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ISLETME CALISANLARININ MUSTERI OLMA GUDUSU UZERINDEKI ETKISI

THE EMPLOYEES’ IMPACT ON PATRONAGE
Yrd. Dog. Dr. M. Nedim BAYUK', Yrd. Do¢. Dr. Ferit KUCUK"™

OZET

Miisteri kazanma, kar amagcli tiim isletmelerin temel hedefi olduguna gore, miisteri olma
giidiisii ve kazanilan miisterilerin kaybedilmemesi esasen isletmenin biitiiniinii kapsayan ¢ok
onemli bir konudur. Bir isletmede en az miisteriler kadar 6nemli diger bir taraf da, isletme
calisanlaridir. Calisanlarin miisteriler ile gelistirdigi bireyler arasi iliski, iliskinin dmriinii
belirlemektedir. Miisteri olma giidiisiiniin temelinde iliskiler(bireylerarasi iligki / miisteri-
personel iligkisi) yer almaktadir. Bu nedenle, bu ¢aligmada miisteri olma giidiisiiniin
gelistirilmesi ile isletmenin ¢alisanlar1 arasindaki iligki irdelenmis, isletme ¢aliganlarinin,
miisterilerin stirekli isletme ile tutulmasi, baglilik ve sadakatlerinin kazanilmasi tizerindeki

etkileri arastirilmistir.

Anahtar Kelimeler: Miisteri Olma Giidiisii, Miisteri Iliskileri, Isletme Calisanlar1.

ABSTRACT

Patronage and not lossing gained customers is a very impotant issue which involves
all of people in an enterprise as gaining customer is a base aim for all enterprises which
focussing on profit. Employees are another important side for an enterprise as much as
customers at least. The individual relations which develope between employees and
customers determinate the life of relationship. Actually, it is the relations(between customers
and employees) which take place basis of patronage and customer loyalty. From this point of
view in this study, it is searched the relations between employees and customers and this

relations how effect the patronage.
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GIRIS

Miisteri olma giidiisli isletmeye ya da liriin veya hizmete kars1 kendiliginden ortaya
¢ikan bir olgu degildir. Miisteri olma giidiisliniin temelinde iliskiler yer almaktadir. Miisteri-
isletme 1iliskisinin boyutunun gelistirilmesi, onlarla igten ve duygusal bir baghligin
olusturulmasi, iliskinin giliven, isbirligi ve karsilikli kazanmaya dayandirilmast neticesinde
sadakatlerinin elde edilmesi ve miisterilerinin kendilerini terk etmemesi, her igletmenin
arzuladig1 esas amactir. Gelecekte varligini siirdiirme, uzun dénemli ve istikrarli gelir elde
etme s6z konusu oldugunda, dogal olarak ilk akla gelenler miisterilerdir. Muhakkak ki, bir
isletmenin varlik nedeni, miisterileridir ve onlarla gelistirdigi iliskinin kendisine sagladigi
gelecege giivenle bakabilme duygusudur. Ancak bir isletmede en az miisteriler kadar 6nem
tasiyan diger bir kesim ise igletme calisanlaridir. Clinkli miisteri-isletme iliskisinde, iliskinin
isletme tarafini, “calisanlar” olusturur ve soyut bir kavram olan isletmenin esas canli, aktif,
iliskiyi yaratan, iligkiyi ayakta tutan, gelistiren ve duygusal baglilia doniistiiren yanini
calisanlar(personel) temsil etmektedir. Dolayisiyla sadakat iligskisel bir olgu olduguna gore,
sadakat iliskisinin bir tarafinda miisteriler bulunurken, diger tarafinda isletme ve isletmenin

goriinen esas canli yiizili olan ¢alisanlari bulunmaktadir.

1.ISLETME CALISANLARININ MUSTERI OLMA GUDUSU
GELISTIRILMESINDEKI ONEMIi

Isletmede, iletisimi, etkilesimi, diyalogu, igtenligi, dostlugu, empatiyi, dogru hizmeti
saglayan ve miisteriler ile her an yiliz ylize gelenler isletme calisanlaridir. Calisanlar,
isletmenin goriinen yiizii, vitrini, imaj1 ve dogrudan olumlu etki ve izlenimi birakacak olan
yegane unsurdur. Bu nedenle, miisterilerin tatmini, memnuniyeti ve sadakatleri, calisanlarin
memnuniyetinden, tatminlerinden ve sadakatlerinden gegmektedir. Calisanlarin huzurlu bir is
ortamlarinin olmadigi, yaptiklari isten memnun olmayan, isletmeleri ile ve yaptiklar is ile
gurur  duymayan, ayrica  fikir, Oneri ve  yeteneklerinden yararlanilmayan
personelin(¢alisanlarin) kuruma miisteriyi bagimli hale getirmede herhangi bir katki
saglamalart miimkiin degildir. Bunun yanmi sira sadece zorunlu olduklari ve para igin
calistiklarin1 diigiinen ve hisseden insanlarin bulundugu bir is ortaminda, c¢alisanlarin

misteriyi memnun ve mutlu kilmalari, hayran birakmalari, olumlu bir etki ve imaj
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birakabilmeleri s6z konusu olamaz. Bu nedenle, miisterilerin memnuniyetlerinden O6nce
calisanlarin mutluluklar1 ve coskulari gelmektedir. Ancak bu cosku ve mutluluk, isine,
gorevine ve igletmesine yiirekten bagliligi, tstiin hizmet aski, calisanlarin tutum ve
davraniglarina ve miisteriler ile olan iliskiye yansidigi takdirde, miisteriler de s6z konusu
isletme ile aligveris yapmanin kendileri i¢in dogru bir se¢im oldugu duygusunu yasayacak ve

yeniden tercihlerinde etkili olacaktir.

Miisteri sadakatinin saglanmasini ve arttiritlmasini ciddi bir strateji edinen igletmelerin,
misterilerine kendileri i¢in degerli ve 6nemli olduklarini hissettirmeleri, onlart memnun ve
tatmin etmeyi Onemsediklerini gostermeleri kritik 6nemdedir. Bunu yapacak olanlar ise
isletme calisanlaridir. Miisterilerin bir igsletme hakkinda edindikleri ilk etki, ilk izlenim ve
algiladiklar1 imaj biiyiik Snem tasir. Insanlar gordiiklerine inanirlar, isletmenin tiim calisanlari
yapilan isten sorumludur ve hepsi mesleklerinin ya da isletmelerinin temsilcileri olarak, temsil
ettiklerinin bilincinde olarak davranmak durumundadirlar. Isletme calisanlarinin gériiniisleri,
konusma tarzlari, mimikleri, beden dilleri, tavir ve davranislar1 neler yapilabileceginin dis
gostergeleridir ve is yasaminda, isletme ortaminda 6nemli olan ve ilk goze ¢arpan, ilk goriiniis

ile ilk izlenimdir, izlenim etkisini iliski boyunca gostermektedir.

Sozlii iletisimin yaninda, sozsliz iletisim(durus, oturus, kiyafet, yliriiyiis tarzi, beden
dili, jest ve mimikler) unsurlari, insanlarla iletisim kurma becerisi, anlagma, uyusma, uzlasma

karsidakinin kendisini ve anlatmayi istediklerini anlamak énemlidir (Ker, 1998:26-27).

2.MUSTERI OLMA GUDUSU GELISTIRMEDE KURUMSAL iIMAJ

Bir isletmenin calisanlarinin tutum ve davranislar1 ve miisteri iizerinde, isletmelerini
temsilen biraktiklart ilk izlenim ve miisterinin algiladig1 imaj, onun zihninde énemli bir yer
edinmektedir. Bu nedenle miisteri olma giidiisii ve baghiligin gelistirilmesinde, miisterilerin

algiladig1 ya da miisterilere yansitilan kurum imaj1 géz ardi edilemeyecek bir unsurdur.

Kurum imaji; sozliik anlami,”Kisi ya da nesneleri fark ettiren karakteristiklerdir” diye
tanimlanir(Bromley, 1993:98). Bir baska tanimda ise kurum imaji, 6rgiitii hatirlatan tutum,
davranis ve de inanglarin tiimii olarak nitelendirilmektedir. Kurumsal goriiniim, kurumsal
iletisim, kurumsal davranmisin toplaminda ifadesini bulan kurumsal imaj, i¢ ve dis hedef
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kitleler iizerindeki inandiricilik ve giiven yaratmak ile bu giiveni siirdiirmek gibi énemli bir

islevi yerine getirmektedir(Dowling, 1997:21-33).

Kurum imaji, kurumun {riin ve hizmetlerinin pazarlanmasinda, hedef kitleler
tarafindan kabul gérmesinde, faaliyette bulunulan pazarda iyi bir sekilde taninmasinda, uzun
Omiirlii olmasinda, pazar payinin arttirilmasinda ve miisteri ile isletme arasinda bir sadakat

iligkisi olusturulmasinda 6nemli bir yere sahiptir.

Kurum imaj1 biitiinsel bir algidir ve kendi icerisinde iki tirlii imajin etkisi ile
desteklenir. Kurum imajinin bir yoniinii iiretilen mal veya hizmetin hedef kitlesinde olusan
duygusal ve estetik izlenimlerin toplami olan marka imaji, diger yoniinii ise, kurum imajini

destekleyen ve kuruluslarin gidisatini etkileyen profesyonel imaj olusturur(Ker, 1998: 26-27).

Dolayisiyla bir igletmenin kurumsal imajinda, iiretilen mal ve hizmetin miisterilerde
olusturdugu duygusal ve estetik etkinin yaninda, isletmenin profesyonel imaji ve isletme
calisanlarinin soézlii ve sozsiiz iletisimleri ile tutum ve davraniglart etkinin olumlu ya da
olumsuz olusmasinda biiyiik bir rol oynamaktadir. Kurum imajinin sadakatin gelistirilmesinde
ve siirdiiriilmesinde etkisi onemli olduguna gore ve calisanlarinda kurum imajinda Snemli
unsurlar oldugu kabul edildigine gore, calisanlarin (personelin) miisteri sadakatinin

gelistirilmesi ve siirdiiriilmesinde dogrudan ve 6nemli dl¢iide etkileri vardir.

3. MUSTERI OLMA GUDUSU GELISTIRILMESINDE CALISAN-MUSTERI
TLISKiSI

Misteri olma giidiistinlin  ve miisteri baghiligimin  gelistirilmesinde  biitiin
ihtisamlarina ve sagladiklar1 kolayliklara ragmen makine ve donanimin daha dogrusu
teknolojinin belirleyici faktor olmadigi sdylenebilir. Burada temel faktor, insan ve insanin
sagladig iliski ve etkilesim diizeyidir. Yapilan arastirmalarda, miisterilerle iletisim, etkilesim
ve diyalogun, ¢ogu zaman {iriinden beklentilerin de Oniline gegebildigi belirtilir(Arslan,

www.sikayetvar.com, 24.12.2002). Ayrica bir sadakat planinin dogru islemesini saglamak

icin igverenler, On safta olan bireyler olarak, calisanlarinin miisteri ile dogrudan baglantiy1

saglayan tek direkt baglanti unsuru olduklarini kavramak durumundadirlar.

Bayuk, Kiigiik, 2008



e Journal of Yasar University 7
e iy

hifipfotr wasar,

Isletme calisanlar1 isletmenin iiriinlerini veya hizmetlerini daha iyi yada daha kétii
gosterenlerdir ve bir isletme i¢in sadakati kazandirabilir, miisterileri geri getirebilirler, de
kaybettirebilirler(Griffin, 1995:147-148). Bu demektir ki igletmenin {iriin ya da hizmeti nasil
olur ise olsun, bunu ancak ¢alisanlar daha iyi ya da daha kotli gosterebilir, miisteri sadakatini
kazandirmalar1 da, kaybettirmeleri de miimkiindiir. Dolayisiyla ¢alisanlar sadakati dogrudan

etkilemektedirler.

Miisteriler ile birebir yapilan bir arastirmada, ¢gogu miisterinin, isletmenin yanlis fiyat
politikalarina ragmen, yine de magazanin belirli calisanlarima olan sadakatlerini sebep
gostererek, isletme ile aligverise devam ettikleri belirtilmistir. Ayrica bazi miisterilerin siirekli
ayni personeli(¢alisani), tanidik eleman yiizlerini gordiikleri i¢in magazaya karsi daha c¢ok

sadik kalma hissi duyduklarini belirttikleri bildirilmistir(Morganosky-Cude, 2002:12).

Burada, gilivenin sadakate, giivensizligin ise sadakatsizlige yol actig1 belirtilmekte,
pazarlama karmasinin 4 P’sine (Product, Price, Place, Promotion-Uriin, fiyat, dagitim ve
tutundurmaya) bir “P”’nin (People) yani insan unsurunu da ilave etmenin daha dogru olacagi
belirtilir. Dolayisiyla da giliven ve sadakat, miisterinin tanidig1 yliizler tarafindan, yani

isletmenin insan unsuru (¢alisanlari) tarafindan arttirilabilir ve gelistirilebilir.

Magaza sadakatine yonelik yapilan bir ¢calismada, sadakatte, ¢alisanlar ile miisteriler
arasindaki bireylerarasi iligkinin 6nemli bir faktér oldugu belirtilmektedir. Buna gore, bireyin
magazaya olan sadakatinin yaninda, bireyden bireye olan sadakatin, calisanlara duyulan
giivenin, yeniden satin alma niyeti ile magazaya olan tutum iizerinde etkili oldugu

saptanmistir(Macintosh-Lockshin, 1997:487).

Bu nedenle, miisteri-personel iliskisinde, isletme personelinin, miisteride olusturdugu
giiven duygusunun, yeniden aligveris kararlarinda ve isletme ile iiriin ve hizmetlerine yonelik

olarak olumlu tutum gelistirmelerinde dnemli bir etken oldugu sdylenebilir.

Miisteri sadakati siirdiiriilebilir yiiksek karlarin bir anahtaridir, fakat ayni zamanda
isletme calisanlarinin sadakati iizerine isleyen daha biiyiik bir kar motorunun ayrilmaz bir
parcasidir. Bu kar motorunun isleyis sekli; miisteri sadakati isletmeye daha diisiik maliyetle
miisteri kazandirilmasini ve hizmet sunulmasini saglar, boylece calisanlara daha fazla ticret
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O0denebilmekte, hem moralleri, hem de uzun donemli kaliciliklar1 ve verimliliklerinin
arttirilmasi saglanmaktadir. Bunun sonucunda ise, uzun siireli olarak gérev yapmakta olan bu
isletme calisanlarinin tecriibesi artmakta ve bu da miisteriye daha {istiin hizmeti arttirmaktadir,
boylece miisterilerin isletme ile tutulabilmeleri ve sadakatleri artmakta ve bu dongii kendi

icerisinde islemeye devam etmektedir(Reichheld, 2000:Ornek Sayfa).

Miisteri Olma
Giidiisii ve
Miisteri Baghhg:

isletme
Calisanlarinin
Kuruma Baghhg

isletme
Yonetiminin
Baghhg

Sekil: 1

Miisteri Olma Giidiisii(Patronage)ve Isletme Calisanlar iliskisi

Dolayistyla, miisteri baghig1 veya sadakati yiiksek karlilig1 saglar, yiiksek karlilik ise
calisanlara daha fazla 6deme yapmayi, moral ve tecriibelerini arttirip, isletmeye sadik
personel edinmeyi saglar, sadik personel ise miisterilere daha iistiin bir hizmet ve iliski diizeyi
sunar ve bunlarin sonucunda daha fazla miisteri baglilig1 kazanilir, bu nedenle, miisteri olma

giidiisii ile ¢alisanlarin iligkisi mutlaktir(Sekil-1).
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Bir isletmenin miisterilerine, iistiin bir hizmet sunabilmesinin baslangi¢c noktasi,
nitelikli insanlarin ise alinmasi ile baglar. Ancak, nitelikli ve iyi elemanlarin isletmeye
alinmasi yeterli degildir, bu bireylerin kacirilmamasi, kaliciliklarinin saglanmasi da 6nemlidir.
Ciinkli sadik miisterilerden Once, isletmenin sadik ¢aliganlarinin olmast saglanmalidir.
Calisanlarda isletmenin miisterileridir. Isletme onlar1 da elinde tutmak, sadakatlerini

kazanabilmek icin her tiirlii cabay1 gostermelidir.

Bir igletmenin “miisteri velinimetimizdir”’ levhasindan once “calisanlarimiz her

seyimizdir’(Arslan, www.sikayetvar.com, 24.12.2002) diyebilmesi, calisanlarinin

memnuniyet ve sadakatinden, miisteri sadakatine uzanabilmesinin esas hareket noktasidir.

Calisanlar da tipki miisteriler gibi isletme paydaslarindan biridir, bu nedenle de
calisanlarin(personelin) memnuniyetlerinin de gozardi edilmemesi gerekir, calisanlarin
memnun olmadigi bir yerde miisterilerin memnun olamayacagi ve miisteriyi memnun etmenin
miimkiin olamayacaginin bilinmesi gerekir. Miisteri(tiiketici) sadakati satin alinmaz kazanilir

ve bu da ¢alisanlar ile miimkiindiir(Aksoy, www.plusremark.com.tr, 10.01.2003).

Isletme calisanlarina, miisterilerine davrandigi gibi 6zenle davrandiginda, moral
giicleri ylikselecek ve isletmeleri i¢in daha coskulu ve igten baghilik ile iyi seyler yapmaya
calisacaklardir. Miisteriler tanidik yiizler géormeyi isterler hem miisteriler hem de ¢alisanlar
istikrardan yanadir. Cilinkli insanlar tamidiklar1 ve bildikleri bireylerle is yapmaktan
hoslanirlar. Isletmenin ¢alisanlarimi kaybetmemesi, en az dis miisterilerini tutmasi kadar
onemlidir. Bir isletmede personel devir hizinin yiiksek olmasi yani isletmenin stirekli personel
yenilemesi, degistirmesi istikrarli bir insan kaynaklari yonetimi politikasinin olmamasi,
miisteri-igletme iligkileri lizerinde olumsuz bir etkiye yol agar ve bu miisteri sadakatinin
saglanmasinda olumsuz bir faktdr olarak rol oynar. Ciinkii miisteriler siirekli miisterisi
olduklar1 kuruluslarda tanidik, asina olduklar1 ve ayn1 zamanda kendilerini taniyan simalari,

ayni elemanlar1 gormeyi isterler.

Isletmelerin goz ardi etmemeleri gereken esas 6nemli nokta, miisterileri isletmede
tutmanin yolunun, ilk 6nce kendi c¢alisanlarinin tutulmasina bagl oldugudur. Siirekli eleman
degistirmenin personelde olusturdugu rahatsizlik ve huzursuzluk ortami giderek isletmeye ve
is sahiplerine-yoneticilere yonelik bir giivensizlige neden olacaktir, bu giivensizlik,
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huzursuzluk ve kaos ortaminda ¢alisanlar huzursuzluk ve mutsuzluklarini, yiiz yiize olduklar1
miisterilere de yansitacak, neticede giderek miisteri memnuniyetsizligi ve miisteri kayiplar ile
sonuglanacaktir. Boylece, islerin stirekli kotiiye gittigi, durgunlugun arttigi, miisterinin artik
ugramadigi, giderek hem ekonomik agidan zayiflayan hem de kotii bir imaj olusturan ve {iriin
ve hizmetleri, yonetimi, miisteriye bakis agilari, hizmeti begenilmeyen bir isyerinde hicbir

birey caligmay1 ya da gorev almay1 da istemeyecektir.

Nitekim aragtirmalarda, calisanlarin, miisteriler arasinda iyi bir {ine sahip olan bir
organizasyonda ya da departmanda ¢alismaya daha ¢ok Onem  verdikleri

belirtilmektedir(Stratigos, 1999:2).

Isletme c¢alisanlarinin baghligini saglamaksizin ve gelistirmeksizin, yiizeysel bir
iyilestirmenin Gtesinde bir ilerleme saglanamaz. Sadik miisteriler ve sadik calisanlar bir
isletmenin en degerli varliklaridir, onlarin biitiinlesik bilgi ve deneyimleri firmanin

entelektiiel sermayesini olusturmaktadir.

Calisanlarin bagliligi ile miisteri sadakati arasinda bir sebep-etki (sonug) iligkisinin
oldugu belirlenmistir, sadik bir calisan tabani olmaksizin, sadik bir miisteri tabaninin

olusturulmasi ve siirdiiriilmesi miimkiin degildir(Reichheld, 1996:Ornek Sayfa).

Calisanlar bir isletmede ne kadar uzun bir siire ¢alisirlar ise, yaptiklari isi o kadar iyi
Ogrenir ve dogru bi¢imde yerine getirirler, dolayisiyla, deneyimli personel, islerini,
miisterilerini daha iyi tanimakta, ne istediklerini, nasil istediklerini gelistirilen etkilesim ve
diyalog sayesinde daha iyi bilmekte ve neticede miisteriler ile Ogrenen bir iligki

olusturulmaktadir.

Ogrenen iliskinin kalbinde miisteri ile karsihkli “diyalog” yer almaktadir. Diyalog
sayesinde miisterinin siirece dahil edilmesi ve katilimi saglanir, miisterinin oncelikleri ve
ihtiyaglar1 daha hassas bir sekilde 6grenilir ve bu diyalog izlenebilen ve kullanilabilen bilgiye
dontstiiriilebilir. Miisteri ile etkilesim ve diyalog, miisterinin kendisi ile ilgilenildigini
hissetmesini ve isletme hakkinda sempati duygular1 yiikler. Etkilesimle 6nemli olan, bu
etkilesimin, miisteriyi “Oogrenme” amaciyla kullanilmas1 ve firsatlarin

degerlendirilmesidir(Kirim, 2001:167-169).
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Miisterilerin verdikleri enformasyonun, kurumun yetenekleri ile birlestirilmesi
halinde, bu enformasyonun bilgiye doniistiigli, bunun ise yepyeni sunumlara yol actif

belirtilmekte ve asagidaki gibi formiile edilmektedir(Kirim, 2001:167—-169):

Diyalog = Enformasyon = Bilgi = Sadakat = Kar, dolayisiyla miisteri ile olusturulan, Diyalog

= Kar olmaktadir.

Isletme ¢alisanlarinin, miisteriler ile girdigi etkilesim ve saglanan diyalog neticesinde,
miisteriler daha 1yi taninmakta, 6ncelik ve ihtiyaclari, agiga vurmadiklar1 gelecege yonelik
beklentileri daha iyi anlagilmaktadir ve bunlar isletmenin daha sonraki faaliyetlerine yon
vermektedir. Miisterinin taninmasi ya da yakindan taninmasi demek, kurulusun her diizeydeki
calisanlarinin miisterilerle goriismesi, onlar1 dinlemesi, ve onlardan bilgiler 6grenmek igin

gerekli zamani ayirabilmeleri, bunlar1 yaparken yalnizca miisteriye odaklanmalaridir.

Bir isletmenin misterisi hakkinda bilmesi gereken 67 ayr 6zellik oldugu, bunlarin;
miisterinin kendisini sabah erkenden mi yoksa aksamiizeri mi aranmasini tercih ettiginden,
yas gilinlerine, zevklerine, hobilerine, gelecek ile 1ilgili planlarina kadar degistigi

belirtilir(Onder, www.danismend.com, 10.01.2002).

Isletmenin, ¢alisanlarina varlik amaglarmin miisterileri oldugunu, islerinin miisteriye
bagli oldugunu, onlara odakl1 bir goriis igerisinde olmalar1 geregini ve gergegini kazandirmasi

gerekir(Kotler, 1998:16).

Calisanlarin miisteri ile iligkilerinde yapmalar1 gerekenler; Miisterilerle baglanti kuran
biitiin ¢alisanlara miisterilerin hem kendileri ve hem de ¢alistiklar isletme i¢in ¢ok Gnemli
oldugu herkese anlatilmalidir. Calisanlar, miisteri ile siirekli iletisim ve diyalog icerisinde
olmali, Onyargili degil, saygili davranmali, miisteriye yardimci olup ydnlendirebilmeli,
gereken kaliteli hizmeti verebilmeli, dig goriiniislerine dikkat etmeli, onlarin ihtiyaglarini
anlamak i¢in misteri gibi diisiinebilmelidirler. Miisteriyi c¢ok iyi tanimali, ihtiyaclarim
anlayabilmeli, istekleri anlayip karsilik vermeli, iyi bir dinleyici olmali, onlar ile ayni dili

konusabilmelidirler(Taskin, 2000:213-215)
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Ayrica, aligveris disinda da siirekli irtibatta olmali, miisteriye ait bilgi toplayabilmeli,
diirlist ve inandirici, giivenilir olmali, miisteriye giiven vermeli, séziinde durmali, davranis,
goriiniim ve bilgisi ile misteriyi etkileyebilmeli, giiler yiizlii ve samimi olmali, olumlu
yaklagmali, miisterinin psikolojisini anlayabilmeli ve ¢6zliim iiretebilmelidirler. Bir miisteri
kendisi i¢in bir seyler yapildigin1 gordiigiinde, ¢aba gosterildigini anladiginda buna sadakati

ile karsilik verir ve bu hususta isletme ¢alisanlarinin kritik bir 6Gnemde oldugu sdylenebilir.

Miisterileri daha olumlu bir duyguya dogru yonlendirmede “Hareket Zinciri” olarak
nitelenen, iki ya da daha fazla insan arasindaki olaylar dizisi olarak belirtilen kavramin etkili
bir davranis tarzi oldugu ifade edilir(Barlow-Moller, 1998:14). Buna gore taraflardan biri
“giinaydin, nasilsiniz” dediginde hareket zincirinin tamamlanmasi ve olumlu yonde gelismesi
icin kars1 tarafinda “iyiyim, tesekkiir ederim vb.” gibi bir ifade kullanmasi beklenir. Eger
yanit gelmez ise, ilk adimi atan taraf bir seylerin eksik kaldigi duygusunu yasayacaktir.
Dolayis1 ile calisan (personel) miisteri etkilesim ve diyaloglarinda hareket zincirinin
tamamlanmasi, miisterinin olumlu tutumuna katkida bulunacaktir. Isletme calisani, mutsuz,
huzursuz, moralsiz ve isteksiz bir tavir ile hareket zincirini olumlu yonde tamamlamadig:

takdirde, iliskinin bir tarafi noksan kalacaktir.

Halbuki bir organizasyondaki insan unsurunun, miisteriler ile duygusal baglantinin ve
uzun donemli bir iligkinin gelistirilmesinde yasamsal énemde oldugu belirtilir(Kandampully,

1998:431-443).

SONUC

Giliniimiiz rekabet kosullarinda isletmelerde insan boyutunun ihmal edildigi, tek basina
teknoloji odakli stratejiler isletme hedeflerine ulasma bakimindan yetersiz kalabilmektedir.
Calisanlar, isletmenin goriinen yiizii, vitrini, imaji ve dogrudan olumlu etki ve izlenimi
birakacak olan yegane unsurdur. Bu nedenle, miisterilerin tatmini, memnuniyeti ve miisteri
olma giidislinlin  gelistirilmesi, c¢alisanlarin  memnuniyetinden, tatminlerinden ve
bagliliklarindan ge¢mektedir. Dolayisiyla isletme-miisteri iliskisinde, iliskinin odak noktasi
miisteri ile birebir kars1 karsiya gelen calisanlardir. Calisanlarin, miisteri sadakatinin
kazanilmasinda da kaybedilmesinde de biiyiik bir dnemleri vardir. Miisteri sadakatinin ve
miisteri olma giidiisiiniin gelistirilmesinde kilit noktas1 ¢alisanlardir. isletmeler, ¢alisanlarim

memnun ve sadik kilmadan, miisterilerinin bagliliklarin1 kazanamazlar ve ancak sadik isletme
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calisanlar1 sadik miisteri kazandirabilir. Sonu¢ olarak, isletme calisanlar1 isletmenin ne
yapabileceginin veya ne yapamayacaginin aynasi konumundadirlar ve igletme calisanlarinin
miisteriler ile olusturacaklari bire-bir iliski sayesinde miisterilerin isletme ile yasam boyu
tutulmasi, miisteri olma giidiilerinin tetiklenmesi ve sadakatlerinin kazanilmasi {izerinde
dogrudan bir etkiye sahip oldugu belirtilebilir. Bu nedenle mademki miisteri kazanmak, onu
elde tutmak ve bagliliklarim1 kazanip daha az pazarlama maliyetleri ile isletmeye istikrarh
gelir akis1 saglamak her isletmenin ulagmayi istedigi nihai hedeftir, o halde bu faaliyetin temel
basamagi ve hareket noktasi igsletme calisanlaridir denilebilir. Bunun i¢in de formal orgiit
semalar1 degil, goniillii, kendini isine ve isletmesine adayabilen, bireylerarasi ve bire-bir iligki
ve etkilesim yetenegine sahip ¢alisanlarin kazanilmasi ve isletmede siirekliliklerinin

saglanilmasi baglica strateji olmalidir.
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