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Giiniimiizde pazarlama araclarindan biri olan Miisteri Iliskileri Y®&netimi’nin, orman
triinleri sanayi isletmelerinde satis Oncesinde, satis sirasinda ve satis sonrasinda
uygulaniglari, isletmelerin yatirim yapma nedenleri, kullanim sekilleri ve bu pazarlama
aracindan sagladiklar1 sonuglar irdelenmistir. Orman firlinleri sanayi sektoriinde faaliyet
gosteren isletmelerde miisteri iligkileri yonetiminin yeri ve Oneminin incelendigi bu
calismada, miisterinin isletme igindeki yeri ogrenilmeye calistlmistir. Isletmelerin
misterilerinin isteklerini saglamak icin nasil yatirnmlar yaptigi, yaptig1 bu yatirimlari nasil
uyguladigi, uygulamanin sonuglarinda neler elde ettigi, miisteri memnuniyetinin saglanip
saglanmadig1 gibi sirketler arasinda farklilik gosteren faktorlere goére degerlendirme
yapilmistir. Calismada verileri toplayabilmek i¢in anket uygulamasi yapilmistir. Anket
uygulanan toplam sirket sayis1 344’diir. Calisma bdlgesi olarak, Istanbul ili segilmistir.
Calisma verileri degerlendirilirken tanimlayici istatistiksel metotlar1 kullanilmistir. Hipotez
testleri olarak t-testi, Anova, korelasyon analizleri yapilmistir. Aragtirmanin sonucunda;
genel olarak; Tirkiye’de faaliyet gosteren orman friinleri sanayisinde pazarlamaya ve
misteri iligkilerine biitce ve imkanlar1 dogrultusunda ©6nem verilmekte, isletmeler
kurumsallastikca ve sermayeleri biiyiidilkce modern anlamda pazarlamaya verilen 6nemin

arttig1 goriilmektedir vb. gibi sonuclar elde edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Orman Uriinleri Sanayi, Miisteri, Miisteri Iliskileri Y®6netimi, CRM
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Master Thesis

SUMMARY

A RESEARCH ON THE FOREST PRODUCTS INDUSTRY MANAGEMENT
CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT (AN EXAMPLE OF THE
CITY OF ISTANBUL)

Muhammet BEKER

Karadeniz Techinal University
Institute of Science and Technology
Forestry, Depertmant of Industrial Engineering
Consultant: Yrd. Dog. Dr. ilker AKYUZ
2012, 89 Pages, 4 Pages Appendix

Today, marketing tools, which is one of the Customer Relationship Management’s, forest
products, industrial enterprises, pre-sales, during sales and after sales applications,
businesses to invest in the causes, patterns of use they provide and the results are discussed
in this marketing tool. Forest products companies operating in the industrial sector and the
importance of place this model of customer relationship management, customer’s place of
business in the tried to learn. The forest products industry demands of its customers how to
ensure the investments made by businesses operating in, how he applied these investments,
what the results obtained from the application, customer satisfaction has been ensured,
according to factors that differ between companies, such as the assessment was conducted.
The study of the surveys was collect to data. The total numbers of companies surveyed are
344. Working as a region, is based on province of Istanbul. The evaluations of operating
data, descriptive statistical methods were used. Hypothesis testing as a t-test, ANOVA,
correlation analysis were made. As a result of the research, in general, the forest products
industry, marketing and customer relations in Turkey in line with the budget and look to
support facilities, businesses and their capital grows said to have increased in the modern
sense of the importance given to marketing and so on as the results have been obtained.

Key Words: Forest Product Industry, Customer, Customer Relationship Management,
CRM
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1. GENEL BIiLGILER

1.1. Giris

Endiistri devrimiyle baslayan pazarlama anlayisi degisik siireclerden gecerek
giintimiize kadar gelmistir. Pazarlamanin ilk evresinde, arzin talepten daha diisiikk olmasi
nedeniyle amag, kaliteye dnem vermeden daha fazla mali piyasaya siirmesi amaglanmistir.
Bir sonraki asamada, tireticilerin iiriinlerini satmak i¢in c¢aba harcadiklar1 satis asamasi
kendisini gostermistir. Glinlimiiz kiiresel rekabet ortaminda ise hedef pazarin ihtiya¢ ve
isteklerinin belirlendigi modern pazarlamadan sonra toplumu genel faydasini amag edinen
sosyal pazarlama anlayis1 6n plana ¢ikmistir.

Miisterilerin segiciliginin arttigi, kaliteye 6nem verdigi giiniimiizde, teknolojilerin
gelisimi, rekabetin artmasi ve kiiresellesme miisteri lehine kosullarin degisimine neden
olmustur. Misterileri tanimak, istediklerini anlamak ve buna gore hareket etmek anlamina
gelen CRM, olusan bu durum karsisinda zorunlu hale gelmistir.

Bugiin CRM birgok organizasyon i¢in 6nemli bir isletme stratejisi haline gelmistir.
CRM’e gore, bir miisteriyi elde etmek ve kazanilan miisteriyi elde tutmak cok 6nemlidir.
CRM, rekabet avantaj1 saglanmasinda ve miisteri sadakati yaratilmasinda isletmeler i¢in en
onemli adimlardan biri haline gelmistir. CRM, miisterilerin bire bir taninmasini, isteklerine
uygun iriinler tiretilmesini ve miisteriler hakkinda daha fazla bilgi saglanmasia olanak
vermektedir.

Bu baglamda, ¢alismanin ilk bdliimiinde “Pazarlama Kavrami ve Miisteri Iliskileri
Yonetimi” baghigr altinda pazarlamanmn tanimi yapilarak, CRM amaglar, yararlari,
uygulanma siiregleri ve agamalari, isletmeleri CRM uygulamaya iten nedenler, lilkemiz ve
diinyada uygulaniglart agiklanmaya caligilmistir. Orman {irlinleri sanayisi hakkinda detayli
bilgi verilmistir.

Ikinci boliim, Istanbul ili genelinde orman iiriinleri sanayi sirketlerinin miisteri
iliskilerini incelemek amaciyla yapilan anket ve istatistiksel sonuglarina yer verilmistir.

Ugiincii béliimde ise yapilan ¢alismalara gore sonug ve irdeleme yapilmistir.



1.2. isletmelerde Pazarlama Kavram

1.2.1. Pazarlama Kavrami ve Tanimi

Cagdas isletme fonksiyonlarindan biri olan pazarlama, insanlik tarihi kadar eskidir.
Bu anlamda, ticaret ile es anlamli tutulabilmektedir. Ancak bilingli bir pazarlama
uygulamasi sanayi devrimi sonucunda ortaya konabilmistir.

Pazarlamanin gelisimi bir evrim igerisinde ele alindiginda, tanimda da oldukca
onemli degismeler olmustur. En dar anlami ile pazarlama; iiriin ve hizmetlerin iireticiden
tilketiciye ya da kullananlara gecisini saglayan ¢abalardir (Odabasi, 1995). Tanimlara su
ornekler de verilebilir:

Pazarlama, zaman, yer ve sahiplik faydalarinin yaratilmasini saglayan eylemlerdir.
Pazarlama, mallarin ve hizmetlerin, iireticiden tiiketiciye dogru akisini yonelten isletme
eylemlerinin yapilmasidir (Cemacilar, 1999).

Bu ve benzeri tanimlar pek cok taraftar bulmus ve yakin zamanlara dek benimsenip
kullanilmislardir. Ancak, gilinlimiizde pazarlamanin ¢alisma alanimnin c¢ok genisletilmis
olmas1 nedeniyle, bu tammlar yeterli degildir (Islamoglu, 1999).

Bu ylizden pazarlamanin taniminda da degisiklikler yapilmistir. Pazarlama, kisisel ve
orglitsel amaglar1 gergeklestirecek degisimleri saglamak i¢in fikirlerin, iiriin ve hizmetlerin
gelistirilmesi, fiyatlandirilmasi, tutundurulmasi, dagitiminin planlanmasi ve yiiriitiilmesi
stirecidir. Bir bagka tanima gore pazarlama, miisteriye yonelik isletme felsefesi olup,
orgilitsel hedeflere ulasmada miisteri tatminini vurgulamaktir (Karatas, 1996).

Diger bir tanima gore, pazarlama; miisterilerin, rakiplerin ve isletmenin analizi,analiz
sonuglarinin tiim pazar bdliimlerinde anlamli hale getirilmesi, en karli boliimlere
odaklanilarak {irtinlerin bu yonde konumlandirilmas1 ve bu konumlandirma icin gerekli
teslimat gerekliliklerinin yerine getirilmesidir (Unur, 2004).

Bir isletmede pazarlamanin gorevi sadece talebi uyarmak degil, talebi etkin bir
sekilde yonetmektir. Diger bir deyisle pazarlama yonetimi, talep yonetimidir (Mucuk,
2001).

Bir mal, hizmet ya da fikir liretmek ve pazarlamak seklindeki fonksiyonlar biitiin
isletmeler icin gecerlidir. Bu iiretim ve pazarlama siireci ile isletmeler, miisterilerine,
isletme sahiplerine ve topluma karsi olan gorevlerini mal, hizmet ve fikir iireterek yerine

getirirler. Isletmeler mal veya hizmet sayesinde miisterilerin isteklerini tatmin ederek



bicim, zaman, yer ve miilkiyet faydalar1 yaratirlar. Hayatta kalabilmek i¢in tiim isletmeler
bu faydalar1 yaratmalidir. Miisteri isteklerini tatmin eden mal ve hizmetlerin olusturulmasi
ve pazarlanmasi ise fayda yaratmanin temelidir. Ancak pazarlama anlayisinin tiiketicileri
tatmin ederek tanimlanmasi silirecine gelinceye kadar 5 donem gegirilmistir. Bu donemler
sunlardir (Altintas, 2000):
1. Klasik Pazarlama Anlayis1
a. Uretim Anlayis1 Asamasi
b. Uriin Anlayis1 Asamasi
C. Satis Anlayis1 Asamast
2. Modern Pazarlama Anlayis1

3. Toplumsal Pazarlama Anlayist

1.2.1.1. Klasik Pazarlama Anlayisi

Pazarlamanin evrimsel siirecinde birinci asama eski pazarlama olarak ele alinan
klasik pazarlama asamasidir. Klasik pazarlama asamasinda, sirasiyla iiretime yonelik,

tirline yonelik ve satisa yonelik li¢ yaklagimin gelistigi gozlemlenmektedir (Tek, 1997)

1.2.1.1.1. Uretime Yénelik Pazarlama Anlayist

Isletmelerin iiretime odaklandig1, pazarlarda hakim konumda oldugu bir dénemdir.
Rekabet aract iiretim olurken misteri yonlii olmak ic¢in herhangi bir neden
bulunamamaktadir. Henry Ford’un onciiliigiinde ortaya ¢ikan montaj hatti, iiretimin hem
daha seri hem de daha kaliteli yapilmasini olanakli kilmistir. Baska bir deyisle {iretim,
hacim ve hiz olarak artmis, maliyet olarak da diismiistiir. Bu donemde biitlin isletme

eylemlerinin odak noktas1 iiretim ve teknik konular olmustur (Tagkin, 2003).

1.2.1.1.2. Uriine Yonelik Pazarlama Anlayis

1960’lara gelinceye kadar gecerliligini siirdiiren bagka bir klasik pazarlama anlayisi
tirtin yonliiliiktiir. Bu pazarlama anlayis1 misterilerin uygun fiyatla, kaliteli, performansi

yiiksek ve onemli Ozellikler gosteren iiriinlere yonelecekleri diisiincesinden hareket eder.



Bu nedenle de isletmeler tiim ugraslarini iirlin kalitesini yilikseltmeye ayirir. Bu anlayis,
tiketicilerin  gereksinmelerinin yanitlanmasit yerine yalnizca {riin satin almakla
yetindiklerini, yalnizca iirliniin kalitesiyle ilgilendikleri varsayimina dayanmaktadir

(Taskin, 2003).

1.2.1.1.3. Satisa Yonelik Pazarlama Anlayis1

Satisa yonelik pazarlama anlayisi; miisterilerin ¢cok gerekli olmayan seyleri almaya
kars1 direndiklerini, 6te yandan c¢esitli satis gelistirme araglariyla da daha fazla satin
almaya yonelebilecekleri diisiincesine dayanmaktadir. Bagka bir deyisle isletmelerin

basarili olabilmeleri i¢in satis yonlii orgiitlenmelerini varsaymaktadir (Taskin, 2003).

1.2.1.2. Toplumsal Pazarlama Anlayisi

Bu anlayis Amerika Birlesik Devletleri basta olmak {izere, gelismis bati
toplumlarinda modern pazarlamay1 asan ileri bir gelismeyi ifade eder. 1970’lerin sonunda
ve Ozellikle 1980’li yillarda bu toplumlarda modern pazarlama kavraminin tam olarak
uygulanmadigi ileri siiriilmiistiir. Cevresel bozulma, kaynak kitligi, niifus artisi, aglik artisi,
sosyal hizmetlerin aksamasi, enflasyon diizeyindeki yiikselme gibi toplumsal sorunlarla
birlikte belirginlesen isletmelerin sosyal sorumlulugu ve etik anlayis1 ile hareket etmeleri
diisiincesi, toplumsal pazarlama ya da sosyal pazarlama anlayisini ortaya c¢ikarmistir.
Toplumsal pazarlama isletmenin amaglarini gergeklestirmek i¢in miisteri doygunlugunun
ve uzun donem tliketici ¢ikarlarimi ve tiiketicinin toplumsal refahini goz Oniinde

bulunduran pazarlama yaklasimidir (Taskin, 2003).

1.2.1.3. Modern Pazarlama Anlayisi

Modern pazarlama anlayisinda igletmenin temel gorevinin, dnce hedef pazarin
gereksinim ve isteklerini O0grenme, biitiinlesik pazarlama araclarindan yararlanip,
miisterilere doygunluk saglayarak kar saglamak ve diger orgiitsel amaglara ulasmak oldugu
savunulur. Modern pazarlama anlayisi, klasik pazarlama anlayiginin tersine tiiketici istek

ve beklentilerinin karsilanmasi ile ilgilenir. Bu anlamda modern pazarlama anlayisini,



isletmelerin kurulus amaclari dogrultusunda, tiiketicileri ve toplumun doygunluguna
yonelmis, biitliinlesik pazarlama eylemleriyle destekleyen miisteriye doniik tutum olarak

tanimlayabiliriz (Taskin, 2003).

1.3. Yeni Bir Pazarlama Anlayisi: Miisteri iliskileri Yonetimi (CRM)

1.3.1. Miisteri Kavrami

Miisteri iligkileri yOnetimini tamimlamadan Once miisterinin kim oldugunu
tanimlanmalidir. Yani kavramin ismi i¢inde yer alan miisteri kelimesi isletme i¢in ne ifade
etmektedir. Miigteri en basit tanimiyla, firmalarin kendisi i¢in rettigi {iriin ya da hizmetleri
satin alan, iriin veya hizmetlerin pazardaki yerini ve konumunu belirleyen, hedeflere
ulagmada firmalara en Onemli destegi veren kisidir. Tanimdan da anlasilabilecegi gibi
isletmenin hedeflerine ulasmasinda destek almasi gereken ve bu destegi siiphesiz
karsiliksiz olarak vermeyecek olan kisidir. Burada Brandenburger ve Nalebuff’in ortaklasa
rekabet kavraminda acgikladigi gibi, isletmelerin miisteriyi karsilarina alarak onlardan daha
fazla kazang¢ elde etme diislincesi yerine, miisterileri yanlarina alarak, onlarla birlikte
hareket edilmesi ve her iki tarafinda kazangli ¢ikmasi sonucu c¢ikarilabilir. Miisteriler
beklentilerinin karsilanmas1 karsiliginda isletmelerin hedeflerine ulagsmasinda destek
vereceklerdir (Nalebuff ve Brandenburger, 1995)

Miisterileri de cesitli siniflandirmalara gére ayirmak miimkiindiir. Literatlirde ¢ok

cesitli miisteri siniflandirmalar1 mevcuttur. Bu siniflandirmalar 3 grupta incelenmistir.

1.3.1.1. i¢ Miisteri-Dis Miisteri

Bir kurulusta, dis tedarik¢iden baslayarak, dis miisterilere kadar devam eden
stireglerde, birbirine {irlin ya da hizmet verenler i¢ tedarikei, liriin ya da hizmet alanlar i¢
miisteri olarak tanimlanir (Bayraktaroglu, 1998). Bu tanimdan yola ¢ikarak isletme
icindeki her birey, her departman ve her siire¢ kendinden sonraki agsamay1 miisteri olarak
kabul edebilir.

Kurulusun iirettigi mal ve hizmeti son kullaniciya kadar ulastiran zincir i¢inde yer

alan tiim miisterilere de dis miisteri denilmektedir (Kahraman, 2002). Dis miisterileri de



kendi aralarinda mevcut miisteri, potansiyel miisteri, kaybedilen miisteri, eski miisteri, yeni

misteri ve hedef miisteri gibi gruplara ayirmak miimkiindiir.

1.3.1.2. Pasif Miisteri-Aktif Miisteri

Pasif misteriler sadece bir hizmetten yararlanan 6rnegin parasini yatiran, kredisini
alan gibi miisterilerdir. Isletmenin gelisimine katkis1 diisiiktiir. Aktif miisteri ise verilen
tiim hizmetlerin biiyiik bir boliimiinden yararlanan, eksik olan hizmetleri talep eden,
katkida bulunan miisteri grubu olarak tanimlanabilir. Teknoloji iireten veya teknoloji
kullanarak iirin ya da hizmet sunan isletmelerin miisterileri daha kolay aktif miisteri

olmaktadirlar (Bozgeyik, 2001).

1.3.1.3. Sadakate Gore Miisteri Cesitleri

Miisterilerin isletmeye olan baglilik derecesi ve aligveris sikligina gore yapilan bu
ayrima gore, sirastyla baslica 5 ¢esit miisteri vardir (Ucgkun vd., 2003).

Aday Miisteri: Isletmenin {iriin veya hizmetlerinden heniiz yararlanmamis veya
sadece bir defa satin almis kisilerden olusur. Heniiz bir sadakatten s6z etmek miimkiin
degildir.

Miisteri: Uriin veya hizmetlerden bir seferden fazla yararlanmis olan kisidir ancak
burada heniiz kisinin tercihlerinden kaynaklanan bir satin almadan ziyade deneme satin
almalar1 ve mecburi satin almalar s6z konusudur.

Destekgiler: Isletmenin iiriin veya hizmetlerini begenirler ancak satin almalari
begenileriyle dogru orantili degildir. Satin alma davramisi gergeklestiginde bu kisisel
tercihlerden kaynaklanmaktadir. Uriine veya hizmete iliskin olumlu tecriibelerini
cevrelerine aktarirlar. Sadakat baslamistir ancak heniliz diisiik seviyededir. Daha iyi
kosullarda iiriin veya hizmeti almay1 birakabilirler.

Avukatlar: Isletmenin iiriin veya hizmetini satin alirlar ayrica bulunduklar1 yerlerde
{iriin ve hizmetin olumlu ydnlerinden bahsederler. Uriin veya hizmete iliskin olumsuz

diistinceler ile ¢atigmaya girmekten ¢ekinmeyip, sadakatleri yogun olan miisteri grubudur.



Ortaklar: Adeta isletmenin bir ortagi gibi hareket ederler. Uriin veya hizmetleri
kendileri ile dzdeslesirler. Sadakat konusunda olunabilecek en iist seviyededir. Isletme i¢in

en fazla gelir getiren miisterilerinin bulunmasini istedigi noktadir.

1.3.2. Miisteri Iliskileri Yonetimi

Degisen ekonomi satici ile alici arasindaki temel iligkileri de degistirmis ve miisteri
iligkileri yonetimine dogru bir gegis saglamistir (White, 2000). Rekabetin bir bilgisayar
klavyesi kadar uzakta oldugu diinyamizda miisteri ile iligkiler orgiitsel basarinin ve hatta
ayakta kalabilmenin anahtarin1 saglamaktadir (Seiders vd., 2000). Miisterilerin ¢ekilmesi,
tatmini ve elde tutulmasi orgiitler i¢in en 6nemli konu haline gelmistir. Bu yiizden her
gecen gilin daha fazla sayida isletme dikkatlerini miisterilerle iyi iligkiler gelistirme gibi
stratejik bir konuya yoneltmeleri gerektigini anlamislardir (Sawy ve Bowles, 1997).

Gliniimiiz iletisim diinyasinda miisteriler ¢ok yogun bir mesaj bombardimanina
maruz kalmaktadirlar. New York Times gazetesinin bir hafta sonu niishasi, 17. yy
Ingiltere’ sinde ortalama bir insanin biitiin yasami boyunca karsilasabileceginden daha
fazla enformasyon igermektedir (Trout ve Rivkin, 1999).

Bu kadar yogun bir enformasyon yagmurunda miisterilerin birbirlerine ¢ok benzeyen
iirlin ve hizmetlere kars1 sadakatlerini korumalar1 oldukc¢a gii¢ olmaktadir. Yogun rekabet,
miisteri tatmini zorunlulugu, misteri ile iliski gelistirme gerekliligi, sadakat saglama gibi
cagimiz gerceklerinin tiimiini bir is stratejisi i¢inde gérmemiz miimkiindiir. Miisteri
Iliskileri Yonetimi ya da CRM adi verilen bu strateji her bir miisteri ile 6grenme iliskisi
kurarak miisteri degerini artirmaya ¢alisan bir strateji olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Rich,
2000).

Miisteri iligkileri yonetimi Orgiitlerin her miisteriye spesifik hizmet saglamasini
amaglayan ve bununla miisteri sadakati saglayan bir felsefedir. En basit senaryo ile
miisterinin yeri ve durumuna gore 0zel iirlin ve fiyat sunan dinamik bir internet sayfasi
olusturmakta miisteri iligkileri yOnetimi sayilabilir. Diger taraftan misteri iligkileri
yonetimi miisterilerin ge¢misteki tercihlerinden yola ¢ikarak yeni pazar firsatlar1 sunabilen
ve onlara birebir kisisellestirilmis iliskilerle deger verildigi diisiincesi olusturabilmek igin
kullanilabilir (Peppers vd., 1999).

Goriildigi gibi misteri iligkileri yonetiminin felsefesini anlatmak i¢in yiizlerce tarif

yapilabilir ancak her isletme kendi vizyonu dogrultusunda kendi tarifini yaratmak



zorundadir (Ozdemir, 2001). Baslica en yaygim kullanilan tanimlar asagidaki sekildedir:
Miisteri iligkileri yonetimi, dogru mal ya da hizmeti, dogru miisteriye, dogru zamanda ve
fiyatla, dogru noktada sunmaktir (Gordon ve Harper, 1997). Bu tanimdaki dikkate deger
ifade "dogru" sozctigiidiir. Klasik anlayista yer alan, en diisiik maliyet, en ¢ok miisteri, her
iletisim noktast, vb. hususlar yerine "dogru" tabiri kullanilmistir.

Miisteri iligkileri yonetimi, miisteri ile iliskide bulunulan her alanda miisteriyi daha
1yl algilama ve onun beklentileri ¢ergcevesinde firmanin kendini daha iyi yonlendirmesi
stirecidir (Duran, 2001).

Prof. Dr. Arman Kirim’a gore miisteri iliskileri yonetimi, miisteri merkezli stratejiler
ile bu stratejileri destekleyebilecek; satis ve pazarlamayla beraber, miisteri hizmetleri,
muhasebe, liretim ve lojistik gibi yeni fonksiyonlar1 kapsayan ve bu yeni fonksiyonlardan
etkilenecek herkes i¢in tiim is siireclerinin yeni bastan diizenlenmesini iceren ve bunlari
gerceklestirirken de teknolojiden yararlanan bir yonetim stratejisidir.

Misteri iliskileri yonetimi, miisterilerle etkin veritabanlar1 yardimiyla bireysel iligki
kurarak mitkemmel gergek zamanli hizmet saglayan is stratejisidir (Kotler, 2003).

Bu calisma i¢in en uygun olabilecek tanim, “Daha profesyonel ve kisisellestirilmis
hizmet verebilmek amaciyla miisteri bilgilerinin toplanmasi, analiz edilmesi ve aksiyona
dontistiiriilmesi eylemlerinin biitiintiidiir.” seklinde olacaktir (Brown, 2002).

Ancak tim bu tanimlamalarin disinda miisteri iliskileri yonetimini benimseyen
isletmelerin belirli kabul gdrmiis hareket noktalart mevcuttur. Bu temel bes hareket
noktas;

e Isletmeler daha cok miisteri degil, bir miisteriye daha cok iiriin satmak

istemektedir.

e Isletmeler bir seferlik degil uzun siireli ve dgrenen iliski gelistirmek istemektedir.
Bunun sebebi miisterilerin sevdikleri ya da memnun olduklar1 durumlarda bir
iirtin ya da hizmet i¢in yiizde 15-20 daha fazla harcamay1 kabul etmelerinden
kaynaklanmaktadir. Ancak unutulmamasi gereken sadece miisteri tatmini sadik
miisteri elde etmeye yeterli degildir. Miisteri bir hizmetten tatmin olsa bile
almayabilir.

e Miisteri iliskileri yonetimi bir degisim gerektirir ve yonetilmesi gerekir.

e Her miisteri esit degildir. Ornegin Coca Cola firmasmin 1994-1995 yillarinda
yaptig1 bir arastirmaya gore Diet Kola iirlinii tiiketen kesimin 1/3 lik kesimi,

firmanin tiim karlarinin % 84’{inii olusturmaktadir.



e Her yeni kazanilmaya calisilan miisterinin maliyeti, eski miisteriyi elde tutmaya

oranla 6 kat maliyetlidir.

Miisteri iligkileri yonetimi, bugiliniin miisteri odakli is diinyasinda ve yogun rekabet
ortaminda ayakta kalmak isteyen herkes icin vazgegilmez bir yoOnetim araci haline
gelmistir. Ama her ara¢ gibi miisteri iligkileri yonetimi sistemleri de ancak dogru
kullanildiginda yarar saglayabilmektedir. Aksi takdirde hem de ciddi miktarlarda yatirim
etkinlik ve verimlilikten uzak bir halde kalmaktadir. Tabi bu durumda isletmeler de verim
alamayacaklar1 atil bir yatirnma c¢ok degerli kaynaklar1 baglamis olmakta ve rekabet
edemez konuma diismektedirler. Bu tanimlarla birlikte belirtilmesi gereken diger bir konu
da miisteri iligkileri yonetiminin ne olmadigidir. Zira 6zellikle yanlis anlamalar, yanlis
tanimlamalar sonucu olusan yanlis uygulamalar ile miisteri iliskileri yonetimi zaman
zaman isletmeler i¢in 61l yatirim olarak geri donebilmektedir. Miisteri iligkileri yonetimi
tek basma bir yazilim, bir donanim, siiresi belirli bir proje, 6zel promosyonlar silsilesi,

biiyiik gazete reklamlari, puantaj sistemleri degildir (Kiral, 2001).

1.3.3. Miisteri Tliskileri Yonetimi Kavram

CRM, bir isletmenin miisterileri ile iliskilerini yapisal yontemlerle yonetebilmesini
saglayan tiim metodoloji, yazilim ve genellikle de internet tabanli ¢oziimleri kapsayan bir
bilgi teknolojisidir (Dereli, 2005).

CRM; satis, pazarlama ve servis siireglerini daha etkin hale getirmek icin
gelistirilmis isletme stratejisi ya da kiiltiiriidiir. Teknolojik gelismelerden destek alarak bir
isletmenin mevcut ve potansiyel miisteri edinme aktiviteleri arasindaki boslugu kapatmak
i¢in gelistirdigi ve uyguladig politikalar bu kavrama dahil edilmektedir.

CRM; bir isletmede fonksiyonel aktivitelerin yeniden olusturulmasini saglayan, is
stireclerinin yeniden yapilandirilmasin1 gerektiren miisteri-odakli isletme stratejilerinin
uygulanma bi¢imidir. Bu baglamda CRM; yeni miisteriler edinebilmek, miisteriler
hakkindaki bilgileri kullanarak, miisteri sadakatini saglamak ve sonug¢ta miisteri degerini
arttirma bilimi ve sanatidir (Erik, 2004).

CRM, “miisterinin ihtiyaglar1 temel alinarak, isletmenin rekabet giiclinii arttirmak

icin yeniden yapilanmasidir (Akga, 2003).
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CRM;

e Yeni ekonominin kendisidir.

e Davranis bilimidir.

e Mevcut yazilima eklenen “CRM Modiili” diir.

e Miisteri sikayetlerini karsilamaktir.

e Reklam, halkla iligkiler ve pazar arastirmasidir.

e Toplam kalite yonetimidir.

e Kurumsal kaynak planlanmasidir.

e Kendi sundugu danigmanlik hizmetleridir.

e Internetten aligveris yapmaktir.

o Elektronik ticaret demektir.

e Elemanlarin egitimidir.

e Kampanya yonetimi yazilimidir.

e Miisterinin bir dedigini iki etmemektir.

e (Cagri merkezi sistemleri veya hizmetleridir.

e Dogrudan pazarlamadir.

e Veri tabanidir.

e Wap, GPRS ve benzeri teknolojilerle miisteriye hizmet sunmaktir.

e Veri ambandir.

e Internet sitesi tasarimudir.

e Miisteri temas noktalarinin otomasyonudur.

e Insan kaynaklar1 demektir (Gel, 2002).

CRM, bir igletmenin karliligini, gelirini ve en 6nemlisi miisterisinin memnuniyetini
en iist noktada saglayabilmek i¢in gelistirdigi is stratejisi olarak tanimlanabilir.

CRM, zaman i¢inde gelisen pazar degisimi ile, satis dongiisliniin kisaltilarak nakit
artis1 saglama, daha iyi bir hizmete bagl olarak artan miisteri memnuniyeti, miisteriye
ulagsmak i¢in teknolojik kanallarin yerinde ve dogru kullanimi1 ve dagitim kanallar ile
ticlincli sahislar arasindaki iliski kontroliinii saglamasi gibi yaralar1 vardir. Bu nedenle,
CRM, iliskilere kar getirmeyi hedefleyen bir siire¢ olarak da tanimlanabilir (Yereli, 2001).

CRM, miisterilerin demografik Ozelliklerini, hangi iriinleri satin  aldigim

ogrenebileceginiz faydali bir aragtir (Segkin, 2003).
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Genellikle, miisteri kavrami biraz farkli anlamlarda kullanilmaktadir. Miisteri, belirli
bir magaza yada kurulustan diizenli aligveris yapan kisi ya da kurulusglar olarak
tanimlanabilir. Cok genel olarak, miisteri herkestir denilebilir. Bu a¢idan bakildiginda
miisteri iliskileri, kurulus ile miisteri arasinda kurulan, satis Oncesi ve satis sonrasi tiim
eylemleri Kkapsayan, karsilikli yarari ve ihtiyag tatminini igeren bir siiregtir. Miisteri
iliskileri yonetimi kars1 etkilenimli bir pazarlama faaliyeti olmasindan dolay1 pazarlamanin
cekirdegini olusturmaktadir. Miisteri iliskileri Yonetiminin gercek degeri burada ortaya
cikmaktadir. Bu kars1 etkilesimli pazarlama faaliyeti ile gergek ve potansiyel miisterileri
elde tutma ve onlara daha fazla sunum yapma imkani olusturmaktadir. Misteri iligkileri
yonetimiyle ilgili literatiirler incelendiginde bu kavramla ilgili bir¢ok tanimin yapildig
gozlenmektedir. Bu tanimlardan birkaci soyledir: Miisteri iligkileri yonetimi bireylere
hedeflenmis pazarlamada bilgi toplamak i¢in otomasyonun kullanilmasidir.

Miisteri iliskileri yoOnetimi; toplam kalite yOnetimi, insan kaynaklari, reklam, halkla

iligskiler ve pazar arastirmasidir (Akyiiz, 2004).

1.3.4. Miisteri Iliskileri Yonetiminin Tarihcesi

Kavram olarak miisteri iliskileri yonetiminin ilk defa kimin tarafindan kullanildigina

dair ¢eliskili bilgiler mevcuttur. Yapilan arastirmalar su bilgilere ulasmay1 saglamistir:

e Aberdeen Group’ tan Hugh Bishop ilk kez kullanmustir.
e 1980’lerin basinda Emory Universitesinden Dr. Jagdish Sheth ilk kez
kullanmistir.
e Jim Bessen’in 1993 tarihli “Riding the Marketing Wave” kitabinda ilk kez
kullanilmastr.
e Don Peppers ve Martha Rogers tarafindan 1990°larin basinda kullanilmistir.
e Pittsburgh Innovative Systems tarafindan 13 yildir kullanilmaktadir (Loyle ve
Brendler, 2001).
Kavramin isim olarak kimin tarafindan ilk kez kullanildig1 tam olarak bilinmese de,
Don Peppers tarafindan yayginlastirildigi sdylenebilir. Isim olarak yeni olsa da ileri siiriilen
birebir pazarlama kavrami, bir baska deyisle miisteri iliskileri yonetimi aslinda isletme

yasami ic¢in yeni bir kavram degildir. Ticaretin basladigi giin birebir iliski baslamis
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sayilabilir. Pazarlamanin gelisme periyodunun baslangi¢ asamalarinda bile miisteriyle
birebir kurulan iliskilere rastlanmaktadir. Ornegin yerel kasap miisterilerinden birinin etin
hangi kismindan isteyebilecegini ve 6demeyi ne zaman gergeklestirecegini ve ne zaman
tatile gidip et almayacagini hatirlayabilmesi, tiim miisterilerine ismiyle hitap etmesi gibi
basit birebir iligkilerle, miisteri iliskileri yonetiminin ge¢miste, ticaretin var oldugu her
donemde uygulandigini gérebilmekteyiz.

Ancak daha sonra kitlesel iiretim ve artan niifus karsisinda isletmelerin kars1 karsiya
bulundugu durum miisteriyle kurulan birebir iligkilerin unutulmasina yol ag¢mistir
(Hamsioglu, 2004). Fakat artan iiretim karsisinda miisteri artis1 yavas kalmaya baglamistir.
Kit olanin degerli olmas1 gercegiyle, miisterinin kitlastig1 sektorlerde de dogal olarak onun
degeri artmistir. Onceleri ne sdyledigi, ne istedigi pek dinlenmeyen miisterinin, nerede ise
att1g1 her adimdan bir ipucu yakalamak i¢in arastirmalar, anketler yapilmaya baslanmistir.
Onceleri gostermelik olan bu faaliyetler zamanla bir ¢alisma bigimi haline gelmis,
firmalarin is yapma prensipleri degismis, deger Ol¢iileri ve bakis agilar1 miisterileri ile
yakinlagsmastir.

Bu asamalarin neticesinde pazarlama alaninda miisterileri tatmin ederek kar saglama
diisiincesi hakim olmustur. Yani miisteri velinimet olmaya baglamistir. Modern anlamu ile
Miisteri iliskileri yonetimi, ilk olarak ortaya ciktigt ABD’nde mevcut miisterileri memnun
etmenin karliliga olan olumlu katkisinin kesfedilmesiyle giindeme gelmis ve pazar payinin
yani sira mevcut miisterilerin firma malina yaptiklar1 harcama oranini ifade eden ciizdan
paymin da 6nem kazanmasi ile dikkatleri ¢ekmistir. Clizdan paymin artirilmasi amaciyla
miisterilere ait bilgi birikimine ihtiya¢ duyulmustur. S6z konusu bilgi birikimi ise
miisterilerin sabit ve demografik bilgileri yani sira ve belki daha 6nemlisi satin alma
egilimleri, hayat standartlari, aligveris aliskanliklar tiirlinden bilgilerden olugmaktadir.

Miisteri islemleri bu alanda en ciddi veri kaynagini olusturmaktadir zira en dogru ve
kesin bilgilere bu yolla ulagilmaktadir. Saptanan bu veriler 1s181inda dogru miisteriye, dogru
mal veya hizmeti, dogru zamanda, dogru kanaldan sunmak miimkiin olmustur. Miisteri
iligkileri Yonetimi’nin teknolojik boyutu siiphesiz ¢ok kokli bir gegmise sahip degildir.
Katlanilabilir bir maliyetle miisteriler ile iletisim olanaginin saglatilmasi 6zellikle internet
kullaniminin yayginlagsmasi ile miimkiin olmustur. Ancak telefon ve faks gibi klasik
iletisim araclar1 ile miisteriler ile iligki kurulmasi yolu ABD’nde 6zellikle 1970’lerin

sonunda artig gosteren bir uygulama olmustur.
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1.3.5. Miisteri Iliskileri Yonetimi Stratejisi

Gergek anlamda miisteri odakli olmak ve miisteri iligkileri yOnetimi stratejisi

uygulayabilmek i¢in organizasyonlar, asagidaki isleri tiim boliimlerinde benimsemelidirler

(Tacer, 2001).

Miisteri Odakli Bir Misyon Olusturulmalidir: Misyon, bir firmanin varolus
amacini belirtir ve firmanin tiim operasyonlarin1 arka planda yonlendirir.
Miisteriyi, misyonun kritik bir elemani haline getirmek temeldir. Boylece,
isletmenin tiim islerinde miisterinin Oncelikli oldugu diislincesi oturtulmus
olacaktir.

Miisteri Odakli Amaglar: Daha sonra bu kararlar, tim organizasyona ve tim
departmanlara yayilir. Her departman kendi is planini olusturarak bu amaglari
nasil basaracaklarini belirler. Ornegin isletme belli bir siirede miisteri tutma
oranint % 5 kadar yiikseltmek istiyorsa, tim departmanlar da bu amaci
gerceklestirmek icin kendilerine diisen stratejileri belirlemelidir.

Tiim Isletmede Miisteri Odakli Strateji Kabullenilmelidir: Firma icindeki
calisanlar kritik role sahiptir. Onlar miisteri odakli stratejiyi desteklemezlerse,
miisteri beklentilerini karsilamak c¢ok zor olacaktir. Boyle bir durumda, onlari
kazanmak i¢in bazi sirket i¢i pazarlama kampanyalar1 yapilmalidir. Onlara bu
stratejinin Onemini anlatacak bildiriler yayinlamak, toplantilar diizenlemek,
egitimler vermek hem onlar1 projenin icine c¢ekecek hem de gerekli bilgiyi
edinmelerini saglayacak yontemlerden birkagidir.

Miisteri Odakli Bagarilar1 Odiillendirmek: Bunu yapmanin en kolay ve en etkin
yolu ¢alisanlarin miisteri iligkilerini gelistirecek ¢alismalarda sorumlu ve proaktif
olmalarin1 saglama ve bunu tesvik edecek 6diil sistemleri olusturmaktir. Ornegin,
miisteri sikayetleri yonetiminde elde edilen basarilar i¢in 6diil koyulabilir.
Yenilik¢i Miisteri Odakli Hizmet ve Uriinler: Proaktif bir sekilde miisteri
isteklerini belirlemek ve iiriin veya hizmetleri bu yonde gelistirmeye ¢aligmak,
miisteri iligkileri yonetiminin temelidir. Bunu saglamak i¢in firma, miisterilerin
isteklerini anlayacak kadar onlara yakin olmalidir. Bunun anlami siirekli miisteri
arastirmasi, dlizenli miisteri tatmin 6l¢limii ve agik geri bildirim kanallaridir.
Miisterilerin Degisen Isteklerini Belirlemek: Bir iiriin hayat1 boyunca miisteri icin

ne kadar faydali olursa, miisterinin o isletmede kalma olasilig1 o kadar artacaktir.
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Ciinkii, miisterinin ayrilmasi i¢in bir neden olmayacaktir. Bir isletmenin
miisterileriyle siirekli iletisim halinde olarak onlarin ihtiya¢ ve isteklerini zaman
icinde nasil degistigini gormesi ve bu istek ve ihtiyaglara cevap verebilecek iiriin
portfoyiinii olusturmasi isletme basarisi i¢in 6nemlidir.

e Bilgi Islem ve Haberlesme Destegi Saglamak: Miisteri iliskileri yonetimi
uygulamalar, ilgili teknolojilerle desteklenmeli ve kolaylastirilmalidir. Bunun
anlami, miisterilerle ilgili bilgilerin istenilen zamanda, gilincellenmis sekliyle,
dogru olarak, tiim firma genelinde goriilebilecek sekilde baglantilarin olmasidir.
Bu teknoloji, gelecekte ortaya ¢ikabilecek gereksinimlere de cevap
verebilmelidir.

e Miisteri Odakl1 Veritabanlari: Miisteri iliskileri yonetimi, tiim miisteri bilgilerinin
anlamli ve kullanigh bir formatta tutuldugu interaktif veritabanlar
gerektirmektedir. Bunlar, dogru kisisel bilgiler, iliskinin siiresi, satin alinan iiriin
veya hizmetle ilgili bilgiler, daha 6nceki goriismeler, alinan pazarlama iletisimi

verileri ve miisterinin toplam degeri ve karliligini icermelidir.

1.3.6. Miisteri Iliskileri Yonetiminin Riskleri

Miisteri iliskileri yonetimi konusunda, uygulamada karsilasilan ve dikkat edilmesi
gereken bir takim zorluklar ve riskler mevcuttur. Bu zorluk ve riskleri dnceden belirlemek
ve Onlemleri almak isletmelerin projelerinde karsilagabilecegi sorunlar1 en aza indirecektir.
Burada bahsedilen unsurlar miisteri iliskileri yonetimi projesinin basarisini etkileyen
faktorler degil, miisteri iligkileri yonetimi projeleri i¢in olmazsa olmaz unsurlardir.

e Miisteri bilgilerinin tamamlanmasi: Miisteri iligkileri yonetimi uygulamasina
gecilmesi ile birlikte daha onceden ihmal edilen miisteri bilgileri son derece
degerli hale gelecektir. Bu bakimdan bilgilerin giincellenmesi ve eksiklerin
tamamlanmas1 gerekir. Bu miisteri iliskileri yonetimine gegis Oncesi iglemler
arasinda belki de en zorudur ve en uzun zaman alani1 da bu agsamadir.

e Veritabanlarinin giincellenmesi ve temizlenmesi: Birinci agamanin dogal bir
devami olarak veritabaninin miisteri iligkileri yonetimi uygulamasina elverisli
hale getirilmesi, eskimis verilerin gilincellenmesi ve gereksiz olanlarin

ayiklanmas1 gerekir. Ayrica miisteri iligkileri yonetimi bagladiktan sonra bu
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islemlerin gecikmesiz olarak gerceklestirilmesi ve veri tabaninin siirekli dinamik
tutulmasi sarttir. ABD’deki bir yayinci firmanin yeni basilmis kitaplarindan
bazilarmi1 vefat etmis misterilerine gondermesini fark ettikten sonra yillik
120.000 $ tasarruf saglamasi bu islemin 6nemini gostermektedir.

Verilerin onceligi konusunda kullanic1 gruplar arasinda goriis ayriligi: Kullanici
gruplarin her biri kendi gereksinim duyduklar1 verilere ve analizlere oncelik
verilmesini isteme egilimindedir. Bu sistemin islemesini ciddi bi¢imde
etkileyebilecek bir sorun olusturmaktadir. Co6ziim, kurumsal kiiltiiriin
dayanigsmayr saglayacak sekilde gelistirilmesi ve biitiin departmanlarin
entegrasyon i¢inde, kurumsal Oncelik siralamasina uyum ve riza gostererek
goniilli katilimini saglamaktir.

Tiim birimlerin miisteri iliskileri yonetimi degisimine ayak uyduramamasi: Her
kurumsal yenilik dnce belli bir tedirginlik ve tepki dogurabilir. Miisteri iligkileri
yonetimi Olgegindeki koklii bir degisikliginde benzer sorunlara yol agmasi
dogaldir. Biitiin gruplar degisime aym1 hizla ayak uyduramayabilirler. Burada
oncelikle egitim ve bilinglendirme yoluyla personele yardimci olunmali Miisteri
iligkileri Yonetimi’nin basarilmasi durumunda biitiin kurumun yarar saglayacagi
ortaya koyulmali, gecikmenin tehlikeleri ve bir birimde kaybedilen kaynagin
biitiin kurumu etkileyecegi anlatilmalidir.

Yeni piyasa kosullarinda kaynaklanan zorluklar: Miisteri iligkileri yonetimi,
gerek teknoloji, gerek insan kaynaklari ve organizasyon gerek de stratejik
planlama ve ydnetim alaninda onemli yatirim gerektiren ve zaman alan bir
siirectir. Bu ylizden sonuclarinin uzun vadede daha olumlu olacag: diisiincesini
benimsemek, projenin aceleye getirilmeden saglikli bir planlama ile
yiiriitiilmesini saglamak gereklidir (Kontiman, 2001).

Miisteri iligkileri yonetiminin bliylik yatirimlar gerektirmesi: Miisteri iliskileri
yonetiminin mali boyutunun c¢ok yiiksek olmasi c¢ogu isletmenin st diizey
yoneticilerini diisiindiirmektedir. Information Week Research arastirmasina gore
miisteri iliskileri yOnetimi c¢alismasi i¢ine girmis veya baglamay1 planlayan
sirketlerin %24 ‘Ui bu projelere oniimiizdeki bir y1l i¢inde 1 ile 5 milyon dolar
aras1 bir para harcayacaklarini soyliiyor. %13 ‘liik bir oran ise 5 milyon dolarin
da tlizerinde bir harcama bekliyor. Harcamalar sirketlerin boyutuna gore

degisiyor. Radikal degisimlere yol agacak bu sistem ile isletmenin i¢ ve dis tiim



16

yapist etkilenmektedir. Dolayist ile her birimdeki bilgi ve data miisteriler ile
iligskiler kurulmasinda kullanilacagindan c¢ok boyutlu analize ve bu bilgileri
tutmak icin teknolojik alt yapiya ihtiya¢ duyulmaktadir. Analizin derinlesmesi ile
teknolojik yatirimin maliyeti artmaktadir (Elbasioglu, 2001).

1.3.7. Uygulamada En Sik Karsilasilan Hatalar

Hangi is sektoriine bakarsak bakalim miisteri iliskileri yonetimi uygulamalarina karsi
cok fazla ilginin olmas1 gerekmektedir. Sanal ortamdaki endiistrilerde, satis proseslerini
optimize etmeye odaklanan firmalar bunu yapmanin saglayacagi ¢ok énemli avantajlarin
da farkindadirlar. Bu sekilde, bu firmalar rakiplerine oranla satiglarint % 50 artirmakta,
satig i¢in gerekli silireyi yariya indirmekte, daha fazla miisteri odakli olabilmekte, daha
etkili caligmakta ve biitlin bunlar1 oldukca diisiik maliyetle yapabilmektedirler. Fakat biitiin
bu ilgi cazibe uyandirici bilgiler o kadar fazla deger katmayabilir. Iyi planlanmus, dlgiilmiis
basariya ulagmis bir¢ok miisteri iligkileri yonetimi uygulamalar1 olmasina ragmen miisteri
iligkileri yonetimi’ ne yeni baslamis bir¢ok firma bu tip sonuglara ulasamamaktadir. Satis
merkezli siiregler tekrardan dizayn edilebilir ve bu diizenlemelerde hata yapilmayabilir,
fakat basar1 garanti degildir. CSO Forum, bu yi1l 202 miisteri iligkileri yonetimi projesini
inceleyerek yaptig1 bir arastirmada projelerin sadece % 30.7’sinde miisterilere olan satis ve
hizmetlerde 6nemli gelismelerin oldugunu saptamistir. Bu rakamin fazla giiven verici
olmamasi bunun yapilabilecegine isaret etmektedir. Miisteri iliskileri yonetimi programinin
basarili veya basarisiz olmasi arasindaki fark o kadar belirgin degildir, firmanin
uygulamaya olan yaklasim seklinin sonucu 6nemli olmaktadir. Basari, firmanin projeyi
tamamlamak i¢in sahip oldugu bilgi-birikim ve yetenege bagl olmaktadir. Eger ¢oziilmek
istenen problemler, ne ¢esit hatalarin yapilabilecegi ve bunlardan kaginma yollari, hangi
teknolojinin ne sekilde yardim edip edemeyecegi bilinirse biiyiik olasilikla basarili
olunacaktir.

Gecen alt1 yi1l icerisinde, CSO Forum, firmalarin satis yontemlerinin optimizasyonu
konusunda neler yaptiklari lizerine bir arastirma yapmustir. 1200 Miisteri iligkileri yonetimi
girisimi gozden gegcirilerek, projelerde onemli gelismelerin elde edilmesi konusunda

basarisizlik sebebi olarak genelde karsilasilan 9 6nemli hata belirlenmistir.
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Hata 1: Eger deneyimli yonetici takimi, satig proseslerinin basarili bir sekilde tekrar
dizayn1 meselesinin firmanin stratejik acidan karsilastigi en biiyiikk zorluk olduguna
inanmazlarsa, bir miisteri iligkileri yonetimi projesine baglamak yersizdir.

- Siireglerin tekrardan dizaynm1 konusunda deneyimli yiirlitiiciilerin gereken 6zeni

gostermemesi.

- Isletme capinda kapsamli olarak satis siireclerinin dizayn1 konusunda vizyon
gelistirilmesi  i¢in  gereken zamanin ayrilmamasi, ufak Onemsiz taktik
degisiklikleri tlizerinde vakit kaybedilmesi ve siireclerin nasil islediginin net
olarak bilinememesi.

- Yart zamanlh caligma yar1 zamanli sonuglar yaratmayacaktir, aksine bu sekilde
hicbir sonug ortaya ¢ikmaz. Miisteri iliskileri yonetimi girisimi, proje siliresince
tizerinde tam zamanl ¢alismay1 gerektirir.

- Basarili Miisteri iliskileri yonetimi projeleri, iizerinde ciddiyetle durulan projeler
olmaktadir. Programin temel bilesenlerini; yoneticilerin aktif katilimi, isletme
capinda ortak bir vizyon, tam zamanl ¢alisma, sonuglar i¢in sorumluluk almak
ve siire¢ merkezli biitge olusturmaktadir.

Hata 2: ikinci bir hata, Miisteri iliskileri yonetimi teknolojisinden ¢ok fazla sey
beklemektir. Isletmeler Miisteri iligkileri ydnetimi uygulamalarindan kazanilanlari
isittiginde, kullanilan teknoloji {izerinde 6nemle egilme geregi hissedebilir. Zaman zaman
yoneticilerden, daha siirecin basinda teknoloji lizerinde 6nemle duruldugunu isitiyoruz.
Miisteri iligkileri yonetimi uygulamasini basarili yapacak olan, teknolojinin akillica
kullanim1 ile etkili bir satig prosesinin optimizasyonudur. Eger siire¢ temelde kusurlu ise
teknolojinin bu siirece katkis1 da az olacaktir. Dolayisiyla, araglar1 segmeden 6nce bunlar
ile ne yapilacaginin net olarak bilinmesi gereklidir.

Hata 3: Basarili miisteri iligkileri yonetimi uygulamalar1 isletme capinda bir katilim
gerektirir. Satig silireci ile baglantili olan departmanlarin bu silire¢ igerisinde nasil rol
alacagr belirlenmelidir. Nokta ¢o6zlimleri saglayan miisteri iligkiler1 yOnetimi
uygulamalarinin biitiin sistem igerisine nasil yerlestirilecegi analiz edilmeli ve uyumu
saglanmalidir.

Hata 4: Diger bir hata, miisteri iliskileri yonetimi programinmi ucuz bir sekilde
uygulamaya calismaktir. Miisteri iliskileri yonetimi uygulamalari i¢in gerekli yatirim
genellikle biit¢e icerisinde yer almamaktadir. Bu da projenin diisiik maliyetle

tamamlanmasina olan egilimi artirmaktadir. Bu sekilde basarisizlik ihtimali artmaktadir.
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Misteri iliskileri Yonetimi’nin maliyetinin ne olacagi belirlenirken, teknolojinin etkin

kullaniminin getirecegi faydalar g6z Oniine alimmmalidir. Faydalarini ve maliyetini

karsilastirarak yatirim yapip yapmamaya karar verilmelidir.

Hata 5: Satis proseslerindeki fonksiyonel ihtiyaglarin karsilanmasi ig¢in gerekli

teknolojinin saglanmasi adina miisteri iligkileri yonetimi merkezli uygun firmalarla

anlagilmalidir.

Teknolojik bir {iriiniin ne yaptigindan ziyade nasil yaptigina dikkat edilmelidir.
Uriin halihazirda ihtiyag¢ duyulan dzellikleri tasiyabilir, fakat firmanin gelecekteki
ihtiyaclarini ne diizeyde karsilayip karsilamayacagina dikkat edilmelidir.
Teknoloji saglayict firmanin is silireclerindeki problemi dogru anlamasi
saglanmalidir.

Hata 6: Satis slireclerinin otomasyonunun bir finans ve pazarlama
departmanindaki ile ayn1 olacagini diistinmek biiyiik bir hatadir. Miisteri iliskileri
yonetimi sisteminin uygulanmasi1 daha komplekstir. Finans yonetiminde
standardizasyon miimkiindiir, fakat satista bunun yapilmast miimkiin degildir.
Her firma digerlerinden farkli olarak kendine 6zgli miisteri iliskileri yonetimi
girisiminde bulunmalidir.

Firma, proje planim1 hazirlamali ve proseslere uygulanmasi i¢in gerekli zaman
ayarlamasin1  mutlaka yapilmalidir. Prosesleri, satin aldiginiz teknolojiye
uydurmaya ¢aligmayin. Aksine, teknoloji lizerinde gerekli degisiklikler yapilarak

satis siireclerindeki ihtiyaglarin karsilanmasi hedeflenmelidir.

Hata 7: Yapilacak en kritik hatalardan biri, siire¢ ve teknolojiye bu sistemi

kullanacak olan insandan fazla 6nem vermektir. En harika ve en son teknoloji kullanilarak

en 1yi siiregler dizayn edilebilir, fakat insanlar bu projeye dahil edilmezse sistem ¢aligmaz.

Halihazirda igleyen bir satis siireci vardir ve alisilan bu sistemi terk etmek kolay
olmamaktadir. Genellikle insanlar degisime kars1 direng gosterirler

Satis takiminin her hareketinin Miisteri iliskileri yonetimi programlari ile kontrol
edilebilecek olmasi ve yapilan her hatadan yonetimin haberdar olmasi ciddi
rahatsizlik olusturabilmektedir. Bu huzursuzlugun hizli bir sekilde giderilmesi
gerekmektedir.

Miisteri iligkileri yOnetimi sistemin basarili olabilmesi icin herkes bu yapiy1

kullanabilmelidir. Yoksa, hiz ugruna sadece birkac kisinin kullanabilecegi bir
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sistemin dizayn edilmesi, digerlerinin bunu kullanmasimni zorlastiracak ve

beklenilen verim alinamayacaktir.

Hata 8: Miisteri iligkileri yonetimi, yiiriitiicii takimin her bir liyesinin aktif destek ve

katilimin1 gerektirir. Deneyimli yoOneticilerin bu stratejinin arkasinda olduklar1 ¢alisanlar

tarafindan goriilmezse, departmanlar arast huzursuzluklarin ¢ikmasit muhtemeldir.

Miisteri iligkileri yonetimi sisteminin kullanilmasinin, ¢alisma igin bir tercih
degil bir gereklilik oldugu agik bir dille ifade edilmelidir. Bir tek kisinin bu
sistemi kullanmamasina g6z yumulmasi, sistemin gidisatin1 tehlikeye sokacaktir.

Uzerinde ne kadar diisiiniiliirse diisiiniilsiin, sistemin uygulanmaya baslanmasi ile
birlikte beklenmedik sorunlarla karsilasmak miimkiindiir. Ozellikle problemlerin
belirtileri ortaya ilk ciktiginda ve sik sik tekrar etmeye basladiginda uzak

durmaya ¢alismak kaos ortami yaratabilir.

Hata 9: Proje plan1 detayli hazirlanmais, kisilerin ortak vizyon dogrultusunda katilimi

saglanip igletme capinda harika bir program uygulanmaya baslanmig olabilir, fakat bu

stire¢ orada birakilirsa degisik nedenlerden dolay1 basarisiz olmas1 muhtemeldir.

Miisteri iligkileri yonetimi konusunda gerekli egitim verilmeden, yeni gelen
calisanlara glivenmek hata olur.

Miisteri iliskileri yonetimi biiylik capta bir sistem deste8i gerektirir. Eger satis
takimindan, satis siireclerini Miisteri iliskileri yOnetimi sistemini kullanarak
yonetmeleri isteniyorsa, sistemle alakali sorulara hizli ve kolayca cevap
verebilmelerini saglayacak sistem destegine ihtiyag¢ vardir.

Satis proseslerinin tekrardan dizayni anlik bir olay degildir, bu devam eden bir
siirectir. Dolayisiyla, satis yontemlerinin zaman igerisinde yenilenip gelistirilmesi

icin biitce ayrilmasi gerekecektir.” (Dickie, 2004).

1.3.8. Miisteri Tliskileri Yonetiminin Amaclar

Isletmelerde miisteri iliskileri ydnetiminin amaclarmi asagidaki sekilde siralamak

mumkindir;

1. Misteri ihtiyaglarini, zevk ve tercihlerini dogru olarak belirlemek,

2. Satis oncesinde elde edilen dogru, zamanl ve ilgili bilgilerin ilk seferinde dogru,

hatasiz iiretim yapilmasini saglamak i¢in kullanmak,
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3. Satis esnasinda miisteri odakli satis1 gergeklestirmek ve miisteriye fayda ile deger
sunmak,

4. Satis ve satig sonrasinda miisteriyi siirekli izleyerek tatmin ya da tatminsizligin
Olclilmesini saglamak,

5. Miisteri tatminini ve bu tatminin sadakate donistiiriilmesi ile miisterinin

isletmeye “sadakatini” saglamak (Bilge, 2004).

1.3.9. Miisteri Iliskileri Yonetiminin Yararlar

Isletmelerde CRM uygulamalarinin yararlarmi su sekilde siralamak miimkiindiir

2004):

e Teknoloji kullanimi ile veriler daha kolay toplanir hale gelecektir.

e Bir kurumun farkl birimleri arasinda veri paylasimi kolaylasacaktir.

e Miisteri karlilig1 izlenerek ¢apraz satis olanaklar1 saglanacak, hangi miisterilerden
vazgecilip gecilmeyecegi, dagitim kanallarinin etkinligi dl¢iilebilecektir.

e Operasyonel maliyeti tespit edebilmek kolaylasacaktir.

e Farkli fonksiyonlar1 yiiriiten departmanlar, ortak miisteri verilerini
paylasabileceklerdir.

e Miisteri perspektiflerinde kisisellikten ¢ok kurumsallik 6n plana ¢ikacaktir.

e Veri toplamanin kolaylasmasi, verileri daha glincel hale getirecektir.

e Miisteri segmantasyonlar1 dinamizm kazanacaktir.

e Kampanya yonetiminde miisterilerle bilgi aligverisi hizlanacak, istatistik imkanlari
genisleyecektir.

e Uzak noktalarda calisan saticilarin sistemle entegrasyonu kolaylasacak, WAP
kullanim1 yayginlasacaktir.

e Miisteri sadakatine yapilan yatirnmlar artacaktir. Miisterinin kullanabilecegi
trtinler tespit edilerek, her seferinde istedigi iiriin ya da hizmet sunulacaktir.
Diisiik maliyette yeni miisteri bulmak miimkiin olabilecek, ayni sekilde elde
tutmanin maliyeti hesaplanacaktir.

e Karma kanal yapisi gelisecek ve katma degerli birbirilerinin {izerine insa edilen

kanallar1 ortak CRM sistemleri kullanmaya baslayacaklardir.
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e Ciro, miisteri degerlendirme Olclisi olmaktan ¢ikacak, yerini karlilik, is
genisletme yetenegi gibi kriterler alacaktir.

e CRM etki ve tepki siirelerini diisiirecektir ve siirat artacaktir.

e Cagr1 merkezlerin Onemi artacak ancak yapilar1 degiserek telefona bagimli
olmaktan ¢ikacaktir.

e E-Ticaretin devreye girmesi misteri islemlerini karsilikli  etkilesimlerle

zenginlestirecek ve miisteri veri tabani genisleyecektir.

e Cevap siirelerini azaltmak ve cevap maliyetlerini diistirmek i¢in proaktif modeller
gelistirilecektir.

Isletmelerin CRM’den yararlanabilecegi bazi konular1 da sdyle oOzetleyebiliriz

(Dereli, 2005):

e Pazarlama, veritabaninda toplanan bilgilerle miisteriler c¢esitli kistaslara gore
degerlendirilebilir. Boylece pazarlama kampanyalari satin alma olasilig1 en fazla
olan miisterilere yonlendirilmis olur.

e Satin alma olasilig1 yiiksek olan miisteri adaylarina, en uygun olan zamanda, en
uygun iiriinle ve en uygun fiyatla pazarlama yapilarak satis olasiligi arttirilmis
olur.

e Veri tabaninda toplanan miisteri bilgileri, o miisterinin davranislarinin ayrintil
sekilde analiz edilmesine olanak verir. Bu da miisteriye baska iiriinlerin satigini,

yani ¢apraz satis olasiligini artirir.

1.3.10. Miisteri liskileri Yonetiminin Isletme Faaliyetlere Katkisi

“Neden Miisteri Iliskileri Yonetimi?” sorusunun en 6nemli cevabi, kurumlar ile
miisterileri arasinda, iletisim ve is ortakligt konusunda farklilik yaratarak “rekabet
avantaji” saglayabilecegi inancindan kaynaklanmaktadir. CRM’in basarili bir sekilde
uygulanmasi, kurumlara “diizenli, etkili, dogru, hizli ve verimli bir sekilde bilgi paylagimi1”
igerisinde bulunma inancini saglayabilecektir. Bu sayede, rakiplerine oranlar rekabet
avantaji elde edip, miisterilere katma degerli firsatlar yaratarak, pazardaki rekabet gii¢lerini
daha saglam temeller {izerine oturtmus olabileceklerdir (Sentiirk, 2005).

CRM’in isletmenin pazarlama faaliyetlere olan katkisi dort ana cergevede

toplanmaktadir.
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Terk edilmis miisterinin yeniden kazanilmasi: Yapilan bir aragtirmaya gore
CRM’in terk eden miisterilerin geri kazanilmasinda %10 ila %20 arasinda katki
sagladig belirlenmistir.

Miisteri sadakati yaratma: CRM’in en temel amacinin miisteriyi yasam boyu elde
etmek oldugu disiinildiigiinde, miisteri sadakatini arttirmaya olan katkisi
olduk¢a Onemlidir. Yapilan arastirmalara gore CRM’in miisteri sadakatini
yaratmaktaki etkisi %15 ila %20 arasinda degismektedir

Yeni miisteri bulma: CRM’nin yeni miisteri bulmaya katkis1 %3 ila %4 arasinda
degismektedir.

Capraz satis yapma: CRM’nin ¢apraz satis yapmaya katkist %2 ila %3 arasinda
degismektedir.

CRM isletme performansina ¢ok Onemli yararlar saglamaktadir. Bunlar1 Stanley

Brown su sekilde siralamaktadir (Ozilhan, 2004):

Reklam maliyetlerini diisiirmek,

Miisterilerin ihtiyaclarina odaklanarak 6zel miisterileri hedef almay1 saglamak,
Yapilmis bir kampanyanin verimliligini 6l¢meyi kolaylastirma,

Isletmelerin fiyatlarla degil, miisteri tabanli hizmetlerle rekabet etmesini
saglamak,

Isletme igin karli, firmaya bagl ve firma ile 6grenen iliski ¢ergevesinde en fazla
isbirligi yapan veya yapmay1 isteyen miisterilere gereginden daha az yatirim
yapilmasini 6nlemek, bunlarin tam aksi davranislar icinde olan miisterilere ise
fazlasi 1le harcamalar yapilmasini engellemek.

Bir tiriinii gelistirmek i¢in harcanan zamani (pazarlama stirecini) kisaltmak,
Miisterinin, kanallar1 kullanmasin1 ve bdylelikle bir miisteri ile maksimum

baglant1 kurulmasini saglamak.

CRM’in igletmeye saglayacagi diger yararlari soyle siralayabiliriz:

Miisteri sadakati; miisterileri uzun vadeli kazanabilmek i¢in isletmelerin
miisterilerine yatirim yapmalart gerekmektedir. CRM ¢6ziimi isletmeleri
misterileri bireysel olarak taniyip onlara yonelik iriinler gelistirme firsati
saglamaktadir. Ornegin, isletmeler miisterilerine daha ©6nce satin aldiklari
tiriinlere iligkili yeni iirlinler satabilmekte, esnek servis anlagsmalar1 sunabilmekte

ve gereksinimlere gore yeni tirlinler gelistirebilmektedirler.
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- Satis maliyetlerinde azalma ve karliligin artmasi; giderlerin % 60’lara kadar
varabilen satis ve pazarlama faaliyetleri sirketleri bu maliyetleri azaltmak igin
¢Ozlimler aramaya yoneltmektedir. Bunu basarabilmek i¢in pazarlama, tele
pazarlama, tele satis ve saha satis birimlerinin satig siirecini birlikte
yonetebilmeleri gerekmektedir.

- Misteri iligkilerinin proaktif olarak yonetilebilmesi; miisteri hizmetleri ¢oztimleri
isletmelerin miisteri iliskilerini proaktif olarak yoneterek uzun siireli miisteri
iliskileri kurmalarma yardimci olmaktadir. Bu ¢oziimler, isletmelerin
miisterilerine daha hizli ve kesin ¢oziimlerle cevap verebilmesini ve miisteri
sadakatini artirabilmesini saglamaktadir.

- Miisteri tatmininin artirilmasi; bir CRM sistemi, isletmelerin misterileri ile
beraber iliski kurabilmelerini saglamaktadir. CRM ile sirketler proaktif olarak
misterilerinin gereksinimlerine cevap verebilecek ¢oziimler sunabilmektedirler.
Isletmeler CRM ¢oziimleri ile satin alma egilimlerini (pattern) gdzlemleyip bu

bilgi dogrultusunda pazarlama yapabilmektedirler.

1.3.11. Miisteri Iliskileri Yonetiminin Bilesenleri

CRM, daha once de belirtildigi tizere, miisterilerle olan iliskilerin teknoloji, insan ve
is siireglerinin etkin ve koordineli bir sekilde kullanilarak yiiriitiilmesidir. Bu tanimdan
yola ¢ikildiginda CRM bilesenleri su sekilde siralanmaktadirlar (Akga, 2004).

e Insan

e s siirecleri

e Teknoloji

Bu bilesenlerden yola ¢ikildiginda Misteri iliskileri yonetimi projeleriyle
karsilasilmaktadir. Miisteri iliskileri yonetimi projeleri, is stratejilerin belirlenmesi ve bu
stratejiler paralelinde uygun insan, is siireci ve teknoloji Gigliisiiniin yapilandirilmasidir.

Genelde yapilan hata stratejilerin atlanip yalniz insan, proses ve daha ¢ok teknolojim
bileseninin iizerinde durulmasidir. Gliniimiizde her iste insan, proses ve teknoloji vardir.
Fakat bu tglii ile karsilasilan her durum da miisteri iligkileri yonetimi uygulamasi olarak
nitelendirilememektedir. Aradaki farkin ayirt edilebilmesi i¢in bu bilesenlerin

aciklanmasinda fayda bulunmaktadir (Akc¢a, 2004):
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1.3.11.1. insan

Insan bileseni, miisteri odakl1 yeniden yapilanma projelerinde en temel unsur olarak
tanimlanabilir. Ciinkii stratejileri planlama, sonuglari yorumlama ve verileri dogru
yorumlayarak satisa doniistiirebilme miisteri iligkileri Yonetimi’nin insan bilesenine 6zgii
bir yetenektir. Miisteri iligkileri yonetimi yolculuguna ¢ikan isletme ciddi bir degisim
stirecine girecektir ve isletme kiiltlirii bu degisim programinin basarisinda belirleyici rolii
oynayacaktir. Degisim, kiiltiirel ve organizasyonel olarak iki baslikta toplanabilir. Kiiltiirel
boyuta bakildiginda, bireylerin yeni is yapis bigimini anlamalari ve benimsemeleri
gerekmektedir.

Isletmelerin en degerli varliklari olan ¢alisanlarin, degismeleri hi¢ de kolay bir siirec
degildir. Insanoglu zaten dogas1 geregi degisime kars: bir miktar direng gosterir. Bir de
isletme kiiltiiri yaratici (yenilik¢i) kadrolar1 blinyesinde tutamiyorsa o isletme i¢in miisteri
iligkileri yonetimi uygulamalarinin bagariya ulagmasi gercekten ¢ok zor olacaktir. Kimi
kaynaklarda insan bileseninin yerini “organizasyon bileseni” almaktadir. Aslinda
anlatilmak istenen aynmi seydir. Organizasyon tanimi, insan unsuru ve bu unsurun
organizasyon igeresindeki Orgiitlenmesini kapsamaktadir. Organizasyonel boyutta
bakildiginda kurulu bir organizasyonun degismesinin zor oldugu gergegi ortaya
¢ikmaktadir. Bu durum genelde biiyiik 6lgekli isletmelerin miisteri iligkileri yonetimi

uygulamalarinda karsilagilan bir olumsuzluktur (Akga, 2004).

1.3.11.2. Siire¢

Ozellikle iiretim isletmelerinde 1995-2000 yillar1 arasinda adi sikca gecen BPR
(Business Process Re-engineering) yaklagimi igletmenin tiim proseslerinin sifirdan masaya
yatiritlip gdzden gegirilmesi ve yeniden kurulmasini igermekte ve ne yazik ki ¢ok basaril
olmamistir. Basarili olmamasinin temel sebebi ana vizyon / stratejiden yoksun olmasidir.
Miisteri iliskileri yonetimi ile birlikte, is siiregleri yapilandirma (BPR), biraz degiserek
miisteri odakli yapilanma olarak CPR (Customer Process Re30 Engineering)tekrar
karsimiza ¢ikmaktadir. Yani artik bir hedef var, tiim prosesler miisteriye en fazla deger
saglayacak sekilde elden gecirilmelidir. Proseslerin gézden gecirilmesine asagidaki ii¢

agsama ile baslanabilir;
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- Oncelikle miisterilere sormak: En fazla zorlugu hangi siireglerinizde yasiyorlar?
Iyilestirme Onerileri neler? Burada dikkat miisterilerin belirttigi zorluk ¢ektikleri
siirecler % 100 dogrudur, bunlar iyilestirmek gerekir. Onerilerini ise analiz
etmeden uygulamamak gereklidir. Bir miisterinin talebi digeri i¢in istenmeyen bir
uygulama olabilir.

- Calisanlara sormak.

- Belirlenen is siireglerini bir katalogda toplamak ve bunlari; basit (tek birim
ilgilendiren/igeren), bilesik (birden c¢ok birimi ilgilendiren/iceren), kompleks
(prosesin degisimi kesinlikle {ist yonetim onay1 gerektirir) prosesler olarak

siiflandirmak. Calisma gruplari / ekipler olusturmak (Akga, 2004).

1.3.11.3. Teknoloji

Misteri iligkileri yonetimi kavraminin ve uygulamalarmin bu derece popiilerlik
kazanmasi temel olarak yazilim teknolojileri ile olmustur. Ne var ki bu gelisim siireci,
potansiyel kullanicilar iizerinde Miisteri iligkileri yonetimin sadece yazilimdan ibaret
oldugu gibi yanlis bir diisiince olusturmustur. Halbuki ¢cogu yazilimda oldugu gibi (hatta
daha yogun olarak), projelerin basarisinda insan faktorii ¢ok fazla oldugu goriilmiistiir.
Ancak yine de isletmeler degisime ayak uydurabilmek, yeni stratejiler gelistirebilmek ve
bunlar1 uygulayabilmek i¢in alt yapilarini, teknolojilerini ve enformasyon sistemlerini
biitiinlestirebilen sistemlerle donatmak zorundadirlar. Stiphesiz enformasyon teknolojileri
misteri bilgileri saglayarak miisteri iligkileri yonetimi icin temel ve degismez bir role
sahiptir. miisteri iligkileri yonetimi enformasyon sistemleri karar destek sistemleri ile her
miisterinin ihtiyaclarii ortaya c¢ikmasmi saglayabilecek entegre bilgi kaynaklarina
baghidir. Her ne kadar miisteri iligkileri yonetimi sadece bir yazilim degilse de bir miisteri
iligkileri yonetimi projesinde yazilimm onemi yiiksektir. Bu noktada miisteri iliskileri
yonetimi uygulamalaria gecis yapacak sirketlerin, miisteri iligkileri yonetimi yazilimlarini

tanimali ve sirket durum ve ihtiyaglarina en uygun olan yazilimi se¢melidir.
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1.3.12. Miisteri iligkileri Yonetimi Uygulama Siireci

Miisteri iligkileri yonetimi stratejisinin uygulama siireci hazirlik, planlama ve tasarim

asamalarini igermektedir.

1.3.12.1. Hazirhk Asamasi

Miisteri iligkileri yonetimi c¢alismalarinin en Onemli asamasidir. Basar1 ve ya
basarisizlik biiyiik oranda bu asamada belli olacaktir. Temel adimlar sunlardir (Séziigiizel,
2004):

e Isletme miisteri iliskileri yonetimi projesine ihtiya¢c duymakta midir?

e lsletme miisteri iliskileri yonetimi projesini hangi boyutta uygulayacaktir?

(Kategori belirlenmesi)

Bu kategorileri popiiler oldugu i¢in konu ile ilgili géziiken grup, miisteri iliskileri
yonetimini yalniz teknoloji yatirimi (yazilim vb.) olarak goren grup, miisteri iligkileri
yonetimini rekabet giiciinli arttirma amaci ile yeniden yapilanma araci géren grup olarak
siralayabiliriz.

e Miisteri iligkileri yonetimi caligmalar1 isletmenin en iist ve en etkin ydneticisi
tarafindan desteklenip desteklenmeyecegi konusu onemlidir. Miisteri iliskileri
yonetimi projeleri biliylik degisim projeleridir. Yalniz prosesler degil, alisilagelen
diisiince bigimi degisecektir. Bu kadar biiylik bir degisimde en iist karar verici
(isletmenin sahibi, genel miidirii vb.) ¢alismalara goéniilden inanmazsa
basarisizlik kaginilmazdir.

o Isletme kiiltiirii degisime uygun mudur? Bazi isletmelerin degisime daha agik
oldugu, yeni strateji ve yontemleri uygulamaya yatkin oldugu goriilmektedir.
Buraya kadar her sey olumlu ise ¢aligmalart siirdiirecek proje organizasyonu
belirlenmelidir. Proje organizasyonunun temel bilesenleri sunlardir: isletmedeki
en st karar verici projenin sponsoru olmalidir. Proje sponsoru projenin basari ya
da basarisizliginmi listlenmek, proje yoneticisine ¢alismalarinda her tiirlii destegi
saglamak ve proje planlarini izlemekle ytikiimliidiir.

Proje yoneticisi ise; miisteri iligkileri yonetimi projesinden bir birim kurularak ya da

diger boliimlerden (6rnegin pazarlama) bir yoneticinin bu gorevi iistlenmesi ile olur. Bu
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secimler isletmelere gore farkliliklar gosterir. Ama dikkat edilmesi gereken tiim
isletmelerde gecerli olan miisteri iligkileri yonetimi ¢aligmalarinin, bilgi sistemleri bolimii
tarafindan yonetilmemesidir. Proje yoneticisinin miisteri iligkileri yonetimi kavramlarina
hakim (miimkiinse miisteri iliskileri yonetimi proje tecriibesi olan), isletme igerisinde diger
calisanlarin giivenini kazanmus, iletisim yetenegi yiiksek olmasi ve miimkiinse isletmeyi,
icinde bulunan pazari tanimasi Onerilmektedir.

Yetkin bir sirket ve ya kisi bulunursa ve biitge saglanabilirse miisteri iliskileri
yOnetimi tecriibesine sahip bir danisma sirketi de kullanilabilir. Son olarak proje ekibinde
operasyonel boliim (pazarlama, satis, lojistik, finans, servis vb.) yoneticileri yer almalidir.
Proje ekibinin bu boliimde yer alacak personelin gorevlendirilmesi asagida verilen bir
sonraki adim, yani isletme miisteri iliskileri yonetimi konsepti ile tanistiktan sonra
duyurulmali, agiklanmalidir. Proje ekibi isletmede degisimi tetikleyecek ve siirdiirecek
birimdir. Daha sonraki adim isletme igerisinde miisteri iligkileri YOnetimi’nin temel
kavramlarmin tartisilmaya agilmasidir. Firma yoneticileri miisteri iliskileri YOnetimi’nin
temel unsurlart ile cesitli toplanti, egitim aktiviteleri araciligi ile tanigsmalidir. Bu
aktivitelere proje grubu toplantisi adi verilmemeli, daha rahat ortamlar saglanmalidir.
Unutulmamalidir ki; degisime, simdiye kadar alisik olmadiklar diisiince bigimine karsi
isletme yoneticilerinden tepki gelecektir. Bu tepkiler, endiseler hazirlhik asamasinda
tartisilmazsa projenin diger adimlarina taginacaktir. Bu ise enerjinin projeye degil kisisel
tartismalara aktarilmasina sebep olacaktir (Soziigiizel, 2004).

Son adim ise projenin isletme icerisinde duyurulmasidir. Duyuru en {ist yonetici
tarafindan “gemilerin yakildigi geri doniis olmadig1” vurgulanarak yapilmalidir (Dyche,
2003).

1.3.12.2. Planlama Asamasi

Planlama asamasi dogru is stratejilerinin belirlendigi boliimdiir. Yapilan firma dist
unsurlar (Pazar, miisteri, rakipler, vb.), firma i¢i unsurlar (is yapis bi¢imi, tirtinler, vb.)
incelenir ve is stratejilerine ulasilir. Calisma grubunda pazarlama, satig, lojistik, finans,
insan kaynaklar1 bolim yoneticileri yer almalidir. Calisma grubunda her yoneticiye ek
olarak bizzat operasyonlarin iginde yer alan personelin (satig temsilcisi, vb.) yer almasina
dikkat edilmelidir. Calisma grubunda sirketin ge¢misi, pazar pozisyonu, iicret , servis ve

degeri gibi konular tartisilmalidir. Bu ¢alisma sirasinda miisteri iliskileri yonetimi altyapisi
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olan ve Ozellikle birebir pazarlama stratejisini benimsemis danigsmandan veya firma igi
yonlendiricisinden yararlanilmasi Onerilir. Ciinkii analiz kism1 miisteri iliskileri yonetimi
temelleri tizerine oturtulmalidir. Miisteri iliskileri yonetimi projelerinde herkes icin tek
dogru yoktur ama izlenmesi gereken yontemler s6z konusudur.

Bu boliim ile igletmenin is stratejileri temel olarak belirlenecektir. Bu ig stratejileri
miisteri iligkileri yonetimi projesinin temel hedeflerini/vizyonunu olusturacaktir. Hedef bir
ciimle bile olsa bu hedefe erismek icin bir¢ok alanda bir¢cok boliim tarafindan ¢alismalar
yapilmasi gerekebilir. Bu asamada miisteri iliskileri yonetimi projesinin performans izleme
sisteminin metriklerinin olusturulmasi1 gerekmektedir. Miisteri iligkileri yonetimi Slgiitleri,
miisteri iligkileri yonetimi projesinin hedeflere ne kadar ulastifinin izlenmesi yani sira
stirekli 1yilestirmeler i¢in geri besleme ve bilgi akisini da saglar. Miisteri iligkileri yonetimi
projelerinin  igletmelerin  vizyonlarinda, stratejilerinde degisimi  gerektirdiginden
bahsedilmisti.

Performans Ol¢limleri ile degisim miimkiin ve izlenebilir hale gelir. Performans
Olctimlerinin yapilmadigi miisteri iligkileri yonetimi projelerinin basar1 oranlart diisiiktir.
“Olgemiyorsan yapma” sdzii miisteri iligkileri yonetimi projeleri igin de gegerlidir. Analiz
asamasinda belirlenen hedefler i¢in izleme sistemi kurulmamasi ve bunun boliim /personel
performans: ile iligkilendirilmemesi isletmenin ayagi altindaki zemini kaygan hale
getirecektir. Isletme calisanlar1 projeyi sahiplenmeyecektir.

Isletmelerin performansmin birbirinden kopuk, fragmante olmus olgiimler ile
izlenmesi yerine merkeze vizyon ve stratejileri koyup ol¢iimleri bunlarin etrafinda
yapilandirmas1 yaklasimi Kaplan ve Norton tarafindan gelistirilen Dengelenmis
Performans Modeli (Balanced Scorecard) ile performans izleme yaygin olarak
kullanilmaktadir. Ozetle; miisteri iliskileri ydnetimi planlama asamasinda saptanan
hedeflere vizyon ve strateji kismu yerlestirilecek ve dort baslikta toplanan olgtimler ile
izlenecektir. Bunlar (Soziigiizel, 2004):

e Finansal Olgiimler: Karlilik, ciro, pazar payi, nakit akisi, maliyetler, gibi finansal

Olctimler ile degerlendirme.

e Miisteri: Miisteri hayat boyu degeri, miisteri bagliligi, miisteri memnuniyeti,

marka bilinirligi, misteri karlili§i, miisteri sec¢imi, karsilama, elde tutma,

derinlestirme gibi dl¢limlerle degerlendirme.
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e Isletme i¢i: Miisteriye hizmet siirati, capraz satis, yeni {iriiniin piyasaya sunum
siirati, sikayetler, hedefe ulasan kampanya sayisi, envanter devir hizi gibi
Ol¢iimler ile degerlendirme.

e Yaraticilik: Isletme calisanlar is siirecleri ile ilgili ne kadar yaraticilar? Yalniz
kendilerine atanan isi mi yapiyorlar yoksa tiim is yapis bicimlerini stirekli
inceleyip, gozden gecirip miisteri odakli yapiya gecis i¢in yaratici Oneriler
gelistiriyorlar  m1?  sorularina  yanmit  aranmalidir.  Yaratict  personeli
cesaretlendirmek, desteklemek isletme degisimini kolaylastiracaktir. Bunlarin
yan1 sira miisterilerin isletmeden en ¢ok yakindiklar1 prosesleri ve isleyisi olgiit
olarak almak Onerilir. Bir miisteri anketi yapip, isletmenin olumsuz noktalarini
saptayip bunlar1 da 6l¢lim kriterleri olarak almak hizli geri doniis saglayacaktir.
Yukarida verilen Ol¢limler dogrudan hedef olarak alinmamalidir. Hedefler dogru
is analizi/planlama asamasinda ¢ikartilmalidir. Bazi isletmeler icin eldeki
miisterileri derinlestirmek ilk hedef olabilecekken, digeri i¢in yeni miisterilere

ulagmak gegici siire ile ilk hedef olabilir (Lee, 2000).

1.3.12. 3. Tasarim Asamasi

Miisteri iligkileri yonetiminin etkin yonetildigi zaman verimli olabilir aksi takdirde
kaynaklarin bosa harcanmasi yoluyla mevcut durumundan daha olumsuz bir konuma
diisiilebilmektedir. Bu sebeple miisteri iliskileri yonetimi siireci isletmeler tarafindan
incelenmeli ve misteri iliskileri yOnetiminin dongilisel bir olusum iginde oldugu
kavranmalidir.

Ancak burada dikkat edilmesi gereken hangi miisterinin degerli oldugunu iyi
belirlemektir. Zira ge¢mis donemlerde popiiler olan pazar payr kavrami sonrasinda yerini
clizdan pay1 kavramina birakmistir. Yani miisterinizin adedi degil yaptig1 harcama tutarinin
daha 6nemli olmasi1 gergegi goriilmiistiir.

Ancak son zamanlarda bu yaklasimin da eksikleri oldugu diisiincesinden yola ¢ikarak
baghlik katsayisi olglimlemesi gbz Oniinde bulundurulmaktadir. Bu yaklasima gore ise
onemli olan harcayabilecek gelirinin ne kadarinin isletme i¢in harcandigi sorusuna yanit
alimmak istenmektedir. Bu yaklasima gore ayn1 miktarlarda para harcayan iki kisinin ayni
baglilikta olamama ihtimali s6z konusudur. Evinde 5 ¢ocugu olan bir kisinin yillik yaptig

100 birimlik oyuncak harcamasi ile evinde tek ¢ocugu olan kisinin yillik yaptigi 100



30

birimlik oyuncak harcamasinin isletme agisindan ayni parasal miktar s6z konusu olsa da
ayni degerde olmadigi belirtilmektedir (Diamond, 2003). Sonraki asamada segilen yontem
ile bu degerli miisterilerle iletisim kurarak onlara mesajlarimizi iletmek ve de onlardan
aldigimiz  geri beslemelere dayanarak iirlin ve hizmetlerimizi sekillendirmek
gerekmektedir. Ancak bu sekilde bir yaklasimla firmalara biitlinsel agidan saglikli sonuglar
ortaya konulabilir. Yani sadece biiyiik bir ¢cagr1 merkezi kurmak yeterli olmayacagi gibi,
sadece veri ambari olusturmak da tek basina basarili bir misteri iliskileri yonetimi projesi
ortaya koyamamaktadir. Ayrica bu siire¢ baslanip sona erdirilen bir siire¢ degil, dongiisel
0zelligi bulunan her seferinde elde edilebilen yeni miisterilerle ve yeni verilerle stirekli
biiyiiyen, ¢esitli verisel degisimlerle giincellenmesi gereken bir siirectir. Diger bir deyisle,
bugiin miisteri iliskileri yonetimi konusunda bir yatirim yapmak isteyen isletme, kendi
miisterilerinin gelecekte kendisinden talep edebilecegi iirlin ve servis hizmetlerini
bugiinden tahmin etmek zorundadir. Aksi takdirde bugiin basarili olarak goriilen bir
miusteri iligkileri yonetimi sistemi devam ettirilmedigi zaman gelecekteki talep degisimleri
konusunda yetersiz kalacaktir (Kepenek, 2002).

Miisterilerinizi Tanimlayin: Miisterileri olabildigince detayli tanimak oldukca kritik
bir rol oynar. Bu sadece isim ve adres olarak degil, yasantilari, aliskanliklar1 ve tercihleri
hakkinda fikir sahibi olmak anlamindadir. Bu bir fotograf niteliginde bir bilgi degil tim
noktalar1 ve tiim medya araglari ile her noktada bilgi toplamadir.

Her bir miisteriyi ayr1 ayr1 tanima ve hatirlama olduk¢a Onemlidir. Miisterinin
aliskanliklari, 6zel zevkleri, tercihleri; yani, sevdigi sarabi, patates cipsinde tercih ettigi
markay1, bebek bezinde istedigi 6zelligi bilmek rekabette 6ne ¢ikabilmenin anahtaridir.

Bu gergeve de su sorular1 sormamiz gerekir (Sezgin, 2002):

Kurumumuz kag¢ miisterisini kisisel olarak taniyor?
Tim miisterileri igeren bir veritabanimiz var m1?

Bu veritabani ne kadar giincel?

1

2

3

4. Veritabaninda miisterim i¢in hangi detayda bilgi var?

5. Sirketin her iinitesi kendisi i¢in ayr1 bir veritaban1 m1 tutuyor?

6. Misteri kimlik bilgilerinizi elde edebileceginiz baska kaynaklar var m1?

7. Elde edebilecegimiz miisteri bilgilerini artirmanin kolay yollart mevcut mu?

Miisterinizi Farklilastirin: Miisteriler farkli deger tasimalart ve sizden farkh
beklentileri olmasi ile birbirinden farklilasirlar. Miisterilerinizi tanimladiktan sonra onlari

size en biiyiik avantaji saglayacak olanlar seklinde ayirt edebilirsiniz. Her miisterinin firma
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icin degeri farklidir. Her miisterinin ihtiyact digerinden degisiktir. Bu iki kritere gore
miisterilerinizi oncelik sirasina yerlestirin. Firmanin iiretimini miisteri ihtiyaglarina gore
yonlendirin.

Miisterilerinizle Etkilesim I¢inde Olun: Diger adim miisterilerinizle olan iliskilerinizi
daha etkin ve verimli hale getirmektir. Iletisimi daha verimli hale getirmek icin Call-
Center’lar kurabilirsiniz veya danisma hatlar1 kurabilirsiniz. Boylece size ihtiyaciniz olan
bilgileri de bu kanallar yardima ile alabilirsiniz.

Uriiniiniizii Ozellestirin: Miisteri deger ve beklentileri ile firma kendi hizmetlerinde
ve lriinlerinde bireysel isteklerine cevap verecek kadar 6zellesin. Bu yigin iiretimlerle

olabilecegi gibi tek tek iiretimle de olabilir (Peppers ve Rogers, 2000).

1.4. CRM Uygulamalarimn Giiniimiizdeki Durumu

Firmalar Miisteri iliskileri Yonetimi ve benzeri ¢alismalar1 yonlendiren yazilimlara
yillardir ilgi duymaktaydi. Fakat 2000 yili patlama yili olmustur. Bu yilda yaklagik 6.8
milyar dolarlik bir satis gerceklesmistir. Bu rakam, 1999'un 4.4 milyar dolarlik satisinin
%50'sinden fazladir. Miisteri iliskileri Y&netimi ve ilgili yazilmlarin satigmi ve
danismanligini yapan firmalar giin gectikce ¢ogalmaktadir. Bu ¢ogalmanin Oniimiizdeki
yillarda da silirmesi beklenmektedir. Firmalarin asil amaglar1 arasinda miisteri sadakatini
saglamak ilk sirada yer almaktadir. Miisteri Iliskileri Yonetimi sistemlerinde miisteri
veritaban, iligkilerin kurulmasinda hayati énem tasir. 1999 yilinda ingiliz bankalarmin
yalnizca % 9' u bu bilgileri geleneksel hizmetlerinin disinda iliskilerin gii¢lendirilmesi i¢in
kullanmis olsa da, bu rakamin 2001 yili sonunda % 72' ye ulasacagi yine ayni raporda
ongoriilmektedir.

"Fortune 1000" sirketini kapsayan bir aragtirma sonucunda diinyanin onde gelen
CEO' larinin %92'sinin en biiyiik hedefinin Miisteri Iliskileri Yénetimi (CRM) ve miisteri
sadakatine odaklanma oldugu belirlenmistir. Uluslararas1 yonetim ve teknoloji
danmismanlig1 sirketi Accentura, diinyanin 6nde gelen arastirma kuruluslarindan Wirthlin
Wordwide ile Fortune 1000 sirketlerinin 150 iist diizey yoneticisini kapsayan goriismeler
yoluyla 2002 yili stratejik is hedeflerini belirleyen arastirma sonuglarini agiklamistir.
Aragtirmaya gore ekonomik darbogazdan gecisi hafifletme cabasinin yani sira stratejik
konumlama acisindan Miisteri Iliskileri Yonetimi (CRM) ve miisteri sadakatine

odaklanmanin en biiylik hedef oldugunu belirleyen yoneticilerin orant %91 olmustur.



32

Yéneticiler, 2002 yilinda Miisteri Iliskileri Y&netiminin en Onemli is stratejisi ve
teknolojisi olacagint da vurgulamaktadir. Yoneticilerin Oncelikli stratejik is tercihlerini
CRM %38, Yeni Uriin Gelistirme %26, Girisim Kaynaklar1 Y&netimi(ERP) %17 ve
Tedarik Zinciri Yonetimi (SCM) %15 oraninda belirlemistir. Ust diizey yoneticiler
arasinda yalnizca %17 oraninda bir kesim, dig kaynak kullanimini degerlendirmeye

"egilim" gosterebileceklerini belirtmistir (Tacer, 2001).

1.5. Tiirkiye’de Miisteri Iliskileri Yonetimi

Tiirkiye'de enflasyonun diismesiyle birlikte faizden para kazanma donemi bittigi i¢in
sirketler iiretim ve satisa yonelmistir. Uretim ve hizmette miisteri odakliligin artmasi ile,
Miisteri iliskileri yonetimi de hizla yayilmaktadir. Internet iizerinden aligverisin
gelismesiyle yaratilan rekabet ortaminda artik kiiclik firmalar da Miisteri iliskileri
Yonetimi’ne ilgi duymaktadir. Tiirkiye misteri iligkileri yonetimi Enstitiisiine gore, 2000
yilinda Tiirkiye'de 3,000 kisi tlizerinde yapilan arastirmada, (bu kisilerin %701 satis ve
pazarlama miidiirii olmak tizere) Miisteri iligkileri Yonetimi’ni bilenlerin oran1 %2,7 olarak
ortaya cikmistir. Miisteri iligkileri yonetimi, Tiirkiye'ye ilk olarak Bilgi Teknolojileri
aragtirmacilarinca getirilmis, fakat Bilgi Teknoloji ekipleri satis ve pazarlamaya uzak
olduklarindan ve Oneminin satig-pazarlama c¢alisanlarinca algilanamamasindan dolay1 bu
konuya beklenen ilgi saglanamamis ve CRM sadece bir ¢esit yazilim olarak algilanmistir.
Tiirkiye CRM Enstitiistiniin 24 Ocak 2001 tarithindeki brifinginde ilging sonuglar ortaya
cikmistir. Miisteriyi siirekli elde tutmanin daha ekonomik bir yontem oldugu arastirmalarca
ortaya konmus olsa bile Tiirk sirketlerinin daha ¢ok miisteri edinme gayretinde olduklari
iler1 siirlilmiistiir. Yapilan aragtirmalara gore;

e Miisteri edinmeyi 6nemseyenler %35

e Miisteri korumay1 6nemseyenler %31

e Miisteri derinlestirmeyi dnemseyenler %20

e Miisteri secimini Onemseyenler % 14 oranlarindadir.

Bu rakamlardan su sonuglar ¢ikarilabilir; Tiirkiye'de  sirketler {iriin
konumlandiramamaktadir. %31’lik miisteri korumay1 pratikte yerini kar ve yiiksek satis

kaygisina birakmaktadir.
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Toplam Kalite Yonetimi ve ISO Standartlart konusunda tecriibeli firmalarimizin
Miisteri iligkileri yonetimi konusunda daha hevesli olduklar1 ve ciddi yaklagimlara sahip
olduklar1 gozlemlenir. Firmalar bir sekilde miisteri yonetimi iizerine caligsalar da birgok
kurum buna Miisteri iliskileri yonetimi adi koymus degil. Tiirkiye’de, CRM gibi kurumsal
kavramlarin aile sirketlerinden daha oOncelikle Profesyonel Yonetime sahip kurumlarda
uygulandig1 gézlemlenmektedir (Giiven, 2002).

Degisen pazar kosullarinda Miisteri iliskileri yonetimi, teknolojiden biiyiik Slgiide
kullanilmas1 yoluyla gerceklestirilir. Oncelikle yapisacak olan miisteri bilgilerinin
toplanmasidir. Bu yolla, veri ambarlart olusturulur, trend analizleri yapilir, miisterinin
faydas1 diisiliniiliir, miisterinin egilimleri belirlenir, pazar boliimlendirmesine gidilir, sonug
cikarilir, beklentilere yanitlarin nasil verilecegi analiz edilir ve kampanyalar diizenlenir.

Bu c¢alismalardan sonra, miisteri ile temasa gecilir. Bu, kampanya yonetimi, davet
mektubu, cagri merkezleri, elektronik kanallar gibi c¢esitli yollarla ve kanallarla
olabilmektedir. Tiim bu c¢aligmalarin merkezinde "miisteri" yatar. Amag, miisteriye
ulagmaktir ve ondan gelen geri bildirimleri alarak bunlar1 ilk asamaya yani miisteri
bilgilerine eklemektir.

Basarili bir CRM 'in uygulanmasi i¢in uygun teknolojiler (Miisteri iliskileri yonetimi
veritabanlari, analitik araclar, kampanya yonetimleri, kanallar), yeni beceriler (finansal
analiz, veri toplama, kampanya olusturma, konusma ve yOnetme yetene8i) ve
organizasyonel degisiklik (yillik planlar, pazarlama, satis, servis ve bilgi islem)
gerekmektedir. Tiim bunlar birbirine entegre edildiginde basari kagimilmaz olacaktir.
Firmalar, akademik arastirmalarda, egitim materyallerini gelistirme, var olma prensiplerini
belirleme ve standartlar gelistirme vb. konularda sikinti ¢ekmektedirler. Biitiin bu
sikintilarin  agilmas1 Miisteri iligkileri YOnetimi’nin benimsenmesi ve uygulanmasiyla

mumkin olacaktir.

1.5.1. Tiirkiye’deki Ornek Uygulamalar

Tiirkiye’de Miisteri iliskileri Yonetimi’ni profesyonel anlamda kullanan firmalardan
biri DHL'dir. Uluslar aras1 dagitim firmas1 olan DHL'de miisteri iligkileri yonetimi CRM
adi altinda olmasa da yillardir siiregelen bir davranis bigimidir. Profesyonel anlamda CRM

uygulamalar1 Diinya DHL’ de baslatilan bir ¢alismayla Tiirkiye DHL’ de kurulmus, CRM
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icin secilen 4 pilot tilkeden biri olmus ve bu da Tirkiye’de CRM uygulamalarina 6rnek
olma avantaj1 tanimaigtir.

Kurum sektoriinde 6nde olmak gibi bir misyona sahip oldugu ic¢in teknolojik
gelismelere duyarli ve yakindan izliyor. Teknolojik yenilikler internetteki gelismeler
Miisteri iligkileri yonetimi uygulamalarinin miisteri istek ve ihtiyaclarini analiz etme
cazibesi DHL'de bu yondeki ¢aligmalari yogunlagtirmistir (Kahraman, 2002).

CRM uygulamalar1 bu isimle anilmasa da, DHL'de yaklasik 7 yil 6nce baslamistir.
Amag, gelisen teknolojiyle birlikte uygulamalarin yenilenerek satis ekiplerinin kayit
islemleri i¢in ayirdigi zamani ve is yapis sekillerini sistemin i¢ine oturtmak ve en fazla
faydayr saglamak olarak degerlendirilebilir. Firma, Miisteri iliskileri yOnetimi
uygulamalar sayesinde ekiplerine miisterileri tanimak ve analiz etmek i¢in gerekli silahi
vermekte ve yonetime kullanicilart izleme ve performanslarini degerlendirme imkani
tanimaktadir. Kurum aylik periyotlarla alinan detayli raporlara sahiptir. Bu raporlarla
kullanom ve aktiviteler Ol¢iilmektedir. Miisteriler analiz edilerek alt gruplara
boliinmektedir. Miisterinin egilimleri ve tercihleri dikkate alinmakta ve miisteri ziyaretleri
planlart yapilip ve misteri temsilcisi bilgilendirilmektedir. Bilgilerin miisteri temsilcisi

tarafindan kullanilmasi saglanilmaktadir (Citak, 2001).

1.5.2. Diinya’daki Ornek Uygulamalar

Nortel Global Miisteri Iliskileri Yénetimi (CRM) uygulamalar ¢ergevesinde FedEXx,
"FedEx One Call" ad1 altinda gelistirdigi miisteri hizmetleri programinda. miisterilerine
birebir hizmet veren, 6zel olarak egitilmis miisteri temsilcileri ile destek vermektedir.
OneCall, Miisteri iligkileri yonetimi yazilimi {izerinden miisteri islemlerine ulasabilmekte
ve miisteri ihtiyaclarmin toplandigi ve analiz edildigi bir veri tabani olusturmaktadir
(Simsek, 2003).

Diinya’daki basarili CRM uygulamalarina verilebilecek bir diger 6rnek ise Charles
Hotel’dir. Otele gore miisteriler, otelde yilda alt1 kez veya daha fazla kalmis olan ve belli
bir alt limitte para harcamis olan miisterilerden olusmaktaydi. Otel, bu miisterilere bir
mektup gonderir ve onlar1 "Ayricalikli Misafirler Programi’na iiye olmaya davet eder.
Miisterinin ge¢misteki tercihleri dogrultusunda oda verir ve odada miisterinin adi-soyadi

1sli olan bornoz bulundurur (Simsek, 2003).
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1.6. Orman Uriinleri Sanayinin Tanimi, Simflandirilmasi ve Gelisimi

Ulkemizin 21,2 milyon hektar1 orman alan1 olup bunun verimli orman niteligindeki
15,4 milyon hektarlik kismindan her yil ortalama 12-13 milyon m® endiistriyel odun
tiretimi yapilmaktadir. Endiistriyel odun ihracatimiz 12.000 m® agmazken ortalama 2-2,5
milyon m*/ y1l ithalat yapildig1 dikkate alinirsa orman tiriinleri sanayimiz kagak kesimle ve
kayit dis1 girislerle birlikte yilda 15-16 milyon metrekiip endiistriyel odun islemektedir
(Kok, 2009).

Ormanlardan saglanan iirlinlerden asli orman iiriinleri ve tali (ikincil) orman iiriinleri
olmak iizere iki kisimda incelenmektedir. Ormanlardan saglanan asli lirtinler sunlardir:

e Tomruk,

e Maden diregi,

o Tel diregi,

e Sanayi odunu,

e Lif-yonga odunu,

e Kagiteilik odunu,

e Yakacak odun.

Odunlardan elde edilen ikincil {iriinler ise;

e Regine,

e Siglayag,

e Defneyapragi,

e (Cesitli tibbi ve aromatik bitkiler,

e Palamut, mazi, ¢am fistig1, kestane, ke¢iboynuzu, thlamur vb. gesitli meyve,

tohum ve ¢igekler olarak sayilabilir (Oncer, 1991).

Orman {iriinleri sanayisi, odun hammaddesini biikme, yarma, kesme, soyma, bigme,
yongalama, liflendirme, yapistirma, presleme, buharlama, kurutma, emprenye vb.
Islemlerle degistirmek suretiyle yari mamul veya mamul iireten, ayrica orman agag ve
diger bitkilerinden elde edilen iiriinleri isleyerek uygun diger sanayi dallarina hammadde
iireten ve gerektiginde birbirinin mamullerini hammadde olarak kullanabilen entegre
nitelikte bir sanayi dalidir (DPT, 1995).

Genel olarak orman {irlinleri sanayisi ii¢ ana grupta siniflandirilabilir;
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1. Birinci Imalat Sanayi: Kereste endiistrisi, levha endiistrisi (kaplama, kontrplak,

kontratabla, yonga levha, lif levha vb.) , kagit hamuru ve kagit endiistrisi.

2. Ikinci Imalat Sanayi: Birinci imalat sanayisinin mamul ve yar1 mamullerini

hammadde olarak kullanan parke, dograma, mobilya, prefabrik ev liretimi.

3. Diger Orman Uriinleri Sanayisi: Miizik aletleri, ayakkabi kalibi, ahsap oyuncak,

ahsap torna mamulleri, kalem sanayi ve burada sayilamayacak kadar ¢ok genis
bir alan1 kaplamaktadir (Ozkara, 2004).

Orman triinleri sanayinin diinyada ve tlilkemizdeki gelisimi orman {iriinleri sanayi
teknolojisi Ozellikle bicki sanayinde birinci diinya savasindan sonra hizli bir gelisme
gdstermistir. 20. yiizyilda baslayan bu gelisme Ikinci Diinya Savas’indan sonra daha da
hizlanarak bugiin ki seviyeye ulagmistir. Gelisen teknoloji ile birlikte orman iiriinlerinden
faydalanmada c¢ok yonliiliikk kazanmis ve odun kullanim yeri giiniimiizde 6000’e ulagmistir.
Son yillarda toplumsal yapidaki gelisim ve degisim orman iiriinlerine olan talebi belirgin
bir sekilde artirirken buna paralele olarak orman {iriinlerinin {iretimi, ihracat ve ithalati hem
miktar hem de nitelik olarak degismistir. Elbette bu degisim orman iirlinleri sektoriindi,
daha dinamik bir yapiya doniistiirmiis ve diger sektorler arasinda on siralarda kendisine yer
bulmasini saglamistir. Bu gelisimde toplumsal ve uluslararasi talep artis1 yaninda 6zellikle

AB odakl1 uluslararasi gelisim ve politikalarin da énemli bir etkisi olmustur.

1.7. Tiirkiye’de Odun Hammaddesi Arz ve Talebi

Tiirkiye’de devletce isletilen ormanlardan yilda ortalama 7-8 milyon m? endiistriyel
odun, 7,5 milyon ster yakacak odun iiretilmektedir. Devlet ormani alan1 disinda 6zel
ormanlardan endiistriyel odun iiretimi 3,3 milyon m®, yakacak odun iiretimi ise 1,9 milyon
ster civarindadir. Devlet ormanlar1 disinda iiretilen endiistriyel odun iiretiminin % 90'imdan
fazlas1 kavak, okaliptlis gibi hizli gelisen agac tiirlerinden olusmaktadir. Agac tiirleri
agisindan incelendiginde OGM iiretiminin %77' sini ibreli tiirler olusturmaktadir. Ibreli
tiirler icin Cam tiirlerinin pay1 yaklasik % 80°dir (Kurtoglu, 2006).

Odun ve odun kokenli iirlinlerin en 6nemli son kullanim alanlarindan biri insaat
sektorii ve ona bagl olarak gelisen yap1 elemant ve mobilya sektorleridir. Bunlarin diginda
kagit ve ahsap levha odunun 6nemli tiiketim alanlaridir.

Ulkemizde Kagit ve Karton Sanayinin iiretim kapasitesi 2,5 milyon tonun {izerinde

olmasma karsin halihazirda bu sektoriin kagitlik odun tiiketimi 600 bin m? civarmdadir.
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Palet ve ambalaj endiistrisi de aga¢ malzeme icin 6nemli bir kullanim alani olup, bu
sektorde 1,5 milyon m® civarinda endiistriyel odun kullanildigi tahmin edilmektedir. Parke
ve benzeri dosemecilik ile maden ocaklari, telekomiinikasyon ve elektrik hatlar1 da diger

onemli kullanim alanlaridir.

1.8. Tiirkiye Orman Uriinleri Sanayi

Bugilin orman {iriinleri sektoriiniin ¢ok hizli gelisim siireci, yapisal ve egitsel
sorunlarin1 ve riskleri daha belirgin hale getirmistir. Cumhuriyetten bu yana profesyonel
yonetimden uzak kiiciik 6lgekli aile sirketli goriinimiindeki sektor yapisi, son yillarda hizla
degismeye baslamakla birlikte bu degisimin heniiz yeterli diizeyde ve tiim alt sektorleri ve
isletmeleri kapsayacak derinlikte oldugunu séylemek miimkiin degildir.

Orman triinleri endiistrisi, hammadde odun arz ve talep yapisi, kereste ve parke
sektorli, kaplama ve kontrplak, yonga ve lif levha, kagit ve mobilya endiistrisi ana
basliklar1 altinda alt sektorle kapsaminda sunulmustur.

Genel Sanayi ve igyerleri sayimi gegici sonuglarina gore Tiirkiye' de kereste ve parke
tiretimi ile ilgili isyeri sayist 3.469, calisan sayis1 ise 15.405' tir. Orman triinleri sektoriinde
faaliyet gOsteren toplam isyeri ve c¢alisan sayis1 géz Oniine alindiginda bu sektordeki
isletmelerin yaklasik % 12' si kereste ve parke tiretmektedir.

Tiirkiye'de 2004 yili itibariyle 98 milyon m?/yil kapasiteli 27 adet ahsap kaplama
levha tesisi bulunmaktadir. Tiirkiye Yonga Levha Sanayicileri Dernegine gore (Eyliil
2008) tilkemizde 24’1 yonga levha, 14’1 lif levha ve biri yonlendirilmis yonga levha olmak
tizere toplam 39 adet tesis bulunmaktadir. Son on yilda yonga levhada 2 kat, MDF’ de ise 5
katindan fazla kapasite artist olmustur. Yonga levha tesislerinde 3.365, lif levha
tesislerinde ise 2.603 isci calismaktadir. Tirkiye'deki kagit endiistrisinin durumunu
Ozetlenecek olursa 2005 verilerine gore kagit-karton iiretim kapasitesi 2.507.400 tondur.
Ozel sektdr kuruluslarinin kapasiteleri 2.350.000 tondur.

Ulkemizde 6zel tiiketim igindeki pay1 % 7,7 olan ve siirekli artis gdsteren mobilya
endiistrisinin Orman Uriinleri icinde de oransal olarak en biiyiik paya sahiptir. Mobilya
endustrisinde kiiciikk olgekli isletmeler iiretimdeki payr itibariyle de ©n planda
bulunmaktadir (Giines, 2008). TUIK verilerine gore Tiirkiye'de 30 bine yakin mobilya
iireten igletmenin ve 93 bine yakin calisan1 vardir. Perakende satisin yapildigi isletme

sayis1 32.382 olup, 67.319 calisan1 bulunmaktadir (TUIK, 2004).



2.YAPILAN CALISMALAR

2.1. Materyal ve Yontem

2.1.1. Arastirma Bolgesinin Tanitim

Istanbul, kuruldugu dénemden baslayarak bulundugu bdlgenin ve ait oldugu devletin
ekonomik merkezi olma niteligini korumustur. Cumhuriyet déneminde de Istanbul iilkenin
ekonomik anlamda en ileri merkezi olma &zelligini korumaktadir (URL-1, 1993). ilin
iilke gayrisafi milll hasilasi icindeki pay1 %27, devlet biitcesine katkisiysa %40
diizeyindedir. Ulke niifusunun %17.8'i Istanbul ilinde yasamaktadir. Yillik ddviz girdisi
3.820.386.391 TL'ye ulagmustir. Istanbul ili genelinde ekonomik etkinlikler cok biiyiik
cesitlilik gostermektedir (URL-2, 2010).

Istanbul ticaret sektorii iilke toplamiin %27'sini olusturur. Dis alim ve dis satim
konusunda da Istanbul ili Tiirkiye ¢apinda birinci siradadir (URL-2, 2010). Tiirkiye'de
hizmet veren 6zel bankalarin tiimiiniin, ulusal ¢apta yaym yapan gazetelerin, televizyon
kanallarinin, ulagim firmalarinin ve yaymevlerinin ise tlimiine yakininin genel merkezleri
Istanbul'dadir (URL-2, 2010).

Tiirkiye'nin biiyiik sanayi kuruluslarindan pek ¢ogunun genel merkezi ve fabrikasi
Istanbul ilinde bulunmaktadir. Ilde madeni esya, makine, otomotiv, gemi yapimi, kimya,
dokuma, konfeksiyon, hazir gida, cam, porselen ve ¢imento sanayii geliskindir. 2000'li
yillarin baginda pay1 %30'a yakin olan sanayi, ticaretten sonra ildeki ikinci biiyiik sektordiir
(URL-1, 1993). Atatiirk Oto Sanayi Sitesi ve Ikitelli Organize Sanayi Bolgesi Istanbul'un
en bliylikk sanayi bolgeleridir. Ancak yerlesim yerlerinin Onlenemez genislemeleri
nedeniyle buralar da giiniimiizde yerlesim yerlerinin arasinda kalmislardir.

Istanbul'un toplam 39 ilgesi vardir. Tiirkiye Istatistik Kurumu'nun (TUIK) hazirlamis
oldugu 2009 yili Adrese Dayali Niifus Kayit Sistemi (ADNKS) Niifus Sayim1 Sonuglarina
gore Istanbul'un Toplam Niifusu 12.915.158 kisidir. Toplam niifus igerisinde 12.782.960
kent niifusu, 132.198 de koy niifusudur. Avrupa Yakasi'nda 8,156,969; Anadolu
Yakasi'nda 4.416,867 kisi yasamaktadir. Istanbul'un 39 ilgesi niifus sayis1 bakimidan
2009 yil1 verilerine gore incelendiginde en ¢ok niifuslu ilgesi Bagcilar, en az niifuslu ilgesi

de Adalar olmustur (TUIK, 2009).


http://tr.wikipedia.org/wiki/Gayrisafi_mill%C3%AE_has%C4%B1la
http://tr.wikipedia.org/wiki/Atat%C3%BCrk_Oto_Sanayi_Sitesi
http://tr.wikipedia.org/wiki/%C4%B0kitelli_Organize_Sanayi_B%C3%B6lgesi
http://tr.wikipedia.org/wiki/Ba%C4%9Fc%C4%B1lar,_%C4%B0stanbul
http://tr.wikipedia.org/wiki/Adalar
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2.1.1.2. Sanayi Is Yeri Sayim ve Istatistikleri

Devlet Istatistik Enstitiisii Baskanlig1 tarafindan, Nisan-Temmuz 2003 tarihleri
arasinda 2002 yilina yonelik gerceklestirilen Genel Sanayi ve Isyerleri Sayimi’nda
tilkemizdeki tiim isyerlerinin sayimi1 yapilmistir.

Saymmin gegici sonuglarina gore Tiirkiye’de toplam 1.720.598 adet girisim vardir.
Bunlarin 116.598’1 ¢ok birimli, 1.604.000°1 ise tek ve bagimsiz girisimdir. Toplam
girisimlerin % 46,19’u ticaret sektoriinde faaliyet gostermektedir. Bunu % 14,35 ile imalat,
% 14,21 ile ulastirma, depolama, haberlesme sektorii takip etmektedir. Bu ii¢ sektor toplam
girisim sayisinin % 74,75’ini olugturmaktadir.

Istihdam agisindan bir degerlendirme yapmak gerekirse toplam olarak 6.325.036
kisinin galistig1 tespit edilmistir. Bunlarin 4.330.743"1 tek birimli girisimlerde, 1.994.293’i
de ¢ok birimli bir girisime bagli olarak istihdam edilmistir.

Bu rakamlara gore {licretle galisanlar agisindan istihdamin % 40,09’u imalat
Sanayi’ndedir. Toplam istihdam agisindan degerlendirildiginde, ¢ok birimli girisimlerde
istihdamin % 40,4’ imalat Sanayi’nde yer almaktadir. Tek birimli girisimlerde ise bu oran
% 39,8’dir.

Toplam iicretle ¢alisanlarin 3.030.066’si1 (%76) erkekler, 956.634’linti (%24) ise
kadinlar olusturmaktadir. Imalat Sanayi agisindan incelendiginde ise toplam {icretle
calisanlarin % 77,3’linii erkekler, % 22,7’sini kadinlar olusturmaktadir.

Girisimlerin hukuki durumlarmma gore dagilimma bakildiginda % 80,58inin
(1.386.491) ferdi miilkiyet oldugu goriilmektedir. % 13,55’1 (233.193) limited sirket, %
2,030 1se (34.843) anonim sirkettir. Bu rakamlar, toplam girisimlerin yalnizca %
15,58’inin sermaye sirketleri olarak tanimlanan gruba dahil oldugunu, kalanlarin da sahis
sirketleri ve diger yapida girisimler oldugunu géstermektedir (TUIK, 2009).

Bu bilgilere dayanarak, Istanbul’da bulunan imalat sanayi faaliyet kollarmin isyeri

sayis1 ve yiizdesi Tablo 1’de yer almaktadir.
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Tablo 1. Istanbul ilinde imalat sanayi faaliyet kollarmnin isyeri say1s1 ve yiizdesi

Imalat Sanayi Faaliyet Kollart Isyeri Sayist Yiizde
(15) Gida Uriinleri ve Igecek Imalati 27.781 11.25%
(16) Tiitiin Uriinleri imalat: 31 0.01%
(17) Tekstil ve Tekstil Uriinleri imalatt 20.432 8.27%
(18) Giyim Esyas1 imalati 31.592 12.79%
(19) Derinin Tabaklanmas1 ve Islenmesi 6.592 2.66%
(20) Agac Uriinleri Imalat: 26.861 10.87%
(21) Kagit ve Kagit Uriinleri imalati 1.954 0.79%
(22) Basim ve Yayim 8.706 3.52%
(23) Kok Komiirii, Rafine Edilmis Petrol Uriinleri imalat: 67 0.02%
(24) Kimyasal Madde ve Uriinler ile Suni Elyaf imalati 3.786 1.53%
(25) Plastik ve Kauguk Uriinleri Imalat1 7.950 3.21%
(26) Metalik Olmayan Diger Mineral Uriinlerin imalat: 11.130 4.50%
(27) Ana Metal Sanayi 5.616 2.27%
(28) Fabrikasyon Metal Uriinleri Imalat: 33.304 13.48%
(29) Makine ve Techizat Imalati 17.643 7.14%
(30) Biiro, Muhasebe ve Bilgi islem Makineleri imalati 368 0.14%
(31) B.Y.S. Elektrikli Makine ve Cihazlarin Imalat1 4.026 1.63%
(32) Radyo, Televizyon, Haberlesme Techizati ve Cihazlarin imalati 527 0.21%
(33) Tibbi Aletler; Hassas ve Optik Aletler ile Saat Imalat: 2.044 0.82%
(34) Motorlu Kara Tasitr, Rémork ve Yari Rémork Imalat: 3.798 1.53%
(35) Diger Ulasim Araglarmin imalat: 923 0.37%
(36) Mobilya Imalati; Baska Yerde Simflandirilmamis Diger Imalat 31.695 12.83%
(37) Yeniden Degerlendirme 73 0.02%
TOPLAM 246.899 100.00%

Isyeri sayilarinin illere gére dagilimina bakildiginda en ¢ok girisimin 246.899 isyeri
ile Istanbul’da oldugu goriilmektedir. Istanbul ilinde imalat sanayi isletmeleri 246.899
girisim, imalat sanayileri iginde ise (20) Agac Uriinleri imalat1 26.861 girisim, (21) Kagit
ve Kagit Uriinleri Imalati 1.954 girisim, (36) Mobilya Imalat;; Baska Yerde

Siniflandirilmamis Diger imalat 31.695 girisim bulunmaktadir.
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2.1.1.3. Arastirmanin Kapsam ve Veri Seti

Kapsama alinan bolge itibari ile genis ve sanayi acisindan en gelismis bolge
olmasindan dolay1 ele alinmistir. Bélgede yapilan arastirmalar yaklasik 7 aylik bir siiregte
gerceklesmistir. Yapilan 344 anketin, 303 adedi yiiz ylize goriismelerde, 41 adet anket ise
mail yoluyla yapilmistir. Yiiz yiize yapilan anketler istanbul’da diizenlenen fuarlarda
gergeklestirilmistir. Fuarlarin tercih edilme nedeni, konumuza uygun olarak, miisteri
iliskilerine 6nem veren isletmelerin fuarlarda bulunmay1 tercih etmesidir. Anketlerin
yapildig1 2011 yilinda diizenlenen fuarlar arasinda IMOB fuar1, Door-Expo fuari, Unicera
fuar1, Dekoreks fuari, Bahgce Diinyasi fuari bulunmaktadir. Bu kapsamda yapilacak olan
aragtirmanin istatistiksel raporlarinin giiven diizeyi %95 olarak belirlenmis, buna gore
arastirma Ornek sayisi olusturulmustur.

Istanbul ili ¢aligma kapsami ve alan1 agisindan gayet elverisli olup gerekli bilgiler

tam manasiyla elde edilmistir.

2.1.1.4. Anket Formlarimmin Hazirlanisi ve Uygulanmasi

Anket tekniginde, ihtiya¢ duyulan bilgilere, kisilere sorulan s6zlii ya da yazili sorular
sorulur, bunu cevaplamay1 kabul eden kisilerin cevaplari alinir, kaydedilir, degerlendirilir
ve bir sonuca varilir.

Haberlesme sirasinda belirli anket formunun bulunmasina bagl olarak yapisal ve
yapisal olmayan anket ayrimlar1 yapilir. Yapisal olmayan anketlerde, anketoér 6nceden ana
hatlar1 belirlenmis olan sorulari, goériismenin akisina uygun olarak, gerekli gordiigii sekilde
sorar.

Yapisal goriismelerde, farkli sekilde ifade edilmesinden dogabilecek yanlis
anlasilmalar, sorularmin bir kisminin sorulmasinin unutulmasi, ilave sorular sorulmasi,
sorularin degisik kisilere sirasinin degistirilerek sorulmasmin olusturabilece§i olumsuz
etkiler dnlenebilir.

Yapilan c¢aligmadan olumlu sonu¢ alinabilmesi icin, anket formu 6zenle
hazirlanmistir. Anket formunun veri tabanini, daha 6nce yazilmis olan miisteri iligkileri
igerikli yiiksek lisans ve doktora tezlerinin anket sorulari ile danisman hocam Yrd. Dog.
Dr. ilker Akyiiz’le hazirlamis oldugumuz sorulardan bir sentez yaparak, nihai tez anketi

icin gerekli sorular olusturulmustur (Ek 1). Hazirlanan ankette toplam 111 soru olup, 9
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adet genel soru, 32 adet genel bilgi, 13 adet satin alma kriteri, 11 adet satis 6ncesi CRM,
10 adet satig aninda CRM, 5 adet satis sonras1t CRM, 10 adet yatirim yapma nedeni, 12
adet CRM kullanilma diizeyi, 9 adet uygulanma diizeyi ile ilgili soru hazirlanmustir.
Hazirlanan anketlerde besli likert kullanilmis olup, verilen cevaplarin dagilimina
bakildigi zaman cevap yogunlugunun az olmasit nedeniyle, “cok zayif” ve “zayif”
secenekleri ile “gok az” ve “az” segenekleri birlestirilerek dortlii likert sistemi kullanilmak

zorunda kalinmuistir.

2.1.2. Yontem

2.1.2.1. Ornek Biiyiikliigiiniin Belirlenmesi

Orneklem alinmasinda 6rneklemin alindifi evreni temsil etmesi onemlidir. Bu
durumda ne kadar, hangi biiyiikliikteki bir 6rneklemin evreni temsil edebilecegi sorunu
ortaya ¢ikmaktadir. Alinan 6rneklemin evreni temsil yeterligi bulunmadiginda 6rnekleme
hatas1 olur (Bailey, 1987; Balct, 2005). Yeterli bir 6rneklem, giivenilir sonuglar saglayacak
kadar eleman kapsayan 6rneklemdir (Young, 1968).

Orneklemin ¢ok kiiciik olmasi durumunda arastirma sonuglarinin evren igin
genelleyebilmesi giiclesir. Betimsel arastirmalarda minimum %10 6rneklem alinir, kiigiik
evrenlerde ise %20’ye ihtiyag duyulur. Korelasyon calismalarinda en az 30, nedensel
kiyaslamalarda her gruptan en az 30’ar eleman gereklidir. Deneysel aragtirmalarda ise, her
grupta 15°er denek gibi az sayida denek olmasi sonuglarin gegerli olmasini saglayabilir.
Baz1 cevreler ise deneysel aragtirmalarda her grupta en az 30’ar denegin bulunmasinm
onermektedir. Ancak 6rnek biiyiikliigiiniin fazla olmasi sonuglarin giivenilirligini arttirir
(Gay vd., 2001).

Bir orneklemin giivenilirligi 6rneklem ortalamalarinin evren ortalamasina olan
yakinligi ile ilgilidir. Orneklemden hesaplanan ortalamanin, parametreye yakinligi arttikca
giivenilirligi de artar (Kaptan, 1983).

Bir aragtirmaci, Orneklemin alinacagi evreni, ilgili 6zelligin standart sapmasini
kestirecek kadar taniyorsa, kabul edilebilir hata paymni kararlagtirabiliyorsa ve sonucun
ongoriilen hata araligl i¢ine diisme olasiliin1 veren giliven diizeyini secebiliyorsa,

orneklem biiytikliigiinii sayisal olarak saptayabilir (Sencer, 1989).
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Orneklem biiyiikliigiinii saptamak i¢in kullanilan bazi1 formiiller sunlardir (Ozdamar,
2003):

N: Evren birim sayis1, n: Orneklem biiyiikliigii

P: Evrendeki X’in gozlenme orani, Q (1-P): X’in gézlenmeme orani

Z,: a=0.05,0.01, 0.001 i¢in 1.96, 2.58 ve 3.28 degerleri

d= Orneklem hatas1

o= Evren standart sapmasi

to.sa= sd serbestlik dereceli t dagilimi kritik degerleridir (sd=n-1). t, sq kritik degerleri
sd= n-1— 5000 oldugunda Z, degerlerine esit alinabilir.

1. Evren varyansi biliniyorsa ve sadece l.tiir hata dikkate alinarak Orneklem

bityiikliigi;
2
= M, a Lo
(N-1y. d &

2. Evren standart sapmasi (o) bilinmiyorsa Z,, yerine t dagiliminin kritik degerleri

olan t, ¢ degerleri alinarak 6rneklem biiytikligii;

2
_ M. s.tg,ad

M
(M-17. I:i2

Eger evren varyansi bilinmiyorsa ¢ yerine s, Z, ve Zg degerleri yerine tysq degerleri

kullanilir.

3. Arastirmada incelenecek degisken nitel degisken oldugunda normal yaklasimla

yukaridaki formiiller agsagidaki gibi yazilir.

2
=3 Q.Z.i- - MO Q.tulgd

ff‘xl-‘l‘].n:i2 |,‘N-‘l‘,|.|:|2

4. Evren birim sayist 10000’in iizerinde oldugu durumlarda yukaridaki formiiller

asagidaki gibi uygulanir.
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Yukaridaki formiillerden de anlasilabilecegi gibi Orneklem biyiikl{igiiniin
hesaplanmasinda bazi istatistik bilgilerine sahip olmak gerekmektedir. Bu yiizden
arastirmacilarin aragtirma yontemleri bilgilerinden Once arastirma igin gerekli temel
istatistik bilgilerini almalar1 daha yararl olabilir.

Arastirmacilara bir kolaylik olmast bakimindan a= 0.05 i¢in 6rnekleme hatalari igin
farkli evren biiyiikliiklerinden ¢ekilmesi gereken orneklem biiyiikliikleri hesaplanarak
asagida Tablo 2’de verilmistir. Bu cizelge sadece arastirmacilara bir yol gostermek
amactyla hazirlanmistir. Arastirmact kendi 6zel durumuna gore orneklem biiyiikliglini

hesaplarken gerekli formiillerden yararlanmalidir (Yazicioglu ve Erdogan, 2004).

Tablo 2. Orneklem biiyiikliikleri (o= 0.05)

Ornek Biiyiikliigii 1% 2% 3% 5%
1000 - - 437 244
2000 - - 619 278
3000 - 1206 690 291
4000 - 1341 732 299
5000 - 1437 760 303
10000 4465 1678 823 313
20000 5749 1832 858 318
50000 6946 1939 881 321
100000 7465 1977 888 321

500000 ve {istii 7939 2009 895 322

Tablo 2’ye bakildiginda (Kurtulus, 1985), 6rnekleme hatasini azaltmak igin 6rneklem
blytikligliniin arttirilmasi gerektigi goriilmektedir. Diger yandan segilen hata payina gore
belli bir degerden sonra 6rneklem biiyiikliiglinlin artmasina gerek olmadig1 sdylenebilir.

Bu bilgilere gore, Istanbul ilinde imalat sanayi isletmeleri 246.899 girisim, imalat
sanayileri iginde ise (20) Agac Uriinleri Imalat1, (21) Kagit ve Kagit Uriinleri Imalat1, (36)
Mobilya Imalat;; Baska Yerde Siniflandirilmamis Diger Imalat olarak smiflandirilmis

boliimlerde toplamda 60.510 girisim bulunmaktadir. Bu sayilara gére drnek sayimmizi o=
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0.05 icin tablodan bakarak 321 olarak belirlenmis olup, anket sonuglarini daha iyi

irdelemek amaciyla 344 o6rnek sirketle anket yapilmistir.

2.2. Arastirmanin Hipotezleri

Genel olarak hipotez, karsilasilan 6zel duruma iliskin bir énermedir. Istatistiksel
hipotez, bir aragtirmada ilgilenilen bir ya da daha fazla parametrenin degeri hakkinda ileri
stiriilen ve dogrulugu, gecerliligi bu parametre hakkinda bilgi iireten istatistiklerden ve bu
istatistiklerin  6rnekleme dagilimiyla ilgili bilgilerden yararlanarak arastirilabilen
onermelerdir. Yorumsal istatistikte geleneksel karar alma islemi olarak hipotez testi,
orneklem bilgilerinden yararlanarak bu 6rneklemin ¢ekildigi ana kiitlenin bir ya da daha
fazla parametresi hakkinda yorum yapma konularin igerir. Burada, orneklem gozlem
degerleri kullanilarak hesaplanan istatistigin degeriyle, bu istatistigin bilgi iirettigi
parametrenin Onceden belirlenmis, bilinen degeri arasindaki farkliliklarin, istatistiksel
olarak anlamli olup olmadigi belirlenir. Farklilik varsa, bu farkliliklarin 6neminin, sifir
hipotezini reddetmek icin yeterli olup olmadigina karar verilir. Eger s6z konusu farklilik
anlaml bir farkliliksa sifir hipotezi reddedilir, tersi durumda kabul edilir (Altunisik ve.,
2002).

Hipotez, ortaya ¢ikmis ve cikacak belirli davranislar, olgular ve olaylar hakkinda
varsayim olarak yapilan agiklamalardir. Hipotez arastirmacinin arastirma problemindeki
degiskenler arasinda ne tiir iliskilerin olduguna dair beklentileri ifade eder. Sunulan
bilgilerin sinanmasi hipotez testleri ile yapilmaktadir. Sifir (Hp) hipotezine kars1 mutlaka
bir alternatif hipotez (Hj, ) olusturulmali ve hipotez testi siirecinin basinda olusturulmasi
gerekmektedir. Hipotez kurulduktan sonra s6z konusu hipotezi test etmeye olanak verecek
uygun bir test tekniginin sec¢ilmesi gerekir (Altunisik ve., 2002).

Arastirma ilgili olarak kurulan hipotezler asagidadir.

Hipotezler

Hoa: Arastirmaya katilan orman friinleri sanayi isletmesi c¢alisanlarimin miisteri
iliskileri yonetimi uygulanma diizeyleri arasinda cinsiyet degiskenine gore anlamli bir fark
yoktur.

Hja: Arastirmaya katilan orman friinleri sanayi isletmesi c¢alisanlarimin miisteri
iligkileri yonetimi uygulanma diizeyleri arasinda cinsiyet degiskenine gore anlamli bir fark

vardir.
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Hob: Arastirmaya katilan orman driinleri sanayi isletmesi g¢alisanlarinin misteri
iligkileri yonetimi uygulanma diizeyleri arasinda yas degiskenine gore anlamli bir fark
yoktur.

Hib: Arastirmaya katilan orman iriinleri sanayi isletmesi ¢alisanlarinin misteri
iligkileri yonetimi uygulanma diizeyleri arasinda yas degiskenine gore anlamli bir fark
vardir.

Hoc: Arastirmaya katilan orman friinleri sanayi isletmesi c¢alisanlarinin miisteri
iliskileri yonetimi uygulanma diizeyleri arasinda medeni durumu degiskenine gore anlamli
bir fark yoktur.

Hic: Arastirmaya katilan orman {riinleri sanayi isletmesi calisanlarinin miisteri
iliskileri yonetimi uygulanma diizeyleri arasinda medeni durumu degiskenine gére anlaml
bir fark vardir.

Hod: Arastirmaya katilan orman driinleri sanayi isletmesi c¢alisanlariin misteri
iligkileri yonetimi uygulanma diizeyleri arasinda isletmedeki pozisyon degiskenine gore
anlamli bir fark yoktur.

H;d: Arastirmaya katilan orman {irlinleri sanayi isletmesi ¢alisanlarinin miisteri
iligkileri yonetimi uygulanma diizeyleri arasinda isletmedeki pozisyon degiskenine gore
anlaml bir fark vardir.

Hoe: Arastirmaya katilan orman friinleri sanayi isletmesi c¢alisanlarimin miisteri
iligkileri yonetimi uygulanma diizeyleri arasinda isletmenin hukuki yapist degiskenine gore
anlamli bir fark yoktur.

Hie: Arastirmaya katilan orman friinleri sanayi isletmesi calisanlarimin miisteri
iliskileri yonetimi uygulanma diizeyleri arasinda isletmenin hukuki yapist de§iskenine gore
anlamli1 bir fark vardir.

Hof: Arastirmaya katilan orman iirlinleri sanayi isletmesi calisanlarinin misteri
iligkileri yonetimi uygulanma diizeyleri arasinda isletmedeki toplam ¢alisma siiresi
degiskenine gére anlamli bir fark yoktur.

H;f: Arastirmaya katilan orman iriinleri sanayi isletmesi calisanlarinin misteri
iligkileri yonetimi uygulanma diizeyleri arasinda isletmedeki toplam c¢aligma siiresi
degiskenine gore anlamli bir fark vardir.

Hog: Arastirmaya katilan orman iirlinleri sanayi isletmesi calisanlarimin miisteri
iligkileri yOnetimi uygulanma diizeyleri arasinda isletmedeki toplam g¢alisan sayisi

degiskenine gore anlamli bir fark yoktur.
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Hi0: Arastirmaya katilan orman iiriinleri sanayi isletmesi c¢alisanlarinin miisteri
iligkileri yonetimi uygulanma diizeyleri arasinda isletmedeki toplam c¢alisan sayisi
degiskenine gore anlamli bir fark vardir.

Hok: Arastirmaya katilan orman triinleri sanayi isletmesi ¢alisanlarinin musteri
iligkileri yonetimi uygulanma diizeyleri arasinda isletmenin faaliyet gosterdigi sektor
degiskenine gére anlamli bir fark yoktur.

Hik: Arastirmaya katilan orman iriinleri sanayi isletmesi c¢alisanlariin musteri
iliskileri yonetimi uygulanma diizeyleri arasinda isletmenin faaliyet gosterdigi sektor

degiskenine gore anlamli bir fark vardir.

2.3. Verilerin istatistiksel Analizi

Calismada elde edilen bulgular degerlendirilirken, istatistiksel analizler i¢in SPSS
(Statistical Package for Social Sciences) for Windows 17.0 programi kullanilmustir.
Calisma verileri degerlendirilirken tanimlayic1 istatistiksel metotlart (Say1, Yiizde,
Ortalama, Standart sapma) kullanilmistir. Hipotez testleri olarak t-testi, Anova, korelasyon

analizleri yapilmistir.



3. BULGULAR
3.1. Orneklem Grubunun Demografik Ozelliklerine iliskin Bulgular
Orneklem grubunun cinsiyetlerine gore dagilimi Tablo 3'de incelenmistir. Buna gore

arastirmaya katilan orman tirlinleri sanayi isletmesi calisanlarinin 281'1 (% 81,7) erkek,

63" (% 18,3) kadindur.

Tablo 3. Orneklem grubunun cinsiyetlerine gore dagilimi

Frekans Yiizde (%)
Erkek 281 81,7
Kadin 63 18,3
Toplam 344 100,0

Orneklem grubunun yaslarma gére dagilimi Tablo 4'de incelenmistir. Buna gore
anketi cevaplayan kisilerin yas araliklari su sekildedir: 28'i (% 8,1) 18-25 yas, 119'u (%
34,6) 26-33 yas, 144" (% 41,9) 34-41 yas, 53"0 (% 15,4) 42 ve Uistii yas araligindadir.

Tablo 4. Orneklem grubunun yaslarina gore dagilimi

Frekans Yizde (%)
18-25 yas 28 8,1
26-33 yas 119 34,6
34-41 yas 144 419
42 yasg ve listii 53 15,4
Toplam 344 100,0

Medeni durumlaria gore yapilan istatistiksel dagilim Tablo 5'de incelenmistir. Buna

gore veri setini olusturan kisilerin 209'u (% 60,8) evli, 135'i (% 39,2) bekardir.




Tablo 5. Orneklem grubunun medeni durumlarina gére dagilimi

Frekans Yizde (%)
Evli 209 60,8
Bekar 135 39,2
Toplam 344 100,0

Ankete katilan kisilerin isletmedeki pozisyonlarina gore dagilimi Tablo 6'da
incelenmistir. Buna gore ¢alisanlarin 130'u (% 37,8) iist kademe (genel miidiir, miidiir yrd,

isletme sahibi), 206's1 (% 59,9) orta kademe (miihendis, satis- pazarlama temsilcisi), 8'i (%

2,3) alt kademe (ustabasi, vardiya amiri, is¢i) ¢alisanlart olarak goriilmektedir.

Tablo 6. Orneklem grubunun isletmedeki pozisyonlarma gore dagilimi

Frekans Yiizde (%)
Ust kademe (Genel Miidiir, Miidiir Yrd., Isletme sahibi) 130 37,8
Orta kademe (Miihendis, Satig- Pazarlama temsilcisi) 206 59,9
Alt kademe (Ustabasi, Vardiya amiri, is¢i) 8 2,3
Toplam 344 100,0

Isletmelerin hukuki yapisina gore yapilan inceleme Tablo 7'de gosterilmistir. Bu
tek kisi
isletmesi, 262'sinin (% 76,2) limited sirketi, 44'{iniin (% 12,8) anonim sirketi oldugu

tabloya gore isletmelerin hukuki yapilarina bakildiginda 38'inin (% 11,0)

gorilmektedir.

Tablo 7. Orneklem grubunun isletmelerinin hukuki yapisina gére dagilimi

Frekans Yiizde (%)
Tek kisi isletmesi 38 11,0
Limited Sti 262 76,2
Anonim Sti 44 12,8
Toplam 344 100,0
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Ankete katilan kisilerin orman iiriinleri sanayi sektoriindeki toplam c¢aligsma siiresine
gore dagilimini veren Tablo 8'de, ¢alisanlarin 113"iniin (% 32,8) 0-5 yil, 162'sinin (%
47,1) 6-10 yil, 42'sinin (% 12,2) 11-15 yil, 27'sinin (% 7,8) 16 yil ve tlizeri siire

isletmesinde ¢alistig1 goriilmektedir.

Tablo 8. Orneklem grubunun isletmesindeki toplam c¢alisma siiresine gore

dagilimi
Frekans Yiizde (%)
0-5 yil 113 32,8
6-10 yil 162 471
11-15 y1l 42 12,2
16 y1l ve lizeri 27 7,8
Toplam 344 100,0

Tablo 9’da ankete katilan igletmelerde calisan sayisi {izerine yapilan istatistiksel
analizde isletmelerin, 141'i (% 41,0) 50 kisi ve alt1, 102'si (% 29,7) 51-100 kisi, 46's1 (%
13,4) 101-150 kisi, 55'i (% 16,0) 151 ve daha fazla personele sahip oldugu goriilmektedir.

Tablo 9. Orneklem grubunun isletmesindeki ¢alisan sayisina gore dagilimi

Frekans Yiizde (%)
50 kisi ve alti 141 41,0
51-100 kisi 102 29,7
101-150 kisi 46 13,4
151 kisi ve uistii 55 16,0
Toplam 344 100,0

Orneklem grubundaki isletmelerin faaliyet gdsterdigi sektore gore dagilimi Tablo
10'da incelenmistir. Bu dagilimda 225’inin (% 65,4) mobilya, 119’unun (% 34,6) ise
orman iriinlerine ait oldugu goriilmektedir. Orman iirlinleri sektorii igerisinde (kap1 3,

parke 6, kagit 10, kereste 17, MDF 4, sandalye 4) sirketleri yer almaktadir.
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Tablo 10. Orneklem grubunun isletmesinin faaliyet gosterdigi sektore gore

dagilimi
Frekans Yiizde %
Mobilya 225 65,4
Orman Uriinleri 119 34,6
Toplam 344 100,0

3.2. Miisteri Iligkileri Yonetimi Uygulama Diizeylerini Olusturan Sorulara
Verdigi Cevaplarin Dagilim

Asagida verilen tabloda ankette sorulan genel yargilar iizerine cevap dagilimi tablo
igerisinde verilmigtir. Verilen cevaplarin yogunluguna bakildiginda, besli likert yerine
dortlii likert yapilmasmin daha uygun oldugu goriilmektedir. Bu nedenle “katilmiyorum”
ve “hi¢ katilmiyorum” boliimleri bir araya getirilerek degerlendirme yapmak zorunda

kalinmustir.

Tablo 11. Arastirmaya katilan orman iriinleri sanayi isletmesi g¢alisanlariin isletmenin
miisteriye verdigi 6nem diizeyini olusturan sorulara verdigi cevaplarin dagilimi

g £
S

5 5 g & 2 |E

z z S § S |

£ & = EZ |8

g |2 | 2 |FZ

f 1% | f|%| f |%| f | %

Miisteri kazang kaynagimizdir. 2 1 11| 3 | 113 |33 | 218 | 63 | 344
Isletmemiz rakip isletmelerin miisterileriyle olan 24 | 7 |57 |17 | 128 |37 | 135 |39 | 344
iligkilerini arastirir.
Isletmemizde miisteri iliskileri departmani vardir. 73 121 (86|25 | 91 | 26| 94 |27 | 344
Satig temsilcilerimiz misterilerimizle hangi yollardan 2 1|3 |1 |135|39|204 |59 |344
iletisim kuracaklarin bilirler.
Isletmemiz tarafindan miisteriye ulasmak i¢in dagitim 5 1119 | 6 | 124 |36 | 196 | 57 | 344
kanallar1 yeterince kullanilmaktadir.
Isletmemiz miisteri irtibat noktalarinin performanslarim 12 | 4 |32 9 | 122 |35 |178 |52 | 344
O0lgmektedir.
Miisteri memnuniyeti anketi isletmemizde genellikle 61 |18 |81 |24 109 |32 | 93 |27 | 344
yapilmaktadir.
Miisteri bilgilerini sik sik giincelleriz. 50 |14 |98 |28 |113 |33 | 83 |24 |344
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Tablo 11.’in devam

Miisteri iliskileri ile isletmemiz biinyesinde egitim

; . 21 | 6 | 25| 7 | 140 |41 | 158 |46 | 344
verilmektedir.

Isletmemiz miisteri memnuniyetini artiric1 yatirimlar

yapmaktadir 5 16| 2|98 |28|235|68|344

Bir tirlinlimiiz misterilerin beklentisini kargilamiyorsa

piyasadan ¢ekeriz 3 1|5 |1 ]67 |19|269 |78 344

Miisteri ihtiyaglar1 dogrultusunda iiriin gelistiriyoruz. 3 1 (13| 4 |106|31|222|65|344
Uriin kalitesi miisteri beklentilerinin altindadir. 322194111 3 3 1 6 2 | 344
Miisteri memnuniyeti istenilen diizeydedir. 1 0 |16 | 5 | 148 |43 | 179 |52 | 344
Miisterilerimiz fiyat konusunda ¢ok duyarlidir. 35 |10 40|12 | 111 | 32| 158 | 46 | 344
Isletmemiz miisteriler arasinda ayirim yapmaktadir. 106 |30 |76 |22 | 82 |24 | 80 |23 | 344

Isletmemiz mevcut miisterileri elinde tutmakta 2111611711211 246 113 ] 16 | 5 | 344

zorlanmaktadir.
Miisteri bilgileri siklikla glincellenir. 7 2 |40 | 12 | 146 | 42 | 151 | 44 | 344
Miisteri profili isletmemiz tarafindan siirekli ¢ikarilir. 11 | 4 |57 |17 | 140 |41 | 136 | 40 | 344

Miisteri profili ¢gikarmak i¢in bilisim teknolojilerinden

yararlanmaktay1z 14 | 4 | 20| 6 | 137 |40 | 173 | 50 | 344

CRM (Miisteri liskileri Yonetimi), miisterilerinin
sOylediklerini ve igletmenin miisteri hakkinda bildiklerini

temel alan, miisteriye bireysel karsilik veren birebir, 17 | 6 | 16| 5 | 130 |38 | 192 | 56 | 344
iligkisel pazarlamanin bir uygulamasi olarak kabul

edilebilir.

CRM uygulamasina, bir felsefe olarak bakiyoruz. 13 | 4 | 41|12 | 134 |39 | 156 |45 | 344
CRM uygulamalarina ¢esitli 6l¢giimler yapiyoruz. 9 2 | 3410|117 |34 | 184 |53 | 344

Miisteri takibinde telefon, mail yada sms yolunu
kullantyoruz.

Miisteri iliskileri yonetimi, bir rekabet stratejisidir. 13 | 3 |30| 9 |131|38|170 |49 | 344

6 | 2|9 |3 |102|30|227 |66 | 344

CRM uygulamasina tepe yoneticilerinin destegi tamdir. 6 2 |24 7 | 124 |36 | 190 | 55 | 344
Sirketimizin organizasyon semast miisteri odaklidir. 10 { 3 |19 | 6 |112 |33 |203 |59 | 344

Miisteri iliskilerinden sorumlu departmanimiz gerekli
raporlamalar1 yaparak, bir {ist yoneticiye sunmaktadir.

Miisteriler sikayet ve dilekleri i¢in tegvik edilir. 12 | 3 |40 |12 |116 |34 | 176 |51 | 344

8 2 (11| 3 | 110 |32 | 215 |63 | 344

Mevcut miisterileri korumaya isletmemizde énem verilir. | 2 0|5 |1 |78 [23|259 |75 344
Miisterilerle kisisel olarak goriigmeler yaparim. 5 1 11| 3 |117 |34 | 211 |61 | 344

Rakiplerimize gore miisterilerle iligkilerimiz ¢ok daha

4 | 2 15| 4 | 117 | 34| 208 | 60 | 344
iyidir.

Verilen tabloda “Uriin kalitesi miisteri beklentilerinin altindadir.” ve “Isletmemiz

miisteriler arasinda ayirim yapmaktadir.” ifadesi ile beraber “Isletmemiz mevcut
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2

miisterileri elinde tutmakta zorlanmaktadir.” ifadelerinde cevap yogunlugu katilmiyorum
seklinde ¢ikmustir. Isletmelerin cogu bu yargilar1 kabul etmemektedir.

Orneklem grubunun “Isletmemiz rakip isletmelerin miisterileriyle olan iliskilerini
arastirir.” sorusuna verdigi cevaplar Tablo 11°de incelenmistir. Buna gore aragtirmaya
katilan orman {riinleri sanayi isletmesi calisanlarinin, 24’tiniin (% 7) katilmiyorum,
57’sinin (% 16,6) kararsizim, 128’inin (% 37,2) katiltyorum, 135’inin (% 39,2) tamamen
katiliyorum cevabini vermistir.

Ankete katilan kisilerin “Miisteri kazang kaynagimizdir.” sorusuna verdigi cevaplara
gore isletmelerin %57°1lik kism1 bu yargiya katilarak fikirlerini ortaya koymustur.

Arastirmaya katilan orman {irlinleri sanayi isletmesi calisanlarinin = “Satig
temsilcilerimiz miisterilerimizle hangi yollardan iletisim kuracaklarini bilirler.” sorusuna
verdigi cevaplara gore 2’sinin (% 0,6) katilmiyorum, 3’iiniin (% 0,9) kararsizim, 135’inin
(% 39,2) katiltyorum, 04’liniin (% 59,3) tamamen katiliyorum cevabini vermistir.

“Isletmemiz miisteri irtibat noktalarmin performanslarmi 6lgmektedir.” sorusuna
isletmelerin verdigi cevaplar1 inceledigimiz zaman, 12’sinin (% 3,5) katilmiyorum,
32’sinin (% 9,3) kararsizim, 122’sinin (% 35,5) katiliyorum, 178’inin (% 51,7) tamamen
katiltyorum cevabini verdigi goriilmiistiir.

Sorulan sorular arasmnda “CRM (Miisteri Iliskileri Y®netimi), miisterilerinin
sOylediklerini ve isletmenin miisteri hakkinda bildiklerini temel alan, miisteriye bireysel
karsilik veren birebir, iliskisel pazarlamanin bir uygulamasi olarak kabul edilebilir.”
seklinde hazirladigimiz yargiya 344 isletmenin 322’si katildigini ifade etmistir.

Ankete katilan sirketlerin “Miisteri memnuniyeti anketi isletmemizde genellikle
yapilmaktadir.” sorusuna verdigi cevaplarin istatistiksel dagilimi s6yle olmustur: 61'1 (%
17,7) katilmiyorum, 81'1 (% 23,5) kararsizim, 109'u (% 31,7) katiliyorum, 934 (% 27,0)
tamamen katiliryorum.

Tablo 11’de incelenen “Miisteri bilgilerini sik sik giincelleriz.” sorusuna verilen
cevaplara gore arastirmaya katilan orman triinleri sanayi isletmesi ¢alisanlarinin, 50’sinin
(% 14,5) katilmiyorum, 98’inin (% 28,5) kararsizim, 113’liniin (% 32,8) katiliyorum,
83’liniin (% 24,1) tamamen katiliyorum seklinde cevaplamistir.

“Miisteri iligkileri ile isletmemiz biinyesinde egitim verilmektedir.” sorusuna verilen
cevaplari inceledigimizde isletmelerin, 21'1 (% 6,1) katilmiyorum, 25'1 (% 7,3) kararsizim,
140"t (% 40,7) katiliyorum, 158'1 (% 45,9) tamamen katiliyorum seklinde cevapladigi

goriilmektedir.
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“Isletmemizde miisteri iliskileri departmani vardir.” sorusuna bakildig1 zaman verilen
cevaplar tamamen esit olarak dagilmigtir. Ankete katilan isletmelerin yarisina yakin kismi
isletmelerinde miisteri iligkilerine ait bir departman olmadigini, geri kalan kismi ise bu
departmana sahip olduklarini belirtmistir.

Bunlarin disinda, isletmelerin énemli bir kismi, miisterin kazang kaynagi oldugunu,
miisteriye ulagsmak icin dagitim kanallarin daha etkin kullanildigini, miisterilerin
memnuniyetini saglayabilmek i¢in yatirnmlar yaptigini, miisterilerin istegi dogrultusunda
iriin gelistirdiklerini, gelistirdikleri iiriinlin beklentiyi karsilamamasi1 halinde piyasadan
geri cektiklerini ifade etmektedir.

Ankete katilan sirketlerin “Mdsteri bilgileri siklikla gilincellenir.” sorusuna verdigi
cevaplara gore, 7’sinin (% 2,1) katilmiyorum, 40’min (% 11,6) kararsizim, 146’sinin (%
42.4) katiliyorum, 151’inin (% 43,9) tamamen katiliyorum cevabini vermistir.

Arastirmaya katilan orman iriinleri sanayi igletmesi ¢alisanlarinin “Miisteri profili
isletmemiz tarafindan siirekli ¢ikarilir.” sorusuna verdigi cevaplara gore, 11’inin (% 3,2)
katilmiyorum, 57’sinin (% 16,6) kararsizim, 140’min (% 40,7) katiliyorum, 136’siin (%
39,5) tamamen katiliyorum cevabini verdigi goriilmektedir.

“Miisteri profili ¢ikarmak icin bilisim teknolojilerinden yararlanmaktayiz.” sorusuna
verilen cevaplara gore, Tablo 11°de, isletmelerin, 14’{iniin (% 4,1) katilmiyorum, 20’sinin
(% 5,8) kararsizim, 137’sinin (% 39,8) katiliyorum, 173’lniin (% 50,3) tamamen
katiliyorum seklinde cevapladigi goriilmektedir.

Isletmeler miisterilerle olan iliskilerinde, cogunlukla, miisteri takibinde telefon, mail
yada SMS yolunu kullandiklarini, isletme biinyesindeki sorumlu departmanin gerekli
raporlar1 hazirlayarak bir {ist yoneticiye sunduklarini, sirketlerinin organizasyon semasinin
miisteri odakli olduklarini, rakiplerine gore miisterilerle daha iyi diyalog igerisinde
olduklarini ileri stirmiislerdir.

Tablo 11°de “Miisteri memnuniyeti istenilen diizeydedir.” sorusuna verilen cevaplara
gore dagilim incelenmistir. Buna gore arastirmaya katilan orman triinleri sanayi isletmesi
calisanlarinin 1’inin (% 0,3) katilmiyorum, 16’sinin (% 4,7) kararsizim, 148’inin (% 43,0)
katiltyorum, 179’unun (% 52,0) tamamen katiliyorum cevabini verdigi goriilmektedir.

Aragtirmaya katilan orman iirlinleri sanayi isletmesi calisanlarinin “Miisterilerimiz
fiyat konusunda ¢ok duyarlidir.” sorusuna verdigi cevaplara gore, 35’inin (% 10,1)
katilmiyorum, 40’min (% 11,6) kararsizzim, 111’inin (% 32,3) katiliyorum, 158’inin (%

45,9) tamamen katiliyorum seklinde cevapladigr goriilmektedir.
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Tablo 11°de incelenen “CRM uygulamasina, bir felsefe olarak bakiyoruz.” sorusuna
verilen cevaplara gore ankete katilan sirketlerin, 13’tiniin (% 3,8) katilmiyorum, 41 inin (%
11,9) kararsizim, 134’{iniin (% 39,0) katiliyorum, 156’sinin (% 45,3) tamamen katiliyorum
cevabini vermistir.

Arastirmaya katilan orman rilinleri sanayi isletmesi ¢alisanlarinin  “CRM
uygulamalarina ¢esitli 6l¢iimler yapiyoruz.” sorusuna verdigi cevaplara gore, 9’unun (%
2,6) katilmiyorum, 34’{iniin (% 9.9) kararsizim, 117’sinin (% 34,0) katiliyorum, 184 {iniin
(% 53,5) tamamen katiliyorum seklinde cevaplamistir.

Ankete katilan isletmelerin “Miisteri iliskileri yonetimi, bir rekabet stratejisidir.”
sorusuna verdigi cevaplara gore istatistiksel dagilimlar, isletmelerin 13’iniin (% 3,8)
katilmiyorum, 30’unun (% 8,7) kararsizim, 131’inin (% 38,1) katiliyorum, 170’inin (%
49.4) tamamen katiliyorum cevabini verdigi goriilmektedir.

Omeklem grubunun “CRM uygulamasina tepe yoneticilerinin destegi tamdir.”
sorusuna verdigi cevaplara gore dagilimi Tablo 11°de incelenmistir. Buna gore arastirmaya
katilan orman iriinleri sanayi isletmesi ¢alisanlarinin 6’sinin (% 1,8) katilmiyorum,
24°{inilin (% 7,0) kararsizim, 124’{iniin (% 36,0) katiliyorum, 190’ min (% 55,2) tamamen
katiltyorum seklinde cevapladigi goriilmektedir.

Aragtirmaya katilan orman {riinleri sanayi isletmesi calisanlarinin “Miisteriler
sikayet ve dilekleri igin tesvik edilir.” sorusuna verdigi cevaplara gore 12’sinin (% 3,5)
katilmiyorum, 40’min (% 11,6) kararsizim, 116’sinin (% 33,7) katiliyorum, 176’sinin (%
51,2) tamamen katiliyorum seklinde cevaplamistir.

“Mevcut miisterileri korumaya isletmemizde 6nem verilir.” ifadesi ile “Miisterilerle
kisisel olarak goriismeler yaparim.” Ifadelerine isletmelerin biiyiik bir boliimii tamamen

katildigin1 belirtmistir.
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Tablo 12. Miisterilerinin kendi hizmetlerini satin alirken kullandigina inandig1 kriterler
icin isletmesine verdigi puanlamalarin dagilimi

Zayif Normal Iyi Cok iyi Toplam
f % f % f % f %
Bilgili ¢aliganlar 3 1 15 4 125 | 36 | 201 | 58 344
Cabukluk 2 1 12 3 132 | 38 | 198 | 58 344
Sozlerin Tutulmast 1 0 5 1 107 | 31 | 231 | 67 344
Anlay1s 0 0 8 2 108 | 31 | 228 | 66 344
Giiven 010 5 1 103 | 30 | 236 | 69 344
Miisteriyi takip etme 2 0 15 4 119 | 35 | 208 | 60 344
Miisteriye siirprizler yapma 59 | 17 | 109 | 32 | 103 | 30 73 21 344
Tutarhlik 9 2 27 8 118 | 34 | 190 | 55 344
Tletisim 1 14 4 100 | 29 | 229 | 67 344
Ulasilabilirlik 2 0 13 4 120 | 35 | 209 | 61 344
Birebir etkilesim 0 6 2 102 | 30 | 236 | 69 344
Gegmis deneyim 10 3 36 10 | 107 | 31 | 191 | 56 344
Sikayet ¢ozimii 15 | 4 72 21 | 121 | 35 | 136 | 40 344

Miisterilerinin kendi {iriin ve hizmetlerini satin alirken kullandig1 kriterler icin
sorulan sorulara verilen cevaplarda dikkat c¢eken kriter “miisterilere siirpriz yapma”
seceneginde cevap dagilimlar genellikle olumsuz ydénde olmustur. Isletmelerin miisterileri
i¢in siirpriz yapma secenegini ¢ok kullanma taraftar: degildir.

Bunun disinda kalan kriterlerin ¢ogunda veri setinin énemli ve biiyiik bir boliimii, bu

2

kriterleri “iyi” ve “¢ok iyi” olarak cevaplamiglardir. Bu kriterlerden 6n plana c¢ikanlar,
giiven kriteri, anlayis kriteri, sozlerin tutulmasi kriteri, ¢cabukluk ve birebir etkilesim
kriterleri cevaplarin biiyiik bir kisminda yogunlugun s6z konusu olan tarafa yoneldigini

gostermektedir.
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Tablo 13. Satis Oncesi miisteri iliskileri yOnetimi diizeyini olusturan sorulara verdigi
cevaplarin dagilimi

=
= =
3 2| 25| £ | s
(14 s z 3 = 5 &
s M A v/ [t
v
flow|flw| f || f|%

Miisteri ihtiyacinin analizini ve degerlendirmesini ¢ok sik
olarak yapilir.

Miisterilere yeni {iriinler hakkinda bilgiler verilir. 2 10|41 46 |13]|292|85]|344
Miisteri ihtiyaglarina gore iiriin ve hizmetler tiretilmelidir. | 12 | 4 |29 | 8 | 126 | 37 | 177 | 51 | 344

11021 |6 |124|36|198 | 58 | 344

Uriin kataloglari, kullanma talimati, garanti belgesi, yedek

2 10| 7|2 |59 |17]|276|80| 344
parga kataloglarin1 miisterilerime her zaman sunulur.

Satig elemanlari, servis elemanlarimi egitimden gegirir. 8 12|19| 6 | 66 |19|251| 73| 344

Etkili bir {irlin tanitim1 yaptigimizi diisiiniiyorum. 3 (1|17 5 | 58 |17 |266 | 77 | 344

Uriinle birlikte kullanilacak diger iiriinlerin kalite ve

dzellikleri hakkinda gerekli bilgileri verilebilmektedir, 2| 18] 25 |16)280) 81344

Yonetici ve ¢alisanlar miisterilerin ne soyledigini dinler ve

uygun sekilde cevaplandirir. 31113 1]33110]305)89) 344

Isletmemiz girdigi her pazara uygun olarak, belirli miisteri

yada Pazar dilimine gore iiriin ve hizmetlerini uydurur. 511110387 125]242170 344

Isletme pazarlama stratejisini sekillendirirken, bilgi

gelistirmek ve toplamak i¢in miisteri verilerini analiz eder. 512|131 4179123247 72344

Isletmemiz {iriin ve hizmetlerinin miisterinin
gereksinimlerini karsilamadiginda, daima onlara yardime1 | 46 | 13 | 57 | 17 | 74 | 22 | 167 | 49 | 344
olabilecek bir bagka isletmeyi onerir.

Satis dncesinde miisteri iliskilerine verilen dnem diizeylerine iligkin tabloda dikkat
ceken soru, yargilardan “Isletmemiz iiriin ve hizmetlerinin miisterinin gereksinimlerini
karsilamadiginda, daima onlara yardimci olabilecek bir baska isletmeyi o6nerir.” Yargisinda
verilen cevaplar homojen bir sekilde dagilmis olup, yargilar arasinda dikkat cekmektedir.

Orneklem grubunun satis éncesinde miisteri iligkileri yonetimi ile ilgili yargilardan
“Miisteri ihtiyacinin analizini ve degerlendirmesini ¢ok sik olarak yapilir.” yargisina
katilma oranma gore dagilimi Tablo 13'de incelenmistir. Buna goére arastirmaya katilan
orman {lrlinleri sanayi isletmesi calisanlarinin 1’inin (% 0,3) reddettigi, 21’inin (% 6,1)
kararsiz oldugu, 124’{iniin (% 36,0) kismen katildig1, 198’inin (% 57,6) tamamen katildig
goriilmektedir.

Satis 6ncesinde miisteri iligkileri yonetimi ile ilgili yargilardan “Miisterilere yeni
driinler hakkinda bilgiler verilir.” yargisina katilma oranina gore, arastirmaya katilan

orman {irlinleri sanayi isletmesi ¢aliganlarinin 2’sinin (% 0,6) reddettigi, 4’tiniin (% 1,2)
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kararsiz oldugu, 46’sinin (% 13.,4) kismen katildig1, 292’sinin (% 84,9) tamamen katildig
goriilmektedir.

Orneklem grubunun satis dncesinde miisteri iliskileri yonetimi ile ilgili yargilardan
“Miisteri ihtiyaclarina gore iirlin ve hizmetler iiretilmelidir.” yargisina katilma oranina gore
dagilimi1 Tablo 13'de incelenmistir. Buna gore arastirmaya katilan orman iriinleri sanayi
isletmesi ¢alisanlarmin 12’sinin (% 3,5) reddettigi, 29’unun (% 8,4) kararsiz oldugu,
126’s1mn1in (% 36,6) kismen katildigi, 177 sinin (% 51,5) tamamen katildig1 goriilmektedir.

“Uriin kataloglari, kullanma talimati, garanti belgesi, yedek parca kataloglarini
miisterilerime her zaman sunulur.” satig Oncesinde miisteri iligkileri yonetimi ile ilgili
yargisina katilma oranina gore isletmelerin 2’sinin (% 0,6) reddettigi, 7’sinin (% 2,0)
kararsiz oldugu, 59’unun (% 17,2) kismen katildig1, 276’smin (% 80,2) tamamen katildig
goriilmektedir.

Arastirmaya katilan orman iriinleri sanayi igletmesi ¢alisanlarinin, satis Oncesinde
misteri iliskileri yonetimi ile ilgili yargilardan “Satis elemanlari, servis elemanlarimi
egitimden gegcirir.” yargisina katilma oranina gore dagilimi Tablo 3'de incelenmistir. Buna
gore igletmelerin 8’sinin (% 2,4) reddettigi, 19’unun (% 5,5) kararsiz oldugu, 66’sinin (%
19,2) kismen katildigi, 251 inin (% 73,0) tamamen katildig1 goriilmektedir.

“Etkili bir liriin tanittimi yaptigimizi diigiiniiyorum.” yargisina katilma oranina gore
dagilimi1 Tablo 13'de incelenmistir. Buna goére arastirmaya katilan orman iiriinleri sanayi
isletmesi ¢alisanlarinin 3’iiniin (% 0,9) reddettigi, 17 sinin (% 4,9) kararsiz oldugu, 58’inin
(% 16,9) kismen katildigi, 266’sinin (% 77,3) tamamen katildig1 goriilmektedir.

Satis oncesinde miisteri iliskileri yonetimi ile ilgili yargilardan “Uriinle birlikte
kullanilacak diger {rlinlerin kalite ve oOzellikleri hakkinda gerekli bilgileri
verilebilmektedir.” yargisina katilma oranina gore, arastirmaya katilan orman {irlinleri
sanayi isletmesi c¢alisanlarinin 2’sinin (% 0,6) reddettigi, 8’inin (% 2,3) kararsiz oldugu,
54°Uiniin (% 15,7) kismen katildigi, 280’inin (% 81,4) tamamen katildig1 goriilmektedir.

“Yonetici ve calisanlar miisterilerin ne sOyledigini dinler ve uygun sekilde
cevaplandirir.” satis Oncesinde miisteri iliskileri yonetimi ile ilgili yargisina katilma
oranina goére dagilimi Tablo 13'de incelenmistir. Buna gore orman friinleri sanayi
isletmelerinin 3’{iniin (% 0,9) reddettigi, 3 lniin (% 0,9) kararsiz oldugu, 33’{iniin (% 9,6)
kismen katildigi, 305’inin (% 88,7) tamamen katildig1 goriilmektedir.

Orneklem grubunun satis éncesinde miisteri iliskileri yonetimi ile ilgili yargilardan

“Isletmemiz girdigi her pazara uygun olarak, belirli miisteri yada Pazar dilimine gore {iriin
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ve hizmetlerini uydurur.” yargisina katilma oranma gore dagilimi Tablo 13’de
incelenmistir. Buna gore arastirmaya katilan orman tirlinleri sanayi isletmesi ¢alisanlarinin
5’inin (% 1,5) reddettigi, 10’unun (% 2,9) kararsiz oldugu, 87’sinin (% 25,3) kismen
katildig1, 242’sinin (% 70,3) tamamen katildig1 goriilmektedir.

“Isletme pazarlama stratejisini sekillendirirken, bilgi gelistirmek ve toplamak igin
miisteri verilerini analiz eder.” satis 6ncesinde miisteri iligkileri yonetimi ile ilgili yargisina
katilma oranina gore sirketlerin 5’inin (% 1,5) reddettigi, 13’tiniin (% 3,8) kararsiz oldugu,
79’unun (% 23,0) kismen katildig1, 247’sinin (% 71,8) tamamen katildig1 goriilmektedir.

Satis Oncesinde miisteri iliskileri yonetimi ile ilgili yargisina katilma oranina gore
dagilimi Tablo 13'de incelenmistir. Buna gore arastirmaya katilan orman tiriinleri sanayi
isletmesi c¢alisanlarinin 46’smin (% 13,3) reddettigi, 57’sinin (% 16,6) kararsiz oldugu,
74’tiniin (% 21,5) kismen katildigi, 167’sinin (% 48,5) tamamen katildig1 goriilmektedir.

Tablo 14. Satis aninda miisteri iligkileri yonetimi diizeyini olusturan sorularinin dagilimi

Red
Kararsizim
Kismen
katilim
Tam katilim
Toplam

Tiim satis personelime {irliniin tanitim1 hakkinda

. . e 5 2 |13 |4 |53 |15|273|79|344
egitimler (seminer vs..) verilmistir.

Satig goriismelerinde miisteri ihtiyaclarina yonelik

. L . 7 2 | 6 | 2|55 |16|276 |80 | 344
oOneriler gelistirmekteyiz.

Uriiniin miisteriler tarafindan neden alinmak istendiginin

o . 5 2 | 25| 7|61 |18|253|74]|344
bilinmesine ¢aligiriz.

Satis elemanlarimiz teslimden 6nce {iriinii son defa

kontrol eder. 150 | 44 | 63 |18 | 46 | 13| 85 | 25 | 344

Karsilanmayan siparisin, yanlig iiriiniin olup olmadig1

cok sik kontrol edilir 97 | 28 |109(32| 74 |22 | 64 |19 | 344

Siparis telsim siirelerinin ger¢ekei olarak tam zamaninda
yapariz.

10 | 3 |39 (11| 80 |23 |215|63 | 344

Ambalaj, tagima ve liriiniin kurulmasi asamalarini ayri

. 21 | 6 | 3911|118 |34 | 166 | 48 | 344
ayr biz yapariz.

Isletmemiz satistaki roliinii inandirici, 1srarci ve siki

satigtan ziyade etkileyici ve kolaylastirict uygular. 3 1181268 120)1265| 77344

Isletmemiz kisa vadede yiiksek kazang elde etmek icin
miisterilerle olan uzun vadeli iligkilerini feda etmeye 5 1 154 |68 [20|256 |74 |344
istekli degildir.

Isletmemiz tiim departmanlarinda miisterilerle ilgili

paylasilabilen detayli miisteri bilgisine sahiptir. 21| 6155116111634 152 44 344
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Tablo 14°de satis oncesinde miisteri iligkileri 6nem diizeylerine iliskin sorular ve
bunlara verilen cevaplarin dagilimlar1 goriilmektedir. Burada 6ne ¢ikan yargilar, “Satig
elemanlarimiz teslimden Once iiriinii son defa kontrol eder.” ve “Karsilanmayan siparisin,
yanlig iriiniin olup olmadig1 c¢ok sik kontrol edilir.” olmustur. Bu yargilarda verilen
cevaplar red ve kararsizim seklinde yogunlagmaistir.

Tabloya bakildigi zaman, isletmelerin “Tim satis personelime iirlinlin tanitimi
hakkinda egitimler (seminer vs..) verilmistir.” yargisinda, “Satis goriismelerinde miisteri
ihtiyaglarina yonelik oneriler gelistirmekteyiz.” yargisinda, “Uriiniin miisteriler tarafindan
neden almmak istendiginin bilinmesine ¢alisiriz.” yargisinda, “Isletmemiz satistaki roliinii
inandirici, 1srarct ve siki satistan ziyade etkileyici ve kolaylastirict uygular.” yargisinda,
“Isletmemiz kisa vadede yiiksek kazang elde etmek icin miisterilerle olan uzun vadeli
iligkilerini feda etmeye istekli degildir.” yargisinda onemli bir oranda tam katilim
sagladiklar1 goriilmiistiir. Boylece satis aninda miisteri iliskilerine dair hazirlanan sorularda

goriilmektedir ki isletmeler bu yargilart kabullenmekte ve 6nem vermektedirler.

Tablo 15. Satis sonrast miisteri iliskileri yonetimi diizeyini olusturan sorulara verdigi
cevaplarin dagilimi

g &
| S lseg| £ |s
s z £ 2 £ =
S - s o
< M 4 g =
M =
fl%|f|%|f|%| f |%
Mﬁster%le.rdefl gelecek b11.g¥ler1n dogru ve zamaninda 110151 1166l19!1272179 344
gelmesini saglayacak iletisim kanallarimiz mevcuttur.
Mugcep slkayqtlerlne cevap hizimiz yiiksek olup 1101196771221 247172 | 344
gelistirmekteyiz.
Yedek parca temini kolaylikla saglanmaktadir. 311|154 (66|19|260|76|344
Mtlsterl sikayet konusunda ilgili kisiye gitmesini 61211113 992920866344
saglamaktay1z.
E;ﬁﬁgﬁg;ﬁr kesim kalite kontrol faaliyetlerine 3111321 9176!221233 |68/ 324

Orneklem grubunun satis sonrasi miisteri iligkileri yonetimi ile ilgili yargilardan
“Miisterilerden gelecek bilgilerin dogru ve zamaninda gelmesini saglayacak iletisim
kanallarimiz mevcuttur.” yargisina katilma oranina gore dagilimi Tablo 15°de

incelenmistir. Buna goére aragtirmaya katilan orman {irlinleri sanayi isletmesi ¢alisanlarinin
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I’inin (% 0,3) reddettigi, 5’inin (% 1,5) kararsiz oldugu, 66’simnin (% 19,2) kismen
katildig1, 272’sinin (% 79,1) tamamen katildig1 goriilmektedir.

“Miisteri sikayetlerine cevap hizimiz yiiksek olup gelistirmekteyiz.” satis sonrasi
miisteri iligkileri yonetimi ile ilgili yargisina katilma oranina gore arastirmaya katilan
orman iriinleri sanayi igletmesi ¢alisanlarinin 1’inin (% 0,3) reddettigi, 19’unun (% 5,5)
kararsiz oldugu, 77’sinin (% 22,4) kismen katildigi, 247’sinin (% 71,8) tamamen
katilmastur.

Ankete katilan orman lriinleri sanayi isletmesi ¢alisanlarinin satis sonrasit miisteri
iliskileri yonetimi ile ilgili yargilardan “Yedek parca temini kolaylikla saglanmaktadir.”
yargisina katilma orani incelenmistir. Buna gore isletmelerin 3’tintin (% 0,9) reddettigi,
15’inin (% 4,4) kararsiz oldugu, 66’smin (% 19,2) kismen katildigi, 260’mnin (% 75,6)
tamamen katildig1 goriilmektedir.

Ankete katilan isletmelerin “Misteri sikayet konusunda ilgili kisiye gitmesini
saglamaktayi1z.” satig sonras1 miisteri iligkileri yonetimi ile ilgili yargisina katilma oranina
gore dagilimina bakilacak olursa sirketlerin 6’sinin (% 1,8) reddettigi, 11’inin (% 3,2)
kararsiz oldugu, 99’unun (% 28,8) kismen katildigi, 228’inin (% 66,3) tamamen katildig1
gorilmiistiir.

“Dagitimda her kesim kalite kontrol faaliyetlerine katilmaktadir.” satis sonrasi
miisteri iliskileri yonetimi ile ilgili yargisina katilma oranina gore dagilimi Tablo 25'de
incelenmistir. Buna goére aragtirmaya katilan orman tiriinleri sanayi igletmesi c¢alisanlarinin
3’lniin (% 0,9) reddettigi, 32’sinin (% 9,3) kararsiz oldugu, 76’smin (% 22,1) kismen
katildig1, 233 {intin (% 67,7) tamamen katilmigstir.

Yukarida verilen bilgilere gore, satis sonrasinda miisteri iligkilerine verilen 6nem
diizeyleriyle ilgili yargilarda, isletmelerin 6nemli bir kismi1 sorulan yargilara katilmiglardir.
Isletmeler satis sonrasinda da miisteriyle olan iliskilerine belirlenen yargilar bazinda énem

verdikleri goriilmektedir.
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Tablo 16. Isletmenin yatiim yapma nedenlerinin énem derecesi diizeyini olusturan
sorulara verdigi cevaplarin dagilimi

Onemsiz | Normal Onemli Cok 6nemli | Toplam
fl% | f |% f % f %
Yeni miisteriler kazanmak 5 1 9 |3 91 29 | 208 | 66 313
Mevcut misterileri elde tutmak 4 |1 2 1] 101 | 32 | 206 | 66 313
Miisteri hizmetlerini iyilestirmek 5 1 2 1] 102 | 33 | 204 | 65 313
Rekabetci avantaj elde etmek ve siirdiirmek 9| 3|21 |7 | 103 | 33 | 180 | 58 313
Kart arttirmak 5|12 (19 |6 93 30 | 196 | 63 313
Gelirleri arttirmak 5| 2 6 | 2| 115 | 37 | 187 | 60 313
Maliyetleri azaltmak 712 |13 | 4 87 28 | 206 | 66 313
Pazar payimni artirmak 5|1 7 |2 98 31 | 203 | 65 313
Isletme devamliligini saglamak 10| 3 6 | 2| 116 | 37 | 181 | 58 313

Isletmenin yatirnm yapma nedenlerinden “Yeni miisteriler kazanmak” nedeni igin
yaptig1 6nem derecesi puanlamalarina gére dagilimi Tablo 36'da incelenmistir. Buna gore
arastirmaya katilan orman iriinleri sanayi igletmesi ¢alisanlarinin 5’inin (% 1,6) 6nemsiz,
9’unun (% 2,9) normal, 91’inin (% 29,1) 6nemli, 208’inin (% 66,5) ¢cok 6nemli olarak
puan vermistir.

Tabloda incelenen yatirim yapma nedenlerinden biri olan “Mevcut miisterileri elde

tutma

4’lintin (% 1,3) Onemsiz, 2’sinin (% 0,6) normal, 101’inin (% 32,3) 6nemli, 206’sinin (%

nedeni i¢in isletmelerin yaptigi 6nem derecesi puanlamalarina gore sirketlerin

65,8) ¢ok dnemli seklinde puanlama yapmustir.

Orneklem grubunun isletmesinin yatirrm yapma nedenlerinden “Miisteri hizmetlerini
tyilestirmek” nedeni i¢in yaptig1 6nem derecesi puanlamalarina gére dagilimi Tablo 36'da
incelenmistir. Buna gore arastirmaya katilan orman iirlinleri sanayi isletmesi ¢alisanlarinin
5’inin (% 1,6) dnemsiz, 2’sinin (% 0,6) normal, 102’sinin (% 32,6) 6nemli, 204’ {inilin (%
65,2) ¢ok dnemli seklinde puanlama yapmustir.

Isletmenin yatirrm yapma nedenlerinden “Rekabet¢i avantaj elde etmek ve
siirdiirmek” nedeni icin yaptigr 6nem derecesi puanlamalarina gore dagilimi Tablo 36'da
incelenmistir. Buna goére aragtirmaya katilan orman tirlinleri sanayi isletmesi ¢alisanlarinin
9’unun (% 2,9) 6nemsiz, 21’inin (% 6,7) normal, 103 {iniin (% 32,9) 6nemli, 180’inin (%

57,5) ¢ok onemli olarak puan vermistir.
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Tablo 16'da incelenen yatirim yapma nedenlerinden biri olan “Kari arttirmak’ nedeni
icin igletmelerin yaptig1 6nem derecesi puanlamalarina gore ankete katilan orman iirtinleri
sanayi isletmesi ¢alisanlarinin 5’inin (% 1,6) 6nemsiz, 19’unun (% 6,1) normal, 93 {iniin
(% 29,7) 6nemli, 196’s1n1n (% 62,6) ¢ok 6nemli puanlamasi yaptig goriilmektedir.

Isletmenin yatirrm yapma nedenlerinden “Gelirleri arttirmak™ nedeni igin yaptig
Oonem derecesi puanlamalarina gore dagilimi Tablo 36'da incelenmistir. Buna gore
arastirmaya katilan orman triinleri sanayi isletmesi ¢alisanlarinin 5’inin (% 1,6) 6nemsiz,
6’sinin (% 1,9) normal, 115’inin (% 36,7) 6nemli, 187 sinin (% 59,7) ¢cok onemli olarak
puan vermistir.

Tablo 16'da incelenen yatirim yapma nedenlerinden biri olan “Maliyetleri azaltmak”
nedeni i¢in isletmelerin yaptigi 6nem derecesi puanlamalarina gore arastirmaya katilan
orman irilinleri sanayi isletmesi ¢alisanlarinin 7’sinin (% 2,3) 6nemsiz, 13’iiniin (% 4,2)
normal, 87’sinin (% 27,8) onemli, 206’smin (% 65,8) ¢ok onemli seklinde puanlama
yapmistir.

Tablo 16'da incelenen yatirim yapma nedenlerinden biri olan “Pazar payini artirmak”
nedeni i¢in igletmenin yaptigi 6nem derecesi puanlamalarina gore sirketlerin 5’inin (% 1,6)
onemsiz, 7’sinin (% 2,2) normal, 98’inin (% 31,3) 6nemli, 203’{inlin (% 64,9) ¢ok dnemli
olarak puan vermistir.

Isletmenin yatirim yapma nedenlerinden “Isletme devamliligini saglamak™ nedeni
i¢in yaptig1 6nem derecesi puanlamalarina gore dagilimi Tablo 36'da incelenmistir. Buna
gore aragtirmaya katilan orman triinleri sanayi isletmesi ¢alisanlarinin 10’unun (% 3,2)
onemsiz, 6’sinin (% 1,9) normal, 116’smin (% 37,1) 6nemli, 181 inin (% 57,8) ¢cok dnemli

seklinde puanlama yapmuistir.
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Tablo 17. Miisteri iliskileri yontemlerinin kullanilma diizeyini olusturan sorulara verdigi
cevaplarin dagilimi

Az Orta Fazla Cok fazla | Toplam
fl % | f|%| f | %] f |%
Yeni iiriin ve hizmet gelistirilmesi ve sunulmasi 4 |1 20| 6 | 140 | 41| 180 | 52 344
Miisterilerle yiiz yiize goriisme 3|1 |6 |2 |87 |25]|248 |72 344
Yeni teknoloji kullanimi 1|0 |13 4 |111 32219 |64 344
Satis giicii otomasyonu 3|1 |38 |11 | 138 |40 | 165 | 48 344
Hedefle ilgili pazarlama stratejileri 6 | 2 |22| 6 |132| 38| 184 | 53 344
Kampanya yontemleri 14 | 4 | 54 | 16 | 116 | 34 | 160 | 47 344
Satis acenteleri ve distribiitorlerden yararlanma 53 | 16 | 87 | 25| 103 | 30 | 101 | 29 344
Bayii/Servis otomasyonu 29 | 9 |70 | 20 | 120 | 35 | 125 | 36 344
Yeni bilgi teknolojileri kullanimi 8 | 2 |37 |11 | 126 |37 | 173 | 50 344
Miisterilere yonelik web siteleri 3419 | 71|21 113 |33 | 126 | 37 344
e-ticaret stratejisi uygulama 97 | 28 |87 | 25| 77 | 22| 83 | 24 344
Cagr1 merkezleri olusturma 170149 |80 | 23| 44 [ 13| 50 | 15 344

Orneklem grubunun isletmesinde “Yeni iiriin ve hizmet gelistirilmesi ve sunulmas:”
miisteri iliskileri yonetimi yonteminin kullanilma diizeylerine gére dagilimi Tablo 17'de
incelenmigstir. Buna gore arastirmaya katilan orman iiriinleri sanayi isletmesi ¢alisanlarinin
4’lintin (% 1,2) isletmesinde az, 20’sinin (% 5,8) orta, 140’ 1min (% 40,7) fazla, 180’inin (%
52,3) ¢ok fazla “Yeni iiriin ve hizmet gelistirilmesi ve sunulmasi” miisteri iliskileri
yonetimi yontemi kullanilmistir.

Aragtirmaya katilan orman f{irlinleri sanayi isletmesi calisanlarinin, isletmesinde
“Miisterilerle yiiz yiize goriisme” miisteri iligskileri yonetimi yonteminin kullanilma
diizeylerine gore dagilimi Tablo 17'de incelenmistir. Buna gore isletmelerin 3’iiniin (%
0,9) isletmesinde az, 6’sinin (% 1,7) orta, 87’sinin (% 25,3) fazla, 248’inin (% 72,1) ¢ok
fazla “Miisterilerle yiiz yiize goriisme” miisteri iliskileri yonetimi yonteminin kullanildigi
gorilmektedir.

Tablo 17'de isletmesinde “Yeni teknoloji kullanimi” miisteri iligkileri yonetimi
yonteminin kullanilma diizeylerine gore dagilimi incelenmistir. Buna gore arastirmaya
katilan orman {iriinleri sanayi isletmesi g¢alisanlarinin 1’inin (% 0,3) isletmesinde az,
13’Uniin (% 3,8) orta, 111’inin (% 32,3) fazla, 219’unun (% 63,7) ¢ok fazla “Yeni

teknoloji kullanimi1” yonteminin kullanildig1 goriilmektedir.
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Arastirmaya katilan orman iriinleri sanayi isletmesi calisanlarinin, isletmesinde
“Satig glicii otomasyonu” miisteri iligkileri yonetimi yonteminin kullanilma diizeylerine
gore sirketlerin 3’iiniin (% 0,9) isletmesinde az, 38’inin (% 11,0) orta, 138’inin (% 40,1)
fazla, 165’inin (% 48,0) cok fazla “Satis glicii otomasyonu” miisteri iliskileri yonetimi
yonteminin kullanildig goriilmiistir.

Ankete katilan orman iirlinleri sanayi igletmesi ¢alisanlarinin, isletmesinde “Hedefle
ilgili pazarlama stratejileri” miisteri iliskileri yonetimi yonteminin kullanilma diizeylerine
gore isletmelerin 6’sinin (% 1,7) az, 22°sinin (% 6,4) orta, 132’sinin (% 38,4) fazla,
184’tnlin (% 53,5) cok fazla “Hedefle ilgili pazarlama stratejileri” miisteri iliskileri
yonetimi yonteminin kullanildig1 goriilmektedir.

Tablo 17'de isletmesinde “Kampanya yontemleri” misteri iliskileri yonetimi
yonteminin kullanilma diizeylerine gore dagilimi incelenmistir. Buna gore arastirmaya
katilan orman iriinleri sanayi isletmesi g¢alisanlarinin 14’tnin (% 4,1) az, 54’inin (%
15,7) orta, 116’smnin (% 33,7) fazla, 160’ min (% 46,5) ¢ok fazla “Kampanya yontemleri”
miisteri iliskileri yonetimi yontemi kullanilmistir.

Ankete katilan orman iirlinleri sanayi isletmesi ¢alisanlarinin, isletmesinde “Satis
acentalart1 ve distribiitorlerden yararlanma” miisteri iliskileri yOnetimi yOnteminin
kullanilma diizeylerine gore dagilimina bakilacak olursa sirketlerin 53’tiniin (% 15,5) az,
87’sinin (% 25,3) orta, 103’iintin (% 29,9) fazla, 101’inin (% 29,4) ¢ok fazla “Satis
acentalar1 ve distribiitdrlerden yararlanma” yonteminin kullanildigi gortilmiistiir.

Orneklem grubunun isletmesinde “Bayii/Servis otomasyonu” miisteri iliskileri
yonetimi yonteminin kullanilma diizeylerine gore dagilimi Tablo 17'de incelenmistir. Buna
goOre arastirmaya katilan orman iiriinleri sanayi isletmesi ¢alisanlarinin 29’unun (% 8,5) az,
70’inin (% 20,3) orta, 120’sinin (% 34,9) fazla, 125’inin (% 36,3) ¢ok fazla “Bayii/Servis
otomasyonu” miisteri iligkileri yonetimi yontemi kullanilmstir.

Tablo 17'de isletmesinde “Yeni bilgi teknolojileri kullanimi” miisteri iligkileri
yonetimi yonteminin kullanilma diizeylerine gore dagilimi incelenmistir. Buna gore
arastirmaya katilan orman tiriinleri sanayi isletmelerin 8’inin (% 2,3) az, 37’sinin (% 10,8)
orta, 126’smin (% 36,6) fazla, 173’iniin (% 50,3) ¢ok fazla “Yeni bilgi teknolojileri
kullanim1” yonteminin kullanildig1 gériilmiistiir.

Ankete katilan orman drlinleri sanayi isletmesi ¢alisanlarinin, isletmesinde
“Miisterilere yonelik web siteleri” miisteri iliskileri yonetimi yonteminin kullanilma

diizeylerine gore dagilimi Tablo 17'de incelenmistir. Buna gore isletmelerin 34’{iniin (%
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9,9) az, 71’inin (% 20,6) orta, 113’liniin (% 32,8) fazla, 126’smin (% 36,6) ¢ok fazla
“Miisterilere yonelik web siteleri” miisteri iliskileri yonetimi yontemi kullanilmigtir.

Aragtirmaya katilan orman {riinleri sanayi isletmesi ¢alisanlarinin, isletmesinde “e-
ticaret stratejisi uygulama” miisteri iliskileri yonetimi yonteminin kullanilma diizeylerine
gore dagilimina bakilacak olursa, isletmelerin 97’sinin (% 28,2) az, 87’sinin (% 25,3) orta,
77’sinin (% 22,4) fazla, 83’tniin (% 24,1) cok fazla “e-ticaret stratejisi uygulama”
yonteminin kullanildigi goriilmiistiir.

Ankete katilan orman iirlinleri sanayi isletmesi ¢alisanlarinin, isletmesinde “Cagri
merkezleri olusturma” miisteri iligkileri yonetimi yonteminin kullanilma diizeylerine gore
isletmelerin 170’inin (% 49,5) az, 80’inin (% 23,3) orta, 44’tlinlin (% 12,8) fazla, 50’sinin

(% 14,5) ¢ok fazla “Cagr1 merkezleri olusturma” yonteminin kullanildig1 goriilmektedir.

Tablo 18. Miisteri iliskileri yontemlerinin uygulanma sonuglar1 diizeyini olusturan
sorulara verdigi cevaplarin dagilimi

Az Orta Fazla Cok fazla | Toplam
f % f % f % f %
Miisteriyi elde tutma orani artmustir. 8 2 27 8 | 151 | 44 | 158 | 46 344
Pazar payni iyilestirme 11 4 33 |10 | 131 | 38 | 169 | 49 344
Satig miktarinda artis gorillmiistiir. 26 7 74 | 22 | 120 | 35 | 124 | 36 344
Cok yiiksek diizeyde miisteri tatmini 63 | 19| 74 | 22| 94 | 27 | 112 | 33 343
Tyilestirilmis servis kalitesi 8 2 32 9 | 128 | 37 | 176 | 51 344
Yiiksek diizeyde karlilik 20 6 58 | 17 | 114 | 33 | 152 | 44 344
Daha etkili pazarlama kampanyast 18 5 36 | 10 | 148 | 43 | 142 | 41 344
Suanda performansimizi dlgemiyoruz. 178 | 52 | 81 |24 | 50 | 15| 35 | 10 344
Daha diistik maliyet/ Daha rekabet¢i konum 35 |10 | 103 | 30 | 124 | 36 | 82 | 24 344

Aragtirmaya katilan orman f{irlinleri sanayi isletmesi calisanlarinin, isletmesinde
“Miisteriyi elde tutma orani artmistir.” misteri iliskileri yonetimi yonteminin uygulanma
diizeylerine gore dagilimi Tablo 8'de incelenmistir. Buna gore verilen cevaplarin 8’inin (%
2,3) az, 27’sinin (% 7,8) orta, 151’inin (% 43,9) fazla, 158’inin (% 45,9) cok fazla
“Miisteriyi elde tutma orani artmistir.” sonucunu elde ettigi goriilmiistiir.

Tablo 18'de, isletmesinde “Pazar paymni iyilestirme” miisteri iliskileri yonetimi
yonteminin uygulanma diizeylerine gore dagilimi incelenmistir. Buna gore arastirmaya

katilan orman tirlinleri sanayi isletmesi ¢alisanlarinin 11’inin (% 3,2) az, 33’{iniin (% 9,6)
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orta, 131’inin (% 38,1) fazla, 169’unun (% 49,1) cok fazla “Pazar paym iyilestirme”
sonucuna ulagilmistir.

“Satis miktarinda artig goriilmiistiir.” yargisina, arastirmaya katilan orman {irtinleri
sanayi isletmesi ¢alisanlarinin verdigi cevaplar incelenmistir. Buna gore 26’sinin (% 7,6)
az, 74’liniin (% 21,5) orta, 120’sinin (% 34,9) fazla, 124’iiniin (% 36,0) cok fazla “Satig
miktarinda artig gériilmiistiir.” sonucunu elde ettigi gorilmiistiir.

Tablo 18'de, isletmesinde “Cok yiiksek diizeyde miisteri tatmini” miisteri iligkileri
yonetimi yonteminin uygulanma diizeylerine gore dagilimi incelenmistir. Buna gore
isletmelerin 63’tniin (% 18,4) az, 74’tniin (% 21,5) orta, 94’liniin (% 27,3) fazla,
112’sinin (% 32,6) ¢ok fazla “Cok yiiksek diizeyde miisteri tatmini” miisteri iliskileri
yonetimi yonteminin uygulandigi goriilmektedir.

Ankete katilan orman iriinleri sanayi isletmesi calisanlarinin, isletmesinde
“Iyilestirilmis servis kalitesi” yargisina verdigi cevaplar irdelendiginde, 8’inin (% 2,3) az,
32’sinin (% 9,3) orta, 128’inin (% 37,2) fazla, 176’smn (% 51,2) ¢ok fazla “lyilestirilmis
servis kalitesi” sonucuna ulasiimistir.

“Yiiksek diizeyde karlilik” yargisina verilen cevaplar incelendigi zaman, arastirmaya
katilan orman {irlinleri sanayi isletmesi ¢aliganlarinin 20’sinin (% 5,9) az, 58’inin (% 16,9)
orta, 114’linlin (% 33,1) fazla, 152’sinin (% 44,2) ¢ok fazla “Yiiksek diizeyde karlilik”
miisteri iligkileri yonetimi yonteminin uygulandigi goriilmektedir.

Tablo 18'de, orman iiriinleri sanayi isletmesi ¢alisanlarinin igsletmesinde “Daha etkili
pazarlama kampanyas1” miisteri iligkileri yonetimi yonteminin uygulanma diizeylerine
gore puanlari incelenmistir. Buna gore arastirmaya katilan 18’sinin (% 5,3) az, 36’smin (%
10,5) orta, 148’inin (% 43,0) fazla, 142’sinin (% 41,3) cok fazla “Daha etkili pazarlama
kampanyas1” sonucunu elde ettigi goriilmiistiir.

Ankete katilan orman iirlinleri sanayi isletmesi ¢alisanlarinin, isletmesinde “Suanda
performansimizt Glgemiyoruz.” miisteri iliskileri yOnetimi yOnteminin uygulanma
diizeylerine verdigi cevaplara gore isletmelerin 178’inin (% 51,8) az, 81’inin (% 23,5) orta,
50’sinin (% 14,5) fazla, 35’inin (% 10,2) ¢ok fazla “Suanda performansimizi
6lcemiyoruz.” sonucuna ulasilmaistir.

Orneklem grubunun isletmesinde “Daha diisiik maliyet/ Daha rekabet¢i konum”
miisteri iliskileri yonetimi yonteminin uygulanma diizeylerine gore dagilimi Tablo 8'de

incelenmistir. Buna gore arastirmaya katilan orman {iriinleri sanayi isletmesi ¢alisanlarinin
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35%inin (% 1,2) az, 103’iiniin (% 29,9) orta, 124°iiniin (% 36,0) fazla, 82’sinin (% 23,8)

cok fazla “Daha diisiik maliyet/ Daha rekabetci konum” sonucunu elde ettigi goriilmiistiir.

3.3. Miisteri Iliskileri Yonetimi Uygulama Diizeyleri Puanlarimin Ortalamalari

Tablo 19°da goriildiigli iizere, arastirmaya katilan orman tirlinleri sanayi isletmesi
calisanlarinin miisteri iliskileri yonetimi uygulanma diizeyleri puanlarinin ortalamalari
incelendiginde, satis sonrasi miisteri iliskileri yOnetimi puanlarmin ortalamasmin en
yiiksek, miisteri iligkileri yontemlerinin uygulanma sonuglari puanlarinin ortalamasinin en
diisiik oldugu goriilmektedir. Buradan da anlasilacagi gibi, isletmelerin satig sonrasi
miisteri 1iliskilerinde gostermis oldugu Onem diizeyi yiiksek olurken, bu ydntemin
uygulanma sonuclarindan isletmelerin istedikleri diizeyde geri doniisiim saglanmadigi

goriilmektedir.

Tablo 19. Miisteri iliskileri yonetimi uygulama diizeyleri puanlarinin ortalamalari

N Min. Max. Ort. S.s
1§letmenin miisteriye verdigi 6nem 344 | 2,750 | 5,000 4,153 0,302
Satig dncesi miisteri iligkileri yonetimi 344 | 2,364 5,000 4,607 0,370
Satig aninda miisteri iligkileri yonetimi 344 | 1,300 5,000 4,251 0,449
Satig sonrast miisteri iligkileri yonetimi 344 | 2,400 5,000 4,653 0,385
1§letmenin yatirim yapma nedenlerini 6nem derecesi 314 | 1,222 5,000 4570 | 0,399
Miisteri iliskileri yontemlerinin kullanilma diizeyleri 344 | 1,917 5,000 4,058 0,404
Miisteri iliskileri yontemlerinin uygulanma sonuglari 344 | 2,375 5,000 3,936 0,454

3.4. Miisteri Iligkileri Yonetimi Uygulama Diizeylerinin Demografik Ozelliklere
Gore Farkhilasmasi

Verilerimizi olusturan cevaplarin, cevap veren kisilerin demografik ozellikleriyle
arasindaki iliskiyi incelemek amaciyla bazi istatistiksel testler uygulanmistir. Oncelikle

Tablo 20°de cinsiyet degiskenine gore farklilagmalar iizerine degerler verilmistir.
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Tablo 20. Miisteri iliskileri yonetimi uygulama diizeylerinin cinsiyet degiskenine gore
farklilagmast

Grup N Ort Ss t p

. ) ) . Erkek | 281 | 4,172 0,274
Isletmenin miisteriye verdigi dnem 2,022 | 0,047
Kadin | 63 4,066 0,397

] o o Erkek | 281 | 4,636 0,339
Satig dncesi miisteri iligkileri ydonetimi 2,489 | 0,015
Kadin | 63 4,481 0,468

o o Erkek | 281 | 4,263 0,419
Satig aninda miisteri iligkileri yonetimi 0,808 | 0,421
Kadm | 63 4,202 0,566

o L Erkek | 281 | 4,666 0,375
Satig sonrasi miisteri iliskileri yonetimi 1,352 | 0,177
Kadm | 63 4,594 0,428

. i . . |Erkek | 259 | 4,571 0,377
Isletmenin yatirim yapma nedenlerini 6nem derecesi 0,083 | 0,934
Kadin | 55 4,566 0,493

) ) o ~ |Erkek | 281 | 4,071 0,369
Miisteri iliskileri yontemlerinin kullanilma diizeyleri 1,006 | 0,318
Kadmn | 63 4,000 0,534

e . Erkek | 281 | 3,940 0,440
Miisteri iliskileri yontemlerinin uygulanma sonuglari 0,306 | 0,759
Kadmn | 63 3,921 0,516

Cinsiyete gore miisteri iligkileri yonetimi uygulamalar1 arastirilmis ve yoneltilen
farkli sorularla cinsiyetin etkinligi sorgulanmstir.

Arastirmaya katilan orman iriinleri sanayi isletmesi calisanlarinin igletmenin
miisteriye verdigi onem puanlar1 ortalamalarinin cinsiyet degiskenine goére anlamli bir
farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan t-testi sonucunda grup
ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel agidan anlamli bulunmustur (t=2,02;
p=0,047<0,05). Ortalamalar arasindaki farka gore, erkek calisanlarin isletmenin miisteriye
verdigi 6nem puanlari, kadin ¢alisanlarin isletmenin miisteriye verdigi énem puanlarindan
yiiksektir.

Ankete katilan orman iirlinleri sanayi isletmesi ¢alisanlarinin, cinsiyet degiskenine
gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla satis Oncesi miisteri
iligkileri yonetimi puanlar1 ortalamalarina yapilan t-testi sonucunda grup ortalamalar
arasindaki fark istatistiksel a¢idan anlamli bulunmustur (t=2,49; p=0,015<0,05).
Ortalamalar arasindaki farka gore, erkek calisanlarin satis 6ncesi miisteri iliskileri yonetimi
puanlari, kadin ¢alisanlarin satis dncesi miisteri iliskileri yonetimi puanlarindan yiiksektir.

Isletmelerin miisteriye verdigi dnem ve satis dncesinde miisteri iliskileri yonetimin

uygulanma diizeylerinin diginda kalan bolimlerde cinsiyet degiskenine gore istatistiksel
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acidan bir anlamlilik bulunamamaistir. S6zii gecen bdliimlerde yoneltilen sorulara verilen

cevaplar cinsiyet farkliligindan etkilenmemistir.

Tablo 21. Misteri iliskileri yonetimi uygulama diizeylerinin yas degiskenine gore
farklilagmasi

Grup N Ort Ss F p
18-25 yas 28 | 3,925 | 0,497
. 26-33 yas 119 | 4,176 | 0,280
Isletmenin miisteriye verdigi dnem 6,101 | 0,000

34-41 yas 144 | 4,177 | 0,284
42 yas ve lstii 53 4,155 | 0,207

18-25 yas 28 | 4,175 | 0,711

26-33 yas 119 | 4,599 | 0,357
Satig 6ncesi miisteri iligkileri ydonetimi 16,958 | 0,000

34-41 yas 144 | 4,678 | 0,247
42 yas ve lstii 53 4,662 | 0,258

18-25 yas 28 | 4,039 | 0,838

26-33 yas 119 | 4,287 | 0,348
Satig aninda misteri iliskileri yonetimi 3,019 | 0,030

34-41 yas 144 | 4,286 | 0,405
42 yas ve lstii 53 4,189 | 0,452

18-25 yas 28 | 4,514 | 0,670

26-33 yas 119 | 4,681 | 0,311
Satig sonrasi miisteri iliskileri yonetimi 1,567 | 0,197

34-41 yas 144 | 4,667 | 0,347
42 yas ve lstii 53 4,626 | 0,428

18-25 yas 25 | 4,413 | 0,802

1§.letme1.1in yatirim yapma nedenlerini 6nem 26-33 yas 107 | 4,589 | 0,305 1493 | 0216
derecesi 34-41 yas 132 | 4589 | 0,399 | ’
42 yas ve lstii 50 | 4,556 | 0,250
18-25 yas 28 | 4,083 | 0,542
Miisteri i'liskileri yontemlerinin kullanilma 26-33 yas 119 | 4,037 | 0,417 0978 | 0403
diizeyleri 34-41yas | 144 | 4,094 | 0367 | ’
42 yas ve Ustl 53 3,994 | 0,386
18-25 yas 28 | 3,972 | 0,483
Miisteri iliskileri yontemlerinin uygulanma 26-33 yas 119 | 3,907 | 0,486 0421 | 0738
sonuglari 34-41 yas 144 | 3,962 | 0,441 | ’

42 yas ve Ustl 53 3,914 | 0,403
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Burada degisken sayimiz 2’den fazla oldugu icin tek yonlii varyans analizi testi
uygulanmigtir. Test sonuglarinin anlamli bulunmasi halinde, gruplar arasi farkin
belirlenmesine yonelik ¢oklu karsilastirma (post-hoc) teknikleri uygulanmistir. Coklu
aralik testleri ise; SNK (Student—-Newman-Keuls), Tukey’s B, Duncan, R-E-G-W-F
(Ryan-Einot-Gabriel-Welsch F test), R-E-G-W-Q (Ryan-Einot-Gabriel-Welsch range test),
Waller Duncan ve Dunnet seklindedir. En ¢ok kullanilan Tukey’s B ve Duncan teknikleri
kullanilir. Duncan’in Tukey’s B’ye gore daha tutarli sonuglar iirettigi kabul edilmektedir
(Duncan, 1955). Bu nedenle testlerimizde Duncan teknigi kullanilmistir.

Yapilan istatistiksel calismalara gore, satis sonrasi miisteri iliskileri yoOnetimi,
isletmelerin yatirnm yapma nedenlerinin dnem derecesi, miisteri iliskileri yontemlerinin
kullanilma diizeyleri ve miisteri iliskileri yontemlerinin uygulanma sonuglar1 seklindeki
boyutlarda verilen cevaplarin yas farkliliklarindan etkilenmedikleri goriilmiistiir. Boylece
anketin bu bolimlerinden cevaplanan sorularin yas araliklariyla iliskisinin anlamli
olmadig1 anlagilmistir.

Isletmenin miisteriye verdigi oénem puanlar1 ortalamalarmin yas degiskenine gore
anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonlii varyans
analizi (Anova) sonucunda grup ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel agidan anlamli
bulunmustur (F=6,101; p=0,000<0,05). Farkliliklarin kaynaklarin1 belirlemek amaciyla
yapilan tamamlayici post-hoc analizi sonucunda, yaslari 26-33, 34-41, 42 ve {stli yasta
olan isletme ¢alisanlarinin isletmenin miisteriye verdigi 6nem puanlari, 18-25 aras1 yastaki
isletme caligsanlarinin isletmenin miisteriye verdigi 6nem puanlarindan ytiksektir.

Orman iirlinleri sanayi isletmelerinin, satis 6ncesi miisteri iliskileri yonetimi puanlari
ortalamalarinin yas degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini
belirlemek amaciyla yapilan tek yonli varyans analizi (Anova) sonucunda grup
ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel a¢idan anlamli  bulunmustur(F=16,958;
p=0,000<0,05). Farkliliklarin kaynaklarin1 belirlemek amaciyla yapilan tamamlayict post-
hoc analizi uygulanmistir. Sonug olarak yaslar1 26-33, 34-41, 42 ve iistii yasta olan igletme
calisanlarinin satis Oncesi miisteri iligkileri yonetimi puanlari, 18-25 arasi yastaki isletme
calisanlarinin satis 6ncesi miisteri iliskileri yonetimi puanlarindan yiiksektir.

Satis aninda miisteri iliskileri yonetimi puanlar1 ortalamalarinin yas degiskenine gore
anlaml bir farklilik gdsterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonlii varyans
analizi (Anova) sonucunda grup ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel agidan anlamli

bulunmustur(F=3,019; p=0,030<0,05). Farkliliklarin kaynaklarin1 belirlemek amaciyla
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yapilan tamamlayici post-hoc analizi uygulanmistir. Sonug olarak yaslar1 26-33 ve 34-41
arasi yasta olan isletme calisanlarinin satis aninda miisteri iliskileri yonetimi puanlari, 18-
25 arasi yagtaki isletme ¢alisanlarinin satis aninda miisteri iligkileri yonetimi puanlarindan

yiiksektir.

Tablo 22. Misteri iligkileri yOnetimi uygulanma diizeylerinin medeni durumu
degiskenine gore farklilagsmasi

Grup N Ort Ss t p
Evli | 209 | 4,152 | 0,308 | -0,079 | 0,937
Bekar | 135 | 4,154 | 0,294
Evli | 209 | 4612 | 0,346 | 0,293 | 0,769
Bekar | 135 | 4,600 | 0,405
Evli | 209 | 4,258 | 0,432 | 0,330 | 0,741
Bekar | 135 | 4,241 | 0,476
Evli | 209 | 4645 | 0,381 | -0,474 | 0,635
Bekar | 135 | 4,665 | 0,392
Evli | 188 | 4,576 | 0,384 0,354 0,724
Bekar | 126 | 4,560 | 0,422
Evli | 209 | 4,058 | 0,424 | -0,019 | 0,985
Bekar | 135 | 4,059 | 0,372
Evli | 209 | 3,956 | 0,473 | 0,969 | 0,333
Bekar | 135 | 3,907 | 0,423

Isletmenin miisteriye verdigi onem

Satig dncesi miisteri iligkileri ydonetimi

Satig aninda miisteri iligkileri yonetimi

Satig sonrast miisteri iligkileri yonetimi

Isletmenin yatirim yapma nedenlerini 6nem derecesi

Miisteri iliskileri yontemlerinin kullanilma diizeyleri

Miisteri iliskileri yontemlerinin uygulanma sonuglari

Yukaridaki tabloda ankette yoneltilen farkli sorular {izerinde medeni durumun
etkinligi arastirilmistir. Anketin tiim boliim ve boyutlarinda verilen cevaplarin medeni
durumlardan etkilenmedigi, verilen cevaplama puanlari arasinda fark olmadigi ve bu

durumun istatistiksel acidan anlamli bulunmadig: ortaya konmustur.
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Tablo 23. Miisteri iliskileri yonetimi uygulanma
degiskenine gore farklilagsmasi

diizeylerinin isletmedeki pozisyon

Grup N Ort Ss F p
Ust kademe (Genel Miidiir, Miidiir yrd, 130 | 4116 | 0.333
. . Isletme sahibi) ' '
Isletmenin
miisteriye verdigi |Orta kademe (Miihendis, Satig- Pazarlama 206 | 4176 | 0283 1,612 | 0,201
6nem temsilcisi) ' '
Alt kademe (Ustabasi, Vardiya amiri, isci) 8 4,152 | 0,218
Ust kademe (Genel Miidiir, Miidiir yrd,
. . Isletme sahibi) 130 | 4,604 | 0,381
Satis Oncesi
miisteri iliskileri | Orta kademe (Miihendis, Satig- Pazarlama 0,034 | 0,967
yonetimi temsilcisi) 206 | 4,610 | 0,365
Alt kademe (Ustabasi, Vardiya amiri, is¢i) 8 4,580 | 0,376
Ust kademe (Genel Miidiir, Miidiir yrd, 130 | 4282 | 0502
Isletme sahibi) ’ ’
Satis aninda
miisteri iliskileri | Orta kademe (Miihendis, Satis- Pazarlama 206 | 4228 | 0417 0,839 | 0,433
yonetimi temsilcisi) ' '
Alt kademe (Ustabasi, Vardiya amiri, is¢i) 8 4,363 | 0,307
Ust kademe (Genel Miidiir, Miidiir yrd, 130 | 4675 | 0375
S Isletme sahibi) ! !
atis sonrasi
miisteri iliskileri | Orta kademe (Miihendis, Satis- Pazarlama 206 | 4636 | 0396 0,560 | 0,572
yonetimi temsilcisi) ' '
Alt kademe (Ustabasi, Vardiya amiri, is¢i) 8 4,725 | 0,238
Ust kademe (Genel Miidiir, Miidiir yrd, 115 | 4589 | 0358
i . Isletme sahibi) ’ ’
sletmenin yatirim
yapma nedenlerini | Orta kademe (Miihendis, Satig- Pazarlama 191 | 4556 | 0428 0,292 | 0,747
Onem derecesi | temsilcisi) ' '
Alt kademe (Ustabasi, Vardiya amiri, is¢i) 8 4,611 | 0,230
Ust kademe (Genel Miidiir, Miidiir yrd,
Miisteri iligkileri |Isletme sahibi) 130 | 4,052 | 0,436
yontemlerinin . . i
wullanilma Orta .ka.de.:me (Miihendis, Satig- Pazarlama 206 | 4,059 | 0.384 0,125 | 0,882
. . temsilcisi)
diizeyleri
Alt kademe (Ustabasi, Vardiya amiri, is¢i) 8 4,125 | 0,396
Ust kademe (Genel Miidiir, Miidiir yrd,
Miisteri iliskileri 1sletme sahibi) 130 | 3934 | 0483
yontemlerinin N . i
uygulanma Orta .ka_déme (Miihendis, Satis- Pazarlama 206 | 3,940 | 0,431 0,053 | 0,949
temsilcisi)
sonuglari
Alt kademe (Ustabasi, Vardiya amiri, is¢i) 8 3,889 | 0,497

Isletmelerinde bulunduklart pozisyonlara gore verdikleri

cevaplarin etkinligi

yukaridaki tabloda arastirilmis olup, bulunan 6nem dereceleri (p) degerleri, %5 Onem

diizeyinden yliksek olduklari i¢in tiim boyut ve boliimlerde ortalamalar arasinda anlamli

bir farkin olmadig1 goriilmiistiir.
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Tablo 24. Miisteri iliskileri yonetimi uygulanma diizeylerinin isletmenin hukuki yapisi
degiskenine gore farklilagsmasi

Grup N Ort Ss F p
Tek kisi isletmesi 38 | 4,064 | 0,330
1$letmenin miisteriye verdigi 6nem Limited sti 262 | 4,173 | 0,285 | 2,635 | 0,073
Anonim Sti 44 | 4,112 | 0,363
Tek kisi isletmesi 38 | 4,572 | 0,543
Satig dncesi miisteri iligkileri ydonetimi Limited sti 262 | 4,626 | 0,307 | 1,620 | 0,199
Anonim Sti 44 | 4,525 | 0,507
Tek kisi isletmesi 38 | 4,216 | 0,602
Satig aninda miisteri iligkileri yonetimi Limited sti 262 | 4,263 | 0,420 | 0,386 | 0,680
Anonim Sti 44 | 4,211 | 0,473
Tek kisi isletmesi 38 | 4,626 | 0,434
Satig sonrasi miisteri iliskileri yonetimi Limited sti 262 | 4,657 | 0,367 | 0,108 | 0,898
Anonim Sti 44 | 4,650 | 0,451
) Tek kisi isletmesi 36 | 4,417 | 0,625
ietmenin yatinm yapma nedenlerint Onem [ imiteq i 238 | 4,583 | 0,356 | 3,282 | 0,039
Anonim Sti 40 | 4,631 | 0,365
i o o Tek kisi isletmesi 38 | 3,943 | 0,329
g/i[il;set;:lrérlillskllerl yontemlerinin kullanilma Limited sti 262 | 4.043 | 0,399 | 6,931 | 0,001
Anonim Sti 44 | 4,250 | 0,437
i o o Tek kisi isletmesi 38 | 3,933 | 0,467
ﬁﬁﬁifﬁrihsk“e“ yontemlerinin uygulanma 75 G o 262 | 3,923 | 0,455 | 0,919 | 0,400
Anonim Sti 44 | 4,023 | 0,438

Isletmenin miisteriye verdigi onem, satis Oncesi miisteri iliskileri ydnetimi, satis
aninda miisteri iligkileri yonetimi, satis sonrast miisteri iliskileri yonetimi ve miisteri
iligkileri yontemlerinin uygulanma sonuglar1 bdliimlerinde yapilan verilen cevaplarin
hukuki yap1 agisindan etkin olup olmadig1 arastirilmustir. Istatistiksel arastirma sonucunda
boliimler igerisinde hukuki yapinin getirdigi bir farklilik olmadigr goriilmiistiir.

Isletmenin yatirim yapma nedenlerinin 6nem derecesi puanlari ortalamalarinin
isletmenin hukuki yapis1 degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini
belirlemek amaciyla yapilan tek yonlii varyans analizi (Anova) sonucunda grup
ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel agidan anlamli bulunmustur (F=3,282;
p=0,039<0,05). Araliklarin belirlenmesi amaciyla, limited ve anonim sirket olan orman
rtinleri sanayi isletmesi calisanlarinin, isletmenin yatirim yapma nedenlerinin 6nem

derecesi puanlari, isletmesi tek kisi isletmesi olan orman {irlinleri sanayi igletmesi
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calisanlarinin isletmenin yatirim yapma nedenlerinin 6nem derecesi puanlarindan yiiksek
oldugu goriilmiistiir.

Isletmesi anonim sirket olan orman iiriinleri sanayi isletmesi ¢alisanlarinin miisteri
iliskileri yontemlerinin kullanilma diizeyleri puanlari, isletmesi tek kisi isletmesi ve limited
sirket olan orman {irlinleri sanayi isletmesi calisanlarinin miisteri iligkileri yontemlerinin

kullanilma diizeyleri puanlarindan yiiksek oldugu istatistiksel agidan anlamli bulunmustur.

Tablo 25. Miisteri iliskileri yonetimi uygulanma diizeylerinin igletmedeki toplam ¢aligma
siiresi degiskenine gore farklilagsmasi

Grup N Ort Ss F p
0-5 yil 113 | 4,146 | 0,305 | 0,292 | 0,831
. ) ) . 6-10 y1l 162 | 4,167 | 0,311
Isletmenin miisteriye verdigi 6nem
11-15 yil 42 | 4,139 | 0,264
16 y1l ve {izeri 27 | 4,117 | 0,300
0-5 yil 113 | 4,544 | 0,422 | 1,801 | 0,147
) o o 6-10 y1l 162 | 4,630 | 0,359
Satig dncesi miisteri iligkileri ydonetimi
11-15 y1l 42 | 4,671 | 0,204
16 y1l ve {izeri 27 | 4,640 | 0,384
0-5 yil 113 | 4,256 | 0,521 | 0,518 | 0,670
o o 6-10 y1l 162 | 4,266 | 0,364
Satig aninda miisteri iligkileri yonetimi
11-15 yil 42 | 4,171 | 0,461
16 y1l ve {izeri 27 | 4,270 | 0,569
0-5 yil 113 | 4,611 | 0,438 | 0,772 | 0,511
o o 6-10 y1l 162 | 4,674 | 0,372
Satig sonrasi miisteri iliskileri yonetimi
11-15 yil 42 | 4,652 | 0,334
16 y1l ve {izeri 27 | 4,704 | 0,295
0-5 yil 101 | 4,524 | 0,579 | 0,986 | 0,399
Isletmenin yatirim yapma nedenlerini 5nem 6-10 y1l 152 | 4,584 | 0,286
derecesi 11-15 yil 37 | 4,574 | 0,259
16 y1l ve {izeri 24 | 4,667 | 0,225
0-5 yil 113 | 4,061 | 0,409 | 0,013 | 0,998
Miisteri iliskileri yontemlerinin kullaniima 6-10 yil 162 | 4,054 | 0,388
diizeyleri 11-15 yil 42 | 4,060 | 0,234
16 y1l ve {izeri 27 | 4,068 | 0,644
0-5 y1l 113 | 3,935 | 0,459 | 0,430 | 0,732
Miisteri iliskileri yontemlerinin uygulanma 6-10 y1l 162 | 3,959 | 0,472
sonuglari 11-15 yil 42 | 3,894 | 0,290
16 y1l ve lizeri 27 | 3,872 | 0,532
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Calismaya katilan kisilerin isletmeleri biinyesinde calisma siirelerinin verdikleri

cevaplar lizerinde etkinlikleri arastirildiginda, ¢aligma siirelerinin yoneltilmis sorulara

verilen cevaplara etki etmedigi gorilmiistiir. Bu nedenle calisma siireleri ile cevaplar

arasinda anlaml bir iligki yoktur.

Tablo 26. Miisteri iliskileri yonetimi uygulanma diizeylerinin
sayist degiskenine gore farklilagmasi

isletmedeki toplam calisan

Grup N Ort Ss F p
50 kisi ve alt1 141 | 4,139 | 0,304
. . ) . 51-100 kisi 102 | 4,151 | 0,259
Isletmenin miisteriye verdigi dnem — 1,276 | 0,282
101-150 kisi 46 | 4,118 | 0,392
151 kisi ve st 55 | 4,222 | 0,283
50 kisi ve alt1 141 | 4,613 | 0,377
. o o 51-100 kisi 102 | 4,627 | 0,340
Satig 6ncesi miisteri iligkileri yonetimi — 1,490 | 0,217
101-150 kisi 46 | 4,504 | 0,488
151 kisi ve iistl 55 | 4,645 | 0,275
50 kisi ve alt1 141 | 4,240 | 0,450
o o 51-100 kisi 102 | 4,266 | 0,407
Satig aninda misteri iliskileri yonetimi — 0,187 | 0,905
101-150 kisi 46 | 4,224 | 0,382
151 kisi ve tistii 55 | 4,278 | 0,567
50 kisi ve alt1 141 | 4,692 | 0,343
o o 51-100 kisi 102 | 4,590 | 0,464
Satig sonrast miisteri iligkileri yonetimi — 1,427 | 0,235
101-150 kisi 46 | 4,652 | 0,366
151 kisi ve st 55 | 4,669 | 0,334
50 kisi ve alt1 121 | 4,550 | 0,512
1§.letme1.1in yatirim yapma nedenlerini 6nem 51-100 kisi 96 | 4,575 | 0,278 0715 | 0543
derecesi 101-150 kisi 45 | 4,533 10,363 | ’
151 kisi ve tistii 52 | 4,637 | 0,310
50 kisi ve alt1 141 | 4,023 | 0,413
l\/.['iisteri i.liskileri yontemlerinin kullanilma 51-100 kisi 102 | 4,078 | 0,323 2890 | 0036
diizeyleri 101-150 kisi 46 |3,973 0418 | ’
151 kisi ve iistl 55 | 4,182 | 0,478
50 kisi ve alt1 141 | 3,858 | 0,437
Miisteri iliskileri yontemlerinin uygulanma 51-100 kisi 102 | 3,992 | 0,429 5072 | 0.002
sonuglari 101-150 kisi 46 | 3,853 | 0454 | ’
151 kisi ve st 55 | 4,103 | 0,490
Miisteri iliskileri yontemlerinin kullanilma diizeyleri ve miisteri iliskileri

yontemlerinin uygulanma sonuclar1 boyutlar1 disinda kalan boyutlarin isletme biinyesinde
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calisan personel sayisi ile anlamli bir iliski olmadigi anlasilmistir. S6zii gecen boyutlarin
onem dereceleri, belirlenen 6nem diizeyinden daha yiliksek olmasi nedeniyle istatistiksel
acidan anlamli bir baglanti yoktur. Ancak miisteri iliskileri yontemlerinin kullanilma
diizeyleri ve miisteri iliskileri yontemlerinin uygulanma sonuglari boyutlar1 i¢in yapilan
arastirmalarda su sonuglar elde edilmistir:

Isletmedeki toplam calisan sayis1 degiskenine gore anlamli bir farkliik gdsterip
gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonlii varyans analizi (Anova) sonucunda,
miisteri iliskileri yoOntemlerinin kullanilma diizeyleri puanlari ortalamalariin grup
ortalamalariyla arasindaki fark istatistiksel acgidan anlamli bulunmustur(F=2,890;
p=0,036<0,05). Farkliliklarin kaynaklarin1 belirlemek amaciyla yapilan tamamlayict post-
hoc analizi sonucunda, isletmesindeki toplam calisan sayisi 151 ve daha fazla kisi olan
orman {irlinleri sanayi isletmesi calisanlarinin miisteri iliskileri yontemlerinin kullanilma
diizeyleri puanlari, isletmesindeki toplam calisan sayist 101-150 arasi kisi olan orman
tiriinleri sanayi igletmesi ¢alisanlarinin miisteri iliskileri yontemlerinin kullanilma diizeyleri
puanlarindan yiiksektir.

Isletmesindeki toplam calisan sayis1 151 ve daha fazla kisi olan orman iiriinleri
sanayi isletmesi c¢alisanlarinin miisteri iligkileri ydntemlerinin uygulanma sonuglar
puanlari, isletmesindeki toplam calisan sayist 51 kisi alti ve 101-150 arasi kisi olan orman
triinleri sanayi isletmesi ¢alisanlarinin miisteri iliskileri yontemlerinin uygulanma

sonuglar1 puanlarindan yiiksek oldugu istatistiksel agidan anlamli bulunmustur.
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Tablo 27. Misteri iliskileri yOnetimi uygulanma diizeylerinin isletmenin faaliyet
gosterdigi sektor degiskenine gore farklilagsmasi

Grup N Ort Ss t p

mobilya 225 | 4,138 | 0,352 | -1,499 | 0,135
isletmenin miisteriye verdigi 6nem

orman urtinleri | 119 | 4,180 | 0,170

mobilya 225 | 4552 | 0,429 | -4,867 | 0,000
satis oncesi miisteri iliskileri yonetimi

orman urtinleri | 119 | 4,712 | 0,177

mobilya 225 | 4,227 | 0,525 | -1,722 | 0,086
satis aninda miisteri iliskileri yonetimi

orman urtinleri | 119 | 4,298 | 0,246

mobilya 225 | 4,628 | 0,426 | -1,885 | 0,060
satis sonrasi miisteri iliskileri yonetimi

orman irtinleri | 119 | 4,701 | 0,290
isletmenin yatirim yapma nedenlerini 6nem mobilya 206 | 4,576 | 0,468 | 0,477 | 0,634
derecesi orman urtinleri | 108 | 4,558 | 0,216
miigteri iliskileri yontemlerinin kullanilma mobilya 225 | 4,031 | 0,456 | -2,006 | 0,046
diizeyleri orman iiriinleri | 119 | 4,110 | 0,275
miisteri iliskileri yontemlerinin uygulanma mobilya 225 | 3,963 | 0,504 | 1,693 | 0,091
sonuglari orman iiriinleri | 119 | 3,886 | 0,335

Sektorler bazinda yapilan aragtirmalarda miisteri iligkileri yontemlerinin kullanilma
diizeyleri ve satig oncesi miisteri iligkileri yonetimi boyutlarinda orman tirtinleri sektoriinde
bulunan isletmelerin verdigi grup puanlarinin ortalamalari, mobilya grup puanlarinin
ortalamalarindan daha yiiksek oldugu istatistiksel agidan anlamli oldugu anlasilmigtir.
Ancak isletmenin miisteriye verdigi onem, satis aninda miisteri iliskileri yonetimi, satig
sonras1 miisteri iligkileri yonetimi, isletmenin yatirim yapma nedenlerini 6nem derecesi ve
miisteri iligkileri yontemlerinin uygulanma sonuglar1 gruplarina bakildigi zaman faaliyet

gosterilen sektorlere bagli olarak puanlamalar arasinda anlamli bir fark bulunamamastir.

3.5. Miisteri Iliskileri Yonetimi Uygulanma Diizeylerinin Aralarindaki
Iliskinin Korelasyon Analizi ile Incelenmesi

Yapilan ankette, verilen cevaplar arasinda iliski olup olmadigini anlamak amaciyla
korelasyon analizleri yapilmistir. Verilen cevaplar boyutlar olarak ayrilmis olup, boyutlar
arasinda korelasyon testi yapilmistir. Veriler parametrik oldugundan dolay1 Correlation
Coefficients baslig1 altindaki Pearson se¢enegi isaretlenerek testler yapilmistir. Siirekli iki

degisken arasindaki iliskiyi test ederken genellikle bu yontem kullanilir. Yapilan testlerde,
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korelasyon degerlerinin tamami %50’den diislik oldugu i¢in gruplar arasindaki korelasyon

derecelerin diisiik diizeyde oldugu soylenebilir.

Tablo 28. Misteri iliskileri yonetimi uygulanma diizeylerinin aralarindaki iliskinin
korelasyon analizi ile incelenmesi

Boyutlar Boyut N r p
Satig 6ncesi miisteri iligkileri yonetimi Isletmenin miisteriye verdigi 6nem 344 | 0,443 | 0,000
Satig aninda misteri iliskileri ydonetimi Isletmenin miisteriye verdigi 6nem 344 | 0,166 | 0,002
Satig sonrasi miisteri iliskileri yonetimi Isletmenin miisteriye verdigi 5nem 344 | 0,199 | 0,000
{sletmenm yarim yapma nedenlerini Isletmenin miisteriye verdigi 5nem 314 | 0,159 | 0,005
onem derecesi
Misteri 111§k.1.ler1 yoptemlerlnm Isletmenin miisteriye verdigi dnem 344 | 0,432 | 0,000
kullanilma diizeyleri
Miisteri iliskileri yontemlerinin Isletmenin miisteriye verdigi dnem 344 | 0,254 | 0,000
uygulanma sonuglari
Satig aninda misteri iliskileri yonetimi Satis oncesi misteri iliskileri yonetimi 344 | 0,267 | 0,000
Satig sonrasi miisteri iligkileri yonetimi Satis dncesi miisteri iliskileri yonetimi 344 | 0,383 | 0,000
{sletmenm yatirim yapma nedenlerini Satig 6ncesi miisteri iligkileri yonetimi 314 | 0,266 | 0,000
onem derecesi
Misteri 111§k.1.ler1 yoptemlerlnm Satis oncesi misteri iliskileri yonetimi 344 | 0,280 | 0,000
kullanilma diizeyleri
Miisteri iliskileri yontemlerinin Satis 6neesi miister iliskileri yonetimi | 344 | 0,189 | 0,000
uygulanma sonuglari
Satig sonrasi miisteri iliskileri yonetimi Satis aninda miisteri iliskileri yonetimi 344 | 0,347 | 0,000
Isletmenin yatirim yapma nedenlerini Satig aninda miisteri iliskileri yonetimi | 314 | 0,220 | 0,000
onem derecesi
Musteri 111$k.1.ler1 yoptemlerlnm Satis aninda miisteri iliskileri yonetimi 344 | 0,272 | 0,000
kullanilma diizeyleri
Miisteri iliskileri yontemlerinin Satis aninda miisteri iliskileri yonetimi | 344 | 0,080 | 0,139
uygulanma sonuglari
Isletmenin yatirim yapma nedenlerini Satig sonrast miisteri iliskileri yonetimi | 314 | 0,274 | 0,000
onem derecesi
Misteri 111$k.1.ler1 yoptemlerlnm Satis sonrasi miisteri iligkileri yonetimi 344 | 0,136 | 0,011
kullanilma diizeyleri
Misteri iliskileri yontemlerinin Satis sonrast miisteri iliskileri yonetimi | 344 | 0,078 | 0,147
uygulanma sonuglari
Miisteri 111$k1ler1 yoptemlermm Isletmemn yat'mm yapma nedenlerini 314 | 0.174 | 0,002
kullanilma diizeyleri Oonem derecesi
Miisteri iliskileri yontemlerinin {sletmemn ya‘Flrlm yapma nedenlerini 314 | 0.116 | 0,041
uygulanma sonuglart O6nem derecesi
Miisteri iligkileri yontemlerinin Miisteri 111$k11er1 yoptemlermm 344 | 0.434 | 0,000
uygulanma sonuglari kullanilma diizeyleri
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Tablo 28’den anlasilacag: iizere, incelenen boyutlar arasinda dnem dereceleri (p)
degerleri, belirlenen %5 6nem diizeyinden diislik olanlar arasinda anlamli bir iliski oldugu,
ve bu iliskinin korelasyon diizeylerinin pozitif yonde etkilesim igerisinde oldugu
goriilmektedir. Ancak bu korelasyon diizeyleri %50°den daha diisiik oldugu i¢in zayif bir
iligski oldugu soylenebilir.

Bununla beraber, 6nem dereceleri (p), belirlenen %5 6nem diizeyinden yiiksek olan

boyutlar arasinda, istatistiksel agidan bir iliski olmadig1 belirlenmistir.



4. SONUCLAR VE ONERILER

Orman iirlinleri sanayi sektoriinde miisteri iliskilerini incelemeye yonelik bu
calismada, yapilan anket c¢alismasi sonuglarina gore bulgular elde edilmis olup, bu
bulgulardan sonuglar elde edilmeye ¢alisilmistir. Orman tirlinleri sanayi igerisinde yer alan
sirketlerin, miisteriye bakis agilarini, satis dncesi, satis aninda ve satis sonrasinda miisteri
iliskilerine verdikleri 6nem anlasilmaya caligilmistir.

Gilintimiizde iletisim teknolojilerinde meydana gelen gelismeler toplumsal, kiiltiirel
ve hukuksal alanlarda derin degisimlere yol agmistir. Bu baglamda her biri mal veya
hizmet iireten ve trettigi mal veya hizmeti satmak durumunda olan gliniimiiz firmalar1 da
degisime ayak uydurmak zorundadir. Temel anlamda degisim ise her seyden Once
geleneksel isletmeciligin boyutlarin1 agmak ve ¢agin gerektirdigi diizeye ulasmaktir.

Miisterinin 6n plana ¢iktig1 giiniimiizde, yeni miisteri edinme maliyetinin mevcut
misterileri elde tutmaktan ¢ok daha fazla oldugu gerceginden hareketle miisteri merkezli
organizasyon yapilara gec¢ilmeye baslanmis; mevcut miisterilerin beklentilerini agmak
suretiyle onlart mutlu edip, sadik miisteriler haline doniistiirmek en biiylik ama¢ olmustur.
Bu kapsamda, isletmenin en degerli miisterileri ile uzun dénemli iliskiler kurmak ve bu
sekilde firma degerini artirmak amaciyla yeni yonetim projeleri devreye sokulmustur.

Aragtirmaya katilan orman {iriinleri sanayi isletmesi ¢alisanlarinin miisteri iligkileri
yonetimi uygulanma diizeyleri puanlarinin ortalamalar1 incelendiginde, satis sonrasi
misteri iliskileri yoOnetimi puanlarmmin ortalamasinin en yiliksek, miisteri iligkileri
yontemlerinin uygulanma sonuglart puanlarinin ortalamasinin  en diisiik oldugu
goriilmektedir. Buradan da anlasilacag: gibi, isletmelerin satis sonras1 miisteri iligkilerinde
gostermis oldugu 6nem diizeyi yliksek olurken, bu yontemin uygulanma sonuglarindan
isletmelerin istedikleri diizeyde geri doniisiim saglanmadigi goriilmektedir.

Aragtirmaya katilan orman {riinleri sanayi isletmesi ¢alisanlarinin isletmenin
miisteriye verdigi Onem puanlari ortalamalarinin, cinsiyet degiskenine gore, kadin
calisanlarin isletmenin miisteriye verdigi dnem puanlarindan yiiksektir. Calismada elde
edilen sonuglardan birisi de, satis Oncesi miisteri iliskileri yOnetimi puanlari
ortalamalarinin cinsiyet degiskenine gore, erkek calisanlarin satig 6ncesi miisteri iliskileri

yonetimi puanlari, kadin calisanlarin satis 6dncesi miisteri iligkileri yonetimi puanlarindan
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yiiksektir. Goriildiigii gibi yapilan 2 test sonucunda, erkeklerin miisteriye verdigi 6nem
derecesi, kadinlara gore daha yiiksek ¢ikmuistir.

Anket verilerinin bir diger incelemesi de, isletmenin miisteriye verdigi énem puanlari
ortalamalarinin yas degiskenine gore, yaslar 26-33, 34-41, 42 ve {istii yasta olan isletme
calisanlarinin igletmenin miisteriye verdigi onem puanlari, 18-25 aras1 yastaki isletme
calisanlarinin isletmenin miisteriye verdigi onem puanlarindan daha yiiksek ¢ikmustir.

Farkliliklarin kaynaklarini belirlemek amaciyla yapilan tamamlayict post-hoc analizi
sonucunda, yaslar1 26-33, 34-41, 42 ve {istli yasta olan isletme c¢alisanlarinin satis 6ncesi
miisteri iliskileri yonetimi puanlari, 18-25 arasi yastaki isletme calisanlarinin satig dncesi
misteri iliskileri yonetimi puanlarindan yiiksektir. Farkliliklarin kaynaklarini belirlemek
amactyla yapilan tamamlayict post-hoc analizi sonucunda, yaslar1 26-33 ve 34-41 arasi
yasta olan isletme calisanlarinin satis aninda miisteri iliskileri yonetimi puanlari, 18-25
aras1 yastaki isletme c¢alisanlariin satis aninda miisteri iliskileri yonetimi puanlarindan
yiiksektir. Buradan anlasilacagi iizere, 18-25 yaslar1 arasindaki c¢alisanlar, miisteriye ¢ok
Oonem vermezken, yasi biiyiik olan calisan gruplarinin isletmenin 6nceliklerine daha yatkin
oldugu goriilmektedir. Yapilan anket ¢aligmasi sirasinda alinan goriislere bakarak, 18-25
yas arast grubun daha ¢ok is edinme ve dgrenme kismi lizerinde durdugu, ilerleyen yas
gruplarinda ise miisterinin isletme i¢in Onemi bilinmekte olup, buna gore hareket
etmektedirler.

Isletmelerin hukuksal yapisina gore yapilan testler sonucunda, limited ve anonim
sirket olan orman {iirlinleri sanayi isletmelerinin yatirim yapma nedenlerinin 6nem derecesi
puanlari, isletmesi tek kisi isletmesi olan orman firiinleri sanayi isletmesi calisanlarinin
isletmenin yatirim yapma nedenlerinin 6nem derecesi puanlarindan yiiksektir. Bu sonug
dogrultusunda, kurumsal sirketler ve ¢ok ortakli sirketlerde miisteri iliskilerine yatirim
yapilma faaliyetleri, tek kisi isletmelerine gore daha yliksektir. Yapilan goriismeler
sonrasinda, tek kisi isletmelerinde bu tiir yatirnmlar maliyet gerekgesi, profesyonel
olamama gibi nedenlerden dolayr pek ©Onemsenmektedir. Farkliliklarin kaynaklarini
belirlemek amaciyla yapilan tamamlayici post-hoc analizi sonucunda, igletmesi anonim
sirket olan orman {irlinleri sanayi isletmelerinin miisteri iliskileri yontemlerinin kullanilma
diizeyleri puanlari, tek kisi isletmesi ve limited sirket olan orman {irlinleri sanayi
isletmelerinin miisteri iliskileri yontemlerinin kullanilma diizeyleri puanlarindan yiiksektir.

Orman iiriinleri sanayii isletmelerinde ¢alisan sayisina gore yapilan miisteri iliskileri

yontemlerinin  kullanilma diizeyleri testlerinde farklilik goriilmistiir. Farkliliklarin
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kaynaklarin1 belirlemek amaciyla yapilan tamamlayict post-hoc analizi sonucunda,
isletmesindeki toplam c¢alisan sayis1 151 ve daha fazla kisi olan orman {iriinleri sanayi
isletmelerinin miisteri iliskileri yontemlerinin kullanilma diizeyleri puanlari, isletmesindeki
toplam calisan sayis1 101-150 aras1 kisi olan orman {iriinleri sanayi isletmelerinde miisteri
iligkileri yontemlerinin kullanilma diizeyleri puanlarindan yiiksektir. Ayni sekilde,
isletmesindeki toplam c¢alisan sayis1 151 ve daha fazla kisi olan orman {iriinleri sanayi
isletmelerinin misteri iligkileri yontemlerinin uygulanma sonuglar1 puanlari, isletmesindeki
toplam calisan sayisi 51 kisi altt ve 101-150 aras1 kisi olan orman iiriinleri sanayi
isletmelerinin miisteri iligkileri yontemlerinin uygulanma sonuglart puanlarindan yiiksektir.

Sektorler arasinda inceleme yapildiginda ise, orman iriinleri sektoriinde faaliyet
gbsteren orman {irlinleri sanayi isletmelerinin satis Oncesi miisteri iliskileri yonetimi
puanlari, mobilya sektoriinde faaliyet gosteren isletmelerin satig Oncesi miisteri iligkileri
yonetimi puanlarindan yiiksektir.

Bu durumda isletme i¢in miisteri memnuniyetini saglamak, miisteri kazanmak ve
onlan elde tutarak sadik ve karli birer miisteri haline getirmek ancak iyi bir "Miisteri
Iliskileri Yonetimi" stratejisi belirleyerek, bu stratejiyi tiim benimsemesi saglayarak ve
uygulayarak miimkiin olacaktir.

Bir organizasyonda etkin miisteri iligkileri, calisanlarin ve isletmenin bilgi ve
becerilerinin sistemli olarak bir araya gelmesi ile ortaya cikar. Biitiin ¢alisanlar miisteri
iligkileri bilgisini 6grenmeli ve bu konuda beceri kazanmalidir. Kendi isini profesyonel bir
bicimde yapmak isteyen herkes 6grendigi bu bilgi ve becerileri isine uygulamalidir.

Ayn1 zamanda sirketin sektor icerisindeki konumu ve pazar pay1 biiyiidiikge egitime
verdikleri énem de artmaktadir. Isletmenin elindeki kaynaklar, calisanlarn durumu,
yonetimin tutumu gibi bircok degisken bu alanda egitim faaliyetlerinin yapilmamasina
sebep olabilmektedir. Diger taraftan genel olarak iist diizey yoneticilerin miisteri iliskileri
yonetimi ve bununla ilgili olarak pazarlama egitimi almamis olmalari, pazarlama
kavramiin 6nemini ve inceliklerini kavramamis olmalari, miisteri odakli yonetime olan
inang yetersizligi ve misteri iligkilerinde kalite yaratilmasi degisimine karsi direng
gosterilmesi, misteri iligkileri ile ilgili egitim faaliyetleri konusunun en o6nemli
engellerindendir.

Aragtirmaya katilan orman iirlinleri sanayi isletmelerinin miisteri iliskileri yonetimi
uygulanma diizeylerinin aralarindaki iliskinin korelasyon analizi ile incelenmesi sonucu su

bulgulara ulagilmistir:
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Goriildiigii gibi, orman iirlinleri sanayisi sektoriinde faaliyet gosteren igletmelerinin
pazarlamaya ve miisteri iliskilerine biitge ve imkanlar1 dogrultusunda 6nem derecesi
artarken, bununla birlikte, isletmeler kurumsallastikca ve sermayeleri biiylidilkge modern
anlamda pazarlamaya verilen onem giderek artmistir. Tek kisi isletmelerinde ve limited
isletmelerde miisteri iliskilerine bakis agisi ile kurumsal olan sirketlerin miisteri iligkilerine
bakis agisi1 arasindaki fark istatistiksel olarak da gostermektedir. Anonim sirketlerde bu
pazarlama anlayisina daha profesyonel bakilirken, sozii gecen diger isletmelerde ise bu
sistem yavas yavas benimsenmeye baslamistir.

Isletmelerin miisteri iliskilerine yaptig1 yatirimlar, bu yatirimlarin uygulanis sekilleri
ve bu uygulamalardan saglanan geri doniisiimler hakkinda yapilan arastirmamiza gore,
isletmelerin amagclarina uygun hareket edebilmesi i¢in miisteriye verilen 6nemi daha da
g6z Oniinde bulundurarak miisteri istek ve taleplerine uygun hareket etmesi gerekmektedir.
Piyasa sartlarinda, isletmelerin tutunabilmesi i¢in, miisterilerin talep edecegi iiriin tizerinde
calismalar yaparak, miisteri memnuniyeti saglanmasi adina, satis Oncesi, satig aninda ve
satig sonrasindaki hizmetleri arttirmas1 gerekmektedir.

Orman f{rilinleri sanayisinde faaliyet gosteren isletmeler, miisteri iliskileri ve satis
sonrast hizmetleri i¢in departmanlar kurarak, yapacagi yatirim ve iiretecegi iiriin ve hizmet
kalitesi i¢in bu alanlar da egitime de onem vermesi gerekmektedir. Arastirmamiza gore,
yapilan yatirimlar, isletmenin gelecegi, miisteri memnuniyeti ve karlilik agisindan olumlu
sonuclar saglamistir.

Bu c¢alismadan yola cikilarak, arastirmalarimiza ek olarak, isletmeler agisindan
miisteri sadakatinin Ol¢lilmesi lizerine bir arastirma yapilabilir. Orman iirlinleri sanayi
sektorline bagli olarak, miisterilerin iligki icerisinde oldugu isletmelere ne diizeyde bagl
oldugu, ne kadar memnun olduguna dair bir ¢calisma yapilabilir. Isletmelere uygulanan bu
anketin bir benzeri miisteriler i¢cin de uygulanabilir. Ayrica, bu calismalar disinda, orman
triinleri sanayi sektorii ile diger sektorler arasinda kiyaslama yapilabilecek bir calisma

dizenlenebilir.
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6. EKLER

ANKET FORMU

ORMAN URUNLERI SANAYi iISLETMELERINDE MUSTERI iLiSKiLERi YONETIMi

UZERINE BiR ARASTIRMA

Orman iiriinleri sanayi isletmelerinde Miisteri iligkileri Y©onetiminin ne derecede ve nasil uygulandigina
yonelik bilimsel anlamda kullanilacak anket c¢aligmasidir. Bilgiler kesinlikle sakli tutulacaktir. Ankete

katildiginiz i¢in tesekkiir ederiz.

Cinsiyetiniz 3 Erkek O Kadin
Yagimiz [ 18-25 [ 26-33 [ 34-41 [ 42 ve listl
Medeni durumunuz 3 Evli 3O Bekar 0 Bosanmis
Isletmedeki pozisyonunuz asagidakilerden hangisidir?
O Ust kademe (Genel Miidiir, Miidiir yrd, Isletme sahibi..)
O Orta kademe (Mithendis, Satis- Pazarlama temsilcisi..)
O Alt kademe (Ustabasi, Vardiya amiri, is¢i..)
5. lsletmenizin hukuki yapisi asagidakilerden hangisidir?

O Tek kisi isletmesi (Limited sti [JAnonim Sti [JKolektif Sti I Komandit Sti
6. Isletmedeki toplam galisma siireniz?
00-5 y1il O 6-10 y1l [ 11-15 y1l O 16 yil ve tizeri
Isletmede toplam ¢alisan sayis.................
Isletmenizin faaliyet gosterdigi sektor....................
9. Asagidaki yargilara ne derecede katildiginizi belirtiniz:

AR

© N

1.Hi¢c Katilmiyorum 2. Katilmiyorum 3.Kararsizim 4. Katiliyorum 5. Tamamen katiliyorum

1

2

Miisteri kazang kaynagimizdir.

Isletmemiz rakip isletmelerin miisterileriyle olan iliskilerini arastirir.

Isletmemizde miisteri iliskileri departmani vardar.

Satig temsilcilerimiz miisterilerimizle hangi yollardan iletisim kuracaklarin bilirler.

Isletmemiz tarafindan miisteriye ulasmak i¢in dagitim kanallar1 yeterince
kullanilmaktadir.

Isletmemiz miisteri irtibat noktalarinin performanslarim dlgmektedir.

Miisteri memnuniyeti anketi isletmemizde genellikle yapilmaktadir.

Miisteri bilgilerini sik sik giincelleriz.

Miisteri iligkileri ile igsletmemiz biinyesinde egitim verilmektedir.

Isletmemiz miisteri memnuniyetini artiric1 yatirimlar yapmaktadar.

Bir {irliniimiiz miisterilerin beklentisini karsilamiyorsa piyasadan ¢ekeriz.

Miisteri ihtiyaclar1 dogrultusunda {iriin gelistiriyoruz.

Uriin kalitesi miisteri beklentilerinin altindadur.

Miisteri memnuniyeti istenilen diizeydedir.

Miisterilerimiz fiyat konusunda ¢ok duyarlidir.

Isletmemiz miisteriler arasinda ayirim yapmaktadir.

Isletmemiz mevcut miisterileri elinde tutmakta zorlanmaktadir.

Miisteri bilgileri siklikla giincellenir.

Miisteri profili isletmemiz tarafindan stirekli ¢ikarilir.

Miisteri profili ¢gikarmak igin bilisim teknolojilerinden yararlanmaktayiz.
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CRM(Miisteri Iliskileri Y6netimi), miisterilerinin sdylediklerini ve isletmenin miisteri
hakkinda bildiklerini temel alan, miisteriye bireysel karsilik veren birebir, iligkisel
pazarlamanin bir uygulamasi olarak kabul edilebilir.

CRM uygulamasina, bir felsefe olarak bakiyoruz.

CRM uygulamalarina gesitli 6l¢iimler yapiyoruz.

Miisteri takibinde telefon, mail yada sms yolunu kullaniyoruz.

Miisteri iliskileri yonetimi, bir rekabet stratejisidir.

CRM uygulamasina tepe yoneticilerinin destegi tamdir.

Sirketimizin organizasyon semasi miisteri odaklidir.

Miisteri iliskilerinden sorumlu depertmanimiz gerekli raporlamalart yaparak, bir iist
yOneticiye sunmaktadir.

Miigteriler sikayet ve dilekleri i¢in tesvik edilir.

Mevcut miisterileri korumaya igletmemizde dnem verilir.

Miisterilerle kisisel olarak goriigmeler yaparim.

Rakiplerimize gore miisterilerle iligkilerimiz ¢ok daha iyidir.

Miisterilerinizin sizin hizmetlerinizi satin alirken kullandigina inandiginiz asagidaki kriterleri
isletmeniz i¢in puanlayiniz.

1.Cok Zayif 2. Zayif 3.Normal 4. Tyi 5.Cok iyi

1.Bilgili ¢alisanlar
2.Cabukluk

3.S6zlerin Tutulmasi
4.Anlay1s

5.Giiven

6.Miisteriyi takip etme
7.Miisteriye siirprizler yapma
8. Tutarlilik

9 fletisim
10.Ulagilabilirlik
11.Birebir etkilesim
12.Gegmis deneyim
13.Sikayet ¢oziimii

Satis Oncesi
1.Tam Katihm 2. Kismen Katilm 3. Kararsizim 4. Kismen Red 5. Tam Red

1. Miisteri ihtiyacinin analizini ve degerlendirmesini ¢ok sik olarak yapilir.

2. Miisterilere yeni iiriinler hakkinda bilgiler verilir.

3. Miisteri ihtiyaglarina gore iiriin ve hizmetler tretilmelidir.

4. Uriin kataloglar1, kullanma talimat1, garanti belgesi, yedek parga kataloglarii
miisterilerime her zaman sunulur.

5. Satis elemanlari, servis elemanlarimi egitimden gegirir.

6. Etkili bir iiriin tanittim1 yaptigimizi diistinliyorum.

7.Uriinle birlikte kullanilacak diger iiriinlerin kalite ve zellikleri hakkinda gerekli bilgileri
verilebilmektedir.

8.Yonetici ve ¢aliganlar miisterilerin ne sdyledigini dinler ve uygun sekilde cevaplandirir.

9.Isletmemiz girdigi her pazara uygun olarak, belirli miisteri yada Pazar dilimine gére {iriin
ve hizmetlerini uydurur.

10.Isletme pazarlama stratejisini sekillendirirken, bilgi gelistirmek ve toplamak igin miisteri
verilerini analiz eder.

11.Isletmemeiz iiriin ve hizmetlerinin miisterinin gereksinimlerini karsilamadiginda, daima
onlara yardimel olabilecek bir bagka isletmeyi onerir.
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Satis Aninda

1.Tam Katihm 2. Kismen Katilim 3. Kararsizim 4. Kismen Red 5. Tam Red

1. Tiim satig personelime {irliniin tanitim1 hakkinda egitimler (seminer vs..)verilmistir.

2. Satig goriismelerinde miisteri ihtiyaclarina yonelik oneriler gelistirmekteyiz.

3. Uriiniin miisteriler tarafindan neden alinmak istendiginin bilinmesine ¢alisiriz.

4. Satig elemanlarimiz teslimden Once tirlinii son defa kontrol eder.

5. Karsilanmayan siparigin, yanlis lirliniin olup olmadig1 ¢ok sik kontrol edilir.

6. Siparis telsim siirelerinin gercekei olarak tam zamaninda yapariz.

7. Ambalaj, tagima ve {iriiniin kurulmasi agamalarini ayr1 ayr1 biz yapariz.

8.Isletmemiz satistaki roliinii inandirici, 1srarci ve siki satistan ziyade etkileyici ve
kolaylagtirict uygular.

9.Isletmemiz kisa vadede yiiksek kazang elde etmek icin miisterilerle olan uzun vadeli
iligkilerini feda etmeye istekli degildir.

10.Isletmemiz tiim departmanlarinda miisterilerle ilgili paylasilabilen detayli miisteri
bilgisine sahiptir.

Satis Sonrasi

1.Tam Katihm 2. Kismen Katilim 3. Kararsizim 4. Kismen Red 5. Tam Red

1123 |4]5

1.Misterilerden gelecek bilgilerin dogru ve zamaninda gelmesini saglayacak
iletisim kanallarimiz mevcuttur.
2. Miisteri sikayetlerine cevap hizimiz yiiksek olup gelistirmekteyiz.
3. Yedek parca temini kolaylikla saglanmaktadir.
4. M
5. isteri sikayet konusunda ilgili kisiye gitmesini saglamaktay1z.
5.Dagitimda her kesim kalite kontrol faaliyetlerine katilmaktadir.

Isletmeniz Miisteri Iligkileri Yonetimine déniik yatirimlar yapiyor mu? Evet (] Hayir O
Cevabiniz evet ise, Isletmenizin yatirim yapma nedenlerini dnem derecesine gére puanlayiniz.

1.Cok énemsiz 2. Onemsiz 3.Normal 4. Onemli 5.Cok Onemli

1.Yeni miisteriler kazanmak

2.Mevcut miisterileri elde tutmak

3.Miisteri hizmetlerini iyilestirmek

4 Rekabetci avantaj elde etmek ve siirdiirmek
5.Kar arttirmak

6.Gelirleri arttirmak

7.Maliyetleri azaltmak

8.Pazar payini artirmak

9.Isletme devamhiligini saglamak

Isletmenizin asagida belirtilen cesitli miisteri iliskileri yonetimi yontemlerinin kullanilma
diizeylerini puanlayimiz.
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1.Cok az 2.Az 3. Orta 4. Fazla 5. Cok Fazla

1.Yeni iiriin ve hizmet gelistirilmesi ve sunulmast

2 Miisterilerle yiizyiize goriigme

3.Yeni teknoloji kullanimi

4.Sati1s giicli otomasyonu

5.Hedefle ilgili pazarlama stratejileri

6.Kampanya yontemleri

7.Satig acentalar1 ve distribiitorlerden yararlanma

8.Bayii/Servis otomasyonu

9.Yeni bilgi teknolojileri kullanim1

10.Miisterilere yonelik web siteleri

11.e-ticaret stratejisi uygulama

12.Cagr1 merkezleri olusturma

Isletmenizin asagida belirtilen cesitli miisteri iliskileri yonetimi yontemlerinin uygulanma

sonuglarint puanlayiniz.

1.Cok az 2.Az 3. Orta 4. Fazla 5. Cok Fazla

1.Miisteriyi elde tutma orani artmustir.

2.Pazar payini iyilestirme

3.Satig miktarinda artig goriilmiistiir.

4.Cok yiiksek diizeyde miisteri tatmini

5 Iyilestirilmis servis kalitesi

6.Yiiksek diizeyde karlilik

7.Daha etkili pazarlama kampanyast

8.Suanda performansimizi dlgemiyoruz.

9.Daha diisiik maliyet/ Daha rekabet¢i konum

Anketimiz bitmistir. Sorular1 cevapladiginiz icin tesekkiirler.

Yiiksek lisans dgrencisi
Muhammet Beker

Danigman
Yrd. Dog. Dr. ilker Akyiiz
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