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Bu ¢alismanin amaci, dogal gaz dagitim isletmesi miisterilerinin sunulan hizmetlere iliskin memnuniyet
diizeylerini etkileyen faktorleri belirlemektir. Miisterilerin dogal gaz dagitim igletmesinin sundugu hizmetlere
iliskin memnuniyetlerine etki eden faktérlerin belirlenmesi, artan rekabetle basa ¢ikma ve tercih edilen kurum
olmayr saglamada yararlanilacak araglar arasindadir. Bu amacla gelistirilen anket formu 2043 katilimciya
uygulanmis ve dogal gaz sektoriinde miisteri memnuniyetinin boyutlart belirlenmistir. Arastirma kapsaminda
demografik ozelliklere gore miisteri memnuniyetini etkileyen boyutlar arasinda farklilik olup olmadigi
arastirlmistir. Arastirma sonug¢larina gore miilkiyet sahipligine, yasa, cinsiyete, egitim diizeyine ve abonelik
siiresine gore dogal gaz sektoriinde miisterilerin sunulan hizmetlere iliskin memnuniyet diizeyleri farklilik
gostermektedir.

Anahtar Kelimeler: Miisteri Memnuniyeti; Enerji Dagitim Sektorii; Dogal Gaz
JEL Kodlari: M31, M30

DETERMINING THE DYNAMICS OF CUSTOMER SATISFACTION IN NATURAL
GAS SECTOR

ABSTRACT

The aim of this study is to determine the factors affecting customer satisfaction of the offered services in
the natural gas distribution industry. Defining the factors affecting the satisfaction of the offered services are
among the instruments which will be used to cope with increased competition and become a preferred
institution. For this purpose a questionnaire is developed and implemented with 2043 participants in order to
determine the factors of customer satisfaction in the natural gas sector. Within this research, the factors are
examined according to several demographic variables to analyze if they differ depending the variables. Findings
reveal that, in natural gas industry, customer satisfaction of the offered services vary according to ownership,
age, gender, level of education and subscription period satisfaction.
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1.GIRIS

Hizla gelisen ve dinamik yapiya sahip olan bir ¢evrede isletmeler varliklarini
siirdiirebilmek ve rakiplerinin karsisinda ayakta durabilmek i¢in pazarda ortaya ¢ikan firsatlar
iyi degerlendirmek zorundadirlar. Tiketicilerin istek ve beklentilerinde yasanan ani
degisimler isletmeleri yonetim ve pazarlama stratejilerini gelistirmeye ve degistirmeye
yoneltmektedir.

Miisteri odakli pazarlamanin tiim sektorlerde faaliyet gosteren isletmeler tarafindan
benimsenmeye baglanmasiyla birlikte, Tiirkiye’de enerji dagitim sektoriinde faaliyet gosteren
isletmeler de ¢esitli girisimlerde bulunarak hizmet kalitelerini yiikseltmeyi hedeflemektedir.
Isletmeler miisteri odakli hizmet anlayisiyla farklilasarak rakiplerinden bir adim 6ne ge¢me
cabas1 igerisindedirler. Gelisen kaliteli hizmet anlayisi ve miisteri memnuniyetinin
Olciilebilmesi, tiim isletmeleri etkiledigi gibi enerji dagitim sektoriinde faaliyette bulunan
dogal gaz isletmelerinde de miisteri ile etkilesim, hizmet saglayicilar ve hizmet ortami
diizenlemesi gibi konularda 6nemli degisikliklere yol agmustir.

Son yillarda dogal gaz kullamiminin yayginlagsmasiyla talepte gozlenen hizli artis,
dogal gaz sektoriine biiyiik bir hareketlilik kazandirmakta ve bu hareketlilik nedeniyle sektor
hizli bir degisime ve 6nemli gelismelere sahne olmaktadir. Bu yiizden bu sektorde faaliyette

bulunan isletmelerin varliklarimi siirdiirebilmek icin kaliteli hizmet sunmanin yani sira

miisterilerini de memnun edecek faaliyetlere agirlik vermeleri gerekmektedir.

Tablo 1: Dogalgaz Tiiketim Miktarina Gore Tiiketici Statiileri

2010* Senelik 700.000 m3 {izeri tiikketim
2011** Senelik 300.000 m3 iizeri tiikketim
2012%** Konut tiiketicileri senelik 300.000 m3 {izeri Konut tiiketicileri (evsel tiiketiciler) hari¢ olmak
tiiketim yapmasi halinde serbest tiiketici olabilir lizere, tiim tiiketiciler serbest tiiketici
statiisiindedir.
2013**** Konut tiiketicileri senelik 100.000 m3 iizeri Konut tiiketicileri (evsel tiiketiciler) hari¢ olmak
tiiketim yapmasi halinde serbest tiiketici olabilir lizere, tiim tiiketiciler serbest tiiketici
statiisiindedir.
2014**** Konut tiiketicileri senelik 100.000 m3 {izeri Konut tiiketicileri (evsel tiiketiciler) hari¢ olmak
tiiketim yapmasi halinde serbest tiiketici olabilir iizere, tiim tiiketiciler serbest tiiketici
statiistindedir.
20157 *** Konut tiiketicileri senelik 75.000 m3 tizeri Konut tiiketicileri (evsel tiiketiciler) hari¢ olmak
tiiketim yapmasi halinde serbest tiiketici olabilir iizere, tiim tiiketiciler serbest tiiketici
statiisiindedir.
20167 F***>* Konut tiiketicileri senelik 75.000 m3 {izeri Konut tiiketicileri (evsel tiiketiciler) hari¢ olmak
tiiketim yapmasi halinde serbest tiiketici olabilir iizere, tiim tiiketiciler serbest tiiketici
o statiistindedir.
Kaynak: *03/12/2010 tarihli 27802 sayili Resmi Gazete **31/12/2011 tarihli 28159 sayili Resmi Gazete

*#%25/12/2012 tarihli 28508 say1li Resmi Gazete
****%26/12/2014 tarihli 29217say1li Resmi Gazete

*#*%%01/01/2014 tarihli 28869 sayil1 Resmi Gazete
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Dogalgaz dagitim sektorii giin gectikce liberallesmektedir. Diinyada ve Avrupa’da
uzun yillardir uygulanan tiiketicinin tedarik¢isini se¢me hakki; EPDK tarafindan elektrik
dagitim piyasasinda ¢ok alt seviyelere indirilmistir. 2019 yili itibariyle herhangi bir tiiketim
sinir1 olmadan tedarikgi segilebilmesi beklenmektedir. Son yillarda perakende dogalgaz satisi
yapan sirketlerin sayisinda artis goriilmektedir. Tablo 1’de 2010 yilindan itibaren resmi
gazetede yayimlanan ilgili EPDK kararlar1 derlenmistir.

EPDK tarafindan 2010 yilindan itibaren ¢ikartilan kurul karariyla serbest tiiketici
tamimlamas1 degismistir ve gerekli tiiketim degeri her gegen giin azaltilmaktadir. Bu
kapsamda dogal tekel olan dogalgaz dagitim firmalar1 i¢in bu c¢alismalar kurumsal risk
calismalarinda yer almakta ve sektoriin degisen dinamiklerinden dolayr miisterilerini
kaybetmemek icin calismalar yapmaktadir. Olgiilen ve kiyaslanan miisteri memnuniyeti bu
calismalar i¢in 6nemli bir yer teskil etmektedir.

Ulke niifusunda yasanan hizli artis, alt yap1 yatirim Kararlari, artan gevre kirliligi,
carptk kentlesme gibi nedenler dogal gaz hizmeti sunan isletmelerin {izerine diisen
sorumluluklart arttirmistir. Bu kapsamda, dogal gaz isletmeleri memnun miisteriler yaratmak
adina miisteri odakli hizmetlerini, ¢evreci anlayisla sosyal sorumluluk cergevesi igerisinde,
topluma sunmay1 hedeflemektedirler.

Dogal gaz isletmelerinin sunduklar1 hizmetlerden yararlanan miisterilerin
memnuniyeti hem isletme hem de iilke ekonomisi i¢in 6nem arz etmektedir. Bu c¢alismada,
misteri odakli hizmet anlayis1 kapsaminda dogal gaz dagitim isletmeleri miisterilerinin
sunulan hizmetlere iliskin memnuniyet diizeylerinin belirlenmesi amag¢lanmaktadir. Enerji
dagitim sektorii miisterilerinin dogal gaz isletmesinin sundugu hizmetlere iliskin memnuniyet
diizeylerinin tespit edilmesi, isletmelerin hedef pazarindaki niifusun ihtiyaglarmma uygun
hizmet sunmalarinda, pazarlama stratejilerinin olusturulma ve uygulanmasinda yardimeci

olabilecektir.

2. MUSTERI VE MUSTERI MEMNUNIYETI

Bilgi ve teknoloji alaninda yasanan gelisim ve degisimlere paralel olarak, hizmet
sektoriiniin iilke ekonomisi igerisindeki yeri ve Onemi giderek artmaktadir. Gilinlimiiz
ekonomisinde hizmet sektorii en hizli biiyliyen sektorlerdendir. Hizmet sektoriinde faaliyet
gosteren isletmeler tiiketicilerin istek ve beklentilerini karsilamak icin biitlin stratejilerini iyi

bir hizmet sunmak anlayisi iizerine kurgulamalidir.
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Glinlimiizde isletmelerin odak noktasi miisterilerdir. Miisteri mal ya da hizmeti
tilketme amaci olsun ya da olmasin satin alma roliinii iistlenen kisidir (Altunisik vd.,
2014:114). Bilancoda gosterilmese de bir isletmenin sahip oldugu en degerli varligi
miisterileridir (Berry, 1991).

Pazarlama anlayis1 ve rekabet kosullar gercevesinde, isletmelerin en Onemli iki
hedefi; mevcut miisterileri sadik miisteriler haline getirmek ve yeni miisteriler kazanmak
olmustur. Bu hedefleri gergeklestirebilmek i¢inse, isletme tarafindan saglanmasi gereken en
onemli olgu; miisteri memnuniyetidir (Kiligchan ve Ilhan, 2016:68). “Miisteri her zaman
haklidir” s6zii miisteri memnuniyeti saglamanin isletmeler i¢in ne kadar 6nemli ve oncelikli
oldugunu gostermektedir (Fecikova, 2004;Hussain vd. 2014:167). Tiiketicinin {irlinii satin alip
kullandiktan sonra o {iriinden ne derece memnun olup olmadigimin yansimasi miisteri
memnuniyetinin gostergesidir (Churchill ve Suprenant, 1982). Tiiketicinin satin aldig iriin,
beklentisinin iizerinde bir performans gosterirse memnuniyet duygusu artmaktadir (Bearden
ve Teel, 1983).

Kaliteli hizmet anlayisinin en onemli parcast miisteri memnuniyetidir. Miisterilerin
memnuniyet diizeylerinin belirlenmesi, hizmet kalitesinin artirilmast ve miisterilerin
beklentileri dogrultusunda daha nitelikli hizmet sunulmas1 bakimindan olduk¢a 6nemlidir.

Yeni bir miisteri kazanmak, kazanilmis bir misteriyi elde tutmaktan g¢ok daha
maliyetlidir (Boulter, 2013; Hussain vd. 2014:167). Isletmeler miisteri memnuniyeti
sagladiklar1 takdirde miisteri sadakati elde etme yolunda dnemli bir mesafe kat ederler. Aksi
halde yapilan arastirmalar neticesinde memnun olmayan miisteri, yasamis oldugu koti
deneyimini 9 kisiyle paylagsmaktadir (Hoffman ve Bateson, 2010;Hussain vd. 2014:167). Bu
tir negatif sdylemler isletmeye olduk¢a ciddi zarar vererek, gelir ve itibar kaybma yol
agabilir.

Miisteri memnuniyeti giiniimiiz toplumlarinda isletme basaris1 saglamak ve rekabet
avantaji elde edebilmek icin kullanilan anahtar kaynaklardandir. Hizmet sektoriinde faaliyette
bulunan isletmelerde biitiin faaliyet ve kararlarin odak noktasini miisteriler olusturdugundan,
miisterinin memnun edilmesi bu igletmelerde diger isletmelere nazaran daha ¢ok 6nem arz
etmektedir (Emir vd, 2010:294). Miisteri memnuniyetinin miisteri sadakatine ve yeniden satin
alma davranigina olan yansimasi sektorlere gore farklilik gostermektedir. Aldiklar {iriin yada
hizmet karsisinda memnun olan miisteriler sadik miisteriler olmaya daha egilimlidirler
(Fornell, 1992).

Her miisterinin istek ve beklentisi birbirinden farklidir. Isletmeler miisteri

memnuniyeti saglamak ve miisterilerinin beklentilerini karsilamak i¢in miisterilerine
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sunduklar1 hizmetleri en iist diizeyde tutarak rakiplerinden farklilasma yolunu se¢gmektedir.
Boylelikle ayni sektorde rekabet ettigi isletmelerden bir adim 6ne geg¢mis olurlar. Kaliteli
hizmetin en Onemli gostergesi miisteri memnuniyetidir. Miisteri odakli hizmet anlayisiyla
birlikte isletmeler sunduklar1 hizmetleri belirli kalite standartlar1 c¢ercevesinde yerine
getirirler. Yiiksek seviyede miisteri memnuniyeti saglamak icin, hizmet sunucular tarafindan
miisterilere sunulan hizmetler yiiksek standarta sahip olmalidir (Clemes vd., 2008). Kaliteli
hizmet sunumu, biitliin personelin sorumlulugundadir. Hizmet sunumunun her asamasinda
miisterilerle birebir iligki i¢erisinde olan personel, miisterilerin o isletmeye olan bakis agis1 ve
hizmetlere yonelik memnuniyet diizeyleri lizerinde olduk¢a etkilidir.

Miisterilerin istek ve beklentilerine istenilen yerde, istenilen zamanda ve istenilen
kalitede cevap verebilen isletmeler misteri memnuniyetini saglamada daha basarili
olmaktadirlar (Kocak ve Yalgmn, 2009:20). Miisteri memnuniyeti, tiiketicinin satin aldig1
iiriinlin tiiketici istek ve ihtiyaglarina uygunlugu ve ihtiyaglar1 karsilama derecesinin bir
Olciisii olarak tanimlanabilir (Anderson ve Sullivan, 1993; Altunisik vd., 2014:32). Miisterinin
tilkketime yonelik yagamis oldugu tatmin memnuniyetinin disa yansimasidir (Oliver, 2010:8).

Miisterilerin farkli bir isletmeden hizmet alma secenegi bulunmayan tekel sektorlerde
de (dogal gaz, elektrik, su dagitimi gibi) uygulanan yonetmelikler geregi miisteri
memnuniyeti 6nem arz etmektedir (Ugur, Ugur ve Kog, 2015). Tiim sektorlerde oldugu gibi
enerji dagitim sektorii hizmetlerinin sunumunda da dogal gaz isletmesi miisterilerinin hizmet
alip almayacagi konusunda bir tercih yapmasi gerekmektedir. Bu yiizden dogal gaz
isletmelerinin, miisteri memnuniyetini silirekli Olgerek memnuniyetsizligin ortaya ¢iktig

hizmetlerde iyilestirmelere gitmeleri kaginilmaz bir zorunluluk haline gelmektedir.

3. DOGAL GAZ SEKTORU

Dogal gaz; ¢evreye saygili, havay: kirletmeyen, dogaya zarar vermeyen "gevreci" bir
enerji kaynagidir (Ozer ve Oksiiz, 2004; Jafari, 2013). Giiniimiizde alternatif birgok yakita
gore kullanim kolayligi, ucuz olmasi, stoklama sorununun olmayisi vb. iistiinliikleri nedeniyle
dogal gaza yonelik talepte hizli bir artis yaganmaktadir (TBMM, 2008:352). Ayrica ¢evre
politikalarinda giderek 6nem kazanmaya baslayan enerji tiikketiminin yol ag¢tigi kirliligi
azaltma veya ortadan kaldirma diisiincesi, diger alternatif yakitlara nazaran daha az kirlilik
emisyonuna sahip olan dogal gazin tercih edilmesinde 6nemli role sahiptir (Bayrag, 1999;

akt., Giilcii, 2010).
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Enerji dagitim sektoriinde faaliyet gdsteren igletmeler, miisterilerinin rakip isletmelere
kaptirma ve pazarlama faaliyetlerinde miisteri yonetimi konusunda sikintilar yasamaktadir.
Ozellikle hizmet pazarlamasi literatiiriinde, miisteriyi elde tutmak iliskisel pazarlamanin ana
temasin1 olusturmaktadir (Oliva vd., 1992; Reichheld, 1993; Walsh vd., 2016). iliskisel
pazarlama ¢ergevesinde, bir miisteri kazanmanin maliyeti, kazanilmis bir miisteriyi elde tutma
maliyetinden dort ya da bes kat daha fazladir (Berry, 1991; Eroglu, 2005:9). Reichheld (1993;
1996) ¢alismalarinda, yeni miisteri kazanmanin eldeki mevcut miisterilerin tutulmasindan ¢ok
daha fazla maliyetli oldugunu belirtmistir.

Dogal gaz isletmelerinin bulunduklar1 bolgede veya ilde tekel olmalarindan dolayi,
misterinin memnun olmamasi sonucunda farkli bir dogal gaz isletmesini tercih etmesi gibi bir
durum s6z konusu degildir. Ayrica miisterinin dogal gaz satin almaktan vazge¢cmesi kendisi
icin bliylik sorunlar yasamasina yol agabilir. Enerji dagitim sektoriinde faaliyet gdsteren
isletmelerin sunduklar1 hizmetler dogas1 geregi soyuttur. Ancak yine de isletmeler miisterileri
elde tutmak ve miisteri tatmini saglamak i¢in soyut, gozle goriilemez tekliflerde bulunmak
zorundadirlar. Miisteriler isletmeden aldiklart hizmetten memnun olduklar1 siirece o
isletmeyle aligverislerine devam edecektir. Bu ylizden isletmeler miisterilerinin
memnuniyetini saglamak adina, sunduklar1 hizmetlerin kaliteli ve giivenilir olmasina 6zen
gostermelidir.  Miisteriler enerji dagitim sektoriinde faaliyet gdsteren isletmeleri
degerlendirirken sadece satin aldigi hizmete bakarak isletmeyi degerlendirmemekte, ayni
zamanda fiyat, miisteri-isletme etkilesimi, hizmet sunucular1 ve hizmet sunum ortamini da
dikkate almaktadirlar (Spiegel, 1958; akt., Walsh vd., 2016:414).

Ulkemizde yurt igi kaynaklardan dogal gaz iiretimiyle ilgili ilk uygulamalar, TPAO
biinyesinde 1976'da gergeklesmistir. 1980'li yillarin ilk yarisinda BOTAS tarafindan dogal
gaz talep tahmini ve dogal gaz temin planlamasiyla ilgili ilk caligmalar yapilmistir. Dogal
gazin ilk kullanima baslandig 1987 yilinda 519 milyon m® diizeyinde olan dogal gaz tiiketimi
2016 yilina gelindiginde 49.192.157.000 std m® olarak gerceklesmistir (TMMOB, 2001).

21 Aralik 1993 tarihinde Adapazar1 Belediyesi tarafindan kurulan Adapazari Gaz
Dagitim A.S. (AGDAS), 1995 yilinda Bakanlar Kurulu Karar ile Sakarya ilinde dogal gaz
dagitim hizmeti vermeye baslamistir. AGDAS hizmet verdigi hane sayis1 ve niifus potansiyeli
acisindan Sakarya ilinin biiyiik boliimiiyle etkilesimi bulunan 23 yillik bir dogal gaz dagitim
isletmesidir. ”Dogal gaz sektoriinde paydaslarina sundugu tstiin hizmetleriyle lider olmak”
vizyonuyla hareket eden AGDAS, bu vizyona ulasmak i¢in "EFQM Miikemmellik Modelini”
kilavuz olarak benimsemistir. Sadakati saglamanin temel unsuru olarak miisterilerine dogru

ve glivenilir hizmet sunmay:1 ilke edinen isletme miisteri odakli yonetim anlayis1 ile
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faaliyetlerini siirdiirmektedir. Ulusal ve bolgesel gelismeleri dikkate alarak kurumsal
biliylimeyi saglayan projeler tasarlayan ve hayata geciren AGDAS her gecen giin baglant1 ve
abone sayisini da artirmaktadir. 2013 yili sonunda 129.339 adet baglant1 ve 110.782 adet
abonesi olan AGDAS, 2014 yilinda dogal gaz arzi saglanan Karasu, Ferizli ve Sogitli
ilgeleriyle birlikte 22.994 adet baglanti ve 22.111 adet aboneyi ailesine kazandirmigtir
(AGDAS, 2014).

4. YONTEM

Arastirma konusuyla ilgili olarak Tiirkce literatiirde yapilmis ¢aligsmalara rastlanmis
olsa dahi enerji dagitim sektoriinde faaliyet gdsteren dogal gaz isletmesinin hizmetlerine
iligkin miisteri memnuniyetine yonelik yapilmis c¢alisma olmamasindan dolay1 ¢aligmanin
kesifsel ve tanimlayici nitelikte calismalarin birlikte kullanildigi bir karma yaklasimla ele

alinmasinin uygun olacagina karar verilmistir.

Calismanin konu edinilen sektor ve isletme Ozelinde benzer uygulamalar igeren
aragtirmalardan farklilagmasi bu arastirmayr 6nemli kilmaktadir. Uygulamali bir arastirma
olan bu ¢aligmada verilerin toplanmas1 i¢in anket yontemi kullanilmistir. Anket formunda yer
alan ifadeler arastirmacilar tarafindan derinlemesine miilakat, odak grup goriismeleri ve
uzman gorisleri dogrultusunda olusturulmustur. Derinlemesine miilakat ve odak grup
goriismeleri sektor c¢alisanlar1 ve misterilerin  katilmiyla gergeklestirilmistir. Anket
olusturulmas1 6ncesinde miisteri memnuniyeti alaninda uzman olan akademisyenlerin de
goriisleri alinarak ifadeler revize ve rafine edilmistir. Caliyma kapsaminda 9 adet odak grup
goriismesine yer verilmistir. Odak gruplar 6-8 kisiden olusmus, goriismeler 70-120 dakika
arasinda gerceklestirilmistir. Odak grup goriismeleri araciligiyla ankette yer verilmesi
planlanan konular goriigilmiis ve katilimeilarin  goriigleri  dogrultusunda ifadeler
hazirlanmistir. Derinlemesine miilakat asamasinda, katilimcilarla memnuniyet algisi ve bunu
etkileyen faktorlere yonelik goriismeler yapilmistir. Calisma kapsaminda veri toplamaya
yardimci olan anket formunun olusumu siirecinde 25 kisi lizerinde pilot ¢alisma yapilmis, geri
bildirimler 15181nda c¢esitli revizyonlar yapilarak ankete son hali verilmistir. Ayrica Slgek
kapsaminda bulunan ifadelerin giivenilirligi ise Cronbach Alpha katsayis1 araciligiyla tespit

edilmistir.

Arastirma Sakarya ilinde Sakarya Biiyliksehir Belediyesi sinirlar1 iginde belirlenmis
miicavir alan i¢inde dogal gaz dagitim sektoriinde faaliyette bulunan, en eski ve koklii dogal

gaz dagitim isletmelerinden biri olan AGDAS’ ta yapilmistir. AGDAS hizmet sundugu hane
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sayist ve niifus potansiyeli agisindan Sakarya’nin biiyiikk boliimiiyle etkilesimi bulunan 22
yillik bir dogal gaz dagitim isletmesidir. Arastirmanin 6rneklemi Sakarya ilinde dogal gaz
hizmeti alanlar arasindan kolayda oOrnekleme metodu ile belirlenmistir. Anketin saha
calismasinda, Sakarya ilinin farkli semt ve ilgelerinde oturan 2043 kisiden kullanilabilir anket
elde edilmistir. Anket uygulamasi Ekim 2014 tarihinde gergeklestirilmistir. Elde edilen
verilere Faktor analizi, Independent Sample t-Testi ve One-Way ANOVA testi yapilmistir.

5. TEMEL BULGULAR VE YORUM

Saha calismalarindan elde edilen veriler ii¢c asamada analiz edilmistir. Ilk asamada
katilimcilarin demografik 6zellikleri 6zetlenmeye calisilmistir. Takip eden kisimda ise dogal
gaz igletmelerinin sundugu hizmetlere iliskin miisteri memnuniyetleri incelenmis ve son
olarak katilimcilarin demografik 6zelliklerine gore hizmetlere iligkin memnuniyet diizeyleri

arasinda farklilik olup olmadigi irdelenmistir.

Tablo 2: Demografik Ozellikler

f % f %
- Kadin 1027 50,3 - Kirac1 687 33,6
2 R
2 2
£ 5 E 4
O Erkek 1016 49,7 S g Ev sahibi 1356 66,4
[lkdgretim 775 37,9 35 yas ve alt1 668 32,7
] £
= Lise 742 36,3 >~ 36-55 911 44,6
£
= .
5 Onlisans 205 10,0 56 yas ve lizeri 464 22,7
=
E Lisans 281 138 E 0-1 386 18,9
5 =
=) Lisans istii 40 2,0 2 2-3 579 283
g 45 498 24,4
=
< 6 ve iizeri 580 284

Katilimeilara iligkin demografik 6zellikler Tablo 1°de 6zetlenmektedir. Katilimcilarin
demografik 6zellikleri incelendiginde cinsiyet acisindan esite yakin bir dengeli dagilimin
oldugu goriilmektedir. Orneklemde tiim yas gruplar temsil edilmekte olup, katilimcilarin
cogunlugu “36-55” yas aralifinda yer almaktadir. Miilkiyet sahipligi bakimindan
katilimcilarin yaklagik %66’smin ev sahibi oldugu, ayrica tiim dogal gaz abonelik siiresi
gruplarindan katilimeilarin 6rneklemde yer aliyor olmasi, orneklemin temsil kabiliyetini
arttiran bir unsur olarak goriilmektedir. Orneklemin yaklasik %74’ ise ilkdgretim ve lise

egitim diizeyine sahip katilimcilardan olugmaktadir.
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Tablo 3: KMO ve Bartlett Kiiresellik Testi

KMO Orneklem Yeterlilik Degeri 0,834
Bartlett Kiiresellik Testi Yaklasik Ki-Kare 814,297
Serbestlik Derecesi (df) 171
Anlamlilik Diizeyi (p) 0,000

Enerji dagitim sektoriinde faaliyette bulunan dogal gaz isletmelerinin hizmetlerine
iliskin miisteri memnuniyetini etkileyen faktorleri ortaya ¢ikartmak amaciyla faktdr analizi
yapilmustir. Yapilacak faktor analizi igin KMO ve Bartlett Kiiresellik Testi sonucunda KMO
Degeri 0,834 olarak bulunmustur. Bartlett Kiiresellik Testi sonucu da istatistiksel olarak
anlamli ¢ikmistir (p<0,01). Bu sonuglar, analiz i¢in 6rneklemin yeterli biiyiikliikte oldugunu
ve verilere faktor analizinin yapilabilecegini gostermektedir. Analiz sonucunda ankette yer
alan 33 olcek ifadesinden 19 ifade 3 faktdr altinda dagilmustir. ifadelere ait faktor yiiklerinin
0,933 ile 0,555 araliginda dagildig1 goriilmektedir. Faktor analizi sonucu elde edilen boyutlar

“acil, i¢ tesisat ve miisteri hizmetleri” olarak isimlendirilmistir.
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Tablo 4: Dogal Gaz isletmelerinin Hizmetlerine Iliskin Miisteri Memnuniyeti Faktor Boyutlart

Boyutlar (Faktorler) Faktor Aciklanan Cronbach
yiikleri varyans % Alpha
s28.Acil 187 nolu telefon ile yapmis oldugunuz gériismede; ,933

karginizdaki ~ operatér  sizin  anlatmak  istediklerinizi
anlamasindan, telefonunuzu kisa silirede cevaplanmasindan,
konusma tavir ve iislubundan

$26.187 hatt1 ile yapmus oldugunuz telefon goriismesinde, ,931

< karsinizdaki operatoriiniin almaniz gereken emniyet tedbirleri
— konusunda sizi bilgilendirmesinden
g\ s25.Acil midahale ekibinin, yaptig1 kontrollerden, yaptig1 ,915 23,082 0,973
M miidahaleden, problem ¢6ziimiinden, sizi bilgilendirmesinden
s27.Adresinizde kontrol ve miidahalede bulunan ekibimiz 913
calismalarini giivenlik tedbirlerini alarak gergeklestirmesinden
s24.Acil Miidahale ekibinin ihbara ulagim  siiresinin ,881
yeterliliginden
s21.Yapilan kontrol sonucu tesisatinizin giivenli gaz kullanimina ,865
uygunlugundan
s20.Kontrolii yapan ekibin tesisat boru hattint ve yakict ,857
E cihazlarin tamamini gbzden gegirmesinden
E s18.Tesisatin kontrolii, evraklarin tanzimi ve sizlere kisa ,841
.2 _bilgilendirme yapmak i¢in ayrilan stirenin yeterliliginden
' sl7.Tesisatimzi yapan isletme size daha Onceden randevu ,826 22,169 0,937
% zamanint bildirip, bildirilen zamanda gelmesinden
M §19.Tesisat kontroliine gelen ekip tarafindan emniyetli gaz ,821
kullanimu ile ilgili yeterli derece bilgilendirme yapmasindan
sl6.Randevu talebinizi yapmanizin ardindan gaziniz agilana ,676
kadar gegen siirenin uygunlugundan
s8.Miisteri iliskileri tarafindan dogru ¢6ziim sunulmasindan ,859
s9.Misteri iliskileri biriminin, talep, Oneri ve sikayetlerinize ,847
. _zamaninda tatmin edici bir cevap vermesinden
S
% s10.Miisteri temsilcimizin personelinin tutum ve ,837
g davraniglarindan
N
T s5.Agdas Cagri merkezi ( 444 54 99 ) hizmetlerinden ,687
E 5 o o 22,044 1969
+  $6.Cagri merkezi miisteri temsilcimizin soru ve taleplerinizi ,661
E dogru anlay1p, hatasiz ¢dziimlemesinden
ﬁ s7.Agdas Cagr1 merkezine ( 444 54 99 ) rahatlikla ,630
2 ulagabilmekten
(=
R 51.Gise islemleri sirasinda AGDAS Miisteri Temsilcisinin bilgi ,560

aktarimi ve problem ¢dzme becerisinden

s2.AGDAS Miisteri Temsilcisinin islemleriniz esnasindaki ,555
yaklasim ve tutumundan

Dogal gaz isletmesinin hizmetlerine ilisgkin miisteri memnuniyetinin genel
degerlendirmesinin demografik o6zellikler acisindan farklilik gosterip gostermedigi cesitli

gruplar arasi karsilastirma testleri ile arastirilmistir. Ayrica ankette yer alan 33 ifadenin
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ortalamas1 alinarak dogal gaz isletmesi hizmetlerine iliskin memnuniyet puani elde edilmistir.
Elde edilen memnuniyet puan ortalamasi ve faktdr analizi sonucu elde edilen boyutlara

bagimsiz grup t-testi yapilmistir.

Tablo 5: Miilkiyet Sahipligine Gore t-Testi

Miilkiyet Sahipligi Ortalama Std. Sapma t p
Memnuniyet Kiraci 3,8828 ,40474 -4,287 ,000
Puam Ev sahibi 3,9596 36761
ig: Tesisat Kiraci 3,9271 ,55357 -3,250 ,001
Ev sahibi 4,0171 ,40396

Miilkiyet sahipligi ve cinsiyet acisindan enerji dagitim sektoriinde miisteri
memnuniyetini etkileyen faktorler arasinda herhangi bir farklilik olup olmadigini incelemek
amaciyla bagimsiz grup t-testi yapilmistir. %95 giiven araligi ve %5 anlamlilik diizeyinde
analiz sonucunda i¢ tesisat (p=,001) boyutu ile memnuniyet puani (p=,000) miilkiyet

sahipligine gore anlaml farklilik gostermektedir.

Ev sahiplerinin dogal gaz isletmesinin sunmus oldugu hizmetlerden daha fazla
memnun olduklart gériilmektedir. Ev sahibi olanlarin dogal gaz isletmesi hizmetlerine yonelik
memnuniyet puan ortalamalar1 kiracilara nazaran daha fazladir. Bu durum kiracilarin dogal
gaz actirma sirasinda karsilamak zorunda olduklart depozito {icretini 6demek
istememelerinden kaynakli olabilir. Anket hazirlama siiresi igerisinde yapilan odak grup ve
miilakatlar esnasinda da ev sahiplerinin yapmis olduklari 6demeleri bir harcama olarak degil
uzun donemli, getirisi olan bir yatinnm olarak gordiiklerini ifade etmeleri de elde edilen test
sonuglariyla paralellik gostermektedir. Ancak kiracilar kendilerine ait olmayan bir evde
alacaklar1 hizmet i¢in verdikleri depozito bedelini yatirim olarak degerlendirememektedir.
AGDAS abonelerden tahsil edilen depozito bedelini, abonelik iptali durumunda faiziyle
birlikte geri 6demeyi taahhiit etse de kiracilarin maliyet odakli memnuniyetsizliklerinin 6niine

gecilemedigi yorumu yapilabilir.

Tablo 6: Cinsiyete Gore Faktorler t-Testi

Cinsiyet Ortalama Std. Sapma t p
Memnuniyet Puam Kadin 3,9623 ,34551 -3,362 ,001
Erkek 3,9053 41371
Miisteri Hizmetleri Kadin 3,9313 ,48015 -2,714 ,007
Erkek 3,8470 ,64620
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Miisteri hizmetleri boyutu (p=,007) ve memnuniyet puani (p=,001) cinsiyete gore
anlamli farklilik gdstermektedir. Kadin katilimcilarin erkek katilimeilara kiyasla ev isleriyle
daha c¢ok ilgilenmeleri dolayisiyla dogal gaz isletmesinin miisteri hizmetlerinin sunmus
oldugu hizmetlerden daha fazla yararlandiklar1 yorumu yapilabilir. Kadinlar, isletmenin
hizmetlerinden daha ¢ok yararlandigi i¢in hizmetlere iliskin memnuniyet puanlar1 da
erkeklere kiyasla daha yliksektir. Anket hazirlama siiresi igerisinde ger¢eklestirilen miilakatlar
esnasinda kadin katilimcilar ¢ogunlukla evde bulunduklarin1 ve dogal gaz tesisatiyla ilgili bir
sorunla karsilastiklarinda AGDAS acil hatt1 veya sorular1 oldugunda miisteri hizmetleri ile
kendilerinin irtibata gegtiklerini ifade etmislerdir. Elde edilen bu sonug¢ miisteri hizmetlerinin
sunmus oldugu hizmetleri genellikle kadin katilimecilarin = degerlendirdigi  sonucunu

desteklemektedir.

Dogal gaz isletmesinin sundugu hizmetlere iliskin miisteri memnuniyetinin
demografik ozelliklere gore istatistiksel agidan farklilik gosterip gostermedigini belirlemek
amactyla One-Way ANOVA analizi yapilmistir. Test sonucunda, dogal gaz miisterilerinin
sunulan hizmetlere iliskin memnuniyetleri yas, egitim durumu ve abonelik siiresine gore

istatistiksel acidan anlaml farklilik gostermektedir.

Tablo 7: Yasa Gore Faktorler One-Way ANOVA Testi

Ortalama Std. Sapma Levene Anova p
p
Memnuniyet 35 yas ve alt1 3,8703 ,43841 ,000 ,000
Puam 36-55 3,9530 35020
56 ve lizeri 3,9886 ,34033
Acil 35 yas ve alt1 3,9631 ,52856 ,061 ,032
36-55 4,1150 ,64150
56 ve tizeri 4,1781 ,49017
i(; Tesisat 35 yas ve alt1 3,9151 ,56768 ,000 ,000
36-55 4,0177 ,39785
56 ve lizeri 4,0421 ,36222
Miisteri 35 yas ve alt1 3,8037 ,64113 ,000 ,001
Hizmetleri 36-55 3,9100 56170
56 ve tizeri 3,9537 51228

Dogal gaz isletmesi hizmetlerine iliskin memnuniyet puani, acil, i¢ tesisat ve miisteri
hizmetleri boyutu ile yas degiskeni arasindaki farklilik 35 yas ve altt katilimcilardan

kaynaklanmaktadir. Bu durumda katilimeilarin yaslar arttikga hizmetlere iliskin memnuniyet
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diizeylerinin arttig1 sOylenebilir. Katilimcilarin yaslar1 ilerledik¢e isletme ile daha fazla

irtibata gectikleri ve sunduklar1 hizmetlerden daha fazla faydalandiklar1 gézlenmistir.

Tablo 8: Abonelik Siiresine Gore Faktorler One-Way ANOVA Testi

Ortalama Std. Sapma Levene Anova p
p
i¢ Tesisat  0-1 3,9349 ,45571 ,955 ,001
2-3 3,9431 ,45199
4-5 3,9820 ,48147
6 ve lizeri 4,0516 41623

I¢ tesisat boyutu ile dogal gaz isletmesine abonelik siiresi degiskenine One-Way
ANOVA testi yapilmistir. Elde edilen sonu¢ dogrultusunda, abonelik siiresine gore i¢ tesisat
boyutu istatistiksel agidan anlamli farklilik gostermektedir (p<0,05). Bu farklilik abonelik
stiresi 2-3 yil olanlar ile 6 yil ve iizeri olanlar arasindan kaynaklanmaktadir. Abonelik siiresi
arttikga katilimcilarin dogal gaz isletmesinin sundugu hizmetlere iliskin memnuniyet
diizeylerinin arttigi yorumu yapilabilir. Yapilan miilakatlarda katilimcilar, dogal gaz
aboneliginin ilk yillarinda abonelik islemleri, tesisat agimi gibi hizmetler esnasinda yiiksek
miktarda harcama yaptiklarini, bu harcamalarin memnuniyetlerini olumsuz yonde etkiledigini

dile getirmislerdir.

Tablo 9: Egitim Seviyesine Faktorler One-Way ANOVA Testi

Ortalama Std. Sapma Levene ANOVA
p p

Memnuniyet Tlkdgretim 3,9852 ,32761 ,000 ,000
Puam Lise 39245 37844
Onlisans 3,9244 41273
Lisans 3,8461 ,45026
lisanstistii 3,7664 ,56455

i¢ Tesisat ilkégretim 4,0363 ,40014 ,000 ,000
Lise 3,9909 ,40749
Onlisans 3,9895 ,46488
Lisans 3,9072 ,55574
lisansiistii 3,6406 ,99218

Miisteri Tlkdgretim 3,9459 ,55387 ,000 ,016
Hizmetleri Lise 3,8626 ,60661
Onlisans 3,9209 47127
Lisans 3,7933 ,62703
lisansiistii 3,7174 ,78082
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Dogal gaz isletmesi hizmetlerine iliskin memnuniyet diizeyini etkileyen faktorler ile egitim
seviyesi degiskenine One-Way ANOVA testi yapilmistir. Analiz sonucuna gore egitim seviyesine gore
i¢ tesisat, memnuniyet puani, miisteri hizmetleri boyutlar farklilik gostermektedir. Katilimcilarin
egitim seviyesi yiikseldikge igletme tarafindan sunulan hizmetlerden daha az memnun olduklar
sOylenilebilir. Katilimcilar, igletme galisanlarinin sunmus olduklari hizmetlerle ilgili bilgilendirme

faaliyetlerine yonelik elestiride bulunmuslardir.

6. SONUC VE ONERILER

Bilgi ve iletisim teknolojisinde yasanan gelismelere paralel olarak hangi sektorde olursa olsun
isletmeler miisterilerini memnun edebilmek adina, hizmetlerini daha kaliteli ve hizli bir sekilde
miisterilerine sunmay1 hedeflemektedir. Isletmeler hizmetlerini yerine getirirken miisteri beklentileri
dogrultusunda hareket etmektedir. Her sektorde oldugu gibi enerji dagitim sektoriinde faaliyet
gosteren isletmeler i¢in de miisteri memnuniyetine etki eden faktorlerin belirlenmesi miisteri

memnuniyetinde siireklilik saglamasi agisindan 6nem arz etmektedir.

Bu calismada dogal gaz isletmeleri i¢in miisteri memnuniyetine etki eden; acil, i¢ tesisat ve
miigteri hizmetleri gibi {i¢ boyut belirlenmistir. Dogal gaz igletmeleri miisteri memnuniyeti saglarken
bu faktorleri goz onilinde bulundurarak hizmet politikalarini diizenlemelidirler. Arastirmada elde edilen
bulgular dogrultusunda, miisteri memnuniyetini etkileyen boyutlar demografik ozelliklere gore
farklilagmaktadir. Misteriler, isletmeleri sadece aldiklart hizmete gore degerlendirmemektedir.
Isletmelerin kendilerine sunmus olduklar1 satis dncesi ve satis sonras1 asamasindaki miisteri hizmetleri
performanslarmi da degerlendirmektedir. Bu yiizden, dogal gaz isletmelerinin, miisterilerinin
yasadiklar1 sorunlar1 ¢agri merkezleri araciligl ile en kisa siirede ¢ozmeleri, miisteri temsilcilerinin
miigterileri bilgi almak istedikleri her konuda bilgilendirmeleri gerekmektedir. Miisteri temsilcilerinin
gerekli bilgi ve donanima sahip olmasi da miisteri memnuniyeti yaratmada etkili bir faktdrdiir. Bundan
dolay1 dogal gaz isletmeleri gerekli oryantasyonu saglayarak personel igse alim siirecini yonetmelidir.
Gaz agim islemi yapilmadan once isletmenin gérevli personeli tarafindan, miisteriye randevu verilerek
tesisatla ilgili gerekli kontrollerin yapilmasi miisteri memnuniyeti agisindan 6nem arz etmektedir.
Ayrica dogal gaz isletmesinin personeli tarafindan yapilan kontroller sonrasinda, miisterinin gerekli
konularda bilgilendirilmesine 6zen gosterilmelidir. Arastirmada elde edilen bulgular dogrultusunda,
kiracilarin ev sahiplerine nazaran dogal gaz kullanimi konusunda daha az istekli olduklar1 gbz onlinde
bulundurulursa, kiracilara yonelik dogal gaz kullaniminin avantajlan ile ilgili gerekli bilgilendirme
yapilmalidir. Dogal gaz kullaniminin yayginlastirilmas: igin misterilerin  bilinglendirilmesi
gerekmektedir. Kullanicilarin dogal gaz kullanimina gegisle birlikte hem bireysel ekonomilerine hem
iilke ekonomisine katki saglayacaklar1 ve ayrica ¢evre kirliliginin azaltilmasina yardimci olacaklari

konusunda bilgilendirilmeleri 6nem arz etmektedir. Bu c¢alisma dogrultusunda, dogal gaz
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isletmelerinin miisteri memnuniyeti saglamak acisindan vermis olduklar1 hizmetlerin kaliteli ve
miisterilerinin beklentileri dogrultusunda sunmalar1 gerektigi sdylenebilir. Elde edilen bulgular, dogal
gaz kullaniminin yayginlagtirilmast i¢in enerji dagitim sektoriinde faaliyet gosteren isletmelerin

uygulayacak olduklari hizmet politikalarini belirlemelerinde dogrudan katki saglayacaktir.
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