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SAHIN, Ismail, isletmeler Aras1 Pazarlarda (B2B) Miisteri iliskileri Yonetimi

Uygulamalarinin Algilanan Isletme Performansina Etkileri, Yiiksek Lisans Tezi,

Ankara 2021.

Rekabet ve pazar kosullarinin agirlagsmasi, miisterilerin daha ¢ok sayida tiriine
daha kolay ve hizli erisim imkanlarinin artmasiyla birlikte, pek cok isletme kar
marjlarinin diismesi ve misteri kaybi1 gibi risklerle karsi karsiya kalmaktadirlar.
Yasanan degisime ayak uydurmak, faaliyetlerinde devamlilik saglamak, karliliklarini
sadece korumak degil, ayn1 zamanda artirarak saglikli sekilde biiyiiyebilmek igin
isletmelerde miisteri sadakatini saglanabilmesi amaciyla miisteri iligkileri yonetimine

ithtiya¢ duyulmaktadir.

Bu calismanin amaci Isletmelerarasi (B2B) pazarlarda miisteri iliskileri
yonetimi uygulamalarinin algilanan isletme performansina etkilerinin ortaya
konmasidir. Bu amag¢ dogrultusunda B2B faaliyet yapan firmalarda satin alma
biriminde ¢alisan 134 kisiden anket yolu ile veri toplanmistir. Arastirmada daha dnce
gecerlilik ve giivenilirlik testlerinden ge¢mis olan Leo ve arkadaslar1 (2005) ve Yasan
(2016) tarafindan gelistirilen “Miisteri iliskileri Yonetimi (MIY) Olgegi” ve “Isletme
Performansi Olgegi” ve arastirmaci tarafindan hazirlanan Sosyo-Demografik Form
kullanilmistir. Toplanan verilerin SPSS programiyla analizi sonucunda miisteri
iligkileri yonetimi uygulamalar1 puani bir birim artan isletmelerin sirket
performanslarinin 0,622 birim artacag tespit edilmistir. Misteri iligkileri yonetimi
uygulamalar1 artan sirketlerin performanslarinin da pozitif yonde etkilendikleri
goriilmektedir. Buna ek olarak miisteri iligkileri yonetimi uygulamalarinin ve boyutlar
olan miisteri odagi, miisteri iligkileri yonetimi organizasyonu, bilgi yOnetimi ve
teknolojiye dayali miisteri iligkileri yOnetiminin sirket performans: iizerinde

istatistiksel olarak anlamli ve pozitif etkilerinin oldugu saptanmistir.

Anahtar Sozciikler

Isletmeler aras1 pazarlar (B2B), Miisteri iliskileri yonetimi, isletme

performansi



ABSTRACT

SAHIN, Ismail, The Effects of Customer Relationship Management Practices
on Company Performance in Business-to-Business (B2B) Markets, Master Thesis,
Ankara 2021.

Many businesses are faced with risks such as reduced profit margins and loss
of customers, as competition and market conditions worsen and customers have easier
and faster access to more products. In order to keep up with the change, to ensure
continuity in its activities, not only to protect their profitability, but also to grow in a
healthy way by increasing it, customer relationship management is needed in order to

ensure customer loyalty in businesses.

The aim of this study is to reveal the effects of customer relationship
management practices on business performance in business-to-business (B2B)
markets. For this purpose, data were collected, by means of questionnaires, from 134
people working in the purchasing unit of companies engaged in B2B activities, The
"Customer Relationship Management (CRM) Scale" and "Business Performance
Scale™ developed by Leo et al. (2005) and Yasan (2016), which had passed the validity
and reliability tests before, and the Socio-Demographic Form prepared by the
researcher were used in the research. As a result of the analysis of the collected data
with the SPSS program, it has been determined that the company performance of the
enterprises whose customer relationship management applications score increases by
one unit will increase by 0.622 units. It is seen that the performances of companies
whose customer relationship management applications are increasing are also
positively affected. In addition, it has been determined that customer relationship
management practices and their dimensions, customer focus, customer relationship
management organization, information management and technology-based customer
relationship management, have statistically significant and positive effects on

company performance.
Key words

B2B, Customer relationship management, organizational performance
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GIRIS

Giliniimiizde fikirlerini hizla degistiren, 6zgiirliige ve katilimciliga daha fazla
onem veren ve ihtiyaglar1 giderek daha karmasik halen bir miisteri kitlesi ortaya
cikmistir. Bu nedenle de giderek artan rekabet ortaminda, bir isletmenin basarisi,
dogrudan miisteri iliskilerindeki verimliligine baghdir. Miisteriler artitk daha daha
bilin¢lidir. Alternatiflere daha kolay ulasabilir. Bu durum isletmeleri yeni miisteri
kazanabilmek ve varolan misterilerini kaybetmemek igin ¢esitli faaliyetlere
yonelmeye zorunlu kilmaktadir. Bu faaliyetlerde sirketler, giiclii miisteri iliskileri
kurmak, bu iliskileri giiclendirmek ve siirdiirmek i¢in miisteri iligkilerini gelistirmeye

daha fazla 6nem verirler.

Kiiresellesme ile birlikte diinya yeni ve hizli degisimler yasamaya basliyor.
Kiiresellesme ile sinirlar ortadan kalkmus, fikirlerin ve uygulamalarin diinyaya
yayilmasmi kolaylasmistir. Onceden yeni gelismelerin etkisinin tiim diinyada
hissedilmesi yillar alabilirken glinimiizde teknoloji ve iletisim alanindaki gelismeler
aninda tiim diinyaya yayilmaktadir. Kiiresellesme hem isletmelere hem de tiiketicilere
ekonomik ve sosyal faydalar saglamaktadir. Giiniimiizde bir isletmenin faaliyet
gosterdigi cevre karmasik, hizla degisen ve oldukca rekabetcidir. Tiiketiciler daha
kaliteli tirtinleri daha ucuz fiyata ve daha kisa siirede istemekte, tiiketici tercihleri daha
kisa stirede degismekte, yeni teknolojiler ¢ok kisa siirede ortaya ¢ikmakta ve rakipler
hizla rekabet etmektedir. Bu durumlarda isletmeler, kiiresellesmenin getirdigi

degisikliklere uyum saglayabilecek yeni yapilar kurmalidir.

Miisteri Iligskileri Yonetimi (MIY), tiiketiciler hakkinda en detayli bilgileri
toplamay1 ve bu bilgilere dayali olarak ihtiya¢ ve gereksinimlerinizi karsilayan {iriin
ve hizmetler sunmay1 amaglar. Uygulanan MIY teknikleri ve bu amagla olusturulan
miisteri veri tabani sayesinde sirketler, satin alma davranislarina iliskin bilgileri ve
kisisel bilgileri isletme faaliyetlerine uygun amagla kullanabilirler. Bu durumda mal
ve hizmetleri dogru yerde ve dogru zamanda sunan isletmeler rekabette {istiinliik

saglayabilmektedir.

Yeni ekonominin yeni efendileri olan miisteriler artik satin alma siirecinde her
zamankinden daha fazla secenege ve Ozgiirliige sahiptir. Miisterileri mutlu etmek ve

iliskileri gelistirmek, isletmeler igin giderek daha zor hale gelmektedir. MIY son



yillarda geleneksel pazarlama stratejilerine bir alternatif olarak gelismis ve pazarlama

diinyasinda devrim yaratmuistir.

Bu caligmanin amaci isletmeden isletmeye (B2B) pazarlarda miisteri iligkileri
yonetimi uygulamalarinin sirket performansina etkilerinin tespit edilmesidir. Bu
amagla calismanmn ilk bdliimiinde sirket performansi kavrami ele alinmustir.
Performans ve igletme performansi tanimi yapilmais, isletme performansinin 6nemi ve
isletme performansi ve basar1 arasindaki iliski agiklanmaya calisilmis, isletme
performansinin boyutlar1 ve 6l¢iimii tizerinde durulmustur. Calismanin ikinci boliimii
sirketler aras1 pazarlama kavramini icermektedir. B2B pazarlama ac¢iklanmis, B2B’de
pazarlamanin rolii ve dnemi {izerinde durulmus, B2B pazarlar ve bu pazardaki alicilar
ele alinmistir. Calismanin iiciincii boliimii MIY ’in kavramsal cercevesini icermektedir.
MIY’in tanimi yapilmis, MIY uygulamalarinin otaya ¢ikist ve gelisimi iistiinde
durulmus, MIY’in unsurlar, isletmelerin MIiY’i tercih sebepleri ve MIY’in
uygulanmasi agiklanmaya c¢alisilmistir. Calismanin dordiincii ve besinci bolimii
konuya iligkin yapilan anket uygulamasini igermektedir. Miisteri iliskileri yonetimi
uygulamalarinin isletmeden isletmeye ortamlarda sirket performansina etkilerinin
ortaya konmasi amaciyla uygulama kisminda B2B faaliyet gosteren firmalarda galisan
134 kisi ile anket uygulamasi yapilmis ve toplanan veriler SPSS programiyla analiz

edilmistir.



BIiRINCi BOLUM
SIRKET PERFORMANSI KAVRAMI

En basit tanimi ile performans “yapma, icra etme, uygulama, bir goérevi
basarabilme” demektir. Isletme baglaminda performans ise, is gorme tarzi veya
kalitesi olarak tanimlanmistir (Amaratunga, Baldry, & Marjan, 2000, s. 66). Bir
organizasyonu olusturan farkli birimlerin birbirleri ile koordineli bir bigim de
caligmalari, organizasyonun siirdiiriilebilir olmasi agisindan biiyiikk Onem arz
etmektedir. Isletmeyi ya da organizasyonu bir biitiin olarak diisiindiigiimiizde her bir
departmanin hareketi birbirini tamamlar nitelikte olmali ki ilerleyen siirecin
tamamlandig1 noktada olusan deger, organizasyonun sahip oldugu kaynaklarin dogru
kullanildig1 sonucunu ortaya koyabilsin. Sezen vd. (2002, s. 133), isletmelerdeki
iiretim, pazarlama ve lojistik islevlerinin isletme performansina etkileri {izerine
yaptiklari ¢alisma da kullanilan, bu islevlerin etkin koordinasyonu ile elde edilecek
performansin normal sartlarda elde edilecek performanstan daha yiiksek olacagi
sonucuna ulasmislardir. Ayrica liretim ve lojistik islevlerinin birlikteliginin biiyiik
onem tasidigini, lojistik islevinin iiretim ve pazarlama islevleri arasinda baglayici bir

role sahip oldugunu belirtmislerdir.
1.1. Performans ve isletme Performansi Kavram

Departmanlagma ve takim ¢aligmasinin 6rgiit performansini nasil etkiledigi ile
ilgili farkli sonuglara ulagilmis bircok ¢alisma vardir. Bunlarin isletmenin yapisinda
ortaya ¢ikan sonuglart etkiledigi bir gercektir. Mekanik yapilara sahip isletmelerde
hiyerarsik yapilarin katt oldugu, ast st iligkisi belirgin bir yap1 s6z konusudur. Bu tiir
organizasyonlarda genellikle iist yonetimin aldig1 kararlar uygulanir, yaraticilik ve
yenilik¢ilik den ziyade kurallar 6n plandadir. Organik yapilara sahip organizasyonlar
da ise yatay bir hiyerarsik yap1 s6z konusudur (Sohn, Lee, & Lee, 2011, s. 141). Bu
tiir organizasyonlarda fikirlerin rahatlikla ortaya atildigi, departmanlar arasi iletisim
¢cok yogun oldugu bir kiiltiir vardir. Bu organizasyonlarin 6zelliklerine inovatif
diisiince, yaraticilik gibi 6zellikleri de eklemek miimkiindiir. Bu tiir igletmelerin sahip
olduklar1 bu Ozellikler, organizasyonlarda &rgiitsel performans yiikseltecektir (Brown,

2000, s. 49).



Elinger vd. (2000), insanlarin birbirleri ile iletisiminin performansi pozitif
yonde etkiledigi, sirketlerin de departman faaliyetlerini koordine etmeye, etkilesimi
kolaylastirmaya yonelik ¢alismalar1 oldugunu ve isletmelerin bu konularin yeniden
yapilandirilmasina onem verdiklerini savunmuslardir. Kaplan ve Norton (1999)
calismasinda, Rockwater’in kurumsal karnesinde isletme performansini, miisteri
acisindan, is stiregleri agisindan, yenilik ile 6grenme agisindan ve finansal agidan
degerlendirmistir. Finansal agidan performansi da sermaye getirisi, nakit akisi, karlilik
gostergesi ve performansin glivenilirligi olarak belirtmistir. Buna karsin, Reiner
(2005), isletme performansini 6l¢mek i¢in genellikle finansal performans 6l¢iimlerine
bakildigini fakat finansal performans dl¢eklerinin eski ve odaklandiklari nokta itibari
ile sinirli kalmakta oldugunu, finansal performansin gercek isletme performansini
yansitmada yetersiz kaldigini savunmustur. Bu agidan bakildiginda, finansal

performans yiiksek oranlarda karlilik ile satig cirolarinda ve yatirim getirilerinde artist

ifade etmektedir (Green, Whitten, & Inman, 2008, s. 320).

Verimlilik ve finansal performans, farkli kurumsal performans gostergeleri
saglamaktadir. Verimlilik, firmada istihdam edilen sermaye ve emek tarafindan
yaratilan toplam ekonomik degeri gosterirken, finansal performans hissedar1 agisindan
getirinin bir 6l¢giistidiir (Kiiglikosmanoglu, 2010, s. 30). Bir diger goriise gore ise dlgek
kazanmak, faaliyet alanlarini genisletmek ve ogrenmek bir sirketin performansini
arttiran kritik unsurlar olarak degerlendirilmektedir. Finansal performans strateji
aragtirmalarinda en sik kullanilan performans tiirtidiir. Finansla performans genellikle

satig artisi, karlilik gibi verilere dayanilarak yapilmaktadir (Bakoglu, 2001, s. 42-44).
1.2. isletme Performansinin Onemi

Diinya iizerinde iilkeler aras1 sinirlarin ortadan kalkmasi, gelisen hizli teknoloji
sonucu isletmelerin dinamik hale gelmesi ve miisterilerin iiriin ya da hizmet aldiklar1
isletmeleri denetler hale gelmesi isletmelerin etkili performans ortaya koymasi
yoniinde ihtiyaglarmimn olmasina sebep olmustur (Purtas, 2018, s. 48). Isletmeler
giiniimiizdeki ¢etin rekabet sartlari igerisinde basarili olmak icin etkin performans
dl¢iim sistemlerine ihtiya¢ duymaktadir (Y1lmaz, 2014, s. 31). Isletmeler durumlarinin
daha 1yi olup olmadiklarim1 ge¢mis performanslarini inceleyerek anlayabilirler.

Bununla birlikte ileride daha iyi olmak amacl isletmenin biitiinline yonelik



performans hedefleri koymalidirlar. Bir isletmenin temel kurulus amaglari ve stratejik
anlamda politikalarin gelistirilmesi isletme performansiyla dogrudan iligkilidir
(Kogyigit, 2010, s. 64-65). Isletmelerde yapilan performans dl¢iimlerinde, ¢alisanlarin
isletme hedeflerine katkilarmin seffaf ve Olgiilebilir sekilde degerlendirilmesi ve
motive edici is ortaminin olusturulmasi kisisel gelisimini desteklemektedir (Balls,
2015, s. 103). isletmelerin basaris1 ve ayakta kalarak siirdiiriilebilir hale gelmesi is
performanslarina baglidir. Karlilik bu konuda temel bir 6lgiit olarak degerlendirilse de
tek basina yeterli degildir (Oltulu, 2014, s. 72).

1.3. isletme Performansi ve Basar1 Arasindaki Iliski

Isletmenin kamu kurulusu olmasi veya 6zel sektor isletmesi olmas1 kurulus
amaglarmin farklilasmasina yol acabilmektedir. Kamu yararinin 6zel sektor
isletmelerinde nispeten daha az gozetilen bir durum oldugu ifade edilmektedir.
Ozellestirilen firmalardaki karlihk artislarinin sebepleri arasinda, verimlilik artisin
saglanmig olmasinin yaninda, {irtin satig fiyatlarinin artirilmasi ve isten ¢ikarilan

is¢ilerden saglanan tasarruflarinda var olmasi bunun bir kanitidir (Porta & De-Silanes,
1999, s. 1194).

Performans oOlgtimii 1980 oOncesi ve 1980 sonrast olarak iki evrede
incelendiginde, ilk evrede kar, yatirimin geri doniisii ve verimlilik gibi finansal dl¢iitler
agir basarken, ikinci evrede, yeni lretim teknolojileri ve felsefesini uygulama ile
degisen miisteri ihtiyaglarini karsilama on plana ¢ikmistir (Kabadayi, 2002, s. 66).
Kaplan ve Norton’a gore Performans kriterlerinin belirlenmesinde yo6netim, ¢ok
boyutlu bir performans sistemi gelistirmeli, dort temel soru sorarak veya dort temel
perspektiften bakarak karar vermelidir (Ahmed & Abdalla, 2002). Bunlar;

- Firma hissedarlarina nasil bakiyor? (Finansal Perspektif).
- Firma neleri daha iyi yapabilir? (Siire¢ Perspektifi).
- Miisteriler firmay1 nasil goriir? (Miisteri Perspektifi).

- Firma deger yaratma ve gelistirmeyi nasil siirdiirebilir? (Yenilik ve Ogrenme
Perspektifi).

Kaplan ve Norton yukaridaki gibi ¢cok boyutlu bir performans 6l¢iim sisteminin

gegmis c¢abalarin sonucunda bugiin elde edilen sonuglarla gelecekte ulasilacak



sonuglar arasinda bir denge olusturacagin iddia etmektedir (Hoque, Lokman, &
Manzurul, 2001, s. 25). Bugiine kadar gesitli yazarlar tarafindan isletmenin amaglarini
ortaya koyan farkli kriterler belirlenmistir. Farkli performans kriterlerinin kullanmis
olmasina ragmen yiiksek kalite, diisiik maliyetli {iretim, bekleme siiresinde azalma,
tiriin ve siire¢ yeniligi ve siirekli gelismeyi tesvik eden stratejilere olan gereksinim
tizerinde odaklanilmigtir. “Tarihsel siiregte performans belirleyici olarak farkl
gostergeler kullanmilmigsa da isletmelerin  performanslarinin  tim  yOnlerinin
Ol¢iilmesine olanak saglayacak etkenlik, verim ve girdilerden yararlanma, verimlilik,
calisma yasaminin Kkalitesi, karlilik, kalite ve yenilik son donemlerde isletme
performansinin temel boyutlar1 olarak kabul edilmistir”. Olgiimlerde bu boyutlardan
hangilerinin kullanilacagi Isletmelerin &nceliklerine, ama¢ ve hedeflerine hatta
yonetimin deger ve isteklerine gore belirlenir. isletme ekonomik bir organdir ve sosyal
amacli kuruluslar disinda en belirgin hedefi karin maksimizasyonudur (Akal, 1994, s.
62).

Firmalarin amacinin yalnizca kar maksimizasyonu olmasi bazi durumlarda
isletmeye zarar verebilmektedir. Ciinkii sadece hisse senedi ihrag ederek veya hazine
bonosuna yatirim yaparak bunu gergeklestirmek miimkiindiir. Fakat o takdirde hisse
basina gelir diisecektir. Hisse gelirlerinin maksimizasyonu da firmanin bir amacidir.
Fakat yalnizca hisse geliri maksimizasyonu riski ve beklenen gelirlerin siiresini
dikkate almamasindan dolay1 yetersizdir. Biiyiime firmalarin bir amacidir fakat plansiz
biiylimenin sonu iflasla da bitebilir. Verimlilik firmalar i¢in hayati 6nem tagidigindan
firmalarin amaglarindan birisi de verimliliktir. Fakat kar ve biiylime hedefi olmayan
verimlilik anlamsizdir. Sonug olarak isletmeler i¢in farkli hedefler miimkiin ise de tek
bir hedefe yonelmeleri firmalar icin yetersiz ve hatta riskli olmaktadir. Firmalar
bunlarin hepsini birlikte hedeflemelidir. Performans gostergelerini iki grup olarak
diisinmek miimkiindiir. Birinci grupta karlilik, verimlilik, borsa karlilig1 ve biiyiime
gibi igletmelerin dogrudan amaglart sayilabilecek gostergeler, ikinci grupta ise
isletmelerin birinci gruptaki amaglarini etkileyebilecek kalite, yenilik, isletmenin
finansal yapis1 gibi gostergeler yer alir. Ikinci gruba sans, ydnetim tarzi, gevre gibi
gozlenemeyen etkenler de eklendiginde firmanin hedeflerini etkileyebilecek ¢ok
sayida faktdriin varligindan sdz edilebilir. Tkinci gruptaki gostergeler firma hedeflerini

dogrudan etkileyebileceginden firma bunlar1 da ilk gruptakiler gibi kontrol etmeli ve



gelistirmeye ¢aligmalidir. Finansal Ol¢imler, firmalarin karlilik agiSindan

performanslarini degerlendirmede ¢ok genis kullanilirlar (Yurdakul, 2003, s. 2507).

Mali tablolardan elde edilen bu 6l¢giimler firmalarin ekonomik hedeflerine ne
derece ulastiklarinin gostergesi olarak kabul edilmektedir. Finansal 6lgtimlere yonelik
cesitli elestiriler mevcuttur. Bunlar, yalniz finansal verilerle bir firmanin dogru
degerlendirilmis sayilamayacagi ve finansal 6lglimlerin, ge¢cmis verilerden hareketle
firmay1r ge¢mise doniik degerlendirmesi, gelecege ait fazla bilgi vermemesi
diisiincesine dayanmaktadir (Barker, 1995, s. 32). Firma performansini ayrica ¢evrenin
dinamik olmasi veya firmaya dostca olmayan tavirlar i¢cinde olmasi gibi ¢esitli ¢evre
kosullari ile isletme kiiltiirii, kit kaynaklara ulasim becerisi, yonetim becerisi ve sans

gibi gozlemlenemeyen ¢esitli faktorler de etkiler (Jacobson, 1990, s. 72).
1.4. isletme Performansinin Boyutlar

Girigimcilik yonelimi ¢aligmalarinin amaglari arasinda, girisimcilik yonelim ile
isletme performansi arasindaki iliskinin incelenmesi ve performansin gelistirilmesi
yoniinde tespitlerde bulunularak ve oOneriler sunulmasi olarak ifade edilmektedir
(Altuntas & Donmez, 2010, s. 51). Ancak bu alanda yiiriitilen aragtirmalarda
performans kavramimin ele alinmasmin en karmasik konulardan birine doniistiigii
bilinmektedir (Samantha & Premaratne, 2013, s. 18; Gupta & Wales, 2017, s. 53). Bu
gergevede literatiirde isletme performansinin incelenmesi hususunda genel geger bir
yapinin ya da uygun bir sistemin olusturulamadigi gorilmektedir (Altuntas &
Donmez, 2010, s. 55). Buna ek olarak Vij ve Bedi (2012) tarafindan yapilan literatiir
calismasinda performans Olgiitleri konusunda aragtirmacilarin hemfikir olmadiklari
tespit edilmistir. Bu bakimdan son derece net bir performans sistemi veya olgiitlerinin
olusturulamamasinin temeline ise isletme stratejilerindeki farkliliklar ve olgiitlerin
direkt isletme stratejisi ile baglilik gostermesi yatmaktadir (Turung, Erkus, & Polat,
2005, s. 763). Arastirmacilar tarafindan isletme performansinin ¢ok boyutlu bir yapi
olarak ele alindig1 goriilmektedir (Lumpkin & Dess, 1996; Turung, Erkus, & Polat,
2005; Canakgioglu & Demirbas, 2009). Bu kapsamda Lumpkin ve Dess (1996)
tarafindan ¢ok boyutlu yapiy1 kabul etme sebeplerini, bir girisimcilik faaliyetin veya

stirecin tek bir boyutta pozitif sonuglar gosterebilecegi ifade edilmektedir. Fakat bir



bagka performans boyutunda ise pozitif yonlii sonug elde edilemeyebilecegi de

agiklanmaktadir.

Ote yandan Vij ve Bedi’de (2012) tarafindan isletme performansinin tek bir
boyutta ele almanin her zaman dogru sonuglar vermeyebilecegi ifade edilmektedir.
Ayrica giiniimiizde faaliyet gosteren isletmelerin, finansal olgiitlerin performans
degerleme ve Olglimlerin konusunda yetersiz oldugunu da disiinmektedir (Turung,
Erkus, & Polat, 2005). Buna ragmen bu ¢ok boyutlu yapmin kabullenilmesi de elde
edilen verilerin giivenirliginin ve gegerliliginin artmasini saglayacaktir (Akbaba, 2013,
s. 23). Bu kapsamda yapilan ¢alismalar incelendiginde performansin birden fazla
boyutta ele alindigi gozlenmektedir (Yesil, Dogan, & Dogan, 2016, s. 153). So6z
konusu boyutlar ¢ergevesinde isletme performansi incelemelerinde kullanilan olgiitler
yani gostergeler ele alinmistir. Bu 6l¢iitler kapsaminda finansal ve finansal olmayan,
Oznel ve nesnel, i¢sel ve digsal, nicel ve nitel, girdiler ve ciktilar yer almaktadir
(Altuntas & Donmez, 2010, s. 65; Samantha & Premaratne, 2013, s. 19; Yesil, Dogan,
& Dogan, 2016, s. 159). Ote yandan finansal ve finansal olmayan boyutlarin, objektif
ve slibjektif boyutlar olarak da ifade edilebildigi belirtilmektedir (Hamsioglu, 2017, s.
389).

Bir diger tanimlamanin da ardil ve 6nciil olarak yapildigi goriilmektedir. Bu
cercevede finansal oOlgiitlerin genel olarak gegmiste alinan kararlarin ve yapilan
uygulamalarin sonuglarini yansittiklari i¢in ardil 6lgiitler olarak siniflandirilmaktadir.
Ayrica finansal olmayan Oolgiitler isletmenin rekabetteki durumu ve isletmenin
gelecegine yonelik fikir vermektedir. Bu nedenle s6z konusu olgiitlerin 6nctil 6l¢iitler
olarak siniflandirildig1 goriilmektedir (Giiner, 2009, s. 10). S6z konusu 6lgiitlerle kast
edilen finansal Olgiitler geleneksel muhasebe temelli Olgiitler olarak
nitelendirilmektedir (Rauch, Wiklund, Lumpkin, & Frese, 2009, s. 771). Ote yandan
finansal olmayan olgiitlerden kastedilen durum ise, algilanan finansal performans
olgiitleri olarak ifade edilmektedir (Ozkara, 2017, s. 371). Bazi arastirmacilar
tarafindan isletme performansi olgiitleri farkli boyutlar ¢ercevesinde ele alinmaktadir.
Ornek verilecek olursa isletme performanst Apaydin (2008) tarafindan ‘islevsel
performans’, ‘yenilik ve uyum saglama performansi’ Ve ‘cikti performans’
bicimlerinde boyutlandirilmistir. Apaydin (2008) tarafindan ‘islevsel boyut’

cergevesinde karlilik ve yatinmin geri doniisii gibi Olgiitleri ele alinirken ‘cikti



performansi’ boyutu c¢er¢evesinde satis artigi, pazar payt gibi Ol¢iitler ele alinmistir.
Bu gerg¢evede her ne kadar farkli boyutlar altinda ele alinmalarina ragmen, genel olarak
benzer performans 6Slgiitlerinin kullanildigr goériilmektedir (Turung, Erkus, & Polat,
2005, s. 774). Fakat isletmelerin biiytikliiklerine gére onemsedikleri performans
boyutu da farklilik sergileyebilmektedir. Ormek verilecek olursa biiyiik 6lgekli
isletmeler genellikle finansal olmayan boyutun Olgiitlerine daha fazla Onem
vermektedir. Ancak kiigiik 6l¢ekli isletmelerin ¢ogunlukla finansal boyut olgiitlere
onem verdikleri goriilmektedir (Giiner, 2009, s. 13). Ote yandan Giiner (2009)
tarafindan isletmelerin 6nem verecekleri hangi performans boyutunun hangisi
oldugunun, isletmenin yapisal, sektorel ve c¢evresel Ozellikleri ¢ergevesinde
farklilasabilecegi ifade edilmektedir. Bu baglamda Lumpkin ve Dess (1996) tarafindan
isletme performansinin birden ¢ok boyutta ele alinmas1 gerektigi ileri siiriilmektedir.
Bu calismada isletme performansini finansal ve finansal olmayan boyutlar baslig
altinda incelemekteyiz. Ayrica Van Veen-Dirks ve Wijn (2001) ve Kaplan ve Norton
(1999) gibi arastirmacilar tarafindan turizm sektorii s6z konusu oldugunda yiiriitiilen
caligmalarda finansal oGlgiitlerin yani sira finansal olmayan Olgiitlerin de bir arada
kullanilmasi gerektigi ifade edilmektedir. Bu ¢ercevede yapilan ¢aligmalarda isletme
performansinin birden fazla boyutta ele alindigi goriilmektedir. Bu boyutlar
kapsaminda finansal ve finansal olmayan boyutlarin da kullanildig1 gorilmektedir
(Altuntas & Donmez, 2010; Ozer, Yilmaz, & Yilmaz, 2017; Duman, Ozer, Koseoglu,
Altin, & Okumus, 2019). Buna ek olarak ¢ok boyutlu performans yaklagimimin
benimsenmesinin bir diger sebebi de Batman ilinde faaliyette bulunan yiyecek ve
icecek igletmelerinin kiiglik 6lgekli isletmeler olmalaridir. Ciinkii s6z konusu kii¢iik
6l¢ekli isletmeler finansal verilerini duyurma zorunluluguna sahip degillerdir. Buna ek
olarak igletme yoneticilerinin finansal bilgilerini paylasmada isteksiz davrandiklar
goriilmektedir (Vij & Bedi, 2012, s. 28). Bu ¢ergevede finansal olmayan performans
olgiitlerinin kullanilmasiyla isletme performansina yonelik verilerin giivenirliligi de

son derece artig gosterecektir (Giiner, 2009, s. 15).

Arastirmacilarin bazilar1 da Giiner’in (2009) 6nerileri ile benzer olarak finansal
olmayan o6lgiitlerin, finansal Slgiitlerin dogrulugunu ve giivenirligini desteklemek
amaciyla kullanilmas:1 gerektigi belirtmektedir (Akbaba, 2013; Altinirmak & Okoth,

2018). Bu baslik kapsaminda isletme performansinin incelenmesinde kullanilan
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olgiitlerin hangi boyut basliginda ele alindigina yonelik bilgilere yer verilmistir. Ayrica
bu ¢alismada finansal ve finansal olmayan boyut basligi ¢ergevesinde performans

Olclitlerinin ele alinma gerekgelerine de deginilmistir.
1.4.1. Finansal performans

Finansal olgiitlerin, isletme biinyesinde hedeflenen biit¢elere ulasma
seviyesini, calisanlarin stlendikleri goérev ve sorumluluklari yerine getirip
getirmediklerini, arzu edilen tiretim, hizmet ve satis hedeflerine ulasilma diizeyini,
belirlenen stratejiye yoOnelik yiiriitme ve uygulamalarin isletmenin biiylimesi
tizerindeki katkisini gosterdigi ifade edilmektedir. Buna ek olarak finansal performans
olgiitlerinin isletme performansina biitiinsel bir bakis agis1 sagladigi da bilinmektedir.
Finansal olgiitler kavrami, isletmenin finansal ve ekonomik hedeflerinin
memnuniyetini yansitmasi olarak da ifade edilmektedir. Dolayisiyla stratejik yonetim
ve girisimcilik yonelim alanlarinda yiiriitilen ampirik aragtirma caligmalarinda da
finansal 6lgiitlerin yogun olarak kullanildig1 goriilmektedir (Ozkara, 2017, s. 371). Ote
yandan Rauch ve arkadaslar1 (2009) yiiritmiis olduklari ¢alisma kapsaminda
girisimcilik yonelimi ile performans iligkini ele almiglardir. Bu ¢alismanin genellikle

finansal performans konusuna odaklandigi belirtmektedir.

Zur (2013) tarafindan yapilan meta analiz ¢alismasi neticesinde, Rauch ve
arkadaglarinin (2009) ortaya koyduklari tespitin dogrulandigi gériilmektedir. Finansal
performans 6lgiitleri tarafindan 6l¢iilmesi kolay ve objektif veriler sunulmasi sebebiyle
finansal performans 6l¢iitleri muhasebe temelli performans dlgiitlerine dayanmaktadir
(Rauch, Wiklund, Lumpkin, & Frese, 2009, s. 775; Ozkara, 2017, s. 369). Ote yandan
literatiirde finansal performans olgiitleri; “karlilik (satislarin karliligi, 6z kaynak
karlilig1 vb.), satis bliylimesi, pazar pay1, nakit akisi, briit ve net kar marji, briit faaliyet
kari, ciro, iiretim miktari, maliyetler, hisse senedi degeri, likidite olanagi, envanter
miktari, yatirim getirisi/geri doniisii, Ar-Ge harcamalari/yatirimlari, i hacmi, ortalama
doluluk orani, satis hacmi, biiyiime, kapasite, yeni miisteriler ve yeni pazarlar vb.
olarak siralanabilmektedir” (Lumpkin & Dess, 1996; Turung, Erkus, & Polat, 2005;
Gliner, 2009; Altuntag & Donmez, 2010; Erdem, Gokdeniz, & Met, 2011; Vij & Bedi,
2012; Duman, Ozer, Koseoglu, Altin, & Okumus, 2019). Ote yandan literatiir

incelendiginde arastirmacilarin biiyiik bir kismi tarafindan karlhilik ve biiyiimenin de
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finansal 6l¢iit olarak kabul edildigi goriilmektedir. Fakat bazi aragtirmacilar tarafindan
ise isletme performansi incelenirken s6z konusu iki finansal dl¢iit arasindaki dengenin
de farkli olabilecegi belirtilmektedir. Lumpkin ve Dess’in (1996) ifadelerine gore bir
isletme {iriin yeniligine veya Ar-Ge’ye ciddi 6l¢iide yatirim yaparak uzun donemli satig
biiylimesi gerceklestirmektedir. Ancak s6z konusu isletme bir yandan harcadigi biiyiik
kaynaklar sonucunda kisa vadeli karlarim1 da diisebilmektedir. Rauch ve arkadaslari
(2009) ise iki olgitiin son derece farkli dlgiitler olduklarini ifade etmektedirler. Ayrica
Wales ve arkadaslar1 (2013) tarafindan yapilan ¢alismada girisimcilik y6neliminin
incelenmesi amaglanmigtir. Bu meta analiz ¢alismasinda, en ¢ok kullanilan finansal
performans olgiitlerinin karlilik, pazar pay1 ve aktiflerin getirisi 6l¢iitlerinin oldugu
vurgulanmaktadir. Isletme performansimin incelenmesinde ise uzun bir siire yogun
olarak finansal olgiitlerin kullanildig1 bilinmektedir (Giiner, 2009; Keskin, Zehir, &
Hayat, 2016; Yesil, Dogan, & Dogan, 2016).

Uzun siireli olarak finansal dlgiitlerin kullanilmas: durumu Kaplan ve Atkinson
(1998) tarafindan, isletmenin uzun vadeli finansal olan hedeflerini ortaya koymasi ve
toplam basgarisina yonelik 6zet bilgi sunmasi ile bagdastirilmaktadir (Giiner, 2009, s.
13). Isletmenin kesinlesmis performansini degerlendirmek icin kullanilmalar:
sebebiyle objektiftirler (Canak¢ioglu & Demirbas, 2009, s. 215). Ayni zamanda
finansal olgiitlerin igsletmenin gegmis donemlerde yiiriitmiis oldugu faaliyetlerin ve
uygulamalarin yani sira bunlara yonelik mevcut durumun Oolgiilebilen iktisadi
neticelerini de 6zetledikleri ifade edilmektedir (Uygur, 2009, s. 150). Buna ragmen
finansal boyuta bir diger anlatimla finansal dlgiitlere pek ¢ok elestiri yapilmistir. Bu

elestiriler sOyle siralanmaktadir;

- Gliniimiiz sartlarinda tek tarafli bir bakis agis1 sunmakta ve dar bir alani
olgmektedir (Lumpkin & Dess, 1996; Erdem, Gokdeniz, & Met, 2011; Yesil, Dogan,
& Dogan, 2016).

- Isletme tarafindan vyiiriitiilen faaliyetlerin sonucunda ortaya ¢ikan teorik

degerlerin yani sira maddi olmayan varliklarin degerlerini 6lgme konusunda da

yetersiz kalmaktadir (Canakgioglu & Demirbas, 2009; Ozkara, 2017).

- Finansal 6l¢iitler kurumsal gelismelere ve degisimlere uyum saglayamamakta

ve hemen yansitamamaktadir. Bu nedenle igletmenin yeni girisimlerde gereksinim
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duydugu verileri saglama hususunda yeterli olmamaktadir (Ozkara, 2017; Altmirmak
& Okoth, 2018).

- Finansal performans o6lg¢iitleri gegmise odaklanmalar1 sebebiyle kisa vadeli
olmakta ve gelecege yonelik tahmin yapma hususunda yetersiz kalmaktadir
(Bekmezci, 2009; Ozkara, 2017).

Ozet olarak gegmisten bugiine kadar finansal performans olciitlerinin
kullanildig1 goriilmektedir. Fakat finansal olgiitlere bazi elestiriler getirilmistir. S6z
konusu elestiriler ger¢evesinde arastirmacilar performans incelemelerine finansal
olmayan Olgiitleri de dahil etmislerdir. Bu baslikta genis bir literatiir arastirmasi

cergevesinde finansal performans boyutu altinda ele alinan dlgiitlere yer verilmistir.
1.4.2. Finansal olmayan performans

Gegmisten gliniimiize kadar siklikla kullanilan finansal olmayan performans
Olgiitlerinin (Yesil, Dogan, & Dogan, 2016), isletmenin etkinliginin O6lg¢iilmesi
amactyla kullanilan 6lgiitler oldugu bilinmektedir (Montiel-Campos, 2018). Isletme
yapilariin bilgi toplumuna ge¢is sonucunda karmasik bir yapiya biirlindiikleri
goriilmektedir. Bu siiregte giin gectikce rekabetin artmaya baslamasi, gelistirilen yeni
tiretim teknolojileriyle birlikte yeni yonetim felsefelerinin uygulanmaya baslamasi,
miisterilerin her gecen giin degisen ihtiyag, istek ve beklentilerinin 6n plana ¢ikmasi
gibi sebeplerle performans incelemelerinde finansal olgiitler yetersiz kalmaya
baglamistir. Bu nedenle performans incelemelerine finansal olmayan olgiitler dahil
edilmistir (Bekmezci, 2009; Giiner, 2009; Hamsioglu, 2017). Bunun yan1 sira Capon
ve arkadaslar1 (1990) tarafindan finansal olmayan performans olgiitlerinin resmi ve
gayri resmi, stratejik, cevresel ve orgiitsel Ol¢iitleri de i¢erdigi ifade edilmistir (Musa,
Ghani, & Ahmad, 2014).

Giiner (2009) tarafindan ise finansal olmayan olgiitlerin gevresel
belirsizliklerden, isletme biinyesinde ve isletme disinda yiiriitiilen faaliyetlerden,
isletme  biiyilikliiglinden ve isletmenin stratejik  hedeflerinden etkilendigi
vurgulanmaktadir. Bu kapsamda literatiirde finansal olmayan performans olgiitleri
sOyle siralanmaktadir; “Miisteri tatmini ve memnuniyeti, is tatmini, {irlin ve hizmet
kalitesi, ise baglilik, siire¢ kalitesi, is goren devir hizi, yenilik, is géren tatmini,

ortaklarin tatmini, pazarlama etkinligi, verimlilik, yeni iriin ve hizmet gelistirme,
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teknolojik etkinlik, iiretimde deger yaratma, tedarik¢i memnuniyeti, giiven, marka
degeri, bilgi edinimi ve kullanimi, basarili is gorenlerin elde tutulmasi, kamu
sorumlulugu, iiretimde deger yaratma, calisma yasaminin kalitesi, uyum yetenegi,
kurumsal imaj ve miisteri geri bildirimleri vb.” (Lumpkin & Dess, 1996; Altuntas &
Donmez, 2010; Erdem, Gokdeniz, & Met, 2011; Akbaba, 2013; Yesil, Dogan, &
Dogan, 2016; Duman, Ozer, Koseoglu, Altin, & Okumus, 2019). Bunun yan1 sira bu
alanda yapilan g¢alismalarda siklikla kullanilan 6lgiit ise misteri memnuniyetidir.
Ayrica en ¢ok kullanilan diger Olgiitler ise personel devir hiz1 ve pazar payi olarak

ifade edilmektedir.

Giiner (2009) tarafindan literatiir incelemesi sonucunda finansal olmayan

Olciitlerin faydalari soyle siralamaktadir;

- Finansal olmayan olgiitler, finansal dl¢iitlere kiyasla daha dengeli bir bakis

ag1s1 sunmaktadir.

- Isletme performans: degerlendirilirken finansal o&lgiitler ile birlikte

giivenirligin artmasini saglamaktadir.

- Finansal olmayan olgiitlerin genis ve ¢ok ¢esitli 6l¢iitler olmalar1 sebebiyle

isletmenin biitiin boyutlar1 ile ilgili bilgi sunmaktadir.

- Isletme calisanlarina isletme stratejilerinin aktarilmasinda kolaylik
saglamanin yani sira isletmeleri uzun donemli faaliyetlere odaklanma konusunda

tesvik etmektedir.

Giiner (2009) tarafindan finansal olmayan Olgiitlere getirilen belli bash

elestiriler soyle siralanmaktadir;

- Finansal olciitlerin sundugu sektorel ve isletmeler arasi karsilastirma

yapilmasini saglayamamaktadir.

- Finansal o6lgiitlerin dl¢giilmesi ve degerlendirilmesi teknolojinin gelismesiyle

birlikte son derece maliyetli olmaktadir.
- Isletme sahipleri veya yéneticileri tarafindan yonlendirilmeye agiktr.

- Finansal olmayan Oolgiitlerin tam, dogru, net ve objektif olarak

degerlendirebilecek nitelikte bir teknik ve yontem gelistirilememistir.
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- Finansal olmayan performans dl¢iitlerinin giivenilirlik sorununun bulunmasi
ve genel kabul gérmelerine ragmen heniiz tam anlamiyla ekonomik agidan sagladiklari

katkilar kanitlanamamaktadir.

- Performans sonuglarmin karmasik bir hale gelmesine neden olmakta ve
performans hedefinin belirlenmesi hususunda bazi zorluklarin ortaya ¢ikmasina neden

olmaktadir.

Ozet olarak, yapilan performans incelemelerinde finansal &lgiitlerin yeterli
olmamasi ve arastirmacilarin performans incelemelerindeki beklentilerinin artis
gostermesi sonucunda finansal olmayan Olgiitler performans incelemelerine dahil
edilmistir. Bu ¢er¢evede isletme performansi incelemelerinde finansal dlgiitlerin ve
finansal olmayan Olgiitlerin birlikte kullanilmasi, genis c¢apli veri elde edilmesi

bakimindan son derece dnemlidir.
1.5. isletme Performansimn Olgiimii

Performans 6l¢timii, isletmenin amaclarinin tanimlanmasini ve ¢alisanlara s6z
konusu stirecin neler saglayabilecegini gostermektedir. Bu kapsamda isletme tiyeleri
tarafindan dikkatli is analizleri yapilarak temel hedeflerin ve sistemin dinamiklerinin
belirlemesi gerekmektedir. Boylece isletmenin hedeflerin agik bir sekilde ortaya
konulacaktir (Demirsel, 2006, s. 92).

Glglii bir davranigsal ara¢ olarak nitelendirilen performans olgme, cesitli
isletme kademelerindeki arasindaki iletisimi de kolaylastirmaktadir. Performans
Olgme sistemi, isletme tarafindan belirlenen strateji ile baglantili olarak dogru dlgiitlere
sahip olursa, ¢alisanlarin isletme hedeflerini gergeklestirmelerine de rehberlik yapmis
olacaktir (Stivers & Joyce, 2000, s. 22). Ote yandan isletme performansinin 6l¢iilmesi
sayesinde cevaplandirilan temel sorular arasinda isletmede ¢aligmalarin ne kadar iyi
yapildigi, ulasilan sonuglarin amaglara katkisi ve beklenen sonuglara ulagsma derecesi
gibi sorular yer almaktadir. S6z konusu bilgilerin isletme yoneticilerinin, isletme
calisanlarinin faaliyetlerine ve davraniglarina yon veren ve yoOneten araglar olarak
nitelendirilmektedir. Bu ¢ergevede isletme performansinin dl¢iilme sebepleri asagida

sOyle siralanmaktadir (Zerenler, 2005, s. 29-32; Parker, 2000, s. 59);

Miisteri ihtiya¢ ve isteklerinin belirlenmesi: Isletme yéneticileri tarafindan

tiiketicilerin istek, ihtiyag ve beklentilerinde ortaya ¢ikan degisimler siirekli bir sekilde
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analiz edilerek, performans olgiimleri araciligiyla bunlarin karsilanmasi i¢in gereken

mal veya hizmetler belirlenebilmektedir.

Basariy1 belirleme: Isletme yoneticileri tarafindan isletmelerinin stratejik
amaglarin1 gergeklestirme derecesini ve galisanlarin isletmeye katkilarinin tespit
edilmesi saglanirken, miisteriler, tedarikgiler ve rakip isletmelerle olan iliskileri de

belirlenebilmektedir.

Kiyaslama olanagi: Kiyaslama uygulamalari, performansin 6l¢giilme sebepleri
arasinda yer almaktadir. Faaliyette bulunulan alanlardaki diger isletmelerin
performans gostergelerinde ortaya ¢ikan degisikliklerin sebepleri detayli bir sekilde

aragtirilir ve isletmenin stirekli bir sekilde kendi yapisini1 gézden gegirmesi saglanir.

Teknolojik gelismelere ve degisen kosullara uyum saglamak: Teknolojinin
hizla gelismesi ve degisen pazar kosullarinda rekabet¢i tistiinliik saglanabilmesi igin

isletmenin mevcut kaynaklarinin tamamini etkin bir sekilde kullanmasi gerekmektedir.

Isletme stratejilerinin belirlenmesini ve uygulanmasini saglamak: isletmelerde
performans Olgiim faaliyetleri yapilirken, hem isletmelerin var olan performansi
degerlendirilir hem de gelecege yonelik strateji olusturma calismalarina baslanir.
Bunlarin yani sira isletmeler tarafindan belirlenen genel planlarin ve programlarin
uygulanma asamasina gelindiginde, bunlarin stratejilere uygunlugunun saglanabilmesi
icin yapilmas1 gerekenlerin ve neler yapildiginin tespit edilmesi amaciyla

degerlendirmeler ve 6l¢iimler yapilmaktadir.

Kaynaklarin etkin kullanilmasi: Performans 6l¢gme islemi, sinirli kaynaklardan
en yiiksek sekilde faydalanilmasini saglamaktadir. Bu g¢er¢evede isletmelerin
performans 6l¢iimili yapma amaglar1 arasinda miisteri istek ve ihtiyag¢larinin karsilanip
karsilanmadigin1 belirleme, basariy1 belirleme, yapilan iglemlerin anlagilmasini
saglama; sorunlarin ve kayiplarin nerede oldugunu belirleme ve alinan kararlarin

gerceklere dayandirilmasi gibi amaglar yer almaktadir.






17
IKINCi BOLUM
SIRKETLER ARASI PAZARLAMA KAVRAMI

2.1. Isletmeler Arasi (B2B) Pazarlama Kavram

Pazarlama kavrami Amerikan Pazarlama Birligi (AMA) tarafindan yapilan
tanimina ¢ergevesinde; paydaslar, miisteriler ve toplumun tamamu i¢in deger ifade
eden Onerilerin olusturulmasi, ulagtirilmasi, iletisimi ve karsilikli degisimini ifade eden
faaliyetler, siirecler ve kurumlar biitiinii olarak ifade edilmektedir.1. Bu alanda yapilan
literatiir ¢alismalar1 ve pazardaki oyuncularin faaliyetleri g6z Oniinde
bulunduruldugunda  pazarlama  c¢alismalarinin  tiiketicilere  yogunlastigi
gozlenmektedir. Fakat herhangi bir tiriin veya hizmet satin alarak ticari amaglar ile
kullanan firmalar tarafindan olusturulan pazarin hacminim tiiketici pazarina kiyasla
¢ok daha biiyiik oldugu bilinmektedir (Kotler & Armstrong, 2010, s. 192; Dwyer &
Tanner, 2006, s. 6).

1970’11 yillarda ve 6ncesinde yapilan ¢alismalarda pazarlama kavraminin genel
olarak “endiistriyel pazarlama” olarak tanimlandigi goriilmektedir (Dodge, 1970).
Ancak 1990’larda Morris (1992)’in yazdig kitap ile endiistriyel pazarlamanin yani
sira “Orgiitsel pazarlama” kavraminin da kullanildig1 goriilmektedir. Fakat glintimiizde
pazarlama kavraminin ¢alisma hayatinda kullaniminin da etkisi ile “B2B” (isletmeler
arasi pazarlama) haline doniistiigii goriillmektedir. Tiiketim {irtinleri tireten isletmelerin
tamami, Oncelikle triinlerini perakendeci veya toptanct gibi diger isletmelere
satmaktadir. Her firma bir sekilde B2B pazarlar ile karsilagsmaktadir. Bu nedenle, B2B
satis hacmi Kotler ve Pfoertsch’in da ifade ettigi gibi B2C satis hacminin ¢ok
otesindedir (Kotler & Pfoertsch, 2006, s. 20-21). Bu ¢er¢evede B2B Pazar kavrami;
faaliyetlerinde kullanmak, yeniden digerlerine satmak veya kendi {iretim siirecinde
materyal ve hammadde olarak kullanmak {izere mal ve hizmet satin alan
organizasyonlarin tamamindan meydana gelmektedir. B2B pazar, baskalarinin talep
ettigi mal ya da hizmetlerin tiretiminde kullanilan tiritin ve hizmetlerin muhtemel

alicilarla karsilastigi pazarlar olarak bilinmektedir (Ersoy F. , 1999, s. 43).

Ote yandan B2B pazarlama, son tiiketicinin taleplerinin karsilanmasi amactyla
cok sayida ara isletmenin nihai tiiketici talebini son {riin haline getirmek igin

tamamlamasi gereken asamalari uygun sekilde yerine getirilmesiyle ilgilenmektedir
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(Hauge, Hauge, & Harrison, 2000). Ote yandan Haas (1976, s. 2) B2B, pazarlama
endiistriyel miisterilerin beklenti, istek ve ihtiyaglarini tespit ederek, bunlar {iriin ve
hizmete doniistiirme ve daha sonra etkili tutundurma, dagitim, fiyatlandirma ve satig
sonrasi hizmetle bu tiriin ya da hizmeti pazardaki daha fazla misterinin kullanmasini
saglama siirecidir. B2B pazarlar, tiiketiciler i¢in “sahne arkas1” faaliyetlerini yiiriiten
pazarlardir. Tiketiciler tarafindan satin alinmis olan iriinlerin her biri daha ortaya
¢ikmadan bir¢ok B2B satin alma siirecinden ge¢mektedir (Kotler & Armstrong, 2010,
s. 192). Bu baglamda bir iiriin, tiiketiciler tarafindan satin alinabilecek bir {irline
doniisene kadar bir¢ok farkli siiregten gegmektedir. S6z konusu siireglerin tamami hem
tek bir isletmede gergeklesebilir hem de farkli isletmelerde farkli siiregler
tamamlanabilir. Bu iki durumda da bahsi gegen iiriin, son tiiketiciye ulasacagi Seviyeye
gelinceye kadar B2B pazarlamanin konusu olur (Bingham, Gomes, & Knowles, 2005,
s. 3).

2.2. B2B’de Pazarlamanin Rolii ve Onemi

B2B iletisiminin hedef kitlesinin son derece geni oldugu bilinmektedir. Bu
cercevede B2B iletisimi farkli aksiyonlara ve ilgi alanlarina sahip olan ve siirekli
degisen kisilerden meydana gelen gruplardan olusmaktadir. S6z konusu degisimin
hizli olmas: ise, sektdriine uygun B2B pazarlama uzmanhigimi gerekli kilmaktadir.
Ciinkii B2B miisterileri tarafindan inovasyonun dnemsenmesinin yani sira karliligin
ve degerin artmasini saglayacak iriin ve fikir de desteklemektedir. Ayrica B2B
misterileri tek ve 6zel olmay1 arzu etmektedir. Bu miisteriler {irlinlin mantiina
odaklanarak, zaman ve maliyet tasarrufunu, siire¢ odakli, uzun siireli iliskiyi ve
karsilikl giiveni dSnemsemektedir. (Emiroglu, 2016). Ote yandan genellikle B2B karar
verme birimindeki yetkililerin satin alinacak tiriin veya hizmet ile ilgili, s6z konusu
irtinii veya hizmeti satacak isletme kadar bilgi sahibi olduklari ifade edilmektedir. Bu
yetkililer tirtiniin muadili oldugu durumlarda, en iyi fiyat avantajina sahip olan {irlini

tercih etmektedirler.

B2B kapsaminda nihai tiiketiciyle bulusmayan tiriinler yer almaktadir. Buna ek
olarak B2B marka sadakati son derece diisiik bir ticaret tiirii olarak bilinmektedir. Bu
noktada markanin biiylikligii de az da olsa etkili olacaktir. Ancak en biiyiik etkiyi

{iriiniin ya da hizmetin yaninda ekstra sunulan hizmetler yaratacaktir. Internetin
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isletmeler arasi ticarette kullanilmasi sonucunda e-pazarlamanin gelisimi de hiz
kazanmistir (Erden & Cakil, 2010, s. 24). Ayrica pazarlama ve internet etkilesimi
bakimindan 6nem arz eden bir baska konu ise e-ticaret uygulamalarinin isletmelerin
klasik pazarlama yapisindan ayri bir uygulama olarak degil, birbirini destekleyen
uygulamalar olarak alinmasidir. Ciinkii misteriler isletmelerin tiim pazarlama
faaliyetlerinin odaginda yer almaktadir. Bu nedenle miisteri memnuniyetinin
artirtlmasi agisindan s6z konusu iki pazarlama faaliyetinin de ele alinmasi 6nem arz

etmektedir (Tek & Ozgiil, 2010, s. 83).
2.3. isletmeden isletmeye Pazarlar ve Alicilarin Ozellikleri

Endiistriyel pazarlarda faaliyette bulunan sirketlerin, diger sirketlere
kiraladiklari, sattiklar1 veya tedarik ettikleri mal ya da hizmetleri tiretirken farkli mal
veya hizmetlerden yararlanmalar1 gerekmektedir. Tiketicilerin biiyiik bir kismi
tirtinleri dreticisi, triinlerini 6ncelikli olarak diger bayilere ya da toptancilar satmak
mecburiyetindedir. Bu nedenle sirketlerin neredeyse tamamu ticari pazarlar iginde
birbirine bagli ve etkilesim i¢inde olmaktadirlar. Dolayisiyla B2B satiglarinin
B2C’deki satislarin 6tesine gegtigi ifade edilmektedir (Kotler & Pfoertsch, 2006, s.
39).

Ote yandan B2B Pazarlarm hem hacim hem de iiriin gesitliligi bakimindan
tiikketici pazarlarindan son derece farkli oldugu goriilmektedir. S6z konusu farkliliklar
gozetilerek B2B pazarlara 6zel olarak kurgulanmis olan pazarlama stratejilerinin
olusturulmasi 6nem arz etmektedir. Endiistriyel pazarlarin tiiketici pazarlarindan farkl

olan 6zellikleri asagida soyle ifade edilmektedir (Arslan, 2014, s. 19-22):

Belirli Cografi Bolgelerde Toplanma: Endiistriyel pazarlardaki alicilarin belirli
cografi bolgelerde toplandiklari bilinmektedir. S6z konusu durumun pazara,
hammaddeye ve ucuz is giliciine yakin olmasiyla dogrudan iliskili oldugu
goriilmektedir. Merkezi yonetim ve ireticiler, maliyetlerini diisiirmek amaciyla
hammaddeye, ucuz is giictiniin oldugu yerlere ya da hedef pazara yakin bolgelerde
fabrikalarinin - kurulmasin1 istemektedirler. Endiistriyel pazarlarin bu 6zelligi
isletmenin tasima maliyetleri de diisecektir. Bunun yani sira endiistriyel saticilar

acisindan da 6nemli avantajlar saglayacaktir.
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Az Sayida, Biiylik Alici: Endiistriyel pazarlarda az sayida olmasina ragmen ¢ok
biiyiik alicilar bulunmaktadir. Ulkemizdeki nihai tiiketici sayis1 yaklasik olarak 70
milyon kisidir. Ancak endiistriyel pazar alici sayisinin bu sayidan ¢ok daha az oldugu
bilinmektedir. Nisai tiiketicilerin sayisi ¢ok fazla olmasma ragmen, endiistriyel
alicilarla kiyaslandiginda daha az miktarda alim gerceklestirdikleri goriilmektedir.
Endiistriyel alicilar tarafindan triinler tretimde kullanmak, islerini kolaylastirmak
veya deger katip yeniden satmak gibi amaglarla yiiksek miktarlarda satin alinmaktadir.

Bu alimlar i¢in ciddi ticretler 6denmektedir.

Dalgalanan Talep: Endiistriyel iiriinlere olan talep, tiiketim iriinlerine olan
taleple kiyaslandiginda daha degisken oldugu gozlenmektedir. Bu nedenle tiikketim
tirtinlerine olan talepte kiigiik bir artis yasandiginda, endiistriyel iiriinlere olan talep de
biiyiik Olciide etkilemektedir. Ayrica dalgalanmaya yol agan baslica unsurun ise

endiistriyel alicilarin gliven stogu bulundurma istekleri oldugu ifade edilmektedir.

Inelastik Talep: Endiistriyel iiriinlere olan talebim fiyat esnekligine sahip
olmadigi ifade edilmektedir. Bu nedenle fiyatta meydana gelen degisikliklerden talep
seviyesi kolay kolay etkilenmemektedir. Ornek verilecek olursa endiistriyel iiriinlerin
fiyatlarina zam ya da indirim yapildig1 zaman, talep diizeyinde bir degisim olmadigi
goriilmektedir. Bahsi gegen durumun en 6nemli sebebi ise iiriin fiyatinda degisiklik

olsa bile alicinin uriinii satin almak zorunda olmasidir.

Karsilikl1 Alisveris ilkesi: Alict B2B pazarlarda bazi durumlarda ¢ok kuvvetli
konuma gelmekte ve saticiya yaptirrmlar uygulamaktadir. Ornek verilecek olursa;
saticinin kendisinden {iriin almast durumunda, alicidan iirlin almay1 vaat etmesi
gosterilebilmektedir. Isletmeler tarafindan karsilikli alisveriste bulunulmasi sebebiyle
birbirlerine daha ¢ok giivenmektedirler. Bu durum da kurulan is iliskisinin uzun stireli

ve saglikli bir sekilde ilerlemesine dikkat etmektedirler.

Bireysel Yerine Grup Olarak Alim Yapilmasi: Genellikle belli bir grup
tarafindan yapilan endiistriyel {iriin alimi, Satin alinan miktarlarin ciddi diizeyde biiyiik
olmasi sebebiyle belli bir risk tagir. Buna ek olarak s6z konusu alimlarin bir grup
tarafindan yapilmast durumu ise s6z konusu riskin paylagilmasi prensibinden

kaynaklanmaktadir.
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Alimlarin Dogrudan Yapilmasi: Endiistriyel isletmeler tarafindan yapilan satin
alimlar, dagitim kanalinda kontrolii ellerinde bulundurmak istemeleri sebebiyle
aracisiz olarak yapilmaktadir. Eger bu sekilde yapilamazsa, satislar yetersiz hizmet
sebebiyle ciddi olgiide kaybedilebilmektedir. Bu durum pazarlama g¢abalarinin

sonugsuz kalmasina neden olabilmektedir.
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UCUNCU BOLUM
MUSTERI ILISKILERI YONETIMININ KAVRAMSAL CERCEVESI

Yoneticiler agisindan “sadik miisteri” kavrami uzun siiredir biiylik 6nem
tasimaktadir. Yapilan arastirmalar gostermistir ki, sadik misteriler daha karlidir. Bu
yiizden MIY kavrami ortaya ¢ikmistir. MIY igin literatiirde bircok tanimlama mevcut
olsa da igerisinde en dikkat ¢ekici tanimlardan birisi, dogru {iriin veya hizmeti, dogru
miisteriye, dogru zamanda ve fiyatla, dogru noktada sunmak olarak ifade edilebilir
(Sullivan & Harper, 1997, s. 10). Matzler ve Hinterhuber (1998, s. 26), yeni
miisterilerin edinilmesinin maliyetlerinin, mevcut miisterileri elinde bulundurmaktan
¢ok daha pahaliya mal olabilecegini iddia etmistir. Isletmeler mevcut miisteriler ile,
yeni miisterilere oranla iki kattan fazla gelir elde edebilirler (Winer, 2001, s. 90). Bu
goriig, tiim misterilerin esit derecede degerli olmadigini ve bu nedenle maksimum
karliligin ancak istenen diizeyde geri doniis saglayan miisteri iliskilerine yatirim

yapildiginda elde edilebilecegini gostermektedir
3.1. Miisteri Iliskileri Yonetiminin Tanim

MIY, isletmelerin tiim tedarik zincirini, her adimda, artan faydalar veya
azaltilmis maliyetlerle miisteri degeri olusturmak igin entegre eder. MIY; satis, miisteri
hizmetleri, pazarlama, alan destegi ve diger miisteri dokunma islevleri arasindaki
kusursuz koordinasyondur. MIY isletmelerin, miisterilerini tanimalari, benzersiz
ihtiyaglarini anlamalarini, hizmetlerini ya da {irlin tekliflerini siirdiiriilebilir ve rekabet
edebilir bir sekilde uyarlamalarina imkan sunmaktadir. MiY'in temel amaci, siirec
igerisinde, miisterilerle olan iliskinin degerini en st diizeye ¢ikarmaktir (Zablah,
Bellenger, & Johnston, 2004, s. 478). Son yillarda, giderek artan yogun rekabet ve
kiiresellesmenin giiglii egilimi nedeniyle hem i¢ hem de kiiresel pazar karmagik bir hal
almistir. Bu belirsiz ortam, isletmelerin hayatta kalma ve biiylime sanslarini artirmak

icin kendilerini yeniden yapilandirmaya zorlamaktadir.

Giliniimiizde isletmelerde bakis agisi, iirlin yoneliminden miisteri odakliliga
kaydirilmistir. Buradaki vurgu, {riin Ozelliklerinden ziyade miisteri ihtiyaglar
lizerinedir. Rekabetin iiriinden miisteriye kaydig1 giiniimiizde MIY, yiiksek teknoloji
imkanlar1 ile isletmelerin miisterileri ile iliskilerini gelistirmelerini, satiglarin

otomatiklestirmelerini ve potansiyel is firsatlarin1 belirlemelerini saglayan 6zellikleri
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bakimindan isletmeler igin yeni bir trend haline gelmistir (Zhong & Xiao, 2015, s. 36).
MIY, miisteriye yonelik bilgi toplamak ve islemek igin gerekli araclar1 saglayarak,
miisteriyi ve isletmeyi bir araya getirir (Teo, Devadoss, & Pan, 2006, s. 1614). MIY
bu baglamda teknoloji, isletme ve miisteri bakis agilarinda degerlendirilmektedir. Ayni
zamanda MIY, miisteriler ve isletme arasinda giivene dayali bir taahhiit yani, olumlu
ve devamlilik baglilig1 olusturulmasina katki saglayan bir unsurdur (Sohn, Lee, & Lee,
2011, s. 131).

Teknoloji acgisindan bakildiginda ise MIY, miisterileri verimli bir sekilde
anlamak ve onlarla etkilesime ge¢mek i¢in ¢esitli yollar sunan isletmenin teknolojik
altyapisinin bir parcgasidir. Isletme acisindan bakildiginda, uzun vadeli karh iliskileri
gelistirmek icin miisterilerini tanimalarini, ihtiyaglarini anlamalarini, satin alma
modellerini tanimlamalarini1 ve davranislarin1 tahmin etmelerini saglayan stratejik bir
¢cozlimdiir. Miisteri acisindan bakildiginda ise, miisterilere katma deger saglayacak
hizmetleri belirlemek ve saglamak i¢in miisteriler ile isletme arasindaki tiim etkilesim
noktalarina odaklanma stratejisidir (Teo, Devadoss, & Pan, 2006, s. 1616). Miisteri
ihtiyaclarinin, amaglarinin veya arzularinin yerine getirilmesiyle ilgili olarak MIY,
asagida agiklandigi iizere, bes perspektifte ele alinmaktadir (Zablah, Bellenger, &
Johnston, 2004, s. 477).

- Siireg: Miisteri etkilesimlerini yoneten dayanikli ve karli faaliyetlerin

stirdiiriilmesi ve gelistirilmesi igin faaliyetler zinciridir.
- Strateji: Her miisteriyle dogru iliskinin nasil kurulacagidir.

- Felsefe: Miisteri odakli bir kiiltiir gelistiren ve miisteri degeri sunan, iliski

pazarlamasi kavramidir.

- Kapasite: Isletmelerin, islemlerinin degisime uyumunu saglayan kaynaklara

yatirim yapma ihtiyacini ortaya ¢ikarmaktir.

- Teknolojik Arag: MIY'in operasyonellestirilmesinin énemini vurgulayarak,
miisterileri ile iligki kurmay1 kolaylagtirmaktir.

MIY stratejisinin basarisinin, miisteri, teknoloji ve siire¢ arasinda kurulacak

dengeye bagli oldugu sdylenebilir. Sadece bu ii¢ kaynakla etkin bir sekilde ¢alisarak,

isletmeler miisteri yonetiminde yiiksek diizeyde miisteri memnuniyeti, miisteri elde
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tutma ve sadakat saglayabilirler. Isletmelerin bu baglamda ¢alisanlarim miisteri
merkezli bir stratejiye bagli tutmalar1 gerekmektedir (Rigo, Pedron, Caldeira, &
Araujo, 2016, s. 46).

MIY de, miisterileri ile iliski gelistirmenin, onlar1 sadik kilmak igin en iyi yol
olduguna ve sadik miisterilerin sadik olmayan miisterilerden daha karli olduklarina
inanilmaktadir. Klasik pazarlama anlayisinda sik¢a bagvurulan yontem olan mevcut
miisterilerin gbézardi edilerek, siirekli olarak yeni miisteri elde etmek i¢in emek
vermenin beklendigi kadar etkili olmadig1 goriilmiistiir (Kotler & Armstrong, 2010, s.
101). Bu nedenle, yeni miisteri elde etmek i¢in verilen emegin, mevcut miisteriler ile
uzun vadeli iligki kurmak i¢in de verilmesine baglanmis ve mevcut miisterilere verilen
onem artmustir. Mevcut miisterilerin elde tutulmasi ile beraber siirdiiriilebilir gelirler

ve daha yiiksek miktarda kar saglamak miimkiin olmaktadir.

Mevcut miisterilerin elde tutulmasi konusunda da en 6nemli etkenlerden biri
iletigimdir. Miisterilerle etkin iletigim, isletmelerin giiven ve baglilik temelinde onlarla
uzun vadeli iligkiler kurmasina izin vermektedir. Giliven olusturmada etkili iletisim
stratejileri, miisterilerle uzun siireli iligkilerin gelistirilmesi i¢cin 6nem arz etmektedir.
MIY, yiiksek kaliteli miisteri iletisimi i¢in artan bir karlilik, artan miisteri memnuniyeti
ve pazarlama maliyetlerinin azalmasina yol agan stratejik bir ¢alismadir. Xu vd. (2002,
s. 443), MiY'in islevsel alanlarini géz 6niinde bulundurarak, Tablo 1°de sunulan, MIY
teknolojisi tarafindan saglanan bir dizi etkiyi MIY Kkarakteristikleri baglaminda

sunmustur.

Tablo 3. 1: MIY Sisteminin Karakteristikleri

Karakteristik Etkiler

Satis ekibi otomasyonu Satis ekibine biiylik Ol¢lide yetki
saglamaktadir.

Miisteri hizmeti ve destegi Miisteri destegi araciligiyla miisteri
sorunlarinin ~ verimli ~ bir  sekilde
coziilebilmesini saglamaktadir.
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Alan Hizmeti Isletmelerde ~ saha  personellerinin,
miisterinin kisisel beklentilerini
karsilamak icin verimli bir sekilde

yardim alabilmesini saglamaktadir.

Pazarlama otomasyonu Miisterilerin  ihtiyaglarint  daha iyi
anlamak ve isletmelerin rakiplerinden
Once bir pazar yakalayabilmesine olanak

saglayan teknoloji yazilimidir

Kaynak: (Xu, Yen, Lin, & Chou, 2002, s. 443)
3.2. Miisteri lliskileri Yonetimi Uygulamalarimin Ortaya Cikisi ve Gelisimi

Miisteri iliskileri yonetiminin temeli iligkisel pazarlamanin ilkelerine
dayanmaktadir (Sheth & Parvatiyar, 2002, s. 12). Berry'nin 1983'te yayimnladig1 bir
makalede ilk kez hizmet pazarlamasi literatiiriinde "iliskisel pazarlama" ifadesi yer
almistir. Berry, iliskisel pazarlamay1; “Isletmelerin miisterilerini kendilerine ¢cekme,
baglama ve aralarindaki iliskileri giiclendirmeye yonelik uyguladiklar1 ¢ok yonlii
hizmetler’” olarak tanimlanmistir. Yeni miisterileri ¢ekmenin yalnizca pazarlama
siirecinde bir ara adim olarak goriilecegini vurgulamustir. iliskiyi saglamlastirmak,
kayitsiz miisterileri sadik miisterilere doniistiirmek ve miisteriye hizmet vermek de
pazarlama olarak diigiiniilmelidir. Berry, iliski pazarlamas1 yapmak i¢in bes strateji
unsurunu ana hatlariyla ifade etmistir. Bunlar; miisteri iliskileri kurmak, bireysel
miisteriyle olan iligkiyi Ozellestirmek, temel hizmetleri ekstra fayda saglayarak
arttirmak, miisteri sadakatini tegvik etmek i¢in fiyatlandirma hizmetleri ve ¢alisanlarin
misterileri i¢in en 1iyi performansini sergileyebilecegi pazarlama stratejileri

gelistirmektir (Berry, 1995, s. 236).

Iliskisel pazarlamanmn miisterilerin ihtiyag ve istekler iizerine odaklanarak
miisteri odakli kalite anlayisini glindeme getirmesi pazarlamada 6nemli bir paradigma
degisimi olarak kabul edilmektedir. Iliskisel pazarlama Bickert (1996) tarafindan,
temelinde miisterilerin yer aldigi ve miisteri bilgilerinin veritabanma kaydedildigi
pazarlama anlayisi olarak ele almistir. Vavra (1999) tarafindan, miisteriler ile satis ve

satts sonras1 iletisim kurmak i¢in girisilen pazarlama taktikleri seklinde
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tamimlanmistir.  Peppers ve Rogers (2013)ise iliskisel pazarlamayi, bilgi
teknolojisindeki gelismeler sayesinde veritabaninda miisteri bilgilerini uzun vadeli
kaydeden, bu verileri biiylime stratejisine entegre eden ve bireysel iliskilere odaklanan
popiiler bir yaklasim seklinde tanimlamistir. Shani ve Chalasani (1992, s. 34) iliskisel
pazarlamay1, "Bireysel tiiketicilerle bir ag olusturmak, korumak ve her iki tarafin
karsilikli yararina olan ag1 etkilesimli, bireysellestirilmis ve deger katan iliskiler
sayesinde uzun siire araliksiz olarak giiclendirecek entegre bir ¢aba" olarak
tanimlamaktadir. iliskisel pazarlamanin kapsamli olarak kabul edilen tanim1 Gronroos
tarafindan yapilmistir. Gronroos’a gore iliskisel pazarlama, miisterilerle karsilikli
iligkiler kurulmasi, gelistirilmesi, siirdiiriilmesi ve bu isin karl bir hale getirilmesi ile
amaglarin biiyiik bir kisminin gerceklestirilmesidir. Miisterilerle kurulan iliskiler

isletmenin karlihginda olduk¢a 6nemlidir (Gronroos, 1990, s. 5-6).

Iliskisel pazarlamanin temellerine dayanan miisteri iligkileri y®©netimi
Palmatier’e gore, temelinde miisteriler olan ve beklenilen hedeflere ulasmak i¢in bilgi
ve iletisim teknolojilerini kullanan iliski pazarlamasinin yonetimsel uygulamasidir.
Diger bir ifadeyle, iliskisel pazarlama, iligkilerin bilim veya fizigi ise, miisteri iliskileri
yonetimi iligkilerin uygulamasi veya miihendisligini temsil eder (Palmatier, 2008, s.
7). Miisteri iligkileri yonetimi, miisteriniz hakkinda ne bildiginize ve miisterinin sizden
ne istedigine bagli olarak, miisterilerinize bireysel hizmet sunmaya olanak taniyan bire
bir pazarlama ve iliski pazarlamasinin bir uygulamasi olarak goriilebilir. Miisteri
iligkileri yonetimi, pazarlama stratejileri ile uzun vadeli iligkiler kurma ve gelistirme
imkanm saglayan bilgi ve iletisim teknolojileri arasinda stratejik bir koprii saglamayi
amaglamaktadir. Bu, miisterilerden gelen bilgileri ve bilgi-etkilesimli iliski
pazarlamasi olarak adlandirdigimiz "bilgi yogun stratejiler”" icermektedir. Miisteri
iligkileri yonetimi bilgi agirlikli stratejiler sayesinde miisterileri anlamak ve geligmis
iliski pazarlama stratejileri uygulamak i¢in bir firsat sunar ve boylelikle elde edilen

verilerin daha iyi kullanilmasini saglar (Ryals & Payne, 2001, s. 3).

Temelinde iliskisel pazarlama anlayisini  barindiran misteri iligkileri
yonetiminin ¢agdas yonetim anlayislarindan biri haline getiren ve isletmeleri makro
ve mikro diizeylerde etkileyen belli bash sebepler vardir. Bunlar (Okumus & Avci,
2008, s. 209):
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- Kiiresellesme ile birlikte ekonomide sinirlarin kalkmasi ve rekabetin global

boyuta ulasmasi,

- Bolgesel biitiinlesme ile birlikte uluslararasi biitiinlesmenin de 6nemli hale

gelmesi,
- Teknolojide ortaya ¢ikan yenilik ve gelismeler,

- Pazar paylarindaki artis ve bunun sonucunda isletmelerin yeni pazar

arayislari,
- Insan haklar1 ve demokrasideki ilerlemeler,

- Miisterilerin biling diizeylerinin artmasiyla birlikte istek ve beklentilerinde

ortaya ¢ikan degisimler,
- Demografik yapidaki degisimler,
- Kalite diizeylerindeki artis,

- Rakiplere iistiinliik saglayabilmek i¢in kalitenin yeterli olmayis1 gibi sebepler

isletmeleri degisime mecbur kilmistir.

1990’11 yillardan itibaren artan rekabet ile birbirine benzeyen iiriinlerin artmasi
ve Uriin farklilagtirmanin zor olmasi gibi nedenlerden dolay1 isletmeler pazarlamaya
bakis acilarini degistirmek durumunda kalmislardir. Eskiden tek amacin satig yapmak
oldugu bir Pazar anlayisi mevcut iken artik tek amag¢ bununla smirli degildir.
Isletmelerin yapmalar1 gereken hedefledikleri miisterileri ele gegirmek ve
miisterilerine daha fazla iiriinii daha yiiksek fiyata satmak ve dolayisiyla daha fazla kar
elde etmektir. Dolayisiyla, isletmelerin miisterileri hakkinda verilerin toplanmasi,
analiz edilmesi ve buna bagli olarak stratejilerini gelistirmesi ve gerektiginde
degistirebilmesi gerekmektedir (Kirim, 2004, s. 3). Bu ¢ercevede isletmeler mevcut ve
potansiyel miisterilerinin karlilik durumlarinin ortaya koymali, hedef miisterilerin
secimi ve bu miisterilere ne kadar yatirim yapilacagina karar vermelidir (Kirim, 2004,
S. 26). Degisen is diinyasinda isletmelerin hedeflerine ulasabilmeleri igin “iiriin odakli”
stratejilerden ziyade “miisteri odakli” stratejiler 6n plandadir. Hangi miisterilerin nasil
boliimlendirilecegi, miisterilere nasil ulasilacagi, iletisimin nasil saglanacagi ve
stirdiiriilebilir iligkilerin nasil kurulacagi 6énemli hale gelmistir. Miisteri iligkileri

yonetimi de bu noktada isletmelere yardime1 olacak bir anlayistir (Kirim, 2004, s. 51).
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3.3. Miisteri Iliskileri Yonetiminin Amaglar

Miisteri iligkileri yonetimi, her seyden Once bir stratejidir. Miisteri iligkilerini
yonetirken kullanilan yontemler biitiinii, rakiplerden farkli olmay1 gerektirir. Benzer
iirlinler ve benzer fiyatlandirmalarin yaygin oldugu giinlimiiz piyasasinda fiyatlarin
temel maliyetleri karsilama noktasina g¢ekilmesi ve karliligi sifira yaklagtirmasi
durumundan uzaklasmak icin, iiriiniin farklilastirilmasi gerekir. Uriinlerde éne ¢ikan
farkliliklarin kolayca taklit edilebildigi giiniimiiz kosullarinda “miisteri ne talep
ediyor” sorusunu sormak, isletmenin diger isletmelerle rekabetinde {istlinliik
kurmasini saglayacaktir (Coker, 2016). Miisteri iliskilerini yonetmekle (Yavuz &
Leloglu, 2011, s. 13-14);

- Miisteri ile olan iliskiler her iki taraf i¢in de karl bir hale gelir.
- Kurum piyasadaki benzer igletmelere gore farklilagsma gdsterir.
- Maliyetlerde azalma yasanir.

- Isletmenin verimi artar

- Faaliyetlerin birbiriyle uyumu saglanir.

- Miisteri talepleri karsilanir.

- Uriinler aras1 ¢apraz satis miktarlar1 artar.

- Satis teklifleri daha yiiksek oranda ve daha hizli bir sekilde siparise doniisiir.
- Hedef kitle ve potansiyel miisteri sayisinda artis yakalanir.

- Pazarlama ve satig dongiileri basitlesir ve kisalir.

- Miisterilerin taleplerine dogru karsilik daha hizli ulastirilir.

- Miisteri memnuniyeti ve sadakati artar.

Miisteri  iliskileri yOnetiminin amaci1 yukarida belirtilen faydalarin
saglanmasini icermektedir. Miisterilerin sahip oldugu seceneklerin cesitliligi ve
alternatiflerin fazlaligi, calistiklart kurumu degistirmekte bir an bile tereddiide
diismelerini 6nlemektedir. Bir miisterinin bir kurumla is yapmasi isteniyorsa, is
misterinin istegi dogrultusunda gergeklestirilmelidir. Bunu yapmak igin; miisteriye

onem vermek, miisteriyi tanimak, hakkinda bilgi sahibi olarak bu bilgiler iizerine
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strateji kurmak ve miisterileri isletme siirecinin bir parcasi haline getirmek gereklidir
(Okumus & Avci, 2008, s. 66). Hizmet kalitesini artirmak, sirketin karlilik profilini
diizeltmekten ¢ok, insana saygi geregi olmalidir. Ancak uygulandigi takdirde, miisteri
iliskileri yonetimi, sirket gelirlerini 6nemli derecede artiran, katma degeri yiiksek

faydali bir uygulamadir (Ada, 2011, s. 99).
3.4. Isletmelerin Miisteri Iliskileri Yonetimi Tercih Sebepleri

Uzun vadeli miisteri sadakati ile birlikte MIY calismalar1 isletmelerin yeni
hedeflerinden birine doniigsmiistiir. S6z konusu hedefin odak noktasinda miisteri yer
almakta ve miisteride daha fazla tatmin duygusunun beklentisi amaglanmaktadir. Yeni
ve kabul gérmiis bir yaklasim olarak bilinen MIY, geleneksel pazarlama kavramimi
devre dis1 birakan bir sistem olarak ifade edilmektedir. Isletmeler acisindan sadik
miisterinin yani sira markaya sadik miisteri yaratmanin son derece degerli hale geldigi
goriilmektedir. S6z konusu degerlere MIY onciiliik etmektedir. MiY’in baslica
amaglart arasinda isletmeye yeni miisterilerin kazandirilmasi, mevcut miisterileri
kaybetmemek ve isletme tarafindan kaybedilen miisterilerinin tekrar isletmeye geri
kazandirilmasi olarak siralanmaktadir. Bu durum da MIY’in 6nemini gdzler 6niine
sermektedir. Bu ¢ercevede MIY hem birebir pazarlama stratejisiyle isletmenin mevcut
miisteriler i¢in miisteri sadakati saglar hem de mevcut miisterilerinin tutum ve talepleri
dogrultusunda isletmeye yeni miisteriler kazandirilmasini saglar. Buna ek olarak MIY,
isletmenin neden miisteri kaybettigini inceleyerek, kaybedilen miisterileri tekrar

isletmeye kazandirmanin yollarini tespit etmektedir.

Isletmeler tarafindan miisterilerine yapilan yatirrmla birlikte mevcut
miisterilerden saglanacak olan ek kazanglar, sadik misterilerin isletmeye
saglayacaklar1 kazang, satis ve pazarlama faaliyetlerinde elde edilen tasarruf ve
potansiyel miisteri ediniminde kazandiracag tasarruflar ile birlikte diistiniildiiglinde,
s6z konusu faaliyetleri daha kisa siirede telafi edeceklerdir (Brown, 2000, s. 8). Ote
yandan MIY, isletmeler tarafindan kazamilmis olan pazar payinin korumasi igin,
miisterilerde derinlesme ve miisteri sadakatinin olusmasimi etkileyen temel
faktorlerden biri olacaktir. Ayrica MIY, elektronik iletisim baglantilariyla
gerceklestirilen iletisimlerin maliyetlerinin diismesine yol ag¢tigi icin, pazarlama

faaliyetlerinden elde edilecek olan kazancin da isletme bilangosuna olumlu yonde etki
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edecegi bilinmektedir. Bunlarin yani sira birebir pazarlama stratejileriyle birlikte
isletmelerin satis oranlar1 artacak, bir iriinle birlikte diger bagka iirlinlerin de
pazarlanma firsatlar1 saglanacaktir. Boylece isletmeler mevcut miisterilerinden daha
fazla kar elde edebileceklerdir. Isletmeye her miisteri ayni oranda kazang
saglamamaktadir. Bu nedenle miisterilerin bazilarinin isletmeye sagladigi kar orani
daha fazla olmaktadir. isletmeler acisindan kar potansiyelinin daha yiiksek oldugu
miisterilerin hangileri oldugu ve hangi miisterilerin daha karli oldugunun tespit
edilmesi son derece &nemlidir. Bu cergevede MIY uygulamalari sayesinde, kar
potansiyeli yiiksek olan miisterilerin ve karli mdsterilerin belirlenmesine ve bu
miisterilere yonelik pazarlama yapilmasina imkan sunulmaktadir (Teo, Devadoss, &

Pan, 2006, s. 1619).

Geleneksel pazarlama uygulamalarinda, miisterilerle birebir iletisim kurmak ve
miisterilere yonelik ayrintili verilere ulasilabiliyordu. Fakat geleneksel pazarlama
uygulamalarinda miisterileri bir araya getirerek s6z konusu verilerin analiz edilmesi
miimkiin degildi. MIY uygulamasiyla birlikte, hem yeni teknolojilerle baglanti
kurdugumuz kanallardan hem de geleneksel pazarlama stratejileriyle elde ettigimiz
verileri birlestirerek miisteri iligkilerinin daha verimli hale gelmesi saglanabilmektedir.
MIY ’nin sadece pazarlama ve satis calismalari iizerinde etkili olan bir sistem olmadig1
belirtilmektedir. Bu nedenle MIY, satis ve pazarlama ¢alismalariyla birlikte isletmenin
diger birimlerindeki olusan akisa da biiyiik oranda etki edecektir. Tablo 2’de, MiY’in

azalis ve artis etkisi yarattig1 faktorler ayrintili bir sekilde gosterilmektedir.

Tablo 3. 2: MIY ve Isletmeye Etkisi

MIY nin Azaltti1 Faktérler MIY nin Arttirdig1 Faktorler

Miisteri edinme Maliyetleri Miisteri Sadakati

Hizmet Maliyetleri Miisteri Koruma Orani

Satis Maliyetleri Kurum I¢i Verimlilik

Yeni Miisteri Edinme Thtiyaci Rekabetci Ustiinliik

Hizmet Siiresi Miisteri Basina Gelir
Miisteri Tatmini

Kaynak: (Agrawal, 2003, s. 154)



32

3.5. Miisteri Iliskileri Yonetiminin Unsurlar

Misteri iligkileri yonetimin unsurlart ile ilgili farkli bakis acgilarindan farkl
siniflandirmalar olabilir ancak temel unsurlar; “strateji, siire¢, insan, teknoloji ve
yetenek”dir (Kirim, 2004, s. 39). Bu amagla birlikte isletmelerin MIY sistemlerinin alt
amaglar1 asagidaki sekildedir (Bakirtas, 2013, s. 66-67):

- “Potansiyel miisterilerin tanimlanmasi,

- Karsiz miisteri ve boliimlerden karli miisteri ve boliimlerin farklilagtirilmasi,
- Miisterilerin hem mevcut hem de gelecekteki ihtiyaclarinin anlasilmasi,

- Mevcut tirtin ve hizmetlerin kullaniminin arttirilmasi,

- Artan deger ve tatmin yoluyla kayiplarin azaltilmasi,

- Miisteri hizmet ve tatmininin arttirilmasi,

- Tavsiyelerin arttirilmasi,

- Kaybedilen miisterilerin geri kazanilmasi,

- Kampanya yonetiminin gelistirilmesi,

- Tliski hiyerarsisinde miisterilerin yukartya hareket ettirilmesi,

- Isletme tarafindan kullanilan cesitli kanallar boyunca pazarlama ve satis

cabalarinin biitiinlestirilmesidir”.

Teknoloji, kolaylik saglayan MIY unsurudur. MIY uygulamalarinda basari
saglanabilmesi icin teknolojik alt yapiya sahip olmak kadar, teknolojik alt yapiy1 dogru
g ¢ ) yapty p ] yapiy1 dog

ve verimli bicimde kullanmak da 6nemlidir.
3.6. Miisteri Iliskileri Yonetiminin Uygulanmasi

Miisteri iliskilerinin yOnetsel diizeyde bir orgiit yapisina uyarlanmas: kimi
zaman kurumsal bir yapinin yaygin olmasina bagli iken kimi zaman kurumsalligin tek
basina miisteri iligkileri ydonetiminin basarili bicimde uygulanmasinda yeterli olmadigi
ve oOrgiitsel kiiltiiriin miisteri memnuniyeti temelinde yeniden organize edilmesinin

kacgiilmaz bir gereklilik olarak 6n plana ¢iktig1 goriilmektedir.
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Miisteriyle Miisteriye
Etkilesime Birebir Hizmet
Girmek Sunmak

Miisteriyi Miisteriyi

tanimak Farklilastirmak

Sekil 3. 1: Miisteri iliskileri Yénetimi Uygulamasinin Basamaklari
3.6.1. Miisteriyi tammmak

Misteri iligkilerinin temelinde, farkli misterilere farkli sekilde davranmak
gerektigi disiincesi bulunmaktadir. Miisterileri farklilastirarak, bir miisteriyi
digerinden ayirt edebilmek icin ise o miisteriyi ‘tanimak’ gerekmektedir. Miisteriyi
tanimak icin isletmenin sahip olmasi gereken veriler, o miisteri ile ilgili demografik
bilgilerin yani sira miisteri tutumlari, satin alma tercihi ve siklig1 gibi durumlarla ilgili
verileri de icermelidir. Miisterileri tanima, miisterilerle daha yakin ve karh iliskiler
kurulmasina ve gelistirilmesine olanak saglamaktadir. Misterileri tanimak igin
kullanilan veri kendi arasinda davranigsal, tutumsal ve demografik olmak iizere lice

ayrilmaktadir (Peppers & Rogers, 2013, s. 148-150):

Davranigsal veri: Miisterinin satin alma davraniglari, mal veya hizmeti tiiketim

siklig1, miisteriyle kurulan iletisim kanallar1 gibi verilerden olugmaktadir.

Tutumsal veri: Miisterinin mal veya hizmetten beklentileri, bu beklentilerin
kargilanma diizeyi, marka tercihleri, sosyal ve kisisel degerleri gibi verilerden

olusmaktadir.

Demografik veri: Cinsiyet, yas, gelir, egitim diizeyi vb.dir. Bunun disinda
giiniimiizde miisteri sadakati yaratmanin temel sarti miisteri memnuniyetini

saglamaktir.

Miisteri memnuniyetini saglayabilmek icin ise miisteriyi tiim ozellikleriyle
bilip analiz edebilmek gerekmektedir. Miisterilerini yakindan taniyan igletmelerin,
onlarin memnuniyet diizeylerini arttirmalar1 daha kolay olacaktir (Bircan, Acayip, &
Okursoy, 2014, s. 648).
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3.6.2. Miisteriyi farkhlastirmak
Miisterileri farklilagtirilmasi iki sekilde ele alinmaktadir:

a. Miisterileri isletmeye kazandirdiklar1 degere gore farklilastirma: Isletmeler
hesapladiklar1 miisteri degerine gore misterileri arasinda bir farklilastirmaya

gidebilirler (Goksel, Kocabas, & Baytekin, 2004, s. 56-58):

- En degerli miisteriler: Miisteri yasam boyu degeri en yiiksek olan ve elde
tutulmas1 gereken gruptur. Ornegin YKM, satin alma frekansi ve isletmeye sagladig
kar1 en yiiksek olan miisterilerini “VIP miisteriler” olarak adlandirmakta ve onlara 6zel
ayricaliklarda bulunmaktadir. Indirimlerden aninda haberdar edilmesi, 6zel giinlerde

hatirlanarak hediye gonderilmesi, kosulsuz {iriin iadesi gibi.

- En biiyiiyebilecek miisteriler: Miisteri yasam boyu degeri, en degerli
miisterilerden daha diisiik olan gruptur. Isletme bu miisteri grubuna uygulayacagi

strateji degerini siirekli yiikseltmektir.

- Sifir alti miisteriler: Satin alma frekansi yetersiz olan ve isletmeye kar
getirmeyen miisteri grubudur. Isletme bu miisterileri kaybetmekte bir sikinti
gormemektedir. Onlar1 rakip isletmelere yonlendirme ya da terk etme stratejisi

uygulamaktadirlar.

b. Miisterileri ihtiyaglarina gore farklilastirma (Kirim, 2004, s. 166): Miisteriler
bireysel ve genel (grup) ihtiyaclar dogrultusunda iki sekilde farklilagsmaktadir.
Bireysel ihtiyaglar miisterilerin herkesten belli noktalarda ya da biisbiitlin ayrilan ve
Ozgiil bir gelistirmeye tabi {iirlinlere yonelik ortaya ¢ikan ihtiyag tiiridiir. Bu tip
thtiyacin karsilanmasi 6zel iiretim gerektireceginden ilave maliyetlerin nihai iriin
fiyatina eklenmesini ve miisterinin beklentilerinin anlasilmasini kapsayan dikkatli bir
miisteri temsilcisinin varligini1 gerektirmektedir. Grup ihtiyaglari ise o miisterinin diger
misterilerle ayni1 olan ihtiyaglaridir. Bu ihtiyaclarin karsilanmasi kitlelere yonelik
yapilan Uretimin bir pargasi olarak degerlendirilebilecegi gibi belli kesimlere yonelik

ozellestirilen riinlerle de yapilabilmektedir.
3.6.3. Miisteriyle etkilesime girmek

MIY siirecinde, miisterinin dogrudan dahil edildigi boliim, miisteri ile

etkilesimdir. Etkilesim ile anlatilmak istenen, miisteriden 6zel bilgilerin alinarak,
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onlarin istek ve beklentilerine uygun mal ya da hizmet sunabilmektir. Isletmeler,
miisteri ile etkilesime gecebilmek i¢in telefon ile iletisim, ¢agr1 merkezleri, dogrudan
pazarlama ve internet kanallarin1 kullanmaktadirlar (Goksel, Kocabas, & Baytekin,
2004, s. 58-59). Sekil 1’de, bulunduklar1 sektore gore dogrudan ya da dolayli yollarla

miisteri ile etkilesim kuran isletmelerin etkilesim sikliklar1 ele alinmaktadir:

Miisteri Etkilesimi

Dogrudan Dolayl
Yilksek Bankalar Havayollar
Telekom Paketlenmis Uriinler
Perakende Satis ilaglar
Etkilesim Sikhg:
Kisisel Bilgisayarlar Mobilya
Dustik internet Altyapisi Otomobil

Sekil 3. 2: Miisteri ile Etkilesim Kuran Isletme Ornekleri
Kaynak: (Winer, 2001, s. 93)

Her sektdr kendine 6zgii MIY stratejisi belirlemekte ve bu stratejilerin
uygulanmasinda gesitli yontemsel farkliliklar izlemektedir. Ote yandan sektdr bazinda
oldugu gibi bir sektor icerisinde isletmeler diizeyinde de MIY acisindan farklilasmalar
goriilebilmektedir. Miisteri etkilesimi yiiksek olan sektorlerde segilen miisteri
temsilcisinin iirlinlere yonelik yaptig1 tanitim ve satis hizmetinde profesyonellesmesi
gerekmekte iken pazarlama ilkeleri dogrultusunda farkli bir isletme satis faaliyetini
pazarlamadan ayirabilmektedir (Odabasi, 2000, s. 19). Bunun en belirgin drnegi olan
bankalarda miisteri temsilcisi satis ve pazarlamay1 ayn1 anda yapabildigi gibi bazi
hizmetler i¢in merkezde belirlenen pazarlama stratejilerinin yalnizca uygulayicist yani
saticis1 olarak da gozlemlenebilmektedir. Ornegin ilag sektdriinde halihazirdaki
reklam ve tanitim kisithliginin asilmasinda satis miimessilleri ilacin pazarlanmasina
yonelik dolayli girisimlerde bulunmakta ve ¢ogu kez tiiketiciye degil ilaclarin
tiketiciye ulagsmasim1  saglayan doktorlar araciligiyla pazarlama faaliyeti
yiriitmektedirler. Teknolojik olarak degerlendirilen iiriinlerin pazarlanmasinda ise
daha ¢ok giindelik hayata niifuz eden yayin organlar eliyle yiiriitiilen pazarlama
faaliyetleri tiiketicilerin algisini sekillendirmekte ve ¢ogu zaman bir teknolojik {iriinii

almaya giden miisterinin alacagi {irlin kafasinda netlesmis olmaktadir (Xu, Yen, Lin,
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& Chou, 2002, s. 449). Boylece iiriinii tikketiciye sunan temsilcinin pazarlamadan daha

cok satige1 olarak degerlendirilmesi olanakli gériinmektedir.
3.6.4. Miisteriye birebir (tamamen Kisisellestirilmis) hizmet sunmak

Butik iiretim olarak adlandirilan bu asamada, miisteriyi tanima, farklilagtirma
ve etkilesime gegme siirecinden sonra elde edilen veriler kullanilmakta ve miisteriye
yonelik davraniglar belirlenmektedir (Goksel, Kocabas, & Baytekin, 2004, s. 65).
Miisteriden gelen geri bildirimler neticesinde, her miisterinin ihtiyacina uygun mal ya
da hizmet temin etme, kitlesel pazarlama anlayisini ortaya ¢ikarmaktadir. Burada
amag, miisterileri baz1 6zelliklerine gore farklilastirmak ve gruplara ayirmaktir. Bu
miisterilere tirliniin 6zelliklerinden, paketleme ve faturalama sistemine kadar, istekleri
dogrultusunda hizmet verilmektedir. MIY siirecinin ilk iki adim1 olan miisteri tanilama
ve farklilastirma isletme calisanlar tarafindan goriilebilen isletme i¢i analizler iken;
misteri ile etkilesim ve kisisellestirme tamamen miisterilerin de dahil edildigi,
miisteriler tarafindan goriilebilen ve fark edilebilen isletme dis1 eylemlerdir (Odabast,

2000, s. 24).
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DORDUNCU BOLUM
YONTEM
4.1. Calismanin Amaci

Bu arastirmanin amaci isletmeler arasi pazarlarda miisteri iligkileri yonetimi

uygulamalarinin sirket performansina etkilerinin incelenmesidir.
4.2. Calismanin Onemi

Isletmeler, hangi alanda mal ve hizmet iiretirlerse iiretsinler belirli amaglara
ulagmak i¢in kurulmuslardir. Bu amaglara ulagsmak i¢in isletme performansinin yiiksek
olmas1 gerekir. Isletme performansi; isletmenin belirli bir donemdeki ¢alismasinin
ciktilaridir. Buna ek olarak isletme performansi igletmenin siirekliligini ve basarisini
da gostermektedir Ayrica isletmenin belirlenen hedeflere ulasma diizeyinin de
gostergesidir. Bu agidan bakildiginda isletme performansi, isletme amaglarinin

gerceklestirilmesi igin gosterilen ¢abalarin tiimii olarak da degerlendirilebilir.

Uriin veya hizmet ¢esitliliginin artmasi, kalitenin artmasi ve rekabetin artmasi
gibi sebepler firiinlerin ucuzlamasini, yeni miisteriler elde edilmesini ve var olan
miisterilerin isletmeye baglhliklarinin saglanmasini zorunlu kilmustir. Isletmeye yeni
misterin kazandirilmasi ve miisterilerin bagliliklarinin artirilmasi ise midsterilerin
istek ve gereksinimlerine gore iriinler iiretilmesine, misteriye 6zel olarak ve dogru
zamanda iiretilmesine baglidir. Bu nedenle, isletmeler tarafindan mevcut miisterilerin
elde tutulmasi amaciyla bazi stratejilerden faydalaniimaktadir (Yavuz & Leloglu,
2011, s. 12).

Giiniimiizde hizla artis gosteren rekabet kosullariyla birlikte faaliyetlerini
iiretim ve hizmet odakli bir sekilde siirdiiren isletmelerde miisteri odakli ¢calismalarin
biiyiik 6l¢tide 6nem kazandigi goriilmektedir. Bu nedenle bu siirecte birincil hedef ise
miisteri ihtiyaclarinin giderilmesi ve miisterilerle kurulan iliskilerin uzun vadeli olmasi
olarak ifade edilmektedir. S6z konusu siiregte miisteri iliskileri yonetiminin de bilgi
teknolojileri araciligiyla miisterilere isletmeler i¢in degerli olduklarini hissettirmek
icin c¢aba gostermektedir. Ayni zamanda misteri iliskileri yonetimi, maliyetlerin
azaltilmasinin yani sira gelirin arttirilmasini amaglayan bir yonetimsel yaklasim olarak

nitelendirilmektedir (Yurdakul, 2002, s. 1). Miisteri iliskileri yonetimi miisteri, iliski



38

ve yonetim Ogelerinden meydana gelmektedir. Miisteri iliskileri y&netiminin
temelinde miisteriye deger katarak memnuniyet olusturan ve miisterinin yasam boyu
degerinin maksimum hale gelmesini saglayacak miisteri sadakatini gergeklestiren bir
yapist bulunmaktadir (Ozilhan, 2010, s. 24). Bunlarin yan1 sira miisteri iliskileri
yonetiminde insan kaynaklari ve teknik araglarin etkin bir sekilde kullanildigi
goriilmektedir. S6z konusu kullanim neticesinde miisterilerin tek bir igletmeyi tercih
etmelerinin saglanmasi i¢in onlara son derece “Ozel” olduklar1 diisiincesi

yansitilmaktadir (Senlik, Gii¢lii, & Ozdemir, 2016, s. 91).
4.3. Arastirmanin Modeli

Arastirmanin modeli Sekil 4.1°de gosterilmistir.

/ MUSTERI iLISKILERI \
YONETIMi

e Miisteri Odag /

e MIY Organizasyonu

* Bilgi Yonetimi ] Kontrol Degiskenleri
e Teknolojiye Dayah MIY .
o Isletme Tiirii

K / e Faaliyet Siiresi

e Calisan Sayisi

SIRKET PERFORMANSI

Sekil 4. 1. Arastirmanin Modeli
4.4. Arastirmanin Hipotezleri
Arastirmanin hipotezleri belirlenen amac¢ dogrultusunda asagidaki gibidir:

1.HI: Miisteri iliskileri yonetimi uygulamalarinin sirket performans: iizerinde

istatistiki olarak anlamli bir etkisi vardir.

1.H1a: Miisteri iliskileri yonetimi uygulamalar1 miisteri odagi boyutunun sirket

performansi tizerinde istatistiki olarak anlamli bir etkisi vardir.

1.HIb: Miisteri iligkileri y&netimi uygulamalar1 MIY organizasyonu

boyutunun sirket performansi iizerinde istatistiki olarak anlamli bir etkisi vardir.
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1.HIc: Misteri iliskileri yonetimi uygulamalari bilgi yonetimi boyutunun

sirket performans: lizerinde istatistiki olarak anlamli bir etkisi vardir.

1.H1d: Miisteri iliskileri yonetimi uygulamalar1 teknolojiye dayali MIY

boyutunun sirket performansi lizerinde istatistiki olarak anlamli bir etkisi vardir.

2.H1: Katilimcilarin ¢alistiklart igletmelerin 6zellikleri ile miisteri iliskileri

yonetimi uygulamalari arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik vardir.

2.Hla: Isletmenin tiirii ile miisteri iliskileri ydnetimi uygulamalar1 arasinda

istatistiksel olarak anlamli bir farklilik vardir.

2.H1b: Isletmenin faaliyet siiresi ile miisteri iliskileri yonetimi uygulamalari

arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik vardir.

2.Hlc: Isletmedeki calisan sayisi ile miisteri iliskileri yonetimi uygulamalari

arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik vardir.

3.H1: Katilmcilarin ¢alistiklar isletmelerin 6zellikleri ile sirket performansi

arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik vardir.

3.Hla: Isletmenin tiirii ile sirket performansi arasinda istatistiksel olarak

anlamli bir farklilik vardir.

3.H1b: Isletmenin faaliyet siiresi ile sirket performansi arasinda istatistiksel

olarak anlamli bir farklilik vardir.

3.Hlc: Isletmedeki ¢alisan sayisi ile sirket performansi arasinda istatistiksel

olarak anlamli bir farklilik vardir.
4.5. Veri Toplama Araglar

Arastirmada tesadiifi olmayan ornekleme yontemlerinden yargisal 6rnekleme
teknigi kullanilmig olup veriler online anket yontemiyle elde edilmistir. Aragtirmanin
evrenini Ankara Ticaret Odasi’nin resmi internet sitesinde yer alan ve B2B faaliyet
gosteren 1469 firma ve bu firmalarin satin alma biriminde ¢alisan 9.627 personel
olusturmaktadir. Zaman ve pandemi kisiti nedeniyle 547 personele ulasilmis olup;

arastirmada geri doniis saglanan 134 anket formu degerlendirmeye alinmaistir.

Arastirmada daha once gegerlilik ve giivenilirlik testlerinden gegmis olan Leo

ve arkadaslar1 (2005) ve Yasan (2016) tarafindan gelistirilen “Miisteri Iliskileri
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Yénetimi (MIY) Olgegi” ve “Isletme Performans: Olgegi” kullanilmistir. Kullanilan
soru formu ti¢ boliimden olusmaktadir. Birinci boliimde katilimcilarin demografik
ozelliklerine ve isletme Ozelliklerine iliskin bilgiler, ikinci béliimde miisteri iliskileri
yonetimi  (MIY) &lgegi ve iiglincii boliimde ise isletme performans1 olgegi

bulunmaktadir.

Sosyo-Demografik Form: Katilimcilarin sosyo-demografik 6zelliklerini ve
calistiklar islemelerin 6zelliklerini 6lgmeyi amaglayan form arastirmaci tarafindan
gelistirilmistir. Formda; cinsiyet, yas, calisilan pozisyon, isletme tiirli, isletmede
calisilan siire, isletmenin faaliyet siiresi ve isletmenin ¢alisan sayisi olmak {izere 7 soru

yer almaktadir.

Miisteri Iliskileri Yonetimi (MIY) Olgegi: Miisteri iliskileri yonetimi (MIY)
degiskenini Olcebilmek igin Leo ve arkadaslart (2005)‘nin gelistirmis oldugu,
toplamda 22 ifadenin yer aldig1 gegerlilik ve giivenirliligi 6nceden test edilmis olan bir
Olcegin kullanildig1 ifade edilmektedir. S6z konusu o6lgegin 5°li Likert olgegi
kullanarak  (1=Kesinlikle = Katilmiyorum, 2=Katilmiyorum, 3=Kararsizim,

4=Katiliyorum, 5=Kesinlikle Katiliyorum) hazirlandig1 belirtilmektedir.

Isletme Performansi Olgegi: Isletme performansmi &lgmek icin Zehir ve
Ozsahin (2008) tarafindan gelistirilen dlgek kullamilmistir. 12 maddeden olusan
cronbach’s Alfa degerleri (0,718 ve 0,796) 0,7’nin iizerinde oldugundan o6lgegin
i¢sel tutarliliga sahip oldugu tespit edilmistir. 12 sorudan olusan o6lgek 5°1i Likert
(1=Cok Diisiik, 2=Diisiik, 3=Fark Yok, 4=Yiiksek, 5=Cok Yiiksek) Olcege gore

hazirlanmastir.
Arastirmada kullanilan soru formu Ek’te sunulmaktadir.
4.6. Verilerin Analizi

Verilerin analizinde IBM SPSS 23 programi kullanilmigtir. Analizde
katilimcilarin demografik o6zellikleri ile calistiklar1 sirketlerin 6zellikleri frekans
analizi yontemiyle gosterilmistir. Analizde miisteri iliskileri yonetimi (MIY) ve sirket
performansi Olcekleri yardimiyla toplanan verilerin giivenilirligi ve gecerliligi test
edilmistir. Miisteri iliskileri yonetimi (MIY) ve sirket performansma iligkin

degiskenler betimsel analiz yontemiyle incelenmistir.
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Miisteri iliskileri yonetiminin sirket performansi iizerinde anlamli bir etkisi
olup olmadig1 regresyon analizi kullanilarak test edilmistir. Miisteri iliskileri yonetimi
ve sirket performansi 6l¢ekleri yardimiyla toplanan veriler i¢in yapilan normallik testi

sonuclar1 Tablo 4.2’de verilmistir.

Sekil 4. 2: Normallik Testi Sonuglar1

N Ortalama Sstzg?:;t Basiklik | Carpiklik
Miisteri
Mliskileri 134 3,3457 | ,91456 -,259 -,956
Yonetimi
Sirket 134 | 32425 | 76201 -,002 21,121
Performansi

Verilerin normal dagilima sahip olup olmadigmin belirlenebilmesi i¢in
Basiklik (Skewness) ve Carpiklik (Kurtosis) degerleri incelenmistir. Tabachnick ve
Fidell’e (2013) gore +1,5 — 1,5 deger araliginda olmasi1 normallik i¢in yeterlidir. Yine
George ve Mallery’e (2010) gore bu deger +2,0 — 2,0 araliginda ise verilerin normal

dagildig: sdylenebilir.

Tablo 4.1°de goriildiigii iizere arastirma degiskenlerinin basiklik degerleri
-,259 ve -,002; carpiklik degerleri ise -,956 ve -1,121’dir. Bulunan sonuglar
incelendiginde yapilan normallik analizi sonucunda verilerin %5 anlamlilik diizeyinde
normal dagilim gosterdigi goriilmiistiir. Boylelikle parametrik testlerin yapilmasi
uygun goriilmiistiir. Arastirmadan elde edilen veriler normal dagilim gdsterdiginden,
misteri iligkileri yonetimi uygulamalarinin ve sirket performansinin igletmelerin tiirt,
faaliyet siiresi ve ¢alisan sayis1 gibi ozelliklerine gore farkliliklar ii¢ ve daha fazla
kategoriye sahip degiskenlerin olmas1 sebebiyle tek yonlii varyans analizi kullanilarak
kapsamli bir gekilde incelenmistir. Yapilan analizlerde anlamlilik diizeyinin 05 oldugu

saptanmuistir.
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Arastirma kapsamina dahil edilen katilimcilarin cinsiyet, yas ve isletmede

calistiklart siire; calistiklart isletmelerin ise tiirii, calisan sayis1 ve faaliyet siiresi

dagilimlarina Tablo 5.1°de yer verilmektedir.

Tablo 5. 1: Frekans Analizi Sonuglari

Frekans (f)  Yiizde (%)
Cinsiyet Kadin 78 58,2
Erkek 56 41,8
18-29 23 17,2
30-39 44 32,8
Yas 40-49 21 15,7
50-59 18 13,4
60 ve Ustu 28 20,9
Sahis Sirketi 18 13,4
) Adi Sirket 19 14,2
Isletmenin Tiirii
Limited Sirket 42 31,3
Anonim Sirket 55 41,0
1 yildan az 38 28,4
1-3 yil 27 20,1
Isletmede Calisilan Siire 3-5yil 37 27,6
5-8 yil 16 11,9
8 yil ve iizeri 16 11,9
1-9 24 17,9
10-24 20 14,9
Calisan Sayisi 25-49 26 19,4
50-99 26 194
100 ve tizeri 38 28,4
Isletmenin Faaliyet Siiresi ! yildan az 30 224
1-3 yil 24 17,9
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3-5yil 16 11,9
5-10 yil 24 17,9
10 y1l ve iizeri 40 29,9
Toplam 134 100,0

Frekans analizi sonrasinda elde edilen sonuglara bakildiginda, arastirma
katilimeilarin %58,2°1ik kisminin kadin ve %41,8’lik kisminin ise erkek oldugu tespit
edilmistir. Katilimcilarin %17,2°lik kisminin 18-29 yas araliginda, %32,8’lik kisminin
30-39 yas araliginda, %15,7’lik kisminin 40-49 yas araliginda, %13,4’lik kisminin
50-59 yas araliginda bulunan ve %20,9’luk kisminin ise 60 ve {izeri yasta oldugu
gozlenmektedir. Analiz sonuglarindan katilimcilarin %13,4’{inlin sahis sirketinde,
%14,2’sinin adi sirkette, %31,3’liniin limited sirketinde ve %41’inin ise anonim
sirketinde calistig1 gézlenmektedir. Katilimeilarin %28,4’iiniin 1 yildan az siiredir,
%20,1’inin 1-3 y1l, %27,6’sinin 3-5 yil, %11,9’unun 5-8 yil ve %11,9’unun ise 8 yil

ve lizeri siiredir isletmede ¢alistiklar1 goriilmektedir.

Analiz sonuglarindan katilimcilarin %17,9’unun ¢alistigi isletmede 1-9 ¢alisan,
%14,9’unun 10-24 calisan, %19,4’linlin 25-49 ¢alisan, %19,4’liniin 50-99 ¢alisan ve
%?28,4’liniin ise 100 ve iizeri ¢alisan bulundugu goriilmektedir. Arastirmaya katilan
katilimcilarin ¢alistiklar isletmelerin %22,4’{iniin 1 y1ldan az siiredir, %17,9’unun 1-
3 yil, %11,9’unun 3-5 yil, %17,9’unun 5-10 yil ve %29,9’unun ise 10 yil ve {izeri

stiredir faaliyet gosterdigi goriilmektedir.
5.2. Miisteri Iliskileri Yonetimi (MIY) Olcegine Iliskin Bulgular

Miisteri iliskileri yonetimi (MIY) 6lgeginden elde edilen verilerin giivenilirligi
test edilmistir. Bu kapsamda yapilan giivenilirlik analizi sonuglart ise Tablo 5.2°de
gosterilmektedir. Cronbach’s Alpha Katsayisinin degerlendirilmesinde kullanilan

degerlendirme kriteri asagiya ¢ikarilmistir (Ozdamar, 2004, 25). Buna gore;
0,00 < a < 0,40 ise olgek giivenilir degildir.
0,40 < 0. < 0,60 ise Olcek diisiik giivenilirliktedir.
0,60 < a. < 0,80 ise 6l¢ek oldukga giivenilirdir.

0,80 < a < 1,00 ise dl¢ek yiiksek derecede giivenilir bir 6lgektir.
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Tablo 5. 2: Miisteri Iliskileri Y&netimi Olcegine Iliskin Giivenilirlik Analizi Sonugclari

Cronbach's Alpha Degeri Madde Sayisi

Miisteri Odag1 ,854 5
MIY Organizasyonu ,886 6
Bilgi Yonetimi 911 S)
Teknolojiye Dayali MIY ,951 6
Toplam MIiY 973 22

Tablo 5.2°de goriildigii tizere 22 ifade ve 4 boyuttan olusan Olgegin
giivenilirligi test edilmis ve Cronbach Alpha degeri 0,973 olarak bulunmustur. Miisteri
odag boyutunun Cronbach Alpha degeri 0,854, MIY organizasyonu boyutunun
Cronbach Alpha degeri 0,886, Bilgi yonetimi boyutunun Cronbach Alpha degeri 0,911
ve Teknolojiye dayali MIY boyutunun Cronbach Alpha degeri 0,951 olarak
bulunmustur. ifade edilen boyutlar icerisindeki degiskenlerin ¢ikarilmasi durumunda
giiclii bir sigrama goriilmediginden herhangi bir degiskenin c¢ikarilmasina gerek
duyulmamaigstir. Giivenilirlik analizi sonucu elde edilen bulgulara gore dlgegin yiiksek

derecede giivenilir oldugu tespit edilmistir; 0,80 < o < 1,00.

Miisteri iligkileri yonetimi (MIY) 6l¢eginin KMO ve Bartlett’s Kiiresellik testi
bulgularini incelemek amaciyla yapilan gegerlilik analizi sonuglarina ise Tablo 5.3’te

yer verilmistir.

Tablo 5. 3: Miisteri Iliskileri Yonetimi Olgegine Iliskin Analiz Sonuglar

Kaiser-Meyer-Olkin Ornekleme Yeterliliginin Ol¢iimii.  ,886

Yaklasik Ki-Kare 4021,320
Bartlett'in Kuresellik Testi Df 231
Sig. ,000

Veri setinin faktor analizine uygunlugunun saptanmasinda Kaiser-Meyer-
Olkin (KMO) orneklem yeterliligi ve Bartlett kiiresellik testinin uygulandig: ifade
edilmektedir. Bu kapsamda Kaiser-Meyer Olkin (KMO) degeri 0,886 olarak
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bulunmustur. S6z konusu degerin 0,5’den biiyiik olmasi sebebiyle orneklem

biiylikliigiiniin yeterli oldugu tespit edilmistir. Bunun yani sira Bartlett tarafindan

gelistirilen ve ana kiitlenin biitlinliigiinii test eden kiiresellik (sphericity) testi sonucuna

gore ise anlamlilik diizeyi degeri ,000 olarak tespit edilmistir. Bahsi gegen degerin %5

hata payindan kiigiik olmas1 sebebiyle Bartlett Kiiresellik testi anlamli bulunmustur

Ki-Kare Degeri=4021,320, p=,000<,05. Elde edilen sonuglara gore 6lgege yonelik

toplanan verilerin anlamli olduklar1 ve analiz i¢in uygun olduklar1 saptanmustir.

Miisteri iliskileri yonetimi (MIY) &lgegine iliskin analiz sonuglar1 Tablo 5.4’te

verilmistir.

Tablo 5. 4: Miisteri iliskileri Yénetimi Olgegine Iliskin Analiz Sonuglar

kuvvetlendirecek  yetenekleri  gelistirmek iizere

Standa
Ortalama rt
Sapma
“Sundugumuz iiriin ve hizmetleri misterimize 6zel
hale getirmek iizere 6nemli miisterilerimizle bireysel 3,69 1,190
olarak stirekli diyalog halinde ¢aligiriz.”
“Firmam 6nemli miisterilerine kendilerine 6zel hizmet
e ” 3,66 ,941
5, Vve lrlinler sunmaktadir.
<
.,
O “Firmam 6nemli miisterilerinin ihtiyaglarin1 6grenmek
=L ” 3,41 911
8 icin ¢aba sarf eder.
=)
2 “Firmamin misterileri bir {irlin / hizmet iizerinde
degisiklik istediklerinde, ilgili departmanlar bu istegi 3,28 1,106
gerceklestirmek iizere koordine olmaya c¢aba gosterir.”
Firmamin or}.eml'l musterﬂer” icin tanimlanmis net 3,07 1,264
amag ve stratejileri mevcuttur.
= “Firmam misteri iliskileri yOnetiminde basarili
S olabilmek igin gerekli olan satig, pazarlama uzmanhgi 3,37 1,155
& ve ilgili kaynaklara sahiptir.”
=
% “Calisanlarimizin egitim programlar1 miisterilerle yeni
~ iliskiler kurmak ve onlarla var olan iliskileri 3,46 1,187
=

tasarlanmistir.”
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“Firmam miisteri kazanma, gelistirme, miisteriyi elde

ozel teklifler olusturmamiza olanak saglar.”

tutma ve yeniden aktif iligkiler gelistirme lizerine netis 3,48 1,038
hedefleri olusturmustur.”
“Calisan  performansi miisteri ihtiyaclarinin
kargilanmasi ve miisteriye basarili bir sekilde hizmet 2,54 ,955
verilmesi baz alinarak 0lgiiliir ve 6diillendirilir.”
“Organizasyon yapimiz misteriyi merkez alacak 362 1995
sekilde titizlikle tasarlanmistir.” ’ ’
“Firmam misteri iliskileri yonetiminde basarili
olabilmek ic¢in gerekli olan teknik uzmanlik ve ilgili 3,08 1,104
kaynaklara sahiptir.”
“Firmamin ¢aliganlar1 miisterilere her sekilde yardime1 296 1397
olabilmek iizere duyarlilik gostermektedir.” ' ’
“Firmam Onemli misterilerimizin ihtiyaglarini bilgi 355 1161
.. edinme / 6grenme yolu ile tiimiiyle anlar.” ’ ’
E
g “Firmam onemli miisterilerimizle aramizda siiregelen
’g karsiliklr iletisimi etkinlestirmek i¢in iletisim kanallar1 3,90 ,965
‘5 yaratir.”
@ .
“Miisteriler firmamin ¢alisanlarindan hizli ve etkin bir
: — 3,83 ,954
hizmet bekleyebilir.
Flrma_m sahip old’L}gu miisteri bilgilerini diizenli 3,31 1,204
olarak izler ve korur.
“Firmam bilgisayar teknolojisi kullanarak miisteri
iligkileri gelistirme konusunda miisterilerine teknik 2,97 1,315
destek saglayacak uygun teknik personele sahiptir.”
5. “Firmam mﬁst@rilerine hizmet vermek lizere uygun 310 1958
E yazilima sahiptir.” ’ ’
> Firmam mus:ter‘llerme hizmet vermek {iizere uygun 299 1248
A donanima sahiptir.” ' ’
o
2
'S “Bireysel miisteri bilgileri miisteri ile kontaga 363 1074
S gegilebilecek her temas noktasinda mevcuttur.” ’ ’
~2
o
& “Firmam miisterilerimizin bilgilerini iceren kapsamli 358 1139
bir veri tabanina sahiptir.” ' ’
“Kullandigimiz bilgisayar altyapist miisterilerimize 311 1161
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Betimsel analiz sonuglarna gore katilimcilarin “Firmam  6nemli
miisterilerimizle aramizda siliregelen karsilikli iletisimi etkinlestirmek igin iletisim
kanallar1 yaratir.”, “Miisteriler firmamin ¢alisanlarindan hizli ve etkin bir hizmet
bekleyebilir.”, “Sundugumuz iiriin ve hizmetleri miisterimize 6zel hale getirmek iizere
onemli misterilerimizle bireysel olarak siirekli diyalog halinde c¢alisiriz.” ve
“Organizasyon yapimiz misteriyi merkez alacak sekilde titizlikle tasarlanmistir.”
ifadelerine katilimlarinin 6nem diizeyleri sirasiyla 3,90+,965, 3,83+,954, 3,69+1,19 ve
3,62£1,225 olarak bulunmustur. Katilimcilarin “Calisan performansit miisteri
ihtiyaglarinin kargilanmasi ve miisteriye basarili bir sekilde hizmet verilmesi baz
aliarak ol¢iiliir ve ddiillendirilir.” ifadesine katilimlarinin 6nem diizeyi ise 2,54+,955
olarak bulunmustur. Buna goére miisteri iliskileri yonetimi uygulamalarinin genel

olarak iyi oldugu soylenebilir.
5.3. Sirket Performansi Olcegine iliskin Bulgular

Sirket performansi 6lgeginden elde edilen verilerin giivenilirligi test edilmistir.

Yapilan giivenilirlik analizinin sonuglarina Tablo 5.5’de yer verilmistir.

Tablo 5. 5: Sirket Performansi Olgegine Iliskin Giivenilirlik Analizi Sonuglar

Cronbach's Alpha Degeri Madde Sayisi

873 12

Tablo 5.5°de goriildigii gibi on iki ifadeden meydana gelen olgcegin
giivenilirligi test edilmistir. Bunun sonucunda Cronbach Alpha degeri 0,873 olarak
bulunmustur. Bahsi gecen bulguya gore Olgegin yiiksek diizeyde giivenilir oldugu
tespit edilmistir; 0,80 < o < L100. Sirket performanst Olceginin gecerliligi test

edilmistir. Tablo 5.11°de gegerlilik analizinin sonuglarina yer verilmistir.

Tablo 5. 6: Sirket Performansi Olcegine Iliskin Gegerlilik Analizi Sonuglar

Kaiser-Meyer-Olkin Ornekleme Yeterliliginin Olciimii. ,776

Yaklagik Ki-Kare 1011,934

Bartlett'in Kiiresellik Testi Df 66

Sig. ,000
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Kaiser-Meyer Olkin (KMO) degeri 0,776 olarak bulunmustur. Bu deger

0,5’den biiyiik oldugu i¢in orneklem biiyiikliiglinliin yeterli oldugu sonucuna

varilmistir. “Kiiresellik (sphericity) testi sonucuna gore anlamlilik diizeyi degeri ,000

olarak bulunmustur. S6z konusu degerin %5 hata payindan kii¢iik olmasi sebebiyle

Bartlett Kiiresellik testi anlamli bulunmustur; Ki-Kare Degeri=1011,934, p=,000<,05.

Elde edilen sonuglara gore dlgege iliskin verilerin anlamli ve analize uygun oldugu

tespit edilmistir.

Sirket performansi 6l¢egine iliskin analiz sonuglart Tablo 5.7°de verilmistir.

Olcek 1=Cok Diisiik, 2=Diisiik, 3=Fark Yok, 4=Yiiksek ve 5=Cok Yiiksek olmak

tizere 5’11 Likert tiirlinde hazirlanmistir. Degerin diisiik olmasi sirket performansinin

diisiik oldugunu gosterirken; degerin yiiksek olmasi ise sirket performansinin yiiksek

oldugunu gostermektedir.

Tablo 5. 7: Sirket Performansi Olgegine Iliskin Analiz Sonuglar

Standart
Ortalama
Sapma
“Oz sermayenize oranla ortalama net kariniz” 2,69 1,405
“Mevcut tiim kaynaklarmiza oranla vergi Oncesi ortalama net
3,37 1,324
karliliginiz”
“Temel faaliyetlerinizden elde ettiginiz net gelir” 3,22 1,224
“Pazara sundugumuz yeni tirlinlerin finansal basarist” 3,01 1,262
“Finansal agidan genel basar1 diizeyiniz” 3,40 1,430
“Satiglarimizdaki yillik ortalama artis” 3,79 1,048
“Pazar sundugunuz yeni iirlin satisindaki artis” 3,61 973
“Onde gelen rakiplerinize kiyasla pazar payindaki artis” 3,88 974
“Calisan sayimizdaki artig” 3,06 1,088
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“Yeni miisteri saymizdaki artis” 3,31 1,044
“Genel olarak pazardaki rekabet ortamindaki konumunuz” 2,96 1,169
“Genel olarak karlilik diizeyiniz” 2,60 1,090

Betimsel analiz sonuglarina gére katilimeilarin “Onde gelen rakiplerinize kiyasla pazar
payindaki artis”, “Satislarimizdaki yillik ortalama artis” ve “Finansal agidan genel
basar1 diizeyiniz” ifadelerine katilimlarinin 6nem diizeyleri sirasiyla 3,88+,974,
3,79+1,048 ve 3,40+1,430 olarak bulunmustur. Buna gore katilimcilarin ¢alistiklar

isletmelerin performanslarinin genel olarak iyi diizeyde oldugu sdylenebilir.
5.4. Regresyon Analizi Bulgular:

Miisteri iliskileri yonetimi uygulamalari miisteri odagi boyutunun sirket
performansi tizerinde anlamli bir etkisinin olup olmadiginin incelenmesi amaciyla
regresyon analizi yapilmistir. Bu analiz sonucuna Tablo 5.8°de yer verilmistir.

Tablo 5. 8: Miisteri Odaginin Sirket Performansi Uzerindeki Etkisine Yonelik
Regresyon Analizi Sonucu

Standardize Standardize Edilmis

Edilmemis
Katsayilar Katsayilar F R?
B Std. hata T P
Sabit 1179 197 5096 000 111, 4
Miisteri Odagi 603 056 636 10,827 000 ° 0

Bagimli Degisken: Sirket Performansi

Regresyon analizlerinde miisteri iliskileri yonetimi uygulamalarinin her bir
boyutunun ve toplam miisteri iligkileri yonetiminin sirket performansi tizerindeki
etkisi incelenmistir. Yapilan analiz sonucunda miisteri iligkileri yOnetimi
uygulamalarinin miisteri odag1 boyutunun sirket performansi {izerindeki etkisine
bakildiginda; miisteri odaginin sirket performansi tizerinde istatistiksel olarak anlaml
ve pozitif etkisinin oldugu sonucuna ulasilmistir. Miisteri odag: sirket performansi
varyansinin %47’°sini agiklamaktadir. Analiz sonucuna gére miisteri odagt puani bir

birim artan isletmelerin sirket performanslarinin 0,603 birim artacagi tespit edilmistir.
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Miisteri odag1 artan sirketlerin performanslarinin da pozitif yonde etkilendikleri

goriilmektedir. Buna gore 1.H1a hipotezi kabul edilmistir.

Sirket performans: iizerinde, miisteri iliskileri ydnetimi uygulamalar1 MIY
organizasyonu boyutunun anlamli bir etkisinin olup olmadiginin incelenmesi amaciyla

yapilan regresyon analizinin sonucuna Tablo 5.9’da yer yerilmistir.

Tablo 5. 9: MiY’ nin Sirket Performans1 Uzerindeki Etkisine Yonelik Regresyon
Analizi Sonucu

Standardize

Edilmemis Standardize Edilmis

Katsayilar Katsayilar F R?
B Std. hata p T P
Sabit 1405 190 7409 000
. 100,90 .43
MIY 564 056 658 10,045 000 ° 3

Organizasyonu

Bagimli Degisken: Sirket Performansi

Yapilan regresyon analizi sonucuna gore miisteri iliskileri yonetimi
uygulamalart MIY organizasyonu boyutunun sirket performansi iizerindeki etkisine
bakildiginda; organizasyonun sirket performansi iizerinde istatistiksel olarak anlaml
ve pozitif etkisinin oldugu goriilmiistir. MIY organizasyonu sirket performansi
varyansinin %43,3’{inii agiklamaktadir. Analiz sonucunda MIY organizasyonu puani
bir birim artan isletmelerin sirket performanslarinin 0,564 birim artacagi tespit
edilmistir. MIY organizasyonu artan sirketlerin performanslarinin da pozitif yonde

etkilendikleri goriilmektedir. Buna gore 1.H1b hipotezi kabul edilmistir.

Sirket performansi iizerinde miisteri iliskileri yonetimi uygulamalart bilgi
yonetimi boyutunun anlamli diizeyde bir etkisinin olup olmadiginin incelenmesi i¢in

yapilan regresyon analizinin sonucuna Tablo 5.10’da yer verilmistir.

Tablo 5. 10: Bilgi Yonetiminin Sirket Performans1 Uzerindeki Etkisine Yénelik
Regresyon Analizi Sonucu

Standardize
Edilmemis
Katsayilar

Standardize Edilmis =

2
Katsayilar R
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B Std. hata T P
Sabit 1346 170 7933 000 o0 o
Bilgi Yonetimi  ,540 046 711 11617 000 * 6

Bagimli Degisken: Sirket Performansi

Regresyon analizi bulgularina gore miisteri iligkileri yonetimi uygulamalari
bilgi yonetiminin sirket performansi {izerinde istatistiksel olarak anlamli ve pozitif
etkisinin oldugu sonucuna varilmistir. Bilgi yonetimi sirket performansi varyansinin
%50,6’s1n1 agiklamaktadir. Analiz sonucuna gore bilgi yonetimi puant bir birim artan
isletmelerin sirket performanslarinin 0,540 birim artacagi tespit edilmistir. Bilgi
yonetimi artan sirketlerin performanslarinin da pozitif yonde etkilendikleri
goriilmektedir. Buna gore 1.H1¢ hipotezi kabul edilmistir. Sirket performansi iizerinde
miisteri iliskileri yonetimi uygulamalar1 teknolojiye dayali MIY boyutunun anlamli
diizeyde bir etkisinin olup olmadiginin incelenmesi amaciyla yapilan regresyon analizi
sonucuna Tablo 5.11°de yer verilmistir.

Tablo 5. 11: Teknolojiye Dayali Miisteri iliskileri Y&netiminin Sirket Performansi
Uzerindeki Etkisine Yénelik Regresyon Analizi Sonucu

Standardize

Edilmemis Standardize Edilmis

Katsayilar Katsayilar F R*
B Std.hata B T P
Sabit 1,480 ,134 11,072 ,000 19277 59
Ezl;r;l)llclij;[i%/s 545 ,039 ,770 13,885 ,000 o 4

Bagimli Degisken: Sirket Performansi

Yapilan regresyon analizi sonucuna gore miisteri iliskileri yoOnetimi
uygulamalari teknolojiye dayali MIY boyutunun sirket performansi iizerindeki
etkisine bakildiginda; teknolojiye dayali miisteri iliskileri yonetiminin sirket
performansi tizerinde istatistiksel olarak anlamli ve pozitif etkisinin oldugu
goriilmiistiir. Teknolojiye dayali MIY sirket performansi varyansmin %59,4 iinii
aciklamaktadir. Analiz sonucunda teknolojiye dayali MIY puani bir birim artan

isletmelerin sirket performanslarinin 0,545 birim artacagi tespit edilmistir.
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Teknolojiye dayali misteri iligkileri yonetimi artan sirketlerin performanslariin da

pozitif yonde etkilendikleri goriilmektedir. Buna gore 1.H14 hipotezi kabul edilmistir.

Sirket performansi iizerinde misteri iliskileri yonetimi uygulamalarinin
anlamli diizeyde bir etkisinin olup olmadigimin incelenmesi amaciyla yapilan

regresyon analizinin sonucuna Tablo 5.12°de yer verilmistir.

Tablo 5. 12: Miisteri iliskileri Yonetimi Uygulamalarinin Sirket Performansi

Uzerindeki Etkisine Yénelik Regresyon Analizi Sonucu

Standardize
Standardize Edilmis

Edilmemis K |
atsayilar
Katsayilar Y F R?
B Std. hata B T p
Sabit 1161 167 6,940 000
Misteri  fliskileri 166,49 .55
Yénetimi 622 048 747 12,903 000 ° 8

Uygulamalar1

Bagimli Degisken: Sirket Performansi

Regresyon analizi bulgularina gére miisteri iliskileri yonetimi uygulamalarinin
sirket performansi iizerinde istatistiksel olarak anlamli ve pozitif etkisinin oldugu
tespit edilmistir. Miister1 iligkileri yonetimi uygulamalar1 6l¢egindeki her bir ifadenin
ortalamasi alinarak bagimsiz degisken tanimlanmistir. Miisteri iliskileri yonetimi
uygulamalar1 sirket performansi varyansinin %355,8’ini aciklamaktadir. Analiz
sonucuna gore gore miisteri iliskileri yonetimi uygulamalar1 puam bir birim artan
isletmelerin sirket performanslarinin 0,622 birim artacagi tespit edilmistir. Miisteri
iligkileri yonetimi uygulamalar1 artan sirketlerin performanslarinin da pozitif yonde
etkilendikleri goriilmektedir. Bu ¢ergevede 1.H1 hipotezinin kabul edildigi

goriilmektedir.
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5.5. Farkhihk Analizi Bulgular:

Isletmelerin tiiriine gore, miisteri iliskileri yonetimi uygulamalarinin ve sirket
performansinin  farklilik gdosterip gostermedikleri tek yonlii varyans analizi
kullanilarak incelenmistir. Bu analiz sonucunda elde edilen bulgulara Tablo 5.13’te

yer verilmistir.

Tablo 5. 13: Arastirma Degiskenleri ile Isletme Tiirii Arasindaki Farkliliga Y®&nelik
Tek Yonlii Varyans Analizi Sonuglari

Isletme Tiirii N X SS F p

Sahis Sirketi 18 2,1515 ,15669

Musteri
fliskiler Adi Sirket 19 26364 18370 s
o 000
Yonetimi y i ited Sirket 42 2,0924 68598 8
Uygulamalar1
Anonim Sirket 55 42512 ,31490
Sahis Sirketi 18 2,3194 30283
Sirket Adi Sirket 19 23465 29300 12913
000
Performanst . vied Sirket 42 3,1310 33694 2

Anonim Sirket 55 3,9394 46438

Tek yOnlii varyans analizi sonucuna gore isletmelerin tiirlerine gére miisteri
iligkileri yonetimi uygulamalar1 ve sirket performanslari arasinda istatistiksel agidan
anlamli diizeyde bir farklilik bulundugu tespit edilmistir; p<,05. Bu ¢egrevede tespit
edilen farkliliklarin hangi gruplar arasinda oldugunun belirlenmesi amaciyla
varyanslarin homojen olmamasi sebebiyle Tamhane’s T2 Post-hoc testi uygulanmustir.
Bu test sonucunda elde edilen verilere gore anonim sirket olarak faaliyet gdsteren
sirketlerin miisteri iligkileri yonetimi uygulamalarinin ve sirket performanslarinin ¢ok
daha ytiksek oldugu goézlenmektedir. Yapilan analiz sonuglarina goére 2.Hla ve 3.Hla

hipotezleri kabul edilmistir.
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Tek yonlii varyans analizi ile miisteri iligkileri yonetimi uygulamalarinin ve
sitket performansinin isletmelerin faaliyet siiresine gore farklilik gdsterip
gostermedikleri incelenmistir. Yapilan analiz sonucunda elde edilen bulgulara Tablo
5.14’te yer verilmistir.

Tablo 5. 14: Arastirma Degiskenleri ile Isletmenin Faaliyet Siiresi Arasindaki
Farkliliga Yonelik Tek Yonlii Varyans Analizi Sonuglar

Faaliyet Siiresi N X SS F p

1 yildan az 30 2,5000 ,32756

Misteri 13 yil 24 29318 50598
lliskileri 5 5 ) 16 32102 58255 27,051,000
Y Onetimi
Uygulamalan g ;4 . 24 42083 40852

10 yil ve iizeri 40 3,7648 1,04476

1 yildan az 30 2,3250 ,32925

1-3 yil 24 28854 32397
Sirkgd 3.5 yil 16 29792 27806 79173 ,000
Performansi

5-10 yil 24 38333 29283

10 yil ve tizeri 40  3,8958 ;59189

Yapilan tek yonlii varyans analizi sonucuna gore isletmelerin faaliyet
stirelerine gore miisteri iligkileri yonetimi uygulamalari ve sirket performanslari
arasinda istatistiksel acidan anlamli bir farklililk oldugu goriilmiistiir; p<,05.
Varyanslar homojen olmadigindan farkliliklarin hangi gruplar arasinda oldugunu
tespit etmek i¢in Tamhane’s T2 Post-hoc testi kullanilmistir. Elde edilen bulgulara
gore 5-10 yil siiredir faaliyet gosteren sirketlerin miisteri iliskileri yonetimi
uygulamalarinin; 10 yil ve flizeri siiredir faaliyet gosteren sirketlerin ise sirket
performanslarinin daha yiiksek oldugu sdylenebilir. Analiz sonuglarina goére 2.H1b ve

3.H1b hipotezleri kabul edilmistir.

Tek yonlii varyans analizi ile miisteri iliskileri yonetimi uygulamalariin ve

sirket performansinin isletmelerin calisan sayisina gore farklilik gosterip
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gostermedikleri incelenmistir. Yapilan analiz sonucunda elde edilen bulgular Tablo
5.15’te gosterilmektedir.

Tablo 5. 15: Arastirma Degiskenleri ile Calisan Sayis1 Arasindaki Farkliliga Yo6nelik
Tek Yonlii Varyans Analizi Sonuglari

Calisan Sayis1 N X SS F P
1-9 24 2,5000 ,31748
‘ 10-24 20 2,6500 ,40363
Miisteri Iliskileri
Y Onetimi 25-49 26 3,1678 ,50054 28,290 ,000
Uygulamalari
50-99 26 4,0839 ,36853
100 ve tizeri 38 3,8624 1,09283
1-9 24 2,2813 ,34562
10-24 20 12,7250 ;31309
Sirket
25-49 26  3,0160 ,30643 71,327 ,000
Performansi
50-99 26 3,7949 ,37950

100 ve iizeri 38 3,8991 ,60378

Tek yonlii varyans analizi sonucuna gore isletmelerin calisan sayilarina gore
miisteri iligkileri yonetimi uygulamalari ve sirket performanslari arasinda istatistiksel
acidan anlaml diizeyde bir farklilik oldugu tespit edilmistir; p<,05. Bu ¢ercevede
tespit edilen farkliliklarin hangi gruplar arasinda oldugunu belirlenmesi amaciyla
varyanslarin homojen olmamasi sebebiyle Tamhane’s T2 Post-hoc testi uygulanmistir.
S6z konusu test sonucunda elde edilen bulgulara gore 50-99 ¢alisani bulunan
sirketlerin miisteri iligkileri yonetimi uygulamalarinin; 100 ve iizeri ¢alisani bulunan

sirketlerin ise katilimcilarin isletme performansina iliskin algilarimin daha yiiksek
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oldugu soOylenebilir. Analiz sonuglarina gore 2.Hlc. ve 3.H1c hipotezleri kabul

edilmistir.
Hipotez 6zet durumu Tablo 5.16°da verilmistir.

Tablo 5. 16: Hipotez Ozet Durumu

Hipotez Kabul/Ret Durumu
1.H1 Kabul
1.H1a Kabul
1.H1, Kabul
1.H1. Kabul
1.Hl4 Kabul
2.H1, Kabul
2.H1p Kabul
2.H1, Kabul
3.H1, Kabul
3.H1p Kabul
3.H1. Kabul

Tablo 5.16’da goriildiigii lizere arastirmanin biitiin hipotezleri kabul edilmistir.
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SONUC

Arastirmada katilimcilarin cinsiyet, yas, isletmede calistiklar siire, calistiklar
pozisyon gibi demografik 6zellikleri ile isletmenin tirii, faaliyet siiresi ve ¢alisan
sayis1 gibi Ozellikleri frekans analizi ile incelenmistir. Analiz sonuglarina gore
katilimcilarin; %58,2°si kadin, %41,8’1 erkek oldugu goriilmektedir. S6z konusu
sonug, arastirmanin yiiriitiildiigii isletmelerde erkek ve kadin sayisinin yakin oldugunu
bu 6rneklem iizerinde kadin sayisinin fazla oldugunu géstermektedir. Bunun yani sira
isgiicine katilimda erkek hakimiyetinin devam etmedigini de ortaya koymaktadir.
Katilimeilari %17,2’si 18-29, %32,8’1 30-39, %15,7’si 40-49, %13,4°1i 50-59 yas ve
%20,9°u 60 ve iizeri yastadir. Elde edilen sonuca gore isletmelerin genel olarak gencgler
icin istthdam kaynagi oldugu sdylenebilir. Bunun yan sira igletmelerin yliksek efor
isteyen, genglere uygun gorevleri de kapsamina dahil ettigi sOylenebilir. Katilimcilarin
%28,4’1 1 yildan az siiredir, %20,1°1 1-3 yil, %27,6’s1 3-5 yil, %11,9’u 5-8 yil ve
%11,9’u ise 8 yil ve lizeri siiredir igletmede ¢alismaktadir. Elde edilen sonuca gore,
isletmelerde ise girme ve isten ayrilma oranlarinin yiiksek oldugu goriilmektedir.
Ayrica is gérenlerin mevcut is yeri deneyimlerinin sinirli oldugu ve deneyimli personel

eksikliginin ortaya ¢ikabilecegi de goriilmektedir.

Arastirmada miisteri iliskileri yonetimi uygulamalar1 ve sirket performansina
iliskin degiskenler betimsel olarak incelenmistir. Analiz sonuclarindan igletmelerin
miusteri iligkileri yonetimi uygulamalariin ve sirket performanslarinin iyi diizeyde
oldugu goriilmiistiir. Miisteri iliskileri yonetimi uygulamalarinin ve boyutlarinin sirket
performansi tizerinde anlamli bir etkisi olup olmadigini belirlemek amaciyla regresyon
analizi yapilmistir. Analiz sonuglarima gore; miisteri iliskileri  yOnetimi
uygulamalarinin ve boyutlar1 olan miisteri odagi, miisteri iliskileri ydnetimi
organizasyonu, bilgi yonetimi ve teknolojiye dayali miisteri iligkileri yonetiminin
sirket performansi {izerinde istatistiksel olarak anlamli ve pozitif etkilerinin oldugu
goriilmiistiir. Bu bulgular Y1ldiz (2010)’un Izmir ilinde faaliyet gdsteren bir otomotiv
firmas1 iizerinde yaptigi calismanin sonuglari ile ortiismektedir. Benzer sekilde Hatip
(2019)’in yaptig1 arastirmada da misteri iliskiler yonetimi anlayiginin isletme
performansi tizerinde olumlu etkilere sahip oldugu saptanmistir. Rekabetin hizla arttigi
piyasada isletmelerin ayakta kalabilmeleri ve hedeflerine ulasabilmeleri icin

misterilerinin ihtiyaglarina uygun yeni bir hizmeti ya da {iriinii yaratabilmeleri son
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derece 6nemlidir. Isletmelerin s6z konusu beklentilere ulasmak i¢in miisteri iliskileri

yonetimi uygulamalarini gereken hassasiyeti gostermeleri gerekmektedir.

Son olarak miisteri iligkileri yonetimi uygulamalarinin ve sirket performansinin
isletmelerin tiirii, faaliyet siiresi ve calisan sayis1 gibi ozelliklerine gore farklilik
gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla veriler normal dagilim gosterdiginden
parametrik testlerden olan tek yOnlii varyans analizinden yararlanilmistir. Analiz
sonuglarma gore; miisteri iliskileri yonetimi uygulamalar1 ve sirket performansi
isletmelerin tiirii, faaliyet siiresi ve c¢alisan sayisina gore farklilik gostermektedir.
Isletme tiirii anonim sirket olan, 5-10 y1l siiredir faaliyet gdsteren ve 50-99 calisan
sayisina sahip sirketlerin miisteri iliskileri yonetimi uygulamalarinin; isletme tiirii
anonim sirket olan, 10 yil ve iizeri siiredir faaliyet gosteren ve 100 ve iizeri ¢alisani

bulunan sirketlerin ise sirket performanslarinin daha yiiksek oldugu tespit edilmistir.

Ozetlemek gerekirse; miisteri iliskileri yonetimi miisterilere ve isletme
performansina biiyiik 6lglide katki sunmaktadir. Bu nedenle miisteri iliskileri yonetimi
son yillarin gdzde yonetim felsefesine doniismiistiir. Isletmeler tarafindan miisterinin
giici ve Onemi anlagilmis ve bu varliga isletme aktifleri gibi deger verilmeye
baslanmigtir. Bunlarin yani sira miisteri iligkileri yOnetiminin, miisterilerle birebir

iletigimi ve iliskiyi gerekli kilan sektdriinde uygulama alani buldugu goriilmektedir.

Arastirmanin yuriitiildiigli isletmeden yola c¢ikilarak, rekabet iistiinliigii elde
etmek isteyen igletme yoneticilerine yonelik oneriler su Oneriler sunulmaktadir.
Gilinlimiizde faaliyet gdsteren isletmelerinde, miisteri memnuniyetinin ayirt edici bir
ozellik olmaktan c¢iktig1 ve isletmelerin olmazsa olmazlardan birine doniistiigi
goriilmektedir. Dolayisiyla isletmelerin miisteriyle bire bir gergeklestirdikleri iliskinin

stirekli hale getirilmesi ve tatmin edici bir nitelik kazandirilmasi gerekmektedir.

Isletmeler icin en 6nemli eleman elde etmis olduklar1 miisterileri bilgileridir.
Isletmelerin iliski kurduklar1 miisteriler ile ilgili bilgileri toplamak, depolamak ve
bunlar1 faydali bir sekilde kullanmak yoniinde sistematik calismalar yapmalari
gerekmektedir. Isletmelerin bilgi toplama asamasinda en kiigiik ayrintilar bile dikkate
alinmalar1 ve bu bilgileri diizenli olarak giincellenmeleri gerekmektedir. Bunlarin yam
sira toplanan bilgilerin analiz edilmesi ve analiz sonuglarinin iyi bir sekilde

yorumlanmasi da 6nem arz etmektedir. S6z konusu uygulamalar sayesinde ise detayli
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musteri verilerine sahip olunmaktadir. Boylece gelecekte miisterilerin ne tiir
davranislar sergileyecekleri de tahmin edilebilmekte ve miisteriler ile yakin ve kalict
iliskiler kurulabilmektedir. Isletme yapacagi dogru analiz ve yorumlarin sonucunda
istedigi sonuglar1 elde edebilecektir. Miisteri iliskileri yOnetiminin basariya
ulagabilmesinin 0n sarti, uygulanma siirecinde etkin bir siire¢ yOnetiminin
hedeflenmesidir. Isletme agisindan séz konusu siirecin temel dinamiklerinin tespit
edilmesi, zaman ve kaynak planlamasiyla net ve gercekei hedeflerin konulmasi
gerekmektedir Isletmenin iist yonetimi ve diger kisiler tarafindan miisteri yonetimi
projesine goniilden inanilmas1 ve destek verilmesi son derece dnemlidir. Isletmeler
tarafindan mevcut misterilerin kazanilan ve asla kaybedilmeyecek miisteriler olarak
goriilmemesi gerekmektedir. Clinkii isletmeler acisindan yeni miisterileri isletmeye
¢ekmek, mevcut misterileri elde tutmaktan daha fazla maliyetli bir durumdur. Bu
nedenle isletmeler tarafindan mevcut miisterilere 6zel gilinlerde gonderilen tebrik
kartlar1, sms ya da e-mail ile diisiik maliyetli olmasina ragmen yiiksek 6neme sahip
iligkilerin kurulmasi gerekmektedir. Bu durum miisterilerin her zaman isletme
tarafindan hatirlandiklarim1 ve O6nemsendiklerini gormelerini saglayacaktir. Ayni
zamanda misteri sadakatinin artmasini saglayan unsur olarak da onemli bir rol
oynayacaktir. Isletmeler hizmet sunumunun ardindan miisterilere yonelik geri
bildirimlerin 6neminin bilincinde olmalidir. Miisterilerin istek ve sikayetlerinin
dikkate alinmasi son derece Onemlidir. S6z konusu elestiriler sayesinde isletmeler
hatali ve eksik yonlerini goérerek hizmet Kkalitesini arttirma olanagi elde

edebilmektedirler.

Bu arastirma; Ankara ilinde yapilmis olmasiyla, pandemi nedeniyle yasanan
sinirlamalarla, zamanla ve veri toplama asamasinin online olarak yiiritiilmesi

nedeniyle cevaplayicilara ulagsma giicliigii ile kisithidir.

Bu calisma secilen veri toplama araclariyla ve Orneklemle kisithdir. Bu
dogrultuda sonraki ¢aligsmalar i¢in; farkli sektorler ve farkli sehirler {izerine yapilmast,
daha genis bir 6rneklemle yapilmasi ve anket uygulamasina ek olarak derinlemesine

miilakat yapilarak giiclendirilmesi 6nerilmektedir.
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EKLER
Ek 1. Anket Formu

Boliim 1. Sosyo-Demografik Form

1. Cinsiyetiniz?

() Kadin () Erkek

2. Yasmiz?

() 18-29 ()30-39 () 40-49 () 50-59

3. Isletme tiirii?

() 60 ve tistl
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() Sahis Sirketi () Adi Sirket () Limited Sirket () Anonim Sirket ()
Diger

4. Ne kadar siiredir bu isletmede ¢alistyorsunuz?

() 1 yildan az ()1-3yil ()3-5yil

()5-8 yil () 8 y1l ve tizeri

5. Isletmeniz kag yildir faaliyettedir?

() 1 yildan az ()1-3yil ()3-5yil

()5-10 y1l () 10 y1l ve tizeri

6. Isletmenin ¢alisan sayis1?

()19 () 10-24 () 25-49 () 50-99 () 100 ve iizeri

7. Hangi pozisyonda ¢alismaktasiniz?

() Bakim () Depo () Filo () Finans () Hasar ( ) Idari
isler

() Insan Kaynaklar () Muhasebe () Yonetici () Diger

Boliim 2. Miisteri Tliskileri Yonetimi (MIY)

Miisteri odagi 112 |3 |4 |5

stirekli diyalog halinde ¢alisiriz.

Sundugumuz iiriin ve hizmetleri miisterimize 6zel hale
1 | getirmek lizere 6nemli miisterilerimizle bireysel olarak

urunler sunmaktadir.

Firmam 6nemli miisterilerine kendilerine 6zel hizmet ve

i¢in ¢aba sarf eder.

Firmam oOnemli miisterilerinin ihtiyaglarmi 6grenmek

Firmamin misterileri bir {riin / hizmet iizerinde
4 | degisiklik istediklerinde, ilgili departmanlar bu istegi
gerceklestirmek iizere koordine olmaya ¢aba gosterir.
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Firmamin 6nemli miisteriler i¢in tanimlanmis net amag

S ve stratejileri mevcuttur.
MIY organizasyonu )
Firmam miisteri iligkileri yonetiminde basarili olabilmek
6 |icin gerekli olan satis, pazarlama uzmanhg ve ilgili
kaynaklara sahiptir.
Calisanlarimizin egitim programlart misterilerle yeni
7 iliskiler kurmak ve onlarla var olan iliskileri
kuvvetlendirecek  yetenekleri  gelistirmek  {izere
tasarlanmistir.
Firmam miisteri kazanma, gelistirme, miisteriyi elde
8 | tutma ve yeniden aktif iligkiler gelistirme iizerine net is
hedefleri olusturmustur.
Calisan performansi miisteri ihtiyaglarinin karsilanmasi
9 | ve miisteriye basarili bir sekilde hizmet verilmesi baz
aliarak olgiliir ve odiillendirilir.
10 Organizasyon yapimiz miisteriyi merkez alacak sekilde
titizlikle tasarlanmistir.
Firmam miisteri iligkileri yonetiminde basarili olabilmek
11 | i¢in gerekli olan teknik uzmanlik ve ilgili kaynaklara
sahiptir.
Bilgi yonetimi )
12 Firmamin calisanlar1 miisterilere her sekilde yardimci
olabilmek tizere duyarlilik géstermektedir.
13 Firmam o©nemli miisterilerimizin ihtiyaglarin1 bilgi
edinme / 6grenme yolu ile tiimiiyle anlar.
Firmam Onemli miisterilerimizle aramizda siiregelen
14 | karsilikli iletisimi etkinlestirmek i¢in iletisim kanallar
yaratir.
Miisteriler firmamin g¢alisanlarindan hizli ve etkin bir
15, -
hizmet bekleyebilir.
16 Firmam sahip oldugu miisteri bilgilerini diizenli olarak
izler ve korur.
Teknolojiye dayali MiY 5

17

Firmam bilgisayar teknolojisi kullanarak miisteri
iligkileri gelistirme konusunda miisterilerine teknik
destek saglayacak uygun teknik personele sahiptir.

18

Firmam miisterilerine hizmet vermek iizere uygun
yazilima sahiptir.
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19

Firmam miisterilerine hizmet vermek iizere uygun
donanima sahiptir.

20

Bireysel miisteri bilgileri miisteri ile kontaga
gecilebilecek her temas noktasinda mevcuttur.

21

Firmam miisterilerimizin bilgilerini iceren kapsamli bir
veri tabanina sahiptir.

22

Kullandigimiz bilgisayar altyapis1 miisterilerimize 6zel
teklifler olusturmamiza olanak saglar.

Boliim 3. Isletme Performansi Olgegi

1 Oz sermayenize oranla ortalama net karmiz 5}

2 Mevcut tiim kaynaklariniza oranla vergi dncesi ortalama
net karliliginiz

3 Temel faaliyetlerinizden elde ettiginiz net gelir

4 Pazara sundugumuz yeni {irlinlerin finansal basarisi

5 Finansal acidan genel basar1 diizeyiniz

6 Satiglarimizdaki yillik ortalama artig

7 Pazar sundugunuz yeni {iriin satisindaki artis

8 Onde gelen rakiplerinize kiyasla pazar payindaki artis

9 Calisan sayimizdaki artig

10 | Yeni miisteri sayinizdaki artig

11 | Genel olarak pazardaki rekabet ortamindaki konumunuz

12 | Genel olarak karlilik diizeyiniz
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