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OZET

Tesis yonetimi sadece konut olarak degil hastane, fabrika, okul, alisveris merkezleri vb. pek ¢ok alanda
yapilarin yénetimi igin profesyonel bir ¢alisma alamni ifade etmektedir. Teknoloji ve insaat alamindaki
ilerlemeler binalarm yapisinda degisikliklere yol agmis, yonetimi daha karmasik ve zor hale getirmistir.
Ticari binalarin yonetimi mali agidan daha kolay iken konut binalarinin yonetimi mali imkansizliklar ve

Anahtar Kelimeler: hukuki kisitlar nedeniyle daha zor olmaktadir. Ozellikle de giiniimiiz ekonomik kosullarmda artan enflasyon
ve satin alma giiciinde yasanan diisiis konut kullanicilarint da aldiklari hizmet ve 6dedikleri bedel konusunda
Konut Yénetimi, etkilemektedir. Daha fazla biitce olusturulmasina ragmen hizmet kalitesi giin gegtikce diismektedir. Bu
noktada yoneticinin bilgi ve tecriibesi onemli bir rol almaktadir. Ciinkii binalarin yonetiminde sadece finans
Miisteri Memnuniyeti, degil teknik konular, kanunlar ve operasyonel bilgilere de sahip olmak gerekir. Bu arastirmanmin amaci,
oncelikle farkl disiplinleri icinde barindiran konut ydnetiminin akademik camia tarafindan iizerinde
Tekrar Satin Alma durulmasi gereken énemli bir konu oldugunun vurgulanmas, bu alanda akademide ve sahada ¢alisanlar igin
Niyeti, kaynak olusturmasi istenmistir. Bu ¢alisma, toplu yapilara iliskin yasam kalitesinin yiikseltilmesi ve daire

sakini memnuniyetinin yonetim faaliyetleri ile baglantili oldugunu gostermektedir. Istanbul ilinde yasayan
400 Daire sakinleri ile yapilan anket ¢alismast ile yonetim siireglerinin daire sakini (konut kullanicilar)
memnuniyeti Gzerindeki olumlu ve olumsuz etkileri ile tekrar satin alma ve tavsiye etme kararina etkisi
arastirilmstir.

ABSTRACT

Facility management refers to a professional field of work for the management of buildings in many areas
such as hospitals, factories, schools, shopping centers, etc., not only as housing. Advances in technology and
construction have led to changes in the structure of buildings, making management more complex and
difficult. While the management of commercial buildings is financially easier, the management of residential

Keywords: buildings is more difficult due to financial impossibilities and legal restrictions. Especially in today's
. economic conditions, increasing inflation and the decline in purchasing power affect housing users in terms
Housing - - . - ; - .
of the services they receive and the price they pay. Despite the creation of more budget, the quality of service
Management, - - L . )
is decreasing day by day. At this point, the knowledge and experience of the manager plays an important role.
Customer Because in the management of buildings, it is necessary to have not only financial but also technical issues,

laws and operational knowledge. The aim of this research is to emphasize that housing management, which
includes different disciplines, is an important issue that should be emphasized by the academic community
and to create a resource for those working in academia and in the field. This study shows that improving the
quality of life in public housing and resident satisfaction are linked to management activities. With a survey
conducted with 400 residents living in Istanbul, the positive and negative effects of management processes on
resident (housing users) satisfaction and their impact on repurchase and recommendation decisions were
investigated.

Onerilen Alint1 (Suggested Citation): ILGEN, Giilperi Aylin ve YOZGAT, Ugur (2023), “Konut Yonetim Faaliyetlerinin
Miisteri  Memnuniyetine  Etkisi”, Uluslararast YOnetim Akademisi Dergisi, S.6(4), $5.1043-1059, Doi:
https://doi.org/10.33712/mana.1331779

Satisfaction,

Repurchase Intent,

1 Bu makale 1. yazarn, 2. yazar danismanhinda hazirladigi ve Nisantast Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii tarafindan 2022
yilinda kabul edilen “Miisteri Iliskileri Baglaminda Konut Yonetim Faaliyetlerinin Miisteri Memnuniyetine Etkisi” baslikli doktora
tezinden gelistirilerek elde edilmistir.
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1. GIRIS

Insanlarm en &zel anlarini paylastigi, mahrem alan olarak kabul edilen konut, gegmisten giiniimiize kavramsal
boyutuna ek olarak fiziki yapisi ile de birgok evreden gecmistir. Insanoglunun ilk baslardaki amaci barmma
ihtiyacini karsilamaya yonelik korunakli bir yapiya sahip olabilmek iken giiniimiizde gelisen mimari ile birgok
sosyal donatinin ve imkanin proje kapsamina dahil edilmesi ile liks olarak lanse edilen Toplu Yapilar,
tiiketicileri “Konforlu ve Ayricaliklt Yasam Alanlar1” sloganiyla ¢ekmeyi basarmig ve giiniimiizde konut sadece
bir ihtiya¢ degil, ayn1 zamanda da bir statii haline gelmistir.

19.yiizyilda, Sanayi Devrimi sonrasi pek ¢ok yonetim yaklasimi uygulanmis, her yeni model en iyisi olarak
sunulmustur. Thomas Kuhn (1970), bu degisimlerin ortaya ¢ikis1 ve gerekliligini, “her donemin yaklasimim
kendi kiiresel goriisiinii belirler ve belirli kurallar ve inancglar ile farkli dénemlerde yenileri ile degisimi olur”
seklinde belirtmistir (Khorasani ve Almasifard, 2017:134). Geg¢misten giiniimiize milkemmel yonetim sekline
iligkin pek ¢ok goriis bildirilmis, modern yonetim yaklagimlar: denenmis ve gerek firma basarisi gerekse miisteri
kazanimi agisindan insan odaklilik yani miisteri iligkileri 6n plana ¢ikmustir.

Bu ¢alismada, tiim sektorlerde yayginlasan miisteri odakli yonetim anlayisinin, 6zellikle somut bir {iriin sunumu
saglayamayan hizmet sektorii agisindan 6nemi tizerinde durulmaktadir. YOnetim hizmet faaliyetlerinin yerine
getirilmesinde miisteri iliskileri baglaminda atilacak adimlarin ve belirlenen yonetim stratejilerinin ¢alismadan
elde edilen bulgular ile miisteri memnuniyeti tizerinde etkili oldugu ortaya ¢ikarilmustir.

Daire sakini yasag1 konutta, yonetim faaliyetlerinden memnun ise projedeki konut satislarina tavsiye araciligi ile
yeni miisteriler kazandirabilmesi hatta firmanin diger projeleri i¢in de potansiyel miisteri olma o&zelligi
tagimaktadir. Ancak daire sakini memnuniyeti diisiik oldugu durumlarda, bu kisilerin firma ile ilgili referanslari
da olumsuz olmaktadir. Bu nedenle bu c¢alismada, site olarak adlandirilan toplu yapilarda yasayan daire
sakinlerinin site/toplu yap1t yoOnetiminin tutum ve davraniglari karsisindaki memnuniyetlerinin  ve
memnuniyetsizliklerinin nedenleri arastirilmustir.

Yapilan ¢alismanin gdstermekte oldugu ilizere memnuniyet ile hizmet sunum kalitesi birbirini etkilemektedir.
Ancak giincel ekonomik kosullar hizmetlerin ge¢mis zamanlar ile aym sekilde saglanmasini
kisitlayabilmektedir. Bu nedenle hizmetlerde kisitlama yapilirken daire sakini beklentilerinin karsilanabilir
olmasi1 ve hizmet kalitesinin korunabilmesi, 6zellikle de hayati riskler tagiyan teknik konularda tiim gereklerin
yerine getirebilmesi i¢in bu alanda yapilacak akademik caligsmalar, sahada calisan yoneticilere yol gosterici
olup, zor kosullarla baga ¢gikabilme konusunda dayanak olacaktir.

2. ARASTIRMANIN KAVRAMSAL CERCEVESI OLARAK KONUT

Konutun barinma disinda yuva gibi duygusal anlamlar da iceren tanimlar1 yapilmaktadir. Bunun disinda konut
sahipliginin yami sira konutun bulundugu yerin, 6zelliklerinin bir statii simgesi olarak goriilmesi de son
zamanlarda ortaya c¢ikan yeni bir yaklasimdir (I¢li ve Cigek, 2008:11). Insaat firmalarinin kampanya afisleri ve
reklamlarinda  Uretilen projeleri pazarlarken  bu  kavramlari  kullandiklarni  goriilmektedir
(https://www.insaatderyasi.com/insaat-ile-ilgili-22-slogan-288h.htm). Hatta yapilan arastirmalar, insanlarin
statii elde etmek, kendisine benzer kisilerle veya yakin g¢evresi ile bir arada olabilmek igin maddi
imkanlarmin tizerindeki konut projelerini tercih edebildiklerini ortaya koymaktadir (Demiral,
2016:94). Pazarlama asamasinda oldugu kadar yasam basladiktan sonra konutlarin dogru yontemlerle ve
faaliyetler aksamadan yonetilmesi de kisilerin olumlu deneyimlerine eklendiginde projenin degerini
yiikseltmektedir. Bir ihtiya¢ olmasinin yani sira yatirim araci olarak da degerlendirilen konut, degerinin artmasi
ile diger yatirim araglarina gore alicisini enflasyona karsi korumakta ve kazandirmaktadir (Ttrker, 2010: 73).
Konut fiyatlarinin artmasi, alt ve iist yapida yogun teknoloji kullanimi yonetim faaliyetlerinin de 6nemini ortaya
¢ikarmaktadir. Glinlimiizde konut alicilar1 yatirimlarinin korunmasi i¢in yapimin da korunmasina 6nem vermeye
baglamiglardir.

Sehir merkezlerindeki projelerin sahip oldugu lokasyon degeri yiiksek oldugundan metrekare fiyatlar1 da yiiksek
olunca, alternatif olarak bir yasam tarzini yansitmayi hedefleyen biiyiik ve karma yapili konut projeleri, sehir
merkezinde olmaya ihtiya¢ duyulmayacak ek hizmetleri barindirarak, metrekare fiyatlarinin daha diisiik oldugu
arazilerde daha buyuk olcekli projeler ile daha genis bir alana konumlandirilmaya baglamiglardir. Ancak
konutlarin satis siirecinde vaad edilen yasami kolaylastiran ve hayata keyif katacak olan hizmetlerin, 6rnegin
acik-kapali yiizme havuzlari, spor salonu, kafeterya, ¢ocuk aktivite alani, basketbol-voleybol-tenis sahalari,
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yuriiyiis yollari, market vb. aksamadan faaliyet gdstermesi, yonetim hizmet biriminin yeterliligine ve bilgisine
baghdir.

Morali’nin (2018: 56) belirttigi izere maddi yonden giiclii olan konut alicilar1 projeleri arastirirken marka degeri
yiiksek olanlar1 tercih etmektedirler. Insaat firmasimn da bu degeri koruyabilmesi vaad ettiklerini
saglayabilmesi ile baglantilidir. Konut yonetim hizmetlerinin altinda toplanan ve sitelerin yonetiminde 6ne
¢ikan ana faaliyetleri, su sekilde belirtebilebilir (ilgen, 2016:47);

o Temizlik hizmetleri

e Givenlik hizmetleri

o Teknik hizmetler

o Peyzaj ve bahge bakim hizmetleri

e Pest kontrol ve ilaglama hizmetleri

e Sosyal tesislerin yonetimi

o Hukuki hizmetler

o Fianansal hizmetler

o Operasyonel hizmetler

e Idari hizmetler (personel ézliik islemleri, aidat takibi vb.)
o Halkla iligkiler/sekretarya hizmetleri
e Konsiyerj? Concierge hizmetleri

Bu hizmetlerin tamamindan sorumlu olan yonetim hizmet biriminin saglayacagi basar1 operasyonel etkinliktir.
1980 yilinda konut ve ticari binalarin yonetiminde belirli standartlarin olusturulmasi i¢in kurulmus olan
International Facility Managemen Association (IFMA)? konutu tek basma ele almamis ancak genis bir
gergevede tesis yOnetiminin tanimini yapmistir; “insanlari, yeri, siireci ve teknolojiyi entegre ederek yapil
cevrenin islevselligini, konforunu, giivenligini ve verimliligini saglamak icin birden fazla disiplini kapsayan bir
meslektir’ (IFMA, 2021). Uluslararas1 Standartlandirma Kurulusu olan ISO tesis yonetimini ISO 41001:2018
olarak belirtmis ve tanimini “/nsanlarin hayat kalitesini ve esas islerinin verimliligini arttirmak amaciyla bir
yapili ¢evrede insan, yer ve siireci biitiinlestiren yonetimsel bir faaliyet” olarak tammlamistir (Kalafat, 2023).
Bu tamimlar ile gergeklesen konut yonetim hizmetleri gz éniine alindiginda konut yoénetiminin tanimi; “daire
sakinlerinin bir arada yasamlarm siirdiirdiikleri ortak alanlarin ve bunlarila iligkili yerlerin ilgili kanunlarda
belirtildigi sartlara bagl kalinarak ve gereklerini uygulayarak, yillik hazirlanan biitce dahilinde teknik,
temizlik, giivenlik vb. faaliyetler aksamayacak sekilde etkin yonetiminin  saglanmasidy”™  olarak
genisletilmektedir. Bu baglamda sunulan yonetim hizmeti ile miisteri beklentilerinin ne derecede Ortiistiigii ve
algilanan miisteri memnuniyetinin tekrar satin alma ve tavsiye iizerindeki etkilerinin arastirilmasi ¢aligmanin
ana ¢ergevesini olusturmaktadir.

3. KONUT KULLANICILARI ACISINDAN MUSTERI ILISKILERI YONETIMININ ONEMi

Konut yonetiminde miisteri kavrami bazi noktalarda farkli anlamlar ifade edebilmektedir. Insaat firmas
acisindan kavram incelendiginde miisteri konutu alma niyetinde olan kisidir. Bu konutlar1 yonetmek isteyen
firmasi agisindan bakildiginda ise kimi zaman hizmet sézlesmesinin yapildigi ingaat firmast kimi zaman ise
konutun y6netiminden sorumlu olan konut sahipleridir. Ancak degismeyen nokta ise ingaat firmasi tarafindan
konut satis1 yapilirken yaninda bir de hizmet satis1 yapilmakta oldugudur (Pekdemir, 2010: xiii). Bu hizmetin
kapsami da satig sozlesmesi ile birlikte imza atilan yonetim plami adindaki yapiyla ilgili bilgilerin oldugu
sozlesmede detayli sekilde yazmaktadir. Konutun yonetimine talip olan firmalar, ilgili konut projesinde uzun

2 Konsiyerj: Konsiyerj basta turizm sektorii olmak tizere 5 yildizh oteller, AVM, rezidans, plaza, biyik siteler ve konuk
agirlanan liiks tesislerde uygulanan, konuklarin tesis i¢i ya da dis1 fark etmeksizin ihtiya¢larini karsilayan birim ya da
kisidir (https://www.kariyer.net/pozisyonlar/konsiyerj/nedir).

3 1980 yilinda Amerika’da kurulan dernegin ilk ismi National Facility Management Association (NFMA) iken,
Kanada’nin da dernege katilmasi ile 1981 yilinda ismi degiserek International Facility Managemen Association (IFMA)
olmustur (www.ifma.org).
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yillar hizmetlerini satabilmek i¢in miisteri memnuniyeti odakli olarak yonetim planina bagli kalmak tizere kendi
yonetim modellerini sunmaktadirlar. Uzun vadede bakildiginda ana miisteri konut kullanicilaridir. Ister insaat
firmasi ister bagimsiz bir yonetim firmas1 hizmet saglayict olsun, bu hizmet sdzlesmelerinin siirekliligi aym
zamanda bir miisteri olan konut kullanicilarinin memnuniyetine baglidir.

Rekabetin yogun oldugu sektorlerde firmalarin basarilarini siirdiirebilmeleri i¢in, piyasalardaki degisimlere ve
yeniliklere en hizli sekilde uyum saglayabilmeleri gereklidir (Penpece ve Celik, 2013:2). Geleneksel pazarlama
yaklagimiyla iiriine ve firma Ozelliklerine odaklanmis yonetim sekli, giiniimiizde siirdiiriilebilir bir basari
saglayamamaktadir. Miisteri odaklt modern yonetim yaklasimlar1 ise firmalara piyasa kosullarinda rekabet
edebilme kabiliyeti kazandirmaktadir. Ancak bu sekilde firma sundugu hizmetler ve yonetim sekli ile sektordeki
diger firmalardan farklilasacagi icin, miisteriler bu farklilik i¢in daha yiiksek bir fiyat 6demeyi kabul
edeceklerdir (Ulgen ve Mirze, 2004:256). Her ne kadar hizmet sektdriinde emek daha yogun olsa da
faaliyetlerin hizin1 ve operasyonun giiciinii artiracak teknolojilerden de yararlanilmas: gerekmektedir.

Yolag (2007:166), miisteri iliskilerini kurum ile miisteri arasindaki kargilikli yarara odaklanilmig satig 6ncesi ve
sonrasindaki eylemlerin biitlinii olarak tanimlamigtir. Giiniimiizde bu eylemlerin daha sistemli ve gelecege 151k
tutacak veri kaynagi olarak islem gormesi karsimiza daha profesyonel miisteri iliskileri yonetim modellerini
cikarmaktadir. Payne (2005:22), miisteri iligskileri yonetiminin (CRM) tamimini yaparken Onemini ve
gerekliligini bir arada vurgulamaktadir; CRM, firmalar i¢in 6nemli olan miisteri ve miisteri gruplari ile etkili ve
uzun soluklu bir iliskinin gelistirilmesi icin stratejik bir yaklasimdir. CRM, firma igin karli olacak bu iliskilerin
saglanmasi i¢in bilgi teknolojileri ile iliski pazarlama becerilerinin bir arada kullanilmasini saglar. Ancak CRM
ile ortaya cikan bir diisiince veya yaklagim degildir. Kitlesel iiretimin sonlanmasi ve modern ydnetim
yaklagimlarinin gelismesinden bu yana bir¢ok firma miisteri iligkilerine 6nem vermekte ve sistemli olarak
miisteri verilerini saklamaktadir (Khorasani ve Almasifard, 2017:134).

Sekil 1. Iliski Pazarlamasi

iliskisel Pazarlama:
Tum paydaslarlailigkilerin stratejik

iliskisel R
Pazarlama yonetimi
Miisteri ‘ CRM:
Yénetimi Teknoloji vasitasiyla musteri iliskilerinin

stratejik yonetimi
Misteri Yonetimi:
Miusteri etkilesimlerinin taktiksel yonetimi

Kaynak: Payne ve Frow, 2013.

Sekil 1°de belirtilen iliskisel pazarlama ve miisteri iliskileri arasindaki bag, CRM sistemi sayesinde gii¢lenirken,
firmalar iligki yonetimini ana stratejileri haline getirmelidirler. Gii¢lii miisteri iligkileri yonetiminin cevresel
etkileri ile yeni firsatlarin firmalar tarafindan arastirilmasi ve takip edilmesi, yeni pazar ve miisteri kazanimlari
saglayacaktir.

Bozgeyik’e (2005:80) gore (CRM) miisteri, iligkiler ve siirecin yOnetimi olmak iizere ii¢ bilesenden
olugmaktadir. Bu {i¢ bilesen ilizerinden CRM, miisterileri yOnetmek, siireci yonetmek, miisteri ile firma
arasindaki bagi giiclendirmek, is siire¢lerini yonetmek gibi tanimlanmaktadir. Ancak asil olan firma ve miisteri
arasindaki iliskiyi yonetmektir. Konut yonetimlerinde sunulan hizmetin alt sinirda bir maliyeti vardir ve bunun
daha fazla diisiiriilmesi miimkiin degildir. Isletmeler arasinda sabit gider maliyetleri esit oldugu icin fark
yaratacak tek argiiman faaliyetlerin kalitesi ve miisteri iliskileri siirecinin dogru yonetilmesidir. Miisteri iligkileri
yonetim siirecleri asagidadir;

e CRM
e Yiiz yiize iletisim yonetimi

o Sikayet yonetimi
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Bu modeller arasinda tercih yapilmaksizin her birbirinin birbiri ile baglantili ve etkin yonetilmesi miisteri
memnuniyeti agisindan gerekliliktir. Konut yonetimleri agisindan sikayet yonetimi ve geri bildirim 6nemli bir
rol oynarken miisterinin/daire sakininin talebi olumsuz karsilansa dahi yiiz yiize kurulan iletisim ve giiven ile
memnuniyet algist olusturmak miimkiindiir. Kurumlar icin hayati 6nemi bulunan miisteri odakli yonetim ve
etkin bir iletisim dilinin firma genelinde kullaniliyor olmasi ve amaca yonelik etkilesim yontemlerinin
olusturulmas1 ve siirdiiriilmesi, giiclii miisteri iligkilerinin olusturulmasini saglayacaktir. Bu durumun farkinda
olan firmalarin, en 6nemli kaynagi miisterileri oldugu i¢in rakiplerine karsi {istiinliik elde etmek istediginde
miisteri iliskileri yonetim sistemlerini kullanarak gelecege doniik politikalarini belirlemeleri miimkiin olacaktir
(Yasin, 2015: 25).

2000’1i yillar ile miisteri ve insan odakli yonetim modellerinin 6nem kazanmasi ile uygulanmaya baslanan
duygusal degerlerin iiriin ve hizmetlere yansitilmasi, artan rekabet ile giiniimiizde daha da yogun kullanilmaya
baglanmistir. Duygusal anlamlarin 6n plana ¢ikarilmasi ve hizmetlere yansitilmasi, sadece deneyim olarak degil
firmaya kars1 da memnuniyeti ve hayranligi artirmaktadir (Karaca, 2001:126).

Miisteri memnuniyeti odakli yaklasim ve yonetim sistemleri, sadece konut yonetim ofisi personeli ve daire
sakini arasinda degil, kurumun genelini kapsayan tim iletisim yOntemlerine yayilmalidir. Biitiin birimlerdeki
calisanlardan ve tedarikg¢ilerden tiim paydaslara kadar genis bir yelpazede gergeklestirilen stratejik bir yonetim
sekli olmalidir (Peltekoglu, 2001:181). Bu nedenle miisteriler ve tedarikgiler ile iletisimde bulunan tiim birimler
ve personelin, kurumun memnuniyet odakli politikalarin1 benimsemesi ve bu yonde egitimle desteklenmeleri
gerekmektedir. CUnki bir zamanlar konut Uretim kalitesi memnuniyeti belirlerken glinimiizde konut cevresi
olarak tanimlanan iligkiler ve saglanan hizmetlerin kalitesi de kullanici memnuniyetini etkilemektedir.

4, MUSTERI DEGERi YARATMANIN MEMNUNIYET iLE iLiSKiSi

Hizmet sektorii basta olmak lizere, rekabetin her alanda yogunlagmasi ile miisterinin yeri ve 0nemine fakli
boyutlardan bakmak ve yeni yaklasimlar gelistirmek gerekmistir. Miisterilerin daha talepkar olmalari ile birgok
firma, rekabet avantajini elde etmek ve miisteriyi elde tutmak i¢in organizasyonlarini iyilestirmeye yonelik
gecmisten gliniimiize kadar her donemde yeni yollar aramaktadir (Woodruff, 1997:139).

Wang vd.’nin (2004:171)), misterilerin gercekte neye deger verdiklerini ve miisteri konumlandirmasinin nerede
olmasi gerektigini anlayabilmeleri i¢in yoneticilere yol gosterici olan ¢aligmasinda, CRM performansinin ve
miisteriyi isbirlik¢i, ortak olarak gormenin Onemine dikkat c¢ekmislerdir. Firmanin rakiplerinin Oniine
gecebilmesini saglayacak bir miisteri degeri yaratabilmesi i¢in oncelikle yonetim yaklagimini miisteri odakl
olarak organize etmesi gerekir ve yine faaliyetlerin ana ¢ikis noktas1 miisteri beklentileri olmalidir. Calismalar
da gostermektedir ki, firma kaynaklar1, miisteri beklentilerini karsilamak icin kanalize edilirse, miisteri degerine
dayali stratejiler firma standartlarina dayali olanlardan daha etkin olacaktir (Zeithaml, 1988:18).

Firmalar, miisterilerinin ihtiyag ve beklentilerine kendi bakis agilartyla degil; miisteri tarafindan bakmali,
faaliyetlerini ve organizasyonunu miisterisine iliskin temel unsurlari odak noktasi yaparak olusturmalidir
(Uzunoglu, 2007:12). Misteri iliskileri yonetiminin farkli sektérden bircok firma tarafindan etkin bir sekilde
uygulaniyor olmasi, miisteri degeri yaratma ve sunma faaliyetlerindeki artig ile miisterinin algiladigi deger ve
kendisini konumlandirdig: yer degismistir (Onaran vd., 2013:39).

Oh’un (1999:68) miisteri degerinin mevcut pazardaki roliinii degerlendirmek ig¢in, miisterilerin satin alma
sonrast karar verme siirecine odaklanan c¢aligmasinda; fiyat ile misteri degeri, performans algilari, hizmet
kalitesi, miisteri memnuniyeti ve tekrar satin alma ve tavsiye etme niyetleri incelenmis ve neticesinde hizmet
kalitesi, miisteri memnuniyeti ve miisteri degerinin birbiri ile ele alinmas1 gereken bir yaklasim oldugu ortaya
cikmistir. Ancak diger yandan, Kanibir ve Nart (2006:82), deger ve algilanan deger kavramlarina iligkin olarak;
firma ile misteri arasinda gegen faaliyetler sonucunda elde edilmesi, farkli bigimlerde ortaya gikmasi, kisiye
gore degisen anlamlar tagimasi nedeniyle standart bir tanimlamanin yapilmasimin giicliigline dikkat ¢ekmistir.
Herkesin mutlu olacagi tek bir nokta belirlemek zor olabilir ama gogunlugun faydasi iizerine kurulacak bir deger
sistemi kullanigl olacaktir.

Misteriler ile yiiz yiize ger¢eklesen diyaloglardaki iletisimin derinligi, hizmet veya satis sonrasindaki siireglerin
miisteri dostu uygulamalar i¢ermesi, miisteri Oneri ve sikayetlerine kisa siirede ¢6ziim sunulurken rakiplere
oranla daha uzun vadeli iliskilerin kurulmasi ve korunmasi miisteri iligkileri yonetiminin firmalar agisindan
rekabet avantaji saglamadaki 6nemini ortaya koymaktadir (Giiles vd., 2005:274). Tam tersi durumlarda ise
miisteri sik@yetlerine ve taleplerine kisa siirede doniis yapilmayip cevap verilmediginde veya yeterli bir
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aciklama sunulmadiginda ise miisteride ve etki ¢evresinde memnuniyetsizlik olusacaktir. Memnuniyet hem
miisterilerin kuruma bakigi hem de rekabet agisindan firmalara maliyet avantaji saglayacaktir (Kerse, 2021:403).

5. KONUT YONETIMINDE MUSTERI iLISKILERI YAKLASIMI

Miisteriye sunulan hizmetlerin sorunsuz ilerlemesi, personel performansinin yiiksek olmasi, miisteriler
tarafindan sikdyet edilecek bir unsur olmadig: gibi yaniltici bir diisiince olusmasina neden olabilir. Herkesin bir
bedel karsiliginda hizmet aldigi sistemlerde mutlak memnuniyet saglanmasi oldukg¢a zor bir hedeftir. Ciinkii
katlanilan satin alma maliyeti her bir miisteri i¢in farkl: bir etkiye ve beklentiye neden olmaktadir. Ancak kimi
zaman sikayetler ve bu sikdyet siirecinin dogru yonetilmesi miisterilerin memnuniyet derecesinde artiglar
saglayabilmektedir. Ozellikle de memnuniyetsizligi yiiksek olan bir miisterinin sikdyetlerine ¢ozim Uretilmesi
(Oztiirk ve Pekduyurucu, 2009:38), birebir iliski kurulmas: miisteri degerinin artmasina ve memnuniyetin etki
cevresine yayllmasina olanak saglamaktadir.

Giiciin artik miisteride oldugu gergegini kabullenen firmalar, miisteri odakli ve miisterinin karsisina bir biitiin
olarak ¢ikabilecek yapilara dogru degismek ve fark yaratmak zorundadir (Kili¢ ve Oter, 2015:398). Miisterileri
ile olan iliskilerini kesintisiz ve uzun siireli saglamak isteyen yonetimler, miisteri odakl1 diisiinerek ve yapilarini
bu dogrultuda olusturarak sektorde rekabet avantaji saglayabilirler (Ovali, 2014:3).

Konut yonetim sektorli pek ¢ok farkli is kolunu igerirken giivenlik, temizlik gibi yasamin giivenligi ve
devamlilig: i¢in acil ve 6nemli hizmetler ile spor salonu isletmesi, bahge bakimi gibi hayati 6nem tagimayan
ancak konutlarin satis1 esnasinda fiyata dahil olarak sunulan hizmetler sunar. Daire sakinlerinin konut alimi
esnasinda kendilerine vaat edilen ile yasam basladiktan sonra sunulan hizmetler arasindaki beklentiler
ortismediginde dogal olarak bir memnuniyetsizlik ve ilgili firmaya karsi giiven sorunu ortaya g¢ikmaktadir.
Bununla beraber tiim hizmetlerin eksiksiz yerine getirilmesi durumunda dahi miisterilerin firmadan bekledigi
ilgi ve 6zen yeterli gelmedigi takdirde memnuniyet performansinda diislis yasanma riski vardir. Bu nedenle
sadece fonksiyonel agidan degil duygusal tatmin yoniinden de miisteri memnuniyeti konusuna yaklagmak
gerekmektedir.

Isletmelerin biitiin gayretleri ve odak noktalar1 miisteri memnuniyeti iizerine kurulu olsa dahi baz1 durumlarda
memnun miisteriler rakip firma hizmetlerini tercih edebilmektedirler. Bu durumda her memnun miisteri ayni
zamanda sadik miisteri anlamina gelmemektedir (Bayuk ve Kicik, 2007:290). Konut yonetim faaliyetlerinde
miisterilerin herhangi bir sikdyette bulunmamalari, daha iyisini istemedikleri anlamina gelmemelidir. Y6netim,
miisterileri ile kurmus oldugu iliskileri dogru yoneterek onlarin igten ige gelen taleplerini aragtirmali gerek anket
gerekse etki ¢cevresi genis olan miisterilerden destek alarak beklentileri bilmelidir.

Tatmin olmus miisteriler firmaya giivenmektedirler ve firmanin hizmetlerinden gelecekte de kullanmaya devam
etme niyeti igerisindedirler. Tatmin olmus miisteri dis faktorlerden etkilenmedigi ve firma hizmet kalitesini
bozmadig: siirece, mevcut sdzlesmelerinin tekrar satin alma siirecinin devam etmesi olasidir. Firmanin yapmasi
gereken calisma, miisteri iliskileri yonetimi uygulamalari ile tatmin olmug miisterileri elinde tutmak icin gerekli
faaliyetleri sunarak rakipleri devre dis1 birakmak ve miigterinin bu hizmetleri siirekli kullanmasini saglamaktir
(Odabast, 2019:17-20).

6. KONUT YONETIM FAALIYETLERININ MUSTERI MEMNUNIYETINE YANSIMASI

Miisteri satin alma motivasyonunun ve memnuniyet beklentilerinin neler oldugu firma tarafindan detayli
incelenmesi ve rakiplere karst miisterileri koruma stratejilerinin olusturulmasi, siirdiiriilebilir basari i¢in biiyiik
Oonem tagimaktadir. Bu caligma ile genel diizeyde yonetim faaliyetlerinin miisteri memnuniyeti ve tekrar satin
alma niyeti tizerindeki etkileri 6lgiilmiistiir. Ancak her firma kendi hizmetlerine 6zgii degerlendirme yapabilmek
icin detaylandirilmig bir ¢alisma yaparak miisteri memnuniyetini yiikseltebilir, rakiplerine oranla daha uzun
stireli hizmet avantaj1 saglayabilir.

6.1. Arastirma Yontemi

Arastirmanin evreni Istanbul genelinde marka degeri kazanmis insaat firmalar tarafindan iiretilen tiim toplu
yapilar, sitelerde yasayan kisilerdir. Marka bilinirliligi yiiksek toplu yasam alanlar igerisinde bagimsiz konut
sayis1 200’1in lizerinde olan ve en az 3 farkli sosyal donatinin (a¢ik/kapali yiizme havuzu, yiirtiyiis parkuru, spor
salonu, ¢ocuk kuliibli vb.) oldugu bu konutlar arasindan asagidaki 6zelliklere sahip konut siteleri se¢ilmistir;
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1. Insaat firmasmin kendi biinyesindeki yonetim firmasi tarafindan yonetilen,
2. Disaridan profesyonel bir yonetim firmasi araciligiyla yonetilen,
3. Disaridan hizmet almadan kendi biinyesinde yonetimin gergeklestigi,

Burada konut yonetiminde birbirinden farkli {i¢ yénetim modelinin de olmasina 6nem verilmistir. Kolayda
ornekleme yontemi ile sec¢ilmis farkli yonetim modellerinin s6z konusu oldugu marka degeri kazanmis konut
sitelerinde yasayan kisiler, arastrmanin Srneklemini olusturmaktadir. Orneklem sayisinin belirlenmesinde
yukarida belirtilen 6zelliklere sahip olan, bir yildan daha uzun siiredir yasamin baslamig oldugu projeler ve
bagimsiz boliim sayilart dikkate alinarak hesaplanmustir. 11 adet sitede 414 site sakinine ulasilarak yapilan
caligsmanin detaylar1 Tablo 1’de verilmistir.

Tablo 1. Anket Calismasi Genel Bilgileri

Anket Yontemi 5°1i likert
Orneklem Segimi Kolayda 6rneklem
Aragtirma Evrenindeki Site Sayist 56
Arastirma Evrenindeki Konut Sayisi 39.493
Anket Yapilan Site Sayisi 11
Anket Katilimc1 Sayisi 414
Gegersiz Anket Sayist 14
Gegerli Anket Sayisi 400

Ankete katilanlardan 14 yanitlayicinin cevabinin anlasgilamamasi veya yanlis isaretlemelerin bulunmasindan
dolay1 gegersiz kabul edilmistir. 11 site igerisinde ¢esitli yonetim modellerinin olmasina ve gesitlilige dnem
verilmistir.

Tablo 2. Giivenilirlik Testi Sonuglar

Olgekler Madde Analizi | Cronbach Alpha ()

Memnuniyet Duzeyi 76 0,867

Tablo 2’de yer alan sonuglara bakildiginda, verilen bilgilere gore arastirmada kullanilan anket formunun
giivenirliligi kabul edilebilir diizeyde ve yiiksek derecede guvenilir bir 6lcektir.

Uygulanan anket ¢alismasi 5°li likert dlgegine gore diizenlenmistir. Anket sonuglarinin incelenmesinde SPSS
25.0 ve yapisal esitlik modelinde Amos 24.0 programlar1 kullanilmis olup giivenilirlik testinin yiiksek oranda
gecerli olmasi ile aragtirma sonuglart yorumlanmustir.

6.2. Arastirma Hipotezleri

Konut alimma yonelik olarak satis doneminde vaat edilenler ile gergeklesen durum, memnuniyeti
etkilemektedir. Bu noktada yasam basladiktan sonraki durum ve yapinin yonetimi olduk¢a 6nemlidir. Clnki
kotli yonetim disa taginmalari artirirken memnuniyetsizligin duyulmas: buradaki miilklerin degerine olumsuz
etki etmektedir. Caligma ile ilgili hipotezler asagida yer almaktadir.

Hipotez 1: Site yonetim faaliyetleri arasinda yer alan hizmet birimlerinin performansi, daire sakinlerinin
yOnetim memnuniyet diizeyini etkiler.

H, .. Karsilama ve giivenlik hizmetleri, daire sakinlerinin yonetim memnuniyet diizeyini etkiler.
Hyp: Temizlik hizmetleri, daire sakinlerinin yonetim memnuniyet diizeyini etkiler.

Hi.: Sosyal hizmetler (ilaglama, peyzaj, spor aktiviteleri vb.), daire sakinlerinin yonetim
memnuniyet diizeyini etkiler.

Hyq: Teknik hizmetler, daire sakinlerinin yonetim memnuniyet diizeyini etkiler.

Hie: Genel yonetim hizmetleri (aidat toplama, sorunlara doniis hizi ve ¢oziim siiresi, mali
hesaplarda seffaflik vb.) daire sakinlerinin yonetim memnuniyet diizeyini etkiler.
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Hipotez 2: Daire sakinlerinin, yonetim memnuniyet diizeyi, yOnetim faaliyetlerinin saglanmasi igin
toplanan avans niteligindeki aidatlarin miktar1 hakkindaki diisiincelerini etkiler.

Hipotez 3: Daire sakinlerinin yonetim memnuniyet diizeyi, konutlarinda oturuma devam etme kararlarini
etkiler.

Hipotez 4: Daire sakinlerinin yonetim memnuniyet diizeyi, tavsiye etme kararini etkiler.

Hipotez 5: Daire sakinlerinin yénetim memnuniyet diizeyi, tekrar satin alma kararini etkiler.

6.3. Arastirmamin Modeli

Bir insaat firmasi i¢in konutu olsun ya da olmasin herkes potansiyel miisteri niteligindedir ¢linkli begendigi bir
yapiy1 bir bagka kigiye onerebilir, dolayli olarak alima ya da kiralamaya aracilik edecek olabilir. Ancak 6zellikle
mevcut yasamin baglamig oldugu projelerde yasayan kisiler olumlu ya da olumsuz referans olarak ¢evresini en
cok etkileme glclne sahip kisilerdir.

Sekil 2: Arastirma Modeli

Sikayet C6zim

Karsilamave Stresi
Guvenlik Hizmetleri

Aidat Denge Algisi

Genel Yonetim OturumaDevam

Hizmetleri Konut Etme Karari
H Yoénetim
1 . .
Temizlik Hizmetleri Faaliyetleri
Memnuniyeti / T4— Tavsiye

Sosyal Hizmetleri /

Teknik Hizmetleri

Tekrar Satin Alma

Hi,d

ilgi

Sekil 2’de goriildiigi iizere yasamin baslamis oldugu projelerdeki konut yonetim faaliyetleri, hem insaat
firmasinin bir sonraki projelerinin pazarlama faaliyetlerine etki etmekte, hem de konut yonetim firmalarinin
miisteri memnuniyeti karnelerini etkilemektedir.

6.4. Arastirmanin Bulgulari

Arastirmanin  bulgulari, sirasiyla “katilimcilarin demografik ozellikleri” ve “arastirma hipotezlerinin ve
degiskenler arasi iligkilerin yapisal esitlik modeli ile yorumlanmasi” alt basliklar1 altinda ayr ayn
degerlendirilecektir.

6.4.1. Katihmcilarin Demografik Ozellikleri

Anket caligmasina katilanlarin demografik 6zellikleri asagidaki tabloda belirtilmistir. Tablo 3’te ilk 6zellik
olarak ankete katilan kisilerin %62’sinin erkek oldugu goriilmektedir. Bu da anketin ulastirilmasi i¢in kullanilan
ve sitede komsular arasi haberlesmek amacli kurulan mesajlasma grubunda erkeklerin daha yogun oldugunu
gostermektedir.
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Tablo 3. Katilimeilarin Demografik Ozellikleri

OZELLIKLER FREKANS (N) | YUZDE (%)
o Kadin 152 38
Cinsiyet

Erkek 248 62

. Bekar 106 26,5
Medeni Durum -

Evli 294 73,5
0 (Cocugu Yok) 147 36,8
Cocuk Sahipligi S 1 131 32,8
ocu anipligi Sayist 2 110 27,5

3 ve lzeri 12 3
1+1 58 14,5
) 2+1 173 43,3

Evin Oda Sayis1

3+1 152 38

4+1 ve Uzeri 17 4,3
Calismiyor 62 15,5

Is Durumu Caligtyor 288 72
Emekli 50 125

Alt 1 0,3

Alt - Orta 28 7
Gelir Durumu Orta 241 60,3
Orta — Ust 112 27,8

Ust 18 45
o Kiraci 235 58,8

Ev Sahipligi Durumu — —
Milk Sahibi 165 41,3
Baska Gavrimenkal Sahiolizi Evet 190 475
aska Gayrime ant 1
; yrimen pe Hayir 210 52,5
i . . . Evet 221 55,5
Daha Oncesinde Site Tecriibesi

Hayir 179 445

Tablo 3’e¢ bakildiginda, sitede oturanlarin (ankete katilanlar) %73,5°i evli iken %63,2’si en az bir ¢ocuk
sahibidir. Katilimcilarin %60,3’{ orta gelir grubunda oldugunu ifade etmisken %58,8’1 oturdugu evde kiracidir
ve %55,5°1 daha dnce baska bir sitede oturma/yasama tecriibesine sahiptir. %72 katilime1 i yasaminda aktitken,
%81,3’1 2+1 ve 3+1 tipteki dairelerde ikamet etmektedir.

Sitede oturmayi tercih edenler arasinda en kii¢iik daire sakini yasi 21, en biiyligii ise 76 yasindadir. Tek basina
yasayan bekar ve 6grencilerin de son zamanlarda giivenlikli siteleri tercih etmeleri sebebiyle 6zellikle 1+1 daire
tipinde ikamet eden sakinlerin ¢ogunun geng yasta oldugu sdylenebilir. Kimi anket katilimcilari ise aile yaninda
yasayan bireylerdir.

Gerek ingaat kalitesi gerekse site yonetim hizmetlerinden kaynakli olarak memnuniyet diizeyleri o sitedeki igeri
ve disar1 taginma sirkiilasyonuna yansimaktadir. Ancak sirkiilasyonun ¢ok oldugu sitelerde genel olarak yonetim
hizmetleri memnuniyeti diisiiktiir denilmesi ¢ok dogru bir yaklasim olmayacaktir. Ciinkii daire sakinlerinin is
veya okul adresleri degisebilecegi gibi gelir durumu da degisebilir.

6.4.2. Arastirma Hipotezlerinin ve Degiskenler Arasi lliskilerin Yapisal Esitlik Modeli ile Yorumlanmasi

Anket ¢aligmasinda sorulan tiim sorularin cevaplar1 yukaridaki boliimde SPSS 25.0 programu ile detaylica
incelenmis ve yorumlanmistir. Bu boliimde hipotezlerde belirtilen iliskilerin olup olmadigi yapisal esitlik
modeli ile incelenecektir. Asagidaki yapisal esitlik modelinde hangi unsurlarin memnuniyeti etkiledigi ve
memnuniyet diizeyinin ylkseltilmesi i¢in hangi hizmetlerde iyilestirme yapilmasi gerektigi detayli bir sekilde
gosterilmistir.
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Sekil 3. Test Edilen Yapisal Esitlik Modeli, ¥2=1613,91; sd=469; p<0,001
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Yapisal esitlik modelinin ¢alismanin tiimiinii kapsayan ilk asamasi1 Sekil 3’te sunulmaktadir. Burada, karsilama
ve glvenlik hizmetleri, genel yonetim hizmeti, temizlik hizmetleri, sosyal hizmetler ve teknik hizmetlerin
birlikte yonetim hizmetlerinden memnuniyet iizerindeki etkisi aragtirilmistir. Bununla birlikte sikdyet ¢6ziim
stiresi ve ilginin, yonetim hizmetlerinden memnuniyete etkisi incelenmistir. Ayrica, yonetim hizmetlerinden
memnuniyetin aidat dengesi, sitede oturmaya devam etme durumu, siteyi bagkalarina tavsiye etme durumu ve
ayni firmadan tekrar ev alma durumu tizerindeki etkisi gézlenmistir. Bu dogrultuda, Sekil 3’te yer alan model
test edilmistir.

Sekil 3’teki modelin test edilmesi ile elde hesaplanan uyum degerleri (¥2=1613.91, Sd=469, p=0.001,
v2/sd=3.44, CF1=0.93, TLI=0.92, RMSEA=0.08) kabul edilebilir uyumu gostermistir (Byrne, 1989; Browne ve
Cudeck, 1993; McDonald ve Marsh, 1990). Eldeki veriler ile test edilen modelin dogrulandigi gézlenmistir.
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Tablo 4. Sekil 3’teki Modelde Yer Alan Degiskenler Arasindaki Iliskilere Ait Degerler

Bagimli degisken Bagimsiz degisken B § SH KO
Sikéyet ¢oziim siiresi < ilgi 114 | 088 | 0,03 | 3724
Memnuniyet <--- Karsilama ve giivenlik hizmetleri -0,08 | -0,07 | 0,05 -1,54
Memnuniyet <o Genel ybnetim hizmetleri 0,67 | 066 | 006 | 1156
Memnuniyet <o Temizlik hizmetleri 020 | 019 | 005 | 3927
Memnuniyet <-e- Sosyal hizmetler -0,06 -0,04 | 0,07 -0,91
Memnuniyet <--- Teknik hizmetler 0,02 0,02 0,04 0,54
Memnuniyet < Sikéyet ¢oziim siiresi 014 | -0,24 | 0,02 | -7,43"
Bu siteyi bagkalarina tavsiye eder misiniz? <--- Memnuniyet 0,73 0,76 | 0,03 | 23577
Bu sitede oturmaya devam edecek misiniz? | <--- Memnuniyet 0,54 0,60 | 0,04 | 15177
Aidat dengesi <--- Memnuniyet 044 | -0,49 | 0,04 | -11,25"
Ayni firmadan tekrar ev alir misiniz? <--- Memnuniyet 0,66 0,63 0,04 15,63***

SH=Standart hata, KO= Kritik oran(t), ***p<0,001

Sekil 3’teki verilerin yer aldig1 Tablo 4 incelendiginde, ilgi degiskeninin sikdyet ¢6ziim siireci iizerinde pozitif
yonlii ve anlamli bir etkisinin oldugu anlagilmaktadir (f=0,88; p<0,001). Karsilama ve giivenlik hizmetlerinin
(B=-0,07; p>0,05), sosyal hizmetlerin (f=-0,04; p>0,05) ve teknik hizmetlerin (=0,02; p>0,05) memnuniyet
iizerinde anlamli bir etkiye sahip olmadigi belirlenmistir. Genel yonetim hizmetlerinin ($=0,66; p<0,001) ve
temizlik hizmetlerinin (f=0,19 p<0,001) memnuniyet iizerinde pozitif yonlii, sikayet ¢dziim siiresinin (f=-0,24;
p<0,001) ise memnuniyet iizerinde negatif yonlii ve anlamli bir etkisi bulunmaktadir. Memnuniyete etki eden
faktorler, memnuniyetteki degisimin %58’ini a¢iklamigtir.

Memnuniyetin, oturulan siteyi bagkalarina tavsiye etme durumu (p=0,76; p<0,001), sitede oturmaya devam
etme durumu (f=0,60; p<0,001), ayn1 firmadan tekrar ev alma durumu (Bf=0,63; p<0,001) iizerinde pozitif
yonli, aidat dengesi (p=-0,49; p<0,001) iizerinde ise negatif yonlii ve anlamli bir etkisi bulunmaktadir.
Memnuniyet aidat dengesinin %24’iinil, sitede oturmaya devam etme durumunun %37’sini, bu sitede oturmay1
bagkalarina tavsiye etme durumunun %58’ini ve aym firmadan tekrar ev satin alma durumunun %38’ini
aciklamistir.

Sekil 3 ve Tablo 4 birlikte degerlendirildiginde oncelikli olarak genel yonetim hizmetlerinin, tim faaliyetleri
kapsayan yonetim ile ilgili memnuniyet algisi iizerinde biiylik bir etkisinin oldugu goriilmektedir. Miisteri
sikayetlerinin dinlenmesi ve hizli doniis yapilmasinin miisteri memnuniyeti tizerindeki etkisi Sekil 3’te agik¢a
goriilmektedir. Misteri sikdyet ve problemlerine karsi gosterilen duyarlilik, miisterinin kendisini onemli
hissetmesini saglayacagi gibi bulundugu ortamdaki (hizmet verilen ortak yasam alanlart) konfor alanim
genigletecek ve yasadigi deneyimi olumlu yOnde algilamasini saglayacaktir.

Konutlarin yénetimini kapsayan hizmet birimlerinde, miisterilere hizmetin sunuldugu yer ile miisterilerin yagsam
alani bir arada oldugu i¢in ¢ok daha fazla yakin temas s6z konusu olmaktadir. Bu nedenle hizmet personelinin
giiler yiizii ve saygili davraniglari, misterinin taleplerine kargin gosterilen ilgi, memnuniyet tizerinde etkili
oldugu kadar miisterilerin etki g¢evrelerine de yansimaktadir. Memnuniyet diizeyi yiliksek olan sakinler,
oturduklar1 konutlarinda yasamaya devam etmeyi disiiniiyorken c¢evrelerine de olumlu yonde tavsiye
vermektedirler. Ayn1 zamanda ayni ingaat firmasinin baska projelerinden tekrar gayrimenkul alma konusunda da
pozitif yonde bir tutumlar1 bulunmaktadir.

Yonetim hizmetlerinden memnuniyeti etkileyen bir diger faktér yonetimin mali konularda daire sakinlerine
kars1 olan agikligi, seffafligidir. Anket ¢alismasinin yapildigi konut sitelerinin bazilarinda her ay gelir ve gider
kalemlerinin belirtildigi isletme biitcesi tiim sakinler ile paylasilirken bazilarinda talep edilmesine ragmen
verilmedigi ilgili anket katilimcisi tarafindan belirtilmistir. Daire sakinleri ve site yonetim personeli ile yapilan
yiiz yiize goriismelerde, aidat borcu olan daire sakinleri ile ilgili olarak kimi zaman insaat firmasi veya yonetim
firmasi1 tarafindan ayrimeilik yapildigi, borglu olan her daire hakkinda yasal takip isleminin baslatilmadigi
Ogrenilmistir. Mali konularda miisterilerin yOnetime karst giivensizliginin olmasi yonetim hizmetleri
memnuniyetini olumsuz yonde etkilemektedir.
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Yonetimsel memnuniyeti etkileyen bir diger hizmet grubu da temizlik faaliyetleridir. Ortak alanlar, daire
sakinlerinin yonetimin sorumlulugunda olan hizmetler ile en ¢ok karsilastigi alanlardir. Giivenlik bariyerlerine
gelmeden once giivenlik mobasiin ve panellerin temizligi ilk izlenim noktasidir. Service Scape yani hizmetler
manzarasi veya fiziksel ¢evre olarak adlandirilan alan, hizmetlerin miisteri ile bulustugu yerdir. Hem iletisim
hem de alg1 agisindan ¢ok etkileyici olan ilk izlenim, konut yonetimi alaninda temizlik ve ortam kokusu olarak
gorlilmektedir. Daire sakinlerinin her kapisini agtiginda gordiigii koridor temizligi ve koku, dogal yasam alanlari
icerisinde yonetim faaliyetleri arasinda en sik karsilastiklari hizmet tiiriidiir. Temizlik hizmetini saglayan
personelin kigisel ve tiniforma temizligi, iletisim ve davranislari yine bu alanda etkilidir. Sekil 3’e gore guivenlik
ve karsilama hizmetleri ile teknik hizmetler ise daire sakinlerinin memnuniyetinin yiiksek oldugu gruptadir.

Y onetime iletilen talep ve sorunlara kars1 gosterilen ilgi memnuniyeti yiikseltirken ¢6ziim siiresinin uzamasi ise
olumsuz yonde etki etmektedir. Site yonetim hizmetlerinden memnuniyet yiikseldikge daire sakinleri tarafindan
aidatlar normal seviyede algilanirken, yonetim tarafindan sunulan hizmet deneyimlerinden memnun olmayanlar
ise aidat bedellerini ylksek bulduklarini belirtmiglerdir.

Son olarak Sekil 3 ve Tablo 4 gostermektedir Ki, site yonetimine iliskin hizmetler toplamimndan memnuniyet
arttikca daire sakinleri burada oturmaya devam etmeyi diisiinmekte ve cevresine de bulundugu yeri tavsiye
etmektedir. Memnuniyetin diisiik olmasi durumunda ayni firmadan tekrar {irlin veya hizmet satin almay1
diisiinmiiyorken c¢evresini de bu yonde etkilemektedir. Bu noktada mevcut miisterilerin memnuniyetinin yeni
miisteriler kazanmak icin ne kadar 6nemli oldugu ortaya ¢ikmaktadir.

Bu calismaya eklenmeyen ama calismanin 6n hazirhginda sadece kiracilar iizerinde yapilan analiz’,
digerlerinden farkli olarak, yonetim hizmetlerine kars1 duyulan memnuniyetin, aidatlar ve konutunda oturmaya
devam etme karar iizerinde daha etkili oldugunu gostermistir. Yapilan aragtirmaya ve goriismelere dayanarak,
ev sahiplerine gore kiracilarin ev degistirmesinin daha kolay olmasindan ve konutunun deger kaybetmesi gibi
bir kaygi yasamamasindan dolay1, yonetim faaliyetlerine karsin daha hassas olduklarini séylenebilir.

Yapisal esitlik modeli ile yapilan analizler incelendiginde, daire sakinlerinin yonetime bildirdikleri sorunlara
veya taleplere geri doniis hiz1 ve ¢0ziim siiresinin, yonetim memnuniyet diizeyini onemli dl¢iide etkiledigi
gorlilmektedir. Bu da daire sakinleri ile yonetim arasindaki iletisimin onemini ortaya ¢ikarmaktadir. Daire
sakinlerinin bireysel menfaatini igeren taleplerin kargilanmast miimkiin olmadig: gibi yonetimler ¢ogunlugun
faydasini gozetmek zorundadir. Ancak bdyle bir durumda dahi daire sakinleri ile iletisim kurarak gerekli
aciklamalarin yapilmasi gerekmektedir. Daha dnce hi¢ iizerinde durulmamis olmasina karsin bu analizlerde
yoneticinin ikna kabiliyetinin olmasinin daire sakinlerinin tatmin edici cevaplar bulmalar1 konusunda ne kadar
onemli oldugu gorilmektedir. Sitenin gelir ve gider kalemlerinin erisime acik ortamlarda seffaflik ilkesi ile
paylasilmasi yonetim hizmetlerinden memnuniyeti etkileyen faktorlerden biridir. Sekil 3’te belirtildigi tizere,
hizmet birimleri icerisinde genel yonetim hizmetleri ile temizlik hizmetlerinin anlamli diizeyde etkiledigi tespit
edilmistir.

Aidat algisinin dogru yorumlanabilmesi i¢in analiz iki sekilde test edilmistir. Birinde aidat miktarinin algilanma
diizeyinin yonetim hizmetlerinden memnuniyete etkisine, bir digerinde ise memnuniyet diizeyinin aidat algisina
etkisine bakilmistir. Ortaya ¢ikan sonu¢ ise yonetim hizmetlerinden memnuniyet yiksek ise aidat dengesi
normal olarak karsilanmaktadir. Ancak yonetim hizmetlerinden memnuniyet diisiik ise daire sakinleri 6dedikleri
aidatin  karsiliginda yeterli hizmeti alamadiklarim disiindiikleri i¢in bu miktarn fazla olarak
degerlendirmektedirler. Karsilastirmali analizde ortaya ¢ikan sonug, az hizmet alip az aidat 6demektense daire
sakinlerinin arzu ettikleri hizmeti almalar1 karsiliginda gerekli olan aidat miktarin1 6demeye razi olduklaridir.

Sekil 3 incelendiginde, yonetim hizmetleri memnuniyetinin o sitede oturmaya devam etme, baskalarina tavsiye
etme ve yeni konut alma kararina anlamli ve direk etkisinin oldugu acik¢a goriilmektedir. Yonetime bildirilen
sikayetlerin ¢0zim suresi ve gosterilen ilgi/tepki ile yonetim memnuniyeti arasindaki iliskiye bakildiginda
burada ters bir iligski oldugu goriilmektedir. Coziim siiresi kisaldikga memnuniyet diizeyi artmaktadir.

Daha onceki SPSS ile yapilan incelemelerde ve yapisal esitlik modelindeki yorumlarda ydnetim memnuniyet
diizeyinin daire sakinlerinin genel olarak diisiincelerine ve kararlarina etki ettigi goriilmiistiir. Bu nedenle
yoneticilerin, daire sakini memnuniyetine etki edecek tiim siireglerde ¢ok daha dikkatli olmalar1 ve iletisime
6nem vermeleri gerekmektedir.

4 Belirtilen analiz, Dr. Aylin flgen’in Prof. Dr. Ugur Yozgat danigmanliginda hazirladigi ve Nisantas Universitesi Sosyal
Bilimler Enstitiisii tarafindan 2022 yilinda kabul edilen “Miisteri Iliskileri Baglaminda Konut Yonetim Faaliyetlerinin
Miisteri Memnuniyetine Etkisi” baslikli doktora tezinde detayli olarak yer almaktadir.
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Bulgular ve yapilan analizler H1, H2, H3, H4 ve H5 hipotezlerini dogrulamustir. Hatirlanacagi tizere H1 hipotezi
ile site yonetim faaliyetleri arasinda yer alan hizmet birimlerinin performansi, daire sakinlerinin yonetim
memnuniyet diizeyini etkiledigi yoniindedir. Bu baglamda bes tane alt hipotezi bulunmaktadir.

H,..  Karsilama ve giivenlik hizmetleri, daire sakinlerinin yonetim memnuniyet diizeyini etkiler.
Hip:  Temizlik hizmetleri, daire sakinlerinin yonetim memnuniyet dizeyini etkiler.

Hi.:  Sosyal hizmetler (ilaglama, peyzaj, spor aktiviteleri vb.), daire sakinlerinin yénetim memnuniyet
dizeyini etkiler.

Hig:  Teknik hizmetler, daire sakinlerinin yonetim memnuniyet diizeyini etkiler.

Hie:  Genel yonetim hizmetleri (aidat toplama, sorunlara doniis hizi ve ¢oziim siiresi, mali hesaplarda
seffaflik vb.) daire sakinlerinin yonetim memnuniyet diizeyini etkiler.

H1 hipotezinin dogrulanmasi, yonetim faaliyetlerin aksaklik olmadan ve zamaninda yerine getirilmesinin
yonetime karst duyulan memnuniyet iizerinde etkili oldugu goriilmektedir. En ¢ok genel yonetim hizmetleri ve
temizlik hizmetlerinin, yonetim memnuniyeti tizerinde etkili oldugu Sekil 3 ve Tablo 4’te gdsterilmistir.

H2 hipotezi ile daire sakinlerinin, yonetim memnuniyet diizeyi, yonetim faaliyetlerinin saglanmasi i¢in toplanan
avans niteligindeki aidatlarin miktar1 hakkindaki diisiincelerini etkiledigi belirtilmis ve bu hipotezin incelendigi
Sekil 3 ve Tablo 4’teki istatiksel veriler ile ortaya konulmustur. Yonetim tarafindan toplanan aidatlarla ilgili
olarak, ilgili isletme biitcesinin detaylarinin daire sakinleri ile paylasilmasi, firmaya olan giivenin artmasini
saglayacaktir. Ayrica yonetim faaliyetlerinin aksaksiz ve zamaninda yerine getirilmesi memnuniyeti artiracagi
i¢in aidatlarin fazla oldugu yontindeki algiy1 da degistirecektir.

H3 hipotezinde, daire sakinlerinin ydnetim memnuniyet diizeyinin, konutlarinda oturmaya devam edip etmeme
kararlar1 lizerindeki etkisi incelenmis olup istatiksel veriler memnuniyetin bu karar lizerinde etkili oldugunu
gostermistir. Memnuniyet diizeyi diistiikge daire sakinlerinin oturduklar1 konutlarindan taginma karari da aym
sekilde artmaktadir.

H4 hipotezi, daire sakinlerinin yonetim memnuniyet diizeyinin, konutlarmin bulundugu sitede yasamay1
bagkalarina tavsiye etme karari {izerinde etkili oldugunu gostermistir. Bu hipotez daha ¢ok insaat firmasi ile
ilgili olup mevcut miisterilerin, pazarlama agisindan etkili ve yeni miisteriler ile etkilesim i¢in daha az maliyetli
oldugunu gostermektedir.

Son olarak HS5 hipotezi ile ingaat firmasinin tamamlamis oldugu konutlardaki yonetim memnuniyet diizeyinin,
ayni insaat firmasinin baska projelerinden konut alma karari iizerindeki etkisi arastirilmig ve daire sakini
memnuniyetinin tekrar satin alma niyeti iizerinde etkili oldugu gorilmistiir. Bu analiz, yasam basladiktan
sonraki hizmetlerin ingaat firmasinin diger projelerindeki satislari {izerinde etkili oldugunu, konutun tamamlanip
sahiplerine teslim edilmesinin bir son olmadigini ortaya koymustur. insaat firmalari marka degerlerini ve
miisterilerini koruyabilmek i¢in yasam sonrasi siireglerle ilgili de politikalar tiretmeli ve faaliyetlerine dahil
etmelidirler.

7. SONUC

Giiniimiiz yasam kosullarinda stres, trafik, ge¢im kaygisi, gurilti vb. olumsuz deneyimler insanlar
bulunduklar1 noktadan kagarak kendilerini en konforlu hissettikleri alana dogru itmektedir. Bu konfor alani ise
beklentileri ile yasadiklar1 deneyimin ortiistiigii, kendilerini memnun hissettikleri yerlerdir. Firmalar, sunduklari
hizmetlerin ve bu siiregte yasanan iliskilerin, miisterilerinin kendilerini tatmin hissedebilecekleri kalitede
olmasma &nem vermeleri gerekmektedir. Ozellikle de sadece deneyimi yasayan degil, bu siirec icerisinde
katilimer olan kisilerde olusan algi ve firmaya olan giiven duygusu, ¢evresine de pozitif yonde yansiyacaktir.

Firmalar, mevcut ve potansiyel miisterilerine yonelik stratejiler olustururken bu toplulugun etki ¢evresini de
hesaba katmalidirlar. Ornegin hizmet satin alan miisterinin sevdiklerine gotiirmesi i¢in hazirlanan/tasarlanan bir
promosyon ayni mutlulugun baska bir ¢evrede de yasanmasini saglayacaktir. Bu nedenle CRM (Miisteri
[liskileri Yonetimi) siireclerinin miisteri memnuniyeti odakli tasarlanmas1 kadar bunun uygulama esnasinda kars1
tarafa hissettirdigi memnuniyet algisi, miisteri i¢in deger yaratmalidir.

Konut yonetim hizmetlerinde operasyonel faaliyetlerin aksamadan yerine getirilmesi 6énemlidir. Fonksiyonel
faaliyetlerde aksakliklarin olmasi durumunda miisteriler ile kurulan duygusal bag ne yazik ki durumu diizeltmek
icin yeterli olmayacak, olumsuz deneyimler miisterilerin hayatina eklenmis olacaktir. Ciinkii firmalar
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miisterilerini tatmin edebildikleri Glglide basarili olurlar ve giinliik yasam aktivitelerinin sekteye ugramasi
basaril bir yonetim faaliyeti olarak algilanmayacaktir.

Zamanla konuttan beklentiler ve konutun ifade ettigi anlamlar degisime ugrayinca, konut alanlarinin
yonetiminde de giinlin gereklerine uygun yonetim modelleri uygulamak, beklentileri dogru algilayarak hizmet
yelpazesini ona gore olusturma ihtiyacim ortaya ¢ikarmustir. Ozellikle liiks konut projeleri ile yasam alanlari,
kisilerin yasam tarzlarmi ve statiilerini yansitirken, modern yonetim anlayisi ile bu beklentileri karsilayabilmek
firmalarin ana gorevleri arasinda olmalidir. Miisterilerin yonetimden ne bekledigini anlayan, hizmet siireci
icerisindeki iligkileri iyi yonetebilen ve gerektiginde hatalari telafi yontemlerini etkin kullanarak memnuniyeti
stirdiiriilebilir bir hedef olarak goren yoneticiler ile ¢aligmak ve firmay1 profesyonel yonetim anlayisina dogru
yonlendirmek gerekmektedir. Thtiyaglar1 dogru sekilde karsilanan miisteriler ise cok bilyiik maliyet farklar1 ya
da degisimler olmadig siirece hizmet firmasim degistirerek risk almak istemeyecektir. Bu nedenle yonetim
politikalarinin odak noktasina miisteriyi koyan firmalar i¢in miisteri memnuniyeti hem bir ama¢ hem de
firmanin basarisi igin ana faktordiir. Beklentileri karsilanan miisteriler fiyata daha az duyarh olmalarina ek
olarak olumlu deneyimlerini ¢cevrelerine de aktarmaktadirlar (Gokdeniz vd., 2011:174).

Site sakinleri ile yonetim arasindaki iliskilerde ve site diizeninin isleyisinde yasanan sikintilarin bir¢ogu daire
sakinlerinin ilgili kanunu ve yapiya iliskin yonetim plani ile yasam kilavuzunu okumamalarindan ya da farkinda
olmamalarindan kaynaklanmaktadir. Bir¢ok vatandas elbette ki iilkemizde ¢ikan tiim kanunlari okumamustir,
ancak meslegi ya da yasantisi siiresince gelisen olaylar nedeniyle ilgili kanunlar1 incelemistir. Apartman ve site
olarak adlandirilan toplu yapilar da artik hayatin bir pargasi oldugu i¢in bu yerler ile ilgili kanunlar konusunda
bilingli olmak gerekmektedir. Bu sekilde konu ile ilgili bilgi donanimi saglandiktan sonra daire sakini
sikayetleri cok daha azalacagi i¢in yonetimler tarafindan toplu yasam kurallari ile ilgili daha ¢ok bilgi igeren
paylagimlar yapmanin yollar1 aranmalidir. Daire sakinleri sadece kendi konutlarindan hukuken sorumlu iken site
yonetim kurullar1 ve profesyonel yoneticiler kanunlar karsisinda vekil olarak sorumlu olduklarindan kanunlara
aykirt davranmalar beklenemez ve istenemez.

Site yonetimlerinin amaci hayati zorlastirmak degil, aksine ¢ogunlugun faydasina olacak en iyi uygulamalari
gerceklestirmektir. Bu nedenle yonetimlere birer rakip olarak degil takim arkadasi olarak yaklasip birlikte daha
iyisini yapabilmek igin ¢aba gosterilmelidir.

Anket bulgularinda goriildigii lizere Ozellikle aidatlarin yiiksek olarak belirtildigi sitelerde yonetimden
memnuniyet diizeyi daha diisiik ¢ikmistir. Oysa konutta kullanilan ve temel gereksinim olan elektrik, dogalgaz
gibi hizmetlere gelen zamlar, ortak alanlarda saglanan hizmetler ig¢in de gecerli olmaktadir. Aidatlarin yiiksek
olmasi her alanda yasanan hayat pahaliligindan kaynaklanmaktadir. Bir kesimi memnun etmek i¢in personel
sayisi, kullanilan ekipman ve malzemeler, kimyasallarin kalitesi, vb. alanlarda yapilacak tasarruflar ile hizmet
kalitesi diisecegi i¢in daha biiyiik bir kesimin memnuniyetsizligi s6z konusu olacaktir. Bu nedenle yonetime
iletilen sikayetler firsata cevrilerek tiim sakinleri kapsayan agiklamalar ile bilgilendirmeler yapilmali, yonetimin
mali hesaplar konusunda seffaflig1 6n plana konularak giiven ortami olugturulmalidir.

Birgok alanda is diinyasinin iiniversiteler ile is birligi yaptig1 gibi tesis yonetim alaninda kurulmus derneklerin
de bu konuda firmalar ile mezunlar arasinda bir koprii kurarak ilgili boliimlerin daha da giiclenmesine katki
saglamalar1 gerekmektedir. Hem idari yonetici hem de tesis yonetimi kapsamindaki tiim pozisyonlar icin
nitelikli isgiici yetistirilmesi, hizmetin kalitesini artiracagi gibi miisterilerin de hayatin1 daha kolay hale
getirecektir. Ozellikle teknik alt ve {ist yapmin bakimu ve siirdiiriilebilirligi agisindan yetismis isgiicii ihtiyact
onemli bir konu olarak giindeme gelmektedir. Ancak tiniversite ve diger yetkili kurumlardan mesleki egitim ve
belge alan kisilerin is arayislarinda yeterli ilan bulamamasi ve istihdam edilememesi, egitim programlarina olan
talebin azalmasina ve bazen de bu bdliimlerin kapanmasina neden olmaktadir.

Anket caligmasi yapilirken daire sakinlerine ulasilmasina izin vermeyen site yonetimleri, profesyonel yonetim
firmalar1 ve ingaat firmalarinin merkez yonetimi tarafindan konulan engellemeler, arastirmanin smirliligini
olusturmaktadir. Ancak akademik caligmalarin artmasi, bu tiir arastirmalara yer verilmesi zamanla baski
olusturacagindan bundan sonraki donemlerde engellemeler azalacaktir. Ayrica bu ¢alisma igerisinde kisilerin
bahsi gegen sitede yatirrm amacli mi yoksa oturum amagli mi ev almayi diislindiigii veya diisiinmedigi
sorulmamis olup, ¢aligmanin bu yani eksik kalmistir. Yonetim hizmetlerinden genel memnuniyet diizeyi diisiik
oldugu halde, firma projelerinin yiiksek prim yapmasi ve deger kazanmasi nedeniyle oturmasa dahi yeni bir
konut almay1 diisiinen veya yatirim amagli etrafina tavsiye edecek olanlar olabilir. Bundan sonra yapilacak olan
caligmalarda bu eksigin arastirilmasi faydali olacaktir.

Son olarak anket ¢alismasinin sonuglari ile sosyal medyada yer alan genel yonetim konularina dair sikayetlerin
benzerligi ve uyumu, toplu yapi ve sitelerin yonetiminin ingaat kalitesi kadar 6nemli oldugunu, insaat firmasinin
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markasinin artik bu sitelerdeki yonetim ile degerlendirildigini ortaya koymaktadir. Pekdemir’in (2010) yapmuis
oldugu calisma da miisteri memnuniyeti agisindan anlik bir satist degil bir siire¢ olan hizmetler biitiinii olarak
konuyu ele almamiz gerektigini ortaya koymustur. Bezek’in (2023: 74) hizmet sektoriinde yaptigi bir alan
aragtirmasi da misterilerin, duyusal deneyim, duygusal deneyim ve davranissal deneyim boyutlarindaki pozitif
duygularinin ayni1 yénde miisteri memnuniyetini de olumlu yonde etkiledigini gostermektedir. Bu durum insaat
firmalarinin konutlarda yerlesim sonrasinda yonetim faaliyetlerine daha fazla 6nem vermeleri gerektigini
gostermektedir. Yasamin baglamis oldugu konutlardaki yasam deneyimleri daire sakinleri i¢in bir referans
olustururken insaat firmalar1 mevcut miisterilerinin memnuniyeti ile ¢cevrelerine ulasabilme ve etkilesim kurma
yollar1 tizerinde durmalidirlar.

YAZAR BEYANI / AUTHORS’ DECLARATION:

Bu makale Aragtirma ve Yayin Etigine uygundur. Beyan edilecek herhangi bir ¢ikar ¢atigmasi yoktur.
Arastirmanin ortaya konulmasinda herhangi bir mali destek alinmamistir. Makalede kullanilan 6l¢ek igin
yazar(lar) tarafindan olgegin orjinal sahibinden izin alindigi beyan edilmistir. Yazar(lar), dergiye imzal
“Telif Devir Formu” belgesi gondermislerdir. Bu arastirmanin yapilmas ile ilgili olarak Istanbul Nisantast
Univeritesi Etik Komisyonundan 29/03/2023 tarih ve 2022/10 sayili “Etik Izni Belgesi” alimmistir. /  This
paper complies with Research and Publication Ethics, has no conflict of interest to declare, and has received
no financial support. For the scale used in the article, it is declared by the authors that permission was
optained from the original owner of the scale. The author(s) sent a signed "Copyright Transfer Form" to the
journal. Regarding the conduct of this research, an “Ethics Permission Certificate” dated 29/03/2023 and
numbered 2022/10 was obtained from the Ethics Committee of the University of Istanbul Nisantas1.

YAZAR KATKILARI / AUTHORS’ CONTRIBUTIONS:

Kavramsallastirma, orijinal taslak yazma, diizenleme — Y1 ve Y2, veri toplama, metodoloji, resmi analiz —
Y1 ve Y2, Nihai Onay ve Sorumluluk — Y1 ve Y2. / Conceptualization, writing-original draft, editing —
Y1 and Y2, data collection, methodology, formal analysis — Y1 and Y2, Final Approval and Accountability —
Y1and Y2.

KAYNAKCA

BAYUK, M. Nedim ve KUCUK, Ferit (2007), “Miisteri Tatmini ve Miisteri Sadakati Iliskisi”, Marmara
Universitesi IIBF Dergisi, S.22(1), s5.285-292.

BEZEK, Ebru (2023), “Deneyimsel Pazarlamamn Miisteri Memnuniyetine Ve Sadakatine Etkisi: Restoran
Isletmelerinde Bir Arastirma”, Doktora Tezi, Mersin Universitesi Sosyal Bilimleri Enstitist Turizm
Isletmeciligi Anabilim Dali, Mersin.

BOZGEYIK, Abdullah (2005), Rekabet Avantaji icin Miisteri Iliskileri Yonetimi, Hayat Yayinlari, istanbul.

BROWNE, Michael W. ve CUDECK, Robert (1992), “Alternative Ways of Assessing Model Fit”, Sage Focus
Editions, S.21(2), s5.229-258.

BYRNE, Barbara M. (1989), A Primer of LISREL, Basic Assumptions and Programming for
Confirmatory Factor Analysis Models, Springer Publisher, New York (US).

DEMIRAL, Seran (2016), “Farkli Sosyal Slnlﬂclfln Mekdnsal Ayrisma Egilimleri: Ust‘Tabakalq‘rm Mekan
Tercihlerine Istanbul’dan Karsilastirmali Ornekler”, Yuksek Lisans Tezi, T.C. Istanbul Universitesi
Sosyal Bilimler Enstittisi Sosyoloji Bolum, Istanbul.

ELTEKOGLU, Filiz Balta (2022), Halkla Iliskiler Nedir?, Betas Yayinlar1, Istanbul, 11. Baski.

GOKDENIZ, Ismail, BOZACI, Ibrahim ve KARAKAYA, Ertugrul (2011), “Sikdyet Yonetim Siireci Sonras
Memnuniyeti Etkileyen Faktéorler Uzerine Uygulamali Bir Arastirma”, Selguk Universitesi Sosyal
Bilimler Enstitiisu Dergisi, S.26, ss.173-185.

1057



ILGEN, Giilperi Aylin ve YOZGAT, Ugur - Konut Yénetim Faaliyetlerinin Miisteri Memnuniyetine Etkisi

GULES, Hasan Kiirsat, AKGEMCI, Tahir ve CIVELEK, Aysen (2005), “Stratejik Bir Rekabet Aract Olarak
Miisteri Iliskileri Yonetimi: Konaklama Isletmeleri Uzerine Bir Uygulama”, Selguk Universitesi IIBF
Sosyal ve Ekonomik Arastirmalar Dergisi, S.5(9), $s.272-290.

ICLI, Géniil ve CICEK, Zuhal (2008), “Stat_ig' Sembolii Olarak Konut ve Konut Kullanimi: Denizli Ornegi”,
Arastirma Projesi, T.C. Pamukkale Universitesi Bilimsel Arastirma Projeleri Koordinasyon Birimi,
Denizli.

ILGEN, Aylin (2016), Apartman ve Site Yonetimi: Apartmanlarda Is Saghg ve Giivenligi Uygulamalari,
Legal Yayincilik, Istanbul.

KALAFAT, Giirkan (2023), “Tesis Yonetimi Temel Kavramlar”, Giirkan Kalafat Kisisel internet Sitesi (E-
Dokiliman), https://www.gurkankalafat.net/post/tesis-y%C3%B6netimi-temel-kavramlar (Erisim Tarihi:
07.10.2023).

KANIBIR, Huseyin ve NART, Sima (2006), “Hizmet Saglayicilarin Deger Yaratma Faaliyetlerinin Endiistriyel
Miisteriler Cephesinden Algilams Bigimi: GSM Hizmetleri Uzerine Bir Arastrma”, 11. Ulusal
Pazarlama Kongresi (Pazarlamada Deger Yaratmak) Bildiriler Kitabi, [zmir, $s.79-100.

KARACA, Yusuf (2001), “Miisteri Sadakati Ve Miisteri Icin Deger Yaratma”, Afyon Kocatepe Universitesi
Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, S.3(1), ss5.125-136.

KERSE, Yagmur (2021), “Miisteri Memnuniyeti ve Miisteri Sadakati Arasindaki Iliskiye Yonelik Bir Meta
Analiz Calismasi”, MANAS Sosyal Arastirmalar Dergisi, 10(1), 397-406.

KHORASANI, Sasan Torabzadeh ve ALMASIFARD, Maryam (2017), “Evolution of Management Theory
within 20 Century: A Systemic Overview of Paradigm Shifts in Management”, International Review of
Management and Marketing, S.7(3), ss.134-137.

KILIC, Burhan ve OTER, Zafer (2015), Turizm Pazarlamasinda Giincel Yaklasimlar, Beta Yaynlari,
Istanbul.

MORAL, Seda (2018), “Konut Satin Alimlarinda Tiiketici Davranisi ve Marka Algisi ile Bilinirliginin Satin
Alima Etkisi”, Yuksek Lisans Tezi, T.C. Maltepe Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Istanbul.

McDONALD, Roderick P. ve MARSH, Herbert W. (1990), “Choosing a Multivariate Model: Noncentrality
and Goodness of Fit”, Psychological Bulletin, S.107(2), ss.247-255.

NAM, Selcuk (2009), “Pazarlamanmin Degisen Yiizii ve Miisteri [liskileri Yonetimi”, Miisteri Qliskileri
Yonetimi (Ed. Burhan Kuzu, Zafer Oter), Beta Yayinlari, Istanbul.

OH, Haemoon (1999), “Service Quality, Customer Satisfaction and Customer Value: A Holistic Perspective”,
Hospitality Management, S.18, s5.67-82.

ONARAN, Berrin, BULUT, Zeki Atl ve OZMEN, Alparslan (2013), “Miisteri Degerinin, Miisteri Tatmini,

Marka Sadakati ve Miisteri Iliskileri Yonetimi Performansi Uzerindeki Etkilerinin Incelenmesine Yonelik
Bir Arastirma”, Business and Economics Research Journal, S.4(2), ss.37-53.

OVALLI, Elif (2014), “Miisteri “I'lz;skileri Yonetimi Programimn Bir Parcasi Olarak Satis Goriismelerinde
Miisteri Memnuniyetinin Olciilmesi Uzerine Bir Pilot Arastirma”, Mustafa Kemal Universitesi Sosyal
Bilimler Enstitusu Dergisi, S.2(4), ss.1-14.

OzZTURK, Yiiksel ve PEKDUYURUCU, Burcu (2009), “Miisteri Iliskileri Yonetiminde On Biiro Departmanit”,
Anadolu Bil Meslek Yiksekokulu Dergisi, S.15, ss.33-44.

PAYNE, Adrian (2005), Handbook of CRM: Achieving Excellence Through Customer Management,
Butterworth-Heinemann Press, Oxford.

PAYNE, Adrian ve FROW, Pennie (2013), Strategic Customer Management: Integrating Relationship
Marketing and CRM, Cambridge University Press, Cambridge (UK).

PEKDEMIR, Aylin (2010), “Konut Yapiminda Mimar-Miisteri Iliskisi”, Yiiksek Lisans Tezi, Istanbul Teknik
Universitesi Fen Bilimleri Enstitusii, Istanbul.

1058


https://www.gurkankalafat.net/post/tesis-y%C3%B6netimi-temel-kavramlar

Uluslararas1 Yonetim Akademisi Dergisi, 2023, C.6, S.4, s5.1043-1059

PENPECE, Dilek ve CELIK, Onur (2013), “Bilisim Sektoriinden Pazarlamaya Aktarilan Yeni Bir Kavram:
Cevik Pazarlama”, Cukurova Universitesi [IBF Dergisi, S.17(2), ss.1-13.

TURKER, Ebru Giiven (2010), “21.Yy Istanbul Biiyiik Kent Modelinde Bir Yaturim Araci Olarak Konut Olgusu
Ve Piyasa Baskisinin Mekan Organizasyonlari Uzerindeki Belirleyici Etkilerinin Analizi”, YUksek Lisans
Tezi, Yildiz Teknik Universitesi Fen Bilimleri Enstitiisii, Istanbul.

UZUNOGLUZ Ebru (2007), “Miisteri Odakli Pazarlama Anlayisina Gére Deger Yaratma: Bir Model Olarak
Deger lletim Sistemi”, Eskisehir Osmangazi Universitesi IIBF Dergisi, S.2(1), s5.11-29.

ULGEN, Hayri ve MIRZE, S. Kadri (2013), isletmelerde Stratejik Yénetim, Beta Yayinlari, istanbul, 8.Bask.

WANG, Yonggui, LO, Hing Po, CHI, Renyong ve YANG, Yongheng (2004), “An Integrated Framework for
Customer Value and Customer-Relationship Management Performance: A Customer-Based Perspective
from China”, Managing Service Quality, S.14(2/3), s5.169-182.

WOODRUFF, Robert B. (1997), “Customer Value: The Next Source for Competitive Advantage”, Journal of
the Academy of Marketing Science, S.25(2), $5.139-153.

YASIN, Bahar (2015), Miisteri iliskileri Yénetimi, Istanbul Universitesi A¢ik ve Uzaktan Egitim Fakiiltesi
Ders Kitab, Istanbul.

YOLAC, Gokhan (2007), “Miisteri Iliskilerinde Iletisimin Rolii”, Oneri Dergisi, S.7(27), s5.165-169.

ZEITHAML, Valarie A. (1988), “Consumer Perceptions of Price, Quality and Value: A Means-End Model and
Synthesis of Evidence”, Journal of Marketing, S.52(3), ss.2-22.

https://www.insaatderyasi.com/insaat-ile-ilgili-22-slogan-288h.htm (Erisim Tarihi: 18.12.2023).

1059


https://www.insaatderyasi.com/insaat-ile-ilgili-22-slogan-288h.htm

