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MUSTERI ILISKILERI YONETIMININ DIGER YUZU; ERZURUM ILINDE
GSM OPERATORLERI UZERINE BIR UYGULAMA

Tevfik Siikrii YAPRAKLI", Kadir DELIGOZ"™

OZET

Kullanim orani artan ve buna karsin kullanim yas1 diisen cep telefonu kullanimi tilkemizde faaliyet gosteren
GSM operatorleri icin blylk bir pazar olusturmustur. Giiniimiiz pazarlarinda gittikge artan rekabet kosullart,
isletme ve miisteriler arasinda kurulan olumlu iliskiler acisindan isletmelere kar saglayan bir faktorii olarak
ortaya ¢ikarmaktadir. Yogun rekabet ortaminda satis yapan isletmeler, miisteriler ile kurulabilecek iyi iligkiler ile
rekabet avantajini ellerine gegirebilirler. Miisteri iligkileri yonetimi kavrami ile ortaya ¢ikan bu iligkiler
sayesinde isletmeler, miisteri memnuniyeti saglayarak miisterilerin rasyonel karar vermelerinin yani sira onlari
duygusal yénden de isletmeye baglayarak miisteri sadakati yaratmaya ¢alismaktadirlar. Isletmeler miisterileriyle
olan iligkilerinin gelistirilmesinde misteri iligkileri yonetiminin 6nemi giin gegtik¢e artmaktadir. Ciinkii miisteri
iligkileri yonetimi, miisteri ile iligki kurulmasini, bu iliskinin gelistirilmesini ve yonetilmesi temeline dayanan bir
stirectir. Ancak iyi yoOnetilemeyen bir miisteri iligkileri yonetimi uygulamalarinin miisteri memnuniyetini ve
miigteri sadakatini diistirerek olumsuz sonuglar ortaya g¢ikarabilir. Bu ¢alismada {ilkemizde faaliyet godsteren
GSM operatorlerinin uyguladiklar1 miisteri iligkileri yonetimi uygulamalarinin, tiiketiciler tarafindan nasil
algilandig1 ve miisteri memnuniyeti ile miisteri baglili1 iizerine etkisi arastirilmigtir. Anket calismasi Erzurum
merkezde yapilmistir. Arastirma sonuclarina gore miisteri iligkileri yoOnetimi uygulamalarinin, miisteri
memnuniyet ve miisteri baglilik iizerinde etkisi vardir.

Anahtar Kelimeler: Miisteri Iligkileri Yonetimi, Memnuniyet, Baghlik, GSM operatérleri, Iliski.

THE OTHER FACE OF CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT;
APPLICATION ON GSM OPERATORS IN ERZURUM

ABSRACT

Use of cell phone that its use rate decreased and use age reduced has formed a great market for GSM operators
which have activity in our country. Increasing competition conditions in today's markets reveal a factor which
provides a profit to companies in terms of positive relationships which are set between company and customers.
Companies which make sales under intensive competition can get competition advantage with well relations
which would be set with customers. Thanks to these relations occurring by the concept customer relations
management, companies try to create customer faith as providing customer satisfaction and as make customers
deciding rationally and also connecting them to company in the aspect of emotional. The importance of customer
relations management had slowly increased to develop relationships of companies with customers. Because
customer relations management is a process based on establishment relation with customer, development and
management. But non-well managed customer relations management's applications may reveal negative results
as decreasing customer satisfaction and customer faith. In this study, it was analysed how customer relationship
management applications of the GSM operators in our country, were comprehended by consumers and their
effect on customer satisfaction and customer loyalty. Survey study was made in the center of Erzurum.
According to the results of the research, customer relationship management applications had an effect on
customer satisfaction and customer loyalty.
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1. GIRIS
Rekabetin ve iirlin ¢esitliliginin az
oldugu ve iletisim araclarinin gelismemis

oldugu donemlerdeki pazarlarda
miisteriler, daha cok liriine
odaklanmislardir. Kiiresellesmenin

etkisiyle son yillarda pazarlamada ¢agdas
yonetim anlayigina geg¢ilmis ve iiriin odakh
yonetimler  yerine  miisteri  odakl
yonetimler  benimsenmistir. ~ Ozellikle
hizmet sektoriinde isletmeler yogu rekabet
ortaminda  bulunmaktadir. Bu yogun
rekabetin yasandigi pazarda isletmeler,
ayakta kalabilmek ve pazar payimi artirarak
kar elde etmek icin miisteri beklentilerini
karsilayarak miisteri memnuniyeti
saglamay1 hedeflemektedir. Isletmeler bu
yogun  rekabet  ortaminda  ayakta
durabilmek ve karliliklarini artirabilmek
i¢in temelinde sadik miisteri kazanma ve
mevcut miisteri memnuniyeti saglama olan
iki strateji ile miisteriye odaklanmiglardir.
Bu dogrultuda, isletmenin miisteriye nasil
ulasacagi, miisteriyi nasil elde tutacagi ve
nasil siirdiiriilebilir bir iliski kurabilecegi
yoniinde miisteri odakli bir yonetim
anlayis1 ortaya ¢cikmistir. Miisteri iliskileri
yonetimi, isletmeler icin rekabet avantaji
elde ederek kar saglamak igin 6nemli bir
uygulamadir. Bu  yOnetim  seklinin
gelismesiyle birlikte isletmeler, miisteriye
nasil ulasabilecegini, nasil elde tutacagini
ve nasil  siirdiiriilebilir  bir  iligki
kurabilecegine  yonelik stratejiler ve
urinler  gelistirmiglerdir. ~ Fakat  bu
uygulamalarin sonuclar1 her zaman olumlu
olmamaktadir. Uygulamalarda meydana
gelen eksiklikler veya dikkatsizlikler
bircok olumsuz etmene neden olmaktadir.
Miisteri iligkileri yOnetiminin olumsuz
sonuglar1 ile ilgili literatiirde ¢ok fazla
arastirma yoktur. Bu c¢alismanin amaci,

ulkemizde  faaliyet g0Osteren  GSM
operatorlerinin ~ uyguladiklart ~ miisteri
iligkileri yonetimi uygulamalarinin,

tiikketiciler agisindan nasil algilandiklarinin
ortaya konulmasi ve bu cergevede

telekomiinikasyon sektoriinde yer alan
GSM operattrlerine bu yoénde o6nerilerde
bulunmaktir.  Literatiir  incelendiginde,
Ciftci vd. (2014) tarafindan bu yoénde nitel
bir g¢alisma  yapilmis ve = Olgek
gelistirilmistir. Bu calismada oOnerilen 3
temel baghiga iliskin olarak nitel bir
caligma yapilmamis olmas1 literatiirde
eksiklik olarak degerlendirilmektedir. Bu
kapsamda gerekli literatiir taramasinin
ardindan Frow, Payne, Wilkonson ve
Young (2011)’1n 6nerdigi 3 temel bagliktan
hareketle Ciftei, Karsu ve Velioglu
tarafindan gelistirilen ol¢ek kullanilarak
caligma yapilmastir.

2. MUSTERI KAVRAMI

Tark  Dil  Kurumu  Turkge
Sozliigiine gore miisteri, hizmet, mal ve
benzeri seyleri alan ve bunun karsiliginda
ucret 6deyen kimsedir (Turk Dil Kurumu
Tirkge Sozlik, 2015). Bagka bir tanima
gore miisteri, isletmenin belirli bir
drdnuna, kisisel veya ticari amaglart igin
satin alan kisi veya kuruluslardir. Mevcut
miisteri, isletmenin siirekli satis yaptigi ve
isletmenin malim1 veya hizmetini her
zaman satin alan misteridir (Taskin,
2000:19). Miisteri, ne istedigini, ne zaman
istedigini, nasil istedigini ve ne zaman
o0deme yapacagin saticiya agikca sdyleyen
baskin bir giictiir (Demirel, 2006:22).

Giliniimiiz ~ pazarlarin  yapist  ve

teknolojik gelismeler tek tip bir miisteri
yapisindan s0z edilmeyecegini
gostermistir.  Miisterilerin ~ konumlarina
gore iki tip miisteriden soz edilebilir. Bu
misteri tipleri i¢ miisteri ve dis musteridir.

2.1. ¢ ve Dis Miisteri

I¢ miisteri, isletme i¢inde herhangi
bir bolimde ¢ahisandir. I¢ miisteriler,
isletmenin  c¢alisam1  oldugu icin  bu
miisterilerin diistincelerine saygl
gosterilmeli ve onlarin kararlara tam ve
goniilli katilimlart saglanmalidir (Taskin,
2000:23).
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Dis miisteri ise, sunulan driin veya
hizmeti satin alan kisidir. Dis miisterinin
bu satin alma islemi sirasinda dogrudan ve
dolayli olarak i¢ miisteri ile iligkisi vardir.
Dis miisteri agisindan miisteri odaklilik,
tim yonetsel ve Orgutsel cabalarda
miisterinin hedeflenmesi anlamina
gelmektedir. Miisteri odaklilik
organizasyondaki tiim c¢alisanlarin miisteri
icin calismasi, ¢alisanlarin  tamaminin
disaridaki  miisterilerin  beklentilerinin
karsilanmas:  ve tatmin edilmesinden
sorumlu olmasi demektir. Dig miisterinin
yaptig1 aligveris sonucunda i¢ miisterinin
ucreti O0denir. Dis miisterilerle olan
iliskilerde, ayni diisiinceleri paylasmak,
dinleyici olmak ve anlagmaya varmak i¢in
gerekli  esnekligi  saglamak, alinan
sonuglar1 Olcebilmek, gerekli
diizenlemeleri yaparak sifir hata diizeyini
yakalamak gerekir (Ulusoy, 2008:12).

Ic ve dis miisteri kavramlarindan
anlasilacagi iizere isletmelerin strekli
irtibat  halinde  olduklar1  bir  yap1
bulunmaktadir. Bu yapmin genel adi
miisteridir.  Bu nedenle isletmelerin
oncelikle hedefi miisterileri ile olan
iliskilerine gereken Onem ve dikkatin
gosterilmesidir. Bu da kurulacak olumlu
misteri iliskileri ile ger¢eklesebilir. Strekli
degisen ve gelisen misteri iliskileri,
toplumlarin ekonomik hayatlarinda 6énemli
bir yer tutmaktadir. Bu nedenle isletmeler
miisteri iliskileri yonetimine gerekli 6nemi
vermelidirler.  Ozellikle 20. yiizyilin
sonunda ve 21. vyiizyilin baslarinda
isletmeler icin Onemli bir strateji olan
miisteri iliskileri yOnetiminin tanimi ve
Ozellikleri asagida belirtilmistir.

3. MUSTERI ILiSKILERI

YONETIMI

Miisteri iliskileri yonetiminin genel
kabul gormiis bir tanimin1 yapmak oldukca
zordur. Bunun nedeni, miisteri iliskileri
yoOnetiminin, kurum ve kuruluglar ile

kurulan iligkilerde izlenilen tim politika ve
stratejileri kapsamasidir (Gel, 2004:32).
Fakat bunun yam1 sira baz1 yazarlar,
misteri iliskileri yOnetiminin taniminm
yapmistir. Xu vd. (2002)’ne goére miisteri
iligkileri  yonetimi, firmalarin misteri
iligkilerini diizenli bir sekilde
yoénetmelerini saglayan, yontemler,
yazilimlar ve internet faaliyetlerini ifade
eden bilgi terimidir. Brown ve Gravely
(2003)’e gore miisteri iliskileri yonetimi,
biitin paydaslarin  degerini maksimize
etmeye odaklanmis bir is stratejisidir ve
bunu  dogru  miisteriyi ~ kazanmak,
yetistirmek ve korumakla yapmaktadir
(Aktaran Torabi, 2014:13-14). Miisteri
iliskileri yonetimi, uygulamalar, usuller,
yazilim ve internet becerilerini kullanarak,
isletmede miisteri iliskilerini diizgiin bir
sekilde yonetmektedir (Tamosiuniene ve
Jasilioniene 2007:72). Davenport, Harris
ve Kohli (2001:63) ise miisteri iliskileri
yOnetimini siire¢ boyutuyla ele alindiginda,
isletmede mevcut ve potansiyel miisteriler,
calisanlar ile is ortaklar1 ve bunlarla olan
etkilesimleri, destek hizmetlerini  ve
satiglar1  yOneten,  iyilestiren  veya
kolaylastiran araglar, teknolojiler ve
streclerin butinl olarak tanimlamaktadir
(Aktaran, Saking, 2014:5).

Miisteri iliskileri yonetimi,
miisteriler hakkinda olabilecek en ayrintili
bilgileri toplamak, bu miisterileri ¢ok ince
ayrimlarla bolimlendirmek, bu bolumleri
kérliliklarina goére ayristirmak, karli olan
miisterilere yapilacak ekstra yatirimin
seviyesini belirlemek ve her miisteriye ayri
ve Ozel pazarlama stratejisi uygulamak
olarak da tanimlanabilir (Kirim, 2013:72).
Bir diger tanima gore de miisteri degerinin
artisini ve degerli miisterilerin yasam boyu
sadik kalmasini saglayarak tekrar satin
almaya yoOnelmesini saglayan, dogru
araglart kullanmayr miimkiin kilan bir alt
yapidir (Dyche, 2002:22).
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Kiresel rekabet ortaminda yasanan
gelismeler  ‘pazar payr’  kavraminin
onemini  kaybederek  ‘miisteri payr’
kavraminin 6n plana c¢ikmasina neden
olmustur. Uzun donemli miisteri bagliligini
saglayarak  miisteri paymi  artirmak
amaciyla isletmeler tarafindan gelistirilen
stratejiler yeni yonetim yaklasim ve
tekniklerinin ~ uygulanmasini  zorunlu
kilmaktadir. Bu yaklagimlarin en giincel
olanlarindan birisi, merkeze miisteriyi alan
ve misteri memnuniyetinin  Otesine
gecmeyl amaglayan miisteri  iliskileri
yonetimi olup ayni zamanda, pazarlama
anlayisinin tarihsel silire¢ icinde ulastig
asamay1r da ortaya koymaktadir (Guleg
2004:231-243). Miisteri iliskileri
yonetiminin son zamanlarda isletmeler
tarafindan yaygin bir sekilde
kullanilmasmin  nedenlerini, talep ve
rekabet yapisindaki  yapisal degisim
(talebin cekme glicu) ve teknolojik
gelismeler (teknolojinin itme giicii) olmak

tizere iki grup altinda toplamak
mimkunddr (Aksoy, 2014:17).
Miisteri iliskileri yOnetimi,

isletmelerin ~ yaptigt  eylemlerin  her
alaninda siirekli bulunan bir siiregtir. Bu
siire¢ incelendiginde miisteri iliskileri

yonetiminin ozelliklerini sOyle
siralayabiliriz;
e Miisteri iligkileri yonetimi,

esnektir ve degisen duruma uyum
saglayan bir faaliyettir.

e Miisteri iliskileri yonetimi, stirekli
olarak miisteri degeri olusturmaya
onem vermektedir.

e Miisteri iligkileri ~ yOnetimi,
teknolojik yeniliklere agiktir.

e Miisteri iliskileri yonetimi,
miisterilere onem vermektedir.

e Miisteri iligkileri yonetimi,
miisteri deneyimlerinden

yeterince faydalanmak i¢in c¢alisir
ve yoneticilere c¢esitli kolayliklar
saglar.

e Miisteri iligkileri yonetimi, agik,
anlagilir ve tam zamaninda bilgi
girisine gereken dnemi verir.

Zeng, Wen ve Yen (2003:39-34)
ise, misteri iligkilerinin temel dzelliklerini,
iliski yoOnetimi, satis gilicii otomasyonu,
teknoloji kullanimi1 ve firsat yOnetimi
olarak dort ana baslikta incelemislerdir.

fliski Yonetimi: Miisteri hizmet
merkezleri araciligiyla miisterilerle
dogrudan  iletisime  ge¢ip,  miisteri
ihtiyaclari i¢in bire bir ¢oziimler lireterek
miisterilere aninda hizmet sunulmasidir.

Satis Giicii Otomasyonu:
Miisterilerin gecmis hesaplarinin izlenmesi
ve buradan alinan verilere gore satis
gelistirme analizi yapan otomasyon
¢ozlimleri ile miisteri aliskanlik ve
beklentilerine uygun urin ve hizmetler
sunulmasini saglamaktir.

Teknoloji Kullanimi: Katma deger
iretmek i¢in veri toplama ihtiyacim
karsilayacak bir teknolojiye sahip olmak ve
bu teknolojiyi  aktif bir  sekilde
kullanmaktir.

Firsat Yonetimi: Onceden tahmin
edilemeyen blylme ve talebi yonetme ile
bu talebi tahmin etmektir (Aktaran Saking,
2014:10).

Bu ozelliklerinin yani1 sira miisteri
iligkileri yonetiminin bazi amaglar1 vardir.
Bu amaglar sunlardir;

Miisteri iliskileri yonetiminin odak
noktasi,  miisteri  hizmetleri, satis,
pazarlama ve dogrudan misteri iligkileri ile
ilgili destekleyen 1$ stirecleri
otomasyonunu ger¢eklestirmektir. Miisteri
iliskileri yOnetimi, yalmizca bir takim
ilkelerden olugmaz. Bu ilkelerin yani sira
yazilim ve teknolojiden meydana gelir.
Satis dongiisii ve maliyetler azaltilarak
misterilerin  karlar1 ve memnuniyetleri
artmaktadir. Miisteri iligkileri yonetiminin
bir diger amaci ise, pazarlama Uretimini
arttirmaktir.
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Pazarlama dretimi ancak pazarlama
verimliliginin artmas1 ve pazar etkisine
baghdir. Misteri iligkileri  yonetimi
uygulamalar1  sayesinde is  birlikei
calismalar, firmalarin etkilesimi ve diger
masraflarin azaltilmasiyla pazar verimliligi
artar (Parvatiyar 2000:5). Bu sekilde
miisteri iligkileri yonetiminin daha pek ¢ok
0zel amaci sayilabilir. Tiim bu amagclar
dogrultusunda musteri iliskileri
yonetiminin ~ genel  amaglar1i  soyle
siralanabilir (Swift, 2001:28-42):

1-) Miisteri Tutma: Isletmenin
bliylimesine  katkis1  olabilecek  karh
miisterilere kars1 acik iletisimde bulunarak,
miisterilerin gergek ihtiyaclarina
odaklanmak ve miisteriler ile iliskileri
kisisellestirerek,  miisterinin  isletmeye
sadakatini artirmaktir.

2-) Miisteri Kazanma: Belirlenen
hedef miisterilerden alinan bilgilerin dogru
analiz edilmesi ile tasarlanan ihtiyaclara
yonelerek isletmenin biiylimesine Kkatk1
saglayacak karli miisterileri isletmeye
kazandirmaktir. Ayrica daha Onceden
herhangi  bir  scbeple  kaybedilmis
misterilerin tespit edilip, kaybedilmelerine
sebep olan unsurlarin ortadan
kaldirilmasin1 ~ saglayarak, bu  karl
miisterileri isletmeye geri kazandirmaktir.

3-) Miisteri Karhhg: Dogru
iriinli, dogru zamanda, dogru miisteriye
sunarak, karli misteriler edinme, edinilen
miisterilerin isletmeye sadakatini artirarak
bu miisterilere farkli zamanlarda farkli
satiglar da  gergeklestirerek  miisteri
karliligin1 artirmaktir (Aktaran, Saking,
2014:13).

Miisteri iliskileri yonetiminin temel
amacit miisteri memnuniyeti saglayarak
isletmeler icin sadik miisteriler
yaratmaktir. Bu sekilde isletmeler kar elde
etmek isterler.

3.1.  Miisteri Memnuniyeti

Miisteriler, isletmelerin gelecegini
belirleyen temel unsurlardir. Rekabet
avantaji  saglamanin ve pazarda var
olabilmenin araci1 olarak degerlendirilen
miisteri memnuniyeti, var olan miisterileri
isletmeye  baglarken  yeni  miisteri
portfoyiiniin olugsmasinda ve miisterilerin
satin alma aligkanliklarinin devamliliginda
en  onemli  etkenlerdendir.  Isletme
blnyesindeki tim faaliyet ve cabalar, kar
elde edip isletmenin  devamliligini
saglamakla beraber, miisteriyi memnun
edebilmek, miisteriyi elde tutmak ve
misteri sadakatini saglamak {izerine
kurulmustur (Ozmusir, 2015:21). Miisteri
memnuniyeti, miisterinin satin almadan
onceki  beklentileri ile satin alim
sonrasindaki performans arasindaki farka
gosterdigi tepkidir. Bir bakima satin alim
ile ilgili tatmin edilme dizeyidir
(Demirbag 2004:20). Hosnut edilmeyen
misterilerin biiyiik bir kisminin bir daha
satin alma eylemi gercgeklestirmeyecegi
g6z Onune alindiginda, isletmelerin en
onemli gorevlerinin misteri
memnuniyetini  pozitif  bir  sekilde
olusmasinit saglamaktir (Plymire, 1991:39,
Aktaran Ozdagoglu vd., 2008:370). Ayrica
her bir miisteri, kotii veya iyi deneyimini
etrafindaki en az 8-10 kisiye aktaracaktir.
Sadik  miisteriler  hoslandiklar1  {irlin
hakkindaki diisiincelerini yaymaya daha
fazla egilimlidirler (Kotler ve Armstrong,

1994:72,  Aktaran  Ozdagoglu  vd.,
2008:370). Isletmelerin, misteri
memnuniyeti  saglamanin  yant  sira

karliliklarin1  korumalar1  gerekmektedir.
Miisteri memnuniyeti; miisteri beklentileri,
algilanan kalite, miisteri degeri, miisteri
baghlig, sikayetler ve genel miisteri
memnuniyeti olgularindan olusmaktadir
(Aksoy, 2014:62-64). Sekil 1’de miisteri
memnuniyetini  olusturan unsurlar ve
birbirleriyle olan iligkileri gosterilmistir.
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Sekil 1: Miisteri Memnuniyeti Unsurlar:
Kaynak: Miisteri Memnuniyetinden Miisteri Bagliligina Tirmanis, (Amerikan Kalite Dernegi ASQ,

3.2. Miisteri Sadakati

Rekabetin ve iginde bulunulan
pazarin diger faktorlerinin yogun olarak
yagsandig1 bir ortamda, isletmenin sadik
miisterilere sahip olmasi, devamlilig
bakimindan ¢ok Onemli bir etmendir.
Yapilan aragtirmalarda, yeni miisteri
edinmenin, eldeki miisterileri tutmaktan
cok daha maliyetli oldugu bir¢ok defa
ortaya ¢ikmigtir. Miisteri sadakati ve
miisteri memnuniyeti arasinda yakin bir

iliski  bulunmaktadir. Bir miisterinin
beklentilerinin  hangi diizeyde oldugu
misteri memnuniyet dizeyini temsil

ederken, o miisterinin hangi olasilikta bir
isletmeye geri gelecegi ve geri gelmeye
devam edecegi, miisterinin isletmeye
bagliligimi gostermektedir. Siirekli gelen
her miisteri tatmin edilmis miisteridir;
ancak her tatmin edilen miisteri devamli
miisteri degildir (Bowen ve Shoemaker,
1998:12-25, Aktaran Ozdagoglu,
2008:369). Goderis’e (1998) gore, miisteri
sadakat diizeyinin artmasi i¢in miisteri
memnuniyetinin en (st diizeyde olmasi
gerekmektedir (Aktaran Ozdagoglu, vd.,
2008:369). Griffin (1995), sadakatsiz olan
miisterilerin, 6zel bir iirlin veya hizmet i¢in
sadakat ve tekrar satin alma amaci
olmayan miisteriler olarak ifade etmistir
(Aktaran, Ozdagoglu vd., 2008:370).

2000)

Isletmeler temel amaglarini
gerceklestirebilmeleri igin miisteri iliskileri
yonetimi  uygulamalar1  kullanmaktadir.
Ancak uygulanmayan bir miisteri
iligkileri  yonetimi  basarisizhik  ile
sonuclanabilir. Miisteri iligkileri
yonetiminin basarisizliga iten bazi etkenler
asagida aciklanmistir.

3.3.  Miisteri Tliskileri

Yonetiminin Basarisizhga Neden

Olan Faktorler

Miisteri iligkileri yonetimi
uygulamalarinin, olumlu sonuglarinin yan
sira bazi uygulamalarin olumsuz sonuglari
vardir. Isletmelerin satis yontemlerinin
optimizasyonu konusunda neler yaptiklari
tizerine 1200 misteri iligkileri yonetimi
girisimi  gozden  gegirilerek  yapilan
aragtirmada 9 kritik hata belirlenmigtir
(Dickie 2001:88).

Yapilan arastirmalar, son yillarda,
misteri iligkileri yOnetimini uygulayan
firmalarin 1/3 Gnun basarisizliga ugradigimni
ve sonuctan memnun olmadiklarin
gostermektedir. Misteri iliskileri yonetimi
projelerinin zayif bir sekilde uygulanmasi
ve daha yolun basindayken, yoneticilerin
blyiik  beklentiler iginde  olmalari,
basarisizligin  sebeplerinden sayilabilir.

iyl
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Miisteri iliskileri yoOnetimi, slreg, insan,
isletme ve pazarlama kabiliyetlerini
birlestirip, teknoloji destegiyle toplanilan
bilgilerden faydalanilarak hedefe varmaya
calismaktir. Burada kastedilen hedef, karli
miisterilerle uzun vadeli iligki baglatmak,
bu iligkiyi korumak ve siirdiirmektir.
Boylece isletmenin giderlerini azaltmak ve
aynt  zamanda  gelirini  artirmaktir.
Dolayisiyla, siireci iyice kavramak ve
dikkatli  bir  sekilde adim  atmak
gerekmektedir (Becker vd. 2010:36).
Miisteri iliskileri yonetimi, iyi
uygulandiginda  iktisadi  rasyonalitenin
temel sarti yerine getirilecek, maliyet
minimizasyonu ve ka&r maksimizasyonu
saglanacaktir.  Fakat aksi  durumda
isletmenin basarisizligina neden olabilir.
Becker vd. (2010) calismalarinda,
‘kapsam kisithilig’ ve ‘destek kisitliligr’
faktorlerinin miisteri iliskileri yonetiminin
basarisizligina sebep olan en Onemli iki
kisit olarak belirlemislerdir. Bir isletme,
miisteri  iligkileri  yOnetimi  sistemini
uygularken, hem yazilim sistemine, hem
kurumun  altyapisina  ve  siireglerin
degismesine yatirim yapmalidir. Mesela,
miisteri ile ilgilenen tim boltmlerin bazen,
bastanbasa yeni bir yapiya
donistiiriilmeleri ve c¢alisanlarin birtakim
egitimler gormeleri  gerekebilmektedir.
Misteri iliskileri yonetimi yaklagimiyla
ilerleyen ve isinde basarili olan calisanlar
icin Odiillendirme sistemi uygulanmalidir.
Bu degisiklikler yapilmiyorsa, miisteri
iligkileri yonetimi uygulamasi kapsam
kisithgma  ugrayacak ve basarili
olamayacaktir. Destek kisitliginda ise,
miisteri 1iligkileri yOnetiminin isletmede
bitin c¢alisanlarin  destegini alamayinca
basarisiz kalmasidir. Kurumdaki herkesin,
en alt diizeydeki ¢alisandan en Ust diizeyde
calisana kadar, miisteri iliskileri yonetimi
uygulamalarina uyum saglamalari,
Ozellikle st seviye yoneticilerin ciddi bir
sekilde miisteri iligkileri  yOnetimini
Oonemseyerek, bu yontemi kurumda odak
noktas1 yapmalar1 gerekmektedir. Ancak,

genelde pazarlama boluminde olan
caligsanlar bu biitiinlesmeye, birlesmeye ve
bilgi paylasimina kars1 gelebilmektedirler.
Miisteri ile ilgili elde ettiklerinin hepsini,
sisteme girip bagskalariyla paylagsmak
istememektedirler. Dolayisiyla, sistemin
bir kismi bile eksik kalirsa, basar1 elde
edilemez (Becker vd. 2010:36).

Payne ve Frow (2005),
aragtirmalar1 esnasinda, miisteri iliskileri
yonetimini basarisizliga gotiiren 6nemli bir
nedeni ortaya ¢ikarmiglardir. ‘Miisteri
iligkileri ~ yonetimi  nedir?”  sorusunun
cevabini arastirilirken, isletme
yetkilileriyle yapilan goriismelerde  su
gercegin farkina varmislardir. ‘Miisteri
iliskileri  yonetimi herkes i¢in farkh
anlamlar tasimaktadir’. Yani miisteri
iliskileri yonetimi hakkinda ¢esitli goriisler
mevcuttur. Bir kisim calisanlara gore
misteri iligkileri yonetimi sadece bir
yazilim programindan ibarettir. Bazilarina
gore ise bir ¢agri merkezi veya e-ticaret
¢ozim merkezidir. Tim bu tanmimlar
incelendiginde yetkililerin miisteri iliskileri
yonetimi hakkinda birlesmis net bir tanima
sahip olmadiklar1 goriilmistiir. Bu goriis
farkliligi, miusteri iliskileri  yOnetimi
uygulamasinda bir¢ok olumsuzluga neden
olmakta ve ister istemez miisteri iliskileri
ybnetimini basarisizliga suriklemektedir
(Payne ve Frow 2005:167).

Biiyiik sirketler bazen olumsuz bir
sekilde sonucglanan misteri iliskileri
yonetimi sistemleri icin yiksek miktarda
kaynaklar harcamislar ve miisteri iliskileri
yonetimini benimseyen sirketlerin
%30’undan daha azi, miisteri iliskileri
yonetimi yatirimlarindan beklenilen geri
doniisii  basardiklarim1  aciklamislardir.
Ozilhan, miisteri iliskileri  ydnetimi
uygulamalarinin basarisizlik nedenlerini su
sekildedir agiklamistir (2004:72):

. Organizasyonel degisim
%29

. Sirket politikasi, eylemsizlik
%22
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o Miisteri iliskileri yonetimini
anlayamamak %20

o Zayif planlama %12

o Miisteri iligkileri yonetimini
uygulamada becerisizlik %6

. Butce problemleri %4

o Yazilim problemleri %2

o Yanlis tavsiyeler %1

o Diger %4

3.4.  Miisteri Iliskileri

Yonetiminin Olumsuz Yonu

Isletmeler, miisteri iliskileri
yonetimi  uygulamalart  ile  miisteri
memnuniyeti saglayarak sadik miisteri
yaratmaya ¢alismis ise de, miisteriler bazen
bu uygulamalarin olumsuz taraflarina
maruz kalir ve bu nedenle isletmelerden
uzaklasir. Frow, Payve vd, misteri
iligkileri yonetiminin olumsuz ydnlerini 3
baslik altinda toplamistir. Bunlar;

o Isletmelerin iletisim temelli
karanlik yonleri ya da
olumsuzluklari,

Finansal

istismar

Misteriyi
Hapsetme

Musteri

Kayirma

Yanlig
Kullanimi

° Y o6nlendirici karanlik
yonleri ve olumsuzluklari,

° Yan etkiler ve karanlik
yonlerdir.

Miisteri ile isletmenin  birbirini
tanimas1 i¢in kullanilan bilginin hatali ve
yanlis  yerde  kullanilmasi,  miisteri
hizmetlerinde  yanlis  uygulamalariin
kullanilmasi, miisteriye kars1  diirtist
olmama ve oOzellikle bankacilik ve
telekomiinikasyon islemlerinde énemli yer
tutan gizlilik ilkesinin ihlali iletisim
kisminda miisteri iliskileri yOnetiminin
olumsuz yoniinii olusturmaktadir. Miisteri
iliskileri yonetiminin olumsuz yonlerinin
ikinci  kismim1  olusturan  alternatif
isletmeler ise finansal istismar, iliskisel
ihmal, misteriyi hapsetmek ve miisteri
kayirmaktir. Son olumsuz davranis olan
yan etkiler ise ekolojik etkiler ve tasma
etkisidir (Frow, Payne, vd, 2011:82-84).

Bilginin

Musteri
Karmasasi

Davraniglarin
Olumsuz Yonii

Ekolojik

Etkiler

Sekil 2: Miisteri iligkileri Yonetimi Davramslarinin Olumsuz Yénleri
Kaynak: Frow, Payne vd 2011:82
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Bu ayrimin yam sira Nguyen
(2011), misteri iligkileri yOnetiminin
olumsuz yonlerini 5 Oneri altinda
toplamigtir.  Miisterilere  sunulan  bu
Oneriler, birebir ikilem, miisterilerin
secilmesi ve kayirilmasi, iliskisi simetrisi,
miisteriye  ait  davranigsal  verilerin

Verinin
Takibi ve
Kullanilmasi

izlenmesi, takip edilmesi ve kullanilmasi
ile iliskilerde giivenin ihmal edilmesidir.
Sekil 3’de miisteri iliskileri yonetimine
iliskin kaygi ve karanlik taraflarin
orneklendirilmesi i¢in  kullanilan  bes
bolum belirtilmektedir.

Birebir
ikilem

Misterilerin
Segilmesi ve
Kayirilmasi

Giivenin
ihmal
Edilmesi

Sekil 3: Miisteri iliskileri Yonetimi Uygulamalarinin Yarattigi Olumsuzluklar
Kaynak: Nguyen, 2011:138

3.4.1. Birebir ikilem

Miisteri iligkileri yOnetimi,
miisterilerin, isletme faaliyetlerine sadik
kalmalarin1 saglamak amaciyla en lyi
miisterilerin (en sadik) belirlenmesi ve bu
miisterilerin ihtiyaclarinin karsilanmasinin,
isletme karlhiligimi artiran 6nemli bir arag
oldugunu gostermektedir (Thomas ve
Sullivan, 2005). Isletmeler icin 6nemli olan
noktanin miisteri memnuniyetini
saglayarak karli miisterileri sadik miisteri
haline getirmek ve bu sekilde kar
maksimizasyonu saglamaktir. Isletmeler bu
amaglarini gerceklestirmek icin
miisterilerine kendilerini 6zel hissettirecek
tirtinler sunmaktadirlar. Bagka bir ifadeyle
iiretim slireci misteriden baglatilarak her
bir miisteriye 6zel liretim yapilmaktadir.
Fakat bu uygulama miisterilerin farkli
uygulamalardan rahatsiz olmalarin1 ortaya
cikarmaktadir. Ornegin farkli fiyat veya

odiillendirme uygulamalar1 miisteriler arasi
rekabete neden olabilmektedir. Bu yiizden
isletmelerin miisteri iliskileri ydnetimi
uygulamaya basladiklarinda miisterilerine
0diil sunmanin kosullarin1 acik bir sekilde
ortaya koymalart gerekmektedir (Aksoy,
2014:28).  Ayrica  sunulan  hizmetin
ozelliklerinin iyl anlasilmadig,
misterilerin tam olarak ne istediginin fark
edilmedigi isletmelerde, yiksek Kaliteli
misteri hizmetleri etkinlikleri yiiriitiilemez
(Demirbag, 2004:12). Bu nedenle
isletmeler, sadik  mdsterilerini  elde
tutabilmek igin onlara kisisel {rlinler
Uyarlanabilmesi i¢in miisterileriyle
ogrenme  iliskisi  kurma  egilimine
girmiglerdir. Fakat bu sekilde her bir
miisteriye ayr1  diizenlenmis  {irlinler
esitsizlik mekanizmasini harekete
gecirecektir.
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Bu mekanizmalar ise  miisterilerde
haksizlik algisina yol acabilmektedir
(Nguyen, 2011:139). Ornegin,
Amazon.com’un dinamik fiyatlandirma
lizerine yaptig1 test kullanim, bir {icretin
adilligi ve belli bir iicret teklifinin
gerekcesine iliskin ¢ok sayida arastirmayi
cezbetmistir (Xia ve ark.,, 2004). Tdm
bunlar dikkate alindiginda miisteri iligkileri
yonetimi, miisteri ihtiyaclarin1  birebir
temelde karsilamayr  hedeflemektedir.
Ancak bu, elde edilen sonuglarin esitsiz
dagilimi1 dolayisiyla adaletsizlik olarak da
algilanabilir (Nguyen, 2011:140).

3.4.2. isletmeler 1Icin Degerli

Miisterilerin Secilmesi ve
Kayirilmasi
Miisteri iliskileri yOnetimi

kapsaminda yaratilan basarili bir iligki
stratejisinde temel nokta Ozellestirilmis
¢Oziimlerin  birebir temelde olanakl

kilinarak miisteri ihtiyaglarinin
karsilanmasidir. Bu  strateji  yalnizca
miisteri ihtiyaglarini karsilamakla

kalmayip, ayrica gelismis boliimlendirme
ve hedefleme cabalar1 sayesinde isletme
karimi da arttirmakta ve kampanya teklifleri
bunlara daha az ilgi gosterebilecek kitleler
yerine dogru miisterilere ulastirmaktadir
(Nguyen, 2011:140).

Yapilan  bir  arastirma, baz
isletmelerin 6zellestirme (kisisellestirme)
taktiklerinin sonucu olarak, uzun c¢ubugu
ceken avantajli musteriler ile kisa gubugu
ceken dezavantajli miisterileri ayirt ettigi
tespit edilmistir (Lo vd., 2007). Bu gibi bir
miisteri  kaymricili@i  ve  ayrimciliginin,
adaletsizlik algisina yol acabilecegi One
strilmektedir (Nguyen ve Simkin, 2009b).
Lo ve arkadaglarmma gore (2007); kisa
cubugu c¢eken miisteriler ya ayni kalitede
hizmeti almak igin daha fazla ddemekte ya
da aym dcreti Odemelerine ragmen
ayricalikli miisterilere kiyasla daha diislik
kalitede hizmet almaktadirlar. Bazi
misterilerin, diger miisterilere tercih

edilmesiyle misteri iliskileri yOnetimi,
miisterilere farkli davranilmasina yol agan
sirec  nedeniyle olumsuz  diislince
potansiyeli yaratmaktadir. Bu nedenle
isletmeler, miisteri tabanlarin1 mutlaka
dikkatlice incelemeli ve pozitif ¢agrigima
sahip pazar bolimleme kriterini tercih
etmelidirler (Nguyen, 2011:141).

3.4.3. Illiski Simetrisi

Miisteri iligkileri yonetimi iizerine
yapilan caligmalar, genelde miisteri
iligkileri yOnetiminin isletmelerin bakis
acilar1 dogrultusunda, miisterilerine daha
az kar saglarken isletmeye daha fazla deger
katma odakli diisiiniilen bir boliime
gecildiginden bahsetmektedir (Boulding
vd., 2005; Jayachandran vd., 2005). Baska
bir ifadeyle, misteri iliskileri yonetimi
araciligiyla isletmeler, misterileri
hakkinda bilgi sahibi olabilirler ve ortaya
cikan degerden daha biiyiikk bir dilim
alabilirler. Basarili iligkiler, dengesizlik,
firsatg1 davranis ve yetkilerin kotiiye
kullanilmasina iligkin olumsuz algilardan
kaginmak adina sirketlerin, iliski simetrisi
konularin1 dikkate almasi ve bu konulara
onem vermesi gerekmektedir (Nguyen,
2011:141).

3.4.5. Miisteriye Ait Davramssal

Verilerin  Izlenmesi,  Takip

Edilmesi ve Kullanilmasi

Musteri  iligskileri  yOnetiminin
amaci, isletme performansini, yani
herhangi  bir pazarlama faaliyetinin
kalitesini  6nemli  Olcude arttirmaktir
(Lehmann, 2004; Rust ve ark., 2004).
Miisteri iligkileri yonetimi, hem geleneksel
satis kanallarindan elde edilen bilgileri ve
hem de alternatif cok kanaldan (elektronik
posta, sanal ortam gibi) saglanan bilgileri
sentezleyerek en st seviyede miisteri
bilgisi ve iliski firsat1 saglayabilir.
Boylelikle miisteri iliskileri yonetimi ve
miisteri enformasyon yonetimi birlikte ele
almabilir.
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Yakin zamanda arastirmacilar,
isletmelerin, toplam performansini
artirmak i¢in tasarlanan Ozel miisteri
iligkileri uygulamalar1  gelistirmislerdir.
Ornegin, Cao ve Gruca (2005) ‘dogru’
miisterinin bulunmasi konusuna
odaklanirken; Lewis (2005) uzun vadeli
karin arttirtlmasina yonelik bir
ticretlendirme semasini saglayan ‘dinamik’
miisteri davranisinin tanimlanmasi {izerine
odaklanmiglardir. Thomas ve Sullivan
(2005) ise isletmenin, miisterilerin nerede
yasadigini ve nasil aligveris yaptigini temel
alarak iletisim mesajin1 degistirmesine
olanak saglayan bir isletme veri tabanini
kullanarak  karar ~ destek  sistemini
gelistirmiglerdir.  Tum  durumlar, Kkér
artisin1 ve gelismis isletme performansini
gostermektedir. Miisteri iliskileri yonetimi,
misteri  verilerinin  ve  gizliliginin
izlenmesi, takibi ve kullanilmasi
konusunda  dikkatli  olmalidir.  Asir
derecede veri toplayan isletmeler, artan
yasal mevzuat nedeniyle ileri donemlerde
zarar  edebilirler ~ (Aktaran  Nguyen,
2011:144).

3.4.6. iliski Giiveninin Ihmal
Edilmesi

Miisteri iligkileri yonetiminde 1iyi
bir iliskinin 6z, kilit bir kavram olan
guvendir. Glven ‘bir kimsenin itimat ettigi
bir borsa ortagina bel baglamasi’ olarak
tanimlanmaktadir (Moorman vd.,
1992:314). Gunumuzde glven;
memnuniyet ve sadakat ile baglantili olan
bir kavram olarak tanimlanmig ve
birbirleriyle ayrilmaz bir iligki igerisinde
oldugu belirtilmistir  (Morgan ve Hunt,
1994; Ballester ve Aleman, 2001).
Miisterinin kuruma veya sirkete duydugu
guven, her zaman ¢ok 6nemlidir. Bugiin bu
onem daha da artmis, ancak rekabet
nedeniyle yeni birtakim unsurlar da bunun
yaninda yer almaya baglamistir. Uzun
dénemler boyunca mevcut olan bu unsurun
icinde herkesin bildigi {irlin  kalitesi,
urinlerin ihtiyaca cevap vermesi, destek,
tutarlilik, diiriistliik gibi kavramlar yer alir.

Miisteri iligkileri yonetimi isine baslayacak
olan isletmelerin, Oncelikle "Givenilir
Muessese (Trusted Agent)" kavrami ile
asina hale gelmeleri ve bunu temel hedef
olarak belirlemeleri gerekmektedir. Eger
miusteri ile stirekli bir etkilesim iginde
olunacaksa ve miisteri ile ilgili olabilecek
en yuksek duzeyde bilgiyi elde edip
kullanmak uzere bir strateji
gelistirilecekse, miisterilerin bu bilgileri
vermesi i¢in her seyden Once ilgili sirkete
son derece glvenmesi gerekmektedir
(Demirbag, 2004:26-27). Basarili iliskiler
isletmelerin, olumsuz cikarimlarini
olumluya doniistirmek igin  giivenin
oynadigi rolii dikkate almasini gerektirir.
Miisteri  iliskileri  yOnetiminin  agir1
uygulanmast halinde giiven bozulabilir
veya daha da kotlsi isletme-tiketici
iligkisi sona erebilir (Nguyen, 2011:145).

4. GSM (TELEFON)

SEKTORUNDE UYGULAMA

Gunimiz  kiresel  pazarlarda,
sirketlerin bir¢ok giicli rakibi
bulunmaktadir. Sirketler i¢in en Onemli
nokta bu kiresel pazarlarda rekabet
avantajini ele gecirerek kar
maksimizasyonu saglamaktir. Ozellikle
potansiyel miisterilerin “hat tasima” veya
“yeni hat alma” gibi yontemlerle
kazanildig1 telekomiinikasyon pazarinda
rakiplerin mevcut miisterileri ele gegirmesi
giicli ve dogru bir strateji ile oldukca
kolaydir. Bu nedenle firmalar, rakipleri
karsisinda mevcut misterilerini  elde
tutarak miisteri memnuniyeti saglamak ve
sunacag ¢esitli kampanyalar ile potansiyel
miisterileri ele ge¢irmegi hedeflemelidir.
Ulkemizde GSM operatorlerinin icinde
bulunduklar1 piyasa ve rekabet sartlari,
firmalarin  birbirlerine etki edebilecek
kadar az sayida saticinin sonsuz sayida
alict ile karst karsiya geldigi oligopol
pazarlardir. Bilgi Teknolojileri ve Iletisim
Kurumunun 2015 yili 2. ceyrek sektor
raporuna goére 72,2 milyon mobil pazar
abonesi bulunmaktadir.
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Operatorlerin abone sayisina gore pazar
paylar1 ise Turkcell'in %47,1, Vodafone
%29,7, Avea'nin ise %23,2'dir (2015:5).
Bu sektdr raporu dogrultusunda pazar
blytikligli ve sektordeki pazar pay1
degisimi dikkate alindiginda miisteri
iliskileri yonetimi, genel anlamda miisteri
memnuniyeti saglayarak mevcut
misterileri sadik miisteri haline getirmek,
potansiyel miisterileri ise ele gegirme
yontemi ile kendi operatérinin potansiyel
miisteriSi durumuna getirmek igin yapilan
faaliyetlerdir. Fakat yapilan bu faaliyetlerin
olumlu yonleri oldugu kadar olumsuz
yonleri de bulunmaktadir. Miisterilere
yapilan yogun tanmitim faaliyetleri, zihin
bulanikligina yol agan birgok tarife ve
kampanyalarin sunulmast ve O6dedikleri
ticret dogrultusunda operatérleri tarafindan
kategorize edilerek her kategorideki
tiikketicilere farkli firsat ve avantajlarin

sunulmasi GSM operatorlerinin
uyguladiklar1 miisteri iligkileri yonetim
felsefesinin olumsuz yonlerinden
birkacidir.

4.1. Arastirmanin Amaci,

Kapsam ve Kisitlari

Aragtirmanin temel amaci aslinda
miisteri iliskileri yonetimine ait
uygulamalarin ~ olumsuz  sonuglarinin
miisteri memnuniyeti ve sadakatine
etkisinin incelenmesidir. Ayrica miisteri
memnuniyetinin, miisteri sadakati iizerine
etkisi de incelenmistir. Gliniimiiz kiiresel
pazarlarda ozellikle rekabetin  yogun
yagsandig1 telekomiinikasyon sektoriinde
GSM operatorleri tarafindan uygulanmasi
sonucu yarattigi olumsuz sonuglar ve bu

yénde  GSM  operatorlerinin - hangi
farkindaliklart uygulamas: gerektigi ise
diger amagclardir.

Arastirma kapsamini, Erzurum ili
merkez ilcede yasayan GSM operatorii
kullanicilar olusturmaktadir.

Aragtirmada birincil kaynaklardan
veri  toplamak igcin anket yOntemi
kullanilmistir. Anket kullanicilarin GSM
operatorii  hakkinda  disiinceleri  ve
demografik degiskenler olmak Uzere 2 ana
boliimden olugmaktadir. Cevaplayicilarin
memnuniyet ve sadakat degisenleri
(5=Kesinlikle katiliyorum, 1=Kesinlikle
katilmiyorum) 5’1  likert Olgedi ile
Ol¢iilmiistiir.

Ulkemizde GSM operatori
kullanan tiiketici sayisinin biiyiikligli ve
tamamima ulasilamayacak  olmasindan
dolayr aragtirmada temsil edilebilirlikten
cok uygunluk ilkesine dayali olarak
kolayda  oOrnekleme  yoOntemi  tercih
edilmistir. Anket Erzurum ili merkez
ilcede yasayan GSM operator
kullanicilarina 05/12/2015 ve 20/12/2015
tarihleri arasinda ylz yize olarak
yapilmistir.  Toplamda 400  anket
uygulanmaistir. Yapilan inceleme
sonucunda eksik veya hatali doldurulan
anketlerin ¢ikarilmasiyla birlikte toplamda
388 katilimcinin verileri analizlere tabi
tutulmustur. Anket yontemi ile elde edilen
verilerin analizinde SPSS paket programi
kullantlmistir.

Arastirmanin  temel siirhiliklari,
kolayda 0©rnekleme yonteminin tercih
edilmesi ve arastirmanin Erzurum ili
merkez ilgede yapilmasidir.
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4.2. Arastirmanin Modeli

Musteri iliskileri

Yonetimi
Uygulamalari

N~

Musteri
Memnuniyeti

Miusteri Sadakati

/

Sekil 4 : Arastirmanin Modeli

4.3. Arastirmanin Hipotezleri

Arastirmanin hipotezleri su
sekildedir;

Hi: GSM operatorlerinin, miisteri
memnuniyeti ve  miisteri  sadakatini
saglamaya yonelik uyguladiklar
faaliyetlerin, miisteri memnuniyeti
tzerinde pozitif yonde etkilidir.

Hy: GSM operatorlerinin, miisteri
memnuniyeti ve miisteri  sadakatini
saglamaya yonelik uyguladiklar
faaliyetlerin, miisteri sadakati (zerinde
pozitif yonde etkilidir.

Hs: Miisteri memnuniyeti miisteri
sadakati Uzerinde pozitif yonde etkilidir.

4.4.  Verilerin Analizi

Veriler, SPSS 20 paket programi
kullanilarak analize tabi tutulmus ve
yorumlanmustir. Analiz yontemleri olarak
varyans ve regresyon analizleri
kullanilmigtir. Yapilan giivenilirlik analizi
sonucunda Cronbach’s Alfa degeri 0,82
cikmistir. Bu deger degiskenlerin kabul
edilebilir ~ smir  igerisinde  gilivenilir
oldugunu gostermektedir.

4.4.1. Demografik Ozellikler

Cevaplayicilarin demografik
ozellikleri Tablo 1’de gdsterilmistir.
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Tablo 1: Demografik Ozellikler

Frekans (f) Yizde (%)
Cinsiyet Kadin 203 52,3
Erkek 185 47,7
Yas 18 yas alt1 71 18,3
19-25 yas arasi 110 28,4
26-35 yas arasi 144 37,1
36-45 yas arasi 35 9,0
46-55 yas arast 8 2,1
56-65 yas arasi 14 3,6
66 yas ve lizeri 6 15
Medeni Durum Bekar 232 59,8
Evli 156 40,2
Egitim Durumu Tlkokul 6 15
Ortaokul 19 4,9
Lise 95 24,5
Universite 161 41,5
Yuksek Lisans 73 18,8
Doktora 34 8,8
is Durumu Calismiyor 40 10.3
Ogrenci 151 38.9
Memur 114 29.4
Ozel Sektor Calisant 9 12.6
Ev Hanimi 2 0.05
Serbest Meslek Sahibi 9 2.3
Isci 5 1.3
Emekli 17 4,4
Diger 1 0,0,3
Aylik Gelir 1000 TL ve alt1 174 44.8
1001-2000 TL 48 12,4
2001-3000 TL 79 20,4
3001-4000 TL 64 16,5
4001-5000 TL 18 4,6
5001-6000 TL 4 1,0
6001-7000 TL 0 0,0
7001 TL ve Uzeri 1 0,03
Bu sonuglar dogrultusunda,

cevaplayicilarin ¢ogunlugunun 26-35 yas
araliginda, tniversite diizeyinde egitim
almis veya halen almakta olan, ¢ogunlukla
ogrenci, 1000 TL ve alt1 gelire sahip erkek
ve kadinlardan olustugu goriilmektedir.

442. Cevaplayicillarin  “Hat

Tasima” Sikhiklari

Operatorlere gore cevaplayicilarin
hat tasima  sikliklart  Tablo 2’de
gosterilmistir.
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Tablo 2: Cevaplayicilarin Hat Tasima Sikliklari

Operatoér Tasima Toplam
Evet Hayir
Avea 61 48 109
Turkeell 50 57 107
Vodafone 71 36 107
BIMCell 11 22 33
PTTCell 17 15 32

Cevaplayicilarin = “hat  tasima” sikliklar
dogrultusunda Vodafone marka GSM
operatorii kullanan kullanicilarin  daha
fazla hat tasima islemi gergeklestirdigi
gorilmektedir.

4.4.3. Cevaplayicllarin Miisteri

Tliskileri Yonetimi
Uygulamalarina Hiskin
Degerlendirmeleri

Calisma kapsaminda yer alan
miisteri iligkileri yonetimi degiskenlerinin
ortalama ve standart sapma degerleri Tablo
3’de gosterilmistir. Yapilan giivenilirlik
analizi sonucunda Cronbach’s Alfa degeri
0,77 ¢ikmistir. Bu deger degiskenlerin
kabul edilebilir sinir igerisinde gilivenilir
oldugunu gostermektedir.
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Tablo 3: Miisteri iliskileri Yonetimi Uygulamalar: Degiskenleri

Ortalama | Standart
Deger Sapma
GSM operatoriimde, yasayacagim bir problemi operatdriin telafi edecegini 3,06 1,31
diistiniiyorum.
GSM  operatoriimiin, benimle ilgili bilgileri {gilincii taraflarla paylastigini 3,00 1,43
diigtinmiiyorum.
GSM operatoriimiin, beni memnun edebilmek i¢in sundugu farkli alternatiflerin 2,86 1,27
bazen bende zihin bulaniklifina yol actigini diigiiniiyorum.
GSM operatoriimiin, satis personelinin iizerinde tiiketicilere hizmet satmasi 3,32 1,35
yoninde baski yaptigini ve bu baskimin gereksiz tiketime yol agtigini
diigiiniiyorum.
GSM operatérimiin, bilgim olmadan telefon numarami baska firmalara 3,74 1,45
satmasi/vermesi 0zel hayatimi ihlal etmektedir.
GSM operatoriimiin, diger misterilere kiyasla bana 6zel teklif sunmasi ve dncelik 3,51 1,38
vermesi ¢ok hosuma gitmektedir.
GSM operatoriimiin, baz1 miisterileri yiiksek 6ncelikli miisteriler olarak gérmesi 3,01 1,32
ve onlara 6zel teklifler/hizmetler sunmasi beni rahatsiz etmektedir.
GSM operatorim ile ¢alismak istemedigim durumlarda, GSM operatdriimiin beni 3,41 1,33
kaybetmemek igin uyguladigi farkli segcenek sunma ya da iptal etme
yiikiimliiliigii/tazminati gibi maliyetler yiiklemesi benim hareket serbestligimi
engellemekte ve elimi kolumu baglamaktadir.
GSM operatdriim, yeni miisterilerine sundugu olanaklari, mevcut misterisi olarak 3,50 1,42
bana sunmamaktadir.
GSM operatorleri, bazen duzenli 6demeleri ve yakumlilukleri yerine getirmeyen 3,39 1,31
miisterilerini cezalandirmanin 6tesinde bu durumu bir finansal kaynak olarak
gormektedir.
GSM operatoriimiin, yalnizca bana ve ihtiyaglarima uygun hizmet mesaj ve 2,83 1,33
teklifleri gonderdigini, bunun digina ¢ikmadigini diisiiniiyorum.
GSM operatériim, isleyisinde kullandigi bazi formlarin ¢evreye zarar verecek 2,99 1,26
sekilde gereginden fazla kullanildigini diistiniiyorum.
GSM operatoriim, verdigi hizmetlerin, bazi tiiketiciler iizerinde 6deme giigliigi 3,19 1,31
yaratarak, onlarin ekonomik ve sosyal sorunlar yasamalarina yol agtigini
diigiiniiyorum.
GSM operatorlerinin, hat tasima veya iptal etme sonrasindaki aramalari beni 3,41 1,31
rahatsiz etmektedir.
GSM operatorlerinden aldigim liizumsuz mesajlar hem vaktimi almakta ve hem 3,57 1,32
de zihnimi yormaktadir.
GSM operatorlerinin, ¢agri merkezleri aramalarinda aldiklari tcretin haksiz 3,90 1,39
oldugunu diisliniiyorum.
“GSM operatorlerinin, cagri 444, Cevaplayicilarin  GSM
merkezleri aramalarinda aldiklar1 {icretin Operatorlerinin Hizmetlerine

haksiz oldugunu diisiiniiyorum.” ifadesi
3,90 ortalama ile en yiiksek degere
sahiptir. ikinci sirada 3,74 ortalama ile
“GSM operatoérimin, bilgim olmadan
telefon  numarami  bagska  firmalara
satmasi/vermesi  0zel hayatimi  ihlal
etmektedir.” ifadesi yer almistir.

fliskin Memnuniyet Diizeyleri

Calisma kapsaminda yer alan
miisteri memnuniyeti  degiskenlerinin
ortalama ve standart sapma degerleri Tablo
4’de gosterilmistir. Yapilan giivenilirlik
analizi sonucunda Cronbach’s Alfa degeri
0,85 c¢ikmistir. Bu deger degiskenlerin
kabul edilebilir sinir igerisinde gilivenilir
oldugunu gostermektedir.
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Tablo 4: Miisteri Memnuniyeti Degiskenleri

Ortalama | Standart
Deger Sapma
GSM operatdriimden ¢ok iyi bir hizmet aliyorum. 3,10 1,178
GSM operatdriim benim igin gii¢lii bir markadir. 3,42 1,225
GSM operatdriimiin marka degeri yiiksektir. 3,51 1,193
GSM operatdrim benim ihtiyacim karsiliyor. 3,43 1,193
GSM operatérim benim beklentilerimin ¢ok Gzerindedir. 2,65 1,201
GSM operatérimi ¢ok seviyorum. 3,04 1,209

“GSM operatoriimiin marka degeri
yuksektir.” ifadesi 3,51 ortalama ile en
yiiksek degere sahiptir.

4.45. Cevaplayicilarin GSM

Operatorlerine Sadakat

Duzeyleri

Calisma kapsaminda yer alan
misteri  memnuniyeti  degiskenlerinin

ortalama ve standart sapma degerleri Tablo
5’de gosterilmistir. Yapilan giivenilirlik
analizi sonucunda Cronbach’s Alfa degeri
0,82 c¢ikmistir. Bu deger degiskenlerin
kabul edilebilir sinir igerisinde gilivenilir
oldugunu goéstermektedir.

Tablo 5: Miisteri Baghhig Degiskenleri

Ortalama | Standart
Deger Sapma

GSM operatdriimiin sadik bir miigterisiyim. 3,20 1,339
Arkadaglarima ve c¢evremdeki kisilere kullandigim GSM operatoriinii almalart 3,12 1,342
yoniinde tavsiye de bulunurum.
Hangi duygu halinde olursam olayim GSM operatoriimii kullanmaya devam 2,69 1,352
edecegim.
GSM operatdriimii baska hi¢cbir GSM operatdriine degismem 2,65 1,343

“GSM  operatoriimiin ~ sadik  bir
miisterisiyim.” ifadesi 3,20 ortalama ile en

yiiksek degere sahiptir.
4.4.6. GSM Operatorleri
Acisindan Arastirma
Degiskenleri Arasindaki

Farkhliklarin incelenmesi

GSM  operatorlerinin,  miisteri
iliskileri yonetimi uygulamalari, miisteri
memnuniyeti ve miisteri sadakati a¢isindan
farkliliklarinin olup olmadigini belirlemek
amaciyla ANOVA yapilmistir. Marka
degeri agisindan GSM operator isimleri
verilmeden kodlama yapilmis ve analiz
sonuglar1 asagida verilmistir.

> X operatorund
kullananlarin, yasayacagi bir problemi
operatorlerinin  telafi  edeceklerini Y
operatorini  kullananlardan daha fazla
katilmaktadirlar.

> Z operatoriinii kullananlarin,
operatorlerinin satis personeli {izerinde

hizmet satilmasi i¢in baski yapildigin1 ve
bu baskinin gereksiz tiiketime yol agtigini
V operatoriini kullananlardan daha fazla
katilmaktadirlar.

> T operatoriinii kullananlarin
operatorlerinin  kendilerine 6zel teklif
sunulmasimn1  ve Oncelik  verilmesinden
mutlu olmaktadirlar. Y kullanicilar ile
aralarinda anlamli bir farklilik vardir.

> X ve Z operatorini
kullananlarin, operatorlerinin hat tasima
veya iptal etme sonrasindaki aramalari, V
operatorini  kullananlardan daha fazla
rahatsiz etmektedir.

> X ve Z operatorini
kullananlarin, operatorlerinin isleyislerinde
kullandiklar1 bazi formlarin ¢evreye zarar
verecek  sekilde  gereginden  fazla

kullanildigina, \% operatorini
kullananlardan daha fazla
diistinmektedirler.
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4,47 Arastirma Modelinin Test

Edilmesi

Miisteri iliskileri yonetimi
uygulamalarinin, miisteri memnuniyetine
ve miisteri sadakatine etkisi ve miisteri
memnuniyetinin ise miisteri sadakatine

etkisi Regresyon Analizi ile test edilmistir.
Model kapsaminda Oncelikle miisteri
iliskileri uygulamalarinin miisteri
memnuniyeti Uzerine etkisi basit regresyon
analizi ile test edilmis ve elde edilen
sonuglar Tablo 6’da gosterilmistir.

Tablo 6: Miisteri iliskileri Yonetimi Uygulamalari ile Cevaplayicilarin Memnuniyet Diizeyleri Arasindaki

iliskiler
Bagimh Degisken R R? Diizeltilmis R’ Tahmininin Standart
Miisteri Memnuniyeti Hatasi
0,306 0,094 0,092 0,87
Anova Kareler Serbestlik Kareler F p
Toplam Derecesi Ortalamasi Degeri
Regresyon 30,146 1 30,146 39,898 0,00
Artiklar 290,893 385 0,756
Toplam 321,039 386
Bagimsiz Degisken Standartlagtirilmis Standartlagtirilmis t p
Miisteri iliskileri Katsayilar Katsayilar Degerleri
Yonetimi Uygulamalari B Standart Beta
Hata
Sabit 1,046 0,343 3,047 0,00
Miisteri Mliskileri 0,731 0,116 0,306 6,317 0,00
Yonetimi Uygulamalar
Bu sonuglar dogrultusunda arttiracagi  tahmin  edilebilir. ~ Ancak

olusturulan basit regresyon modeli bir
bitiin olarak (F, p) 0,05 6nem dizeyinde
istatistiksel acidan anlamlidir ve modelin
aciklayicihik  gici  %30’dur.  Model
incelendiginde miisteri iliskileri yonetimi
uygulamalarinin, miisteri memnuniyeti
tizerinde 0,05 6nem diizeyinde anlamli bir
pozitif etkiye sahip oldugu goriilmektedir
(B=0,731; p=0,00). Bu sonug, 0,05 6nem
dizeyinde misteri iliskileri yonetimi
uygulamalarindaki 1  birimlik artigin
miisteri memnuniyetini 0,73 birim artirdig1
anlamina gelmektedir. Buna goére miisteri
iliskileri yonetimi uygulamalar artikga
misteri memnuniyetinin  yiikselecegini
ifade etmek mimkunddr. Bu sonuclar

1s1ginda, GSM  operatdrlerinin, miisteri
memnuniyeti ve miisteri  sadakatini
saglamaya yonelik uyguladiklar
faaliyetlerin, misteri memnuniyeti

uzerinde pozitif yonde etkili oldugunu 6n
gbren H; hipotezi kabul edilmistir. Fakat
teorik olarak olumlu algilanan
uygulamalarin ~ miisteri memnuniyetini

olumsuz algilanan uygulamalarin tersi
sonu¢ dogurabilecegi de miimkiindiir.
Onemli olan miisteri iliskileri yonetimi
uygulamalarmin ~ nasil  algilandigidir.
Isletme tarafindan olumlu bir uygulama
olarak tanimlanan bir durumun aslinda
tilketici tarafindan olumsuz algilanmasi
mumkin olabilir.  Ancak bu durumu
ortadan kaldirabilmek i¢in isletmeler
tarafindan farkli uygulamalar
yapilmaktadir. Ornegin, erken rezervasyon
uygulamalarinda getirilen zaman
siirlamasi farkli donemlerde farkli fiyatlar
uygulanarak erken karar veren tiketicinin
daha avantajli olmasini saglar. Bu durum
gec rezervasyon yapanlarin - olumsuz
algisina  sebebiyet  vermez.  Cilinki
tanimlanan zamanlamaya uymamiglardir.
Ayni sekilde miisteri kartt olan ya da sadik
miisteriye uygulanan birtakim indirimler,
yeni misterilere uygulanmadiginda
olumsuz algmin yaratilmasi kart sahipligi
sayesinde Onlenebilir.
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Arastirma
miisteri iligkileri

modeli

cercevesinde

yOnetimi
uygulamalarinin, miisteri sadakatine etkisi
Tablo 7: Miisteri iligkileri Yonetimi Uygulamalari ile Cevaplayicilarin Sadakat Diizeyleri Arasindaki

regresyon analizi ile test edilmis ve
sonuglar Tablo 7°de gosterilmistir.

iliskiler
Bagimh Degisken R R? Diizeltilmis R” Tahmininin Standart
Miisteri Sadakati Hatasi
0,421 0,177 0,175 0,95
Anova Kareler Serbestlik Kareler F p
Toplami Derecesi Ortalamasi Degeri

Regresyon 78,454 1 78,454 83,012 0,00
Artiklar 363,857 385 0,945
Toplam 442,311 386

Bagimsiz Degisken Standartlagtirilmis Standartlagtirilmis | t Degerleri p

Miisteri iliskileri Katsayilar Katsayilar

Yonetimi Uygulamalari B Standart Beta
Hata
Sabit 0,35 384 1,432 0,153
Miisteri iliskileri 0,89 129 0,421 9,111 0,00
Yonetimi Uygulamalar
Bu sonuglar dogrultusunda iliskileri yoOnetimi uygulamalar1 artikca

olusturulan basit regresyon modeli bir
bitiin olarak (F, p) 0,05 6nem dizeyinde
istatistiksel agidan anlamlidir ve modelin

aciklayicilik  giicii

%42 dir.

Model

incelendiginde miisteri iliskileri yonetimi
uygulamalarinin, miisteri sadakati Uzerinde
0,05 6nem diizeyinde anlamli bir pozitif
goriilmektedir
(B=0,893; p=0,00). Bu sonug, 0,05 6nem

etkiye  sahip
diizeyinde miisteri

uygulamalarindaki 1

oldugu

iliskileri

birimlik

yonetimi

artisin

miisteri memnuniyetini 0,89 birim artirdigi
anlamma gelmektedir. Buna gore miisteri

Tablo 8: Miisteri Memnuniyeti ile

Miisteri Sadakati Arasindaki iliskiler
2

miisteri Sadakatinin yiikselecegini ifade
etmek miimkiindiir. Bu sonuglar 1s181inda,
GSM operatdrlerinin, miisteri memnuniyeti
ve miisteri sadakatini saglamaya yoOnelik
uyguladiklar faaliyetlerin, miigteri
sadakati Uzerinde pozitif yonde etkili
oldugunu 06n goren H, hipotezi kabul
edilmistir.

Aragtirma modeli ¢ergevesinde son
olarak miisteri memnuniyetinin, misteri
sadakatine etkisi regresyon analizi ile test
edilmis ve sonuglar Tablo 8’de
gosterilmistir.

Bagimh Degisken R R Diizeltilmis R’ Tahmininin Standart
Miisteri Memnuniyeti Hatas1
0,707 0,499 0,498 0,76
Anova Kareler Serbestlik Kareler F p
Toplam Derecesi Ortalamasi Degeri
Regresyon 222,196 1 222,196 384,793 0,00
Artiklar 222,893 386 0,577
Toplam 445,088 387
Bagimsiz Degisken Standartlastirilms Standartlagtirilmis t p
Miisteri liskileri Yonetimi Katsayilar Katsayilar Degerleri
Uygulamalari B Standart Beta
Hata
Sabit 0,277 0,140 1,980 0,44
Miisteri Sadakati 0,827 0,042 0,707 19,616 0,00
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Bu sonuglar dogrultusunda
olusturulan basit regresyon modeli bir
bitiin olarak (F, p) 0,05 6nem duzeyinde
istatistiksel acidan anlamlidir ve modelin
aciklayicilik  gilici  %70’dir.  Model
incelendiginde miisteri memnuniyetinin,
miisteri sadakati Uzerinde 0,05 &nem
diizeyinde anlamli bir pozitif etkiye sahip
oldugu goriilmektedir (B=0,827; p=0,00).
Bu sonug, 0,05 6nem diizeyinde miisteri
memnuniyetindeki 1 birimlik  artigin
miusteri sadakatini 0,82 birim artirdig1
anlamina gelmektedir. Buna gére miisteri
memnuniyeti arttkca miisteri sadakati
yukselecegini ifade etmek miimkindur. Bu
sonuglar 15181nda, miisteri memnuniyetinin
miisteri sadakati {izerinde etkili oldugunu
On goren Hs hipotezi kabul edilmistir.

Arastirma modeli ele alindiginda,
GSM operatorlerinin uyguladiklart miisteri
iliskileri yonetiminin, miisteri
memnuniyeti ve miigteri sadakati arasinda
bir iliski oldugu ve miisteri
memnuniyetinin  ise misteri  sadakati
tizerinde olumlu etkiye sahip oldugu tespit
edilmistir.

5.SONUC VE ONERILER

1990’1 yillardan giliniimiize kadar
Ozellikle  hizmet sektoriinde faaliyet
gosteren isletmeler i¢in Oonemli bir unsur

olan miisteri iligkileri yOnetimi
uygulamalarinin onemi gittikce
artmaktadir. Tiiketicilerin tercihleri,

beklentileri ve buna bagl olarak tiiketim
tarzlari stirekli degismektedir.
Modernizimden postmodernizme gegiste
yasanan degisim de tiiketicilerin iiriin ve
hizmetlere bakis acilarmi degistirmistir.
Tiiketiciler {irin  odakli satin alma
anlayisindan ayrilarak tiiketici odakli satis
anlayisina gecmiglerdir. Tek bir satis
yapmayl Onemseyen islemlere
odaklanmadan, miisteri iligkilerine
odaklanmaya doniisiim yasanmustir. Fakat
yapilan bu uygulamalarin her zaman

olumlu sonug ¢ikarmayacagi belirlenmistir.
Uygulama esnasinda yapilacak bir hata
veya  dikkatsizlik  misteri  iligkileri
yonetimi uygulamalarinin olumsuz
sonuglar ortaya ¢ikarmasina sebep olabilir.
Ornegin, bankada sira fisi alip bekleyen bir
miisteri, sirada  bekledigi esnada
kendisinden sonra gelen bir miisterinin
isleminin kendisinden once yapildigii
veya 0 miisteri ile ilgilendigini gordiigi
esnada olumsuz olarak etkilenir. Bu
nedenle Ozellikle hizmet sektorinde
faaliyet gosteren isletmelerin
uygulayacaklar1 miisteri iligkileri yonetim
felsefelerini  dikkatlice analiz  edip
oncelikle test asamasindan gecirdikten
sonra hayata gecirmelidirler. Sayet miisteri
yasayacagl hizmet deneyimini,
beklenildiginden az algilar ise tatmin
olmaz ve misteri memnuniyeti
saglanamadig1 i¢cin mevcut veya potansiyel
miigteri sadik miisteri haline gelmez.
Ayrica miisteri yasayacagi bir olumsuzluk
deneyimini baskalarina kolay bir sekilde
aktarabilir ve bu da isletme i¢in bir miisteri
kaybindan daha fazlas1 demektir.

Yapilan ¢alismada miisteri iliskileri
yonetimi uygulamalarinin memnuniyet ve
baglilik yaratmada etkili oldugu
belirlenmistir. Bu nedenle isletmelerin
misteri iligkileri yonetimi uygulamalarini
biitlin olarak stratejilerinde yer almasi
memnuniyet ve baglilhik yaratmak ig¢in
oldukca 6nemlidir.

Elde edilen sonuglar dogrultusunda
su Onerilerde bulunulabilir;

Giinlimiiz  rekabet  kosullarinda
isletmelerin ayricalikli ve akilda kalic1 bir
konum elde edinmeleri miisterilerine
uyguladiklar1 hizmet ile dogru orantilidir.
Bu nedenle isletmelerin beklentilerinin
oniine gecerek tuketicilerine en lyi
seviyede hizmet vermeyi hedeflemelidir.
Ancak bu hedef dogrultusunda yapilacak
bir hatanin daha fazla zarar olusturacagi
unutulmamalidir.
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Uygulanmak istenilen miisteri iligkileri
yonetimi uygulamalarinin gerekirse bir
testten gecirildikten sonra uygulanmasi ve
bu uygulamanin tiim miisteriler i¢in ne gibi
sonuclar ortaya ¢ikaracagi diistiniilmelidir.
Teorik olarak olumlu algilanan misteri
iliskileri yonetimi uygulamalarinin miisteri
memnuniyetini arttirabilecegi on
gorilebilir. Ancak yasanacak bir eksiklik
ya da dikkatsizlik sonucu miisteri iligkileri
yonetimi uygulamalar1 tersi bir sonug
ortaya cikarabilir. Bu nedenle isletmeler
icin 6nemli olan yaptiklari musteri iliskileri
uygulamalarinin miisteride nasil bir algi
olusturacagidir. Isletme tarafindan olumlu
bir uygulama olarak tanimlanan bir
durumun aslinda tiiketici  tarafindan
olumsuz algilanmast miimkiin olabilir.
Ancak bu durumu ortadan kaldirabilmek

Bu c¢alismada iilkemizde faaliyet
gosteren GSM operatorlerinin
uyguladiklar1 miisteri iligkileri yonetimi
uygulamalarinin tiiketici tarafindan nasil
algilandigr ve memnuniyet ile bagliliklar
Uzerine etkisi arastirilmistir.  Yapilacak
sonraki calismalarda farkli iirlin, marka
veya hizmetler ele alinarak konu ile ilgili
literatiiriin ~ zenginlestirmesine  yardimci
olunabilir.

Daha Once ifade edildigi gibi
miisteri iligkileri yonetimini
uygulamalariin ortaya ¢ikardigi olumsuz
sonuglar ile ilgili literatiirde yapilan
caligma  sayist  azdir. Bu nedenle
cevaplanmasi gereken bir¢cok soru soz
konusudur. Yapilan ¢alisma literatiirdeki
sonraki  c¢aligmalar  icinde  kaynak
olusturacaktir.

icin isletmeler tarafindan farkl
uygulamalar yapilmaktadir.
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