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GIRIS

Tarihsel gelisim siireci i¢erisinde pazarlama uygulamalarina, ekonomi oldugu
kadar sosyal, siyasal, kiiltiirel ve teknolojik alanlarda yasanan gelismelerin 6nemli
etkileri olmustur. Bu gelismeler arasinda Sanayi Devrimi, 1930-70 Diinya Ekonomik
Bunalimlari, kiiresellesme ve bilgi iletisim teknolojilerinde yasanan gelismeler

sayilabilir.

Sanayi Devrimi, donemin biiyiikk degisimini ifade etmektedir. Sanayi
devriminin ozelligi, Bati Avrupa’da ortaya cikmakla birlikte etki ve sonuglari
itibariyle yalnizca Avrupayir degil, mal iiretiminin kitlesellesip, sermaye akisinin,
somiirgeciligin hiz kazanmasi ve kapitalizmin egemen bir ekonomik politika haline
gelmesi gibi tim diinyayr etkilemis degisimlerin baslangi¢ noktasi olmasidir
(Erdem,2009:50). Sanayi Devrimi sonrast Kita Avrupa’sinda ortaya ¢ikan
endiistriyel kapitalizmin gelisimi esnasinda {iretim sistemlerinde dnemli bir doniisiim
gozlenmistir. Bu doniisim sonucunda farkli ekonomik, siyasal ve toplumsal
konfigiirasyonu olan bir dénem ortaya ¢cikmistir (Ulman, 2001:8-9). Bu dénem, seri
iretime izin veren ve iretimi kitlesellestiren Fordist donem olarak ifade

edilmektedir.

Henry Ford’un hareketli montaj hatt1 ile araba iiretmeye ve iscilerine giinde
sekiz saat caligma karsilig1 bes dolar 6demeye basladigi 1914, Fordizm’in sembolik
baslangic yili olarak kabul edilmektedir (Harvey,2006:147). Teknik anlamda

Fordizm; sanayi liretiminin biiyiik oranda kitlesel iiretim olarak gerceklestirildigi, is



boliimiiniin ve is tammminin kati bir sekilde yapildigi, {irtin standartlastirmasinin
verimlilik artiglar1 getirdigi ve artan talebin bu standartlastirmay1 hizlandirdigi bir

tiretim bi¢imidir (Eraydin,1992:15).

II. Diinya Savasi sonrasinda hem uluslararasi ticaret olanaklarinin ¢ok kisith
olmasi, hem de savas sonucu bozulan ekonomik yapimin tekrar kurulmasi geregi,
Avrupa iilkelerini ice doniik, korumaci yeni bir alternatife yonlendirmistir. Mikro-
ekonomik seviyede bir uygulama olan Fordizm’i merkez alarak yapilanan John
Maynard Keynes’in ekonomik modeli Avrupa genelinde uygulanmaya baslanmistir
(Ulman,2001:10). Bu dénemde kapitalizm tarihinde uzun siireli genisleme
yasanmustir; iiretkenlikte ve tiretimde hizli artis, hizlanan kentlesme, diistik issizlik
orani, yiiksek karlilik, tiiketicilerin satin alma giiciinde ve refah diizeyinde artis,
sosyal giivenlikte kazanimlar s6z konusudur. Seri iiretimdeki artig ve hizli ekonomik
biliylime birbirine bagimli bazi etkenlerin bir araya gelmesinden kaynaklanmistir.
Merkezde Fordist sermaye birikimi rejimi, tekellesme, olgunlasan tekelci (devlet)
kapitalizmi temel Ozelliklerdir; kamu ekonomisinin boyutlar1 genislemis ve refah

devleti uygulamasi yayginlasmistir (Sonmez, 2006:51).

! Keynes’in kuramsal ¢ikis noktasi, tam istihdamin kendi kendine isleyen bir otomatik pazar

mekanizmasi ya da “goriinmeyen el” tarafindan saglanacaginin yadsinmasidir. Keynes, iiretimin
toplumda etkin talebi belirledigi ve istihdam diizeyinin de etkin talebe bagl olarak olusacagini ileri
sirmektedir. Keynes, 1929 krizinin ardindan, ekonominin kendi kendine tam istthdami
saglayamayacagini kanitlamis ve bu sorunu ¢ozmek igin ekonomiye miidahale edilmesi
gerekliliginden soz etmistir. Miidahaleyi, bir etkin talep yonetimi anlayisi i¢inde devlet yapacaktir.
Devletin talep yonetimi ise dolayl tesvikler saglama, dogrudan dogruya devlet harcamalart ile talebi
yiikseltme, faiz hadleri ile oynayarak dzel firmalarin daha yiiksek yatirim yapmalarimi tesvik etme,
gerekirse kamu eliyle ucuz kredi verme ve nihayet dogrudan dogruya devlet eliyle yatirim yapma gibi
miidahale bigimlerini igermektedir (Saylan,2003:95-97).



II. Diinya Savasi’ndan sonra ¢ok yaygin bir uygulama alani bulan refah
devleti, kamunun sosyoekonomik yasama yogun miidahalesini igermektedir. Bu
miidahale, sadece faiz ve diger mali araglar ile oynayarak ekonomi ydnetimiyle
sinirl1 kalmamakta, devletin bizzat {iretici olarak ekonomik yasama girmesini de
icermektedir. Baska bir ifadeyle devlet kapitalizmi, refah devletinin temel
Ozelliklerinden birini olusturmustur. Refah devletinin savas sonrasi yirmi yillik
donem i¢inde, savasin yikint1 ve yaralarini yok ettigi, cok yiiksek bir biiylime hizi
yarattigr ve toplumsal catismalari yumusatarak demokratiklesme yoniinde biiyiik
ilerlemeler sagladig soylenebilmektedir  (Saylan,2003:101). Laissez-faire
kapitalizminin uygulandigi bir 6nceki doneme gore devletin ekonomik ve sosyal
alandaki etkinligi giderek artmistir. Devlet ekonomik yasamin tiim alanlarina
miidahale etmis, emek piyasalarim1i ve endiistriyel ilskileri diizenlemis, altyapi
yatirnmlarin1 gerceklestirmis, yalnizca kamu hizmeti degil, ticari (6zel) mal tiretimini
de tistlenmigstir. Liberal iktisat¢ilarin “karma ekonomik diizen” olarak nitelendirdigi
tekelci kapitalizm/tekelci devlet kapitalizminde refah devleti anlayisina uygun olarak
devlet gerek ekonomik, gerekse sosyal alanda varligini siirekli hissettirmistir
(Sonmez,2006:51). Bu c¢ergevede iicret artiglar1  verimlilige endekslenmis,
sendikalarla isletmeler arasinda toplu pazarlik yapilmasi saglanmis, Fordist olmayan
diger sektorlerde de paralel {icret artiglar1 saglanmig, vergilendirmeyle sosyal
hizmetlere agirlik verilmis, tekelci bir rekabet ortami olusturulmus, devlet kitlesel
tilketimi saglayacak istthdam ve destekleme politikalarina gitmistir (Jessop,

1991;Ulman,2001:11).



Fordizmin seri iiretime yonelik yapisi ve iiretimin kitlesellesmesi, pazarlama
alanin1 da etkilemistir. Uretim ve satis anlayislari, Fordist sistemin sonuglaridir.
Kitlesel iiretim ve tiiketimini 6ngéren Fordist donemde, yapilan tliretim belli 6zel
miisterileri degil, toplumun genelini hedeflemektedir. Kitlesel talebin orgilitlenmesi
ve olusturulmasi Ongoriilmektedir (Sakl1,2007:5). Her iki anlayis da talep fazla
oldugundan, {iiretime ve iirline odaklanmis, miisteri talep ve isteklerini dikkate

almamustir.

1930 yilinda yasanan Biiylikk Ekonomik Bunalim, ekonominin temel
sorununun artik, “iiretmek, daha c¢ok {ireterek biiylimek™ olmayip, iiretilenin satilmast
oldugu bir dénemi baslatmistir. Uriinleri “{iretmenin” degil, “satmanin en biiyiik”
sorun oldugu; isletmelerin yogun bir bicimde tutundurma cabalarina yoneldigi satis
donemi asamasinda, isletme yOnetiminde satisin ve satis yoneticilerinin énemi ve
sorumluluklar1 artmistir (Mucuk, 2007:7). 1930°u izleyen yillarda ABD’de c¢ikan
satis anlayisi, yerini pazarlama dénemine birakmustir. Uretim, iiriin ve satis
donemleri genel olarak miisteri isteklerini onemsememis, lirlinlin satilmasi, tiretimin
yapilmas1 ve kar edilmesi tizerine yogunlagsmistir. Pazarlama donemi ise, arzin talebi
asmas1 ve rekabetin artmasi sonucunda isletmelerin reklamin ve satig giicliniin,
urettiklerini satmalart i¢in yeterli olmadigini fark etmeleriyle baslamistir. 1950’1
yillarda baslayan bu anlayis ile miisteri istek ve ihtiyaglar1 daha fazla 6nem ve anlam

kazanmistir (Glinay,2002:45).



1956-73 yillar1 arasinda, Fordizm ve Keynesgiligin yetersizligi ortaya
ctkmaya baslamistir. Kitlesel liretim piyasalarinin doyuma ulagmasi, bu liretim siireci
igerisindeki teknolojilerin gelisme potansiyelini kaybetmesi ve artan maliyetleri
diistirememesi yaninda bilhassa gelir diizeyi ylikselen iilkelerde kitlesel talebin,
farklilasmis talebe yerini birakmasi iiretim siirecinin yeni yollar aramasina neden
olmustur. Bu arayis siirecinde 6zellikle 1960'1 yillardan itibaren hizla gelistirilmeye
baslanan yeni teknolojilerin de bu donemde iiretim sisteminde kullanilmaya
baslanmasi ile birlikte esnek iiretim ve esnek organizasyon kavramlari giindeme
gelmistir.2 Yeni teknolojilerin iiretim siirecinde kullanilmasi sonucunda ortaya ¢ikan
esnek liretim vasitasiyla isin organizasyonu da koklii bir degisime ugramistir. Post-
Fordizm olarak ifade edilen bu yeni lretim sistemi, {iretimin Orgiitlenmesinden
tilketim kaliplarina, firmalararasi iligskilerden iiretimin mekansal dagilimina, bilginin
kullanimindan sinifsal yapilanmalara kadar her alanda Fordist sistemden farkli bir

yapiy1 ifade etmektedir (Uyanik,2003:2).

Fordizm’den Post-Fordizm’e gecis siireci, gelismis tlkelerin ekonomik
yapilarim1 da yeniden sekillendirmistir. Yerli piyasalarda gesitlilik arz eden mallara
yonelik artan talep sonucunda kendilerine faaliyet alan1 agilan orta ve kiiclik 6lcekli
firmalar ¢ogalmaya baglamistir. Hizmet sektoriinde biiyiik bir gelisme gozlenmistir.
Standart mallarin azalan tiiketimi, biiyiik firmalar1 s6z konusu mallara kitlesel talebin
oldugu yeni uluslararasi pazarlara yoneltmistir. Bu strateji sonucunda biiytik firmalar

faaliyet alanlarin1 az gelismis veya gelismekte olan {ilkelerin yerel sermaye

2 Esnek iiretim ve esnek uzmanlagma post-fordist firetim rejiminin 6zellikleri arasindadir.

Post-fordizm, tiikketim taleplerine gore farklilastirilabilen bir iiretim siireci getirmistir. Isgiiciine dar bir
uzmanlik yerine miimkiin oldugunda genis bilgi ve yetenek kazandirilmasi anlayis1 yine post-
fordizm’de yer alan 6zellikler arasindadir (Sakl1,2007:12).



gruplariyla kurduklar1 ortakliklar vasitasiyla diinyanin dort bir yanina yaymislardir

(Ulman,2001:12).

Post-fordist sistemde, biiyilk fabrikalar boliinlip parcalanmis, iiretim
giderek daha kiiciik isletmelere, atdlyelere kaydrilmistir. Bu {iretim big¢iminde,
degisen tiiketici (miisteri) taleplerine paralel olarak kaliteli {iriin esas alinmaktadir.
Kalite kontrolii, Fordizm’de oldugu gibi iiretimin sadece belirli asamalarinda ve
belirli boliimlerin  sorumlulugu altinda degil, siirekli olarak yapilmaktadir

(Memduhoglu,2007:3).

Yapist geregi ulusal olan Fordizm cergevesinde yapilanan Keynesgi iktisat
politikalarinin basarisiz olmasi sonucunda, neo-liberal iktisat kurami giindeme
gelmistir. 1970’lerdeki bunalim, Keynesyen refah devletinin sorgulanmasina yol
acmis, refah devletinin olusumunu saglayan politik siire¢ yani emekg¢i kesimler, is
diinyas1 ve devlet arasindaki biiylik uzlasma 1980’11 yillarda ¢okmiistiir. Bunun
sonucu olarak devletin kiigiilmesi, 0zellestirme, pazarin kosulsuz egemenligi gibi
degerler 6n plana ¢ikmustir (Saylan,2003:132). Ozellestirmelerle birlikte, iiretici
devletten diizenleyici devlete gegis saglanmis ve lretim faaliyeti 6zel kesimin
rekabet sartlar1 altinda verimliligi gozeterek yerine getirecegi bir faaliyet ortami
durumuna gelmistir. Yeni ekonomik diizende devletin islevi diizenleyici faaliyetlere
indirgenmis ve bu faaliyetleri de “6zerk” bagimsiz diizenleyici kurumlar yoluyla

yerine getirmesi Ongoriilmiistiir (Saylan,2003).



Neo-liberal politikalar1 uygulayan siyasal liderler (Amerika’da Ronald
Reagan, Ingiltere’de Margaret Thatcher ve Almanya’da Helmut Kohl) amaclarinda
cok basarili olmuslar ve bugiin kiiresellesmeyle 6zdes tutulan gelismeler bir biri
ardina olusmaya baslamistir. Diinyanin bir¢ok yerinde is basina gelen neo-liberal
gorlisiin  temsilcisi hiikiimetler, yeni olusan uluslararasi rekabet kosullarini 6ne
siirerek, biitiin sosyal politikalar1 gevsetmeye baslamiglardir. Kamu politikalarinda
teknik/faydaci akilcilik gergevesinde devletin ekonomik alandaki konumu yeniden
yapilanmig ve Ozellestirme uygulamasi -diinya ¢apinda- hizla yayilmistir. Cokuluslu
sirketler hem sayica artmislar, hem de faaliyet alanlarim1 diinyanin her yanina
genisletmislerdir (Ulman,2001:13). Bu diinya ¢agindaki gelisim ve degisim, énemli

bir kavram olan kiiresellesmeyle 6zdeslestirilmektedir.

Gilinlimiizde, bireysel ekonomiler ve toplumlar arasinda giiclii ve karsilikli
baglar kuran, dolayisiyla toplumlar arasindaki psikolojik ve ekonomik uzakliklar1 ve
farkliliklar1 anlamsizlastiran kiiresellesme; yirminci yiizyilin son ¢eyreginde diinya
ekonomisinde ortaya ¢ikan yeni egilimleri tanimlamaya ¢alisan moda bir kavramdir

(Odyakmaz,2000:2).

Kiiresellesmenin yeni bir kavram olmadig1 ve sonuglarinin neler olabilecegi
gibi bircok yonden sorgulanan bir kavram oldugunu belirten Giddens’a gore
kiiresellesme kavrami, en iyi sekilde zaman ve mekanin birbirinden ayrilmasinin

temel boyutlarinin ifadesi olarak anlasilir (Saritas,2009:402).



Kiiresellesme stirecinin  giderek hiz kazanmasmin ve etki alanmi
genisletmesinin en Onemli nedeni teknolojik yeniliklerin {iretimi ve toplumu
dontistiirmesidir.  Teknolojik  yeniliklerin  hayata gegme siireleri  giderek
kisalmaktadir. Bu yarista geri kalmamak igin gerekli donanimlara sahip olmak makro
bazda iilkeler mikro bazda da isletmeler agisindan giderek onem kazanmaktadir.
Kiiresellesmenin bilgiye ulasma imkanlarini tiim Dbireyler ig¢in ucuzlatip,
kolaylastirmasi hem gii¢ yapisini hem de tiretim faktorii bilesenlerini degistirmistir.
Zengin ve kuvvetli olana ait olan gii¢, bilgili olana gecerken iilkelerin zenginlik
kaynaklar1 da toprak, sermaye ve kas gliciinden bilgi ve beceri donanimli olana
geemeye baslamistir  (Koseoglu,2006:153). Kiiresellesme, tikketicileri de
dontistiirmiistiir. Bilgi iletisim teknolojilerinin katkis1 ve internet kullaniminin
yayilmasiyla giderek bilgi yogunlugu artan tiiketiciler bilingli ve aktif bir kimlik
kazanarak isletmeleri miisteri odakli olmaya zorlamaktadir ve pazardaki trendleri

belirlemektedirler.

Bundan boyle isletmeler, kiiresellesme, bilgi toplumu ve yeni ekonomi gibi
birbiriyle yakindan iliskili fenomenlerin etkisiyle siirekli degisen bir igletme cevresi
igerisinde rekabet etmek zorundadir. Bu yeni rekabet kosullari, pazarlama alaninda
hem tikanmalara yol agmakta hem de yeni pazarlama yaklagimlarinin olugsmasina ve
uygulanmasina olanak taniyarak yeni ¢ikis yollar1 yaratmaktadir. Emtialasman1n3 ve
dolayistyla karsizlagmanin arttig1 bir pazar ortaminda, isletmeler bir kez daha {iriin ve
hizmetlerini satin alan insanlara doniiyor ve onlar1 sadik miisterileri yapmak igin

nasil bir iliski kurmas1 gerektigini anlamaya calistyor. Miisteri Iliskileri Yonetimi,

“Ayni olma” anlamina gelmektedir.



pazarlama alanindaki bu gibi sorunlara bir ¢6ziim getirmek amaciyla sik¢a tartisilan
bir kavram olarak 6n plana ¢ikmaktadir. Misteriyi isletmenin merkezine
yerlestirerek, onlarla uzun dénemli iliskiler kurmak ve onlar1 sadik/karli miisterilere
doniistirmek amacini tasiyan bu yaklasim, ortalama pazar bdoliimlemesi yapan
geleneksel pazar anlayisinin yerini almakta ve pazarlama diinyasinda son donemlerde

ortaya c¢ikan en Onemli gelismelerden biri olarak kabul edilmektedir (Koseoglu,

2006:156).

Miisteri liskileri Y&netimi, bir isletmenin karlihigi, gelirini ve en dnemlisi
miisterisinin memnunniyetini en {ist noktada tutmak i¢in gelistirdigi isletme stratejisi
olarak tamimlanabilir. Bu yaklasim, miisteriyi merkez noktaya yerlestiren ve
miisteriye yakin iligkiyi oneren bir is felsefesi olarak da ifade edilebilmektedir. Bu
felsefenin esas noktasini isletme veri tabaninda bulunan mevcut ve potansiyel
miisterilerin  ihtiyaglarin1  anlama ve sezebilme stratejisi  olusturmaktadir

(Tiwana,2001:56).

Miisteri iliskileri yonetimi uygulamalarinda, teknolojik yeniliklere bagl
olarak stirekli bir degisim, gelisim yasanmakta ve yeni teknolojinin etkisiyle ortaya
cikan egilimler pazarlama anlayislarinda da degisimleri beraberinde getirmektedir.
Ozellikle rakip isletmenin bir “tiklama” uzaklikta oldugu giiniimiiz sanal ortaml
isletme faaliyetlerinde miisterilerin rakip isletmelere yoOnelmeleri kolaylasmis
durumdadir. Bu nedenle isletmelerin, miisteri iligkileri yonetim siirecinde hizh

hizmet sunmalar1 6nem tagimakta ve bunun i¢in de internet ortamina uygun teknoloji



tabanli pazarlama anlayisina ulasmalar gerekmektedir (Kirim,2007:134-137). Soz

konusu miisteri iligkileri anlayisi, elektronik miisteri iliskileri yonetimi anlayisidir.

Isletmeler acisindan yeni ekonomik diizenin hizli, aktif, marka sadakati
olusturmaya ¢ok yatkin olmayan miisterisine, reel pazar ortamlar1 kadar sanal pazar
yerlerinin rekabet agisindan yipratici ortamlarinda ulasabilmek, yiiksek miisteri
memnuniyeti saglayacak degerleri sunmaktan ge¢mektedir. Bu baglamda miimkiin
oldugu kadar sadik miisteriler yaratmak ve bu kitleleri uzun siireli elde tutabilmek
acisindan, miisteri merkezli bir bakis acisiyla hareket ederek etkilesimli iliskiler
kurabilmek Onemli bir noktayr olusturmaktadir. E-miisteri iliskileri yOnetimi
uygulamalari bu agidan isletmelerin miisterileriyle gliniimiiz pazar yapisinda iletigim
kurabilmesi acisindan c¢ok Onemli bir kavram olarak degerlendirilebilir

(Yeygel,2008:285-286).

Teknolojik gelismelerin sundugu sinirsiz iiriin ve hizmet ¢esitliligi nedeniyle
hergiin yiizlerce mesajin etkisinde kalan tiiketici, tiim diinyada pazarlama iletisiminin
odak noktast haline gelmistir. Tiiketiciyle iliskilerin ve iletisim kurma yollarinin
siirekli gozden gecirildigi ve giincellendigi bu yiizyilda, halkla iliskiler uzmanlari,
ireticiler ve pazarlamacilar tiiketici nezdinde olumlu algilama yaratabilmek, isletme
ve markalarint  onun zihninde en dogru bi¢imlerde konumlandirmaya

caligmaktadirlar (Sayimer,2008:170).

Internetin yaygin olarak kullanilmasiyla birlikte sirketler miisteri iliskilerine

herzamankinden daha fazla 6zen gostermeye baslamiglardir. Tiiketicilerin, sanal
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ortami bir sikayet mecrasi olarak kullanmalarindan bu yana internet, tiiketici
aktivizmi agisindan ilk kaynak durumuna gelmistir. Bu nedenle, sirketlerin miisteri
sikayetlerini yonetmek ve miisteri ile iliskilerini uzun déonemli hale getirmek igin,
miisteriyle olan iliskilerini elektronik ortamda profesyonel bir sekilde yonetmeleri

gerekmektedir. (Sayimer,2008:174)

Bazi sirketlerin aktiviteleri, iirlin ve hizmetleri hakkinda olumsuzluk i¢eren
konusmalarin gegmeye baslamasiyla birlikte, internet ortamindaki sanal topluluklar
organizasyonlarin dikkatini ¢ekmeye baslamistir ve bir tiir baski gruplar
olusturmaya baslamislardir. Odabas1 (2007), “sosyal platformlar sayesinde gorsel
iletisimdeki ifade olanaklarinin genislemesi, nabiz yoklama ve yon verme i¢in etkili
bir mecra yaratmanin yaninda, igerige hakim olma ve katki yapma giiciiniin
tiketiciye gegmeye dogru basladigini” 6ne silirmektedir.  Tiiketiciler internet
sayesinde birbirilerine baglanabiliyor , kisisel aglar yayginlasiyor, ve gii¢ kitlelerin
eline geciyor. Bu nedenle sanal ortamdaki bireylerin ve topluluklarin yarattig1 yeni
iletisim ortam1 ve buna baglh gelismeler, halkla iliskiler siirecinde dikkatle izlenmesi
gereken gelismelerdir. Sanal ortamdaki bireyler ve topluluklar tarafindan yapilan
eylemler ve dile getirilen memnuniyetsizlikler hizli bir sekilde c¢oziime

kavusturulmadigi takdirde, kiiresel ¢apta krizlere neden olmaktadir.

Ozetle, internet, miisteriyi pasif ve edilgen konumundan, etkin konuma
gecirmistir. Miisteri, isletmelerin satis dncesinde, satis siirecinde ve sonrasinda s6z
sahibi olmustur. Miisteri- isletme iliskileri hiz ve dinamiklik kazanmistir. Internet

ortaminda saglanan birebir iletisim, miisterilerin istek ve ihtiyacglarina aninda cevap
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vermeyi saglarken, ayn1 zamanda iiriin ¢esitliligi, her durumda iiriine kolay ve hizli
ulasim ve Kkarsilastirma imkani misterilerin sadakatini azaltmistir. Bu nedenle
kurumlarin miisteri temsilcileri ya da halkla iliskiler uygulamacilari, sadece gergek
hayatta degil sanal ortamda da kurumlara olumlu imaj saglamak zorundadirlar.
Internet sayesinde, iiriin/hizmetle ilgili her diisiincesini diger tiiketicilerle paylasan
miisteriler, iriin/hizmetten memnun kalmadiklarinda, sanal tiiketici topluluklari
olusturarak fikirlerini her kesime duyurmaktadirlar. Dolayisiyla, olumlu kurum imaji
olusturmak ve miisteri iliskilerini uzun tutmak, sadik miisteriler olusturmak igin,

miisteri sikayetlerinin mutlaka yonetilmesi gerekmektedir.

Tez, glinimiiz sirketlerinin basarili olma konusundaki yeni hedefi olan
miisteri iligkilerini ele aldigindan 6nem kazanmaktadir. Bugiine dek yapilan Miisteri
[liskileri ve Misteri Iliskileri Yénetimi’ni konu alan tez ¢alismalar® genel itibariyle,
bu yonetim felsefesinin 6zellikleri ve amaglarini ele almakta, sectikleri sirketler ve
sektorlerde uygulamali olarak gostermektedirler. Bu calisma da, miisteri iligkileri
yonetimine deginmekte ancak bu konuyu, ana konu ¢ergevesinde ele almamaktadir.
Miisteri iligkileri yonetiminde bilgi teknolojilerinin kullanilmas® yine pek ¢ok teze

konu olmustur. Genel olarak bilgi teknolojilerinin miisteri iligkileri yonetiminde

4 Mehmet Giirel, Miisteri iliskileri Yonetimi ve Tiirkiye Degerlendirmesi, Dan. Dog. Dr.

Alpaslan Figlali. Murat Tacer, Elektronik Ticaret Yapan Isletmelerde Miisteri iliskileri Yonetimi ve
Bir Cagr1 Merkezi Uygulamasi, Dan. Prof. Dr. Ugur Yozgat. Emrah Giiven, MIY ve Bankacilik
Sektoriinde Bir Uygulama, Dan. Prof. Dr. Sahavet Giirdal. Asuman Kahraman, Miisteri Iliskileri
Yoénetimi ve Cokuluslu bir Otomobil Firmasinda Miisteri Memnuniyeti Uzerine Bir Arastirma, Dan.
Dog. Dr. Ibrahim Kircova.

> Buket Baran, Enformasyon Teknolojilerinin Miisteri iligkileri Y&netimi’nde Kullaniimasi
ve Bireysel Bankacilik Uygulamalarina Déniik Bir Model Onerisi, Dan. Ogr. Gor. Halefsan Siimen.
Arzu Yildizel, Miisteri iliskileri Y®&netimi’nde bilgi teknolojilerinin Kullanimi, Dan. Prof. Dr. Filiz
Pelteoglu. Selda Basaran Alagéz, Bilisim Teknolojilerinin Miisteri Iliskileri Yonetimi (CRM)
tizerine Etkileri ve Bankacilik Sektériinde bir Uygulama, Dan.Prof. Dr. Cagatay Uniisan.
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kullanimina deginilmektedir. Miisteri sikayetleri, miisteri memnuniyeti ve miisteri
sikayetleri yonetimi tez c;ahsmallarmda6 konu edilen diger konulardir. Bu calisma,
yapilan tiim bu tezlerden, kiiresellesme ve internetin miisteri profili ve isletmeler
tizerindeki etkilerini tartisacagindan farklilik gdstermektedir. Internet kullaniminin,
miisteriye ve isletme-miisteri iligkilerine yeni boyutlar kazandirmis oldugunu, hizl
veri akisi sayesinde miisterilerin pasif konumdan aktif konuma gectigini ve bilingli
tiikketicilerin memnuniyetsizliklerini dile getirmede onlara firsat tamidigini ileri
sirmektedir. Bu nedenle de calisma, isletmelerin miisteri iliskileri yOnetimini
elektronik ortamda da yiiriitmesi ve yine internet ortaminda yer alan miisteri

sikayetlerini de hizli bir sekilde degerlendirmesi gerektigini savunmaktadir.

Bu genel ¢ercevede c¢alisma ii¢ boliimden olugmaktadir; ¢calismanin ilk iki

boliimleri i¢in literatiir taramasi yapilmistir.

Calismanmin birinci boliimiinde, tarihsel siire¢ igerisinde yasanan degisim ve bu
degisim donemin iretim big¢imleri olan fordizm ve post-fordizm temelinde ele
alinmistir.  Misteri odakli pazarlama anlayisinin  gelismesinde etkili olan

kiiresellesme, bilgi iletisim teknolojileri yine bu boliimde incelenecektir.

Calismanmin ikinci boliimiinde, miisteri iligkileri yonetimi, stratejisi, bilesenleri ve
bu yonetim seklinin miisteri ve isletme acisindan 6nemi, Tirkiye’de miisteri iliskileri

yonetimi uygulamalar1 ve miisteri iligkileri yonetiminin en onemli 6geleri olan

6 Mesut Bozkurt, Turizmde Miisteri Memnuniyeti ve Miisteri Sikayetleri Y6netimi, Dan. Y.

Dog. Dr. Duriye Bozok. Pelin Ozgiil, Miisteri Memnuniyeti ve Miisteri Sikayetleri Uzerine Bir Alan
Arastirmasi, Dan. Prof. Dr. Adnan Celik. Sadettin Aveilar, Perakendeci Magazalarda Miisteri
Hizmetleri Kapsaminda Miisteri Sikayetleri Ve Ayakkab1 Sektoriinde Bir inceleme, Dan. Dog. Dr. F.
Asuman Yal¢in.

13



miisteri memnuniyeti, miisteri sadakati ve miisteri sikayetleri konu edilmistir. Ayni1
zamanda iletisim teknolojilerinin gelismesiyle literatiire giren e-miisteri iliskileri
yonetimi ve e-miisteri memnuniyeti, e-miisteri sadakati kavramlari bu boliim altinda

incelenecek diger konulardir.

Cahsmanin ampirik kismini igeren iiciincii boliimde ise, internet ve internetin
isletme-miisteri iliskileri {izerindeki etkisinden s6z edilmis, Karabiik ilinde yer alan
bankalara miisteri iliskilerini gelistirme ve miisteri sikayetlerini degerlendirmede
internet teknolojisine bakis acilarini Olgen bir anket uygulanmistir. Bu amagla
hazirlanan ankette birinci boliimde 8, likert dlgegiyle hazirlanmis sorulardan olusan
ikinci bolimde 25 soru yer almaktadir. Anket formuna verilen yanitlar SPSS
programinda analiz edilip yorumlanarak, bdylece bugiine iliskin bir cergeve

cizilmeye caligilacaktir.
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BIRINCIi BOLUM

PAZARLAMA ANLAYISINDA YASANAN DEGIiSIM VE DEGIiSiMi

SAGLAYAN ETMENLER

A. TARIHSEL SUREC ICERISINDE PAZARLAMADA YASANAN

DEGISIiM

Pazarlama, insanligin gecirdigi degisim, yakaladigi hayat standardi ve
teknolojinin sundugu imkanlara paralel olarak degismekte ve gelismektedir. Bu
degisimi basta Sanayi Devrimi olmak iizere, 1929-1970 Diinya Ekonomik
Bunalimlari, 1980°1i yillardan itibaren etkisini artiran kiiresellesme ve bilgi iletisim

teknolojilerinin hizli gelisimi saglamistir.

Pazarlamanin ger¢ek anlamda oOrgiitsel bir faaliyet olarak 18. yy’in ilk
yillarinda baslayan Sanayi devrimi ile birlikte ortaya c¢iktigr goriilmektedir
(Bozkurt,2007:19). Siyasi bir devrim olan Fransiz Devrimi’ne bir analoji olarak A. J.
Blanqui tarafindan kullanilan Sanayi Devrimi ifadesi, donemin biiyiikk degisimini
ifade etmektedir. “Daglar1 yerinden oynatan tabiat kuvvetleri siikunet buldugundan
beri higbir kuvvet diinyanin yiiziinii endiistri ¢aginin teknigi kadar kuvvetle
sekillendirmemistir (Freyer,1980)” Bu aciklama Sanayi Devrimi’nin insan hayatinda,
toplumlarda, kiiltlirde ve hatta doga lizerinde nasil muazzam bir etki yarattig

konusunda ©nemli bir ipucu vermektedir. Sanayi Devrimi’nin 0&zelligi, Bati
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Avrupa’da ortaya ¢ikmakla birlikte etki ve sonuglar itibariyle yalnizca Avrupa’yi
degil, is¢i hareketleri, mal liretiminin kitlesellesip, sermaye akisinin, somiirgecilign
hiz kazanmasi ve kapitalizmin ekonomik politika haline gelmesi gibi tiim diinyay1

etkilemis degismelerin baslangi¢ noktasi olmasidir (Erdem,2009:50).

Alvin Toffler, Ugiincii Dalga adli kitabinda, Sanayi Devrimi’ni ikinci dalga
olarak adlandirmakta ve Sanayi Devrimi’nin hayatimizda ne gibi degisiklikler
yarattigini su sekilde agiklamaktadir; “Sanayi devrimi, her biri 6zgiin teknolojilerine
sahip organizasyonlar1 ve haberlesme kanallarimi birlestirerek, biitiiniinde hayranlik
uyandiracak bir toplumsal diizen yaratti. Diger yandan, toplumun birlik ruhunu
bozarak ekonomik gerginlikler, sosyal catismalar ve psikolojik dengesizliklerle dolu

bir yasam tarzi olusturdu (2008:49)”.

Sanayi Devrimi’nin her yoniinde kendini gosteren, siirekli tekrarlanan belli
prensipleri vardir. Bu prensiplerden en 6nemlileri standartlasma ve uzmanlasmadir.
Standartlagsma, birbirinin benzeri olan {irlinlerden milyonlarca lretmektir. Diger
onemli ikinci prensip, uzmanlagmadir. Sanayi devrimi, her isi becerebilen koyliiyt
ortadan kaldirmis ve onun yerine, Taylor7 tarzinda, bir isi defalarca tekrarlayabilen,
dar kapsamli, uzmani ve is¢iyi getirmistir (Toffler,2008:61-65). Standartlasma ve
uzmanlasma bu donemin Uretim ve birikim rejimi olan Fordizm’i 6n plana

cikarmaktadir.

! Taylorist Bilimsel Yo6netimin esasi, el zanaatgisinin tek basina bir tiriin {izerinde ard

arda bir dizi islem yapmasindan farkli olarak, tim islemin her biri aym is¢i tarafindan
yapilmak iizere ¢esitli parcalara ayrintilandirilmasi yani igboliimiine gidilmesi olarak ifade
edilmektedir (Yentiirk,1995:802).
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1. Fordist Donem

1. 1. Fordizmin Gelisme Siireci

Fordizm, bir iiretim ve birikim rejimi olarak teknik anlamda tanimlanabilecegi
gibi, sosyal ve Kkiiltiirel etkileri ile birlikte ele alinarak genis anlamda da
tanimlanabilmektedir. Fordizm kavrami, genel olarak A.B.D.’de otomobil iireticisi
Henry Ford tarafindan gergeklestirilen ve kavramsal olarak da kapitalizmin II. Diinya

Savasi sonrasindaki gelisimi ve liretim ilkelerini icermektedir (Odabas1,2009:28).

Teknik anlamda Fordizm; sanayi liretiminin biiyiik oranda kitlesel olarak
yapildigy, idari isler ile kol kuvvetine dayali islerin Taylorist bir ayrimla belirlendigi,
is boliimiiniin ve is tanimlarinin kati bir sekilde yapildigi, {iriin standartlagtirmasinin
verimlilik artiglar1 getirdigi ve artan talebin bu standartlasmayir hizlandirdigi bir

iiretim bigimidir (Eraydin, 1992:15).2

Henry Ford’un hareketli montaj hatt1 ile araba iiretmeye ve iscilerine giinde 8
saat calisma karsiligt 5 dolar 6demeye bagladigr 1914, Fordizm’in sembolik
baslangic yili kabul edilmektedir(Harvey, 2006:147). Ancak bu baslangig, kisa
zamanda yayginlik kazanmayacak, 1945’ten sonra bu akimin hakimiyetini kurdugu

kabul edilecektir (Sakli, 2007:4).

® Gramsci tarafindan getirilen, Fordizm’in genis acidan elestirel tammu ise; Kapitalist
medeniyette yeni bir donemi baslatan, planli ekonomiye gegise damgasini vuran, yalnizca
iretimi  degil de bireyi de planlayan ve bir montaj hatt1 ile smirli kalmayan yaklagimdir
(Kumar, 1995:68).
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Fordist sistem, "Taylorist bilimsel yonetim" olarak adlandirilan ayrintili
1sboliimii esasina gore orgiitlenmis, her is¢inin dar anlamda tanimlanmais, rutin bir isi
siirekli olarak yaptig1 bir isleyis ile verimlilik artis1 saglamaya yonelmistir. Son
derece Ozel, tek amaglhi makinalar ve egitimsiz, niteliksiz isgiicli kullanarak tiretimin
siirekli kayan bir iiretim hatt1 {izerinde yapilmasi s6z konusudur. Makina ile is¢i
arasinda sabit bir iliskinin kuruldugu bu hat, farkli ritm ve farkli islemleri koordine
ederek c¢iktinin standartlasmasmma elvermekte, bu da kitle {iretiminin teknik
kosullarini saglamaktadir. Bu nedenle de biiylik 6l¢ekte iiretim yapan atolyeler temel

birimler olmaktadir (Yentiirk,1993:43).

Isci basina iiretimin, ayrintili isbliimii ve standart mal iiretimi ile artirilmasi
amaglanmis, rekabetin esas1 ayni maldan ¢ok sayida ucuza iiretmek {izerine
kurulmugtur. Ancak, verimlilik artig1, sadece ayrintili isboliimii degil, organizasyon
yapist ile de pekistirilmeye ¢alisilmistir. Bu organizasyon yapisi, iiretim ile iiretim
oncesi ve sonrasi birimlerin birbirlerinde koparildigi, dikey haberlesme, merkezi
denetim ve kontrol esasina oturtulmustur. Boylece karar alma tamamen atdlyenin
digina taginmus, is¢inin {Uretim iizerindeki kontrolii tamamen yok edilmeye
calistimistir. Bu tiir kosullarla verimlilik artis1 saglanmasi karsilifinda {cretler

yiiksek tutularak iscilerin tatmin edilmesi amaglanmistir (Yentiirk, 1993:43).
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1. 2. Fordizmin Ozellikleri

Fordist tiretim ve birikim rejiminin temel Ozellikleri su sekilde

siralanabilmektedir (Sakli, 2007:5-6):

Kitle iiretimi ve tiiketimi: Yapilan iiretim belli 6zel misterileri degil, toplumun
genelini hedeflemektedir. Kitle iiretimi i¢in gerekli olan kitlesel talebin orgiitlenmesi

ve olusturulmasi ongdriilmektedir.

Uriinlerde yiiksek standartlasma: Onceden tespit edilen kitle tiiketim profiline uygun
standart triinler tasarlanmakta ve iiretilmektedir. Kitlesel iiretim icin standartlasma

gereklidir.

Esnek olmayan bir iiretim siireci: Uretim siireci, standart bir malin kitlesel {iretimi
i¢in tasarlandigindan, malin niteliginde kolaylikla degisim yapmaya uygun degildir.
Imalat hattinda, rutin isler yapacak isgiicii calismakta oldugundan, sadece standart

irlinlin {iretimini yapma becerisi s6z konusudur.

Is orgiitlenmesinde yeni teknolojiler kullanilmakta: Rutin isler yapmas1 beklenen

isgliciiniin yerine makine kullanilmakta, yeni teknolojilerle isgiicliniin c¢esitli

bilesimleri, verimliligi artirma amaciyla denenmekte ve kullanilmaktadir.

19



Rutin igler yapan yari egitimli isgticii kullanimi éngériilmekte: Seri ve kitlesel liretim
hattinda, standart iiriinlin belli bir béliimiindeki gorevini yapacak ve kolayca ikame

edilebilecek isgiicii calistirilmaktadir.

Keynes¢i  ekonomik politikalar ve piyasa diizenlemesi: Gerekli Kitlesel talebin
saglanabilmesi i¢in, devlet miidahalesi ile gelisen sanayilesmeye sicak bakilmakta,
Fordist sistemin zayif noktasi olan kitlesel talebin refah devleti politikalariyla

olusturulmasi istenmektedir.

Ozelliklerinden de anlasildig: gibi, Fordist sistem, biiyiik dlcekte iiretim yapan
makinalarin kullanimiyla standart ve kitlesel iiretimin yapildigi, bu nedenle kisilere
6zel bir tliretimden s6z etmenin miimkiin olmadig1 bir yapidadir. Ayn1 zamanda, bu
sisteme Kkitlesel bir talep saglanabilmesi i¢in ayrica bir devlet miidahalesi
uygulanmistir. Keynes¢i ekonomik politikalarin, Fordist sistemin yayginlik

kazanmasi i¢in gelistirilmis oldugu goriilmektedir.

1.3. Fordizmin Bunalimi

Diinya ekonomilerinde yasanan her bir kriz yeni lretim ve yOnetim
anlayislarinin ortaya ¢cikmasina sebep olmustur. Fordist yap1 II. Diinya Savasi’ndan
1970’11 yillara kadar stirmiis ve bu siire¢ icerisinde de altin ¢agini yasamistir. Altin
cagin1 yasamasinin en 6nemli nedeni, uluslararasi pazarlarin bos olmasi, standart

iiretim, ucuz, diisiik kaliteli iirline talep olmasidir.
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Il. Diinya Savasi’ndan itibaren Keynesyen politikalar ve Fordist iiretim bigimi
ile pek cok iilke ekonomisi gelisme gostermistir. Olusan kosullar ile isci iicretlerinde
artislar olmustur. Yiiksek ticretler, hem isgiicii disiplininin artmasina hem is¢ilerin
alim giicliniin artmas1 kitle tiiketiminin artmasini saglamistir. Bu kosullar sosyal
devlet anlayisinin artmasina olanak tanimistir. Devletin refah ve giivenlik devleti

oldugu bu dénem ancak 1970’lere kadar isleyebilmisti.

1956-73 yillart arasinda Fordizm ve Keynesciligin yetersizligi agikca ortaya
cikmistir. Bu yetersizlik, genelde tek bir kelimeye indirgendiginde, esnekligin
olmamasi anlamindaki “sertlik”(rigidity) olarak ifade edilmektedir. Kitle {iretimini
amaglayan biiylik Ol¢ekli sermaye yatirimlarinin, tiiketicinin degisen taleplerini
karsilayacak esneklige sahip olmamasi O6nemli bir unsur olmustur

(Harvey,2006:165).

Standart, ucuz mal talebi yerine, 1970’lerden sonra kaliteli ve iiriin
cesitliliginin olmasi, seri iiretime ve standart {iriin esasina dayanan Fordizmin, bu
yaptya uyum saglayamamasi sistemi krize sokmustur. 1970’lerin sonunda ortaya
cikan esnek lretim modelinin, yeni tiiketim tercihleri ile uyusan yapisindan dogan
rekabet giiciine karsi, Fordist standart tiretim rejiminin bunalimi agirlasmistir (Sakls,

2007:7).
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1.4. Fordist Donemde Uygulanan Pazarlama Yaklasimlari

Kitlesel iiretim ve tiiketimini 6ngoren, iirlinlerde standartlagsmay1 gerektiren
Fordist {iretim sistemi, seri Uretim ile Tretilen iriinlere yonelik pazarlama

uygulamalar1 yaratmistir.

Fordist donemde karsimiza ¢ikan ilk anlayis iiretim odakli pazarlama
anlayisidir. Uretim gorevini {istlenen miihendis yoneticilerin isletme ydnetimine
hakim olduklar1 bir ortamda, satis boliimiiniin temel gorevi, fiyat1 bile ¢ogunlukla
liretimi yapanlar tarafindan maliyet temelinde belirlenen iirlinii satmaktir. Talebin
genellikle arzdan fazla olmasi nedeniyle miisteri bulmak zor ve 6nemli olmadigi igin,
isletmeler daha ¢ok {irlinleri diisiik maliyetlerle, biiyiik 6l¢ekli olarak iiretmeye dnem
vermislerdir (Mucuk,2007:63). S6z konusu bu maliyet avantajina karsin, seri kitle
tiretimi hizmetlerde ister istemez standartlasmaya yol agan bir yontemdir. Bunun
nedeni Uretim hattinda yapilan kiigiik bir degisikligin maliyetlerin artmasina neden
olmasidir (Koseoglu,2006:146). Henry Ford’un bu durumu agiklayan iinlii sozi
sOyledir; “Her renkte bir Ford almak miimkiindiir, yeter ki rengi siyah olsun”

(Toffler,1989:50).

Uretime  yonelik pazarlama anlayisinda, tiiketicinin  istek  ve
gereksinimlerinin dikkate alindigi sdylenemez. Bunun temel nedenlerinden biri
tikketcinin gereksinimlerini gidermekten c¢ok, {iriinii elde etmekle ilgilendiginin
varsayilmasidir. Tiketici yeterli parasal giice sahip olmadigindan, standart tiriinleri

satin almaya devam etmistir (Kdseoglu,2006:147).
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Fordist donemde karsimiza ¢ikan ikinci pazarlama anlayis1 iiriin odakl
pazarlama anlayisidir. Ozellikle 1920-1945 yillar1 arasinda yaygin olan bu pazarlama
anlayisinda, tiiketicilerin kaliteli ve nitelikli triinlere karst  olumlu davranis
gelistireceklerini, bu iirlinler i¢in oldukea yiiksek fiyat 6demekten kaginmayacaklari
diistiniilmektedir. Bu durumda, iireticiler, kaliteli iirlin iretmek i¢in ¢abalar ve yeterli
satis diizeyine ve kara ulasmak i¢in ¢ok az satis cabasinin yapilmasini

ongormektedirler (Cemalcilar,1988:22).

Uretim ve iiriin odakli pazarlama anlayislarinda, isletmenin tiim cabalari
iiretim iizerinde yogunlasmistir. 1929 Diinya Ekonomik Krizi, ekonominin temel
sorunun artik iiretmek, daha cok iireterek biiylimek olmayip, iiretilenin satilmasi
gerektigi bir donem olan satis odakli pazarlama donemini baslatmistir. Satis odakl
anlayisin hakim oldugu donemde pazarin dengesi arz fazlasina dogru kaymaya
baslamistir. Pazarda talep edilenden fazla iiriin oldugundan tiiketicilerin se¢im
olanaklar1 artmis ve bu nedenle iiriiniin satilabilmesi i¢in tutundurma cabalarinin

artirilmasi gerekli olmustur (Altunisik vd.,2001:16).

Satis anlayisi, tiiketicilerin gerekli olmayan seyleri satin almaya karsi
direndikleri, c¢esitli satis gelistirme araglariyla daha fazla satin almaya ikna
edilebilecekleri, miisteri ¢ekmek ve tutmak i¢in satis yonlii bir Orgiit kurulmasi
diisiincelerine dayanmaktadir (Tek,2006:103). Gerek kisisel satista, gerekse reklam
faaliyetlerinde insanlari etkileme teknikleri gelistirilmis, aldatici-yaniltici reklam ve
beyanlara yogun olarak bagvuruldugu “baskili satis teknikleri” yaygin olarak

kullanilmistir (Mucuk,2007:7). Bu donemde kitlesel satis gorevini reklam, kisisel
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satig gorevini de satis elemanlari tistlenmistir. Siiflayici, karsilagtirmali ve asamali
reklam modelleri gegerli ve beklenen sonuglari1 verebilen modellerdir. Genellikle tek

yonlii ve dogrusal nitelikte reklamlar gecerli olmustur (Odabasi, 2009:161).

Uriinleri, tek yonlii ve dogrusal nitelikte reklamlarla tiiketicilere zorla
satmak i¢in ikna etmenin, saglikli ve uzun vadeli bir isletme-tiiketici iliskisine imkan
vermediginin zamanla ortaya ¢ikmasiyla, 1950’lerin ortalarinda, bazi1 biiyiik
isletmelerde pazarlama anlayis1 gelismeye baslamistir. Tiiketiciyi tatmin ederek kar
saglama olarak da ifade edilen bu anlayis, 1960’larda A.B.D.’de, 1970’lerde diger

gelismis lilkelerde yayginlagmistir (Mucuk,2007:7).

Pazarlama odakli anlayisa gore ilizerinde durulmasi gercken nokta, hedef
pazarlarin istek ve ihtiyaclarinin belirlenmesi, rakiplerden daha etkin ve yeterli
tatminin yaratilmasidir (Yiikselen,1994:15). Pazarlama anlayisi, ortaya c¢iktig
1960’11 yillardan gilinlimiize kadar kendi icinde siirekli farkli agilimlara sahne
olmustur. Bunun temel nedeni, o yillardan giliniimiize pazar kosullarinda, ekonomik
yapida, tiiketici tipinde, bilgi teknolojilerinde yasanan degisimlerdir. Pazarlama
anlayisi, kiiresellesme, bilgi toplumu ve yeni ekonomi gibi olgularin yarattig1 yeni
cevre kosullart karsisinda etkinligini yitirmistir. Kimilerine gore, miisteri iligkileri
yoOnetimi, izinli pazarlama gibi iletisim teknolojilerinin olanakli kildigr yeni
pazarlama anlayislar1 karsisinda “geleneksel” olarak tanimlanmaya baslanan pazar
odakli anlayis, tiiketici istek ve gereksinimlerini “ortalama” tahminlerle anlamaya

calisan, kitle iletisimi odakli eski bir yaklasim olarak alginlamaktadir. Diger bir
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gorls ise, felsefe itibariyle bu yeni agilimlarin pazar odakli yaklagimin cagdas

yansimalarindan baska bir sey olmadigini belirtmektedir (Késeoglu,2006:149-150).

2. Post-Fordist Donem

2.1. Post-Fordizmin Gelisim Siireci

Fordizm sonrast anlamina gelen Post-Fordizmin c¢esitli yonlerine atif yapan
goriiglere rastlanmaktadir. Fakat bu yeni olusum siirecinin tamamlanmamis oldugu
diisiiniilerek tanim yapma girisimlerine ¢ok fazla rastlanmamistir. Sakli’nin mevcut
degerlendirmelerden yola ¢ikarak yaptigi tanim denemesi ise su sekildedir; “Post-
Fordizm; tiikketim taleplerini karsilayabilmek igin liretimin esnek bir modelde yerine
getirildigi, isglicii ve makinelesmede esnek uzmanlasmanin saglandigi, bilgi ve
iletisim teknolojilerinin {iretimde yaygin olarak kullanildigi bir liretim ve birikim

rejimidir” (2007:8).

Post-Fordizm, {iretimin Orgiitlenmesinden tiiketim kaliplarina, isletmeler-
aras1 iliskilerden iiretiminin mekansal dagilimina, bilginin kullanimindan simifsal
yapilanmalara kadar hemen her alanda Fordist iliskilerden bir kopmay: ifade

etmektedir (Taymaz, 1993:35).

Post-fordizm’le birlikte Fordizm’den farklilik gosteren bir dizi mekanizma

giindeme gelmistir; bunlar esneklik ve yalin iiretim mekanizmalaridir. Esnek iiretim,

kitlesel ve standartlasmis iirlin iiretimi yerine kii¢iik boliimlerde, kiiciik 6lceklerde ve
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farkli iirlin tiirlerinde iiretim, farkli istemlere kisa siirede cevap verebilme, iiretim
siirecinin pargalanarak diisey ayrigsmasi ile belirli asamalarda uzmanlagsma ve en
genelde Fordist iiretimin kati iligkilerine kars1 esneklige dayanan bir iiretim ve bu
iiretime uygun Orgiitlenme bi¢imidir (Eraydin,1999:131). Yalin {iretim, ana iiretim
biriminde ikincil tiim unsurlarin ana firmanin disina atilarak {rliniin belirli
parcalarimin ~ fabrika ~ disinda  daha  kiigik  birimlere  yaptirilmasidir

(Memduhoglu,2007:6).

Esnek uzmanlagma, kitle iiretiminden daha ¢ok teknoloji kullanimi ve
merkezlesmenin ortadan kalkmasimi ifade eder. Farklilagsmis {iretim, iiretimin
parcalara ayrilip farkli cografyalarda, bolgelerde gerceklestirilmesidir. Post-fordizm,
is goren gruplarini parcalayarak tiretimi tageronlara devretmistir. Tageronlagma daha
cok iiretim siirecinin dogrudan bir parcast olmayan bir kisminin bagka birime
aktarilmasi, alt sozlesme ise iiretimin bizzat kendini olusturan siireglerin bir
bolimiiniin ~ baska/ kiiclik  birimlere aktarilmasidir (Memduhoglu,2007:6).
Calisanlarin  birden fazla uzmanligimin olmas1 ve hatta bakim, onarimda

uzmanlasmasi egitimli ¢alisanlarin 6nemini ortaya ¢ikarmistir (Odabasi, 2009:31).

Uretimin organizasyonundaki bir diger gelisme, Fordist sistemde énemli bir
verim kaybma yol agan kalitesiz {irlin oranmi diisiirmeye yonelik tekniklerin
gelistirilmesi  konusunda ortaya ¢ikmaktadir. Hatali, kalitesiz {irlinii {iretim
yapildiktan sonra ayiklamaya ve ayri bir tamir onarim bdliimiinde diizeltmeye
yonelik sistemin yerini "Toplam Kalite Kontrol (TQC)", "Kalite Kontrol Cemberleri

(QC)" gibi hatali tiriinii ortaya ¢cikmadan 6nlemeye yonelik ve iscinin, 6zellikle ekip
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halinde calisan is¢ilerin hem hatasiz liretim, hem de daha iyi iiretim yontemleri
gelistirme konularinda sorumluluk almay1 yiliklendigi teknikler almaktadir. Ayrica,
"Toplam Bakim" (TM) teknigi ile iscinin bilgilendirilerek iiretimin yanisira
tamir/bakim fonksiyonlarmi yapar hale getirilmesi makinalarda ariza ortaya
c¢tkmadan 6nleme ve boylece verimlilikte artis saglama yeniden yapilanma siirecinin

bir yonelimidir (Yentiirk,1993:50).

Uretimde kullanilan bilgisayar teknolojileri iiriinden iiriine ya da modelden
modele ayarlanabilen genel amagli makinalarin varliklarini kaginilmaz kilmistir. Bu
durum, miisterilerin istedikleri bazi Ozellikleri {irlinlere daha etkin bigcimde
yerlestirebilmeyi ve nis pazarlarin taleplerini karsilamayi kolaylagtirma olanagi

yaratmistir (Odabas1,2009:31).

Post-Fordizm’in belirleyici 6zelliklerinin basinda gelen esneklik, sadece
tretim sisteminde kendini gostermekle kalmayip, toplumun yasam bi¢cimi de
degistirmistir. Bu donemin is¢ilerinden istenen esneklik, daha fazla beceri ve egitimi
zorunlu kilmis ve sonugta iscileri farklilasmis bireyler haline getirmistir. Iscilerin
kendi 6zel yasantilarinda bu farklilagsma, farkli yasam bigimleri, farkl: {iriin talepleri
bi¢cimini almistir. Sonucta, mikro diizeyde fabrika ve ¢alisma yerlerinde baslayan ve
tiim toplumun farklilagmasina yol agan siire¢ islemeye baslamistir. Seri liretimden
cikmisg standart iriinlere ilgi azalirken, kisiye oOzel, i1smarlama, yiiksek kalite

Ozelligine sahip tiriinlere daha fazla talep olmaya baslamistir (Odabas1,2009:30-31).
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Esnek iiretim ve birikim rejiminin O6ne ¢ikmasiyla birlikte, devlet
faaliyetlerinde; Ozellestirme ve 6zerklestirme kavramlar1 giindeme gelmistir (Sakls,
2007:13). 1970’lerdeki ekonomik bunalim, refah devletinin sorgulanmasina yol
acmis, refah devletinin olusumunu saglyan politik siire¢ yani emekg¢i kesimler, is
diinyas1 ve devlet arasindaki biiylik uzlasma 1980°li yillarda ¢okmiistiir. Bunun
sonucu olarak devletin kiiclilmesi, 0zellestirme, pazarin kosulsuz egemenligi gibi

degerler 6n plana ¢ikmistir (Saylan,2003:132).

Uygulanan refah devleti anlayisinin dogurdugu biiyiikk kamu aciklari;
ozellestirme yoluyla devletin yliikiiniin azaltilmasi, ekonominin rekabete agilmasi
yoluyla verimliligin artirilmasi ve yeni bir toplumsal yapinin ortaya ¢ikmasini da
iceren yeni bir diizen anlayis1 gerektirmistir (Celebi,1995:22-24). 1980’li yillardan
itibaren uygulanan neoliberal politikalar sonucunda isletmelerde kiigiilme,
Ozellestirme ve piyasalarin olusturulmasi adina, devletin ekonomideki rolii
daraltilmaktadir Ozellestirmelerle birlikte, iiretici devletten diizenleyici devlete gegis
saglanmakta ve iiretim faaliyeti 6zel kesimin rekabet sartlari altinda verimliligi

gozeterek yerine getirecegi bir faaliyet alan1 durumuna gelmektedir (Sezen,2003:17).

Ozellesmenin, refah devleti anlayisindan uzaklasmanin yaninda, devletin
elindeki bliyiik Olgekli iiretim birimlerinin boliinerek kiiciik dlgekli esnek yapilara
dontstiiriilerek elden c¢ikarilmasimin saglandigi goriilmektedir. Yine devletin
diizenleme islevine biiriinerek, ekonomik alandaki faaliyetlerini 6zerk birimlere
devretmesi, alan1 esnek iiretim iliskilerine devretmesi bakimindan 6nemli olmustur

(Sakl1,2007:14).
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2. 2. Post-Fordizm’in Ozellikleri

Post-Fordist iiretim rejiminin ayirici Ozellikleri su sekilde siralanabilir (Sakl,
2007:12).
Esnek bir birikim diizeni veya esnek tiretim rejimi: Post-Fordizm, tiiketim taleplerine

gore farklilastirilabilen bir iiretim silireci getirmistir.

Kiiciik 6lgekli tiretim: Fordist {iretimin biiyiik 6lgekli iiretim anlayis1 yerine, ¢ok

sayida kiiclik isletmelerce yapilan kiiciik 6lgekli iiretim s6z konusudur.

Uriin farklilastirmasi: Standartlastinlmis {iriin yerine, tiiketici taleplerine gore

farklilastirilmis iiriin uygulamalari hakim olmustur.

Stoksuz ¢alisma: Tiiketim tercihlerinin siirekli degisimi karsisinda stoksuz bir iiretim

anlayis1 s6z konusudur.

Uretim esnasinda kalite kontrolii: Uretim sonras1 kalite kontroliiniin maliyetlerine

kars1, liretim esnasinda kalite kontrolii yapilmaktadir.

Uretim siirecinin parcalanmasi: Uretim siireci parcalanarak degisik birimlerde

uretimin tamamlanmasi.

Isgiiciiniin uzmanlasmasi: Isgiiciine dar bir uzmanlik yerine miimkiin oldugunca

genis bilgi ve yetenek kazandirilmasi anlayisinin olmasi.
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Eski imalathane ve bacali endiistrilerin yanminda bilgisayar esasli yatirimlarin
dogusu. Yiksek teknolojinin liretimde kulanilmasi, kii¢lik isletmelerin iiretim imkan

ve seceneklerini artirmistir.

Mavi yakali geleneksel is¢i sinifinin yerine beyaz yakalr isgiicii: Beyaz yakal tabir
edilen; profesyonel, teknik, yonetici ve diger hizmet sektorii ¢alisanlarinin bi¢iminde

bir mesleki yapinin hakim olmasi.

Cokuluslu  gsirketlerin  hakimiyeti ve ozerkligi: Kapitalist {iretim siirecinin
kiiresellesmesi nedeniyle, cokuluslu sirketler ortaya c¢ikmis ve giderek diinya

ekonomisindeki agirliklar: artmistir.

Post-Fordizmle birlikte, liretim kii¢clik birimler halinde yapilmis, kalite 6n
plana ¢ikmis, teknolojilerin kullanimi 1smarlama fiiriinlere olanak saglamis, egitimli
isgilicliniin talepleri farklilagmis ve sonug olarak tamamen Fordist sistemden farkl1 bir
yap1 olusmustur. Kiiresellesmeyle birlikte ¢ok uluslu sirketlerin diinya ekonomindeki
agirhiginin artmasi sonucu pazarlama alaninda rekabet artmistir. Bu rekabet ortami
igerisinde, ulusal sirketlerin de miisterileri 6n plana ¢ikaracak, farklilastiracak yapida

pazarlama uygulamalarina ge¢meleri gerekli olmustur.
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2. 3. Fordizm- Post-Fordizm Karsilastirmasi

Olgek ekonomisine dayal1 sert iiretim modeli olan Fordist iiretim ile “bir

defalik iiretim” olarak nitelenen Post-Fordist esnek iiretim ve birikim rejiminin ¢evre,

teknoloji, sosyal yapi, fiziksel yapi, kiiltiir ve igin dogasit bakimindan tasidig

ozellikler

Tablo

1’de

karsilagtirmali

olarak verilmistir.

Tablo 1. Fordist ve Post-Fordist Uretim Orgiitlenmeleninin Kargilagtiriimasi

Fordist Post-Fordist
¢ ulus-devlet dizenlemelen * kiiresel rekahet
¢ ulusal ekonomiler + serraayenin uluslararas) daghwa ve serbest dolagwa
Cevre * toplu iiretira {serraayerin ulus devletler iizendeki zafen)
 standardizasyon ¢ iiretirain ve pazarlann pargalanraasi ve uluslararasi
« refah devleti yayilmasi
* raiigter] mernuniyeti
+ artan sosyal hareketlilik ve bireysellik
« farkhlik, gogulculuk ve yerellik
¢ toplu iretira (Taylorist/Fordist e otoraasyon
Telto 10]1 iiretir hatt) « esnek iiretira
« ntinftekdiizelik * tarn zararanda iretira
« kalite geraberleri
*+ hiz ve yenilik
+ darogmal hizmetlen
* biirokratik e yeni Orgiitsel forrlar (netvorklar, sanal drgitler,
Sosyal yapi * kati hiyerarsi ve dikey iletisim stratejik birlesraeler)
¢ uzrmanlasraa * esnek hiverarsi ve yatay iletigira
¢ kontrol odakh * devredilen yonetsel sonmraluluk
« informal etki mekanizmasi (katihm, kiltiy, iletisir)
* yatay ve dikey kilgitk otonora kariyer graplar
« drgiitler, boliraler ve isler arasinda gevsek swarlar
* stabil fkesinlik * belirsizlik ve zithk
T ¢ gelenek ve adet + randa
Kltir  oOrgiitsel degerler: bityilrae, ¢ orgitsel degZerler: kalite, migtenn hizraeti we
etkililik, standartlagma, kontrol raeranardyetl, farkhhik, yendlik
¢ sanayi rerkezlerinde yidlma + insanlann dadlrmas: ve yayilraasl
Fiziksel yapt  * yerel Mlusalel yinelir + kilresel fuluslararas: yonelim
¢ dogrusal fpiz gisel zarman
+ rutin ftekdiize * korapleks, heyecanh
I(;in dogast « niteliksiz isgiren * bilgi teraelli beceriler
+ girevlerde islevsel * capraz islevsel is takuralar
uzmanlasra * Bdrenmeye onerm
* tageronlagina, esnek - yaln iretira

Kaynak: Clegg, 1990; Harvey, 1990, Kumar, 1995; Lash ve Urry, 1994; Hatch, 1997
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2. 4. Post- Fordist Donemde Uygulanan Pazarlama Yaklasim

Post-Fordist donemde iirlinlerin farklilagtirilmasi, esnek {iiretimin ortaya
cikmasi, kalite kontroliinliin artmasi ve ¢alisanlarin dolayisiyla toplumun egitim
diizeyinin artmas1 gibi ozellikler pazarlama alanina da yansimstir. Ozellikle
1980’lerde etkisini artiran kiiresellesme ve bilgi iletisim teknolojilerinde yasanan
hizli gelismeler, pazarlama uygulama ve anlayislarinin  miisteri {izerine

odaklanmasini gerektirmistir.

Kiiresel ekonomide rekabet kosullarinda basarili olmak isteyen isletmelerin,
geleneksel pazarlama yaklasimlarin terketmeleri, miisteriyi odak noktasi yapan
pazarlama yaklasimlarini tercih etmeleri gerekmektedir. Pazarlama alaninda 1960l
yillardaki seri T{retim yapisinin yerini 1970’lerde {iriin c¢esitlenmeleri ve
segmentasyonlarinin oldugu Post-Fordizm’e birakmistir. 1980’lere gelindiginde ise
kiiresellesme ve bilgi teknolojilerinin etkisi ve bunun sonucunda degisen g¢alisma
sekilleri, miisteri gruplarinda kiiciilmelere ve buna paralel olarak da her grubun
yasam tarzina, satin alma aligkanliklar1 ve bicimlerine, istek ve ihtiyaglarina gore
yeni pazarlama anlayiglart ve buna bagli olarak da iletisim planlari hazirlanmaya
baglanmistir. Bu donem, miisteri odakli diisiincenin pazarlama uygulamalarinin her

alanina dahil edildigi bir donem olmustur.

Miisteri odakli pazarlama anlayis: olarak tanimlanan bu anlayista, tiiketici ve

tiikketici tatmini Oon plana ¢ikarilmaktadir. Bu ylizden, pazarlama bir satis islemi

olmaktan c¢ikmakta ve tiliketiciye yonelik pazarlama faaliyetleri daha iiretim
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oncesinde baglayip, satis islemi ile devam etmekte ve satis sonrasi yapilan
caligmalarla tamamlanmaktadir Bu anlayis, tiiketici ihtiya¢ ve isteklerini tiim
pazarlama faaliyetlerinin odak noktasi yapan, gerekli Orgiitsel diizenlemelerle
tiikketiciye yonelik tutumu biitiinlesmis bir bi¢cimde tiim isletme bdliim ve personeline
benimseten bdylece koordineli ¢aligsmalarla tiiketicileri miimkiin olan en iyi sekilde
tatmin etme yolunda satis yapmayi ve uzun vadede kar saglamayi temel alan bir

yonetim felsefesidir (Mucuk, 2007:8).

Miisterinin odak noktast yapildigi bu dénemde pazarlamanin ana hareket
noktasi; miisterileri kitlesel bir bakis acisiyla degerlendirmek yerine onlarin
beklentileri ve ihtiyaglar1 dogrultusunda daha cok bireysellestirilmis, bakis acilari
temelinde miisteriyi birey olarak da odak noktasi yapan bir pazarlama anlayisi

gelistirmektir.

1980’lerde kiiresellesmenin getirdigi rekabet¢i ortamda sirketler i¢in
miisterileriyle kuracaklar1 gliven ve sadakate dayali iliski olduk¢a Onemli hale
gelmistir. Teknolojik gelismelerin sundugu smirsiz iirlin ve hizmet ¢esitliligi
nedeniyle her giin yiizlerce mesaj bombardimani altinda kalan tiiketici tiim diinyada

iiretim ve pazarlama iletisiminin merkezi haline gelmistir (Sayimer,2008:170).

Sirketler acisindan miisteri ile ilgili bilgilere ulasmak, miisteri odakl
pazarlama anlayisinin gergeklesmesi i¢in 6nemli bir unsur ve gerekli bir kural halini
almaktadir. Miisteri beklentilerinin ne oldugu, miisterinin kurumu ve iirettigi

iirin/hizmetleri nasil degerlendirdigi, rakiplere bakis agisi, uzun donemli beklentileri,
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tiketicilerin 6zellikleri gibi konularda, gelisen bilgi iletisim teknolojileri, bilgilerin
toplanmasi ve miisteri memnuniyeti acisindan biiyiik kolayliklar saglamaktadir

(Yeygel, 2008:73).

B. MUSTERI ODAKLI PAZARLAMA ANLAYISINININ GELISIMINi

SAGLAYAN ETMENLER

1. Kiiresellesme ve Pazarlamaya Etkileri

Kiiresellesmenin pazarlamaya etkilerinin tam olarak anlasilabilmesi i¢in,
kavramin ifade ettigi anlam, ekonomik boyutu ve toplumsal yapida kiiresellesmenin
onemli belirleyicilerinden olan bilgi iletisim teknolojilerinde yasanan degisimlerin ve

tiim bu olgularin yeni ekonomik diizene etkilerinin incelenmesi gerekmektedir.

Bilgi iletisim teknolojilerinde meydana gelen hizli degisimlerle en kiigiik bir
olayin dahi ¢ok kisa zaman dilimi i¢inde tiim diinyada duyuldugu ve etkileri sadece
o cografya lizerinde degil, tim diinyay1 etkiler hale geldigi kiiresellesme olgusu, bu
acidan bakildiginda, sinirlarin arttk Oneminin kalmadigi, simirsiz bir diinya
yaratmaktadir.  Oyle ki, etkileri her alanda hissedilen kiiresellesme, ekonomi
alaninda da yeni bir anlayis1 yaratmakta ve isletmeler de yapilarini ve fonksiyonlarini
bu olgunun gereklerine gore degistirmek zorunda kalmaktadirlar. Kiiresel pazar
haline gelen diinyada, pazarlama da bu olusum siirecinden her yoniiyle etkilenmekte

ve stirekli devam eden gelisiminde yeni bir agilima ulagmaktadir.
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1. 1. Kiiresellesme

Kiiresellesme, {lizerinde c¢ok tartisilan, c¢ok farkli anlam ve degerler
yiiklenen, ¢ok farkli tanimlara konu olan bir kavramdir. Kiiresellesme kavraminin
popiilerligini ve bu konudaki literatiiriin genisligine ragmen, kavramin herkes
tarafindan kabul gormiis ortak bir tanimi1 yoktur. Kiiresellesmeye iliskin birbirinden
oldukca farkli bakis acilar1 vardir ve bu bakis acilarina gore, kiiresellesme
kavraminin tanimi1 da degismektedir. Kiiresellesme iizerine olan tartismalar genelde

ic gruba ayrilmaktadir; asir1 kiiresellesmeciler, kuskucular ve dontistimciiler.

Asirt kiiresellesmeciler, kiiresellesmenin giderek hizlanip ulus devletleri
etkisi altina aldigini, bu yiizden herkesin hayatinin kiiresel piyasanin ilkelerine tabi
olmasi gerektigini ileri siirmektedirler. Ohmae gibi yazarlar, kiiresellesmenin kars:
konulamaz bir siire¢ oldugunu ve bir ililkenin ekonomisini korumak veya yerel
kiltirii  muhafaza etmek i¢in yapilacak politakalarla bunlarin  Oniine
gecilemeyecegini sdylemektedirler. Bunun aksine uluslar, serbest ticaret ve acik
rekabetin getirmis oldugu iktisadi kazanclardan faydanlanmalidirlar (Bilton vd.,

2002: 52).

Kuskuculara (stiphecilere) gore kiiresellesme, emperyalizmin yirmibirinci
yiizy1l basindaki yeni adidir (Oran, 2003: 3). Asin kiiresellesmecilerin argiimanlari
s1ig ve temelsizdir. Siipheciler, kiiresellesmeye karsi pasif bir cevap verilmesine
karsidirlar. Paul Hirst ve Graham Thompson gibi yazarlar ticaret ve yatirim

anlaminda tek bir kiiresel pazarin oldugu iddiasina siddetle karsi ¢ikmaktadirlar
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(Bilton vd., 2002: 53). Kiiresel ekonomi, sagladig1 yararlar, kazandirdigi deneyimler
ve getirdigi olumsuzluklar ne olursa olsun, 6nceki donemlerde varolan ekonomik
kosullardan farkli bir sey degildir. Cogu kuskuculara gore kiiresellesme olgusu,

kisinti  yapmak isteyen serbest piyasacilarin ortaya attigt bir ideolojidir

(Giddens,2000:21).

Doniisiimciiler, David Held (1999) ve Castels (1996) gibiler, hem siiphecilere
hem de asir1 kiiresellesmecilere karsi goriis sergilemektedirler. Bu teorisyenlere gore
kiiresel stiregler ve karsilikli etkilesim baglaminda, kiiresel iligkilerin boyutu, hizi,
yogunlugu esi goriilmemis bir noktaya gelmistir (Saritas,2009:406). Held’e gore
kiiresellesme, toplumsal iligkilerin ve islemlerin uzamsal orgiitlenmesinde- kapsam,
hiz ve etki acisindan ifade edilen- bir doniisiimii igeren bir siire¢ olarak diisiiniilebilir.
Bu doniisiim kitalararasi veya bolgelerarasi akislar ve faaliyet aglarini, etkilesimi ve
giic kullannomin1 meydana getirmektedir (Steger, 2006: 28). Doniistimciiler,
kiiresellesmenin nimetlerinden faydanlanmak gerektigini sdylerler. Kiiresellesmeyi
salk ekonomik bakimdan degil, daha genis kapsamli terimler acisindan
degerlendirmek taraftaridirlar. Ornegin Giddens gibi déniisiimciiler, kiiresellesmeyi,
modern toplumlarin diinya diizenini yeniden bi¢imlendiren hizli toplumsal, siyasal ve

ekonomik degisimlerin gerisindeki temel itici gii¢ olarak goriir (Held, 1999:31).
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1. 2. Kiiresellesmenin Ekonomik Boyutu

Kiiresellesme olgusunun kiiltiirel, siyasal, ekonomik, toplumsal yapilar
tizerindeki ¢cok boyutlu etkisi, bu alanlarla ilgili ¢alismalar yapan bilim dallarinin
kiiresellesme kavramina farkli agilardan yaklagmalarmma neden olmustur. Steger,
Kiiresellesme (2006) adli kitabinda kiiresellesmenin dort boyutundan séz etmistir;
ekonomik, siyasi, kiiltiirel ve ideolojik boyutlari. Calismanin kapsami geregi,

ekonomik boyutu 6n plana ¢ikarilmaktadir.

Cagdas kiiresellesmenin ayirt edici 6zelliklerinden biri yeni teknoloji
bi¢imlerinin var olmasidir. Son otuz yilda ger¢eklesen teknolojinin gelisme boyutu,
ortaya cikan biiyiik toplumsal déniisiimlerin bir gdstergesidir. Insanlarin ekonomik
tretimi  gerceklestirme ve irilinlerin miibadelesini Orgiitleme bicimlerindeki
degisiklikler, zamanimizin en biiyilk doniisiimlerinin belirgin bir yOniini
gostermektedir. Ekonomik kiiresellesme, diinya Olgeginde karsilikli ekonomik
etkilesimlerin yogunlagsmasini ve yayginlasmasini ifade etmektedir (Steger, 2006:
61). Muazzam sermaye ve teknoloji akiglari, {irlin ve hizmet ticaretini tesvik etmistir.
Piyasalar yayginlik alanin1 genisletmis ve bu siiregte ulusal ekonomiler arasinda yeni
bagintilar olusturmustur. 21. yy’in kiiresel ekonomik diizeninin énemli yap1 taglari
olan dev ulus-6tesi sirketler, giiglii uluslararasi ekonomik kuruluslar ve biiyiik

bolgesel ticaret sistemleri ortaya ¢cikmistir (Steger, 2006:61).

Ekonomik kiiresellesmenin ortaya cikmasii hazirlayan baglica etkenler

olarak; telekomiinikasyon, bilgi ve ulasim teknolojisindeki hizli gelismeler, GATT,
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WTO, WB ve IMF gibi uluslararas1 kuruluslarin cabalariyla diinya ekonomisinde
saglanan liberallesme hareketleri, iilkelerin piyasa ekonomisine yoOnelmeleri,
uluslararasi firmalarin sinir 6tesi satis yapmalar1 ve maliyet diisiirmek amaciyla daha

ucuz kaynak saglamalari siralanabilir (Acar, 2002:15).

Cagdas ekonomik kiiresellesmenin baslangici, II. Diinya Savasi’nin sonlarina
dogru sakin bir New England kasabasi olan Bretton Woods’da toplanan bir ekonomi
konferansinda olusturulan yeni bir uluslararasi ekonomik diizenin tedrici olarak
ortaya ¢cikmasina kadar uzanmaktadir. Kiiresel Kuzey’in ekonomik giicleri, ABD ve
Biiyiik Britanya’nin onderliginde, iki savas arast donemde (1918-39) uyguladiklar
korumaci politikalar1 tersine ¢evirip, konferansa katilanlarla birlikte uluslararasi
ticareti gelistirme yoOniinde kesin bir uzlagmaya varmanin yaninda, uluslararasi
ekonomik faaliyetler konusunda baglayici kurallar belirlemislerdir. Bu kurallara
gore, her ililke kendi smirlarinin gegirgenligini kontrol altinda tutmakta serbesttir

(Steger, 2006: 62).

Yaklastk otuz yil yirirlikte kalan Bretton Woods diizeni, bazi
gozlemcilerin ‘denetim altindaki kapitalizmin altin cagl’ olarak adlandirdiklar
donemin ortaya ¢ikmasina biiyiik katkida bulunmustur (Steger, 2006:63). Savasin
yikicr etkilerini yasayan gelismis ya da sanayilesmis lilkeler ABD’nin yardim ve
katkilart ile ¢cok yiiksek bir ekonomik biiylimeyi gerceklestirmislerdir (Saylan, 2003:
249).  Uluslararas1 sermaye hareketleri {izerindeki mevcut devlet denetimi
mekanizmalari, tam istthdami ve refah devletinin genislemesini miimkiin kilmistir.

Artan licretler ve gelisen toplumsal hizmetler, kiiresel Kuzey’in zengin iilkelerinde,
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gegici bir smifsal uzlasmayi sagladi. Ancak 1970’lerin baslarinda Bretton Woods

sistemi ¢Oktii (Steger, 2006:63-64).

Bir kisim ekonomist, Amerika’da 1970’lerde baslayan krizi ekonomide
verimlilik artiginin azalmasi ya da durmasiyla agiklamaya ¢alismistir. Diger bir grup
ise refah devletinin, yani pazara miidahale edilmesini ve komuta ckonomisi ile
kaynaklarin bir boliimiiniin verimsiz bir bi¢imde kullanilmasini esas bunalim nedeni
olarak yorumlamislardir. Kendini siirekli fiyat artiglar1 ve yiikselen issizlik diizeyi
biciminde gosteren krize karsi uygulanan deflasyonist maliye ve para politikalar

sorunu ¢6zememistir (Saylan, 2003:120-21).

Refah devletin ¢okiisii, kacinilmaz olarak kapitalizmin bir diizen olarak
yeniden yapilanmasi sorununu giindeme getirmistir. Yeniden yapilanma siireci i¢cinde
devletin radikal bir bicimde kii¢lilmesi geregi ileri siiriilmeye baglanmistir (Saylan,
2003: 131-132). 1980’lerde Ingiltere basbakan1 Margaret Thatcher ve ABD baskasi
Ronald Reagan, Keynes¢ilige kars neoliberal® devriminin basimi ¢ekmisler ve
bilingli bir sekilde, kiiresellesme kavramini diinya ekonomilerinin ‘liberallesmesi’ ile

iliskilendirmislerdir (Steger, 2006: 64-66).

’ Neoliberalizmin kokenleri Adam Smith (1723-90) ve David Ricardo’nun (1772-1823) klasik
liberal diisiincelerine uzanir. Her ikisi de, piyasayi, arz ve talebi dengelemeye ydnelen, boylece
kaynaklarin en etkin dagilimini saglayan, kendi kendini diizenleyen bir mekanizma olarak
goriiyorlardi. Bu Ingiliz filozoflar, serbest rekabetin oniine konulacak herhangi bir kisitlamanin,
piyasa mekanizmasinin dogal etkinligne miidahale olacaginmi ve sonugta toplumsal durgunluga, siyasi
yolsuzluga ve onlem almayan devlet biirokrsilerinin ortaya ¢ikmasina yol agacagini diisiiniiyorlardi
(Steger, 2003:64-65). Yeni (neo) liberaller, refah devletinin asir1 Dbiirokratiklesen yapisiyla
Ozgiirliikleri azalttigi ve girisimcilik ruhunu yok ettigi ya da ekonomiye miidahalesiyle sadece
ekonomik ozgiirliiklere degil siyasal 6zgiirliikklere de zarar verdigi gibi elestirilerden yola ¢ikarak
serbest piyasa sistemini savunmuslardir.
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Kiiresellesme karsitlarina goére serbest piyasanin uluslarasilagsmasi,
kiiresellesmenin kontrolden ¢ikmasi anlamina gelmekte, son on yilin para krizleri
piyasalarin tabiatlarinda olan istikrarsizliga taniklik etmektedir. Kiiresellesme
yandaglar1 ise aslinda silirecin, yasanan iiretim artis1 da diisiiniildiigiinde, insanlarin
refah seviyelerini arttirdigin1 iddia etmektedirler. 1700’den 1820 yilina kadar
diinyada kisi basma diisen GSYIH da neredeyse hi¢bir degisiklik olmamisken, 21.
yiizyil, o giine kadar yasam standartlarinda kaydedilen en hizl ilerlemeyi gormiistiir

(Rudiger, 2003: 90-91).

Serbest piyasa fundamentalizmi déneminde zengin ile yoksul arasinda,
olagandis1 boyutlarda derinlesen ucurumun gérmezden gelinemeyecegini sdyleyen
Hobsbawm’a gore, giderek kiicililen, daha fazla biitiinlesen bir gezegende bir milyar
insan giderek artan bir refah i¢inde yasarken, bir milyar insan korkung bir yoksulluk
icerisinde yasamaktadir (2000:164; Fox, 2002:42). Kisacasi kiiresellesme, insanlarin
bir boliimiiniin refahimi artirirken, diger biiyiikk bir boliimiiniin yoksulluk ic¢inde

yasamasina sebep olmaktadir.

1.3. Kiiresellesmenin Pazarlamaya Etkileri

Etkileri 6zellikle, 1980’1i yillarla birlikte hissedilmeye baslanan kiiresellesme

olgusunun pazarlamaya en onemli etkisi, isletme cevresini belirgin bir bigcimde

degistirmesiyle ortaya ¢ikmistir. 21. yy’in isletmesinin en 6nemli yetenegi cevreye

uyum gosterme konusundaki hizidir. Kiiresellesmenin etkisiyle degisime ugrayan

40



tiikketici tipi ve rekabet kosullar1 karsisinda, hizli ve etkin pazarlama ¢oziimleri

sunamayan isletmelerin yasama sansi1 azalmaktadir.

Degisen rekabet anlayisi, en basta iiretim iistiinliigii ve sonra maliyet, kalite
ve hiz istiinligi ile gelismis, hizmet stlinligii ile belirgin hale gelmistir.
Giliniimiizde, yogunlasarak ve g¢esitlenerek artan rekabet, isletmeler ve tiiketicilerin
varliklarini siirdiirebilmeleri i¢in gerekli bir olgudur (Tekin ve Omiirbek, 2004:10-
13). Rekabetin temel amaci, fiyatlar1 diisiik tutarken kaliteyi yiiksek tutarak
tilkketicilere yarar saglamaktir. Bunun daha otesi rekabet {istii olmaktir. Rekabet {istii
olmak demek, deger temelli pazarlamayla, tiiketicilere, kendileri i¢cin en anlaml

degeri segebilmelerini ifade eder (Bono, 1996:84-86).

Kiiresellesme, isletmeler icin yeni firsatlar yaratirken, diger yandan da yeni
tehditler olusturmaktadir. Kiiresellesmenin rekabet kosullar1 {izerindeki olumlu
etkisi, kiiresel ¢apta yeni pazar firsatlarinin ortaya ¢ikmasidir. Ancak bunun olumsuz
tarafi, isletmenin kendi pazarmin da baska isletmelerin yeni pazar listesine
girmesidir. Kiiresellesen diinyada artik ulusal-uluslarasi pazar ayrimi ortadan
kalkmistir. Bu nedenle, isletmelerin, sadece kendi bdlgesel pazarinda az sayida

rakibe kars1 yarigini siirdiirmesi olanakli degildir.

Kiiresel rekabetin getirdigi zor kosullar ayni kategoride yarisan isletme
sayisint dolayisiyla, ayn1 hedef kitleye hitap eden marka sayisini artirmaktadir.
Miisteri icin bunun anlami daha ¢ok se¢gme olanagi, daha c¢ok cesit, isletme iginse

kisith talebe karsi asir1 derecede arz, daralan pazarlar ve diisen karlardir. Rekabet
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karsisinda yeni ¢oziim yollar1 bulmaya ¢alisan isletmeler karsilikli fiyat indirimlerine
ve kampanya uygulamalarina gitmekte ancak bunlar miisteri sadakatini satin almaya
yetmemektedir (Koseoglu,2006: 151). Gelismis bilgi teknolojilerini kullanabilen,
pazar arastirmasi yapabilen, diger tiiketicilerle iletisim kurup ortak hareket edebilen,
zaman ve mekan kisitlamalarina tabi olmayan yeni miisteri tipi (Sayimer, 2008: 178),
en uygun fiyati teklif eden markaya yonelmekte ancak indirim sona erdiginde

tercihini baska bir firmadan yana kullanabilmektedir.

Bilgi iletisim teknolojileri, aragtirma gelistirme olanaklarini artirmakta ama
paradoksal bir bi¢imde, iirlin taklidini, haftalarla ifade edebilecek kisa siirelere
indirgediginden {iiriin farklilastirmasina dayali rekabet edebilme firsatlarimi yok
etmektedir (Koseoglu, 2006: 151). Tiiketiciler artik kendilerine sunulan herseyi
tilketmeye hazir halde degilllerdir; daha akilci kararlar alip uygulamaya ¢alisirken,
kendilerini hedef alan reklam ve diger pazarlama iletisimi ¢abalarininda {iriin veya
hizmetin kendisine sundugu faydanin yaninda (Bozkurt, 2007:28), {irlinlere
yiiklenen degerlere ve memnuniyetsizlikleri karsisinda isletmelerin tutumlarina da

odaklanmaktadirlar.

Kiiresellesme ve internette pazarlamanin gelismesiyle, firmalar i¢in artik
tilkeler arasindaki sinirlar ortadan kalmis, daha az maliyetle ¢ok farkli cografyadaki
miisterilere ulagsma olanagina sahip olmuslardir. Ancak bu durum tiiketicilere
sunulan alternatiflerin sayisinin artmasina yol agmistir. Rakip sayisindaki, iiriin ve
marka cesitliligindeki bu artis firmalar1 artik daha bilingli olan tiiketiciler tarafindan

“tercih edilen” olmak i¢in “farklilasma” yoluna gitmeye siiriiklemistir. Bu baglamda,
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eskiden sadece somut mallarla yetinen firmalarin gilinlimiizde rekabet avantaji
saglamak adma somut mallar yaninda birtakim hizmetler de sunduklar
gorilmektedir. Bakim, tamir, kurulum, garanti olanaklar1 veya siiper marketlerin
evlere servis hizmetleri bunlara Ornek verilebilir. Bu ek hizmetlerin sebebi,
miisterinin Uriinden sagladigr faydayla katlandigi maliyet arasindaki fark olan
“miisteri degeri’ni arttirmaktir; ¢linkli miisteri kendine en yliksek degeri sunan {iriin

veya markalari tercih etme egilimdedirler (Aysuna, 2008).

Kiiresellesmenin yarattig1 kiiresel rekabet ve iletisim teknolojileriyle birlikte

miisteri profilinde de o6nemli degisiklikler olmustur. Bu ozellikler su sekilde

siralanabilir (Odabasi, 2006:12);

e Miisterinin bilgi diizeyinin artmasi ve bilin¢lenmesi, daha secici hale
gelmesi sonucu miisteri kendisine deger verilmesini istemektedir.

e Miisteri, kendine sunulan iirtin ve hizmetlerin diisiik maliyetli ama
kaliteli olmasin1 beklemektedir.

e Miisteri, iirlin ve hizmetlerin kendi ihtiya¢ ve belentilerine uygun
olmasini istemektedir.

e Miisteri, kendisiyle diiriist, yakin, sicak ve giivene dayali bir iligki

Kurulmasini ve yiiriitiilmesini beklemektedir.
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2. Bilgi Iletisin Teknolojilerinin Gelisimi

Kiiresellesme olgusunun ortaya ¢ikisinda belirleyici olan 6nemli unsurlardan
biri, 6zellikle bilgisayar ve iletisim teknolojilerinde yasanan hizli ve kokli degisim,

gelisimlerin yarattigi, bilginin dolasimindaki hiz ve ¢abukluktur.

Yasanan teknolojik devrimin digerlerinden temel farki, bilginin odak haline
gelmesidir. Bilgi hem bir hammadde hem de ¢ikt1 haline gelmistir (Al, 2007:71).
S6z konusu olan, bir dnceki teknolojik devrimlerde oldugu gibi teknolojiye dayal bir
enformasyon degil, enformasyon lizerine ¢alisan teknolojilerin merkezde olmasidir
(Timisi, 2003:78). Boylece enformasyon, biitiin diger kaynaklarin ise yaramasini
belirleyen bir faktor olarak ele alinmaktadir. Bu degerlendirme, enformasyona biiyiik
bir ekonomik deger vermekle kalmamakta, ayn1 zamanda biiytlik bir toplumsal deger
yiiklemektedir; ¢iinkii toplumsal faaliyet, elde bulundurulan enformasyona gore

bi¢imlendirilmis olmaktadir (Avei, 1990:161).

2.1. Bilgi Iletisim Teknolojilerinin Pazarlamaya Etkileri

Bilgi ve iletisim teknolojilerinin uluslararasilasmay1 olanakli hale getirdigi
ileri stiriilebilmektedir. Artik sermaye, diinyanin her yerine, en uzak ve iicra
koselerine gidebilmekte, yatirnm yapabilmektedir. Sirket en uzak yorelerle, cografi
ve kiiltiirel olarak en uzak pazarlarla etkin bir iletisim kurabilmekte ve ¢ok kisa bir

zaman dilimi i¢inde rasyonel kararlar alabilmektedir (Saylan, 2003: 187).
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Bilgi yogun toplumlarda bilgiye dayali {iretim ve hizmetler Onem
kazanirken, bilgi-iletisim teknolojileri sayesinde kiiresel ticaret canlanmakta ve bu
baglamda uluslararas1 pazarda rekabet kosullar1 sermaye ve dogal kaynak
donanimindan ziyade teknolojik altyapiya dayanmaktadir. Isletmeler, bilisim
teknolojileri sayesinde rakiplerinden farklilasma olanagi elde etmektedirler. Bu
teknolojilerin, iletisim, denetim ve otomasyon ile i¢ i¢e olmalar1 nedeni ile iilke
sinirlarint agmak, sanayi yapilarini zorlamak ve onlar1 yeniden sekillendirmek gibi

ozellikleri de bulunmaktadir (Sayimer, 2008:10).

Bilgi iletisim teknolojilerinde yasanan gelismeler, {iretim siirecini
biitiiniiyle etkileyip birkag yonden degistirmis bulunmaktadir. Bunlardan ilki, biiyiik
ve kiiresellesmis sirketlerin bagat liretim {iinitesi haline gelmesidir. Diger 6nemli
degisim, bilim ve teknolojinin giderek agirlikli bir konuma gelmesidir. Uretim
siirecinde hem emek hem de sermayenin iiretkenligi konusundaki dnemi azalirken
Arastirma ve Gelistirme, tiretkenligi belirleyen birinci faktor haline gelmektedir.
Teknolojik devrim sadece iiretim siirecini etkilemekle kalmamakta tiiketim alanini da
radikal bir bicimde degistirmektedir. Bilisim ve iletisim alanindaki devrim pazarin
diinya olceginde biiyliyiip, biitiinlesmesini saglamistir. Artik alicilar ile saticilar
arasindaki cografi uzaklik onemsizdir ve alicilar talep ettikleri mallarin 6zellikleri,

fiyatlar1 ve 6deme kosullarindan haberdar olabilmektedir (Saylan, 2003: 179).
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2.1.1. Yeni Ekonomi

Kiiresellesme ve iletisim teknolojilerinde yasanan hizli gelisme ile birlikte
Ozellikle ekonomi alaninda hizli ve zorunlu bir degisim siireci baslamistir. Yeni
ekonomi adi verilen bu degisimin en Onemli O6zelligi enformasyon ve iletisim

teknolojilerine dayali iirlin ve hizmetlerin kullanilmasidir.

Yeni ekonomi, dijital ekonomi, ag (network) ekonomisi, bilgi ekonomisi gibi
terimlerle esdeger kullanilan bir terimdir. Yeni ekonominin dort temel 6zelliginden
s0z etmek miimkiindiir; dijitallesme (internet ekonomisini, yogun olarak da
elektronik ticareti bu kapsamda degerlendirmek miimkiindiir), arastirma gelistirme
faaliyetlerinin  artmasi,  kiiresellesme ve insan  kaynaklari  profilinde
yasanan radikal degisim (kurumlarin insan kaynaklarina dayali yeniden
yapilanmasi). 1980’lerin ortasindan itibaren uluslararas1 alanda yasanan
gelismelerin gilinlimiizde yorumlanmasi “Yeni ekonomi” denilen kavramin ortaya
¢ikmasina neden olmustur. Bu kavram kimilerinin
savundugu gibi sanal bir olgu olmaktan ¢ok uzaktir. Son on yilda diinya
ekonomisi ve ABD  ekonomisindeki  gelismelere  bakildiginda, yeni
ekonominin  verimliligi, yeniden yapilanmaya yonelik baskilari, kiiresel
niteligi, yol agtigi krizleri ile birlikte yeni ekonominin sistemi nasil
kokiinden degistirip sarstifi ortaya c¢ikmaktadir. Eski sektorler Onemini,
karlhiligini, istthdam giiciinii, iretim kapasitesini yavas yavas
yitirirken, yeni sektorler biiytliyerek ekonomik biiylimenin

lokomotifi konumuna gelmektedir. Teknolojik gelismeyle viicut bulan,
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bliyiik 6l¢iide dijitallesmeye ve internete bagl olan yeni ekonomi, eski ekonomiyi

yavas yavas yok etmektedir (Tekin ve Cicek, 2006).

ekonomi arasindaki farkliliklar goriilmektedir.

Tablo 2’de eski ve yeni

Tablo 2: Yeni Ekonomi ile Eski Ekonomi Arasindaki Farkhihklar

IDegisim Unsuru

ESKi EKONOMI

YENiIi EKONOMI

Uretim ve Rekabet Alani

Ulusal

Global

Organizasyon Tiirii

Hiyerarsik-Biirokratik

Ag Orgiisii, Sebeke

Uretim Organizasyonu

Kitlesel Uretim

Tam Zamaninda Uretim,

Esnek Uretim

Biiyiimeyi Belirleyen Faktor

Sermaye, Isgiicii

Yenilik, Icatlar ve Bilgi

Teknolojiyi Belirleyen Faktor

Makinelesme

Dijitallesme

Karsilagtirmali Ustiinliigiin

Olgek Ekonomileri, Diisiik Maliyet

Kapsam Ekonomileri, Yenilik ve

Kaynag1 Kalite

IAr-Ge’ye Verilen Onem Diisiik, Orta Yiiksek

Diger Firmalarla Iliskiler Tek Basina Hareket Etme Isbirligi, Ortaklik, Sinerji, Birlesme
[sgiicii Politikasnin Amaci Tam Istihdam Yiiksek Reel Ucret

Gerekli Egitim Mesleki Diplomaya Y 6nelik Yasam Boyu Ogrenim

Istihdamin Dogas1

Istikrarli

Risk ve Firsatlarla Dolu

Regiilasyonlar Kumanda ve Kontrol Piyasa Araglarina Dayali, Esnek
IBeseri Sermaye Uretim Odakli Miisteri Odakl
[sgiicii Onemli Daha Az Onemli

Isgiiciiniin Yapisi

Kalifiye Degil veya Belirli Bir Alanda

Uzman

Bilgi, Tecriibe ve Cok Yonlii Beceri
Sahibi, Yenilikg¢i, Yaratici

\Varliklar

Maddi Varliklar Gérece Onemli

Gayri Maddi Varliklar Gorece

Onemli

Sektorel Yapi

Tarim ve Sanayi Sektorlii Agirliklt

Hizmet Sektori Agirlikh

Kaynak: C.Can Aktan ve Yrd.Dog.Dr. istiklal Y.Vural "Bilgi Toplumu, Yeni Temel Teknolojiler ve
Yeni Ekonomi” , (Yaymlanmamis Calisma), 2003.(http://www.canaktan.org/yeni-trendler/yeni-

ekonomi/etkili-faktor.htm)

Yeni ekonomide bilgi hem nitelik hem de nicelik agisindan daha 6nceki

donemlerde kullanilan girdilerden daha 6nemli bir hale gelmektedir. “Bilgi emek ve

sermayenin pabucunu dama atarak adeta yegane tiretim faktorii haline gelmektedir”
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(Drucker, 1988:15; Aktan ve Vural, 2003) Bu nedenle yeni ekonominin en énemli
Ozelliklerinden biri biitiin iktisadi faaliyetlere bilginin entegre edilmesi, baska bir
ifadeyle iktisadi faaliyetlerdeki bilgi yogunlugunun goreceli olarak 6énemli oranda
artmasidir. Bilgi ticareti ve bilgi yogun mal ve hizmetlerin ticareti biiylik dlgiide
artt1g1 icin gilinlimiizde bilgi bir iirlin olarak ¢ok daha 6nemli bir hale gelmistir

(Smith,2002; Aktan ve Vural, 2003).

Sanayi ekonomisinde otomotiv anahtar sektor konumundayken, yeni
ekonomide hakim ekonomik sektor diger tiim sektorlerin refah yaratmasina giden
yolu teskil eden bilgisayar, iletisim ve eglence sanayilerinin biitiinlesmesiyle olusan
yeni medya sektoriidiir. Bu biitlinlesme tiim sektorlerin temeli haline gelmeye
baslamaktadir. Yeni medya tiim sanat etkinliklerini, bilimsel aragtirmalari, egitimi ve
isletmeleri doniistirmektedir. Insanlarm is yapma, calisma, eglenme, yasama ve
diistinme yontemleri degismekte, en Onemlisi bu yeni sektor tiiketim ve {iretim
faaliyetlerine iliskin degerler iizerinde biiyiik bir etki yapmaktadir (Aktan ve Vural,

2003)

Yeni ekonomide network dissalliklarinin oldukga giiclii bir bi¢imde
goriilmesi, temel “kitlik” kavramini da degistirmis ve tersine ¢evirmistir. Endiistriyel
piyasalarda deger, kitliktan dogmaktadir ve bir {iriiniin arz edilen miktar1 arttikca
degeri dismektedir. Oysa, yeni network ekonomisinde, deger bolluktan

kaynaklanmaktadir ve “gii¢” bolluktan gelmektedir (S6ylemez, 2001:28).
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Yeni ekonomi bir hiz ekonomisidir. Dijital veriler iizerine kurulmus bir
ekonomide, isletme basaris1 ve iktisadi faaliyetler agisindan hiz anahtar bir
degiskendir. Uriin yasam siireleri siiratle kisalmaktadir. Bugiiniin isletmesi ¢evresel
bilisim akimina aninda tepki verebilen ger¢ek zamanli bir isletmedir. Miisteri
siparisleri elektronik yoldan alinmakta ve es zamanli olarak islenmekte ve ilgili
fatura ve belgeler elektronik yoldan geri yollanmakta ve veri tabanlari siirekli

giincellenmektedir (Aktan ve Vural, 2003).

2.1.2. Yeni Ekonomide Sirket Degerlerindeki Degisim

Teknolojik gelismeler bilgi toplumlarinda giinliik yasantiy1, dogal ¢evreyi ve
is hayatin1 biiyiilk Olgiide yeniden sekillendirirken, bilgi ve iletisim tabanli yeni
ekonomi, pazarlama iletisimini de her boyutuyla etkilemektedir. Kiiresellesen
pazarlarda yasanan yogun rekabet¢i ortam hizmet ve iirlinlerin yasam dongiistinii
kisaltmakta ve ayn1 zamanda iirlin ve hizmetler arasindaki farkliliklar1 azaltmaktadir.
Tiiketicinin maruz kaldig1 reklam mesajlarinin fazlaligi, halkla iliskilerin her gecen
glin 6nemini artirmakta ve islevini de genisletmektedir. Mesaj bombardimanina
maruz kalan tiiketicide marka ya da isletme lehinde tercih yaratmak igin tiim
pazarlama iletisimi elemanlarinin sinerjik etki yaratacak sekilde biitiinlestirilmesi

thtiyact, bu ekonomik yapinin gerekliliklerinden birisidir (Sayimer, 2008: 11).

Bilisim ve iletisim alaninda yasanan degisimlerin sonunda isletmeler artik
kitlesel iiretim ve buna bagl olarak yapilan kitle iletisiminden, miisterilerle iki tarath

birebir iletisim olanagi saglayan pazarlama iletisimi faaliyetlerine ge¢cmektedirler.
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Internet tabanli yeni teknolojiler, bilgi ve biling diizeyi yiikselen tiiketicilerin bireysel
istek ve ihtiyaglarini karsilamayi, kiiresel Olgekte miisteri, tedarikgi, iiriin ya da
rakiplerle 1ilgili veri tabani olusturup, bunlardan yararlanmay1 olanakli hale
getirmistir. Bu teknolojilerin sagladigi imkanlarla, isletmeler siparis kabulii, {iriin
tasarimi, lretim ve satis planlamasi, iiretim, dagitim ve stok kontrolii gibi isleri
gelismis diizeylerde yapabilir, sosyal paydas gruplarindan gelen geribildirimleri ise

stiratle degerlendirebilir hale gelmislerdir (Sayimer, 2008:11).

Yeni ekonomide biiyilik basarilar yakalayabilmek i¢in sirketlerin yeni
pazarlama stratejilerini ve kiiresellesen diinyanin getirdigi rekabeti anlamalar
gerekmektedir. Teknolojinin maliyet diisiiriicii 6zelliginin yan1 sira, haberlesme ve
reklam alanlarinda sagladigi avantajlardan da yararlanmak, yatirimlarin yiikselen
soyut degerlerle iliskisini iyi analiz edebilmis olmak gibi ozellikler 6n plana

cikmaktadir(Menekse vd.,2001:24).
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IKiNCi BOLUM

MUSTERI ILISKILERI YONETIMi VE ISLETME-MUSTERI ACISINDAN

ONEMI

A. MUSTERI ILISKILERI YONETIMI

Pazarlama alaninda, Fordist donemin 6ne siirdiigli ve gergeklestirdigi kisisel
olmaktan uzak, onlarla iletisime olanak tanimayan kitle iiretimi ve kitlesel
pazarlamadan, Post- Fordist donemin esnek iiretim sistemleri sayesinde miisterileri
birey olarak ele alan ve farklilastiran, iletisimi 6n plana tasiyan miisteri merkezcil bir
yaklasim olan “Miisteri Iliskileri Yonetimi”ne gegis yasanmistir. Kiiresellesmeyle
birlikte yeni pazarlarin yaratilmasi, ¢ok uluslu sirketlerin ortaya g¢ikmasi rekabet
ortamina zemin hazirlamis, bilgi iletisim teknolojilerinin gelisimi tiiketicilerde biling
diizeyini artirmis ve beklentilerini farklilagtirmig; bunun sonucu olarak, “miisterinin”

odak noktasi olmasi kaginilmaz olmustur.

1. Miisteri

Miisteri iliskileri yonetimi kavramini detayl1 bir sekilde aciklamadan once,
bu olgunun en Onemli unsuru olan miisteri kavramimin tanimlanmasi yerinde
olacaktir. Kavram ile ilgili ¢ok cesitli tanimlar yapilmakla birlikte bir {irliniin
tiikketicisi, kullanicist ve miisterisi kavramlarinin birbirinden farkli anlamlar icerdigi

uzerinde durulmaktadir.
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Tiiketici, tatmin edilecek ihtiyaci, harcayacak parasi ve harcama istegi olan,
kisi, kurum ve kurulus olarak tanimlanmaktadir. Nihai tiiketici, piyasadaki {iriin veya
hizmetleri kendisinin veya ailesinin ihtiyaglarin1 karsilamak amaciyla satin alan
kisidir. Endiistriyel veya orgiitsel tiiketiciler ise, kendi iiretimlerine katmak veya onu
desteklemek, tekrar satmak gibi normal iktisadi faaliyetlerini siirdiirmek igin satin
alanlardan olusmaktadir. Kullanici, ¢ogunlukla bir sanayi iirliniinii veya hizmetini
iretimine katmak veya kullanmak i¢in satin alan kisi veya kurulustur

(Taskin,2005:20).

Tiiketici, nihai tiiketici ve kullanici lizerine bu tanimlar gibi, miisteri iliskileri
yOnetiminin ana unsuru olan miisteri ilizerine de g¢esitli tanimlar yapilmastir.
Odabasi’na (2006:3) gore miisteri kavrami farkli anlamlarda kullanilmaktadir.
Miisteri, belirli bir magaza ya da kurulustan diizenli aligveris yapan kisi ya da
kuruluglar olarak tanimlanabilmektedir. Diger yandan, ticari amacla tUriin/hizmet
satin alanlara ise “ticari miisteri” denmektedir. Iliskiler agisindan ve “kisiye 6zel
pazarlama”nin yayginlagmaya baslamasi, bu iki farkli anlam tasiyan “miisteri”

kavramini birbirine yaklastirmis ve esanlamli kullanmay1 gerektirmistir.

Son yirmibes yildan beri miisteri kavrami genislemistir. Miisteri kelimesi,
yalnizca para odeyen kisi degil, bir iirlin veya hizmetten yararlanan kisiyi de
kapsayan bir anlam kazanmstir. Ornegin; hastanedeki hastalar, okullardaki
Ogrenciler ve kamu ulagim araglarim1 kullananlar da miisteri kapsamina girmistir.
Kisacasi, miisteri tartismanin odagma tasinmistir ya da miisteri organizasyonel

hiyerarsinin en tepesinde yer almaktadir (Barlow ve Moller, 2009:27).
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Yukarida yapilan diger tanimlar1 da g6z Oniine alarak miisteri kavramini,
belirli bir isletmenin belirli bir {iriindi, ticari veya kisisel amaclar1 i¢in satin alan kisi
veya kurulustur seklinde tanimlamak miimkiindiir. Miisteriler, potansiyel, eski, yeni
ve hedef miisteriler olarak siniflandirilabilir. Bu miisteri tiirleri kisaca asagidaki gibi

tanimlanabilir (Taskin, 2005:20);

Potansiyel miisteri, isletmenin satis icin gorlistigli, fakat halen isletmenin miisterisi

olmamis miisteri adayidir.

Eski miisteri, isletmenin daha Once miisterisi olmus fakat c¢esitli nedenler ile artik

miisterisi olmayan kisi veya kurulustur.

Yeni miisteri, bir isletmenin iirlinii veya hizmetini ilk defa satin alan miisteridir.

Hedef miisteri, belirli bir isletmenin belirli mallarini satin alabilecegi amaglanan kisi
veya kurumlardir. Herhangi bir kurulus veya kisinin bir isletmenin potansiyel
miisterisi olabilme 06zelligini tasiyabilmesi i¢in s6z konusu kisi veya kurulusun,
isletmenin iirettigi mal veya hizmete ihtiyact olmasi, satin alma imkani ve istegi
olmas1 gerekir. Clinkii, pazar1 miisteriler olusturur. Mevcut veya muhtemel aligveris

iliskilerini ytiriiten kisiler veya kuruluslar miisterileri olusturur.

Bu gruplandirma disinda, miisteriler ayn1 zamanda i¢ ve dis miisteri olmak

tizere iki gruba ayrilmaktadirlar.
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Isletmenin dis miisterileri, sunulan iriin veya hizmeti  satin alarak
calisanlarin iicretlerinin ddenmesini saglamaktadir. /¢ miisteri, kurum igerisinde mal
ve/veya hizmet iiretim siirecinde birbirini izleyen asamalardaki personel ve/veya
birimlerdir. Diger bir ifadeyle, i¢ miisteriler ise isletme iginde bu boliimde veya diger
boliimde calisan herkestir. Biitlin ¢alisanlarin amaci, dis miisterinin beklentilerini
karsilayacak iirtin ya da hizmeti verebilmek i¢in hep birlikte takim halinde

caligmaktir (Taskin, 2005:24).

Bilgi ve iletisim teknolojilerinin yayginlagmasi, pazarlama literatiiriine yeni
kavramlar eklemistir. Bunlardan biri de e-miisteri kavramidir. Cai ve Jun (2003: 504)
e-miisteriyi, Uriin ve hizmetleri internet iizerinden satin alan kisi olarak
tamimlamistir. Enginkaya (2006; 14) e-miisterilerin 6zelliklerini; gelismis bilgi
teknolojileri araglarin1 kullanabilmesi, pazar arastirmast yapabilmesi, diger
tikketicilerle iletisim kurarak ortak hareket edebilmesi, zaman ve mekan
kisitlamalarina tabi olmamasi olarak siralamistir. Brown vd. (2003; 1676-1680) e-
miisteri gruplarimi tanimlamak amaciyla 7 e-miisteri grubu iizerinde yaptiklari
kiimeleme analizi sonucuna gore 6 farkli e-miisteri grubu tanimlamislardir.
Tanimlanan e-miisteri gruplar1 ve Ozellikleri; (1) ekonomik e-miisteri; internetteki
aligveriglerde fiyata cok duyarl olan, liriinleri fiyat yoniinde karsilastiran ve en diisiik
fiyath {iriinii ve magazay1 segmeye calisan miisteri, (2) eglence odakli e-miisteri,
internetten satin almay1 eglence amagh diisiinen ve e-magazalardan aligveris
yapmaktan hoslanan miisteri, (3) ilgisiz e-miisteri; internetten yaptigi alisverislerde

cok fazla arastirma yapmayan miisteri, (4) yonlendirici e-miisteri; internetten
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aligverigin avantajlarin1 topluma duyuran ve internetten aligveris yapilmasi icin
toplumu cesaretlendiren miisteri, (5) ozel e-miisteri; kisisellestirilmis mal ve hizmet
bekleyen miisteri ve (6) ilgili e-miisteri; internetten satin alma karar1 birden fazla
faktore bagl olan, arastiran ve karsilastiran miisteri olarak siralamaktadir (Barutgu,
2008:19). isletmelerin hizmet veya iiriinlerinden memnun olmayan ve bu durumda
internet sitelerinde sikayetlerini dile getiren miisteri tipini de “ilgili miisteri” olarak
degerlendirmek miimkiindiir. Sikayet siteleri sayesinde, miisteriler, isletme {iriin ve

hizmetlerini karsilastirma firsat1 bulmaktadir.

2. Miisteri Iliskileri Yonetimi Kavram

Miisteri iliskileri yonetimi iizerine pek ¢ok farkli tanimlar yapilmistir. Kotler’e
(2008:88) gore miisteri iliskileri yonetimi, uygulamada, bir isletmenin, bireysel
miisteriler hakkinda, daha iyi bir hedefsel pazarlama i¢in kullanilabilecek olan
ayrintili bilgiyi ele gegirmesini saglayacak donanimin ve yazilimin satin alinmasini
kapsar. Isletme, bir miisterinin ge¢mis satin alimlarini, demografik ve psikografik
degiskenlerini inceleyerek, miisterinin neye ilgi duyabilecegi hakkinda daha ¢ok bilgi

edinecektir.

Miisteri iliskileri yonetimi, bir isletmenin karhiligi, gelirini ve en 6nemlisi
miisterisinin memnuniyetini en {ist noktada saglayabilmek i¢in gelistirdigi is stratejisi
olarak tanimlanmaktadir. Miisteri iliskileri yonetimi, bir bakima miisteriyi tasarim
noktasia yerlestiren ve misteriyle yakin iliskiyi Ooneren bir felsefe olarak da

belirtilebilmektedir. Bu felsefenin ana noktasini isletme tabaninda bulunan mevcut
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ve potansiyel miisterilerin ihtiyaglarini anlama ve sezebilme stratejisi olusturmaktir

(Tiwana, 2001:56).

Diger bir tanima gore Miisteri iliskileri yonetimi; bir isletmenin dogru iiriin ya
da hizmeti dogru miisteriye, dogru zamanda, dogru kanaldan, dogru fiyattan
ulastirmak suretiyle giderek artan diizeyde tatmin olmus, sadakatli ve karlh
miisterileri belirleme, nitelendirme, kazanma, gelistirme ve elde tutma amaciyla

gerceklestirdigi tiim faaliyetlerdir (Uysal ve Aksoy, 2004; Alabay, 2008:68).

Odabast (2006:19), miisteri iligkileri yOnetimini, bireysel miisterilerin
isletmeye ne dedigine ve sirket calisanlarmin misteri hakkinda neler bilmesi
gerektigine yonelik olarak, istekli bicimde davramiglarint ve uygulamalarini
degistirme diisiincesi olarak tanimlamaktadir. Miisteri iliskileri yonetiminde amac,
miisteri ile isletme arasinda saglikli, verimli, karli ve giivene dayali uzun siireli bir

iliskinin olusturulmasidir.

CRM (Customer Relationship Management) Institute Turkey tarafindan
yayinlanan “Tiirkiye’nin CRM tarifleri” baslikli raporda, Miisteri iligkileri yonetimi
kavrami asagidaki sekillerde tanimlanmistir (www.crminturkey.org, 2001):

Miisteri iligkileri yonetimi,
- miisteri ile iliskide bulunulan her alanda miisteriyi daha iyi algilama ve onun

beklentileri ¢ergevesinde firmanin kendini daha iyi yonlendirmesi siirecidir.
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- misteri iliskilerini yonetmek ic¢in kullanilan metodoloji ve {iriinlerin genelini
icermektedir. Miisteri iliskileri yonetimi, miisteri temas noktalarinin entegrasyonu ve
tyilestirilmesidir.

- miisteriyi tasarim noktasina (merkeze) yerlestiren ve miisteri ile yakin iliski kuran
bir yonetim felsefesidir.

- satig, pazarlama ve servis siireglerini daha etkin hale getirmek i¢in gelistirilmis
isletme stratejisi / kiiltiiridiir.

- 13 ve enformasyon akislarinin 6ncelikle miisteri ihtiyaglari, ikincil olarak ise sirket
ihtiyaglarina gore tasarlanmasidir.

-kurumdaki miisteri ile ilgili her tiirlii bilgiyi tek bir enformasyon sistemine
baglamak ve bunu miisteri temas noktasina odaklamaktir.

- miisteriyi tanimak, miisteri ihtiyaclarini anlamak, ona uygun hizmetler ve {iriinler

gelistirmektir.

Tanimlardan da anlasildigi gibi, misteri iliskileri yonetiminde karliligin
otesinde, miisteri istek ve ihtiyaclari, memnuniyeti 6n plana c¢ikmaktadir. Ancak
teknolijinin sundugu olanaklar miisterinin daha bilingli hale gelmesini saglamakta ve
bu da miister1 sadakati konusunda isletmelerin daha dikkatli davranmalari

gerektigini gostermektedir.

Giliniimiizde biiyiik bir hizla gelisen teknoloji, isletmeler i¢in biiyiik bir
rekabet ortami yaratmistir. Artan rekabetin onemli bir unsuru olan miisteri, bu
iletisim teknolojisinde siirekli olarak uyarilmakta ve tiiketime zorlanmaktadir.

Kendileri i¢in bircok alternatifin bulundugunun farkinda olan s6z konusu yeni
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miisteri profili, kiireselleserek kiigiilen, zaman ve mekan sinirlamalarinin kalktigi
diinyada, kendilerinin degerini bilen, giiven veren isletmeleri tercih etmektedirler.
Isletmelerin ise miisterilerin ihtiyag ve isteklerini bilmeleri ve buna gore

faaliyetlerini planlamalar1 gerekmektedir (Alabay, 2008:69).

Bilgi iletisim teknolojilerinin yarattig1r olanaklar, eski donemlerdeki miisteri
kavramini bir bakima geri getirmektedir. Yakin zamana kadar {ireticinin {iriin ve
hizmetleri sattig1 ‘tiiketen adam’ olarak tanimladig tiiketici kitle yerini, demografik
olarak tanimlanmanin da Otesinde aligkanliklari, zevkleri, yasam bic¢imi, tutum ve
davraniglariyla dahi bilinebilen ‘birey’e birakmaktadir. Bu tiir bir iliski, miisterinin
istek ve gereksinimlerini karsilayan iiriin ve hizmet liretimini de olanakli kilmaktadir.
Seri kitle tiretiminin yaratti1 kitlesel pazarlama anlayis1 da, kisiye 6zel ¢oziimlerin
tretildigi birebir ve etkilesimli (interaktif) uygulamalarla yer degistirmektedir
(Koseoglu,2006:158). Tablo 3°de geleneksel ve miisteri merkezli anlayislar

arasindaki farkliliklar verilmistir.
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Tablo 3. Geleneksel ve Miisteri Merkezli Anlayisin Karsilastirmasi

Geleneksel Anlayts Miisteri Merkezli Anlayts
Sunum yapmak Durumsal olarak miisteri ile karsilikli
konugmak
Fikirleri sunmak Ilgili sorular1 sormak
Miskilere odaklanmak Cozlimlere odaklanmak
Kullanicilara dogru ¢ekilmek Igili hedef kitleleri hedeflemek
Uriine giiven Uriin kullanimu ile iliski kurmak
Yonetilmeye ihtiya¢ duymak Y oneticileri yonetmek
Asagidaki sekillerde satmak igin gabalamak: | Miisterilere su noktalarda yetki
vermek:
e Inandirarak/ikna ederek e Amaclar1 basarmak
e ltirazlar ele alarak e Problemleri ¢cozmek
e Direncin listesinden gelerek e htiyaclarini tatmin etmek

Kaynak: Michael T. Bosworth, John R. Holland, Customer Centric Selling, The
McGraw-Hill, USA, 2004, s.2

Miisteri iligkileri yonetiminin temel amaci, miisteriyi tiirdes boliimlere ayirip
pazar bombardimanina tutmak yerine, miisteri ile birebir iligki kurmak, bu iligkiyi
gelistirmek ve siirdiirmektedir. Kiiresel rekabet ortaminda isletmelerin, bireysel
kimlikleri bilinebilen tiiketici gruplarinin istek ve ihtiyaglarini anlayan, onlara
duyarli davranan ve tatmine yonelen oldukca bireysellestirilmis bir pazarlama

yaklasimi olan “miisteri iligkileri yonetimi”’ni uygulamalari gerekmektedir.

Post-Fordist donemde iiretimin ve tiiketimin parcalanmasi, bireyciligin bir
sorucu olarak goriilebilir ve bu donemde birey basta bilgisayar olmak {izere
teknolojinin yardimi ile istedigi zaman istedigi iiriinii alabilme sansina sahip

olabilmektedir. Ozgiirlesmis birey; mekana bagli olmadan hareket edebilmekte,
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siirekli degisebilmekte, iiriin, marka ve magaza degistirebilmekte, diisiincelerini
Ozgiirce degistirebilme olanagini kullanmaktadir. Bu durum, “sadik miisteriyi”

olusturmada biiyiik zorluklar ¢ikartabilmektedir(Odabas1,2009:76).

Her ne kadar son yillarda miisteri sadakatinin 6nemine yeniden vurgu yapilsa
da iinli yonetim gurusu Drucker, 1954 yilinda; “Her isletmenin temel amaci
miisteriyi edinmek ve elde tutmaktir” diyerek miisteri sadakatinin dnemine daha o
yillarda dikkat ¢ekmistir. Misteri iligkileri yOnetimi konusunda yeni olan, iiriin
odakli yaklasimdan uzaklasarak miisteri merkezli yonetime gegmenin gerekli oldugu,
miisterinin pazarda olmazsa olmaz kosulu oldugu diisiincesidir. Bundan hareketle,
Miisteri iligkileri yonetiminde anahtar unsur, miisterinin isin merkezine konulmast,
liriinlin, hizmetin, organizasyon yapisinin, yonetim seklinin ve insan kaynaginin
dahil olmak iizere tiim kaynaklarin miisteriye gore diizenlenmesi ve bunu yaparken

de cesitli teknik, yazilim ve teknolojilerden yararlanilmasidir (Bozgeyik, 2004).

Pazarlama alaninda klasik olarak tanimlanan 4P diisiincesi yani
“Uriin(Product), Fiyat (Price), Tutundurma (Promotion) ve Yer (Place), miisteri
iliskileri yonetimiyle beraber 4C; Miisteri (Customer), Maliyet (Cost), Iletisim
(Communication) ve Uygunluk (Convenience) olarak degismektedir. Dogru
miisteriye, dogru {iirtin/hizmeti, dogru maliyetle, dogru kanalla, dogru yerde ve

zamanda sunmak onem kazanmaktadir (Bozgeyik, 2005:42-43).
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3. Miisteri Iliskileri Yonetimi Bilesenleri

Miisteri iligkileri yonetiminin bilesenleri {i¢ temel unsurdan olusmaktadir:
Insan, siire¢ ve teknolojidir. Miisteri iliskileri ydnetimi uygulamalarinin hayata
gecmesi icin gerekli kosullar incelendiginde; teknoloji unsurunun parayla satin
alinabildigi, ancak insan ve siire¢ unsurlarimin uygulamalar biitiiniine katacagi
degerin isletmelerin degisim siireclerinin basarisina bagli oldugu anlasilmaktadir.
Bu ii¢ temel unsur iizerine yapilanmada calisanlar (insan unsuru), miisterilerin
beklentilerini anlayip, standart uygulamalarin 6tesinde ¢oziimler tiretmektedir. Stireg
unsuru, ¢alisanlarin ilettigi miisteri taleplerini hizli siire¢ revizyonlar: ile miisteri
odakli yapilanmaya doniistiiriir. Teknoloji unsuru ise miisteri bilgilerinin tiim temas
noktalarindan takip edilmesine ve farkli miisteri isteklerine hizli ¢6ziim {iretilmesine

imkan tantyacak isletme i¢i otomasyonu saglamaktadir.

3. 1. insan

Tim stratejilerin pazar ve tiiketicilerden baslayarak olusturuldugu, her
miisteriyi taniyip bireysellestirilmis ¢oziimlerin sunuldugu ve bunu yapabilmek i¢in
iriinden ¢ok miisterinin diisiiniildiigii bir stratejik anlayis olan miisteri iliskileri
yonetiminin en Onemli unsurudur (Uysal ve Aksoy, 2004). Miisteri iliskileri
yonetiminin igletme i¢in dneminin tiim ¢alisanlara bildirilmesinin yaninda, i¢ ve dis
miisteri memnuniyetinin en énemli ve esit performans kriterleri olarak agiklanmasi,
kisisel gelisim ve periyodik tekrarlanan bilgilendirme egitimlerinin verilmesi miisteri

iliskileri yonetiminin {i¢ ana unsurundan olan insan faktoriiniin dogru kullanilmasina
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imkan taniyacaktir(Alabay, 2008:92-93). Insan unsurunun &nemli bir kismini
calisanlar olusturmaktadir. Ancak miisteri memnuniyetinin ¢alisanlarin  da
memnuniyetiyle elde edildigi ifade edilmektedir. Amerikan Miisteri Memnuniyeti
Indeksi (ACSI) sonuglarma gére de, memnun ¢alisanin memnun miisteriler yarattig

ortaya konulmustur (Aydin, 2006).

3. 2. Siirec

Stireg, tiim is siireglerinin miisteriye en fazla deger saglayacak sekilde
gozden gecirilerek isletmenin yeniden yapilanmasi siirecini ifade eder. Siire¢ miisteri
iligkileri yonetimi ile istenen ve ondan beklenen amaci gerceklestirecek faaliyetler
biitiintidiir. Miisterilerin kimlerden olustugu, degerli miisterilerin tespit edilerek,
onlar elde tutma ve tatmin edilmelerinin saglanmasi konularimi1 icermektedir. Bu
amacla Miisteri iligkileri yonetimi, miisterilerden edindigi verilerini aktif kullanim
yoluyla miisteri iligkilerine ceviren asamali bir siirece sahiptir. Miisteri iliskileri
yonetimi, bilgi kesfi, pazar planlamasi, miisteri etkilesimi, analiz ve rafine etme
asamalarindan olusan bir dongil siirecidir (Swift,2001:39-41; Alabay,2008:96). Bu
yaklasimi1 benimsemeye karar veren kurumlarda operasyonel siirecler, daha dogru ve

verimli ¢caligsmasi i¢in, miisteri odakli bakis agisiyla siirekli gozden gegirilmelidir.

3. 3. Teknoloji

Teknolojik uygulamalar, i siireglerinin verimliligini artirmas: ve belirlenen

hedeflere ulasilmasi agisindan miisteri tatmini saglamak icin Onemli bir aragtir.
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Isletmelerin miisterileri ile uzun donemli bir “dgrenen iliski”, yani miisteriyi

kiimiilatif olarak tanimak tzerine kurulu bir iligski gelistirebilmeleri igin ¢ tiir

teknolojiye ihtiyac¢lar1 vardir (Kirim,2007:95):

1.

Veri Tabani: Her birim miisterinin isletme ile yapmis oldugu islemlerin ve
kurmus oldugu iliskilerin sistemsel hafizaya alinmasidir. Glinlimiiziin rekabet
kosullar1 igerisinde pazarlama g¢evresi ve miisterilere iliskin bilgiler bir ¢ok
kurum icin stratejik rekabetin en 6nemli anahtar1 haline gelmistir. Isletme ve
pazarlama c¢evresindeki bu gelismeler, bilgi teknolojilerinin pazarlama
stratejilerinin hazirlanmasi ve uygulanmasinda artan roliiniinde etkisiyle firmalari
bilgiye daha duyarli hale getirmektedir. Isletmeler, teknolojiye dayanan yeni
ekonomiyle birlikte bilginin degerinin artmasi ve miisteri odakli pazarlama
anlayisinin gelismesiyle beraber; iliskide bulunduklari miisteriler hakkindaki
bilgileri toplamak, depolamak ve bu bilgileri yararli bir sekilde kullanmak

yoniinde sistematik ¢aligmalara yonelmislerdir (Duran, 2002:1).

interaktif Medya: Cagri merkezleri, web siteleri, satis otomasyonu veya POS
otomasyonu gibi interaktif medya kullanarak, miisterinin nasil bir “muamele”

gormek istedigini belirlemek miimkiindiir.

. Ismarlama Seri Uretim Teknolojisi: Her miisteriye farkli muamele yapabilmek,

hatta iirlin ve hizmetleri bireysel farkliliklara uyarlayabilmek icin gerekli olan

dijital teknolojidir.
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Teknoloji, miisteri iligkilerini yonetmede Onemli bir aragtir. Bu aracin
gelismiglik diizeyinin yiiksekligi, miisteri bazinda yapilmasi gereken analiz ve
operasyonel islemlerin rekabet avantajinin hizli ve ucuz bir sekilde gergceklesmesini
saglamaktadir. Yine bir teknolojik ara¢ olan web iizerinden verilebilecek hizmetlerin
ozellikle igerik alanindaki ¢esitliligi ve karmagsikligi, insan giiciiniin yetisemeyecegi
boyutlardir. Teknolojiden her sahada yararlanarak verimliligi ve misteri

memnuniyetini artirmak Misteri iliskileri yonetiminde oOngoriilen bir durumdur

(Alabay,2008:100).

Miisteri iligkileri yonetimini uygulamaya yardimeci olacak teknolojiye sahip
olmak bir igletme igin yeterli degildir. Kotler (2008:89) bu durumu su sekilde
aciklamaktadir: “Cok sayida isletme, teknolojiyi, eski aliskanliklarinin iistesinden
gelmelerine yardimci olacak bir sihirli degnek gibi goriiyor. Ancak, eski bir
isletmeye yeni bir teknoloji eklemek, yalnizca, o isletmeyi daha pahali eski bir
isletme haline getirir. isletmeler, miisteri-merkezli isletmeler haline gelecek bi¢imde

yeniden diizenlenmedikge, teknolojiye yatirim yapmamalidir”.

4. Miisteri Tliskileri Yonetimi Stratejisi

1990’larin ortalarinda, Don Peppers ve Martha Rogers (1999:23) Miisteri
iliskileri yonetiminde uygulanmasi gereken dort gerekli bilesen ortaya koymuslardir:
e Miisterileri belirleme, tanimlama
e Miisterileri farklilastirma

e Miisterilerle etkilesime girme
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e Uriin veya hizmeti kisisel hale getirme’dir.

Miisteri iligkileri yonetiminde 6nemli olan bu dort bilesen, Post-Fordist sistemin
pazarlamaya uyarlanmasinin sonuglaridir. Bireyselciligi ve farklilastirmay1 6n plana
cikaran esnek iiretim modelleri, miisteri iliskilerini gelistirme ve siirdiirmede 6nemi

vurgulanmaktadir.

4. 1. Miisterileri Tamimlama

Bu asama, miisterilerle ve isletmeyle ilgili, olabildigince detayl bilgileri dahi
toplama ve onlar1 veritabanina kaydetme asamasini ifade etmektedir. Miisteri
belirleme, geleneksel olarak demografik bilgilere gore yapilmaktadir. Yas, cinsiyet,
meslek, gelir gibi degiskenlerin 6tesinde onlarin yasam bicimleri, aliskanliklari,
tercihleri, beklentileri 6n plana gececek bicimde detayli olarak Ogrenilmeye
calisilmalidir. Miisteri ile her baglant1 ani, yeni ve degisen bilgileri elde etmek icin

bir firsat olarak degerlendirilmesi gerekmektedir (Odabasi, 2006:23).

4.2. Miisterileri Farkhlastirma

Post-Fordizmin belirleyici 6zelliklerinin baginda gelen “esneklik”, sadece
tiretim sisteminde etkili olmamis aym1 zamanda, toplumun yasam bi¢imini de
degistirmistir. Bu donemin iscilerinden istenen esneklik, daha fazla beceri ve egitimi
zorunlu kilmis, sonug¢ olarak; is¢ileri farklilasmis bireyler haline getirmistir.

Bireylerin kendi yasantilarinda bu farklilagma, farkli yasam bigimleri ve farkli {irlin
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talepleri bigimini almaktadir. Seri liretimden ¢ikmis standart iirlinlere ilgi azalirken
kisiye 6zel, 1smarlama ve yiiksek kalite 6zelligine sahip triinlere talep artmaktadir
(Odabas1,2009:32). Bu nedenle, miisteri iliskileri yonetimiyle hedeflenen amaglardan

biri de “miisterileri farklilagtirmak’tir.

Miisteri iliskileri yonetiminin “miisterileri farklilagtirma” agsamasinda temel
hareket noktasi, “farkli miisterilerin isletmeden neler bekledigini ve degerlerini
anlamak”tir (Kirim, 2007:162). Farklilastirma, isletmeye daha ¢ok deger katmay1
veya isletme icin daha degerli miisterilere daha ¢ok kaynak aktarimini saglamak
amactyla miisteri degerleri ve ihtiyacglar1 agisindan farklilastirmay: ifade etmektedir
(Alabay,2008:168). Her miisteri, farkli farkli ihtiyaglara sahiptir. Dahasi, onlarin
orgiite kars1 farkli degerleri vardir. Farklilastirma yapmak i¢in belirli kriterler vardir;
miisterinin isletmeye olan cirosu, kar miktarlari, satin alma sikliklari, kredi limitleri
ve varsa gelecekte yapilmasi planlanan is hacimleri olabilir. Bu durum, hem bireysel

tiikketiciler hem de endiistriyel tiiketiciler i¢in s6z konusudur.

4.3. Miisterilerle Etkilesim

Miisterilerle etkin bir iletisim kurulmadan, iyi ve etkili miisteri iliskileri

olusturmak olanakli degildir. Etkin miisteri iliskileri, ancak miisterinin ihtiyaclarina,

sorunlarina ve bunlara ¢dziim dnermeyle saglanabilmektedir.

Etkin bir iletisim, ¢ift yonlii bilgi akisim1 gerceklestirmesi agisindan, miisteri

iliskilerinde temel olusturmaktadir. Bdyle bir iletisim olmadan miisterinin
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ihtiyaclarinin ve beklentilerinin dogru bir sekilde belirlenmesi miimkiin degildir.
Diger yandan, miisterilerden gelen tepkilere goére mesajin dogru olarak algilanip
algilanmadigindan emin olunur ve gerekirse mesajda diizenlemeler yapabilme

olanagina sahip olunur (Odabas1,2006:70).

Miisterilerle etkilesimden kasit, miisteri ile ¢ift yonli “diyalog” igine
girmektir. Bu diyalog sayesinde, miisteriyle ilgili bilgilerin elde edilmesi ve bu
bilgileri kullanarak onlarin ihtiyaclarina hitap etmek ve bu siire¢ sonunda ise kar ve
karliligin miisteri bazinda artirilmas1 miimkiindiir. Burada, diyalogun kar getirecegi
Ongoriisii; diyalogla miisteriden bilgiler toplanmasina, o bilgilerin veri ambarindan
stiziilerek ilgili miisteriye ilgili stratejiler gelistirilerek onun sadakatli miisteri haline
getirilmesine ve bunun sonucunda da kar elde edilecegi seklinde isleyecektir
(Alabay,2008:177). Cagri merkezleri, misteri ziyaretleri, web sitesi, telefon,
dogrudan pazarlama ve miisteri sikayetleri etkilesim yontemlerindendir. Ancak bire-
bir kurum olabilmek i¢in bu yollarin tiimiinli miisteriyi “08renen” bir sistem iginde
kullanmak gerekmektedir. Bu da ¢ok farkli bir kurum kiiltiirii ile diyaloga herseyden

daha fazla deger veren bir kurum kiiltiirii ile miimkiindiir (Kirim, 2007:173).

4.4. Kisisellestirme

Her miisterinin istek ve tercihlerine 6zgi {iriin ve hizmet sunmak, pratikte zor

olsa da, miisteri memnuniyetini saglamak ve miisteriyi sadik bir miisteri haline

getirmek icin en 6nemli basamaktir. Kisisellestirme, {liriin ve hizmetleri miisterinin
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talepleri ve ihtiyaglar1 dogrultusunda degistirmektir. Miisterinin ihtiyaglarini 6grenip,

ona karsilik gelen tiriin ve hizmeti sunmaktir (Alabay,2008:177).

5. Miisteri Iliskileri Yonetimi Siireci ve Isletmeler Acisndan Onemi

Miisteri iliskileri yonetiminde, potansiyel miisterilerin elde edilmesi, elde
edilen miisteriyle yakin, etkilesimli ve siirekli bir iletisim kurulmasi yoluyla
miisterilerin taninmasi1 ve onlar1 sadik miisteriler haline getirilerek karli miisterilere
dondistiiriilmesi gibi temel amaclar1 vardir. Bu amaclar ve hedefler, isletmenin tiim
birimlerinin, iist yonetimden en alt kademedeki calisanlarina kadar herkes tarafindan
benimsenmek durumundadir. Misteri iligkileri yOnetiminin bir strateji olarak

kullanilmasinin isletmelere sagladigi 6nemli faydalar1 vardir (Alabay,2008:78-82):

Maliyetlerden tasarruf: Miisteri iliskileri yonetimi, isletmenin maliyet ve masraflari

azaltmaktadir (Zeithaml ve Bitner, 1996:174).

Pazar paymm artirma: Isletme pazar payini, miisteri iliskileri yonetimi ile birlikte

artirmaktadir (Ozgener,2001:329).

Gelirleri artirma: Miisteri iligkileri yonetimi, ¢apraz ve dikey iiriin satislariyla
gelirleri ve karhiligi artirmaktadir (Ozgener,2001:329). Diinyanin en ciddi
danmismanlik kuruluglarindan biri olan PriceWaterhouse-Coopers (PwC) tarafindan

yapilan bir aragtirma, basarili bir miisteri iligkileri yonetimi stratejisi ile igletme
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karlilig1 arasinda dogrudan bir iligki oldugunu ortaya koymustur (Brown,2000;

Kirim,2007:53).

Kaybedilen miisterilerin yeniden kazanmilmasi: Kaybedilen miisteriler, miisteri
iliskileri yonetimi sayesinde isletmeye yeniden kazandirilmaktadir. Price Waterhouse-
Coopers (PwC) tarafindan yapilan arastirmada, miisteri iliskileri yonetiminin,
miisterilerin geri kazanilmasinda %15 ila %20 arasinda katki sagladigi tespit

edilmistir (Brown,2000; Kirim,2007:53).

Miisteri Sadakati Yaratma: Miisteri iligkileri ydonetiminin tiim isletmelere sagladigi
en 6nemli fayda sadakatin saglanmasi ve arttirilmasidir. Miisteri sadakati, miisterinin
secim hakki oldugunda, ayn1 markay1 satin alma ya da benzer ihtiyaglarina ¢éziim
bulmak i¢in her zamanki siklikla ayn1 magazay:1 tercih etme egilimi, arzusu ve
eylemidir (Odabas1,2006:17). Miisteri Iliskileri ydnetiminin en temel amacinin
miisteriyi Omiir boyu elde tutmak oldugu diisiiniildiigiinde, miisteri sadakatini
artirmaya olan katkis1 olduk¢a 6nemlidir.

fletisimin artmasim saglar: Miisteri ile isletme arasindaki iletisimin artmasiyla,
iliski artacagindan islem hacminin artmasi ve misterilerle olan iligkilerin

gelistirilmesini saglamaktadir (Uysal ve Aksoy,2004:139).

CSO Insights'm 12. Satis Verimliligi Arastirma Projesi kapsaminda yaptig1 bir
arastirma, miisteri iliskileri yonetimini kullanan sirketlerin satis hedefleri ve miisteri
iligkileri yonetimi sistemlerinin sagladigi gercek faydalar iizerine odaklanmustir.

Diinya capinda 1250'nin iizerinde sirketi kapsayan arastirmada, 120'nin iizerinde
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metrik kullanilarak satig yapilarinin ne derece verimli ¢alistig1 degerlendirilmistir. Bu
arastirmada once satis yoneticilerinin 2006' da ekipleri i¢in koydugu temel hedefler
belirlenmis, ardindan sirketlerin misteri iliskileri yonetimi yatirimlarindan hangi

faydalar1 elde ettikleri degerlendirilmistir.

Aragtirmaya gore satis ekipleri i¢in belirlenen hedefler su sekildedir:

e QGelirlerin artirilmasi - %67.8
e Satis verimliliginin artirilmasi - %56.1
e Pazar payinin artirilmasi - %42.7

e Miisteri sadakatinin yiikseltilmesi - -%30.5

Sirketlerin CRM uygulamalariyla elde ettiklerini soyledikleri faydalar ise

agirlik sirasina gore su sekildedir:

Tablo 4. Miisteri Iliskileri Yonetimi Uygulamalarimin Isletmeye Sagladig

Faydalar

Konular Gerceklesen %
Daha iyi iletisimin saglanmasi % 61.9

Daha iyi tahmin %50.3

Y o6netim yiiklerinin azalmasi %41.7
Gelirlerin artmasi %30.1

Kaynak: www.veripark.com
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Bu rapora gore miisteri iliskileri yonetiminin sagladig1 faydalar ¢ok agik ancak
ilk bakista bu faydalar, satis yoneticilerinin basta belirledigi hedeflerle fazla
ortiigmiiyor gibi goriinmektedir. Ancak CSO Insights, verileri daha detayli analiz
ettiginde, bunun gecerli bir varsayim olmayabilecegini bulmustur. CSO Insights'a
gore, miusteri iliskileri yonetimi tek bir seyden degil pek ¢ok seyden olugsmaktadir.
Miisteri iligkileri yonetiminin en ¢ok kullanilan fonksiyonlar1 ise miisteri
s0zlesmelerinin yonetimi, firsatlarin yonetimi, bolge analizleri, miisterilerle iletisim
ve tahminlerdir. Bu durumda miisteri iliskileri yonetiminden elde edilen faydalarin
neden bu alanlarda yogunlastigi acikca gozlenebimektedir
(http://www.veripark.com/newsletter/haziran06/techno/2.html). CSO Insights’a gore;
miisteri iligkileri yonetimi uygulamalarini1 kullanarak ciddi performans artisi elde
ettigini belirten firmalar gecen yil %29 iken bu yil %33.4'e ulagsmis durumdadir

(www.veripark.com).

6. Miisteri Iliskileri Yonetimi Siireci ve Miisteriler A¢isindan Onemi

Miisteriler, isletmelerin elde ettigi bir kar karsiliginda, kendilerine iiriin ve

hizmet, kisi veya kurumlar tarafindan belli 6zellikler, istekler talep etmektedirler.

Miisteri  iligkileri  yonetimi sayesinde  miisteriler su  Ozelliklerden

yararlanabilmektedirler (Ozmen, 2009:264-266):
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Kendilerine sunulan {iriin ve hizmetleri, uygun kosullarda, uygun zamanda,
uygun fiyatta, erisebilecegi uygun yerlerden ve uygun sevkiyat kosullartyla elde

edebilmektedirler.

Isletmeler, miisterilerine kisisellestirme ayricaligi sunabilmektedirler. Bu
kisisellestirme 6zelligi, web sitelerinde, aligveris sitelerinde, haber portallarinda

ve bankacilik hizmetlerinde kullanilmaktadir.

Miisteri iligkileri yOnetimiyle birlikte miisteriler ozellestirme firsatindan
yararlanabilmektedir. Kendilerine gore uyarlanmis tiriin ve hizmetler miisterilerin

ihtiyaglarini daha etkili bir sekilde kargilamaktadir.

Isletmelerle etkilesimli bir iletisim olanag: elde etmislerdir. Uriiniin tasarimindan
dagitilmasina kadar her konuda fikilerini sdyleyebilme imkanlar1 olusmustur. Bu
fikirler, misteri iliskileri yOnetimini benimseyen isletmeler tarafindan

degerlendirilmektedir.

Misteriler  {irtin ~ ve  hizmetle ilgili  Onerilerini, begenilerini yada
memnuniyetsizliklerini igletmeye duyurma imkanini elde etmislerdir. Kar elde
etmek isteyen isletmelerin temel amaci miisteri memnuniyetini artirmak ve

memnuniyetsizligi gidermektir.
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7. Tiirkiye’de Miisteri Iliskileri Yonetimi Uygulamalari

Tirkiye’de, 1980°1i yillara kadar uygulanan kapali ve korumaci ekonomik
politikalar, 1980’li yillardan sonra neoliberal ekonomik politikalara doniigsmiistiir.
Neoliberal politikalar, ekonominin yeniden yapilanmasi ve diinya pazarlari ile
biitlinlesen bir ekonomik sistemin olusturulmasi olarak o6zetlenebilir. Neoliberal
politikalar kapsaminda yapilan degisikliklerin en oOnemlilerinden birisini Ozal
doneminde Tiirk Parasini Kiymetini Koruma Kanunu’nda yapilan 32 sayili yasal
diizenleme olusturmaktadir. Bu yasal diizenlemeyle birlikte sermaye hareketleri
serbest birakilmis ve boylece Tiirkiye disartya sermaye ihra¢ eden bir iilke haline
gelmistir (Timur, 2004:63). Bununla beraber glimriik duvarlar1 disiiriilmiis ve
ithalatin Onilindeki engeller kaldirilmistir (Timur,2004:64). Bu uygulamalar ile
ekonomi rekabetci bir yapiya biirinmis, tiiketim {riinlerinde gesitlilik, kalitede
yiikselme olmustur. Bu politikalarla beraber Tiirkiye ekonomisi kiiresel ekonomiye
eklemlenebilir hale gelmis ve diinya pazarlar ile biitiinlesmistir. Tiirkiye’nin bu
yillarda uyguladig1 ekonomik politikalarin temeli bugiine kadar devam eden IMF ve
Diinya Bankas1 ile yapilan “makro-ekonomik istikrar” ve “yapisal uyum”
anlagsmalarina dayanmaktadir. “Yapisal uyum” ve kamunun yani devletin yeniden
yapilandirilmasi ile yapilan degisiklikler “6zellestirme, ticarilestirme, serbestlestirme
ve yerellesme” yi igermektedir (Soydan, 2007). Diger bir ifadeyle, sosyal devletci

yapilanmadan liberal devlet anlayisina gegis gerceklesmistir.

1980’11 yillar, 6zellestirme cabalariyla gegmis ve 1990°hh yillara gelindiginde

devlette ve kamusal alanda biiyiimenin durduruldugu ancak devletin faaliyet alaninda
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tam olarak bir kiiciilme yasanmadigi goriilmiistiir. 1990’11 yillarin temel arayisi
devletin faaliyet alanina iliskin smirlart  ¢izip, bu kisith alanda devlet
mekanizmasmin nasil daha etkin ve verimli kilinabilece§i sorunu olmustur
(Demir,2006:105-106). Bu donemde o6zellikle kiiresellesme sdylemleri ile birlikte
demokrasi, insan haklari, 6zgiirliik, ¢evrenin korunmasi gibi temel degerler evrensel
nitelik  kazanirken, her diizeydeki yoOnetim aygiti gibi ulus-devlet de
demokratiklesme, yerellesme, saydamlik, katilim, esneklik, hesap verilebilirlik gibi
giiclii egilimlerin yogun baskis1 altinda yeniden sekillenmeye zorlanmistir. Bu
cercevede devletin kiigiilmesi, Ozellestirme, siyasal reformlar, sosyo ekonomik
politikalarin doniisiimii gibi stratejiler, lilkenin temel politikalar1 haline gelmistir

(Kalagan,2009:94).

Biitiin bu gelismeler; uygulanan neoliberal politikalarla devletin uygulama
alanin kii¢iilmesi, 6zel sirketlerin etkisini artirmasi ve kiiresellesmeyle birlikte diinya
pazarlarina acilan yogun rekabet ortami, ayn1 zamanda bu rekabet ortaminda artan
iriin cesitliligi ve tiiketicilerin degisen talepleri, isletmelerin yonetim sekillerini

tekrar gozden gecirmelerini gerektirmistir.

Yasanan gelismeler etkisinde, miisteri merkezli strateji lreten, isletme
kiiltiirlerini, c¢alisanlarin1 ve teknolojilerini yenileyen Tirk isletmeleri, 1990’1
yillardan itibaren miisteri iligkileri yonetimini uygulamaya baslamislardir. Miisteri
iligkileri yonetiminin ilk kez sayilar1 giderek artan cagri merkezlerinin 444’1i ve
800’li hatlar ile taninmaya basladigi goriilmektedir. Bu donemde miisteri iligkileri

uygulamalari, bireysel bankacilik basta olmak iizere borsa, internet ve kampanya
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hatlar olarak karsimiza g¢ikmaktadir. Kolay erisilebilirlik ve kullanilabilirlik gibi
ozellikleri oldugu igin bu hizmetler hizli bir sekilde yayilmaya baslamistir (Ozkan,

2001:16).

Tirkiye’de kiiciik ve orta olcekli igletmeler i¢in 400 isletmede yapilan bir
arastirmada, miisteri edinmenin % 35 orani ile en 6nemli miisteri iliskileri yonetimi
olgusu olarak goriildiigii ortaya koyulmustur. Isletmeler icin ikinci dnemli olgu % 31
ile miisteri korunmasi olarak goriilmiistiir. Miisteri iliskileri yonetiminin ilk ve en
Onemli asamasi olarak kabul edilen miisteri se¢imi ise Tiirk isletmeleri tarafindan
satis kaygilarina bagl olarak en az deger verilen olgu olarak kabul edilmistir. Farkli
misteri iliskileri modellerinin degerlendirildigi bir diger soruda da, 400 isletmenin %
48’1 karlilik modeline yatirim yapmay1 se¢mislerdir. Miisteri iligkilerinde en 6nemli
fonksiyonlardan sayilan miisteri bilgilerine yatirnm ve miisteri etkilesimini
yiikseltmeye yatirnrm ise Tirk isletmeleri tarafindan fazla dikkate alinmamistir
(Giildemir,2001:2). Bu aragtirmadan da anlasildig1 gibi, miisteri iliskileri yonetimi
Tiirkiye’de su an i¢in tam olarak anlasiimamustir. Isletmeler, miisteri iliskileri
yonetimini, sadece kisa vadede karliligi arttiracak teknolojik bir yontem olarak
gormektedirler. Tiirkiye’de isletmelerin miisteri iliskileri uygulamalar1 konusunda
yaptiklar1 en biiyiikk yanlishk, bu uygulamalara yapilan yatirnmin sadece bilgi

teknolojilerine yatirim seklinde oldugudur.

Tirkiye’de 2000’li yillarda miisteri iliskileri yonetimine daha c¢ok kolay

eskiyecek bir moda olarak bakilirken, 2001 yilinda ortaya ¢ikan kriz ekonomisiyle

birlikte isletmeler i¢ verimliliklerini ve satiglarini artirabilmek ic¢in miisteri iliskileri
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yonetiminin uygun bir yontem oldugu konusunda birlesmeye baslamislardir. Miisteri
iliskileri yonetimini bir liikks olarak degerlendiren Tiirk isletmeleri, kriz doneminde
satts dongiisiinii kisaltan ve en Onemlisi miisterinin isletmeye olan sadakati ile
rekabet avantaji saglayan misteri iliskileri yonetimini bir ¢ikis noktasi olarak
gormeye baglamiglardir (Kelestimur,2001:22). Bu konuda, 2003 yili basinda CRM
Institute Turkey tarafindan gergeklestirilen arastirmaya gore, Tiirkiye’deki sirketlerin
“miisteri odaklilik” agisindan not ortalamasi, 5 iizerinden 1.35 olarak saptanmustir.
Bu not, 3.6 olan Avrupa ortalamasinin olduk¢a altindadir. Bu sonug, Tiirkiye’deki
sirketlerin miisteri odakli yapilanma calismalarinin oldukca baslarinda oldugunun

acik bir gostergesidir (Giildiir, 2004).
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B. MUSTERI MEMNUNIYETIi KAVRAMI VE iLiSKIiLi OLDUGU DiGER

KAVRAMLAR

1. Miisteri Memnuniyeti

Miisteri odaklilik, isletme ve tiim calisanlar1 her eylem ve kararin sunulan
iriin ve hizmetlerin miisterilerine haz verecek, tatmin yaratacak big¢imde
planlanmasina caligmak ve sonucta siirekli tercih edilen bir kurulus olabilmektir.
Miisteri odaklt olmanin Onemli bir bileseni miisteri memnuniyetidir. Miisteri
memnuniyeti, miisterinin bekledikleri ile elde ettikleri arasinda Ortiismenin olusma

durumudur (Odabas1,2006:15).

Miisteri memnuniyeti, isletmelerin bir sistem dahilinde faaliyette bulunduklari
g0z Oniine alinirsa siirecten gecirilerek ¢ikti olarak miisterilere sunulan {iiriin/hizmet
acisindan  firmalarin ~ sorumluluk  anlayiglarinin  bir  gostergesi  seklinde
algilanmaktadir. Ancak, miisterilerin miisteri olmalarinin getirdigi i¢sellik ve diger
miisteriler ile olan iletisimle baglantilardan kaynaklanan digsallik nedeniyle
secimlerinde yasanan cesitlilik ve piyasa hareketliligi ile isletmeler, miisteri
tatmininin stirekliligini saglayarak karliliklarin1 artirmaya g¢alismaktadir. Miisteri
tatmini, miisterilerin isletmenin {iriinlerine/hizmetlerine yonelik ve satin alma
eylemlerinin bir yoOnlendiricisi olarak kullandiklar1 “birikimlerin” yine miisteri

tarafindan isletmeye aktarilmasidir (Altintas, 2000:23-24).
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Miisteri memnuniyeti ya da memnuniyetsizligi, bir servis kalitesi deneyimini
yasamak ve bunu beklentiler ile karsilastirmaktan dogmaktadir. Algilanan servis
kalitesi, bir iirliniin/hizmetin ustlinliigii veya miikemmeliyeti hakkindaki miisterinin
yargisidir. Algilanan deger ise, miisterinin aldigi ile karsiliginda verdigi konusundaki
algilamalarina dayanarak, bir iriiniin yararlarinin toptan degerlendirilmesidir.
Kalitenin boyutlar1 kendine 6zgiidiir. Buna karsilik, tatminle ilgili yargilamalar kalite

yonlerini de i¢ine alan daha genis boyutlari icermektedir(Tek,2006:183).

Miisteri  memnuniyetinin  degerlendirilmesi,  miisteri  deneyimlerini
gerektirirken, kalite igin bu s6z konusu degildir. Deger ise, kaliteden daha bireysel ve
kisisel olup, o da alma-verme 6gelerini icermektedir. Tatmin sadece servis kalitesine
bagli olmayip, tiiketiciler eger deger artirdigina inaniyorlarsa, daha yliksek diizeyde
kaliteyi ilgilenmeye deger bulmaktadirlar. Bu agidan bir teklif (sunu), kalite
acisindan yliksek olmasa da, fiyatinin rakiplere gére uygun olmasi nedeniyle, deger

yolu ile tatmin diizeyinin artisina katkida bulunmus olmaktadir (Tek,2006:183-184).

Tatmini olusturan unsurlar ele alindiginda farkli tiirlerde tatminlerden soz
edilebilmektedir(Odabas1,2006:15):
e Miisteri bilgileri,
e QGelistirilmis miisteri iliskilerine baglilik,
e Miisteri hizmet standartlari,
e Sikayet sonuclandirma siirecleri,
e Siirdiiriilen miisteri tatmini Slgiimleri,

e Rakip isletmelerle miisteri tatmin diizeylerinin karsilastiriimasi.
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Bunlara ek olarak, miisteri odakli olmak, miisteri tatmini bilgilerinin su 6zellikleri de
tasimasini gerektirir(Odabas1,2006:15):

e QGeribildirim ve degisiklik i¢in bilgilerin paylasilmasi,

e Sikayet sonug¢landirma i¢in kullanilmasi,

e (alisanlar, boliimler ve tiim kurulus i¢in gercek¢i amaclarin konulmasinin

saglanmasi.

Miisteri iligkileri yonetiminde temel amag¢ tatmin edilmis miisteriler
yaratmaktir ve bunun bilincinde olan isletmeler, satin alma sonrasi tiiketici diigiince
ve davraniglarini detaylt bir bigimde incelemek zorundadirlar Bu agidan tatmin
edilmis tiikketici davraniglar1 su sekilde Ozetlenebilmektedir(Odabas1  ve
Baris,2008:392):

- Isletmenin iiriin ve hizmetlerine kars1 olumlu tutum gelisir,

- Uriin ve hizmetler hakkinda digerlerine olumlu goriislerde bulunulur,
- Rakip tirtinlere odaklanilmaz,

- Uriin ve hizmeti tekrar satin olarak miisteri sadakati gelistirilir,

- Isletmenin diger iiriinlerinin potansiyel alicis1 olunur.

2. Miisteri Memnuniyeti Kavramu ile iliskili Kavramlar

Miisteri memnuniyeti, “tiiketicilerin istek ve ihtiyaglarinin karsilandiginin ve

bunun memnuniyet verici oldugunun gostergesi’dir. Sadakat ise, tekrar satin alma

sikligidir. Bu durumda tatminin sadakati etkileyebilmesi i¢in bireysel tatmin

pargalarinin biitiin haline gelmesi gerekir. Boylece isletme, alternatifler arasinda en

79



1yl iirlin ve hizmeti sundugu zaman tiiketici sadakatini elde edebilecektir. Miisteri
tatmini kavrami, miisteriye deger saglamak ile de dogrudan baglantilidir. Tiiketicinin
sadakatini saglamak i¢in Oncelikle onun ihtiyaclarin1 karsilamak gerekmektedir.
Ayrica ihtiyaglarii karsilamaktan 6te miisterilerin gelecekteki ihtiyaglar1 ve istekleri
de belirlenmeli ve karsilanmalidir. Miisteri degeri yaratmak ise, miisteri
memnuniyetine ve tatminine ulagsmak ig¢in gerekli olan temel bir tagtir. Yani miisteri
tatmininin saglanmasi, miisteriye deger yaratmakla miimkiin olabilecektir. Miisteri
tatmini bir isletmenin {riin ve hizmetini kullanan kisilerin nasil tatmin edilmesi
gerektigi, misterilerin {iriin ve hizmetle ilgili olarak ne hissettikleri ve ilgileri;
miisteriye deger yaratma, miisterilerin alternatifler arasinda nasil hareket ettikleri,
nasil se¢im yaptiklarini gostermektedir. Burada 6nemli olan, temel satin alma

faktorlerinin neler oldugudur” (Alagdz Basaran vd.,2004:24-25).

Miisteri memnuniyetinin saglanmasi ve siirdiiriilmesi, miisteri sadakatinin
olugmasint saglamaktadir. Miisterinin ihtiyaglar1 ya da talepleri sunulan
hizmet/iiriinle karsilanmadiginda ise miisteri memnuniyetsizligi ortaya ¢ikmaktadir.
Miisteri memnuniyetsizliginin en 6nemli gdstergesi ise misteri sikayetleridir. Bu
durumda, bu kavramlarin agiklanmasi ve miisteri memnuniyetiyle iligkilendirilmesi

gerekmektedir.

2.1.Miisteri Memnuniyeti, Miisteri Sadakati ve Yasam Boyu Degeri

Miisteri sadakati, miisteri iligkileri yonetimiyle olusturulmasi beklenen ilk

hedeflerden birisi olarak kabul edilmektedir. Kiiresellesmeyle birlikte, diinya
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pazarlarinin ortaya ¢ikmasi sonucu, isletmeler artik sadece kendi iilkelerindeki
isletmelerle degil, diinya ¢apindaki isletmelerle bas etmek zorundadirlar. Uriinlerin
cesitlenmesi ve internet sayesinde miisterilerin bu iiriin/hizmetleri karsilagtirma
firsatt bulmasi, miisteri sadakatinin zayiflamasina neden olmaktadir. Bu sebeple,
sadakat, isletmelerin Ozellikle iistiinde durmalar1 gereken bir konu olmustur ve

miisteri iliskileri yonetiminin de hedefleri arasindadir.

Sadakat, tercih edilen iiriin veya hizmeti (markay1), baska cekici seceneklere
ragmen, gelecekte de tutarli olarak, yeniden satin almaya veya ayni yere miisteri
olmaya devam etmek demektir. Tatmin edilmis miisterilerin sadik miisteri olma
olasiliklarinin yiiksek oldugu bir gergektir. Cok yiiksek tatmin, miisterilerde sadece
rasyonel tercih degil, duygusal bir baghlik da yaratmaktadir. Tam tatminden az bir
sapma, “sadakat”te biiyilk azalmalara yol agabilir. Arastirmalar tatmin edilmis
miisterilerin bile isletmeleri terk etme oranlarinin % 90’lar1 buldugunu géstermistir

(Tek,2006:297).

Miisteri sadakati, genel olarak, tekrar satin alma siklig1 veya benzer mali satin
alma hacmi seklinde tanimlanmaktadir. Ancak 1978 yilinda Jocoby ve Chestnut
tarafindan yapilan calismaya gore, siirekli satin alma sadakatin gdstergesi
olmamalidir. Ciinkii miisterinin satin almaktan ve tercih etmekten hoslanmasindan
dolay1 siirekli olmayan bu satin alma, eger miisteri coklu markaya sadik ise sadakati
maskelemektedir. Bunun i¢in tekrarli satin almayi sadakatten ayirip, miisteri

inanglari, duygulart ve geleneksel miisteri tutum yapisindaki egilimleri
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incelemislerdir. Eger dogru bir marka sadakati varsa 3 karar asamasi muhakkak

markadaki tercihlerde yasanmalidir;

1. Marka vasiflarina yonelik siralamalar (inanglar) rekabet¢i alternatiflere karsi
tercih edilmelidir.

2. Bu bilgi kesinlikle markaya olan duygusal tercih ile bagdasmalidir.

3. Miisteri, marka alternatiflerini karsilastirdiginda yiiksek bir satin alma egilimi

gostermelidir.

Neticede bu tutum tabanli bir catinin ifadesi olmaktadir. Oliver (1997)
olusturdugu catida bu biligsel-duygusal egilim modelini takip etmistir. Fakat her
tutumsal asamada tiiketicinin sadik olabilecegini incelemektedir. Tiiketicilerin teorik
olarak oOncelikle biligsel olarak sadik olduklarini daha sonra duygusal hale
gectiklerini ve egilim asamasinda bile hala sadik kaldiklarin1 ve sonucta davranigsal

ortama girerek eylemde kaldiklarini ifade etmektedirler (Altintas,2000:30-31).

Isletmeler artan bigimde dinamiklesen, degisen karmasik pazarlarla yiizyiize
gelmektedir. Tiketiciler, {irlin ve hizmetlerini satin aldiklar sirketleri daha yogun ve
titiz bir sekilde degerlendirmekte, daha az bir 6deme ile daha fazla hizmet talep
etmektedir. Gelisen iletisim teknolojileri ve kiiresellesmenin de etkisiyle {iriin
avantajlarimin  6mrii  kisalmaktadir. Kiiresel rekabetin yasandigi bu ortamda,
isletmeler, rekabetci avantajlar1 yakalamak i¢in yeni yollar aramaktadirlar. Bu
yollardan biri “kalite” yonelimidir. Kalite yonelimi, miisteri tatminini 6n plana

cikarmis olup, “miisteri icin deger” kavramimi gerekli kilmistir. Deger yaratmak;
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hizmet ile kalitenin bir sentezi olabilmekte ve hizmet, kalite ve miisteri tatmininin
tiim araclarmi kapsamaktadir (Odabasi1,2006:48). Miisteri i¢in de8er yaratma,
miisterilerin ne istedikleri ve triinii satin alip kullandiktan sonra ne elde ettikleri ile
ilgili yaklasimdir. Miisteri acisindan deger yaratma kavrami, miisterinin 6dedigi
karsiliginda beklediginden daha fazlasini elde ettigi zamanki durumu ve anlami
icermektedir. Bir bagka ifade ile deger, “verilen ile elde edilenlerin algilanmalarina
bagli olarak bir {irliniin yararimin miisteri tarafindan genel degerlendirilmesidir.”
Yaratilan deger, miisteri yonlii ve onun ihtiyaclarina yonelik degilse, 6nem teskil
etmemektedir. Yararlar1 ve Odiinleri yani degeri, miisteri kendisi belirlemektedir.
Yaratilan deger, miisteri ile sirket arasinda “duygusal bag”in kurulmasina olanak
saglamaktadir. Bu durum ise, yeniden satin almayi, miisteri sadakatini yaratmayi
ortaya ¢ikartabilmektedir. Miisteri i¢in deger yaratma sonucunda elde edilebilecek

miisteri tatmini, isletmelere su faydalar1 saglamaktadir (Odabas1,2006:50):

- Daha yiiksek oranda tekrarlanan satin almalarin artmasi,

- Maliyetlerin ve giderlerin daha bilingli yonetilmesi sonucu kar marjlarinin
yiikselmesi,

- Yaraticilik destekleneceginden c¢alisanlarin motivasyonlarinin yiikselmesi ve
sirketten ayrilma oranlarinin diismesi,

- Yiiksek deger elde eden miisterilerin duygularini yakinlarina aktarmalart.

Miisterilerin, artik kendilerine en yiiksek degeri sunan isletmelerin iiriin ve

hizmetlerini satin almaya yoneildikleri goriilmektedir. Giliniimiiziin en temel

pazarlama stratejilerinden biri miisterilere deger yaratmaya dayali faaliyetlerdir.
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Isletmeler sunmus olduklar {iriin ve hizmetlere daha ¢ok deger ekleyerek miisteri
tatmini ile misteri sadakatini artirmaya c¢alismaktadirlar. Bu baglamda, miisteriye
deger saglama kavrami ile miisteri tatmini birbiriyle tamamen iligkili iki kavramdir.
Miisteri tatmini yaklagimi, isletmenin mal ve hizmetini kullananlarin tatmin edilmesi
tizerinde yogunlasirken, miisteriye deger saglama yaklasimi ise, rakip isletmeler
arasinda miisterilerin nasil se¢cim yaptig1 konusu iizerinde yogunlagsmaktadir. Kotler’e
gore ise miisteriye ylksek deger saglama miisteride yiiksek Olglide sadakat

saglayacaktir (Kotler,2000:37).

Buradan yola ¢ikilarak, miisteriye degerler saglamanin aktarilmasina iligkin ii¢

temel strateji lizerinde durulmaktadir(Altintas,2000:55).

1. Miisteriler i¢in dogru his belirlemek: Bu strateji, calisanlarin miisteri odaklilik ve

miisteriyi dinleme becerileriyle miisteri sadakatine yonelmelerini saglar.

2. Miisteriler etrafinda organize olmak: Sirket birimlerinin miisterinin etrafinda

yapisal anlamda olmalarini gerekli kilar.

3. Miisterileri ayrintili olarak anlama: Burada nitelikli/nicelikli veri toplanmaktadir

ve miisteriye deger saglamaya iligkin bilgi toplanir.
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2. 2. Miisteri Memnuniyetsizligi ve Miisteri Sikayetleri

Giliniimliz uygulamalarinda hedeflenen, miisterilerin istek ve ihtiyaglaria
uygun lriin/hizmetler iiretmek ve onlarla uzun siireli iligkiler kurabilmektir. Her
iliskide oldugu gibi, pazarlamada da uzun siireli iliskiler kurabilmek tatmin duygusu
ile miimkiindiir. Miisteri memnuniyeti, miisterinin bekledikleri ile elde ettikleri
arasinda Ortlismenin olusma durumu (Odabas1,2006:15) iken, beklenilen performans
ile gerceklesen performans arasindaki fark da miisteri

memnuniyetsizligini/tatminsizligini tanimlanmaktadir (Baris, 2008:23).

Miisteri memnuniyeti/memnuniyetsizligine iligkin temel teorilerden biri
Karsilastirma Seviyesi Teorisi’dir. Bu teoriye gore, memnuniyet seviyesinin
belirlenmesinin karsilastirma seviyesi kavramiyla yakin iligkisi vardir ve burada da
iki standart soz konusudur. Bunlar, karsilastirma seviyesi (¢itasi) ve alternatifleri
karsilastirma seviyesidir. Karsilagtirma seviyesi, bir kisinin {irin ya da hizmetten ne
oranda memnun oldugunu degerlendirme standardidir. Alternatifleri karsilagtirma
seviyesi ise, bir kisi icin bir iligskiyi siirdiirlip siirdiirmeyecegine karar vermede
kullandigt bir standard: ifade eder. Kisinin alternatif olanaklar1 incelemesi olarak da
tanimlanir. E§er mevcut algilar alternatiflerle karsilagtirildiginda asagida kaliyorsa,
kisi iligkiyi birakmaya giidiilenecektir. Miisteriler agisindan alternatifleri
karsilastirma seviyesi ile mevcut ¢iktilar arasindaki fark biiyiidiiyse miisterinin marka
ya da lriinle arasindaki sadik bir iliskinin varligi konusunda bir degerlendirme

yapmast gerekecektir. Ayrica bir miisterinin karsilagtirma seviyesinin mevcut
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algilama sonuglarini asmasi durumunda miisteri goreceli olarak tatminsizlik

duyabilecektir(Altintas,2000:42).

Miisterinin  beklentisinin karsilanmamasi sikayetin  baslangic noktasini
olusturmaktadir. Tatminsizlik, yalnizca iiriiniin/hizmetin performansinin miisteri
beklentilerini kargilayamamis olmasi halinde yagsanmamaktadir. Miisteri ile kurulan
iliski de tatminsizlik yaratabilmektedir. Uriiniin/hizmetin alim1 aninda ¢alisanlarin
davraniglari, hizmet ortaminin uygunsuzlugu, makul olmayan gecikmeler gibi
nedenler ile istenilen iirlin/hizmetin mevcut olmamasi da tatminsizlik, dolayisi ile

sikayet yaratmaktadir (Baris,2008:23).

Miisteri tutma ve kazanmanin 6nemli bir boyutunu, miisteri sikayetlerini etkin
bicimde ele almak olusturmaktadir. 1970’11 yillarin sonundaki bir arastirmada hizmet
alim1 sonrasinda miisterilerin:

%64.5’1 kendilerine gosterilen davranistan herhangi bir rahatsizlik duymadiklarini,
%24.2’s1 rahatsiz olup, eyleme gegctiklerini,

%11.3°1 1se kizip, eyleme gegmediklerini,

Sikayet edenlerin % 5’1 yasal birim ile baglant1 kurduklarini,

%3’1 avukatlar ile baglanti kurup olay1 yargiya intikal ettirdiklerini ifade etmistir

(Day ve Landon,1976:263-268).

Istatiksel sonuglar, miisteri sikayetlerinin kii¢iimsenmeyecek oranda oldugunu

gostermektedir. Miisteri sikayetlerinin ele alinmamasi sonucu, mutsuz miisteriler

iriin ve hizmetlerini kullandiklari isletmeyle baglarin1 koparmaktadir. BeyazSaray
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Tiiketici Iliskileri Ofisi tarafindan yapilan bir arastirmaya gore, mutsuz miisterilerin
% 90’1 o isletmeyle tekrar iletisime gecmemektedir. Bu miisterilerin her biri
memnuniyetsizliklerini en azindan 9 kisiyle paylasacak ve bu mutsuz miisterilerin
ylizde 13’1 olumsuz deneyimlerini otuzdan fazla kisiye aktaracaktir (Solomon,
2006:260). Iletisim teknolojilerini kullanabilen ve bilinglenen tiiketici profili de goz
Oniine alindiginda, miisteri sikayetlerinin miidahale edilmediginde bir ¢1g gibi
yayillmast miimkiindiir. Miisteri sikayetlerini degerlendirme konusunda diinyaca
taninmis bagimsiz arastirma sirketi Forrester Research tarafindan gergeklestirilen

kiiresel bir arastirmanin sonuglarina gore gilinlimiizde kuruluslarin sadece

(Durmaz,2006:257):

% 48’1 bir sorunu tiiketiciden dnce goriiyor,

% 43’1 karl tiiketicilerine daha iyi hizmet sunuyor,

% 37’si tiiketicilerinin birkag hizmetinden birden faydalandigini biliyor,
% 23’1 tiiketicilerin internet aktivitesini izleyebiliyor,

% 20’si internet sitesini tiiketicinin ziyaret edip etmedigini biliyor.

Bu tablo kuruluslarin zayif noktasini ¢ok agik bir bigimde ortaya
koymaktadir. Miisteri ile ¢okyonlii, yakin, dinamik iligkilerin, bir kurulusun
gelecegine yapilan yatinm oldugu giiniimiiz kosullarinda bu alandaki yetersizlik,
yapilan tiim yatirimlarin bosa gitmesine neden olabilmektedir. Ciinki, artik ne
kuruluglar i¢in miisterilerin goziinde fark olusturmak eskisi kadar kolay, ne de
tirtinler o kadar benzersizdir. Miisteriler her an beklentilerini daha iyi karsilayan, ya

da oyle olduklarina inandiklar1 bir baska rakip isletmeyi tercih edebilmektedir.
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Miisteri egilimlerini ongorebilmek ve 6nceden onlem alabilmek i¢in onlar1 ¢ok iyi

tanimak biiyiik 6nem kazanmaktadir (Durmaz,2006:258).

Miisteri iliskileri yonetimindeki temel amacin miisteri tatmin etmek oldugu
diisliniildiiglinde, miisterilerin satin alma ve sonrasi diisiince ve davranislarinin
detayli bir bi¢cimde incelenmesi gerekmektedir. Beklentileri ve ihtiyaglar

karsilanmamis misteri davranislari su sekildedir (Odabasi ve Baris, 2008:392-393):

- Sirketin iirlin ve hizmetlerine karsi olumsuz tutum gelisir,
- “Marka baglilig1” yerine “marka kaymas1” olusur,
- Uriin ve hizmetler hakkinda digerlerine olumsuz bilgiler iletilir,

- Sikayetci bir tavir takinir.

Tatminsizlik sonucunda iki eylem s6z konusudur: Eylemsizlik ve eyleme
gecme. Eylemsizlik durumu, sikayet konusunda miisterinin hicbir sey yapmamasidir.
Nedeni, miisterilerin harcayacagi zaman, para ve enerji karsiliginda elde edecegi
sonucun degerinin kiigiik olacagini diisiinmesidir. Eyleme ge¢cme, edilgin ve etkin

olmak tizere iki boyutta ele alinmaktadir. Edilgin davranislar;

- Ayni markayi bir daha satin almamak,

- Isletmeyi boykot etmek,

- Yakinlarin1 uyarmak olarak kendini gostermektedir.
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Etkin davraniglar ise memnuniyetsizlik derecesi yiiksek olan miisterilerde
gorilmektedir. Bu miisteriler, iiriin ya da hizmetteki kusuru diizeltme, onarim ya da
iriin degisimini talep etme ve ticaret ya da tiiketici mahkemelerine basvurarak
zararin Odenmesini talep etme, tiiketici dernekleri gibi sikayet merkezlerine
bagvurma gibi davramiglar gostermektediler (Odabasi ve Baris, 2008:393-394).
Internetin yayginlasmas1 ve kullanici sayisinin artmasiyla birlikte, miisterilerin
sikayet mecralar1 da degisime ugramaktadir. Memnuniyetsiz miisteriler, sikayetlerini
dile getirmek icin tiiketici derneklerinin sitelerini ya da onlardan bagimsiz olarak
kurulan sikayet sitelerini kullanmaktadirlar ve bu sekilde sikayet ¢ozme siirecleri

kisalmaktadir.
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C. BILGI ILETiSIM TEKNOLOJILERININ GELiSIMi VE ELEKTRONIK

MUSTERI ILISKILERI YONETIMINE GECi$

Miisteri iliskileri yonetiminde odak noktasi, miisteri ile karsilikli (bire bir)
etkilesim sonucunda elde edilen bilgilerin ger¢ek zamanli olarak analiz edilerek;
miisteri aliskanlik, ihtiya¢ ve talepleri dogrultusunda uygun iiriin ve pazarlama
stratejilerini gelistirmek ve bunlar1 misteriler ile ilgili bilgilerdeki degisime bagh
olarak siirekli glincellestirme becerisine sahip olmaktir (Ryals ve Payne,
2001;Alagdz, 2003:9-10). Miisteri iliskilerini en iyi sekilde kurmak ve gelistirmek de
ancak bilginin var olmasi ve kullanilmasiyla saglanmaktadir. Bu noktada, veri
toplamak ve degerli bilgiler olusturmak i¢in isletme siireclerine teknolojinin
uygulanmas1 olarak tanimlanabilen iletisim teknolojileri; miisteriler ile karsilikli
etkilesimi, miisteriler ile ilgili bilgilerin gilincel olarak toplanmasini, pazarin miisteri
ithtiyaclarina gore tam olarak boliimlendirilmesini, miisteri davraniglarindaki degisme
ve gelismelerin zamaninda tahmin edilmesini saglayarak, kisiye 6zel pazarlama
anlayisinin kitlesel pazarlarda maliyet etkin bir sekilde uygulanmasinda stratejik bir

ara¢ olmaktadir (Giiles,2004:235-236).

1. Elektronik Miisteri fliskileri Yonetimi ve Kullandig Araclar

Internetin yayginlasmas1 ve teknolojik gelismeler terminolojiye ‘“e-Miisteri

Iliskileri Yonetimi (e-MIY)” kavramini eklemistir. E-Miisteri Iliskileri Y®&netimi;

internette erisim araglarinin artmasi sonucu artan miisteri gereksinimleri, istekleri ve

beklentilerini karsilamak amaciyla, isletmelerin, miisteri iligkileri yonetimini internet
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ortaminda etkilesimli ve ger¢ek zamanli olarak dinamik bir sekilde gergeklestirme

faaliyetlerini ifade etmektedir.

E-Misteri iligkileri yonetimi uygulamalarinda internet iistiinden miisterinin
eristigi web sitesi onemli bir iletisim noktasidir. Oncelikle isletmenin alisveris oncesi
izledigi bir vitrin, aligverisini yaptig1 sanal bir magaza konumunda miisterileriyle karsi
karsiya geldigi bir ortamdir. Miisteri, o andan itibaren hatta web sitesine erismeden 6nce
isletmeyle iliski kurma siirecine girmektedir. Miisteriye yollanan bir e-posta, bir e-biilten
yine onunla kurulan iliskinin bir pargasidir. Miisterinin site ilizerinden sikayet formu
doldurarak veya e-posta atarak sikayetini iletmesi ve bu sorunun giderilmesi igin
isletmenin kurdugu iletisim bir iliski siirecidir. Miisteriyle kurulan temas sadece online

sohbet ortaminda onunla konusmasi ile simirli degildir (Ozmen,2009:261).

Isletmelerin  e-pazarlama ya da internette pazarlama faaliyetlerini
gerceklestirirken miisterilerle ¢ift yonlii etkilesimi kolaylastiran  elektronik
ortamlarin bircogundan yararlanmalar1 séz konusudur. Internet, web siteleri, wap
uyumlu cep telefonlari, etkilesimli televizyonlar, smart phone’lar, liyelik kartlari,
bankalarin ATM servisleri, net biifeleri, chat gruplari, forumlar gibi bir c¢ok
etkilesimli elektronik ortam, miisterinin istedigi ortamda, istedigi hizmetlere
ulagmas1 ya da problemlerine kisa siirede ¢6ziim bulmasi i¢in yardimci olan araglar
olarak pazarlama ve miisteri iliskileri yonetimi uygulamalarinda, ¢cagri merkezleri ile
birlikte entegre bir sekilde c¢alisarak etkin bir rol iistlenmektedir. Tim bu
uygulamalar ile isletmeler miisterileri ile ilgili bilgilere ulasarak, bu bilgileri

pazarlama ve tiim is siire¢lerinde ise yarar veriler haline getirebilmek igin e-Miisteri
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iliskileri yonetimi uygulamalar1 dahilinde veri analizlerini yerine getirmektedirler

(Yeygel,2008:284).

Miisteriyi anlamada, is siireclerini etkinlestirmede ve miisterilerle iliskilerin
kurulmasi, gelistirilmesi, siirekliliginin saglanmasi ve yonetilmesi gibi konularda
etkin bir rol oynayan iletisim teknolojilerinin isletmeler i¢in 6nemi biiyiiktiir. Bu
baglamda iletisim teknolojileri en etkin bir sekilde miisteri veritabanlar1 olusturmak
icin kullanilmaktadir. Miisteri veri tabanlari, bireysel miisteriler ya da olasiliklarla
alakali olan, organize edilmis, kapsamli, i¢inde cografik, demografik, psikolojik ve
davranigsal bilgilerin bulundugu verilerdir (Kotler,2008:188). Miisteriler hakkinda
toplanan her tiirlii veri, anlamli modellemeler ile bilgiye doniistiiriildiigii takdirde
miisteri kazanma, elde tutma, miisteri sadakatini saglama ve siirdiirme siire¢leri i¢in

stratejiler gelistirmek miimkiindiir (Ozmen, 2009:260).

Miisteri veri tabanlar isletmeye bir¢ok noktada fayda saglamaktadir (Pira ve

Baytekin,2004:760):
* Miisterinin taninmasia ve veri tabanli pazarlama o6zelliklerinin belirlenmesine
olanak saglar. Miisterinin isletme ile olan iligkisinin izlenmesi ve miisteri ile uzun

donemli iliskiler kurulmasi s6z konusu olur.

* Degisik pazar dilimleriyle farkli iletisim kurma sans1 dogar. Kullanim siklig1 az

olan miisterilerin tekrar satin almasim saglayacak mesajlar olusturulurken, sik sik

92



iriin alan kisilerin marka bagmliliklarinin pekistirilmesine yonelik mesajlar

gonderilir.

* Miisteri veri tabanlar1 araciligiyla miisteri memnuniyetinin artmasini da saglamak
miimkiin olur. Elde bulunan bilgiler ¢er¢evesinde miisterinin iiriin ya da hizmetten
hosnut kalip kalmadigimi 6grenmek, iletisim kurup, istek ve beklentileri hakkinda

fikir sahibi olmak mumkiin olur.

* Miisteri ile birebir iliski s6z konusu oldugundan dolayi, rakiplerin pazarlama

calismalar1 hakkinda diisiince sahibi olmalar1 zorlasir, hatta imkansizlasir.

» Miisteri veri tabanlar1 sayesinde, isletmelerin ¢apraz satis olayim gerceklestirmesi

sOz konusu olabilir.

+ Ozel promosyon ve hediyelerin miisterilere dogrudan iletilmesi séz konusu olabilir.
Miisteri veri tabanlar1 ve veri tabanli pazarlama yardimiyla isletmelerin miisteri

yonetim programlar1 olusturmast miimkiin olabilmektedir.

Miisteri iligkilerinin yonetiminde iletisim teknolojilerinin degistirdigi bir diger
konu ise sosyal aglarda ve bloglarda isletmelerle ilgili gelismeler ve bunlara
isletmelerin yaklagim politikasidir. Miisterilerin isletmeler hakkinda olumlu ve
olumsuz tecriibelerini yazdig1 bloglar, yanlis veya dogru mesaj zincirleri, isletmeyle
ilgili sorunlarin1 ¢6zemedigi veya coOziilmesini istedigi durumlarda sikayetlerini

bildirdigi sikayetvar.com, sikayetim.com gibi sikayet siteleri miisterinin isletmeyle
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yasadig1 tiim tecriibelerini aktardigi dijital ortamlardir. isletmeler, miisteriyle temas
ve izlenim noktalarmin her birini ayr1 ele almali ve ana strateji ¢ercevesinde, ayri

agirhiklar ve yontemlerle yonetmelidir (Ozmen,2009:261).

Elektronik ortamda miisteri iligkileri yonetimi bir uygulamadan ¢ok karmasik
ve yiiksek teknolojiye dayali bir siirectir. E-Miisteri iligkileri yonetiminin basariya
ulagsmasindaki en onemli faktor kullanilan biitiin teknolojilerin birbiriyle uyumlu
olmasi ve miisteri iligkileri yonetiminden gercek anlamda yararlanmay1
saglayabilecek bir entegrasyonu gergeklestirebilmektir. Ancak sadece e-miisteri
iligkileri yonetimi uygulamalarmi gerceklestirecek yazilim paketlerini kullanarak
miisteri iliskilerini merkeze alan bir isletme olmak miimkiin degildir. Oncelikle
miisteriyi 6n planda tutan bir bakis acisina ve zihniyet degisimine ihtiyag

duyulmaktadir.

Elektronik ortamda miisteri iligkileri yonetiminin isletmelere sagladigi belli

bash faydalar vardir. Doyle (2003:607), misteri iliskileri yonetiminde internet

kullaniminin sagladigi kimi faydalart su sekilde belirtmektedir:

1. Kullanicilarin ilgisinin ¢ekilmesi,

2. Cekilen ilginin siirekli kilinmast,

3. Miisteriyi elde tutma,
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4. Tercihler hakkinda bilgi edinme; dijitallesmenin ve internetin kendine has
Ozelliklerinden biri de, isletmelere miisterileri hakkinda bilgi edinme ve
ogrendiklerini misterileri ve hissedarlar1 i¢in deger yaratmada kullanmasi igin
sagladig1 kolayliktir. Isletmeler, miisterilerinin oncelikleri, tercihleri, tutumlar1 ve
davraniglar1 hakkinda ne kadar bilgi sahibi olurlarsa miisteri beklentilerini o kadar iyi
karsilayabilirler. Miisteri beklentilerinin etkin bir sekilde karsilanabilmesi ig¢in
gerekli  bilgiler kayit silirecinden, anketlerden, arastirmalardan, e-posta
iletisimlerinden, cookie’lerden ve web zinciri analizlerinden saglanabilir. Yazilim
alanindaki hizli gelismeler ise bu veri bankalarmin yaratict pazarlama igin

kullanilmasini ve veri madenciliginin yapilabilmesini saglayacak giicii sunmaktadir.

5. Kisisellestirilmis iliskiler; diger bir ifadeyle isletmeler, kisiye 6zgii iletisim ve
triinler gelistirerek deger ekleyebilmekte, bireysel miisterilere daha fazla {iriiniin
capraz satisin1  gerceklestirebilmekte ve farkli tepkileri isletme yararma
kullanabilmek icin  bireysel fiyatlandirma ve  tutundurma  stratejileri

gelistirebilmektedir.

Tim bu bilgiler dogrultusunda e-miisteri iligkileri yonetiminin isletmelere ve

miisterilere sagladig faydalar1 Tablo 5’de oldugu gibi 6zetlemek miimkiindiir.
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Tablo 5. E-Miisteri iliskileri Yonetiminin Isletmelere ve Miisterilere Sagladig

Faydalar

Cabuk, kolay ve kesintisiz ulasim
Taleplerin hizli karsilanmasi

Daha diisiik fiyath ve bedava hizmet alma
Hizmet siiresinin kisalmasi
Kigisellestirilmis hizmet alma

Miisteri Ag¢isindan

Miisteri memnuniyetinin arttirtlmasi
Daha diisiik maliyet

Web sayesinde kiiresel pazara agilabilme
. Gergek zamanli misteri bilgilerine
Isletme Agisindan kanaldan ulasim

Miisteri geri bildiriminin kolaylikla elde
edilmesi

Pazarlama faaliyetlerinin etkinlestirilmesi
Satiglarin artmasi

Karliligin artmasi

Miisteri bagliliginin artmasi

Kaynak: Menekse vd.,2001:37

2. E-miisteri Memnuniyeti ve E-miisteri Sadakati

E-miisteri memnuniyeti, ¢evrimi¢i hizmet deneyimine yonelik duygusal bir
tepki olarak tanimlanmaktadir. Literatiirde bu konuda c¢alismalar yapan bircok
arastirmacinin gorisleri ile karsilasmak miimkiindiir. DeLone ve McLean (1992), e-
hizmet sisteminin kalitesi ve bilgi kalitesinin, son kullanicinin memnuniyetinde
oncelikli oldugunu ifade etmektedirler. Sistem kalitesi, e-hizmetin miihendislik ya da
teknik performansini ifade etmektedir. Bu, web sitesine erisimin kolay olmasi ve
sistem ile interaktiflik derecesinin Ol¢iimii ile belirlenir. Bilgi kalitesi, e-hizmet
tarafindan saglanan bilginin kalitesini ifade etmektedir. DeL.one ve McLean’1n ortaya

koydugu bu model daha sonra deneysel uygulamalarla da desteklenmistir. Pitt,
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Watson ve Kavan bu modele e-miisteri memnuniyetinde oncelikli etkisi olacak bir
diger unsur olarak hizmet kalitesini eklemiglerdir. Bu baglamda e-miisteri
memnuniyeti lizerinde, bilgi ve sistem kalitesi kadar ¢evrimi¢i hizmet
saglayicilarinin sundugu hizmet kalitesinin de dncelikli bir etkisinin bulundugu ifade
edilmektedir. Genel olarak e-hizmet kalitesi degerlendirmeleri, somut unsurlarin
kalitesi  (tangibility),  giivenilirlik  (reliability), yamit almada  duyarlilik
(responsiveness), glivence (assurance) Ve empati (empathy) kavramlarini
icermektedir. Web tabanli arayiizlerde, calisanlarla dogrudan yiiz yiize etkilesim,
sistemin arayiizli ile etkilesim saglayacak sekilde yer ve big¢im degistirmis ve
miisterilerle kurulacak giivene dayali etkilesim ve iliski bilgisayar sistemleri
temelinde gergeklesmeye basglamistir. Web tabanli miisteri destek sistemlerinde
hizmet kalitesi, miisteri destek deneyimleri i¢in erisilebilen bir kisi gibi hareket
etmektedir ve arastirmalardan elde edilen sonuglar, e-hizmet kalitesinin e-miisteri
memnuniyeti iizerinde gii¢li bir etkisi oldugunu ortaya koymaktadir (Rodgers

vd.,2005:315).

Sadakat, davranigsal yap1 ya da tutumsal yapi1 olarak iki boyut temelinde
tanimlanabilir. Sadakatin davranigsal boyutu, tekrar satin alma ya da satin alma niyeti
ile ilgilidir. Tutumsal boyutu ise, tekrar ayni markanin satin alinmasi sonucunu
yaratacak, istenen ya da uygun bulunan tutum ile ilgilidir. Miisteri memnuniyeti ve
miisteri sadakati arasindaki iligki {izerine yapilan ¢alismalar, siirekli olarak bu iki
yapmin giiglii iligkisini gosteren sonuglar1 ortaya koymaktadir. Benzer olarak e-
miisteri memnuniyeti ve e-miisteri sadakati arasinda da pozitif bir iliski bulundugu

arastirmalarla ortaya konulmaktadir (Sohn ve Lee,2004:283).
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Isletmelerin miisterileri ile olan iletisim noktalar1 son yillarda biiyiik degisime
ugramistir. Internet etkinligi ve kapasitesi hergiin artan bir iletisim ve etkilesim alan1
haline gelmistir. Miisteri ile iletisim kurulabilen alanlarin ve alternatiflerin artmasi
sonucu miisteriler sadik miisteri olma garantisi vermemektedirler. Internet sayesinde
sinirlar olmaksizin hizmet verebilen isletmeler icin miisterilerle ilgili her tiirlii bilgi
blyiik oOnem kazanmistir. E-miisteri iliskileri yOnetimi, miisteri sadakatini
kuvvetlendirme ve de az degerli miisterilerden daha fazla kar elde etme konusunda
anahtar siire¢ haline gelmektedir. E-miisteri iliskileri yonetimi sayesinde isletmeler,
miisterilerini etkin bir sekilde takip edebilmekte ve gelecekte dogabilecek
ihtiyaglarin1  onceden tahmin edebilme avantajina kavusmaktadir. Miisterilerin
ihtiyaglarina hizli bir sekilde cevap verilebilmesi beraberinde miisteri sadakatini
getirecektir. Birgok hizmetin internet ilizerinden verildigi giiniimiizde, internet
tizerinden miisteri iligkileri yonetiminin, miisteri bilgileri elde etme, kisisellestirme
ve analiz yapabilme gibi ozellikleri miisteri sadakati yaratmada biiyiik yararlar
saglamaktadir. E-miisteri iliskileri yonetimi sayesinde; miisteriler ile glivene dayali,
uzun siireli ve acik iletisim kurularak miisteri memnuniyeti ve sadakati saglanmakta,

sadik misteriler ile uzun vadeli isletme karlilig1 elde edilmektedir.

3. Online Miisteri Sikayetleri (Elektronik Ortamda Yer Alan Sikayetler)

Bilgi iletisim teknolojileri, miisteriler iizerinde bazi1 degisikliklere neden

olmaktadir. Bu degisikliklerden birisi, miisterilerin daha bilgili ve bilin¢li olma

imkanina kavusmalaridir. Ciinkii, 6zellikle internet sayesinde miisteriler, liriinlerin

Ozellikleri, fiyatlar1 ve satin alma sartlar1 gibi bilgilere kolayca eriserek, satis
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giiciiniin karsisina daha bilgili ve giiglii olarak ¢ikabilmektedirler. Ayrica,
internetteki sanal topluluklar ve {iriin sikayet siteleri sayesinde, miisteriler
isletmelerin memnun olmadiklar1 yonlerini ve etik olmayan davraniglarini, diger
insanlarla kolayca paylasabilir hale gelmis ve dolayisiyla miisterilerin isletmeler
karsisindaki giicii daha da artmistir. Sonug olarak, gelisen bilgi iletisim teknolojileri,
isletmeler karsisinda miisterilerin daha da bilgilenmelerini ve giiclenmelerini

saglamistir (Varinli ve Oz, 2008: 46).

E-posta olarak gonderilen miisteri sikayetleri konusunda en kapsamli
aragtirmalardan birini yapmis olan Judy Strauss ve Donna Hill, firmalarin yarisindan
daha azinin (%47) ayni tiir e-posta cevaplarla yiiksek miisteri memnuniyeti
yarattigini bulmuslardir. Verilen cevaplarin 6zelikleri, hizli ve bir kisinin adina
yazilip imzalanmis olmasidir. Bu nedenle web sayfalarina veya is alanlarina yapilan
sikayetlerde cevap hizi ¢ok Onemlidir. Bazi gilivenilir arastirmalarin sonuglarina
gore; savunmaya yonelik bir pazarlama stratejisi uygulandiginda, sikayet yonetimi,
e-is alanlar1 icin iyi bir rekabet araci olusturmaktadir. Sikayet yonetimi; {iriin ve
servis kalitesini, web sitesinin diizenlenisini ve isletme politikasinin kullanimini, isin
tekrarim1 ve miisteri sadakatini ciddi bir sekilde etkilemektedir (Barlow ve

Moller,2009:211).

Internet dokundugu her seyi degistirmekte ve neredeyse her alanda da etkili
olmaktadir. Nitekim miisteri sikayetleri tizerinde de etkili olmustur. Web {izerinden
gonderilen herhangi bir sikayete, internet baglantisi olan herkesin ulagmasi

miimkiindiir. Pazara siirlilen yeni yazilimlar, online olarak gonderilebilen veya basili
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hale getirilip kullanilabilen otomatik sikayet mektuplarin1 kullanima sunmaktadir.
Bir miisteri, sikayet mektubu yazmak istediginde, adim1 girmesi ve bazi kolay
sorulara yanit vermesini takiben, programin genis bir veri tabanina dayali kelime ve
deyimleri kullanarak bir sikayet mektubu yazabilmektedir. Bu kadar gelismis bilgi
kanallari, video kameralar ve aninda iletisim olanaklarina sahip olunan giiniimiiz
diinyasinda, neredeyse higbir kotii hizmetin gizli kalmasi miimkiin degildir. Pazar
arastirmacilari, miisteri goriislerinin alinmasi i¢in kullanilan geleneksel yontemlerin;
anketlerin, hedef gruplarin ve birebir gériismelerin yerlerini chat odalarina, bloglara,
mesaj panolarma ve online forumlara biraktigina inanmaktadirlar (Barlow ve

Moller,2009:228).
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III. BOLUM

INTERNETIN GELIiSIMi VE MUSTERI ILISKILERINDE INTERNET

KULLANIMI: BANKA SEKTORUNDE BiR UYGULAMA

Bilgi ve iletisim teknolojilerinde meydana gelen gelismeler, toplumsal
iletisimde yeni bir aktdr olan interneti giindeme getirmistir. Ozellikle 1990’11 yillarin
basindan itibaren kamusal kullanimi yayginlasan internet, yalnizca iletisim
teknolojisi alaninda bir yenilik olmakla kalmamis, ayn1 zamanda gerek akademik

gerekse popiiler ilginin merkezine oturmustur (Timisi, 2003:121).

Internet, miisteri ile isletme arasinda hizli ve kolay etkilesimi saglayacak
Oonemli iletisim araglarindan biridir. Bu baglamda, miisteriler ve isletmeler {izerinde
onemli etkileri vardir. E-ticaret, pazarlama gibi alanlarda etkisini artiran internet,
tatmin olmamis miisterilerin de sikayetlerini dile getirmek icin kullandiklar1 6nemli

bir mecra olmustur.
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A. INTERNETIN GELIiSIMi VE ISLETME-MUSTERI UZERINDEKI

ETKILERI

1. Bir Iletisim Araci Olarak Internet ve Ozellikleri

Internet birgok bilgisayar sistemini birbirine baglayan ve her gegen giin
biiyiiyen bir iletisim agidir. Internet terimi, international (uluslararasi) ve network (ag
yapisi) sozciiklerinin birlesmesinden olusmustur. Bu uluslararasi ag birbirine sabit
olarak baglanmis yliksek hizli iletisimi olan bilgisayarlardan olusmaktadir. Son

yillarda ¢ok hizli bir gelisme gosteren teknolojinin son devrimidir.

Internet teknolojisi geleneksel kitle iletisim araglarindan radikal bir sekilde
ayrilmaktadir. Geleneksel kitle iletisim araglari dikey bir yapilanmaya
dayanmaktadir. Mesaj iiretimi, belirli bir merkezden kitle olarak tanimlanan
heterojen toplumsal kesimlere dogrusal bir yolla iletilir. Mesajin iiretilmesinde kitle
belirleyici olmadigi gibi, geribeslemede aracin sundugu teknoloji yeterli
olmamaktadir. Internet ise mesaj iiretimi ve alimi arasindaki miidahale olasiliklarini
coklastirmustir (Timisi,2003:124). Iletisim terminolojisini kullanarak agiklamak
gerekirse bir iletisim “kanali” olarak internet, tiim iletisim unsurlarimi icermektedir.
Haber, bilgi vb. “mesajlara” sahip bir “kaynak”, bunu alacak bir “alic1” ve “kanal”
olarak da internet bir araya geldiginde klasik iletisim siireci tamamlanmaktadir.
Dahasi, alicinin aldigi mesajla ilgili olarak kaynaga cevap vermesi yani “geri
bildirim” internette kisa siirede ve kolayca gerceklestirilebilmektedir. Radyo,

televizyon ve gazete gibi kitle iletisim araclariyla gerceklestirilen iletisimde
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izleyici/okuyucu son derece pasif ve geribildirim dolayli iken, internette geribildirim
cok daha dogrudandir (Génenli, 1996). Internet teknolojisinin karsilikli etkilesime

dayali iletisim siireci teknik olarak su sekilde islemektedir(Timisi, 2003: 124);

1. Noktadan Noktaya iletisim: Tek bir kullanici, tek bir alictya mesaj

gonderebilmektedir.

2. Noktadan Cok-Noktaya: Tek bir kullanicinin mesajin1 belirli sayidaki aliciya
gondermesi ya da mesajin birden ¢ok aliciya gonderilmesini saglayan bir

uygulamadir.

3. Noktadan Sunucuya'®: Tek bir kullanici sunucuya bir mesaj génderir. Bu sunucu

mesaj1 herhangi bir kullanici i¢in elverisli kilmaktadir.

4. Noktadan servis saglayict dar-yayinciliga: Kullanicinin servis saglayiciya
gonderdigi mesaj bu servis saglayiciyla iliskili olan belirli bir grup kullaniciya

gonderilmektedir.

5. Sunucu- genis-yayincilik: Bir servis saglayici, mesajlar1 diger kullanicilara agik

olarak saklar. Kullanici enformasyona anonim olarak erisebilmektedir.

10 Sunucu (Server), herhangi bir ag iizerinde bir programi veya bir bilgiyi farkh

kullanicilara/sistemlere paylastiran/dagitan donanim veya yazilima verilen genel isimdir(Erden,2005-
http://www.pclabs.com.tr/2005/02/28/sunucuserver-sistemlere-genel-bakis/).
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6. Sunucu-dar-yayincilik: Bir servis saglayici enformasyonu yalnizca belirli bir

gruba agik kilmaktadir.

Bir iletisim ortami olarak internet teknolojisi lizerinde yogunlasan temel
tartismalardan biri, bu teknolojinin bireyler arasi iletisim ile kitle iletisimin
halihazirdaki yapisinin bir uzantist mi, yoksa insan iletisiminde yeni bir tarzi mi
yarattig1 sorusudur. Bu soru, iki temel yaklasim i¢inde acgiklanmaktadir. Birinci
yaklagim, iletisim ortamindaki mevcut araclar1 g6z Oniinde bulundurarak iletisim
araglar1 ¢ercevesinde bir karsilastirmaya dayanmaktadir. Bu yaklasim ara¢ yonelimli
klasik yaklasim olarak degerlendirilmektedir. Diger yaklasim ise, var olan araglarin
toplumlarin iletisim amaclarini ne yonde doniistiirdiigiiniin sorgulanmasina dayalidir.

Bu yaklasim ise, amag yonelimli olarak tanimlanmaktadir (Timisi, 2003: 125).

Innis ve McLuhan’in arag yonelimli klasik anlayisina gore, iletisim araclari,
iletisimde kullanilan kanallar ve enformasyonun bu kanallar aracilifiyla gonderilme
kapasitesi agisindan farkliliklar gostermektedir. Mesajin yoneldigi hedef, araglara
gore degisebilirken, mesajin aktarilma bigcimi de iletisim aracglarinda farklilik
gosterebilmektedir. Ara¢ yonelimli ayrim, iletisim araclarimi siniflandirirken iletisim
aracinin ya da ortamin mesaji zaman ve mekan i¢inde tasima boyutunu, iletisim
kapasitesini, hedef Kkitlesini, mesajin icerigini ve maliyetini dikkate almaktadir

(Bonchek, 1997: 12).
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Tablo 6. iletisim Araclarimin Karsilastirilmasi

Arag Alici Zaman Etkilesim Alan Hiz Bi¢im Maliyet
Kisilerarasi

Diyalog 1-1 Es zamanli Tam Yerel Hizlh  Gor/lsit Diisiik
Mektup 1-1 Es zamansiz Yok Kiiresel Yavas  Metin Diistik
Telefon 1-1 Es zamanlt Tam Kiresel  Hizli Isitsel Diisiik
Yaymn

Radyo 1-Cok Es zamanl Kismi Bolgesel Hizli Isitsel Diisiik
Televizyon 1-Cok Es zamanl Kismi Kiiresel Hizh  Gor/isit Diisiik
internet

E-Posta 1-1 Es zamansiz Kismi Kiiresel Hizli Metin Diisiik
Tartigma Liste. 1-Cok Es zamansiz Kismi Kiiresel  Hizli Metin Diistik
Web 1-Cok Es zamansiz Yok Kiiresel Hizli Coklu Diistik
Chat Cok-Cok Es zamali Var Kiiresel  Hizli Metin Diistik
Haber Grup.  Cok-Cok Es zamansiz Kismi Kiiresel Hizli Metin Diisiik
Sanal Konf. Cok-Cok Es zamansiz Var Kiiresel Hizli Gor/lIsit/metin Diisiik

Kaynak: Bonchek, 1997: 15

Tablo 6°da goriildiigii gibi, interneti diger araglarla karsilastirdigimizda su
ozelllikler belirgin olarak saptanabilmektedir; Internet 1) Bireysel, grup ve goklu
iletisimi bir arada barindirmaktadir, 2) Yayincilik i¢in diisiik tamamlanmis maaliyet
ve diisiik marjinal maaliyet yaratmaktadir, 3) Maaliyeti az, kiiresel ¢oklu iletisime
imkan tanimaktadir, 4) Diisiik maaliyetli, kiiresel metin temelli, kisilerarasi iletisime

olanak vermektedir(Bonchek, 1997:15).

Interneti diger iletisim araclariyla karsilastiran ve tartisan diger bir yaklasim
olan amag yonelimli yaklasima gore, iletisim araglar1 kendi baslarina bir toplumsal
bicim, bir iletisim bigimi yaratmamaktadir. Diger bir ifadeyle teknolojilerin bigimsel
Ozellikleri, onlarin iletisimsel 6zelliklerini belirlememektedir, ancak bunlarin nasil
kullanildiklari, halihazirda var olan iletisim big¢imlerini gelistirmede kullanilip

kullanilmadiklar1 daha 6nemlidir (Timisi,2003:127).
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Rokeach ve Reardon(1988) yaptiklar1 arastirmada, internetin 6zelliklerini on

kategori halinde tanimlamislardir. Bu 6zellikler su sekildedir (Timisi, 2003:128);

1) Duyusal Giivenilirlik: Mesaj sisteminin yazili karsilikli degisime dayanan bi¢imi
kisileraras1 ve kitle iletisiminden daha az duyusal olarak giivenilir niteliklere

sahiptir.

2) Cografi Yayilim: Hem uydu baglantisina dayali kitle iletisimi hem de uzak

iletisim cografi yayilim acisindan benzer potansiyellere sahiptir.

3) Geribeslemenin Niteligi: Geribeslemenin  hizi uzak iletisimdeki kisilerarasi
iletisimin anindalig1 dikkate alindiginda daha yavastir. Uzak iletisimde, kitle
iletisiminin tersine diyaloglar birbirini takip eder bir 6zellik gostermektedir ancak
kisilerarasi iletisimde var olan anindali§a ulasamamaktadir (Marcus,1996: 154).
Kisilerarasi iletisimin ve kitle iletisiminin belli bir zamanla sinirlandirilmighiginin
aksine uzak iletisim zamanla simirl degildir, mesaja tepki bir ka¢ dakika sonra

ya da giinlerce sonra gosterilebilmektedir (Rice, Love, 1984:86).

4) Potansiyel Etkilesim: Uzaktan etkilesimin birbirini izleyen diyaloga dayal yapisi,
etkilesimsel potansiyeli agisindan kendisini kisilerarasi iletisim ile kitle iletisimi
arasinda bir yere yerlestirmektedir. Iletisimci ve iletisime giren arasinda rol
degisimine olanak saglamakta, iliskiyi karsilikli hale sokmakta, yazili iletisimi
giiclendirmek iizere sozel olmayan grafikler kullanilabilmektedir. Videotekst

mesajlar1 ve internet mesajlari lizerine yapilan arastirmalar bu mesajlarin sasirtic

106



5)

6)

7)

8)

bir sekilde kisisel ve sosyo-duyusal igerkiler tasidigini, bunun da bu sistemlerin

etkilesimci potansiyelini ortaya koydugunu gostermektedir.

Konrolde Potansiyel Esitlik: Uzak iletisim tarzi, kisilerarasi iletisimde oldugu
kadar kontrolde estilik olanagi sunar. Her iki sistem arasindaki temel farklilik
uzak iletisimin diyalog yapisinin anindalik tasimamasi yani belli bir zaman i¢inde
siralanmasi ve kisilerarasi iletisime oranla etkilesimin daha az olmasidir. Ancak
uzaktan iletisimde katilimcilar iletisimi baglatma, mesaji kontrol etme, ve
iletisimi bitirmede belli bir kapasiteyi paylasmaktadir. Fiziksel uzakligin yarattigi
psikolojik uzaklik hissi ve kimliklerin anonimligi iletisimin baslatilmasinda ve
bitirilmesinde ya da sdylemin niteliginde (igerigin kabalasmasi, argo) kisilerarasi

iletisimde oldugundan daha kolaylik sunmaktadir.

Icerigin Niteligi: Kisileraras: iletisimin ve kitle iletisiminin tersine uzak
iletisimin kaydetmeye ve yeniden kullanmaya izin veren yapis1 Orgiitsel

kapasitelere izin vermektedir.
Donanimin (Hardware) Giivenilirligi: Bu kritere dayanilarak yapilan tartigmalar
bilgisayara dayali uzaktan iletisimde donanimin giivenilirlik oraninin, kitle

iletisiminden daha fazla oldugu {izerine dayanmaktadir.

Yazilimin (Software) Glivenilirligi: Genel kamunun kullanimi i¢in tasarlanmig

olan herhangi bir uzaktan iletisim big¢imi, asgari diizeyde bir bilgisayar bilginin
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9)

varhigim1 gerektirmektedir. Bu 6zelligi, bu iletisim bi¢iminin yayginlagmasini

engelleyici bir unsurdur.

Iletisim Sistemlerinin Merkezilesmesindeki Potansiyel: Uzak iletisim bigimleri
hiikiimet destekli ve birkag biiylik ekonomik giiciin tekelinde gelistirilmistir. Bu
anlamda, siyasal smirlar gibi enformasyon smirlar1 yaratilabilme olasiligi
mevcuttur. letisim araglarinda merkezilesme ve bunun &rgiitsel sonuglari
kamusal katilimin niteligini belirlemede O6nemli bir unsurdur. Kitle iletisim
araglart1 devlet ya da ekonomik birka¢ biiylik tekelin merkeziyetindeyken
bilgisayar temelli uzak iletisim ne devlet ne de tamamen birka¢ ekonomik tekelin
egemenligindedir. Bu araclarin toplumsal Ozgiirlesme mi yoksa toplumsal

denetime mi izin verecegi araglar lizerindeki merkezilesme olasiligina baglidir.

10) Enformasyon Bagmlilik Iligkisini Saglayacak Amagclarin Kapasitesi: Uzak

iletisim sistemlerinin su anda var olan kapasitesi dikkate alindiginda, iletisim
sirecinde enformasyon bagimlilik iliskisini yaratan ii¢ tiirli amactan s6z
edilebilmektedir; Kisisel Amaclar, Kisileraras1 Amaclar ve Toplumsal Amaclar.
Kisinin ilgi alanlarma yonelik meraklarini gidermede, ayni ilgiyi paylasan
kisilerle iletisim kurmada internet 6nemli bir aragtir. Ayni zamanda internetin
cografi yayilim kapasitesi, kontolde potansiyel esitlik ve zamansal sinirsizligi,
Ozellikle aym1 mekanda bulunmayan insanlar arasindaki  iletisimi
gerceklestirmede yeni tiir bir iletisim ortam1 sunmaktadir. Internetin toplumsal
amac sunma kapasitesi, belirli diizeyde uzak iletisim sisteminde bulunan igerigin

cogulculuguna ve yayilma diizeyine dayalidir.
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Internet, karsilikli etkilesime sahip yapis1 sayesinde, isletme ve miisteri
arasindaki iliskinin dogrudan olmasini saglamaktadir. Ayn1 zamanda, isletmeler,
internetin kaydetme ve yeniden kullanima izin veren yapisi sayesinde miisterilerden
gelen geribildirimleri degerlendirebilmekte ve veritabanlar1 olusturabilmektedirler.
Miisteriler acisindan bakildiginda, internetin zamansal smirsizligi, uzakta olan
kisilerle iletisim kurma gibi Ozellikleri, isletmeler hakkinda fikir edinmeleri ve

olumlu/olumsuz goriislerini paylasmalar1 bakimindan 6nem tagimaktadir.

2. internetin Isletmeler Uzerindeki Etkileri

Kiiresellesmeye bagli olarak bir yandan isletmelerin karsi karsiya kaldiklar
rakip sayisinin artmasi, diger yandan miisteri beklentilerinin giderek cesitlenmesi ve
cogalmasi rekabetci istiinliik saglayabilmek icin isletmeleri yeni agilimlar bulmaya
zorlamistir. Bu arayis, bilgi ve iletisim teknolojileri alaninda yasanan hizl
gelismeler ile kesisince, isletmelerin geleneksel satig, pazarlama ve satig sonrasi
hizmet yontemlerinin 6tesinde daha farkli yontemleri uygulayabilmelerini olanakli
kilmistir. Bir baska ifade ile, bilgi ve iletisim teknolojileri, isletmelerin is yapma
seklini kokli bir sekilde degistirme olanagi sunmaktadir. Bu baglamda iiretim,
pazarlama ve satis alaninda son yillarda ortaya ¢ikan yeni yontem, yaklasim ve
tekniklerin arkasinda itici glic olarak teknolojik gelismelerin 6nemli bir rol

oynadigini séylemek miimkiindiir (Giiles, 2004: 232).

Bilgi cag1 olarak anilan 21. yy’ da, isletmeler hedef kitlelerine kendilerini

tanitmada ve Ozellikle de kimlik ve imajlarin1 yansitmada internet teknolojisine
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bliyiilk 6nem vermeye baslamiglardir. Artik diinya, lizerinden her tiirlii bilginin
tasindig1 ve ulasildigr bir internet otobani haline gelmis, gelismisligin bir gdstergesi

olarak, internete ulasma ve kullanma oranlar1 dikkate alinir ve incelenir olmustur

(Yurdakul, 2006: 189)

Diinya c¢apinda ortak bir alan olusturarak, bilgisayarlarin birbirleri ile
haberlesmesini ve bir dokunusla diinyanin bir ucundaki bir bilgiye aninda
erisilmesini olanakli hale getiren internet, isletmelerin rekabet ortaminda ihtiyag
duydugu bilgiye hizli ve kolay bir sekilde ulasabilmeyi ve bu bilgiyi iletebilmeyi
miimkiin kilmistir. Dogal olarak isletmeler internetin getirdigi iletisim olanaklarinin
artmasi ile hedef kitlelerine daha hizli ve ucuz bir sekilde ulagabilme istegi
duymuslardir. Ancak bu durum yoneticileri ve interneti etkin bir iletisim araci olarak
kullanmas1 gereken halkla iliskiler uzmanlari, internetin olanaklarindan ve
hizmetlerinden tam olarak yararlanmak konusunda daha bilgili ve disiplinli olmalari
zorunlulugu ile karsi karsiya getirmistir (Yurdakul,2006:189). Teknolojideki her
gelisme, Ozellikle internet ve cep telefonlar1 gibi kanallarin agirlikta oldugu yeni self
servis kanallarinin yayginlagsmasi miisteri ve tiiketici ile olan iliskilerin elektronik

olarak yonetilmesini gerekli kilmaktadir (Sayimer, 2008:174).

Teknolojik gelismeler ve kiiresellesme siireci isletmelerin ve kuruluslarin
diinya ile baglantilarin1 daha aktif hale getirmistir. Fakat beraberinde karmagik bir
toplumsal ve ekonomik yapiy1 da olusturmaktadir. Bu durum da isletmenin kendisini

ifade etmesini giiclestirmektedir. Isletmelerin bu degisimlere ve gelismelere paralel
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olarak daha genis kitlelerle iletisim kurma zorunlulugunun olusmasi, kendilerini

ifade etmek isteyen isletmeler i¢in halkla iliskilere duyulan gereksinim artmaktadir.

Internet, karsilikli bagmtiy1 ve miisteri-isletme iliskilerini gelistirmis olup,
eskinin ‘biz konusalim siz dinleyin’ sdyleminin yerine ‘birlikte konusalim’ sdylemini
getirmistir. Halkla iligkiler araci olarak da kullanilmaya baslanan internet, hedef
kitlenin bilgi gereksinmesini fazlasiyla karsilamakta ve miisteriyi etkin bir konuma
yerlestirmektedir. Internet, isletmelerin yalmzca cevreyle olan iliskilerini degil,
icyap1 ve isleyislerini de degistirmistir. Miisteri etkinlestigine gore, eskinin edilgen
alict anlayisi ortadan kalkacak, onun yerine konusan, elestiren ve dedikleri dikkate
alimmak zorunda kalan bir miisteri tipi ortaya cikacaktir. Hedef kitlenin bilgi
gereksinmesi karsilanacak ve gereksinme duyulan bilgiye ulasim ¢ok basit ve kolay
olacaktir. internetin getirdigi diger bir yenilik, prosediirde rol alan tiim &gelerin etkin
bir bicimde birbirlerinin bilgi ve deneyiminden kolayca yararlanabilecek olmalaridir.
Boylece yapilar arasinda her tiirlii bilgi kolay ve hizli bir sekilde kullanima hazir hale
gelecektir. Internet sayesinde ayni1 zamanda miisterilerden geribildirim kolayca elde
edilece8i gibi, ondan yararlanarak sistemi yeni amacglara yoneltmek olanakli hale

gelecektir ( Kazanci, 2007:368-369).

Seitel, halkla iligkiler uygulamacilarinin 6zellikle iic temel sebeple, giderek
artan bir oranda internet kullanacaklarini 6ngdrmektedir (2001:304; Sayimer,
2008:66);

Tiiketicinin Bilinglenmesi: Giiniimiiz tiiketicileri daha 1yi egitimli ve medya

okuryazarligt daha gelismis bireylerden olusmaktadir. Bu nedenle, iletisim
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programlar1 egitici temele dayanan enformasyon icerecek sekilde hazirlanmasi

gerekmektedir.

Gercek Zamanli Performans Ihtiyaci: Internetle kiiresel koy haline gelen diinyada,
halkla iliskiler uygulamacilarinin pazar degisikliklerine ve ortaya cikan yeni
konulara, miisterilerden gelen geribildirimlere aninda cevap vermek baglaminda
gereken  enformasyonu  olusturmada internet  teknolojisini  kullanmalari

gerekmektedir.

Istege Gore Uyarlama Ihtiyaci: Isletmeler bilinglesen, iiriinleri istedigi gibi
karsilagtiran ve bu irlinler hakkinda bilgi edinen miisteriler karsisinda, iletisim
planlamalarin1 giderek daha dar niifus kesitlerine, hatta birebir olacak sekilde

yapmalidirlar.

Geleneksel satin alma siirecinde isletmelerle tiiketiciler arasinda kurulamayan
dogrudan iligki, ve {iriin ve hizmetlerin tliketiciye akis sistemi, internet sayesinde
bastan sona degistiginden, dagitim sistemi agisindan kiigiik biiyilik isletme ayrimin
da ortadan kaldirmaktadir. Yine isletme ve tiiketici arasinda gereksinim duyulan bilgi
akis1 herhangi bir araci olmadan iki yonlii ve dogrudan gerceklesmeye baslamistir.
Sanal ortam ayni zamanda ¢ok sayida tliketiciye ayn1 anda ve etkin bi¢imde ulagsma

istiinliigii saglamaktadir (Sayimer, 2008:178).

Schmitt ve Simonson’a gore; internetin etkin olarak kullanimi giiniimiizde

rakiplerinden farklilasmak ve varligini giivenle ve itibarli bir sekilde siirdiirmek
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isteyen isletmeler i¢in hayati 6nem tasimaktadir. Bu dogrultuda internet; “kaynak ve
zamandan tasarruf saglamakta, bilgi aktariminda smirlar1 ortadan kaldirmakta,
yenilik¢iligi ve yaraticiligl tesvik etmesi nedeniyle ilgili isletmeyi her boyutta bir
adim ileriye gotlirebilmekte, miisterilerle birebir iletisim kurma ve satiglar
gerceklestirme olanagi tanimakta, miisterilere 6zel hizmet sunulmasini saglayarak

rakiplerden farklilagsmasina destek vermektedir (2002: 370; Yurdakul,2006: 195).

Miisterilere yonelik veri bankalarinin olusturulmast noktasinda, yine
internet 6nemli bir bilgi kaynagidir. Sirketlerin web siteleri ya da sanal aligveris
siteleri miisterilerin satin alma aligkanliklari, tercihleri ve tiikketim yapilar1 gibi
konularda kisa zamanda ve son derece diisiik maliyetlerle istenilen bilgilere ulagsma
olanagi saglamaktadir. Diger bir yandan internet, sirketlerin olumlu bir kurum imaji,
sadik bir miisteri kitlesi olusturma konusunda da faydali olmaktadir. Isletmeler
miisteri kitlesinin, liriinlerin performansi, kalitesi ve {iriiniin ihtiyaglarini ne derece
karsiladig ile ilgili algilamalar1 yada degerlendirmeleri kendi web sitelerinden ya da
miisteri sikayet sitelerinde yer alan sikayetler sayesinde 6grenebilmektedir. Boylece
miisteri memnuniyetsizligi durumunda neler yapmalar1 gerektigi konusunda bilgi

sahibi olmaktadirlar.

Internet, sadece bilginin daha hizl1 islenebilirligi degil, ayn1 zamanda bilgiye,
geemisten ¢ok daha hizli bir sekilde ulagmaya olanak saglamistir. Bilgisayar
sistemleriyle hedef kitlelere iliskin bilgilere daha kolay ulasilabilmekte, pazar
boliimlemeden iletisim etkinliklerine iliskin tepkilerin Olgiilmesine degin bircok

konuda degerlendirmeler yapilabilmektedir (Odabasi ve Oyman, 2007:69). Bu
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noktada, en basit sekliyle, veri toplamak ve degerli bilgiler olusturmak i¢in isletme

siireclerine teknolojinin uygulanmasi olarak tanimlanabilen bilgi ve iletisim

teknolojileri, miisteriler ile karsilikli etkilesimi, miisteriler ile ilgili ¢ok ve cesitli

bilgilerin giincel olarak toplanmasini, pazarin miisteri ihtiyaglarina gore tam olarak

boliimlendirilmesini, miisteri davranislarindaki degisme ve gelismelerin zamaninda

tahmin edilmesini saglayarak, kisiye 0zel pazarlama anlayisinin kitlesel pazarlarda

maliyet etkin bir sekilde uygulanmasinda stratejik bir ara¢ olmaktadir. (Giiles, 2004:

235-236).

Tablo 7. internet ve Geleneksel Iletisim Kanallar1 Arasindaki Farkhliklar

Geleneksel iletisim
Araclan

Internet

Degerlendirme

Kitlesel (tek kaynaktan ¢ok
aliciya yonelik) iletisim
modeli

Bire-bir veya ¢ok kaynaktan
¢ok aliciya iletisim modeli

Teorik olarak Internet cok kaynaktan
¢ok alictya yonelik bir iletigim aracidir,
ancak en uygunu isletme-miisteri
iletisimi agisindan bire-bir iletigim araci
olarak degerlendirilmesidir.

Kitle pazarlamasi

Bireysellestirilmis
pazarlama veya
Ozgiinlestirilmis pazarlama

Teknoloji destegi ile bireysel tercihlerin
izlenmesini ve {irlin igeriginin buna
uygun bir sekilde diizenlenmesini
olanakli kilmasindan dolay1
kisisellestirme miimkiindiir.

Monolog Diyalog Geri besleme 6zelliginden dolay1
(Tek yonlii iletigim) (Cok yonlii iletigim) www’nin etkilesimli dogasini
gostermektedir.
Markalama Tletisim Marka karakteristiklerinin

belirlenmesinde artan miisteri katilimi
markaya deger katilmas1 konusunda
firsatlar sunmaktadir.

Arz merkezli diigiinme

Talep merkezli diigiinme

Talebin (miisterinin) ¢ekme giicli daha
onemli hale gelmektedir.

Hedef olarak miisteri Ortak olarak miisteri Miisterinin mal ve hizmet ile ilgili olan
beklentilerine yonelik daha fazla
girdi/bilgi sunar.
Boliimlendirme Topluluklar Keyfi olarak hedef pazar belirleme

yerine benzer diislince tarzi gésteren
tikketicilerin bir araya getirilmesi.

Kaynak: Gurau vd., 2003.
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3. Internetin Miisteriler Uzerindeki Etkileri

Giliniimiizde tiiketiciler, egitim diizeylerinde, iletisim ve etkilesim
olanaklarindaki gelismelerin de etkisiyle, aldig1 bilgiden daha fazlasini talep eden,
secici ve bilingli bir tiiketici kimligi kazanmiglardir. Artik bir¢ok iiriin iddiasinda yer
alan aldatici, teknik ifadeler ve s6zde bilimsel jargon ayni etkiyi ve giiveni uzun siire
saglayamayacak gibi goriinmektedir. Ciinkii bilingli tiiketici her seyi kabullenen ve
genellemelere dahil edilen birey degil, daha kisisel beklentileri olan ve daha segici

bir birey haline gelmektedir (Odabasi ve Oyman, 2007:70).

Tiiketici davraniglar1 acisindan bakildiginda internet ortami, fiziksel ortamin
aksine tiiketicinin tam anlamiyla 6zgiir oldugu bir alandir. Siradan magazalarda
karsilagilan davranis normlar1 bu ortamda gecerli olmamaktadir. Satin alma
zorunlulugu olmadigindan iiriin ve hizmetlerin kod numaralari, gida tiiziikleri dikkate
alinmamaktadir. Internet, alisveris ortamini olabildigince kisisellestirmistir. Internet
tizerindeki sanal magazalardan aligveris yapma imkani kazanan tiiketici, yeni iiriin ve
hizmet bilgilerine kolayca ulasarak bilgi sahibi olmakta ve alternatif iriinleri
karsilastirarak, kolay ve ekonomik satin alma gerceklestirmektedir. Ozellikle
saniyeler i¢inde {iriin ve fiyat karsilagtirmasi yapabilmesi, tiiketiciyi fiyat belirleyen

giiclii bir konuma tagimistir (Sayimer, 2008:177).

Geleneksel pazarlamada sirketlerin pazara, talebe ve tiiketiciye hiikmeden

tutum ve davraniglar1 biiyilk Olclide tiiketiciye gegmistir. Gelismis bilgi
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teknolojilerini kullanabilen, pazar arastirmasi yapabilen, diger tiiketicilerle iletisim
kurup, ortak hareket edebilen, zaman ve mekan kisitlamalarina tabi olmayan yeni
tiikketici tipi, glicii kendisinde toplamakta ve pazarlamacilara talep ettigi {riiniin
tasarimindan, gelistirilmesine, satin alinmasindan, satig sonrasi hizmetlere kadar her

asamada yon vermektedir (Sayimer, 2008: 178).

Internet, ayn1 zamanda miisteri ve tiiketicilerin seslerini duyurmada énemli bir
ara¢ haline gelmistir. Yahoo!’nun “Boykot Tahtasi” olarak bilinen ve hosnutsuz
tilkketicilerin organizasyonlar aleyhine gelistirdikleri sOylemlerin listeler halinde
yayinlandig1 uygulamasindan bu yana internet, tiiketici sikayetleri acisindan birincil
kaynak durumundadir (Cannon, 2000). Memnuniyetsiz miisterileri memnun etmek
isteyen isletmelerin, bu sikayetleri kendi lehlerine doniistiirmeleri onlarin imkan
dahilindedir. Ozellikle sikayetlerini ve isteklerini dile getirmek igin kullandiklari
bloglar ve sikayet siteleri, iy1 bir analiz sayesinde isletmelere firsat tanimaktadir. Bu
alanlarda yapilan arastirmalar sayesinde, miisterilerin bir sirketi, ¢alisanlar, degerler
ve misteri hizmetleri konularinda nasil konumlandirdigina dair  bilgi
edinilebilmektedir. Miisteri sikayet ve istekleri tanimlanarak, hangilerinin acil ¢6ziim

bekledigi ortaya ¢ikarilmaktadir.
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B. MUSTERI ILISKILERINDE INTERNET KULLANIMINA ILiSKIN BiR

CALISMA: BANKA SEKTORUNDE BiR UYGULAMA

1. Arastirmanin amaci: Calismanin ilk boliimde pazarlamada yasanan degisim ve
bu degisime neden olan etmenler olarak kiiresellesme, bilgi iletisim
teknolojilerinin gelisimi incelenmistir. Ikinci boéliimde bu etmenlerle birlikte
isletmelerin miisteri odakli olmalar1 gerektigi ve bunu da “Miisteri Iliskileri
Yonetimi”ni uygulamalariyla gerceklestirecekleri konu edilmistir. Bilgi iletisim
teknolojilerinin de yayginlasmasi, Elektronik misteri iligkileri yonetimine (E-
MIY) gecisi saglamis ve isletmelerin miisteri iliskilerini gelistirme ve miisteri
sikayetlerini degerlendirmede interneti kullanmasi gereklilikten ¢ok bir
zorunluluk haline gelmistir. Bu noktadan hareketle, daha 1990’1 yillarda ¢agri
merkezlerini  kullanarak miisteriye odaklanan banka sektoriiniin miisteri
iliskilerini gelistirmek ve miisteri sikayetlerini degerlendirmek i¢in internetin
kullanimina dair bakis acilarini ortaya koyan bir ¢alisma yapilmistir. Bu
arastirmada diger arastirmalardan farkli olarak, sadece internet ortaminda miisteri
iliskilerine odaklanilmamis, miisteri iligkilerinin en 6nemli 6gelerinden biri olan
miisteri sikayetleri de arastirilmistir. Kurum imajimi ve itibarmi korumak,
karliligimi artirmak isteyen bir isletmenin, internet ortaminda yer alan miisteri

sikayetlerini ve miisteri sikayet sitelerini de dikkate almalar1 gerekmektedir.

2. Arastirmanin Kapsami: Arastirma Bankalar Birligi’nin sitesinde yer alan kamu

sermayeli, 6zel sermayeli ve yabanci sermayeli bankalarin Karabiik ili subelerini

kapsamaktadir. Bankalar Birligi’nin sitesindeki verilere gore, Karabiik ilinde 13
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banka yer almaktadir. Bu bankalar Tablo 8’de listelenmistir. Arastirma bu
bankalarin iist yoneticilerine uygulanmistir. Anketler iist yoneticilere yiiz yiize
gortstilerek verilmis ve geri toplanilmastir.

Tablo 8. Karabiik Ilinde Yer Alan Bankalar

Banka Adi Sube Ad1
Akbank T.A.S. Karabiik
Denizbank A.S. Karabiik
Finans Bank A.S. Karabiik
HSBC Bank A.S. Karabiik
ING Bank A.S. Karabiik
Sekerbank T.A.S. Karabiik
Tirkiye Cumhuriyeti Ziraat Bankasi A.S. Karabiik
Tirkiye Garanti Bankas1 A.S. Karabiik
Tirkiye Halk Bankas1 A.S. Karabiik
Tiirkiye Is Bankas1 A.S. Karabiik
Tiirkiye Vakiflar Bankasi T.A.O. Karabiik
Yap1 ve Kredi Bankasi A.S. Karabiik
Tiirk Ekonomi Bankasi A.S. Karabiik

Kaynak: http://www.tbb.org.tr/tr/Banka_ve_Sektor_Bilgileri/Subeler.aspx

3. Veri Toplama Araci: Calismanin temel konusundan yola ¢ikarak, yiiriitiilen
alan arastirmasinda oncelikli veri toplama araci olarak anket formu kullanilmistir.
Verilerin toplanilmasi i¢in kullanilan ve uygulamanin temelini olusturan anket
formunun hazirlanmasi siirecinde oncelikle konu ile ilgili literatiir ¢calismasi ve
internet taramasi yapilmis ve ilgili Ornek anketlere ulagilmistir. Ulagsilan
anketlerin incelenmesi sonucu anket formu hazirlanmistir. Hazirlanan anket

formu 33 soru ve 2 boliimden olusmaktadir. Birinci boliimde isletmenin tiirt,
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internet teknolojisinden yararlanip yararlanmadiklari, interneti hangi amaglarla
kullandiklar1, hangi E-MIY araclarindan yararlandiklar1 ve internet ortaminda yer
alan miisteri sikayetlerini degerlendirip degerlendirmediklerini saptamaya
yonelik 8 soru sorulmustur. Ikinci béliimde, isletmelerin internet iizerinden
miisteri iligkilerini gelistirme ve miisteri sikayetlerini degerlendirme siireci
konusundaki diisiincelerini saptamak amaciyla 25 soru sorulmustur. Bu boliimde
kullanilan sorular, Bauer, Grether ve Leach’in (2001), gelistirdikleri 6lgegin
uyarlanmasi sonucu olusturulmustur. Bu béliimdeki sorular bes basamakli Likert
Olgegine gore diizenlenmistir. Katilimer isletmelerin  internetin - sagladigi
olanaklarin miisteri iligkisi gelistirme ve miisteri sikayetlerini degerlendirme
siirecine etkisini belirlemek amaciyla sorulan sorular, (1) kesinlikle
katilmiyorum, (5) kesinlikle katiliyorum arasinda degisen olgek kullanilarak
degerlendirilmistir. Bu dogrultuda bu boliimde verilen sorularin SPSS ortaminda,
giivenilirligi arastirilmis ve Cronbach Alpha giivenilirlik katsayisinin onerilen
0.70 degerini astig1 goriilmiistiir.  Bu sorularin Cronbach Alpha giivenilirlik
katsayist 0,92°dir.  Anketten elde edilen veriler SPSS istatistik programina
gecilmis ve arastirmanin varsayimlari géz oniinde bulundurularak frekans ve
faktor analizi uygulanmistir.

Arastirmanin Varsayimlari: Arastirmanin  varsayimlart iki bdliimde
toplanabilir; misteri iliskilerine yonelik ve miisteri sikayetlerine yoOnelik

varsayimlar.
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1) Miisteri iliskilerine Yonelik Varsayimlar:

e Bilgi iletisim teknolojilerinin gelismesi, miisteri iligkilerini gelistirmede
internetten yararlanma gereksinimi ve zorunlulugu dogurmustur. Miisteri
iliskilerinin en yogun oldugu bankalar da bu degisimden etkilenmistir.

e internet sayesinde bankalarmn miisterilerle iletisimi kolaylasmis olup,
miisterilerden hizli bir sekilde geribildirim elde etme firsati
yakalamiglardir.

e Bankalar, iletisim hizmetleri ve dijital {irlinleri/hizmetleri miisteri
ihtiyaglarina gore dizayn etmektedirler ve internette saglanan olanaklar
sayesinde miisterilerin tiriin/hizmetlere bagliliklar1 artmaktadir.

e Miisteri iliskileri yonetiminde Once miisteri ihtiyaclari ve miisteri tatmini
gelmektedir. Bankalar miisteri iligkilerini uzun vadeli yapmak icin
karlilig1 geri plana itmistir.

2) Miisteri Sikayetlerine Tliskin Varsayimlar:

e Miisteri sikayetleri, miisteri iliskilerinin gelismesinde 6nemli bir 6gedir.
Internetin gelismesiyle, bankalar miisteri sikayet sitelerinde yer alan
sikayetleri de degerlendirir hale gelmislerdir.

e Bankalar, internet teknolojisini, miisteri sikayetlerini hizli bir sekilde
¢ozerek miisteri sadakatini artirma konusunda 6nemli bir ara¢ oldugunu

kabul etmektedirler.

5. Arastirmanin Smmirhliklart ve Uygulamada Karsilasilan Giigliikler:
Aragtirmanin kapsaminin ¢ok biiyiik olmamasi bu arastirma icin bir sinirliliktir.

Aragtirmanin anketi banka calisanlarina da uygunlamak istenmis olsa da,
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calisanlarin yogunluklarindan dolay1r anketi cevaplama isteksizligi ve ikna
edilememesi dolayisiyla, anket, bankalarin sadece {ist yOneticilerine

uygulanmistir. Bu nedenle ¢calisma dar kapsamlidir.

6. Arastirma Bulgulari: Arastirma kapsami 13 bankadan olusmaktadir. Birinci
boliimde isletmeye dair bilgiler, ikinci boliimde miisteri iligkileri ve miisteri

sikayetlerine iligskin bulgular yer almaktadir.

6.1. Isletmeye iliskin Bulgular: Arastirmaya katilan 13 bankanm tiirii ve internet
teknolojisinden yararlanip yararlanmadiklar1 Tablo 9°da verilmistir. Tablo 9°da
da goriildiigh gibi bankalarin % 46’s1 6zel sermayeli, %30,8’i yabanct sermayeli
ve %23’i kamu sermayeli bankadir. Internet kullanimlarmna bakildiginda

bankalarin tamami internetten yararlanmaktadir.

Tablo 9. isletmelerin Ozelliklerine Gére Dagilimi ve Internet Kullanimlart

Isletmenizin tiirii

Frekans (f) Yiizde(%)
Kamu sermayeli banka 3 23,1
Yabanci sermayeli banka 4 30,8
Ozel sermayeli banka 6 46,2
Internet teknolojisinden yararlaniyor

Frekans (f) Yiizde (%)
musunuz?
Evet 13 100,0
Hay1r 0 0
Toplam 13 100
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Bankalarin internet teknolojisinden yararlanmalar1 beklenen bir sonugtur
ancak kullanim siirelerinin de gbz Oniine alinmasi gerekmektedir. Tablo 10’a gore,
bankalarin %76,9’u 4 yildan fazla bir siire¢ igerisinde interneti kullanmaktadir.
%23,1’1 ise 3-4 yildir kullanmaktadir. Tiirkiye’de 1990’11 yillarda baglayan bireysel
bankacilik gibi hizmetler g6z 6niine alindiginda, % 76,9’luk dilimin % 90’lara

ulagmasi gerekirdi. Bu rakamin bankalar i¢in yeterli olmadig diistiniilmektedir.

Tablo 10. Isletmelerin Internet Kullanim Siireleri

Internet teknolojisini kag yildir

kullanmaktasiniz? Frekans(f) Yiizde(%)

3-4 yil 3 23,1

4 yildan fazla 10 76,91
Toplam 13 100,0

“Isletmenizde internet teknolojisi Oncelikli olarak hangi béliim tarafindan
kullanilmaktadir” sorusunu katilimei isletmelerin % 46,2°si pazarlama ve halkla
iligkiler, % 30,8’1 miisteri iliskileri boliimii ve % 23,1°1 ise iist yonetim olarak
yanitlamiglardir.  Yogunlugun pazarlama ve halkla iliskiler bolimiinde oldugu
goriilmektedir. Miisteri iliskileri boliimii ise 2. sirada gelmektedir. Halkla iliskilerin
temel amaglarindan birisinin miisteriyle iletisim kurmak olarak diistiniildiigiinde

internetin bu bdliimler tarafindan kullanilmas1 uygun goriinmektedir.
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Tablo 11. isletmelerde Interneti Kullanan Béliimler

Isletmenizde internet teknolojisi éncelikli olarak hangi bolim

tarafindan kullanilmaktadir? Frekans (f) | Yiizde (%)

Miisteri iliskileri boliimi 4 30,8
Pazarlama ve Halkla iliskiler 6 46,2

Ust yonetim 3 23,1
Toplam 13 100,0
Tablo 12. Isletmelerde Internet Kullanim Amaglar1

Internet Teknolojisi Isletmenizde hangi amaglarla kullanilmaktadir? Frekans Yiizde
Daha az maliyetle miisterilere ulagma 1 7,7
Haberlesme/iletisim olanaklari 1 7,7
Isletmenin rekabet¢i pozisyonunu giiglendirme ve tanitma 1 7,7
Miisteri Sikayetleriyle ilgilenme 2 154
Miisteri veritabani olusturma 1 7,7
Miisterilerle iletigsimi siirekli kilma 3 23,1
Pazarlama ve satig 4 30,8
Total 13 100,0

Tablo 12, katilimci isletmelerin interneti hangi amaglarla kullandiklarini
gostermektedir. Yiiz ylize goriisiilen {ist yoneticiler, genellikle tabloda yer alan tiim
amaclar i¢in interneti kullandiklarin1 sodylemisler, ancak oncelik sectiklerinde
tablodaki durum ortaya c¢ikmistir. Genel olarak katilimer isletmelerin % 30,81
pazarlama ve satis amaciyla interneti kullandiklarin1 belirtmiglerdir. 2. sirada
miisterilerle iletisimi siirekli kilma amaci vardir. Bu da isletmelerin miisteri
iliskilerine 6nem verdigini gostermektedir. % 15,4’{i interneti misteri sikayetleriyle

ilgilenme amaciyla kullandiklarin1 belirtmislerdir. Miisteri sikayetlerinin ¢oziimi
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miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakatini artirdigindan miisteri iligkileri yonetimi
icin onemli bir yere sahiptir. Katilimc1 bankalarin miisteri sikayetlerini dnemsedigini
ve degerlendirdigini sdylemek miimkiindiir. Daha az maliyetle miisterilere ulasma,
haberlesme/ iletisim olanaklari, isletmenin rekabet¢i pozisyonunu giiglendirme ve
miisteri veritabani olusturma amaglarinin her biri % 7,7’lik dilimde yer almaktadir.
Miisteri veritabani olusturma, miisteri iliskileri yonetiminin en 6nemli 68elerinden

biridir, ancak tabloda % 7,7 ‘lik dilimde bulunmaktadir.

Tablo 13. Isletmelerde kullanilan E-MIY araclari

Isletmenizde hangi E-MIY (E-CRM) araglarindan yararlanilmaktadir? Frekans Yiizde

E-mail 9 69,2
E-ticaret 2 154
Posta listeleri ve haber gruplari 2 154
Total 13 100,0

Tablo 13’e gore katilime isletmeler, % 69,2 oraniyla E-MIY araglarindan e-
maili kullanmaktadir. Bunu 15,4 ile e-ticaret ve yine ayn1 yiizdeyle posta listeleri ve
haber gruplar1 takip etmektedir. “Isletmenizde internet ortaminda yer alan miisteri
sikayetlerinin degerlendirilmesi ve takibi yapiliyor mu?” sorusuna katilimei
isletmelerin % 84,6’s1 “evet” olarak cevap vermis, kalan % 15,4 liikk oran ise “hayir
olarak cevap vermislerdir (Tablo 14). Evet’in yiizdelik orani, katilimci bankalarin
miisteri sikayetlerini ne kadar onemsedigini ortaya koymaktadir. Sadece banka
subelerine iletilen yazili sikayetleri degerlendirmekle kalmayip, miisteri sikayet

sitelerinde yayinlanan sikayetleri de degerlendirdiklerini gostermektedir.
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Tablo 14. Isletmelerde internet Ortaminda Yer Alan Miisteri Sikayetlerinin
Degerlendirilmesi

Isletmenizde Internet ortaminda (miisteri sikayet sitelerinde)
yer alan miisteri sikayetlerinin takibi ve degerlendirmesi yapiliyor mu? Frekans Yiizde
Evet 11 84,6
Hayir 2 15,4
Total 13 100,0

Tablo 15. Internet Ortaminda Yer alan Miisteri Sikayetleri icin Yazilim Kullanimi

Internet ortaminda yer alan
miisteri sikayetlerinin takibi ve degerlendirmesi i¢in yazilim kullaniliyor mu? Frequency Percent
Evet 10 76,9
Hayir 3 23,1
Total 13 100,0

Tablo 15°de miisteri sikayet sitelerindeki sikayetlerin takibi ve
degerlendirilmesi i¢in yazilim kullantyor musunuz sorusuna katilimci bankalarin
cevaplar1 gorilmektedir. Katilimer bankalarin % 76,9’u yazilim kullandiklarini, %
23,1’1 kullanmadiklarim1 belirtmislerdir. % 76,9’luk oran katilimci bankalarin
internet ortaminda yer alan miisteri sikayetlerinin farkinda olunmasini, hizli bir
sekilde degerlendirilmesini ve miisterilere aninda geribildirim verilmesini

onemsediklerini gostermektedir.

6.2. Miisteri Iligkilerine Iliskin Bulgular: 6.1. bolimde verilen katilimci
isletmelerin genel bilgileri disinda, katilimci igletmelerin miisteri iligkileri gelistirme
konusunda internetle ilgili diislinceleri sorulmustur. Tablo 16 incelediginde,
katilimcilarin -~ sorulara  vermis olduklar1 cevaplarin aritmetik ortalamalarin

ortalamasinin 4,29 oldugu belirlenmistir. Buna gore, internet teknolojisini kullanan
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13 (%74) isletmenin, internet tizerinden misteri iligskisi gelistirmeye olumlu

yaklastiklar1 gérillmiistir.

Tablo 16. isletmelerin internet Uzerinden Miisteri iliskisi Gelistirmeye Yonelik Diisiincelerinin

Dagilim
Ortalama S.S.

1) Internet teknolojisi miisterilerle iletisimi kolaylastirir 4,54 ,660
2) internet teknolojisi feedback (geribildirim) elde etmeyi kolaylastirir 4,46 ,660I
3) Internet teknolojisi miisterilerle uzun vadeli iliski kurulmasimni ve karlilig1 saglar 4,62 ,506
4) Kaliteli hizmet i¢in biitiinlesik bir internet stratejisi gelistirmek zorunludur 4,54 ,519]
5) internet teknolojisi miisterilerle
tiriin/hizmet hakkinda karsilikl tartisma olanag: saglar 408 862
6) Internet miisterilerin isletme ve iiriin bilgilerine ulastmmi kolaylastirir 4,62 ,506
7) Mesaj panolar1 ve konuk sayfalari araciligiyla miisterilerle siirekli iletisim kurulabilir 4,38 ,650]
8) Internet araciligryla miisteriler, isletme ve {iriin hakkinda

4,69 ,480]
gelisme ve degigsmelerden aninda haberdar olurlar
9) internet sitesinin yonetiminden {ist diizey yoneticiler sorumludur 3,85 ,801
10) Isletme web sayfasmin coklu medya olanaklarma sahip olarak
diizenlenmesi gerekmektedir 392 o4
11) Internette miisteri iliskileri gelistirmede karsilasilan en biiyiik sorun 431 1.109|
internetin giivenilirligi konusunda yasanilan bosluktur
12) iletisim hizmetleri ve dijital iiriinlerin/hizmetlerin miisteri ihtiyaclarina gére
dizayn edilmesi gerekmektedir 4,54 >
13) internet miisterilere aninda ulasimi sagladig1 i¢in 6nemli bir etkileme aracidir 4,54 ,519|
14) Hizmet kalitesi i¢in internet altyapisina siirekli yatirim yapilmalidir 4,38 ,768I
15) Internet iizerinden miisteri iliskisi gelistirmede iliskinin geleceginden ¢ok karlilik &nemlidir 3,23 1,301
16) internetin sagladig: alanlar miisterilerin iiriin ve isletmelere olan bagliligini arttirmustir 4,00 1,080

Tablo 17’ye gore katilimci isletmeler 4.69 ortalamayla, internet aracilifiyla

miisterilerin, isletme ve iiriin hakkinda gelisme ve degismelerden haberdar oldugunu

diistinmektedirler. Ayni1 zamanda internetin miisterilerle uzun vadeli

iliski

kurulmasini ve karlilig1 sagladigini, miisterilerle iletisimi ve isletmelerin {irtin/hizmet

bilgilerine ulasim1 kolaylastirdigin1 kabul etmektedirler. 15. ve 16. sirada yer alan
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“Internet sitesinin yonetiminden iist diizey yoneticiler sorumludur

ve internet

tizerinden miisteri iligkisi gelistirmede iliskinin geleceginden c¢ok karlilik 6nemlidir”

ifadeleri ise isletmelerin miisteri iligkilerini karliliktan 6nde tuttuklarii gostermekte,

internet sitesinden sadece iist yoOneticilerin sorumlu olmamasi biitiin birimlerin

miisterilerle birebir iliski halinde olduklarin1 gostermektedir.

Tablo 17. Isletmelerin Internet Uzerinden Miisteri Iliskileri Gelistirmeye Y&nelik

Diistincelerinin Dagilimima Gore Sirasi

Sirasi Miisteri iliskilerine iligkin ifadeler Ortalama | S.S

1 8) Internet araciligryla miisteriler, isletme ve {iriin hakkinda 4.69 480
gelisme ve degigsmelerden aninda haberdar olurlar

2 3) Internet teknolojisi miisterilerle uzun vadeli iliski kurulmasimi ve karlilig: 4.62 ,506
saglar

3 6) Internet miisterilerin isletme ve iiriin bilgilerine ulastmmi kolaylastirir 4.62 ,506

4 1) Internet teknolojisi miisterilerle iletisimi kolaylastirir 454 ,660

5 4) Kaliteli hizmet i¢in biitiinlesik bir internet stratejisi gelistirmek 454 519
zorunludur

6 12) Iletisim hizmetleri ve dijital iiriinlerin/hizmetlerin miisteri ihtiyaclarina 4.54 ’519
gore dizayn edilmesi gerekmektedir

7 13) Internet miisterilere aminda ulasimi sagladig icin dnemli bir etkileme 454 519
aracidir

8 2) Internet teknolojisi feedback (geribildirim) elde etmeyi kolaylastirir 4.46 ,660

9 14) Hizmet kalitesi i¢in internet altyapisina siirekli yatirim yapilmalidir 4.38 768

10 7) Mesaj panolar1 ve konuk sayfalari aracilifryla miisterilerle siirekli iletisim | 4,38 ,650
kurulabilir

11 11) internette miisteri iliskileri gelistirmede karsilasilan en biiyiik sorun 431 1,109
internetin giivenilirligi konusunda yasanilan bosluktur

12 5) Internet teknolojisi miisterilerle 4.08 ’862
iiriin/hizmet hakkinda karsilikli tartisma olanagi saglar

13 16) Internetin sagladig1 alanlar miisterilerin iiriin ve isletmelere olan 4.00 1,080
bagliligini arttirmigtir

14 10) Isletme web sayfasmin coklu medya olanaklarma sahip olarak 3.92 954
diizenlenmesi gerekmektedir

15 9) Internet sitesinin ydnetiminden iist diizey ydneticiler sorumludur 3.85 801

16 15) Internet iizerinden miisteri iliskisi gelistirmede iliskinin geleceginden 3.23 1.301

¢ok karlilik 6nemlidir

Tablo 16’da yer alan katilimci isletmelerin internet iizerinden miisteri iliskisi

gelistirmeye yonelik diislincelerini belirlemeyi amaclayan degiskenler Faktor Analizi
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yapilarak daha az sayida degiskene doniistiiriiliip gruplandirilmistir. S6z konusu

Faktor Analizi “Varimax Rotation” metoduna gore yapilmistir. Faktor analizi

sonuclar1 Tablo 18’de verilmistir.

Tablo 18. Internet Uzerinden Miisteri Iliskisi Gelistirme Faktdr Analizi

Madde
1 2 3 4 5
l)internet teknolojisi miisterilerle iletisimi kolaylastirir. ,895| ,334 ,078| -,157] ,111
2)internet teknolojisi miisterilerden geribildirim(feedback) elde etmeyi
,934( ,234 ,002( ,153| -,068
kolaylastirir.
3)1nternet teknolojisi miisterilerle uzun vadeli iliski kurulmasini ve karlilig1 saglar.] ,607| ,383 517 ,039] ,229
4) Kaliteli hizmet i¢in biitiinlesik bir internet stratejisi gelistirmek zorunludur ,1421 ,182 ,867| -,151] -,070
5) Internet teknolojisi miisterilerle iiriin/hizmet hakkinda karsilikli tartisma
,754| -,105 ,140] ,349( ,427
olanag1 saglar.
6) Internet miisterilerin isletme ve iiriin bilgilerine ulasimimi kolaylastirir. 494 663 -,026( ,019| ,446
7) Mesaj panolari ve konuk sayfalari araciligiyla miisterilerle siirekli iletisim
. ,233| ,670 ,237] ,171| ,404
kurulabilir.
8) Internet araciligiyla miisteriler, isletme ve iiriin hakkinda
. . ,696| ,640 ,192( -,106| ,064
gelisme ve degigmelerden aninda haberdar olurlar.
9) Internet sitesinin yonetiminden iist diizey yoneticiler sorumludur. ,0211 -,116 ,097| ,952| ,071
10) isletme web sayfasmin ¢oklu medya olanaklarina sahip olarak
] ) ,174| ,245] -,363| ,867| ,052
diizenlenmesi gerekmektedir.
11) Internette miisteri iliskileri gelistirmede karsilasilan en biiyiik sorun
1) Inter e e 8 S v 420| 390 -205| 142 722
internetin giivenilirligi konusunda yasanilan bosluktur.
12) Iletisim hizmetleri ve dijital iiriinlerin/hizmetlerin miisteri ihtiyaglarina gore
. . . . ,225| ,865 ,295( -,062| -,107
dizayn edilmesi gerekmektedir.
13) Internet miisterilere aninda ulasimi sagladig: i¢in 6nemli bir etkileme aracidir. | ,063| ,920 ,091] ,055| ,270
14) Hizmet kalitesi i¢in internet altyapisina siirekli yatirim yapilmalidir. ,089| ,177 ,892( ,069| ,233
15) Internet iizerinden miisteri iliskisi gelistirmede iliskinin geleceginden ¢ok
-,079| ,168 ,278| -,003| ,881
karlilik 6nemlidir.
16) internetin sagladig alanlar miisterilerin iiriin ve isletmelere olan bagliligint
,711| ,052 ,195( ,525| -,082

arttirmistir.
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Tablo 18’den goriildiigii lizere; Varimax Rotation metoduna gore yapilan faktor

analizi sonucu her se¢im kriterinin en yiiksek degeri belirlendikten sonra, olusan

gruplara o grup iginde en yiiksek degeri alan se¢im kriterinin adi verilmistir. Tablo

19°da bu gruplara dahil olan diger se¢im kriterleri goriilmektedir.

Tablo 19. Katilimcilarin Internet Uzerinden Miisteri Iliskisi Gelistirme Konusundaki

Diisiincelerinin Yer Aldig1 Gruplar

Faktor 1 Faktor 2 Faktor 3 Faktor 4 Faktor 5
Internet Internet Hizmet kalitesi | Internet Internet
teknolojisi misterilere icin internet sitesinin tizerinden
feedback aninda ulagimi | altyapisina yonetiminden | miisteri iliskisi
(geribildirim) sagladigi igin stirekli yatirim iist diizey gelistirmede
elde etmeyi onemli bir yapilmalidir. yoneticiler iliskinin
kolaylastirir. etkileme sorumludur. | geleceginden
aracidir. cok karlilik
Oonemlidir.
-Internet teknolojisi | -Internet -Hizmet kalitesi i¢in | -Internet -Internet
feedback miisterilere aninda | internet altyapisina sitesinin tizerinden
(geribildirim) elde ulagimi sagladig stirekli yatirim yonetiminden miisteri iligkisi
etmeyi kolaylagtirir. | i¢in 6nemli bir yapilmalidir. iist diizey gelistirmede
- Internet teknolojisi | etkileme aracidir -Kaliteli hizmet i¢in | yOneticiler iligskinin
miisterilerle iletisimi -Hetisim hizmetleri | biitiinlesik bir sorumludur. geleceginden ¢ok
kolaylastlrlr. ve dijital internet stratejisi -Isletme web karlilik
-Internet teknolojisi tiriinlerin/hizmetleri | gelistirmek sayfasiin ¢oklu 6'nem1idir.
miisterilerle n miisteri zorunludur. medya -Internette
iriin/hizmet ihtiyaglarina gore olanaklarina miisteri iliskileri
hakkinda karsilikli dizayn edilmesi sahip olarak gelistirmede
tartigma olanagi gerekmektedir diizenlenmesi karsilagilan en
saglar. -Mesaj panolar1 ve gerekmektedir. | biiyiik sorun
-Internet aracihigiyla | konuk sayfalari internetin
miigteriler, isletme ve | araciligiyla giivenilirligi
tirtin hakkinda miisterilerle stirekli konusunda
gelisme ve iletisim kurulabilir. yasanilan
degismelerden -Internet bosluktur.
aninda haberdar miigterilerin isletme
olurlar ve tiriin bilgilerine

-Internetin sagladigi
olanaklar
miisterilerin tirlin ve
isletmelere olan
baghiligini
arttirmistir.
-Internet teknolojisi
miisterilerle uzun

ulagimini
kolaylastirir.
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vadeli iliski
kurulmasini ve
karlilig1 saglar.

Tablo 19°da da goriildiigii gibi internet teknolojisinin  feedback
(geribildirim) elde etmeyi kolaylastirmasi birinci, internetin miisterilere aninda
ulagimi sagladig i¢in dnemli bir etkileme aract olmast ikinci, hizmet kalitesi i¢in
internet altyapisina siirekli yatirnm yapilmasi gerektigi iiglincii, internet sitesinin
yonetiminden {ist diizey yoneticiler sorumlu olmasi dordiincii ve internet lizerinden
miisteri iligkisi gelistirmede iliskinin geleceginden ¢ok karliligin 6nemli olmast ise

besinci faktordiir.

Faktor 1°de 6 segim kriteri yer almaktadir. Internet teknolojisi miisterilerden
geribildirim (feedback) elde etmeyi kolaylastirir kriterinin altinda, internet
teknolojisinin miisterilerle iletisimi kolaylastirmast ve miisterilerle {iriin/hizmet
hakkinda karsilikli tartigma olanagi saglamasi, internet araciligiyla miisterilerin,
isletme ve {iriin hakkinda gelisme ve degismelerden aninda haberdar olmasi,
internetin sagladigr olanaklarin miisterilerin iiriin ve isletmelere olan bagliligim
arttirmas1  ve internetin miisterilerle uzun vadeli iliski kurulmasimi ve karlilig
saglamasi kriterlerinin yer aldigi goriilmektedir. Faktor 2°de ise, internetin
misterilere aninda ulasimi sagladigi i¢in 6nemli bir etkileme araci olmasi kriteri
altinda, iletisim hizmetleri ve dijital {irlinlerin/hizmetlerin miisteri ihtiyaclarina gore

dizayn edilmesi gerekliligi, mesaj panolart ve konuk sayfalar1 araciligiyla
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miisterilerle siirekli iletisim kurulabilmesi ve internetin miisterilerin isletme ve {iriin
bilgilerine ulagimimi kolaylastirmasi bulunmaktadir. Faktér 3’de 2 degiskenin yer
aldigi gorilmektedir. Hizmet kalitesi i¢in internet altyapisina siirekli yatirim
yapilmas1 gerekliligi ve Kkaliteli hizmet i¢in biitiinlesik bir internet stratejisi
gelistirmek zorunlulugu bu degiskenler arasindadir. Internet sitesinin ydnetiminden
ist diizey yoneticiler sorumlu olmasi ve isletme web sayfasinin ¢oklu medya
olanaklarma sahip olarak diizenlenmesi gerekliligi de Faktor 4’de yer alan
degiskenlerdir. Son olarak Faktér 5’de de internet iizerinden miisteri iligkisi
gelistirmede iligskinin geleceginden ¢ok karliligin 6nemli olmasi ve karsilasilan en
biliylik sorunun internetin giivenilirligi konusunda yasanilan boglugun olmasi

kriterleri yer almaktadir.

Tablo 16’da aritmetik ortalama ve standart sapmalar1 verilen, katilimci
isletmelerin, internet tizerinden misteri iliskisi gelistirme konusunda diisiincelerinin
frekans dagilimini incelendiginde, kesinlikle katiliyorum kategorisinde frekans

yogunlugunun digerlerine oranla yiiksek oldugu goriilmiistiir.

Katilimci igletmelerin % 61, 5’1 internetin miisterilerden geribildirim almayi1 ve
miisterilerle iletisimi kolaylastirdigini kesinlikle kabul ederken, % 69,2si de internet
araciligiyla miisterilerin, igletme ve iiriin hakkinda gelisme ve degismelerden hizli bir
sekilde haberdar olduklarimi vurgulamaktadir.  Katilimeilarin % 53, 8’i internetin
miusterilerle {riin/hizmet hakkinda karsilikli tartigma olanagi sagladigi fikrine
katilirken, % 61, 5’1 internetin, miisterilerle uzun vadeli iliski kurulmasini ve karliligi

sagladigim1  kesinlikle kabul etmektedirler. % 38,5’1 ise internetin sagladigi
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olanaklarim miisterilerin {irlin ve isletmelere olan baghligini artirdigi  fikrine

kesinlikle katildigin1 belirtmektedirler.

Faktor 2 nin se¢im kriteri; internetin miisterilere aninda ulasimi sagladigi i¢in
onemli bir etkilesim araci olmasi, katilimcr isletmeler tarafindan % 53,8’lik oranla
kesinlikle kabul edilmektedir. Katilimecilarin % 53.8°1 iletisim hizmetleri ve dijital
triinlerin/hizmetlerin  miisteri ihtiyaglarina gore dizayn edilmesi gerektigini
kesinlikle kabul ederken, % 46,2’si mesaj panolar1 ve konuk sayfalar1 araciligiyla
miisterilerle siirekli iletisim kurulabilmesi fikrine Kkesinlikle katilmaktadirlar.
Katilimcilarin % 61,5°1 internetin, miisterilerin igletme ve iiriin bilgilerine ulasgimin

kolaylastirdigini belirtmektedirler.

Katilimc isletmelerin % 53,8°1 kaliteli hizmet icin biitiinlesik bir internet
stratejisi  gelistirmek  zorunlulugunu kesinlikle kabul etmektedirler. Yine
katilimcilarin % 53,8’1 hizmet kalitesi i¢in internet altyapisina siirekli yatirim
yapilmast gerektigine kesinlikle inanmaktadirlar. Ancak isletmelerin % 38,51
internet iizerinden miisteri iliskisi gelistirmede iliskinin gelece§iden ¢ok karliligin
onemli olduguna kesinlikte katilmadiklarin1 vurgulamislardir. Bu rakam ¢ok biiyiik
bir rakam olmay1p, yine de karlilig1 6n plana ¢gikarmadiklarini gostermektedir. Diger

% 30,8’1 ise karliligin 6nemli oldugunu kismen kabul etmektedir.
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Tablo 20. Iinternet Uzerinden Miisteri iliskisi Gelistirme Konusunda Segilen Faktorlerin Modeli

Agiklama Oranlari
Diizeltilmis Yiiklerin Gergek
Oncelikli Eigen Degerleri Toplamlart Diizeltilmis Yiiklerin Rotasyon Toplamlari
Degiskenin Degiskenin Degiskenin
Madde | Toplam Yiizdesi % | Kimiilatif% | Toplam | Yiizdesi% |Kimiilatif %| Toplam Yiizdesi% | Kiimiilatif %
1 7,262 45,385 45,385 7,262 45,385 45,385 4,144 25,900 25,900
2 2,653 16,580 61,964 2,653 16,580 61,964 3,267 20,422 46,322
3 1,702 10,637 72,602 1,702 10,637 72,602 2,334 14,587 60,909]
4 1,498 9,365 81,967 1,498 9,365 81,967 2,330 14,563 75,472
5 1,280 7,999 89,966 1,280 7,999 89,966 2,319 14,494 89,966
6 ,691 4,316 94,282
7 412 2,575 96,856
8 ,264 1,650 98,507
9 ,216 1,353 99,859
10 ,017 ,108 99,968
11 ,005 ,032 100,000
12 1,764E-16( 1,103E-15 100,000
13 2,570E-33 1,606E-32 100,000
14 -2,897E-17| -1,811E-16 100,000
15 -2,490E-16| -1,556E-15 100,000
16 -6,741E-16| -4,213E-15 100,000

Extraction Method: Principal Component Analysis.

Katilimcilarin internet {izerinden miisteri iligkisi gelistirme konusundaki

diistincelerinin yer aldig1 Tablo 19°daki faktorlerin modeli agiklama yiizdeleri Tablo

20’de verilmistir. Tablo 20°ye gore 1. Faktor ve se¢im kriterleri anket modelinin %

45,3 ’lik bolimiinii agiklamaktadir. 2. Faktor ve se¢im kriterleri g¢alismanin

%16,5’ini agiklarken, 3. Faktor %10, 6’sim1 agiklamaktadir. Faktér 4 ve se¢im

kriterleri % 9, 3’iinii temsil ederken, Faktor 5 ve se¢im kriterleri % 7,9’unu temsil

etmektedir. Bu durumda, birinci faktdrde yer alan se¢im Kkriterlerinin g¢alisma

kapsaminda 6n plana ¢iktigini ve isletmeler tarafindan kabul edildigini s6ylemek

mumkindiir.
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1. Faktor’de yer alan se¢im kriterleri su sekildedir:

e Internet teknolojisi feedback (geribildirim) clde etmeyi
kolaylastirir(Kesinlikle Katiliyorum %61,5, Katiliyorum % 30,8).

e Internet teknolojisi miisterilerle iletisimi kolaylastirir(Kesinlikle Katiliyorum
%61.,5, Katiliyorum % 30,8).

e Internet teknolojisi miisterilerle {iriin/hizmet hakkinda karsilikli tartisma
olanagi saglar (Kesinlikle Katiltyorum %30,8, Katiliyorum % 53,8).

e internet aracihigryla miisteriler, isletme ve iiriin hakkinda gelisme ve
degismelerden aninda haberdar olurlar (Kesinlikle Katiliyorum % 69,2,
Katiliyorum % 30,8)

e Iinternetin sagladig1 olanaklar miisterilerin {iriin ve isletmelere olan baglhiligin
arttirmistir (Kesinlikle Katiliyorum % 38,5, Katiliyorum % 38,5).

e Internet teknolojisi miisterilerle uzun vadeli iliski kurulmasmi ve karliligi

saglar (Kesinlikle Katiliyorum % 61,5, Katiliyorum % 38,5)

6.3. Miisteri Sikayetlerine Iliskin Bulgular: 25 sorudan olusan anket modelinin
17. sorusundan sonras1 miisteri sikayetlerine iliskin ifadelere ayrilmistir. Bu nedenle,
miisteri iliskilerine ve miisteri sikayetlerine iliskin ifadeler ayn1 model iizerinde olsa
da ayr1 ayr1 degerlendirilip sonuca o sekilde varilmigtir.  Tablo 21 incelediginde,
katilimcilarin -~ sorulara  vermis olduklar1 cevaplarin aritmetik ortalamalarin
ortalamasinin 4,39 oldugu belirlenmistir. Buna gore, internet teknolojisini kullanan
13 (%64) isletmenin, internet lizerinden miisteri sikayetlerini degerlendirmeye

olumlu yaklastiklar1 goriilmiistiir.
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Tablo 21. Isletmelerin Internet Uzerinden Miisteri Sikayetlerini Degerlendirmeye Y&nelik

Diisiincelerinin Dagilim1

Ortalama S.S.

17) Miisteri odakl1 yaklagimlar sikayet orani ve sayisini azaltir . 4,62 ,506
18) Kaybedilen miisterileri geri kazanmak son derece énemlidir. 4,38 ,650
19) Elektronik ortamda yer alan miisteri sikayetleri 6ncelikle ele alinmasi gereken bir durumdur. 4,38 ,650
20) Internet miisteri sikayetlerinin aninda degerlendirilmesi agisindan etkili bir aragtir. 4,38 ,650
21) Internet sayesinde sikayet sitelerinde yer alan miisteri sikayetleri

4,38 ,650
hizl: bir sekilde gerkli departmana bildirilir ve ¢6ziime kavusturulur.
22) Internet, miisteri sikayetlerini ele alma ve ¢dzme siirecini hizlandirmustir. 4,31 ,630
23) Internet teknolojisi miisteri sikayetlerinden sonra

4,46 ,519
Miisterilerden geri bildirim alma siirecini hizlandirmustir.
24) Miisteri sikayetlerinin internet {izerinden hizli bir sekilde 38 63

4, 7
Degerlendirilmesi miisteri memnuniyetini ve sadakatini arttirmaktadir.
25) Sikayet siteleri isletmelerin eksik yonlerini gérmesi ve bu eksiklikleri 423 705
Gidermesi agisindan énemli paylagim siteleridir. l ’

Tablo 22’ye gore katilimer isletmeler 4,62 ortalamayla miisteri odakli
yaklasimlarin sikayet oran1 ve sayisini azalttigin1 kabul etmektedirler. Ayni1 zamanda
kaybedilen miisterileri geri kazanmanin son derece 6nemli oldugunu diisiinerek,
elektronik ortamda yer alan miisteri sikayetlerinin 6ncelikle ele alinmasi gereken bir
durum oldugunu kabul ettiklerini 4,38’lik ortalamayla gostermektedirler. Ayni
oranla internetin miisteri sikayetlerinin aninda degerlendirilmesi agisindan etkili bir
ara¢ oldugu da vurgulanmaktadir. Tabloda en son sirada yer alan ancak ortalamasi
4.23 olan sikayet sitelerinin isletmelerin eksik yonlerini gérmesi ve bu eksiklikleri
gidermesi agisindan 6nemli paylasim siteleri oldugudur. Ortalama diisiik olmadigi
i¢in, isletmelerin sikayet sitelerindeki sikayetleri degerlendirdigini ve bu sikayetleri

kendi eksikliklerini gidermek amaciyla kullandiklarimi sdyleyebilmek miimkiindiir.
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Miisteri sikayetlerinin takibi ve degerlendirilmesi, miisteri tatmini ve sadakatini

saglamak bakimindan miisteri iliskileri yonetiminde oldukg¢a 6nemlidir.

Tablo 22. Isletmelerin Internet Uzerinden Miisteri Sikayetlerini Degerlendirmeye Yd&nelik

Diisiincelerinin Dagilimina Gére Sirast

Sirasi Miisteri sikayetlerine iligkin ifadeler Ortalama | S.S
1 17) Miisteri odakli yaklasimlar sikayet orani ve sayisini azaltir 4.62 ,506
2 23) Internet teknolojisi miisteri sikayetlerinden sonra miisterilerden 4.46 519
geri bildirim alma siirecini hizlandirmustir.

3 24) Miisteri sikayetlerinin internet {izerinden hizli bir sekilde 4.38 , 768
Degerlendirilmesi miisteri memnuniyetini ve sadakatini arttirmaktadir.

4 18) Kaybedilen miisterileri geri kazanmak son derece énemlidir. 4.38 ,650

5 19) Elektronik ortamda yer alan miisteri sikayetleri dncelikle ele 4.38 ,650
alinmasi gereken bir durumdur.

6 20) Internet miisteri sikayetlerinin aninda degerlendirilmesi agisindan 4.38 ,650
etkili bir aragtir.

7 21) Internet sayesinde sikayet sitelerinde yer alan miisteri sikayetleri 4.38 ,650
hizl1 bir sekilde gerkli departmana bildirilir ve ¢dziime kavusturulur.

8 22) Internet, miisteri sikayetlerini ele alma ve ¢dzme siirecini 4.31 ,630
hizlandirmisgtir.

9 25) Sikayet siteleri isletmelerin eksik yonlerini gdrmesi ve bu 4.23 725
eksiklikleri gidermesi agisindan 6nemli paylagim siteleridir.

Tablo 21°’de yer alan katilimer isletmelerin internet ilizerinden miisteri
sikayetlerini  degerlendirmeye yonelik disiincelerini  belirlemeyi amaglayan
degiskenler Faktor Analizi yapilarak daha az sayida degiskene donistiiriiliip

gruplandirilmistir. Faktor analizi sonuglart Tablo 23’de verilmistir.
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Tablo 23. internet Uzerinden Miisteri Sikayetleri Degerlendirme Faktdr Analizi

Component

1 2
17) Misteri odakl1 yaklasimlar sikayet orani ve sayisini azaltir ,132 |,857
18) Kaybedilen miisterileri geri kazanmak son derece dnemlidir. ,006 1,948
19) Elektronik ortamda yer alan miisteri sikayetleri oncelikle ele alinmas1 gereken bir 761 | 462
durumdur.
20) internet miisteri sikayetlerinin aninda degerlendirilmesi acisindan etkili bir aragtir. , 7133 |[,597
21) internet sayesinde sikayet sitelerinde yer alan miisteri sikayetleri 037 | 020
hizli bir sekilde gerkli departmana bildirilir ve ¢dziime kavusturulur.
22) internet, miisteri sikayetlerini ele alma ve ¢dzme siirecini hizlandirmustr. ,862 |(,027
23) Internet teknolojisi miisteri sikayetlerinden sonra 887 | 168
miisterilerden geri bildirim alma siirecini hizlandirmstir.
24) Miisteri sikayetlerinin internet iizerinden hizli bir sekilde 041 | 181
Degerlendirilmesi miigteri memnuniyetini ve sadakatini arttirmaktadir.
25) Sikayet siteleri isletmelerin eksik yonlerini gormesi ve bu eksiklikleri 481 | 440
Gidermesi agisindan énemli paylasim siteleridir.

Tablo 23°den goriildiigii iizere; Varimax Rotation metoduna gore yapilan
faktor analizi sonucu her se¢im kriterinin en yiiksek degeri belirlendikten sonra,
olusan gruplara o grup i¢inde en yiiksek degeri alan se¢im kriterinin ad1 verilmistir.

Tablo 24’de bu gruplara dahil olan diger se¢im kriterleri goriilmektedir.

Tablo 24. Katilimcilarin Internet Uzerinden Miisteri Sikayetlerini Degerlendirme
Konusundaki Diisiincelerinin Yer Aldig1 Gruplar

Faktor 1 Faktor 2

Miisteri sikayetlerinin internet lizerinden | Kaybedilen miisterileri geri kazanmak

hizl bir sekilde degerlendirilmesi son derece onemlidir.

miisteri memnuniyetini ve sadakatini

arttirmaktadir

-Miisteri sikayetlerinin internet {izerinden hizli -Kaybedilen miisterileri geri kazanmak son
bir sekilde degerlendirilmesi miigteri derece 6nemlidir.

memnuniyetini ve sadakatini arttirmaktadir. - Misteri odakli yaklasimlar sikayet oranmi ve
-Internet sayesinde sikayet sitelerinde yer alan sayisini azaltir.

miisteri sikayetleri hizli bir sekilde gerekli
departmana bildirilir ve ¢6ziime kavusturulur.
-Internet teknolojisi miisteri sikayetlerinden
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sonra miisterilerden geri bildirim alma siirecini
hizlandirmustir.

-Internet, miisteri sikayetlerini ele alma ve ¢dzme
stirecini hizlandirmistir.

- Elektronik ortamda yer alan miisteri sikayetleri
oncelikle ele alinmasi gereken bir durumdur.

- Internet miisteri sikayetlerinin aninda
degerlendirilmesi agisindan etkili bir aragtir.

Faktor 1°de 7 se¢im kriteri yer almaktadir. Miisteri sikayetlerinin internet
tizerinden hizli bir sekilde degerlendirilmesi miisteri memnuniyetini ve sadakatini
arttirmasi kriterinin altinda, internet sayesinde sikayet sitelerinde yer alan miisteri
sikayetlerinin hizli bir sekilde gerekli departmana bildirilmesi ve ¢6ziime
kavusturulmasi, internetin misteri sikayetlerini ¢ozme siirecini ve miisteri
sikayetlerinden sonra misterilerden geribildirim alma siirecini hizlandirmasi, bu
sikayetleri aninda degerlendirilmesi agisindan etkili ve miisteri sikayetlerinin
oncelikli ele alinmasi gereken bir durum olmasi kriterlerinin  yer aldig
goriilmektedir. Faktor 2°de ise kaybedilen miisterileri geri kazanmanin son derece
onemli olmasi kriterinin altinda miisteri odakli yaklagimlarin sikayet oran1 ve sayisini

azaltmasi kriteri bulunmaktadir.

Tablo 21’de aritmetik ortalama ve standart sapmalar1 verilen, katilimei
isletmelerin, internet {izerinden miisteri sikayetlerini degerlendirme konusunda
diistincelerinin frekans dagilimi incelendiginde, kesinlikle katiliyorum kategorisinde

frekans yogunlugunun digerlerine oranla yiiksek oldugu goriilmiistiir

Katilimer isletmelerin % 46,2°si miisteri sikayetlerinin hizli bir sekilde
gerekli departmana bildirildigini ve ¢o6ziime kavusturuldugunu kesinlikle kabul

ederken, %53,8’1 miisteri sikayetlerinin internet {izerinden hizli bir sekilde
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degerlendirilmesinin ~ miisteri  memnuniyetini  ve  sadakatini  arttirdig
belirtmektedirler. Katilimcilarin % 53,81 internetin miisteri sikayetlerini ele alma ve
¢ozme siirecini hizlandirdigim1 kabul ederken, % 46,2’si miisteri sikayetlerinden
sonra miisterilerden geribildirim alma siirecini hizlandirdigina  Kkesinlikle
katilmaktadir. Yine katilimcilarin % 46,2’si, internet teknolojisinin miisteri sikayet
sitelerinde yer alan miisteri sikayetlerinin aninda degerlendirilmesi agisindan etkili
bir ara¢ oldugunu diisiiniirken, % 46,2’si miisteri sikayetlerinin dncelikli ele alinmasi
gereken bir durum oldugunu kesinlikle kabul etmektedirler. Faktor 2’de ise
kaybedilen miisterileri geri kazanmanin son derece onemli oldugu ifadesi % 46,2
oranla isletmeler tarafindan kesinlikle kabul edilirken, miisteri odakli yaklasimlarin

sikayet oran1 ve sayisini azalttigini yine % 46,2 oranla kabul edilmektedir.

Tablo 25. Internet Uzerinden Miisteri Sikayetlerinin Degerlendirilmesi Konusunda Segilen
Faktorlerin Modeli Agiklama Oranlari

Diizeltilmis Yiiklerin Gergek
Oncelikli Eigen Degerleri Toplamlari Diizeltilmis Yiiklerin Rotasyon Toplamlari
Degiskenin | Kiimiilatif Degiskenin | Kiimiilatif Degiskenin

Madde] Toplam | Yiizdesi % % Toplam | Yiizdesi % % Toplam Yiizdesi % Kiimiilatif %
1 5,402 60,026 60,026 5,402 60,026 60,026 4,658 51,754 51,754
2 1,714 19,047 79,073 1,714 19,047 79,073 2,459 27,319 79,073
3 ,831 9,237 88,310
4 ,499 5,539 93,849
5 ,363 4,029 97,878
6 117 1,301 99,179
7 ,053 ,588 99,767
8 ,021 ,233 100,000
9 -2,447E-16] -2,719E-15 100,000
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Tablo 25’de internet lizerinden miisteri sikayetlerinin degerlendirilmesi

konusunda secilen faktorlerin anket modelini agiklama oranlar1 verilmistir. Tablo

Principal Component Analizine gore yapilmistir. Faktor 1°de yer alan se¢im kriterleri

9 soruluk anket boliimiiniin % 60,02°sini aciklamaktadir. Faktor 2’deki se¢im

kriterleri ise bu boliimiin % 19,04’1liik kismin1 agiklamaktadir. Faktor 1°de 6n plana

c¢ikan se¢im kriterleri su sekildedir:

Miisteri sikayetlerinin internet {izerinden hizli bir sekilde degerlendirilmesi
miisteri memnuniyetini ve sadakatini arttirmaktadir (Kesinlikle Katiliyorum
%53,8, Katiliyorum % 30,8).

Internet sayesinde sikayet sitelerinde yer alan miisteri sikayetleri hizli bir
sekilde gerekli departmana bildirilir ve ¢oziime kavusturulur (Kesinlikle
Katiliyorum %46,2 Katiliyorum % 46,2).

Internet teknolojisi, miisteri sikayetlerinden sonra miisterilerden geri bildirim
alma siirecini hizlandirmistir (Kesinlikle Katiliyorum %46,2 Katiliyorum %
53,8).

Internet, miisteri sikayetlerini ele alma ve ¢dzme siirecini hizlandirmigtir
(Kesinlikle Katiliyorum %38,5 Katiliyorum % 53,8).

Elektronik ortamda yer alan miisteri sikayetleri 6ncelikle ele alinmas1 gereken
bir durumdur (Kesinlikle Katiliyorum %46,2 Katiliyorum % 46,2).

Internet, miisteri sikayetlerinin aninda degerlendirilmesi agisindan etkili bir

aractir (Kesinlikle Katiliyorum %46,2 Katiliyorum % 46,2).
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SONUC

Sanayi Devrimi, 1930-70 ekonomik bunalimlari, kiiresellesme ve bilgi iletisim
teknolojilerinde yasanan gelismeler gibi ekonomik, politik ve sosyal olaylar
pazarlamanin gelisim siirecinde etkili olmustur. Sanayi Devrimiyle birlikte, Fordist
iiretim rejimi ortaya ¢ikmistir. Henry Ford’la 6zdeslesen Fordizm, kitlesel ve seri
iiretimi 6n plana ¢ikarmaktadir. Bu nedenle, Fordizm siireci boyunca, pazarlama

anlayislari, liretime, liriine ve satisa yonelmistir.

Seri liretimden kaynaklanan tiretim, iiriin ve satis anlayis1 geregi, miisteri istek
ve tercihleri arka plana atilmis, kar ver iiriinden elde edilen verim 6n plana ¢ikmustir.
Isci basma iiretimin, ayrintili isbdliimii ve standart mal iiretimi ile artirilmasi
amaglanmis, rekabetin esast1 aynt maldan c¢ok sayida ucuza iiretmek {izerine

kurulmustur.

Fordist yap1 II. Diinya Savasi’ndan 1970’11 yillara kadar siirmiis ve bu siire¢
icerisinde de altin ¢agin1 yasamistir. Altin ¢agini yasamasinin en onemli nedeni,
pazarlarin yapisidir. Uluslararasi pazarlarin bos olmasi, standart iiretim, ucuz, diisiik
kaliteli tirtine talep olmasidir. 1956-73 yillar1 arasinda Fordizm ve Fordizm’in siyasal
uzantis1 Keynesciligin yetersizligi acgikca ortaya cikmistir. Bu durumda, kitle
iretimini amaclayan biiylik Olgekli sermaye yatirimlarinin, tiiketicinin degisen

taleplerini karsilayacak esneklige sahip olmamasi 6nemli bir unsur olmustur.
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Fordizm sonrasi anlamina gelen Post-fordizm’le birlikte Fordizm’den farklilik
gosteren bir dizi mekanizma glindeme gelmistir; bunlar esneklik ve yalin iiretim
mekanizmalaridir. Esnek tiretimde, kitlesel ve standartlagsmig {iriin {iretimi yerine,
farkli iirlin tiirlerinde {retim, farkli istemlere kisa siirede cevap verebilme
miimkiindiir. Post-Fordist donemde iiriinlerin farklilastirilmasi, esnek iiretimin ortaya
cikmasi, kalite kontroliiniin artmasi ve c¢alisanlarin, dolayisiyla toplumun egitim
diizeyinin artmas1 gibi ozellikler pazarlama alanina da yansimstir. Ozellikle
1980’lerde etkisini artiran kiiresellesme ve bilgi iletisim teknolojilerinde yasanan
hizli gelismeler, pazarlama uygulama ve anlayislarinin  miisteri {izerine

odaklanmasini gerektirmistir.

Etkileri ozellikle, 1980’li yillarla birlikte hissedilmeye baslayan kiiresellesme
olgusunun pazarlamaya en Onemli etkisi, isletme ¢evresini belirgin bir bigimde
degistirmesiyle ortaya c¢ikmistir. Yirmibirinci ylizyilin isletmesinin en Onemli
yetenegi cevreye uyum gosterme konusundaki hizidir. Kiiresellesmenin etkisiyle
degisime ugrayan tiiketici tipi ve rekabet kosullart karsisinda, hizli ve etkin
pazarlama c¢oziimleri sunamayan isletmelerin yasama sansi azalmaktadir. Bu
nedenle, isletmelerin, miisteri istek ve tercihlerini 6n planda tutan, miisterileri

farklilagtiran “miisteri iliskileri yonetimini tercih etmeleri zorunlu hale gelmistir.

Bu baglamda, misteri iliskilerini gelistirme ve miisteri sikayetlerini
degerlendirme siirecinde internetin roliinii ortaya koymak amaciyla banka sektoriine
yonelik yapilan bu g¢alismada, internetin misterilerden geribildirim elde etmeyi

kolaylastirdig1 ve ayn1 zamanda miisterilere aninda ulasim sagladigi i¢in 6nemli bir
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etkileme aract oldugu belirlenmistir. Gonenli’nin de ifade ettigi gibi radyo,
televizyon ve gazete gibi kitle iletisim araglariyla gergeklestirilen iletisimde
izleyici/okuyucu pasif ve geribildirim dolayli iken, internette geribildirim ¢ok daha
dogrudandir (1996). Internet teknolojisinin karsilikl etkilesime dayali iletisim siireci
(Timisi, 2003), isletmelere miisterilerle hizli ve birebir iletisim kurma firsati
tanimaktadir. Internet {izerinden miisteri iliskisi gelistirme cabalari, miisteriden,
isletmeye veya isletmeden, miisteriye ¢oklu kanalla aninda ulasim imkam
vermektedir. Dolayistyla miisteri iligkileri yonetimi, internet ortaminda etkilesimli ve
gercek zamanli olarak dinamik bir sekilde gerceklesmekte buna bagli olarak
miisteriye verilen sozlerin yerine getirilmesi siireci hizlanmakta, bu durum miisteride
giiven duygusunun artmasina ve isletmeyle karsilikli olarak yiiksek tatmine

ulagmalarini saglamaktadir.

Miisteri iliskilerini internet lizerinden gelistirme faktor analizi sonuglari
arasinda yer alan hizmet kalitesi i¢in internet altyapisina siirekli yatirim yapilmalidir
ifadesi, yine isletmelerin interneti, miisteri iliskileri yonetimi siirecinde ne kadar
onemsedigini gostermektedir. Bilgi iletisim teknolijilerinin gelisiminin, miisteri
iliskilerini  gelistirmede internetten yararlanma gereksinimi ve zorunlulugu
dogurdugunu anket sonuglar1 da desteklemektedir. Ankete katilan isletmelerin cogu
interneti 4 yildan fazla bir siire¢ icerisinde Once pazarlama ve satis, sonra miisteri
iliskilerini kalict ve stirekli kilmak amaciyla kullanmaktadir. Odabasi’na (2006:70)
gore, etkin bir iletisim, ¢ift yonlii bilgi akisini gergeklestirmesi agisindan, miisteri
iliskilerinde temel olusturmaktadir. Bdyle bir iletisim olmadan miisterinin

ihtiyaclarinin ve beklentilerinin dogru bir sekilde belirlenmesi miimkiin degildir.
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Diger yandan, miisterilerden gelen tepkilere goére mesajin dogru olarak algilanip
algilanmadigindan emin olunmakta ve gerekirse mesajda diizenlemeler yapabilme

olanagina sahip olunmaktadir.

Katilimc1 isletmeler, internet sayesinde iletisim hizmetleri ve dijital
tirlinleri/hizmetleri miisteri ihtiyaglarina gore dizayn ettiklerini ve internet ortaminda
saglanan olanaklarla birlikte miisterilerin {Uriin/hizmetlere bagliliklarinin arttigini
anket sonuglarina gore kabul etmektedirler. Kendilerine gore uyarlanmis iirlin ve
hizmetler miisterilerin ihtiyaclarin1 daha etkili bir sekilde karsilamakta ve miisteri

sadakati olusturmaktadir.

Miisteri iligkileri yonetiminde Oncelikle miisteri sadakatinin olusturulmasi,
miisterilerle etkin bir iletisim kurulmasi gerekmektedir. Ancak miisteri iliskisini
internet lizerinde gelistirme faktor analizinde 5. faktor olarak miisteri iliskisi
gelistirmede iliskinin geleceginden ¢ok karlilik 6nemlidir ifadesi anketin % 7’°lik
boliimiinii temsil etmektedir. Katilimci igletmeler her ne kadar miisteri sadakatini,
bagliligimi 6n plana alsalar da, karliligi da tamamen arka planda biraktiklarini

sOylemek miimkiin degildir.

Miisteri sikayetlerine iliskin bulgular degerlendirildiginde, internetin miisteri
sikayetlerini degerlendirme ve ¢O6zme siirecini hizlandirdigi, bunun da miisteri
sadakati ve baghligm artirdig tespit edilmistir. Isletmelerin neredeyse tamamu,
sikayet sitelerinde yer alan mister1 sikayetlerini takip ettiklerini ve

degerlendirdiklerini ve bunun i¢in yazilim kullandiklarin1 ifade etmislerdir.
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Yahoo!'nun “Boykot Tahtas1” olarak bilinen ve hosnutsuz tiiketicilerin
organizasyonlar aleyhine gelistirdikleri sOylemlerin listeler halinde yayinlandig
uygulamasindan bu yana internet, tiiketici sikayetleri agisindan birincil kaynak
durumundadir (Cannon, 2000). Bu nedenle, miisteri iliskilerinin gelisiminde en
onemli rollerden birini oynayan miisteri sikayetlerinin internet ortaminda da mutlaka
yonetilmesi gerekmektedir. Anket sonuglarina gore, katilimci isletmeler, online
miisteri sikayetlerini yonetmektedirler. Sikayetleri ¢oziilen miisterilerin isletmeye
olan baglilig1 artmakta ve katilimci isletmeler bu baglamda internetin 6nemli bir arag

oldugunu kabul etmektedirler.

Sonug¢ olarak; kiiresellesme ve bilgi iletisim teknolojilerinin gelisimi ve
yayginlagmasi, banka sektoriinde de etkili olmus ve bankalar, internetin miisteri
iligkilerini gelistirmek ve miisteri sikayetlerini degerlendirmek i¢in gerekli oldugunu
kabul etmektedirler. Banka sektoriiniin internet {izerinden miisteri iligkilerini
gelistirme ve miisteri sikayetlerini degerlendirme siirecine olumlu yaklastiklari,
interneti aktif olarak kullandiklari, internetin, miisteriye 6zel hizmet/iirlin sunma
firsati  yarattigimm  ve misterilerle iletisimi  etkinlestirdigini  kabul ettigi

sOylenebilmektedir.

145



KAYNAKCA

Acar, M., (2002), Ekonomik, Siyasal ve Sosyo-Kiiltiirel Boyutlariyla
Kiiresellesme: Tehdit mi, Firsat mi?, Liberal Distince, Kis-Bahar, 7(25-

26): 13-26.

Aktan, C.C., Vural 1. Y. (2003), Bilgi Toplumu, Yeni Temel Teknolojiler ve Yeni
Ekonomi, (Yaymlanmamis Calisma)

http://www.canaktan.org/yeni-trendler/yeni-ekonomi/etkili-faktor.htm.

Al, H., (2007), Bilgi Toplumu ve Kamu Yonetiminde Paradigma Degisimi,

Ankara: Bilimadami Yayinlari.

Alabay, N., (2008), CRM Rekabet Stratejisi Olarak Miisteri iliskileri Yonetimi,

Ankara: Ilke Yaymevi.

Alagdz, S. (2003), Bilisim Teknolojilerinin CRM Uzerine Etkileri ve Bankacilik
Sektoriinde Bir Uygulama, Yaymlanmamis Doktora Tezi, Selguk

Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Konya.

Alagdz Basaran, S., Alagdz M., Ince M., Oktay E., (2004) Miisteri iliskileri

Yénetimi (CRM), istanbul: Nobel Yayin Dagitim.

146



Altintas, M. H., (2000), Tiiketici Davramglari: Miisteri Tatmininden Miisteri

Degerine, Istanbul: Alfa Yaymlari.

Altumsik R., Ozdemir S., Torlak O., (2001), Modern Pazarlama, Adapazar::

Degisim Yaynlari.

Avci, N, (1990), Enformatik Cehalet, Ankara: Rehber Yayincilik.

Aydin, O., (2006), Mutlu Cahsan Satis Arttirir mi?, Capital Dergisi, Eyliil.

Aysuna, C., (2008), Pazarlamamin Degisen Yiizii, Pazarlama Dergisi,

http://www.pazarlama.org.tr/diger.aspx?h=2 (Erisim: 21.11.20009).

Baris, G., (2008), Kusursuz Miisteri Memnuiyeti I¢cin Sikayet Yonetimi, Istanbul:

Mediacat.

Barlow, J., Moller C., (2009), Her Sikayet Bir Armagandir, Cev. G. Bilgili,

Istanbul: Rota Yaynlari.

Barutgu, S., (2008), Perakendecilik Sektoriinde Teknolojik Degisim: E-
Perakendecilik, E-Magaza Baghhgi ve E-Magaza Baghhgim Etkileyen
Faktorler, Iktisat ve Idari Bilimler Fakiiltesi, Siileyman Demirel

Universitesi, C.13, S.1, s. 317-334.

147



Bauer, Hans, H., Grether, M. Ve Leach, M., (2001), “Building Customer Relations

Over The Internet”, Industrial Marketing, s: 155-163.

Bilton, T., Et al.,(2002), Introductory Sociology, United Kingdom: Palgrave

Macmillan.

Bonchek, M. S., (1997), From Broadcast to Netcast: The Internet and the flow of
Political Information, a Thesis of Political Economy and Government,

Cambridge: Hardvard University

Bono, E. D., (1996), Rekabetiistii, Cev: O. Ozel, Istanbul: Remzi Kitabevi.

Bosworth, M. T., J. R. Holland (2004), Customer Centric Selling, USA: The

McGraw-Hill, USA.

Bozgeyik, A. (2004), Dogru Anlar ve Uygularsaniz CRM’de Basarili Olursunuz,

CRMPro Dergisi, Nisan.

Bozgeyik, A. (2005), Miisteri Iliskileri Yonetimi/Rekabet Avantaji icin

CRM=Basar1, Istanbul: Hayat Yayinlari.

Brown, M., Pope N., Voges K.,(2003), Buying or Browsing? An Exploration of

Shopping Orientations and Online Purchase Intention, European Journal

of Marketing, Vol. 37 (10/11), 1666-1684.

148



Brown, S. A., (2000), Customer Relationship Management: A Strategic

Imperative in the World of e-Business, Canada: John Wiley-Sons.

Bozkurt, 1., (2007), Biitiinlesik Pazarlama Iletisimi, istanbul: MediaCat, 4. Baski.

Cai, S., Jun M., (2003) Internet Users’ Perceptions of Online Service Quality: A

Comparison of Online Buyers and Information Searchers, Managing

Service Quality Vol. 13 (6), 504-519.

Cannon, J.,(2000), Make Your Web Site Work for you, NY: McGraw-Hill.

Castells, M., (1996), The Rise of The Network Society, The Information Age:

Economy, Society and Culture, Vol. 1, Cambridge: Blackwell.

Cemalcilar, 1., (1988), Pazarlama, Kavramlar, Kararlar, Istanbul: Beta.

Cllegg, S., (1990), Modern Organizations: Organization Studies In the

Postmodern World, London: Sage.

CRM Institute Turkey, (2001), Tiirkiye’nin CRM Tarifleri, (Erisim:15.01.2010)

www.crminturkey.org, 2001

CSO Insights, 12. Satis Verimliligi Arastirma Projesi (2006), Miisteri iliskileri

Yonetimi Uygulamalarinin Isletmeye Sagladig Faydalar,

149



http://www.veripark.com/newsletter/haziran06/techno/2.html (Erigim:

20.01.2010)

Celebi, I, (1995), Yeni Bir Diizen Anlayisi Ozellestirme, Istanbul: Milliyet

Yayinlari.

Day, R. L., Landon E. L.,(1976), Collecting Comprehensive Consumer Compliant

Data by Survey Research, Advances in Consumer Research, Vol. 3.

Demir, D., (2006), Kiiresel Eksende Devletin Yeni Kimligi: “Etkin Devlet”,

Ankara: Sayistay Dergisi.

Doyle, P., (2003), Deger Temelli Pazarlama, Cev:G. Baris, Istanbul: Mediacat.

Duran, M. (2002), CRM: Cok Konusulan Ama Az Bilinen Bir Kavram,

www.microsoft.com/turkiye (Erisim:23.01.2010)

Durmaz, Y., (2006), Modern Pazarlamada Tiiketici Memnuniyeti ve Evrensel

Tiiketici Haklari, Journal of Yasar University, Volume 1.

Drucker, P., (1988), From Capitalism to Knowledge Society, D. Neef (Ed.), The

Knowledge Economy, Butterworth: Woburn M.A.1988.

150



Enginkaya, E., (2006), Elektronik Perakendecilik ve Elektronik Ahsveris, Ege

Akademik Bakis, Cilt 6 (1), 10-16.

Eraydm, A.,(1992), Post-Fordizm ve Degisen Mekansal Oncelikler, Ankara:

Ortadogu Teknik Universitesi Mimarlik Fakiiltesi Yayinlar.

Eraydm, A., (1999), Tiirkiye’de Uretim Yapisinin Déniisiimii ve Esnek Uretim
Orgiitlenmesi ile Yeni Istihdam Bicimlerinin Ortaya Cikisi, Bilango
1923-1998: “Tiirkiye Cumhuriyeti’nin 75 Yilma Toplu Bir Bakis”

Uluslararas1 Kongresi, Ankara: Tarih Vakfi yayinlar, Cilt II.

Erdem, T., (2009), Feodaliteden Sanayi Toplumuna, (iginde) Erdem, T.(ed.),
(2009), Feodaliteden Kiiresellesmeye, Ankara: Lotus Yaymevi, 2. Baski,

33-67.

Erdem, T.(ed.), (2009), Feodaliteden Kiiresellesmeye, Ankara: Lotus Yayinevi, 2.

Baska.
Erden, O., (2005) Sunucu (Server) Sistemlerine Genel Bir Bakis,
http://www.pclabs.com.tr/2005/02/28/sunucuserver-sistemlere-genel-bakis

Erisim Tarihi: 10.02.2010.

Fox, J.,(2002), Chomsky ve Kiiresellesme, Cev. E. Kilig, Istanbul: Everest

Yayinlari.

151



Freyer, H., (1980), Endiistri Cag, Erzurum: iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi

Arastirma Merkezi Ders Notlari.

Giddens, A., (2000), Sosyoloji, (Cev. H. Ozel vd.), Ankara: Ayra¢ Yaynevi.

Gonenli, H., (1996), internet: Aydinlanmadan Sibertopluma Yeni Bir Kitle
Iletisim Araci, (Yaymlanmamis Yiiksek Lisans Tezi), Istanbul: Marmara

Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii.

Gurau C., Ranchhod A., Hackney R. (2003), Customer-Centric Strategic
Planning: Integrating CRM in Online Business Systems, Information

Technology and Management,4, 199-214.

Giildemir, G., (2001), Tiirkiye’nin CRM Tarifleri, insan ve Proses ve Teknoloji,
Bagarili CRM Uygulamalarinda Hassas Rol Dagilimi Konferansi, Istanbul:

CRM Institute Turkey.
Giiles, H. K., (2004), Bilisim Teknolojilerinin Miisteri Iliskileri Yonetimine
Katkilar, Selguk Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, Say1:12,

§:231-245.

Giildiir, G., (2004), Tiirkiye'nin CRM Haritasi, (Erisim:20.01.2010).

http://lwww.crminturkey.org/crm/activity/afteract.asp?actiD=5eb02

152



Giinay, G. N., (2002), Degisen Pazarlama Anlayisi, Pi: Pazarlama ve Iletisim

Kiiltiirii Dergisi, Cilt 1,Say1 1.

Harvey, D., (1990), The Condition of Postmodernity, Cambridge: Blackwell.

Harvey, D., (2006), Postmodernligin Durumu, Cev. S. Savran, Istanbul: Metis

Yayinlari.

Hatch, M. J., (1997), Organization Theory: Modern, Symbolic and Postmodern

Perspectives, Oxford: Oxford University Press.

Held, D., (1999), Global Transformations: Politics, Economics and Culture,

Cambridge: Polity and Stanford University Press.

Hobsbawm, E., (2000), The New Century, London: Weidenfeld and Nicolson.

Jessop, B., (1991), Fordism and Post-Fordism: A Critical Reformulation,

Lancester: Regionalism Group Working Papers 41.

Kalagan, G., (2009), 1980 Sonrasi Geleneksel Biirokratik Yonetim
Paradigmasinda Degisim ve Yonetsel- Siyasal Yeniden Yapilanma

Arayslari, SDU Vizyoner Dergisi, Cilt 1, Say1 1.

153



Kazanci, M., (2007), Kamuda ve Ozel Sektorde Halkla iliskiler, Ankara: Turhan

Kitabevi.

Kelestimur, M., (2001),Tiirkiye de CRM, BT Vizyon, Say1 6, Temmuz.

Kirim, A.,(2007), Strateji ve Bire-Bir Pazarlama, istanbul: Sistem Yayimncilik.

Kotler, P., (2000), Pazarlama Yénetimi, Cev:N. Muallimoglu, Istanbul: Beta Basim
Yaym Dagitim.

Kotler, P., (2008), A’dan Z’ye Pazarlama, Istanbul: Mediacat Kitaplar:.

Késeoglu, O., (2006), Bilgi Tletisim Teknolojilerinin Pazarlamaya Etkisi, (i¢inde)
Vural, Z.B.A. (Ed.), (2006). Bilgi iletisim Teknolojileri ve Yansimalari,

Izmir: Nobel Yaym Dagitim, 145-187.

Kumar, K., (1995), From Post-Industrial to Post-Modern Society: New theories

of the Contemporary World, Oxford: Blackwell.

Lash, S., Urry, J. (1994), Economies of Signs and Space. London: Sage.

Marcus, G., (1996), Connected Engagements with Media, Chicago: The Univ. Of

Chicago Press.

154



Memduhoglu, H. B., (2007), Post-Fordist Uretim Orgiitlenmeleri ve Isgorenler
Uzerindeki Etkileri, Universite ve Toplum, Bilim, Egitim ve Diisiince

Dergisi, Cilt 7, Say1 4.

Menekse, N. Z. vd., (2001), degisim.tr: internetle Gelisimde Tiirkiye, istanbul:

Tiirkiye Is Bankas1 Kiiltiir Yaymnlari.

Michael T. B., Holland J. R., (2004), Customer Centric Selling, USA:The

McGraw-Hill.

Mucuk, 1., (2007), Pazarlama ilkeleri (ve Ornek olaylar), istanbul: Tiirkmen

Kitabevi, 16. Basim.

Odabasi, Y., (2006) Satista ve Pazarlamada Miisteri Iliskileri Yonetimi, Istanbul:

Sistem Yayincilik.

Odabasi, Y.,(2007), Pazarlama iletisiminde Yeni Yonelimler, Yeni Uygulamalar,

http://yavuzodabasi.blogspot.com/2007/11/pazarlama-iletiiminde-

yeniynelimler.html (Erisim: 17.10.2009).

Odabas1, Y., Oyman M., (2007), Pazarlama Iletisimi Yonetimi, Istanbul: Mediacat.

Odabasi, Y., Baris G., (2008), Tiiketici Davramsi, istanbul: Mediacat, 8. Baski.

155



Odabasi, Y., (2009), Postmodern Pazarlama, istanbul: MediaCat, 3. Baski.

Odyakmaz, N., (2000), Bilgi Teknolojileri, Kiiresellesme ve Kalkinma, Dis Ticaret

Dergisi, Yayimn 5, Say1 18.

Oran, B., (2003), Kiiresellesme ve Azinhklar, Ankara:Imaj Yaymlari.

Ozgener, S., Iraz R., (2001), I¢ Anadolu Boélgesindeki Kiiciik ve Orta Boy
Isletmelerde Miisteri iliskileri Yonetimi Uzerine bir Arastirma, 1. Orta

Anadolu Kongresi, Nevsehir.

Ozkan, S., (2001), Tiirkiye’de Miisteri Iliskileri Yonetimi Olgusu, BT Vizyon,

Say1 6, Temmuz.

Ozmen, S., (2009), A Ekonomisinde Yeni Ticaret Yolu e-Ticaret, Istanbul: Bilgi

Universitesi Yayinlari.

Peppers, D., Rogers M., (1999), The One to One Manager: Real World Lessons in
Customer Relationship Marketing, New York: Currency and Doubleday

Publishing Company.

Pira A., Baytekin E. P., (2004), Veri Tabanh Pazarlama- Halkla Iliskiler Odakh

Bir Cahisma, 2nd Int. Sympsosium Communication in the Millennium- A

Dialogue Between Turkish and American Scholars, Istanbul, ss.755-770.

156



Rice R. E., Love G., (1987), Electronic Emotion Socioemotional Content in a
Computer-Mediated = Communication  Network, = Communication

Research, Cilt 14, s. 85-108.

Rodgers W., Negash S., Suk K., (2005) The Moderating Effect of On-line
Experience on the Antecedents and Consequences of On-Line

Satisfaction, Psychology & Marketing, VVol.22(4), April.

Rudiger, D., (2003), Kiiresellesmenin Meydan Okumasi: Uciincii Yol Yok,

Kapitalizm ve Kiiresel Refah, (Ed. Ian Vasquez), Ankara: Liberte.
Ryals L., Payne A., (2001), Customer Relationsip Management in Financial
Sevices: Toward Information-Enabled Relationship Marketing, Journal

of Strategic Management, 9, 3-27.

Sakli, A. R., (2007), Kapitalist Gelisim Siirecinde Fordizm ve Post-Fordizm,

Ankara, Ocak,1-20, http://www.sakli.info/Fordizm.pdf

Saritas, 1., (2009), Kiiresellesme, (icinde) Erdem, T.(ed.), (2009), Feodaliteden

Kiiresellesmeye, Ankara: Lotus Yayinevi, 2. Baski, 399-432.

Sayimer, 1., (2008), Sanal Ortamda Halkla liskiler, Istanbul: Beta.

157



Schmitt, B., Simonson A., (2000), Pazarlama Estetigi, Istanbul: Sistem Yayincilik.

Seitel, F. P., (2001), The Practice of Public Relations, New Jersey: Prentice Hall.

Sezen, S., (2003), Tiirk Kamu Yénetiminde Kurullar, Ankara: TODAIE Yayini.

Smith, K., (2002), What is the ‘Knowledge Economy’?: Knowledge Intensity and

Distributed Knowledge Bases, UNU/INTECH Discussion Papers, 2002-6,

June.

Sohn, C., Lee D., (2004), Internet Markets and E-Loyalty, Web Systems Design
and OnlineConsumer Behaviour, Ed: Yuan Gao, USA:ldea Group

Publishing.

Solomon, M. R., (2006), Tiiketici Kralligimin Fethi, Istanbul: Mediacat.

Soydan, T., (2007), Kiiresellesme Siirecinin Egitim Alammna Etkileri, In:Ebru
Oguz&Ayfer Yakar (Yay. Haz.), Kiiresellesme ve Egitim, (181- 212),

Ankara: Dipnot Yayinlart.

Sénmez, S., (2006), Kiiresel Kapitalizm ve Keynes: Nasil Bir Uyum?, Miilkiye

Dergisi, Cilt: XXXI Say1:256.

158



Soylemez, A., (2001), Yeni Ekonomi, Ankara: Boyut Kitaplari.

Steger, M. B., (2006), Kiiresellesme, Cev. A. Ersoy, Ankara: Dost Kitabevi.

Swift, R. S., (2001), Accelerating Customer Relationships, Prentice Hall PTR A

Pearson Education Company, Upper Saddle River.

Saylan, G., (2003), Degisim, Kiiresellesme ve Devletin Yeni Islevi, Ankara: Imge

Kitabevi, 2. Baski.

Taskin, E., (2005), Miisteri Iliskileri Egitimi, Istanbul:Papatya Yaymcilik.

Taymaz, E., (1993), Kriz ve Teknoloji, Toplum ve Bilim Dergisi, 56-61 Bahar.

Tek, O. B., (2006), Pazarlamada Deger Yaratmak, Istanbul: Hayat Yayinlari.

Tekin, M., Cicek E., (2003), Bilgi Caginda Bilgi Toplumu ve Bilgi Ekonomisi,

Modernite’den Postmodernite’ye Degisim, (Ed., Coskun Can Aktan),

Konya: Cizgi Kitabevi.

Tekin, M., Omiirbek N., (2004), Kiiresel Rekabet Ortaminda Teknolojik Isbirligi

ve Otomotiv Sektorii Uygulamalari, Ankara.

159



Timisi, N., (2003), Yeni iletisim Teknolojileri ve Demokrasi, Ankara: Dost
Kitabevi.

Timur, T., (2004), Tiirkiye Nasil Kiiresellesti?, Ankara: Imge Kitabevi.

Tiwana, A., (2001), The Essential Guide to Knowledge Management, New Jersey:

Prentice Hall PTR.

Toffler, A., (1989), Uyumlu Sirket, Cev. Y. Giineri, Istanbul: Ilgi Yayncilik.

Toffler, A., (2008), Ugiincii Dalga, Cev. S. Yenigeri, Istanbul: Koridor Yaymcilik.

Tirkiye Bankalar Birligi, (2010), Karabiik ilinde Yer Alan Bankalar,
(Erisim:09.05.2010)http://www.tbb.org.tr/tr/Banka ve Sektor Bilgileri/Sub

eler.aspx

Uyanik, Y., (2003), Isgiicii Piyasalarinda Esneklik ve Boliinme, Kamu-is, Cilt 7,

Say1 2.

Uysal, F., Aksoy S., (2004), Miisteri fliskileri Yonetimindeki Temel Boyutlar ve
Tibbi Malzeme Lojistigi Uzerine Bir Uygulama, Akdeniz Universitesi

I.I.B.F. Dergisi, Say1 7.

Ulman B., (2001), “Uzun Siirecte Kiiresellesme: Bir Sihirli Kavramm Tarihteki

yerine Koyma Denemesi” Kiiresellesme ve Ulus-Devlet, Istanbul: YTU

Stratejik Arastirmalar Merkezi Yayinu.

160



Varinli, 1., Oz M., (2008), Bilgi Teknolojilerindeki Gelismelerin Satis Giicii
Uzerindeki Etkileri, Eskisehir Osmangazi Universitesi, IIBF Dergisi,

Nisan 3(1), 45-58).

Vural, Z.B.A. (Ed.), (2006). Bilgi Iletisim Teknolojileri ve Yansimalari, izmir:

Nobel Yayin Dagitim.

Yentiirk, N., (1993), Post-Fordist Gelismeler ve Diinya Iktisadi Isbéliimiiniin

Gelecegi, Toplum ve Bilim Dergisi, 56-61 Bahar.

Yeygel, S., (2008), Bir Reklam Ortamm Olarak Web Sitelerinin Miisteri
Memnuniyetine Etkisi, Doktora Tezi, Izmir: Ege Universitesi Sosyal

Bilimler Enstitiisi.
Yurdakul, N. B., (2006), Internet ve Halkla iliskiler, (icinde) Vural, Z.B.A. (Ed.),
(2006), Bilgi Tletisim Teknolojileri ve Yansimalari, Izmir: Nobel Yaymn

Dagitim.

Yiikselen, C., (1994), Temel Pazarlama Bilgileri, Ankara: Adim Yayincilik, 2.

Baski.

Zeithaml V. A., Bitner M. J., (1996), Services Marketing, McGraw-Hill.

161



OZET

Tarihsel gelisim siireci igerisinde pazarlama uygulamalarina, ekonomi
alaninda oldugu kadar sosyal, siyasal, kiiltiirel ve teknolojik alanlarda yasanan
gelismelerin 6nemli etkileri olmustur. Ozellikle sanayi devriminin ortaya ¢ikmasiyla
birlikte, Fordist iiretim sistemi gelismis, buna bagl olarak da pazarlama kosullar1 ve
sekli degismistir. Kitlesel liretim ve tiiketimi Ongdéren bu sistem, pazarlama
anlayislarina da yansmmustir. Uretim ve satis {izerine gelistirilen anlayislar, Fordist
sistemin sertliginden kaynaklanan seri liretime elverisli yapisi, esnek tiretimi dngdren
Post-Fordizme uymayinca, yeni pazarlama arayislarina girilmistir. Modern
pazarlama anlayis1 altinda gelisen “Miisteri Iliskileri Yonetimi”, post-fordist
sistemde, kiiresellesme ve bilgi iletisim teknolojileri gibi iki dnemli etmenle birlikte,
isletmelerin yonetim  sekli haline gelmistir.  Isletmelerin ydnetim anlayisim
degistiren bu etmenler, ayni zamanda hedef kitleyi, yani miisteri profilini de
degistirmistir. Bilgi iletisim teknolojilerinden yararlanan, onlar bilingli bir sekilde
kullanan miisteri profili, isletmelerin artik onlar1 dikkate almasi gerektiginin
farkindadir. Bu nedenle, isletmelerin, seri iiretimin aksine, kisiye 6zel iiretimi tercih
eden, miisteriyi 6n planda tutan ve onlart memnun eden bir yapiya biirtinmeleri ve

miisteriyle kurulan iligkiyi internet ortaminda da yonetmeleri gerekmektedir.

Bu bakis agisindan hareketle, tez ¢alismasinin ilk boliimiinde pazarlamada
yasanan degisim ve miisteri odakli pazarlamanin gelisimini saglayan etmenler
aciklanmustir. Tkinci boliimde miisteri iliskileri yonetimi ve iliskili oldugu kavramlar
aciklanmis, iigiincii boliimde de internetin miisteri iligkileri siirecindeki etkinligini

6lgmek amaciyla banka sektoriine yonelik ampirik ¢alisma yapilmistir. Elde edilen
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bulgular 1s18inda var olan sonuglar, bankalarin miisteri iligkilerini gelistirme ve
miisteri sikayetlerini degerlendirme konusunda internete olumlu yaklastiklarini ve

onu etkili bir sekilde kullandiklarini géstermistir.

Anahtar Kelimeler: Fordizm, Post-Fordizm, Kiiresellesme, Internet, Miisteri

Mliskileri Y®onetimi, Miisteri Sikayetleri.
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ABSTRACT

The developments in the social, political, cultural, and technological as well
as economical fields have had significant effects on marketing applications within
historical development process. Especially with the existence of industrial revolution,
Fordist production system has been developed and therefore marketing way and
conditions have changed. This system, which foresees the mass production and
consumption, reflected the marketing sense, too. When the understandings developed
for production, sales, and structure suitable for mass-production arising from the
hardness of Fordist system go against Post-Fordism, which foresees the flexible
production, new marketing search has been begun. “Customer Relationship
Management” developed under the modern marketing sense has been the
management way of enterprises together with the two important factors such as
globalization and information and communication technologies in post-fordist
system. These factors, which changed the management sense of the enterprises, also
changed the target group, i.e., customer profile. Customer profiles, which benefit
from the information and communication technologies and use them consciously,
have realized that the enterprises are required to pay attention to them anymore.
Therefore, the enterprises are required to answer the customer needs and satisfy them
by giving particular importance to them and preferring personal production unlike
serial production and the relationship established with the customer has to be

managed on the internet.
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From this point of view, the historical change in the marketing and the
factors, which changed the management sense of the enterprises have been explained
in the first part of the study. Customer Relationship Management and the related
notions of this marketing sense are discussed in the second part of it and an empirical
research oriented the bank sector has been done to evaluate the efficiency of the
internet on the process of customer relations in the third part of it. The results of this
study have shown that the banks take a bright view of the internet about developing
customer relations and evaluating customer complaints and use it effectively in

customer relations.

Key Words: Fordism, Post-Fordism, Globalization, Internet, Customer

Relationship Management, Customer Complaints.
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EK 1. ANKET FORMU

l. BOLUM

Isletme ile Tlgili Sorular

1) Isletmenizin tiiri:

2)internet teknolojisinden yararlaniyor
musunuz?

3) Internet teknolojisini kag yildir
kullanmaktasiniz?

6 aydan az
6 ay-1 yil

1-2 yil
3-4 yil
4 yildan fazla

4)isletmenizde internet teknolojisi dncelikli
olarak hangi boliim tarafindan
kullanilmaktadir?

A. Ust Yonetim
B. Pazarlama ve Halkla fliskiler

C. Miisteri iliskileri Boliimii

5) Internet teknolojisi isletmenizde hangi
amaclarla kullanilmaktadir?

- Isletmenin rekabet¢i pozisyonunu
giiclendirme ve tanitma

- Miisteri veritaban1 olusturma

- Misterilerle iletisimi siirekli kilma

- Daha az maliyetle miisterilere ulasma
- Haberlesme/iletisim olanaklar1
- Pazarlama ve satis

- Miisteri sikayetleriyle ilgilenme

6)isletmenizde hangi E-MI1Y (E-CRM)
araglarindan yararlanilmaktadir?

- E-mail (E-posta)

- E-ticaret

- Posta Listeleri ve Haber Gruplari

166



- Gopher sistemleri

7)isletmenizde internet ortaminda yer alan
miisteri sikayetlerinin (miisteri sikayet
sitelerinde) takibi ve degerlendirmesi yapiliyor
mu?

8) Internet ortaminda yer alan miisteri
sikayetlerinin takibi ve degerlendirilmesi i¢in
yazilim kullaniliyor mu?

1. BOLUM

Asagidaki ifadelere katilim derecenizi belirtiniz.

(5) Kesinlikle Katihyorum (4) Katillyorum (3) Fikrim Yok (2) Katilmiyorum

(1) Kesinlikle Katilmiyorum

Miisteri iliskilerinde internetin kullanima iliskin
ifadeler

4

1) Internet teknolojisi miisterilerle iletigimi
kolaylastirir.

2) Internet teknolojisi feedback(geribildirim) elde
etmeyi kolaylastirir.

3) Internet teknolojisi miisterilerle uzun vadeli iliski
kurulmasini ve karliligr saglar.

4) Kaliteli hizmet igin biitiinlesik bir internet stratejisi
gelistirmek zorunludur.

5) Internet teknolojisi miisterilerle iiriin/hizmet
hakkinda karsilikli tartisma olanagi saglar.

6) Internet, miisterilerin isletme ve iiriin bilgilerine
ulasimini kolaylastirir.

7) Mesaj panolar1 ve konuk sayfalar araciligiyla
misterilerle siirekli iletisim kurulabilir.

8) Internet araciligiyla miisteriler, isletme ve iiriin
hakkinda gelisme ve degigsmelerden aninda haberdar
olurlar.

9) Internet sitesinin yonetiminden iist diizey yoneticiler

sorumludur.

10)isletme web sayfasinin ¢oklu medya olanaklarina
sahip olarak diizenlenmesi gerekmektedir.

11)Internet miisteri iliskileri gelistirmede karsilasilan
en biiylik sorun internetin giivenilirligi konusunda
yasanilan bosluktur.
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12) iletisim hizmetleri ve dijital iiriinlerin/hizmetlerin
miisteri ihtiyaclarina gore dizayn edilmesi
gerekmektedir.

13) Internet miisterilere aninda ulasimi sagladig1 icin
onemli bir etkileme aracidir.

14) Hizmet kalitesi i¢in internet alt yapisina siirekli
yatirim yapilmalidir.

15) internet iizerinden miisteri iliskisi gelistirmede,
iliskinin geleceginden ¢ok karlilik 6nemlidir

16)internetin sagladig: olanaklar miisterilerin, iiriin ve
isletmelere olan bagliligini arttirmistir.

Miisteri sikayetlerine iliskin ifadeler

17) Misteri odakl1 yaklagimlar, sikayet oran1 ve
sayisini azaltir.

18)Kaybedilen misterileri geri kazanmak son derece
onemlidir.

19)Elektronik ortamda yer alan miisteri sikayetleri
oncelikli olarak ele alinmasi gereken bir durumdur.

20) Internet, miisteri sikayetlerinin aninda
degerlendirilmesi agisindan etkili bir aragtir.

21) internet sayesinde sikayet sitelerinde yer alan
miisteri sikayetleri hizl1 bir sekilde gerekli departmana
bildirilir, kurum tarafindan aninda degerlendirmeye
aliir ve ¢ozlime kavusturulur.

22) Internet, miisteri sikayetlerini ele alma ve ¢6zme
siirecini hizlandirmistir.

23) Internet teknolojisi miisteri sikayetlerinden sonra
miisterilerden geribildirim alma siirecini
hizlandirmustur.

24) Miister1 sikayetlerinin internet lizerinden aninda ele
alinmas1 miisteri memnuniyetini ve sadakatini
artirmaktadir.

25) Web tabanli sikayet siteleri, isletmelerin eksik
yonlerini gdérmesi ve bu eksikleri gidermesi agisindan
onemli paylasim siteleridir.
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EK 2 2. BOLUM ANKET SORULARININ FREKANS SONUCLARI

Internet teknolojisi miisterilerle iletisimi kolaylastirir

Valid Cumulative
Frequency| Percent Percent Percent
Valid fikrim yok 1 1,7 1,7 7,7
katiltyorum 4 30,8 30,8 38,5
kesilikle 8 61,5 61,5 100,0
katiltyorum
Total 13| 100,0 100,0

Internet teknolojisi feedback(geribildirim) elde etmeyi kolaylastirir

Valid Cumulative
Frequency| Percent | Percent Percent
Valid fikrim yok 1 7,7 7,7 7,7
katiltyorum 4 30,8 30,8 38,5
kesinlikle 8 61,5 61,5 100,01
katiltyorum
Total 13( 100,0 100,0

Internet teknolojisi miisterilerle uzun vadeli iliski kurulmasini ve
karhhg saglar

Valid Cumulative
Frequency| Percent | Percent Percent
Valid katiliyorum 5 38,5 38,5 38,5
kesinlikle 8 61,5 61,5 100,0}]
katiliyorum
Total 13 100,0 100,0
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Kaliteli hizmet icin biitiinlesik bir internet stratejisi gelistirmek

zorunludur
Valid Cumulative
Frequency| Percent Percent Percent
Valid katiliyorum 6 46,2 46,2 46,2
kesinlikle 7 53,8 53,8 100,0
katiliyorum
Total 13 100,0 100,0

Internet teknolojisi miisterilerle iiriin/hizmet hakkinda karsihikh

tartiyma olanag saglar

Valid Cumulative
Frequency| Percent Percent Percent
Valid katiliyorum 1 1,7 1,7 7,7
fikrim yok 1 7,7 7,7 154
katiltyorum 7 53,8 53,8 69,2
kesinlikle 4 30,8 30,8 100,0
katiliyorum
Total 13 100,0 100,0

Internet miisterilerin isletme ve iiriin bilgilerine ulasimim kolaylastirir

Valid Cumulative
Frequency| Percent Percent Percent
Valid katiliyorum 5 38,5 38,5 38,5
kesinlikle 8 61,5 61,5 100,0
katiliyorum
Total 13 100,0 100,0
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Mesaj panolar1 ve konuk sayfalar1 araciligiyla miisterilerle siirekli
iletisim kurulabilir

Valid Cumulative
Frequency| Percent Percent Percent
Valid fikrim yok 1 7,7 1,7 7,7
katiliyorum 6 46,2 46,2 53,8
kesinlikle 6 46,2 46,2 100,0
katiliyorum
Total 13 100,0 100,0

degismelerden aninda haberdar olurlar

Internet aracih@iyla miisteriler,isletme ve iiriin hakkinda gelisme ve

Valid Cumulative
Frequency| Percent | Percent Percent
Valid katiliyorum 4 30,8 30,8 30,8
kesinlikle 9 69,2 69,2 100,0
katiliyorum
Total 13 100,0 100,0

Internet sitesinin yonetiminden iist diizey yoneticiler sorumludur

Valid Cumulative
Frequency| Percent Percent Percent
Valid katilmiyorum 1 1,7 1,7 7,7
fikrim yok 2 15,4 15,4 23,1
katiltyorum 8 61,5 61,5 84,6
kesinlikle 2 15,4 15,4 100,0
katilryorum
Total 13|  100,0 100,0
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Isletme web sayfasinin ¢coklu medya olanaklarina sahip olarak

diizenlenmesi gerekmektedir

Valid Cumulative
Frequency| Percent | Percent Percent
Valid katilmiyorum 1 7,7 7,7 7,7
fikrim yok 3 23,1 23,1 30,8
katiliyorum 5 38,5 38,5 69,2
kesinlikle 4 30,8 30,8 100,01
katiliyorum
Total 13| 100,0 100,0

Internette miisteri iliskileri gelistirmede karsilasilan en biiyiik sorun

internetin giivenilirligi konusunda yasanilan bosluktur

Valid Cumulative
Frequency| Percent | Percent Percent
Valid katilmiyorum 2 15,4 15,4 15,4
katiliyorum 3 23,1 23,1 38,5
kesinlikle 8 61,5 61,5 100,0
katiliyorum
Total 13 100,0 100,0

Tletisim hizmetleri ve dijital iiriinlerin/hizmetlerin miisteri
ihtiya¢larina gore dizayn edilmesi gerekmektedir

Valid Cumulative
Frequency| Percent | Percent Percent
Valid katiliyorum 6 46,2 46,2 46,2
kesinlikle 7 53,8 53,8 100,0
katiliyorum
Total 13( 100,0 100,0
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Internet miisterilere aninda ulasim sagladig icin 6nemli bir etkileme

aracidir
Valid Cumulative
Frequency| Percent Percent Percent
Valid katiliyorum 6 46,2 46,2 46,2
kesinlikle 7 53,8 53,8 100,0
katiliyorum
Total 13 100,0 100,0

Hizmet Kalitesi i¢in internet altyapisina siirekli yatirom yapilmahdir

Valid Cumulative
Frequency| Percent [ Percent Percent
Valid fikrim yok 2 15,4 15,4 15,4
katiltyorum 4 30,8 30,8 46,2
kesinlikle 7 53,8 53,8 100,0
katiliyorum
Total 13 100,0 100,0

karhhik onemlidir

internet iizerinden miisteri iliskisi gelistirmede iliskinin gelecegiden cok

Valid Cumulative
Frequency| Percent | Percent Percent

Valid kesinlikle 1 7,7 7,7 7,7

katilmiyorum

katilmiyorum 4 30,8 30,8 38,5

fikrim yok 1 1,7 1,7 46,2

katilryorum 5 38,5 38,5 84,6

kesinliklle 2 15,4 15,4 100,0}]

katiliyorum

Total 13 100,0 100,0




Internetin sagladig alanlar miisterilerin iiriin ve isletmelere olan

baghhgim arttirmstir

Valid Cumulative
Frequency| Percent Percent Percent
Valid katilmiyorum 2 15,4 15,4 15,4
fikrim yok 1 7,7 1,7 23,1
katiliyorum 5 38,5 38,5 61,5
kesinlikle 5 38,5 38,5 100,0
katiliyorum
Total 13 100,0 100,0

Miisteri odakh yaklasimlar sikayet orami ve sayisini azaltir

Valid Cumulative
Frequency| Percent | Percent Percent
Valid katiliyorum 5 38,5 38,5 38,5
kesinlikle 8 61,5 61,5 100,0
katiliyorum
Total 13 100,0 100,0

Kaybedilen miisterileri geri kazanmak son derece 6nemlidir

Valid Cumulative
Frequency| Percent Percent Percent
Valid fikrim yok 1 1,7 1,7 7,7
katilryorum 6 46,2 46,2 53,8
kesinlikle 6 46,2 46,2 100,01
katiliyorum
Total 13 100,0 100,0
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Elektronik ortamda yer alan miisteri sikayetleri oncelikle ele alinmasi
gereken bir durumdur

Valid Cumulative
Frequency| Percent Percent Percent
Valid fikrim yok 1 7,7 7,7 7,7
katiltyorum 6 46,2 46,2 53,8
kesinlikle 6 46,2 46,2 100,0
katiliyorum
Total 13| 100,0 100,0

etkili bir aractir

Internet miisteri sikayetlerinin aninda degerlendirilmesi acisindan

Valid Cumulative
Frequency| Percent Percent Percent
Valid fikrim yok 1 1,7 1,7 7,7
katiltyorum 6 46,2 46,2 53,8
kesinlikle 6 46,2 46,2 100,0
katiliyorum
Total 13( 100,0 100,0

Internet sayesinde sikayet sitelerinde yer alan miisteri sikayetleri hizh
bir sekilde gerekli departmana bildirilir ve ¢éziime kavusturulur

Valid Cumulative
Frequency| Percent Percent Percent
Valid fikrim yok 1 1,7 1,7 7,7
katiltyorum 6 46,2 46,2 53,8
kesinlikle 6 46,2 46,2 100,0
katiliyorum
Total 13 100,0 100,0
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Internet,miisteri sikayetlerini ele alma ve ¢6zme siirecini

hizlandirmstir
Valid Cumulative
Frequency| Percent Percent Percent
Valid fikrim yok 1 7,7 7,7 7,7
katiltyorum 7 53,8 53,8 61,5
kesinlikle 5 38,5 38,5 100,0
katiliyorum
Total 13( 100,0 100,0

bildirim alma siirecini hizlandirmstir

Internet teknolojisi miisteri sikayetlerinden sonra miisterilerden geri

Valid Cumulative
Frequency| Percent Percent Percent
Valid katiliyorum 7 53,8 53,8 53,8
kesinlikle 6 46,2 46,2 100,0
katiltyorum
Total 13 100,0 100,0

Miisteri sikayetlerinin internet iizerinden hizh bir sekilde

degerlendirilmesi miisteri memnuyeti ve sadakatini arttirmaktadir

Valid Cumulative
Frequency| Percent | Percent Percent
Valid fikrim yok 2 15,4 15,4 15,4
katilryorum 4 30,8 30,8 46,2
kesinlikle 7 53,8 53,8 100,0
katiliyorum
Total 13 100,0 100,0
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Sikayet siteleri isletmelerin eksik yonlerini gormesi ve bu eksiklikleri

gidermesi acisindan 6nemli paylasim siteleridir

Valid Cumulative
Frequency| Percent Percent Percent
Valid fikrim yok 2 15,4 15,4 15,4
katiltyorum 6 46,2 46,2 61,5
kesinlikle 5 38,5 38,5 100,0
katiliyorum
Total 13| 100,0 100,0
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