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Oz

Bir isletmede miisteri iliskileri yonetiminin uygulanmasi, her seyden dnce isletme yonetiminin bakig
agisina ve miisteri iligkileri yonetimi anlayisini benimseme seviyesinin olumlu olmasima baghdir. Bu
calismanin amaci, ekonominin baslica dinamiklerinden biri olan kiiciik ve orta boy isletmelerin, miisteri
iligkileri yonetimi anlayisini benimseme seviyelerini tespit ederek, miisteri iligkileri yonetimine yonelik
yaklagimlarini ortaya cikarmaktir. Elde edilen bulgular, kiiciik ve orta boy isletme yetkililerine ve aras-
tirmacilara konu ile ilgili giincel bilgi verecek ve katk: saglayacaktir. Calismada birincil veri elde edebil-
mek i¢in veri toplama aract olarak anket yontemi kullanilmigtir. Veriler, Kars il merkezinde cesitli sek-
torlerde faaliyet gosteren 390 adet kiiciik ve orta boy isletmenin yetkilisi ile yiiz yiize goriisiilerek elde
edilmistir. Calismanin bulgular: arastirma kapsaminda yer alan kiiciik ve orta boy isletmelerin, miigteri
iligkileri yonetimi anlayigini benimsemeye yonelik olumlu bir yaklasima sahip olduklarini gostermekte-
dir. Calismanin diger bir 6nemli bulgusu, Kars il merkezindeki kiiciik ve orta boy isletmelerin ¢ogunun
miisteri iligkileri yonetimi kavrami hakkinda bilgi sahibi olmadiklaridir. Buna karsilik, kiiciik ve orta
boy isletmelerin yarisindan fazlasimin, miisteri iliskileri yonetimini bir ¢oziim onerisi olarak algiladik-
lar1 gozlemlenmistir.

Anahtar Kelimeler: Miisteri, Miisteri Iliskileri, Miisteri Iliskileri Yonetimi, KOBI, Kars

1 Bu makale, Kafkas Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Isletme Anabilim Dali’'nda Sevgiil EKINCI tarafin-
dan, Yrd.Dog.Dr. Bora ACAN’in danismanliginda 2010 yilinda tamamlanan, “KOBI’lerde Miisteri iliskileri
Yénetimi Anlayisi Uzerine Bir Arastirma: Kars ili Ornedi” baslikli yayimlanmamus yiiksek lisans tezinden tii-
retilmis ve ilk hali 1. Uluslararasi Siyaset ve Sosyal Bilimler Sempozyumu’nda (10-12 Ekim 2018 Ar-
dahan/Tiirkiye) sézlii bildiri olarak sunulmus ve ézeti, “USSBS Sempozyum Ozet Kitap¢i§i”’nda
yayimlanmistir.
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Approaches of Small and Medium Size Enterprises to
Customer Relationship Management: An Application
in Kars

Abstract

The implementation of customer relationship management in a business depends foremost on the per-
spective of business management and the positive level at which they adopt the customer relationship
management conception. The aim of this study is to identify the levels of adoption the conception of
customer relationship management of small and medium-sized enterprises, which is one of the main
dynamics of economy, and to reveal their approach towards customer relationship management. The
findings will provide up-to-date information on the subject and contribute to small and medium-sized
enterprise authorities and researchers. In the study, the survey method was used as a data collection tool
in order to obtain primary data. The data were obtained by face-to-face interviews with the authorities
of 390 small and medium sized enterprises operating in various sectors in the province center of Kars.
The findings of the study showed that small and medium-sized enterprises within the scope of research
have a positive approach towards adopting the conception of customer relationship management. An-
other important finding of the study is that most of small and medium-sized enterprises in the province
center of Kars do not have knowledge about the concept of customer relationship management. In con-
trast, it was observed that more than half of the small and medium-sized enterprises perceived customer
relationship management as a solution proposal.

Keywords:  Customer, Customer Relationship, Customer Relationship Management, SME, Kars.
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Giris

Gliniimiizde rekabetin artmasi sonucunda, isletmelerin miisterileri ile ilis-
kilerini gelistirerek etkin ve verimli bir sekilde yerine getirmeleri bir mec-
buriyet haline gelmistir. Isletmelerin, ulusal isletmeler ve kiiresellesen
diinyanin degisik bolgelerinden gelen cesitli biiytikliikteki uluslararasi is-
letmelerle rekabet ederek basarili olmalari, hayatlarini devam ettirebilme-
leri ve biiyiiylip gelismeleri, mevcut miisterilerini korumalarina ve yeni
miisteriler elde etmelerine baghdir. Bu durum isletmelerde miisteri iligki-
leri yonetiminin uygulanmasini zorunlu kilmaktadir.

Miisteri bilgileri dogrultusunda, miisterilerin istek ve ihtiyaglarina
gore mal ve hizmetleri her bir miisteriye uygun sekilde gelistirerek miis-
teriye deger sunabilmek isletmeler i¢in 6nemlidir.

Miisteri veri ve bilgilerinin toplanarak analiz edildigi miisteri iliskileri
yonetimi sistemleri, miisteri iligkileri yonetiminin uygulanmasinda, po-
tansiyel miisterilerin tanimlanmasi, kaybedilen miisterilerin geri kazanil-
masy, isletme verimliliginin arttirllmasi, miisteri iliskilerinin karli duruma
getirilmesi, miisteri kazanma ve elde etme maliyetinin minimize edilmesi,
miisterilerin mevcut ihtiyaclariin karsilanmasi ve gelecekteki ihtiyaclari-
nin anlasilmas: agisindan isletmelere biiyiik avantajlar saglamaktadir
(Zengin ve Ulama, 2015, 5.402).

Biiyiik isletmelerde, miisteri iligkileri yonetimi (MIY) sistemleri ¢ok
yaygin sekilde kullanilmaktadir. Ancak, kiiciik ve orta boy isletmelerin
(KOBI'lerin) cogu, MIY hakkinda bilgi eksikligi, kaynak yetersizligi ve uz-
manlik eksikligi gibi nedenlerle MIY sistemlerini kullanmadigindan;
KOBI'lerde MIY sistemleri ¢ok yaygin degildir. MIY sistemi, KOBI'lerin
rekabet yetenegi ve is degerini arttirma hususunda énemli potansiyele sa-
hip oldugundan; rekabet avantaji elde etmek ve is degerlerini iyilestirmek
isteyen kiiclik ve orta boy isletmeler, is operasyonlarinda bilgi sistemleri
teknolojisini kullanmaya baslamalidirlar (Loh vd., 2011, 5.247).

Kigciik ve orta boy isletmeler, {ilkelerin ekonomik kalkinmasmin ve
sosyal gelismesinin gerceklestirilmesindeki dnemli etkileri, yeni isttihdam
alanlar1 yaratilmasina yonelik yaptiklar1 katkilar ve piyasa kosullarinda
meydana gelen degisikliklere uyum saglamadaki yetenekleri ile gelismis
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ve gelismekte olan iilkelerde giin gectikce daha da 6nemli olmaya basla-
mis ve iilke ekonomileri icerisindeki degerleri artmistir (Devlet Planlama
Teskilat: [DPT], 2004, s.6).

Ekonominin yapi taglarindan olan kiiciik ve orta boy isletmelerin MIY
sistemini uygulayarak miisteri kitlesini gelistirmesi ve rekabet avantaji
elde ederek biiyiimeleri, {ilke ekonomisinin biiyiimesi i¢in de énemlidir.
Bu nedenle KOBI'lerin MIY anlayisina bakis acilarinin bilinmesi 6nem arz
etmektedir.

KOBI’lerin miisteri iliskileri yonetimi anlayisin1 benimseme seviyesi-
nin ele alinmis oldugu ¢alismada, glintimiizde halen bir¢ok kiigiik ve orta
boy isletme tarafindan cesitli sebeplerle uygulanmayan mdisteri iliskileri
yonetimine dikkat cekmek ve KOBI'lerin konuya bakis agisini tespit et-
mek amacglanmugtir.

Kavramsal Cerceve
Miisteri Kavrami

Cagimizin yogun rekabet kosullar: altinda faaliyetlerini siirdiiren isletme-
lerin, rekabet iistiinliigii saglayabilmeleri miisterilerin tercihlerine bagh-
dir. Miisterinin isletmeler agisindan 6nemini vurgulayan Drucker(1986,
s.47)'a gore, “miisteri olusturmak” isletme amacinin gegerli olan tek agik-
lamasini ifade etmektedir. Bununla beraber miisteri kavrami, sadece bir
isletmenin tirettigi mal ve hizmetleri satin alanlar1 kapsamamaktadir (Ce-
tin ve Arslan, 2017, s. 53). Gerson(1997, s. 29)’a gore, bir isletme icin ve
isletme ile birlikte calisan herkes o isletmenin miisterisidir. Gortildiigii
gibi, miisteri kavramy, i¢ ve dis miisteri kavramini icermektedir.

I¢ Miisteri

Isletme calisanlarinin tamamu, i¢ miisteri olarak tanimlanmaktadir (Altu-
nigik ve 1slam0glu, 2017, s.5).

Bir isletmenin mevcudiyetinin temeli olan miisterilerin arzu ve ihtiyac-
lariny, giinitimiiz yogun rekabet ortaminda, kisa siirede karsilayan isletme-
lerin basarisindaki ana faktor i¢ miisterileridir. Isletmeyi basariya gotiiren
calisanlar; olumlu mdisteri iligkileri gelistirerek miisteri memnuniyetini
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saglayan ve miisteri bagliligini gerceklestirebilen calisanlardir. Diger ta-
raftan bir ¢alisanin miisteri ile yasadig1 sorun, isletmeyi bir biitiin olarak
algillayan miisteri tarafindan isletme kaynakli goriilecek ve isletmenin
imaji olumsuz sekilde etkilenecektir (Bozgeyik, 2005, s.115). Bu nedenle
isletme yOnetimi ¢alisanlarina deger vermeli, gerekli dikkat ve 6zeni gos-
termelidir. Calistig1 ortamda huzurlu ve mutlu olan bir personel, dogal
olarak daha tiretken olacak, daha kaliteli hizmet verecek ve miisterileri
memnun edebilecektir.

Miisterilerle isletme arasinda iletisimi saglayan ve isletmeyi temsil
eden i¢ miisterilerini kaybetmemek, dis miisterilerini memnun ederek
elde tutmak isteyen igletmeler icin dnemlidir. I¢ miisteriyi kaybetmek ise,
isletme agisindan onemli maliyetlere sebep olmaktadir. Gerson (1997,
s5.30), bu maliyetleri, isletmeden ayrilan personele 6denmis ticret kaybs,
yeni personel aliminin ve egitiminin maliyeti, belirli bir siirede gergekles-
tirilen is hacminin azalmasi ve olumsuz imaj olusmasi seklinde belirtmek-
tedir.

Dis Miisteri

Dis miisteri kavrami, belli bir isletmeden {iriin ya da hizmet satin alanlar
ifade etmekte olup, miisteri kelimesi ile esanlamli olarak kullanilmakta-
dir. Odabas1 (2017, s.3), miisteriyi belirli bir isletmeden veya magazadan
diizenli sekilde satin alma yapan kisi veya kurulus, olarak tanimlarken;
Taskin (2005, 5.20), bir isletmenin marka tirtiniinii sahsi ya da ticari amag-
lar1 i¢in satin alan kisi ya da kurulus seklinde tanimlamistir. Bu anlamda
miigteri, irtin, hizmet ve tedarikgi alternatifleri icerisinden bir tercihte bu-
lunarak iiriin veya hizmeti satin alan taraftir (Customer, t.y.).

Isletmenin mal ve hizmetini satin almaya devam eden kisi veya isletme
mevcut miisteridir. Bir isletmenin mal ya da hizmetini ilk defa satin alan
miisteri, yeni miisteri olarak tanimlanirken, isletmenin daha 6nce miiste-
risi iken, gesitli nedenlerle artik miisterisi olmayan kisi veya isletme eski
miisteri olarak tamimlanmaktadir. Isletme tarafindan belirli mal veya hiz-
metlerini satin almas1 amaclanan kisi veya isletme hedef miisteridir. Satis
yapmak amaciyla isletmenin goriisme yaptig1, ancak heniiz isletmenin
miisterisi haline gelmemis miisteri aday1 ise, potansiyel miisteridir. Potan-
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siyel miisteri, isletmenin mal veya hizmetine ihtiyaci olan, bununla bera-
ber satin alma imkani ve satin alma istegi olan kisi veya isletmelerdir (Tas-
kin, 2005, s. 20-21).

Isletmeler, mevcut miisterilerini muhafaza edebilecek, potansiyel miis-
terileri mevcut miisterileri haline getirebilecek ve kaybedilen eski miiste-
rileri de kazanarak tekrar miisterileri haline getirebilecek stratejiler gelis-
tirerek uygulamali ve ¢alisanlarinin miisterilerle olumlu iliskiler kurup,
miisteri memnuniyetini gerceklestirebilecek Ozellikte olmalarina dnem
vermelidirler.

Miisteri iliskileri Kavrami

Miigteri iligkileri sadece isletmenin bir ¢alisani ile miigteri arasindaki iligki
olmayip, Ingilizce’deki “customer care” kavraminin karsiligidir. Miisteri
iliskileri, potansiyel miisterinin, isletmenin ismini ya da marka adin1 duy-
masindan itibaren isletme ile bir iliski gelistirmesine kadar siiren ve is-
letme ile miisteri arasindaki tiim iligkileri ihtiva eden tutumlar ve davra-
niglar ile baglamaktadir. Bu baslangig, pazarlama iletisimi faaliyeti veya o
marka {iriinii kullanan bazi miisterilerin 6nerisi ya da isletme personelinin
miisteri ile goriismesiyle de gerceklesebilir (Taskin, 2005, s.20). Miisteri
iligkileri, igletme ile miisteri arasinda olusturulan, satistan 6nceki ve son-
raki biitiin davraniglar1 ihtiva eden, karsilikli fayda ve ihtiyacin tatmin
edilmesini kapsayan bir siiregtir. Siireg, satis oncesi, satis ani, satis sonrasi
seklinde li¢ asamalidir (Odabasi, 2017, s.4).

Isletme calisanlariin miisterilere yakin olmasi ve miisteri iligkilerini
dogru bir sekilde yerine getirmesi, miisteri iligkileri stratejisidir. Diizenli
bir sekilde her giin gergeklestirilen islerin siirekli olarak daha da iyilesti-
rilmesi miisteri iligkilerinin gelistirilmesini saglar (Taskin, 2005, s.87). Bu-
nunla beraber, miisteriye teslim edilen {iriinlerde ve miisteri ile iligkilerde
ortaya ¢ikan sorunlar, yonetimin degismesi, sirket birlesmelerinin etkisi
ve karlilik durumu gibi faktorler miisteri iliskilerinde risk olusturabilen
unsurlardir (McNamara, 2005, s.29).
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Miisteri iliskileri Yonetimi Kavrami

Ingilizcede “Customer Relationship Management”, kisaca CRM olarak be-
lirtilen Miisteri Iligkileri Yonetimi (MIY), iliskisel pazarlama anlayisi
esasly, miisteriler ile saglikli ve uzun siireli iliskiler gelistirerek, isletmele-
rin rekabet avantajina sahip olmasini saglayan ve isletmeler ac¢isindan ¢ok
énemli bir kavramdir (Unverdi, 2008, s.71).

Miisteri iliskileri yonetimi, miisteri kazanma, miisteriyi elde tutma ve
miisteriye hizmet verme yaklagimidir. Isletmelerin miisterilerini olustur-
maya ve miisterileri ile iligkilerini slirdiirmeye ¢alistiklar1 tiim yollar1 kap-
samaktadir. Miisteri iligkileri yonetimi, isletmelerin pazarlama, satis ve
miisteri hizmetlerini yoneterek, uzun vadeli miisteri iliskilerini bilgi tek-
nolojileri icerisinde gergeklestirmesini saglayan teknolojiler ve sistemler
ile ilgilidir. Pazarlama, satis ve hizmetlerle iliskili olan insanlar, siirecler
ve teknolojilerden baska seyleri de iceren miisteri iliskileri yonetimi, esa-
sen miisteriyi merkeze alan bir is stratejisinin temelidir (Achuama ve
Usoro, 2010, s.68).

Miisteri iligkileri yonetimi, {istiin miisteri degeri olusturma ve yiiksek
miisteri memnuniyeti saglama sonucunda karl miisteri iligkilerinin ku-
rulmasi, gelistirilmesi ve siirdiiriilmesi siirecidir (Kotler ve Armstrong,
2012, s.36).

Amerikan Pazarlama Birligi (AMA), miisteri iliskileri yonetimini, veri
tabani ve bilgisayar teknolojisini miisteri hizmetleri ve pazarlama iletisimi
ile birlestiren bir pazarlama disiplini olarak belirtmektedir (Customer Re-
lationship Management, t.y.).

Bozgeyik(2005, s.24)’e gdre MIY; isletmenin biitiin bdliimleri, paydas-
lar1 ve miisteriler ile isbirligi olusturan ve miisteriyi merkeze alan bir yo6-
netim felsefesi olup, sadece pazarlama, satis, miisteri hizmetleri veya mu-
hasebe, tiretim ve lojistik faaliyetinden ibaret degildir. Demirel (2007, s.
126), MIY’i, i¢ ve dis hedef miisteriler ile iletisimi, miisteri degerini, miig-
teri baghligini, miisteri veri tabani unsurlarini esas alan ve miisterinin
menfaatini 6n planda bulunduran bir yonetim stratejisi olarak ifade etmis-
tir.

MIY, ayni zamanda iligki pazarlamasi veya miisteri yénetimi olarak ta-
nimlanabilir. Dikkatlice hedeflenmis miisteriler ile bireysel miisteri iliski-
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lerinin olusturulmasi, gelistirilmesi ve iyilestirilmesi ile baglantili tiim fa-
aliyetlerle iligkili oldugu icin, miisteri gruplarinin toplam miisteri yasam
boyu degerini en iist diizeye ¢ikarir (Mazurencu Marinescu vd., 2007, s.
109). MIY, kritik bir aragtirma alaradir. MIY stratejileri, hizmet aracihig1 ile
miisteri degeri gelistirmede, satis etkinliginde ve koordinasyonda etkili-
dir (Cooper vd. 2008, 5.292).

Miisteri iliskileri yonetimi (MIY), miisteriyle daha anlaml birebir ileti-
sim igerisine girmeyi amagclayarak, tiim iletisim araglarinda mdiisterilerin
demografik bilgilerini, satin alma ge¢misi gibi verilerini kullanmaktadir.
Bu, elektronik posta veya miisteri isimleri kullanarak mdtisteri iletisimini
kisisellestirme ile baslayarak, miisterinin isletmenin web sitesini ziyaret
edip etmedigine, reklam1 goriip gormedigine veya miisteri hizmetlerini
araylp aramadigina gore isletmenin tutarl, kisisellestirilmis pazarlama
iletisimi {iretmesini saglar (Customer Relationship Management, t.y.). Bu
agidan MIY, bireysel miisterilere daha iyi bir hedefsel pazarlama faaliyet-
lerinin gerceklestirilmesi i¢in, bir isletmenin, miisterileri hakkinda kulla-
nilabilecek detayl bilgiyi elde etmesini saglayacak donanimin ve yazili-
min satin alinmasini kapsamaktadir (Kotler, 2018, 5.88). Bununla beraber
MIY, miisteriler, satis, pazarlama etkinligi, yamt verme, pazar egilimleri
ile ilgili bilgileri elde etmeyi saglayan teknolojik bir aractan daha ¢ok bir
siirectir (Koh ve Maguire, 2004, 5.339). MIY’de geleneksel stratejiler tek
basima yeterli degildir. Bunlar1 destekleyen teknolojik alt yapi, yazilim ve
veri tabaninin bir sistem igerisinde bir biitiin olarak ele alinmasi gerekli
olup, MIY’in siirdiiriilebilirligi ve basarisi bu temel yapiya dayanmakta-
dir (Ozdagoglu vd., 2008, 5.369).

Miisteri iligkileri yonetimi, dogru iiriin ve hizmet sunma yoluyla ve
miisterilerle etkin ve verimli iliskiler gelistirerek miisterilerin isletmeye
olan sadakatlerinin saglanmasini ifade etmektedir. MIY, miisteri bilgileri-
nin saglanmasini ve miisterilerin isletmeye daha kolay ulasma imkanin
saglayan teknoloji dogrultusunda gerceklestirilen; satis giicii otomasyonu
ve cagrli merkezlerinden daha ileri bir bakis acisini barindiran, miisteri
odakli anlayistir. Teknoloji, MIY uygulamalarinin yerine getirilmesinde,
miigsteri bilgilerinin saglanmasinda ve isletmeye miisterilerin daha kolay
bir sekilde ulasilmasini saglamada, bir ara¢ olarak kullanilmaktadir
(Arda, 2006, s.15). Dolayisiyla, miisteri iliskileri yonetiminin benimsenmis
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olmasi, bilgi teknolojilerindeki en son gelismelere sahip olunmasina bag-
lidir. Boylece miisteri iligkileri yonetimi sisteminde, miisterilerini etkile-
yen ve miisterilerini muhafaza edebilen isletmeler potansiyel olarak deger
kazanmaktadirlar (Sohn ve Lee, 2006, s.68).

Metodoloji
Arastirmanin Amaci, Kapsam ve Kisitlar

Arastirmanin amaci, Kars il merkezindeki KOBI'lerin, miisteri iliskileri
yonetimi anlayisin1 benimseme seviyelerini tespit ederek, MIY’e yonelik
yaklasimlarini ortaya ¢ikarmaktir. Ayrica, bu amag¢ dogrultusunda
KOBI'lerin miisteri iligkileri anlayisin1 benimsemelerinde etkili olan temel
boyutlari tespit etmek ve MIY anlayigini benimseme egiliminin, KOBI'le-
rin 6zellikleri acisindan anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belir-
lemek hedeflenmisgtir.

Aragstirma Kars il merkezindeki kiiciik ve orta boy isletmeleri kapsa-
makta olup, calismanin yalnizca Kars il merkezinde bulunan KOBI'lerle
gerceklestirilmesi arastirmanin bir kisitidir.

Arastirmanin Hipotezleri

Aragstirmada kar oranina, miisteri veri tabani olusturup olusturmamaya,

miisteri sikayetlerini sistemli bir sekilde degerlendirip degerlendirme-

meye ve MIY kavramindan haberdar olup olmamaya gére, KOBI'lerin

miisteri iligkileri anlayisini benimseme egiliminde anlamli bir farklilik

olup olmadig1 incelenmistir. Bu dogrultuda asagidaki hipotezler gelistiril-

misgtir:

e Hi: KOBl'lerin kar oranina gére MIY anlayisini benimseme egilimi
farklilik gosterir.

e H»: KOBI'lerin miisteri veri tabani olusturup olusturmamasima gore
MIY anlayigini benimseme egilimi farklilik gdsterir.

e Hs KOBI'lerin miisteri sikayetlerini sistemli bir sekilde degerlendirip
degerlendirmemesine gore MIY anlayisim benimseme egilimi farklilik
gosterir.
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e Hz KOBI'lerin MIY kavramindan haberdar olup olmamasma gore
MIY anlayigini benimseme egilimi farklilik gdsterir.

Arastirmanin Evreni ve Orneklem

Aragtirmanin evreni, Kars Ticaret ve Sanayi Odasi’na kayith olan 2073
adet kiigiik ve orta boy isletmeden olusmaktadir.

Biiyiikliigii 2200 olan ana kiitle igin kabul edilebilir 6rneklem biiyiik-
ligii 327’dir (Sekeran, 1992, 5.253). Gerekli orneklem biiytikliigiinii elde
edebilmek i¢in, 6rnek hacmi 400 olarak belirlenmistir. Sistematik tesadiifi
ornekleme yontemiyle 400 adet KOBI yetkilisi ile anket gerceklestirilmis-
tir. Gergeklestirilen anketlerin 390 adedi analizlere uygunluk agisindan
yapilan degerlendirme neticesinde gecerli kabul edilmistir.

Arastirmanin Veri Toplama Yéntemi ve Aract

Aragtirmada veri toplama araci olarak anket metodu gergeklestirilmistir.
Anket, KOBI yetkilileriyle yiiz yiize gdriisme yntemiyle uygulanmugtir.

Anket formu iki boliimden olugsmaktadir. Anketin birinci boliimiinde,
KOBI yetkililerinin demografik dzellikleri ile KOBI'lerin &zellikleri ile il-
gili sorular yer almaktadir. Anketin ikinci béliimiinde ise, KOBI'lerin
miisteri iligkileri yOnetimi anlayisini benimseme seviyelerini tespit et-
meye yonelik ifadeler bulunmaktadir. Olgekteki bu ifadeler, Uygun-
gil(2007)'in ve Cildag(2007)'1n miisteri iligkileri yonetimi 6l¢eklerinden ve
literatiirden yararlanilarak olusturulmustur. MIY anlayis1 6lgeginde bulu-
nan 36 ifade 5 secenekli likert dlgegine gore (katilma, katilmama) diizen-
lenmistir.

Bulgular

Tammlayict Istatistikler

Tablo 1’de KOBI'lerin faaliyet siiresine ve faaliyet gosterdikleri sektore
gore dagilimi goriilmektedir. Arastirmada kapsanan KOBI'lerin %

25,1inin 6 - 10 y1l, % 23,6’s1in 1 - 5 y1l, % 19,2’sinin 15 - 20 y1l, % 16,2’sinin
11 - 15 y1l ve % 15,9’unun 21 yi1l ve daha fazla siiredir faaliyet gosterdigi
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belirlenmistir. Aragstirmada kapsanan KOBT'lerin énemli bir kismi (% 51,3)
10 yildan daha uzun siiredir faaliyette bulunmaktadir. Arastirmada kap-
sanan KOBT'lerin % 31,53"ii gida sanayi, % 22,05'i hizmet, % 16,15i tekstil,
dokuma ve hazir giyim, % 6,47’si metal, % 5,6’s1 orman iiriinleri, kagit ve
mobilya, % 5,1'i tas ve topraga dayali imalat sanayi, % 3,8'i kimya, kauguk
ve plastik sanayi, % 0,8'i madencilik ve % 0,5'i makine sanayi sektoriinde
ve % 8'iise, diger sektorlerde faaliyet gostermektedir.

Tablo 1. KOBI'lerin Faaliyet Siiresine ve Sektire Gore Dagilum

Faaliyet Siiresi Frekans Yiizde (%) Kiimiilatif (%)
1-5Y1 92 23,6 23,6

6-10Yil 98 25,1 48,7

11-15 Y1l 63 16,2 64,9

15-20 Y1l 75 19,2 84,1

21 Yl ve Uzeri 62 15,9 100,0

Faaliyet Gosterilen Sektor Frekans Yiizde (%) Kiimiilatif (%)
Makine imalat sanayi 2 0,5 0,5

Orman {iriinleri, kagit ve mobilya 22 5,6 6,1

Metal sanayi 25 6,47 12,57

Tekstil, dokuma ve hazir giyim san. 63 16,15 28,72

Kimya, kauguk ve plastik sanayi 15 3,8 32,52
Madencilik 3 0,8 33,32

Gida sanayi 123 31,53 64,85

Tas ve topraga dayali imalat sanayi 20 5,1 69,95

Hizmet sektorii 86 22,05 92,00

Diger 31 8,0 100

Toplam 390 100

Tablo 2’de arastirmada kapsanan kiigiik ve orta boy isletmelerde an-
kete katilan isletme yetkililerinin isletmedeki gorev dagilimi goriilmekte-
dir. Ankete katilan yetkililerin %82,5'i isletme sahibi, % 6,6's1 midiir, %
6,2’si yetkili personel, % 4,4’ isletme ortag1 ve % 0,3'ti midiir yardimci-
sidir.

Tablo 2. KOBI'lerin Yetkililerinin Gérevlerine Gore Dagilim

Gorev Frekans Yiizde (%) Kiimiilatif (%)
Isletme Sahibi 322 82,5 82,5

i§letme Ortag: 17 4.4 86,9

Miudiir 26 6,6 93,5

Miidiir Yrd. 1 0,3 93,8

Personel 24 6,2

Toplam 390 100 100
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Tablo 3'te, aragtirmada kapsanan KOBI'lerin yetkililerinin bazi1 6zellik-
lerine gére dagilimi goriilmektedir. Ankete katilan KOBI yetkililerinin %
89'u erkek ve % 11'i kadindir. KOBI yetkililerinin % 36,7 sinin 30 - 39 yas
grubunda, % 35,9'nun 40 - 49 yas grubunda, % 15,1’inin 50 - 59 yas gru-
bunda, % 10,5'inin 29 yas ve altinda ve % 1,8inin ise, 60 yas ve tistiinde
oldugu goriilmektedir. Ankete katilan KOBI yetkililerinin ¢ogunlugu (%
72,6) 30 - 49 yas grubundaki kisilerdir. KOBI yetkililerinin % 41,5i lise, %
16,9’u ortaokul, % 16,7’si 6n lisans, % 13,3"1i lisans ve % 10"u ilkokul ve %
0,3"11 lisanstistii egitimi almis olup, % 1,3"1i sadece okur-yazardir. Ozetle,
KOBI yetkililerinin % 41,5’inin lise ve % 30,3’tiniin ise, liniversite egitimi
aldig1 goriilmektedir.

Tablo 3. KOBI'lerin Yetkililerinin Cinsiyet, Yag ve Egitim Diizeyine Gore Dagilim

Cinsiyet Frekans Yiizde (%) Kiimiilatif (%)
Kadin 43 11 11

Erkek 347 89

Toplam 390 100 100

Yas Frekans Yiizde (%) Kiimiilatif (%)
29 yas ve alt1 41 10,5 10,5

30 -39 arast 143 36,7 47,2

40 — 49 aras1 140 35,9 83,1

50 — 59 arast 59 15,1 98,2

60 ve tsti 7 1,8

Toplam 390 100 100

Egitim Diizeyi Frekans Yiizde (%) Kiimiilatif (%)
Okuryazar 5 1,3 1,3

Ikokul 39 10,0 11,3

Ortaokul 66 16,9 28,2

Lise 162 41,5 69,7

On Lisans 65 16,7 86,4

Lisans 52 13,3 99,7

Yiiksek lisans/ Doktora 1 0,3

Toplam 390 100 100

Tablo 4'te goriildiigii gibi arastirmada kapsanan KOBI'lerin % 79,7’si
kar oranini % 5 - % 19 arasi;, % 16,4’ % 20 - % 34 arasi, % 2,6’s1 % 50 ve
uzeri ve % 1,3’ ise, % 35 - % 49 arasi olarak belirtmislerdir. Bu durum,
arastirmada kapsanan KOBI’lerin biiyiik cogunlugunun (% 79,7) % 5 - %
19 arasinda bir kar oranina sahip oldugunu gostermektedir.
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Tablo 4. KOBI'lerin, Kdr Oranina Gore Dagilum

Kar Oran1 Frekans Yiizde (%) Kiimiilatif (%)
% 5 - % 19 arasi 311 79,7 79,7

% 20 - % 34 arasi 64 16,4 96,1

% 35 - % 49 aras1 5 1,3 97,4

% 50 ve lizeri 10 2,6

Toplam 390 100 100

Tablo 5'te KOBI'lerin bir iiriin veya hizmet satis1 disindaki zamanlarda
miigteri ile goriisme siklig1 goriilmektedir.

Tablo 5. KOBI'lerin, Satis Faaliyeti Disinda Miisteri ile Goriisme Sikligina Gore Da-

Sl

Goriisme Siklig: Frekans Yiizde (%) Kiimiilatif (%)
Her giin 51 13,1 13,1

Haftada bir 72 18,5 31,6

On bes giinde bir 72 18,5 50,6

Ayda bir 120 30,7 80,8

Alt1 ayda bir 19 4,8 85,6

Yilda bir 14 3,6 89,2

Hic ) 10,8

Toplam 390 100 100

Tablo 5'te goriildiigii gibi, KOBI'lerin % 30,7’si ayda bir, % 18,5'i on bes
giinde bir ve yine % 18,51 haftada bir, % 13,1'i her giin, % 4,8'i alt1 ayda
bir, % 3,6’s1 yilda bir defa miisterileri ile goriistiigiinii, % 10,8'i ise, satis
islemi disinda hig goriismedigini ifade etmistir. Dolayisiyla, KOBI'lerin %
49,2’sinin, miisterileri ile bir iirtin veya hizmetin satis1 disinda on bes giin
ila bir aylik periyodlarla goriistiikleri goriilmektedir.

Tablo 6'da, KOBI'lerde miisteri ile iligkileri yerine getirenlerin gorevle-
rine gore dagilimi goriilmektedir. Miisterilerle iligkilerin % 75,6 ile isletme
sahibi, % 9 ile isletme yoneticisi, % 7,4 ile bir pazarlama veya satis perso-
neli, % 4,6 ile isletme personelinden herhangi biri ve % 3,1 ile isletme or-
tag1 tarafindan yerine getirildigi goriilmektedir. KOBI'lerin ¢ogunda is-
letme sahibinin fiilen isletmede ¢alismasi nedeniyle, miisteri iliskilerini
cogunlukla (% 75,6) isletme sahibi yerine getirmektedir.
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Tablo 6. KOBI'lerde Miisteri Ile iliskileri Yerine Getirenlerin Gorevlerine Gore

Dagilim

Miisteri iliskilerini Gergeklestiren Frekans  Yiizde (%) Kiimiilatif (%)
Isletme Sahibi 295 75,6 75,6

Isletme Ortag1 12 31 78,7

i§1etme YOneticisi 35 9,0 87,7
Pazarlama/Satig Personeli 29 7,4 95,1
Personelden Herhangi Biri 19 49

Toplam 390 100 100

Kiigiik ve orta boy isletmelerin % 51’i miisterilerinin bilgilerini topla-
madigmi, % 49'u ise, miisterilerinin bilgilerini topladigini yani miisteri
veri tabani olusturdugunu belirtmistir (Tablo 7).

Tablo 7. KOBI'lerin Miisteri Veri Taban Olusturup Olusturmamasina Géore Dagilimi

Miisteri Bilgileri ile Frekans Yiizde (%) Kiimiilatif (%)
Misteri Veri Tabani Olusturan 191 49 49

Miisteri Veri Tabani Olusturmayan 199 51

Toplam 390 100 100

KOBI’lerin % 58,2’si miisteri sikayetlerinin degerlendirilmesine yone-
lik bir sistemin bulundugunu yani miisteri sikayetlerinin bir sistem dahi-
linde degerlendirildigini, % 41,8’i ise, boyle bir sistemin bulunmadigin
belirtmistir. KOBI'lerin cogunlugunun (%58,2) miisteri sikayetlerine
onem vererek sistemli bir sekilde degerlendirdikleri goriilmektedir (Tablo
8).

Tablo 8. KOBI'lerin Miisteri Sikayetlerini Sistemli Bir Sekilde Degerlendirilip Deger-
lendirilmemesine Gore Dagilin

Miisteri Sikayetlerinin Sistemli Frekans Yiizde (%) Kiimiilatif (%)
Degerlendirilmesi

Var 227 58,2 58,2

Yok 163 41,8

Toplam 390 100 100

Tablo 9'da goriildiigii gibi, ankete katilan kiigiik ve orta boy isletmele-
rin % 42,11 satis otomasyonu programina, % 12,3'(i servis otomasyonu
programina, % 10"u pazarlama otomasyonu programina sahip oldugunu,
% 35,6s1 ise, hicbir bilgisayar otomasyon programina sahip olmadigini
ifade etmistir.
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KOBI’lerin cogunun (% 64,4) bir bilgisayar otomasyon programina sa-
hip oldugu goriilmektedir (Tablo 9).

Tablo 9. KOBI'lerin Sahip Oldugu Bilgisayar Otomasyon Progranuna Gére Dagilim

Otomasyon Programi Frekans Yiizde (%) Kiimiilatif (%)
Satis 164 42,1 42,1
Pazarlama 39 10,0 52,1

Servis 48 12,3 64,4

Hicbiri 139 35,6

Toplam 390 100,0 100

MIY Kavramindan Haberdar Olmma Durumu

Tablo 10'da ankete katilan KOBI'lerin yetkililerinin % 61’inin MIY kavra-
mini daha 6nce duymadigi yani MIY kavraminin igerigi ve kapsami hak-
kinda bilgi sahibi olmadig1, % 39'unun ise, MIY kavramini duydugu yani
MIY kavramindan haberdar oldugu goriilmektedir.

Tablo 10. KOBI'lerin MIY Kavramindan Haberdar Olup Olmamasina Gore Dagilum

Haberdar Olma Durumu Frekans Yiizde (%) Kimiilatif (%)
MIY Kavramindan Haberdar Olan 152 39 39

MIY Kavramindan Haberdar Olmayan 238 61

Toplam 390 100 100

KOBIT’lerin Yetkililerine Gore MIY Kavraminin Anlami

Tablo 11’de goriildiigii gibi, aragstirmada kapsanan KOBI'lerin yetkilileri-
nin % 53,8’i MIY’i bir ¢oziim Onerisi olarak belirtirken, % 46,2’si MIY’in
bir ¢6ziim 6nerisi olup olmadig1 noktasinda bir fikir belirtmemistir. Yine
KOBI'lerin yetkililerinin % 38,2’si MIY’in bir is stratejisi oldugunu beyan
ederken, % 61,81 ise bu konuda bir beyanda bulunmamustir. KOBT’lerin
yetkililerinin % 20’si MIY’in rekabet avantaji oldugunu belirtirken, % 80'i
bu konuda bir ifadede bulunmamustir. Yine KOBI'lerin yetkililerinin %
5,4'ti MIY’in ek bir maliyet oldugunu ifade etmis, % 94,6's1 ise bir fikir
belirtmemistir. KOBI'lerin yetkililerinin % 2,8'i MIY’in gereksiz bir faali-
yet oldugunu belirtmis, %97,2’si ise, bu konuda bir ifadede bulunmamas-
tir.
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Tablo 11. KOBI'lerin Yetkililerinin MIY Kavramim Anlamlandirmalars

Miy Gegerli Deger Kay1p Deger

Kavraminin Anlami (Katilan) (Fikir Belirtmeyen) Kiimiilatif
Frekans  Yiizde (%) Frekans Yiizde (%) (%)

Bir ¢Oziim Onerisi 210 53,8 180 46,2 100

Bir is stratejisi 149 38,2 241 61,8 100

Rekabet avantaji 78 20,00 312 80,00 100

Ek bir maliyet 21 05,40 369 94,6 100

Gereksiz bir faaliyet 11 02,80 379 97,2 100

Ayrica, aragtirmada kapsanan KOBI'lerin yetkilileri, MIY faaliyetleri-
nin yiiriitiilmesinde karsilasilan sorunlarin ve MIY faaliyetlerini gercek-
lestirmiyorlarsa gerceklestirmeme nedenlerinin soruldugu acik uglu so-
ruda genel olarak, MIY kavrami hakkinda yeterli bilgiye sahip olunma-
masi, egitimli eleman bulma sikintis;, MIY uygulamasiin maliyetli bu-
lunmasi ve yeterli donanima sahip olunmamasi hususlarmi belirtmistir.

Faktor Analizi

Olgek yap1 gegerliligi faktor analizi ile test edilmistir. Verilerin faktor ana-
lizine uygunlugunu belirlemek amaciyla Bartlett Kiiresellik Testi ve Kai-
ser-Meyer-Olkin (KMO) Orneklem Yeterliligi Testi gerceklestirilmis ve
verilerin faktor analizine uygun oldugu goriilmiistiir.

Faktor analizine alman 36 degiskenden dort tanesi faktor yiikleri
0,50'nin altinda oldugundan ve bir degisken ise, bulundugu faktoriin gii-
venilirligini diisiirdiiglinden analizden ¢ikarilmustir. ‘Miisteri ile iligkilerde
iki yonlii iletisim kurulmasina 6zen gosterilmelidir’, ‘sadik miisteriler Ozel giinle-
rinde aranmalidir’, ‘miisteri irtibat noktasi/noktalar: ve telefonla arama merkezi
bir gerekliliktir’, “teknolojik gelismeler takip edilerek miisteri iliskilerinde gerekli
degisiklikler uygulanmalidir” degiskenleri faktor yiiklerinin 0,50'nin altinda
olmasindan ve ‘her miisteri temsilcisi siirekli belirli miisterilerle ilgilenmelidir’
degiskeni ise, birinci faktoriin giivenilirligini diistirdiigiinden, analizden
cikarilarak faktor analizi tekrarlanmistir. En son yapilan faktor analizinde
KMO 6rneklem yeterliligi Olgiitii 0,961 olarak gerceklestiginden veriler
faktor analizine uygun bulunmustur. Bartlett testi sonucu, onem diizeyi
degeri 0,000 oldugundan anlamlidir (Tablo 12). Dolayisiyla veri seti faktor
analizine uygundur.
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Anti—image Correlation matrisinde kosegende 0,50'nin altinda bir de-
gere rastlanmamustir.

Tablo 12. KMO Orneklem Yeterliligi ve Bartlett Testi Sonugclar

Kaiser-Meyer-Olkin Orneklem Yeterliligi Olgiitii ,961

Bartlett Testi Yaklagik Ki Kare 9,922E3
Serbestlik Derecesi 465
Onem Diizeyi ,000

Yapilan faktor analizinde, dondiirme isleminde varimax rotasyon ile 7
iterasyon gerceklesmistir. Ozdegeri 1 ve iizerinde dort faktor ortaya ¢ik-
mugtir. Diger bir ifadeyle, aragtirmada kapsanan KOBI'lerin, MIY anlay1-
sin1 dort boyutta algiladiklar1 anlasilmistir. Bu dort faktoriin toplam var-
yansin %67,642’sini acikladig1 goriilmiistiir. Faktorler, degiskenlerine ba-
kilarak “miisteri yonlii anlayis”, “nitelikli personel”, “miisteri analizi” ve
“miisteriye verilen deger” olarak isimlendirilmistir (Tablo 13).

Tablo 13'te goriildiigii gibi, 12 degiskenden olusan “miisteri yonlii anla-
yis” faktoriintin 6zdegeri 15,908 olup, toplam varyansin % 24,999'unu
aciklamaktadir. 12 degiskenden olusan “nitelikli personel” faktoriiniin 6z-
degeri 2,164 olup, toplam varyansin % 20,642’sini actklamaktadir. 5 degis-
kenden olusan “miisteri analizi” faktoriiniin 6zdegeri 1,606 olup, toplam
varyansin % 14,913'tinii aciklamaktadir. 2 degiskenden olusan “miisteriye
verilen deger” faktoriiniin 0zdegeri ise, 1,284 olup, toplam varyansin %
7,066’sim1 agiklamaktadir.

Olgegin Giivenilirlik Analizi

Miisteri ligkileri Yonetimi anlayisi benimseme dlgeginin giivenilirlik ana-
lizinde Cronbach Alpha modeli kullanilmistir.

Cronbach’s Alpha degeri 0,70 ve iistii bir deger ise, 6lgek giivenilir de-
mektir (Durmus, Yurtkoru ve Cinko, 2018, s. 89).

Tablo 13'te goriildiigii gibi, birinci faktoriin giivenilirligi 0,949, ikinci
faktoriin giivenilirligi 0,938, ticlincii faktoriin gilivenilirligi 0,896 ve dor-
diincii faktoriin giivenilirligi ise 0,711 bulunmustur. Faktorlerin Cronbach
Alpha degerleri 0,70 degerinin iizerinde oldugundan, 6lgek giivenilir ka-
bul edilmisgtir.
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Tablo 13. Faktor Analizi Sonuglar

Cronbach
Alpha
Faktor

Ozdegeri

Faktor
Yiikii

81

[Faktoriin %
Aciklayicily

Faktorler

1. Faktor “Miisteri Yonlii Anlayis” 0,949 15,908 24,999
Yeni iiriinler miisteri beklentileri dikkate alinarak gelistirilmelidir 0,796
Miisteri bilgileri siirekli olarak giincellenmelidir 0,769
Miisteri bilgi ve onerileri dogrultusunda tasarlanan is siiregleri 0,760

Her miisteriye ayr1 ayr1 iiriin ve hizmet sunulmasi 0,721

Satis sonrasinda her miisteriye 6zel hizmet 0,711

Miisteri bilgilerinin toplanacag: teknolojik alt yapinin gerekliligi 0,698
Miigterilerle ilgili veri ambar1 bir gerekliliktir 0,689
Miigterilere 6zel promosyon ve kampanya uygulamalari 0,630
Dikkate alinmasi ve ¢0ziilmesi gereken miisteri sikayetleri 0,628

Siparis sirasinda miigteri hizmet ve fiyat bilgilerinin goriilmesi 0,580
Miisteri merkezli yonetim felsefesi 0,578
Miisteri merkezli olma 0,574

2. Faktor “Nitelikli Personel” 0,938 2,164 20,642
Dogru ve giivenilir miisteri temsilcileri 0,763

Miisteri memnuniyeti tiim personel tarafindan benimsenmelidir 0,727

Yeni miisteri kazanma 6nemli hedeflerdendir 0,696
Miisteri iligkileri konusunda bilgili personel istihdami 0,686

Kaliteli hizmet sunumu hakkinda personelin tam bir anlayisa sahip olmas1 0,673

Miisteri sikayetlerinin ¢dziimii konusunda personelin duyarli olmas: 0,631
Personeli gelistirecek egitim programlari 0,627
Miisteri ile saglikli iliskilerin firmanin karhiligini arttirmasi 0,607

Mevcut miisterileri elde tutmanin 6nemi 0,595
Miisterilerle iletisimde empati anlayis: 0,517
Miisterilerin yapmis oldugu satin alimlarin takip edilmesi 0,512
Miisterilere daha iyi hizmet sunmay1 saglayacak bilgisayar yazilimi 0,508
3.Faktor “Miisteri Analizi” 0,896 1,606 14,913
Satis tahminleri miisteri satis aktiviteleri takip edilerek yonetilebilir 0,818
Miisteriler firmaya katkilarina gore siniflandirilir 0,797

Satis ve pazarlama faaliyetlerinin temelinde miisteri se¢imi yer almalidir 0,790
Miisterinin finansal hesap gegmisi risk degerlendirilmesinde kullanilir 0,715

Miisteri 6zelliklerine gore mesajlar kisisellestirilmelidir 0,667

4. Faktor “Miisteriye Verilen Deger” 0,711 1,284 7,066
Miisterilerimiz bizim i¢in ¢ok degerlidir 0,770
Miisterilerimiz firmamizin ayrilmaz bir parcasidir 0,762
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Kobi’lerin Miy Anlayisini Benimseme Egiliminin Ortalamalar: Ve
Standart Sapmalar

Aragtirmada kapsanan KOBI'lerin, MIY anlayigini benimsemelerine yone-
lik aldiklar1 puan ortalamalari ile standart sapmalari tablo 14’te goriilmek-
tedir.

Toplam 31 ifadeden olusan dlgekten alinabilecek en yiiksek puan 155
olup, aragtirmada kapsanan KOBI'lerin, miisteri iliskileri yonetimi anlay1-
st1 benimseme Slgeginden aldiklari toplam puan 132,06 + 35,162’ dir. Ol-
cek genel ortalamasi 4,26’dir. Bu ortalama, KOBI'lerin miisteri iliskileri
yOnetimi anlayisina yonelik (% 85,2 oraninda) olumlu bir egilim i¢inde ol-
duklarinmi gostermektedir (Tablo 14).

Faktorler tek tek degerlendirildiginde; “miisteri yonlii anlayis” faktorii-
niin genel ortalamasinin 4,147 oldugu goriilmektedir. Miisteri yonlii anla-
y1s faktoriinii olusturan ifadelere bakildiginda en yiiksek ortalamaya sa-
hip ifadenin ‘miisteri merkezli olma isletmemizin temel ilkesidir” (Ort. 4,43) ifa-
desi oldugu goriilmektedir. Bu faktorii olusturan ifadelerde en diisiik de-
gere sahip olan ifade ise, ‘miisterilerin tercih ve dzelliklerine gore her miiste-
riye uygun ayri ayri tiriin ve hizmet sunulmalidir” (Ort. 3,83) ifadesidir.

Ikinci faktor olan “nitelikli personel” faktoriiniin genel ortalamasi
4,516’d1r. Nitelikli personel faktoriinde en yiiksek ortalamaya sahip ifade
‘miisteri ile kurulan saglikli iliskiler firmamin basarisini, kdrliligini artirty” (Ort.
4,78) ifadesi ve en diisiik ortalamaya sahip ifadenin ise, ‘miisterilerimize
daha 1yi hizmeti sunmay: saglayacak dogru bilgisayar yazilum bir gerekliliktir’
(Ort. 4,16) ifadesi oldugu goriilmektedir.

Miisteri iligkileri yonetimi anlayisin1 benimsemenin {igiincii faktorii
olan, “miisteri analizi” faktoriiniin 3,668 genel ortalama ile diger faktorlere
gore, nispeten daha az benimsenen bir faktor oldugu goriilmektedir. Miis-
teri analizi faktoriinde en yiiksek ortalamaya sahip ifade ‘satis tahminleri,
miisteri satis aktiviteleri takip edilerek yonetilebilir’ (Ort. 3,86) ifadesidir. Bu
faktorii olusturan ifadelerde en diisiik ortalamaya sahip ifadenin ise, ‘miis-
teriler firmamiza katkilarina gore simiflandirilir” (Ort. 3,23) ifadesi oldugu go-
riilmektedir.

“Miisteriye verilen deger” faktorii ise, tim faktorler icerisinde 4,880 ge-
nel ortalama ile en yiiksek ortalamaya sahip faktordiir. Miisteriye verilen
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deger faktoriinii olusturan 2 ifadeden yiiksek ortalamaya sahip olan ifa-
denin ‘miisterilerimiz bizim icin ¢ok degerlidir’ (Ort. 4,91) ifadesi oldugu go-
riilmektedir. Miisteriye verilen deger faktoriinde diisiik ortalamaya sahip
olan ifade ise, ‘miisterilerimiz firmamizin ayrilmaz bir parcasidir” (Ort. 4,85)

ifadesidir.

Tablo 14. Ol¢ek ifadelerinin Ortalama ve Standart Sapmalar

Orta- Standart
ifadeler lama  Sapma
Miisteri Yonlii Anlayis 4,147 1,249
Yeni {iriinler miisteri beklentileri dikkate alinarak gelistirilmelidir. 4,26 1,251
Miisteri bilgileri siirekli olarak giincellenmelidir. 4,28 1,189
Tiim is siiregleri, miisteri bilgi ve &nerileri dogrultusunda yeniden tasar- 3,95 1,308
lanmalidir.

Miisterilerin tercih ve 6zelliklerine gore her miisteriye uygun ayri ayr1 3,83 1,388
trtin ve hizmet sunulmalidir.

Satis sonrasinda miisteriye hizmet sunumu, miisteri bilgilerine gore her 3,99 1,307
miisteriye uygun sekilde yapilmalidir.

Miisteri bilgilerinin toplanip analiz edildigi teknolojik alt yap1 bir gerek- 4,18 1,178
liliktir.

Miisterilerle ilgili tiim bilgilerin diizenli olarak toplandig1 (veri ambar1) 4,21 1,227
sistemi bir gerekliliktir.

Promosyon ve kampanya uygulamalari, miisterilere 6zel tasarlanip, ger- 3,98 1,279
ceklestirilmeli ve izlenmelidir.

Miisteri sikayetleri mutlaka dikkate alinip, takip edilmeli ve miisteriye 4,36 1,188
bildirilmelidir.

Siparis sirasinda miisteri hizmet dzellikleri ve fiyat bilgileri goriilmelidir 4,02 1,376
Yonetim felsefemizin temeli muigteridir. 4,28 1,186
Miigteri merkezli olma igletmemizin temel ilkesidir. 4,43 1,046
Nitelikli Personel 4,516 1,003
Miisteri temsilcileri dogru ve giivenilir insanlar olmalidir. 4,65 ,900
Miisteri memnuniyeti saglama tiim personel tarafindan benimsenmeli- 4,64 ,921
dir

Yeni miisteri kazanma, 6nemli hedeflerdendir. 4,73 ,770
Miisteri iligkilerini gergeklestirme konusunda bilgili personel istihdam 4,55 ,941
edilmelidir.

Tiim personel kaliteli hizmet sunumu hakkinda tam bir anlayisa sahip 4,57 ,993
olmalidir.

Miisteri sikayetlerinin ¢6ziimiiniin zamaninda gergeklestirilmesi konu- 4,44 1,156
sunda tiim personel duyarli olmalidir.

Personelin kendisini gelistirmesini saglayacak egitim programlar1 dii- 4,35 1,166
zenlenmelidir.

Miisteri ile kurulan saglikli iligkiler firmanin basarisini, karhiligin artirir. 4,78 ,703
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Mevcut miisterileri elde tutmak son derece énemlidir. 4,73 ,854
Miisteriler ile iletisimde empati ( kendini karsidakinin yerine koyma) an- 4,38 1,120
lay1s1 hakim olmalidir.
Miisterilerin yapmis olduklari satin almalar takip edilmelidir. 4,21 1,277

Miisterilerimize daha iyi hizmeti sunmay1 saglayacak dogru bilgisayar 4,16 1,239
yazilimi bir gerekliliktir.

Miisteri Analizi 3,668 1,444
Satis tahminleri, miisteri satis aktiviteleri takip edilerek yonetilebilir. 3,86 1,338
Miigteriler firmamiza katkilarina gore siniflandirilir. 3,23 1,563
Miisteri se¢imi, miisteri arastirma, satis ve pazarlama faaliyetlerimizin 3,78 1,433
temelinde yer almalidir.

Miisterinin finansal hesap ge¢misi risk degerlendirilmesinde kullanilir. 3,78 1,436
Miisteri 6zelliklerine gore mesajlar kisisellestirilmelidir. 3,69 1,451
Miigteriye Verilen Deger 4,880 0,489
Miisterilerimiz bizim i¢in ¢ok degerlidir. 4,91 ,433
Miigterilerimiz firmamizin ayrilmaz bir pargasidir. 4,85 ,545
Olgek ifadelerinin Ortalama ve Standart Sapmalar1 Toplami 132,06 35,162

Tablo 14'te goriildiigii gibi, KOBI'lerin, MIY anlayigini benimseme agi-
sindan sirasiyla “miisteriye verilen deger”, “nitelikli personel” ve “miisteri
yonlii anlayis” faktorlerine yonelik yiiksek seviyede olumlu bir egilime sa-
hip olduklari, “miisteri analizi” faktoriine yonelik olarak ise, nispeten daha
az seviyede ancak, olumlu bir egilime sahip olduklar1 goriilmektedir.

Hipotez Testleri

KOBI'lerin Kir Oramna Gore MIY Anlayisini Benimseme Egilimi
Farklilik Gésterir

KOBT'lerin kar oranina gére MIY anlayisini benimseme egiliminin anlamli
farklilik gosterip gostermediginin tespiti amaciyla tek yonlii varyans ana-
lizi gerceklestirilmistir.

Tablo 15’te goriildiigii gibi, varyanslarin homojenligi testinde “miiste-
riye verilen deger” faktoriiniin 6nem diizeyi (p) degerinin 0,05'ten biiytik
olmasi nedeniyle, kar oranu farkli olan KOBI'lerin “miisteriye verilen deger”
faktoriine katilma seviyelerinin varyanslarinin esit oldugu kabul edildi-
ginden, 4. faktor olan “miisteriye verilen deger” faktorii igin, tek yonlii var-
yans analizinin 6n kosulu saglanmstir.
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Tablo 15. KOBI'lerin Kir Oramina Gore Varyanslarin Homojenlik Testi

Faktorler Levene Istatistigi Sd1  Sd2  Onem Diizeyi
Miisteri Yonlii Anlayis 6,796 3 386 ,000
Nitelikli Personel 4,308 3 386 ,005
Misteri Analizi 2,942 3 386 ,033
Miigteriye Verilen Deger 1,877 3 386 ,133

Yapilan tek yonlii varyans analizinde “miisteriye verilen deger” faktorii-
niin p degeri p>0,05 oldugundan, “KOBI'lerin kar oranina gére MIY anla-
yisin1 benimseme egilimi farklilik gosterir” seklindeki H: hipotezi tiim
faktorler i¢in reddedilmigtir (Tablo 16).

Tablo 16. KOBI'lerin Kar Oramina Gore MIY Anlayisini Benimseme Egilimi Farklilik
Gosterir (Anova)

Faktorler Degisim Kaynag: Kareler S.D  Kareler F Onem
Toplam1 Ortalamas1 Diizeyi
Miisteri Gruplar f’\rasmda 1165,767 3 388,589 3101 027
Yonli Gruplar Iginde 48365,646 386 125,300 ’ ’
Anlay1s Toplam 49531,413 389
Nitelikli Gruplar Arasmda 404,645 3 134,882 1846 138
Personel Gruplar Iginde 28197,640 386 73,051 ’ ’
Toplam 28602,285 389
Gruplar Arasmda 152,888 3 50,963 1989 115
Miisteri Gruplar I¢inde 9891,213 386 25,625 ! !
Analizi Toplam 10044,101 389
Miigteriye Gruplar Arasmda ,847 3 ,282 713 545
Verilen Gruplar I¢inde 152,976 386 ,396 ! !
Deger Toplam 153,823 389

KOBI'lerin Miisteri Veri Tabani Olusturup Olusturmamasina Géore MIY
Anlayisin1 Benimseme Egilimi Farklilik Gésterir

KOBI'lerin miisteri bilgilerini toplayip toplamamasina diger bir ifadeyle,
miisteri veri tabani olusturup olusturmamasia gore MIY anlayigini be-
nimseme egiliminde anlamli farklilik olup olmadiginin belirlenmesi ama-
cryla t-testi yapilmistir. Tablo 17’de t-testi sonuglarina gore, Levene Testi
Oonem degerleri tiim faktorler icin 0,05'ten kiiciik oldugundan varyansla-
rin esit olmadigl anlasilmistir. Buna gore, faktorlerin t-test siitununun
ikinci satirinda yer alan (p2) onem degerlerinin % 95 giiven araliginda
0,05’ten kiigiik oldugu goriildiigiinden, KOBI'lerin miisteri veri tabani
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olusturup olusturmamasina gore, miisteri iligkileri yonetimi anlayisin be-
nimseme seviyelerinin ortalamalarinin farkli oldugu sonucuna ulasilmis-

tir. Bu nedenle, “KOBT'lerin miisteri veri tabani olusturup olusturmama-
sina gore MIY anlayigini benimseme egilimi farklilik gosterir” seklindeki
H: hipotezi biitiin faktorler i¢in kabul edilmistir.

Tablo 17. KOBI'lerin Miisteri Veri Tabant Olusturup Olusturmamasina Gore MIY An-
layisint Benimseme Egilimi Ile Ilgili “t” Testi

Faktérler Levene Testi  t- Testi
F p t s.d. p2

Miisteri Yonlii Varyanslar Esit 76,892 ,000 7,511 387 ,000
Anlayis Varyanslar Esit Degil 7,579 318,004  ,000%**

gt 1. Varyanslar Esit 63,189 ,000 5,572 387 ,000
Nitelikli P 1

telikdi Personel ;¥ anslar Esit Degil 5631 295377 ,000%**

. . . . Varyanslar Esit 25,882 ,000 6,739 387 ,000
Miisteri Anal

ugtert Anaizl Varyanslar Esit Degil 6,774 363,845 ,000%**
Miisteriye Varyanslar Esit 34,555 ,000 3,083 387 ,002
Verilen Deger Varyanslar Esit Degil 3,130 232,583 ,002**
***P<0.001 **P<0.01

Hangi grubun MIY anlayisina daha fazla olumlu baktigini saptamak

i¢in tablo 18’de gruplarin ortalamalar1 verilmistir.

Tablo 18. KOBI'lerin Miisteri Veri Taban Olusturup Olusturmamasina Géore Grup

Istatistikleri

Faktorler Miisteri Veri Tabani N Ortalama

Miisteri Yonlii Anlayis Olusturan 191 49,78
Olusturmayan 198 41,74

Nitelikli Personel Olusturan 191 52,74
Olusturmayan 198 48,07

Miisteri Analizi Olusturan 191 17,07
Olusturmayan 198 13,78

Miisteriye Verilen Deger Olusturan 191 7,43
Olusturmayan 198 7,24

Tablo 18'de gruplarin ortalamalaria bakildiginda, miisteri bilgilerini
toplayan yani miisteri veri tabani olusturan KOBI'lerin MIY anlayisini be-

nimseme seviyelerinin, “miisteri yonlii anlayis

”ou

, “nitelikli personel”, *

/

miisteri

analizi” ve “miisteriye verilen deger” faktorlerinin tiimiinde miisteri veri ta-

OPUS © Uluslararasi Toplum Arastirmalari Dergisi ¢ 1417



Sevgiil Ekinci - Bora Agan

bani olusturmayan KOBI'lere gore daha yiiksek ortalamalara sahip ol-
dugu goriilmektedir. Ozellikle “nitelikli personel” faktoriinde ortalamala-
rin daha yiiksek oldugu goriilmektedir (U veri taban: olusturan=52,74; L veri tabar
olusturmayan= 48,07).

KOBI'lerin Miisteri Sikayetlerini Sistemli Bir Sekilde Degerlendirip De-
gerlendirmemesine Gore MIY Anlayisini Benimseme Egilimi Farklilik
Gosterir

KOBI'lerde miisteri sikayetlerini degerlendirmeye yonelik bir sistemin
mevcut olup olmamasina diger bir ifadeyle, KOBI'lerin miisteri sikayetle-
rini sistemli bir sekilde degerlendirip degerlendirmemesine gére MIY an-
layisin1 benimseme egiliminde anlamli farklilik olup olmadiginin belirlen-
mesi amaciyla t-testi yapilmustir. Tablo 19'da goriildiigi gibi, Levene ista-
tistigi siitununda 6nem diizeyi tiim faktorler icin p<0,05 oldugundan var-
yanslarin esit olmadig1 anlagilmistir. Buna gore, faktorlerin t-test siitunu-
nun ikinci satirinda yer alan 6nem diizeylerine bakildiginda p2 degerleri
0,05’ten kiiciik oldugu i¢in, miisteri sikayetlerini sistemli bir sekilde de-
gerlendirip degerlendirmemeye gére, KOBI'lerin MIY anlayisin1 benim-
seme seviyelerinin ortalamalarinin farkli oldugu sonucuna ulasilmistir.
Bu nedenle, “KOBI'lerin miisteri sikayetlerini sistemli bir sekilde deger-
lendirip degerlendirmemesine gére MIY anlayisini benimseme egilimi
farklilik gosterir” seklindeki Hs hipotezi biitiin faktorler icin kabul edil-
mistir.

Tablo 19. KOBI'lerin Miisteri Sikayetlerini Sistemli Bir Sekilde Degerlendirip Deger-
lendirmemesine Gore MIY Anlayisini Benimseme Egilimi Ile Ilgili “t” Testi
Levene Testi t- Testi

Faktorler

F p t s.d. p2

Miisteri Varyanslar Esit 36,385 000 5,094 388 ,000
Yonlii Anlayis Varyanslar Esit Degil 4,793 265,839  ,000***
Nitelikli Varyanslar Esit 50,991 ,000 5,077 388 ,000
Personel Varyanslar Esit Degil 4,644 231,283 ,000%**

. . . Varyanslar Esit 14,412  ,000 4,391 388 ,000
Miisteri Analizi Varzanslar Ezit Degil 4243 302,363 ,000***
Miisteriye Varyanslar Esit 23,171,000 2,577 388 ,010
Verilen Deger Varyanslar Esit Degil 2,302 206,235 ,022*

**%P<0.001  *P<0.05

1418 ¢ OPUS © Uluslararasi Toplum Arastirmalari Dergisi



Kigtik ve Orta Boy Isletmelerin Miisteri Iliskileri Yénetimine Yénelik Yaklasimlari: Kars ili'nde
Bir Uygulama

Hangi grubun MIY anlayisina daha olumlu baktigim saptamak igin
tablo 20’de gruplarin ortalamalar1 verilmistir. Miisteri sikayetlerini sis-
temli bir sekilde degerlendiren KOBI'lerin, MIY anlayisini benimseme se-
viyelerinin, faktorlerin tiimiinde, miisteri sikayetlerini sistemli bir sekilde
degerlendirmeyen KOBI'lere gore daha yiiksek oldugu goriilmektedir.

Tablo 20. KOBI'lerin Miisteri Sikayetlerini Sistemli Bir Sekilde Degerlendirip
Degerlendirmemesine Gore Grup Istatistikleri

Faktorler Miisteri Sikayetlerini N Ortalama
Miisteri Yonlii Anlayis Degerlendiren 227 48,09
Degerlendirmeyen 163 42,37
Nitelikli Personel Degerlendiren 227 52,18
Degerlendirmeyen 163 47,85
Miisteri Analizi Degerlendiren 227 16,32
Degerlendirmeyen 163 14,08
Miigteriye Verilen Deger Degerlendiren 227 7,40
Degerlendirmeyen 163 7,24

KOBI'lerin MIY Kavramindan Haberdar Olup Olmamasina Gére MIY
Anlayisin1 Benimseme Egilimi Farklilik Gésterir

KOBT'lerin MIY kavramini duyup duymamasi yani MY kavramindan ha-
berdar olup olmamasina gore miisteri iligkileri anlayisini benimseme egi-
liminde anlamli farklilik olup olmadiginin belirlenmesi amaciyla t-testi
yapilmistir (Tablo 21).

Tablo 21. KOBI'lerin MIY Kavramindan Haberdar Olup Olmamasina Gore MIY
Anlayisim Benimseme Egilimi 1le 1lgili “t” Testi

Faktérler Levene Testi t- Testi
F P t s.d. p2

Miisteri Yonlii Varyanslar Esit 65,304 ,000 6,519 388 ,000
Anlayis Varyanslar Esit Degil 7,323 382,145 ,000***

e . Varyanslar Esit 62,809 ,000 5214 388 ,000
Nitelikli Personel Varyanslar Esit Degil 6,038 356,151 ,000%**

. . . Varyanslar Esit 32,170 ,000 5,750 388 ,000
Miigteri Analizi Varyanslar Esit Degil 6,179 383230 ,000%**
Miisteriye Varyanslar Esit 43,412 ,000 3,441 388 ,001
Verilen Deger Varyanslar Esit Degil 4,238 263,531 ,000***

***P<0.001
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Tablo 21’de Levene istatistigi siitununda, 6nem diizeyi tiim faktorler
i¢in p<0,05 oldugundan varyanslarin esit olmadig1 anlasilmistir. Faktorle-
rin t-test siitununun ikinci satirindaki 6nem diizeylerine bakildiginda, p2
degerleri 0,05"ten kiiciik oldugu icin, kiiglik ve orta boy isletmelerin MIY
kavramindan haberdar olup olmamasina gére MIY anlayisini benimseme
seviyelerinin ortalamalarmin farkli oldugu sonucuna ulasildigindan
“KOBI’lerin MY kavramindan haberdar olup olmamasina gére MIY an-
layisin1 benimseme egilimi farklilik gosterir” seklindeki H+ hipotezi biitiin
faktorler i¢in kabul edilmistir.

Tablo 22'de grup ortalamalarina bakildiginda, MIY kavramindan ha-
berdar olan KOBI'lerin MIY anlayisini benimseme seviyelerinin “miisteri
yonlii anlayis”, “nitelikli personel”, “miisteri analizi” ve “miisteriye verilen de-
ger” faktorlerinin tiimiinde MIY kavramindan haberdar olmayan
KOBI'lere gore daha yiiksek oldugu goriilmektedir.

Tablo 22. KOBI'lerin MIY Kavramindan Haberdar Olup Olmamasina Géore Grup
Istatistikleri

Faktorler MiY Kavramindan N Ortalama
Miisteri Yonlii Anlayis Haberdar olan 152 50,13
Haberdar olmayan 238 42,87
Nitelikli Personel Haberdar olan 152 53,12
Haberdar olmayan 238 48,62
Miisteri Analizi Haberdar olan 152 17,16
Haberdar olmayan 238 14,25
Miisteriye Verilen Deger Haberdar olan 152 7,47
Haberdar olmayan 238 7,25
Sonug¢

KOBI'lerin miisteri iliskileri yonetimi anlayisin1 benimseme seviyelerini
tespit ederek, miisteri iliskileri yonetimine yonelik yaklagimlarini ortaya
cikarmak amaciyla Kars il merkezindeki KOBI'lerle yapilan bu calismada,
KOBI'lerin MIY anlayigini dért faktorde algiladiklari tespit edilmistir.
Faktor degiskenleri dikkate alinarak, faktorler sirasiyla “miisteri yonlii
olma”, “nitelikli personel”, “miisteri analizi” ve “miisteriye verilen deger” ola-
rak isimlendirilmistir. KOBI'ler ortaya gikan bu MIY anlayis1 faktorlerini

onemsemeli ve gelistirmelidirler. Ciinkii bu faktorler, miisterilere yonelik
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verilen hizmetleri ve is siireglerinin yerine getirilmesini de kapsamakta-
dir. Miisteri iligkileri yonetimi anlayis: faktorlerinin gelistirilmesi miiste-
rilerin tutum ve davranislar: tizerinde olumlu etkiler yapacaktir.

Aragtirmada kapsanan KOBI'lerin, miisteri iligkileri yonetimi diigiin-
cesine olumlu bir yaklasim gosterdikleri goriilmiistiir. Bu sonug, ekono-
minin temel dinamiklerinden olan KOBI'lerin, MIY anlayisini benimseme
yoniinde olumlu tutum gelistirdiklerini ve MIY’i uygulamada da benim-
seyeceklerine isaret etmektedir.

KOBI’lerin miisteri iligkileri yonetimi anlayisin1 benimsemesi nokta-
sinda, miisterileri cok degerli kabul ederek, isletmenin ayrilmaz bir par-
cas1 olarak gormeyi ifade eden “miisteriye verilen deger” boyutunu ve miis-
terilerle daha iyi iliski kurarak daha iyi hizmet vermeyi saglayacak “nite-
likli personel” boyutunu benimsedigi, dolayisiyla miisteriyi ve nitelikli per-
sonel istihdamini 6nemsedikleri goriilmiistiir. Yine, miisteri bilgileri dog-
rultusunda miisteri 6zelliklerini, ihtiya¢ ve beklentilerini dikkate alarak,
faaliyetlerde miisteri odakli olmay1 ifade eden “miisteri yonlii anlayis” bo-
yutunu 6nemli kabul ettikleri tespit edilmistir. Bununla beraber, satis tah-
minlerinin miisteri satis aktiviteleri takip edilerek yonetilmesi, miisterile-
rin isletmeye katkilarina gore smiflandirilmasi, satis ve pazarlama faali-
yetlerinin temelinde miisteri se¢ciminin yer almasi, miisterinin finansal he-
sap ge¢misinin risk degerlendirilmesinde kullanilmasi ve miisteri 6zellik-
lerine gore mesajlarin kisisellestirilmesini ifade eden “miisteri analizi” bo-
yutu gibi miisteri iliskileri yonetimi sisteminin fiilen uygulanmas ile ilgili
hususlara, diger faktorlere gore, nispeten daha az énem verdikleri belir-
lenmistir.

KOBT'ler, genel olarak miisteri degerinin, nitelikli personelin, miisteri
odakli anlayisin ve bunlara gore nispeten daha az olmak iizere, miisteri
analizinin dnemini ve gerekliligini kavramig olmakla beraber, MIY siste-
minin bir boliimii olan miisteri analizi basta olmak {izere, MY ile ilgili
uygulamalari hayata gecirme konusunda desteklenmeli, motive edilmeli-
dirler. Bu baglamda KOBI'ler, is siireclerinin miisterilerinin &nerilerine ve
bilgilerine gore diizenlenmesi, bilgisayar yazilimi, bilgi teknolojisi sistem-
leri temini ve benzeri gibi, MIY’in uygulanmasi ile ilgili hususlar1 énem-
semeli ve is siireclerini bu anlayis icerisinde gelistirmelidirler. Bu nedenle
KOBI'ler, yonetim felsefesinin temeline miisteriyi yerlestirmekle beraber,
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is stireclerini miisteri veri ve bilgileri ile Onerileri dogrultusunda gelis-
tirme hususunda tesvik edilmeli ve yonlendirilmelidir. Bu kapsamda,
KOBI'ler miisteri odakli hareket ederek, isletme fonksiyonlarmi yerine ge-
tiren tiim personelinin, bilgisayar yazilim ve teknolojilerini etkin kullan-
masini, miisteri ile olumlu, verimli ve uzun siireli iliskiler gelistirmesini
boylece, isletmenin tiim boliimlerinin ve neticede isletmenin alacag: ka-
rarlarin miisteri iligkilerini gelistirme anlayis ile gerceklestirilmesini sag-
lamalidirlar. Miisteri iligkileri yonetiminin etkin bir sekilde uygulanmasi
ile miisteri verilerinin diizenli bir sekilde isletme veri tabanina kaydedil-
mesi sayesinde miisterilerini daha iyi analiz edebilme imkanina kavusa-
cak olan KOBI’ler, miisterilerinin arzu ve ihtiyaglarina yonelik katma de-
gerli irtin ve hizmetler sunarak miisteri sikayetlerini minimum seviyeye
indirerek miisteri sadakatini iist seviyelere ¢ikarabileceklerdir.

Calismada KOBT'lerin baz1 6zelliklerinin, miisteri iliskileri yonetimi
anlayigini benimsemelerini etkiledigi goriilmiigtiir. KOBI'lerin kar oranla-
rina gore MIY anlayisimi benimseme egiliminin farklilik gostermedigi so-
nucuna ulasilmakla beraber, miisteri veri taban1 olusturup olusturmama-
larina ve miisteri sikayetlerini sistemli bir sekilde degerlendirip degerlen-
dirmemelerine gére, KOBI'lerin MIY anlayisimi benimseme egiliminin
farklilik gosterdigi belirlenmistir. Miisteri veri tabani olusturan ve miiste-
rilerin sikayetlerini dikkate alarak sistemli bir sekilde degerlendiren
KOBI'lerin, miisteri veri tabani olusturmayan ve miisteri sikayetlerini sis-
temli bir sekilde degerlendirmeyen KOBI'lere gore “miisteri yonlii olma”,
“nitelikli personel”, “miisteri analizi” ve “miisteriye verilen deger” boyutlarin
benimseme seviyelerinin daha yiiksek oldugu goriilmiistiir.

Calismada, KOBI'lerin miisteri iligkileri yonetimi kavramindan haber-
dar olup olmamalarina diger bir ifadeyle, MIY kavrami hakkinda bilgi sa-
hibi olup olmamalarina gore, miisteri iliskileri yonetimi anlayisini benim-
seme egiliminde farklilik oldugu sonucuna ulasilmistir. MIY anlayisi fak-
torlerinin tiimiinde, MIY kavramindan haberdar olan yani bilgi sahibi
olan KOBI'lerin, MIY anlayisin1 MIY kavrami hakkinda bilgisi olmayan
KOBI’lerden daha yiiksek seviyede benimsedikleri goriilmiistiir.

KOBT'lerin yetkililerinin gogu, MIY kavramindan daha énce haberdar
olmamalarina ragmen, yarisindan fazlast MIY’in bir ¢éziim 6nerisi oldu-
guna inanmaktadir. KOBI'ler bu inanglarini takiben, MIY kavramim sira-
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styla, bir is stratejisi ve bir rekabet avantaji olarak gérmektedirler. Bu so-
nug, Harrigan vd.(2009, s.450-453)'nin arastirmada kapsanan KOBI'lerin
yaridan fazlasinin, e-MIY’in satig ve karlar1 arttirdigim kabul ettigi sonu-
cuna ulagilarak e-MIY’in bir rekabet avantaji kabul edildigini gosteren ve
yine iicte birinden fazlasinin e-MIY’in bir is stratejisi oldugu diisiincesine
katildiklarini ortaya koyan ¢alismasini desteklemektedir. Calismanin bu
sonucundan, KOBI’lerin cogunlukla MIY kavramini olumlu yonde algila-
diklar1 ve dogal olarak bu olumlu bakis agisina uygun davranislar gelis-
tirdikleri ¢ikarilabilir.

Ayrica galisma, KOBI yetkililerinin belirttikleri, miisteri iliskileri yone-
timi faaliyetlerini gerceklestirmeme nedenlerinin ve karsilastiklar: sorun-
larin baginda, MIY kavrami hakkinda yeterli bilgiye sahip olunmamasi,
egitimli eleman bulma sikintisi, MIY’in maliyetli olmasi ve yeterli dona-
nima sahip olunmamasinin geldigini ortaya koymustur. Bu sonug, Loh
vd.(2011, s.247)' nin MIY hakkinda bilgi eksikligi, kaynak yetersizligi ve
uzmanlik eksikligi gibi nedenlerle KOBI'lerin MIY sistemini uygulamadi-
gin1 gosteren incelemesini desteklemektedir.

Biiyiik olgilide istihdamin saglandigi ve ekonomik gelismede 6nemli
bir unsur olan KOBI'lerin, giincel pazarlama anlayist uygulamalarini ve
bilgisayar destekli miisteri iligkileri yonetimi uygulamalarini kullanarak
pazarda rekabet avantaji elde edebilmeleri 6nemlidir. Bu amacla basta,
KOSGEB (Kiigiik ve Orta Olgekli Isletmeleri Gelistirme ve Destekleme
Idaresi Bagkanlig1) olmak iizere, ilgili kurum ve kuruluglar tarafindan,
daha genis kapsamli danusmanlik, proje, egitim hizmetleri ve daha uygun
sartlarla tesvik, hibe, kredi vb. destekler yaygin bir sekilde verilmelidir.

Calisma, miisterilerine daha iyi hizmet vermeyi hedefleyen KOBI'lerin
miigterilerin istek ve ihtiyaclarina daha uygun mal ve hizmet sunmalar:
i¢in, miisteri yonlii, nitelikli ve egitimli personelin isttihdami, miisterinin
analiz edilmesi ve miisteri odakli anlayisa dayali faaliyetlerle is siirecleri-
nin miisteri temelli gerceklestirilmesi yoniinde stratejiler olusturulmasi
hususunda o6nemli bulgular sunmaktadir. Calismanin sadece Kars
Mli'ndeki KOBI'leri kapsamasi, bir kisit olarak dikkate alinmalidir. Sonug-
larin miisteri iliskileri yonetimi ile ilgili farkindalik olusturacag: diistiniil-
mektedir.
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EXTENDED ABSTRACT

Approaches of Small and Medium Size Enterprises
to Customer Relationship Management: An
Application in Kars

Sevgiil Ekinci - Bora Agan
Kafkas University, Yalova University

Nowadays, as a result of increasing competition, it has become necessity
for businesses to realize effectively and efficiently by improving their re-
lations with their customers. Surviving, growing, developing and becom-
ing successful of businesses by competing with local businesses and inter-
national companies of various scales coming from different regions of the
globalized world, depends on their retention of existing customers and
acquisition new customers. This situation necessitates implemention of
customer relationship management at businesses.

In accordance with customer information, it is important for businesses
to provide value to the customer by developing goods and services suita-
ble for each customer based on their wants and needs of customers.

For small and medium-sized enterprises which are the keystones of
economy, to develop their customer base through implementing customer
relationship management system and grow with gaining competitive ad-
vantage is also important for the growth of the country’s economy. Thus,
it is important to know the perspectives of small and medium-sized enter-
prises regarding customer relationship management.

The purpose of this study is to reveal the approaches of the small and
medium-sized enterprises towards customer relationship management by
determining their adoption levels in the conception of customer relation-
ship management. Additionally, in accordance with this purpose, it was
aimed to determine the main dimensions which are effective on their
adoption of the customer relationship management conception and un-
derstand whether or not their tendencies towards adoption of customer
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relationship management vary significantly based on small and medium-
sized enterprises characteristics.

In this study, whether or not there is a significant difference in the con-
ception of customer relationship management adoption tendencies was
investigated based on accordance of small and medium-sized enterprises’
profit rates, whether or not they created a database of their customers,
whether or not they systematically assessed customer complaints and
whether or not they had knowledge on the conception of customer rela-
tionship management.

The survey method was used in the study as the data collection tool to
obtain primary data. The data were collected by face-to-face interviews
with executives of 390 small and medium-sized enterprises that were op-
erational in various sectors in the center of the province of Kars in Turkey.

The measurement reliability of the scale for adoption of the customer
relationship management conception was tested based in its Cronbach’s
Alpha internal consistency coefficient, while its construct validity was
tested by factor analysis. The hypotheses of the study were tested by using
t-test and one-way analysis of variance.

In this study, which was carried out with small and medium-sized en-
terprises in the center of the province of Kars to reveal the approaches of
the small and medium-sized enterprises towards customer relationship
management by determining their levels of the conception of customer
relationship management adoption, it was determined that the small and
medium-sized enterprises perceived the conception of customer relation-
ship management in four factors. By considering the factor variables, these
factors were named respectively as “being customer oriented”, “qualified per-
sonnel”, “customer analysis” and “value given to the customer”. Small and me-
dium-sized enterprises should give importance and improve these factors
of the customer relationship management conception that were revealed.
Because these factors cover the services provided to customers as well as
the implementation of business processes. Developing the factors of the
customer relationship management conception will make a positive im-
pact on the attitude and behaviour of customers.

The small and medium-sized enterprises that were included in the
study, were observed to have displayed a positive approach towards cus-
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tomer relationship management. This result indicates that small and me-
dium-sized enterprises, which are one of the main dynamics of the econ-
omy, have developed a positive attitude for adopting to the conception of
customer relationship management, and they would also adopt the cus-
tomer relationship management in implementation.

In the study, it was seen that some characteristics of the small and me-
dium-sized enterprises affected their adoption of the customer relationship
management conception. While it was found that the small and medium-
sized enterprises’ tendencies towards adopting the conception of customer
relationship management did not change based on their profit rates, these
tendencies varied depending on whether or not they created a customer da-
tabase and whether or not they systematically assessed customer com-
plaints. The small and medium-sized enterprises which created customer
databases and considered customer complaints carefully and systematically
had higher tendencies towards adopting the dimensions of “being customer
oriented”, “qualified personnel”, “customer analysis” and “value given to the cus-
tomer” in comparison to those who did not do so.

It was observed in the study that the tendencies of the small and me-
dium-sized enterprises towards adopting the conception of customer rela-
tionship management varied based on whether or not they knew about the
customer relationship management concept, that is to say, whether or they
had knowledge on it. In terms of all factors of the customer relationship
management conception, those who knew about or had knowledge on the
concept of customer relationship management had higher customer rela-
tionship management conception adoption rates.

While most executives of small and medium-sized enterprises stated
that they previously did not know about the concept of customer relation-
ship management, they believed that customer relationship management
is a solution recommendation. Following this belief of the executives of
small and medium-sized enterprises, the concept of customer relationship
management was also described by the participants respectively as a busi-
ness strategy and a competitive advantage. This result supports the results
reported by Harrigan et al. (2009, pp. 450-453) that more than half of small
and medium-sized enterprises included in the study accepted that e-CRM
increased sales and profits, e-CRM was accepted to be a competitive ad-
vantage, and more than a third of the participants believed that e-CRM is a
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professional strategy. This result of the study can be interpreted as that the
small and medium-sized enterprises mostly perceived the concept of cus-
tomer relationship management positively, and naturally, they developed
behaviours suitable for this positive point of view.

In this study moreover, according to the small and medium-sized en-
terprises executives, it was revealed that the primary reasons why small
and medium-sized enterprises do not perform customer relationship man-
agement activities and the primary problems they face are lack of
knowledge about the concept of customer relationship management, the
difficulty of finding trained personnel, the cost of customer relationship
management and lack of adequate equipment. This result supported the
results in the study by Loh et al. (2011, p. 247) which showed that small
and medium-sized enterprises did not implementation customer relation-
ship management system for reasons such as lack of knowledge, insuffi-
cient resources and lack of expertise.

It is important for small and medium-sized enterprises, where employ-
ment is provided to a large extent and a significant element of economic
development, to gain competitive advantage in the market by using cur-
rent marketing conception implementations and computer aided cus-
tomer relationship management implementations. For this reason, firstly
KOSGEB (Small and Medium Enterprises Development Organization)
and by relevant institutions and organizations, a more comprehensive
consulting, project, training services and with more favourable terms in-
centive, grant, credit etc. supports should be given widely.

The present study, provides significant findings that employ customer
oriented, more qualified and educated personnel, analyzing the customer,
to create strategies for implementing customer-driven business processes
with activities which are customer oriented conception, for SMEs which
aim to provide better services to their customers by providing goods and
services which are more suitable to the wants and needs of customers. The
fact that the study covered small and medium-sized enterprises only in the
province of Kars in Turkey may be kept in mind as a limitation. It is believed
that the results of this study will raise awareness about customer relationship
management.
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