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Yirminci ylUzyihin son vyillarinda ortaya cikan kiresellesme ve bilisim
teknolojisinde yasanan hizl1 gelisme ile birlikte birgok alanda 6zellikle de ekonomi alaninda
hizli bir degisim sireci yasanmustir. Rekabetin artmasiyla beraber musteri, iletisim
teknolojisiyle siirekli olarak uyariimakta ve tiketime zorlanmaktadir. Ortaya ¢ikan yeni
misteri profili, her seyden 6nce kendileri icin bircok alternatifin bulundugunun farkinda
olan, kendilerine giiven veren ve mugteri olarak degerinin bilindigi isletmeleri tercih
etmektedir. Isletmelerin ise misterilerinin gereksinim ve isteklerini bilmeleri, buna gére
adim atmalari gerekmektedir. Bu noktada devreye Musteri iliskileri Yonetimi (MiY)
girmektedir. MY, bir isletmenin karhiligini, surekliligini ve en 6nemlis miusterisinin
memnuniyetini en Ust noktada saglayabilmek icin gelistirdigi yonetim stratejisi olarak
taimlanabilir.

Bu ¢alismanin temel amaci MIY’ inisletmeler agisindan hayati bir 6nem tasidigin
ortaya koymaktir. Calismada veri toplama yontemi olarak, klasik anket icerikli uygulama
tekniginden yararlamilmis ve sorularin guvenirlilik testi yapilarak yiiksek derecede giivenilir
oldugu gorulmustir. Daha sonra elde edilen verilerin degerlendirmes icin SPSS 15.0
programi kullanilarak, frekans, yizde, ortalama, ki-kare, Pearson’s R testi ve korelasyon
gibi c¢esitli analizler yapilmustir. Arastirmamin ortaya koydugu en 6nemli sonug; miisteri
beklentilerini 6nceden kesfederek musteri istek ve sikayetlerine duyarlilik gosteren
kurumlarin misterilerini memnun edebilmede basaril1 olabilecegidir.

Anahtar Kelimeler: Misteri, Musteri iliskileri Y onetimi (M1Y)

CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT AND AN APPLICATION
FOR RETAIL SECTOR

Abstract

A fast and inevitable process of change is experienced especially in the economic
field along with the globalization and rapid developments in information technology in the
last years of the twentieth century. Customers with increased competition with this new
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communication technologies are forced to constantly stimulated and consumption. The
emerging new customer profile aware that there are many alternatives for them. Customers
tend to prefer the businesses where the value and confidence are provided. Businesses have
to know their customers' needs and desires and they have to need to take steps accordingly.
At this point Customer Relationship Management (CRM) become a part of this activity.
CRM can be described as a developing new management strategies that is a business's
profitability, revenue, and most importantly customer satisfaction to ensure top spot.

The main purpose of this study is to demonstrate that CRM is of vital importance
for businesses. As the method of data collection, the classic survey techniques were used in
the study. The reliability of the questions were tested and found to be highly reliable. For
the evaluation of the data obtained, SPSS 15.0 was utilized, and such analyses as frequency,
percentage, mean, Chi-Square, Pearson’s R test and correlation were carried out. The most
important result of the study is that businesses exploring customer expectations in advance
and sensitive to customer requests and complaints could be more successful in satisfying
their customers.

Keywords: Customer, Customer Relationship Management (CRM).

1. Giris

Miisteri iliskileri yonetimi (MIY), Ingilizce Customer Relationship Management
(CRM) kavraminin Tirkce karsiligidir ve Tirkge kaynaklarin bazilarinda CRM kisaltmasi
kullanilirken bazilarinda M1Y kisaltmast kullanilmaktadir'. M1Y, musteri odakl: bir sirket
yonetim stratgjisidir. Ma ve hizmet Ureten, satan tim isletmeler hizmet ettikleri
mUsterilerini memnun ettikleri stirece hedeflerine ulasabilmekte ve misterilerinin isletmeye
bagliliklarim saglayabilmektedirler. Ancak her muisteri farkli  6zelliklere, farkl
aligkanliklara, farkli ihtiyaglara ve farkli davranis bicimlerine sahiptir. Bu durumda musteri
bagliligim saglamak icin musterilerin her biri icin 6zel iletisim stratejilerinin gelistirilmesi
gerekmektedir.

Isletmelerin miisterilerle olan iliskisini diizenleyen, misterileri daha iyi tamyarak
onlara daha iyi hizmet verebilmeyi amaglayan M1Y, ozellikle kriz donemlerini isletmeler
acisindan bir firsata dontstirebilmektedir. Gunimizde yasanan ekonomik krizler ve
kiresellesme ile giderek artan rekabet sartlarinda isletmelerin, ¢cok fazla sorgulayan veya
zor begenen misterileri elde tutamama ya da kazamilan musterileri kaybetme gibi bir
|Ukdleri bulunmamaktadir. Kazamlmis bir misterinin baska bir isletmeyi tercih edebilmesi
cok daha kolay olmaktadhr.

Geleneksel pazarlama yaklasimina bir alternatif olarak gelistirilen MY, musteriler
hakkinda olabilecek detayl: bilgilere ulasarak, onlar1 birey olarak tammlamak ve ortak
Ozelliklerine gore bolimlere ayirarak, bu bilgiler dogrultusunda hedef kitlelere Griin ve
hizmet sunmak seklinde tanimlanabilir. Cikis noktasim musteri beklenti ve ihtiyaclarinin

! Hilya Bakirtas, R. Ayhan Yilmaz, Mijdat Ozmen, Giilfidan Baris, Miisteri liskiler
Yonetimi, 1. Baski, Anadolu Universitesi, Acik Ogretim Fakiiltesi Yayin N0:1954, 2013, s.
4,
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olusturdugu ve ulasilmak istenen hedeflerin dncelikle kosulsuz misteri memnuniyeti ve
sadakati olan bu yaklagim; bilgi ve insam merkeze tasimaktadir. Misteriyi elde tutmamn
maliyeti, yeni musteriler elde etmekten daha distk oldugu icin isletmeler var olan
mUsterilerini memnun ederek, onlarla uzun sireli iliskiler gelistirebilmelidirler.

MIY’in 6nem kazandig: sektorlerin basinda, perakendecilik sektorli gel mektedir.
Uriin gesitliliginin fazla ve tiketimin sirekli oldugu bu sektérde misteri memnuniyetini
saglamak, musteri sadakati olusturmak cok onemli hale gelmistir. Tiketim hizimn stirekli
oldugu ve her tarl ihtiyacin satin alinabildigi perakende sektériindeki isletmeler alisveris
merkezleri ve hipermarketlerdir.

Calismanin amaci, MIY kavraminin giniimiizde isletmeler icin ne kadar 6nemli
bir unsur olduguna dikkat ¢ekmektir. Bu amagla Bursa'da biyik bir Alig Veris Merkezi
(AVM) mugterilerine anket uygulanmis ve sunulan hizmetleri degerlendirmeleri istenmistir.

2. MUsteri Kavrami

MUsteri, belirli bir magaza ya da kurulustan diizenli aligveris yapan kisi ya da
kuruluglar olarak tanimlanabilir. MUsteri iliskileri, isletme ile misteri arasinda olusturulan,
satig 6ncesi ve satis sonrast tum faaliyetleri kapsayan, karsilikli fayday: ve ihtiyag tatminini
hedefleyen bir siiregtir?.

Isletmenin faaliyetlerinden etkilenen ve fadliyetleriyle isletmeyi etkileyen
gruplarin basinda, isletmenin yakin cevresi icinde yer alan musteriler gelmektedir.
MUsterilerin isletmeden beklentileri arasinda; kaliteli mal ve hizmet sunumu, hileli ve
yanltict davramislardan kaginma, satis sirasinda ve sonrasinda kalite givencesi ve satis
sonrasi hizmetlerin istenen seviyede sirdiriimesi gibi hususlar sayilabilmektedir®.

Isletmeler varliklarim devam ettirebilmek ve drettikleri mal ya da hizmeti
satabilmek icin faaliyet gostermektedirler. Bu durumda musterinin, kurumu sirekli tercih
etmesini saglamak icin 6n kosul misteri memnuniyetinin olusturulmasicir. Memnun
musteri, yaptig1 aigverislerle isletmenin gelir elde etmesini saglarken, cevresine yaptigi
etkiyle de isletmeye yeni musteriler kazandirmakta ve isletmenin tamtim maliyetlerini
azaltmaktadir®.

Degerleri strekli degisen bugiiniin ekonomisinde bir igletmenin basarili olmasi igin
mUsteriye kusursuz hizmet vermes artarak 6nem kazanmaktadir. Her ne kadar Grdinin
kalitesi, musgteri iliskilerinin 6nemli bir parcasi ise de, musteriye hizmet etmek sadece
yiiksek kaliteli Griinler Uretmek degildir. insanlar, goriiniisu iyi, aslinda kalitesiz mallara
meyil gostermemekte, genellikle koti malt isletmeye iade edip, diger yerlerden alisveris
yapmay1 tercih etmektedirler. MUsteriyi kazanmak icin oncelikle kaliteli Grinler satmal1 ve

2 Yavuz Odabasi, Satista ve Pazarlamada Miisteri fliskileri Yonetimi (CRM), Sistem
Y ayincilik, istanbul, 2006, s. 3.
3 Serif Simsek, Isletme Bilimlerine Giris, 11.Bask1, Acim Matbaacilik, Konya, 2004, s. 47.
4 M. Nurettin Alabay, CRM Rekabet Sratejis Olarak Musteri Jliskileri Yonetimi, Ilke
Y ayinevi, Ankara, 2008, s. 4.
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bir sonraki adimda musteriye kaliteli hizmet vererek, musteriyle iliski slrekli tutulmaya
calisiimalidir.®

3. Musteri iliskileri Y 6netimi

Giniimiiz is dinyasinda giig; Uretici ve saticilardan, alicilara gegmistir. MIY
acisindan pazarlama stratejileri incelenecek olursa; 1970'lere kadar “Seri Uretim ve buna
bagli satig”, 1980'lerde “Kitlesel pazarlama ve mevcut pazarda pazar payim artirma
cabasi”, 1990 larda “ Uriin yonetimi, triin farklilastirma, driin icin misteri arama ve hedef
pazarlara yonelme”, 2000'li yillardan itibaren ise; “MIY’i kisisellestirme, miisteri icin Uriin
ve miisterideki payr artirma’ diistincelerinin 6ne cikmakta ol dugu gézlenmektedir®.

Bugln dinyanmin her yerinde, isletmelerin karsilastiklari en temel sorun, kati
rekabet sartlarindan dolayr misterilerin istek ve beklentilerinin artmasiyla msteri
sadakatindeki azalma olarak gosterilebilir. MIY, isletmelerin karsilastiklar: bu sorunlar
karsisinda ortaya ¢ikan yeni bir ¢ozim yontemi olmakta ve buna bagli olarak farkl
tammlar literatUrde yer almaktadir.

MIY, bir isletme igin, tim musteri bilgilerinin belirli bir merkezde tutuldugu ve bu
bilgilerden elde edilen cikarimlara gére mevcut misterilerini korumayi, misterilerle is
imkanlarim arttirmayi, her temas noktasinda katma degerli ve tutarli hizmet sunmayi
hedefleyen ve bu amacla is streglerini ve bilgi yonetimi teknolojilerini bir araya getiren
musteri odakl: bir stratgjidir’. MiY’in temeli; miisteriler hakkinda miimkiin olabilecek en
ayrintilh veriyi toplamaya, toplanan bu verilerle misterileri alt bolimlere ayirmaya, bu
bolimleri kérliliklarina gore ayristirmaya, kérli olacak misterilere yapilacak ilave
yatinmlarin seviyesini belirlemeye ve her tirli misteriye ayr1 ve ¢ok 6zel pazarlama
stratejisi uygulamaya dayanmaktadir®.

Isletmeler, misteri analizi sonucu elde ettikleri bilgilerden yola gikarak miisteri
egilimlerini, mugteri tercihlerini, misterilerin diger isletmelere ydnelme davranslarini,
hayat tarzlarim ve kisisel aliskanliklarim saptayabilmektedirler. Isletmeler bu sayede, kisiye
0zel pazarlama stratgjileri gelistirebilmekte ve gelecek donemlere ait cesitli tahminler
yapilabilmektedirler. Bu anlamda M1Y, glinimzin kati rekabet ortaminda odaklanlmasi
gereken unsurlarin basinda gel mektedir®.

® Richard F. Gerson, Migsteri Tatmininde Sireklilik, Ceviren: Tulay Savaser, Rota
Yayinlari, Istanbul, 1997, s.9.
® Abdullah Bozgeyik, Rekabet Avantaj: icin Msteri Jliskileri Yonetimi, Hayat Yayincilik,
Istanbul, 2005, s. 42.
" Hakan Taspinar, Bilisim Altyapisyla CRM Teknik Alt Yapis: ve Islevsellikleri, Seckin
Yayincilik, Ankara, 2006, s. 17
& Arman Kinm, Strateji ve Birebir Pazarlama CRM, Sistem Yayincilik, Istanbul, 2004, s.
60.
° M. Hakan Altintas, (2006), Milsteri Sermayesi Yonetimi, Aktiiel Y ayinlari, istanbul, 20086,
s. 8
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3.1. Musteri fliskileri Yonetiminin Amagclari

Gunumiizde misterilerin segebilecekleri aternatifler oldukca fazladir ve isletme
degistirmek konusunda hic tereddiit etmemektedirler. Misterilerin isletme ile uzun streli
baglanti kurabilmesi icin isletmelerin, mlsterilerin beklentileri dogrultusunda Urin ya da
hizmet Uretmeleri gerekmektedir. Bu da misterilere 6nem vererek, misterileri daha
yakindan tarmyarak, edinilen bilgiler Uzerine sratgjiler olusturarak ve tim misterileri
isletme stirecinin bir parcas: haline getirerek saglanabil mektedir™.

MIY’in temelini; misterilerin ne tir farkhiliklar gosterdigini anlamak ve
birbirinden farkli olan bu musterilere, isletmenin nasil davranmasi gerektigi konusunda bir
strateji gelistirmesi  olusturur. MIY’i uygulamaya karar veren isletmeler, mal ve
hizmetlerini farkli misteri taleplerine gore nasil degistirmeleri konusunda yeterli bilgi
birikimine sahip olmali ve misteri ihtiyaclarinda ki olasi degisimleri 6nceden analiz etme
yetenegini tasimalidir. Bunu gergeklestirebilmek icin sadece ileri teknolojiye sahip olmak
yeterli olmayip, 6grenen orgitlerin bir 6zelligi olan mUsteri ile yakin bir iliski kurulmasin
olanakl1 kilacak sekilde orgiitsel yapinin da yeniden diizenlenmesi gerekmektedir™.

MiY’in temel amaclarimi asagidaki gibi 6zetleyebiliriz*%:
M Usteri tatmin yoluyla gelir artisim saglamak
Satis ve dagitim maliyetlerini azaltmak
MUsteri destek masraflarin en azaindirmek
Capraz satis yoluyla musteri karliligim artirmak
MUsteri satin alma strecini strdurtlebilir kilmak
Dogrudan satis1 artirmak icin web imkanlarindan yararlanmak
Uriin yonetiminden gok, miisteri iliskilerini yonetmek

Misteri hizmet temsilcilerini bilgilendirerek misterilerin sorunlarina daha
etkili cevap vermek

3.2. Misteri Tliskileri Yonetiminin isletmelere Saglachg: Faydalar

M Usteriler, her t0rl( Griin ya da hizmet alimlar: sayesinde isletmelerin eline blyuk
Onem tasiyan birtakim bilgiler sunmaktachr. Bu bilgilerde; kisilerin yasam bicimi, satin
ama egilimleri, tuketim aiskanliklart ve sunulan hizmet kanallarim kullanip kullanmama

0 Cemalettin Aktepe, Mehmet Bas, Metehan Tolon, Miisteri /liskileri Yonetimi, Detay
Yayincilik, Ankara, 2009, s. 5

" Hasan Kirsat Gules, “Bilisim Teknolojilerinin Msteri iliskileri Y énetimine Katkilar1”,
Selguk Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, 2004, Y1l:12 Say1:12, Sayfa:232-243.
12 paul Gray, Jongbok Byun, Customer Relationship Management, Version 3-6, March 23.
Web Erisim: http://www.crito.uci.edu/papers/2001/crm.pdf, 2001, s. 12
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durumuna iliskin konular yer almaktadir®. MiY’in temel cikis noktas: her bir misteriyle
ozel iletisim kurma distincesidir®. MY uygulamasinin isletmelere sagladigi faydalar su
sekilde siralanmustir™:

MUsterilerin  6zel ihtiyaglart ve isteklerini belirleyerek, bu veriler
dogrultusunda Urlnlerde degisiklik yapmak ya da ihtiyaca goére urin
olusturmaktir.

MUsteri memnuniyetini artirmak ve memnun olan misterin isletmeye olan
bagliligim devamli kilmaktir.

MUsteri ihtiyaclart her zaman bilindiginden Uriinin yasam siiresini mimkin
oldugunca uzatmak ve diisUs asamalarin geciktirmektir.

Rekabette Ustlinlik kazanmak ve verilen hizmetin misterinin  gdzinde
ayricalikli olarak algilanmasi saglanmaktir.

Y eni misteriler kazanmaktr.
M Usteri isteklerinin saklanmasini ve raporlanmasin saglanmaktir.

Isletmede belirlenen 6lgitler dogrultusunda misterilerin siniflandirilmasim
saglanmaktir.

3.3. Misteri iliskileri Y6netimi Uygulamasinda Dikkat Edilmesi Gerekenler

MIY’in planlamasi ve uygulamasinda dikkate alinmasi gereken en Gnemli
hususlardan birisi MIY’in misteri beklentileriyle uyumlu hale getirilmesi ve miisterinin
beklentilerini en iyi sekilde karsiliyor olmasidir. MUsterilerin var olmasi demek, bir
iliskinin de var olmasim gerekli kilar. GUnimiz isletmelerinin en fazla 6nem verdikleri
hususlardan birisi de bu iliskilerin yonetilmesi ve siirdirilmesidir. Bu nedenle dogru bir
MIY dratejisi gelistirmek ve uygulamak, iliskilerin strdurilmesine onemli  katkilar
saglamaktadir’®.

MIY yaklagimi, isletmeler icin musteri kimlik bilgis seklinde bir musteri
tammlama sistemi  olusturabilir. Bu sistem, bir musteriyi diger misteriden ayiran,
isletmenin bu misterisi ile zaman icindeki iliskilerini izlemesine olanak saglayan ya da
muisteri ile bire-bir temasa gegmesine yardimer olan bilgilerden olusmaktadir®’.

Dinya Uzerindeki tim musteriler kalite, hizmet, uygunluk, kolaylik ve siratlilik
konularinda giin gegtikce daha segici, bilgili, talepkar, glvensiz, fiyat bilincine sahip ve

3 0Oguz C. Gel, CRM Yolculugu, Sistem Y ayincilik, Istanbul, 2004, s. 15
“ Aktepe, Bas, Tolon, age., s. 1.
> Evrim Celtek, Turizm Isletmelerinde Elektronik Musteri Iliskileri (E-MIY), Detay
Yayincilik, Ankara, 2013.
% Yavuz Demirel, Musteri Iliskileri Yonetim ve Bilgi Paylagm, 1Q Kiiltir Sanat
Y ayincilik, Istanbul, 2006, s. 199.
Y Kirim, age., s. 157.
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guclt duruma gelmistir. MUsterilerin akillarina ve clizdanlarina ulasmanmin tek yolu
musterilere 6zel iletisim kanallaryla seslenmektir®®,

Etkin bir MIY sistemi, isletme tarafindan kurulmus belli hedeflere ulasmak
amaciyla bilgi teknolgjilerinin yerinde kullanimimin yam sira belirli is slreglerinin
yonetilmesi ve korunmasi igin tasarlanmis olmalicir. Basarili bir MiY’in vazgegilmez
kosulu; isletme yonetiminin géziinde her bir misterinin ayr1 ayri énem kazanmasidir. Bu
uygulamanin temelini, dogru Urinin veya hizmetin, dogru zaman ve uygun maliyetle,
dogru miisteriye sunulabilmesi olusturmaktadir®®.

4. YONTEM VE UYGULAMA
4.1. Arastirmanin Amaci

Bu calismamn en énemli amaci; MIY kavramimin giinimiizde isletmeler icin
nedenli dnemli bir unsur olduguna dikkat cekmektir. GUnumiz misterisi, beklentisi
yiksek, zor begenen ve arastiran bir yapidadir. Buna karsin isletmeler ise misterilerini ¢zel
hissettirmek ve memnuniyet ya da tatmin yoluyla onlart birer kurumsal vatandas olarak
konumlancirmak  zorundachrlar. Isletmelerin hayatta kalma ve bunu sirdirebilme
yollanindan biri de MIY uygulamasidir. Calismamn diger bir amaci ise misterileri ile
saglikli iligkiler kurmak isteyen isletmelere bir takim ¢dzum yollari sunmaktir.

4.2. Hipotezler

H1: Mdusterileriyle iyi iletisim kuran isletmeler, yaptiklann aciklamalarla
mUsterilerini inandirir ve ikna ederler.

H2: Musterilerinin sikéyetlerine duyarlilik gosteren isletmeler mUsterilerinin
sorunlarint kolaylikla gozerler.

H3: Isletmeler tarafindan kendileriyle ©zel iletisim kuruldugunu dusiinen
musteriler kendilerine deger verildigine inamirlar.

H4: Isletmenin kendilerine deger verdigini disinen musteriler genel olarak
isletmeden memnuniyet duyarlar.

H5: Isletmeyi tekrar tercih eden musteriler isletmeyi baskaarina da tavsiye
ederler.

4.3. Arastirmanmn Y ontemi

Arastirmada alan arastirmalarinda siklikla basvurulan anket yontemi kullanilmustir.
Literatir taramasiyla MIY, misteri memnuniyeti ve misteri tatmini ile ilgili farkl: 6lgekler

18 Anders Gronstedt, Miisteri Yuizy:l:, Ceviren: Tanju Kalkay, Mediacat Kitaplari, istanbul,

2002, s. 25.

¥ N. Ayse Yerdli, “Musteri iliskileri Yo6netimi (CRM) ve Guiniimuiz Tirkiye' sindeki Yeri”,

Celal Bayar Universitesi 1.7.B.F. Yonetim ve Ekonomi Dergisi, Cilt: 7, Sayr: 1, 2001, s. 33.
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incelenmistir. Kurumlarin mUsterileri ile hangi 6zel yontemler vasitasiyla iletisim
kurduklarini ve bunun sonucunda musteri memnuniyet ve tatmini nasil gergeklestirdiklerini
6lcmek amaciyla bir anket hazirlanmugtir.

Anket; dnceden tespit edilmis bir siralamada ve diizende olusturulmus sorulara
deneklerin verdikleri cevaplar yoluyla veri elde etme yontemi olarak tanimlanabilir®.
Calismada veri toplama yontemi olarak, klasik anket uygulama tekniginden yararlanilmus,
sorular besli Likert Olgegi ile hazirlannms ve elde edilen verilerle degerlendirme

yapil mgtir.

Hazirlanan anket formu Bursa' da buyik bir AVM’den alis veris yapan 158 kisiye
uygulanmustir. Y apilan inceleme sonucunda 8 anket formunun denekler tarafindan uygun
bir sekilde cevaplanmadig: tespit edilerek nihai say: olan 150 anket ile analiz asamasina

gegilmistir.

4.4. Verilerin Analizi
4.4.1. Arastirmanin Gegerlilik ve Guvenirligi

Arastirma tim hedef kitleye uygulanmadan 6nce olusturulan anket sorularimn
guvenirligini ve gegerliligini test etmek amaciyla 6rnek bir gruba uygulanmigtir. Uygulama
sonucunda elde edilen veriler icin guvenirlilik testi yapilmig, Cronbach’s Alpha degerine
bakilmistir. Tablo 1'de goruldugii gibi Alpha degeri 0,831 olarak hesaplanmustir. Bu sonuca
gore arastirma yuksek derecede glvenilirdir.

Tablo 1. Guvenirlik Analizi Sonucu

Cronbach'sAlpha Soru Sayis

0,831 20

4.4.2. Merkezi Dagihm Olgileri

Katilimcilarin demografik dagilimlar: incelendiginde %48 (n=72) kadin, %52
(n=78) ise erkeklerden olusmaktadr.

Medeni hale gore dagilima bakildiginda %72,7 (n=109) evli, %23,3 (n=35) bekar
ve %4 (n=6) dul katilimcilardan olusmaktadir.

Katilimeilarin yas dagilimlarina bakildiginda %8 (n=12) 20-25 yas arasi, %27,3
(n=41) 26-30 yas arasi, %30,7 (n=46) 31-35 yas arasi, %25,3 (n=38) 36-40 yas arasi ve son
olarak %8,7 (n=13) 41 yas ve Ustl olduklar: tespit edil mistir.

% Remzi Alturisik, Recai Coskun, Serkan Bayraktaroglu ve Engin Yildirnim, Sosyal
Bilimlerde Arastirma Yontemleri SPSS Uygulamal:, 5. Baski, Sakarya Y ayincilik, Sakarya,
2007, s. 68.

114



Sosyal Bilimler Enstitusii Dergisi Say::36 Yil: 2014/1 (107-121s.)

Katilimcilarin egitim durumlar: incelendiginde %2 (n=3) ilkdgretim, %28,7 (n=43)
lise, %17,3 (n=26) yuksekokul, %48 (n=72) lisans ve son olarak da %4 (n=6) lisansiisti
egitime sahip olduklar: belirlenmistir.

Deneklerin gelir durumlarina bakildiginda %20 (n=30) 1000 TL' den az, %23,3
(n=35) 1000- 2000 TL arasi, %32,7 (n=49) 2000- 3000 TL arasi, %18 (n=27) 3000- 4000
TL arasi, %6 (n=9) 4000 TL ve Uzeri gelire sahip olduklar: gorilmaistr.

Ankette yer aan katilimcilarin demografik ozellikleri disindaki sorulara iligkin
istatistiki sonuclar Tablo 2'de verilmistir.

Tablo 2. Sorularin Merkezi Dagihm Deger leri

Z%RU ANKETTE YER ALAN SORULAR ADET ORTALAMA gEMA
1 Genel olarak isletmeden memnunum 150 4,080 0,597
2 Rakiplerine oranlafiyatlar: yiksektir 150 3,367 1,149
3 Isletme ekonomik anlamda gok giigludir 150 3,967 0,789
4 Rakiplerine oranla hizmetleri kalitelidir 150 3,907 0,689
5 ;selt eérrngiirhtiyagl arimt karsilamada 150 3,980 0,728
6 Isletme sikayetlerime duyarlilik gosteriri 150 3,667 0,692
7 Isletme bana deger verir 150 3,627 0,799
8 Gelecek icin agik bir vizyona sahiptir 150 3,953 0,727
9 Isletme benimle 6zel iletisim kurar 150 3,427 1,089
10 Calisanlar islerini iyi yapar 150 3,940 0,688
11 Isletme benimleilgili sirlar saklar 150 3,440 0,831
12 Calisanlarin musterilerleiletisimi iyidir 150 4,033 0,639
13 Calisanlar genel olarak kibar ve naziktir 150 4,007 0,573
14 iii:gthrinrﬁ?walr(;rpuoyunda olumlu bir 150 4,013 0,695
15 Aciklamalar: inandirici ve ikna edicidir 150 3,760 0,757
16 Isletme yeterince tainmaktagr 150 4,193 0,692
17 Isletmeyi tekrar tercih ederim 150 4,087 0,704
18 Isletmeyi baskalarinadatavsiyeederim 150 4,013 0,768
19 Isletme sorunlarimi aminda gozer 150 3,567 0,789
20 Halklailetisiminde agik ve dirUsttur 150 3,647 0,778
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Sorulara verilen cevaplara gore ortalamalara bakildiginda genel olarak olumlu bir
egilim gozlenmistir. Sorulara verilen cevaplarin ortalama degerleri birbirine yakindir.

4.4.3. Arastirmanin Hipotezlerinin Test Edilmesi

H1: Mugterileri ile iyi iletisim kuran isletmeler yaptiklari aciklamalar ile

mUsterilerini inandirmakta ve ikna etmektedir.

Tablo 3. Musterileriylelyi fletisim Kuran Isletmeler, Yaptiklar: Agiklamalarla

M Usterilerini inandirir ve ikna Ederler.

Calisanlarin Isletmenin
misterilerle aciklamalar
iletisimi iyidir inandiric ve ikna
edicidir
Kendal'stau b  Calisanlarin Correlation 1,000 ,332(**)
mUsterilerle Coefficient
iletisimi iyidir
Sig. (2-tailed) ,000
N 150 150
Isletmenin Correlation ,332(**) 1,000
aciklamalari Coefficient
inandirici ve
ikna edicidir
Sig. (2-tailed) ,000
N 150 150

“Musterileri ileiyi iletisim kuran isletmeler yaptiklar: agiklamalar ile musterilerini
inandirmakta ve ikna etmektedir” seklinde olusturulan hipotezin Tablo 3'de gosterilen
istatistiki  sonuglarina gére bu iki degisken arasinda ¢ok ©nemli bir iliski oldugu
saptanmstir (P= 0,00 < 0,01). Yinebu iki degisken arasindaki iliski pozitiftir (r=0,332).

H2: Mdusterilerinin sikayetlerine duyarlilik gosteren isletmeler musterilerinin

sorunlarint kolaylikla gozebilirler.

Tablo 4. M Usterilerinin Sikayetlerine Duyar ik Gosteren isletmeler M iisterilerinin

Sorunlarim Kolayhkla Cozerler.

MUsterilerinin MUsterilerinin
sikayetlerine sorunlarin
duyarlilik gosteren kolaylikla
isletmeler coOzerler
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Tablo 4. M Usterilerinin Sikayetlerine Duyar ik Gosteren isletmeler M iisterilerinin
Sorunlarim Kolayhkla Cozerler (Devam)

Kendall's
tau_b

M Usterilerinin
Sikéyetlerine
Duyarlilik Gosteren
Isletmeler

M Usterilerinin
Sorunlarinm
Kolaylikla Cozerler

Correlation
Coefficient

Sig. (2-
tailed)

N

Correlation
Coefficient

Sig. (2-
tailed)

N

1,000

150

'549(**)

,000

150

,549(**)

,000

150

1,000

150

“Musterilerinin  sikéyetlerine duyarlilik gosteren

isletmeler mUsterilerinin

sorunlarim kolaylikla ¢dzebilirler” seklinde olusturulan hipotezin Tablo 4'de gosterilen
analiz sonuglarina gore iki degisken arasinda ¢ok énemli bir iligki oldugu gorilmektedir (
P=0,00 < 0,01). Bu iki degisken arasindaki iliski gull ve pozitiftir (r=0,549).

H3:

Tercih  ettikleri

isletmeler

tarafindan  kendileriyle  6zel

iletisim

gerceklestirildigini dislinen misteriler bu isletmeler tarafindan kendilerine deger verildigini

savunur.

Tablo 5. Tercih Ettikleri Kurumlar Tarafindan Kendileriyle Ozel iletisim
Ger ceklestirildigini Distinen M Uisteriler Bu isletmeler Tarafindan Kendilerine Deger
Verildigini Savunur.

Isletme bana deger

Isletme bana 6zel

verir iletisim gerceklestirir
Isletme bana deger verir  Pearson Correlation 1 A42(**)
Sig. (2-tailed) ,000
N 150 150
Isletme ba_nfa Ozel iletisim  Pearson Correlation 482(++) 1
gerceklestirir
Sig. (2-tailed) ,000
N 150 150
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“Tercih ettikleri isletmeler tarafindan kendileriyle 6zel iletisim gerceklestirildigini
distinen mUsteriler bu isletmeler tarafindan kendilerine deger verildigini savunur” seklinde
olusturulan hipotez test edildiginde bu iki degisken arasinda ¢cok dnemli bir iliski oldugu
Tablo 5'de gorilmektedir ( P= 0,00 < 0,01). Yine bu iki degisken arasindaki iliski pozitiftir

(r=0,442).

H4: Isletmenin kendilerine deger verdigini disiinen miisteriler genel olarak
isletmeden memnuniyet duyarlar.

Tablo 6. isletmenin Kendilerine Deger Verdigini Dusiinen M isteriler Genel Olarak
isletmeden M emnuniyet Duyarlar.

Isletme bana Genel olarak

deger verir | isletmeden memnunum

Isletme bana deger verir  PearsonCorrelation 1 ,218(**)

Sig. (2-tailed) ,007

N 150 150

Genel olarak isletmeden PearsonCorrelation ,218(**) 1
memnunum Sig. (2-tailed) 007

N 150 150

“Isletmenin kendilerine deger verdigini disinen misteriler genel olarak
isletmeden memnuniyet duyarlar” seklinde olusturulan hipotez test edildiginde bu iki
degisken arasinda ¢cok dnemli bir iliski oldugu Tablo 6'da gorilmustir ( P= 0,007 < 0,01) .
Buiki degisken arasindaki iliski pozitiftir (r=0,218).

H5: Isletmeyi tekrar tercih eden musteriler isletmeyi baskaarina da tavsiye

ederler.
Tablo 7. Isletmeyi Tekrar Tercih Eden Miisteriler isletmeyi Baskalarina da Tavsiye
Ederler.
Isletmeyi tekrar | Isletmeyi baskalarina
tercih ederim datavsiye ederim

Isletmeyi tekrar tercih  PearsonCorrelation 1 ,755(**)
ederim Sig. (2-tailed) 000
N 150 150
Isletmeyi baskalarina  PearsonCorrelation ,755(**) 1

datavsiye ederim Sig. (2-tailed) 000
N 150 150
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“Isletmeyi tekrar tercih eden miisteriler isletmeyi baskalarina da tavsiye ederler”
seklinde olusturulan hipotez test edildiginde bu iki degisken arasinda ¢cok onemli bir iliski
oldugu Tablo 7'de gosterilen verilerden anlasiimaktadir ( P= 0,000 < 0,01). Yine bu iki
degisken arasindaki iliski kuvvetli ve pozitiftir (r=0,755).

5. SONUC

Son yillarda ¢cagdas pazarlama anlayisi igerisinde, isletmenin varlik nedeni olarak
temel amacinin, musteriye hizmet oldugu anlayis1 egemendir. Bu pazarlama anlayisinda,
misteri kavram sadece kér elde etmek icin hedef olarak degil, aym zamanda ortak olarak
da degerlendirilmektedir. Gunimtiziin yeni musteri yapisi; daha 6zgur, daha katilimci, daha
secici, daha duyarl: bir yapiya birinmustir. Bu kosullar altinda misterilerin gereksinim ve
beklentilerini karsilamanin yolu ise misterilerle etkili ve iki yonli bir iletisime gegmektir.

Gunumiizde isletmelerin giderek artan kati rekabet sartlarinda en énemli sorunlar
mevcut miisteriyi elde tutarak yeni misteri kazanmaktir. Isletmeler trettikleri Uriinlerin
rakipleri tarafindan kolayca taklit edilebildigi bir donemi yasamaktachr. Iste bu siiregte
isletmeler kendilerini gelecege tasiyacak ve musterilerini birer kurumsal vatandas haline
getirecek MIY’i kullanmak zorundadirlar.

Yapilan ¢aligmanin sonuglarina gore misterileri ile iyi iletisim kuran igletmeler
yaptiklart agiklamalar ile musterilerini inandirmakta ve ikna etmektedir. Bu dogrultuda
isletmeler yetenekli calisanlariyla, misterilerine onlar1 tatmin edecek kurumsa bir dille
sesenmelidirler. Bu sayede karsilastiklari bir giclikle isletmeler, misterilerini
aciklamalariyla inandirmakta ve ikna etmekte zorlanmamaktadirlar.

Calismanin diger sonucuna gore misterilerinin sikayetlerine duyarlilik gosteren
isletmeler, musterilerinin sorunlarim kolaylikla c¢tzebilmektedirler. Bir sorunu ortaya
¢ikmadan énlemek ne kadar 6nemli ise ortaya ¢ikan bir sorunu misterilere zarar vermeden
¢ozmek de bir o kadar 6nem tagimaktadir. Sorunlarimin ivedilikle ¢ozildugini ve tercih
ettikleri isletmeler tarafindan sorunlariyla ilgilenildigini hisseden musteriler kuruma olan
bagliliklarim strdirebilmektedirler.

Tercih ettikleri isletmeler tarafindan kendileriyle 6zel iletisim gergeklestirildigini
distinen mUsteriler bu isletmeler tarafindan kendilerine deger verildigini disinmektedirler.
Bu sonugtan hareketle kendileriyle bire bir ilgilenilmesini isteyen ve beklenti dizeyi
gittikce artan musteri kitlesini memnun edebilmenin pratik yollarindan biri de isletmelerin
misterileriyle 6zel iletisim gerceklestirmeleridir. Yapilan calismada ortaya konuldugu gibi
kendileriyle bire bir iletisim kurulan musteriler kendilerini degerli hissetmektedirler ve bu
sayede kurumsal vatandas niteligi tasimaktadirlar.

Isletmeyi tekrar tercih eden misteriler isletmeyi baskalarina da tavsiye ederler.
Bdylece isletmeden memnuniyet duyarak isletmeyi tekrar tercih eden misterilerin
baskalarina da isletmeyi tavsiye etmeleri kurumlar icin vazgegilmez bir destektir.
Arastirmalar ortaya koymustur ki isletmeden memnun olan ve isletmeyi tekrar tercih etme
isteginde olan misteri, isletmeyi baskal arinatavsiye etme egiliminde ol maktadhr.
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Sonug olarak isletmelerin kendilerine deger verdigini disinen musteriler,
isletmeden genel olarak memnuniyet duyduklar: bu calisma ile glclU bir sekilde ortaya
konulmustur. MIY’in en o6nemli amaci musteri memnuniyetini saglayarak kurumun
gelecege daha saglam adimlarla yorimesini gerceklestirmektir. Bu sonuca gore rekabette
Ustinlik elde etmek isteyen isletmeler, musterilerine gereken degeri vermeli ve
musterilerini memnun edebilmenin kendileri igin bir zorunluluk oldugunu bilmelidirler.
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