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OZET

Gelisen ve degisen diinya, isletmeler agisindan degerlendirildiginde beklentilerin de degistigi
anlasilmaktadir. Giinliimiizde diinyanin hemen her yerinde faaliyet gosteren isletmeler i¢in 6nemli sorunlardan
birisinin miisteri sadakatini artirmak oldugu goriilmektedir. Rekabetin giderek siddetlenmesiyle birlikte isletmeler,
mevcut miisterilerini korumalarinin yaninda yeni miisteriler elde edebilmek igin siirekli yeni alternatifler sunmak
durumunda kalmaktadir. Bu diisiinceden hareketle isletmelerin miisteri iliskilerini nasil yonettiklerini daha yakindan
anlayabilmek i¢in Eskisehir Sanayi Odasi tarafindan kurulan, Teknoloji Gelistirme Bolgesi ana sirketi olan ATAP
A.S’ye kayith olarak faaliyet gosteren alt1 isletmenin yetkilileri ile birebir goriisme yapilmistir. Gorligmeden elde
edilen sonuglar, isletmeler i¢in miisterinin degeri ve O6nemi hakkinda giincel bilgiler vermekle birlikte, i¢inde

bulundugumuz yiizyilin neden “miisteri ytizyili ” olarak isimlendirildigine de cevap olmaktadir.
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A RESEARCH ON IMPORTANCE AND EFFECT OF CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT:
ESKiSEHIR CHAMBER OF INDUSTRY ATAP CORPORATION EXAMPLE

ABSTRACT

Evaluating the developing and changing world in terms of establishments, it is understood that expectations
also has changed. At the present day it is seen that one of the important problems for establishments trading almost all
over the world was raising customer loyalty. With the raising escalation of competition, establishments have to
account for permanently offering new alternatives to gain new costumers in addition to save their present customers.
Through that thought, in order to closely understand how establishments manage their customer relationships, one to
one conversations has been made with the authorised persons of six establishments trading registered to the main
company of Technology Development Zone established by Eskisehir Chamber of Industry, ATAP CO. Giving actual
knowledge about value and importance of customer for establishments, the results obtained from the conversation

and become answer to why the century we are in was called “customer century”.
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GIRIS

Yasadigimiz yiiz yilda hemen her alanda karsilasilan yenilik ve gelismeler, isletmeler
agisindan da etkili olmustur. Bu siiregte artik diiniin kendisine sunulanla yetinen miisteri profili
kalmamistir. Yapilan her degisiklik, miisterinin beklentilerine cevap verir nitelikte olmak
zorundadir. Aksi halde isletmelerin faaliyetlerini siirdiirmelerinde birtakim sikintilar ortaya
cikabilmektedir. Bu anlamda miisteri, deger ve onem kazanmistir. Bu durum da isletmelerin
halkla iliskiler faaliyetleri kapsaminda miisterileri ile iliskilerini yoOnetmelerinde yeni
girisimlerde bulunmalarini zorunlu hale getirmistir.

Glinlimiizde miisterilerin isletmeler icin ¢ok degerli olmasina neden olan olaylarin
basinda kiiresel bazda bakildiginda rekabet unsurunun 6n plana ¢iktig1 goriilmektedir. Bu durum
isletmelerin, miisterilerinin beklentilerine cevap olabilme c¢abalarinin yani sira onlar1 memnun
etme, elde tutma ve sadakatlerini kazanmalar1 i¢in degisik ve yeni yollara basvurmalarini
zorunlu hale getirmektedir. Isletmeler acisindan agir rekabet sartlar1 arasinda kar
saglayabilmenin en 6nemli yollarindan birisi, yukarida s6z edildigi gibi yeni ve farkli olabilme
durumunu bagarabilmesinde gizlidir.

Isletmelerin basariya ulasabilmeleri ve miisterileri i¢in kalicihi@ saglayabilmeleri icin
miisteri iliskileri yonetimini kullanmalar1 6nem kazanmaktadir. Miisteri iligkileri yonetiminin
temelini olusturan fikri “Farkli profildeki miisterilere farkli muamele yapin” seklinde 6zetlemek
miimkiindiir. Miisteri iligkilerinin ana mekanizmasi, miisterilerin nasil farkliliklar gosterdigini
anlamay1 ve bu farkliliklarin her bir miisteriye gore isletmenin nasil davranmasi gerektigi
konusunda bir strateji olusturmasini igermektedir. Miisterilerin nasil boliimlere ve alt boliimlere
ayrilabilecegi, miisteriye nasil ulasilabilecegi, onlarla nasil kalici iligkiler kurulabilecegi bu
anlay1s i¢in 6nemlidir (Aktepe, Bas ve Tolon, 2009: 1).

Kiiresellesen diinyada degisen miisteri yapisi, isletmeleri ciddi bir sekilde miisterilerine
yonelik stratejilerini yeniden gozden gecirmeye ve yeniden yapilanmaya zorlamaktadir. Bu
durum miisteriyi isletmenin odag1 haline getirerek, miisterinin memnun edilmesinin de Gtesinde
ona deger saglamay:1 esas ilke olarak benimseyen miisteri iliskileri yonetimi yaklagiminin

dogmasina yol agmistir (Otay Demir ve Kirdar, 2014: 2).
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Isletmelerde miisteri iliskileri, muhtemelen miisterinin sirketin adim veya markasini
duymasindan igletmeyle iliski kurmasina kadar gecen, misteri ile isletme arasindaki biitiin
iligkileri i¢ine alan tutum ve davranislar ile baslar. Bu baslangi¢, miisteriye mal ve hizmet sunan
isletmenin pazarlama iletisimi ile olabilecegi gibi, baska miisterilerin tavsiyeler ile tahsilat veya
teslimat elemani ile ya da 6n biiro gorevlisinin miisteriyi karsilamasiyla da olabilir (Arabaci,
2008: 31).

Isletmeler degisen diinya sartlarma uyum saglayabilmek ve kiiresel rekabet ortami
icerisinde basarili olabilmek igin degismek zorundadirlar. Isletmelerin bu degisimi
gerceklestirebilmeleri icin Oncelikle kiiresel bir vizyon olusturmalar1 ve bu vizyonu calisanlari
ile paylasmalar1 gerekmektedir. Isletmelerin degisim siirecinde bir diger asama, isletmelerin
kiiltiirlerinde ortaya c¢ikan degisimlerdir. Isletmelerin kiiltiirleri, yapilacak yenilikleri ve
atilimlar1  destekleyici bir yapiya ulasmak zorundadir. Degisim siirecinde son asama,
isletmelerin insan kaynaklari yonetiminde gergeklestirilebilecek degisimlerdir. Giiniimiizde
calisanlart mutlu etmeden, miisterileri mutlu etmenin ¢ok fazla imkan1 yoktur (Arabaci, 2008:
89). Nitekim ¢aliganlar, bir igletme icin i¢ miisteri anlamina gelmektedir ve bu i¢ miisteriler
tatmin olmadik¢a, dis miisterilere ulasilamaz onlar tatmin edilemez.

Degismekte olan is diinyasinda miisteriye ve miisteri iletisimine bakis konusunda yeni
tanimlarin ortaya atilmasina neden olan birtakim gelismeler yasanmistir. S6z konu olan bu
degisimin unsurlarini su sekilde siralamak miimkiindiir (Thompson’dan aktaran Ertemel, 2011:
64).

- Uretici isletmeler arasindaki rekabetin &ncekinden daha yogun olmasi, iiriin kalite ve

ozelliklerinin 6neminin kaybolmasi,

- Teknolojik gelisimin uzantisi olan internet sayesinde miisterilerin tedarikgileri hakkinda

detayl1 bilgiye sahip olmasi,

- Misteri davraniglarindaki degisim (Bununla miisteri sadakatinin azalmasi anlagilmakta),

- Birebir pazarlamanin 6nem kazanmasiyla kitlesel pazarlamanin 6nemini yitirmesi.
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I. MUSTERI

Miisteri, bir isletmeden {irlin satin almis veya almasi muhtemel kisidir. Miisteri,
giiniimiiz isletmeleri agisindan kit kaynaktir, sinirlidir ve pazarda rekabet eden tiim isletmeler
pazar paylarint artirmak i¢in daha fazla miisteriye ulagsmaya ve mevcut miisterilere daha fazla
iiriin satmaya calismalar1 gerekmektedir. Bu agidan miisteri; 6zenle elde tutulmasi gereken,
ilgilenilmesi gereken, devamli olarak iletisim halinde olunmas1 gereken kisidir. Bu baglamda
miisteriler ile iletisim kurulmasi, randevulara gidilmesi, konusulanlarin detaylarin kayit altina
almmasi 6nemlidir; ¢iinkii bu yolla miisteri hakkinda bilgi birikimi ve bir veri taban1 meydana
getirilmis olusturulmus olur (Arslan, 2014: 11).

Miisteri, belirli bir isletmenin belirli bir marka malini, idari ve kisisel amagclari
icin satin alan kisi ya da kurulustur (Otay Demir ve Kirdar, 2014: 7). Sadik miisteri,
isletmenin iirin ya da hizmetini her zaman alan miisteridir. Potansiyel miisteri,
isletmenin satis i¢in goriistiigli; fakat isletmenin heniiz miisterisi olmamis miisteri
adayidir. Yeni miisteri, isletmenin malini ya da hizmetini ilk kez alan miisteridir.

Kiiresellesmenin bir sonucu olarak diinya biiyilk ve tiimlesik bir pazar haline
donigmiistiir. Bu durum igletmelerin oniine farkli begenilere, kalite ve tatmin kriterlerine sahip,
cesitlenmig tiiketim kiiltiirleri ile yeni miisteri topluluklari ¢ikarmistir. Diger yandan bilisim ve
iletisim teknolojilerindeki gelismeler, yerel ve bdlgesel tiketicilerin diinyanin bir bagka
noktasinda var olan {iriin veya hizmet konusunda enformasyon sahibi olmalarmi saglamistir.
Simdi igletmenin karsisinda farkli talepleri olan, istekleri ¢ok kisa siirelerde degisebilen ve
emtiayr ‘hemen simdi’ isteyen bir miisteri profili bulunmaktadir. Bu nedenle isletmeye
yoneltilecek “Miisterin kim?” sorusu bile eskimis gibi durmaktadir. Bir girisimci veya
yOneticiye “Miisterin kim?” sorusu yoneltildiginde, “Kapidan kim girerse miisteri odur” veya
“Herkes miisterimizdir” cevabi alintyorsa, yapilacak yorum, isletmenin miisterisini tanimadigi
seklinde olmalidir. Yeni ¢agda farkli olan ise miisteri taniminin eskiye oranla daha kisa

stirelerde degisime ugruyor olmasidir (Banger, 2014).
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I1. MUSTERI ONEMI

Glinlimiizdeki agir rekabet sartlari, piyasada neredeyse birbirinin aynisi olan iiriinlerin
varlig1, kar oranlarinin ciddi sekilde diigmesi vb. gibi durumlar isletmeleri pazarlama alaninda
yeni adimlar atmaya sevk etmistir. Bir bagka deyisle, isletmelerin zaten ¢ok fazla sorgulayan
veya zor begenen miisterileri kazanamama ya da kazanilan miisterileri kaybetme gibi bir liiksleri
bulunmamaktadir. Bu nedenle de yenilik yapmak zorunda kalmaktadirlar.

Isletmeler acisindan miisterileri kendilerine uzun vadeli bagimli kilma durumu, yeni
rekabet alaninda Onemli bir degisimi ortaya c¢ikartmistir. Bu baglamda miisteri sadakatini
gerceklestirmek ve devamliligini saglamak i¢in yeni yontem ve tekniklerin kullanildigt
goriilmektedir. Bu teknikler icinde miisteriyi kendisine odak alan ve onun memnun olmasini
saglayan en ciddi yaklagim miisteri iligkileri yonetimi yaklagimidir.

Bir isletme i¢in miisteri vazgecilmez bir varliktir. Nitekim miisteri olmadig1 siirece
isletmenin de varligindan s6z etmek pek miimkiin degildir. Bu nedenle de isletmenin gelecege
taginmasinin tek kosulu sahip oldugu miisterisiyle miimkiindiir. Bunun i¢indir ki miisteri bir
isletme i¢in ¢ok onemlidir. Bu ¢ergevede miisterinin 6nemini kavrayamayan isletmelerin uzun

soluklu olamayacaklarini sdylemek de miimkiindiir.

I11. MUSTERI DEGERi YARATMA

Artan rekabet sartlar1 igletmeleri karsilikli yarar iligkisi i¢inde rakiplerinin miisterilerine
yonelip onlara rakiplerden daha biiyiik “deger” sunmaya yoneltmektedir. Ayni yaklasimin
gerekliligini tim isletmeler goriirken, bu durum mevcut miisterilerin tatmininin ve elde
tutulmasinin  6nemini artirmaktadir. Deger temelli pazarlama taniminda belirtildigi iizere
miigteri, artik hangi isletme kendisine daha yiiksek “deger” sunuyorsa, ona yoOnelmektedir
(Yiikselen, 2012: 31).

Isletmeler, dar anlamda en ¢ok fayda saglayan ve en diisiik fiyatla rakiplerinden farkli
bir igerigi olan {irlin ve hizmetin sunulmasi olarak tanimlanan miisteriye deger saglamay1
basarmak durumundadir. Miisteri i¢in deger yaratma, miisterilerin ne istediklerini ve {iriinii satin

alip kullandiktan sonra ne elde ettikleri ile ilgili bir yaklasimdir.
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Tek (2006: 75), miisteri degeri yaratma ile ilgili su noktalara dikkat ¢ekmisgtir:

- Deger, miisteriler ile iligkilerdeki iyi niyet, saydamlik, diiriistliikk, uzun vadeli iliski,
gercekgilik ve ictenliktir.

- Degerden soz ettikten sonra, sOyledikleriniz ile uyguladiklariiz birbirini tutmalidir.

- Deger, ger¢ek anlamda hakkini vererek, miisteri odakli olmak demektir.

- Deger, satici ya da pazarlamaci agisindan degil, miisteri agisindan degerli olani
onemsemektir.

- Deger, firmaniza her tiirlii iletisim yoluyla erisebilmektir.

- Deger, internet sitenizin olmasi, sitede dogru, yeterli bilgi verilmesi ve etkilesimli
olmasidir.

- Deger, “kazan-kazan1n 6tesinde “kazan-kazandir’a dayanmalidir.

- Deger, sonuna kadar sundugunun arkasinda durmaktir.

- Deger, ger¢ek anlamda insanlara katkida bulunmaktir.

- Tek basina rakiplerde olmayan, zenginlestirilmis 6geler degil, miisterilerin bekledikleri
yararlar, degerler yaratir.

- Deger, seslenmek ve is yapmak istediginiz insanlarin yasam stillerini, deneyimlerini
kabullenmektir.

- Deger; insanlara dogru, yeterli, tutarli ve zamanli bilgi vermektir.

- Misteri agisindan deger, bir miisterinin “deger zinciri”ne iliskin olarak “toplam
perakende degeri’nden elde ettigi algilamadir.

- Deger, 6denen fiyat ya da bedel karsiliginda algilanan yararlardir.
Bu tanimlardan hareketle miisterinin elde ettigi deger (algiladig1 deger), toplam miisteri

degeri ile toplam miisteri maliyeti arasindaki fark olarak tanimlanmaktadir. Toplam miisteri
degeri, iiriin, hizmet, personel ve imaj degerinden olusurken, toplam miisteri maliyeti parasal,

zaman, enerji ve psisik maliyetlerden olusmaktadir (Yiikselen, 2012: 32).

IV. MUSTERI TATMINIi
Genel olarak tatmin, bir kisinin bir lirlinlin algiladig1 performansim kendi beklentileriyle
karsilastirmasi sonucu sahip oldugu hoslanma veya diis kirikligi duygulardir (Kotler, 2003: 61).

Boylelikle bir alicinin, bir iiriinii satin aldiktan sonra elde edecegi tatmin duygusu, o iiriinden
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beklentileri ile ilgilidir. Uriin, alicinin beklentilerini karsilarsa alicida tatmine, karsilamazsa
tatminsizlige yol acar.

Miisteri tatminin saglamak icin isletmeler, miisteri beklentilerine odaklanmalidirlar.
Ihtiyac ve istekleri siirekli olarak izlemeli ve karsilamalidirlar. Miisteri beklentileri, daha 6nce
yapilan satin almalarda elde edilen deyimlerle sekillenebilir. Yakin ¢evrenin deneyimleri de bu
siirece katki saglayabilir. Isletmelerin satis elemanlarinin sozleri, reklam mesajlar1 da
beklentileri sekillendirmede kullanilabilir. Dolayisiyla pazarlama yonetimi, kuracagi pazarlama
bilgi sistemiyle miisteri beklentilerini, beklentilerdeki degisimleri ve olabilecek gelismeleri
tahmin etmeli, saptamali ve pazarlama karmasimmi bu beklentiler karsilayacak bigimde
sunmalidir. Béylece miisteri tatmini ile sonucta tekrar kar elde edilmesine olanak saglanacaktir
(Yikselen, 2012: 34).

Miisteri tatminini O0lgme ve izlemede kullanilacak araglart su sekilde siralamak
miimkiindiir (Kotler, 2003: 64):

- Misterinin sikayet ve Onerilerini alma,

- Misteri tatmin diizeyini belirlemeye doniik anketler,
- Hayalet aligveris,

- Kaybedilen miisteri analizleri

Isletmeler, iicretsiz tiiketici hatlarryla miisterilerinin sikayet ve onerilerini alabilirler.
Cesitli goriisme tekniklerini kullanarak diizenleyecekleri anketlerle miisteri tatmin diizeyini
Olgebilirler. Gizli miisteri uygulamasiyla hem kendi isletmelerinin mallarim1 hem de rakiplerin
mallarint almak iizere gorevlendirilen bu miisteriler sayesinde saticilar ve satis elemanlart
izlenebilmekte ve denetlenebilmektedir. Pazarlama yonetimleri, kaybedilen miisterilerle
goriigmeler yaparak, tatminsizlik nedenlerini belirleyebilirler. Kaybedilen miisteri oranlari
izlenerek, performans degerlendirmesi de yapilabilir.

Artan rekabet karsisinda pazar payii ve isletmenin karliligin1 korumanin, isletmenin
devamliligini saglamanin ana sarti, rekabete karsi kalici iistiinliik saglamaktir. Rekabete karsi
iistiinliik; tiriin yenilikleri, model zenginligi, kalite ustiinliigii ve maliyet gibi konularda

saglanabilir. Rakip isletmelerin teknoloji, hizlilik ve kalite iizerinden rekabet {stiinliigiinde kisa
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stirede ayn1 seviyelere ulagarak taklit edilebilir. Rekabette en kalic1 iistiinlitk miisteri tatmini ve
memnuniyeti ve bagliligi ile saglanabilir.
Miisteri tatmininin igletmeye saglayacagi faydalar1 Arslan (2014: 41) su sekilde siralamigtir:
- Dabha yiiksek oranda tekrarlanan satin almalarin artmasi,
- Maliyet ve giderlerin daha bilingli yonetilmesi sonucunda kér marjinin yiikselmesi,
- Basarilarin tesvik edilmesi ile ¢alisanlarin motivasyon artis1 ve kurumdan ayrilma
oranlarinin diismesi,

- Yiiksek deger elde eden miisterilerin duygularin1 yakinlarina aktarmalari.

V. MUSTERI SADAKATI

Miisteri sadakati, miisterinin belirli bir {irlinii veya markay1 siirekli satin almasini,
ihtiya¢ hissettiginde bagka {irlin veya marka alternatifini arastirmamasini ifade eder. Bu
baglamda degerlendirildiginde miisteri tatmini ile sadakat arasinda siki bir iliski vardir.
Isletmelerin en 6nemli gorevi, miisteri istek ve ihtiyaclarim belirleyerek bunlara yodnelik
faaliyetler stirdiirmektir. Boylelikle miisteri tatmini saglanmaktadir. Tatmin olgusunun
stirdiiriilebilirliginin saglanmasiyla da sadik miisteri kavraminin temelleri atilmis olur (Aktepe,
Bas, Tolon, 2009: 21).

Misteri sadakatinin isletmeler {izerinde yarattigi etkileri su sekilde siralamak
miimkiindiir (Y1lmaz vd. 2006: 105):

- Miisteriyi Elde Tutma: Sadakatin bu ilk ve temel etkisi, miisterinin ayn1 mali aym
tedarik¢iden yeniden talep etmesi veya hizmet sdzlesmesini yenilemesi anlamina gelir.

- Kalcilik: Aslinda misteriyi elde tutma olarak algilanmaktadir. Fakat kalicilik,
miigteriyi elde tutmaktan daha ¢ok takip ve 6zel dnlemler gerektirmektedir.

- Fiyat: Eger miisteriler ile uzun ve giivenilir is iligkileri kurulabilmis ise bu, miisterileri
memnun edecek ve miisteriler iiriin i¢in pazar fiyatlarindan daha fazla 6demeyi kabul
edeceklerdir. Bu da tedarik¢inin satis rakamlarini ve karliligin1 dogrudan etkileyecektir.

- Miisteri Payini Artirma: ls iliskilerindeki diger bir asama ise miisteri payin1 artirmadir.
Bu, yiiksek diizeyde tatmin ve oldukga ilging is sonuglarina yol agacaktir.

- Tavsiye Etme: Sektor ortalamasi olarak misterilerin yaklasik yariya yakini, bir

baskasinin tavsiye etmesi lizerine olusmaktadir. Sadik miisteriler aslinda yeni miisteri
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kazanmak i¢in ¢ok iyi birer yardimecidir. Olumsuz yaklagimlarin ise miisteri kaybina

sebep olacagi unutulmamalidir.

Gilinlimiizde isletmeler i¢in yeni miisteri bulmak eski miisteriyi elde tutmaktan daha zor
ve maliyetlidir. Pazarlama s6z konusu oldugunda yoneticilerin yaptiklart en dikkat cekici
hatalarin basinda da pazar paylarini artirmak i¢in yeni miisteri ararken, eski miisterilerini ihmal
etmeleri gelmektedir. Oysaki isletmeler varliklarini sadik miisterileri ile siirdiirebilmelilerdir.
Hal boyle olunca da miisteri sadakatini yaratmadan séz etmek gerekiyor. Miisteri sadakati;
mevcut miisterilere tanitim yapmak, miisteri sikayetlerini, miisteri sadakatini artirmada
kullanmak, miisterilerle siirekli iletisim halinde olmak, destek hizmetlerindeki personelin

egitilmesi seklinde artirilabilir.

VI. MUSTERI iLISKiLERi YONETIMi
Giinitimiizde miisteriye ait tammlar yeniden gbzden gegirilerek, buna uygun stratejiler
gelistirilmistir. Aslinda bu durum, miisteri iligkileri yonetiminin vazgegilmez bir uzantisi olarak
hayata gegirilmistir. Boylelikle de miisteri iliskileri yonetiminin temeli saglamlagtirilmistir.
Son dénemde deeri artan miisteri iliskileri yonetimi (MIY) ile ilgili tanimlar1 su
sekilde toparlamak miimkiindiir (Ercis, 2010: 327):
- MIY, miisteri ile iliskide bulunan her alanda miisteriyi daha iyi algilama ve onun
beklentileri ¢ergevesinde firmanin kendisini daha iyi yonlendirmesi siirecidir.
- MIY, miisteri iligkilerini ydnetmek icin kullanilan metodoloji ve iiriinlerin genelini
igermektedir.
- MIY, miisteriyi merkeze yerlestiren ve miisteri ile yakin iliski kuran bir yonetim
felsefesidir.
- MIY; satis, pazarlama ve servis siireglerini daha etkin hale getirmek igin gelistirilmis
isleme kiiltiirtidiir.
- MIY, miisteri bilgilerini kullanarak miisteri sadakatini ve sonucta miisteri degerini
artirma bilimidir.
- MIY, kurumdaki miisteri ile ilgili her tiirlii bilgiyi tek bir enformasyon sistemine

baglamak ve bunu miisteri temas noktasina odaklamaktir.
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- MIY; miisteriyi tanimak, miisteri ihtiyaclarin1 anlamak, ona uygun hizmetler ve iiriinler
gelistirmektir.

Yukarida verilen tammlardan da anlasilacagi iizere MIY’in birgok tanimu
bulunmaktadir. Bu tanimlardan ikisi 6zellikle dikkat ¢ekmektedir. Bunlardan ilki miisteri odakli
yapilanma, ikincisi de eldeki miisterileri tutmak ve yenilerini yaratmak icin gerekli is
sistemlerinin kurulmasi olarak aciklanmistir. MIY; hem 6n ofis (pazarlama, satis ve miisteri
servisi) hem arka ofis (muhasebe, iiretim, lojistik) uygulamasi olmakla kalmayip, ayn1 zamanda
hem de diger tiim boliimler, miisteriler ve is ortaklari ile koordinasyonu ve isbirligini saglayan
miisteri merkezli bir iliski yonetimi felsefesidir. MY, kurulus ile miisteri arasinda kurulan satis
Oncesi ve satig sonrasi tiim eylemleri kapsayan, karsilikli yarar1 ve ihtiyag tatminini iceren bir
stirectir (Bozgeyik, 2014: 1).

MIY’de; miisterilerle uzun siireli isleyen, giivenilir ve isbirligine dayali iliskiler kurmak
hedeflenmektedir. MIY i aciklik, miisteri 6nerilerine karsi sorumluluk, dogru islem, uzun vadeli
kazang ve kisa vadeli avantajlardan fedakarlik etme istegi olarak tanimlamak miimkiindiir. MTY
ayrica, bir igletmenin miisteri ile iliskide bulundugu her alanda miisteriyi daha iyi algilama ve
isletmenin kendisini miisterilerinin beklentisi dogrultusunda yonlendirme siireci olarak da
degerlendirilmektedir.

MIY, geleneksel pazarlama anlayisindan ¢ok farkli 6zellikler tasimaktadir. Geleneksel
pazarlama anlayiginda kitlesel iiretimin etkisiyle kitlesel pazarlama anlayis1 gegerli idi. Fakat
miisteri iligkileri yonetiminde pazar pay1 kavramindan misteri payr kavramina gegis olmustur
(Arabaci, 2008: 90). Anlasilacagi lizere miisteri payi, ayni miisteriye birden fazla {irlin
satabilmeyi ve miisteriyi aktif ve sadik hale doniistiirmeyi amaglamistir. Bu durum, iliskiye
dayal1 pazarlamaya gecisi ifade ederken tek yonlii pazarlamanin sonunu getirmistir. Boylelikle
kitlesel pazarlama yontemleri terk edilerek, daha ¢ok miisteriyi baz alan ve ona hitap eden
kisisel pazarlama yontemlerine yonlenilmistir. Bunun sonucunda da {iriin merkezli yaklagimdan
uzaklasilarak, miisteri merkezli yaklasim esas alinmstir.

MIY’in faydalarim ii¢ baslik altinda toplamak miimkiindiir: 1- Maliyetlerden tasarruf, 2-
Gelirleri artirma, 3- Stratejik etki. Bu maddeleri kisaca dzetlemek gerekirse; MIY maliyetlerde

tasarruf veya masraflar1 kismak i¢in yapilmaz; ama tasarruf saglar. Gelirleri artirmak veya daha
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cok satiy yapmak icin yapilmaz; gelirleri artirir. Bagkalar yapiyor diisiincesi ile yapilmaz;
stratejik etkiyi artirir (http://crmnedir.gen.tr/dokuman/crm-nicin-onemli.pdf ).

MIY’i dogru uygulamanin isletmeye saglayacagi bazi dolayli katkilar bulunmaktadir.
Bunlari; isi daha iyi yapmak, kendi isimizi kurmak, pazarda kalici olmak, daha iyi
organizasyon yaratmak, kaynaklari iyi kullanmak, istihdam yaratmak, baskalarin da baktig1;
ama goremedigi firsatlar1 goriip “nis” pazarlara agilmak, calisanlar, miisteriler ve is ortaklar ile
sinerji yaratmak, birlikte c¢alistigimiz kisiler, ekibimiz ile koordinasyon saglamak, birlikte
fikirler olusturmak ve bu fikirleri daha iyi iiriin, hizmet veya servise doniistiirmek, 6grenmeyi
ogrenmek, gelismek, bilgiyi paylasmak, gelistirmek, kullanma, teoriyi pratikle birlestirmek,

bunu yaparken hatalar1 ve 6nyargilar1 agmak gibi kisaca listelemek miimkiindiir.

VIL. YONTEM

Miisteri Iliskileri Yonetimi kavraminin isletmeler agisindan énemini vurgulayabilmek
ve isletmelerin bu konuda neler yaptiklarimi anlayabilmek igin, Eskisehir Sanayi Odasi
tarafindan {iniversite-sanayi isbirliginin bir sonucu olarak il sanayinde teknolojik yatirimlar
artirmak amaciyla 1990 yilinda kurulan Anadolu Teknoloji Arastirma Parki San. Tic. A.S.
(ATAP A.S.%)’ne kayith olarak hizmet veren alti isletme yetkilisi ile Agustos 2014 tarihinde
gerceklestirilen yar1 yapilandirilmis gorlisme yapilmasi, bu caligmanin arastirma boliimiinii
olugturmaktadir. ATAP A.S., Eskisehir Teknoloji Gelistirme Bolgesi’nin kurucu ortaklari
arasinda yer aldig1 ve bolgenin yonetici sirketi oldugu i¢in bu sirkete bagli olarak hizmet veren
isletmeler, ¢alismaya dahil edilmistir. Bu ¢ercevede goriisme yapilan kisilerin gorisleri
degerlendirmeye alinmistir. Bu yoniiyle calismada nitel verilere ulasilmigtir.

ATAP A.S’ye kayith bulunan 72 igletme vardir. 41 isletmenin faaliyetini siirdiirdigii
hizmet binasi, Anadolu Universitesi Yunusemre Kampusii ve Eskisehir Osmangazi Universitesi
Meselik Kampusii Teknopark binalarinda bulunmaktadir. 31 isletmenin hizmet binasi ise
Eskigehir Organize Sanayi Bolgesi smirlarinda bulunan Teknoloji Bulvari’nda yer almaktadir
(http://www.atap.com.tr/?page_id=37). Diger isletmelerin mekansal olarak birbirinden uzak
olmasi nedeniyle, calismanin 6rneklemine sadece Teknoloji Bulvari’nda faaliyetlerini siirdiiren

isletmeler dahil edilmistir. Caligmanin yaz aylari igerisinde gerceklestirilmesi de ulasilan

2 ATAP A.S. hakkinda detayh bilgiye ulagmak igin http://www.atap.com.tr adresine bakabilirsiniz.
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isletme sahibi sayisinin az olmasina neden olmustur. Ancak goriisme yapilan isletmelerin
alanlarinda oncii ve konularinda hakim olmalari, 6rneklemin niteligi bakimindan s6z konusu
sinirliligr ortadan kaldirmasi bakimindan 6nemlidir.

Insan yasaminda goriismenin &nemli bir yeri vardir. Goriisme, bireylerin gesitli
konulardaki bilgi, diisiince, tutum ve davranislar ile bunlarin olast nedenlerinin 6grenilmesinde
en kisa yoldur. Ciinkii goriismede diger yontemlere goére katilimciya rahat bir ortam
saglanmakta ve goriisme daha az zaman almaktadir.

Sozlii iletisim yoluyla veri toplama teknigi olarak isimlendirilen goriisme, genellikle
yiiz yiize yapilmaktadir (Tavukguoglu, 2002). Karasar’a gore (2004) goriismenin genel olarak
ii¢ temel amaci1 vardir. Bunlar;

- Isbirligi saglamak ya da siirdiirmek,
- Kendine giiveni artirmak,
- Arastirma verisi toplamak.

Yari yapilandirilmig goriismede aragtirmaci dnceden sormay1 planladigi sorulari igeren
goriisme protokoliinii hazirlar. Buna kargin aragtirmaci, goriismenin akisina bagli olarak degisik
yan ya da alt sorularla goriismenin akigimi etkileyebilir ve kisinin yanitlarini agmasini ve
ayrintilandirmasini saglayabilir. Eger kisi goriisme sirasinda belli sorularin yanitlarimi bagka
sorularin igerisinde yanitlamig ise arastirmacit bu sorulart sormayabilir (Ekiz, 2003). Yari
yapilandirilmis goriisme tekniginin arastirmaciya sundugu en oOnemli kolaylik, goriismenin
onceden hazirlanmis protokoliine bagli olarak siirdiiriilmesi nedeni ile daha sistematik ve
karsilagilabilir bilgi sunmasidir (Yildirim ve Simgek, 2004: 107). Bu haliyle egitim bilim
calismalarina daha uygun bir arastirma bigimidir.

Arastirma kapsaminda goriisme yapilan isletme yetkililerine; kendilerinin ve
isletmelerinin isimlerinin agik sekilde calismada kullanilip kullanilmayacagi yoniindeki bir soru
sorulmustur. Ilgili soruya tiim katilimeilar tarafindan olumlu yanit verildigi igin, arastirmanin
nitel verilerinde yetkililerin ve igletmelerin gercek isimleri kullanilmstir.

Buradan hareketle arastirmaya dahil edilen isletme ve goriisme yapilan yetkilinin isim

bilgileri agsagida verilen tabloda gosterildigi sekliyledir:
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Tablo 1: Gériisme Yapilan Isletme ve Yetkili ismi.

ISLETME ADI YETKILi ADI
ACD Bilgi Islem Bilgisayar Yazilim Hizmetleri San. ve Tic. ]
Lid. S Ali KAFALI
PROGINO Inovatif Proje Gelistirme Ayla YONTEM
METASOFT Bilgi Islem Hizmetleri Ltd. Sti. Mehmet TASKIN
ESTER Elektronik Ltd. S$ti. Necip Sadik ERDEM
SAVRONIK Elektronik A.S. Omiir YILDIZ
AIBIS Tiirkiye ERP-Dijital Kalem-Mobil Coziimler Taskin AKKURT

VIll. BULGULAR VE YORUM

Calismada veri toplamak i¢in alt1 firma yetkilisi ile goriisme yapilmistir. Bu yetkililere,
firmalarinin miisterileri ile iliskilerinin ne sekilde oldugunu anlayabilmek ve miisteriye bakis
acilarim gorebilmek icin birtakim sorular sorulmustur. Ilgili sorular ve verilen yamtlar asagida
sunuldugu sekliyledir.

Goriligsme yapilan alt1 yetkiliye de oncelikle “Sizin icin miisteri kimdir, ne ifade eder,
miisteri onemi ve degeri denildiginde ne anliyorsunuz?” geklinde bir soru sorulmustur. Buna
gore alinan cevaplarda dikkat ¢eken noktalar sunlar olmustur:

SAVRONIK yetkilisinden alman yanit sdyledir:

“Bizim miisterilerimiz devilet kurumlaridir. Son kullaniciya hitap eden veya
marketlerde rafta sunabilecegimiz bir iiriiniimiiz yok. Basta savunma sanayimiz
olmak fiizere, ¢esitli bakanliklara ve devlet kurumlarina hizmet veriyoruz. Bu
baglamda bu kurumlarla ¢alisan firmalarla da ¢alismaktayiz. Bu sekilde
baktigimizda ornegin ASELSAN’t veya ROKETSAN’1 miisterilerimiz arasinda
sayabiliriz. Kuvvet Komutanliklari, Devlet Demir Yollari, kara Yollari gibi biiyiik
devlet kurumlarina hizmet vermek, bizim i¢in gurur verici bir durum.
Miisterilerimiz genellikle devlet kurumlart olunca, daha ¢ok anahtar teslim
¢oziimler iiretiyoruz. Bir de biz SAVRONIK olarak yaptigi iiriinlerde kendini
ispatlamuis olan bir firma oldugumuz icin, dogrudan adreslenen bir firmayiz. Yani
miisteriden bize talep geliyor. Sektoriindeki nadir milli firmalardan oldugumuz
icin sanslyiz.”
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ESTER’in yetkilisi su sekilde cevap vermistir:

“Biz miisteriyi i¢c ve dis miisteri olarak ifade edebiliriz. I¢ miisteri;
calisanlarimiz. Calisanlarimiz tabi ki bizim dis miisteriyle olan iligkilerimizde en
onemli ayaklarimizdan bir tanesi; ¢iinkii onlarin motivasyonunun yiiksek olmasi
bizim basarimizi da artiracaktir. O nedenle i¢ miisteri memnuniyetini on planda
tutuyoruz. Bunun karsiliginda disarida is yaptigimiz miisterilerimiz var. Bunlar
da ikiye aywriyoruz. Oncelikle calistigimiz kurumlar bizim dis miisterimiz. Ancak
sunmus oldugumuz hizmet geregi biz calistigimiz kurumlarin miisterilerine de
mobil sektorde hizmet veriyoruz. Dolayisiyla dis miisterileri kurum ve kurumdan
hizmet alan kullanicilar olarak tamimliyoruz. Ve bunlarin her biri bizim i¢in ayrt
ayrt onem tasiyor. Kullanicilarin almis olduklart hizmetten bir sikayeti
oldugunda bu, bizi oldugu kadar ¢alistigimiz kurumu da etkilemektedir. Ayrica
biz kamu kurumlariyla ¢alisan bir firma oldugumuz icin, miisterilerimizin
memnuniyetleri bizim i¢in son derece onemlidir. Bu nedenle de ¢ok dikkatli
olmamiz gerekiyor. Iyi bir planlama siirecimizin oldugunu diisiiniiyorum. Miisteri
hizmetleri béoliimiimiiz var. Ayrica kurumlarla siirekli iletisim icerisinde olan
proje yoneticilerimiz var. Boylece miisteri memnuniyetini en iist seviye de
tutmaya ¢aligiyoruz.”

Ayni soruya AIBIS Tirkiye ERP-Dijital Kalem-Mobil Coziimler yetkilisi ise soyle
cevap vermistir: “Ticari bir firma oldugumuz icin elbette miisteri onemlidir. Miisteri kim,
sorusunu elbette kurumumuz g¢ergevesinde cevaplamamiz lazim. Sanayiye is yapan, daha
dogrusu vip yazan bir firma olarak iiretim yapan ve birden fazla iiriinii olan biiyiik isletmeler ve
ortaklari olan sirketler bizim icin miisteri sinifina girerler.”

PROGINO inovatif Proje Gelistirme’nin yetkilisi de konunun su boyutuna dikkat
¢ekmistir:

“Miisteri, sonucta hizmet verdigimiz isletme ya da bireysel anlamda bir is icin
bizden yardim almak isteyen kigsi ya da kuruluslardir. Hizmet verdigimiz
isletmelerde ozellikle yakalamaya ¢alistigimiz  konu, hizmetimizden dolayt
miisterimize herhangi bir hizmetten sikinti ya da problem yasatmadan taahhiit
edilen is plam c¢ercevesinde isin gerceklestirilmesi en onemli miisteri
memnuniyeti kriteridir. Isin gerceklestirilmesi esnasinda yapilmasi gereken is
adimlarimin dogru ve zamaminda gergeklestirilmesi, arzu edilen hedefler neyse,
proje bazinda ya da is bazinda, hizmetin dogru ve zamaninda istenilen kalite ve
gerekler, ihtiyaglar c¢ergevesinde verilebilmesini saglayarak da, miisteri
memnuniyetinin stirdiiriilebilirligini sagliyoruz”
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ACD Bilgi Islem Bilgisayar Yazilim Hizmetleri San. ve Tic. Ltd. Sti.’nin yetkilisi de
miigteri kavramini agiklamak i¢in sunlari dile getirmistir:

“Calisma alanimiz genellikle endiistriyel verilerin ve operasyonel siireglerin
anlik takibi, verimliligi ve elektronik cihazlar iiretimi oldugundan dolayr miisteri
memnuniyeti bizim icin olduk¢a onemlidir. Dolayist ile miisterinin egitimi, dogru
bilgilendirilmesi ve endiistriyel sartlarda ¢alisma zorluklari vardw. Fakat bu
calismalar  endiistriyel standartlara uygun olarak yapildiginda miisteri
memnuniyetinin arttigini  biliyoruz. Sektériimiiz genellikle fabrikalarda veri
izleme, makine izleme ve verimlilik, operasyonel islerin verimli bir sekilde
isletilmesini kontrol ettigimiz bir alan oldugu icin ve bununla ilgili yazilimlar
yazdigimiz i¢cin miisteri memnuniyeti bizim i¢in onemli oluyor. Miisterinin istedigi
bilgilerin istedigi formatta, istedigi ekranda goziikmesi, o anlamda bizim i¢in
oldukca onemlidir.”

METASOFT Bilgi Islem Hizmetleri’nin yetkilisinin cevab: da dikkat ¢ekicidir:

“Bizim ¢alisma alamniz bilisim teknolojileridir. Biz firma olarak yazilim
sektoriinde faaliyet gostermekteyiz. Yazilimin da ¢ok onemli bir dali olan
saghgn, saghgin da ¢ok ayrismis bir kolu, agiz ve dis saghginda merkezi; yani
dis hastaneleri ve de dis poliklinikieriyle ilgili hem kamu sektoriinde hem de ézel
sektorde yazilim yapiyoruz. Miisteri, bizim tiretmig oldugumuz tirtinlere talip olan
kisi veya kurumlardwr. Miisteri bizim ac¢imizdan bakildiginda, iki anlamda
onemlidir. Birincisi bizim gelir ve giderlerimizi karsilayan onemli bir kesimdir.
Ikincisi ise, iiriinii sekillendirmemiz acisindan bize katki sunar. Dolayisiyla
miisteri, bizim icin oldukca 6nemlidir.”

Alt1 firma yetkilisinin de “miisteri” kavramina iligkin sdylediklerinden anlasilan sudur
ki; isletmeler artik miisteri kavraminin 6nemini anlamistir. Misteri bir isletme i¢in omurga
niteli§i tagimaktadir. Zira nasil insanin bedenini ayakta tutan iskeleti ise, isletmeleri de
bugiinden yarina tastyan ve gelismelerine katki saglayan omurgalari miisterilerdir. Isletme
yetkililerinin sdylemlerinden, miisteri kavraminin isletme i¢in ¢ok 6nemli oldugu anlasilmistir.

Isletmeler icin miisteri memnuniyeti kavrammin ne anlama geldigini belirleyebilmek
icin ydneticilere bu yonde sorular sorulmustur. Buna paralel olarak ¢alistiginiz kurumlar baz
almirsa miisteri memnuniyeti adina sifir hatayla ¢alismak icin nelere titizlik gdsteriyorsunuz,
seklindeki bir soruya Omiir Y1ldiz’in yanit1 su sekilde olmustur:

“Bizim her siirecimiz kontrol altinda ger¢eklestiviliyor. Bunun igin ilgili
standartlart takip ediyoruz. Kalite standartlarina iliskin belgelerimiz ve
sertifikalarimiz var. Bir diviiniin tasarim, gelistirme, imalat, satig sonrasi gibi her
asamasinda kalite standartlarina uyuyoruz. Savunma sanayisinde bu konularda
¢ok fazla kontrol katmanlari var. Miisteri memnuniyeti icin sifir hata istemeleri
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¢ok normal; ¢iinkii savunma sanayisine hizmet veriyorsunuz. Firma olarak
‘Olmadi, ¢alismadi, beklenenden once bozuldu’ demek gibi bir sansiniz yok.
Burada ilgili ¢ok agwr standartlar var. Biz de firma olarak bu standartlart
uyguluyoruz ~ ve  drtinlerimizin  bu  standartlara  uyduguna  dair
sertifikalandiryyoruz.”

Miisteri memnuniyeti i¢in neler yapiyorsunuz, seklinde yoneltilen soruya ise Necip
Sadik Erdem s6yle yanit vermistir:

“Miisteri hizmetleri birimimiz var. Bu birim, periyodik olarak 6rnekleme yaparak
miisterileri telefonla arar. Bizden almis olduklar: hizmetle ilgili varsa sikayetleri
veya onerilerini soylerler ve biz siirekli bunlart test ederek kendimize raporlariz.
Yani diizenli olarak miisteriyle irtibat saglariz. Ikinci olarak da miisterilerin
direkt bizi de aramalart olabiliyor. Bunlarla ilgili de kayitlarimizi tutuyoruz ve
iyilestirme giictinii kullaniyoruz. Mesela sikayetler bizden kaynakliysa siiregleri
iyilestirmeye ¢alistyoruz. Bizden kaynakl sikayetler degilse de kuruma yonelikse,
bunlart da kuruma iletiyoruz. Béylece kendi icimizde kurdugumuz bir miisteri
hizmetleri birimimiz var.” Mehmet Taskin da ayni soruya su yaniti vermistir:
“Miisteri memnuniyetiyle ilgili yaptigumiz ¢alismalar var. Her ii¢ ayda bir
miisterilerimizi araywp, belli bir form ¢ercevesinde istek, dilek ve sikayetlerini
alyyoruz. Belirli giinlerde, belirli saatlerde toplaniriz ve bunlart degerlendiririz.”

Isletme yetkililerinin “miisteri memnuniyeti” Kavrammin kendi isletmelerinde dikkat
edilen bir konu oldugunu vurgulamalarindan s6z konusu kavramin Oneminin anlasildigt
goriilmiigtiir. Miisteri memnun edildigi olciide isletme ile iliskileri hep sicak kalacaktir. Hatta
ileriye doniik ¢alismalarin siirdiiriilebilir olmasi i¢in miisterinin memnun edilmesi bir isletme
icin Oncelikli calismalardan biri olmalidir. Nitekim ESTER yetkilisinin soylediklerinden
anlasilacagi gibi, isletmeler artik s6z konusu memnuniyeti saglayabilmek i¢in kendi i¢lerinde
sirf bu konuyu calisacak birimler agmaktadir. Artik bir isletme icin basarinin anahtarinin
miigteri memnuniyetinden gectigi anlasilmaktadir. Sunu sdylemek gerekir ki, ¢caligsma sirasinda
goriigiilen alt1 igletme yetkilisinin de bu konuda duyarli oldugu goriilmiistiir. Ancak miisteri
memnuniyeti kavramini igsellestirememis isletmelerin de var oldugunu unutmamak gerekir.
Miisteri memnun edildigi 6l¢iide isletmeye sadik kalacaktir. Aksi halde bir sonraki iste ayni
isletme ile ¢alisma konusunda miisteri ¢ok da hevesli olmayabilir. Bu ¢alisma kapsamina giren
isletmelerin ise miisteri memnuniyetini onemsedikleri goriillmektedir.

Isletmelerin miisterilerini nasil ellerinde tuttuklarmni, onlar1 sadik miisteriye

doniistirebilmek i¢in neler yaptiklarimi ve yeni miisteri kazanmak i¢in hangi yollara
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basvurduklarin1 anlayabilmek icin isletme yetkililerine bu duruma yonelik sorular da
sorulmustur.

Miisteri odaklilik perspektifinden diistiniirsek mutlaka sadik miisterileriniz vardir.
Siirekli sizden aligveris yapanlar, ara sira size gelen miisterileriniz vardir. Ozetle miisteri sizin
icin bu kadar 6nemliyken, siz miisteri kazanmak, var olan miisterilerinizi elde tutmak ya da
sifirdan miisteri ele etmek icin ne tiir ¢alismalar yapiyorsunuz, seklinde sorulan bir soruya

alman yanitlar su sekilde olmustur:

AIBIS Tiirkiye ERP-Dijital Kalem-Mobil Coziimler yetkilisi Tagkin Akkurt,

“Ihtiyaca yonelik calismaya gayret ediyoruz. Zaten ézellikle endiistri tabaninda
yazilimlar yazdigimiz igin bizim gibi firmalarin ihtiyaca yonelik ¢caligmasi lazim.
Miisteri pazarmmi incelememiz, ona gére ihtiyaglarimizi  belirleyip paket
hazirlamamiz lazim. Devletin damacanalarla ilgili kanunundan sonra, su
firmalariyla da ¢alistigimiz icin daha once onlara hazir paketler haline getirip ve
miimkiin oldugu kadar bilgilendirici maillerle ilk once miisterileri uyariyoruz.
Kendi miisterilerimizie ilgili sorunumuz yok. Bu ¢alismalari, sisteme daha kolay
alisabilmeleri icin potansiyel miisterilerimize yapryoruz. Devletin yeni
uygulamalart ve kanunlart ile ilgili bizzat potansiyel miisterilerimizin yanina
gidip, onlara iriiniimiizle ilgili bilgilendirici sunum yapiyoruz.” seklinde
yanitlamistir soruyu.

PROGINO Inovatif Proje Gelistirme yetkilisi Ayla Yontem ise;

“Aslinda bu, zamanla degigiyor ve gelisiyor. Mesela ilk baslangicta; yani ilk
kuruldugumuz yillarda miisteriyle dogrudan temas kurmaya c¢alisirken, simdi
faaliyet alammuzla ilgili miisteri memnuniyetini stirdiiriilebiliv  bir sekilde
sagladik¢a miisterilerimiz bize bu ydnde daha fazla geri doniis yapmaya
basladilar. Dogrudan hizmetlerimizi ve faaliyet alanlarimizi tanitmaya ve
potansiyel miisterilerimizi bilgilendirmeye ¢ok fazla énem vermiyoruz. Ama neyi
saglyoruz? Sik sik miisterileri ya da firmalar ziyaret ederek onlarla yakin
temasta bulunuyor, hizmetimizle akillarinda kalyyor ve memnuniyetlerini de
surdiiriilebilir  kilmaya — ¢alisiyoruz.  Biitiin -~ bunlart  saglayabiliyorsaniz
miisterileriniz size bir sekilde geri donii yapryorlar ve sizi segiyorlar.” seklinde
bir yorum getirmistir.

ACD Bilgi Islem Bilgisayar Yazilim Hizmetleri San. ve Tic. Ltd. Sti. yetkilisi Ali
Kafali da “Miisteri elde etmek icin genellikle fuarlara katiliyoruz. Miisteri ziyaretleri ve
toplantilar yapiyoruz. Miisterileri bizim yoriingemize alabilmek icin onlart yaptigimiz isle ilgili
bilgilendirmemiz gerekiyor. Miisteriyi bilgilendiriyor ve talep edildiginde kendilerine teknik

seminerler ve egitimler veriyoruz.” diyerek bu konudaki diisiincesini 6zetlemistir.

175



Miisteri Iliskileri Yonetiminin Onemi ve Etkisi Uzerine Bir Calisma:
Eskisehir Sanayi Odasi ATAP A.S. Ornegi
Giilsiim Calisir

METASOFT Bilgi Islem Hizmetleri yetkilisi Mehmet Taskin da ilgili soruya soyle
katkida bulunmustur:

“Ayda bir kere miisterilerimizi farkli sehirlerde de olsa ziyaret ediyoruz. Béylece
her ay bir miisteri ziyaret edilip, durumundan haberdar olunuyor. Zaten burada
da direkt onlarin ulasip, sikayet ve onerilerini almak icin olusturulan bir
birimimiz var. Sifirdan miisteri elde etmek icin birincisi, kamuyla calistigimiz
icin kamunun agmis oldugu ihaleyle altyoruz. Miisteri referanslaryla alyyoruz.
Miisterilerimize hizmet verdigimiz illerde kuruluslara donamm saglayan
firmalar oluyor. Onlar da bizlerle irtibata geciyorlar. Boylece sifirdan miisteriye
de referanslarla ve alandaki desteklerle ulasiyoruz. Ayrica miisteri, can
damaridir. Ancak daha onemli olan sey, bilisim gibi genis bir alanda olmak
yerine bilisimin alt dallarindan birinde yani belli bir alanda uzmanlasmak ve
oyle ilerlemek ¢cok daha iyi olur.”

Yeni miisteri bulma cabalari ile ilgili olarak Omiir Yildiz’in verdigi bilgiler de su
sekildedir:

“Evet kesinlikle yeni miisteri bulma ¢abamiz oluyor. Gelistirmis oldugumuz
iiriinleri, uluslararasi piyvasalara da a¢mak niyetindeyiz. Ozellikle son
donemlerde sirketimizde alanminda tecriibeli is gelistirme uzmanlari istihdam
ettik. Bu arkadaglarimiz, yurtdisindaki  fuarlara katilmakla  beraber,
yurtdisindaki firma ziyaretlerini gerceklestiriyorlar ve hatta ihaleleri de takip
ediyorlar. Yurt disinda bizim her an iletisime gegebilecegimiz bir grubumuz var.
Miisterilerimizle ya da potansiyel miisterilerle birebir goriismeler yapiyoruz.”
Yildiz, ayrica sifirdan miigteri kazanmakla ilgili olarak da “Herhalde bu konuda
biz biraz sanslyiz. Genellikle miisterilerimiz firmamiza kendileri geliyorlar.
Tiirkiye'de kendi iiriiniimiizle, projelerimizle bir yer edindik. Bu yeri de
korumaya ¢alisiyoruz. Ayrica yurt disindan Tiirkiye’ye gelip bizimle ortak ig
yapmak isteyen firmalar da oluyor.” demistir.

ESTER firmasinin yetkilisinin yanit1 da dikkat c¢ekicidir.

“Tabi bizim simdi kisiye ozel verdigimiz bir hizmet yok. Mutlaka kurumlara
bagli olmas1 gerekiyor. Bu anlamda kurum miisterilerimizle ilgileniyoruz.
Kurum miisterilerinin de bizim a¢umizdan en dnemli katkilar: referanslaridir.
Ctuinkii o referanslarla yeni yeni miisteriler elde etme sansimiz oluyor. Su anda
bizim ¢alistigimiz kurumlarda bu giine kadar kotii referansimiz olmadi. Miisteri
iligkilerine ¢ok onem verdigimiz igin, mutlaka her ay miisterilerimizi ziyaret
ederiz. Onlarin sikayetlerini onerilerini dinleriz, toplantilar yapariz. Béylece
miisterimizle de siki bir bag olusturmus oluyoruz. Avea-Turkcell-Vodofone
¢oziim ortagi olarak kural koyucularin standartlarina uygun ¢alismamiz, miisteri
iliskilerine verdigimiz onem, bu anlamda bir¢ok kamu kurum ve kurulusuyla
yaptigimiz igbirligi ve sektoriin olmazsa olmazi etik degerlere verdigimiz onem
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bizlerin en oOnemli referansi oldugundan, yeni miisteriler bulmakta
zorlanmiyoruz.”

Konuyla ilgili goriigiine basvurulan tiim isletme yetkililerinin sdylediklerinden aslinda
artik zamanin miisteri lehine dondiigii sadece literatiir bilgileri ile degil, ayn1 zamanda alandan
alman dogrudan bilgilerle de kanitlanmistir. Yani artik miisteri yiizyilindan s6z etmek hi¢ de
yadirganacak bir durum degildir. Nitekim yukarida verilen cevaplardan da anlasilacagi gibi,
artik patronlar kendilerine ayrilan ve gorkemli, gosterisli sekilde dosenmis yonetim kurulu
baskan odalarindan ¢ikarak, miisterinin ayagina gider olmustur. Olmasi gerekenin de bu oldugu
zaten literatlirde siklikla dile getirilmektedir. Miisteri ne kadar dikkate alinir ve onun istekleri
dogrultusunda hareket edilirse, miisteri sadakati saglanmis olur. Boylelikle yeni miisteriler de
bulunmus olur. Bunun i¢in de miigterinin ayagina gidilmesi gerekir. Bu ya firma ziyareti ile ya
da fuarlara katilmakla miimkiindiir. Nitekim yetkililerin sOyledikleri de bu yonde olmustur.
Miisteriyi Onemsedikleri siirece yeni miisteriler kazandiklarim sdyleyen firma yetkilileri,
miigteri yiizyili olarak nitelendirilen giiniimiizde miisterinin bir firma i¢in vazgecilmez unsur
oldugunun farkina vardiklarini séyledikleri ile kanitlamiglardir.

Isletmeler icin miisteriyi elde tutma calismalar1 kapsaminda rakip isletmelerin
calismalarin1 da izlemek en bilinen yollardan birisidir. Kiiresellesme ile birlikte iyice kizisan
rekabet ortaminda yeni miisteriler elde etmek ya da mevcutlart elde tutabilmek icin rakip
firmalar1 da yakindan takip etmek gerekli bir unsurdur. Firmalarin bu konuda neler yaptiklarini
anlayabilmek i¢in kendilerine asagidaki soru sorulmustur.

Rekabet s6z konusu oldugunda miisteri memnuniyetini saglama ¢aligmalarinin Stesinde,
miigterilerinizden ne tiir geribildirimler almaya calistyorsunuz, rakip firmalardan daha onde
olabilmek adma bu tiir calismalarimz da s6z konusu mu, seklindeki soruya yine SAVRONIK
yetkilisinden alinan yanit sdyle olmustur:

“Aslinda bizde ¢ok adetli satis miktari yok. Proje bazli iiriinler var. Dolayistyla
tiriinlerimiz nerede, kim kullaniyor, bunlari takip edebiliyoruz. Zaten birebir
onlarla siirekli irtibat halindeyiz. Ornegin, Devlet Demir Yollar: ile, Kara
Yollari ile Savunma sanayimizin ilgili birimleriyle siirekli i¢ iceyiz. Ayrica bizim
firma olarak, ‘Garanti siiresi bitti, ilgilenmiyoruz’ demek gibi bir liiksiimiiz yok.
Her zaman tiriiniimiiziin arkasinda oluyoruz.”
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ESTER yetkilisi Necip Sadik Erdem, aymi soruyu su sekilde yanitlamistir:
“Rakiplerimizi mutlaka izliyoruz. Ama en ¢ok izledigimiz seylerden bir tanesi
sosyal medyadr. Sosyal medyaya son derece onem veriyoruz. Ciinkii artik
glintimiizde sosyal medyayla, miisteri sikayetleri tekil bilgi olmaktan ¢ikip bir
anda milyonlarca kisiye ulasabilir. Tiirkiye'de de bunun basarili érnekleri var.
Ornegin sikayetimvar.com diye bir site var. Kullanici sayist milyonlara ulastyor.
Ben de herhangi bir kurumla ¢ozemedigim bir sikayetim oldugunda bu siteyi
kullantyorum. Biz Ester olarak sikayetimvar.com un kurumsal iiyesiyiz. Iki yildr
tiyeyiz ve bu siirede iki kez sikayet aldik. Bu siteye kurumsal iiye olmaktaki
amacimiz su idi: Bir miisterimiz bizimle ilgili bir konuda sosyal medyada bile
sikayet paylasirsa, bundan haberdar olabilmek ve hizli bir sekilde ¢oziim
tiretebilmekti. Dolayisiyla Twitter, Facebook gibi milyonlarca kisinin iiye oldugu
bu tiir mecralart da kullaniyoruz. Bizim servislerimiz kisinin kendi istegiyle iiye
oldugu ve bilgi aldig1 servislerdir. Bu kullanicilar, bazen aldiklar: servis ile ilgili
tiyeligi iptal ederler. Biz kendilerine belli bir siire sonra geri doniip, tiye
olduklar: servisi neden iptal ettiklerini soruyoruz ve kendilerinden geri doniis
olarak bu bilgileri analiz ediyoruz. Rakiplerimize baktigimizda aslinda bir¢ogu
bizim bu  bahsettigimiz  konularda kendi iglerinde departmanlarim
olusturmuglar. Zaten miisteri iligkilerine 6nem veren ve dikkat eden firmalar da
sektorde on planda oluyor. Yoksa bizim sektore baktigimizda 250-300 firma var.
Ama biz uzun yilardan beri Avea, Turkcell, Vodafone un ¢éziim ortagi olarak
bagari ddiilleri aliyoruz. Bu ddiillerin igerisindeki kriterlerden bir tanesi,
miisteri sikayetlerinin degerlendirilmesidir. Bunun kurumlarin
degerlendirilmesindeki  skalast olduk¢a yiiksektir. Genel degerlendirme
icerisinde yiizde 25 gibi bir orana sahip. Zaten bilisim ve iletisim
sektoriindeyseniz. Miisteri iligkilerine ve memnuniyetine o6nem vermek
zorundasiniz, yoksa lider olma sansiniz yok.”

Taskin Akkurt da ilgili soru i¢in sunlar1 dillendirmistir:

“Elbette rakiplerimizi izlemek, bizim icin ¢ok dnemli. Bir kere ¢ok hizli olmak
gerekiyor. Ozellikle soyledigim konuyla ilgili pazar daha yeni ve bu alanda tek
firmayiz. Ama diger miisterilerimizin de ne yaptigini elbette takip ediyoruz.
Ornegin, bizden baska bu tarz firmalarda is yapimis mi yapimamis mi,
yvapilmigsa nasil yapiumis gibi. Bu sartlarda sunu yapmamiz lazim: Kendi
konumuz igin soyliyorum, vip dedigimiz sey Eskigehir iizerinde soyleyelim,
vipleri ikiye aywrmak gerekiyor. Birincisi muhasebe tabanli vipler, ikincisi ise
tiretim tabanl vipler. Biz iiretimdeki cihazlarla baglanti kurup, onlarin bir adim
ontine ge¢meye ¢alisiyoruz. Ciinkii  idiretimi  planliyorsunuz, sonucunu
alyyorsunuz, tretimi yapiyorsunuz, sonucunu da kendiniz alyyorsunuz bunu
istemiyoruz. Ciinkii bizce ozellikle iiretim yapan firmalarda kar zarar tablosunu,
bizde iiretimdeki kalemler belirliyor. O yiizden iiretime daha ¢ok énem verip,
cihazlardan veriyi alip, bu verilerle bizim cihazlardaki verileri karsilastirip, bazi
sonuglar ortaya ¢ikarmayr hedefledigimiz icin onlarin bu anlamda bir adim
oniine gegmeye ¢alisiyoruz.”
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Mehmet Tagkin da rakip firmalarla ilgili olarak,

“Tabi ki rakipleri takip ediyoruz. Eksiklerimizi tamamlamamiz igin gerekiyor.
Ama bizim en biiyiik dezavantajimiz Eskisehir’de ikamet etmemizdir. Biz
genellikle kamuya hizmet veriyoruz ve kamunun da merkezi Ankara. Merkezde
olmamak, bizi geride birakiyor. Biz de durumu elden geldigince dengelemeye
calistyoruz.” seklinde disiincelerini agiklamigtir,

Ilgili soruyu biraz daha sekillendirerek, rakiplerinizin miisterileriyle ne tiir iliskiler
kurdugunu gozlemliyor musunuz, sorusuna SAVRONIK vyetkilisi su cevabi vermistir:

“Tabi ki gozlemliyoruz. Bizim sansl oldugumuz yon, sektorde bizim yaptigimiz
isi yapan firmalarin nispeten az olmasi. Ama illa ki rakiplerimiz oluyor, onlarla
da tamisiyoruz. Rakiplerimiz, bizim birbirimizi yok etmemiz anlaminda degil,
tabi ki beraber is de yapiyoruz. Aslinda onlarin varligi bizi gii¢lendiriyor. Hem
eksik yonlerimizi de gormemize vesile oluyorlar. Onlarin neler yaptigini, hangi
projelere teklif verdigini veya verdigi teklifleri gercekten yapip yapmadigini
uzaktan ya da igin i¢inde olarak izlemeye calisiyoruz.”

PROGINO yetkilisi de bu soruya sdyle cevap vermistir: “Tabi ki gézlemliyoruz.
Sonucta geri bildirimleri miisterilerimizden aliyoruz. Zaman gelisiyor ve ¢ag degisiyor. Aym
seyleri yapmamiz, tekrar etmemiz miimkiin degil. Aldigimiz geri bildirimler bazinda
degisiklikler yapiyor ve kendimizi gelistiriyoruz.”

Isletme yetkililerinin cevaplarindan miisteri iliskileri baglanunda rakiplerin
calismalarinin yakindan takip edildigi anlagilmaktadir. Miisteri memnuniyeti ve sadakati igin
rakiplerden her zaman bir adim daha 6nde olunmasi1 gerektigi de yine verilen cevaplardan
¢ikarilacak bir sonugtur. Bu da gostermektedir ki figletmelerin sadece kendi merkezlerinde
degil, etrafta da neler olup bittigini yakindan takip ettikleri dlglide misteri memnuniyetini
saglayabildikleri anlagilmustir.

Kiiresellesme kavrami ile birlikte hayatimiza giren bir diger olgu da “degisim”
olmustur. Artik biliyoruz ki her sey degismektedir. Yani degismeyen tek sey degisimin kendisi
olmustur. Buradan hareketle eskinin patron-miisteri iligkisinin de giiniimiizde anlamsal olarak
degistigi goriilmektedir. Bu duruma agiklik getirebilmek i¢in de isletme yetkililerinin konu
hakkinda ne diistindiiklerini anlamak i¢in soyle bir soru sorulmustur:

Glintimiizde siklikla dillendirilen “eskiden miisteriler patrona mecburken, simdi

patronlar miisteriye mecbur” diye bir s6z var. Bu durum sizin i¢in ne ifade ediyor? Bu sozle

ilgili olarak goriisleri alinan SAVRONIK yetkilisi konuya,
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“Devir degisiyor. Dediginiz gibiydi eskiden. Isine gelirse al, gelmezse alma
deniyordu. Su an diinyadan alisveris yapmak, diinyaya ulasmak ¢ok kolay,
clinkii internet var, fiziki ulasim kolayligi var. O yiizden miisteri dedigimiz
kesimle, bizzat ilgilenmemiz gerekiyor. Miisterimizle ilgili makamlarla bizim
mutlaka diyalogda olmamiz, onlart bilgilendirmemiz gerekiyor. Yani onlar bizim
patronumuz aslinda.” diyerek agiklik getirmistir.

Taskin Akkurt da konuyla ilgili olarak,

“Artik gelisen ve global isler yapiyoruz. Yabanct firmalarin da giiniimiizde iiriin

pazarlamast  ¢ok kolaylasti. Bu anlamda Tiirkiye'deki cihazlarin da
programlarin da onemi kalmadi. O yiizden miisteriyi bekleyerek, miisteriyi
kazanma devri bitti. Hem bilgilendirme hem de sunumlar icin elbette
miisterilerin ayagina gidiyoruz. Once ikna etmek ve farkimizi ortaya koymak
zorundayiz. Yoksa is almak ¢ok zorlasiyor.” demistir.

METASOFT vyetkilisi ise “2003 te miisterinin ne dedigi umurumuzda degildi. Simdi
performansa dayali bir sistem var. Herkes davramisina ve durusuna, memnun ettigi miigteri
oraminda puan aliyor. Dolayisiyla miisteri ne derse haklidir. Artik giiniimiizde kaliciligin
saglanmasi, miisteriye bagh.” diyerek bu konudaki goriislinii yansitmistir.

Isletme yetkililerinin ilgili konuda yaptiklar1 agiklamalardan degisime ayak uydurmak
icin miisteriyi merkeze aldiklar1 anlagilmistir. Diinlin 6nemsenmeyen miisterisi bugiin bas tact
edilmektedir. Clinkii miisteri olmazsa isletme de olmayacaktir ve isletme yetkilileri de bunun
farkindadirlar. Zira bu ugurda gerceklestirdikleri ¢aligmalar, miisterinin ne kadar degerli
oldugunu anladiklarinin birer isaretidir. Miisteri dylesine deger kazanmustir ki, artik miisteriyi
elde tutabilmek i¢in isletmeler pek ¢ok yola bagvurmaktadir. Caligmaya dahil olan igletmelerin
bu konuda ne tiir kigisellestirilmis c¢alismalari bulundugunu anlayabilmek icin yetkililerine
konuyla ilgili su soru sorulmustur:

Miisteri memnuniyetini saglamak i¢in miisteriye yonelik kisisellestirilmis ¢aligmalariniz
oluyor mu, baghkli soruya SAVRONIK yetkilisi “Yénetimimiz bu konuya ¢ok dikkat ediyor.
Projelerimizin arkasinda durarak temasi koparmamaya ¢alistyor. Bakanliklar: ziyaret ediyoruz,
yetkililerle ve sistemlerimizin kullanicilariyla siirekli irtibat halinde oluyoruz. Yonetim, miisteri
memnuniyetini béyle saglyor.” seklinde karsilik vermistir.

Ayni soruyu ESTER yetkilisi de;

“Tabi burada daha ¢ok ¢calistigimiz kurumlar: dikkate almak gerekiyor. Ciinkii
calistigimiz kurumlar kullanicilariyla hangi bilgiyi paylasima a¢ma karar
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veriyorsa, biz o bilgileri talep eden sahiplerine iletiyoruz. Bu nedenle
kurumlarin paylasima agtigr bilgi disinda herhangi bir bilgi paylasmamiz
miimkiin degildir. Bizim ¢alistigimiz kurumlara yonelik yaptigimiz ¢alismalarda
onlarin kendi siireglerini iyilestirmesinde damismanlik hizmeti vermek onemli.
Sonugta séyle diisiiniin, bizim vermig oldugumuz servisin 850 bin kullanicist var.
Dolayistyla biz bu 850 bin kullanicimin  geribildirimlerini analiz ederek
tepkimelerini gozlemleyebiliyoruz. Yazilim firmasi olmanin da tabi artilarindan
bir tanesi miisteri davramgslarini takip edebilmek ve aldigimiz geribildirimleri
calistigimiz kurumlara iletebilmek. Bu nedenle miisteri geri bildirimleri ile kendi
stire¢lerini  iyilestiren — bir¢ok  kurumdan  tesekkiirler — aldik.”  diyerek
cevaplamigtir. AIBIS yetkilisi ise; “Kesinlikle var. Her sunumu firma bazinda
yapwyoruz. Firmayla tamstiktan sonra onlarin ihtiyaglarim arastirarak, sunumu
ona gore yapiyoruz. Yani firmamn ihtiyaglarini daha onceden analiz ederek
firmayr bireysellestirerek, ihtiyaci konusunda ikna ettikten sonra sunumumuzu
gerceklestiriyoruz.” diyerek konuyla ilgili goriislinii dile getirmistir.

Isletme yetkililerinin cevaplarindan anlasildigi gibi her bir miisteri cok oOzeldir.
Miisterilerine 6zel olduklarin1 hissettirdikleri oranda igbirliklerinin siirdiiriilebilirliginin
oldugunu anlayan isletme yetkilileri, miisteri memnuniyetini merkeze almistir. Her bir miisteri,
firmanin kendisine 6zel bir ¢alisma plani isledigini anladiginda, fisletme ile bagi daha da
giiclenecektir. Bu bilingte olan fisletme yetkilileri de her bir miisterisi i¢in ayr1 ¢aligma seklini
benimseyerek, her birine ayricalikli oldugu hissini vermektedir. Béyle bir uygulama ile karsilan

miisteri de isletme icin sadik miisteriye donlismekte ve memnuniyeti saglanmaktadir.

SONUC VE ONERILER

Eger isletme miisterilerini iyi tanimaz ise degisen miisteri profili ve talepleri ile
rakiplerin yenilik¢i iiriin ve hizmetleri, isletmeyi yarigin agir pistinde arkada kalan at gibi ¢camur
icinde kalmaya mahkim eder. Basarili kiigiik igletmeler, sadece o andaki miisteri profili ve
talepleri ile yetinemez. Isletmeler miisterinin gelecekte gosterecegi degisimi de Ongdrmeye
calismalidir. Boylece gelecek igin hazirlanma firsati olacaktir. “Isletmeler miisterinin gelecekte
ne isteyecegini nasil bilebilir?” gibi bir soru sorulabilir. Miisterinin gelecegini ongérmenin
yolu, onu dikkatle dinlemekten gecer. Dinlemenin dnemli yollarindan birisi, satis dis1 vesilelerle
onu ziyaret etmek veya goriisme firsatlart yaratmaktir. Tiim diinyada (baska bolge ve
yerlesimlerde) miisterinin profil ve pazarm talep yapisi degisimini izlemek, oralardaki isletmeler

icin 6nemli ipuglari verir. Glinlimiizde internet ve ¢ok cesitli basili yaymlar sayesinde miisteriye
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iligkin verilere ulagmak artik her yoneticinin basarabilecegi kolaylikta olmaktadir (Banger,
2014).

Diinyadaki ekonomik sartlarin hizla degisimi kiiresel rekabeti ortaya cikartmistir.
Bununla birlikte miisteri yapist ve beklentilerinde de degisimler meydana gelmistir. Bu nedenle
de isletmeler kendi i¢lerinde yeniden yapilanmaya yonelerek, miisterilerinin beklentilerine gore
stratejilerini gbézden gegirmek zorunda kalmislardir. Bunun sonucu olarak da yoriingelerini
miigterilerine cevirerek, calismalarini bu sekilde revize etme yoluna gitmislerdir.

Gelisen ve degisen rekabet ortaminda miisteri ile kurulan iligki, yeni is kiiltiiriinde
isletmelerin en degerli varliklar1 haline gelmistir. Bu durum miisteri kavraminin isletmeler
acisindan her gecen giin daha da 6nemli hale doniismesine yol agmistir. Miisteri iliskilerinin
Olciisii ve cesitliligi, isletmelerin pazardaki degerlerini artiran varliklardan birisi olmustur.
Boylelikle miisterinin igletmeler nezdinde 6nemi artarken, aradaki iliskinin de ileriye taginmasi
ve siirekliligin saglanmasi i¢in de gerekli ¢aligmalara ayrica 6nem verilmeye baglanmistir.
Ciinkii gelinen bu siiregte miisterilerin, igletmeler i¢in bir omurga gorevi gordiigii acikca
anlagilmugtir.

Miisterinin 6neminin ve etkisinin dl¢iilmeye c¢aligildigi bu ¢alismada elde edilen bilgiler
15181inda agir rekabet ortamlart g6z Oniine alindiginda, isletme yetkililerinin artik miisterilerini
oturduklar1 yerden beklemek yerine, miisterilerinin ayagina kadar gittikleri; miisterilerinin
degisen beklentilerini iyi analiz edebildikleri; sadakat ve memnuniyeti saglayabilmek igin
odaklarma hep miisterilerini aldiklari; bu dogrultuda miisterileri ile iligkilerini sadece bugiine
dayali degil, gelecege de tasimak igin gerekli tiim sartlar1 saglayarak uygun zemini
hazirladiklar1  anlasilmistir.  Ozetle; calismaya dahil edilen isletmelerin  yetkililerinin
soylediklerinden degisime ayak uyduran, miisterisinin kim oldugun ¢ok iyi bilen, miisterinin
Oonemini kavrayan, rakiplerini yakindan takip edebilen, gelecekte de miisteriyi isletmeye
baglayabilecek calismalar1 temellendiren igletmeler olduklar1 anlagilmistir.

Miisteri kavramu ile isletmelerin bu kavrama verdikleri 6nemi anlamak i¢in yapilan bu
calisma ile elde edilen sonuglarda ayrica, miisteri ylizyili diye nitelendirilen 21. yiizyilda
isletmeler i¢in miisteri kavraminin ne denli 6nemli oldugu uygulamali olarak da anlagilmistir.

Degisen diinyada misteri ile ilgili algilar da degismistir. Artik miisterisiz bir isletme diistinmek
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miimkiin degildir. Miisteri olmazsa, isletme de olmaz. Bu bilincin isletmeler Slgeginde
yerlestigini anlamak ve gérmek, yine ¢aligmada elde edilen sonuglarla gosterilmistir.

N1

Goriiglilen igletme yetkililerinin  “muisteri” kavrami konusunda bu kadar duyarh
olmalar1 belki de Eskisehir gibi sanayi anlaminda yol almig bir sehirde faaliyet
gostermelerinden kaynaklaniyor olabilir. Bu anlamda ¢alismada olumlu sonuglara ulagilmstir.
Ancak “miisteri onemi, degeri, sadakati, tatmini” gibi konularda diger illerde faaliyet gdsteren
isletmelerin tutumlarini dlgebilmek i¢in farkli calismalar da yapmak miimkiindiir. Bu ¢alisma ile

bundan sonra benzer konularda yapilabilecek calismalara 151k tutulmustur.
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