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Abstract: Changing market place conditions during the past
decades, increased competition and alternative sources of
supply have forced companies to have a customer orientation
approach. Customer relationship is one of the most important
elements of marketing, more than convenience, speed of
delivery and product quality. Marketers must create and
maintain good relationship with their customers. In this frame
companies focus on changing customer needs and wants. In
today’s marketing, customer relationship concept environment
is inevitable since rapidly changing customer preferences,
technology, shorter product life-cycles and increased foreign
competition. Moreover, proper handling of customer
complaints is an important aspect of good customer
relationship. Firms should give customers a chance to
complain or compliment. Listening to customer complaints
can alert companies to errors. For this reason companies must
realize importance of having customer relationship and use
this approach effectively.
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MUSTERI ILISKILERINDE ILETISIMIN ROLU

Ozet: Son yilarda pazar kosullarmda meydana gelen
degisimler, rekabetin ve alternatif arz kaynaklarinin artmast
isletmeleri miisteri odakli bir yaklasina sahip olmaya
zorlamigtir.  Miisteri hizmetleri mamuliin  kalitesinden,
kullanima  wygunlugundan ve daguim lizndan  daha
onemlidir. Pazarlamayla ugrasanlar miisterileriyle iyi iliskiler
olusturmak ve bu iligkileri devam ettirmek zorundadir. Bu
cercevede isletmeler degisen miisteri istek, ihtiyac ve
arzularina odaklanmalidir. Miisteri iliskileri anlayist hizla
degisen miisteri tercihleri teknoloji, mamuliin hayat siiresinin
kisalmasi ve dig rekabetin artagr giiniimiiz pazarlamasinda
kaguulmazdwy. Bunun dtesinde miisteri sikayetlerini gerekli
sekilde gidermek, iyi miisteri iliskilerinin onemli bir parcasidyr.
Isletmeler miisterilere sikayetlerini ve memnuniyetlerini dile
getirmelerine firsat vermelidir. Miisteri sikayetlerini dikkate
almak igletmeler icin hatalara iliskin bir uyar: niteligindedir.
Bu nedenle isletmeler miisteri iliskilerine sahip olmammn
dnemini anlamaly ve bu yaklasimi etkin bicimde kullanmalidir.

Anahtar Kelimeler: Miisteri, Miisteri Iliskileri, Hetisim

I GIRIS

Kiiresellesmenin hizla yayildigi, rekabetin giinden
gine daha fazla artifn giniimiiz ekonomisinde
isletmelerin  karlar1 gittikce azalmakta, varliklarini

strdiirmeleri ve hayatta kalarak faaliyetlerine devam
etmeleri  zorlasmaktadir. Uretim ve arza oranla,
mamullere olan talep ve dolayisiyla “misteri” kit hale
gelmektedir. Bu nedenle isletmelerin var olmalarim ve
ayakta kalabilmelerini saglayan en onemli fakt6rlerin
baginda miisteri gelmektedir. Miisteri iliskileri yoluyla
miigterileri kazanmak, onlart memnun etmek ve elde
tutmak onemli hale gelmistir. Cinkii miisterilerin
beklenti, arzu ve istekleri bir yandan artarken, diger
yandan da farkliliklar gostermektedir. Modern pazarlama
anlayisi cergevesinde, miisteriye lrettigini satmak yerine,
miisterinin arzu, istek ve beklentilerine uygun, onun
ihtiyaglarum giderecek bir anlayis gerekmektedir. Bu
nedenle miisteri iliskileri bu noktada daha da Onemli
olmakta, bir satici ile bireysel miisteriyle olan iliskisi
disinda, isletmelerin top yekiin bir anlayisy, kiiltiirii haline
gelmektedir. Bu ozellige sahip olan isletmeler ise
rakiplerinden farklilagmaktadir. Boylece miisteri iligkileri
anlayigina sahip isletmelerin bu 6zellikleri kolayca taklit
edilemeyeceginden bu durum onlara biiyiik bir rekabet
avantaji  yada  istinliigli = saglamaktadir.  Miisteri

iligkilerinin igletmelerin bir hayat tarzi olmasi i¢in, bu
anlayisin Once {ist yonetimden baslayarak organizasyonun
tiim kademelerince kabul edilmesi gereklidir. Bu agidan
bakildiginda miisteri iligkileri sadece yapilacak veya
yapimayacak iglerin toplamu degildir. Miisteri iliskileri
anlayisina sahip olmak kadar onu bagarth bir gekilde
uygulamak gereklidir. Ciinkdi bu anlayisa sahip olmak
uzun zamanda gerceklesmektedir. S6z konusu anlayis
giiclitkler icermekte ve uygulanmasinin maliyeti yitksek
olmaktadir. Bu konuda basaril igletmeler gereken zamana
sabir gosterebilen, giicliikleri agabilen ve ortaya ¢ikacak
maliyetlere g6giis gerebilen igletmelerdir.

Miisteri ile olan iligkilerde basariy1 belirleyen en
onemli unsurlarin basinda iletisim gelmektedir. Basarili
bir miisteri iliskileri y6netimi i¢in iletisim en Snemli
kavram olmaktadir,. Bu nedenle ¢ahismada temel
ozellikleri itibariyle 6nce miisteri iligkileri kavram ele
ahnacak, sonra iletisim kavrami incelenecektir.

II.  MUSTERI VE MUSTERI ILISKILERI

II.1. Miisteri Kavram ve Tiirleri
Pazarlama faaliyetlerinin odaginda yer alan
“miisteri” kavramm literatiirde “tiiketici” ve ‘“alic1”
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kavramlariyla es anlamli olarak, aralarmndaki farkliliklar
gdz ard1 edilerek, biri digerinin yerine kullamlmaktadir.
Ancak aradaki farkliliklar: belirtmek kavram karmasasim
dnlemede ve konunun daha iyi anlagilmasinda yardimci
olacaktir. Bu gercevede tiiketiciyi; tatmin edilecek ihtiyaci
olan, bu ihtiyagla birlikte harcayacak parasi olan ve bu
parayl harcama istegi olan kisi, kurum ve kuruluslar
olarak tanimlamak miimkiindiir. Bu tamim dogrultusunda
tilketiciler satin almadaki amaglarina gére nihai tiiketiciler
ve endiistriyel tiiketiciler olmak iizere iki gruba ayrilabilir.
Nihai tiiketiciler mal ve hizmetleri bireysel ya da ailevi
ihtiyaglarii  gidermek igin satin alirken, endiistriyel
tiiketiciler ise satin alma islemini kendi {iretimlerine
katmak veya onu desteklemek, tekrar satmak gibi
ckonomik veya normal faaliyetlerini siirdiirmek igin
yaparlar [1].

Miisteri ise, belirli bir igletmenin belirli bir marka
malm, ticari veya kisisel amaclari i¢in satin alan kisi veya
kurulustur. Miisteri kavramu farkh bakis agilaniyla ele
almarak farkli bigimlerde gruplandirilmakla birlikte, genel
kabul gormis bir aywumla misterileri “i¢” ve “dis”
miisteriler olmak iizere iki grupta toplamak miimkiindiir.
Isletmelerin dis miisterileri, sunulan mamul ve hizmeti
satin alarak isletmeye nakit akisi saglarlar. I¢ miisteriler
ise isletme iginde ¢alisan herkestir. Bilindigi gibi
calisanlarin temel amaci, dis miisterilerin beklentilerini
karsilayacak mamul veya hizmeti sunabilmek icin takim
halinde ¢aligmaktir. Hiyerarsik olarak en iist diizeyden, en
alt diizeydeki ¢alisanlara kadar, her kademede calisanlar,
eger birbirleri ile ilgili is ve gérev yapiyorlarsa, ic miisteri
tanum igine girmektedir [2].

IL.2. Miisteri Iliskileri ve Temel Ozellikleri

Miisteri iliskileri, isletme ile miisteri arasinda
kurulan, satis Oncesi ve satiy sonrasi tiim eylemleri
kapsayan, karsilikh yarari ve ihtiyaglarin tatminini iceren
bir siiregtir. Tamimdan da anlasildiga gibi séz konusu
slire¢ sadece satisin gergeklestigi belli bir zaman dilimini
degil, satis Oncesinden baslayip, satis sonrasma dek
uzanan bir stireyi kapsamaktadir. Bu siire¢ zarfinda ayni
zamanda her iki tarafinda kazandigi bir davrams séz
konusu olup, bu cercevede ihtiyaglarin da tatmini
gerekmektedir. Miisterilere doniik olarak gerceklestirilen
miisteri iliskileri faaliyetiyle ana amacm miisteri tatmini
ve baghhif (sadakati) yaratmanm ana amag¢ oldugu da
soylenebilir. Miisteri tatmini, miisterinin bekledikleri ile
elde ettikleri arasindaki 6rtiismedir. Miisteri beklediklerini
elde ettiginde tatmin olacak, ancak beklentileri ile elde
ettikleri arasinda bir bogluk oldugunda ortaya tatminsizlik
¢ikacaktir. Misteri bagliligim ise, miisterinin bir secim
hakki oldugunda, ayni markayr satin alma veya benzer
ihtiyaclarina ¢6ziim bulmak i¢in her zamanki siklikla aymi
yeri tercih etme egilimi, arzusu ve eylemi olarak
tanimlamak miimkiindiir [3]. Tatmin diizeyini yiikseltmek
ve miigteri bagliligt olusturmak, sonug olarak iyi bir
miisteri  iliskileri yonetimini zorunlu kilmaktadir.
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Gortildtigii gibi tatmin geriye donik, baglilik ise ileriye
yoneliktir. Bagliligin iki bityiik boyutu vardir. Bu boyutlar
duygusal baglilik ve devam (hesaplanabilen) baghligidir
[4]. Devam bagliligi daha rasyonel nitelikte olup,
mamuliin ya da isletmenin birtakim yararlarindan dolay
onlar1 degistirmenin maliyetli olmasi, bagka mamul ve
isletme se¢cme sansimn olmadigi durumlarda ortaya
¢ikmaktadir. Bu tiir baghlik  zorunluluktan
kaynaklanmaktadir. Duygusal baglilikta ise isletmeyle
ilgili olarak iyi seyler hissetme ve isletmeye, mamule
inanma, giivenme séz konusudur.

Miigteri iligkilerinin &neminin farkina varan ve
deginen ilk isimlerden John Speden Lewis konuyla ilgili
olarak 1917 yilinda su sozleri dile getirmistir [5]:

“Sadece kendi degerimize giivenirsek, dikkate
deger bir bagsariya ulagabiliriz. Degerimize bir de iyi
séhret saglamak ve bunu sirdirmek sanatim eklersek,
rakiplerimiz igin daha korkutucu oluruz ve ¢ok daha
biiyiik bagar: elde ederiz.”

1980°1i yillarda Ford motorlar: Baskan yardimcist
Edson P. Williams’m, T. S. Peters’in ve N. Austin’in
“Passion for Excellence” (Miikemmellik Tutkusu) adli
kitaplarindaki stzleri ise ¢ok garpicidir [5]:

“Cok cetin gegen son dort yildaki olaylardan énce,
Ford motorlarindaki igimizde, tek merkezi hedefin
yatimmlarimizin - geri  donmesini  saglamak oldugunu
sdylerdim. Ancak bugiin, yine o kadar 6nemli bir baska
seyl dgrendigimizi diisliniiyorum ve bu konuya gereken
onemi verdigimizde kar da arkasindan geliyor.
“Miisteriye hizmet”. Maliyetleri ve kalitenizi dogru bir
noktada tutmak ve yapilmasi gereken her seyi yapmak
zorundasiiz. Ancak her zaman akilda tutulmasi gereken,
miisterinin biitiin bu ¢abalarin tam ortasinda durdugudur.”

Gortildiigli gibi her iki yOneticinin, daha basarilt
olup daha fazla kar elde etmekten bagka bir odak noktalari
bulunmaktadir. Bu odak nokta ise miisteri iliskileridir.
Lewis, miisteri iligkilerinde rakiplerden farklilagma
thtiyact tizerinde dururken, Williams ise yapilan her seyin
merkezine miisteriyi koyma geregini hatirlatmaktadir. Bu
baglamda ¢ogu isletmede  miisteri iliskilerinin,
organizasyonun tim parcalarina ve etkinliklerine niifuz
ettigi soylenmektedir. Soyle ki; kalite devrimi, “sifir hata”
imalat sektoriinde baglamms, bu fikir miisterilere dogru,
“sifir hata” yaparak higbir miisteriyi kaybetmeme amacina
dogru genislemis, bu konuda uygulanmaya baglanmstir.
Bir miigteri kaybetmenin agir maliyetini ya da bir miisteri
“hatas1” yapildiginda karin ne kadar azaldidim ortaya
koyan aragtirmalar sonucunda, miisteriden kazanilan kar,
zamanla belirgin bir sekilde artmaktadir. Bu artisin
kaynaklari ise genel hatlanyla soyle tespit edilmigtir [5]:

e Miisterinin zamanla satin almalarimin artis,
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o Miisteriye bagh
maliyetlerinden tasarruf,

olan ¢ok sayida islem

e Tatmin olan bir miisterinin etkiledigi yeni
miisteriler ve

¢ Miigterilerin giivendikleri mal ve hizmetler i¢in
ddedikleri fazladan para.

Iyi miisteri iligkileri sonucunda yeni miisteriler
elde etmek ve onlar kaybetmemek temel amactir. Burada
en dnemli noktalardan biri de, bir miisteri kaybedildiginde
bunun sadece kaybedilmis bir satig degil, émiir boyu
stirecek bir satig zinciri olmasidir. Gelecege yonelik bir
satiy gelirinden mahrum kalmak siiphesiz isletmelere
biiyiik zararlar verebilecektir.

Pazarlama literatiiriinde mtisteriyi geri kazanma
¢ok ihmal edilmis bir konudur. Oysa miisteri iliskilerinde
miisteriyi muhafaza etme, kaybetmeme kadar, geri
kazanma da onemlidir. Miisteriyi geri kazanma, satin
almasini devam ettirmeyen miisteri ile iliskileri yeniden
canlandirma,  giiglendirmedir. Yapilan arastirmalar
satiglarin % 60 — % 70’inin mevcut aktif miisterilere, %
20 - % 40’min kaybedilmis miisterilere, % 5 - % 20’sinin
yeni miisterilere yapilma sansinin oldugunu gostermistir,
Kaybedilen miisterileri tekrar kazanmak igin, onlara 6zel
“geri donme” kampanyalari, 6zel indirimler gibi c¢esitli
taktikler uygulanarak sz konusu miisteriler tekrar geri
kazanilabilir [6].

1. MUSTERI iLISKILERI VE ILETiSIM

Iletisim toplumsal hayatin ve kiiltiiriin en Snemli
unsurlarmdan biridir. Iletisim teknolojisinde ortaya ¢ikan
hizh gelismeler ve yiiksek teknoloji insanlarin hayatimt
onemli bicimde etkilemekte ve degistirmektedir. Bu
ozelligi, iletisimi toplumlarin ve bireylerin hayatinda
onemli hale getirmistir. Ozellikle kitle iletisim araglari
glinlik hayatimiz i¢in vazgecilmez bir unsuru haline
gelmistir. Pazarlama biliminde 6nemli bir yer tutan
iletisim, ozellikle miisteri iliskilerinde belirleyici bir rol
oynamaktadir.

IIL1. fletisim Kavramm

lletisim dar anlamda, bireyler ve kurumlar arasi
bilgi, diistince ve duygu aligverisi olarak tamimlanabilir
[7]. lletisimin en temel 6zelligi iki yonlii ya da karsilikla
olmasidir. Genis anlamda iletisim kavrami degisik
alanlarda  ve  birbirinden ¢ok ayn  anlamlar
yiiklenmektedir. Yapilan bir aragtirmada sézciigiin 4560
kullanimi  derlenmis ve daha sonra 15 anlamu
belirlenmistir [8]. Iletisimde alisverisin saglanabilmesi
i¢in aktarimda bulunmak isteyen bir kaynak, aktarmak
istenilen bir mesaj, bu mesaj1 iletmek iizere bir iletisim
kanali ve mesajin aktarilacag: bir alict olmalidir. {letisim

ancak bu unsurlarm varligi sonucu gerceklesebilir. Ancak
dogru iletisim her zaman gergeklesmeyebilir. [letilmek
istenilen mesajla ifade etmek istenilen mesaj arasmda fark
olabilir. Bir bagka deyisle anlatilmak istenilen mesaj
yeterince ve gerektigi kadar anlasilmayabilir. Yanlig bir
iletisim kanalt kullanilabilir, farkli nedenlerle mesaj
yanlis algilanabilir. Boylece sagliksiz iletisim sonucu
olusan farkli algilamalar, yanhs uygulamalar: dogurabilir.
Bu tip yanlisliklar1 6nlemek igin, iletilmek istenen mesaj
acik ve net olmali, dogru iletisim kanali segilmeli ve
alicinin mesaj1 nasil algiladigina iligkin bir geribildirim
alinmalidir. Geribildirim sayesinde algilamada, mesajda
veya iletisim kanalinda bir hata oldugu anlasilir, gerekli
diizeltmeler yapilarak mesaj tekrar gonderilir ve saglikhi
bir iletigim kurulabilir [9].

Miigteri iliskilerinde iletisimin Onemi, bilindigi
gibi miisterinin belli zaman dilimleri itibariyle mal ve
hizmetleri tekrar satin almasiyla, igletmeyle iletisim
kurmasindan kaynaklanmaktadir. Miisterinin kurdugu s6z
konusu iletigim farkli iletigim kanallari ve boyutlarda
olabilir. Ornegin, miisteri isletme icinde bir bsliimle, bir
bireyle iletisim kurabilir. Bu nedenle bu iletisimde saghikli
bir miisteri iletisimi kurmak, “iletisim kazalarma” yol
agmamak son derece 6nemlidir. Etkin bir iletigim, miigteri
iliskilerinin en temel unsurlarinin baginda gelmektedir.

[letisim, uzun dénemli miisteri — isletme iliskisinin
gelistirilmesinde 6nemli rol oynar. Yiiksek diizeyde bir
iletisim giicli bir iligkinin varligma isarettir. Séz konusu
iletisimin igerigi ¢ok farkli olabilir. Miisteriler, isletmeye
sikdyette bulunmak, mamul hakkinda bilgi almak,
isletmenin ne tlir hizmetlerini alabilecegini §grenmek i¢in
isletmeyle iletisim kurabilirler {10].

Miisterilerle olan iletistim daha genis kapsamli
olarak pazarlama iletisimi alaminda incelenebilir.
Pazarlama alanimnda miisterilerle veya tiiketicilerle olan
iletisimi temel alan pazarlama iletigiminin bazi temel
ozellikleri su basliklar altinda toplanabilir [11]:

e Pazarlama iletisimi, genel iletisim modeline.
dayanir ve tiim iletisim unsurlarim igerir. Kaynak, mesaj,
iletisim kanali ve alici olarak bilinen bu unsurlar,
pazarlama boyutu i¢inde ele alinip incelenir.

e Pazarlama iletisimi ile iletilen mesajlarin
tiketicinin, miisterinin zihninde vyer almasi ve kalici

olmasi saglanarak gelecek donemlerde satin alma
kararlarm etkilemesi hedeflenir.
e Pazarlama  iletisiminde once tiliketicilerin

deneyim, arzu ve ihtiyaclari analiz edilip, sonra gerekli ve
uyumlu mesajlar olusturulmalidir.

e Pazarlama iletisiminin en biiyikk ozelligi iki
yonlii olmasidir. ki yonlii bilgi ve deneyim aligverisi
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gerceklestirilir.

o Pazarlama iletisimini olugturan unsurlar arasinda
uyum ve tutarl bir mesaj birligi vardir.

Genelde pazarlama iletisimi, Ozelde de miisteri
iligkilerinde etkin ve saglikli bir iletigim kurabilmek icin
gbz oniinde bulundurulmas: gerekli bazi noktalar vardir.
Bunlart asagidaki gibi bagliklar altinda toplamak
miimkiindir [8]:

o {letisimin amaciyla, mesajin iletildigi hedefin
birbirinden ayr1 olmamas: gereklidir. Kaynak ve hedef
alict uyumsuzlugu beklenmedik tepki ve elestirilerin
ortaya ¢ikmasma sebep olur, uygulama hatalarma yol
agar.

e Kaynak — alci  uyumsuzlugunu ortadan
kaldirmanin en dogru bigimi, s6zlii iletisim yerine yazili
iletisimi tercih etmektir.

o {letisimde kullamlacak mesajin hedef kitleye
ulagsmasinda dinleme Gnemli bir yer tutar. Bu nedenle
dinlemede zayifliga yol agacak etkileri ortadan kaldirmak
gereklidir.

e Kisiler aras1 etkilesimde empati diizeyinin
yitksekligi  iletisimin  etkinligini  olumlu  yo6nde
etkilemektedir.

Miisterilerle olan iletisimin 6nemli bir boyutunu da
“miisteri sikdyetleri” olusturmaktadir. Miisteri sikdyetleri
bir anlamda miisterinin isletmeye olan ilgisinin
gostergesidir. Sikayetler var oldugu stirece is iliskisi
devam edecektir. Ne tiir is yapilirsa yapilsin yapilan isin,
iliskinin iyi yada kotii olmasi, 6nemli degildir. Eninde
sonunda  miisteriler  sikdyet  edeceklerdir. Bu
kagmilmazdir. Onemli olan bu sikdyetleri bir geri bildirim
olarak kabul edip, gerekli diizeltmeleri yapmaktir. Aslinda
sikdyetler birtakim sorunlarin oldugunun bir isaretidir.
Eger miisteriler hi¢ sikayet etmiyorsa asil o zaman sorun
vardir. Clinkii artrtk miisteri yoktur, kaybedilmistir.
Misteri sikayetleri ile ilgili difer bir 6nemli konu da
sikayetlerin bir buz dagimmn goériinen kismuindan ¢ok,
suyun altindaki goriinmeyen kismidir. Goriinen kisim
bildirilen sikdyetlerdir. Oysa asil sikayetler, buz dagmin
suyun altinda olan bildirilmeyen, kayitlara ge¢meyen
kismmdir. Onemli olan bu sikédyetleri ortaya cikarmak ve
coziim bulmaktir. Sikdyetlerin hepsini kisa siirede
gidermek bazen miimkiin olmayabilir. Fakat sikayetleri
dinlemek ve onlara kisa siirede cevap vermek en dogru
yoldur [12].

Miisterilerle siirekli iletisim kurma, siirdiirme ve
gelistirme pazarlamanin temel amacidir. Béyle bir amag
miisteri iliskilerine odaklanmayi zorunlu kilmaktadir.
Buradan hareketle, miisterilerle siirekli iletisim kurmay1
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amaglayan, isletmenin mamul ve hizmetlerinin tim
iliskiyi  yonlendirmesi olarak  tanunlanabilen bir
pazarlama stratejisi olan “iligkisel pazarlama” son yillarda
literatiirde giindeme gelmistir. Bu baglamda iliskisel
pazarlama isletmelere ¢esitli yararlar saglayabilir. Bu
yararlar asagidaki gibi swralanabilir [13]:

o Miisterilerle  yakin  iligkiler  gelistirilerek,
zamanla ¢ok siki baglar olusturulabilir. Béylece isletme
iistiin bir rekabet avantaj1 saglayabilir.

e Miisteri tatmin ve bagliligindaki artig sonucu
miisteriler daha uzun siire igletmeyle is yaparak, daha ¢ok
ve sik satin alirlar.

e Uzun donemli iligkiler sayesinde taraflar
arasmda olusan etkin iletisim, iliski maliyetlerinin
diismesi ve pazarlama kampanyalarinin etkinlifinin
artmasi gibi birtakim finansal yararlar saglayabilir.

o Miisteri karhliZindaki arti, miisterinin isletmeye
sagladigy karlilig: arttirabilir.

¢ Mevcut miisteriyi muhafaza etme maliyetinin,
yeni miisteri kazanma maliyetinden daha diisiik olmasi
sebebiyle ve aym zamanda memnun olmus mevcut
miisterilerin  yeni miisteriler kazandiwrmas: da karlilig:
olumlu yonde etkileyebilir.

o Miisteri baglihifinin artmasi, ¢aligan baghliginin
da artmasma yol acabilir.

IvV. SONUC
Pazarlama iletisimi, isletmelerin pazarlama
faaliyetlerinin bagarisinda biiyilk rol oynamaktadir.

Giniimiiz isletmelerinde, pazarlama boliimlerinde yer
alan “iletisim koordinattrleri” hedef kitle ve tiiketicilerle
daha iyi iletisim kurulmasim saglamaktadirlar. Miisteri
iliskileri ve iletisimin daha etkin kullamlmasiyla bir
yandan tiiketicilerin satin alma kararlarim etkilemek,
onlann ikna etmek ve isletmeye bagli, sadakati yitksek
miigteriler olusturmak miimkiindiir. Bir yandan da
olusturulan  miisterilerin  muhafaza edilmesi de
kolaylagmaktadir. Miisteri  iligkilerinin uzun stireli
olabilmesi ancak miisteri odakli  diiglince ve
uygulamalartyla  gerceklesmektedir. Bu  baglamda
miisterinin ihtiyag, istek ve beklentilerinin iyi analiz edilip
uygun stratejilerin  geligtirilmesi gereklidir. Modern
pazarlama anlayi1 icinde miisteri odaklilik ve bu amaca
ulasabilmek, etkin ve saglikh bir iletisim igeren miisteri
iligkileriyle gergeklestirilebilir. Kigiye 6zel hizmet ve
mamuliin yilksek diizeyde istenmesi, miisteri iliskilerinde
yeni bir boyut olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Bu noktada
bireysel iliski boyutu etkin bir iletisim i¢eren miisteri
hizmetlerini zorunlu kilmaktadir. Isletmelerin varligint
stirdiirmeleri yeni miisteri bulma, mevcut miisterileri elde
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tutma ve onlari kaybetmeme ile dogrudan iliskili oldugu
goz oniinde bulunduruldugunda miisteri iliskilerinin ve bu
iliskileri gergeklestirmede etkin iletigimin 6nemi ¢ok daha
kolay anlasilabilir.
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