyi iligkilerin gelistirilmesi ve siirdiiriilmesinde
benimsenen ortak stratejilerden biri MIY " dir.

Stirekli gelisme icerisinde olan havayolu sektoriinde siirdiiriilebilir rekabeti
saglamak, mevcut ve potansiyel miisterileri elde tuta bilmek i¢in firmalarin ¢esitli
stratejiler uygulamasina ihtiya¢c vardir. Miisterilerden saglanan geribildirimlerin,
sikayetlerin yiiksek diizeyde incelenmesi igin etkili bir MIY stratejilerine firmalar
ihtiya¢c duyacaktir. Her zaman miisteriye yonelik ve miisteri odakli diistinmek
giiniimiiz pazar kosullarinda ayakta kala bilmek igin kilit durum olarak
benimsenmistir.

Bu konunun 1s1ginda, Azerbaycan Havayollar1 miisterileri lizerine yapmis

oldugumuz c¢alismada c¢ok kriterli karar verme yontemleri kullanilarak hem



miisterilerden gelen geribildirimler incelenmis hem de bu veriler dogrultusunda
sirketin potansiyel iyilestirme gergeklestirmesi igin hedef ve stratejiler onerilmistir.

Calismanin ilk boliimiinde literatiir arastirmasi yapilmis, MIY calismalarmin

onemi ve tarihgesine yer verilmistir. MIY ¢alismalarinin daha agiklanabilir olmas1 igin
sireg, strateji teknolojik, yetenek ve felsefi olarak incelenmesi yapilmistir.
Arastirmamizda farkli miisteri gruplarinin incelenmesi yer aldigi i¢in bu béliimde hem
de ¢esitli miisteri gruplarinin 6nemi, sirketlere sagladigi fayda diizeyleri agiklanmustir.
MIY stratejilerinin uygulama asamalari ile birinci boliime son verilmistir.
Ikinci boliimde havayolu sektoriinde miisteri memnuniyeti arastirilmistir. Havacilik
sektoriinde miisteri memnuniyetini etkileyen faktorler ayni zamanda memnuniyeti
dlgen modeller incelenmistir. Ayrica bu boliimde MIY calismalarmin miisteri
memnuniyeti lizerine etkisi literatiirde yapilmis olan calismalar dogrultunda ele
almmustir. Ikinci boliimiin sonunda havacilik sektdriinde cok kriterli karar verme
yontemleri ile miisteri iligkileri yonetimi ve miisteri memnuniyetini iceren ¢aligmalar
ve bu ¢aligmalarda hangi faktorlerin ele alindig1 belirtilmistir.

Calismanin son bolumiinde anket verileri SPSS, EXCEL, MAXDEA,
EXPERT CHOICE paket programlar sayesinde incelenmis ve bulgular ayrintili bir
sekilde yorumlanmistir. Analiz sonuglar1 dogrultusunda havayollarinin rekabet
edebilirligini arttirmak, mevcut ve ilerde kazanacagi potansiyel miisterilerini tutmak

icin ¢esitli stratejiler gelistirilmistir.



BIRINCI BOLUM
LITERATUR ARASTIRMASI
1.1. Miisteri Iliskileri Yonetimi

Miisteri iligkileri yonetimi giintimiizde sirketlerin siirdiiriilebilirligi ve gelecegi
i¢in sart olan uygulamalardan biridir. MIY uygulamalari sirketin tiiketicilerine yonelik
davranig sergilemesini, miisterilerinin gelecekteki davraniglarini tahmin etmesini,
boylece tercihlerine uygun tirlinler sunmasini ve onlarla uzun vadeli iligkiler kurmasini
saglar. MIY calismalarmin sirketin siireclerine ve kiiltiiriine stratejik entegrasyonu,
miisterilere ustiin degerli hizmet sunmak ve miisteri memnuniyeti yaratmak igin
gereklidir. !

Bilisim teknolojilerinin de gelismesi ile beraber sirketler dogrudan miisteri
isteklerine cevap verme ve miisteriyle yiliksek diizeyde etkilesimli miisteri iligkilerini
kurmak, beslemek ve strdiirmek konusunda her zamankinden daha biiyuk bir yetenege
sahipler.? Giderek yogun rekabetin yiikseldigi mevcut is ortaminda miisterileri
kazanma miicadelesi her gegen giin daha da artmaktadir. Siirekli pazarlara girmeye
calisan yeni sirketler, yeni is yapma ve gelistirme yeteneklerinden dolayr mevcut ve
pazarda saglam bir paya sahip olan sirketler i¢in bir tehdit olusturmaktadir. Tiim bu
degisimi yonlendiren faktorlerden biri siirekli degisen ve gelismekte olan teknolojinin
evrimidir. Bu gergeklik nedeni ile MIY kavrami giiniimiizde miisteriler ile uzun vadeli
bir iliski siirdiirmek icin bir strateji olarak gériilmesi gereken sekilde gelismistir.

MIY, bugiin diinyanin dért bir yanindaki kuruluslarin karsilastigi zorlu is
ortami nedeniyle gittikce daha ¢ok ©nem kazanmaktadir. Ozellikle geleneksel
yontemler ile hizmet vermekte olan endiistriler igin dnemli hale gelmektedir. MIY,
iligski gelistirme ve ge¢mis pazarlama programlari yoluyla edinen bilgiler sayesinde,
artan miisteri bilgisini kullanarak artan rekabeti, ekonomik kosullar1 degistirmeyi ve

promosyonel bagimlilig: ele almanm bir yoludur. MIY 'ni éne ¢ikaran bir ayr1 neden

! Ramaj, A., & Ismaili, R. (2015). Customer relationship management, customer satisfaction and
loyalty. Academic Journal of Interdisciplinary Studies, 4(3 S1), 594.

2 Winer, R. S. (2001). A framework for customer relationship management. California management
review, 43(4), 89-105

3 Mendoza, L. E., Marius, A., Pérez, M., & Griman, A. C. (2007). Critical success factors for a customer
relationship management strategy. Information and software technology, 49(8), 913-945



isletme gelirinin ¢ogunlugunun kaynagi olan mevcut Onemli misterilere
odaklanmasidir.

Giiniimiizde organizasyonlar ve miisteriler igin insan faktorinin MiY
stratejisinde oldukca 6nemli oldugu agik sekilde ortaya ¢ikmaktadir. Her zaman
miisteri odakli olarak diisiinen MIY 'nin ortaya ¢ikma sebeplerini asagidaki gibi
ozetleye biliriz .

e Kitlesel pazarlamanin giderek daha ¢ok pahali miisteri odakli ¢caligmasi,

e Hizmet ekonomisinin gittikge blylmesi,

e Miisteri payinin pazar payina gore dnemli hale gelmesi,

e Toplam kalite kavraminin bilinmesi,

e Miisteri memnuniyet ve sadakatinin stratejik 6nemi,

e Miisteri kazanmak ve elde tutmak ¢abalarinin artmasi,

e Her miisterinin 6zel ihtiyaclar1 dogrultusunda bire bir pazarlamanin 6nemi,

e Teknolojik gelisim, veri tabani yonetim sistemlerinin 6n planda olmast,

e (Cesitli tiriin ve hizmetlerin gelisimi ile beraber, miisteri ihtiyaclarinin ve
beklentilerinin hizli bir sekilde degismesi ve sonug olarak miisteriler ile ortak
is birligine yonelik iligkilerin kurulmasina ¢alisilmasi.

MIY kavramu icin literatiirde birgok tanim bulunmaktadir ve genellikle birgok
terimler ayni siireci ifade etmektedir. MIY, miisteri bilgilerinin toplanmasi,
yonetimi ve gelisimi yoluyla miisteri bilgileri ve iletisim ge¢misinden
yararlanilarak olusturulan samimi miisteri bilgisine dayanan, devam eden
pazarlama faaliyetinde miisteri degerini maksimize eden bir sire¢ olarak
tanimlanabilir. MIY, bir miisterinin zaman icindeki degerini en {ist diizeye
cikarmak icin iliskileri milkemmellestirmekle ilgilidir.> Asagidaki tabloda MIY

kavramu ile alakali literatiirde bulunan farkli tanimlar gosterilmistir.

1.2. Misteri iliskileri Yonetimi Tanimlar

4 Kilig, B., & Oter, Z. (2015). Turizm Pazarlamasinda Giincel Yaklagimlar. istanbul: Beta Basim Yayin
Dagitim AS.

S Baran, R., Zerres, C., & Zerres, M. (2013). Customer relationship management (CRM). Ebooks at
Bookboon. com. Retrieved September 15th.



Tablo 1. Miisteri iliskileri Yonetimi Tanimlar

e MIY bir kurumun miisteri iliskilerini organize bir sekilde yonetmesine
yardimci olan internet yetenekleri, metodolojiler ve yazilimlari igeren bir bilgi

endstrisi terimidir.®

e Bir sirketin, dogru {iriin ve hizmeti, dogru miisteriye, dogru kanal ile, dogru
zamanda ve dogru maliyette teslim ederek giderek daha sadik ve karli
miisterileri tanimlamak, siniflandirmak, kazanmak, gelistirmek ve elde tutmak

icin gergeklestirdigi faaliyetler.’

e Satis i¢in gerceklestirilen aramalar, miisteri hizmetleri merkezleri ve gergek
alimlar iizerinden iiretilen devasa miktarda veriyi saklama ve analiz etme

stirecidir.®

e MIY, bir sirketin mevcut ve potansiyel miisterileri ile, satis ve servis dahil
etkilesiminin tiim yonlerini yénetme siirecidir. MIY uygulamalari, tiim miisteri
etkilesimi goriislerini tek bir resimle birlestirerek sirket ve miisteri iligkisine

iliskin i¢ gori saglamaya ve gelistirmeye ¢alisir.’

e Miisteriler ile iletisim ve etkilesim noktalariin tamaminda, en degerli
miisterilerin kigisellestirilmis davranislar1 ile, miisteriyi elde tutma ve
pazarlama girisimlerinin etkinligini artirmak i¢in stirekli bir diyalog saglayan

capraz islevli bir siirec.*®

e MIY miisterileri tanimlamak, kazanmak ve elde tutmak icin olan entegre bir
yaklagimdir. Kuruluslarin fazla sayida olan miisterinin etkilesimlerini

yOnetmesine ve koordine etmesini saglayarak, organizasyonun her miisteri

¢ Buttle, F. (2004). Customer relationship management. Routledge.

" Galbreath, J., & Rogers, T. (1999). Customer relationship leadership: a leadership and motivation
model for the twenty-first century business. The TQM magazine, 11(3), 161-171.

8 Hamilton, D. P. (2001). Making sense of it all. The Asia Wall Street Journal, 4.

° Buttle, F. (2004). A.g.e.s. 13

10 Day, G. S. (2000). Capabilities for forging customer relationships (No. 118). Marketing Science
Institute.



etkilesiminin degerini en st diizeye ¢ikarmasina ve Ustiin kurumsal

performans saglamasina yardimei olur.

e Ustiin bir miisteri degeri ve memnuniyeti sunarak karli miisteri iliskileri

kurmak ve sirdiirebilmek icin genel bir stirectir.2

e MIY, bir organizasyondaki satis dncesi ve satis sonrasi faaliyetleri planlamak,
programlamak ve kontrol etmek icin kullanilan entegre bir bilgi sistemidir.
MIY, cagr1 merkezi, satis ekibi, pazarlama, teknik destek ve saha servisi de
dahil olmak {izere, potansiyel miisterilerle ve mevcut miisterilerle ilgilenmenin
tim yonlerini kapsar. MIY'nin temel amaci, miisteri davranisini daha iyi

anlayarak uzun vadeli biiyiimeyi ve karlilig1 arttirmaktir.'®

e Hedeflenen miisterilere deger saglamak igin, i¢ siireci dis aglarla birlestiren is

stratejisinin merkezi. 14

o Karli miisteri iliskileri portfOyiinii en iist diizeye ¢ikarmak i¢in pazar analizinin

gelistirilmesi.!®

e Miisteri ihtiyaclarin1 ve hedeflerini karsilayarak kurumsal yatirimlardan en 1yi

degeri elde etmek i¢in etkilesimli bir islem.®

e Bir kurulusun miisterilerinin etkin sekilde yonetimine, onlardan maksimum

degeri elde etmeye yardimei olan bir is stratejisidir. 17

e Hem sirket hem miisteri i¢in daha biiyiik deger yaratmak amaciyla miisterileri
kazanmak, elde tutmak ve ortak olmak igin gerceklestirilen strateji ve

sireclerdir.®

11 Buttle, F. (2004). A.g.e.s. 15

2 Kotler, P., & Armstrong, G. (2004). Marketing. Praha: Grada, 2004. 855 s.

13 Buttle, F. (2004). A.g.e.s. 16

4 Ang, L., & Buttle, F. (2006). CRM software applications and business performance. Journal of
Database Marketing & Customer Strategy Management, 14(1), 4-16.

15 Zablah, A. R., Bellenger, D. N., & Johnston, W. J. (2004). Customer relationship management
implementation gaps. Journal of Personal Selling & Sales Management, 24(4), 279-295.

16 Ozgener, S., & Iraz, R. (2006). Customer relationship management in small-medium enterprises: The
case of Turkish tourism industry. Tourism Management, 27(6), 1356-1363.

7 Wang, P., & Burton Swanson, E. (2008). Customer relationship management as advertised:
Exploiting and sustaining technological momentum. Information Technology & People, 21(4), 323-
349,

18 Blery, E., & Michalakopoulos, M. (2006). Customer relationship management: A case study of a
Greek bank. Journal of financial services marketing, 11(2), 116-124.



e Ogzellestirilmis {iriin ve hizmetler sunarak ve miisteri yasam boyu degerini
yiikselterek, sirketlerin miisterilerini verimli bir sekilde yonetmek i¢in entegre

bir miisteri yonetim sistemidir.°

e Firmalarin miisterileri boliimlere ayirmak amaciyla, karli misteriler ile uzun
vadeli iligkiler gelistirmek ve siirdiirmek, verimsiz miisterilerle nasil bagsa
cikacaklarin1 belirlemek, pazar tekliflerini ve promosyon c¢abalarini

ozellestirmek icin gerceklestirdikleri miisteri bilgisi uygulamalaridir.?

e Sirket ve miisteri i¢in Ustiin deger yaratmak amaciyla segili miisterileri
kazanmak, ortaklik yapmak ve elde tutmak konusunda kapsamli bir strateji ve
stire¢ toplusudur. Miisteri degeri olusturmada daha fazla verimlilik ve etkinlik
elde etmek icin pazarlama, satis, miisteri hizmetleri ve kurulusun tedarik zinciri

islevlerinin entegrasyonunu icermektedir.?*

1.3. Miisteri Iliskileri Yonetimi Amaci

Giiniimiizde kuruluslar icin 6nemli bir kavram olarak gelisen MIY, birgoklarina
gore tiim miisterilerden daha ¢ok bilgi kazanmak i¢in teknoloji kullanilmasi ve onlarla
karsilikli iliskiye cevap verebilmek olarak tanimlanirken, bazilarina igin ise bu bir
teknolojik mesele degil de biiyiik bir insancil mesele yani her miisteriye empati ve
dikkatlice hizmet etmek olarak goriilmektedir. Neredeyse tiim is sektorlerinde, MIY
uygulamalarina biiyiik bir ilgi mevcut olmaktadir. Sanal platformlarinda bulunan
organizasyonlar ve satis siireglerini yiikseltmeye c¢alisan firmalar, bunu yapmanin
getirecegi c¢ok Onemli firsatlarin da farkindalar. Mevcut yontem ile bu sirketler
rakiplerine oran ile satislarinin %50 diizeyinde artirmakta, satis boyunca gergeklesen
siireyi yariya indirmekte, daha ¢cok miisteri yonlimlii ola bilmekte, daha verimli

calismakta ve tiim bu islemleri daha az bir maliyet ile yapabilmektedirler. 22

¥ Ko, E., Kim, S. H., Kim, M., & Woo, J. Y. (2008). Organizational characteristics and the CRM
adoption process. Journal of Business Research, 61(1), 65-74.

2 Foss, B., Stone, M., & Ekinci, Y. (2008). What makes for CRM system success—Or failure?. Journal
of Database Marketing & Customer Strategy Management, 15(2), 68-78.

21 parvatiyar, A., & Sheth, J. N. (2001). Customer relationship management:. Emerging practice,
process, and discipline. Journal of Economic & Social Research, 3(2).

22 (Ozilhan, D. (2010). Miisteri iliskileri Yénetimi (MIY) Uygulamalarmin Isletme Performansima
Etkileri. Giimiishane Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Elektronik Dergisi, 1(1).



MIY 'nin temel amaci, farkli deneyime sahip olan miisteriye 6zel olarak
davranarak onu bireysel olarak taniyabilmektir. MIY, miisteri iliskileri yonetiminin
Ogeleri olan insan, silire¢ ve teknolojiyi entegre bir sekilde kullanarak miisteri ile olan
iliskileri maksimize etmeyi hedefler. Bu hedefe ulasabilmek i¢in, yeni miisterilerin
kazanmaya c¢alisilmast ya da yeni iirlin ya da hizmetler toplusu sunarak mevcut
miisterilerin dikkatlerinin daha ¢ok g¢ekilmesi, miisteriler ile etkilesimin, aligverisin
arttirilmasi ve gergeklestirilen iliskilerin daha giiclii ola bilmesi i¢in siireclerin daha
koordineli devam ettirilmesi gerekmektedir.?®> MIY ‘nin uygulamalarmin ardindaki
temel fikir, daha yiiksek diizeyde sadik miisteriye sahip olmak ve sirketler de is
zekasinin yardimi ile miisteri beklentilerini anlayarak ve karsilayarak giiclii hem de
giivene dayali bir iliskinin kuruldugu uzun vadeli bir gelir akis1 yaratabilmektir. 2

MIY uygulamalar1 dogru bir sekilde calistigi zaman, sirketler, miisteriden
kazanilan verileri hizli bir sekilde toplayarak, en 6nemli misteriler belirleyerek,
misteri bazli 6zellestirilmis iirlin ve hizmetler gerceklestirerek miisteri bagliligini
arttirma olanaklarina sahiptir. 2. Sirketlerin nihai amaci, MIY uygulamalarini ve
felsefesini  kullanarak miisteri memnuniyeti saglamaktir. Organizasyonlar,
miisterilerinin elde tutulmasi konusunda karar vermek ve emin olmak i¢in kendilerine
stratejiler belirliyor, calisanlarini daha miisteri ve hizmet odakli olmaya zorluyorlar.
Bu asamada sirketlerin takip ettikleri en 6nemli hedef miisteriyi firmaya sadik tutmak,
bdylece kurumsal ve pazarlama stratejilerinde miisteri odakli yaklasima daha fazla
odaklanmalarimi saglamaktir.?®
Asagida bulunan tabloda MIY kavrammin 6nemi farkli bakis agis1 yontemleri ile

aciklanmustir.?’

2 Finnegan, D., & Willcocks, L. P. (2007). Implementing CRM: from technology to knowledge (Vol.
35). John Wiley & Sons

24 Dale Wilson, R. (2006). Developing new business strategies in B2B markets by combining CRM
concepts and online databases. Competitiveness Review: An International Business Journal, 16(1), 38-
43

% Ang, L., & Buttle, F. (2006). CRM software applications and business performance. Journal of
Database Marketing & Customer Strategy Management, 14(1), 4-16.

% Ramaj, A., & Ismaili, R. (2015). Customer relationship management, customer satisfaction and
loyalty. Academic Journal of Interdisciplinary Studies, 4(3 S1), 594.

27 Soliman, H. S. (2011). Customer relationship management and its relationship to the marketing
performance. International journal of business and social science, 2(10).



Tablo 2. MiY Amaci

Bakas acisi Aciklama Basan Sartlan Kavram
Organizasyon ve miisteri | Kurum miisterinin MIY dis
arasindaki iliskiyi isteklerini gruplarla,

Sireg gelistirmek: bu iliskiler | kesfetme ve onlara | 0zellikle acente
olarak giiclii ve dayanikli cevap verme ve son tlketiciler
olmaldir. yetenegine sahip ile iliskilerini
olmalidir. yaratarak
gelistiriyor.
Kurum miisteri ile
iliskisini  siirekli | MY, kurumlarin
olarak kendileri icin
Miisterinin ~ kurumdaki | degerlendirmelidir. | degerli olmasi
yasam siiresinin degeri, | Miisterinin yasam | beklenen
Strateji kurulusun bir iliskiye | stresi boyunca | miisterilere
olarak yatirim yapabilecegi | niceliksel karliliga | yatirnm yapmasi
miktar1 ve tir veya | dayanarak ve sirketin
kaynaklar1 belirler. kendisiyle = basa | degersiz
¢ikmada miisterileri  icin
oncelikleri  tayin | yatirimlarini
etmelidir. azaltmasidir.
Miisteriler MIY gegici bir
Miisteriler ile daha iyi kendilerinin proje degil,
iliskiler kurmaya ve degisken miisteriyi
Felsefi strdirmeye odaklanarak ihtiyaglarimi organizasyonun
olarak mevcut miisteriler anlamaya yonelik dikkatine
muhafaza edilmis olur. kurumun odaklamay1
dikkatinin odag1 amaclayan bir
olmalidir. calisma
felsefesidir.
Sirket, siirekli MIY, miisterinin
olarak miisteriye kuruma anlattig1
Karl ve uzun vadeli yonelik davranigini bilgiler ve
iliskiler ancak sirketler esnek bir sekilde kurumun o
davraniglarini siirekli yeniden miisteri hakkinda
Yetenek olarak her miisteriye sekillendirmek i¢in |  bildigi bilgiler
olarak gore kullandig1 bir grup temelinde her
kisisellestirebildiklerinde | maddi ve maddi miisteriye karsi
ortaya cikar. olmayan kaynaga davranigini
sahip olmalidir. kisisellestirme

istegi ve kabiliyeti
anlamina gelir.




Teknolojik
olarak

Bilgi yonetimi ve

tepkisi, kurumun miisteri
ile karl1 ve uzun vadeli

iliskiler kurmak i¢in

Kurum, miisterinin
bilgi yonetimini
olusturmak i¢in

islevsel yontem ve

ayrica kurum

MIY, miisterilerle
iligkiler kurmak
i¢in sat1s
sistemlerini,
pazarlama

ihtiya¢ duydugu ana tarafindan sistemlerini ve
kaynaklar1 temsil eder. uygulanan bilgi sistemlerini
teknolojiyi kabul entegre ederek
etmesi ile kullanilan
yonlendirilmelidir. teknolojidir.

1.4.. Miisteri iliskileri Yonetimi Tiirleri
Son yirmi yilda, kiiresel pazarlarin odagi saticilardan miisterilere dogru kaymaya
baslamistir. Bugiin, pazarin itici faktorlerini géz oniinde bulundurursak, miisteriler
saticilardan daha giicliidiir. Miisteri portfoylerindeki degisikliklere, ticari islemlerin
hizina, biiylik verilerin ele alinma gereksinimine ve bilgi, kaynak ve ortaklasa
paylasma ihtiyacina gore farkli MIY tiirlerine sahip olmaktayiz. Dort temelde bulunan
bu MIY tiirleri éne ¢ikan ozelliklerine gore siralanmustir. Stratejik, Operasyonel,
Analitik, Isbirlikci. 2
1.4.1. Stratejik Musteri Iliskileri Yonetimi
Stratejik MIY, rakiplerden daha iyi deger yaratarak ve saglayarak miisterileri
kazanmaya ve tutmaya hedeflenmis miisteri bazli bir is kiiltiirinlin gelistirilmesine
odaklanmigtir. Miisteri merkezli bir kiiltirde, kaynaklarin miisteri degerini en iyi
sekilde artiracaklar1 yerde tahsis edilmesini, miisteri memnuniyetini ve bagliligim
artiran c¢alisan davraniglarini tesvik eden sistemlerin ddiillendirmesi beklenmektedir.
Miisteri odakli isletmelerin kahramanlari, miisterilere olaganiistii bir deger veya
hizmet sunmaktadirlar.?® Bir diger yazara gore Stratejik MIY, kuruluslara miisteri
bilgisinden yararlanma ve miisteriler i¢in deger yaratma firsati vermekte ve sonug
olarak kuruluslarin mevcut ve potansiyel miisterilerinin ihtiyacglarini anlamalarina ve
karsilamalarina yardimei olur.®

1.4.2. Operasyonel Miisteri Iligkileri Yonetimi

28 (Tutorialspoint, 2014).

29 Buttle, F. (2004). A.g.e s. 19

% Jriana, R., & Buttle, F. (2007). Strategic, operational, and analytical customer relationship
management: attributes and measures. Journal of Relationship Marketing, 5(4), 23-42.
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Operasyonel MIY miisteri ile dogrudan iletisimin saglandig1 temas noktas1 yani
bir &n biiro uygulamas: olaraktan bilinmektedir. 3! Operasyonel MIY asagidaki
bilesenleri igermektedir.

Isletim sistemleri: On Biiro islemleriyle (miisterilerin gorebildigi islemler) ve arka
ofis islemleriyle (miisterilere dogrudan goriinmeyen islemler) miisteri etkilesimlerini
destekleyen sistemlerin uygulanmasi,

Veri tabanlari: ¢esitli sistem uygulamalarini destekleyen birlestirilmis ve bagimli veri
tabanlar1 (6rnegin, miisteri, miisteri etkilesimi, satis). MiY'nin kilit yoni hem
misteriler hem de sirket olarak birbirlerinin hakkinda belirli bir goriigiine sahip
olmasini saglamaktir. Farkli departmanlarin tiiketiciler i¢in bilgi paylasmasi oldukca
onemlidir. Bu nedenle, MIY 'nin islevsel yapisinda, ticari islemleri kolaylastirmak igin

veri tabaninda depolanan tuketici bilgileri mevcuttur.

MUSTERILER

Dogrudan
Satis

Internete Cagr
Erisim Merkezi

P ? P

Gelistirilmis Operasyonel Aktiviteler

Kullanici

Sekil 1. Operasyonel MIY, Miisteriye Dokunma

1.4.3. Analitik Miisteri iliskileri Yonetimi

Analitik MIY, isletmenin operasyonel tarafindan yaratilan verilerin elde
edilmesi, depolanmasi, organize edilmesi, analizi, yorumu ve kullanimini igerir.
Analitik MIY ¢oziimlerinin operasyonel MIY ¢oziimleri ile entegrasyonu dnemli bir

husus olmaktadir.

31 Ramaj, A., & Ismaili, R. (2015). A.g.e. s. 595
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Miisteri bakis acisindan degerlendirecek olursak analitik MIY, miisterilerin
sorunlarina daha iyi, daha zamaninda, hatta kisisel olarak 6zellestirilmis ¢ozimler
sunarak miisteri memnuniyetini arttirabilir. Sirketlerin bakis acisina gore ise analitik
MIY daha giiclii ¢apraz satis uygulamalari, etkili miisteri tutma ve miisteri kazanma

programlar sunmak igin sans yaratmaktadir. 3

Gelistirilmis Is Aktiviteleri

N s

Is Zekasi Siire¢ Gelistirme

—1— 0

Bilgi ~_

Entegre Veritabani Geribildirimleri

Fatura
Cagn

merkezleri

Analiz

Miisteri

A

Is Sistemiy, Tedarik  Odenecek Satiglar
Hazirligt hesaplar

Sekil 2. Analitik Miisteri Iliskileri Yonetimi, Miisteriyi anlama, (Dyche, 2002)

1.4.4. lisbirlikci Miisteri Iliskileri Yonetimi

32 Buttle, F. (2004). A.g.e.s. 21
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Isbirlikgi MIY bir sirket ile mevcut birgok kanallari arasindaki etkilesimi
miimkiin kilmak icin ortak hizmetlerin ve altyapinin kullanilmasini icermektedir. Bu
sistem miisteriler, isletme ve ¢alisanlar1 arasindaki etkilesimi saglamaktadir. 3
Isbirlik¢i MIY miisterilerin dogrudan web iizerinden olmak iizere kurulusla dogrudan
etkilesime girebilecekleri durumlari belirtir. 34

Isbirlik¢i MIY, sirketlerin miisterilerin bilgilerini dis sirketler ve isletmelerle
paylastig1 zaman ortaya ¢ikmaktadir. Bagka tiirlii erisemeyecekleri verileri elde ederek
ve bir araya getirerek miisterileri i¢in daha iyi bir deneyim yaratabilmektedirler. Elde
edilen bu ek veriler sayesinde tiiketicilerin su anda neye yanit verdiklerine dair gok
ayrintilt bir resim olusturmakta ve inovasyon, yeni iirlin gelistirmenin 6n planda
tutuldugu pazarlar i¢in miikemmel bir secim olmaktadir. %

1.5. Miisteri Iliskileri Yonetimi Bilesenleri

Arastirmacilar arasinda MIY kavrami i¢in birgok farkli tanimlar1 olmasina ragmen,
bu tamimlar az ¢ok bir birileri ile iliskili durumdadirlar. MIY bilesenlerinin
siniflandirilmasinda arastirmacilar arasinda genel bir kabul vardir. MIY ii¢c ana
bilesenden olusmaktadir. Bunlar Teknoloji, insan ve Siire¢ olarak arastirmacilar
tarafindan nitelendirilmistir. Her bilesene olan katki, MIY uygulamasinin seviyesine
gore degismektedir. °

1.5.1. insan

Calisanlar ve miisteriler basarili MIY projeleri icin kilit bir faktordiir. MIY,
miisterilerin farkli yonleri hakkinda bilgi edinerek faydali iliskileri yonetmek ic¢in
miisterilerin etrafinda kurulur. MIY 'nin temel amaci, miisteri bilgilerini, miisterilerin
sadakatlerini kazanmak i¢in degisen ihtiyaglarii karsilayan 6zellestirilmis {iriin ve
hizmetlere ¢evirmektir. Bununla birlikte, organizasyon personelinin ve yénetiminin
isletmeye olan tam bir bagliligi, misterilere en iyi sekilde hizmet vermek ve

ihtiyaclarini karsilamak icin etkili bir MIY uygulamasinin esasidir. ¥’

33 Payne, A. (2012). Handbook of CRM. Routledge.

% Dyche, J. (2002). The CRM handbook: A business guide to customer relationship management.
Addison-Wesley Professional.

3 https://www.forbes.com/sites/forbesagencycouncil/2017/10/24/why-is-customer-relationship-
management-so-important/#f447f387dacd, Erisim tarihi: 28.07.2019

% Almotairi, M. (2008, May). CRM success factors taxonomy. In European and Mediterranean
conference on information systems (pp. 25-26). UAE: Dubai.

37 Almotairi, M. (2008, May). A.g.e.
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Aym zamanda MIY’nin insan bileseni, basarili bir MIY uygulamasi icin
gerekli olan personelin organizasyonel hazirligini ve is birligini igermektedir. MIY
uygulamasindaki en biiyiik zorluklardan biri insanlar1 yeni stratejiler ve siireclerle ayni
seviyeye getirmektir, 38

1.5.2. Sdreg

MIY’nin siireg bileseni bireysel miisterilere odaklanmaya calisir ve
kuruluslarin siireglerinin liriin odakli olmaktan miisteri odakli hale gelmesini saglamak
icin is siireclerinin yeniden yapilanmasinda kullanir. *®* MIY uygulamasinda ele
alinmas1 gereken ana is siiregleri: pazarlama, satis ve hizmetlerdir. *°

MIY, iliski pazarlamasinda felsefi temeli olan bir is stratejisidir. MIY basarisi,
miisteri odakli yaklasima dogru is siireglerinde degisiklik yapilmasini gerektirir. Bu
nedenle, miisterilerle hem dogrudan hem de dolayl etkilesimi iceren tiim is siirecleri
analiz edilmeli ve degerlendirilmelidir. MIY’nin kurum capinda bir etkiye sahip
olmasina ragmen, miisterileriyle dogrudan etkilesime giren siireg, is siireglerini entegre
ederken ve otomatiklestirirken 6ncelikli olarak ele alinmalidir. #*

1.5.3. Teknoloji

Teknoloji, bir girketin miisterisi hakkinda veri toplamasina, diizenlemesine,
kaydetmesine ve kullanmasina olanak saglayan bilgi islem yetenekleri anlamina gelir.
Teknoloji, MIY sistemlerinin miisterilere y&nelik degerli verileri toplama,
simniflandirma ve kaydetme hedeflerine ulasmalarin1 saglar. Entegrasyon teknolojisi,
miisterilerin davranislarina dair daha genis bir goriis saglayarak kuruluslarin
miisterilerle daha iyi iliskiler kurmalarii saglar.*?

MIY nin teknoloji bileseni, MIY stratejisinin uygulanmasinda ve isin yeniden
tasarlanmasina yardime1 olmada kilit unsur olarak gortilmelidir. Teknoloji miisterileri

tirleri hakkinda veri toplar analiz eder, miisteri davraniglarini yorumlar ve éngoricu

3 Rahimi, R. (2017). Customer relationship management (people, process and technology) and
organisational culture in hotels: Which traits matter?. International Journal of Contemporary Hospitality
Management, 29(5), 1380-1402

% Rahimi, R. (2017). A.g.e. s. 1383

40 Mendoza, L. E., Alejandro, M., Mariaperez, A. C. G., & Griman, C. (2006). Critical success factor
for CRM strategy. Informal and Technology, 117-131.

41 Almotairi, M. (2008, May). A.g.e.

42 Almotairi, M. (2008, May). A.g.e.
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modeller gelistirir. Zamaninda miidahale ede bilme yetenegi ile kisisellestirilmis
iletisimin etkin olmasini saglar ve bireysel miisterilere 6zel iiriin ve hizmetler sunar. %3
1.6. Miisteri iliskileri Yonetimi Uygulama Siireci
MIY *nin uygulama siireci Peppers ve Rogers tarafindan gelistirilmis olan dort tane
farkli siireci kapsamaktadir. Bu asamalar sirasiyla, miisteriyi tanimlamak,
farklilastirmak, etkilesime girmek ve kisisellestirme olarak ayrilmistir.**
1.6.1. Miisteriyi Tammmlamak
Isim, adres ve satin alma bilgileri gibi bilgiler, tiim irtibat noktalarinda sirket
genelinde toplanmalidir. Her miisteri hakkinda ne kadar fazla bilgi toplanirsa,
aligkanliklar1 ve tercihleri o kadar fazla okunabilir. Son yillarda, bir¢ok perakende
sektorli, miisteri verileri karsiliginda promosyonlar ve aligveris karsiliginda
promosyonlar sunan sadakat programlar1 getirmistir. Puan kazanmak i¢in miisterilerin
her islem noktasinda kartlarmi yani kendilerini tanitmalar1 gerekmektedir. internet
alig-veriginin ortaya ¢ikisi perakende sektdrlerinin miisterileri tescil noktasindaki
tespit etmelerini ve internet sitesinde alimlarin1 ve gezinme aligkanliklarini takip
etmelerini saglamistir. *° Organizasyonlarin miisterilerini tanimlamaya g¢aligirken
asagidaki sorulara cevap vermesi gerekmektedir. 46
e Organizasyon kisisel olarak ne kadar miisteriyi tanimaktadir?
e Organizasyonun tiiketicilerini iceren bir veri taban1 mevcut mu?
e Organizasyonun bir veri tabani1 mevcutsa, ne kadar giincel tutulabiliyor?
e Mevcut veri tabanindaki miisterileri ile alakali olan veriler ne kadar detaylidir?
e Misterilerin kisisel olan kimlik bilgilerini farkli kaynaklar sayesinde
kazanilabiliyor mu?
e Mevcut ve potansiyel olan miisteri bilgilerini arttirmanin farkli metotlar: var
midir?
Yukarida belirtilen sorular cevaplanarak bu veriler sayesinde miisteriler

hakkinda 6nemli olan bilgiler toplanmalidir. Devaminda ise bu veriler, mevcut

43 Rahimi, R. (2017). A.g.e. s. 1382

4 Peppers, D., & Rogers, M. (2004). Managing customer relationships: A strategic framework. John
Wiley & Sons.

4 Siddigqi, J. 1., Akhgar, B., Wise, T., & Hallam, S. (2006). A Framework for the Implementation of a
Customer Relationship Management Strategy in Retail Sector. In IKE (pp. 244-249)

46 Zengin, B. (2015) Customer Relationship Management (CRM)-Miisteri iliskileri Y®onetimi (MIY).
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miisterilerin en kisa format ile tanitacak sekilde sisteme entegre edilerek

miisteri iliskileri gelistirilmelidir. 47

1.6.2. Miisterilerin Farkhlastirilmasi

Miisterilerin, degerlerinin yani sira ihtiyaclar1 temelinde de farklilagmalari
gerekir. Deger, miisterinin sirket i¢in degerini gosterir — deger ne kadar yiiksek olursa,
sirket bunlar1 elde tutmakla ilgilenir. Her ne kadar miisterinin degerini tahmin etmenin
en iyi yolu gelir acisindan olsa da, bu miisterilere hizmet etme maliyeti gelirlerden
yuksekse bu durum cok riskli olabilir. Dolayisiyla, miisteri degerinin ideal Slgiisii,
cogu durumda oOlglilmesi girketler i¢in zor olan kara yaptiklari katkilart olacaktir. Bazi
miisteriler ¢ok standart Uriin ve hizmetlerden memnun kalirken, bazilar1 6zel
ihtiyaglarmin karsilanmasina ihtiyag duyuyor. Ozel ihtiyaglar1 olan bu tiir miisteriler
kisisellestirme i¢in firsat yaratabilir. Farklilastirma, sirketin her miisterinin
ihtiyaglarina ve degerlerine karsilik vermesine yardimci olmaktadir.*®
Organizasyonlara kattiklar1 ve sagladiklari degerlere gore miisterilerin 5 farkli
kategoride incelenmistir. 4°
En Degerli Miisteriler: Bu tiirden olan miisteriler sirket i¢in en iist diizey degere sahip
olan miisterilerdir. Sirketlere karliliklarmin yiiksek diizeyini veren bu miisterileri
tutmak organizasyonlarin stratejik ve finansal olarak en biiyiik amaglar1 olacaktir.
En Cok Biiyiiyen Miisteriler: Gergek degerleri kiiciik olan amma yiiksek diizeyde
biiylime potansiyeline sahip miisterilerdir. Bu miisterilerden 6nemli bir pay kazanmak
sirketler i¢cin olumlu olacaktir.
Diisiik Bakim Miisteriler: Hem ¢ok az ger¢ek degere hem de c¢ok az biiylime
potansiyeline sahip olan miisterilerdir. Bu tlirde olan miisteri gruplar1 i¢in sirketlerin
stratejik ve finansal olarak hedefleri onlarla daha maliyet-etkin, otomatik olan kanallar
ile hizmet sunup faaliyetleri kolaylagtirmaktir.
SUper Buylyen Miisteriler: Genellikle isletmelerin hem 6nemli potansiyele sahip
ama kullanamadiklar1 misterileri hem de yiliksek gercek degere sahip olan sadece
birka¢ miisterisi vardir. Bu durumda, sirketlerin hedefi bu miisteriler ile ge¢miste

yapilmis olan isi korumak ve bu isten daha fazla kazang elde etmektir.

47 Zengin, B. (2015) A.g.e s. 410
48 Srivastava, M. (2013). Principles of Managing Customer Relationships. Samvad, 6(2), 16-25.
49 Peppers, D., & Rogers, M. (2004). A.g.e. s. 64
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Sifir Alt1 Miisteriler: Sirketlerin her ne yaparlarsa yapsin hizmetlerinden memnun
olamayan ¢ok diisiik potansiyel ve gercek degerlere sahip isletmelere diisiik seviyede
kazang saglayan misterilerdir. Bu tlir miisteriler i¢in sirketlerin hedefi onlar1 degerli
hale getirmek veya zamanla rakip isletmelere gegmelerini saglamaktir.
1.6.3. Miisterilerle Etkilesim
Etkilesim veya miisteri ara yuzUunln amaci, sirketler i¢in daha degerli olan
kullanicilar hakkinda miimkiin oldugunca fazla bilgiler toplamaktir. Bu etkilesimler,
miisteriler islem yaparken, herhangi bir hizmeti kullanirken veya bir sikayette
bulunurken gerceklesebilir. Ogrenme iliskisi, miisteri ara yiizii ile daha akilli hale gelir.
50
Kurumlar, dogrudan, iki yonlii temas i¢cin mekanizmalar olusturmadan, miisteri
tabanlar ile gercek bir iliski kuramazlar. Bu mekanizmalara temas noktalar1 veya
kanallar denir. Oncelik olarak bu mekanizmalar ii¢ mimari yapidan olusur.
e Dogrudan satis gii¢lerinin trilinleri tanitmasi ve miisteri geribildirimlerini
toplamasini saglayan bir satis giicii otomasyon sistemi,
e Hem miisteri tarafindan baslatila bilen hem telesekreter ile iletisimin
kurulmasina izin veren ¢agri merkezi;
e Kisisel hizmet icin Web erisim bileseni.
Buradaki basariin anahtari, bu temas noktalarinin birbirine bagli bir biitlin halinde
entegre edilmesi ihtiyacidir. Miisteriler ayn1 bilgiyi Web'den, satis ekibinden veya
cagrt merkezlerinden alabilmelidir. Ayni1 sekilde satis ekibi ve c¢agri merkezleri,
miisteri ve onlarin gecmisi hakkinda aym gercekleri bilmelidir. Bir MIY sistemini
basarili kilmak i¢in bu 6gelerin tiimii bir kapali dongii i¢cinde birbirine baglanmalidir.
51
1.6.4. Miisterilere Bire-Bir Hizmet Sunulmasi
Miisterilerin c¢esitli ihtiyaclarim1 karsilayabilmek icin kuruluslar tarafindan
Ozellestirme yapilarak miisterilere karst nasil davranilacagini, hangi tekliflerin

sunulacagi bilinmektedir. Kurulugun {iriin, hizmet veya iletisimini her miisteri i¢in

%0 Srivastava, M. (2013). A.g.e. s. 18
1 Ling, R., & Yen, D. C. (2001). Customer relationship management: An analysis framework and
implementation strategies. Journal of computer information systems, 41(3), 82-97.

17



benzersiz bir dzellige sahip olacag: sekilde uyarlamasini gerektirir. Ozellestirmenin
amaci1 miisteriler tarafindan sergilenen sadakati ve miisteri memnuniyetini arttirmaktir.
52 Miisterilere gercek bir deger sunmak icin 6zellestirilmis tiim bilgilere dayali olan bu
asama miisteriye etkilesimleri sirasinda gosterdiklerine dayanarak bir iirlin veya
hizmet teklif edilirse, bu miisterinin gereksinimlerini karsilamak i¢in {irtine ve hizmete
uyma yeteneginin gelistirilmesine yardimer olur. 3

1.7. Miisteri iliskileri Yonetiminin Stratejik Uygulanmasi

MIY, pazarlama, satis, servis, operasyon ve bilgi teknolojisi unsurlarini iceren bir
stiregtir. Cok disiplinli bir sekilde uygulanmasi gereken bu siirecin genel amaci,
basarili bir sekilde miisterileri ¢ekmek ve elde tutmak igin onlarin ihtiya¢ ve
davraniglarini kapsamli bir sekilde ele almaktir. Buradaki stratejik olarak odaklanilan
nokta giiclii ve uzun vadeli bir miisteri iliskileri gelistirmektir. Bu nedenle MIY
uygulayan bir firmanin misterilerin anlagilmasini ve firma ile iliskilerinin
guclendirilmesini hedefleyen strateji ile ilerlemesi gerekmektedir. > MIY stratejisini
gercekten etkili kilmak icin, firma ne tiir miisteri bilgileri aradigina ve bu bilgilerle ne
yapmas1 gerektigine karar vermelidir. Ornegin, birgok finansal kurum miisterilerin
yasam evrelerini izleyerek bankacilik iiriinlerini uygun zamanlarda pazarlamanin daha
kolay olmasmi saglar. Firmalar, miisterileri hakkinda bilgi toplamanin yani sira,
verilerin nerede ve nasil depolandigi, yonetildigi ve kullanildig1 konusunda alternatif
yaklasimlar dikkatlice degerlendirmelidir.>®

MIY ni, miisteriler, satis, Pazar bilinci ve Pazar trendleri hakkinda bilgileri
birlestiren karmagik bir siire¢ olarak nitelendirmek daha faydalhidir. Bu ag¢idan
calismakla, isletmelerin teknoloji ve insan kaynaklarindan yararlanarak miisteri
davraniglarina dair i¢ gori kazanmalarina yardimci olan stratejik bir yonelimin ortaya
cikmasi daha olasidir. Isletme bu bilgiyi firma icin siirdiiriilebilir rekabet avantaj1 ve

miisteriler icin uzun vadeli deger yaratmak icin kullanabilir. *

52 Berndt, A., Herbst, F., & Roux, L. (2005). Implementing a customer relationship management
programme in an emerging market. Journal of global business and technology, 1(2), 81-89

%3 Srivastava, M. (2013). A.g.e.s. 18

% Ling, R., & Yen, D. C. (2001). Customer relationship management: An analysis framework and
implementation strategies. Journal of computer information systems, 41(3), 82-97

%5 Thakur, R., Summey, J. H., & Balasubramanian, S. K. (2006). CRM as strategy: Avoiding the pitfall
of tactics. Marketing Management Journal, 16(2).

% Ling, R., & Yen, D. C. (2001). A.g.e. s. 83
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MIY 'nin miisteri iliskileri hedefini gerceklestirecek sekilde uygulanmasii Sekil
3"te gosterilen 7 asamali siire¢ olarak bulunmaktadir. Daha sonra bu adimlar detayl

olarak ele alinmaktadir.

1.Asama 2. Asama 3. Asama
. .. . Oncelikli
Miisteriyi > Miuisteriyi »| miisterilere
Anlama Siniflandirma ded k
eger sunma 4. Asama
Stratejik
yeteneklere
odaklanmak
MIY stratejisini | MY ~ Miisteri odakl /
uygulamak [~ uygulamasinin (< stratejiler
segimi
7. Asama 6. Asama 5. Asama

Sekil 3. MIY Uygulama Siireci Modeli (Ramendra Thakur, 2006)

1.7.1. Miisteriyi Anlama

[k adim olarak organizasyonlar miisterilerin bir MIY stratejisinin bir numarali
ve en 6nemli odag1 olmasini saglamaktir. Baska bir deyisle, kurumlar MIY stratejisini
iiriin veya cografya etrafinda degil de, miisterilerin etrafinda yapilandirmalidir. Ek
olarak iist ydnetimin MIY siirecine katilim1 uygulamali bir sekilde olmalidir. Ornegin,
iist yonetim, 6n hat calisanlarinin firmanin en karli miisterileri hakkindaki bilgilere
gercek zamanli olarak erisebilmelerini ve bu miisterilere beklentileri tutarli bir sekilde
asacak sekilde hizmet etmelerini saglamalidir.

Benzer sekilde, 6n biiro hatt1 ¢alisanlari, list diizey yoneticileri miisterileriyle
olan etkilesimlerinde 6nemli gelismelerle ilgili uyarma becerisine sahip olmalidir.
Amag, firma igindeki serbest ve ger¢ek zamanli uygulanan bilgi akisini saglamak ve
bdylece herkesin karli miisterilerin kimligini 6grenmesine yardimci olmaktir. Bu
sartlar altinda, kurulusun bu tiir miisterileri istisnai hizmet saglama ¢abasinin gii¢lii ve

etkili goriinmesi daha olasidir. Ayrica, miisterileri ile iligki kurma firsatlarinin

19



firmanin rutin iglemlerine entegre ederek, pazarda siirdiiriilebilir rekabet avantajlari
gelistirme gergevesi giiclendirilir.>’

1.7.2. Miisteriyi Simiflandirma

Ikinci asama, miisterileri potansiyel Onemlerine gore siiflandirmaktir.
Ornegin, miisterilerin hesaplanan miisteri yasam boyu degerini sirkete gore en iist, orta
ve diistik kategorilerinde ayrilmasini saglamak. Burada firmanin, miisteri yasam boyu
degeri yliksek olan ve firma ile karsilikli kazang iligskisine girme ve devam etme
istekliligi yiiksek olan miisterilere daha fazla ilgi gostermesi istenmektedir. *8

Peck ve dig. (1999) ve Newell (2000) bir¢ok kurulusun, iki tiir miisteri ile yani
islem yapanlar ve iligkileri slirdiirenler arasinda ayrim yapmanin yararli oldugunu
iddia etmektedir. Ardindan dncelikle iliski odakli miisterilere odaklanmanin stratejik
olarak daha 6nemli oldugunu diisiinmektedirler. Islem miisterileri, marka degistirmeye
son derece yatkin ve istekli olan miisterilerdir. ® 0 {liski odakli, iliskinin
stirdiiriilebilir olmasini isteyen miisteriler sadakat potansiyeli daha fazla olan
miisterilerdir. Bu tiir miisteriler genellikle bir dizin giivenilir iirlin veya hizmet i¢in
prim 6demeye hazirdir.%
Newell (2000) ¢ farkli tipte iliski miisterisini tanimlamaktadir: tist grup (yiizde 10
ust), orta grup (sonraki ytizde 40 ile 50) ve alt grup (alt ytzde 40 ile 50). En yuksek
yiizde 10 ile iist grup, sadik ve karl miisterilerden olusuyor. MIY onlar1 korumak igin
etkili bir ara¢ olabilir. Karsimizda olan yiizde 40 ile 50 degerindeki orta grup, iyi
karlara katkida bulunmakta ve gelecekteki biiylime ve sadakat i¢in 1yi bir potansiyel
gostermektedirler. Buradaki genel fikir, en biiylik potansiyel biiyiime kaynagini temsil
ettigi icin, {ist ve orta grup miisterilerini etkin bir sekilde gelistirmek icin MIY
stratejisini kullanmaktir. Alt grupta karsimiza ¢ikmis olan yiizde 40 ile 50, yalnizca
marjinal olarak karli olanlar iceriyor. Bu grupta yer alan miisterilerin bazilar tist

gruplara ¢ekilebilir, sadece alt grubu hedeflemedeki masraf ve ¢aba, daha énemli (st

57 Gordon, 1. (2001). CRM is a strategy, not a tactic. lvey Business Journal, 66(1), 6-6.

% Gordon, 1. (2001). A.g.e. s.4

% PAYNE, A., PECK, H., & MARTIN, C. C. M.(1999): Relationship Marketing: Strategy and
Implementation. Ed.

6 Newell, F. (2000). Loyalty. com: Customer relationship management in the new era of Internet
marketing. McGraw-Hill, Inc..

1 Amofah, P., & ljaz, A. (2005). Objectives, strategies and expected benefits of customer relationship
management.
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ve orta gruplarin etkili bir sekilde hedeflenmesini engeller. Bu tiir miisteriler kurumsal
hedeflere ulasma konusunda etkisiz olmalari durumunda, firma, iligkileri kurmaya
kalkismalarini engelleyen stratejiler bile diisiinebilir.%?

Miisterileri tanimlayip smiflandirdiktan sonra, en onemli onceliklerden biri,
daha degerli oldugunu disiindiikleri kisilerle uzun stireli iligkileri siirdiirmek ve
olusturmaktir. Bu gorev i¢in bir tiiketici alt grubu se¢me karari firma i¢in 6nemli bir
stratejik karardir. 8

1.7.3.  Oncelikli Miisterilere Deger Sunmak

Ucgiincii adim, éncelikli miisterilere deger sunmaktir. Miisteriye verilen deger
ve bunun ardindan gelen miisteri deneyimi, basarili bir MIY stratejisinin temel
etmenidir. Deger, nihayetinde miisteri tarafindan tanimlanirken, miisteri deneyimi tiim
aligveris, satin alma, teslim alma ve tiketme dongusinl icerir. Firmalar, tiketim
dongiisiiniin her asamasinda, her temas noktasinda ve her miisteri segmentinde hem
miisteri degerini hem de memnuniyetini 6lgmeyi avantajli bulacaklardir. Amag, MIY
girisimleri igerisinde egitim, siire¢ optimizasyonu veya teknoloji uygulamadan 6nce
eksiklikleri tespit etmektir.

Bir sirket, iist, orta ve alt grup miisterilerinin kim oldugunu bilirse, yalnizca
sistematik ve devam eden bir sekilde ilgili miisteri bilgilerini toplarsa, miisteri degerini
en st diizeye ¢ikarabilir. Hem kurumsal hem de bireysel miisterilerin farkli yasam
asamalarinda farkli ihtiyaglar1 vardir. Ornegin, Amazon.com miisteri bilgi ve bakimini
kurumsallastirmistir. Bu firma, bir miisterinin yapti1 ziyaret sayisini izler ve bu
bilgileri miisterilere daha iyi hizmet vermek ve daha sonra sadakatini artirmak i¢in
etkili olarak kullanir. Bu islem, tiiketicilerin yalnizca siteden aligveris yapmalarina
yardimc1 olmakla kalmaz, ayn1 zamanda 6nceliklendirmek i¢in bir temel olusturur. Bir
miisteri bilgi tabanl bir iliski kurmaya ne kadar istekli olursa, sirketin edinebilecegi
bilgi o kadar degerlidir. Her iki taraf i¢in gelistirilmis, bilgi edinme, saglanan hizmet
ve deger bakimindan interaktif bir siirectir. ®*

1.7.4. Stratejik Yeteneklere Odaklanmak

62 Newell, F. (2000) A.g.e.
8 Gordon, 1. (2001). A.g.e.s. 4
8 Thakur, R., Summey, J. H., & Balasubramanian, S. K. (2006). A.g.e. s. 149
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Stirecin  dordiincii adimi, stratejik yeteneklere odaklanmaktir. Yoneticiler
bazen, planin hizli bir sekilde modasi ge¢mis olabileceginden ya da stratejilerinin
bazilarinin yanlis sonuglanacagidan korktugu igin planlamadan kagiirlar.®®

MIY stratejisi siirecindeki bu adim, firmanin, sirketin yeteneklerini ve almak
istedigi yonii gozden gecirdikleri silirekli ve kapsamli bir planlama siirecine girmesini
gerektirir. MIY stratejileri planlanmali ve bu planlar stratejik yetenekler ve
sinirlamalar acisindan cercevelenmeli ve karsilastirilmalidir. Ideal olarak, firmalar
stratejilerini siireg, teknoloji, insan ve bilgi alanlarindaki yeteneklerine gore formiile
etmelidir.®

1.7.5. Miisteri Odakh Stratejiler Olusturmak

Bir firma stratejik yeteneklerini anladiktan sonra, siirecte besinci adima
gecerek miisteri odakl stratejiler olusturabilir. Bu alistirmanin amaci miisterileri ile
siirekli kazanmak firsatlar1 bulmaktir. Ornegin, yukarida belirtilen sadik ve orta grup
miisterilerine, iliskiden deger elde etmek ve boylece sirkete sadakati tegvik etmek igin
daha fazla firsat sunulabilir. Genel olarak, miisteri iliskileri planlama yaklagimi
kavramsal olarak nispeten basittir. Firma kendini miisterinin yerine koyuyor ve
tiiketici bakis agisiyla bakmaya galisiyor. Bu yaklasim, firmanin sadece miisterilerin
ne istedigini anlamalarin1 degil ayni zamanda gelecekteki gereksinimlerini
ongormelerini saglayacaktir. Ayrica, firmalarin hem miisterileri hem de sirketleri igin
deger yaratma ya da gelistirme firsatlar1 belirlemesini saglar. Firmalar daha sonra bu
firsatlar1 Onceliklendirir, en iyisini seger ve onlar1 devreye sokar. Siirekli kazanan,
miisteri odakli, MIY tabanl is stratejilerini olusturmak asagidaki asamalari akilda
tutarak genellikle bu stratejilerin birlikte gelistirilmesini gerektirir. (1) firmanin
hedefleri yerine miisterilerin istediklerini temel alarak planlama ve (2) miisteriyi
firmay1 dinlemeye zorlamak yerine miisteriyi dinleme. Firmalar miisteri odakl is
stratejileri olusturduktan sonra, uygulamayir yonetmek ve kontrol etmek igin
teknolojiden yararlanabilirler. ©

1.7.6. Miisteri Iliskileri Yonetimi Uygulamasimin Sec¢imi

8 Gordon, I. (2001). A.g.e.s. 6
8 Thakur, R., Summey, J. H., & Balasubramanian, S. K. (2006). A.g.e. s. 150
67 Thakur, R., Summey, J. H., & Balasubramanian, S. K. (2006). A.g.e. s.152
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Islemdeki altinct adim MIY yazilim se¢imidir. Bu gérevde amag, optimize bir
satig, pazarlama ve miisteri hizmetleri siirecini desteklemek ve tanitmak olmalidir.
Baska bir deyisle, bir firmanin yazilim se¢imi hem mevcut hem de gelecekteki
teknoloji altyapisina dayanmalidir. Yazilimin se¢imi, yazilimin kurulus icindeki
mevcut teknoloji ve donanim altyapisi ile uyumlu olmasina gore fiyat esasina gore
daha az olmalidir. Firma ayrica, yazilim programi saticisinin saygin oldugunu,
sektérinde daha Once deneyim sahibi oldugunu ve gelecekteki ihtiyaglar
karsilayabilecek kapasitede olmasini saglamalidir.®®

1.7.7. Miisteri iliskileri Yonetimi Stratejisinin Uygulanmasi

MIY strateji sistemini uygulamak, siirecteki yedinci adimdir. MIY basarisi,
firmalarin stratejik uygulamaya yonelik taahhiitlerine baghdir. Bir CRM stratejisinin
uygulanmasi, ii¢ anahtar (1) nitelikli profesyonel insan, (2) iyi tasarlanmais siirecler ve
(3) oncui teknoloji gerektirir. MIY'nin basarili bir sekilde uygulanmasi, hem
miisterilerle profesyonel bir sekilde ilgilenme hem de teknoloji ele alma konusunda
bilgili, profesyonel olarak egitilmis insanlar gerektirir. Bir sirketin is gereksinimlerinin
ve amaglarinin agik bir tanimi, istenen stratejik sonuglari sunmak igin siirecler
gelistirmek veya kolaylastirmak icin gereklidir. Bir MIY stratejisinin vazgecilmez bir
bilesen olarak, teknoloji gereksinimlerinin dikkatlice diistiniilmesi gerekir. Yukaridaki
yedi adimim tamamlanmasi, MIY'ni bir strateji olarak uygulamak icin bir temel saglar.
Bu yaklasim, ¢ogu firmanin MIY uygulamak igin kullandig1 teknoloji tabanli taktik
yonteminin iistesinden gelmeye yardimer olur. °

1.8. Miisteri iliskileri Yonetimi Avantajlar

1.8.1. lisletmeye Sagladigi Faydalar

MIY, bir isletme ile mevcut ve potansiyel miisteri tabami arasindaki iliskinin
yonetimini basariya giden kilit faktor olarak gormektedir. Bu etkilesimlerin etkili
olmasi igin, bir MIY stratejisinin miisteriye yonelik tiim faaliyetleri kapsamasi ve
biitiinlestirmesi gerekmektedir. Bir miisterinin sirket ile nerede, ne zaman veya nasil

etkilesime girdiginin 6nemi olmaksizin, kisinin kisisellestirilmesi, tutarli olmasi ve

8 Thakur, R., Summey, J. H., & Balasubramanian, S. K. (2006). A.g.e. s. 152
8 Thakur, R., Summey, J. H., & Balasubramanian, S. K. (2006). A.g.e. s. 153
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sirketin bu miisteriyi bildigini ve deger verdigini gdstermesini saglamalidir. MIY ‘nin

is avantajlari arasimnda '

0

Miisteri hakkinda bilgi toplamak ve entegre etmek,

Miisteri tabanini biiyiitmek ve siirdiirmek,

Miisterileri ile daha yakin bir iligki gelistirmek,

Miisteri memnuniyetini arttirmak,

Miisteri kazanma ve elde tutma maliyetlerinde diislis saglamak,

Stirdiiriilebilir rekabet avantaji saglamak,

Artan satislar nedeni ile karlilig1 en {ist diizeye ¢ikarmak,

Dabha kisisel ve verimli hizmetin bir sonucu olarak miisteri sadakatini artirmak,
Pazarlarin miisterilerin ihtiyag ve isteklerine gére mikro boliimlere ayrilmasini
saglamak,

Miisterek deger yaratma i¢in miisterilerle is birligi yapmak,

Veri madenciligi faaliyetleri igin kabul goriilmiis sonuglarin alinmasi,

Satis siirecini daha iyi yoneterek etkili satis cabalarini desteklemek.

1.8.2. Miisteriye Sagladig1 Faydalar

Miisteri iligkileri yonetimin miisteriler agisinda sagladigi faydalar dort baslik

altinda degerlendirebiliriz.

1.8.2.1. Sosyal Faydalar

Miisterilerin ~ kurumlar ile wuzun vadeli olarak etkilesimlerini
sirdliirmelerinin ve gelistirmelerinin sonucunda bazi sosyal faydalar
kazanmaktadirlar. Belirli bir {riin veya hizmetin sunumu karsiliginda
kazanilmig faydalara ek olarak, miisteriler ve calisanlar arasinda siklikla bir tiir
kardeslesme meydana gelir.

1.8.2.2. Ekonomik Faydalar

MIY uygulamalarmin ikinci olarak miisteriye sagladigi faydalar1 ekonomik
faydalar olarak nitelendire biliriz. Organizasyonlar ile uzun vadeli iliskide
bulunan miisterilerin zaman zaman yapilan 06zel indirimlerden veya

faydalardan yararlantyor olabilmesidir. Ornegin sabah saatlerinde bir

0 Ozgener, S., & Iraz, R. (2006). Customer relationship management in small-medium enterprises: The
case of Turkish tourism industry. Tourism Management, 27(6), 1356-1363.

24



miisterinin stirekli gittigi firindan sen iyi bir miisterisin bugiin bizden ikram
veya fiyat indirimi kazandin diye siiprizlerle karsilasa bilecektir.

1.8.2.3. Psikolojik Faydalar

Ucgiinciil iliskisel faydalar olarak karsimiza miisteriler tarafindan hissedilen
psikolojik faydalar ¢ikmaktadir. Misterilere gore hizmet veren kurum ile
stirekli devam eden ve gelistirilen etkilesimlerde rahatlik ve giiven duygusu
oldugu gériilmektedir. Ornek olarak miisterilerin herhangi bir olumsuz veya
ters giden bir olay ile karsilastiklarinda bu sorunun hemen miisterinin lehine
olan ¢oziimler ile ¢oziileceginden emindirler. Bu konularda miisterilerin ¢ok
fazla kaygilarmin bulunmadiginin ve sadik miisteri profilinin onlara vermis
oldugu giiven duygusunun rahathigi bulunmaktadir. Onceden her olayin iyi
olacagin1 biliyorsundur ya da yanlis bir sey olursa sirketin bu konu ile
ilgileneceginden eminsin.

1.8.2.4. Ozel Davranma Faydalar1

Ortaya ¢ikan iligkisel faydalarin sonuncusu 6zel davranma veya oOzel
muamele faydalari olarak ortaya ¢ikmaktadir. Bagka bir deyis ile hizmet
saglayan organizasyonlar islerini, diizenli olan miisterilerin 6zel veya belirli
ithtiyaclarimi karsilayacak sekilde uyarlayabilir. Baz1 durumlarda bu miisteriler
tarafindan tercihli muamele olarak algilanabilir. Ornek olarak, belirli bir sirket
ile gelismis ve oturusmus bir iliskiniz oldugunda 6zel bir muamele gérmiis
olacaksinizdir. Kizin1 ¢ocuk doktoruna gétiiren bir miisterinin anlattigi tizere,
kiz cocugun diger hasta ¢ocuklar ile temasindan kagina bilmesi i¢in doktorunun
bu miisteriye arka ofisi kullanmalarina izin vermesidir. Ayrica acele ve 6nemli
bir igleri oldugunda bu miisteri ile hemen ilgilenmeye ¢alismalari iligkisel

faydalarin énemini ortaya koymaktadir.’*

L Gwinner, K. P., Gremler, D. D., & Bitner, M. J. (1998). Relational benefits in services industries: the
customer’s perspective. Journal of the academy of marketing science, 26(2), 101-114
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IKINCI BOLUM
MUSTERI ILISKILERI YONETIiMi VE MUSTERI
MEMNUNIYETI

2. Miisteri Memnuniyeti

Firmalarin giin gectik¢e verimligini ve etkililigini igeren performans boyutlari ve
bunlarin 6nem siralamasi degismektedir. Geleneksel performans boyutlar1 olan ve
organizasyonlarin kar oranlarinin gostergeleri sayilan yillik tiretim say1s1 gibi boyutlar
gunimuizde yerini sahip olunan miisteri bilgileri, kullanilmakta olan teknoloji,
tiriinlerin ve hizmetlerin kalitesi, yapilan ¢evresel faliyetler, miisteri memnuniyeti gibi
boyutlara vermeye baslamistir. Olgiilmesi kurumlar tarafindan kolay olan boyutlar
yering, 6lglmesi ve planlamasi daha zor yapilan soyut boyutlara vermeye baglamistir.
Bu sebeplerden dolay1 miisteri memnuniyeti isletmeler agisindan yiiksek dneme sahip
bir durum haline gelmistir.’?

Basit olarak s6z etmek gerekirse, miisteri memnuniyeti bir miisterinin herhangi bir
iriin hizmet, marka veya sirket ile olan satin alma ve tiikketim deneyimlerinin
degerlendirmesidir. Miisteri memnuniyetine olan ilgi , sirket karlarini ve miisterilerin
tekrar satin alma kararlarini etkilemedeki roliinden kaynaklanmaktadir. Yiliksek
dizeyde karliliga yaptigi katkidan dolayi, miisteri memnuniyeti artik isletme
muhasebesi ve raporlamada 6ne ¢ikan bir l¢iim haline gelmistir. 3

2.1. Miisteri Memnuniyeti Tanimi

Miisteri memnuniyeti, miisterinin zaman i¢indeki hizmetle olan toplam satin alma
ve tliketim deneyimine dayanan genel bir degerlendirme olarak tanimlanir. Pazarlama
literatiirlinde, miisteri memnuniyeti, kurumsal stratejinin Onemli bir pargasi ve
firmalarin uzun vadeli karlilig1 ve piyasa degeri acisindan kilit bir faktor olarak kabul

edilmistir.”

2 Eroglu, E. (2005). Miisteri memnuniyeti 6l¢iim modeli. U Isletme Fakiiltesi Isletme Dergisi, 34(1),
7-25.

8 Michael D. Johnson (2015). International Encyclopedia of the Social & Behavioral Sciences (Second
Edition)

" Luo, X., & Bhattacharya, C. B. (2006). Corporate social responsibility, customer satisfaction, and
market value. Journal of marketing, 70(4), 1-18
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Miisteri memnuniyeti, bir bireyin, firmanin veya kurulusun iirlin ve hizmetleri
kullandig1 baglamda, miisterinin ihtiyaglarin1 karsilayan bir iirlin veya hizmeti etkin
bir sekilde sagladigini algiladigi derecedir. Miisteri memnuniyeti ¢esitli durumlarda
yasanabilir. Bu ¢ok kisisel bir degerlendirmedir. Memnuniyet aynm1 zamanda
misterinin deneyimine dayanir. Bazi arastirmacilar, 6zel sektdrdeki memnun
miisteriyi, katma degeri yliksek alan bir alici olarak tanimlamaktadir. Miisteri
memnuniyeti, bireysel beklentilerden etkilenen oldukga kisisel bir degerlendirmedir.
Bazi tanimlar, miisteri memnuniyeti ve memnuniyetsizliginin bir hizmet veya iiriinle
ilgili bireysel beklentilerin dogrulanmasindan veya onaylanmasindan kaynaklandigina
dair gozlemlere dayanmaktadir. Miisterilerin beklentilerinden ve farkliliklarindan
kaynaklanan zorluklardan ka¢inmak ig¢in, bazi uzmanlar sirketleri miisterilerin
ozsermaye ile daha yakindan baglantili bir hedefe konsantre olmalarini tesvik ediyor.”
Miisteri memnuniyeti genellikle, miisterilerin isteklerine karst gergeklestirilmis olan
performansa veya ihtiyaglarin yerine getirilmesine iliskin miisteri degerlendirmesi
anlamma gelir. Bir sirketin yliksek miisteri memnuniyetine ulagsmasinin gelecek
faliyetlerine onemli bir katkis1 olmaktadir. Miisteri sadakatini arttirmakla miisteri
kaybin1 Onlemekte, miisterilerin fiyat hassasiyetini, basarisiz pazarlama ve yeni
miisteri yaratma maliyetlerini, miisteri sayisindaki artis nedeni ile isletme
maliyetletlerini diisiiriir, reklamlarin etkinligini ve isletme ile etkilesimi arttirir.”®
Organizasyon tarafindan gergeklestirilen tim mal veya sunulan hizmetlerden memnun
kalan tiiketicilerin isletmeler ile olan iliskileri daha uzun siireli olur. Memnun kalan
miisterilerin firmalarin reklamlarinin yapilmasinda 6nemli bir rolii vardir. Ayni
zamanda memnun kalan miisterileri tutma maliyeti yeni miisteriler kazanmaktan daha
az maliyetli olmaktadir.”” Miisteri memnuniyeti genel anlamda miisterilerin sunulmus
olan mal veya hizmetleri algilama ve beklentilerine karsilik olarak karsimiza ¢ikan bir

hissetme durumudur. Isletmelerin yapmis oldugu faliyetler ve bu faliyetleri

5 Cengiz, E. (2010). Measuring customer satisfaction: must or not. Journal of Naval Science and
Engineering, 6(2), 76-88.

6 Kim, M. K., Park, M. C., & Jeong, D. H. (2004). The effects of customer satisfaction and switching
barrier on customer loyalty in Korean mobile telecommunication services. Telecommunications policy,
28(2), 145-159

T Altan, M., & Engin, O. (2003). Bir seyahat isletmesinde miisteri memnuniyetinin dlgiilmesi. Sosyal
Ekonomik Arastirmalar Dergisi, 3(6), 84-98
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gerceklestirirken sarf edilen performans beklenti ve isteklerin iizerinde ya da esit
seviyesinde ise genel olarak miisterilerin memnun kalmasi beklenmektedir. Yapilmis
olan faliyetlerden memnun kalmayan miisteriler ayni zamanda organizasyonun
potansiyel veya sahip oldugu diger miisterilerini kotii yonde etkilemekte, firmanin
yapmis oldugu yiiksek miktarda tutundurma faliyetlerinin bir nevi bosa gitmesie neden
ola bilmektedirler. Firmalarin miisterileri agisindan diistindiigiimiiz gibi memnun
miisteriler ayn1 zamanda organizasyonun kendi ¢alisanlarinin calisma diizeylerini
olumlu yonde etkilemektedirler. 78

2.2. Miisteri Memnuniyeti Olciimleri

Literatiirde miisteri memnuniyeti ile ilgili bircok deneysel ¢alisma yapilmistir.
Sonuc olarak, miisteri memnuniyetinin 6l¢mek i¢in pek ¢ok yaklasim bulunmaktadir.
Bei ve Chiao (2001) ‘e gore iiriin kalitesinin, hizmet Kkalitesinin ve miisteri
memnuniyetinin 6nemli faktorler oldugu ortaya c¢ikmistir. Bagka bir ayni alan
calismasinda, Zeithaml ve Bitner e (2000) gore miisteri memnuniyetinin sadece tiriin,
hizmet kalitesi ve fiyatindan degil ayn1 zamanda belirli duruma gére mevcut olan ve
kisisel faktorlerden de etkilendigi kanitlanmustir. "% Bu teoriye goére Zeithaml ve

Bitner (2000) bir miisteri memnuniyeti modeli gelistirmistir.

8 SANDIKCI, M. (2007). MUSTERI MEMNUNIYETI OLCULMESI VE SANDIKLI HUDAI
KAPLICASI’NDA BIR ALAN ARASTIRMASI. Afyon Kocatepe Universitesi Iktisadi ve Idari
Bilimler Fakultesi Dergisi, 9(2), 39-53

™ Bei, L. T., & Chiao, Y. C. (2001). An integrated model for the effects of perceived product, perceived
service quality, and perceived price fairness on consumer satisfaction and loyalty. Journal of consumer
satisfaction, dissatisfaction and complaining behavior, 14, 125.

80 Zeithaml, V. A. (2000). Mry Jo Bitner.(2000). Service Marketing, Integrating Customer Focus Across
The Firm
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Uriin Kalitesi Durumsal Faktorler
Hizmet Kalitesi Miisteri memnuniyeti
Fiyat Kisisel Faktorler

Sekil 4. Miisteri Memnuniyetini Olgme Modeli

2.2.1 Hizmet Kalitesi

Hizmet kalitesi kavramina iligkin literatiirde bir¢ok ¢alisma mevcuttur. Ancak bu
calismalardan en tnliisii Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1985) ‘e gore, hizmet
kalitesinin, miisterinin hizmetin genel milkemmeliyetine dair yargis1 olarak
tanimlanmas1 ya da miisterinin beklentisi ile gerceklestirilen ya da algilanan gercek
hizmet arasindaki fark oldugu ortaya c¢ikmistir. Genel olarak hizmet kalitesi basitce
miisterinin istedigi iirlin veya hizmete iligkin beklentileridir. Arastirmacilarin ¢ogu,
hizmet kalitesi ile mlsteri memnuniyeti arasinda pozitif bir iligki oldugunu, genel
olarak miisterinin aldig1 hizmet ne kadar yiiksek ise memnuniyet gostergesi de o kadar
yiiksek c¢ikacaktir.t Ayrica Bitner (1990), iyi hizmet kalitesinin memnuniyete yol
actigini ve miisteri memnuniyetinin hizmet kalitesinin 6nemini ve degerlendirmesini
yeniden arttirdigint belirtmistir. Genel olarak tiiketicilerin bir hizmet ve {riinler
hakkinda ilk diislindiigii sey gerceklestirilen hizmetlerdir. Eger o firmanm hizmeti

onlar1 mutlu ve memnun ederse, iiriinii satin alma olasiliklar1 daha yiiksek olacaktir.?

81 parasuraman, A., Zeithaml, V. A., & Berry, L. L. (1985). A conceptual model of service quality and
its implications for future research. Journal of marketing, 49(4), 41-50.

8 Bitner, M. J. (1990). Evaluating service encounters: the effects of physical surroundings and
employee responses. Journal of marketing, 54(2), 69-82.
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Ayrica, hizmet kalitesi miisterinin bir iiriinii satin ala bilmesini ¢ok daha kolaylastirir,
boylece miisterinin yeniden satin alma niyetini de etkileyebilir. 8

Miisteri memnuniyeti olgusu bir hizmet gerceklestirildigi sirada tiiketicinin bu
hizmetten elde ettigi kazancin beklentileriyle mukayesesi sonucunda ortaya
cikmaktadir. Hizmetin gerceklestirilmesi sonucunda iyi diizeyde karsilanan beklenti
misterinin memnun olmasina, karsilanamadigi taktirde ise miisteri memnuniyetsizligi
yasanacaktir. Hizmeti gerceklestirenlerin asil hedefi miisteri memnuniyetinin {ist
diizeyde tutulmasi olacaktir. Organizasyonlar bazen bu hedeflere ulagsmakta zorluk
¢ekebilir. Kurumlar miisterilerinin 6zel istek ve ihtiyaglar ile siirekli irtibat halinde
olup gerceklestirilen hizmetleri miisterilerin ihtiyaglarina uygun sekilde degerlendirip
farkliliklar oldugundan hizla cevap verebilir. 8

2.2.2. Uruin Kalitesi

Is operasyonlarmin hayatta kalmasi ve siirdiiriilebilir olmasi igin kalite,
giiniimiizde rekabet¢i pazarlama stratejisinin ayrilmaz bir pargasi olarak kabul edilir.
Eskildsen ve ark. (2004) ve Bastos ve Gallego (2008) iriin kalitesinin, yeniden satin
alma niyeti, performans, miisteri sadakati ve memnuniyeti tizerinden dogrudan
etkisinin oldugunu bulmustur. Kalitesi yiiksek olan {irlinler, miisteriler, toptanci,
perakendeci ve kuruluslardan memnuniyetle sonuclanan daha fazla kabul
gormektedir.2%% (Schellhase vd., 2000) buna ek olarak, iiriin kalitesine yapilmis olan
bir¢ok giiclii ampirik calismalarda, genel miisteri memnuniyeti ile pozitif bir iliski
icinde oldugu ortaya cikmistir. 8 Chumpitaz ve Paparoidamis (2004) ° in

arastirmasinda, yiliksek iirtin kalitesinin her zaman miisteri memnuniyetine bagh

8 Duy, Phuong Nguyen Ngoc, and Ta Minh Hoang. "FACTORS AFFECTING CUSTOMER
SATISFACTION AND CUSTOMER LOYALTY THE CASE OF BINH DUONG CERAMIC
PRODUCT." Proceedings of NIDA International Business Conference 2017—Innovative Management:
Bridging. 2017.

8 Cirpin, B. K., & Kurt, D. (2016). Havayolu tasimaciliginda hizmet kalitesi 6lgiimii. Journal of
Transportation and Logistics, 1(1), 83-98

8 Eskildsen, J., Kristensen, K., J@rn Juhl, H., & @stergaard, P. (2004). The drivers of customer
satisfaction and loyalty. The case of Denmark 2000-2002. Total Quality Management & Business
Excellence, 15(5-6), 859-868.

8 Bastos, R., Augusto, J., & Mufioz Gallego, P. A. (2008). Pharmacies customer satisfaction and
loyalty—a framework analysis.

87 Schellhase, R., Hardock, P., & Ohlwein, M. (2000). Customer satisfaction in business-to-business
marketing: The case of retail organizations and their suppliers. The Journal of Business and Industrial
Marketing, 15(2-3), 106-121.
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oldugunu ve ayrica miisteri sadakati sagladigmni iddia etmistir.® Tsuji ve dg.,(2007),
cekirdek {iriin kalitesinin, hizmet kalitesine kiyasla memnuniyet ve sadakat ile daha
giiclii oldugunu savunmuslardir. 8°

Genel olarak (riin kalitesi bu sekilde tanimlanabilir: Uriin kalitesi, mevcut veya
belirtilen miisteri gereksinimlerini karsilama yetenegine dayanan bir {iriin veya
hizmetin 6zellikleridir. Kotler ve Armstrong (2012) “a gore, Uriin kalitesi, bir Grinin
mikemmellik diizeyinin miisterinin isteklerini ne kadar yerine getirebildigi hakkinda
bir fikir verebilecek bir mal veya hizmetin goreceli bir élcusiidiir.®® Diger taraftan
Monroe ve Krishnan'a (1985) gore algilanan {iriin kalitesi, bir triiniin mevcut
alternatiflere gére memnuniyet saglama algis1 kabiliyeti olarak tanimlandi. Daha
spesifik olarak degerlendirirsek mevcut bir iirlinlin alternatifine gore miisteri
tarafindan amaclanan amacina gore asir1 kalite veya iistiinliiglinii algilamas1 olarak
tanimlanabilir.®* Mowen ve Minor'a (2002) gore miisterilerin mallarin ve hizmetlerin
performans fayda derecelerinin kapsamli bir degerlendirilmesi olarak belirtilmistir.
Yukarida bulunan goriislere dayanarak, {iriin kalitesi, kullanabilirligine ve miisteri
ithtiyaglarini karsilama islevini gosterme ve miisteriye diger alternatif tirlinlere gore
giistiinliik gdsterme yetenegine bagli olan 6zellikleri olarak tanimlanabilir. %2

2.2.3. Fiyatlar

Miisterilerin satin alma niyetlerini tetikleyen en 6nemli diistincelerden biri fiyattir.
Yapilmis olan bir¢ok calismalarda, miisterilerin bir sirketin fiyatiyla ilgili
farkindaliginin oldugunu ve bu sirkete umut verici amaglar ve sadakat kazandirmak
i¢in rakiplerinin fiyatiyla karsilastirdigi dogrulanmistir. Bu nedenle, isletme tarafindan
sunulan ya pahali ya da ucuz, makul ya da makul olmayan fiyat, satin alma islemine
devam edip etmemek konusunda miisteri i¢in bir Olgiit gorevini gormektedir.

Miisterilerin bir isletme veya hizmet saglayicisi tarafindan sunulan fiyat hakkindaki

8 Chumpitaz, R., & Paparoidamis, N. G. (2004). Service quality and marketing performance in
business-to-business markets: exploring the mediating role of client satisfaction. Managing Service
Quality: An International Journal, 14(2/3), 235-248

8 Tsuji, Y., Bennett, G., & Zhang, J. (2007). Consumer satisfaction with an action sports event. Sport
Marketing Quarterly, 16(4), 199.

% Kotler, P., & Armstrong, G. (2012). Principles of Marketing (ed.). New Jersey

%1 Monroe, K. B., & Krishnan, R. (1985). The effect of price on subjective product evaluations.
Perceived quality, 1(1), 209-232.

%2 Mowen, J. C., & Minor, M. (2002). Consumer Behaviour 5th edition.
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farkindaligi, miisterilere karsilastirma yapma, sirket veya hizmet saglayicisinin makul
bir fiyat teklif edip etmedigine karar verme konusunda avantajlar saglamistir. %3

Genel olarak, miisteri bir iiriin veya hizmet satin aldiginda, ilk olarak diistindiigii
fiyatin uygun fiyata olmasi, {iriinlin miisterinin memnun kalacagi degerde bir fiyatda
olmasidir. Ote yandan, fiyat, firma ve sirket arasinda karsilastirmali iistiinliikler
yaratan en Onemli faktorlerden biri olarak bilinmektedir, yani belirli bir {iriin diisiik
fiyata sahip oldugunda ve miisteriye ayni yada hemen hemen istedigi degeri, kaliteyi
olusturdugunda, miisteriler fiyat: daha ucuz olani tercih etmeye daha ¢ok yatkindirlar.
Karsilagtirmal1 avantajlarin geri kazanilmasinin bir sonucu olarak, fiyat, tiim firma ve
isadamlari i¢in 6nemli bir faktor haline gelmistir.%

Miisterilerin belirli bir fiyat1 nasil algiladiklari, bir iirliniin yiiksek fiyatinin, tiriinii
satin alma niyetinde 6nemli bir etkisi oldugu diisiiniilmektedir. Miisteriler genellikle
belirli bir iirline veya hizmete diger miisteriler tarafindan odenen fiyata dikkat
edecektir. Hi¢ kimse diger miisterilere kiyasla daha fazla nakit 6demekten memnuniyet
duymayacaktir. Fiyatlarin adil bir sekilde uygulanmasi miisterilerin algilarin
etkileyecek ve nihayetinden miisteri olma isteklerini tetikleyecektir. %

2.3. Miisteri Memnuniyeti Olgme Modelleri

Kuruluslar, ¢esitli miistert memnuniyeti modelleri ile miisteri memnuniyetini
analiz etmektedirler. Cesitli varolan modeller farkli miisteri memnuniyeti teorilerini
netlestirmektedir.

2.3.1. Servqual

Servqual modeli , genellikle en ¢ok turizm ve konaklama gibi cesitli hizmet
endiistrilerinde yaygin olarak uygulanmistir. Bu model konaklama hizmeti veren

isletmelerin ¢alisanlarinin kalitesini 6lgmek i¢in de kullanilmustir. %6

% Mohammed, N. H., Abdullah, S., Salleh, S. M., Rashid, K. M., Hamzah, S. F. M., & Sudin, N. (2017).
Relationship among Service and Product Quality, and Price in Establishing Customer Satisfaction. J.
Appl. Environ. Biol. Sci, 7(5S), 45-50.

% (Duy & Hoang, 2017) A.g.e s. 385

% Razak, I., Nirwanto, N., & Triatmanto, B. (2016). The impact of product quality and price on customer
satisfaction with the mediator of customer value. Journal of Marketing and Consumer Research, 30(1),
59-68

% Kyoon Yoo, D., & Ah Park, J. (2007). Perceived service quality: Analyzing relationships among
employees, customers, and financial performance. International Journal of Quality & reliability
management, 24(9), 908-926.
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Parasurman, Zeithamal ve Berry (1988), tiiketicilerin hizmet kalitesine iliskin
algilarin1 6lgmek icin Servqual adli 22 maddelik bir model iiretmistir. Bu model,
fiziksel ozellikler, giivenilirlik, cevap verebilirlik, giivence ve empati boyutlarina
boéliinmiis bircok hizmet kalitesi unsurunu ele almaktadir. ¥
Birgok arastirmaci, konaklama endiistrisindeki hizmet kalitesini 6l¢gmek i¢in Servqual
modelini uygulamig ve belirli konaklayict durumlarina uyacak sekilde degistirilmis
yapilar kullanmiglardir. Miisteri memnuniyeti kavraminin en yaygin kabul gorilen
anlayisi, beklentinin onaylanma teorisidir. Bu teori, Oliver (1980) tarafindan
gelistirilmis olup, memnuniyet diizeyinin beklenen ve algilanan performans arasindaki
farkin bir sonucu olarak éne ¢ikmustir.®® Memnuniyet (olumlu onaylama) driin veya
hizmet beklendiginden daha iyi oldugunda ortaya ¢ikar. Ote yandan, beklenenden daha
kotii bir performans miisteri memnuniyetsizligine (olumsuz onaylama) neden
olacaktir. %

Bu misterilerin tercih ettikleri hizmetleri saglamak, miisteri memnuniyetini
saglamak icin bir baslangi¢c noktasidir. Miisterilerin hangi hizmetleri tercih ettigini
belirlemenin nispeten kolay bir yolu sadece onlara sormaktir. Gilbert ve Horsnell
(1998), konuk yorum kartlarinin en ¢ok otel misafir memnuniyetini belirlemek i¢in
kullanildigini savunuyor. Bu kartlarin genellikle otel odalarinda, resepsiyon masasinda
veya baska goriiniir yerde dagitilir.® Ancak yapilan birgok arastirmalar, cesitli
konaklama zincirlerinin, 6nemli ve karmasik yonetimsel kararlar almak i¢in yetersiz
uygulamalara dayanan yontemleri degerlendiren konuk memnuniyeti sistemini
kullandigin1 ortaya koymaktadir. Konaklama endiistrisinde miisteri memnuniyeti
6l¢iim uygulamasinin gegerliligini arttirmak icin Barsky ve Huxley (1992) Kalite
Ormegi olan yeni bir &rnekleme prosediirii onermistir. Anketlerinin bilesenleri,

onaylama paradigmast ve beklenti degeri teorisine dayanmaktadir. Bu sekilde,

 Parasuraman, A., Zeithaml, V. A., & Berry, L. L. (1988). Servqual: A multiple-item scale for
measuring consumer perc. Journal of retailing, 64(1), 12.

% Qliver, R. L. (1980). A cognitive model of the antecedents and consequences of satisfaction decisions.
Journal of marketing research, 17(4), 460-469

% Holjevac, 1. A., Markovi¢, S., & Raspor, S. (2009, January). Customer satisfaction measurement in
hotel industry: content analysis study. In 4th International Scientific Conference" Planning for the future
learning from the past: Contemporary Developments in Tourism, Travel & Hospitality".

100 Gilbert, D., & Horsnell, S. (1998). Customer satisfaction measurement practice in United Kingdom
hotels. Journal of Hospitality & Tourism Research, 22(4), 450-464.
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misteriler hizmetin beklentilerinin {istiinde mi yoksa altinda mi, belirli bir hizmetin
onemli olup olmadigini kabul edip etmediklerini gosterebilirler. 1

Servqual modeline gore, miisterilerin yapilacak hizmetten beklentileri ile gercek
hizmet performansina iligkin algilar1 arasindaki farklar belirlenerek hizmet kalitesi
oOl¢iilebilir. Servqual modeli bes hizmet boyutu bilesenine dayanmaktadir.

o Fiziksek Ozellikler: Hizmet gerceklestirildiginde karsilasilan fiziksel
ozelliklere karsilik gelmektedir. Nesneler ile temsil edilen fiziksel g¢evre
(6rnegin, i¢ tasarim) ve ¢alisanlarin goriiniimii. 1%

e Guvenilirlik: Hizmet saglayicisinin dogru ve giivenilir hizmetler saglama
yetenegi: hizmeti dogru bigimde yerine getirmek.

e Cevap Verebilirlik: Bir firmanin hizli ve verimli hizmet performanslari sunarak
miisterilerine yardimci olma istegi: Calisanlarin derhal ve verimli bir sekilde
miisteri isteklerini ve sorunlarini ¢ozmek i¢in gosterdikleri isteklilik.

e Glvence: Miisterilere gliven saglayan gesitli 6zellikler (firmanin kendine 6zgii
hizmet bilgisi kibarlig1 ve ¢alisanlarin giiven veren davraniglari)

e Empati: Hizmet sirketinin her miisteriye kisisel hizmet vermeye hazir olmasi
ve buna gaba gostermesi. 103

2.3.2. Servperf

Performansa dayali hizmet kalitesi olan Servperf, Cronin ve Taylor (1992)

tarafindan tanimlanmustir.2%4 Cronin ve Taylor, Servqual metoduna alternatif olan daha
ozlii performansa dayal1 bir dlgek dnermislerdir®® . Algilanan kalite modeli, bireyin
kalite algisinin yalnizca performansinin bir islevi oldugunu ileri siirer. Cronin ve
Taylor (1994) Servqual ve Servperf'in hizmet kalitesi degerlendirmelerinin etkinligi

arasindaki tartismayi siirdiirmiislerdir. Yazarlar her iki konuda, miisteri hizmet

kalitesindeki Olgiitlere miisteri beklentilerini dahil etmenin desteklenecek bir konum

101 Holjevac, 1. A., Markovi¢, S., & Raspor, S. (2009, January). A.g.e

102 Mohsin, A., & Ryan, C. (2005). Service quality assessment of 4-star hotels in Darwin, Northern
Territory, Australia. Journal of Hospitality and Tourism management, 12(1), 25-37.

108 Nadiri, H., & Hussain, K. (2005). Diagnosing the zone of tolerance for hotel services. Managing
Service Quality: An International Journal, 15(3), 259-277.

104 Cronin Jr, J. J., & Taylor, S. A. (1992). Measuring service quality: a reexamination and extension.
Journal of marketing, 56(3), 55-68

105 Miguel, P. A. C., daSilva, M., Chiosini, E., & Schiitzer, K. (2007). Assessment of service quality
dimensions: a study in a vehicle repair service chain. In Disponibile al sito: http://www. poms.
org/conferences/cso02007/talks/36. pdf (14/12/2009)
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oldugu ve Servperf modelinin, genel hizmet kalitesini 6l¢gmek i¢in yararli arag olmasi
durumuna ikna olmamuslardir.'®® Performans temelli olan Servqual 6lgeginden daha
az degisken sayisina sahip Servperf Ol¢eginin model yapisinin analizi teorik
Gistiinliigiiniin oldugunu ispatlamaktadir.0’

2.3.3. Kano Modeli

Kano modeli, 80 lerde Tokyo Rika Universitesindeki Profesér Noriaki Kano ve
meslektaslar tarafindan gelistirilmis olan bir teoridir. Kano ve arkadaglari (1996)
miisteri memnuniyeti modeli, var olan nitelikleri miisteriler tizerindeki etkilerine ve
miisterilerin nasil algiladiklarina gore siniflandirmaktadir. Model, {i¢ farkli nitelik

tipine dayanmaktadir. Bunlar temel veya beklenen 6zellikler, performans veya sozli

ozellikler, strpriz ve zevk 6zellikleri.1%®

16 Cronin Jr, J. J., & Taylor, S. A. (1994). SERVPERF versus SERVQUAL: reconciling performance-
based and perceptions-minus-expectations measurement of service quality. Journal of marketing, 58(1),
125-131.

07 Y1ldiz, O., & Erdil, S. (2013). Tiirkiye havayolu yolcu tasimaciligi sektoriinde hizmet kalitesinin
kargilagtirmali 6l¢iimlenmesi.

108 Kano, N., & Seraku, N. (1996). Must-be quality and attractive quality. The Best on Quality, 7, 165.
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Sekil 5. Kano Modeli, (Kano & Seraku, 1996)

Performans veya sozlii 6zellikler miisterinin ifade ettigi beklentilerdir. Temel
ya da beklenen 6zelliklerin anlami miisterinin bir iiriin veya hizmetin sahip olmasini
bekledigi temel ozelliklerdir. Sonuncu olan siirpriz ve zevk 6zellikleri miisterilerin
beklentilerinin Stesinde olanlardir.

Kano modeli, miisteri gereksinimlerini derecelendirerek ve memnuniyet
seviyelerini belirleyerek miisterilerin performans 6zellikleri algilarina karsi
memnuniyetini 6lgmektedir. Kano'nun ydnteminin altinda yatan varsayim, miisteri
memnuniyetinin her zaman iirlin veya hizmetin ne kadar islevsel oldugu, diger bir
deyisle, tiim tirtin 6zellikleri veya hizmet gereksinimleri i¢in daha yiiksek kalitenin
mutlaka daha yliksek memnuniyet sagladigina baghi olmasidir. Kano modelinde
(Kano,1984), miisteri memnuniyetini etkileyen ii¢ temel gereksinim tiirii arasinda

ayrim yapmaktadir. Bunlar: Olmasi gerekenler- Bu gereklilikler yerine getirilmezse,
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miisteriler son derece memnun kalmayacaktir. Ote yandan bu gerekliliklerin yerine
getirilmesi sart oldugu i¢in miisteri memnuniyetini arttirmayacaktir. Olmasi gereken
sartlar bir {iriinlin temel olan kriterleridir. Olmas1 gereken sartlarin yerine getirilmesi
sadece memnuniyetsiz olma durumunu onleyecektir. — Tek boyutlu gereksinimler,
genellikle miisteriler tarafindan agikca talep edilir. Yerine getirme diizeyi ne kadar
yiiksek olursa, miisteri memnuniyeti o kadar yiiksek olacaktir ve bunun tersi ayni
sekilde memnuniyetsizlige yol agacaktir. Cekici gereklilikler- Bu gereklilikler, bir
miisterinin belirli bir {iriinden ne kadar memnun kalacagi iizerinde en biiylik etkiye
sahip olan tiriin kriterleridir. Cekici gereklilikler ne agikca ifade edilir ne de miisteri
tarafindan beklenir. Bu gereklilikleri yerine getirmek orantili memnuniyetten daha
fazlasim saglar. Ancak karsilanmadiklari takdirde memnuniyetsizlik hissi yoktur. 10

2.3.4. Isve¢ Miisteri Memnuniyeti Ol¢iim Barometresi

1989 y1linda kurulmus olan Isve¢ Miisteri Memnuniyeti Barometresi (SCSB) yerel
olarak satin alinan ve tliketilen liriin ve hizmetler i¢in ilk gergek ulusal miisteri
memnuniyeti endeksidir 12° . Olgiimde tarihsel olarak, Isvecin en biyiik 32
endiistrisininden yaklasik olarak 130 sirket bulunmaktaydi. Analiz i¢in gereken
veriler, yaklasik olarak 23.000 miisteriden olusan bir 6rneklemden telefon anketi
yontemi ile toplanmaktadir. Her sanayi sektoriinden ankete katilan sirketler piyasada
en biiyiik hisseye sahip olan firmalardir ve piyasa paymin %70 den fazla boliimiine

sahiptirler.1

109 Bilgili, B., & Unal, S. (2008). Kano model application for classifying the requirements of university
students. In 7th Annual MIBES International Conference

110 Fornell, C. (1992). A national customer satisfaction barometer: The Swedish experience. Journal of
marketing, 56(1), 6-21.

111 Johnson, M. D., Gustafsson, A., Andreassen, T. W., Lervik, L., & Cha, J. (2001). The evolution and
future of national customer satisfaction index models. Journal of economic Psychology, 22(2), 217-245
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Sekil 6. Isve¢ Miisteri Memnuniyeti Olciim Barometresi (Johnson, Gustafsson,
Andreassen, Lervik, & Cha, 2001)

Fornell’in yaklagimina dayanan analiz (Sekil 6) kendi kendini agirlandirmakra ve
miisteri memnuniyeti kavramini en iist diizeye ¢ikarmak i¢in, miisteri 6rneklerinin
ifade ettigi gibi misteri endekslerini ve degiskenler arasindaki iligkilerin giicilinii
tahmin etmektedir. Mevcut yaklasimin temel 6zelligi, fiyat esnekligi ve geri alim
niyetleriyle ifade edildigi gibi, misterilerin degerlerini ve kalite algisini
memnuniyetleri ve sadakatleriyle iliskilendiren ¢oklu denklemlerdir.

2.3.5. Amerikan Miisteri Memnuniyeti Ol¢iim Modeli

Amerikan Miisteri Memnuniyeti Endeksi (ACSI), birkag y1l siiren gelistirme ve On
testlerin ardindan 1994 yilinda kurulmustur. Michigan Universitesi Isletme Fakiiltesi,
Amerikan Kalite Dernegi ve Arthur Andersen ortak ¢alismasiyla iiretilmistir 12,
ACSI, ABD ekonomisinin farkli 6zelliklerine uyarlanmis SCSBnin genel modelleme
ve anket metodolojisini takip etmekte ve ulusal tuketici fiyat endeksine benzer bir
endeks gelistirme ¢abasi olarak kabul edilebilir. Model, miisteri memnuniyetinin 6nctil
sebeplerini (miisteri beklentileri, algilanan kalite ve deger), Sekil 7" de gosterildigi gibi,
memnuniyet degerleri ve sonuglar1 veya miisteri memnuniyetinin sonuglarr (misteri

sikayetleri, sadakat) ile iliskilendirir. 13

112 Fornell, C., Johnson, M. D., Anderson, E. W., Cha, J., & Bryant, B. E. (1996). The American
customer satisfaction index: nature, purpose, and findings. Journal of marketing, 60(4), 7-18.

113 Grigoroudis, E. V. A. N. G. E. L. O. S., Nikolopoulou, G. E. 0. R. G. I. A., & Zopounidis, C. O. N.
S. T. A. N. T. I. N. (2008). Customer satisfaction barometers and economic development: An
explorative ordinal regression analysis. Total Quality Management, 19(5), 441-460.
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Sekil 7. Amerikan Miisteri Memnuniyeti Endeksi Modeli (Grigoroudis,
Nikolopoulou, & Zopounidis, 2008)

ACSI'nin arkasindaki temel kavram, yani tek tip karsilastirilabilir bir genel
miisteri memnuniyeti dlclisii kurmak i¢in, iki temel 6zellige sahip bir metodoloji
gerektirmektedir. Bunlardan ilki modeldeki mevcut diger yapilarin farkli miisteri
degerlendirmeleri tiirlerini temsil ettigi i¢in dogrudan Ol¢iilemedigini kabul etmek.
Ikincisi, miisteri memnuniyetinin genel bir 6lgiitii olarak ACSI yalnizca tiiketim
deneyimini hesaba katacak sekilde degil ayni zamanda ileriye dontik bir sekilde
olculmelidir. 114

ACSI modeli, ulusal diizeyde 0-100 aras1 bir 6l¢ekte, yedi ekonomik sektor, 39
endiistri ve 200°den fazla sirket ve yerel devlet kurumunu 6lgen puanlart rapor
etmektedir. Olgiilen ekonomik sektorler Gayrsi Safi Yurtici Hasila'nin (GSYIH)
neredeyse %73'luk bir bolumunu temsil etmektedir. Temel olarak 1994 yilindan bu
yana, ACSI ii¢ ayda bir gilincellenir, 6nceki yila ait verileri degistiren bir ya da iki
sektor i¢in yeni veriler kullanilir. Bu nedenle yeni aknete dahil olan her ekonomik
sektor, endiistri veya sirketler igin ACSI farkli seviyelerde analitik sonuglar saglar. 1°

2.3.6. Airqual Modeli

114 Fornell, C., Johnson, M. D., Anderson, E. W., Cha, J., & Bryant, B. E. (1996) A.g.e. s.8.
115 Grigoroudis, E. V. A. N. G. E. L. O. S., Nikolopoulou, G. E. 0. R. G. I. A., & Zopounidis, C. O. N.
S.T.A.N.T. 1. N. (2008). Ag.e. s. 444
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Servqual modelinin hizmet kalitesini siire¢ temelli bir degerlendirmesi olarak
elestirilmesi nedeniyle, Bari ve ark. (2001) Airqual isimli yeni bir model
gelistirmislerdir.*® Airqual modeli birgok arastirmaci tarafindan, Servqual yapisinin
boyutlarinin ve dogasinin spesifik endiistriye 6zgii olabilecegini savunduklarindan
dolay1r onemliydi. 17118119120 Bynyn  beraberinde, Airqual modeli, hizmet
saglayicilarinin  beklentilerini ve miisteri algilarim1 daha iyi anlamak igin
kullanabilecekleri havayolu hizmet kalitesini 6lgmede iyi giivenilirlige ve gecerlilige
sahiptir. Misteri davraniglarini tahmin edilebilecegine gore firmalarin hizmet
performans seviyelerinin artira bilmesine yardimci olacaktir. Bari ve arkadaslari
(2001) tarafindan gelistirilmis olan bu Glgegi bes farkli boyutta, havayolu fiziksel
unsurlar, terminal fiziksel unsurlar, personel, empati, imaj degerlendirmistir. Airqual
modelinde bu farkli bes boyut havayolu sirketinin g¢esitli yonlerini sorgulamaktadir.
121

e Havayolu Fiziksel Ozellikleri: Havayolu endiistrisinde en 6nemli boyutlardan

biri olarak kabul edilmektedir. Bu boyut havayolunun hizmet kalitesi ile alakali
tim somut unsurlari ifade etmektedir. Bunlara ugaklarin genel durunu; i¢ ve
dis ekipmanlarin kalitesi, yemek servisinin kalitesi, rahat koltuklar ve temizlik
eslik etmektedir.!??

e Terminal Fiziksel Unsurlar:: Olgegin énemli boyutlarindan olan bu kisimda

havaalanlarinin durumlar ile ilgili detaylar yer almaktadir. Havaalaninda
aligveris imkani, park yeri mevcudiyeti, blytikliigii, sigara igenler icin 6zel

alanlar, bekleme salonlarinin rahatligi, giivenlik kontrol sisteminin etkinligi

16 Bari, S., et al. "AIRQUAL: A multiple-item scale for measuring service quality, customer
satisfaction, and repurchase intention." HOS-414 Graduation Project (Thesis) (2001): 1-104.

17 Ekiz, H. E., Hussain, K., & Bavik, A. (2006). Perceptions of service quality in North Cyprus national
airline. Tourism and Hospitality Industry, 3, 5.

118 Nadiri, H., & Hussain, K. (2005). Perceptions of service quality in North Cyprus hotels. International
Journal of Contemporary Hospitality Management, 17(6), 469-480.

119 Nadiri, H., Hussain, K., Haktan Ekiz, E., & Erdogan, S. (2008). An investigation on the factors
influencing passengers' loyalty in the North Cyprus national airline. The TQM Journal, 20(3), 265-280.
120 Babakus, E., & Mangold, W. G. (1992). Adapting the SERVQUAL scale to hospital services: an
empirical investigation. Health services research, 26(6), 767.

121 Bari, S., et al (2001) A.g.e.

122 Faroog, M. S., Salam, M., Fayolle, A., Jaafar, N., & Ayupp, K. (2018). Impact of service quality on
customer satisfaction in Malaysia airlines: A PLS-SEM approach. Journal of Air Transport
Management, 67, 169-180.
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gibi altboyutlarin incelemesini igermektedir. (Bari et al., 2001; Ekiz et al.,
2006; Nadiri et al., 2008).

e Personel: Calisanlarin miisteri hizmetleri tizerinde Onemli bir etkisi
bulunmaktadir. Ciinkii gliniimiiz miisterileri herzamankinden daha iyi egitimli,
kisisellestirilmis ve empatik olmay1 gerektirmektedir.

e Empati: Miisterilerin degerli ve 6zel hissetmesini saglamak i¢in sirketin onlara
nasil 6zel ilgi gosterdigini ve sagladigimi gosterir. 123
e JImaj: Bu degiskende diisiik fiyath bilet tekliflerinin mevcudiyeti, verilen

hizmetle bilet fiyatinin tutarlilig1 ve havayolu sirketinin genel imaj1 hakkinda
sorular yer almaktadir. (Bari ve digerleri, 2001; Ekiz ve digerleri, 2006; Nadiri
ve digerleri, 2008)
2.4. Miisteri Memnuniyeti ve Miisteri iliskileri Yonetimi iliskisi
Miisteri memnuniyeti, miisteri yaratmaya, miisterileri bi¢cimlendirmeye ve
yonetmeye odaklanan her is felsefesinin ve amacinin Oziidiir. Kaliteli hizmetin
sunulmas1 ve miisteri memnuniyetinin saglanmasi, her organizasyonun biiylimesinde

ve gelismesinde onemli kritik noktalardir. 124
MIY, eski pazarlama kavramlari icererek ve gelistirerek pazarlamaya yeni bir

bakis acis1 getirmektedir. ?° Miisteri iliskileri pazarlamasi, mevcut diinyadaki
pazarlama teorisi ve pratiginde en biiyiik paradigmatik degisimdir. MIY, miisteri
iliskisini cekmek, gelistirmek ve korumaktir.!?® MIY, miisterilerle ve diger paydaslarla
iliskiler kurmak, stirdiirmek, gelistirmek ve gerektiginde sonlandirmaktir. Bu
uygulamalarin basarili bir sekilde gergeklestirilmesi sayesinde her kurum
miisterilerinin isteklerini ve ihtiyaglarini zevkle yerine getirmeye ¢aligir.

Etkili MIY uygulamasi, isletmelerde bircok maddi ve maddi olmayan faydalar

saglayabilir. Xu ve Walton (2005) calismalarinda MIY uygulamalarmin sirasiyla

123 guki, N. M. (2014). Passenger satisfaction with airline service quality in Malaysia: A structural
equation modeling approach. Research in transportation business & management, 10, 26-32

124 Ogunnaike, O., Tairat, B., & Emmanuel, J. (2014). Customer relationship management approach and
student satisfaction in higher education marketing. Journal of Competitiveness, 6(3), 49-62.

125 paas, L., & Kuijlen, T. (2001). Towards a general definition of customer relationship management.
Journal of Database Marketing & Customer Strategy Management, 9(1), 51-60.

126 parasuraman, A., Berry, L. L., & Zeithaml, V. A. (1991). Understanding customer
expectations of service. Sloan management review, 32(3), 39-48.
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faydalarindan bahsetmistir: miisteri memnuniyetini arttirmak, mevcut miisterileri elde
tutmak, stratejik bilgi saglamak ve miisteri yasam boyu degerini arttirmak. 127

Etkin ve siirdiiriilebilir sekilde yonetilmis olan miisteri iliskileri yonetiminin
yapilan bir¢ok akademik ¢alismalarda miisteri memnuniyeti lizerinde 6nemli bir etkisi
oldugu goriilmiistiir. Bu verimli ¢calismalarin genellikle miisteri memnuniyetini yliksek
diizeyde arttirdigini, miisteriler ile uzun donemli iliskiler kurmada kilit noktalardan
biri olarak saptanmustir.

Ogunnaike ve ark. (2014) tniversite 6grencileri iizerine yapmis olduklari
caligmada, tiniversitelerin miisteri memnuniyetlerini saglaya bilmeleri icin etkili
misteri memnuniyeti yOnetimi stratejileri benimsemeleri gerekli oldugunu
bulmuslardir. Toplamda 109 iiniversite 6grencisinden katildig1 anketten elde edilen
veriler isiginda {iniversitelerin kaliteli bir 6grenci alim prosediirleri saglamak,
tiniversitedeki faliyetlerle ilgili diizenli olarak iletisim kurmak ve d6grencileri bir arada
tutmak gibi etkili 6grenci yasam dongiisii yonetimi programlari ile miisterilerin
beklentisini asacak diizeyde hizmet saglamalidir. 128

Santouridis ve ark. (2017) Yunanistan telekomunikasyon sektorl tzerinde
yapmis oldugu ¢alismada MIY uygulamalari, iliski kalitesi ve miisteri memnuniyeti
arasinda olan olasi iligkileri arastirmiglar. Tam olarak 187 katilimciya online olarak
uygulanmis anket sonuglarmin analizine gore, MIY uygulamalarinin ve alt
boyutlarinin miisteri memnuniyeti {izerinde olumlu bir etkiye sahip oldugu ortaya
cikmistir. Ayrica MIY uygulamasmin miisteri hizmetlerinin memnuniyet {izerinde
gosterdigi etkiye tam anlamiyla aracilik ettigi tespit edilmistir. Yapilmis olan birgok
ampirik galismalar gibi bu calismada da MIY uygulamalarmin gelistirilmesi hem
yoneticilere faydali bilgiler saglanmasin, hem de miisteriler ile uzun vadeli iligkilerin
strdurilmesi ile dolayisiyla miisteri memnuniyeti ve sadakatinin saglanmasina

yardimet olacaktir. 12°

127 Xu, M., & Walton, J. (2005). Gaining customer knowledge through analytical CRM. Industrial
management & data systems, 105(7), 955-971.

128 Ogunnaike, O., Tairat, B., & Emmanuel, J. (2014) A.g.e.

129 gantouridis, Ilias, and Androniki Veraki. "Customer relationship management and customer
satisfaction: the mediating role of relationship quality.” Total Quality Management & Business
Excellence 28.9-10 (2017): 1122-1133
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Ahmadmotlaghi ve Pawar (2012) tarafindan yapilmis olan ¢alismada MIY
faktorlerini ve bu faktorlerin, yolcularin havayolu endiistrisindeki miisteri
memnuniyeti ve sadakati tizerindeki etkisini degerlendirmeyi amaglamak igin,
Hindistan ulusal havayollarmni kullanan toplam 840 yolcu ile anket yapilmistir. MIY
uygulamasinin alt boyutlar1 olan hizmetin kisisellestirilmesi, havayolu iletisim
cabalar1, havayoluna giivenilmesi, havayolunun séz verilen hizmet teklifine baglilig
ve daha iyi hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetini ve sadakatini etkileyen ana
faktorler oldugu ortaya ¢ikmistir. Ayrica havayollarinin daha iyi sadakat programlari
saglama ve hizmetlerin 0zellestirilmesi ¢abalari, miisterilerle iliski kurmanin yani sira
sadakatin On sartt olarak miisteri memnuniyetini yaratmaya yardimci olabilir.
Arastirmacilar miisterilerin gercek ihtiyaglarini anlamak ve daha uzun iliskiler kurup
onlar1t memnun ve sadik olmalarini saglamak i¢in kurumlarin siirekli daha fazla bilgi
edinme ¢abasinda olmalar1 gerektigini teklif etmektedirler.

Azzam (2014) Urdiin bankacilik sektérii iizerinde yapmis oldugu arastirmada
MIY 'nin miisteri memnuniyeti iizerinde olan etkisine odaklanmustir. Toplamda 528
banka miisterisi ile uygulanmis anket sonuglarinin istatistiksel analizine gére MIY
uygulamasinin temel faktorleri olan, hizmet kalitesi, ¢alisan davranisi, miisteri veri
tabani, miisteri problemlerini ¢c6zme, fiziksel ortam ve sosyal ag etkilesimi bagimsiz
degiskenlerinin, bagimli degisken olan miisteri memnuniyeti arasinda 6nemli bir iligki
oldugu ortaya ¢ikmistir. Calismada ortaya ¢ikan faktorlerin 6nem derecesine gore,
miisterilerin sorunlarinin ve sikayetlerinin ¢6ziilmesinin en 6nemli faktor oldugu,
devaminda hizmet kalitesinin ve banka c¢alisanlarinin miisteri memnuniyetinden
sorumlu en 6nemli faktor oldugu saptanmustir. Sosyal ag etkilesimi faktoriiniin
miisteri memnuniyeti iizerinde en az etkili oldugu ortaya ¢ikmistir. 13!

Yaprakli ve Deligdz (2016) Erzurum ilinde yer alan GSM operatorleri tizerinde
yapmis olduklar1 ¢alismada, miisterilerin GSM operatdrleri tarafindan gerceklestirilen

MIY uygulamalarmi nasil algiladiklar1 ve bu uygulamalarm miisteri memnuniyeti

130 Ahadmotlaghi, E., & Pawar, P. (2012). ANALYSIS OF CRM PROGRAMS PRACTICED BY
PASSENGERS'AIRLINE INDUSTRY OF INDIA AND ITS IMPACT ON CUSTOMER
SATISFACTION AND LOYALTY. Researchers World, 3(2 Part 2), 119

181 Azzam, Z. A. M. (2014). The Impact of Customer Relationship Management on Customer
Satisfaction in the Banking Industry—A Case of Jordan. European Journal of Business and Management,
6(32), 99-112.
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tizerine olan etkisi incelenmistir. Aragtirmaya katilan 388 katilimcinin incelenen
verilerine gore MIY uygulamalarinin miisteri baglilig1 ve memnuniyeti {izerinde etkisi
bulunmustur. Arastirmacilarin ortaya ¢ikarmis oldugu dikkat edilecek husus
gerceklestirilmis olan MIY uygulamalarinin miisteriler tarafindan olumlu olarak
algilanmasim1  saglamak olmustur. Olumsuz algilanabilecek MIY uygulamalari
miisteriler tiiketicilerin memnuniyetlerinin azalmasina neden ola bilir. 132

Hassan ve ark. (2015) tarafindan Pakistanda yapilmis arastirmanin amaci
miisterileri elde tutmak ve ihtiyaglarii karsilamak i¢in MIY nin etkinligini kontrol
etmektir. 100 katilimcidan elde edilen bilgilerin analizine gére MIY nin miisteri
memnuniyeti izerinde 6nemli bir etkiye sahip oldugunu ve her iki degiskenin pozitif
bir iliskiye sahip oldugu ortaya ¢ikmistir. MIY ‘nin miisterliler etkilesim maliyetini
diisiirerek karlilig1 arttirdigini, miisterilerin sayisim1 yiikselterek kar ve rekabet
avantajia ulasmada yardime1 olmasini saglamaktadir. MIY dogru miisteriye dogru
zamanda dogru kanaldan ulasmaya olanak tanimaktadir.t%3

MIY uygulamasinin rekabet avantajimi artirmak icin kuruluslar tarafindan
kullanilabilecek kritik stratejilerden biri oldugunu séylenen Long ve ark. (2013)
yaptiklar1 ¢alismada MIY degiskenlerinin miisteri memnuniyeti ve sadakati {izerinde
olan etkisini incelemistir. Calismada dort kritik MIY faktorii olan calisanlarin
davranisi, miisteri hizmetlerinin kalitesi, iliski gelistirme ve etkilesim yOnetiminin
olglimii yapilmustir. Iranda toplam 300 katilimcinin temel alindigi analizde,
calisanlarin davraniglarinin miistert memnuniyetine ve sadakatine 6nemli diizeyde
katk1 sagladig1r goriilmiistiir. Misterileriyle iyi iliskiye sahip magaza calisanlarinin
miisteri memnuniyetini artiracagl, 6zel davraniglari sebebile miisteri sadakatinin
yukseltilmesinde Kilit bir rol oynayacaklardir. Ayrica arastirmacilar c¢alisanlarinin
miisterilerine kars1 sadece kibar ve nazik olmalarin1 beklememekle birlikte, en
onemlisi, misteri ihticaglarin1 karsilaya bilecek {iriin bilgisi ve iletisim becerilerine

sahip olmalidirlar. Calisanlar, miisterilerin isteklerine uygun bir hizla cevap

132 YAPRAKLI, T. S., & DELIGOZ, K. (2016). MUSTERI ILISKILERI YONETIMININ DIiGER
YUZU; ERZURUM ILINDE GSM OPERATORLERI UZERINE BiR UYGULAMA. Pamukkale
University Journal of Social Sciences Institute/Pamukkale Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisu
Dergisi.

133 Hassan, R. S., Nawaz, A., Lashari, M. N., & Zafar, F. (2015). Effect of customer relationship
management on customer satisfaction. Procedia economics and finance, 23, 563-567.
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verebilmek i¢in egitilmelidirler. Ayni zamanda organizasyonlar da ¢alisanlarini siirekli
motive etmelidir, ¢cinki yiksek motivasyonlu insanlar kesinlikle daha iyi hizmetler
sunabilir. 134

Rahimi ve Kozak (2017) butik otellerde yapilmis olan ¢alismada miisteri
beklentileri ve ydneticilerin MIY uygulamalari konusundaki algilari arasindaki
cakismalar arastirilmistir. Katulimer olarak 220 kisinin MIY uygulamasina yapmis
oldugu yorumlara gore hizli rezervasyon ve giris islemleri, personelin giiler yiizliligi,
miisteri sikayetleriyle ilgilenen ve giiler yiizlii olan personel kriterleri miisterilere gére
memnuniyeti etkileyen faktorlerdir. Devaminda yoneticiler tarafindan algilanan
miisteri memnuniyeti kriterlerininve degerlerin, miisteri tarafindan algilananlardan
farkl1 oldugu agiklanmugtir. 1%

Bhakane (2015) Hindistanda bulunan organizasyonlarda MIY uygulamalarinin
etkisini ve bu uygulamalarin miisteri memnuniyetine ve sadakatine yaptig1 katkiyi
aragtirmistir. Arastirma sonucuna gére MIY uygulamalamalarinin sagladigi en biiyiik
katki1 miisteri memnuniyetidir. Etkili yapilmis bir MIY miisteri memnuniyetine neden
olacak ve dolayisiyla sadakat ve uzun doénemli iliskilerin kurulmasina destek
verecektir. 13

2.5. Havacilik Sektoriinde Cok Kriterli Karar Verme Yontemleri ile Yapilms

Olan Calismalar.

Arastirmamizin bu bolimiinde ilgili alan yazin ile alakali olarak literatiir
incelenmigstir. Havacilik sektoriinde ¢oklu karar verme yontemleri ile alakali birgok
calisma bulunmustur. Bu caligmalarin hangi metotlarla yapildigi, ayn1 zamanda
icerdigi farkli ve benzer degiskenler yer almistir. Tablo 3" te bu literatiir aragtirmasi

ile ilgili degerlendirmelerin de bulundugu bir liste bulunmaktadir.

13 Long, C. S., Khalafinezhad, R., Ismail, W. K. W., & Rasid, S. Z. A. (2013). Impact of CRM factors
on customer satisfaction and loyalty. Asian Social Science, 9(10), 247

135 Rahimi, R., & Kozak, M. (2017) A.g.e.

1% Bhakane, B. (2015). Effect of customer relationship management on customer satisfaction and
loyalty. International Journal of Management (1JM) VVolume, 6, 01-07.
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Tablo 3. Havacilik Sektoriinde CKKYV Yodntemi ile Yapilmis Olan Cahsmalar

(Tsaur, Chang, &

Bu ¢alisma havayolunun
hizmet kalitesini

Fiziksel 6geler, Giivenilirlik,

Arastirma sonuglaria gore
miisterilerin hizmet kalitesi i¢in en
onem verdikleri faktor fiziksel 6geler
olmustur. Katilimcilarin 6nemli olarak

Yen, 2002) degerlenfhrmek igin Heveslilik, Gavence, Empati AHP TOPSIS gorduikleri glt krl'te.rler ise hlzmgtl
bulanik kiime teorisini gerceklestiren kisilerin nezaketi,
uygulamaktadir. giivenlik, konfor, koltuklarin temizligi
ve galisanlarin cevap verebilirligi
olmustur.
Tayvan’da bulunan Tayvan i¢ pazarinda 3 sirket lizerine
havayolu sirketlerinin yapilmis ¢aligma sirketlerin kendi
(Wang Y.-J. , finansal performansini Finansal yap1, Odeme giicii, FTOPSIS aralarinda giiclii ve zayif yonlerini
2008) incelemek icin ¢cok Devir hizi, Karlilik belirlemeye yardimci olmus finansal
kriterli karar verme acidan gelistirilmesi oncelik olan
yontemi kullanilmistir. boyutlar1 indirgemistir.
Mesleki bilgi ve yetenek,
Tiirk havacilik endistrisi HizhQlla ve caligl
{tizerine yapilxilil zamamnin kullanimi,
calismada Tirkiye’nin 2. Me}kmeler'lr} kull?mml. ve 28 tane Tiirk havacilik endiistrisinde
Hava Tedarik ve Bakim d@gerlendlrl_ln_lesh Kisisel bulunan igyerlerinde yapilan
g - egitim ve gelisim, Heves ve .
(Zeydan & merkezi komutanliginin isi cok ivi vapmak. is sagli@t Fuzzy performans analizi sonucunda bu
Colpan, 2009) imalat / bakim s1eokly ylpv. i i 1$ AslE TOPSIS/DEA igyerlerinin performanslarinmn yillara
at6lyelerinin ve guveniigl 1 .ke erine gore farklilik gosterdigi ortaya
erformansinin 6l¢tilmesi W Y oneticiliginy tkmistir
P bakimindan ::;le tutum ve davranis, ¢ st
alnmistr Calisanlara kars1 tutum ve
shr. davranig, Sorumluluk alma,
dis goriiniis.
AT Yatirim, Ekipman sayisi,
(Mahalik & II:Irlr?:r:lS:rl& (ei?ktl):lllllj(?:?l Kapasite, Yatak sayisi, Limanlarin farkl kriterler ile etkinlik
Patel, 2010) farkls teknik véntemlerle Ortalama 6n yatak, Ortalama DEA/AHP olgtimleri hem AHP hem DEA
' Y caligmayan, Islenmis kargo, analizleri ile yapilmustir.
arastirllmigtir
’ Gemi rthtim bagina {iretim
Cin havacilik sektoriinde
yapilan ¢caligmada
avayollar miisterilerine ragtirma sonuglarina gére Cin ve
h: 11 tsterileri A 1 ore Ci
uygulanan anket Tayvan havayolu sirketleri miisteri
sonuglaria gore hizmet Fiziksel imkanlar yonlii stratejiler gelistirerek hizmet
(Kuo, 2011) _ kahte;ml flrttnlracak, Givenilirlik ve Emniyet, VIKOR, GRA kalitelerini ar.ttlrabllirler. ‘Ay_rlf:a her iki
sirketlerin giiglii ve zayif f N . havayolu sirket miisterilerinin ugus
. K Heveslilik, Glivence, Empati . T
yanlarimi belirlemelerine sirast emniyet, giivenilirlik ve zaman
yardimet olarak performansi yan kriterlerine daha gok
bosluklarini kapatacak onem verdikleri ortaya ¢ikmistir.
stratejileri dnermeleri
yapilmustir.
Cingmosth strinde | i, Odene g,
(Chen, Nie, Shi, . . Y Isletme kapasitesi, Bilylime Grey relation - Sircets wagmmigtir.
. sirketlerinin performans L . . Degerlendirilmis olan toplam 4
& Jiang, 2011) _ . . kapasitesi, Nakit akis1 ve Analysis A
degerlendirilmesi . L havayolu sirketinin genel performansi
genisleme kapasitesi .
yapilmustir. ise yiiksek ¢tkmamuistir.
fran"da bulunan Gelistirilmis DEA/AHP metodu ile
havalimanlar1 arasinda yapilan ¢alismada havalimanlarinin
(Foroughi & yapilmis olan ¢aligmada Kargo hacmi, Yolcu sayist, goreceli verimlilikleri
g birimler aras1 verimlilik | Hareket sayisi, Pist uzunlugu, AHP / DEA karsilastinlmistir. Havalimanlarinin

Esfahani, 2012)

Olgiimi gergeklestirmek
icin AHP/DEA entegre
analizi yapilmistir.

Terminal alani, Calisan sayist

eski DEA/AHP yontemi ile yapilmus
verimlilikleri arasinda biiytik fark
ortaya ¢ikmamistir.
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Yapilan aragtirmada
havacilik sektoriinde

Uygunluk, Kalite, Maliyet,

Calismanin sonucunda iist diizey
becerilere sahip olan ¢alisanlarin
hizmet kalitesine katkis1 yiiksek
¢ikmistir. Ayrica havayolu sirketleri ve

performans 6lgimi ve
verimsizlik kaynaklarinin
agtklamasi yapilmistir

(Hsu & Liou, uygun dis kaynak { DANP ortaklar ile iyi iletisim basaril bir dis
2013) kullanimi belirlemek igin Risk o
DANP metodu ka)'/nak ku'll_an_lmlmn etkili )
Kullantimistir faktorlerinden biridir. Son olarak Risk
v st faktorii verimli dis kaynak kullanimi
icin 6nemli siralarda yer aliyor.
C;n Ri_ﬁacéllﬁlseﬁo;::g: Cin havacilik sektoriiniin rekabet
¥y pzen Sinle t§ ilrrsli durumu, farkli faktorler agisindan
2013 (Wu hava olgu reksabet tecs)risi Finansal performans, degerlendirilmis ve bu sektorde
Wan Zhan’ rekabye t oiiciinii art tlrmal; Kapasite gelisimi, Hizmet bulunan havayolu sirketlerinin stratejik
U &gb‘Brie% s bilicel ve kalitesi, Operasyon DEA/AHP | Kararlarmi sekillendire bilmesi iin ilk
' 2013) ' kaqsamh deserlendirme kapasitesi, Gig ve 6lcek, once rekabet performanslarini
P indeksi Vge 15 Cin Insan kaynaklart arttiracak faktorlere yonelmesini,
havavolu sirketi fizerine 2008-2009 y1l1 karsilastiriimasi
bir}:'no dgl sunmustur yapilarak degerlendirilmistir.
Blllv;illlfggdzgﬁgﬁrﬁg 6 ; Aragtirmanin sonuglarina gore teknik
2014 (Arjomandi hava olugﬁrmasmm Isgiicii, Kazang, Gelir olarak en iyi havayollarinin birgogu
& Seufe rJt 2014) tekr?gk ve cevresel yiikiiniin taginmasi igin ton DEA Cin ve Kuzey Asya'dan gelirken,
' perfltg ]§E A analizi sayist, Karbon emisyonu cevresel olarak en iyi firmalar
ile degerlendirilmistir. Avrupa’dadir,
Bu arastirma 2010 Analiz sonuglarina gore Asya merkezli
2014 (Chan senesinde 27 global havayollarinin daha verimli oldugu
Park. Jeon géL havayolu sirketlerinin Ekonomik ve cevresel SBM- DEA ortaya ¢ikmugtir. Ikinci sirada Avrupa
Le’e 201%’) ekonomik ve gevresel kriterler ve devaminda Amerika havacilik
’ etkinliginin dl¢limiinii sektoriinde hizmet veren sirketler
yapmigtir. gelmektedirler
ﬁl(Bca 2 i?zeeiiga\;a):?r:i Havayollarina hizmet kalitelerini
$ yapuimiy . . arttirmak igin yardimer olan bu metot
olan ¢aligmada hizmet Ugus gecikmeleri, Yanlis . . L
(Zhang, Zhang, L . MCDM, ayn1 zamanda sirketlerin rakiplerine
kalitesinin farkli kullamlan bagaj, Fazladan I .
Zhou, & Zhou, Kri . o . L Choquet gore durumlarini saptaya bilmekte ve
riterlerinin etkileri ve bilet satis1, Miisteri T o
2015) nem dereceleri coklu ikavetleri Integal gelistirebilecegi kriterleri belirleyerek
kriter analizi metg 1 ile sikay onemli rekabet avantaji saglamalarina
degerlendirilmistir yardimct ola bilmektedir.
. Afrika havayollar sirketlerinin
hi/l; c(;)lllllz:a(ijrieAﬂfé ;li(sin Calisan sayisi, Ugak sayisi, verimlilik analizine gore en 2012
(Barros & wvayoliari gireeterinin Isletme maliyetleri, Yolcu : senesinde 0,72 puanla en verimli
goreli verimlilik duzeyi - = TOPSIS A
Wanke, 2015) TOPSIS véntemi ile kilometre geliri, Ton havayolu sirketi Air Seychelles
de“erlen):iirilmi ir kilometre geliri olmustur. Bu sirketler arasinda en az
& § puant EygptAir kazanmustir.
Asya’da bulunan Tsletme maliyetleri, Varlik
havayollar1 iizerine amortisman, oden?n . ..
aptlan calismada maaglarmn toplam degeri, Sonuglara gore en basta gelen
(Wanke, Barros TOF}’ISFS /GLng\jl Sntemi caligan say1si, ugak sayisi, TOPSIS, verimlilik kriterleri gesitli igletme
& Cheﬁ 2015)’ ile degerlen dil)‘/ilen toplam varliklar, Sabit MCMC- durumlarina gore sirastyla maliyet
' kriterlergin erformans varliklar, toplam gelir, Faiz GLMM yapist, sahiplik, market konumlanmasi
iizerine 2 1151 etk ve vergilerden dnceki ve mil programlaridir.
de“erlenydig ilrgn istir kazanclar, yolcu kilometre
g sur. geliri, yolcular
Aragtirmada ABD Arastirma sonucunda ABD de bulunan
havacilik sektoriinde ) baslica havayolu sirketlerinin igletme
(Mallikarjun bulunan es diizeydeki Operasyonel giderler, Isletme geliri elde etmede ulusal
2015)J ' havayolu firmalarinin geliri, Arz edilen koltuk mili, DEA havayollarindan daha verimli oldugu
Ucretli yolcu kilometre ortaya ¢ikmustir. Ancak hizmet arz ve

verimliliklerinde énemli bir fark
goriilmemistir
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Bu aragtirmada havayolu
etkinligi li¢ asamali

Calisan sayisi, Ugak sayis1,

Yeni gelistirilmis olan model

olarak ) Toplam isletme geliri, Ucretli Virtual yardimeiligi ile kiyaslama yapilabilir.
(Li, Wang, & degerlendirilmistir. Ik ton kilometre, Ucretli yolcu Frontier 2008-2009 senesinde her ne kadar
Cui, 2015) olarak operasyonel kilometre, Satis maliyetleri, Network SBM yolcu trafigi kargo trafigi ve gelirleri
sonrasinda servis ve satis | Arz edilen ton kilometre, Arz model diigse de havayollarmin genel etkinligi
agsamalan olarak dikkate edilen yolcu kilometre bu donemde artt1.
alimistir.
Yeni bir yaklagim
metodu ile Italya’da 3
uluslararasi Islem siiresi, Uygunluk, F Sonuglara gore birkag kilit hizmet
- . PN uzzy e o
havalimaninin hizmet Konfor, Bilgi edinme, faktoriiniin, kaliteli havaalani
(Lupo, 2015) S . ServPerf . . .. . -
kalitesinin Personel, Emniyet ve hizmetinde dnemli bir rol oynadigini
- o S . - ELECTRE Il R .
degerlendirilmesi igin bir Giivenlik gOstermistir.
ampirik ¢alisma
yapilmustir.
Aragtirmanin sonucuna gore
havayollar ii¢ tane kriteri onemli
Bu ¢aligmada havayolu : S bulmustur. Burvllar siras 1yl§ ueus
- . Isletme gelirleri, Kaynak rotasinin ve sikliginin iyilestirilmesi,
(Chao & Kao, kendi stratejik kargo . . > -
e - tamamlayicilik, Maliyet FDM ve FAHP Gelir artimi, Gelisen dolum faktdri
2015) ittifak ortagini nasil e D e . R
sectigini ortaya Koyuyor etkililigi ve Uriin imaj1 olaqu n}telendmlmls ve Tayvar‘l‘
' temelli Cin havayollari i¢in stratejik
kargo ittifak ortagi segimi igin drnek
yapilmigtir.
Bu aragtirmada ABD
$irkr2tei::l;frfilrll Zi)\éizg}lfl;nel Aragtirmanin sonucuna gore Diisiik
(Choi, Lee, & verimliliklerini _Arz gdllen k0|.tlrlk.m|||, SQ ayarlanmis mf:\hygtll havayollarmm, genellikle
. . Ucretli yolcu mili, Isletme miisterileri tarafindan beklenmeyen,
Olson, 2015) incelemek igin hizmet s DEA - . .. .
o : geliri hizmetteki marjinal gelismelerden
kalitggiigtyarianmis iy fayda sagladig: tespit edilmistir
DEA analizi Y gladig tesp st
kullanilmaktadir.
Bu galigmann amac istelern atin s ettt
diisiik biitceli havayolu ks ki oden faktbri 1y ik
otansiyel ve meveut . gok etki eden faktdriin guvenilirlik ve
. potansiyet Fiyat ve kolaylik, Agizdan imaj oldugu gorilmiistiir. Ek olarak
(Lin & Huang, miisterilerinin satin alma ~ - .
. S agiza pazarlama, Calisan ANP fiyat ve kolaylik faktorii potansiyel
2015) niyetlerinin agirliklarina . S I o . <
R . hizmeti, Giivenilirlik ve imaj miisteriler tarafindan yiiksek agirhik
6nem veren bir Lo
- . . almasina karsin, mevcut miisteriler
degerlendirme modeli L A
calisan servisi faktoriine agirlik
olusturulmustur. . .
vermislerdir.
Miisteri memnuniyetini arttirmak,
diisiik kaza orani kontroll'.]",
farklilagtirilmig hizmetler, On
Tayvan havacilik safhalarda Ust diizey y6netim
(Chen I.-S., enduistrisinde Havayolu Guvenlik, Hizmet, Dematel ve tarafindan tam destek h)i/z)r/net ihlali ve
2016) hizmet kalitesi gelisimi Memnuniyet, Yonetim ANP ?

kriterlerinin secilmesi

tazminat hakkinda bilgiye erigim gibi
kriterlerin hizmet kalitesinin
gelistirilmesinde en 6nemli rol
almaktadirlar.

(Garg, 2016)

Hindistan havacilik
endstrisi izerine
yapilmis olan ¢aligmada
stratejik ittifak
ortakliginin
degerlendirilmesi ve
secilmesi icin glicli bir
hibrid model
gelistirilmistir.

Ortak ekipmanlar, Hizmet ve
pazarlama, Maliye,
Entegrasyon ve Ag, BT
sistemleri, Lojistik ve
Kaynaklar, Ortak imaj1 ve
deneyim

AHP/FTOPSIS

Aragtirma sonuglarina gore havayolu
sirketleri stratejik ortak sectiklerinde
entegrasyon ve ag, hizmet ve
pazarlama, Lojistik ve kaynak
kriterlerine odaklanmalar1 daha 6nemli
olacaktir.
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(Delbari, Ng,

Arastirmanin amaci
havayolu sirketlerinin
rekabet avantaji

Kalite, Emniyet, Fiyat,
Baglanti, Giincellik, Ugus
frekanslari, Karlilik,

Arastirmanin sonucuna gore karlilik ve

Aziz, & Ho, saglamasi i¢in kilit Verimlilik, Maliyet, Pazar AHP devaminda verimlilik, rekabet giictinii
2016) faktorleri agiklayarak e D etkileyen en kilit faktorlerdir.
paylasimi, Miisteri baglilig1,
siralamasini Gelir artigt
gerceklestirmektir.
Arastirmanin sonucuna gore bazi
Hindistan havacilik altyapisal ve diizenleyici faktorlerin
sektoriinde yapilmisg havayollarinin performansi tizerinde
¢alismada havayolu istenmeyen bir etkisi var. Hindistan’da
sirketlerinin Personel guct, Arz edilen bulunan diisiik biitceli havayolu
(Saranga & karsllastlklz_irl zor!u_klarl koltuk kilometresi, Faliyet sirketlerinin dnemli operasyonel
Nagpal, 2016) ele ala bilmek igin gideri, Calisan harcamalari, DEA verimlilik kazandig1 goriilmiistiir.
' performans: etkileyen Ucretli yolcu kilometre, Ayrica maliyet verimliligi farkl
faktorler, operasyonel Isletme geliri, Verim faktorler tarafindan yonlendirilirken,
verimlilik ve Pazar bu endiistride fiyatlandirma giicii ile
performans arasindaki daha iyi bir pazar performans: getiren
iliskiye bakilmugtir. teknik verimliligin oldugu
gortlmektedir.
Aragtirmanin sonucuna gore ugus
Cin havacilik programu ve bilgilendirme, ¢alisanlar
endstrisinde Caliganlar, Ugak ici ve ugak i¢i imkanlarm diger
(Li, Yu, Pei mﬁsterﬁlerin ucus imka_nlz_ir, U(_;u$ programi ve FAZ.HP, _2-. kriterlerden daha 6nemli oldugu ortayg
Zha’o &’Tiar’1 suasmda}q l}lz'met ke_lh_te t_)llgllend_lrm'e,' Destek tuple Ilngl_Jls_tl_c ¢ikmustir. Alt faktorler arasinda 6nemli
2’017) ' beklentilerini daha iyi hizmetleri, Fiziki gevre method (ikili olarak karsimiza ¢ikan kriterler

anlamak ve elde etmek
icin karma bir yaklasim
gelistirilmistir.

kriterleri Gizerinden analizler
yapilmistir

sozel gbsterim)

sirastyla zamaninda kalkis ve varis,
ugus diizeni, konforlu ve temiz
koltuklar, yiyecek icecek kalitesi
olarak nitelendirilmistir.

(Gorener, Ayvaz,
Kusakel, &
Altinok, 2017)

Tiirk havacilik endistrisi
iizerine gergeklesen bu
¢aligmada tedarikgilerin

kalite ve teslimat
stirelerine iliskin siki
toleranslari takip etmek
zorunda olduklari
durumlarda tedarikgi
performans
degerlendirilmesi
problemini ¢cdzmek igin
li¢ agamal1 bir hibrid
yaklasim 6nerilmektedir.

Ucret Politikasi, Teslimat,

Esneklik, iletisim kriterleri

tizerinden degerlendirmeler
yapilmustir.

IT2F(Interval

type 2 fuzzy)-

AHP ve IT2F-
TOPSIS.

Yapilan analizlerin sonucunda
kriterlerin 6nem dereceleri belirlenmis
olup bes farkli tedarikgilerin etkinligi
Olglilmiistiir

(Ghorabaee,
Amiri,
Zavadskas,
Turskis, &
Antuncheviciene,
2017)

Arastirmada birgok
hizmet kalitesi
kriterlerini icinde
bulunduran havayolu
sirketlerinin ¢ok sayida
uzman ile karar verme
problemlerini ele almak
icin hibrid similasyon
temelli bir atama
yaklagimi onerilmistir.

Fiziksel imkanlar, Heveslilik,
Giivenilirlik ve Guvence,
Empati, Ugus diizeni

TOPSIS,
COPRAS,
WASPAS ve
EDAS

5 havayolu firmasi iizerine yapilan
arastirmanin sonucuna gére sonuglari
karar vericilerin goriiglerini taklit
ederek, coklu karar verme yontemleri
kullanarak degerlendirme yapmasi
nedeni ile diger karar verme
yaklasimlarindan daha giiclii oldugu
ortaya ¢ikmustir.

(Celik & Kisa,
2017)

Bu ¢alismada
Tiirkiye’nin havacilik
sektorinde hizmet veren
4 havayolu sirketinin
internet hizmetlerinin
kalite performansi
incelenmistir.

Yeterlilik, Sistem kullana
bilirligi, Yerine getirme,
Gizlilik

Fuzzy AHP-
Fuzzy
PROMETHEE

Sonuglara gére THY nin web sitesi en
kaliteli olarak se¢ilmistir. Devaminda
sirastyla Pegasus, Onur Airlines ve
Sunexpress sirketleri takip
etmektedirler. Ayrica web sitesi
kalitesi icin en 6nemli faktorlerin
sirastyla gizlilik ve misterilerin kredi
kartlart hakkinda bilgi oldugu ortaya
gikmustir.
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Hindistan havayolu
sirketlerinin karsilagtigi
finansal sorunlari ele

Operasyonel faktorler,
Ekonomik Politik faktorler,

Havayolu sirketlerinin karsilagtig1 mali
sorunlarin analiz sonuglarina gore en
biiyiik etkeni finansal istikrardir. Bu

g\gfhtgg;_g aln;;i(i lc‘i;:l’le?ellz(r)irr:lin\llznn Performansa bagl faktorler, FAHP faktorler devaminda operasyonel,
9 snemlerini EAHP Finansal faktorler, Pazarla ekonomik/politik, performans, pazara
yontemi ile ilgili faktorler, Dis faktorler bagli ve dis faktorler olarak ortaya
degerlendirilmistir. grkmustir.
Yunanistan havacilik
sektoriinde yapilmis olan
calismada ¢ok kriterli .
memnuniyet analizi Ar_lahzl?r sonucunda yolcularin
. yontemi kullanilarak Ucret Politikas1, Web sitesi, MUSA norr}mal bllet. fiyatlarindan ve ekstra
(Tsafarakis, L L S tcretlendirmelerden memnun
miisteri memnuniyetinin Ugus programi ve rota, (Multicriteria
Kokotas, & P - . . ] . kalmadiklar ortaya ¢ikmustir.
p - belirleyicileri olan bir Havaliman servisleri, Ugus satisfaction . .
antouvakis, K kriterleri da hi lor. ini Ivsi Havalimaninda gergeklestirilen yolcu
2018) cok Kriterlerin sirasinda 1zmet er, Inig analysis servislerinin de miisterilerin
siralamasini ve dnem sonras1 hizmetler method ) Klentilerini lamadis
derecelerini dlcerek ilk beklentilerini kargilamadig1 ortaya
once gelistirilmesi grkmustir.
gereken kriterleri
belirlenmistir.
Yapilan iki farkli veri zarflama
analizlerinin sonucunda
Tiirk havacilik 'Genel olarak h:ivall‘nvlz'in'larmm neredeyse.aynl puan
endiistrisindeki kamu ve havahmanlarlnda calisan, u‘rett}gml ve 14 tane havalimaninin
. . miisteri, ¢ikis kapisi sayisi, verimli oldugu ortaya ¢ikmustir. Giiven
. 6zel havalimanlarinin . . AHP / DEA, . . . N
(Keskin & o L terminal alani, pist alani, - Bolgesi Analizi sonucuna gore ise dzel
X verimlilik analizi AR (Gliven . .
Koksal, 2019) aplarak bu puanlarn operasyonel harcamalar, bélaesi analizi olarak yonetilen havalimanlarindan
y pk sl tlr?lm y kargo miktart, ugak g sadece iki tanesi verimli oldugu
a Sa ajml mas hareketleri, toplam gelir goriilmiistiir. Kamu tarafindan
yapumis kriterleri degerlendirilmistir yonetilen havalimanlarinin ayni analize
gore higbiri verimli olarak
bulunamamustir.
Bu ¢alismada Cahsan sayist, Terminal Analiz sonuglarma gore 13 havalimani
- ) sayisl, Pist sayisi, L . .
(Stichhauerova Almanya’da bulunan en : . en iyi uygulamalari ve siiregleri
. . . Havalimani alani, Kapasite, s s . TS
& Pelloneova, 6nemli 27 havalimaninin . . o DEA gergeklestirdikleri igin verilen girdileri
. Sehir merkezinden uzakhigi, TR .
2019) performans analizi Yolou sayist, Uak verimli bir sekilde ¢iktiya
yapilmustir. hareketliligi, Kargo degeri doniistiirebilmistir.
Havayolu yolcularmm Ugusa bagl faktorler, Yapilan ¢alismanin sonucunda 32 kilit
secimlerini etkileyen Isletmeye bagli faktérler, kriterler arasinda 6nemli olanlari
(Kucukaltan & Onemli faktorlerin Ucrete bagli faktérler, Sik AHP listelenmistir. Yolcularin segimlerine

Topcu, 2019)

belirlenmesine ve 6nem
derecelerinin saptanmasi
yapilmustir.

ugan yolcu faktorii, Miisteri
memnuniyetine bagl
faktorler

en ¢ok etki eden faktdrlerin ticrete
bagli ve miisteri memnuniyetine bagl
olan faktorler oldugu ortaya ¢ikiyor.
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UCUNCU BOLUM
ANALIZ VE BULGULAR

Arastirmanin bu bdliimiinde Azerbaycan Havayollar1 miisterileri {izerine yapilmis
olan anket calismasindan elde edilen verilere dayanarak analizler yapilmistir. Bu
kapsamda arastirmanin amaci ve dnemi, arastirmanin kapsami ve kisitlari, arastirma
modeli ve hipotezleri, veri toplama yontemleri, arastirma evreni ve érneklem grubuna
iligkin bilgileri igermektedir.

3.1.Arastirmanin Amaci ve Onemi

Giintimiizde siirekli rekabet ortaminin hakim oldugu, yenilik¢i pazar yapisina
sahip olan havacilik sektoriinde firmalarin miisterileri ihtiyaclarina gore planlama
yapmasi1 onemli bir hal almistir. Geleneksel pazarlama faaliyetlerinin bir nevi gegersiz
oldugu giinlimiiz miisteri odakli pazarlama anlayisinda, miisterilerin kendilerine
yonelik, firmalar tarafindan yapilmis oldugu tiim degisikliklerden direk etkilenmesi ve
hizli cevap verebilir olmast miisteri iliskilerinin 6n planda tutulmasini
gerektirmektedir. Bu anlamda iyi kurulmus miisteri iligkileri yonetimi, mevcut ve
potansiyel miisteriler ile derin ve anlamli baglantilar kurmaya, miisteri yasam degerini
desteklemeye dayanmaktadir. Ote yandan, MIY, iletisimi optimize etmek, miisteri
ithtiyaclarin1 anlamak ve miisteri memnuniyetini arttirmak i¢in teknolojiden yararlanan
bir stratejidir. Baska bir deyis ile MIY, satis, pazarlama, planlama ekiplerine etkili ve
verimli misteri bilgisi saglamak i¢in yetki veren bir sistemdir. Miisterileri kategorize
ederek, bu kategoriye uygun strateji uygulanmasini1 6neren modelimiz sayesinde daha
kisa bir zaman icinde miisteri memnuniyetine ulasilmasi hedeflenmektedir. Miisteri
beklentileri ve istekleri birgok kriter duzeyinde degistigine gore kategorize ederek,
miisteri kiimeleri sayesinde firma i¢in Onemli sayilan miisterilerin sorunlarinin
cozllmesine yonelik stratejiler 6nerilmektedir.

Bu tez caligmasinda havayolu sektoriinde miisterilerin sunulan hizmetlerden dolay1
hissettigi memnuniyet ve memnuniyetsizlik sorunlarini ele alip miisteri kategorilerine
gore etkilerini incelemektir. Yapilmis olan misteri kategorisine goére potansiyel
lyilestirme ve gelisme saglanmasi i¢in stratejiler 6nerilmektedir.

3.2. Arastirmanin Kapsami ve Kisitlari
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Arastirma Azerbaycan Havayollari ile 2019 senesinde seyahat eden ve hizmetlerini
kullanan yolcular ile sinirlidir. Uygulama 15.08.2019 ve 10.09.2019 tarihleri arasinda
bu havayollarindan faydalanmis yerli ve yabanci uyruklu miisterilerin verilerine
dayanmaktadir. Yurtici uguslarda sadece Azerbaycan Havayollarinin hizmet
vermesinden dolay1 i¢ hatlarda memnuniyet halihazirda pek elde edilemez, ancak
diisiik maliyetli tastyicilarin ilerde pazara girmesi gibi tehtitler i¢in dikkatli diisiiniiliip
ona gore stratejiler belirlenmelidir. Yukarida belirtmis oldugum sinirlamalar
nedenlerinin yani sira, Azerbaycan havayollarmin se¢cimi hem en ¢ok uluslararasi
yolcu tasiyan sirket olmasi hem de uguslarda g¢esitli ucak filosu tiirleri ile tagtyan ulusal
bayrak tastyicisi olmasidir.

3.3. Arastirma modeli ve hipotezleri

Arastirma probleminin bilimsel yol ile daha iyi agiklanabilmesi i¢in asagida
bulunan model 6nerilmistir.

Demografik Memnuniyet
bilgilere dayali » Veri indirgeme » Gostergelerinin
miisteri taramasi Belirlenmesi

A

Anketteki Sorular
ile Gostergeler
Miisterileri Veri Zarflama | arasinda iligkiyi
Analizi D Bulmak, Temel
Bilesenler Analizi
Gergeklestirmek

Kategorize Etmek

A 4

Her Memnuniyet Gostergesine gore
Miisterilerin Gergek Memnuniyet
Derecesini Bulmak

Potansiyel Geligsme
Saglamak

\ 4

A

Oneriler Saglamak

Sekil 8. Arastirma Modeli

Aragtirmamizin ilk asamasinda miisterilerimizin ankette bulunan demografik
bilgilerine dayanarak kategorize edilmesi gerceklestirilmistir. Bu kategorize

misterilerin yilda ka¢ kez ugak kullanmalarina ve hangi sinif bilet aldiklarina dayali
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olarak nitelendirilmistir. Birinci ve Ekonomi sinifi yilda birden fazla kez ugus yapmis
olan miisterilere sirasiyla 1. kategori ve 2. Kategori miisteri olarak isimlendirilmistir.
Devaminda Birinci ve Ekonomik olarak yilda bir veya ondan daha az siklikla firmay1
kullanmis olan miisterilere sirasiyla 3. kategori ve 4. kategori miisteri ismi verilmistir.
Arastirmanin temel odak noktast olan 1. kategorideki miisteriler sirket i¢in en ¢ok
Ooneme sahip olan miisteriler olarak siniflandirilmistir. Bu kategoride olan miisteriler
kendilerini nemli olduklarini hissetmek ister ve bu miisterilere isimleri ile hitap etmek
fark yaratacak bir adim olarak kabul edilmektedir. Bu kategorideki miisteriler 6zellikle
ekstra servis alarak diger miisterilerden farklilasmay1 sevmektedirler. Sirket tarafindan
beklentilerini asacak bir seviyede muamele gormeleri gerekmektedir. Zamanla
hizmetlerin gelismesinde katkis1 olacak ve sirketle beraber hareket ederek potansiyel
iyilestirmeye yardimec1 olacak miisteri tipleridir. lkinci kategorideki miisteriler,
arastirmamizda ikinci onemli Oncelik olarak karsimiza cikmaktadir. Analiz igin
yilksek diizeyde katki yapmaya sahiptirler ve birinci simif miisteri olma
potansiyelindedirler. Sirketin miisterilerini birinci kategoriye doniistiirmek icin
kendilerini 6zel hissetmelerini saglamalidir. 3 ve 4. sinif olarak kategorize edilmis
miisteriler sirket lizerinde diigiik karar verme etkisine sahip miisterilerdir. Sirket en
azindan potansiyel olarak gelistirebilecegi ve 2. kategori seviyesine yiikseltebilecegi
miisterileri dikkat merkezinde tutmalidir.

Ikinci asamada arastirmanm ana sorunlarina gore sekiz gosterge kategorisi
olusturulmustur. Bu kategoriler sirasiyla: Fiziksel 6geler, Giivenilirlik, Heveslilik,
Teminat, Empati, Kisisellestirme, Ucus diizeni, imaj olarak nitelendirilmistir. Tablo 4
“te bu gostergeler ve icermis oldugu sorular gosterilmistir. Bir sonraki adimda her bir
gosterge kategorisindeki sorular icin faktor analizi gergeklestirilmistir. Faktor
analizinin amac1 her bir kategorideki sorular arasindaki iliskiyi anlamaktir. Ayrica
gostergelerin ortalama degerleri ilerde yapacagimiz analitik hiyearsi siireci i¢in bir
girdi saglamaktadir. Faktor analizi yapildiktan sonra bir sonraki asama gostergelerin
veya faktorlerin etkililigini incelemek i¢in bir Veri Zarflama Analizi gergeklestirilmesi
olacaktir. Veri zarflama analizi sayesinde gostergelerin 6nem dereceleri ayrica miisteri
kategorisine gore hangi kategorideki miisterilerin ne kadar diizeyde memnun ola
bilecegi ortaya ¢ikacaktir. Birden fazla girdi ve ¢ikt1 ile ¢alisan bu analiz hem de AHP

icin kullanilabilecek veriler saglamaktadir. En son miisteriler kategorize edildikten ve
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VZA gergeklestirildikten sonra potansiyel iyilestirme ve sirket igin strateji dnermeleri
AHP yonteminin yardimi ile yapilmistir.

3.4. Arastirma Orneklemi ve Veri Toplama Yontemleri

Aragtirmaya son on iki ayda ugak kullanan herkes dahil edilmistir. Katilimcilarin
ucus deneyimlerinde hizmet kalitesini hatirlayabilmesi ve ayritili sorulari
cevaplayabilmesi i¢in son bir yillik siire baz alinmigtir. Miisterilerin uguslar birkag y1l
oncesini kapsamis olsaydi, katilimcilarin sadece bir havayolu ile yasadiklar1 olumsuz
deneyimleri hatirlamalar1 ya da tam olarak davranis ve tutumlar1 hatirlayamamalari
miimkiin olurdu. Aragtirmanin yapildig1 havayolu firmasinin bulundugu yer nedeni ile
Azerbaycan’dan ve buraya ucus yapmis olan yolculara 6zel olarak odaklanilmistir.
Bununla birlikte tiim {ilkelerden bu havayolu firmasini kullanan misterilerin
yanitlarma yer verilmistir. Diinya bankasinin yayinlamis oldugu verilere gore buraya
2018 senesinde 2.279.546 yolcu havayolu ile yolculuk yapmistir.*” Bu tagimalarin
%46’ ik boliimii Azerbaycan havayollart ve Buta Airways sirketi tarafindan
gerceklestirilmistir. 13

Gegerli bir calisma yapa bilmek i¢in gereken 6rneklem biiyiikligii hedef kitleye,
hata paymna, giiven diizeyine ve standart sapmaya baglhdir (Smith, 2013) 1%, Smith
gerekli Orneklem biiyiikliglinii hesaplayabilmek i¢in asagida bulunan formiili
kullanmustir.

oz —p)
e2

n= gerekli 6rneklem blyuklugi; z = Z-skoru; p = standart sapma; e = hata pay1. Hata
pay1, 6rnegin yiizde kaginin populasyon ortalamasindan farkli olmasina izin verildigini
aciklamaktadir.**? Giiven aralig1, cevap veren niifusun gergek yiizdesinin ne siklikta
giiven aralig1 i¢inde oldugunu ifade eder. Yukarida belirtmis oldugumuz bu formiil
bilinmeyen veya cok biiyiik bir popiilasyon biiyilikliigli i¢in kullanilabilir. Niifus
1048591 yolcu ile oldukga biyiik oldugu igin formiil bu baglamda uygulanabilir. %

137 Diinya Bankas1 Yillik Raporu (2018)

138 https://centreforaviation.com/analysis/reports/azerbaijan-aviation-capacity-shortage--airline-
opportunities-474778 Erisim Tarihi, 18.10.2019

139 Smith, S. M. (2013). Determining sample size. Retrieved February, 23, 2017.

140 gmith, S. M. (2013). A.g.e.
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5°lik bir hata pay1 goz oniine alindiginda, % 95'lik bir giiven seviyesi ( Z-puani 1,96)
ve 0,5°lik stantart sapma ile en az 385 olmalidir.

Arastirmada kullanilmis olan ornekleme prosediirii ¢cogunlukla olasiliksiz
orneklemeden olusmaktadir. 11k basta arkadaslar, aile, is arkadaslar1 ve niifusun diger
uygun iyeleri Ornekleme dahil edilmistir. Bir kartopu etkisi yaratmasi igin
katilimcilarin anketi diger arkadaslarina da gonderilmesi istenmistir. Bunun avantaji
bircok insana kolayca ulasilabilmesidir. Anket gonderilmeden once bes bagimsiz
uzman tarafindan anket test edilmistir. Uzmanlar bazi sorularin anlamlar1 hakkindaki
belirsizlikler veya yanlis anlamalar gibi anketteki zorluklarla ilgili geri bildirimde
bulunmuslardir. Geribildirimler incelendikten sonra, bazi sorularin ifadeleri
degistirilmis ve bazilar1 anketten ¢ikartilmistir.

Verileri toplamak icin hem sanal cevrimici bir anket hemde havalimaninda
uygulanmasi i¢in bir anket metni hazirlanmistir. Daha ¢ok Azerbaycanli katilimcilara
odaklanan niifusun biiyiik bir payina ulasabilmek icin, anket Azerbaycan diline
cevrilmistir. Toplamda 421 cevap toplanmistir. Ankete katilmis 38 kisinin yanitlari
tamamlamadigi i¢in analize dahil edilmemistir.

3.4.1. Olcek Yapisi

Bu calisma i¢in kullanilan anketin Tiirk¢e versiyonu Ek 1°de bulunmaktadir.
Daha once belirtildigi gibi anketin ilk sorusu (Son 12 ayda ucak kullandiniz mi1?) idi.
Bu soruyu hayir ile cevaplayan herkes bu ¢alismanin analizinden hari¢ tutulmaktadir.
Devaminda demografik sorular ile devam eden ankette miisterileri kategorize etmek
icin egitim diizeyleri, hangi sinif bilet aldiklari, hangi amagla seyahat ettikleri, yilda
kac kez ucak kullanmalarina iligkin sorular yer almaktadir. Bu sorulardan sonra 6lgekte
miisteri memnuniyetini dlgmek icin toplamda 8 faktorii icinde barindiran 48 soru
sorulmustur. Sorular ve faktorler ile alakali bilgiler agagidaki tabloda yer almaktadir.

Tablo 4. Miisteri Memnuniyeti Gostergeleri

Faktor Sorular

FZO1: Sirketin kullandig1 u¢aklar modern donanima
sahiptir.
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Fiziksel
Ozellikler

FZ02: Ugaklarin igi ve dis1 goze hos gorinmektedir.

FZO3: Calisanlar diizgiin ve hos bir goriiniime
sahiptirler.

FZO4: Hizmetleri gergeklestirirken kullandiklar
ekipman ve malzemeler (bilet, dergi, internet sitesi vb.)
gbze hos goriinmektedir.

FZO5: Ugaklarin koltuklari rahat ve koltuk araliklari
genistir.

FZ06: Hizmetlerini gergeklestirirken ileri teknoloji
araclar1 kullanilmaktadir

FZO7: Ugus sirasinda ve ucus zamanina kadar vakit
gecirmek icin farkli eglence segenekleri (internet,
kitap, dergi, film vb.) yeterli dizeydedir

FZOS8: Engelli yolcularin gereksinimlerini karsilayacak
ekipman ve donanim yeterli diizeydedir.

FZO9: Ugus sirasinda ikram edilen yiyecek ve
icecekler kalitelidir

Guvenirlilik

GVNI1: Ugus tarifelerine uygun olarak kalkis ve varig
saatlerini tam zamaninda ger¢eklesmektedir.

GVN2: Yolcularin bagajlart zamaninda ve eksiksiz
teslim edilmektedir.

GVN3: Ugus hizmetinin her asamasinda yolcular
dogru sekilde bilgilendirilmektedir.

GVN4: Internet iizerinden rezervasyon ve bilet satis
islemlerinde miisteri giivenligine 6nem verilmektedir.

GVNS5: Check-in islemleri etkin sekilde
gergeklestirilmektedir

GVNG: Geciken, kaybolan, zarar goren bagaj igin
yolcular lehine ¢oziimler getiren prosedurler
olmaktadir.
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Gulvenirlilik

GVNT: Bilet iptalleri/ ugus giin ve saatlerinin
degistirilmesi ile ilgili olarak yolcular lehine ¢6ziim
getiren prosedurlerinden memnun musunuz?

Isteklilik

IST1: Calisanlar hizmetin ne zaman gerceklesecegi
konusunda yolcular1 dogru sekilde bilgilendirmektedir.

IST2: Calisanlar zamaninda ve hizli hizmet
vermektedir.

IST3: Calisanlar her zaman yolculara yardimci
olmaktadir

IST4: Calisanlarin miisterilerin sorularina cevap
veremeyecek kadar mesgul degiller.

Teminat

TMT1: Calisanlar davranislar ile yolculara giiven
duygusu vermektedirler

TMT2: Calisanlarin yolculara karst daima saygili
davranmaktadirlar.

TMT3: Ugus arizalarinin olasilig1 diistik seviyededir.

TMT4: Uguslarin iptal edilme/ertelenme olasiligi
diistik dizeydedir

TMTS: Ucus ekibinin teknik bilgisi ve yetenegi giiven
vermektedir.

Empati

EMT1: Ugus tarifeleri yolcularin taleplerine uygun
dizenlenmektedir

EMT2: Yolcularin en ekonomik fiyat tarifesi ile
ugmalari i¢in gerekli diizenlemeler yapilmaktadir.

EMT3: Miisteri hizmetleri, yolcularin dilek ve
sikayetlerine cevap verebilmek i¢in ¢aba sarf
etmektedir.

EMT4: Calisanlar farkli dillerde konusabilme
yetenegine sahiptirler.

EMTS5: Siirekli bir miisterisi olarak size avantaj
saglayan sadakat programi mevcuttur
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Empati

EMTG6: Seyahatinizi kolaylastiran (arag kiralama
sirketi, otel, sigorta sirketi, transfer araclari vb.)
anlagmali ortakliklar1 yeterli diizeydedir.

EMT?7: Miisteri hizmetleri boliimiine her daim erisile
bilinmektedir.

EMTS: Asir1 yiik i¢in alinan {icretlerin makul
seviyededir.

Kisisellestirme

KSS1: Havayolu calisanlar1 6zel ihtiyaglarinizi anliyor.

KS$S2: Havayolunun sizi sik sik miisteri olarak
tanimak icin saglam bir sadakat programi var.

KS$S3: Havayolunun saglam bir kilometre programi
var.

KSS4: Havayolu size bir problem gergeklestiginde
gerekli ugus guivencesi ve konaklama sagliyor mu?

Ucus diizeni

UCS1: Havayolu ¢esitli yerlere direk ugus yapan
hizmetler veriyor.

UCS2: Havayolunun ugus programlari uygun ve yeterli
sikliktadir

UCS3: Havayolunun daha genis bir ag ve daha kolay
transferler saglamak i¢in kiiresel ittifak ortaklar1 vardir.

UCS4: Yasanan rotar (gecikme) ve sorunlarin nedeni
yolcularla seffaf bir sekilde paylasilmaktadir.

UCSS5: Baglantili uguslarimda transit islemleri, yolcu
hizmetleri tarafindan kisa siirede yapilmaktadir.

IMJ1: Bu havayolu sirketi hakkinda her zaman iyi bir
izlenim elde ettim.

IMJ2: Bu havayolu sirketinin rakiplerinden daha iyi bir
imaja sahip olduguna inantyorum.

IMJ3: Bence bu havayolu yolcularin aklinda iyi bir
imaja sahip.
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Imaj IMJ4: Bu havayolu sirketinin gelecekte iyi bir yerde
olacagini diistinliyor musunuz?

IMJ5: Arkadaslarimi ve akrabalarimi bu havayolu
sirketi ile ugmaya tesvik ediyorum.

IMJ6: Bu havayolu sirketi hakkinda diger insanlara
olumlu seyler sdyliiyorum

Sorular literatiirde havayolu yolcularinin memnuniyeti {izerine yapilmis olan

calismalardaki 6l¢eklerin yardimiyla olusturulmustur. Havacilik sektoriinde yapilmis
olan (Park, 2007; Kaysari, 2011; Korkmaz, 2013; Suki, 2014; Akpoyomare ve ark. ,
2016; Hatipoglu ve Isik, 2015; Barnes, 2017 ; Ertugrul, 2018; Ganiyu 2016 )

calismalar genellikle baz alinarak olgek gelistirilmistir. Ankete katilanlarin sorulara

yonelik tutumlarin1 6lgmek icin, (1) ile (7) kesinlikle katilmiyorum ve tamamen

katiltyorum cevaplarini iceren 7'li likert 6l¢egi kullanilmistir. Asagida 6l¢ekte bulunan

boyutlarin anlamlar1 ayrintili olarak incelenmektedir.

Fiziksel Goriinim: Ik boyut olarak karsimiza ¢ikan bu faktor havayolu
endiistrisindeki yolculart memnun etmek i¢in genellikle en 6nemli boyutlardan
biri olarak kabul edilmektedir. Ugagin genel durumuna iliskin sorulari
icermektedir. Bu boyutta, esas olarak , ugagin donaniminin kalitesi, koltuklarin
rahathgl, i¢c kismin temizligi, yemeklerin kalitesini igeren somut unsurlar
bulunmaktadir. Bu mevcut somut 6gelerin kalitesi ne kadar yiiksek olursa
miisteri memnuniyeti bir o kadar yiiksek olabilir. 14!

Guvenilirlik: Hizmetin dogru ve dnceden karar verildigi gibi giivenilir sekilde
gerceklestirilmesi.

Heveslilik: Hizmetin miisteriye hizli bir sekilde temin edilmesi ve onlara
yardim etme istekliligi.

Teminat: Calisanlarin deneyimli ve bilgili olmalari, miisterilerde giiven

duygusu olusturabilme yetenekleri.

141 (Farooq, Salam, Fayolle, & Jaafar, 2018) A.g.e
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e Empati: Calisanlarin kendilerini miisterilerin yerine koymasidir. Misterilere
kisisel ve 6zel hizmeti de icermektedir. 142
e Kisisellestirme: Havayolu sirketlerinin miisterilerle olan iligkilerini uzun streli
olmasini gergeklestirerek miisterilerin hizmetleri istedikleri gibi bulmalarini,
secmelerini, kullanmalarin1 saglamaktadir.
e Ucus diizeni: Havayolu sirketleri tarafindan sunulan, ucus ve rota sikligin
ifade etmektedir. 143
e Imaj: Miisterinin herhangi bir {iriin veya hizmet sonrasinda elde ettigi
kazanimlar1 sayesinde aklinda kalan degerler biitiinii diye belirlenmistir. Planh
ve 1yi yOnetilen bir marka imaji, mevcut miisterileri elde tutmak ve yenilerini
cekmek igin yararl bir pazarlama stratejisi olabilir. (Park, 2007) 144
3.5. Arastirmada Kullanilan istatistiksel Yontemler
Arastirmada verilerin incelenmesi icin Temel Bilesenler Analizi, Veri Zarflama
Analizi ve Analitik Hiyerarsi Siireci bir birilerine entegre sekilde uygulanmistir. Elde
edilen veriler 1s18inda sonuglar degerlendirilmis ve gelistirilebilecek potansiyel
stratejiler Onerilmistir.
3.5.1. Temel Bilesenler Analizi
Arastirmalarda degisken sayisinin fazla olmasi analizin dogru bi¢imde
gerceklestirilmesini zorlastirmaktadir. Basarili bir verimlilik analizi gergeklestirmek
icin sorunu agiklayan en oOnemli degiskenleri ele almak gerekmektedir. Temel
Bilesenler Analizi (TBA) genel olarak literatiirde cok degiskenli verileri karsilastirarak

bir veri azaltma teknigi olarak Onciiliik etmistir.

142 Hatipoglu, S., & ISIK, E. S. (2015). Havayolu ulasiminda hizmet kalitesinin lgiilmesi: I¢ hatlarda
bir uygulama. http://dergipark. gov. tr/ksushd, 12(2)

143 Ganiyu, R. A. (2016). Perceptions of Service Quality: An Empirical Assessment of Modified
SERVQUAL Model among Domestic Airline Carriers in Nigeria. Acta Universitatis Sapientiae,
Economics and Business, 4(1), 5-31.

144 park, J. W. (2007). Passenger perceptions of service quality: Korean and Australian case studies.
Journal of Air Transport Management, 13(4), 238-242.
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GUVENILIRLIK ANALIZi
CHRONBACH ALPHA DEGERI

y

FAKTOR
ANALIZI
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TEMEL
KM%E@E&FTT BILESENLER
ANALIZI

v

KRITERLERIN VARYANS (SORUNU)
AGIKLAMA DEGERLERININ
HESAPLANMASI

Sekil 9. TBA Uygulama Sureci

TBA analizi bir veri matrisinin lineer degisken kombinasyonlari ile varyans
yapissini agiklar ve genellikle verilerdeki varyansin %80-90"1n1 tanimlayan birkag ana
bilesene indirilir. Eger birkag bilesen ile toplam populasyon agiklana biliyorsa, diger
bilesenler minimum bilgi kayb1 ile analizden ¢ikartila bilir.

Bu aragtirmada da daha gii¢lii, giivenilir, gegerli sonuglar elde etmek adina
TBA analizine bagvurulmustur. TBA'da p sayida mevcut baslangic boyuta karsilik
elde edilen p sayida TB'nin her biri, orijinal degiskenlerle iligkilidir. Bu 6zelligi
sayesinde p sayida degisken yerine, m sayida 6nemli boyutun kullanilmasi faydali
olacaktir. Varyansin ¢ogunlugunu agiklayan m bilesen sayis1 geriye kalan p sayida
TB'nin kullanilmamasini 6ngore bilir. Bu veri indirgemesi teknigi sayesinde diger
analizler i¢in daha agiklanabilir bir veriseti hazirlayabilir. Analizden belirli girdi ve
ciktilart direk ¢ikartilarak duyarhilik arttirma cabalart yliksek diizeyde bilgi kaybina
yolacacagi bilinmektedir. Bunun yerine TBA kullanilmast daha makul sonuglar

alinmasi i¢in boyut indirgemesine yardime1 olacaktir. 14°

145 Adler, N., & Yazhemsky, E. (2010). Improving discrimination in data envelopment analysis: PCA—
DEA or variable reduction. European journal of operational research, 202(1), 273-284.
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Tablo 5. Olgek Gegerlilik Testi

KMO Orneklem Yeterlilik Testi 0.921
Bartlett Kiresellik Testi 15844,035
Df 1128
Sig (Anlamlilik) (p) 000

Tablo 5'te goriildiigii gibi, memnuniyet anketinin Kaise-Meyer-Olkin degeri
0.921'dir. Bu degerin 6rnekleme yeterliligi yliksek diizeydedir. Ayrica p degeri p <
0.005 oldugundan analiz yapmaya uygundur. Asagidaki Tablo 6'da memnuniyet
anketinin 8 boyuttan olustugunu ve toplam varyansi %70 nin boyutlar tarafindan
aciklandig1 goriilmektedir.

Tablo 6'dan goriildiigii iizere 8 boyut genel yapinin %70'ni agikladigr i¢in
memnuniyet Ol¢iimiiniin  yapilmasi i¢in gereken verileri bize saglamaktadir.
Verimlilik skorlarinin hesaplanmasinda secilmis olan girdi ve ¢iktilarin belirlenmesi
6lcme acisindan yiiksek 6nem kazandigina gbre bu girdi ve ¢iktilarin belirlenmesi ile
ilgili literatirde bir¢ok metot bulunmaktadir. Bu metotlardan biri arastirmada
kullandigimiz TBA analizi olmustur ve boyutlarin sorunu ne kadar ele aldig:
konusunda bize bilgi vermis, ilerde kullanacagimiz VZA analizi i¢in bir altyap:
olusturmustur. Literatirde TBA- VZA temelli bir¢ok arastirma bulunmaktadir. Bu
aragtirmalara Adler ve Golany (2001)*, Yildirim (2010)%*, Adler ve Yazhemsky
(2010)'*8, Shanmugam ve Johnson (2007)**°, Andrejic ve ark. (2013)'* SUTCU

146 Adler, N., & Golany, B. (2001). Evaluation of deregulated airline networks using data envelopment
analysis combined with principal component analysis with an application to Western Europe. European
Journal of Operational Research, 132(2), 260-273.

7 yildirim, I. E. (2010). Veri zarflama analizinde girdi ve g¢iktilarin belirlenmesindeki kararsizlik
problemi i¢in temel bilesenler analizine dayali bir ¢6ziim Onerisi. Istanbul University Journal of the
School of Business Administration, 39(1).

148 Adler, N., & Yazhemsky, E. (2010). Improving discrimination in data envelopment analysis: PCA—
DEA or variable reduction. European journal of operational research, 202(1), 273-284

149 Shanmugam, R., & Johnson, C. (2007). At a crossroad of data envelopment and principal component
analyses. Omega, 35(4), 351-364.

10 Andreji¢, M., Bojovi¢, N., & Kilibarda, M. (2013). Benchmarking distribution centres using
Principal Component Analysis and Data Envelopment Analysis: a case study of Serbia. Expert Systems
with applications, 40(10), 3926-3933.
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(2014)**1, en iyi girdi ve ¢iktilarin belirlenmesinde TBA-VZA tabanli bir analiz

yapilmuistir.
Tablo 6. Toplam Varyans A¢iklama Tablosu
Baslangic Ozdegerleri Doniistiirilmiis Kare Agirliklari
. Toplami
Bilesen
Toplam | Varyans | Birikimli | Toplam | Varyans | Birikimli

1 20.235 42.156 42.156 7.916 16.492 16.492
2 3.684 7.675 49.831 6.398 13.328 29.821
3 3.135 6.531 56.361 6.201 12.918 42.739
4 1.781 3.711 60.072 4.838 10.079 52.819
5 1.402 2.921 62.993 2.862 5.962 58.781
6 1.242 2.588 65.581 2.535 5.281 64.062
7 1.121 2.334 67.916 1.475 3.072 67.135
8 1.062 2.213 70.129 1.437 2.994 70.129
9 0.982 2112 72.241

10 0.900 1.875 74.116

11 0.835 1.740 75.856

12 0.769 1.603 77.458

13 0.701 1.461 78.919

14 0.677 1.411 80.330

15 0.664 1.383 81.714

16 0.607 1.265 82.979

17 0.589 1.227 84.207

18 0.510 1.062 85.269

19 0.496 1.033 86.302

20 0.463 0.964 87.266

21 0.427 0.891 88.157

22 0.416 0.867 89.023

23 0.397 0.827 89.850

24 0.381 0.794 90.645

25 0.368 0.766 91.411

26 0.336 0.700 92.110

27 0.318 0.662 92.772

28 0.302 0.629 93.401

29 0.275 0.573 93.974

30 0.273 0.570 94.544

31 0.237 0.494 95.038

32 0.231 0.480 95.518

33 0.227 0.473 95.991

34 0.205 0.427 96.418

35 0.192 0.400 96.818

36 0.182 0.379 97.196

37 0.164 0.342 97.539

38 0.161 0.336 97.875

39 0.144 0.299 98.174

40 0.134 0.279 98.453

41 0.133 0.276 98.730

42 0.117 0.244 98.973

43 0.111 0.231 99.205

151 Seda Siitgii Asar (2014). Veri Zarflama Analizinde Temel Bilesenler Analizinin Kullanimi, Yiiksek

Lisans Tezi
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44 0.102 0.212 99.417

45 0.084 0.174 99.591
46 0.075 0.157 99.748
47 0.068 0.141 99.889
48 0.053 0.111 100.000

Extraction Method: Principal Component Analysis.

3.5.2. Veri Zarflama Analizi

Veri Zarflama Analizi (VZA), karar verme birimlerinin (KVB) Uretim
verimliligini 6l¢mek i¢in kullanilan, parametrik olmayan bir dogrusal programlama
teknigidir. (Charnes, Cooper, Rhodes, 1978 ) VZA'nin ilk uygulamasi Farrell
tarafindan Amerika Birlesik Devletlerin'deki 48 eyaletin 1950 verilerini kapsayan 4
girdi ve 2 ¢iktiy1 dikkate alan ve tarim sektoriinde yapilan bir ¢alismaydi. O zamanlar
VZA terimi heniiz ortaya ¢ikmamisti o ylizden terimsel olarak ilk calisma yine
ABD'de egitim sektdriinde yapilmis bir aragtirma olarak tarihe gegmistir. Giiniimiizde
birgok farkli alanlarda kullanildigi gibi ( tniversiteler, hastaneler, bankalar vb.)
havacilik sektériinde de etkinlik analizi yapmak icin bu yontem kullanilmaktadir.t®2
VZA sayesinde bir birinden farkli dl¢iilere sahip olan girdi ve ¢iktilarin oldugu ve bu
veriler i¢in tek bir degerin hesaplanamadigi durumlarda , karar verme birimlerinnin
etkinligini (KVB) 6lgmemize yardimci olan bir metotdur. KVB'lerin en etkili olanlari
ile karsilastirma yapilarak g¢alisan bir sistemdir. En etkili olan KVBler etkinlik
siirlarint olusturmakta ve diger mevcut KVB'lerin etkinligi ayni sinirlara gore
degerlendirilmektedir. Etkinlik sinirinin alt kisiminda kalanlar etkin olmayan, bu
sinirin istiinde bulunanlar is etkin olarak nitelendirilmistir. Bu etkinlik smir1 ve
dolayisi ile VZA nin bize vermis oldugu sonuclar yoneticilere yardimei1 olmaktadir
18 " VZA, hizmet saglayan organizasyonlar igin gii¢lii sonuglar vere bilen bir
yontemdir. Bir hizmet isletmesinin faliyetlerini etkin bir sekilde iyilestirmesi ve
hizmet kalitesinden 6diin vermeden 6nemli maliyet tasarrufu yapmasi 6zellikle zor bir
istir. Hizmet isletmesinin verimliligini ve hizmet kalitesini etkileyen bir ¢cok faktorler

bulunmaktadir.1®

152 Santos, J., Negas, E. R., & Santos, L. C. (2013). Introduction to data envelopment analysis. In
Efficiency Measures in the Agricultural Sector (pp. 37-50). Springer, Dordrecht.

158 Ozden, U. (2008). Veri zarflama analizi (VZA) ile Tiirkiye'deki vakif iiniversitelerinin etkinliginin
dlgiilmesi. Istanbul Universitesi Isletme Fakultesi Dergisi, 37(2), 167-185.

154 Sherman, H. D., & Ladino, G. (1995). Managing bank productivity using data envelopment analysis
(DEA). Interfaces, 25(2), 60-73.
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VZA yoneticilere ve karar vericilere asagidaki durumlarin saptanmasi i¢in yardimeci
olmaktadir.

e Bir kurumun veya organizasyonun verimli olup olmadigin1 veya potansiyel
lyilestirme Kkapasitesine sahip olma durumun, bir verimlilik puani
hesaplayarak gostere bilmektedir.

e Girdi ve ciktilar i¢in hedef degerlerini ayarlayarak, kurumun verimli ola
bilmesi i¢in girdinin ne kadar azaltilmasi veya ¢iktinin ne kadar arttirilmasi
gerektigini hesaplar

e Olcege doniis getirilerinin niteligini belirleyerek, bir firmanm ortalama
maliyeti en aza indirmek i¢in Glgegini (veya boyutunu) kiigiltiip ya da
biiyiitmek zorunda oldugunu belirtir.

e Bir dizi degerlendirmeler belirleyerek, kurumlarin uygulamalarini gelistirmek
i¢cin hangi siireclerin analiz edilmesi gerektigini belirler. 1>

3.5.2.1. Veri Zarflama Analizi Modelleri

KVB'lerin verimliliklerinin ~ &lgiilmesi ve verimsizlik kaynaklarinin
belirlenmesi, herhangi mevcut bir KVB'nin rekabetci bir ortamda performansinin
iyilestirilmesi i¢in bir Onkosuldur. Genel olarak verimli bir KVB, belirli girdileri
harcayarak belli ¢iktilar {ireten bir birim anlamina gelmektedir. Tiim girdi ve ¢iktilarin,
bazilarinin 6nemli veya dnemsiz olmasina ragmen, etkili olan bu KVB'ler lizerinde
bliytiik katkis1 bulunmaktadir.
Verimlilik 6l¢gmek igin en sik kullanilan yontemler oran yontemlerine dayanmaktadir.
Bu yontemin yetersiz kaldig1 nokta, verimli bir KVB nin genel verimliligi {izerinde
etkili olan faktdrlerin sadece birkagini yansitiyor ola bilmesidir.
Ornek olarak anlatmamiz gerekirse, diyelim ki n tane tretken olan populasyonumuz
var KVB;, KVB, ,.... KVB, . Her birim m sayida girdi harcayarak, s sayida ¢ikti
uretmektedir. Girdi matrisi olarak X = [xij,i =1,2,...,m,j =1,2,...,n] ve ¢ikt1
matrisi olarak ise Y = [yij,i =1,2,..,s,j =1,2,..,n]. Bu matrislerin g ¢izgisi,
bagka bir deyisle X, ve Y, , KVB; biriminin sayisal olarak girdi/¢iktisini

gostermektedir. Boyle bir birimin verimlilik oran1 asagidaki sekilde gosterilebilir :

155 Huguenin, J. M. (2012). Data Envelopment Analysis (DEA): a pedagogical guide for decision
makers in the public sector. Institut de hautes études en administration publique.
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gtktiortalamast _ ¥i_ W Yig

- . - m
girdi ortalamast Zj=1 Vj Xjq

Burada:
v;,j=1,2,..,m, j— girdisine atanmis olan agirlik,
u;, i1 =1,2,..,s, i— ciktisina atanmis olan agirlik olarak belirlenmistir.
VZA modelleri, optimizasyon hesaplama yoluyla girdi ve c¢ikt1 agirliklarini
tiretmektedir. Buna dayanarak, birimler verimli veya verimsiz olarak
smiflandirilanbilir. Verimsiz birimlerin verimli olmasini saglayabilmemiz i¢in bize
gereken girdi ve ¢iktilarin hedef degerlerini analiz sayesinde miimkiin olabilmektedir.
156
35.2.1.1. CCR Modeli

Ik VZA modeli Charnes, Cooper ve Rhodes (CCR) tarafindan 1978 yilinda
gelistirilmistir. Onlar bu modeli firmalar ve endiistriler i¢in degil de, 6zellikle kamu
kuruluslar1 ve okullar i¢in gelistirmislerdir. Aragtirmacilara gére KVB lerin etkinligi,
onlarin agirlikli ¢iktilarinin azami oranmin agirlikli girdiler {izerine boliinmesiyle
hesaplanabilir. Bu ifadenin matematiksel olarak sunumu asagida gosterilmistir.
_ 2r=1UrYro
max hy = —’l,,;ll v X

r=1UrYyj )
22:,2;1—‘/:&75 1; j=1,..,n,
U,V; <0; r=1..,s; i=1,..,m

Y;; ve X;j, sirastyla KV B, nin ¢iktilarini ve girdilerini sembolize etmektedirler. U,. ve
V; agirliklart temsil etmektedir. Agirliklarin sifira esit veya sifirdan daha fazla
olduklar1 varsayilmaktadir. Yukarida belirtilmis olan formiilde girdi ve ¢iktilar negatif
olamaz. Bir diger dnemli husus ise, her KVB'nin en az bir girdi degeri tiilketmesi ve
en az bir ¢ikt1 {iretmesi gerekmektedir.?’

Yukarida belirtmis oldugumuz formiil, verimliligi girdi odakli olarak

Olemektedir. Cikt1 odakli formiil ise asagidaki sekilde belirtilmistir.

1% Vincova, K. (2005). Using DEA models to measure efficiency. Biatec, 13(8), 24-28.
157 Charnes, A., Cooper, W. W., & Rhodes, E. (1978). Measuring the efficiency of decision making
units. European journal of operational research, 2(6), 429-444.
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T ViXio

min hy =
07 X5 Ur Yo
m
iz, ViXio =1
s = 5 — Ly lh
27‘:1 UT YTO

U.Vi =2 >0, r=1,..,5s; i=1,...,m

Girdi odakli ve ¢ikti odakli olan verimlilik formiilleri birbirine ¢ok
benzemektedirler. Cikt1 odakli olan VZA modelinde, verimlilik, girdi modelindeki
mevcut pay ve paydalarin yerlerini degistirmekle hesaplanabilir.

Yukarida belirtmis oldugumuz model kamu kuruluslari, kar amaci giitmeyen
kurulusler ve organizasyonlar i¢in kullanigl ola bilmektedir. Ayrica, askeri birliklerin,
egitim ve saglik kuruluslarinin verimliligi bu yontem ile ¢oziilebilmektedir.

Linear programlama metodu (LP) Charnes ve Cooper (1962) tarafindan
gelistirilmistir. u ve v degigkenleri sirastyla p ve v olarak nitelendirilmistir. Charnes-

Cooper'in ¢alismasina gore, formiil asagidaki gibi olusturulmustur.

S

iz = 3w
r=1
m

r=1 =1
m
:E:lQXm =1
i=1
W-v; = €>0

Yukarida belirtmis oldugumuz formiil girdi odakli CCR-VZA'nin dogrusal
programlama seklidir. Asagida belirtmis oldugumuz formiil ise CCR-VZA ' nin ¢ikt1

odakl1 dogrusal programlama seklidir.

m
ming = Z ViXio
i=1
m s
Zlel] - WrYrj =0
i=1 r=1
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s
Z WeYro =1
r=1

W-v; = €>0
3.5.2.1.2. BCC Modeli

Banker, Charnes ve Cooper (1984), olcege gore degisken getiri oldugunu
varsayarak CCR-VZA modelini degistirmistir. Bu modeller BCC veya VRS modelleri
olarakta bilinmektedir.

BCC-VZA modelinin manti§in1 anlamak i¢in n sayida K VB ,j=1,2,..n
oldugunu varsaymaktayiz. Bu KVB'ler ayni ¢iktilar1 iiretmekte, y, i, r=12,..s,ve
ayni sayida girdiler x; i i=12,.m tilkketmektedir. KVB'lerin tiiketim ve c¢ikti
miktarlart muhtemelen farklidir.

BCC girdi odakli modeline gore KV B, "1n verimlilik degeri asagidaki sekilde

m S
min90 —S(Zsi_ + ZS:—
i=1 r=1
n

Z Xij A+ S; = Ooxio i=12,..,m
=

hesaplanmaktadir.

yrj Aj - S,j_ = Yro r = 1,2, ey S
1

1
n
j=

n

j=1
0<AS;,SF v i,r,j.
Burada € > 0 ve ¢ok kiiciik olarak dikkate alinmistir,
3.5.2.2. Veri Zarflama Analizi Uygulama Asamalari
Bu bolimde VZA'nin uygulama asamalari, ilk adimdan- Karar Verme

Birimlerinin secilmesi — son adim — sonug analizine - kadar tanimlanacaktir.
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KARAR VERME BIRIMLERININ SEGILMESI

v

GIRDI VE GIKTILARIN BELIRLENMESI
ANKET SONUGLARININ ORTALAMA
DEGERLERI

v

UYGUN VZA MODELININ SEGILMESI,
GIRDI ODAKLI, GIKTI ODAKLI VERI
ZARFLAMA

v

iYILESTIRME PUANLARININ
HESAPLANMASI

Sekil 10. VZA Uygulama Siireci

3.5.2.2.1. Karar Verme Birimlerinin Secilmesi
VZA uygulamasindaki temel varsayim, tim KVB'lerin benzer bir stratejik
amaclara sahip olmasi ve ayni girdileri kullanarak tek tip ¢iktilar iiretmersidir. 1°
Basaril1 bir analiz sonucuna ulasabilmek i¢in benzer gozlem kiimesinin kullanilmasi
gerekmektedir. Birgok farkli arastirmacilar KVB sayilarinin en az 20 tane olmasini
savunmaktadir. Bu asamada kargsilasilan 6nemli noktalardan biri birgok uygulamada
KVB sayismin girdi ve ¢iktilarin toplam sayilarmin iki katinda olmas1 durumudur. >
KVB'lerin se¢im asamasinda analizin tutarli ola bilmesi i¢in baz1 6nemli noktalaria
dikkat etmekte fayda vardir,
e Ayni amaglara ulagsmak i¢in benzer islevleri yerine getiren birimlerin analizde
kullanilmasi,
e Mevcut arastirmada kullanilan birimlerin benzer "'Pazar Sartlari’™ grubu

altinda hizmet vermesi,

1% Dogan, A., Soylemez, 1., & Ozcan, U. (2016). MEASURING EFFECTIVENESS USING DATA
ENVELOPMENT ANALYSIS: A CASE OF UNIVERSITY. The Eurasia Proceedings of Educational
& Social Sciences, 5, 70-75

159 Budak, H. (2011). Veri zarflama analizi ve Tiirk bankacilik sektoriinde uygulamasi. Marmara Fen
Bilimleri Dergisi, 23(3), 95-110.
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e Performanslar1 6lgmemize yardimer olacak girdi ve ¢iktilarin dlciitleri ayni
diizeyde olmas1.16°
3.5.2.2.2. Girdi ve Ciktilarin Belirlenmesi

VZA analizi i¢in uygun girdi ve ¢iktilarin bulunmasinin amaci, kullanilan girdi
ve ¢iktilarin kurumda bulunan islemlerin biiylik ¢ogunlugunu gergekten karakterize
etmesini saglamak ve bu veriler kullanarak modelin saglamlik seviyesini arttirmaktir.
161

KVB'lerin etkinlik derecelerini 6l¢mek i¢in dikkate alinacak olan faktérlerin
tiim KVB'leri agiklamasi ve olabildigince kapsamli olmasi gerekmektedir. Yapilacak
olan analizde KVB'leri ylksek diizeyde etkileyebilecek boyutlar analiz listesine dahil
edilmelidir.

Arastirmaya dahil edilecek olan faktorlerin, KVB'ler arasinda olan etkinlik
farklarinin daha iyi ve goriiliir sekilde agiklanmasi icin birimleri etkileme diizeyine
gore kisaltilarak arastirmaciya daha iyi sonuglar veren boyutlar haline indirgemesi
gerekecektir. 12 Kullanilacak olan girdi ve ¢iktilarin tim KVB'ler igin ortak
faktorlerden olmasi, arastirilmasi istenen tiim faliyet seviyelerini performans
Olciitlerini, fiziksel ve ekonomik kaynaklar1 icermelidir.

3.5.2.2.3. Uygun VZA Modelinin Secilmesi

Ozetle, KVB'leri belirledikten ve girdi ve ciktilar1 sectikten sonra, tercih
edilecek tic VZA modeli bulunmaktadir: CCR, BCC ve Toplamsal modeli. Bu
modellerden her li¢ii hem girdi hem de ¢ikt1 odakli olarak ayarlanabilir

Aragtirmanin  alam1  ve varsayimlara gore birgok VZA  modeli
kurulabilmektedir. Modelin secilmesi veya kurulmasi girdi ve ¢iktilarin nasil kontrol
edile bilmesine baglidir. Girdiler {izerinde kontrol diisiik oldugu durumlarda (veya
yoksa) ¢ikt1 odakli model, ¢iktilar tizerinde kontrol diisiik oldugu durumlarda girdi

odakli model tercih edilmelidir.

160 BAYSAL, A. G. M. E., & TOKLU, B. (2001). Veri zarflama analizi ile bazi orta 6gretim
kurumlarinin performanslarinin degerlendirilmesi. Siileyman Demirel Universitesi Tktisadi ve Idari
Bilimler Fakultesi Dergisi, 6(2).

161 Joseph J. Mills.(2004) Efficiency evaluation and improvement guidelines for community colleges of
Connecticut: a data envelopment analysis (DEA) approach. Doktora Tezi

182 BAYSAL, A. G. M. E,, & TOKLU, B. (2001 A.g.e.
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Analizci yalnizca KVB'lerin verimlilik puanlariyla ilgileniyorsa ve etkinlik
tiiriinii umursamiyorsa, tiim modeller kullanilabilir. Ancak, karar vericinin etkinlik
tirine 6nem vermesi durumunda ilave toplamsal modeller kullanilmamalidir. Ciinkii
bu modeller karisik bir etkinlik derecesi vermekte ve etkinlik tiirline gére ayrim
yapamamaktadir.

3.5.3. Analitik Hiyerarsi Siireci

Analitik Hiyerarsi Prosesi (AHP) 1970 'li yillarda Thomas Saaty tarafindan
gelistirilmis olan ¢ok kriterli bir karar verme yontemidir. AHP, oran 6l¢eginde verilen
bir dizi bir birine iliskili agirliklar1 6l¢gmeyi amaglamaktadir. 163
AHP, karmasik ve yapilandirilmamis bir sorunun bir hiyerarside diizenlenmis bir dizi
degiskene ayristirilmasinin icermektedir. Karar vericilere g¢esitli kriterler ve
alternatifler arasinda se¢im yapma olanagi saglamaktadir. AHP teknigi baslangicta ¢ok
kriterli karar verme problemini ¢6zmek igin gelistirilmis olmasina ragmen , pratik
olmasi ve c¢ok yonliiliigli bu teknigin farkli alanlarda kullanilabilmesine neden
olmustur. 164

AHP, hiyerarsi yapimi, 6ncelik analizi ve tutarlilik analizi olmak {izere ii¢ ana
islemden olusmaktadir. lk olarak, karar vericilerin karmasik olan ¢oklu kriterlerdeki
karar problemlerini, her olas1 6zelligin ¢oklu hiyerarsik seviyelerde diizenlenmis
bilesenlerine ayirmasi gerekir. Bundan sonra, karar vericiler her bi kiimeyi ayni
diizeyde kendi deneyim ve bilgisine dayanarak ikili bir sekilde karsilastirmalidir.
Ornegin, ikinci seviyedeki her iki kriter, hedefle ilgili olarak her seferinde
karsilastirilirken, ticlincii seviyedeki ayni kriterlerin her iki 6zelligi de karsilik gelen
kritere gore karsilastirilir. Karsilastirmalar kisisel ya da 6znel yargilarla yapildigindan,
bir dereceye kadar tutarsizlik meydana gelebilir. Kararlarin tutarli olmasini saglamak
icin, AHP 'nin en biiylik avantajlarindan biri olarak kabul edilen tutarlilik analizi adi
verilen son islem, tutarlilik oranini hesaplayarak ikili karsilagtirmalar arasindaki

tutarlilik derecesini 6lgmek amaciyla analize dahil edilmistir. Tutarlilik oraninin limiti

163 Akarte, M. M., Surendra, N. V., Ravi, B., & Rangaraj, N. (2001). Web based casting supplier
evaluation using analytical hierarchy process. Journal of the Operational Research Society, 52(5), 511-
522

164 Chua Chow, C., & Luk, P. (2005). A strategic service quality approach using analytic hierarchy
process. Managing Service Quality: An International Journal, 15(3), 278-289.
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asag1 tespit edilirse, karar vericiler ikili karsilastirmalar1 gozden gegirmeli ve revize
etmelidir. Tim ikili karsilastirmalar her seviyede yapildiginda ve tutarli oldugu
kanitlandiktan sonra, her kriterin ve niteliklerinin 6ncelik siralamasini bulmak ig¢in
kararlar sentezlenebilir. 16°

AHP nin uygulanmasi asagida bulunan ilkelere dayanmaktadir.

1. Aynstirma- Her seviyede birkag¢ yonetilebilir unsurdan olusan karmasik bir
karar sorunu hiyerarsik sekilde ayristirilir; her bir eleman daha sonra ayr1 ayri
ayristirilir ve boyle devam eder.

2. Onceliklendirme - Hiyerarsinin iist seviyesinden bir elemente gore aym
seviyede bulunan ¢esitli elementlerin ikili olarak karsilagtirilmasini igerir.

3. Sentez - Mevcut alternatiflerin genel degerlendirmesini saglamak icin
oncelikler hiyerarsik birlestirme ilkesi ile bir araya getirilir.

4. Duyarlilik analizi - Sonucun giivenirliligi (kararliligl) , kriterlerin
onceliklerinde degisiklik tiiriine kars: en iyi secenek test edilerek belirlenir. 166

3.6.3.1 Analitik Hiyerarsi Prosesi Asamalari

Problemin AHP metoduyla ¢oziilmesinin gerceklestirilmesi i¢in karar vericilerin

temel olarak 4 asamayi takip etmeleri gerekecektir . Bu asamalar sirasiyla, amaca
yonelik hiyerarsik bir yapinin olusturulmasi, ikili karsilastirma yapilmasi, agirliklarin
belirlenmesi, tutarlilik degerlerinin Slciilmesi, oncelik degerlerinin tayin edilmesi

gerekmektedir. 167

Tablo 7. AHP Uygulamas1 Asamalari, (Tas, Ozlemis, Hamurcu, & Eren, 2017)

ASAMALAR ACIKLAMA
1. Karar verme probleminin Problemin ne oldugu ve yapist
tanimlanmasi aciklanarak hedef belirlenir

165 Ho, W. (2008). Integrated analytic hierarchy process and its applications—A literature review.
European Journal of operational research, 186(1), 211-228.

186 Hafeez, K., Zhang, Y., & Malak, N. (2002). Determining key capabilities of a firm using analytic
hierarchy process. International journal of production economics, 76(1), 39-51.

167 Unal, O. F. (2011). ANALITIK HiYERARSI PROSESiI VE PERSONEL SECIMI ALANINDA
UYGULAMALARI. Journal Of Alanya Faculty Of Business/Alanya Isletme Fakiiltesi Dergisi, 3(2).
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2. Hiyerarsi olusturulmasi

Problemi
alternatifler
kurulur.

kapsayan kriterler ve
saptanarak  hiyerarsi

3. ikili karsilagtirma matrisinin

Kriterler, alternatifler, alt kriterler
belirlendikten sonra ikili
karsilastirma matrisleri olusturulur.

4. Ozvektor olusturulmasi

b U

=S g

i=1"1)

W = Yi=1bij
n

Ogerlerin birbirilerine karsi 6nem
derecesini gOsteren Ozvektori
hesaplanmaktadir

5. Tutarlilik 6lgtimii

Cl
CR =

Alternatifler ve karar Kriterlerinin
tutarli oldugunu kontrol etmek i¢in
tutarlilik analizinin yapilmas1 gerekir

" RI

CR > 0,10 ise karar matrisi tutarsiz,

CR < 0,10 1se karar matrisi tutarh

6. Degerlendirme kabul edilir

3.5.3.1.1. Hiyerarsik Yapinin Olusturulmasi
Bu asamada, problem tanimlanmasi gergeklestirilir ve hiyerarsik bir yapi
olugturulur. AHP metodunda en 6nemli ve Oncelikli adim hiyerarsik yapiy1 inga

etmektir. Hiyerarsik yapinin nasil kurulacagi hakkinda bilgi Sekil 11'de yar almastir.
168

168 SAHIN, M., & YURDUGUL, H. (2018). A Content Analysis Study on the Use of Analytic Hierarchy
Process in Educational Studies. Egitimde ve Psikolojide Olgme ve Degerlendirme Dergisi, 9(4), 376-
392
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| dmn

Kriter 1 Kriter 2 Kriter 3

| Alternatifl  Alternatif2 | Alternatif3  Alternatif4  Alternatif5

- 4 R 4 - 4 A 4 A

Sekil 11. Analitik Hiyerarsi Olusturulmasi
3.6.3.1.2 Ikili Karsilastirma Yapilmasi

AHP'nin en gig¢li yanlarindan biri dogru oran olgegi Onceliklerinin ikili
karsilastirmalaridir. AHP metodu igin ikili karsilastirmalar esastir. Boylece, alt
seviyeler icin ¢iftli bir karsilastirma matrisi (n X n) olusturulur. ikili karsilastirmalar,
hiyerarsinin her seviyesi icin goreceli siralama matrisi olusturur. Matris sayis1 her
seviyedeki elementlerin sayisina baglidir. Her seviyedeki matrisin sirast elemanlarin
sayisina baghdir. AHP'deki karsilastirmalar i¢in kullanilan Olgek, karar vericinin
sezgisel olarak arastirmaya deneyim ve bilgi dahil etmesini saglar'®,

AHP metodunda, ikili karsilastirmalar standartlastirilmis dokuz nokta 6lgegine
dayanmaktadir. Amac her seviyedeki ogelerin goreceli Onceliklerini (6nemini)
belirlemektir. 17°

Tablo 8. Saaty Karsilastirma Olgegi

Onem Tanim Acgiklama
dereceleri

Esit Onemli Iki faliyetin hedefe olan katkis1 esit
1 dizeydedir

189 Velmurugan, R., Selvamuthukumar, S., & Manavalan, R. (2011). Multi criteria decision making to
select the suitable method for the preparation of nanoparticles using an analytical hierarchy process. Die
Pharmazie-An International Journal of Pharmaceutical Sciences, 66(11), 836-842.

170 Singer, H., & OZSAHIN, S. (2018). Employing an analytic hierarchy process to prioritize factors
influencing surface roughness of wood and wood-based materials in the sawing process. Turkish Journal
of Agriculture and Forestry, 42(5), 364-371.
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Orta Derece | Tecriibe ve yargiya gore bir faliyet
3 Onemli digerine gore biraz daha 6nemlidir
Kuvvetli Bir faliyet digerine gore daha
5 Derecede kuvvetli 6nemlidir
Onemli
Cok  Kuvvetli | Bir faliyet digerine gore daha yiiksek
7 Derecede diizeyde tercih edilir
Onemli
9 Mutlak Faktolerden biri ¢cok yuksek oranda
Derecede onemlidir
Onemli
2,4,6,8 | Ortalama Bu oranlar ara oranlardir. Uzlagsma
Degerler gerektiginde kullanilirlar
3.5.3.1.2. Tutarhhk Ol¢iimiiniin Yapilmas
Analizde gerceklestirilen karsilastirmalar  kisisel veya 0Oznel olarak

yapildigindan kararlarda, bir dereceye kadar tutarsizlik olusabilir. Kararlarin tutarh
olmasini saglamak i¢in, AHP nin en avantajli 6zelliklerinden biri olarak kabul edilen
tutarlilik dogrulamasi adi verilmis son bir islem gerceklestirilmektedir. Tutarlilik,
tutarlilik oran1 olan (CR) ile belirlenmektedir. Tutarlilik oram1 (CR), ayni sira
matrisleri icin tutarlilik endeksinin (CI) rastgele endekse (RI) olan oranidir. 1"

3.6. Arastirmanin Bulgulari ve Analizleri

Bu kisimda arastirmada yer alan katilimcilarin demografik bilgileri, incelenmis
olan metodlarin hangi sonuca vardigi ve hipotez incelemelerini de i¢eren altbagliklar
incelenmistir.

3.6.1. Katiimcilarin Demografik Bilgilerine iliskin Veriler

Arastirma sonucunun dogru analiz edilebilmesi i¢in, katilimcilarin demografik
anlamak Onemlidir.

ozelliklerini Bu nedenle oOrneklemi igeren Kkatilimcilarin

demografik 6zellikleri ele alinacaktir Toplamda 383 katilime1 analize dahil edilmistir.

Tablo 9. Katihmecilarin Uyruk Bulgular:

Uyruk Frekans Yizde (%)

11 (Velmurugan & Subramanian, 2011) 1"t A.g.e. s. 839
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Azerbaycan 315 82,9
Diger 68 17,1
Toplam 383 100

Arastirmaya katilan katilimeilarin %82,9'nu (n=315) Azerbaycanli yolcular ve

%17,1 ni yabanc1 uyruklu yolcular olusturmaktadir.

Tablo 10. Katihmeilarin Yaslarina iliskin Bulgular

Yas Frekans Yizde (%)
18-35 232 60,7
36-50 136 35,4
51-65 12 3,1

65 ve Uzeri 3 0,8
Toplam 383 100

Katilimcilarin % 60,7 lik kism1 ( n=232) 18-35 aras1, %35,4 liik kism1 (n=136)
36-50 arasi, %3,1'lik kismi1 (n=12) 51-65 yas arasi, 0,8 lik kism1 (n=3) ise 65 yas ve

Uzerindedir.

Tablo 11. Katihmeilarin Cinsiyetine iliskin Bulgular

Cinsiyet Frekans Ylzde (%)
Kadin 131 34,1
Erkek 252 65,9

Toplam 383 100

Arastirmaya katilan miisterilerin %34,1 lik kism1 (n=131) kadin, %65,9 luk

(n=252) kismi erkek katilimcilardan olusmaktadir.

Tablo 12. Katihmeilarin Egitim Durumlarina iliskin Bulgular

Egitim Frekans Yuzde (%)
Lise 27 7
Universite 273 71,3
Yuksek lisans 74 19,2
Doktora ve dg 9 2,35
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Toplam

383

100

Arastirmada bulunan katilimcilarin %7°1ik kism1 (n=27) lise, %71,3 liik kismi1

(n=273) tniversite, %19,2'lik kism1 (n=74) yiksek lisans ve %2,35'1lik kismi ise

doktora mezuniyet derecesine sahiptir.

Tablo 13. Katimcilarin Seyahat Sinifi Bilgileri

Sinif Frekans Yuzde (%)
Ekonomik 342 89
Birinci 41 11
Toplam 383 100

Katilimeilarin %89 Iuk kismi (n=342) ekonomik, %11 lik kismi (n=41) ise

birinci siifi hizmet kullanmaktadirlar.

Tablo 14. Katihmcilarin Seyahat Amagclarina iliskin Bulgular

Seyahat Amaci Frekans Yuzde (%)
Tatil 172 45,1
Egitim 136 35,4
Is 75 19,5
Toplam 383 100

Arastirmaya katilan yolcularin %45,1'lik kismi (n=172) tatil, %35,4'liik kismi
(n=136) egitim, %19,5'1ik kism1 (n=75) ise i amaciyla havayollarini kullanmislardir.

Tablo 15. Katihmcilarin Seyahat Sikhklarina iliskin Bulgular

Egitim Frekans Yulzde
Yilda birden fazla 186 48,7
Yilda bir kez 120 31,25
Ayda birden fazla 23 6
Ayda bir kez 45 11,7
Haftada birden fazla 3 0,8




Haftada bir kez 6 1,6
Toplam 383 100

Arastirmaya katilan yolcularin %48,7'1ik kismi1 (n=186) yilda birden fazla,
%31,25°lik kism1 (n=120) yilda bir kez, %6’ ik kismi (n=23) ayda birden fazla,
%11,7'lik kism1 (n=45) ayda bir kez, %0,8'lik kism1 (n=3) haftada birden fazla,
%1,6' ik kism1 (n=6) haftada bir kez bu havayolu ile ucus yapmaktadir.

3.6.2. Degiskenlere Ait Analizler

Calismada kullanilmis olan 6lg¢egin gecerlilik ve guvenilirlik testine dair
sonuclarin bu boliimde yer almaktadir. Faktor analizi kullanilarak mevcut veriler
analiz edilmis ve gegerlilik ve giivenilirlik katsayilari belirtilmistir.

3.6.2.1. Olgek Analizi

Calismanin temel analizi olan havayolu endiistrisindeki miisteri iligkileri
yonetimi uygulamalarii gelistirmek yolu ile miisteri memnuniyeti saglanmasina
yonelik stratejiler ve uygulamalara gegmeden 6nce arastirmada kullanmis oldugumuz
6l¢egin giivenirlilik analizini ger¢eklestirmenin 6nemi bulunmaktadir. SPSS yazilimi
yardimiyla dogrulayici bir faktor analizi gergeklestirilmistir. Miisteri memnuniyetini
Olcmek icin literatlirde bulunan gesitli kaynaklar incelenmistir. Calismada AIRQUAL
Olceginin esinlenerek gelistirilmis olan 8 boyutlu bir 6l¢ek kullanilmistir. Bu boyutlar
sirastyla fiziksel 6zellikler, glivenilirlik, isteklilik, teminat, empati, kisisellestirme,
ucus diizeni ve imaj olmak iizere toplam da 8 faktérden olusmaktadir. Arastirmanin
faktor analizinin sonucu, ilerde yapmis oldugumuz AHP analizi i¢in gereken faktor
yukleri Tablo 16 da gosterilmistir.

Tablo 16. Faktor Yukleri

Boyut Soru Agiklama Faktor
YUk
sl Sirketin  kullandigr ucaklar modern
. 0.743
donanima sahiptir.
s2 Ugaklarin i¢i ve dist goze hos
o . 0.771
gorinmektedir.
s3 Calisanlar diizgilin ve hos bir goriiniime 0.584
sahiptirler. '
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Fiziksel
Ozellikler

s4

Hizmetleri gergeklestirirken
kullandiklar1 ekipman ve malzemeler
(bilet, dergi, internet sitesi vb.) géze hos
gorinmektedir.

0,729

s5

Ucaklarin koltuklar1 rahat ve koltuk
araliklar1 genistir.

0,738

s6

Hizmetlerini  gerceklestirirken  ileri
teknoloji araglar1 kullanilmaktadir

0,715

s7

Ucus sirasinda ve ucus zamanina kadar
vakit gecirmek i¢in farkli eglence
secenekleri (internet, kitap, dergi, film
vb.) yeterli diizeydedir

0,763

s8

Engelli yolcularin  gereksinimlerini
karsilayacak ekipman ve donanim
yeterli duzeydedir.

0,677

s9

Ucus sirasinda ikram edilen yiyecek ve
icecekler Kkalitelidir.

0,711

Guvenirlilik

s10

Ugus tarifelerine uygun olarak kalkis ve
varlgs  saatlerini tam  zamaninda
gerceklesmektedir

0,676

s11

Yolcularin bagajlar1 zamaninda ve
eksiksiz teslim edilmektedir.

0,711

s12

Ucus hizmetinin  her asamasinda
yolcular dogru sekilde
bilgilendirilmektedir

0,790

s13

Internet iizerinden rezervasyon ve bilet
satis islemlerinde miisteri giivenligine
onem verilmektedir.

0,654

s14

Check-in  islemleri etkin  sekilde
gerceklestirilmektedir

0,797

s15

Geciken, kaybolan, zarar goren bagaj
icin yolcular lehine ¢ézlmler getiren
prosediirler olmaktadir.

0,753

s16

Bilet iptalleri/ ugus giin ve saatlerinin
degistirilmesi ile ilgili olarak yolcular
lehine ¢ozim getiren prosedirlerinden
memnun musunuz?

0,685

s17

Calisanlar ~ hizmetin  ne  zaman
gerceklesecegi  konusunda yolculari
dogru sekilde bilgilendirmektedir.

0,683
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Isteklilik

s18

Calisanlar zamaninda ve hizli hizmet
vermektedir.

0,659

s19

Calisanlar her zaman yolculara yardimci
olmaktadir.

0,711

s20

Calisanlarin  miisterilerin  sorularina
cevap veremeyecek kadar mesgul
degiller.

0,613

Teminat

s21

Calisanlar davraniglar1 ile yolculara
glven duygusu vermektedirler.

0,760

s22

Calisanlarin  yolculara karst daima
saygili davranmaktadirlar

0,786

523

Ugus arizalarinin  olasihgr  diisiik
seviyededir.

0,691

s24

Uguslarmm  iptal  edilme/ertelenme
olasilig1 diisiik diizeydedir.

0,715

s25

Ucgus ekibinin teknik bilgisi ve yetenegi
glven vermektedir.

0,728

Empati

526

Ugus tarifeleri yolcularin taleplerine
uygun dizenlenmektedir.

0,683

s27

Yolcularin en ekonomik fiyat tarifesi ile
ucmalart i¢in gerekli diizenlemeler
yapilmaktadir.

0,783

528

Miisteri hizmetleri, yolcularin dilek ve
sikayetlerine cevap verebilmek icin
caba sarf etmektedir.

0,680

529

Calisanlar farkli dillerde konusabilme
yetenegine sahiptirler.

0,538

s30

Stirekli bir miisterisi olarak size avantaj
saglayan sadakat programi mevcuttur.

0,611

s31

Seyahatinizi kolaylastiran (arag
kiralama sirketi, otel, sigorta sirketi,
transfer  araglart  vb.)  anlasmali
ortakliklar1 yeterli diizeydedir.

0,660

s32

Miisteri hizmetleri béliimiine her daim
erisile bilinmektedir

0,773

s33

Asirt yik i¢in alinan tiicretlerin makul
seviyededir

0,743

s34

Havayolu calisanlar1 6zel ihtiyaglarinizi
anliyor.

0,615
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Kisisellestirme

s35

Havayolunun sizi sik sik miisteri olarak
tanimak icin saglam bir sadakat
programi var.

0,805

s36

Havayolunun saglam bir kilometre
programi var.

0,714

s37

Havayolu size bir problem
gerceklestiginde gerekli ugus guivencesi
ve konaklama sagliyor mu?

0,654

Ugus diizeni

s38

Havayolu c¢esitli yerlere direk ugus
yapan hizmetler veriyor.

0,759

s39

Havayolunun ugus programlar1 uygun
ve yeterli sikliktadir

0,681

s40

Havayolunun daha genis bir ag ve daha
kolay transferler saglamak icin kiiresel
ittifak ortaklar1 vardir.

0,720

s41

Yasanan rotar (gecikme) ve sorunlarin
nedeni yolcularla seffaf bir sekilde
paylasilmaktadir.

0,637

s42

Baglantili uguslarimda transit iglemleri,
yolcu hizmetleri tarafindan kisa siirede
yapilmaktadir.

0,753

Imaj

s43

Bu havayolu sirketi hakkinda her zaman
iyi bir izlenim elde ettim.

0,772

s44

Bu havayolu sirketinin rakiplerinden
daha iyi bir imaja sahip olduguna
inaniyorum.

0,833

s45

Bence bu havayolu yolcularin aklinda
Iyi bir imaja sahip.

0,856

s46

Bu havayolu sirketinin gelecekte iyi bir
yerde olacagini diisiiniiyorum.

0,815

s47

Arkadaslarimi  ve akrabalarimi  bu
havayolu sirketi ile ug¢maya tesvik
ediyorum.

0,885

s48

Bu havayolu sirketi hakkinda diger
insanlara olumlu seyler sOyliiyorum.

0,860

3.6.2.2. Olgegin Giivenilirlik Analizi

Arastirmada sorular ve boyutlar arasi iligkini ve 6lgegin glivenilirlik analizinin

yapilmasi igin Cronbach Alpha testi uygulanmustir. Olgegin ve faktdrlerin degeri
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0.7'nin iizerinde olmast bu test igin makul goriilmektedir. Tim faktorler icin
guvenilirlik analizi gergeklestirilmis ve bu faktorlerinin hepsinin giivenilirlik derecesi
0.7 degerinin iizerinde bulunmustur. Olgegin tiim boyutlarini icerdigi Cronbach Alpha
testi tablo 17" de yer almaktadir.

Tablo 17. Chronbach Alpha Degerleri

Faktor Chronbach Alpha

Fiziksel Ozellikler 0,911
Guvenilirlik 0.858
Isteklilik 0.835
Teminat 0,886
Empati 0,809
Kisisellestirme 0.845
Ugus Diizeni 0,849
Imaj 0,954

3.6.3. Veri Zarflama Analizi

VZA analizi bir etkinlik analizi olup girdi ve ¢iktilar {izerinden KVB'lerin
etkinlik analizini gerceklestirmektedir. Bu arastirmada mevcut faktorlerin miisteri
memnuniyeti lizerinde yaratmis oldugu etki VZA analizinin EXCEL-Solver
uzantisiyla Ol¢iilmiistir. KVB'lerin mevcut sayisinin yiiksek olmasindan dolayi
miisteriler ilk O6nce 6nem derecelerine, ucusu gerceklestirdikleri sinifa ve ucgus
sikliklarina gére 4 kiimeye ayrilmistir. Birinci smif ve yiiksek siklikta mevcut
havayollar sirketini kullanan miisteriler 1. sinif, ekonomi sinifinda ugus yapan ve ayni
sekilde havayolunun hizmetlerini yiiksek siklikla kullanan miisteriler ikinci sinif,
birinci seyahat hizmetini kullanan ama bunu ara sira gergeklestiren yolcular 3. Sinif,
ekonomi simif yolcusu olan ve yilda bir kez veya daha az bu havayolunu kullanan
yolcular 4. Sinif yolcu diye siniflandirilmistir. Siniflandirilmis olan bu miisterilerin
genel memnuniyet diizeylerinin her faktore gore ortalamasi ¢ikti olarak belirlenmistir.
Girdi olarak ise 1'lik vektor kullanilmistir. Gergeklestirilen VZA analizi sayesinde
siniflandirilmis olan miisterilerin hangilerinin daha ¢ok etkili oldugu hem genel
anlamda hem de faktdr bazinda degerlendirmemize yardimer olmustur lerde yapmus
olacagimiz strateji ve alternatif belirlemede kullandigimiz AHP analizine yiiksek

diizeyde kullaniglt veriler saglanmigtir. Uygulanmis olan VZA analizi sonrasinda
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miisteri memnuniyet diizeyleri belirlenmis ve bir hedef ayarlanmistir. Gergek degerler

ile hedef degerler arasinda olan farkin sonucunu tablolar seklinde gosterilmistir.
3.6.3.1. Uygulanan VZA Analizi

Uygulamis oldugumuz VZA modelinde, miisterilerimizi temsil eden tam olarak 383

adet KVB bulunmaktadir. Modelimiz tek girdiye dayanmakta ve birlik vektor olarak

kabul edilmektedir. Buna sebep miisteri memnuniyeti modellemesinde girdiye sahip

olmamamizdir. Faktor analizi sonucunda elde ettigimiz 8 boyutun degerleri ise ¢ikti

olarak kabul edilmektedir. Uygulanmis olan VZA analizimizin KVB, bazinda

asagidaki Model 1.de gosterilmistir.

Max 6

Yukarida belirtilen model 1'deki 6 degeri teknik verimliligi ifade etmektedir.
Bizim c¢alisma ile aciklarsak miisterilerin genel memnuniyet diizeylerini
aciklamaktadir. Bu model O'nolu miisteri igin tasarlanmis ve bir Ornek teskil

etmektedir. Diger degerleri agikliyacak olursak, y,; , r boyutunda bulunan j

miisterisinin degeridir. s, ise r kisitinin fazlalik degeridir.

Ek 2'de de faktor analizinden elde etmis oldugumuz degerler VZA'nin
¢iktilarmi olusturmaktadir. Oncedende belirttigimiz gibi Ek 2 de bulunan her boyut
(gOsterge) misteri memnuniyetini 6lgmemize yardimci olacak Fiziksel ozellikler,
giivenilirlik, isteklilik, teminat, empati, kisisellestirme, ucgus diizemi, imaj
gostergelerini icermektedir.

Tablo 18.'in ilk siitununda yer alan degerler Model 1'i 6rnek alarak genel
miisteri memnuniyeti diizeyini géstermektedir (GMMD). Fazlalik degerleri ise yan
siitunlarda gosterilmektedir. Verimlilik puanlari O ile 1 arasinda yer almaktadir.
Dolayistyla 1 degerine sahip olan KVB'ler verimli sayilmaktadir. Diisiik seviyede
verimli olan KVB'lerin 0"dan fazla olan fazlalik degerleri bulunmaktadir. Verimli olan

KVB'lerin ise fazlalik degerleri 0"a beraberdir.

83



Model 1'den ¢ikan sonuglara gére optimizasyon prosediirii sunulmustur. Bu
prosediir fazlalik degerlerini ve Model 1 ‘den ¢ikan (GMMD) degerlerini
kullanmaktadir. KVB, "1 hedefini belirlememiz gerektiginde asagida gostermis

oldugumuz formiil kullanilacaktir.

1
Yro = gyro + Sy

¥ nin hedef deger, s, 'nin fazlalik degeri oldugu denklemde @, optimum hedef
deger olmaktadir. Verimlilik gelistirilmesi bakis agisina gore denklem 2 den ortaya
cikan hedef degerler optimal degerlerdir ve optimizasyon siireci bu agamalar ile
gerceklestirilebilir: Verimsiz olan KVB kendi ¢iktilarin1 hedef ¢ikti yoniine dogru
arttira bilir. Diisiik verimli olan KVB ¢iktilarim1 fazlaliklar sayesinde arrtira bilir.
Tablo 18°de olan veriler fazlaliklarla beraber gosterilmektedir. Ornek olarak KVB; i
(Miisteri 1) dikkate alalim. Verimlilik skorlarina baktigimizda bu miisteri verimli
miisteri olmamaktadir. Diger bir deyisle baska miisterilerle kiyaslandiginda bu miisteri
memnun olmamaktadir. Eger biz (karar vericiler) bu miisteri 1'i memnun misteri

haline getirmek istiyorsak, tim kategorilerde olan memnuniyet seviyesini % 11

.1 1
seviyesinde arttirmaliyiz: %11 yani 5= 096" 1.04

Ek olarak, miisteri 1'in tiim boyutlar altinda 0 olmayan fazlalik degerleri
Denklem 2 kullamlarak her boyut igin hedef degeri hesaplanmalidir. Ornek olarak
miisteri 1'in Fiziksel 6zellikler (FZO) ve giivenilirlik (GVN) boyutlar1 altinda olan
hedef degerleri asagidaki sekilde hesaplanmaktadir.

—

1 FZO 1
FZ01= mFZOl-FSl =m3.99+1.8= 5.94

— 1 GUN 1
GVN,= mGVNl + 54 = mS.Zl + 0.52 = 5.94

Eger biz bir miisteriyi memnun miisteriye doniistiirmek, sikayet diizeyini
diistirmek istiyorsak gercek degeri y,.o hedef degere y,o degistirmemiz gerekecektir.

Fiziksel ozellikler tizerinden degerlendirecek olursak miisteri 1'in gergek
memnuniyet seviyesi 3.99, hedef degeri ise 5.94 olarak belirlenmistir. Bu hedef deger
minimum memnuniyet seviyesidir ve gergeklestirildigi durumda miisteri bir memnun
bir miisteriye doniisecektir. Bu memnuniyet iyilestirmelerinin performans

tablosundaki tiim kriterlere gore gerceklestirilmesi gerektigi dikkate alinmalidir.
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Tablo 18. Genel Miisteri Memnuniyeti Degerleri (Devami Ek-4)

KVB Gl\{lel\)/l D Boyut fazlaliklar

FZO GVN IST TMT EMT KSS ucs MJ
M1 0.96 1.80 0.52 0.00 0.00 3.09 2.60 1.91 3.23
M2 1.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
M3 0.93 0.78 0.55 0.00 0.68 2.59 0.52 0.52 0.52
M4 0.68 1.89 0.75 0.00 0.53 1.08 1.08 1.08 1.08
M5 0.93 1.33 1.25 0.56 1.76 0.86 2.22 1.02 0.00
M6 0.68 1.89 0.75 0.00 0.53 1.08 1.08 1.08 1.08
M7 0.73 0.81 0.61 0.14 0.00 1.24 151 2.65 0.38
M8 1.00 2.35 0.30 2.39 0.65 0.76 1.00 1.00 0.00
M9 0.95 3.56 0.00 1.03 0.58 2.29 2.63 1.68 1.65
M10 0.82 1.65 1.30 0.00 1.79 3.60 3.03 2.72 1.57
M11 0.71 0.85 0.68 0.00 0.93 4.05 1.40 0.74 0.05
M12 0.82 1.17 0.64 0.00 0.49 1.25 1.84 1.26 1.16
M13 1.00 0.26 0.15 0.00 0.00 0.13 0.00 0.00 0.00
M14 0.64 0.24 0.00 0.00 0.30 3.12 2.10 0.15 0.55
M15 0.94 1.18 2.10 0.95 0.00 1.92 1.58 0.55 0.11
M16 0.73 2.76 0.00 1.23 1.29 1.74 1.92 1.54 1.12
M17 1.00 1.17 1.66 0.00 0.62 1.07 1.00 1.00 0.18
M18 0.63 1.23 0.16 1.77 4.25 0.49 0.00 1.39 3.77
M19 1.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
M20 1.00 1.00 1.70 2.14 2.00 3.28 0.81 1.42 0.00
M21 0.86 0.52 0.00 1.68 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
M22 0.85 0.56 1.49 2.46 0.00 3.39 1.44 0.49 0.57
M23 0.78 3.23 0.00 0.09 0.25 2.24 2.18 2.00 2.53
M24 0.83 1.26 1.49 0.67 0.00 1.92 0.95 2.93 0.76
M25 0.88 0.60 0.54 0.53 0.71 0.33 0.18 0.18 0.00
M26 0.78 1.02 0.73 2.06 1.28 0.56 1.28 1.16 0.00
M27 0.88 0.83 0.38 1.11 0.00 0.79 1.11 0.88 0.45
M28 0.86 2.73 0.00 0.00 0.00 2.92 1.95 0.81 2.07
M29 0.97 1.68 0.92 0.32 0.00 1.91 2.17 0.81 0.65
M30 0.87 0.87 0.44 0.00 0.00 2.05 1.23 1.11 1.28
M31 0.87 0.87 0.44 0.00 0.00 2.05 1.23 1.11 1.28
M32 0.85 1.39 0.94 1.88 1.34 0.60 0.00 0.96 0.27
M33 1.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
M34 0.86 0.45 0.12 0.00 0.13 0.16 1.78 0.49 0.41

Model 1 de kullanmis oldugumuz formiil tiim verimli olan KVB'leri ortak bir
deger (1) ftizerinden degerlendirdigi i¢in KVB'leri siralamamiza yardimei
olamamaktadir. Bu nedenle Andersen ve Petersen (1993) bu formiili DEA tabanlh
siralama yapmak igin asagidaki formiilde gosterildigi gibi gelistirdiler. 172
Min 6

n
ZAJ xij < Hxio L= 1,2, W m
j=1

o
J#0

172 Andersen, Per, and Niels Christian Petersen. "A procedure for ranking efficient units in data
envelopment analysis." Management science 39.10 (1993): 1261-1264.
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n
Z/lj YVij2Y, T=12,..s

j=1

J#0

Aj =0,v;j#0 ve 0 bagimsizdir

Bu formull tim misterilerimizin genel siralamasint yapmak igin
kullanmaktayiz. Yukardaki fornil'e gore eger bir KVB'nin puani bir veya birin
uzerinde ise o KVB verimli olarak nitelendirilmektedir. Tim verimsiz KVB'lerin
verimlilik puanlar birin altindadir. Tim KVB'lerin yukardaki formile gore genel
siralamasi Ek 3'te verilmistir.

Ek 3'te VZA sayesinde elde ettigimiz hedef degerler ve Ek2 de bulunan gergek
degerler arasindaki farklar bize miisteri memnuniyeti saglamamiz icin farkh
boyutlarda potansiyel iyilestirme saglamamiz gerektigini agiklayacaktir. Bu arada bu
potansiyel iyilestirme diizeyleri her miisteri i¢cin aynmi olmayacaktir. Ayrica bazi
miisterileri kilit miisteriler olarak smiflandirdigimizdan organizasyon tarafindan
tyilestirmemiz gereken kisimlari daha iyi anlamamiza yardimci olacaktir. Hedef
degerler ile gergek degerler arasindaki farklara baktigimizda empati, kisisellestirme,
ucus diizeni, imaj boyutlarinin misterileri memnun etmek agisindan biiyilik
potansiyelleri olduklarin1 gormekteyiz. Analizden ¢ikan sonuglara gore hangi miisteri
hangi kisimlarin iyilestirilmesini istiyor onu anlayacagiz.

3.6.4. Analitik Hiyerarsi Prosesi

Bu asamada, smiflandirilmis miisterileri kullanarak boyutlarin etkililigi her
miisteriye gore ve ayr1 ayrilikta Olclilmistiir. Alternatiflerimizi ve miisteri
memnuniyeti i¢in yeni stratejilerimizi belirlemek i¢in Analitik Hiyerarsi Prosesini
(AHP) kapsayan yeni bir model gelistirlmistir. Devaminda sonuglarimizi sentez
ederek duyarlilik analizi gergeklestirmekteyiz. AHP metodu ikili karsilagtirma
sayesinde oranlar1 belirlememize yardimci olmaktadir.

VZA analizi sayesinde belirlemis oldugumuz kilit miisterilerin analizi
yapilmistir. Bu asamada biitiinciil sisteme daha ¢ok etki yaratan kilit miisteriler ile
AHP metodunu kullanarak bir karar verme siireci gerceklestirilmistir. Asagidaki tablo
toplam olarak kategori 1,2,3 ve 4 misterilerin toplam degerlerini agikca
gostermektedir. AHP metodu optimum karar almay1 gergeklestirmek, tercihleri ve

oncelikleri islemek icin gerekli hedefleri olusturmaktadir. Ayrica alternatiflerimiz igin
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onceliklerimizi ve degerlendirmelerimiz i¢in sahip olmamiz gereken kriterleri
gelistirir. Onceliklerimiz ikili karsilastirmaya gore elde edilmektedir. AHP analizinin
oran Olgegi saglamak, sonuglart normalize etmek ve duyarlilik diyagramlar
olusturmak gibi avantajlar1 vardir.

Ek olarak AHP metodu ¢esitli kriterler kullanarak karar vermek icin bir aragtir.
Nicel ve nitel analizlerde sayilar1 diizeltmek ve dengelemek i¢in metodik bir yaklagim
olusturur. Hiyerarsik silire¢ farkli alternatifleri degerlendirerek makul geribildirim
saglayabilir. Hedeflerin 6nemleri ile ilgili faktorler arasinda ikili karsilagtirmalar
yapilmistir. Ayrica AHP metodunu kullanarak sonuglarimizi normalize ede, ve
niceliksel bir metod oldugu icin sonuglarin hassasiyetini ve kesinligini elde etme

potansiyeline de sahip olmaktadir.

MUSTERi MEMNUNIYETI

Fiziksel

Ozellikler Isteklilik

Guvenilirlik Teminat Ugus Diizeni

Kigisellegtirme

Sekil 12. Simiflandirilmis Miisteri Memnuniyeti Hiyerarsisi

Bu bolimde, hangi miisteri kategorisinin en diisiik memnuniyete sahip oldugunu
6l¢mek i¢in analitik hiyerarsi prosesini kullandik ve girdi olarak VZA analizinden elde
ettigimiz potansiyel iyilestirme oranlarini kullandik. Ik énce miisteri kategorilerinden
bir grup segmemiz gerekmekte. Daha sonra, dncelikleri ve iyilestirme miktarini goz
oniinde bulundurarak, en ¢ok iyilestirmeye ihtiyaci olan miisteriler i¢in bir karar verme
stireci gergeklestirecegiz.

Tablo 19. Her gosterge icin gercek ve hedef deger karsilastirmasi

FZO GVN isT T™T EMT KSS UuCs iMJ
c1 84.89 81.87 90.44 75.67 | 14077 | 133.87 | 127.40 | 132.48
c2 367.76 | 33151 | 38152 | 324.12 | 511.22 | 449.04 | 39059 | 386.35
c3 38.80 31.31 33.73 26.87 49.52 46.19 39.92 48.60
C4 22351 | 24514 | 215.46 | 22729 | 30427 | 264.68 | 265.85 | 261.15

87




| Toplam | 71496 | 689.83 | 721.14 | 653.96 | 100577 | 89378 | 823.77 | 82857 |

Tablo 197a gore gelisme gerektiren en biiylik boyut Empati olarak karsimiza
cikmistir. Bu tablodan ¢ikan sonuglara gore faktorlerin Onceliklerini ortaya
c¢ikarmamiza yardimer olmasi i¢in Expert Choice isimli bir karar verme programi
kullanilmistir. Potansiyel iyilestirme veya gelistirme oranlar1 bu programda girdi

niyetiyle kullanilmistir.

Memnuniyet Onceliklendirmesi

0 0.05 0.1 0.15 0.2 0.25 0.3 0.35 0.4

mEMT ®mKSS »UCS =iMJ =iST =FZO =GVN =TMT

Sekil 13. Memnuniyet Hedefi Onceliklendirilmesi

Sekil 13'ten ¢ikan sonuglara gére Empati boyutu 0.369°luk bir puan ile ilk
oncelik olarak karsimiza g¢ikmaktadir. Bu boyutun devaminda 0.229 puam ile
kisisellestirme boyutu gelmektedir. Ugus diizeni ve Imaj (0.117) boyutlar1 aym
zamanda Fiziksel 0zellikler ile isteklilik (0.055) boyutu ayni derecede
onceliklendirmeye sahiptir. Son olarak 6nceliklendirmemiz sirasiyla giivenilirlik ve
teminat boyutlarindan olusmaktadir. Bu analizimiz i¢in tutarsizlik oran1 0.02°dir ve
makul bir deger olarak degerlendirilmektedir. Asagida bulunan sekil 14°e gore
sonuglarimizi normalize edersek empati boyutumuz %100 ise ugus dlizeni veya imaj

boyutununun 3 katidir diye biliriz.
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Normalize

0 0.2 0.4 0.6 0.8 1 1.2

mEMT mKSS =UCS wiMJ miST =»FZO =mGVN =TMT

Sekil 14. Normalize Edilmis Onceliklendirme Sonuglar:

Asagida bulunan sekil 157 olusturmak i¢in her bir hedef ile tim misteri
kategorileri arasinda bir ikili karsilagtirma yaptik. Belirtmis oldugumuz asagidaki sekil
12°nin sonuglarin sentezlerini ve siralamasini gostermektedir. Kategori 2 miisterilerin
aragtirmamiza en 1yi katkida bulunanlar oldugu ardindan kategori 4, 1 ve en son 3

numarali miisterilerin geldigi gérmekteyiz.

Miisteri Sentezi

0 0.1 0.2 0.3 0.4 0.5 0.6

mC2 mC4 mCl mC3

Sekil 15. Miisterilerin senteze edilmesi
3.6.4.1. Dinamik Duyarhlk Analizi
Dinamik Duyarlilik Analizi (DDA), karar vericinin degiskenlerin her birinin
oncelik ayarlarin1 degistirmesini ve sonuglarin goriiniir, agiklayicit olmasini saglayan

yatay bir cubuk grafiktir. Belirtmemiz gerekir ki bu analiz sayesinde boyutlarimiz birer
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hedef olarak gosterilmekte ve eger degisiklik yapilirsa bunun alternatiflere ve diger
boyutlara nasil yansiyacagini gosteren bir grafiktir. Ayrica ayni sekilde alternatifler

tizerinde de birtakim degisiklikler yapabilen bir analiz tiirtidiir.

P
23 Facilitator: Dynamic Sensitivity for nodes below -- Goal: Customer satisfaction SRRCE X
File Options Window
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5.5% FIZIKSEL OZELLIKLER 11.8% C1
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Sensitivity w.r t.: Goal: Cust tisfaction Distributive Mode

Sekil 16. Dinamik Duyarhhk Analizi

Sekil 16 daki sonuglara gore, eger ki senaryolarin da dikkate alindigi tiim
boyutlara gére DDA analizi gergeklestirilmistir. Sekildeki verilere gore empati ve
kisisellestirme boyutlari en 6nemli boyutlar olarak goriilmektedir. Devaminda ugus
diizeni ve imaj boyutlar1 ayni 6nem ile bu boyutlar takip etmektedirler. Analiz
sonuglaria gore 2. kategoride olan miisteriler ve 4. kategori, analizimize gore oldukga
Oonemli olmayan miisteriler arastirmaya daha c¢ok katkida bulunmuslardir. Ayrica
faktor degerlerini ve derecelerini degistirdigimizde yine de 2 ve 4 numaral
miisterilerin analiz i¢in daha tercih edilebilir oldugu ortaya ¢ikmaktadir.

3.6.4.2. Performans Duyarhhk Analizi

Performans Duyarlilik Analizi, karar vericilerin ¢esitli olasiliklar arasinda
karsilastirmalar yaparken alternatiflerin ve segeneklerin ger¢ek zamanl ve etkilesimli
bir eslesmesini temsil eder. Ayrica ¢esitli siniflar ve siralamalar tiirlerinin grafiksel bir
gorlintiisiinii sunar. Asagidaki sekilde duyarlilik analizini ve bunun Onceliklerdeki
degisiklikler iizerinde olan etkisini tartisacagiz. Onceliklerin éneminde olan herhangi

bir degisiklik empati, kisisellestirme, ugus diizeni, imaj, fiziksel 6zellikler, isteklilik,
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giivenilirlik, teminat boyutlar1 lizerinde etki yaratmasi duyarlilik analizinin 6nemli

hale gelmesini ortaya koymaktadir.

£#, Facilitator: Performance Sensitivity for nodes below -- Goal: Customer satisfaction SNREN X
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Sekil 17. Performans Duyarhlik Analizi

Sekil 17 °de bir performans duyarliligi diyagrami gosterilmektedir. X ekseni
hedefleri, Y ekseni ise hedef yiizdesidir ve alternatiflerimiz seklin sagindadir.
Yukaridaki sekilde gordiiglimiiz gibi empati en 6nemli hedeftir ve soldaki Y ekseninde
gorulebilir. Genel olarak 2 numarali miisteriler daha ¢ok tercih edilir ama bu analiz
sonuclarina gore teminat ve ucus diizeni boyutlari agisindan daha kétii durumdadirlar.
Siradan miisteriler olarak siniflandirdigimiz 4. kategori miisteriler teminat ve ugus
diizeni boyutlar1 acisindan diger miisterilere gore daha iyi konuma sahiptirler.
Sirketlerin kilit miisterilerine 6nem vermeleri hayati onem tagimak ile beraber, onlar1
korumak icin yeni stratejiler saglayarak kategori 4 miisterilere de dikkat etmeleri
gerekmektedir. Gergek ilging olan durum ise siradan miisterilerin kilit miisteriler gibi
teminat boyutundan sikayet etmemeleri. Bu duruma gore imaj ve isteklilik
boyutlariin gelistirilmesi sayesinde siradan miisterileri tutma olasiliklarinin daha
yiiksek olacagi anlamina gelmektedir. Ayrica kategori 2 miisterilerin kategori 1
miisterilerden daha fazla tercih edildigi goriilmektedir. Onemli miisterilerin hedefleri
empati, giivenilirlik ve imaj boyutlar1 acisindan yiiksek olmaktadir. Onemli

miisterilerin beklentileri nedeniyle tatmin olabilmeleri i¢in tiim hedeflere ulasmis
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olmalar1 gerekmektedir ve bu hedefleri gerceklestirmede sirketler biiyiik zorluklarla
karsilagabilir. Benzer sekilde, bir dengeyi saglamak icin, yetkililer hangi kategori
olmasina bakmaksizin tiim miisteriler i¢in ayn1 vizyona sahip olmali ve tiim miisteri
ihtiyaclarinin karsilanmasi ve miisteri kapsamli olmasi i¢in tim durumlar1 kontrol
etmelidir.
3.6.4.3. Egimli Duyarhlik Analizi

Egimli Duyarlilik Analizi her bir hedef i¢in farkli bir egim grafigi ortaya
cikarmaktadir. Dikey ¢izgi secilmis olan hedefin mevcut Onceligini ortaya
koymaktadir. Diiz ¢izgiler ise alternatifleri gostermektedir. Bir alternatifin mevcut
onceligi, alternatif ¢izginin dikey objektif ¢izgiyi gectigi yerdir.
Sekil 18'te gosterile Expert Choice programimin egim duyarlilik analizi, empati
boyutundaki degisikliklerin siralamasini gostermektedir. Dikey ¢izgi, empati
boyutunun Oncelikli agirhigint gosterir ve x ekseni kesigiminden goriilebilir. Dikey
¢izgi x ekseni i¢inde hareket ettik¢e otomatik olarak agirliklar: degistirir, yatay ¢izgiler
miisterilerin y ekseninden not edilebilecek yeni Onceligini gosterir. Ayrica,
olabildigince ikinci kategorideki miisterilerin sirketin dikkatini cekmesi i¢in artan bir

egilimi vardir.
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Sekil 18. Egimli Duyarhlik Analizi
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Alternatif ¢izgiler birbirini gegmedigi icin, sirket yetkilileri sistem ve stratejilerde yeni
degisiklikler saglamadigi siirece alternatiflerin siralamasinin asla degismeyecegi
anlamina gelmektedir. Ayrica, yeni teknolojileri benimsemek ve sorunlari ¢ozmek igin
uzmanlar istihdam etmek isteyebilirler. Isletmenin ihtiyaglar1 degistikce, sirketin kars
karsiya kalabilecegi sorunlar nedeniyle dncelikler de degisebilir.

AHP ve VZA kullanan 6nceki bulgularimiza dayanarak miisterilerin kilit ve siradan
miisterilerin de ¢ogunlukla bulundugu arastirmamiza gore, sirket beklentileri tam
olarak karsilamay1 basarirsa bagka herhangi bir kuruluslarin mevcut veya yeni

miisterileri kendine ¢ekmesi muhtemel degildir.
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SONUC VE ONERILER

Havayolu sirketleri artan maliyetlerini karsilamaya, kar elde etmeye, tekliflerini
farklilagtirmaya, hizmetlerini kisisellestirerek sadik miisterilerini elde tutmaya
caligmaktadir. Bu durumlarin daha etkili ¢6ziilmesi i¢cin daha once belirtildigi gibi
MIY, stratejik ve siirekli bir program olarak sirketlerin hedeflerini destekleyecektir.
Ayrica giinlimiiz diinyasinda misterilerin talep ve beklentileri siirekli olarak
degismektedir. Havayolu endiistrisinde, havayolu sirketlerinin bir¢ogu yolcularin
gercek istek ve ihtiyaclari takip etmeyerek havayolu hizmetlerinin timiyle ilgili
olan geleneksel goriislerine bagli kalmaktadirlar. Birgok havayolu yoneticisi, yolcu
ithtiyaglarini kendi bakis acgistyla diisiiniir, bu yiizden onlarin daha yogun odaklandig:
maliyet azaltict diger faliyetler sayesinde, miisterileri stratejik planlama
programlarinda daha az Oncelikli tutar. Ancak yapilan bir¢ok arastirma miisterilerin
g6z ard1 edilmemesinin, hatta miisteri isteklerinin stratejik hedeflerin en dnemli odak
noktasi olarak goriilmesinin gerektigi &ne siiriilmiistiir. Havayollar: sirketlerinin MY
calismalarinin uzun vadeli bir yatirim oldugunu ve yasam boyu miisteri iliskileri
yoluyla kazanilan gercek faydalarimin farkinda olmasi gerekmektedir. MIY,
havayollariin {iriin ve hizmetlerini daha verimli bir sekilde satmasini saglamak i¢in
misteriler hakkinda bilgi edinmeyi ve yaymay1 icermektedir.

Giiniimiiz is diinyasindaki artan rekabet nedeniyle, organizasyonlar bir yandan
daha fazla pazar pay1 elde etmek bir yandan da daha fazla miisteri elde etmek ve onlari
sirketlerine karst memnun kilmak i¢in farkli pazarlama stratejileri ve programlari
uygulamakta zorlanmaktadir. Bu nedenle MIY iyi organize edildiginde miisteriler ile
daha iyi ve uzun siireli iligkiler kurabilir ve miisterilerin farkli markalara
yonelmelerine engel olunabilir. MIY nin siirekli bir pazarlama programi olarak
uygulanmas1 son zamanlarda bilyiikk &nem kazanmaktadir. MIY uygulanmasi
sayesinde sirket farkli miisterileri hakkinda bilgi sahibi olmakta ve daha ¢ok miisteri
odakli diistinerek stratejilerini belirlemektedirler. Havayolu sirketleri hizmetlerini
miisteriye gore kisisellestirerek memnuniyeti arttirmay1 saglayabilir.

Yildan yila artan yolcu trafigi, havacilik sektoriinde yeni stratejiler, havacilik

sektorli lizerinde rekabeti arttirmistir. Cesitli yeni miisteri gruplarin, farkh
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ihtiyaglarina cevap verebilmek ve miisteri odakli stratejiler gelistirip uygulamak
havayolu sirketleri icin 6nemli hale gelmektedir.

Havacilik sektoriinde yasanan miisteri memnuniyetsizligini arastirilmasi, ¢6zim
Onerilerinin gelistirilmesi ve bunu yaparken miisterileri kategorize ederek stratejiler
gelistirme Onemli hale gelmistir. Bu calisma sistemdeki bu boslugu doldurmasi
agisindan dnemlidir.

Azerbaycan Havayollar1 tizerine yapilan bu ¢alisma toplam 383 kisinin katilimu ile
gerceklestirilmistir. Demografik sorular ile birlikte miisteri 4 kategori altinda ele
alimmigtir. Bu miisteriler gerceklestirdikleri ucus sikliklari ve ugus siniflarina gore
belirli kategorilere ayrilmistir. Ticari ve ekonomi sinifi sik ugan miisteriler sirasiyla 1.
ve 2., ticari ve ekonomi nadir yolculuk yapan miisteriler ise 3. ve 4. kategori miisteriler
olarak nitelendirilmistir. Arastirmada kullanilan anketin gegerli olmasi, sorunu yeterli
diizeyde agikliyor olmasi ve VZA igin 6nemli ¢iktilari saglamasi icin TBA analizi
gerceklestirilmistir. TBA sayesinde boyut indirgemesi saglanmis ve memnuniyeti
aciklayan 8 faktor altinda degerlendirilmistir. Miisterilerin verimlilik siralamasi ve
etkinlik degerlerinin hesaplanmas igin ¢ikt1 odaklt VZA analizi gergeklestirilmistir.
VZA analizi ile etkin olan miisteriler belirlenmis, etkin olmayan miisteri kategorileri
icin bir 1yilestirme puani (orani) hesaplanmistir. Bu iyilestirme puanlar1 kullanilarak
4 farkli miisteri i¢in strateji belirlenmesi amaciyla AHP analizi uygulanmigtir. AHP
analizi ile dinamik, performans, egim duyarlilik analizlerinin sonuglari listelenmistir.
Hem VZA hem AHP analizi sonuglarina goére en cok iyilestirme gerektiren boyut
empati olarak sonuglarda kendini gostermektedir. Devaminda iyilestirmeye en ¢ok
ihtiya¢c olan boyutlarin Sekil 18'te goriildiigii gibi sirasiyla kisisellestirme, ugus
diizeni, imaj oldugu gorilmektedir. Cesitli miisteri gruplarina farkli hizmet stratejileri
gelistirme amaglhi yapmis oldugumuz AHP analizi sayesinde en 6nemli ve konuya en
cok katki saglayan miisterilerin Ekonomi Sik Ugan miisterileri oldugu saptanmustir.
Ayni zamanda analizin ilk baslarinda 6nemsiz olarak goériilen Ekonomi Nadir Ugan
miisterileri, aragtirmaya en ¢ok katki yapan ikinci miisteri grubu oldugu gériilmektedir.
Yapmis oldugumuz bu g¢alisma, miisteri iliskileri yonetimi, miisteri memnuniyeti,
miisteri siralamasi ve simiflandirilmasi igin bir metodoloji énermesi agisindan mevcut

literatiire biiyiik bir katki saglayacagi diistiniilmektedir.
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Bu ¢alismada miisteri memnuniyeti analizi i¢in dort asamali bir model gelistirilmistir.
Misteri kategorilerinin her biri ayrintili olarak incelenerek farkli miisteri gruplari
secilmistir. Her kategorideki miisterilerin genel memnuniyet diizeylerini 6l¢mek igin
literatiirde bulunan cesitli arastirmalar incelenerek havayolu sektoriinde kullanilan
Olgeklerdeki genel memnuniyeti etkileyen faktorler bu arastirmadaki 6lgege dahil
edilmistir. Anketin gilivenilirligi ve yapilan arastirma i¢in gegerliligi kontrol edilmis,
bir sonraki agsamada miisterilerin hem verimlilik diizeylerini, hem de siralamasini
yapacagimiz VZA analizi i¢in girdi teskil eden faktor analizi uygulanmistir.

VZA her bir miisteri kategorisi i¢in bir etkinlik derecesi ve siralama yapmamiza
yardimet olmustur. Ayrica VZA analizi sayesinde her faktor i¢in ayri ayri iyilestirme
diizeyleri ortaya c¢ikarilmistir. Bu iyilestirme diizeyleri sayesinde calismanin son
asamasinda uyguladigimiz AHP analizinde alternatif ve kriterlerimizin 6nem
derecesini hesaplamamiza yardimci olan girdiler kullanilmistir. Havayolu endstrisi
uygulamasi ile ilgili olarak bu ¢alismanin bulgulari, hedef pazarlarin talebine bagh
olarak farkli pazarlama stratejilerini géz Oniinde bulundurarak havayolu stratejik
yonetimine MIY ve miisteri memnuniyetini etkili bir sekilde arttirmak i¢in 6nemli
bilgi vermektedir.

Etkili MIY c¢alismalarinin, hizmet kalitesi boyutlarmmn, havayolu yolculari
memnuniyeti Uzerinde etkisi ile ilgili olarak yapilmig olan &lgegin boyutlarinin
¢ogunun misteri memnuniyeti izerinde etkisi oldugu  gorulmektedir.
Memnuniyetsizlik durumlarini 6lgmemize yardimci olan bu Olgek sayesinde
potansiyel 1yilestirme gerektiren baslica boyutun empati boyutu oldugu
gorulmektedir.

Havayolu sirketinin karar vericileri, yoneticileri, miisterilere daha iyi deger
sunan, hatta beklentileri asan, siirekli olarak yaratict ve dinamik hizmet sunumu
uygulanmalidir. Mevcut yolcularint korumaya calisarak yolcularin rakiplerine gore en
ekonomik fiyat tarifeleri ile ugmalarini saglamalidir. Ozellikle ilave yiik igin alinan
ticretlerde indirime gidilmesi, belirli donemlerde kampanyalar uygulamas1 miisteri
cekme problemini ve memnuniyetsizligini ortadan kaldirma agisindan 6nemlidir.
Miisteri hizmetleri, sikayet yonetimi kapsamli ¢alismalar daha ¢ok arttirilmali,

gerekirse sosyal medya, internet, miisterilerin ugcus deneyimleri sirasinda yasadiklar
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olumsuz tecrubelerden geribildirim alarak memnuniyetsizlik —durumlarinin
iyilestirilmesine yonelik stratejiler gelistirilmelidir.

Arastirma sonuglarina gére empati boyutundan sonra ikinci iyilestirme puant
yuksek olan boyut kisisellestime olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Havayolu miisteri
segmentlerinin gereksinimlerinin ne oldugunu Ogrendikten sonra bu ihtiyaclar
karsilamak icin kisisellestirilmis hizmetler saglanabilir. Havayolu sirketi en yliksek
ticret alan yolcularina 6zel check-in alanlari, misafir alanlari, 6zel karsilama servisi
gibi hizmetler ile ¢esitlendirme yapabilir. Benzer sekilde havayolu web sitesinde veya
mobil uygulamalardan kisisellestirilmis hizmet sunulabilir.

Imaj boyutunun iyilestirilmesine yonelik firmanin mikemmel Kaliteli

hizmetler saglamasi1 sayesinde miisterileri geribildirimleri ile e-posta, kisa mesaj
(SMS), Facebook, Twitter gibi sosyal aglarda miisterilerin arkadaglarma ve
akrabalarina yapacaklar1 olumlu tavsiyeleri ile arttirilabilir.
Her ne kadar bu ¢alismada havayolu fiziksel 6zelliklerin memnuniyet {izerine etkisi
istatistiksel olarak dogrulanmamis olsa da havayolu operasyonlarinin Onemli
gereksinimlerinin bir parcast oldugu i¢in karar vericiler bu boyutu goz ardi
etmemelidirler. Ugus sirasinda yapilan etkinlik, ikram edilen yiyecek igecek kalitesi,
rahat koltuklar ve koltuklararast genisligin ergonomik olmasi yolcularin
memnuniyetini arttirabilir.

Havayolu sirketleri diger endUstrilerden daha fazla degisen kosullarda faliyet
gostermektedirler. Bu kosullara pazardaki dalgalanmalar, sik birlesmeler, gergeklesen
ittifaklar ve degisen ekonomik etkenler eslik etmektedir. Bunlara ek olarak bu
gelismeler miisterilerin ihtiyag ve beklentileri degistikce ve gelistikce kosullar daha da
zorlagsmaktadir. Geleneksel operasyonlara odaklanmak yerine, havayollarinin miisteri
merkezli bir yaklasim benimsemesi gerekmektedir. Miisteri merkezli bir havayolu
olusturmak, yolculara unutulmaz ve kalict deneyimler sunmak, miisteri odakl1 anlayisi
kullanmak, yeni firsatlar yakalamak miisteri odakli bir kiiltiir olugturma anlamina
gelir.

Miisterilerin olabildigince detayli tanimlanmas1 gerekmektedir. ilk olarak
sirketin kimin gercek miisteri oldugunu belirlemeli ve miisteri hakkinda derin bilgi
sahibi olmalidir. Miisteri beklenti ve ihtiyaglarina gore farklilasilmasi gerekmektedir.

Hangi miisterinin su anda en ¢ok deger lirettigi ve hangisinin gelecege en ¢ok deger
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sundugunun saptanmasi gerekmektedir. Firmanin karli hizmet verebilmesi icin her
miusteri i¢in farkli ihtiyaglarina dair daha fazla bilgiye gerek duymaktadir. Miisterilerle
dogrudan etkilesim gergeklestirilmeli, sirketin miisterileri ile ilgili hassasiyetlerinin
oldugunu ve sirketin yeni hizmetleri ile miisteriye bireysel hizmet etmek istedigine

inandirabilir.
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Ek-1. Anket Calismasi

Degerli katilimeci, bu anket havayolu sektoriinde miisteri memnuniyeti ve
memnuniyetsizlik faktorlerini incelemek igin gerceklestirilen bir ¢alismadir. Anketin
sonucu Istanbul Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii'ne sunulacak bir yiiksek lisans
tez calismasinda incelenecektir. Yanitlar tamamen gizli tutulacaktir. Zaman
ayirdiginiz igin tesekkiir ederim.

Demografik Sorular

1. Son on iki ayda Azerbaycan Havayollarmin hizmetlerini kullandiniz m1?
(@) Evet

(b) Hayir

2. Uyrugunuz

(@) Azerbaycan

(b) Diger

3 Yas Grubu

(a) 18-35

(b) 36-50

(c) 51-64

(d) 65 ve ustu

4 Cinsiyetiniz

(a) Kadin

(b) Erkek

5. Egitim durumunuz
(@) Lise

(b) Universite

(c) Yiksek lisans

(d) Doktora

6. Genelde hangi sinifta seyahat edersiniz.
(a)Ekonom sinif
(b)Biznes simifi

7. Seyahat amaciniz
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(a) Is

(b) Tatil

(c) Egitim

8. Havayolu sirketi ile uguslariniz1 hangi siklikta gergeklestiriyorsunuz?
(a) Haftada bir kez

(b) Haftada birden fazla

(c) Ayda bir kez

(d) Ayda birden fazla

(e) Yilda bir kez

(f) Yilda birden fazla

Miisteri Memnuniyeti

Sayilar 7°1i likert dlgegine gdre memnuniyet derecesi
Kesinlikle katilmiyorum

Cogunlukla katilmiyorum

Biraz katilmiyorum

Ne katiliyorum ne katilmiyorum

Az cok katiliyorum

Cok katilryorum

~N O o1 oW DN P

Tamamen katiliyorum

9. Sirketin kullandig1 ugaklar modern donanima sahiptir.

1 2 3 4 5 6 7

10. Ugaklarin igi ve dis1 goze hos goriinmektedir.
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1 2 3 4 5 6 7

11. Calisanlar diizgiin ve hos bir goriiniime sahiptirler.

1 2 3 4 5 6 7

12. Hizmetleri gerceklestirirken kullandiklari ekipman ve malzemeler (bilet, dergi,

internet sitesi vb.) géze hos gorinmektedir.

1 2 3 4 5 6 7

13. Ugaklarin koltuklar1 rahat ve koltuk araliklar1 genistir.

1 2 3 4 5 6 7

14. Hizmetlerini gerceklestirirken ileri teknoloji araclar1 kullanilmaktadir.

1 2 3 4 5 6 7

15. Ugus sirasinda ve ugus zamanina kadar vakit gegirmek igin farkli eglence

secenekleri (internet, kitap, dergi, film vb.) yeterli diizeydedir.

1 2 3 4 5 6 7

16. Engelli yolcularin gereksinimlerini karsilayacak ekipman ve donanim yeterli

duizeydedir.

1 2 3 4 5 6 7

17. Ugus sirasinda ikram edilen yiyecek ve iceceklerin kalitelidir.

1 2 3 4 5 6 7

18. Ugus tarifelerine uygun olarak kalkis ve varig saatlerini tam zamaninda

gerceklesmektedir.

1 2 3 4 5 6 7

19. Yolcularin bagajlar1 zamaninda ve eksiksiz teslim edilmektedir.

1 2 3 4 5 6 7

20. Ugus hizmetinin her asamasinda yolcular dogru sekilde bilgilendirilmektedir.

1 2 3 4 5 6 7

21. Internet iizerinden rezervasyon ve bilet satis islemlerinde miisteri giivenligine

onem verilmektedir.

1 2 3 4 5 6 7

22. Check-in islemleri etkin sekilde gerceklestirilmektedir

1 2 3 4 5 6 7
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23. Geciken, kaybolan, zarar goren bagaj icin yolcular lehine ¢ozimler getiren

prosediirler olmaktadir.

1 2 3 4 5 6 7

24. Bilet iptalleri/ ugus giin ve saatlerinin degistirilmesi ile ilgili olarak yolcular

lehine ¢c6ziim getiren prosedurlerinden memnun musunuz?

1 2 3 4 5 6 7

25. Calisanlar hizmetin ne zaman gergeklesecegi konusunda yolcular1 dogru

sekilde bilgilendirmektedir.

1 2 3 4 5 6 7

26. Calisanlar zamaninda ve hizli hizmet vermektedir.

1 2 3 4 ) 6 7

27. Caliganlar her zaman yolculara yardimer olmaktadir.

1 2 3 4 5 6 7

28. Calisanlarin miisterilerin sorularina cevap veremeyecek kadar mesgul degiller.

1 2 3 4 5 6 7

29. Calisanlar davranislari ile yolculara giiven duygusu vermektedirler.

1 2 3 4 5 6 7

30. Calisanlarin yolculara kars1 daima saygili davranmaktadirlar.

1 2 3 4 5 6 7

31. Ugus arizalarinin olasilig1 diisiik seviyededir.

1 2 3 4 5 6 7

32. Uguslarn iptal edilme/ertelenme olasiligi diisiik diizeydedir

1 2 3 4 5 6 7

33. Ugus ekibinin teknik bilgisi ve yetenegi giiven vermektedir.

1 2 3 4 5 6 7

34. Ugus tarifeleri yolcularin taleplerine uygun dizenlenmektedir.

1 2 3 4 5 6 7

35. Yolcularin en ekonomik fiyat tarifesi ile ugmalari i¢in gerekli duzenlemeler

yapilmaktadir.

1 2 3 4 5 6 7
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36. Miisteri hizmetleri, yolcularin dilek ve sikayetlerine cevap verebilmek icin

caba sarf etmektedir.

1 2 3 4 5 6 7

37. Calisanlar farkl dillerde konusabilme yetenegine sahiptirler.

1 2 3 4 5 6 7

38. Siirekli bir miisterisi olarak size avantaj saglayan sadakat programi mevcuttur

1 2 3 4 5 6 7

39. Seyahatinizi kolaylastiran (arag kiralama sirketi, otel, sigorta sirketi, transfer
araglar1 vb.) anlagsmal1 ortakliklar1 yeterli diizeydedir.

1 2 3 4 5 6 7

40. Misteri hizmetleri boliimiine her daim erisile bilinmektedir.
1 2 3 4 5 6 7

41. Asirt yik i¢in alinan ticretlerin makul seviyededir.

1 2 3 4 5 6 7

42. Havayolu ¢alisanlar1 6zel ihtiyaglarinizi anliyor.

1 2 3 4 5 6 7

43. Havayolunun sizi sik sik miisteri olarak tanimak i¢in saglam bir sadakat
programi var.

1 2 3 4 5 6 7

44. Havayolunun saglam bir kilometre programi var.

1 2 3 4 5 6 7

45. Havayolu size bir problem gergeklestiginde gerekli ugus giivencesi ve
konaklama sagliyor mu?

1 2 3 4 5 6 7

46. Havayolu gesitli yerlere direk ugus yapan hizmetler veriyor.

1 2 3 4 5 6 7

47. Havayolunun ugus programlari uygun ve yeterli sikliktadir.

1 2 3 4 5 6 7

48. Havayolunun daha genis bir ag ve daha kolay transferler saglamak igin

kiresel ittifak ortaklari vardir.
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1 2 3 4 5 6 7

49. Yasanan rotar (gecikme) ve sorunlarin nedeni yolcularla seffaf bir sekilde

paylasilmaktadir.

1 2 3 4 5 6 7

50. Baglantili uguslarimda transit islemleri, yolcu hizmetleri tarafindan kisa

strede yapilmaktadir.

1 2 3 4 5 6 7

51. Bu havayolu sirketi hakkinda her zaman iyi bir izlenim elde ettim.

1 2 3 4 5 6 7

52. Bu havayolu sirketinin rakiplerinden daha iyi bir imaja sahip olduguna

inantyorum.

1 2 3 4 5 6 7

53. Bence bu havayolu yolcularin aklinda iyi bir imaja sahip.

1 2 3 4 5 6 7

54. Bu havayolu sirketinin gelecekte iyi bir yerde olacagini diisiiniiyorum.

1 2 3 4 5 6 7

55. Arkadaslarimi ve akrabalarimi bu havayolu sirketi ile ugmaya tesvik ediyorum.

1 2 3 4 5 6 7

56. Bu havayolu sirketi hakkinda diger insanlara olumlu seyler soyliiyorum.

1 2 3 4 5 6 7
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Ek-2 Miisterilerin gercek memnuniyet dereceleri

KVB FZO GVN isT T™T EMT KSS ucs imMJ
M1 3.99 5.22 6.74 6.26 2.55 3.25 3.97 2.03
M2 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M3 5.76 5.98 6.48 5.85 4.09 6.00 6.00 6.00
M4 3.45 4.22 4.73 4.37 4.00 4.00 4.00 4.00
MS 5.25 5.32 5.96 4.85 5.68 443 553 6.48
M6 3.45 4.22 4.73 4.37 4.00 4.00 4.00 4.00
M7 3.77 3.73 5.00 5.10 4.20 4.00 3.7 4.15
M8 4.65 6.70 461 6.35 6.24 6.00 6.00 7.00
M9 3.28 6.67 5.69 6.12 4.49 4.16 5.07 5.10
M10 351 3.85 5.73 3.76 1.50 221 251 2.94
M1l 4.39 452 5.00 4.34 2.10 4.00 4.47 4.97
M12 4.78 5.21 5.73 5.33 471 4.23 4.70 478
M13 6.74 6.85 7.00 7.00 6.87 7.00 7.00 7.00
Mi14 3.79 3.80 4.47 4.28 2.48 3.13 4.37 3.63
MI5 5.47 461 5.69 6.58 4.77 5.09 6.07 6.48
M16 3.11 5.13 4.23 418 3.86 3.72 4.00 431
Mm17 5.83 5.34 7.00 6.38 5.93 6.00 6.00 6.82
M18 3.65 4.32 3.31 1.74 412 4.43 3.55 2.04
M19 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M20 6.00 5.30 4.86 5.00 3.72 6.19 5.58 7.00
M21 5.56 6.00 456 6.00 6.00 6.00 6.00 6.00
M22 5.49 4.70 3.87 5.97 3.08 4.74 5.55 5.48
M23 2.94 5.46 5.38 5.26 371 3.76 3.90 3.49
M24 4.74 455 5.23 5.79 4.20 5.00 3.37 5.15
M25 5.63 5.68 5.69 5.53 5.86 6.00 6.00 6.16
M26 4.68 4.90 3.87 4.48 5.04 447 4.57 5.48
m27 5.42 5.82 5.18 6.15 5.46 5.18 5.38 5.75
M28 2.90 5.27 6.00 5.58 243 3.46 4.48 2.94
M29 5.16 5.89 6.48 6.79 4.94 4.68 6.00 6.16
M30 4.43 4.68 6.09 5.88 3.79 4.60 472 3.87
M31 4.43 4.68 6.09 5.88 3.79 4.60 472 3.87
M32 478 5.16 436 4.82 5.45 5.96 5.14 5.73
M33 5.99 5.73 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 6.08
M34 5.61 5.89 6.00 5.88 5.86 4.47 5.58 5.65
M35 2.93 1.81 141 1.15 1.30 3.46 2.17 1.26
M36 2.95 5.89 4.74 4.86 3.42 221 3.95 3.49
M37 471 5.89 6.19 6.38 4.70 4.95 6.15 5.48
M38 3.70 6.38 6.48 6.07 5.92 5.63 447 7.00
M39 4.98 5.62 5.48 6.19 3.33 5.42 454 5.65
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M40

1.36 1.43 1.41 1.64 1.49 1.41 1.43 1.35
M41 2.81 251 5.00 478 251 4.23 4.78 2.80
M4z 5.49 5.82 6.00 6.00 4.75 5.18 6.00 5.48
M43 321 4.48 3.13 357 4.10 473 4.92 4.15
Ma44 455 4.79 4.00 3.78 443 4.00 3.78 6.00
M45 6.32 6.13 7.00 7.00 7.00 6.74 7.00 6.82
M46 5.32 4.65 6.19 6.79 4.80 6.24 5.97 6.48
M4z 6.65 6.67 5.73 6.15 6.24 6.48 6.58 6.48
M48 4.22 5.21 5.23 5.79 452 356 4.92 6.00
M49 4.90 434 5.23 5.58 2.28 350 2.99 2.24
M50 4.08 2.34 3.34 4.57 4.77 4.68 4.68 3.63
M51 2.10 5.04 4.16 3.64 4.20 3.94 434 3.38
M52 4.94 4.74 4.40 4.68 2.68 1.50 5.19 5.15
MS3 4.22 5.21 5.23 5.79 452 3.56 4.92 6.00
M54 4.83 4,50 3.76 5.19 243 1.86 2.89 1.59
M55 4.01 2.94 453 3.76 3.26 3.31 5.33 3.1
MS56 3.76 3.36 3.87 478 331 3.94 413 4.06
M57 4.21 5.92 2.91 5.55 5.15 4.70 4.17 6.79
M58 4.21 5.98 5.69 5.75 4.97 531 5.69 5.63
M59 4.78 4.94 5.48 4.92 4.26 4.00 4.92 4.26
M60 3.94 5.01 6.48 5.75 3.02 4.23 331 4.82
Mé61 5.93 5.46 5.14 5.14 3.07 3.44 6.58 5.77
Mé2 5.85 6.00 6.74 5.39 4.97 6.00 6.00 6.00
M63 6.36 6.16 6.74 6.79 5.38 4.36 4.74 6.82
Mm64 4.94 5.67 5.73 6.15 3.04 2.28 3.96 456
M65 450 3.04 2.38 3.95 3.56 3.46 3.39 245
M66 2.10 412 3.98 5.58 1.93 3.72 3.73 2.29
Me7 5.63 5.62 6.24 5.79 5.25 5.73 5.79 5.82
Mme8 484 5.41 5.73 5.19 4.48 2.45 3.32 4.22
M69 5.54 453 5.48 6.54 4.35 6.19 6.58 7.00
M70 5.54 453 5.48 6.54 4.35 6.19 6.58 7.00
M7l 5.54 453 5.48 6.54 4.35 6.19 6.58 7.00
M72 5.76 5.85 6.00 6.00 5.86 5.73 6.00 6.00
M73 5.10 6.08 6.00 6.00 6.00 6.00 6.00 6.00
M74 5.40 5.58 6.00 5.75 3.5 4.47 4.92 4.05
M75 5.86 541 5.73 6.00 5.48 4.95 5.19 6.00
M76 6.47 6.02 4.74 6.79 6.14 6.19 5.72 6.82
M7 4.41 4.73 2.66 251 1.93 331 3.81 3.82
Mm78 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M79 2.00 1.22 157 1.43 1.41 1.19 1.15 1.41
M80 3.97 6.05 5.69 6.38 2.00 381 4.94 2.26
M8l 3.09 5.39 3.08 4.44 3.39 4.00 3.35 3.41
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Mm82

5.63 5.87 6.74 5.88 6.10 5.73 5.88 5.97
m83 5.02 3.75 6.24 6.38 3.86 4.90 6.26 5.61
Mms4 6.05 5.84 5.09 5.67 4.70 4.95 4.66 448
M85 2.69 5.56 6.00 6.15 2.14 251 3.47 5.43
M86 6.05 5.84 5.09 5.67 4.70 4.95 4.66 4.48
mar 5.94 6.00 7.00 6.38 5.43 5.73 5.79 5.15
M8 6.76 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M89 3.08 3.22 3.66 6.35 257 2.63 251 3.05
M90 3.08 3.22 3.66 6.35 254 2.63 2.89 3.05
Mo1 2.09 3.15 5.44 417 5.84 4.60 5.97 5.31
Mmo2 2.87 3.19 4.68 2.99 2.49 5.01 3.78 5.88
M93 6.32 5.19 3.60 5.28 2.50 4.16 452 2.80
Mo4 3.98 3.22 2.99 4.48 2.22 331 451 2.14
M95 5.38 3.02 5.23 5.1 221 341 432 2.85
M96 5.94 4,55 4.95 4.96 255 3.66 4.23 3.60
mo7 5.43 461 3.87 5.16 2.75 3.08 3.90 1.82
M98 5.18 5.27 4.82 5.55 2.28 341 3.68 3.00
M99 541 2.84 5.44 5.38 2.46 2.21 3.81 3.09
M100 2.94 3.77 5.73 6.38 2.06 3.13 331 4.47
Mmio1 6.17 3.36 5.21 5.38 3.61 2.78 4.23 5.45
M102 7.00 6.41 6.48 7.00 5.33 5.73 5.30 6.62
M103 6.10 433 436 5.79 4.82 5.42 4.38 4.70
M104 7.00 4.30 4.36 4.78 3.75 2.63 457 3.80
M105 6.41 5.85 5.42 5.14 4.32 412 464 2.94
M106 5.14 5.82 4.05 5.55 3.62 5.00 3.25 343
M107 5.90 3.77 5.23 5.38 4.24 6.00 5.58 2.62
M108 3.24 2.77 4.73 5.38 3.99 2.63 4.04 1.20
M109 5.65 5.70 5.05 5.38 4.82 461 3.8 3.60
M110 4.88 5.03 3.66 451 3.75 2.83 2.49 1.26
M1l 4.86 5.10 5.23 6.07 2.37 3.66 4.32 2.14
M112 463 5.27 5.48 5.79 1.95 331 5.30 3.73
M113 6.76 553 4.73 5.75 2.07 221 3.59 245
M114 4.88 4.19 5.73 6.19 2.18 3.08 3.87 2.80
M115 6.12 4.08 3.94 451 2.33 3.56 4.68 1.35
M116 7.00 6.18 6.74 6.58 5.61 5.92 5.60 461
M117 5.96 5.49 5.73 6.58 4.50 4.68 4.74 6.00
M118 4.88 5.82 6.24 6.38 467 6.00 5.58 5.82
M119 4.19 413 4.47 5.00 5.12 5.00 4.18 4.00
M120 419 413 4.47 5.00 5.12 5.00 4.18 4.00
Mi21 4.84 3.47 6.48 5.50 3.08 3.94 4.48 4.28
M122 6.21 3.02 3.98 5.19 3.39 5.73 4.92 5.31
M123 6.54 6.41 6.00 6.19 5.28 6.00 6.00 6.00
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M124

5.21 5.24 4.40 4.96 5.48 4.68 5.14 3.00
M125 5.33 4.02 5.05 5.14 5.06 5.00 4.23 3.30
M126 7.00 3.07 5.00 3.00 3.90 5.48 451 2.40
M127 5.88 5.55 5.73 5.38 3.85 5.23 4.16 1.59
M128 5.10 3.39 447 3.82 4.22 4.40 4.32 459
M129 6.65 4.34 5.00 5.97 4.20 5.23 5.14 2.94
M130 5.00 2.67 3.00 2.77 2.58 3.22 2.70 2.29
M131 461 3.05 4.40 347 4.69 3.87 4.23 2.29
M132 5.00 3.73 3.87 4.08 4.01 3.00 3.00 3.00
M133 6.00 5.13 4.40 451 2.78 3.98 2.09 1.00
M134 5.65 248 3.22 3.00 3.56 3.00 2.70 3.00
M135 7.00 5.24 6.44 4.19 5.48 5.48 418 5.15
M136 3.58 4.16 4.40 4.08 331 3.00 3.68 3.00
M137 472 432 3.87 4.08 4.01 1.73 3.8 1.78
M138 1.36 1.35 1.00 1.00 1.19 1.19 1.15 1.00
M139 6.21 5.32 4.36 4.32 4.16 4.05 3.90 3.60
M140 5.65 412 271 3.32 353 3.00 3.32 343
Mial 2.83 4.08 4.40 457 3.31 3.66 3.32 3.27
M142 5.10 4.02 271 3.37 3.58 271 3.00 2.80
M143 1.66 3.95 4.73 413 2.49 3.22 3.18 2.94
M144 6.76 6.27 6.48 6.15 5.59 6.48 5.79 6.48
M145 4.98 4.97 5.23 3.82 3.77 4.40 5.19 5.48
M146 5.96 4.36 5.48 4.78 371 5.48 451 4.82
Mm147 6.19 5.24 5.23 4.64 353 4.95 478 3.63
M148 6.10 3.39 2.63 2.70 2.77 1.68 2.40 2.00
M149 6.76 5.00 5.48 6.19 5.42 6.24 7.00 7.00
M150 5.42 3.80 3.22 3.37 3.66 4.00 5.00 5.65
MI51 7.00 4.69 5.23 5.38 5.23 5.48 5.00 4.78
M152 2.83 2.25 3.22 3.37 1.80 2.91 277 2.33
M153 5.80 541 5.69 6.58 5.35 5.23 5.38 5.28
M154 4.73 4.25 331 2.49 3.55 5.38 5.67 455
M155 2.67 4.77 341 2.55 2.06 1.86 2.35 2.29
M156 531 5.27 5.23 4.74 353 2.63 3.8 5.00
M157 6.07 5.27 5.73 5.38 5.48 5.48 457 4.42
M158 7.00 6.27 6.24 6.19 5.73 5.73 5.19 5.82
M159 6.05 3.99 461 5.38 4.26 251 3.06 2.94
M160 5.08 3.56 2.91 4.08 3.17 2.06 2.93 3.00
M161 6.88 5.10 461 5.38 4.77 4.73 5.58 5.48
M162 6.00 3.26 3.13 2.93 3.34 4.95 3.90 1.00
M163 5.42 5.70 5.48 5.58 6.10 5.18 5.79 5.41
M164 6.88 5.49 6.00 5.33 4.84 4.68 4.96 6.29
M165 3.99 5.22 6.74 6.26 255 3.25 3.97 2.03
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M166

7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M167 5.76 5.98 6.48 5.85 4.09 6.00 6.00 6.00
M168 3.45 4.22 4.73 4.37 4.00 4.00 4.00 4.00
M169 5.25 5.32 5.96 4.85 5.68 443 5.53 6.48
M170 3.45 4.22 473 437 4.00 4.00 4.00 4.00
Mi7l 3.77 3.73 5.00 5.10 4.20 4.00 3.7 4.15
M172 4.65 6.70 461 6.35 6.24 6.00 6.00 7.00
M173 3.28 6.67 5.69 6.12 4.49 4.16 5.07 5.10
M174 351 3.85 5.73 3.76 1.50 221 251 2.94
M175 439 452 5.00 434 2.10 4.00 4.47 4.97
M176 4.78 5.21 5.73 5.33 471 4.23 4.70 478
M1r7 6.74 6.85 7.00 7.00 6.87 7.00 7.00 7.00
M178 3.79 3.80 447 4.28 2.48 3.13 4.37 3.63
M179 547 461 5.69 6.58 4.77 5.09 6.07 6.48
M180 3.11 5.13 4.23 418 3.86 3.72 4.00 431
M181 5.83 5.34 7.00 6.38 5.93 6.00 6.00 6.82
M182 3.65 432 331 1.74 412 443 355 2.04
M183 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M184 6.00 5.30 4.86 5.00 3.72 6.19 5.58 7.00
M185 5.56 6.00 456 6.00 6.00 6.00 6.00 6.00
M186 5.49 4.70 3.87 5.97 3.08 4.74 5.55 5.48
M187 2.94 5.46 5.38 5.26 371 3.76 3.90 3.49
Mm18s8 4.74 455 5.23 5.79 4.20 5.00 3.37 5.15
M189 5.63 5.68 5.69 553 5.86 6.00 6.00 6.16
M190 4.68 4.90 3.87 4.48 5.04 447 4.57 5.48
M191 5.42 5.82 5.18 6.15 5.46 5.18 5.38 5.75
M192 2.90 5.27 6.00 5.58 243 3.46 4.48 2.94
M193 5.16 5.89 6.48 6.79 4.94 4.68 6.00 6.16
M194 4.43 4.68 6.09 5.88 3.79 4.60 472 3.87
M195 4.43 4.68 6.09 5.88 3.79 4.60 4.72 3.87
M196 478 5.16 436 4.82 5.45 5.96 5.14 5.73
Mm197 5.99 5.73 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 6.08
M198 5.61 5.89 6.00 5.88 5.86 447 5.58 5.65
M199 2.93 1.81 1.41 1.15 1.30 3.46 217 1.26
M200 2.95 5.89 4.74 4.86 3.42 2.21 3.95 3.49
M201 471 5.89 6.19 6.38 4.70 4.95 6.15 5.48
M202 3.70 6.38 6.48 6.07 5.92 5.63 447 7.00
M203 4.98 5.62 5.48 6.19 3.33 5.42 454 5.65
M204 1.36 1.43 141 1.64 1.49 1.41 1.43 1.35
M205 2.81 251 5.00 4.78 251 4.23 4.78 2.80
M206 5.49 5.82 6.00 6.00 4.75 5.18 6.00 5.48
M207 3.21 4.48 3.13 3.57 4.10 4.73 4.92 4.15

126




M208

455 4.79 4.00 3.78 443 4.00 3.78 6.00
M209 6.32 6.13 7.00 7.00 7.00 6.74 7.00 6.82
M210 5.32 4.65 6.19 6.79 4.80 6.24 5.97 6.48
M211 6.65 6.67 5.73 6.15 6.24 6.48 6.58 6.48
M212 4.22 5.21 5.23 5.79 452 356 4.92 6.00
M213 4.90 4.34 5.23 5.58 2.28 3.50 2.99 2.24
M214 4.08 2.34 3.34 457 477 4.68 4.68 3.63
M215 2.10 5.04 4.16 3.64 4.20 3.94 434 3.38
M216 4.94 4.74 4.40 4.68 2.68 1.50 5.19 5.15
M217 4.22 5.21 5.23 5.79 452 356 4.92 6.00
M218 4.83 4.50 3.76 5.19 243 1.86 2.89 1.59
M219 4.01 2.94 453 3.76 3.26 331 5.33 311
M220 3.76 3.36 3.87 4.78 331 3.94 4.3 4.06
M221 421 5.92 291 5.55 5.15 4.70 417 6.79
M222 4.21 5.98 5.69 5.75 4.97 531 5.69 5.63
M223 4.78 4.94 5.48 4.92 4.26 4.00 4.92 4.26
M224 3.94 5.01 6.48 5.75 3.02 4.23 331 4.82
M225 5.93 5.46 5.14 5.14 3.07 3.44 6.58 5.77
M226 5.85 6.00 6.74 5.39 4.97 6.00 6.00 6.00
M227 6.36 6.16 6.74 6.79 5.38 4.36 4.74 6.82
M228 4.94 5.67 5.73 6.15 3.04 2.28 3.96 4.56
M229 450 3.04 2.38 3.95 3.56 3.46 3.39 2.45
M230 2.10 412 3.98 5.58 1.93 3.72 3.73 2.29
M231 5.63 5.62 6.24 5.79 5.25 5.73 5.79 5.82
M232 4.84 541 5.73 5.19 4.48 2.45 3.32 4.22
M233 5.54 453 5.48 6.54 435 6.19 6.58 7.00
M234 5.54 453 5.48 6.54 4.35 6.19 6.58 7.00
M235 5.54 4.53 5.48 6.54 4.35 6.19 6.58 7.00
M236 5.76 5.85 6.00 6.00 5.86 5.73 6.00 6.00
M237 5.10 6.08 6.00 6.00 6.00 6.00 6.00 6.00
M238 5.40 5.58 6.00 5.75 3.15 447 4.92 4.05
M239 5.86 5.41 5.73 6.00 5.48 4.95 5.19 6.00
M240 6.47 6.02 4.74 6.79 6.14 6.19 5.72 6.82
M241 441 473 2.66 251 1.93 331 381 3.82
M242 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M243 2.00 1.22 1.57 1.43 1.41 1.19 1.15 1.41
M244 3.97 6.05 5.69 6.38 2.00 3.81 4.94 2.26
M245 3.09 5.39 3.08 4.44 3.39 4.00 3.35 3.1
M246 5.63 5.87 6.74 5.88 6.10 5.73 5.88 5.97
M247 5.02 3.75 6.24 6.38 3.86 4.90 6.26 5.61
M248 6.05 5.84 5.09 5.67 4.70 4.95 4.66 4.48
M249 2.69 5.56 6.00 6.15 2.14 251 347 5.43
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M250

6.05 5.84 5.09 5.67 4.70 4.95 4.66 4.48
M251 5.94 6.00 7.00 6.38 5.43 5.73 5.79 5.15
M252 6.76 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M253 3.08 3.22 3.66 6.35 257 2.63 251 3.05
M254 3.08 3.22 3.66 6.35 254 2.63 2.89 3.05
M255 2.09 3.5 5.44 417 5.84 4.60 5.97 5.31
M256 2.87 3.19 4.68 2.99 2.49 5.01 3.78 5.88
M257 6.32 5.19 3.60 5.28 2.50 4.16 452 2.80
M258 3.98 3.22 2.99 448 2.22 331 451 214
M259 5.38 3.02 5.23 5.11 221 341 432 2.85
M260 5.94 4.55 4.95 4.96 255 3.66 4.23 3.60
M261 5.43 461 3.87 5.16 2.75 3.08 3.90 1.82
M262 5.18 5.27 4.82 5.55 2.28 341 3.68 3.00
M263 5.41 2.84 5.44 5.38 2.46 221 381 3.09
M264 2.94 3.77 5.73 6.38 2.06 3.13 3.31 4.47
M265 6.17 3.36 5.21 5.38 3.61 2.78 4.23 5.45
M266 7.00 6.41 6.48 7.00 5.33 5.73 5.30 6.62
Mm267 6.10 4.33 4.36 5.79 4.82 5.42 4.38 4.70
M268 7.00 4.30 436 478 3.75 2.63 457 3.80
M269 6.41 5.85 5.42 5.14 4.32 412 4.64 2.94
M270 5.14 5.82 4.05 5.55 3.62 5.00 3.25 3.43
M271 5.90 3.77 5.23 5.38 4.24 6.00 5.58 2.62
Mm272 3.24 2.77 4.73 5.38 3.99 2.63 4.04 1.20
M273 5.65 5.70 5.05 5.38 4.82 461 3.8 3.60
M274 4.88 5.03 3.66 451 3.75 2.83 2.49 1.26
M275 4.86 5.10 5.23 6.07 2.37 3.66 432 2.14
M276 4.63 5.27 5.48 5.79 1.95 3.31 5.30 3.73
m277 6.76 553 4.73 5.75 2.07 221 3.59 245
M278 4.88 4.19 5.73 6.19 2.18 3.08 3.87 2.80
M279 6.12 4.08 3.94 451 2.33 3.56 4.68 1.35
M280 7.00 6.18 6.74 6.58 5.61 5.92 5.60 4.61
M281 5.96 5.49 5.73 6.58 4.50 4.68 4.74 6.00
M282 4.88 5.82 6.24 6.38 467 6.00 5.58 5.82
M283 4.19 413 447 5.00 5.12 5.00 4.18 4.00
M284 419 413 4.47 5.00 5.12 5.00 4.18 4.00
M285 484 3.47 6.48 5.50 3.08 3.94 4.48 4.28
M286 6.21 3.02 3.98 5.19 3.39 5.73 4.92 5.31
m287 6.54 6.41 6.00 6.19 5.28 6.00 6.00 6.00
Mm288 5.21 5.24 4.40 4.96 5.48 4.68 5.14 3.00
M289 5.33 4.02 5.05 5.14 5.06 5.00 423 3.30
M290 7.00 3.07 5.00 3.00 3.90 5.48 451 2.40
M291 5.88 5.55 5.73 5.38 3.85 5.23 4.16 1.59
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M292

5.10 3.39 447 3.82 4.22 4.40 4.32 4.59
M293 6.65 434 5.00 5.97 4.20 5.23 5.14 2.94
M294 5.00 267 3.00 277 258 3.22 2.70 2.29
M295 461 3.05 4.40 3.47 4.69 3.87 4.23 2.29
M296 5.00 3.73 3.87 4.08 4.01 3.00 3.00 3.00
M297 6.00 5.13 4.40 451 2.78 3.98 2.09 1.00
M298 5.65 2.48 3.22 3.00 356 3.00 2.70 3.00
M299 7.00 5.24 6.44 4.19 5.48 5.48 4.18 5.15
M300 358 4.16 4.40 4.08 331 3.00 3.68 3.00
M301 472 432 3.87 4.08 4.01 1.73 3.8 1.78
M302 1.36 1.35 1.00 1.00 1.19 1.19 1.15 1.00
M303 6.21 5.32 436 432 4.16 4.05 3.90 3.60
M304 5.65 412 271 3.32 3.53 3.00 3.32 3.43
M305 2.83 4.08 4.40 457 331 3.66 3.32 3.27
M306 5.10 4.02 271 3.37 3.58 271 3.00 2.80
M307 1.66 3.95 4.73 413 2.49 3.22 3.8 2.94
M308 6.76 6.27 6.48 6.15 5.59 6.48 5.79 6.48
M309 4.98 4.97 5.23 3.82 3.77 4.40 5.19 5.48
M310 5.96 436 5.48 478 371 5.48 451 4.82
M311 6.19 5.24 5.23 4.64 3.53 4.95 4.78 3.63
M312 6.10 3.39 2.63 2.70 2.77 1.68 2.40 2.00
M313 6.76 5.00 5.48 6.19 5.42 6.24 7.00 7.00
M314 5.42 3.80 3.22 3.37 3.66 4.00 5.00 5.65
M315 7.00 4.69 5.23 5.38 5.23 5.48 5.00 478
M316 2.83 2.25 3.22 3.37 1.80 2.91 2.77 2.33
M317 5.80 541 5.69 6.58 5.35 5.23 5.38 5.28
Mm318 4.73 4.25 3.31 2.49 3.55 5.38 5.67 455
M319 2.67 4.77 341 255 2.06 1.86 2.35 2.29
M320 5.31 5.27 5.23 4.74 353 2.63 3.8 5.00
Mm321 6.07 5.27 5.73 5.38 5.48 5.48 457 442
M322 7.00 6.27 6.24 6.19 5.73 5.73 5.19 5.82
M323 6.05 3.99 461 5.38 4.26 251 3.06 2.94
M324 5.08 3.56 291 4.08 3.17 2.06 2.93 3.00
M325 6.88 5.10 461 5.38 477 473 5.58 5.48
M326 6.00 3.26 3.3 2.93 3.34 4.95 3.90 1.00
M327 5.42 5.70 5.48 5.58 6.10 5.18 5.79 541
M328 6.88 5.49 6.00 5.33 4.84 4.68 4.96 6.29
M329 3.99 5.22 6.74 6.26 2.55 3.25 3.97 2.03
M330 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M331 5.76 5.98 6.48 5.85 4.09 6.00 6.00 6.00
M332 3.45 4.22 473 437 4.00 4.00 4.00 4.00
M333 5.25 5.32 5.96 4.85 5.68 4.43 553 6.48
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M334

3.45 4.22 473 437 4.00 4.00 4.00 4.00
M335 3.77 3.73 5.00 5.10 4.20 4.00 3.17 4.15
M336 4.65 6.70 461 6.35 6.24 6.00 6.00 7.00
M337 3.28 6.67 5.69 6.12 4.49 4.16 5.07 5.10
M338 351 3.85 5.73 3.76 1.50 221 251 2.94
M339 4.39 4.52 5.00 4.34 2.10 4.00 447 4.97
M340 478 5.21 5.73 5.33 471 4.23 4.70 4.78
Mm341 6.74 6.85 7.00 7.00 6.87 7.00 7.00 7.00
M342 3.79 3.80 447 4.28 2.48 3.13 4.37 3.63
M343 5.47 461 5.69 6.58 477 5.09 6.07 6.48
M344 3.1 5.13 4.23 418 3.86 3.72 4.00 431
M345 5.83 5.34 7.00 6.38 5.93 6.00 6.00 6.82
M346 3.65 4.32 3.31 1.74 412 443 3.55 2.04
M347 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M348 6.00 5.30 4.86 5.00 372 6.19 5.58 7.00
M349 5.56 6.00 456 6.00 6.00 6.00 6.00 6.00
M350 5.49 4.70 3.87 5.97 3.08 4.74 5.55 5.48
M351 2.94 5.46 5.38 5.26 371 3.76 3.90 3.49
M352 4.74 455 5.23 5.79 4.20 5.00 3.37 5.15
M353 5.63 5.68 5.69 553 5.86 6.00 6.00 6.16
M354 468 4.90 3.87 4.48 5.04 447 457 5.48
M355 5.42 5.82 5.18 6.15 5.46 5.18 5.38 5.75
M356 2.90 5.27 6.00 5.58 243 3.46 448 2.94
M357 5.16 5.89 6.48 6.79 4.94 4.68 6.00 6.16
M358 4.43 4.68 6.09 5.88 3.79 4.60 4.72 3.87
M359 443 4.68 6.09 5.88 3.79 4.60 472 3.87
M360 4.78 5.16 4.36 4.82 5.45 5.96 5.14 5.73
M361 5.99 5.73 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 6.08
M362 5.61 5.89 6.00 5.88 5.86 447 5.58 5.65
M363 2.93 1.81 141 1.15 1.30 3.46 2.17 1.26
M364 2.95 5.89 4.74 4.86 3.42 221 3.95 3.49
M365 4.71 5.89 6.19 6.38 4.70 4.95 6.15 5.48
M366 3.70 6.38 6.48 6.07 5.92 5.63 417 7.00
M367 4.98 5.62 5.48 6.19 3.33 5.42 454 5.65
M368 1.36 1.43 141 1.64 1.49 1.41 1.43 1.35
M369 2.81 251 5.00 4.78 251 4.23 4.78 2.80
M370 5.49 5.82 6.00 6.00 4.75 5.18 6.00 5.48
M371 3.21 4.48 3.43 357 4.10 4.73 4.92 4.15
M372 4.55 4.79 4.00 3.78 4.43 4.00 3.78 6.00
M373 6.32 6.13 7.00 7.00 7.00 6.74 7.00 6.82
M374 5.32 4.65 6.19 6.79 4.80 6.24 5.97 6.48
M375 6.65 6.67 5.73 6.15 6.24 6.48 6.58 6.48
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M376

4.22 5.21 5.23 5.79 452 3.56 4.92 6.00
M377 4.90 434 5.23 5.58 2.28 350 2.99 2.24
Mm378 4.08 2.34 3.34 4.57 4.77 4.68 4.68 3.63
M379 2.10 5.04 4.16 3.64 4.20 3.94 434 3.38
M380 4.94 4.74 4.40 4.68 2.68 1.50 5.19 5.15
M381 4.22 5.21 5.23 5.79 4.52 3.56 4.92 6.00
M382 483 450 3.76 5.19 2.43 1.86 2.89 1.59
M383 4.01 2.94 4.53 3.76 3.26 331 5.33 3.41
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Ek-3. Miisterilerin hedef memnuniyet dereceleri

KVB FZO GVN isT T™T EMT KSS ucs imMJ
M1 5.95 5.95 7.00 6.50 5.74 5.98 6.03 5.34
M2 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M3 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M4 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
MS 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M6 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M7 5.99 5.73 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 6.08
M8 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M9 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M10 5.94 6.00 7.00 6.38 5.43 5.73 5.79 5.15
M1l 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M12 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M13 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
Mi14 6.17 5.95 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 6.24
MI5 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M16 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
Mm17 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M18 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M19 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M20 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
Mm21 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M22 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M23 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M24 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M25 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M26 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
m27 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M28 6.11 6.15 7.00 6.51 5.75 5.99 6.03 5.49
M29 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M30 5.97 5.83 7.00 6.77 6.41 6.52 6.54 5.73
M31 5.97 5.83 7.00 6.77 6.41 6.52 6.54 5.73
M32 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M33 5.99 5.73 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 6.08
M34 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M35 5.99 5.73 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 6.08
M36 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M37 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M38 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M39 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
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M40

7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M41 5.99 5.73 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 6.08
M42 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M43 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M44 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M45 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M46 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M4z 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M48 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M49 6.15 5.83 6.92 7.00 6.74 6.80 6.73 6.16
M50 5.99 5.73 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 6.08
M51 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M52 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
MS3 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M54 6.51 6.08 6.73 7.00 6.13 6.34 6.12 6.36
M55 5.99 5.73 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 6.08
M56 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M57 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M58 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M59 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M60 5.97 6.03 7.00 6.40 5.48 5.77 5.82 5.21
Mé1 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M62 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M63 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
Mm64 6.57 6.45 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 6.60
M65 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M66 5.99 5.73 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 6.08
Me7 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
Mme8 6.58 6.60 7.00 6.75 6.37 6.50 6.52 6.26
M69 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M70 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M7l 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M72 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M73 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M74 6.49 6.51 7.00 6.71 6.27 6.41 6.43 6.13
M75 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M76 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M7 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M78 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M79 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M80 6.71 6.64 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 6.74
M8l 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
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Mm82

7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
m83 6.07 5.83 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 6.15
Mms4 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M85 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M86 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
mar 5.94 6.00 7.00 6.38 5.43 5.73 5.79 5.15
mas8 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M89 5.99 5.73 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 6.08
M90 5.99 5.73 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 6.08
Mol 6.16 5.94 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 6.23
M92 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M93 7.00 6.41 6.48 7.00 5.33 5.73 5.30 6.62
M4 6.18 5.96 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 6.25
M95 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M96 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
Mo7 7.00 6.41 6.48 7.00 5.33 5.73 5.30 6.62
M98 6.72 6.65 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 6.75
M99 6.96 6.97 7.00 6.98 6.95 6.96 6.96 6.94
M100 5.99 5.73 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 6.08
Mmio1 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M102 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M103 7.00 6.64 6.68 7.00 5.97 6.22 5.95 6.76
M104 7.00 4.30 4.36 4.78 3.75 2.63 457 3.80
M105 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M106 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M107 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M108 5.99 5.73 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 6.08
M109 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M110 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M1l 6.11 5.88 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 6.19
M112 6.50 6.37 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 6.55
M113 7.00 6.41 6.48 7.00 5.33 5.73 5.30 6.62
M114 5.99 5.73 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 6.08
M115 7.00 5.18 5.22 551 4.81 4.07 5.37 4.85
M116 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M117 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M118 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M119 5.99 5.73 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 6.08
M120 5.99 5.73 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 6.08
Mi21 5.94 6.00 7.00 6.38 5.43 5.73 5.79 5.15
M122 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M123 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
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M124

7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M125 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M126 7.00 6.06 6.08 6.23 5.87 5.48 6.15 5.88
M127 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M128 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M129 7.00 6.45 6.51 7.00 5.44 5.81 541 6.64
M130 7.00 5.46 5.49 5.74 5.15 451 5.62 5.18
M131 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M132 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M133 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M134 7.00 4.97 5.01 5.33 456 3.72 5.18 4.59
M135 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M136 6.59 6.62 7.00 6.76 6.40 6.52 6.54 6.30
M137 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M138 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M139 7.00 6.00 6.49 5.98 6.21 6.61 6.37 5.83
M140 7.00 5.11 5.5 5.45 473 3.95 5.31 4.76
Mial 6.40 6.24 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 6.45
M142 7.00 551 554 5.78 5.21 4.59 5.66 5.24
M143 5.94 6.00 7.00 6.38 5.43 5.73 5.79 5.15
M144 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M145 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M146 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
Mm147 7.00 6.13 6.15 6.29 5.96 5.60 6.22 5.97
M148 7.00 4.30 4.36 4.78 3.75 2.63 4.57 3.80
M149 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M150 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
Mis1 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M152 5.99 5.73 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 6.08
M153 6.17 5.85 6.91 7.00 6.70 6.77 6.70 6.17
M154 5.99 5.73 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 6.08
M155 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M156 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M157 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M158 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M159 7.00 6.41 6.48 7.00 5.33 5.73 5.30 6.62
M160 7.00 5.12 5.19 5.65 4.36 3.84 4.86 4.90
M161 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
Mmiez 7.00 3.84 5.39 3.78 451 5.77 5.00 3.30
M163 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M164 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M165 5.95 5.95 7.00 6.50 5.74 5.98 6.03 5.34
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M166

7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M167 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M168 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M169 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M170 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
Mi71 5.99 5.73 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 6.08
M172 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M173 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M174 5.94 6.00 7.00 6.38 5.43 5.73 5.79 5.15
M175 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M176 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M1r7 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M178 6.17 5.95 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 6.24
M179 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M180 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M181 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M182 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M183 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M184 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M185 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M186 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
mis7 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M188 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M189 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M190 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M191 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M192 6.11 6.15 7.00 6.51 5.75 5.99 6.03 5.49
M193 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M194 5.97 5.83 7.00 6.77 6.41 6.52 6.54 5.73
M195 5.97 5.83 7.00 6.77 6.41 6.52 6.54 5.73
M196 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
Mm197 5.99 5.73 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 6.08
M198 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M199 5.99 5.73 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 6.08
M200 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M201 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M202 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M203 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M204 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M205 5.99 5.73 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 6.08
M206 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M207 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
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M208

7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M209 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M210 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M211 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M212 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M213 6.15 5.83 6.92 7.00 6.74 6.80 6.73 6.16
M214 5.99 5.73 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 6.08
M215 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M216 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
Mm217 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M218 6.51 6.08 6.73 7.00 6.13 6.34 6.12 6.36
M219 5.99 5.73 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 6.08
M220 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M221 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M222 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M223 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M224 5.97 6.03 7.00 6.40 5.48 5.77 5.82 5.21
M225 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M226 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
Mm227 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M228 6.57 6.45 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 6.60
M229 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M230 5.99 5.73 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 6.08
M231 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M232 6.58 6.60 7.00 6.75 6.37 6.50 6.52 6.26
M233 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M234 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M235 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M236 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M237 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M238 6.49 6.51 7.00 6.71 6.27 6.41 6.43 6.13
M239 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M240 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M241 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M242 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M243 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M244 6.71 6.64 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 6.74
M245 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M246 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M247 6.07 5.83 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 6.15
M248 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M249 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
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M250

7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M251 5.94 6.00 7.00 6.38 5.43 5.73 5.79 5.15
M252 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M253 5.99 5.73 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 6.08
M254 5.99 5.73 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 6.08
M255 6.16 5.94 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 6.23
M256 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M257 7.00 6.41 6.48 7.00 5.33 5.73 5.30 6.62
M258 6.18 5.96 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 6.25
M259 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M260 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M261 7.00 6.41 6.48 7.00 5.33 5.73 5.30 6.62
M262 6.72 6.65 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 6.75
M263 6.96 6.97 7.00 6.98 6.95 6.96 6.96 6.94
M264 5.99 5.73 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 6.08
M265 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M266 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
Mm267 7.00 6.64 6.68 7.00 5.97 6.22 5.95 6.76
M268 7.00 4.30 436 478 3.75 2.63 457 3.80
M269 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M270 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
Mm271 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M272 5.99 5.73 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 6.08
M273 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M274 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M275 6.11 5.88 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 6.19
M276 6.50 6.37 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 6.55
m277 7.00 6.41 6.48 7.00 5.33 5.73 5.30 6.62
M278 5.99 5.73 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 6.08
M279 7.00 5.18 5.22 551 4.81 4.07 5.37 4.85
M280 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M281 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M282 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M283 5.99 5.73 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 6.08
M284 5.99 5.73 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 6.08
M285 5.94 6.00 7.00 6.38 5.43 5.73 5.79 5.15
M286 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
m287 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
Mm288 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M289 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M290 7.00 6.06 6.08 6.23 5.87 5.48 6.15 5.88
M291 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
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M292

7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M293 7.00 6.45 6.51 7.00 5.44 5.81 5.41 6.64
M294 7.00 5.46 5.49 5.74 5.15 451 5.62 5.18
M295 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M296 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M297 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M298 7.00 4.97 5.01 5.33 456 3.72 5.18 459
M299 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M300 6.59 6.62 7.00 6.76 6.40 6.52 6.54 6.30
M301 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M302 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M303 7.00 6.00 6.49 5.98 6.21 6.61 6.37 5.83
M304 7.00 5.11 5.15 5.45 4.73 3.95 531 4.76
M305 6.40 6.24 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 6.45
M306 7.00 551 5.54 5.78 5.21 4,59 5.66 5.24
M307 5.94 6.00 7.00 6.38 5.43 5.73 5.79 5.15
M308 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M309 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M310 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M311 7.00 6.13 6.15 6.29 5.96 5.60 6.22 5.97
M312 7.00 4.30 4.36 478 3.75 2.63 457 3.80
M313 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M314 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M315 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M316 5.99 5.73 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 6.08
M317 6.17 5.85 6.91 7.00 6.70 6.77 6.70 6.17
Mm318 5.99 5.73 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 6.08
M319 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M320 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
Mm321 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M322 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M323 7.00 6.41 6.48 7.00 5.33 5.73 5.30 6.62
M324 7.00 5.12 5.19 5.65 4.36 3.84 4.86 4.90
M325 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M326 7.00 3.84 5.39 3.78 451 5.77 5.00 3.30
M327 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
Mm328 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M329 5.95 5.95 7.00 6.50 5.74 5.98 6.03 5.34
M330 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M331 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M332 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M333 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
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M334

7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M335 5.99 5.73 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 6.08
M336 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M337 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M338 5.94 6.00 7.00 6.38 5.43 5.73 5.79 5.15
M339 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M340 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M341 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M342 6.17 5.95 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 6.24
M343 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M344 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M345 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M346 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M347 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M348 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M349 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M350 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M351 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M352 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M353 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M354 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M355 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M356 6.11 6.15 7.00 6.51 5.75 5.99 6.03 5.49
M357 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M358 5.97 5.83 7.00 6.77 6.41 6.52 6.54 5.73
M359 5.97 5.83 7.00 6.77 6.41 6.52 6.54 5.73
M360 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M361 5.99 5.73 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 6.08
M362 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M363 5.99 5.73 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 6.08
M364 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M365 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M366 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
Mm367 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M368 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M369 5.99 5.73 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 6.08
M370 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M371 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M372 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M373 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M374 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M375 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
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M376

7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M377 6.15 5.83 6.92 7.00 6.74 6.80 6.73 6.16
Mm378 5.99 5.73 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 6.08
M379 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M380 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M381 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00
M382 6.51 6.08 6.73 7.00 6.13 6.34 6.12 6.36
M383 5.99 5.73 7.00 7.00 7.00 7.00 7.00 6.08
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Ek-4 Genel Miisteri Memnuniyeti Tablosu Devami

M35 0.49 0.06 2.07 4.14 4.68 4.38 0.00 2.62 3.53
M36 0.84 3.50 0.00 1.37 1.23 2.94 4.37 2.31 2.86
M37 0.91 1.84 0.54 0.21 0.00 1.84 1.57 0.25 0.99
M38 1.00 3.30 0.62 0.52 0.93 1.08 1.37 2.83 0.00
M39 0.88 1.36 0.65 0.80 0.00 3.23 0.87 1.87 0.61
M40 0.23 121 0.93 0.98 0.00 0.66 0.98 0.91 1.26
M41 0.71 2.06 221 0.00 0.31 3.48 1.08 0.31 2.16
M42 0.86 0.59 0.21 0.00 0.00 1.46 0.96 0.00 0.61
M43 0.70 243 0.63 2.55 1.93 1.16 0.27 0.00 1.09
M44 0.86 1.70 1.42 2.33 2.59 1.84 2.33 2.59 0.00
M45 1.00 0.68 0.87 0.00 0.00 0.00 0.26 0.00 0.18
M46 0.97 1.52 221 0.61 0.00 2.05 0.57 0.85 0.32
M47 0.95 0.02 0.00 0.99 0.54 0.46 0.20 0.09 0.20
M48 0.86 2.08 0.93 0.89 0.25 1.73 2.85 1.26 0.00
M49 0.80 0.00 0.39 0.35 0.00 3.88 241 2.98 3.35
M50 0.68 0.00 2.29 2.10 0.30 0.00 0.14 0.14 0.75
M51 0.72 4.08 0.00 1.22 1.95 1.18 1.54 0.98 2.30
M52 0.74 0.33 0.60 1.06 0.68 3.38 4.98 0.00 0.04
M53 0.86 2.08 0.93 0.89 0.25 1.73 2.85 1.26 0.00
M54 0.74 0.00 0.00 1.65 0.00 2.86 3.83 2.22 4.22
M55 0.76 0.72 1.86 1.06 2.07 2.72 2.66 0.00 2.00
M56 0.68 1.49 2.09 1.33 0.00 2.15 1.24 0.96 1.05
M57 0.97 2.65 0.90 4.00 1.28 1.69 2.15 2.70 0.00
M58 0.85 2.07 0.00 0.33 0.26 1.18 0.78 0.33 0.41
M59 0.78 0.89 0.68 0.00 0.71 1.56 1.89 0.71 1.55
M60 0.93 1.72 0.62 0.00 0.19 2.22 1.20 2.24 0.00
M61 0.94 0.70 1.20 1.53 1.53 3.74 3.34 0.00 0.87
M62 0.96 0.92 0.76 0.00 1.40 1.83 0.76 0.76 0.76
M63 0.97 0.48 0.68 0.09 0.04 1.48 2.53 2.13 0.00
M64 0.88 0.95 0.00 0.48 0.00 3.55 4.41 2.50 1.42
M65 0.64 0.00 2.27 3.30 0.85 1.46 1.61 1.72 3.19
M66 0.80 3.35 0.56 2.01 0.00 4.58 2.33 2.32 3.21
M67 0.89 0.68 0.69 0.00 0.51 1.10 0.56 0.51 0.47
M68 0.82 0.67 0.00 0.00 0.42 091 3.50 2.46 1.12
M69 1.00 1.46 247 1.52 0.46 2.65 0.81 0.42 0.00
M70 1.00 1.46 2.47 1.52 0.46 2.65 0.81 0.42 0.00
M71 1.00 1.46 247 1.52 0.46 2.65 0.81 0.42 0.00
M72 0.86 0.28 0.18 0.00 0.00 0.16 0.31 0.00 0.00
M73 0.87 1.13 0.00 0.10 0.10 0.10 0.10 0.10 0.10
M74 0.86 0.19 0.00 0.00 0.00 2.60 1.19 0.69 1.40
M75 0.86 0.16 0.69 0.31 0.00 0.61 1.23 0.95 0.00
M76 0.97 0.37 0.82 2.14 0.04 0.70 0.65 1.13 0.00
M77 0.68 0.47 0.00 3.06 3.28 4.14 2.10 1.36 1.34
M78 1.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
M79 0.29 0.00 2.73 151 1.98 2.04 2.83 2.97 2.04
M80 0.91 2.36 0.00 0.76 0.00 4.81 2.82 1.58 4.25
M81 0.77 2.98 0.00 3.00 1.23 2.60 181 2.65 2.97
M82 0.96 1.15 0.90 0.00 0.88 0.67 1.04 0.88 0.79
M83 0.91 0.56 1.72 0.16 0.00 2.77 1.63 0.13 0.00
M84 0.86 0.00 0.24 111 0.43 1.55 1.27 1.60 1.82
M85 0.88 3.94 0.68 0.17 0.00 4.56 4.14 3.05 0.82
M86 0.86 0.00 0.24 111 0.43 1.55 1.27 1.60 1.82
M87 1.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
M88 1.00 0.24 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
M89 091 2.59 2.17 2.96 0.00 4.17 4.10 4.23 2.72
M90 0.91 2.59 217 2.96 0.00 4.20 4.10 3.82 2.72
M1 0.85 3.70 2.25 0.62 211 0.14 1.60 0.00 0.00
M92 0.84 3.58 3.20 1.42 3.43 4.03 1.03 2.50 0.00
M93 0.90 0.00 0.66 2.49 1.15 2.56 1.12 0.29 3.52
M94 0.64 0.00 0.97 2.36 0.06 3.55 1.87 0.00 2.93
M95 0.77 0.00 3.08 0.19 0.35 412 2.57 1.38 3.29
M96 0.85 0.00 1.64 1.17 1.16 3.99 2.69 2.02 2.77
M97 0.78 0.00 0.47 1.49 0.34 1.78 1.76 0.28 4.27
M98 0.79 0.18 0.00 0.92 0.00 4.13 2.70 2.36 2.96
M99 0.78 0.00 331 0.00 0.06 3.78 411 2.06 2.96
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M100 0.91 2.77 1.59 0.71 0.00 4.74 3.57 3.36 1.17
M101 0.88 0.00 3.19 1.09 0.90 2.90 3.84 2.20 0.82
M102 1.00 0.00 0.59 0.52 0.00 1.67 1.27 1.70 0.38
M103 0.87 0.00 1.67 1.68 0.37 0.44 0.00 0.93 1.37
M104 1.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
M105 0.92 0.00 0.61 1.08 1.38 2.28 2.50 1.92 3.79
M106 0.83 0.82 0.00 2.13 0.33 2.65 0.99 3.10 2.88
M107 0.86 0.12 2.60 0.89 0.73 2.05 0.00 0.49 3.94
M108 0.77 1.78 212 0.85 0.00 1.80 3.57 1.74 4.52
M109 0.81 0.06 0.00 0.80 0.39 1.08 1.34 3.09 2.58
M110 0.72 0.21 0.00 1.90 0.71 1.78 3.06 3.53 5.25
M111 0.87 0.51 0.00 0.96 0.00 4.26 2.78 2.02 3.73
M112 0.83 0.90 0.00 0.37 0.00 4.64 3.00 0.58 2.03
M113 0.97 0.00 0.69 1.59 1.05 3.19 3.44 1.58 4.08
M114 0.88 0.46 0.99 0.51 0.00 4.54 3.52 2.63 291
M115 0.87 0.00 0.52 0.72 0.35 2.15 0.00 0.02 3.31
M116 1.00 0.00 0.82 0.26 0.42 1.39 1.08 1.40 2.39
M117 0.94 0.66 1.16 0.90 0.00 2.21 2.02 1.96 0.62
M118 0.91 1.64 0.61 0.16 0.00 1.88 0.42 0.88 0.62
M119 0.73 0.25 0.07 0.88 0.16 0.00 0.16 1.28 0.60
M120 0.73 0.25 0.07 0.88 0.16 0.00 0.16 1.28 0.60
M121 0.93 0.71 2.26 0.00 0.44 211 1.48 0.95 0.53
M122 0.89 0.00 3.60 2.52 1.15 3.18 0.54 1.45 1.01
M123 0.93 0.00 0.14 0.57 0.37 1.34 0.57 0.57 0.57
M124 0.78 0.35 031 1.38 0.66 0.00 1.02 0.43 3.17
M125 0.76 0.00 1.73 0.38 0.25 0.36 0.44 1.45 2.67
M126 1.00 0.00 2.98 1.08 3.23 1.96 0.00 1.64 3.48
M127 0.84 0.00 0.39 0.18 0.60 241 0.77 2.04 5.11
M128 0.73 0.00 2.34 0.86 1.76 121 0.96 1.08 0.70
M129 0.95 0.00 1.88 1.25 0.72 1.01 0.31 0.00 3.55
M130 0.71 0.00 1.72 1.29 1.86 1.54 0.00 1.84 1.97
M131 0.67 0.12 2.46 0.43 1.83 0.00 1.22 0.69 3.58
M132 0.71 0.00 1.77 1.58 1.29 1.38 2.80 2.80 2.80
M133 0.86 0.00 1.01 1.87 1.73 3.75 2.36 4.56 5.83
M134 0.81 0.00 1.90 1.02 1.61 0.14 0.00 1.83 0.88
M135 1.00 0.00 1.76 0.56 2.81 1.52 1.52 2.82 1.85
M136 0.63 0.90 0.00 0.00 0.28 1.13 1.75 0.68 1.52
M137 0.67 0.00 0.60 1.26 0.96 1.05 443 2.29 4.36
M138 0.19 0.00 0.08 1.86 1.86 0.88 0.88 1.09 1.86
M139 0.89 0.00 0.00 1.58 111 1.52 2.04 1.97 1.78
M140 0.81 0.00 0.00 1.79 1.33 0.35 0.23 1.19 0.51
M141 0.65 2.06 0.00 0.26 0.00 1.93 1.39 1.91 1.45
M142 0.73 0.00 0.00 1.82 1.16 0.30 0.88 1.55 1.39
M143 0.68 3.48 0.15 0.00 0.27 1.74 0.96 1.08 0.80
M144 0.97 0.00 0.51 0.29 0.63 1.22 0.29 1.01 0.29
M145 0.78 0.64 0.65 0.31 212 2.19 1.38 0.37 0.00
M146 0.85 0.00 1.88 0.57 1.39 2.64 0.57 1.70 1.34
M147 0.88 0.00 0.21 0.23 1.04 1.96 0.00 0.81 1.86
M148 0.87 0.00 0.40 1.34 1.68 0.57 0.70 1.82 1.50
M149 1.00 0.24 2.00 1.52 0.81 1.58 0.76 0.00 0.00
M150 0.81 0.28 2.28 3.00 2.83 2.46 2.04 0.80 0.00
M151 1.00 0.00 231 1.77 1.62 1.77 1.52 2.00 2.22
M152 0.48 0.10 1.06 0.30 0.00 3.25 0.94 1.25 1.22
M153 0.94 0.00 0.10 0.85 0.00 1.01 1.21 0.98 0.56
M154 0.81 0.16 0.48 2.92 3.93 2.62 0.36 0.00 0.47
M155 0.68 3.08 0.00 2.00 3.26 3.98 4.27 3.55 3.64
M156 0.76 0.00 0.06 0.11 0.75 2.35 3.53 2.81 0.41
M157 0.87 0.00 0.92 0.38 0.79 0.68 0.68 1.72 1.89
M158 1.00 0.00 0.73 0.76 0.81 1.27 1.27 1.81 1.18
M159 0.86 0.00 1.79 1.15 0.78 0.40 2.82 1.76 3.22
M160 0.73 0.00 0.22 1.17 0.03 0.00 1.01 0.82 0.77
M161 0.98 0.00 1.81 231 1.53 2.14 2.19 1.33 1.43
M162 0.86 0.00 0.04 1.74 0.36 0.61 0.00 0.45 2.13
M163 0.87 0.77 0.46 0.71 0.59 0.00 1.05 0.36 0.78
M164 0.98 0.00 141 0.90 1.57 2.07 2.24 1.95 0.60
M165 0.96 1.80 0.52 0.00 0.00 3.09 2.60 1.91 3.23
M166 1.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
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M167 0.93 0.78 0.55 0.00 0.68 2.59 0.52 0.52 0.52
M168 0.68 1.89 0.75 0.00 0.53 1.08 1.08 1.08 1.08
M169 0.93 1.33 1.25 0.56 1.76 0.86 2.22 1.02 0.00
M170 0.68 1.89 0.75 0.00 0.53 1.08 1.08 1.08 1.08
M171 0.73 0.81 0.61 0.14 0.00 1.24 151 2.65 0.38
M172 1.00 2.35 0.30 2.39 0.65 0.76 1.00 1.00 0.00
M173 0.95 3.56 0.00 1.03 0.58 2.29 2.63 1.68 1.65
M174 0.82 1.65 1.30 0.00 1.79 3.60 3.03 2.72 1.57
M175 0.71 0.85 0.68 0.00 0.93 4.05 1.40 0.74 0.05
M176 0.82 117 0.64 0.00 0.49 1.25 1.84 1.26 1.16
M177 1.00 0.26 0.15 0.00 0.00 0.13 0.00 0.00 0.00
M178 0.64 0.24 0.00 0.00 0.30 3.12 2.10 0.15 0.55
M179 0.94 1.18 2.10 0.95 0.00 1.92 1.58 0.55 0.11
M180 0.73 2.76 0.00 1.23 1.29 1.74 1.92 1.54 112
M181 1.00 117 1.66 0.00 0.62 1.07 1.00 1.00 0.18
M182 0.63 1.23 0.16 1.77 4.25 0.49 0.00 1.39 3.77
M183 1.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
M184 1.00 1.00 1.70 2.14 2.00 3.28 0.81 1.42 0.00
M185 0.86 0.52 0.00 1.68 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
M186 0.85 0.56 1.49 2.46 0.00 3.39 1.44 0.49 0.57
M187 0.78 3.23 0.00 0.09 0.25 2.24 2.18 2.00 2.53
M188 0.83 1.26 1.49 0.67 0.00 1.92 0.95 2.93 0.76
M189 0.88 0.60 0.54 0.53 0.71 0.33 0.18 0.18 0.00
M190 0.78 1.02 0.73 2.06 1.28 0.56 1.28 1.16 0.00
M191 0.88 0.83 0.38 111 0.00 0.79 111 0.88 0.45
M192 0.86 2.73 0.00 0.00 0.00 2.92 1.95 0.81 2.07
M193 0.97 1.68 0.92 0.32 0.00 1.91 217 0.81 0.65
M194 0.87 0.87 0.44 0.00 0.00 2.05 1.23 111 1.28
M195 0.87 0.87 0.44 0.00 0.00 2.05 1.23 111 1.28
M196 0.85 1.39 0.94 1.88 1.34 0.60 0.00 0.96 0.27
M197 1.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
M198 0.86 0.45 0.12 0.00 0.13 0.16 1.78 0.49 0.41
M199 0.49 0.06 2.07 4.14 4.68 4.38 0.00 2.62 3.53
M200 0.84 3.50 0.00 1.37 1.23 2.94 4.37 2.31 2.86
M201 0.91 1.84 0.54 0.21 0.00 1.84 1.57 0.25 0.99
M202 1.00 3.30 0.62 0.52 0.93 1.08 1.37 2.83 0.00
M203 0.88 1.36 0.65 0.80 0.00 3.23 0.87 1.87 0.61
M204 0.23 1.21 0.93 0.98 0.00 0.66 0.98 091 1.26
M205 0.71 2.06 221 0.00 0.31 3.48 1.08 0.31 2.16
M206 0.86 0.59 0.21 0.00 0.00 1.46 0.96 0.00 0.61
M207 0.70 2.43 0.63 2.55 1.93 1.16 0.27 0.00 1.09
M208 0.86 1.70 1.42 2.33 2.59 1.84 2.33 2.59 0.00
M209 1.00 0.68 0.87 0.00 0.00 0.00 0.26 0.00 0.18
M210 0.97 1.52 221 0.61 0.00 2.05 0.57 0.85 0.32
M211 0.95 0.02 0.00 0.99 0.54 0.46 0.20 0.09 0.20
M212 0.86 2.08 0.93 0.89 0.25 1.73 2.85 1.26 0.00
M213 0.80 0.00 0.39 0.35 0.00 3.88 241 2.98 3.35
M214 0.68 0.00 2.29 2.10 0.30 0.00 0.14 0.14 0.75
M215 0.72 4.08 0.00 1.22 1.95 1.18 1.54 0.98 2.30
M216 0.74 0.33 0.60 1.06 0.68 3.38 4.98 0.00 0.04
M217 0.86 2.08 0.93 0.89 0.25 1.73 2.85 1.26 0.00
M218 0.74 0.00 0.00 1.65 0.00 2.86 3.83 2.22 422
M219 0.76 0.72 1.86 1.06 2.07 2.72 2.66 0.00 2.00
M220 0.68 1.49 2.09 1.33 0.00 2.15 1.24 0.96 1.05
M221 0.97 2.65 0.90 4.00 1.28 1.69 2.15 2.70 0.00
M222 0.85 2.07 0.00 0.33 0.26 1.18 0.78 0.33 0.41
M223 0.78 0.89 0.68 0.00 0.71 1.56 1.89 0.71 1.55
M224 0.93 1.72 0.62 0.00 0.19 2.22 1.20 2.24 0.00
M225 0.94 0.70 1.20 1.53 1.53 3.74 3.34 0.00 0.87
M226 0.96 0.92 0.76 0.00 1.40 1.83 0.76 0.76 0.76
M227 0.97 0.48 0.68 0.09 0.04 1.48 2.53 2.13 0.00
M228 0.88 0.95 0.00 0.48 0.00 3.55 441 2.50 1.42
M229 0.64 0.00 2.27 3.30 0.85 1.46 161 1.72 3.19
M230 0.80 3.35 0.56 2.01 0.00 4.58 2.33 2.32 3.21
M231 0.89 0.68 0.69 0.00 0.51 1.10 0.56 0.51 0.47
M232 0.82 0.67 0.00 0.00 0.42 091 3.50 2.46 1.12
M233 1.00 1.46 2.47 1.52 0.46 2.65 0.81 0.42 0.00
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M234 1.00 1.46 247 1.52 0.46 2.65 0.81 0.42 0.00
M235 1.00 1.46 2.47 1.52 0.46 2.65 0.81 0.42 0.00
M236 0.86 0.28 0.18 0.00 0.00 0.16 0.31 0.00 0.00
M237 0.87 1.13 0.00 0.10 0.10 0.10 0.10 0.10 0.10
M238 0.86 0.19 0.00 0.00 0.00 2.60 119 0.69 1.40
M239 0.86 0.16 0.69 0.31 0.00 0.61 1.23 0.95 0.00
M240 0.97 0.37 0.82 2.14 0.04 0.70 0.65 1.13 0.00
M241 0.68 0.47 0.00 3.06 3.28 4.14 2.10 1.36 1.34
M242 1.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
M243 0.29 0.00 2.73 151 1.98 2.04 2.83 2.97 2.04
M244 0.91 2.36 0.00 0.76 0.00 481 2.82 1.58 4.25
M245 0.77 2.98 0.00 3.00 1.23 2.60 181 2.65 2.97
M246 0.96 1.15 0.90 0.00 0.88 0.67 1.04 0.88 0.79
M247 0.91 0.56 1.72 0.16 0.00 2.77 1.63 0.13 0.00
M248 0.86 0.00 0.24 111 0.43 1.55 1.27 1.60 1.82
M249 0.88 3.94 0.68 0.17 0.00 4.56 4.14 3.05 0.82
M250 0.86 0.00 0.24 111 0.43 1.55 1.27 1.60 1.82
M251 1.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
M252 1.00 0.24 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
M253 0.91 2.59 2.17 2.96 0.00 4.17 4.10 4.23 272
M254 0.91 2.59 217 2.96 0.00 4.20 4.10 3.82 272
M255 0.85 3.70 2.25 0.62 211 0.14 1.60 0.00 0.00
M256 0.84 3.58 3.20 1.42 3.43 4.03 1.03 2.50 0.00
M257 0.90 0.00 0.66 2.49 1.15 2.56 112 0.29 3.52
M258 0.64 0.00 0.97 2.36 0.06 3.55 1.87 0.00 2.93
M259 0.77 0.00 3.08 0.19 0.35 4.12 2.57 1.38 3.29
M260 0.85 0.00 1.64 117 1.16 3.99 2.69 2.02 2.77
M261 0.78 0.00 0.47 1.49 0.34 1.78 1.76 0.28 4.27
M262 0.79 0.18 0.00 0.92 0.00 4.13 2.70 2.36 2.96
M263 0.78 0.00 331 0.00 0.06 3.78 411 2.06 2.96
M264 0.91 2.77 1.59 0.71 0.00 4.74 3.57 3.36 117
M265 0.88 0.00 3.19 1.09 0.90 2.90 3.84 2.20 0.82
M266 1.00 0.00 0.59 0.52 0.00 1.67 1.27 1.70 0.38
M267 0.87 0.00 1.67 1.68 0.37 0.44 0.00 0.93 1.37
M268 1.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
M269 0.92 0.00 0.61 1.08 1.38 2.28 2.50 1.92 3.79
M270 0.83 0.82 0.00 2.13 0.33 2.65 0.99 3.10 2.88
M271 0.86 0.12 2.60 0.89 0.73 2.05 0.00 0.49 3.94
M272 0.77 1.78 212 0.85 0.00 1.80 3.57 1.74 4.52
M273 0.81 0.06 0.00 0.80 0.39 1.08 1.34 3.09 2.58
M274 0.72 0.21 0.00 1.90 0.71 1.78 3.06 3.53 5.25
M275 0.87 0.51 0.00 0.96 0.00 4.26 2.78 2.02 3.73
M276 0.83 0.90 0.00 0.37 0.00 4.64 3.00 0.58 2.03
M277 0.97 0.00 0.69 1.59 1.05 3.19 3.44 1.58 4.08
M278 0.88 0.46 0.99 0.51 0.00 454 3.52 2.63 291
M279 0.87 0.00 0.52 0.72 0.35 2.15 0.00 0.02 3.31
M280 1.00 0.00 0.82 0.26 0.42 1.39 1.08 1.40 2.39
M281 0.94 0.66 1.16 0.90 0.00 2.21 2.02 1.96 0.62
M282 091 1.64 0.61 0.16 0.00 1.88 0.42 0.88 0.62
M283 0.73 0.25 0.07 0.88 0.16 0.00 0.16 1.28 0.60
M284 0.73 0.25 0.07 0.88 0.16 0.00 0.16 1.28 0.60
M285 0.93 0.71 2.26 0.00 0.44 2.11 1.48 0.95 0.53
M286 0.89 0.00 3.60 2.52 1.15 3.18 0.54 1.45 1.01
M287 0.93 0.00 0.14 0.57 0.37 1.34 0.57 0.57 0.57
M288 0.78 0.35 0.31 1.38 0.66 0.00 1.02 0.43 3.17
M289 0.76 0.00 1.73 0.38 0.25 0.36 0.44 1.45 2.67
M290 1.00 0.00 2.98 1.08 3.23 1.96 0.00 1.64 3.48
M291 0.84 0.00 0.39 0.18 0.60 241 0.77 2.04 5.11
M292 0.73 0.00 2.34 0.86 1.76 1.21 0.96 1.08 0.70
M293 0.95 0.00 1.88 1.25 0.72 1.01 0.31 0.00 3.55
M294 0.71 0.00 1.72 1.29 1.86 1.54 0.00 1.84 1.97
M295 0.67 0.12 2.46 0.43 1.83 0.00 1.22 0.69 3.58
M296 0.71 0.00 1.77 1.58 1.29 1.38 2.80 2.80 2.80
M297 0.86 0.00 1.01 1.87 1.73 3.75 2.36 4.56 5.83
M298 0.81 0.00 1.90 1.02 1.61 0.14 0.00 1.83 0.88
M299 1.00 0.00 1.76 0.56 2.81 1.52 1.52 2.82 1.85
M300 0.63 0.90 0.00 0.00 0.28 1.13 1.75 0.68 1.52

145




M301 0.67 0.00 0.60 1.26 0.96 1.05 4.43 2.29 4.36
M302 0.19 0.00 0.08 1.86 1.86 0.88 0.88 1.09 1.86
M303 0.89 0.00 0.00 1.58 111 1.52 2.04 1.97 1.78
M304 0.81 0.00 0.00 1.79 1.33 0.35 0.23 1.19 0.51
M305 0.65 2.06 0.00 0.26 0.00 1.93 1.39 191 1.45
M306 0.73 0.00 0.00 1.82 1.16 0.30 0.88 1.55 1.39
M307 0.68 3.48 0.15 0.00 0.27 1.74 0.96 1.08 0.80
M308 0.97 0.00 0.51 0.29 0.63 1.22 0.29 1.01 0.29
M309 0.78 0.64 0.65 0.31 212 2.19 1.38 0.37 0.00
M310 0.85 0.00 1.88 0.57 1.39 2.64 0.57 1.70 1.34
M311 0.88 0.00 0.21 0.23 1.04 1.96 0.00 0.81 1.86
M312 0.87 0.00 0.40 1.34 1.68 0.57 0.70 1.82 1.50
M313 1.00 0.24 2.00 1.52 0.81 1.58 0.76 0.00 0.00
M314 0.81 0.28 2.28 3.00 2.83 2.46 2.04 0.80 0.00
M315 1.00 0.00 231 177 1.62 177 1.52 2.00 2.22
M316 0.48 0.10 1.06 0.30 0.00 3.25 0.94 1.25 1.22
M317 0.94 0.00 0.10 0.85 0.00 1.01 121 0.98 0.56
M318 0.81 0.16 0.48 2.92 3.93 2.62 0.36 0.00 0.47
M319 0.68 3.08 0.00 2.00 3.26 3.98 4.27 3.55 3.64
M320 0.76 0.00 0.06 0.11 0.75 2.35 3.53 2.81 0.41
M321 0.87 0.00 0.92 0.38 0.79 0.68 0.68 1.72 1.89
M322 1.00 0.00 0.73 0.76 0.81 1.27 1.27 181 1.18
M323 0.86 0.00 1.79 1.15 0.78 0.40 2.82 1.76 3.22
M324 0.73 0.00 0.22 117 0.03 0.00 1.01 0.82 0.77
M325 0.98 0.00 1.81 231 1.53 2.14 2.19 1.33 1.43
M326 0.86 0.00 0.04 1.74 0.36 0.61 0.00 0.45 2.13
M327 0.87 0.77 0.46 0.71 0.59 0.00 1.05 0.36 0.78
M328 0.98 0.00 141 0.90 1.57 2.07 2.24 1.95 0.60
M329 0.96 1.80 0.52 0.00 0.00 3.09 2.60 191 3.23
M330 1.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
M331 0.93 0.78 0.55 0.00 0.68 2.59 0.52 0.52 0.52
M332 0.68 1.89 0.75 0.00 0.53 1.08 1.08 1.08 1.08
M333 0.93 1.33 1.25 0.56 1.76 0.86 2.22 1.02 0.00
M334 0.68 1.89 0.75 0.00 0.53 1.08 1.08 1.08 1.08
M335 0.73 0.81 0.61 0.14 0.00 1.24 1.51 2.65 0.38
M336 1.00 2.35 0.30 2.39 0.65 0.76 1.00 1.00 0.00
M337 0.95 3.56 0.00 1.03 0.58 2.29 2.63 1.68 1.65
M338 0.82 1.65 1.30 0.00 1.79 3.60 3.03 2.72 1.57
M339 0.71 0.85 0.68 0.00 0.93 4.05 1.40 0.74 0.05
M340 0.82 1.17 0.64 0.00 0.49 1.25 1.84 1.26 1.16
M341 1.00 0.26 0.15 0.00 0.00 0.13 0.00 0.00 0.00
M342 0.64 0.24 0.00 0.00 0.30 3.12 2.10 0.15 0.55
M343 0.94 1.18 2.10 0.95 0.00 1.92 1.58 0.55 0.11
M344 0.73 2.76 0.00 1.23 1.29 1.74 1.92 1.54 112
M345 1.00 1.17 1.66 0.00 0.62 1.07 1.00 1.00 0.18
M346 0.63 1.23 0.16 177 4.25 0.49 0.00 1.39 3.77
M347 1.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
M348 1.00 1.00 1.70 2.14 2.00 3.28 0.81 142 0.00
M349 0.86 0.52 0.00 1.68 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
M350 0.85 0.56 1.49 2.46 0.00 3.39 1.44 0.49 0.57
M351 0.78 3.23 0.00 0.09 0.25 2.24 2.18 2.00 2.53
M352 0.83 1.26 1.49 0.67 0.00 1.92 0.95 2.93 0.76
M353 0.88 0.60 0.54 0.53 0.71 0.33 0.18 0.18 0.00
M354 0.78 1.02 0.73 2.06 1.28 0.56 1.28 1.16 0.00
M355 0.88 0.83 0.38 111 0.00 0.79 111 0.88 0.45
M356 0.86 2.73 0.00 0.00 0.00 2.92 1.95 0.81 2.07
M357 0.97 1.68 0.92 0.32 0.00 1.91 2.17 0.81 0.65
M358 0.87 0.87 0.44 0.00 0.00 2.05 1.23 111 1.28
M359 0.87 0.87 0.44 0.00 0.00 2.05 1.23 1.11 1.28
M360 0.85 1.39 0.94 1.88 1.34 0.60 0.00 0.96 0.27
M361 1.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
M362 0.86 0.45 0.12 0.00 0.13 0.16 1.78 0.49 0.41
M363 0.49 0.06 2.07 4.14 4.68 4.38 0.00 2.62 3.53
M364 0.84 3.50 0.00 1.37 1.23 294 4.37 231 2.86
M365 0.91 1.84 0.54 0.21 0.00 1.84 1.57 0.25 0.99
M366 1.00 3.30 0.62 0.52 0.93 1.08 1.37 2.83 0.00
M367 0.88 1.36 0.65 0.80 0.00 3.23 0.87 1.87 0.61
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M368 0.23 1.21 0.93 0.98 0.00 0.66 0.98 0.91 1.26
M369 0.71 2.06 2.21 0.00 0.31 3.48 1.08 0.31 2.16
M370 0.86 0.59 0.21 0.00 0.00 1.46 0.96 0.00 0.61
M371 0.70 2.43 0.63 2.55 1.93 1.16 0.27 0.00 1.09
M372 0.86 1.70 1.42 2.33 2.59 1.84 2.33 2.59 0.00
M373 1.00 0.68 0.87 0.00 0.00 0.00 0.26 0.00 0.18
M374 0.97 1.52 2.21 0.61 0.00 2.05 0.57 0.85 0.32
M375 0.95 0.02 0.00 0.99 0.54 0.46 0.20 0.09 0.20
M376 0.86 2.08 0.93 0.89 0.25 1.73 2.85 1.26 0.00
M377 0.80 0.00 0.39 0.35 0.00 3.88 241 2.98 3.35
M378 0.68 0.00 2.29 2.10 0.30 0.00 0.14 0.14 0.75
M379 0.72 4.08 0.00 1.22 1.95 1.18 1.54 0.98 2.30
M380 0.74 0.33 0.60 1.06 0.68 3.38 4.98 0.00 0.04
M381 0.86 2.08 0.93 0.89 0.25 1.73 2.85 1.26 0.00
M382 0.74 0.00 0.00 1.65 0.00 2.86 3.83 2.22 4.22
M383 0.76 0.72 1.86 1.06 2.07 2.72 2.66 0.00 2.00
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