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Oz

Kiiresellesme olgusu pazarlama alanminda kaydedilen c¢esitli ilerlemeleri
kiiresel boyuta tagimaktadir. Geleneksel pazarlamadan yeni pazarlama
anlayisina gegisin dogmast ile birlikte pazarlama karmasinda da koklii
degisiklikler kendini gostermeye basladi. Yeni anlayisin anahtari olan
miisteri bilinci veya miisteri odaklilik pazarlama karmasinda da miisteriye
yonelik bir egilimin dogmasina neden oldu. Bu yaklasimlar miisterinin
“kral”lhigin bir kez daha kamitlamaktadr.

Geleneksel pazarlamadan yeni pazarlama anlayisina gegis stirecini, onun
sonug ve etkilerini konu alan bu ¢alismanin birinci boliimiinde pazarlamanin
tammu yapilmis, tarvihsel gelisimi, amact ve temel yaklasimlar: hakkinda
bilgi verilmistir.

Calismamnin ikinci boliimiinde pazarlama karmasindan uzunca bahsedilmis,
bu karmanmin elemanlari tek tek ele alinarak analiz edilmistir. Bundan
baska, yeni pazarlama yaklasiminda bu karmanmin nasi algilandigi ve
miisteri odaklihigin nasil bu karmanin temeline doéniistiigii analitik bir
sekilde taranmis, onun sonucu ve etkileri incelenmisti. Bu boliimiin
bir baska ozelligi ise bu iki anlayisin karsilagtiriimast ve onu etkileyen
faktorlerin irdelenmesidir.
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Re-interpretation of the marketing mix with a
customer-focused perspective:
Azerbaijani practices

Abstract

Globalization process transforms developments in the field of Marketing
into a global format. The deep changes on Marketing appeared with the
transition of traditional Marketing understanding to a new one. The key of
this new understanding was that it is consumer- conscious or consumer-
focused and it resulted with the birth of consumer- oriented trend in
Marketing field. These approaches prove the “kingship” of consumer one
more time.

This study aims to explain the process of transition of traditional Marketing
to New Marketing understanding and its consequences as well as its
effects. The first chapter is related with definitions, historical development
of Marketing and basic approaches.

Marketing compositions and its components are analyzed accurately at the
Second chapter. Furthermore, the perception of these components at New
Marketing understanding and how consumer- oriented approaches became
the root of this understanding has been analyzed and its consequences and
effects have been examined. Another characteristic of this chapter is that it
compares these two approaches and examines the influential factors.

Keywords: marketing, traditional marketing, Azerbaijan, food industry,
business
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Giris

Globallesme ve Bilgi ¢agma gecis beraberinde yeni yaklagimlar,
yeni uygulamalar, yeni prensipler, yeni disiplinler getirmistir. Bu
zamana kadar pazarlama da diger bilim dallar1 gibi kendine 6zgii
kurallar1, uygulamalar1 ve prensipleri biinyesinde barindirtyordu.
Sosyal bilimlerin ve isletme bilimlerinin iletisim kanalinda bulunan
pazarlama dogal olarak bu gelismelerden iist diizeyde etkilenmistir.

Geleneksel pazarlamanin temel odak noktasi mal iiretmek ve
irettigini satmak olduguna gore “miisteri” anlayisi yalniz {iretilen
her seyi satin alan, {irlinii temin etmek disinda istek ve tutkusu
olmayan, 6zel fikri alinmaya gereksinim duyulmayan basit bir varlik
olarak algilaniyordu.

Calismalarda basariyla uygulanmis olan geleneksel pazarlama
karmasi (4P, Ingilizce karsiligi 4C) postmodern diisiincenin getirdigi
yenilikler karsisinda yetersiz kalmaktaydi. Artik, bagsta felsefe
olmak flizere, tiim sosyal bilimler insanin essiz degerini anlamaya
baslamis, yapilan tiim eylemlerin aslinda insanin mutlulugu i¢in
oldugunu ortaya koymuslardi. Tabii, bu sdylenenlerden yola ¢ikarak
pazarlamanin da odak noktasinin aslinda insan oldugu, fakat bunun
“miister’” kavrami altinda hafif¢ce yanlis anlasildigi ortaya ¢ikti.
Miisterinin dikkate alindigi, aslinda isin “pif” noktasinin miisteri
oldugu anlagilan bu yeni yaklasim pazarlamay1 farkli bir konuma
getirmisti.

Literatiir taramasi
Pazarlama, bazi bilim adamlarina gore en az insanlik tarihi kadar
eskidir. Onlarin bu tutumu pazarlamanin miibadele olgusunun temel

sistemi olmasi1 gercegine dayanir. Mibadele ise gercekten cok
eskidir.

Teknolojinin ilerlemesi, uluslararasi iletisimin gelismesi, ulasim
sisteminin genisleyip ucuzlamas: diinyay: kiiciilterek kiiresellesme
kavraminin ortaya c¢ikmasina sebep olmustur (Ceken, 2003).
Kiiresellesme ile birlikte isletmeler, varliklarini stirdiirebilmek ve
karliliklarmi artirabilmek amaciyla farkli pazarlama stratejileri
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uygulamaya baglamiglardir. Zaman igerisinde farklilasan stratejilerle
birlikte pazarlamanin tanim da degisiklik gostermistir. lgili
literatiirde pazarlamanin bir¢ok farkli tanimini gérmek miimkiindiir.
Kotler’e gore pazarlama, “fertlerin ve gruplarin ihtiyaglar1 olan ya
da arzuladiklar1 ve bir degeri bulunan {iriinii yarattiklari, sunduklar
ve digerleriyle serbestce miibadele ettikleri toplumsal bir islemdir”
(Farinnia, 2011).

Konuya iligkin bir kisim arastirmanin derlenmesi ¢aligmamizi
ornekleme acisindan yararli olacaktir. Bu baglamda Ertag’in (2008)
yaptig1 tez calismasinda, Modern Pazarlamada Miisteri Odaklilik
Anlayiginin teorik alanda belirtilen uygulamalarla, pratik alanda ne
derece Ortlistiigliniin ortaya ¢ikarilmasi amaglamistir. Uygulanan
katilimec1 gozlem calismasimin sonuglarina gore; Mersin Beymen
Magazasi, Miisteri Odakli Pazarlama Anlayisina sahip bir yonetime
ve ekibe sahiptir. Magazacilik alaninda Miisteri Odakli Pazarlama
Anlayisina uygun olarak yapilmasi gereken tiim uygulamalar Mersin
Beymen Magazas1 yonetiminde yer almaktadir. Alaninda, uzun
yillardir basarili olmasindaki en 6nemli noktanin Miisteri Odaklilik
Anlayigina verdikleri 6nem oldugu goriilmektedir.

Diger benzer bir calismada Gilingor (2014) de yaptigi Miisteri
Odakl1 iliski Yénetimi ve Uygulamalar1 konulu tez ¢alismasinda
bankacilik sektoriinde miisteri iliskileri yonetimi uygulamasinin
isletmelerde uygunlugunun aragtirmasina yer verilmistir. Ay
sekilde Ulusoy (2008) da gergeklestirdigi arastirmada su tespitlere
yer vermistir: Miisteri memnuniyetini saglamak; miisteri odakli
caligarak, miisterinin giivenini kazanarak, miisterilere ¢ok Onem
vererek, miisterileri en iyi sekilde temsil ederek, miisteriyi isletmenin
icinde ve disinda iyi karsilayarak, miisteri iliskilerinde daha sicak
davranarak, biitiin miisterilere esit davranarak, miisteriye karsi
giilimsemeyi 6grenerek, bankanin var olus kaynaginin miisteriler
oldugunu bilerek, banka gelirlerini miisterilerin sagladigini hig
unutmayarak ve satig, hizmet, iiretim ve hizmetten kaynaklanan
misteri sikdyetlerini ortadan kaldirarak miimkiin olacaktir.
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Arastirma yontemi

Calismanin bu boliimiinde arastirmanin amaci, arastirmanin modeli,
calisma grubu, veri toplama siireci, verilerin dokiimii ve verilerin
¢Ozlimlenmesi ele alinmistir.

Glinlimiizde isletmeler, miisterilerin {irlinden beklentilerinin
neler oldugunu, bu beklentilerinin ne kadarlik bir kismini
karsilayabildiklerini bilmek ve miisterinin memnun olmadigi
noktalar1 belirleyip tatmin diizeyini artirmak i¢in c¢aligmalar
yapmak zorundadirlar. Isletmeler artik miisteriye yonelmek, onda
odaklagsmak, onun isteklerini karsilamak i¢in yeni yol ve yontemler
bulmak zorunda kalmis, miisteri ile ortak olmanin Onemini
anlamiglardir. Bu arastirmanin, 6zellikle Azerbaycan’da literatiir ve
konuya iliskin kaynak olarak yararlanilabilecek aragtirma sayisinin
olduk¢ca az olmasi, miisterinin odak noktasi haline gelmesi ve
giiniimiiz isletmelerinin en 6nemli varlik olarak miisteriye yonelmesi
sebebiyle yeni stratejiler ve uygulamalar gelistirilmesine katkida
bulunacag1 6ngoriilmektedir.

Bu yontemde amag, maksimum g¢esitlilik 6rnekleme yontemi ile
goreli olarak kii¢iik bir grup olusturmak ve bu 6rneklemde calisilan
probleme taraf olabilecek bireylerin ¢esitliligini maksimum derecede
yansitmaktir. Bu yonteme dayali bir 6rneklem olusturulmasindaki
ve ¢esitliligin artirilmasindaki amag, bulgular sonucunda genelleme
yapmak degildir. Aksine ¢esitlilik gosteren durum, yaklasim veya
olaylar arasinda herhangi paylasilan veya ortak olgularin varligin
bulmaya ¢alismak ve bu ¢esitlilige gore problemin farkli boyutlarini
ortaya koymaktir.

Aragtirmaya dahil edilerek goriisme yapilacak gorevlilerin
belirlenmesinde maksimum ¢esitlilik 6rnekleme yonteminden yola
cikilarak, gorevlilerin baz1 6zellikleri dikkate alinmistir. Dolayisi ile
goriisme yapilacak gorevlilerin farkl;
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e Demografik 6zelliklerine gore cinsiyetleri,
e Demografik 6zelliklerine gore yaslari

e Demografik o6zelliklerine gore egitim diizeyi (lisans, yiiksek
lisans, vb.) ve egitim durumlari

e lsletmede calistiklar1 hizmet siirelerine ve hangi kariyere sahip

olmalarina dikkat edilmistir.

Arastirma yontemi

Bu c¢alisma nitel bir arastirmadir. Nitel arastirma, olgularin,
siregclerin ve kavramlarin anlamlari, aralarindaki iligkiler ve
derinliklerin aragtirildig1 ve istatistiksel olarak iliskilendirilmekten
cok betimlemelerin ve tanimlarin 6ne ¢iktig1 aragtirmadir.

Nitel arastirmalar, nicel arastirmalara  gére  arastirma
konusu isletmelerin fiilli durumunun arastirmaci tarafindan
degerlendirilmesine imkan tanimasi ve katilimcilarin arastirma
konusuna bakis agisinin yorumu ve arastirma sonunda sunulacak
onerileri etkilemiyor olmasi sebebiyle tercih edilmistir. Nicel
arastirmada yapilan anket katilimcilarin goriis ve degerlendirmelerini
icermekte arastirmacinin goriislerini yansitmaktan uzak kalmaktadir.
Ayrica nicel arastirma belirli soru kaliplar1 ve bunlara verilecek
olan belirli cevaplar sunuyor olmasi sebebiyle konunun derinine
inememekte yiizeysel kalmaktadir. Bu nedenle yiiksek lisans tezinin
arastirma kismini olusturan ¢alismanin arastirmacinin gercek
goriis ve dislincelerini yansitmasiin gerektigi ve yiizeysellikten
kurtarilmasi gibi gerekgelerle nitel aragtirma tercih edilmistir.

Calhisma Grubu

Azerbaycan’da gida sektoriinde faaliyet gosteren ililke ekonomisine
oldukca onemli katki sagladigi diisliniilen 3 firmaya uygulanan
sorulardir. Bu 3 firmanin (Azersun Holding, SAB ve Beta) pazarlama
midiirleri ile yiiz yilize derinlemesine miilakat yapilmis, arastirmanin
icerdigi sorular sorulmus pazarlama miidiirlerinin cevaplamasi
sonrasinda, arastirmai¢in gerekli olan nitel analiz gergeklestirilmistir.
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Calisma Grubunun Belirlenmesi

Bu calisma yapilmadan oOnce 5 sirketin pazarlama midiirleri
ile goriisiilmiis fakat 3 sirket miidiiri (Azersun Holding, SAB
ve Beta) gorlismeyi kabul etmistir. Arastirmaya katilan girket
yoneticileri ¢alismanin goriigsmesinde, gereken ilgiyi gosterip zaman
ayirmislardir.

Nitel caligma ile gida sektoriinde faaliyet gosteren ii¢ firma
incelenmis boylelikle hem sektoriin hem de firmalarin derinlemesine
incelenmesi miimkiin olmustur. Nicel arastirma tercih edilip birgok
firma tizerinde yapilacak bir ¢alismanin yonlendirmeli sorularla
yapilmast durumunda alinacak cevaplar tespitlerin yiizeysel kalmasi
ve arastirmacinin goriiglerinin sonuglara tam olarak yansimamasi
riski vardir. Bu risk, ¢alismanin tamaminda konunun tam olarak
degerlendirilmesine imkan veren ve derinligi fazla olan nitel
arastirma ile yok edilmistir. Gida sektoriinde biiyiik, orta ve kiiglik
Olcekli ii¢ degisik gruba dahil firma secilmis olmasi arastirmanin
belirli bir gurupla siirli kalmamasini saglamak ve her ii¢ tiirden
firma yoneticilerinin modern pazarlama yontemlerine bakis agilarini,
bu yontemleri uygulama bi¢imlerini ve uygulamanin basarisi
konusunda kendilerinin goriislerini belirleyerek modern pazarlama
ilkelerinin Azerbaycan’daki uygulanis bicimlerini ifade etmek
amacini tasimaktadir.

Veri Toplama Araci

Arastirma verilerinin toplanmasi, niteliksel veri toplama yontemleri
arasinda yer alan yar1 yapilandirilmis goriismelerle saglanmistir.
Arastirma verilerinin toplanabilmesi amaciyla, konu ile ilgili 3
uzmandan goriis alinarak bu alinan goriis dogrultusunda sorular
arastirmaci tarafindan belirlenmistir. Bunun sonucunda arastirmaci
tarafindan sirketlerin pazarlama miidiirleri ile gerceklestirilecek
goriisme formlar1 olusturulmustur. S6z konusu goriisme formlari
olusturulurken kendilerine yoneltilecek olan sorular literatiir
incelemeleri sonucunda modern pazarlamacilik unsurlarina dair
kaynaklardan konunun 6ziinii ifade edecek ve nitel arastirmanin
ilkelerine uygun sekilde hazirlanmistir. Modern pazarlamacilikla
ilgili kaynak kitaplar, 6nceki donemlerde yapilan proje ¢aligmalari,
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internet sitelerindeki konuya iliskin makaleler incelenmis bu
calismalarda can alici olarak nitelendirilebilecek konulara iligkin
miilakat yapilan kisilerin bilgi ve goriislerini aksettirecek sorular
tercih edilmistir. Yapilan miilakatlar her bir yonetici i¢in yaklasik
30 dakika almis olup kendilerinin is yogunlugu da gdz Oniinde
bulundurularak miimkiin oldugunca kisa ve net cevaplar alinabilecek
bir calisma yapilmaya gayret gosterilmistir.

Nitel arastirma bulgular:
Azersun 1991, SAB 1971 ve Beta 1993 senesinde kurulmustur.

Azersun Holding satis miidiirii, modern pazarlama anlayisinin
holding genelinde hakim kilinmasinin firmanin gerek maddi gerek
orgiitsel yapisina katki sagladigini ifade etmistir. Pazar aragtirmalari
sonucunda tiiketicinin biling diizeyinin yiikseldiginin gézlendigini
firma {ist yonetiminin de bu yiikselmeyi dikkate alarak tiiketici
fikir ve beklentilerine daha fazla deger veren uygulamalar1 hayata
gecirdigi ifade edilmistir.

Arastirmanin Azersun Holding’i kapsayan kisminda satis miidiirii
tarafindan kendisinin 30-39 yas araliginda erkek oldugu, iktisat-
Isletme bransindan lisans mezunu oldugu, firmanmn ise 201 kisiden
fazla c¢alisan1 bulunan biiyiik 6lgekli bir isletme oldugu ifade
edilmistir. Verilere gore, ¢alisan sayist bakimindan biiyiik 6lgekli
olarak degerlendirilen firmalarda satis departmaninda ekonomi
egitimi almis yonetici ¢alistirmaya 6zen gosterildigi sOylenebilir.

Arastirmanin Beta firmasina dair olan kisminda erkek bir planlama
miidiirii gériismeye katilmak yoniinde istekli davranmis ve sorulari
cevaplamistir. Kendisi, 30-39 arasi grupta bir yasta oldugunu
Ekonomi Miihendisligi dalinda lisans egitimi aldigini, firmada ise
planlama miidiirii olarak gorev aldigini belirtmis, firmanin 201 kisiden
fazla ¢alisan1 bulundugunu aktarmistir. Calisan sayis1 200’den fazla
olan bu firma biiyiik 6l¢ekli olarak degerlendirilebilecektir. Biiyiik
Olgekli isletmelerin karakteristik 6zelligi olarak boliim ydneticisinin
bu firmada da konusunda uzman ve egitimini boliimle ilgili almig
kisilerden secildigi goriilmiistiir.
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Yoneticilerin, iiretim safhasinda firma ilkeleri dahilinde nelere
oncelik verildigi sorusuna SAB firmasi basmiihendisi de dnceligin
kaliteye verildigi cevabi vermistir. Gerek biiyiik gerekse orta 6lgekli
isletmelerin tiretim siirecinde kaliteye onem verdigi goriilmektedir.
Orta Olgekli SAB firmasinin kalitenin {liretimin temel tasi kabul
edilmesini saglayan tiiretim anlayist pazarda beklenen basariy1
yakalamasinda etkili olacaktir. SAB firmasi, yogun rekabet ortaminda,
hammadde kaynaklaria yakinlik, biiyiik miktarda hammadde satin
almanin sagladig1 maliyet avantaji, reklam ve tanitim olanaklar1 ve
genis dagitim ag1 imkanlarina sahip biiyiik 6l¢ekli firmalarla sayilan
bunedenlerle girecegi fiyatrekabetinden zararli ¢ikacaginin bilinciyle
rekabeti iiriin kalitesi ile yapmaya karar vermis ve miisterinin kaliteli
iiriin tercihinde yer alabilmeyi se¢mistir. SAB bas miihendisi liretim
stirecine dair 6nem verdikleri diger hususun dizayn oldugunu
ifade etmistir. Ifadeye gére SAB kaliteyi &n planda tutarak iirettigi
mamulleri miisteriyi cezbedici sekilde dizayn ederek iiriiniin basaril
olacagimi diisiinmektedir. Firmanin bu tercihinde tiiketicinin kaliteli
ve sik lriinleri tercih edecegi diisiincesinin hakim oldugu ve giizel
tasarlanmis kaliteli lirliniin her zaman rekabette avantaj saglayacagi
ilkesinin tliretim politikasini 6zetledigi sdylenebilir.

Yoneticilere, fiyatlandirmada firma ilkeleri dahilinde nelere 6nem
verildigisorulmugbukonudaki goriiglerialinmistir. BusoruyaAzersun
Holding satis midiirii 6ncelik sirasina gore ilk sirada maliyetlerin
bulundugu cevabini vermistir. Biyiikliigii ne olursa olsun tiim
isletmelerin amaci kar maksimizasyonudur ve karin olabildigince
cok olmasi maliyetlerin az olmasiyla saglanabilmektedir. Karla
maliyet ters orantili kavramlardir, birindeki artig digerinin azalmasi
anlamina gelmektedir. Azersun Holding satis miidiirii vermis oldugu
cevapla isletmelerin kar maksimizasyonunda diisiik maliyetin
ne denli 6nemli oldugunu vurgulamaktadir. Bir firma bir {irlini
fiyatlandirirken birgok unsuru dikkate alir. Uriin fiyatlandirilirken
maliyetleri baz almak Azersun Holding tarafindan en uygun oldugu
diisiiniilen yontem olarak one ¢ikmistir. Firmanin maliyet tabanl
fiyatlama ile ytliksek maliyetli bir malin diisiik fiyatlanmasi sonrasi
karlilik oraninin diisiik olmas1 olasiligini ortadan kaldirmak istedigi
ongorilmektedir.
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S6z konusu soruya, Azersun Holding satig miidiirii ikinci etken olarak
kar marjinin dikkate alindig1r cevabim1 vermistir. Azersun Holding
tarafindan liretimi tamamlanarak pazara sunulmaya hazir olan malin
ne kadarlik bir fiyatla piyasaya giris yapacagini maliyetlerden sonra
kar marjinin belirledigi goriilmektedir. Kar marji, isletmelerin iiriin
veya hizmet satisindan hedefledikleri ve maliyetlerle satis fiyati
arasindaki farkin en ¢ok oldugu durumlarda firma i¢in avantaj teskil
edecektir. Ticari faaliyet yapan bir isletmenin amaclarindan en bagta
geleninin yiiksek kar marj1 oldugu gerceginden hareketle, Azersun
Holding tarafindan fiyatlamada kar marjina 6nem verilmesi de dogal
kargilanmak durumundadir.

Yoneticilere sorulan, tanitim yontemlerinin firma ilkeleri dahilinde
neler oldugu sorusuna SAB basmiihendisi oncelikli olarak reklam
cevab1 vermistir. Orta dlgekli bir firma olan SAB’1n biiyiik ve hatta
kiiresel rakiplerine kars1 pazarda tutunmak ve kalict olmak adina
yapmasi gerekenin tanitimda reklam unsuruna 6nem vermek oldugu
anlagilmaktadir. Miisteri goziinde imaj yaratmak veya mevcut imaji
stirdiirmek anlaminda firma reklam hizmetlerinden yararlanmay1
secmistir. Reklamin yadsinamaz faydasi goz oOniinde tutulursa
firmanin kendisini ve iriinlerini tanitmak ig¢in reklami birincil
tanitim araci yapmasinin basarilt bir tercih ve strateji oldugu ifade
edilebilecektir.

Beta planlama miidiirii, tanittm unsurlarindan billboardi1 (reklam
panosu) dnem derecesinde ikinci siraya koymustur. Firmanin kisa ve
hareketli reklam yerine sabit ve siirekli goriilen reklam materyalini
tercih etmesinde kalabalik ortamlarda reklam panolarinin daha ¢ok
kisi tarafindan goriilityor olma olasiliginin etkili oldugu varsayilabilir.
Nitekim s6z konusu reklam panosu pazarlamacilarinin neredeyse
ortak sloganmi burada herkes sizi goriir seklindedir. Burada sozii
edildigi gibi herkes olmasa da ¢ok sayida insanin firma, marka ve
iirlin bilgilerini kolayca gorebilecegi reklam panolarini tercih eden
Beta’nin, ¢ok sayida kisinin gozii oniinde uzun siireli bulunmanin
taninmaya olan yararina inandig1 ifade edilebilir.
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Yoneticilere, dagitimi e-ticaret acisindan bekleyen gelismeler
ve yapilan calismalar konusu sorulmus bu konudaki goriisleri
alinmistir. Bu soruya verdikleri cevapta Azersun Holding, satis
miidiirti, SAB basmiihendisi, Beta planlama miidiiriiniin her {i¢ii
de kurulmasi diisiiniilen alt yapiya internetten satis imkaninin en
onemli konu oldugunu ifade etmiglerdir. Glinlimiiz bilgisayar ¢agi
hayatin bir¢ok alaninda kolayliklar saglayici uygulamalar1 insanlarin
hizmetine sunmustur. Firma ydneticilerinin ifadelerine gore gida
sektoriiniin bilisim ¢agindan etkilenmemesinin diisiiniilemeyecegini
internette kurulan hazir yemek siteleri gdstermektedir. Internetin
yakin gelecekte alicilarin giinliik ev gereksinimi olan malzemelerin
aligverisinde de kullanilacagi ongoriisiinden hareketle yukaridaki

diistincelerin dogru oldugu kabullenilebilir.

Sonug ve oneriler

Tiiketiciler diinyanin istedikleri yerinden istedikleri zamanda
istedikleri {riinleri alabilir hale gelmislerdir. Tiiketicilerin bilgi
diizeyleri arttig1 i¢in beklenti istek ve ihtiyaclar1 degigmistir. Tatmin
dereceleri yiikselmistir. Isletmelerin, miisterilerini memnun etmek
ve kar elde ederek yasamlarini siirdiirmeleri i¢in, miisteriyi tim
organizasyonun odak noktasina koyarak, tiim isletme c¢alisanlarinin
miisterilerin istek ve ihtiyaclarmi alarak ona uygun {iriinler
gelistirerek sunmalar1 zorunlu hale gelmistir. Isletmelerin bu bilgiler
1s1¢1nda hareket etmeleri gerekmektedir. Tiim bu ¢abalar, igletmelerin
belli bir kar amaciyla trettikleri tirlinleri insanlar en iyi, en kaliteli,
en uygun fiyata, en uygun pazardan temin edebilecekler ve eskisine
gore gorece giderek artan bir tatmin diizeyi de saglanmis olacaktir.
Isletmeler i¢in miisteriyi elde etmek ve elde tutmak eskisine gore
gorece giderek zorlasacak ve rekabet daha ¢ok miisterileri elde tutma
konusunda artacaktir

Firmalar su sorular1 kendilerine ciddiyetle sormali ve cevap
aramalidir (Ertas, 2008):
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Rekabetci avantajimiz nedir? Firmamizin, rakiplerinden daha iyi
yaptig1 ve miisterilerin bizden almasini saglayacak olan sey nedir?
Bu, firmanin sundugu iirtin mii yoksa hizmet mi? Sundugu bilgi
mi? Miisteri destegi mi? Markamiz bizim rekabetci avantajimiz mi?
Isimiz satmak mi1 yoksa bir satis organizasyonunu yiiriitmek mi?

Bu sorularin cevaplarini, yoneticilerin yonetim toplantilarinda
aradigindan hi¢ siiphe yoktur. Ancak 21 yy. miisteri anlayisinda
bunun cevabi yoktur. Iste bunun nedeni; giiniimiiz ortaminda, pek
cok firma iyi {irlin ve hizmet sunmaktadir. Pazarlama, reklam,
hedef miisterilere postayla gonderilen reklamlar biciminde net ve
giincellenmis bilgi sunmaya yonelik gercekten yeterli kapasite ile
teklifinizin detaylarinin tanitimi i¢in gerekli olan her tiirlii bigimdeki
bilgiyi sunan yazilim araglar1 vardir. Miisteri destegi mi? Herkes
bu destegi sagliyor. Marka m1? Asir1 derecede biiyiik firmalardan
biri olmadiginiz siirece, sahip oldugunuz marka sadece hikdyeniz
ve elemanlariniz, lirtiniiniiz ve miisterilerinizle aranizdaki iliskiden
ibaret kalmaktadir.

Bu sonuca gore; diislince bicimimizi degistirmemiz -ve satis
kuvvetimizi- serbest birakmamiz Onerilebilir. Artik tarafsiz
danmigsmanlar haline gelerek miisterilere sadece neyi satin almaya
ihtiyaclar1 oldugunu kesfetmelerinde degil ama ayni1 zamanda neyi
ve nasil alacaklarini belirlemeleri i¢in kendi kurumsal kiiltiirleri
ile birlikte nasil ¢aligsmalar1 gerektigini kesfetmelerine de yardimei
olma zamani gelmistir.

Azerbaycan’in 1991°de bagimsizligina kavusmasi ile ilgilidir. Bu
firmalar piyasa kosullarin1 daha yeni yeni 6grenmeye baslamakta
ve globallesen rekabet sartlarina ayak uydurmaya c¢alismaktalar.
Modern pazarlamanin temel sarti haline gelen miisteri odaklilik,
miisteri memnuniyeti, arastirma yaptigimiz firmalarin her {igiinde
de bilinmektedir. Bu isletmelerin hepsi giiniimiiz sartlarinda artik
miisterinin dostu olmadan bagarabilmenin neredeyse imkéansiz
oldugunun farkindalar. Yaptiklar1 uygulamalarda kendi ¢aplarinda
bunu benimsemeye caligsmaktalar. Her igsletmede bu anlayisin dnce
kiiltiirel bir yenileme siirecine gereksinim duydugu bilinmektedir.
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Kiiltiirel faktorse isletmelerin en titiz yanastigi konulardan birisidir.
Bu yiizden de aragtirmamiza konu olan firmalar, her isletme gibi bu
anlayisin algilanmasinda ve benimsenmesinde ¢esitli problemlerle
karsilagmaktalar. Bu ii¢ firma arasinda kiyaslama yaptigimizda
Azersun’un diger isletmelere oranla daha fazla miisteri bilincine
sahip oldugu, faaliyetlerini bu dogrultuda yiiriitmeye c¢alistig
gozlemlenmektedir. Azersun’un daha fazla modern olgulara
sahip olmast onun Azerbaycan sinirlarin1 asarak piyasa sinirlarini
genisletmesi ve daha biiylik rekabet ortaminda faaliyet gostermesi ile
iliskilendirilebilir. Diger iki firma arasinda kiyaslama yapildiginda
ise Beta’nin biraz daha fazla esnek faaliyet gosterdigi ortaya
cikmaktadir.

Glniimiizde hem iiretim hem de hizmet sektoriinde c¢alisan
isletmeler pazarda sz sahibi olmak istiyorlarsa miisteri odakli
olmak durumundadir. Bu durumun en O©nemli nedenlerinden
birisi kiiresellesmeye bagli olarak rekabetin biiytimesi, digeri ise
miisterilerin istek ve gereksinimlerinin siirekli olarak artmasina bagl
olarak miisterilerin memnun edilmesinde yasanilan zorluklardir. Tiim
isletmeler i¢in odak noktas1 miisteri olunca, isletmeler kendilerini
bu duruma uyumlu hale getirmek zorunda kalmaktadir. Pazardaki
yogun rekabet ortaminda kalite kavrami 6n plana gikarken, en yiiksek
kaliteli iirlin ve/veya hizmet iiretmek tiim isletmeler i¢in ulagilmasi
gereken bir hedef halini almaktadir. Bu durumda isletmeler, toplam
kalite yonetimi, Kaizen, miisteri iliskileri yonetimi, ISO 9000:2000
gibi etkili yontem ve teknikler ile pazar payinda artig, miisteri
sikayetlerinde azalma, maliyetlerde azalma, ¢alisanlarin daha kolay
giidiillenmesi, Rekabet giiciinde artis, isletme imajinda iyilesme,
iriin bagimhihiginda artis, karlilikta artis sagladiklar1 soylenebilir
(Glingor, 2014).

Bu c¢alismada, zaman sinirlilignt ve denetim giicliigii dolayisiyla
kullanilan veriler Azersun, SAB ve Beta firmalan ile elde edilen
sonuclarla simirli kalmistir. Ciinkii, literatiir taramasi sonucunda,
yurt i¢i ve yurt disi kaynakli bilgiler 1s181inda, pazarlamanin
agsamalarmin tanimi bu sinirlarda tutulmustur. Bu ¢alismada; modern
pazarlamada, miisteri odaklilik anlayiginin kuramsal baglamda
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belirtilen uygulamalarla, pratikte ne denli Ortlistiigliniin ortaya
konmasi amaclanmistir. Uygulanan katilimc1 gozlem g¢alismasinin
sonuclarina gore, Azersun, SAB ve Beta firmalari, Miisteri Odakli
Pazarlama Anlayisina sahip bir yonetime ve ekip sahibidir. Kendi
alanlarinda, Miisteri odakli pazarlama anlayisina uygun yapilmasi
gereken tiim uygulamalar anilan isletmelerin yonetiminde de yer
almaktadir. Alaninda, uzun yillar elde ettikleri basarilarin en 6nemli
noktasinin miisteri odaklilik anlayigina verdikleri 6nem oldugu
goriilmektedir. Benzer ¢ikarimlara Ulusoy (2008)’un da ulastigi
arastirmada gozlemlenmistir.
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