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OZET

Miisteriler isletmeler icin yalnizca bugiiniin degil yarmin da en biiyiikk zenginligidir.
Yarini i¢in miisteri iligkileri yonetimini benimseyen ve bir sistem igerisinde uygulayan
isletmelerin en Onemli amaglarindan birisi de miisteri sadakatini saglamaktir. Bu
arastirmanin amaci; otomotiv yan sanayi sektoriinde faaliyet gosteren isletmelerde
miisteri iligkileri yonetiminin miisteri sadakati iizerindeki etkisini tespit etmektir.
Aragtirma, Tiirkiye otomotiv yan sanayinde faaliyet goOsteren isletmeler ile nitel
arastirma olarak yapilmistir. Calismada olasilikli olmayan amaglh 6rneklem yontemi
tercih edilmis olup, Tiirkiye’nin en ¢ok otomotiv yan sanayisinin bulundugu Bursa,
Kocaeli ve Istanbul illerinde faaliyet gosteren 5 farkli firmanin yetkilileri ile
derinlemesine miilakat yapilmistir. Toplanan veriler betimsel analiz teknigi ile analiz
edilmistir. Arastirma sonucuna gore, miisteri iliskileri yonetiminin miisteri sadakatini
pozitif olarak etkiledigi tespit edilmistir.

Anahtar Kelimeler: MIY, Miisteri Iliskileri Yonetimi, Miisteri Sadakati, Otomotiv
Yan Sanayi.

ABSTRACT

Customers are not only today's but also tomorrow's greatest wealth for businesses. One
of the most important goals of businesses that adopt customer relationship management
for the future and implement it in a system is to ensure customer loyalty. The purpose of
this research; To determine the effect of customer relationship management on customer
loyalty in businesses operating in the automotive supplier industry. The research was
conducted as a qualitative research with the companies operating in the Turkish
automotive supplier industry. In the study, non-probability purposeful sampling method
was preferred and in-depth interviews were conducted with the officials of 5 different
companies operating in Bursa, Kocaeli and Istanbul provinces, where Turkey's most
automotive supplier industry is located. The collected data were analyzed with the
descriptive analysis technique. According to the results of the research, it has been
determined that customer relationship management has a positive effect on customer
loyalty.

Keywords: CRM, Customer Relationship Management, Customer Loyalty, Automotive
Sub-Industry
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1. GIRIS

Kiiresellesme, teknolojideki gelisim hizi, bilgiye kolay ulasma, rekabet ortamindaki
yakin dengeler, miisterilere kolay ulagsma, {iriin ya da hizmetlerin birbirine benzemesi,

daha bilingli bir tiiketici kitlesinin ortaya ¢ikmasina neden olmustur.

Henry Ford’un ‘Siyah olmak kosulu ile miisteriler satin alacaklar1 otomobilin rengini
secgebilirler’ soziinde yer alan benim irettigim satilir anlayisinin ¢ok geride kaldigim
glinimiiziin en biiyiikk ve tekel markalar1 i¢in bile sOylemek miimkiindiir. Rekabet
sartlarina bakildiginda artik alicilar, saticilarin sundugu {iriin ve hizmetleri degil, kendi
belirledikleri ve sectikleri lriinleri alma egilimi gostermektedirler. Ayn1 zamanda
miisteri ile iletisim konusu da oldukca kritik bir noktaya gelmis ve miisterilere
ulasilabilirlik son derece degerli olmustur. iletisimin iki yonlii oldugu ve her iki yéniin
¢ok degerli oldugu giiniimiizde, miisteri bilgileri, istekleri, geri bildirimleri yani miisteri
verileri pazarlama c¢alismalarinin 6nemli girdileri olmaktadir. Tiiketicilerin yeni
egilimleri ve olusan ortam, tiim firmalarda miisterinin bir adim sonrasini hesap etme
ihtiyacini ortaya ¢ikarmis ve her temas noktasinda katma degerli, tutarli, fark yaratan,
miisteri odakli hizmet sunmay: sart kilmistir. Tiim bu ihtiyaglarin varhign MIY
stratejisinin olusmasina zemin hazirlamistir. Miisteri iliskileri yonetimi, tiim bu verilerle

birlikte glinlimiiz isletmelerinin pazarlama ¢alismalarinin temelini olusturmaktadir.

Gilintimiizde tiretim kolayliklari, iletisim araglar1 ve gelisen teknolojiler ile pazara girme
olanaklar1 daha kolay hale gelmistir. Artan rakipler, agresif fiyat politikalar1 ve
kampanyalar pazar1 daha cetin bir hale getirmistir. Artan rakip sayist ile kizisan rekabet
ortami, yeni miisteri edinme maliyetleri gibi faktorler, sahip olunan her bir miisteriyi
daha da degerli ve miisteri sadakati konusunu daha 6nemli bir hale getirmistir. Satin
almalarin1 diizenli, tekrarli, daha yiiksek katma degerli yapan ve iiriinleri farklh
kimselere de tavsiye eden miisteriler, sadik miisterilerdir. Tim isletmeler mevcut
miisterilerinin birer sadik miisteri olmasini hedeflemekte ve miisteri sadakati konusuna
onem vermektedir. Miisteri sadakati, isletmelerin karliligini, pazar paylarim1 dogrudan

etkilemekte, rekabet listlinliigii saglamada 6nemli bir girdi olmaktadir.



Tiiketici pazarlarinda MIY uygulamalarmin miisteri sadakati {izerine etkilerini
inceleyen calismalar s6z konusudur. Ancak endiistriyel pazarlarda faaliyet gosteren
isletmelerin  MIY uygulamalarmin miisteri sadakati iizerine etkilerini inceleyen
calismalar oldukga sinirhidir. Tiirkiye otomotiv sektorii ana sanayisi ve yan sanayisi ile
tilkemizin 6nde gelen sektorlerinden birisidir. Bu ¢alisma, miisterileri ana sanayiler olan

ve otomotiv yan sanayisinde faaliyet gosteren isletmeler ile yapilmustir.

Bu ¢alismada; otomotiv yan sanayinde faaliyet gosteren ve miisteri iliskileri yonetimi
uygulayan isletmelerde miisteri iliskileri yonetiminin miisteri sadakati {izerindeki
etkisinin tespit edilmesi hedeflenmistir. Bu kapsamda; “Miisteri iliskileri yonetimi
uygulayan isletmeler miisteri sadakati farkindaligina sahip midir?”, “Miisteri iliskileri
yvonetimi uygulamalarinin, miisteri sadakati saglamada etkisi var midir?” sorularina
yanit aranmistir. Arastirmada yontem olarak nitel arastirma yontemi tercih edilmistir.
Verilerin toplanmasinda nitel arastirma yontemine uygun olarak birebir goriisme,
derinlemesine miilakat yontemi tercih edilmistir. Verilerin analizinde nitel

arastirmalarda en ¢ok tercih edilen yontemlerden birisi olan betimsel analiz teknigi

tercih edilmistir.

Ik kisimda literatiir arastirmasi yapilmis, yazin taranmis ve paylasiimistir. ikinci
kisimda ise aragtirmanin yapildigi otomotiv sektoriine ait bilgiler ile birlikte
arastirmanin  detaylar1 paylasilmistir. Ikinci béliimiin son kisminda ise bulgular,

degerlendirmeler ve arastirmanin sonuglar1 verilmistir.



2. MUSTERI ILISKILERI YONETIMI

20. yiizyillarin baglarinda isletmelerin bir¢ogu miisterileriyle olan iligkilerin, miisteri
deneyimini gelistirmenin, miisterinin goziinden bakabilmenin ve miisteri ile ilgili
degerleri Olgerek analiz etmenin ve siirecin yoOnetilmesi gerektiginin Onemini
anlamiglardir. Miisteriler isletmelerin en 6nemli gelir kaynagidir dolayisiyla en degerli
finansal varligidir. Isletmeler rekabet giiglerini koruyabilmeleri igin bu kaynag
tanimasi, 6l¢mesi ve yonetmesi gerekmektedir (Don & Rogers, 2013, s. 23). Miisteri
Iliskileri Yonetimi, bir rekabet ve yonetim stratejisi olmakla birlikte teknoloji ile
desteklenen ancak teknolojinin yonlendirmedigi, teknoloji ile biitiinlesik hareket eden
ve bundan beslenen miisteri odakli bir stratejidir. Kiiresellesme ile beraber, miisteri
bulma, miisterileri edinme ve onlar ile iligkileri yonetmek daha da 6nem kazanmistir

(Kilig & Oter, 2015, s. 395).

Miisteri iligkileri Yonetimi i¢in bir strateji demek miimkiindiir. Stratejiler isletmeler igin
rekabet ortaminda isletmeyi diger isletmelerden farklilagtirabilecek ve iistiinliik
saglayabilecek yontemlerdir. Isletmeler pazarladiklari iiriinlerle pazarda fark
yaratamazlar ise Kkarlilik dolayisiyla da rekabet gii¢leri zayiflayacaktir. Giiniimiiz
teknolojisi ile tUriinlerin taklit edilebilmesi kolay ve hizli bir siire¢ halini almistir. Boyle
bir ortamda isletmelerin fark yaratmasi da oldukc¢a zorlasmustir. Uriin iizerinde
yapilacak her yeni fark yaratma hamlesi de ardinda yeni taklitleri beraberinde
getirmektedir. Uriin iizerinde fark yaratmanin zorlasmasi ve siirdiirebilirligi zahmetli ve
kolayca asilabilir olmasi isletmeleri miisteriyi odagia koyan, degisen istek ve
taleplerine gore slireglerini yoneten anlayisi benimsemeye ve burada fark yaratma

noktasina getirmistir (Tolon, 2009, akt: Cetiner, 2012, s.30).

2.1. Miisteri Kavramm

Miisteri, bir mal veya hizmeti belirli bir karsilik 6deyerek alan ya da almaya niyeti olan
kisidir. Diger bir ifadeyle miisteri, bir isletmenin bir iirliniinii ya da hizmetini satin alan

veya alma niyeti olan kisi ya da kurulustur (Yildirnm & Panayirci, 2016, s. 14). Bir
3



isletme i¢in gercek miisteri, tiretilmis tirtinii kullaniciya dagitan ya da servis eden degil,
bu iiriinii dogrudan kullanan ya da tiiketen kisidir. Yani {iretilen iirlin ya da hizmetin son

kullanicisi ya da tiiketicisidir (Cigek E. , 2017, s. 22).

Misteri, glinimiiz isletmeleri acgisindan pazardaki kisitli kaynaktir ve pazardaki
pastadan daha biiyiik bir dilime sahip olmak isteyen isletmeler daha ¢ok miisteriye
ulasmak ve mevcut miisterilerine daha ¢ok {iiriin satmak durumundadir. Bu agidan
miisteri, ulagilmasi, tatmin edilmesi, elde tutulmasi ve siirekli iletisim halinde olunmasi

gereken kisi ya da kurumlardir (Yasin, 2015, s. 199).

Miisteriler, bilangoda dogrudan yer almasa da bir isletmenin sahip oldugu en degerli
varliklardir. Miisteri, bir isin var olma sebebidir. Miisteri olmadan bir isletmenin
kurulmasi ya da iirin/hizmet liretmesi diistiniilemez. Buna bagli olarak yeni pazarlama
anlayislari, miisteriyi igletmenin tiim fonksiyonlarinda merkeze koymaktadir (Akcay &

Okay, 2009, s. 33).

2.2. Miisteri Iliskileri Yonetiminin Ortaya Cikisi ve Gelisimi

Pazarlama tarihine bakildiginda, ge¢miste birgok firmanin pazar lideri olma
konusundaki c¢alismalari, iiretilen birim basina operasyonel maliyetleri diisiirerek artan
tiretim verimliligi ile trin ve hizmetleri daha diigiikk bir fiyata satma kabiliyetine
dayanmaktaydi. Yillar i¢inde bu stratejiler diger rakipler tarafindan kolay bir sekilde
taklit edilebildiginden, siirdiiriilebilir olmadigi kanitlanmigtir (Nguyen & Mutum, 2012,
s. 401).

II. Diinya Savas1 sonras1 diinya kiiresellesmeye baglarken isletmeler rekabet istlinliigii
saglamada stratejilerinin tutmadigini anlamis, her gegen giin iirlin fiyatlarinda yaptiklari
indirimler miisteri de karsilik bulmamig bilakis miisteri sadakatini negatif bir sekilde
etkilemistir. Indirimlerin ise yaramadigini anlayan isletmeler iiriin ve hizmetlerinde
farkliliklara gitseler de 20. yy sonlarinda yasanan teknolojik gelismeler isletmeleri daha
da zor bir durumda birakmustir. Isletmeler miisteri odakli ve iliskiye dayali bir
yaklasimla harekete gecmislerdir. Bu siire¢ miisteri iliskileri yonetiminin ortaya ¢ikisi

olarak kabul edilmektedir (Ulucan, 2016, s. 12).



Bati iilkelerinde 1980°li yillarda, tlilkemizde ise 1990’11 yillarin baslarindan itibaren
MIY uygulamalari benimsenmeye baslamistir (Yurdakul, 2015). 2000’li yillara
gelindiginde ise farkli is ¢evrelerinde oldukga popiiler bir kavram halini almistir. Bugiin
teknolojideki gelismelerin hiziyla kiigiik biiyiik tiim isletmeler ic¢in pazarlar bolgesel
olmaktan ¢ikmus, kiiresele donmiistiir. Ornegin yillardir mahallenizde olan bakkal ile
uluslararasi faaliyet gdsteren bir siipermarket zincirinin mahallenizde actig1 bir magaza
aynm pazara caligmaktadir ve bu durum iki firmay1r rakip yapmistir (Yildinm &
Panayirci, 2016, s. 15).

2.3. Miisteri Iliskileri Yonetiminin Amaci

Miisteri iligkileri yonetiminde ulasilmak istenen asil hedef, mevcut miisterileri elde
tutmak, yeni miisterileri kazanmak ve var olan miisterilerle iyi ve saglikli iletisim

kurarak isletme karliligini en iist diizeyde tutmaktir (Ari, 2019, s. 9).

Miisteri Iliskileri Yonetiminin temel amagclarini asagidaki gibi dzetleyebiliriz (Gray ve
Byun, 2001, akt: Cokseven, 2010, s. 37-38);

* Miisteri tatmini saglayarak gelir artist,

« Satis ve lojistik(dagitim) maliyetlerinin diistiriilmesi,

* Miisteri destek harcamalarinin azaltilmasi,

* Capraz satis yaparak miisteri karliliginin artirilmast,
 Miisteri satin almasinin siirekliliginin saglanmast,

* Satig1 artirmak i¢in internet uygulamalarindan yararlanilmasi,

» Uriin yonetiminden ziyade miisteri iliskilerinin yonetilmesidir.

2.4. Miisteri Iliskileri Yonetiminin Kapsami

Miisteri iligkileri yonetimi kapsaminda, miisteri tatmini(memnuniyeti), miisteriye deger
yaratmak, miisteri yasam boyu degeri ve miisteri sadakati konular1 ele alinmaktadir. Her

bir konu baslig1 detaylandirilacaktir.



2.4.1. Miisteri Tatmini (Memnuniyeti) Ve Onemi

Miisteri tatmini, miisterinin satin alma Oncesi beklentileri ile satin alma sonunda
edindikleri arasindaki yeterlilik olarak tanimlanmaktadir. Miisterinin bir mal ya da
hizmetten bekledigi faydalara, miisterinin katlanmaktan kurtuldugu zahmetlere, mal ya
da hizmetten beklentilerine, sosyal ve kiiltiirel degerlerine uygunluguna bagli bir
fonksiyon oldugu belirtilmektedir (Bayuk & Kiigiik, 2007, s. 286).

Miisteri memnuniyeti(tatmini) kavrami, esasinda pazarlama anlayisindaki degisimlerin
bir sonucu olarak ortaya ¢ikmistir. Miisterinin merkezde olmadigi ihtiyag, talep ve
beklentilerin 6nemsenmedigi, oOrgiitiin kendisine doniik pazarlama yaklasimlarindan
miisterinin ihtiyag, talep ve beklentileriyle birlikte merkezde oldugu uzun dénemde
performans ve karlilig1 hedefleyen modern pazarlama anlayigina gecilmesiyle, 6zellikle
miisteri memnuniyeti ve sadakati kavrami ayr1 bir 6nem kazanmistir (Solmaz, 2016, s.

71).

Miisteri memnuniyeti tanimiyla ilgili literatiirde farkli birgok yaklagim vardir ve bunlar
igerisinde 6nem verilenlerden bazilarini su sekilde siralayabiliriz (Varinli, 2004, 36, akt:
Aksoy, 2014, s. 62);

i.  Misteri memnuniyeti, miisterinin aligveris sonrasi Uriin ya da hizmeti ne
seviyede begendigini veya begenmedigini ortaya koyan satin alma sonrasi

gelisen bir olgudur.

ii.  Bir igletmenin sagladig iiriin ya da hizmetleri kullanmasi nihayetinde miisteride

mal ya da hizmetin degeriyle ilgili olusan olumlu ya da olumsuz duygulardir.
iii.  Misterinin aligveris ile ilgili tatmin olma reaksiyonudur.

iv.  Misterilerin bir mal ya da hizmetin kendi ihtiya¢ ve umduklarini karsilama

oranina gore degerlendirmesidir.

V.  Misteriyi tatmin etme, bunu siirdiirebilme, ihtiya¢ ve beklentilerini karsilama
gibi giiniimiiz igletmelerini daha yogun caba gostermesini gerektiren, strateji ve
politikalarin1 miisteri merkezli, miisteri beklenti ve ihtiyaclarina goére diizenleyen
ve basarili olmak isteyen isletmeler i¢in tiim bu siireci zorunlu kilan faaliyetler

zinciridir.



vi.  Diger bir tanimla, miisterinin talep ve isteklerinin karsilanmasi, miisteriye uygun
sartlar sunulmasi, miisteride olusan liriine iliskin kalite beklentilerine esit ya da

tizerinde olmas1 halinde miisterinin yasayacagi mutluluk veya haz durumudur.

Miisteri tatminini genel olarak, isletmenin performansi sayesinde miisteri beklentilerinin
kargilanmasi veya asilmasi seklinde 6zetlenebilir. Bu nedenle miisteri tatmininin siklikla
en azindan belirli periyotlarla diizenli olarak Olgiilmesi isletmenin basaris1 agisindan

onemlidir (Oygiir, 2011, s. 84).

2.4.2. Miisteriye Deger Yaratma

Gilinlimiizde miisterileri memnun etmek eskiye nazaran c¢ok daha zorlu bir siirectir.
Miisteriler artik daha akilli, gozii acik, farkinda, fiyat odakli talepkar ve daha az
affedicidirler. Pazardaki rakipler, en azindan denk yada daha cazip tekliflerle
misterilere yaklagmaktadir. Rekabet, memnun edilmis misterilere sahip olmanin

yaninda, sadik misteriler edinme konusunda da yasanmaktadir (S6ztutar, 2010, s. 9).

Miisteri degeri, iriin veya hizmetin niteliklerinin ve kullanildiginda miisterilere
sagladiklarinin, miisterinin se¢im yapmasina etkisi ve miisteri tarafindan algilanan
degeridir (Alagoz & Alagdz, 2003, s. 40). Misteri degeri, fayda-maliyet iliskisini
yansitan c¢ok gostergeli bir degerlendirmedir. Kalite, fiyat gibi parametreler tek
baglarina miisteri igin ¢ok anlam ifade etmese de iiriin veya hizmetin 6zelliklerini,
faydasin1 maliyeti ile birlikte ele alip aralarindaki oransal iliskiyi ortaya koyan miisteri
degerinin, miisteri tercihlerinde daha etkili oldugu belirtilmektedir (Uzkurt & Torlak,
2007, s. 240).

2.4.3. Miisteri Yasam Boyu Degeri

Teknolojideki gelismeler ile fark yaratmanin isletme basarisindaki temel unsur
oldugunun anlasgilmasina ragmen farkliigin  siirdiirebilirliginin =~ uzun  siire
saglanamamasi, isletmelerin miisteri odakli diisiince yapilarindaki degisimi de zorunlu
kilmistir. Misteriyi odaga koyan ve bunu baslarda karliliga dayali bir miisteri yonetimi
ile tanimlayan isletmeler artik karliligin 6tesinde yasam boyu deger kavrami iizerine
yogunlagmislardir (Ekergil & Ersoy, 2016, s. 160). Elbette karlilik isletme ve pazarlama
yonetiminde bir mihenk tasidir ve karlilig1 saglamak icin satis yapmak gerekmektedir;
lakin ‘ne olursa olsun satmak’ veya kotii bir tirtin ya da hizmeti saldirgan gabalarla

misteriye satis yapmak, isletmeye kisa vadede karlilik saglasa dahi uzun vadede
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kaliciliga pozitif bir etki saglamayacaktir. Uzun donem miisteri iliskileri yonetiminde
basartya ulagmak igin Oonemle ilizerinde durulmasi gereken konulardan bir tanesi de

miisteri yasam boyu deger kavramidir (Gegit, 2020, s. 62).

Miisteri yasam boyu degerini, isletmelerin her bir miisteriden elde edecegi potansiyel
fayda olgiisii olarak tanimlamak miimkiindiir(Drew ve diger., 1999, akt: Yilmaz, 2009,
s. 13). Benzer bir tanimla miisteri yasam boyu degeri, bir miisterinin isletme igin yasam
boyu sagladig1 toplam katki olarak tanimlanabilmekte ve bir isletmenin miisterileriyle
iligkilerinin toplam net degerinin bir Olgiisii olarak kabul edilebilmektedir (Calhan,
Cakici, & Karamustafa, 2012, s. 95). Yasam boyu miisteri degerini, miisterinin firmayla
iliskisi oldugu siire boyunca isletmeye kazandirmasi beklenen potansiyel gelir olarak

ozetlemek mimkiindiir.

Gliniimiizde igletmeler misterilerini bir 6miir boyu elde tutmak ve en yiiksek fayday1
saglarken karlilig1 stirdiirebilmek igin miisteri 6miir boyu degeri kavramini daha fazla
onemsemeye baslamuslardir. Isletmeler miisterilerini bir veri tabaninda bir takim
kriterlere gore saklarken tabanda yer alan her bir miisteri, isletmenin mevcut veya
gelecekteki Karlilik oranmi belirlemektedir. isletmeler toplanan verilere gore, &n
goriilerde bulunarak her bir miisteri igin farkli bir strateji belirlemekte ve isletme

gelecek planlarini buna uygun olarak gergeklestirmektedir (Winer, 2001, s. 94).

Miisteri tutundurma, alnan siparisler, toplam gelir, sarf dogrudan maliyetler, miisteri
edinme gibi maliyetlerle birlikte iskonto oranlart gibi birgok kistasa gore
degerlendirmeler yapilarak her bir miisterinin yasam boyu degeri tespit edilir ve bu
degere gore siralanir (Demir & Kirdar , 2009, s. 299). Isletme kaynaklarmin kisitlilig
tim miisterilere ayni ilgiyi gostermeyi de kisitlamaktadir. Bu siralama ile en degerli ve
en az karli miisterilerin tanimlanmasi, bu dogrultuda pazarlama strateji ve
programlarinin yapilmasi isletmeye kolaylik saglamaktadir (Yaprakli & Keser, 2010, s.
483).

2.4.4. Miisteri Sadakati

Gilinlimiliz pazarlarinda artan rekabet sebebiyle, mevcut miisteri tabaninin korunmasina
yonelik yapilan calismalarin odaklandigi en ©6nemli konulardan birisi de miisteri

sadakatidir.



Isletmeler miisteri ile ilgili plan ve stratejilerini yaparken her donem farkli konulara
deginmis ve calismalarinda bu konulara odaklanmistir. 1960’larda yeni iiriin tiretmek ve
bir iiriin grubunda pazar lideri olmak onemliyken, 1970°’li yillarda maliyeti diisiik
yiiksek hacimli tiretime odaklanmustir. 1980°1i yillarda toplam kalite yonetimi konulari
egilim varken, 1990°l1 yillarda miisteri iliskileri yonetimi uygulamalart Onem
kazanmistir. 1990°larin en tutulan pazarlama konusu olan MIY, yeni miisteriler edinme
konusu kadar mevcut miisterilerin sirkete bagliliklarinin saglanmasi ve artirilmasiyla
ilgilenmektedir. Giinlimiizde hala popiilerligini koruyan miisteri iligkileri yonetimi
uygulamalari, pazarlamacilar1 ve bilim insanlarini misteri sadakati kavramina

yonlendirmistir (Demir & Kirdar , 2009, s. 300).

Bu konu tigiincii boliimde detayli bir sekilde ele alinmustir.

2.5. Miisteri Iliskileri Yonetimi Bilesenleri

Miisteri iligkileri yonetimi, internetin nitelikli degisimini kullanarak insan, siire¢ ve
teknolojiyi birlestiren, pazarlama, satis, miisteri hizmeti ve saha destegi gibi
enstriimanlar1 kullanarak miisterilere temas eden, isletmenin her alanda biitiinlesmesine
olanak saglayan ¢ok kapsamli bir yaklasimdir (Kenyon & Vakola, 2003, akt: Oztekin,
2017, s. 81). Tanimdan yola ¢ikarak miisteri iliskileri yonetiminin birbirleri ile iliskili tig
farkli unsurdan olustugunu sdylemek miimkiindiir. Bunlar insan, siire¢ ve teknolojidir.
Bu bilesenler Sekil 1.’de isletme odakli strateji, teknoloji odakli siirecler, capraz
fonksiyonel biitiinlesme ve miisteri merkezli is siireci igerisinde birbirleri ile etkilesim

halindedir (Saylan, 2018, s. 22).



Misteri Merkezi Is Gapraz
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Sekil 1. Miisteri iliskileri Yonetimi Bilesenleri
Kaynak: Chen, Injazz J. ve Popovich, Karen. (2003). Understanding Customer Relationship
Management (CRM): People, Process and Technology. Business Process Management Journal,
Vol. 9, No. 5, s. 676., akt: Saylan, 2018, s.22.

2.5.1. insan

Insan bileseni(isletme personeli), miisterilerin hassasiyetlerini degistirme konusunda
biiyiik imkanlar sunabilmektedir. Miisteri siireclerini sistemlestiren ve destekleyen MIY
sistemi, personelin gilinliik yaptigi isler konusunda hemen her an degisiklikler
gerektirmektedir. Bu degisikliklerin temelini, odaklandig1 noktay1 anlamayan personel
bu sisteme dahil olamamakta ya da bu konudaki diizene kars1 durmakta ve 6zverili bir
destek vermemektedir. Isletmenin MIY girisiminin nihai basaris1 icin personel destegini

kazanmasi en 6nemli faktorlerden birisi olmaktadir (Goldenberg, 2008, s. 21).

Miisteri iligkileri yOnetimini basarili bir sekilde yonetmek ve silirdiirmek isteyen
isletmeler, Kkaliteli ve yetkinlik sahibi c¢alisanlar1 isletmelerine ve siirece
kazandirmalidirlar. Misterilere daha kaliteli iirtin ve hizmet sunabilmek, iyi egitimli,
yenilik¢i, yaratici ve diiriist ¢alisanlarla miimkiindiir. Isletmede insan kaynaklarini
basarili ve etkin bir sekilde yonetmek isteyen isletmeler, miisterileri i¢in yapmis
olduklar1 kampanya ve odiillendirme programlarini, isletme calisanlari igin de

uygulamalar1 gerekmektedir. Bu yoniiyle isletme, calisanlarini birer miisteri gibi
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gormesi, buna gore davranmasi ve onlart uzun donem isletme igerisinde tutmaya
caligmasi, etkili ve dnemli bir yonetim uygulamasi olarak degerlendirilmektedir (Cigek

E., 2017, s. 38).

2.5.2. Siirec

Is siirecleri, orgiitsel girdilerin hedeflenen ciktilara déniistiiriildiigii bir grup faaliyet olarak
tanimlanmaktadir (Oztaysi, 2009, s. 57). Giiniimiizde isletmeler rakiplerine karsi rekabet
stlinliigli saglamak igin {irlin ya da hizmetlerinin yaninda bazen de daha fazla bunlari
miisteriye sunarken kullandiklar silireglere 6nem vermektedirler. Siireg, isletmenin
yuriittiigii faaliyetlerin ve gerceklestirdigi etkinliklerin birlesimi olarak diisiiniiliirse,
noksan siireglerin tasarlanmasi, mevcutta yiriitiilen siireglerin i¢ ve dis misterilerden
gelen geri bildirimlere gore yeniden yapilandirilmasi, miisteri iligkileri yonetiminde en

etkili yontemlerden biri olarak kabul gormektedir (Ulucan, 2016, s. 15).

Siire¢ unsuru, isletmeler tarafindan MIY’nin en dikkat edilmesi gereken konusu olarak
goriilmektedir. Birgok isletme, siireglerini(Odeme, satin alma, iiriin ve hizmetlerini
sunma gibi) miisterileriyle yiiz yiize gerceklestirebildigi iyi bir sisteme sahipken, MIY
sistemi bu siiregleri revize etmeyi gerektirebilir. Siiregler, isletmenin miisterileriyle
arasindaki iletisim kurdugu kanallar1 ifade etmektedir (Kocabas, 2019, s. 18). Bu
yoniiyle siireclerde yapilacak yapilanmalar ve degisimler iyi1 analiz edilerek

yapilmalidir.

Stireg yonetimi; dagitim, destek ve analiz siireg¢leri olmak {izere 3 farkli grupta

siiflandirilmaktadir (Geib ve diger., 2005: 3, akt: Bigkin, 2011, s. 98-99). Buna gore;

Dagitim siireci: Direkt olarak miisteri ile temasta bulunulan siire¢ olmasiyla birlikte

kampanya yOnetimi, satig yonetimi, servis yonetimi ve sikayet yonetimini igerir.

Destek stireci: Miisteri iliskileri yonetiminin tamaminda s6z konusudur, pazar

arastirmasi ve sadakat yonetimini igerir.

Analiz siireci: Diger MIY siireglerinden toplanan miisteri verilerini degerlendirerek
analiz eder. Miisteri puan, izleme, siniflandirma, bilgi yonetimini ve geri besleme

konularini igerir.
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2.5.3. Teknoloji

Teknoloji, insan ihtiyaglarin1 karsilamak amaci ile bilginin {irlin ve siireglere
uygulanmasidir (Ciftci, 2004, s. 60). Teknoloji insan ihtiyaglartyla dogrudan baglantili
oldugu ve bilginin islevlere sistemsel olarak diizenli bir sekilde uygulanmasi oldugu
icin, gereksinimlerin fazlalagsmasi teknolojiye olan ihtiyaci da artirmaktadir. Teknoloji,
gelisme ve ilerlemenin yalnizca nedeni olmamakta ayni zamanda sonucu da

olabilmektedir (Oztekin, 2017, s. 87).

Teknoloji, MIY'nin uygulanmasim ve siirdiiriilebilir basarisin1 desteklemek igin olmazsa
olmaz kosuludur. Mevcut MIY teknolojisinin sayisizca miisteriyi ayr1 ayr1 izlenmesini
takip edilmesini sagladig: diisiiniilmektedir. MIY faaliyetlerinden elde edilen bilgiler,
isletmelerin efektif bir sekilde yeni dagitim kanallar1 olusturmalarina, mevcut
miisterilerden 6nemli miktarda miisteriyi harekete geciren veri almalarina ve bu bilgiyi
gercek zamanli olarak miisteriye 6zel bir deneyim olusturmak igin kullanmalarina firsat

tamimaktadir (Saylan, 2018, s. 25).

2.6. Miisteri iliskileri Yonetimi Uygulama Evreleri

MIY bir siireg olarak degerlendirildiginde, isletmelerin miisterileri i¢in yaptig1 birbirini
takip eden dort farkli faaliyetten olugsmaktadir. Miisteri iliskileri yonetiminin uygulama
agsamalarini; miisteri se¢imi, miisteri edinme, miisteri koruma ve miisteri derinlestirme

olarak dort baglik altinda incelemek miimkiindiir (Celep, 2011, s. 471).

2.6.1. Miisteri Secimi

Miisteri secimi, miisteri gruplarini benzer nitelikteki 6zelliklerine goére siniflandirarak,
boliimleri isletmenin uzun vadeli kar hedeflerine ulastiracak ve miisteri edinimlerini

gerceklestirecek yonetim siirecidir (Tokel, 2002, akt: Ay, 2014, s. 49-50).

Isletmeler miisteri memnuniyetini saglayabilmek igin miisteri merkezli bir yaklagimi
benimsemekte, bu yaklasimla birlikte miisteri istek ve taleplerini de g6z oniine alarak
miisterilerini smiflandirmaktadir (Akgil, 2019, s. 21). Ancak 06zellikle isletmeye
sagladig1 kar ve kazanca gore en ¢ok gelir saglayan, en degerli miisteriden baslanarak
miisteriler siniflandirilir (Yasin, 2015, s. 208). Ciinkii isletmeler agisindan tiim

miisteriler esit ve ayni degildir. Baz1 miisteriler isletme i¢in o kadar 6nemli ve degerlidir
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ki onlar1 kaybetmek igletmeye birgok yoniiyle ciddi zararlar verebilir. Bazilar1 ¢ok az
kaynak kullanilarak elde tutulabilirken, bazilar1 ¢ok daha biiyiik kaynaklarla bile
tutulamayabilir. Ancak bazilarin1 kaybetmek isletme agisindan olumlu sonuglar bile
yaratabilir. Bu nedenle bir isletme igin asil amag, en karli misteriyi belirleyerek

isletmeye bagl kalmasmi saglamaktir (Oztekin, 2017, s. 87).

Miisteri secimi, miisteri iligkileri yonetimi stirecinin ilk adimidir. Miisteri se¢iminde ilk
dlgiit ise miisteriden saglanan gelirdir. Isletmeler igin her miisteri bir degere sahiptir ve

isletmeler hangi miisteri grubuna yogunlagmasi gerektigini bilmesi gerekmektedir.

2.6.2. Miisteri Edinme

Miisteri edinme siireci isletmenin iiriin ya da hizmetlerine misterilerin dikkatleri
cekilerek aligverige doniistiirme eylemine odaklanmistir. Miisteriyi tanimlama, iletisim
kurma, iletisimi sirdiirme ve daha sonra “Miisterilere etkili yoldan satis nasil
yapilabilir?” sorusunun yaniti, bu siireci olugturmaktadir (Yildirim & Panayirci, 2016, s.
32). Bu asamada miisterilerin ihtiyaglar1 belirlenir ve analiz edilir. Elde edilen verilere
gdre olusturma ve kapamis adimlar takip edilerek siire¢ tamamlanir. MIY siirecinin
miisteri edinme evresindeki genel amaci yeni miisterileri isletme biinyesine katmaktir

(Burucuoglu, 2011, s. 12).

Miisteri edinme masraflari, miisteriyi elde tutma masraflarindan bes kat daha fazla
olabilecegi belirtilmektedir. Isletmeler, bu adimda asir1 harcamalar yaparak yetersiz ve
karsiz bir performans gosterme olasiligina sahiptir, bu nedenle yeni miisteri edinme
slirecinde yatirnm potansiyelini iyi degerlendirmelidirler (Kazangoglu, Gorgiin, &

Serdonmez, 2018, s. 121).

2.6.3. Miisteri Koruma

Onceleri isletmelerin en &nemli gayelerinden birisi sunduklari {iriin ya da hizmetleri
satin alacak yeni miisteriler bulmak iken giiniimiiz isletmeleri i¢in yeni miisteriler
edinmek vyeterli degildir. Artik miisteri bulmanin yaninda miisteriyi elde tutabilmek

pazarlamanin 6nemli bir parcasi olusturmaktadir (Dogan & Kilig, 2008, s. 78).

Bu asamada miisterinin elde tutulmasi, isletme ile olan iletisiminin siirekliligi ve
miisterinin isletmeye olan baghligmin artirilmasi amaclanmaktadir. Isletmeler

miisterilerini korumak amaciyla miisterilerin satin alma sirasinda ve satig sonrasinda
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miisteri taleplerini ve beklentilerini karsilayarak onlar1 etkilemek zorundadir. Aligveris
esnasinda miisteriye ilgi gésterme, hizmet sunma, teslimat, isletmenin problemlere karsi

aldig1 aksiyonlarin hizi ve sorunlar1 ¢oziim bulma yetkinligi gibi birgok etken bu evrede
etkilidir (Seferge, 2019, s. 34).

2.6.4. Miisteri Derinlestirme

Son evre olan miisteri derinlestirme evresinde, kazanilmis bir misterinin sadakatinin ve
karliliginin uzun déonemde korunmasina odaklanilir. Miisteri harcamalarinda firma {irtin
ve hizmet paymin yikseltilmesi i¢cin gereken adimlar bu asamada yer almaktadir.
“Clizdan Pay1” iizerinde durulan kavramlardandir. Amag, devamliligin saglandigi

iliskiden yeni faydalar saglamaktir (Yildirim & Panayirct, 2016, s. 33).

Isletmeler miisterilerden yeni faydalar saglamak iizere, ihtiya¢c analizleri ile
miisterilerinin bugiin ve ileride ihtiya¢ duyabilecegi iirlin ve hizmetleri belirler ve
gelistirmek iizere faaliyetler vyiiriitiirler. Isletmeler sahip olduklar1 miisterilerine,
mevcutta onlarin kullanmadig: farkl: {irtinleri de teklif ederek ¢apraz satis yapabilirler.
Capraz satig stratejisiyle mevcut miisterilerinin harcama paylarini artiran igletmeler,
dolayisiyla miisterilerinin harcadiklar1 tutarlar1 da yiikseltmeyi hedeflemektedir.
Boylece isletmenin miisterileriyle olan iliskileri gelistirilir ve bu iliski yasam boyu

siirdiiriilerek karsilikli faydalar saglanabilir (Oztekin, 2017, s. 89).

2.7. Miisteri Iliskileri Yonetiminin Yararlar

MIY, misterilerle uzun donemli iliskiler kurarak isletmeler agisindan karlilik
saglanmasini amaglamaktadir. Miisteri iligkileri yonetimi temel amaci, pazarda rekabet
ettigi diger isletmelerden farkli olarak miisterilerin istek ve gereksinimlerini en {ist
seviyede karsilamak iizere isletme i¢i tiim igleri bu dogrultuda organize etmektir (Cigcek
E., 2017, s. 55). Farkli yonetim seviyelerinde miisteri iliskileri yonetiminin faydalar

su sekilde tanimlanmistir(Shanks ve diger., 2009, s.268, akt: Krpan, 2018, s.20):
Operasyonel Yonetim Diizeyinde Faydalar;

> lyilestirilmis miisteri veri yonetimi,

> lyilestirilmis siire¢ yonetimi,
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> lyilestirilmis miisteri hizmetleri,

» Personelin yetkilendirilmesi,

» Gelistirilmis tretkenlik,

» Trendlere ger¢ek zamanli yanit vermedir.
Taktik Yonetim Seviyesinde Faydalar;

» Pazar bolimlendirmesini kolaylastirir,

» Kilit hesap yonetimini kolaylastirir,

> lyilestirilmis kanal yonetimi,

> lyilestirilmis analiz, raporlama ve tahmindir.
Stratejik YoOnetim Diizeyinde Faydalar;

» Gelistirilmis miisteri memnuniyeti,

> lyilestirilmis is performans,

» Gelistirilmig katma degerli ortakliklar,

> MIY sistemlerinin gelistirilmis yenilik¢i kullanimimi saglar.
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3. MUSTERI SADAKATI

Diinyada miisteri bagliligi olusturma odakli bir pazarlama yo6nelimi s6z konusudur.
Bunun temel sebebi, isletmelerin faaliyetlerini siirdiirebilmeleri ve diizenli gelir
saglamalart i¢in stirekli misterilere duyulan gereksinimdir. Misterilerin ayni1 igletmeyi
devamli bir sekilde tercih etmesi igin farkli stratejiler Onerilmektedir. Buna ragmen
bircok isletme yoneticisi miisteri bagliliginin saglanmasi {izerine odaklanmaktadir
(Barutgu, 2007, s. 352). Bu yogunlasmanin nedeni sadakatin yeni bir kavram olarak
goriilmesinin  aksine sadik olmasi amaglanan giiniimiiz misterilerinin  zor
kazanilmalarina karst ¢ok kolay bir sekilde kaybedilebilmeleridir. (Bayuk & Kiigiik,
2007, s. 286-287).

Miisterilerin igletmeyi tekrar ziyaret etmesi, isletme i¢in baskalarina tavsiyede bulunasi,
referans olmasi ya da tamitmasi, 1srarct bir sekilde agizdan agiza iletisim
gerceklestirmesi gibi eylemler isletmeler i¢in miisteri sadakatini bir hedef haline
getirmisgtir (Bekar, 2020, s. 101). Misteri tatmininin hedeflenmesi i¢in yapilan
calismalar ve alinan sonuglardan sonra isletmeler bugiin, artan satislar ve karlilikla
birlikte basarilarmin asil sebebinin miisteri sadakati oldugunu fark etmektedirler.
Miisteriler icin iiriin ve hizmetlerdeki alternatiflerin ¢ok oldugu giiniimiiz ortaminda,
miisteri sadakatinin kazanilmasi ve sadik miisterilerin sayisinin artirilmasi igletmelerin

basarilarinin gergek gostergesini olusturmaktadir (Bayuk & Kiigiik, 2007, s. 286-287).

Isletmenin sadik miisterileri degerlendirilirken, sadakat kavrammin goéreceli oldugunu
unutmamak 6nemlidir. Ornek olarak, tiiketici pazarlarinda siiriiciilerin yiizde 95'i yakiti
birden fazla tedarik¢iden satin aliyor ve yine yaklasik yiizde 85'imiz giday: birden ¢ok
perakende satis noktalarindan satin aliyoruz. Bu sektorlerde rekabet eden kuruluslarin
miisteri sadakati olusturmadaki basarilar1 sektorel olarak degerlendirilmelidir ve mutlak

sadakat ¢ok nadir oldugu unutulmamasi gerekir (Sargeant & West, 2001, s. 178).
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3.1. Miisteri Sadakati Kavrami ve Kapsam

TDK’ye gore “sadakat” kelimesi, “icten gelen baglilik, saglam, gii¢lii dostluk olarak
tanimlanmaktadir (Degermen, 2004, s. 77). Miisteri sadakati {lizerine yapilan birgok
tamim ve yaklasim bulunmaktadir. Oliver (1997) sadakati, degisime neden olma
potansiyeline sahip durumsal etkilere ve pazarlama galismalarina ragmen gelecekte de
devamli tercih edilen bir {iriin ya da hizmet alimlarin1 tekrar tekrar yapmaya yonelik
saglam bir taahhiit ya da s6z olarak tanimlamaktadir (Oliver, 1997, akt: Karaman, 2021,
S. 82). Farkli bir ifade ile miisteri sadakati, miisterinin aligveris aliskanligi oldugu sirket
ile olan iligkilerini devam ettirme ve g¢evresine tavsiye etme tutumu olarak ifade

edilmektedir(Kim ve Yoon, 2004, akt: Oztiirk, 2016, s.34).

Miisteri sadakati bir diger tanimlamada, miisteri tarafindan O6nemsenen {iriin ya da
hizmetlere iliskin bir ihtiyacin ¢dziimiinde miisterinin ayni iriinden ya da belirli
araliklarla ama diizenli ayni isletmeden satin alma egilimi olarak tanimlanmaktadir
(METINER, 1997, s.5, akt: Kirkbir, 2007, s. 63). En temel haliyle miisteri sadakati,
miisterinin kendisi i¢in baska alternatiflerinin de var oldugu bir ortamda, belli bir
isletmeye, satictya ya da iriin veya hizmete duydugu, hissettigi, i¢ten baglilik ve

tesadiifi olmayan aligveris yonelimi, arzusudur (Bayuk & Kiigiik, 2007, s. 287).

Bir miisterinin sadik miisteri olmasi i¢in o miisterinin farkli bir cok asamadan gegtigine
dikkat ¢eken Griffin (2002), sadakat i¢in 12 kural tamimlamaktadir (Griffin, 2002, s.
217-221, akt: Demirsoy, 2017, s. 80):

e [s goren sadakatinin saglanmasi,

e 80/20 (Pareto) kuralinin uygulanarak test edilmesi (bir isletmeye ait gelirlerin %

80’1, tiim miisterilerin % 20’sinden gelir),

e Miisterilerin, sadik miisteriler olma siirecinde ge¢mesi gereken sadakat

evrelerinin farkinda olunmasi, miisterilerin bu minvalde yonlendirilmesi,
e Once hizmet sunumu sonra satisin gerceklesmesi,
e Miisteri sikdyetlerinin en genis hali ile detayli bir sekilde elde edilmesi,

e Miisterilere ilgi gosterilmesi, miisterilere ait sorulara hizli doniis saglanarak

yanit verilmesi,
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e Misterilerin algiladig1 deger kavraminin nasil tanimlandiginin belirlenmesi,
e Kaybedilen miisterilerin tekrar elde edilmesi igin stratejilerin olusturulmasi,
e Isletmelerce ¢ok kanalli iletisim sistemleri politikasi gelistirilmesi,

e Miisterilerle ilk iletisimin kuruldugu operasyonlarda, yetenekli is gorenlerin

gorev almasi ve ¢aligmasi,
e Dagitim kanalinda ¢alisan personellerin isbirligi i¢inde koordine edilmesi,

e Siireclerdeki tiim verilerin tek bir veri tabaninda toplanmasidir.

3.2. Miisteri Sadakatinin Onemi

Miisteri sadakati tanimlamalarindan anlasilacagi lizere, miisteri sadakati kavrami,
miisterinin bir mali, hizmeti ya da markayr yasam boyu tercih etme, satin alma ve
alirken ¢evresine tavsiye etme eylemlerini barindirmaktadir. Stirdiirtilebilir bir miisteri
sadakatini olusturmay1 basaran orgiitlerin rakiplerine rekabet avantaji da sagladiklarini

sOylemek miimkiindiir (Arpaci, 2015, s. 64).

Miisteri sadakatinin Onemi, hem miisteriler hem de isletmeler i¢in ayr1 ayri ele
alinmaktadir. Miisteri sadakatinin 6nemi isletmeler tarafindan degerlendirildiginde;
sadik miisterilerin fiyat artisina duyarhili§i daha az olup sadik miisteriler daha sik ve
diizenli aligveris yaparlar. Sadik miisterileri elde tutma maliyeti yeni miisteri
kazanmaktan ¢ok daha diisiik olup sadik miisteriler daha fazla kar getirir, sadik
miisteriler daha pahali iirlin gruplarimi ve modelleri segerler. Miisteri sadakatinin
miisteriler agisindan 6nemi ise; miisteri sorunlarinin daha hizli ve kolay bir sekilde
¢oziilmesine ve aynm1 zamanda miisterinin talep ve ihtiyaclarinin dogru algilanmasina
olanak tanir. Misteride giiven duygusu olusturarak daha rahat aligveris yapmasini,

miisterilerin igletme icin degerli ve dnemli olduklarini diisiinmelerini saglar (Sentiirk &

Eker, 2017, s. 60).

Miisteri sadakatinin saglanmasi ve siirdiiriilebilirligi isletmeler acgisindan en O6nemli
konularin basinda gelmektedir. Oneminin arkasinda bulunan nedenleri su sekilde

aciklamak miimkiindiir (Barutgu, 2007, s. 352-353):
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v Isletmelerin uzun dénemli isletmeye bagl miisterilere sahip olmalar,

v Yeni miisterilere hizmet etme ve koruma maliyetlerinin sadik miisterilere kiyasla

daha yiiksek olmasi,

v’ Sadik miisterilerin, isletmeye olan bagliliklar1 nedeniyle daha fazla harcama ve

satin alma yapmasi,

v Isletmenin sundugu diger iiriin ve hizmetler icin daha kolay satin alma egilimi

gostermelert,

v" Uriin ve hizmet fiyatlarmin daha az éneme sahip olmasi, yiiksek fiyatin arka

planda kalarak yiiksek fiyatli 6demeye hazir olmalari,

v' Aym Uriinii sunan rakip isletmelerin rekabet araglarina tepkisiz kalmalari

sebebiyle rakip isletmelerin pazara girmelerini zorlastirmalari,

v Sadik oldugu isletmelerin iiriinlerini, baskalarina onermeleri, referans olmalari
ve isletmenin goniilli olarak agizdan agza iletisim yoluyla pazarlama ve reklam

araci olmalari,

v Isletmenin {iriin ve hizmet tanitim ¢alismalarinda yaptiklar1 hatalarina kars1 daha

cok tolerans gostermeleri,

v Sadik olduklar1 igletmeleri savunma iggiidiisiiyle bir durus ve davranis

gostermeleri olarak siralanabilir.
Benzer sekilde isletmelerin;

v’ Pazarlama faaliyetleri yiriitirken kullandigi farkli medya ve arag sayisinin
artmasi ve alternatiflerin ¢ogalmasi nedeniyle yeni miisterilere ulagmasinin ve

edinmesinin zorlasmasi,

v' Mevcut misterilerini elde tutma maliyetlerinin yeni misterileri edinme

maliyetlerinden bes kat daha az olmasi ve

v Misterileri ile olan uzun dénemli iligkilerine, yiiksek fiyath tirlin ve hizmet

sunmadaki stratejilerine bagl olarak Karliliklarini arttirdiklar: belirlenmistir.
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Sekil 2. Sadik Miisterilerin Daha Kérli Olma Nedenleri
Kaynak: Degermen, H. A. (2004). Hizmet Kalitesi Ile Miisteri Sadakatinin Saglanmasi ve GSM
Sektériinde Bir Uygulama. Istanbul: Istanbul Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, s.76.

3.3. Miisteri Sadakati ile ilgili Yaklagimlar

Miisteri sadakati konusunda birgok tanim ve yaklasim s6z konusu olup ilgili yaklagimlar
incelendiginde arastirmacilarin ¢ogunlukla {i¢ temel model {izerinde durduklar

goriilmektedir. Bunlar(Kumar & Shah, 2004, akt: Bekar, 2020, s. 103):
» Miisteri sadakatinin tutumsal,
» Miisteri sadakatinin davranigsal,

» Miisteri sadakatinin karma yaklasim yonleri seklindedir.

3.3.1. Davramssal Yaklasim

Bu yaklasim en temel haliyle miisteri sadakatini yeniden satin alma davranisi seklinde
tanimlamakta ve ayni isletmeden tekrar tekrar satin alma yapmanin her zaman

psikolojik bir baghiliktan kaynaklanmadigini kimi zaman da durumsal etkilerden
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kaynaklanabilecegini belirtmektedir (Hartmann ve Ibanez, 2007, akt: Bayram, 2015, s.
57).

Davranigssal sadakat, miisteri tercihinin misteri davranisina doniistigiinii varsayarak,
misterinin iriinle ilgili satin alma verilerine yogunlagmaktadir (Aydin, Tirk GSM
Sektoriinde Miisteri Sadakatinin Belirleyicileri ve Degistirme Maliyeti Arasindaki
Iliskilerin Analizi, 2005, s. 13-14). Yaklasimin, miisteri sadakatini yalnizca satin alma
sikligr ile destekleyerek agiklamaya galistigi sOylenebilir. Kimi arastirmacilar ise bu
yaklasimin miisteri sadakatini agiklamada yetersiz oldugunu belirterek yapinin tutumsal
yonde incelenmesi gerektigini vurgulamiglardir (Srinivasan ve diger., s. 2002, akt:

Sokmen, 2018, s. 39).

3.3.2. Tutumsal Yaklasim

Tutumsal sadakat ise misterinin ayni davraniglari tekrarlama yoneliminde goniilliik
olarak ifade edilmekte ve diger tutumlar gibi duygusal, davramigsal ve bilissel
unsurlardan olusmaktadir (Ozdemir, 1999, s. 76). Miisterinin tercihleri veya
egilimlerinin Onem tasidigi tutumsal sadakat yaklasiminda, davranigsal sadakat
yaklagiminin 6lgme degerleri olarak kullanilan satin alma orani ve satin alma siklig1 gibi
ogeler tutumsal sadakat yaklasiminda kullanilmamaktadir. Taahhiit derecesi ile ilgili bir
kavram olarak goriilen yaklasimda, miisteri isletmeden herhangi bir satin alma faaliyeti
yapmasa bile, sartlar uygun hale geldiginde isletme miisterinin satin alma yapacagini

bilir ve 0 miisteri sadik olarak kabul edilmektedir (Bayram, 2015, s. 58).

Tutumsal sadakat miisterilerin kisisel tercihleri ile iliskili oldugu i¢in ¢esitlilige neden
olmaktadir. Miisterilerin farkli markalar yerine tek bir marka se¢imi, yeniden satin alma
potansiyeli, markay1 ¢evresine tavsiye etme durumu, rakip tekliflere tepkisizligi, ayni
markadan satin alma yonelimi, yiiksek fiyat 6demede isteklilik, tiriin/marka degistirme
isteksizligi ve diger isletmeleri kabul etmede gosterilen direng gibi durumlar tutumsal
sadakatin drneklerindendir (S6kmen, 2018, s. 38).

3.3.3. Bilissel(Karma) Yaklasim

Davranigsal ve tutumsal sadakat yaklagiminin bir araya gelmesiyle ortaya ¢ikan karma
sadakat yaklagimi, bu iki yaklasimi birlikte degerlendirir (Bayram, 2015, s. 58-59).

Uriin tercihleri, marka degistirme egilimleri, satin alma degerleri, satin alma siklig1 ve
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toplam satin alma miktarlar1 gibi kavramlar ile miisteri sadakati 6l¢iilmektedir (S6kmen,
2018, s. 39).

Bowen ve Chen (2001), miisteri sadakatindeki karma yaklasimi en basit hali ile
miisterinin, isletmenin {irin ve hizmetlerini tekrar tekrar satin almasi ve bu iiriin ve
hizmetleri bagkalarina Onermesi seklinde tanimlamaktadir. Bu yaklagim miisteri
sadakatinde, isletmeye olan duygusal baglilik/aidiyet, tekrar satin alma ve yeni satin
alma oranlarim1 esas almaktadir. Miisteri sadakatini hem tutumsal hem de davranissal
boyutta ele almasi bu yaklagimi farkli ve degerli kilmaktadir (Bowen & Chen, 2001, s.
214-216).

3.4. Miisteri Sadakati Diizeyleri

Bir siire¢ olan miisteri sadakatinde, miisteriler bu siirecin farkli asamalarinda
olabilmektedir. Isletmeler, sadik miisterilere sahip olmak igin 6ncelikle miisterilerinin
taleplerini, beklentilerini ve ihtiyaglarimi karsilamali sonrasinda iriinlerinin kullanim

devamliligini siirdiirebilmelidir (Eminler, 2019, s. 57).

Griffin (1997), ¢alismasinda yeniden satin alma ihtimali(olasilik) ve baglilik seviyesine
gore misterileri dort smifta incelemektedir. Bunlar mutlak(gergek) sadakat,
gelismemis(sahte) sadakat, gizli sadakat ve sadakatsizlik olarak belirtilmistir. Bu dort
farkli grubu ise su sekilde agiklamaktadir (Griffin,1997: 32-38 akt: Aksu, 2012, s. 84):

YENIDEN SATIN ALMA DAVRANISI

YUKSEK DUSUK
% YUKSEK Giiclii Sadakat Gizli Sadakat
5
= DUSUK Sahte Sadakat Sadakatsizlik

Sekil 3. Miisteri Sadakatine Yonelik Diizeyler
Kaynak: Dick, A. S., and Basu, K. (1994). Customer Loyalty: Toward An Integrated Conceptual. Journal
Of The Academy Of Marketing Science, 22(2), 99-113.

Sadik(Giiglii) miisteriler, tekrar satin alma degeri yliksek ve nispi tutumlar giiglii olan
misterilerdir. Sahte sadik ya da yiizeysel sadakat sahibi miisterilerin yeniden satin alma

orani yiiksek olsa da nispi tutumlari olduk¢a zayiftir. Bu miisterilerin tekrarlayan satin
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alimlarinin sebebi, tembellik, saglayici degistirmenin yiliksek degistirme maliyeti
getirmesi veya alternatifler arasinda fark algilayamamalar1 olabilmektedir. Gizli sadakat
ise gii¢lii nispi tutumlarin tekrarlayan satin alimlar ile desteklenmemesi durumunda
olusmaktadir. Sadik olmayan miisteriler ise {iriin yada markaya karsi ne nispi bir tutum
ne de tekrarli satin alma davranisi gostermeyen miisterilerdir (Buttle, 2009, s.45 akt:
Yasin, 2020)

3.4.1. Giiclii Sadakat(Gercek Sadakat)

Giglii sadakate sahip olan miisteriler tercihte bulunduklari firma igin tam manasiyla
birer temsilcidir. Bu miisteriler igletmenin yaptiklari hatalara karsi daha toleransli iken
firmay1 bir bagkalarina tavsiye etmekte de israrcidirlar. Rakiplerin pazarlama iletisim
araclarina karsi da direngli olduklarindan firmalarin sahip olmak istedikleri en ideal
misterilerdir. Diger firmalar bu insanlara ulagsmak ve onlar1 elde etmek igin biiyiik

gayret gostermek zorundadirlar (Uyar, 2019, s. 44-45).

Ancak bazen sadakat isletmenin yapmis oldugu olumlu faaliyetlerin bir sonucu olarak
olusacagi gibi bazen de miisterilerin 6zelliklerinden de ortaya ¢ikabilir. Bu 6zellikler ise
su sekilde agiklanabilir(Mcgoldrick; Andre 1997, 75, akt: Acar, 2009, s. 65);

v’ Tembellik: Miisteri, baska bir isletmeyi tercih etmez ve giindelik hayatinda

0dedigi para ¢cok 6nemli degildir.

v Aligkanhik: Misteri, haftalik olarak ayni magazay1 ziyaret eder ve bu

alismigliktan vazge¢cmez.

v" Uygunluk: Miisteri igin gidilen uzaklik, park yeri ve kolayligi, Giriinlerin se¢imi,
isletmenin agilig saati ve triinlerin satis1 gibi konularda konfor ve uygunluk s6z

konusudur.

v’ Zaman tasarrufu: Misteri diger magazalar1 ziyaret edemeyecek kadar ok

mesguldiir ancak belli bir magazay1 ziyaret edebilecek kadar zamana sahiptir.

v' Tam eglence: Misteri, aligveriste bulundugu magazada tamamen mutludur ve

degistirmek i¢in hi¢ bir nedene sahip degildir.
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3.4.2. Gelismemis Sadakat(Gizli Sadakat)

Gelismemis miisteri sadakati, bir miisterinin isletmenin {iretmis oldugu mal ya da
hizmetlere karsi olumlu bir tutuma sahip olmasi ragmen, miisterinin siirekli aligveris
yapmadigr durumda ortaya ¢ikan sadakat seviyesidir. Gelismemis miisteri sadakatinde
satin alma davraniginin tekrar sayisi, siklik derecesi diisiiktiir (Arpaci, 2015, s. 69).
Musterinin firmaya kars1 tutumu derin olsa bile davranisi sinirlidir. Miisteri firmadan
alis veris yapsa da siireklilik yoktur, isletmenin daimi miisterisi degildir (Kitapci, 2006,
S. 69).

Gelismemis miisteri sadakatinin olusmasima neden olan ve bu duruma etki eden
faktorler durumsal faktorlerdir. Bu sadakat seviyesindeki miisterilerin satin alma
davraniglarin1 tekrarlatmaya yonelik faaliyetler, satin alma davraniginin neden
tekrarlamadiginin bulunmasi ve bu nedenlerin ortadan kaldirilmasina yonelik olmalidir

(Arpact, 2015, s. 69).

3.4.3. Yiizeysel Sadakat(Sahte Sadakat)

Alict ile satici arasinda duygusal bagin bulunmadigi buna ragmen aligverisin devam
ettigi sadakat diizeyi, yiizeysel sadakat olarak isimlendirilir (Eminler, 2019, s. 57).
Sahte veya yiizeysel sadakat, bu tiir miisteriler markaya duygusal bir baglilik hissetmez
ancak triinii tekrar tekrar almaya devam ederler. Sahte sadakate sahip miisterilerin
iriine ya da markaya karst davraniglart yiiksek olmasma ragmen tutumlar1 azdir

(Kitapct, 2006, s. 69).

Sosyal etki de sahte sadakate yol agabilir. Orneklemek gerekirse, bir endiistriyel satici,
alim ve satim boliimlerinde gorev alan kisilerin aralarinda kurdugu sosyal iliskilerin bir
sonucu olarak rakiplerinden daha diisiik algilanan farklilia ragmen tekrar tekrar
siparigler alabilir. Burada satici, algilanan farklili§i artirmaya ve sadakati saglamaya
calisabilir ancak bu hareket saticiy1 rekabete karsi daha savunmasiz birakabilir. Burada
isletme sosyal etkinin algilanan degerini giiglendirerek sahte sadakati artirabilir (Dick &

Basu, 1994, s. 102).
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3.4.4. Sadakatsizlik

Bu grupta tatmin olmamis ve sadakatsiz miisteriler yer almaktadirlar. Bir yandan
olumlu tutumlar1 zayifken diger yandan yeniden satin alma davramislari diisiik olan
miisteriler, sadakatsiz miisterilerdir. Bu grup, etrafindakilerden kolay bir sekilde
etkilenen, iiriinler hakkinda hizli fikir degistirebilen kisilerden olusur. Marka bagliliklar
ve sadakatleri s6z konusu olmadigindan, tekrar satin alma davranislar1 da cok

azdir(Rowley ve Daves, 1999: 345-351 akt: Yilmaz, 2020, s. 131).

Sadakatsizlik diizeyi, genelde anlik alis verislerde ve kolayda mallar aligverislerinde
gerceklesebilmektedir. Bir kisinin eve donerken yolunun iizerinde bulunan bir
magazadan alelacele ile aligveris yapmasi buna o6rnek olarak verilebilir. Baska bir
ornekte ise, fiyat konusunda daha hassas olan miisteriler, saatlerce fiyat arastirmasi ve
karsilagtirmasi yaparak alis veris yapabilmektedirler (Bekar, 2020, s. 111-112). Bununla
birlikte sadakatsizlik, miisterilerin sahip oldugu farkli psikolojik unsurlarla da
aciklanabilir. Sadakatsizligin miisteriden kaynaklanan bazi nedenleri sunlardir

(Mcgoldrick ve Andre, 1997, s. 75, akt: Acar, 2009, s. 66-67):

Akil: Bu tiir miisteriler ¢apraz alisveris ile daha uygun fiyatlar ya da benzer fiyata daha

Iyi kalite ve daha ¢ok miktarda aligveris yapma gibi alternatifler arastirir.

Kendini adama: Bu miisterilere gore ¢apraz aligveris ve daha iyi alternatifleri arastirmak

normal bir davranigtir ve bunu kendisinin bir gérevi olarak sahiplenmektedir.

Cok yonlii eglence: Bu 6zellikteki miisteriler, farkli magazalar1 gezmeyi(ziyaret etmeyi)

ve daha ¢ok aligveris deneyimine sahip olma eylemini eglenceli bulmaktadir.

Para tasarrufu: Bu ozellikteki miisterilerin gelirleri kisith oldugu i¢in ya da bu sekilde
hissettigi icin, biit¢esine gére harcama ya da kontrol ihtiyaci hisseder ve bu sekilde
gelirinin 6nemli bir kismini tatil, sosyal yasam, kiyafet gibi arzu ettigi seylere harcamak

istemektedir.

Merak: Bu tarzdaki miisteriler, iiriinler, markalar ve magazalar hakkinda derin bilgi
sahibi olmaktan mutlu olurlar. Aligveris igin farkli farkli magazalar dolasarak giincel

bilgiye sahip olmak istemektedirler.
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Zaman uygunlugu: Bu tiir misteriler, bos zamanlarinin uygunluguna gore aligveris igin
farkli magazalar1 ziyaret etmenin, miimkiinse ederi fazla olan iriinler igin siipermarkete

gitmenin bir avantaj olduguna inanirlar.

Vakit gecirme: Bu tiir miisteriler, aligveris i¢in her zaman yeterli zamana sahiptirler.
Capraz alisveris yapmay1 Ve alternatif magazalari gezmeyi bir etkinlik haline getirmekte

ve bundan rahatsizlik duymamaktadirlar.
3.5. Miisteri Sadakatini Etkileyen Faktorler

Literatiirde miisteri sadakatini etkileyen bircok faktdr belirtilmistir ve bu faktorler
sadakatin olugsmasin1 ya da olusmus bir sadakatin seviyesini dogrudan etkilemektedir.
Bunlardan bazilari; giiven, kurum imaji, degistirme maliyeti, hizmet kalitesi ve miisteri

memnuniyetidir.

Miusteri
Memnuniyeti Kurum imaji
\4
Hizmet Kalitesi Giiven Miisteri Sadakati

Degistirme Maliyeti /

Sekil 4. Miisteri Sadakatini Etkileyen Faktorler
Kaynak: Aydin, S., & Ozer, G. (2005). The analysis of antecedents of customer loyalty in the
Turkish mobile telecommunication market. European Journal of Marketing, 39, 7/8; ProQuest
Business Collection, s. 915.
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3.5.1. Giiven

Giliven kavrami yOnetim ve pazarlama alaninda oldugu gibi, psikoloji, ekonomi ve
sosyoloji gibi alanlarda da olduk¢a dikkat g¢eken bir konudur. Farkli akademik
disiplinleri ilgilendiren ortak bir konu olmasi bir taraftan bu kavrama zenginlik
katarken, diger taraftan farkli bakis acilarmin bir araya gelmesiyle ortak bir fikir

birligine varmay1 zorlastirmaktadir (Oztekin, 2017, s. 127).

Miisteri sadakati saglamada, isletmelerin ve isletme yoneticilerinin énemle iizerinde
durdugu konulardan biri de giivendir. Giiven, bir bireyin riskle karsilagsma ihtimaline
karsin farkli bir gruba inang¢ duyma arzusu olarak tanmimlanabilir. Pazarlama
literatiirlinde ise tiiketici pazar1 kismindan bakildiginda giiven, karsi tarafin ya da
markanin kendisinden beklenenleri yerine getirmesine dayali devamlilik arz eden bir

stiregtir (Karakas Geyik, 2014, s. 121-122).

Dufy (2005), misterilerin dogruyu ve diristliigli aramakta olduklarini, aligveriste
bulunduklar: isletmelerle giiveni ve konforu hissetmeye ihtiyag duyduklarini, bu
nedenle bir ¢ok sadakat saglama stratejilerinin temelinde giiven oldugunu belirtmistir.
Biitiin pazarlama ¢abalar1 bilhassa sadakat saglamaya yonelik olanlar1 gergek ve somut
olmalidir. Markalarii tiiketici sadakati odakli olusturan ve yiirliten isletmeler

muhtemelen en ¢ok kazananlardir (Dufy, 2005, s. 286, akt: Acar, 2009, s. 78).

Giiven ya da giivende hissetmeyen bir miisteri kaybedilmistir. Geleneksel pazarlamada
satis yapmak adina “kandirmak” ve “kurnaz davranmak” onemliydi ancak glinimiizde
iyi ve uzun donemli iliskiler kurmak ancak karsilikli giivenin saglanmasiyla
miimkiindiir. Glivenin bir sonucu olarak ortaya c¢ikan sadakat, satin alma davranisini
yiikseltmekte ve tutumu giiclendirmektedir. Bu tiir miisteriler iiriinleri siklikla ya da
yiikli miktarda alir ve {riiniin reklamim etrafindaki baska kimselere de yapmaktadir
(Kitapci, 2006, s. 72). Ayrica giiven miisteri sadakatine dogrudan etki ederken
degistirme maliyetine de dolayl olarak etkide bulunur. Giivenden sonra ise degistirme
maliyetinin etkisi yine c¢ok oOnemlidir ve hizmet kalitesine oranla giliven bileseni,
degistirme maliyetine gore daha ¢ok etkili oldugunu sdylemek miimkiindiir (Aydin &
Ozer, 2005, s. 192). Giivene dayali iliskinin nasil kurulmasi gerektigini ve bir sonug
olarak faydalar altta Sekil 5.°de gorsellestirilmistir (Doyle, 2003, 165, akt: Acar, 2009,
s. 79).
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Giiven selistirici unsurlar Giivene dayali iliskinin sonuglar
& k3l

Tliskinin getirdigi
faydalan en
coklamak

Paylasilan
degerler
olusturmak

Tedarikeilerin
tavsiyeleri
yerine gelir

Miisteri
kaybetmeye
hassasiyet azalir

Giivene dayal
iliski

Firsatci

Deger lizerine
odaklanihr

Daha biiyiik is
birligi
yapilabilir

Tiskiye yatirnm

o k:{jzn‘e

Sekil 5. Giivene Dayali Iligki Faydalari
Kaynak: Peter Doyle (2003); Deger Temelli Pazarlama, MediaCat Yayinlar1, Istanbul, s. 166.
Akt: Acar, 2009, s. 79)

davranmamak \‘\\

3.5.2. Kurum Imaj

Kurumsal imaj, bir organizasyon hakkinda genelde olusan toplam izlenim, genel
goriiniis olarak belirtilmektedir. Olins (1999), kurumsal imaji, isletmenin faaliyetlerinin
bir sonucu olarak sirketle 6zdeslesmis olan inanglar, fikirler, hissiyatlar ve bilgilerin
birlemesiyle ortaya ¢ikan bir olgu olarak tanimlamaktadir. Keller (1993) ise kurumsal
imaji, sirketin yansittigi Ozelliklerin miisterilerin zihninde algilamis sekli olarak
tanimlamaktadir (Dursun, 2011, s. 98). Gronroos (1983)’a gore kurum imajt,
miisterilerin bir isletmeyi nasil algiladigidir (Gronroos, 1983, akt: Marangoz &
Akyildiz, 2007, s. 197-198). Farkli bir deyisle kurum imaji, kamunun, kurumun gesitli
ve farkli ozelliklerini mukayese ederek olusturdugu birikimli bir siirecin sonucudur

(Nguyen & Leblanc, 2001, s. 228).
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Kurum imaj1 sirketin ismiyle, yapistyla, sunulan hizmetlerin cesitliligiyle, gelenekle ve
kurumun miisterileriyle etkilesime gecen her bir ¢alisanin siire¢ boyu verdigi Kkalite
izlenimiyle ilgili olmaktadir (Nguyen & Leblanc, 2001, s. 246). Bu siire¢ ile amag,
misteride bir firma ile ilgili tiketim deneyimini, fikrini, duygusunu zihinde
dontistirmek ve hafizada diizeltmektir. Bu nedenle kurumsal imaj, bir degerlendirme
slirecinin sonucudur. Bir tiiketicinin bir firma hakkinda yeterli bilgiye sahip olmamasi
oldukca riskli bir durumdur. Ciinkii isletme, sirket imaji olusturma, sekil verme
stirecinde “agizdan agiza iletisim” ve “reklam” gibi farkli kaynaklar olduk¢a 6nemli ve
etkilidir (Marangoz & Akyildiz, 2007, s. 197-198).

Kurum imaj1 sade olmayan ve daha az satin alinan hizmetler i¢in miisteri sadakatini
olusturmada miisteri memnuniyetine kiyasla daha onemlidir. EK olarak kurum imaji
ayni endiistride bulunan kurumlarin aralarindaki farklart da ortaya koyar. Yoneticilerin
bu gozle, stratejilerini planlarken ve uygularken bu durumu géz ardi etmemeleri
onemlidir. Iyi bir imaj ve itibar, ek olarak aralarindaki etkilesimin giicii ve uyumu ise
sirketin misteri sadakatini saglar. Tiketiciler, yiiksek marka degerine sahip olan bir

tirtiniin kaliteli oldugunu diistintir ve kabul ederler (Akdogan & Sener, 2015, s. 12).

3.5.3. Degistirme Maliyeti

Degistirme maliyeti Oztekin(2017) aktardigina gore, Porter (1998) tarafindan, “satin
alicinin bir {irlin veya hizmet saglayicisindan bagka bir saglayiciya gegisinde maruz kalacagi
tek seferlik maliyet” olarak tanimlanmistir. Bloemer vd. (1998) ve Klemperer (1987)’e gore
ise degistirme maliyeti, yeni bir triin ya da hizmet saglayicisina gegilirken satin alan
kimsenin objektif olarak oOlgiilebilen parasal maliyetiyle birlikte zaman kaybetmesi ve
psikolojik olarak caba sarf etmesidir (Oztekin, 2017, s. 133). Farkli bir deyisle degistirme
maliyeti, bir tiiketicinin kullandigi markayr degistirmesi durumunda ortaya c¢ikan
ekonomik, fiziksel ve psikolojik maliyetler biitiinii olarak tanimlanmaktadir (Jackson,
1985, akt: Ozer & Aydin, 2004, s. 158).

Tiim bu tanimlar incelendiginde, ¢cok boyutlu bir kavram olan degistirme maliyeti, hem
isletmeyi kisa donemde iiriin kalitesinde yasanabilecek dalgalanmalara bagli miisteri
kayiplarindan korumakta hem de isletmenin mevcut miisteri portfoytii tizerinde tek/tekel
olmasina imkan tanimaktadir (Ozer & Aydin, 2004, s. 158). Firmanin tek ya da tekel
oldugu durumda, {iriiniin sagladig1 performans tatmin veya memnun edici olmasa bile
degistirme maliyetinin(finansal, fiziksel ve psikolojik) miisteri tarafindan zorlu olarak
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goriilmesi ve siirecin caydiric1 bir potansiyele sahip olmasi gibi nedenler ile misteri,
sadakat gosterebilir. Aksi durumda hem misterinin trinden duydugu tatmin hem de
degistirme maliyetine bakis1 diislik ise miisteri farkli isletmelere ait {iriin ve hizmetleri

denemek ya da tercih etmekten ¢ekinmeyecektir (Aydin, Yiicel, & Ozcan, 2004, s. 181).

Degistirme maliyetleri, sektdrden sektore ve pazar yapisina gore farklilik
gosterebilmektedir. Degistirme maliyetinin diisiik, farkli {irtin ya da markalarin ¢ok
oldugu pazarlarda, miisteriler aldiklar1 hizmet kalitesinden tatmin olmadiklarinda farkli
bir isletmenin mal veya hizmetini kolay bir sekilde tercih etmektedirler. Bu 6zellikteki
sektorlerde miisteriler lizerinde sadakat saglamak olduk¢a zorludur ve bu durum
pazardaki rekabeti artiran etkenlerden birisidir. Degistirme maliyetlerinin daha yiiksek
oldugu pazarlarda ise, degistirme maliyetini daha da yiikseltmenin, miisteri bagliligin
artirmanin, misteri sadakati saglamada bir strateji olarak goriilmektedir. Bu sekilde
sahip olunan miisterilerin, farkli igletmelere ait {iriinlere gegcmenin maliyetini géz 6niine

alarak hareket etmekte ¢ekinmektedirler (Kalyoncuoglu & Faiz, 2017, s. 188).

3.5.4. Hizmet Kalitesi

Kalite kavramini Crosby (1979), istenen ozelliklere yani istemlere uygunluk olarak
tanimlamistir. Juran (1998) ise kalite kavramini iki farkli bakis acistyla tanimlamistir.
[lki; kalite, miisterinin talep ve ihtiyaglarii Kkarsilayan dolayisiyla miisteri
memnuniyetini saglayan T{rlinlerdir. Digeri ise Kkalite, eksikliklerin, tekrarlanan
hatalarin, miisteri memnuniyetsizliginin, miisteri talepleri vb. uygulamalarin yeniden
diizenlenmesidir (Juran, 1998, s. 1-2, akt: Sentiirk & Eker, 2017, s. 56). Amerikan
Kalite Toplulugu da aymi sekilde teknik olarak kalitenin iki anlam tasidigini ifade
etmistir. Ilk anlami, belirtilen veya ima edilen ihtiyaclar1 bakimindan karsilama
yetkinligine sahip bir iriin ya da hizmete ait ozellikler, ikincisi ise dogrudan
eksikliklerden arinmis tam bir iiriin veya hizmettir (Sentiirk & Eker, 2017, s. 56).

Hizmet kalitesini, tiiketici gereksinimleri ile baslayip bu gereksinimlerin tatmini ile
sonlanan bir siire¢ olarak degerlendirmek miimkiindiir. Isletmelerin amaci, miisterilere
en iyi hizmeti sunarak onlart memnun etmek ve miisterileri isletmeye bagl birer sadik
misteri haline getirmektir. Rakip isletmelere kiyasla iistiin bir hizmet kalitesinin
sunulmasi, miisterilerin s6z konusu isletmeye sadik kalmalarinda ¢ok oOnemli bir
faktordiir (Glinaydin, 2015, s. 18). Fiziksel mallardaki kalitenin tanimlanmasi oldukga

kolay, ol¢limii de yiiksek bir dogruluk derecesine sahip iken hizmetler i¢in ayni seyi
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sOyleyebilmek miimkiin degildir. Bunun en énemli nedeni, hizmeti fiziksel mallardan
ayiran bir takim karakteristik 6zelliklerinin bulunmasidir. Daha dnce belirtildigi gibi
soyutluk, s6z konusu oOzelliklerin basinda gelmektedir. Ciinkii hizmetler, somut
nesnelerden ¢ok birer performans olduklarindan, hizmet kalitesinin hesaplanmasi,
Olciilmesi, envanterinin yapilmast ve test edilmesi c¢ogu kez miimkiin degildir

(Degermen, 2004, s. 15).

Hizmet kalitesi ile miisteri sadakati arasindaki iliski literatiirde pek ¢ok c¢alismaya konu
olmus ve aragtirilmistir. Boulding ve diger. (1993) hizmet kalitesini, yeniden satin alma
tutumu hem de hizmeti tavsiye etmede goniilliiliik agisindan miisteri sadakati tizerindeki
etkisini arastirmis olup, ¢alismada hizmet kalitesinin miisteri sadakati tizerinde olumlu
bir etkisi oldugu sonucuna ulagmislardir. Ennew ve Binks (1996), hizmet Kkalitesindeki
diististin, isletmeye miisteri ¢ekmede ve sadakat saglamada sorunlara ve miisteri
kayiplarinin artmasina neden olabildigini belirtmektedir. Lay ve diger. (2021),
Myanmar Shan eyaletinde gergeklestirdikleri hizmet kalitesinin miisteri sadakati
tizerinde etkilerini aragtirdiklar1 ¢aligmalarinda, hizmet kalitesinin somutluk ve yanit
verebilirlik boyutlariyla algilanan degeri olumlu etkiledigi ve dolayisiyla hizmet

kalitesinin miisteri sadakatine pozitif bir etkisi oldugunu tespit etmisilerdir.

3.5.5. Miisteri Memnuniyeti

Miisteri memnuniyeti kavramini agiklamak iizere farkli sekillerde pek ¢ok tanimlama
yapilmistir. Yi (1990), miisteri memnuniyetini, “bir {irlin ya da hizmetin tiiketimi
sonucunda miisteride olusan algi, {irlin i¢in yapilan degerlendirme ve psikolojik tepkiler
biitiinlidiir” olarak tanimlamistir. Macintosh ve Lockshin (1997) ise, “miisterilerin
aligveris deneyimi i¢in yaptiklar1 degerlendirmelerin timii” seklinde, Oliver (1999),
“belirli bir aligveris eyleminin sonucunda miisterinin beklentilerini karsilama diizeyi”
seklinde tanimlamistir. Yapilan diger bir tanima gére miisteri memnuniyeti, bir {iriiniin
tiketiminden sonra, o iirline ait tiiketim Oncesi beklentiler ile {riiniin gercek

performansi arasinda algilanan farka tiikketicinin gosterdigi tepkidir (Day , 1984, s. 496).

Miisteri memnuniyeti ile miisteri sadakati arasinda miisterilerin memnuniyet diizeyinin
sadakat seviyesini etkiledigi, bu baglamda yiiksek derecedeki miisteri memnuniyetinin
uzun donemli misteri sadakatini saglamada daha fazla katki sundugu belirlenmistir
(Jones ve Sasser, 2009, s. 2, akt: Eminler, 2019, s. 58). Miisteri memnuniyeti insanlarin

aldig1 iiriin ve hizmetlerden beklediklerine, miisterinin katlanmis oldugu kiilfetlere,
31



tirlinlin performansina, kisinin 6rf, adet, gelenek ve goreneklerine gore sekil alabilen bir
kavramdir. Farkli miisterilerin ayni {riin veya hizmet ig¢in benzer algilara sahip
olabilecegi gibi farkli algilara da sahip olmasi miimkiindiir. Farkli misterilere ayni
seviyede hizmet sunulsa dahi memnuniyet diizeylerinde farkliliklar s6z konusudur

(Tiirkmen, 2019, s. 20).

Miisteri memnuniyeti kavrami, pazarlama fikir ve uygulamalarinin merkezinde bir yere
sahiptir. Memnuniyet, pazarlama faaliyetinin O6nemli bir sonucudur (Gilbert &
Surprenant, 1982, s. 491). ihtiyaglarmi beklentilerine paralel olarak karsilayan
memnuniyeti yliksek miisteriler, farkli isletmelerin sunduklari tekliflerle daha az ilgi
gostermektedir. Aligveris yaptiklart isletmeden memnun olan sadik miisteriler, farkl
firmalara ait reklam, kampanya, indirim, O6zendirme, oOdil gibi satis gelistirici
aktivitelerden etkilenmeyerek daha once tiriin ve hizmet satin aldiklar1 firmalarina
bagliliklar1 artacaktir. Bu sekilde mevcut miisterilerinin sadakatini saglayan isletmeler

pazar paylarin1 koruyarak yeni miisteri edinme olasiliklarin1 artirabilecektir (Uyar,
2019, s. 61).

Miisteri memnuniyeti, miisteri sadakati i¢in gerekli olmasina ragmen tek basina yeterli
demek miimkiin degildir. Misteri memnuniyeti yiiksek olan bir miisteri sadik
olmayabilir ancak miisteri memnuniyeti olmadan miisteri sadakatinin olusmasi oldukga
giictiir. Clinkii miisteri memnuniyeti, miisteriyi elde tutma oranini ve tekrar satin alma
olasiligimi kuvvetli bir sekilde desteklemektedir. Bu nedenle miisteri memnuniyeti
miisteri sadakati saglanmasinda ya da pekistirilmesinde vazgecilmez bir unsur olarak
goriilmektedir. Bir miisterinin beklentilerinin hangi seviyede oldugu miisterinin
memnuniyet noktasini temsil ederken, o miisterinin hangi siklikta bir isletmeye tekrar
gelecegi miisterinin isletmeye olan sadakatini gostermektedir (Cengiz Mutlubas &
Soybali, 2017, s. 3-4).

3.6. Miisteri iliskileri Yonetimi ve Miisteri Sadakati

Miisteri iligkileri yonetimi iletisim teknolojilerinde yasanan gelismelere paralel olarak
misteri sadakati, miisteri satin alma, kar elde etme gibi isletmenin hedeflerine
ulagsmasinda en Onemli etken oldugu disiiniilmektedir. 1990’lardan beri arastirilan

iizerinde calisilan MIY, miisteri sadakatinin bir sonucu olarak elde edilen rekabet
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avantaji, isletmenin siirdiiriilebilirligine 6nemli bir katki saglamaktadir (Kaplan, 2019, s.
29-30).

Arastirmacilar Miisteri iligkileri yonetimi ile miisteri sadakati arasindaki iligkiyi ve
birbirlerine olan etkilerini incelemis ve bu konuda bir¢ok c¢alisma yapmislardir.
Bunlardan bir tanesi Ozdagoglu ve digerlerinin, (2008) yaptig1 calismadir. Izmir’de
faaliyet gosteren ve yogun olarak tercih edilen bir hipermarket zincirini MIY
kapsaminda arastirmiglardir. Calisma ile magaza personellerinin yaklasimlar: ve miisteri
iligkileri, miisteri ihtiya¢larini karsilama diizeyleri, miisteri sadakatine olumlu yonde bir
etki yaptigini kanitlamiglardir. Gelisen teknoloji imkanlari ile miisterilerine en iyi bilgi
ve teknoloji alt yapisi, elektronik alisveris ve avantajli kart olanaklari gibi MIY
uygulamalarini sunan, miisteri problemlerini kesin ve hizli bir sekilde ¢6zen isletmelerin

rekabetten galip ¢ikacaklar1 yapilan arastirma ile dogrulamislardir.

Farkli bir 6rnek olarak Canbolat (2004), misteri iligkileri yonetimi uygulama egilimi
olan ya da uygulayan Adana’da sigortacilik alaninda faaliyet gosteren sigorta acenteleri
lizerine bir ¢alisma ylriitmistiir. Aragtirmaya konu olan 60 sigorta acentesi, miisteri
iligkileri yonetimi uygulamalar1 konusunda ve bu igletmelerin miisterilerinin sadakatleri
konusunda incelenmistir. Arastirma sonucuna gore, MIY kapsaminda; miisterilerini
ozelliklerine gore siniflandiran ve farkli siniftaki miisterilerine, siiflarina gore farkl
hizmetler sunan isletmelerin misterileri ile daha uzun siire ¢alistigi tespit edilmistir.
Bunun yaninda ayni ¢calismada, MIY uygulayan isletmelerin uygulamayan isletmelere
gore miisteri bagina elde edilen gelirin daha fazla oldugu da tespit edilmistir. Bu tespit,
MIY uygulayan isletmelerin miisteri sadakatlerini artirarak miisterilerine daha fazla
irlin/hizmet sattifin1i ve dolayisiyla miisteri basina daha fazla gelir elde ettigini

gostermektedir.

Cetiner (2012), Antalya ilinin Alanya ilgesinde bulunan 4 ve 5 yildizli Tirkiye
Cumbhuriyeti Turizm Bakanligi belgeli konaklama isletmelerinde, konaklama yapan
miisteriler ile yaptigi ¢alismada miisteri sadakatini miisteri iliskileri yonetimi iligkisini
30 konaklama isletmesinde 525 miisteri ile aragtirmistir. Arastirma sonuglarina gore;
Miisteri iligkileri Yonetiminin, miisterilerin igletmeye uzun vadede bagli kalmasinda ve
miisterilerle uzun siireli iletisim kurarak miisteri ile isletme arasinda duygusal bir bag
kurmasinda etkin oldugu tespit edilmistir. Olusturulan misteri sadakati ile isletmenin,

tanitim igin ayirdig1 pazarlama biitgesinden tasarruf yaparak Karliligini artirmasinda,
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yeni miisteriler edinmesinde, capraz satiglarin artisinda ve isletmenin rekabet

istlinliiglinii saglamasinda etkili ve 6nemli oldugu belirlenmistir.

Mandina (2014), calismasinda, motor endiistrisinde miisteri sadakatini artirmada
miisteri iliskileri yonetimi stratejilerinin katkisini incelemislerdir. 150 ticari miisteri ve
147 ¢alisandan olusan 297 katilimcidan olusan calismada, MIY uygulamalariin motor
endiistrisinde miisteri sadakatine 6nemli Ol¢iide katkida bulundugu sonucuna varilmis
ve bu nedenle motor endiistrisinin MIY stratejilerini tam olarak uygulamak igin bilgi

teknolojisinden optimum sekilde faydalanmasini 6nermislerdir.
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4. MUSTERI ILISKILERI YONETIMININ MUSTERI
SADAKATINE ETKIiSININ ARASTIRILMASINA YONELIK
OTOMOTIV YAN SANAYI SEKTORUNDE BiR UYGULAMA

Kiiresellesmenin en fazla goriildiigii sektorlerden biri olan otomotiv sektort, tilkelerin
ekonomilerinde en etkili rollerden birisini dstlenmektedir. Ayrica, demir-gelik,
petrokimya, otomotiv yan sanayi, lastik gibi ¢esitli ve farkli endiistriler i¢in en degerli
satin alict konumundadir. Bu agidan bakildiginda ¢ok sayida ve farkli is kollarinda
tedarik¢ilere sahip oldugunu sdylemek miimkiindiir. Otomotiv sektdrii turizm, altyapi,
ingaat, tarim ve ulastirma gibi ¢esitli sektorlere ise ihtiyag duyduklari birgok motorlu
arag taleplerini karsilamaktadir. Otomotiv sektdriindeki gelismeler ve bir sebeple ortaya
cikan degisimler ekonomiyi dogrudan ve onemli olgiide etkilemektedir (Cicek &
Cagma, 2014, s. 251).

4.1. Tiirkiye’ de Otomotiv Yan Sanayinin Gelisimi, Mevcut Durumu ve Gelecegi

Otomotiv sanayi, ana ve yan sanayi olmak iizere iki alt sektoriin birlikteligini
kapsamaktadir. Otomotiv yan sanayi, otomotiv ana sanayi firetici denilen arag
ureticilerinin firmalarinin kendi igerisinde lretmedigi ya da iiretmek istemedigi ve
iretim programlarina almadiklart mamul ve yari mamul pargalar1 {ireten sanayi dali
olarak tanimlanabilir. En basit otomobil bile on binlerce farkl: iiriin ¢esidinin bir araya
getirilmesiyle olustugu, bunlarin igerisinde metal, plastik, cam, tekstil, kauguk pargalari
ve elektrik-elektronik yazilimlarin yer aldigi distiniildiigiinde sektoriin ne denli genis
oldugu acgikga anlasilmaktadir (Sezgin & Arat, 2008, s. 259).

Tiirk otomotiv sanayinin kurulmas1 1950°1i yillara dayanir. Tiirkiye’de ilk kez otomotiv
sanayi driinlerinin tretimi, 1954 yilinda Tirk Willys Overland sirketini ordu igin
personel ve mithimmat tasiyici arag iiretmesi ile baslar. Bu caligmayr 1955 yilinda
kurulan Tiirk Otomotiv Endiistrisi Anonim sirketinin kamyon iiretim tesisi ve ardindan
Otosan ve Ciftgiler anonim sirketinin kurduklar ikinci ve {igiincli kamyon fabrikalari

takip eder. Otobiis iiretimi Istanbul Otobiis Karoseri Sanayi Anonim Sirketi tarafindan
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1963 yilinda Magiriis otobiislerinin montaj1 ile baslar. Otomotiv sektoriiniin en énemli
gelisim gosterdigi yillar ise 1960’larin sonu ve 1970’lerin basinda kurulan montaj
fabrikalarinin kapasitelerini ve yerliliklerini artirmasi ile gergeklesir. 1968 yilinda
Tofas’in ve 1969 yilinda OYAK-Renault’un kurulmasi ile baslayan siireg, Tiirkiye’de
otomotiv  sanayisinin gelismesinde  ve  kuvvet  kazanmasinda  etkili

olur(https://www.taysad.org.tr/tr/turk-otomotiv-sanayi-ve-taysadin-tarihcesi).

1990’11 yillarin sonlarina gelindiginde, Tiirkiye otomotiv sanayisi diinyanin onde gelen
otomotiv ireticilerinin yerli sermaye sirketlerle ortaklagsa kurduklar: tesisler sayesinde
onemli bir konum elde eder. Bunlardan bazilar1 ise daha da geliserek ortak olduklar
yabanci otomotiv firmalarinin ihracat iissii haline gelmistir. Ihracatta yasanan bu
biiylime, diinya pazarinda dnde gelen arag treticilerinin, Tiirkiye’deki tiretim tesislerini
kiiresel tiretim caligmalarina dahil etmesiyle meydana gelmistir. Kiiresel satig
hedefleriyle glinden giine daha ¢ok model Tirkiye’de iiretilmekte, Tiirkiye’de iiretimi
bulunmayan araglarin ise ithalati yapilmaktadir. Tirkiye’nin kiiresel otomotiv arag
iireticilerinin tiretim planlamalarina dahil olmasi, 1996 yilinda yapilan ve halen devam
eden AB ile Gimrik Birligi anlasmasi sayesinde mimkiin olmustur
(https://www.sanayi.gov.tr/assets/pdf/plan-program/OtomotivSektorRaporu2020.pdf,
s.8).

Tiirkiye otomotiv sektorii, demir—gelik, petrokimya, plastik, cam, tekstil, elektronik ve
yazilim gibi farkli sektorlerin tirettigi mamul ve yart mamullerin alicis1 konumunda olup
turizm, ingaat, altyapi, ulastirma ve savunma gibi sektorlerde talep edilen ve ihtiyag
duyulan motorlu kara tasitlarin1 da tedarik etmektedir. Bu sektorlerin {irlin alicis1 ve
ayni1 zamanda tedarikg¢isi olmasi nedeniyle otomotiv sektoriinde gergeklesen her tiirlii
teknolojik gelisim ve ilerleme bu sanayi dallarmmin da gelisip ilerlemesine katki
saglamaktadir (Giir & Furuncu, 2019, s. 14). Otomotiv sektoriiniin diger sektdrlerle olan

tedarikg¢i ve miisteri iligkisi sekilde 6’da gosterilmistir.
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SEKIL 1. OTOMOTIV SEKT

Petro-Kimya

Demir-Celik

Plastik

UN DIGER SEKTORLERLE iLiSKisi

OTOMOBIL

Sekil 6. Otomotiv Sektdriiniin Diger Sektorlerle liskisi
Kaynak: Giir, N., & Furuncu, Y. (2019). Kiiresel Otomotiv Sektoriiniin Degisimi Ve Yerli Otomobil

Projesinin Gelecegi. Istanbul, Seta/Siyaset, Ekonomi Ve Toplum Arastirmalar1 Vakfi, 14.

Sekil 7’de paylasilan verilere gore, 2020 yilindaki otomotiv sanayi ihracati kiiresel

etkilere ragmen yiizde 15 gibi bir oranla ihracat siralamasinda birinciligi 15 yildir

koruma  basarisini

gostermistir

0_Kuresel_Degerlendirme_Raporu- 5553.pdf, s. 29).

(http://www.osd.org.tr/sites/1/upload/files/202

SEKTOREL BAZDA IHRACAT RAKAMLARI -1.000 $
1-31 ARALIK 10CAK - 31 ARALIK
SEKTORLER 2019 2020 Degisim | o 00) (%) 2019 2020 Degisim | o 00) (%)
('20r19) ('20r19)

Otomotiv Endustrisi 2.537.839 2.799.028 103 15,7 30.587.064 25,548,566 165 151
Kimyevi ve Mamulleri 1.813.830 1.799.738 -08 10,1 20.588.207 18.263.488 113 108
Hazrrgiyim ve Konfeksiyon 1.326.372 1.661.882 253 93 17.697.030 17.143.441 -31 10,1
Celik 1.108.324 1.383.260 248 78 13.813.214 12675.179 82 75
Elektrik Elektronik 973.436 1.221.536 255 638 11.235.669 11.055.082 16 65
Makine ve Aksamlarn 740.427 834.560 12,7 a7 7.833.008 7.542.789 -3.7 44
Demir ve Demir Disi Metaller 671.675 820.334 22,1 4,6 8.120.551 8.255.705 1,7 49
Hububat, Bakliyat, Yagl Tohumlar ve Mamulleri 629.239 770.362 224 43 6.787.841 7.301.341 7.6 43
Tekstil ve + i 598.053 769.507 28,7 43 7.919.588 7.286.561 -8.0 43
Mobilya,Kagt ve Orman Urinleri 523.779 574.235 9.6 32 5.529.995 5.566.505 0.7 33
GENEL iHRACAT TOPLAMI 16.386.718 | 17.843.802 100,0 | 180.832.722 | 169.514.167 100,0

Sekil 7. Sektorel Bazda Thracat Rakamlar1 (ABD $)
Kaynak: http://www.osd.org.tr/sites/1/upload/files/2020_Kuresel Degerlendirme_Raporu-5553.pdf
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4.1.1. Tiirk Otomotiv Yan Sanayi Genel Durumu

2019 yilinda Cin’in Vuhan kentinde ortaya ¢ikan covid-19 salgini, tim diinyay1 etkisi
altina almis ve llke ekonomilerini derinden etkilemistir. Tiirkiye’de tiim sektorleri
etkileyen pandemi, Tiirkiye otomotiv sektoriinii de olumsuz anlamda etkilenmesine ve

kiigiilmesine neden olmustur.

Salginin etkilerinin goriinmeye baslandig1 Tiirkiye’de Mart ayi itibariyle en 6nemli
ihra¢ pazar1 olan Avrupa’nin durma noktasina gelmesi, tedarik silirecinde yasanan
aksamalar, vaka sayilarinin artmasi ve saglik Onlemlerini arttirma gerekliligi ile
otomotiv sanayiinde iiretimlere ara verilmis, sonrasinda uygulanan siki tedbirler ve talep
artiglarinin etkisiyle liretimler diisiik seyirde gerceklestirilmistir. 2020 yilinin ikinci
yarisinda hem i¢ pazardaki talep hem de ihra¢ pazarlarindaki talepler, toparlanmaya
paralel olarak otomotiv sanayiinin iiretim temposu kismen artmistir. Salginin zor
kosullaria ragmen Tiirkiye otomotiv sanayisinin 2020 yilin1 Diinya geneli ve AB’ye
kiyasla daha iyi sonuclarla kapattigini sOylemek miimkiindiir
(http://www.osd.org.tr/sites/1/upload/files/2020_Kuresel Degerlendirme_Raporu-
5553.pdf, s. 36-37).

Tiirkiye otomotiv sektorii ana sanayisi ve yan sanayisi ile birlikte, kiiresel pazarlarda
yerlesimini biiylik oranda tamamlamistir. Tirkiye otomotiv sektorii, {retimde
uyguladig: kalite giivence sistemi ve verimlilik basarilarin1 yaptigi ihracatlar ile ortaya
koymus ve kendisini kanitlamigtir. Uygulanan iiretim siirecleri ve teknolojileri,
diinyanin 6nde gelen yan sanayi iireticilerinin kullandiklar siire¢ ve teknolojilerle ayni
seviyededir (https://www.sanayi.gov.tr/assets/pdf/plan-program/OtomotivSektorRaporu
2020.pdf, s.8).

4.1.2. Tiirk Otomotiv Yan Sanayinde Dis Ticaret

2020 yilinda 596 bin 616 adedi otomobil olmak iizere, toplam iiretimin yiizde 71’ini
olusturan 916 bin 543 adet tasit ihra¢ edildi. 2020 yilinda gerceklesen tasit araci
ihracati, 2019 yilina gore yiizde 27 oraninda azaldi. 2020 yilinda otomobil ihracati1 bir
onceki yila gore yiizde 28, ticari arag ihracati yiizde 25 oraninda azaldi. Traktor ihracati

ise 2019 yilina gore yiizde 15 azalarak 13 bin 495 adet olarak gergeklesti.
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Sekil 8’de tiim araglar igin ihracat rakamlari paylasilmistir (http://www.osd.org.tr
/sites/1/upload/files/2020_Kuresel _Degerlendirme_Raporu-5553.pdf, s. 28).

Uludag Ihracat¢1 Birlikleri verilerine gore, sekil 9°da goriilecegi iizere, 2020 yilinda

toplam ihracat 2019 yilina gore yiizde 17 oraninda azaldi ve 25,9 milyar $ oldu. Euro

bazinda ise yiizde 19 azalarak 22,6 milyar € olarak gerceklesti. 2020 yilinda dolar

bazinda ana sanayi ihracat1 yiizde 20 oraninda, yan sanayi ihracati da yiizde 11 oraninda

azaldi(http://www.osd.org.tr/sites/1/upload/files/2020_Kuresel _Degerlendirme_Raporu-

5553.pdf, s. 28).

SEKTOR 2018 2019 1.12.2019 1.12.2020 2020/2019 %
OTOMOBIL 875.147 828.744 828.744 596.616 -0,28
OTOMOBIL TOPLAM 875.147 828.744 828.744 596.616 -0,28
KAMYON 14.478 14.824 14.824 10.333 -0,30
KAMYONET 372.954 349.490 349.490 263.767 -0,25
OTOBUS 7.708 9.001 9.001 6.886 -0,23
MINIBUS 47.736 49.283 49.238 38.301 -0,22
MIDIBUS 846 1.244 1.244 640 -0,49
TiCARi ARACLAR TOPLAM 443.722 423.842 423.842 319.927 -0,25
TASIT ARACLAR TOPLAM 1.318.869 1.252.586 1.252.586 916.543 -0,27
TRAKTOR 15.123 15.844 15.844 13.495 -0,15
TRAKTOR TOPLAM 15.123 15.844 15.844 13.495 -0,15
GENEL TOPLAM 1.333.992 1.268.430 1.268.430 930.038 -0,27

Sekil 8. Tasit Araglari Thracati
Kaynak: http://www.osd.org.tr/sites/1/upload/files/2020_Kuresel Degerlendirme_Raporu-5553.pdf

SEKTOR 2018 2019 OCAK-ARALIK 2019 OCAK-ARALIK 2020 2020/2019 %
Toplam Yan Sanayi 10.878.550.618 10.616.350.211 10.616.350.211 9.454.364.326 -10,9
i¢ ve Dis Lastik 1.353.862.295 1.479.050.683 1.479.050.683 1.248.005.046 -15,6
Emniyet Cam1 151.148.111 150.643.773 150.643.773 140.363.576 -6,8
Motor 581.983.113 518.051.730 518.051.730 461.449.027 -10,9
Akiimiilator 387.879.636 397.317.829 397.317.829 353.038.607 -11,1
Diger Aksam ve Parca 8.403.677.463 8.071.286.194 8.071.286.194 7.251.508.067 -10,2
Toplam Ana Sanayi 21.349.203.156 20.613.753.125 20.613.753.125 16.491.127.868 -20,0
Otobiis 1.503.156.428 1.759.421.232 1.759.421.232 1.300.660.458 -26,1
Midibiis-Minibiis 215.450.022 222.922.951 222.922.951 188.434.401 -15,5
Otomobil 12.420.951.066 11.864.815.315 11.864.815.315 9.312.088.333 -21,5
Kamyon-Kamyonet 5.375.329.018 4.945.359.113 4.945.359.113 4.254.957.839 -14,0
Romork ve Yan Rdmork 507.223.886 503.203.636 503.203.636 417.420.859 -17,0
Cekici 904.738.051 839.891.842 839.891.842 602.899.223 -28,2
Tarm Traktorii 422.354.685 478.139.033 478.139.033 414.666.751 -13,3
Toplam 32.227.753.774 31.230.103.336 31.230.103.336 25.945.492.195 -16,9

Sekil 9. Otomotiv Ana ve Yan Sanayi (ABD $)
Kaynak: http://www.osd.org.tr/sites/1/upload/files/2020_Kuresel_Degerlendirme_Raporu-5553.pdf
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4.1.3. TOGG ve Tiirk Otomotiv Yan Sanayi

Tiirkiye’nin Otomobili Girisim Grubu (TOGG) 2022 yilinda iiretimine baslayacagi C-
SUV modelinin 6n gosterimini 27 Aralik 2019°da yapti. Bilisim Vadisi’nde
gerceklestirilen “Yenilige Yolculuk” bulusmasinda C-SUV modeliyle birlikte bir de C-
Sedan konsepti gosterildi. TOGG, Tiirk Otomotiv endiistrisinin kalbi olan Marmara
Bolgesi’nde kurulacak fabrikasinin temelini 2020°de atacak. Su an 114 kisilik bir ekibin
yer aldig1i TOGG, gelecekte 4 bin ¢alisana istihdam saglamay1 hedefliyor. 2030’a kadar
ise fikri ve sinai miilkiyet haklar1 tamamen kendisine ait bir ortak e-platform tizerinde
bes farkli model tiretecek. Sanayi ve Teknoloji Bakanligi tarafindan 2023 hedefleri
icinde stratejik dneme sahip projelerden biri olarak degerlendiriliyor. TOGG, iretime
baglayacagi 2022 itibari ile “Avrupa’nin klasik olmayan dogustan elektrikli ilk SUV
iireticisi” olarak endiistride yerini alacagini belirtti
(http://www.odd.org.tr/web_2837_1/entitialfocus.aspx?primar
y_id=2634&target=categorial1&type=32&detail=single).

TOGG yonetim kurulu bagkani Rifat Hisarcikoglu, TOGG iiretime girmesiyle birlikte
yan sanayinin ve otomotiv sanayisine yardime1 parca tedarik eden diger endiistrilerin de
ciddi bir gelisme yasayacagini belirtmistir. Ek olarak tiim bu sektorlere 20 bin ilave
istthdamin olacagini ve gayri safi milli hasilaya 50 milyar dolar katki sunacagini belirtti
(http://www.odd.org.tr/web 2837 1/entitialfocus.aspx?primary_id=2634&target=categ
oriall&type=32&detail=single).

4.1.4. Diinya Otomotiv Sektoriiniin Gelecegi

Teknolojik gelismeler ve sehir merkezlerindeki niifus yogunlugunun daha fazla artmasi
otomotiv sektoriinlin gelecegini etkileyecektir. Diinya niifusunun 2050’de 10 milyar
agmast ve bilyilik kent sayilarinin ii¢ kat artmasiyla bu durumun daha fazla trafik kirliligi
ve glriiltiiye neden olmasi1 beklenmektedir. Bu gelismelerin otomotiv sektoriinii yapisal
bir degisimin igine sokmasiyla birlikte teknolojinin hizla gelismesinin bir yansimasi
olarak otonom, elektrikli ve paylasilan arabalarin giinliik yasamda daha fazla yer
bulacagi Ongoriilmektedir. Daha ileri teknolojiye sahip arabalarla kisilerin yasam
kalitesinin artacagi ve 2050’de diinyada yaklasik 3 milyar gezen araba olacagi tahmin
edilmektedir (Giir & Furuncu, 2019, s. 17).
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Dijital ve fiziksel diinyalar1 birlestiren en 6nemli uygulama olarak goriilen otonom
araglar, yeni ulagim stillerine ve firsatlarinin ortaya ¢ikmasina yol agacagi gibi, ulasim
kapasitelerini ve verimliligini de artiracaktir. Bu teknolojiler, ulasim altyapisini kdkten
degistirerek ulasimdaki gelecek planlamalarini etkileyecektir. Otonom araglarin,
gelecekteki akilli sehirlerde benimsenmesinin birgok pozitif etkileri olacaktir. Otonom
araglarin gilivenligi, konforu ve yakit tasarrufunu artiracagi; trafik sikisikligini ve
kirliligi azaltacagi ve aym zamanda engelli ve yash insanlar i¢in mobilite
erisilebilirligini daha da kolaylastiracagi 6n goriilmektedir. Ayrica otonom siiriisiin,
trafik kaza ve carpisma sayilarini azaltacaglr yoniinde giiglii 6n goriiler mevcuttur.
Otonom araglarin, internetin ortaya ¢ikmasindan bu yana teknolojik olarak toplumlarda
ve sehirlerde gerceklesecek en 6nemli degisim ve gegis olacagi savunulmaktadir (Yigit,

Oner ve Yontem, 2020, s. 182).

Fosil yakitlarin bir siire sonra azalacak olmasi, petrol fiyatlarindaki dalgalanmalar ve
fosil yakitli arabalarin gevreye olumsuz etkileri nedeni ile elektrikli araglar ile ilgili
yapilan ¢alismalar hizla devam etmektedir (Giir & Furuncu, 2019, s. 21-25). OICA
baskan1 Bay FU Bingfeng, yakin gelecek icin yaptigi degerlendirme de kisiler ve mallar
icin “mobility” talebinin daha yiiksek olacagini ancak mobilite talebinin geg¢miste
algilanan ile ayni olmadigin1 da belirtmektedir. Otomobil endiistrisi, daha temiz(geri
dontistiirtilebilir) tiriinler ve bunlarin liretimi, baglanabilirlik, otomasyon, otonom, daha
giivenli araglar gibi ekonomik olarak toparlanma ihtiyacinin yani sira bir¢ok zorlukla
kars1 karsiya oldugu son derece agiktir. Arag iireticileri ve genis tedarik¢i aglari(yan
sanayiler) tim bu zorluklar1 istlenmekte ve temiz, geri dOniistiiriilebilen ve
stirdiiriilebilir mobilitenin gelecegini sekillendirmeye devam edecegi on goriilmektedir.

(https://www.oica.net/wp-content/uploads/OICA-Press-Release-2021-03-24.pdf).

Sonug olarak gelecegin otomobillerine baktigimizda, giiniimiiz araglarindan siiriiciisiiz
olmalar1 yoniiyle farklilasacagi anlasilirken, birbirlerine ve bir altyapiya baglanabilen ve
otonom seviyesi zamanla yiikselen otomobillerin 6n planda olacagi beklenmektedir.
Buradan otomotiv sektoriiniin teknoloji ile birlikte yapisal bir degisim siirecinde oldugu
ve 2030 yilina kadar otonom ve baglanabilirlik 6zelliklerinin tiim otomotiv ana ve yan
sanayi sektorlerinde kendini hissettirecegi sonucuna ulasilabilir (Giir & Furuncu, 2019,
s. 21-24).
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4.2. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Tiirkiye otomotiv sektorii hem ana sanayisi hem de yan sanayisi ile iilkemizin en 6nemli
endiistriyel sektorlerinden birisidir. Bu calisma, miisterileri ana sanayiler olan ve
otomotiv yan sanayisinde faaliyet gosteren isletmeler lizerinde yapilmis, konusu ve

arastirma sahasi ile degerlendirildiginde 6zgiin nitelikte bir ¢aligmadir.

Tiketici pazarlarinda miisteri iliskileri yonetimi uygulamalarinin miisteri sadakati
lizerine etkilerini inceleyen ¢alismalar mevcuttur. Ancak b2b ¢alisma yapan endiistriyel
pazarda pazarlama ve satin alma yapan isletmelerin MIY uygulamalarinin miisteri
sadakati iizerine etkilerini inceleyen caligmalar ¢ok kisitlidir. Bu g¢aligmanin amact;
otomotiv yan sanayi sektOriinde faaliyet gosteren ve miisteri iliskileri yOnetimi
uygulayan isletmelerde MIY’in miisteri sadakati {izerindeki etkisini tespit etmektir. Bu
kapsamda; “Miisteri iliskileri ydnetimi uygulayan isletmeler miisteri sadakati
farkindaligina sahip midir?”, “Miisteri iligkileri yonetimi uygulamalarimin, miisteri
sadakati saglamada etkisi var midir?” sorularina yanit aranmigtir. Otomotiv yan sanayi
iilkemizin en 6nemli endiistriyel sektorlerinden birisidir ve bu calisma otomotiv yan

sanayi sektoriinde faaliyet gosteren isletmeler iizerinde yapilarak konusu itibari ile

0zglin bir caligsmadir.

4.3. Arastirmanin Yontemi

Aragtirmada yontem olarak nitel arastirma yontemi tercih edilmistir. Konunun derinligi
ve sahasinin endiistriyel pazar olmasi nitel arastirma yontemi tercih edilmesinde etkili
olmustur. Nitel arastirma (Yildinm & Simsek, 2016), iliskilerin anlamini ve seklini
kesfetmek i¢in gbzlemlerin sayisal olmayan bir bi¢imde incelenmesi ve

yorumlanmasidir.
4.3.1. Verilerin Toplanmasi

Verilerin toplanmasinda nitel arastirma yontemine uygun olarak birebir goriigme,
derinlemesine miilakat yontemi kullanilmistir. Burada arastirmaya uygun olarak yari
yapilandirilmig 18 farkli soru isletme yetkililerine sorulmustur. Tiim goriismeler sesli

olarak kayit altina alinmig ve yazili formata ¢evrilmistir.
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4.3.2. Verilerin Analizi

Verilerin analizinde nitel arastirmalarda en c¢ok tercih edilen yontemlerden birisi olan
betimsel analiz teknigi tercih edilmistir. Arastirmacinin goriistiigli ya da gozlemlemis
oldugu bireylerin goriislerini ¢arpict bir sekilde aktarabilmek i¢in ¢alismasinda
dogrudan alintilara siklikla yer verebilmektedir. Bu analiz tiirlinde esas amag elde edilen
bulgularin okuyucuya &zetlenerek yorumlanmis bir bigimde sunulmasidir(Ozdemir,

2010, s.336).

4.4. Arastirmanin Kapsami ve Simirhliklar:

Bu arastirmanin evreni Tiirkiye otomotiv yan sanayisinin en ¢ok bulundugu illerde
faaliyet gosteren isletmelerdir. Tiirkiye genelinde otomotiv yan sanayisinde faaliyet
gosteren tiim igletmelere ulasmanin maddi ve vakti zorluklarina dayali olarak ¢alismada
ornekleme yontemlerinden “olasilikli olmayan amagli 6rnekleme” yontemi se¢ilmistir.
Otomotiv sektdriinde kiiresel olarak yasanan c¢ip krizi, isletmeleri farkli bir yogunluga
sokmus, arastirmaya katilimlar1 kisith olmustur ancak goriisiilen isletmeler otomotiv
yan sanayi igerisinde Urettikleri iiriin gruplart agisindan yurti¢i pazarda lider, yurtdisi
pazarlarda ise rekabetci firmalardan olugmaktadir. Tamami ihracat yapmakta olan ve
dogrudan yerli ana sanayilere de parga tedarik eden Istanbul’da iki, Kocaeli’nde bir ve

Bursa’da iki igletme olmak iizere toplam 5 farkli isletme ile arastirma yapilmistir.
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5. BULGULAR VE DEGERLENDIRME

Arastirmaya katilan isletme yetkilileri isletmelerinde Genel Miidiir, Direktér ve Miidiir
pozisyonlarinda gorev alan {iist diizey yoneticilerdir. Aragtirmaya katilan ve sorulara
cevap veren yoneticiler miisteri iliskileri yonetimi konusunda daha 6nce egitim almus,

bilgi sahibi ve bu konuda ¢alismalar yapmis kisilerden olugsmaktadir.

Tablo 1. Arastirmaya Katilan Isletmelere Ait Genel Bilgiler

CRM Ihracat
. Personel Yazilimi _ Calstiklar1 OEM
Isletme Bulundugu Il Yapiyor
Sayisi Kullaniyor Arag Gruplari
Mu?
Mu?
40 Evet Istanbul Evet Ticari
B 1200 Evet Bursa Evet Binek, Hafif Ticari ve
Ticari
C 190 Hayir Kocaeli Evet Binek, Ha}f'f Ticari ve
Ticari
D 260 Evet Bursa Evet Binek, Ha}ﬁf '_I'|car| ve
Ticari
E 50 Hay1r Istanbul Evet Ticari

Isletmelere ait; personel sayisi, CRM kullanim bilgisi, bulundugu il, ihracat bilgisi ve
calistiklar1 otomotiv ara¢ gruplarina ait bilgiler tablo 1’de paylasilmistir. Katilan firma
bilgileri incelendiginde 5 firmadan 3’i tiim ara¢ gruplari igin {riin/par¢a iliretimi
yapmaktadir, 2’si ise otomotiv ticari ara¢ gruplari i¢in {irlin/parca iirettikleri

goriilmektedir.

Arastirma kapsaminda firmalarin miisteriye bakis agilarmi ve is siireclerinde takip
edilen anlayis1 tespit etmek adina “Miisteri iliskileri yonetimine bakis acimiz

nasildir?” sorusu sorulmustur.

A firmasi1 yetkilisinin cevab1 su sekildedir: “Miisteri iliskilerini ¢ok Onemsiyoruz.
Ozellikle miisteri ziyaretlerini, toplant1 notlarin1 mutlaka not aliyoruz, miisteri ile ilgili
miimkiin olan her seyin kayit altina alinmasmi istiyoruz. Sirekli temas halinde
bulunulmasi, sicak iligkiler kurulmasi 6nemli...”. B firmas1 yetkilisi, “Miisteri iliskileri,

siireclerimizde en Onemli kisimdir, bunun i¢in altinda miidiirliikleri bulunan bir
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direktorliigiimiiz dahi var...” seklindedir. C firmas1 yetkilisi ise “Miisteri iliskileri
yonetimine ¢ok Onem veriyoruz. Burada yeni miisteri arayiglari, mevcut talepler ve
sikayetler sik1 bir sekilde takip ediliyor. Miisteriden gelen her tirlii geri bildirimlere
olabilecek en hizli sekilde doniisler yapiliyor” seklinde cevap verdi. D firmasi yetkilisi,
“Ust diizeyde ¢iinkii bizde miisteri ne derse o olur. Miisteri ne istiyorsa o olur, onun
istedigi hedefler, zaman planlar1, istemis oldugu kalite seviyesi burada istenenlere
ulagmak icin elimizden gelen her seyi yapiyoruz” seklinde soruyu cevaplandirmistir. E
firmas1 yetkilisi ise cevabinda su sekilde bir ifade kullanmistir: “Cok ciddi ve deger
verilen bir konu, firma sahibimizden en alt kademede ¢alisan arkadasimiza kadar

misteri ile ilgili her sey ortak alanlarda paylasilir ve degerlendirilir.”

Arastirmaya katilan tiim isletmelerde, miisteri odakli bir anlayisin hakim oldugu agikca
goriilmektedir. Tiim isletmeler miisteri ile olan iletisime ve iliskiye olduk¢a deger
vermektedir. Isletmelerde miisteri ile iletisimin Ozellikle D Firmasi yetkilisinin
“...bizde miisteri ne derse o olur” ifadesi miisterinin 6nemini ve ona verdikleri degeri
acikea belirtmektedir. Ayrica B firmasi yetkilisinin “...altinda midiirliikleri bulunan bir
direktorliigiimiiz dahi var.” ifadesi ile miisteri ile olan iligkiyi en giizel sekilde yonetmek
adma ayr1 bir boliim ve organizasyon kurduklart anlasiliyor. Endiistriyel pazarlarda da
artik “ne iiretirsem, o satilir” yaklagimi yerine miisteri merkezli bir yaklasimin oldugunu

ve miisteri beklentilerinin 6ne ¢iktigini sdylemek miimkiindiir.

Isletme yetkililerine, miisteri iliskileri yonetimi uygulama evrelerinden birisi de olan
miisteri koruma konusunda yaptiklar1 ¢aligmalar1 arastirmak adina, “Miisteri koruma
konusunda isletmede ve sektorde ne gibi zorluklar yasanmaktadir?” sorusu

sorulmustur.

45



Tablo 2. Miisteri Koruma Konusunda isletmelere Ait Cevaplar

Isletme Cevaplar
Ozel isteklerin karsilanmas diyebiliriz. Ekstra navlun, mesai, iscilik gibi
A konularda talepler oluyor. Ekstra maliyetler ortaya ¢ikiyor ancak miisteriyi

koruma agisindan bu maliyetlere katlaniyoruz...

...en zor konulardan birisi “know-how” dedigimiz sirket sirlaridir. Miisteri
burada sizden faydalanmak istiyor. Ornegin, gelistirmek istedigi bir {iriin var ve
B x firmasinin bu {irlinii nasil yaptiginit merak ediyor. Siz bu sirra kolayca
verebilirsiniz ancak sirr1 merak edilen firma agisindan bu giiven sorunu da

olusturabilir...

...sizi yar1 yolda birakmayacak tedarikgiler olmasi lazim, tedarikgilerle iyi bir
¢Oziim ortaklig1 gdstermeniz gerekiyor. Yoksa sizden kaynakli miisteriye en
ufak bir gecikmeli doniis olur ya da parca sizden gelmezse uyarty1 yersiniz ve
tiim siire¢ler zorlu olmaya baslar...

...cok saldirgan rakip firmalarimiz var ve ana sanayilerde de tekliflendirme
stirecinde inanilmaz bir ¢alisma var. Bircok iireticiye ulasip fiyatlari birbirine
kirdirabiliyorlar ve ¢ok ciddi indirimler alabiliyorlar. Mesela ana sanayiden
birinin yeni projesi var ve biz onlar igin yatirim yaptik ve bu yatirim
yaptigimizi da kendilerine bildirdik. Miisteriyi kaybetmemek i¢in karimizi dahi
diisiirdiik. ..

Bir bolgede mesela mevcut miisteriyi korumak i¢in ciddi fedakarlik yapmak
E gerekiyor. Karimizdan bile feragat edebiliyoruz. Bazi iirlinlerde mesela fiyat
cok onemli olabiliyor, bu sektdrel olarak zorlayabiliyor...

Tablo 2.’de de gosterildigi iizere miisteri koruma konusunda yasanan zorluklarla ile
ilgili alinan cevaplarda; A firmasi miisterisini koruma adina, miisteri taleplerine(ekstra
navlun, mesai ya da yeniden iscilik gibi) fazladan maliyetlere katlanmaktadir. D firmasi
yatirrm yapmakta, fiyatta indirim yapmakta hatta zaman zaman karliliktan feragat bile
etmektedir. E firmast da yine benzer bir cevapla karlarindan feragat ettiklerini
belirtmektedir. Bu yaklagimlarin tamaminda miisteri memnuniyetini artirmak ve
siirdiirmek amaglanmaktadir. B firmas1 miisteri koruma konusunda farkli bir cevapla,
know-how saklamada zorluk yasamaktadir. Know-how hem miisteri tarafinda hem de
sitket ici operasyonlarda gizli bilgi olabilir. Miisteri tarafinda tiim bu bilgiler
anlagmalarla korunabilir ancak miisteri buna ragmen bu bilgiyi talep ettigi
anlasilmaktadir. Ancak siireci yonetmede hem talep eden miisteriyi tatmin etmek hem
de bilgisi talep edilen miisterinin de giiven sorunu yasamamasina dikkat ettikleri
anlasilmaktadir. C firmasi ise miisteri koruma konusunda iyi bir tedarik zincirine sahip
olmak gerektigini aksi takdirde miisteriden ikaz gelecegini belirtmektedir. Burada iyi bir

hizmet sunma ve miisteri memnuniyetini saglama konular1 vurgulanmaktadir.

Arastirmaya katilan isletmelere, miisteri iliskileri yonetiminin 6nemli bir adimi olan

“miisteri boliimlendirme” konusundaki yaklasimlarim1 ve bu konuda yaptiklar
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caligsmalarla ilgili olarak, “Miisteri Boliimlendirme hakkinda isletmeniz ne
diisiiniiyor? Ve isletmenizde bunu uyguluyor musunuz?” sorusu sorulmustur, ek
olarak kilit misterilerle ilgili de “Karh ve Kkilit miisterilere isletmenin bakis agisi
nedir ve bu tip miisterilere nasil davraniyorsunuz?” seklinde bir soru daha sorularak

konu hakkinda cevaplar alinmistir. Alinan cevaplar su sekildedir:

A firmasi yetkilisi su sekilde cevaplamistir: “Cok uygulamiyoruz aslinda suanda, yani
cok yetersiz seviyede basladik diyebiliriz. Hala cirosu isciligine degmeyen c¢ok fazla
miisterimiz var. Ancak 2022 yili igerisinde bu konuda planlarimiz var”. Kilit miisteri ile
ilgili olarak da “...evet kilit miisterilerimiz var, kurdugumuz iligskiyi ¢cok dnemsiyoruz
ve Ozen gosteriyoruz, 6zel bir kilit miisteri yoneticimiz yok ancak 6zellikle o miisterinin

kilit miisterimiz oldugunu tiim personeller bilir”.

B firmas1 yetkilisi, “Is gelistirme miidiirliiklerimizin altinda sektdrel bazli ve miisteri
bazli organizasyonumuz var burada miisterilerimizi de kategorize ediyoruz. Bazi
miisterilerimiz var mesela. Premium. Bizler i¢in ¢cok degerli olan miisteri grubu onlar
icin kilit miisteri yoneticilerimiz var, dogrudan kendileriyle muhatap olabilecekleri,
yalnizca o isletmeden sorumlu bir yonetici atryoruz. Bu miisterilerimizi ayri tutuyoruz.”
ve devaminda “A misterisini diisiinelim mesela. Sen bu miisterinin kilit miisteri
yoneticisi ol ve bu miisteri yalnizca seni taniyor. Evet, arkada biiyiik bir organizasyon
ve biiylk bir firma var ancak iletisim konusunda dogrudan sana ulasiliyor ve siiregler
senin iizerinden ilerliyor. Sen de tiim siirecleri tek elden takip edebiliyorsun. iletisim
kanalin1 aslinda bir sekilde giivene aliyorsun ve bu miisteri tarafinda da 6zel bir sekilde
karsilaniyor. Ciinkii siz burada miisteriye diyorsunuz ki ‘bak miisterim sana 6zel birini
atiyorum bu arkadas, bu personel yalnizca senin islerini, senin sorunlarini ¢6zecek,
senin taleplerini dinleyecek’ diyorum. Bu da miisteriye kendisini 6zel hissettiriyor.
Diger yandan da tiim siireglerin aslinda saglikli ilerlemesini de sagliyor, aslinda bir nevi

VIP servis sunmak gibi diisiinebilirsin.” seklinde uygulamalarini ve goriislerini paylasti.

C firmast yetkilisi ise “Aslinda miisteri boliimlendirme yapmiyoruz su an igin
misterilerimizin geneline bakiyoruz ancak ileride sirketimiz ekibimiz genisledikce
miisteri tabanli organizasyon diisiiniiyoruz. Kilit miisteri ile ilgili olarak ise “Elbette,
sizi karlililk bakimindan yalniz birakmayan miisterilere biraz daha yakin olmaya
calistyorsunuz. Yurtdist miisterilerimiz var mesela bunlarin arasinda bir ayrim

yapmiyoruz. Daha yakin olup miimkiin mertebede daha kisa siirede mesela diizeltme,
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yeniden islem gormesi gereken parga olacaksa hemen hizli bir sekilde gerceklestirmek

icin bir ¢oziim diisiiniiyoruz” seklinde cevap vermistir.

D firmasi yetkilisi soruyu, “Miisteri béliimlendirme tabii mutlaka var ¢iinkii farkli farkl
miisterilerimiz var. Proje ve kalite ekiplerimiz de miisteri temelinde ayrilmis durumda.
Bazen potansiyel olarak iyi gordiigiimiiz firmalar da oluyor yani miisteriler oluyor, bu
miisterilere de c¢alismalarimizda ayr1 bir yer agiyoruz. Ciinkii kii¢iik bir parga ile
caligmaya baslarsiniz ancak bu zamanla biiyiir, isler otomotiv sektoriinde hep bu sekilde
olur.” seklinde cevaplamistir. Kilit miisteri ile ilgili soruya ise “El iistiinde tutuyoruz.
Ormek veriyorum a ana sanayisi denince biz de akan sular duruyor. Hem is hacmi
olarak hem de kendilerinden o kadar ¢ok sey 6grendik ki yani diger ana sanayilere gore
kendimizi ¢ok gelistirdik. Ciinkii bu a ana sanayisinin soyle bir yaklasimi var: ‘Eger bir
problem varsa beraber inceleyelim ve ¢6ziim bulalim’ diyorlar ve projenin basindan
sonuna kadar ya da hatanin basindan sonuna kadar hep sizinle beraber oluyorlar ve bu

da sizi gelistiriyor.” seklinde cevap vermistir.

E firmasi yetkilisi ise ayni soruya, “Evet, yapiyoruz aslinda, her bdlgenin kendisine ait
ayr1 bir durumu var ve miisteri yoneticisi var. Ama bunun yaninda mesela cirosu ¢ok
diisiik olan bir ana sanayi var ama hig kiistiirmemek icin goriistiiglimiiz, ticareti devam
ettirdigimiz miisteriler de var. Hatta s0yle sdyleyeyim, bdlge igerisinde dahi miisteri
boliimlendirmeler var ve buna gore siireclerimizi yliriitilyoruz. “Tabii mesela a ana
sanayisinin yeri bizde ¢ok farklidir, her birim bu miisteriye ait konulara ¢ok dikkat eder.
Kilit misterilerle ilgili soruya ise “Kesinlikle tahammiil seviyesi ¢ok daha yiiksek o
oluyor. Geri doniislere, hata bildirimlerine ¢ok daha farkli bir gozle bakiliyor ve

degerlendiriliyor.” seklinde cevap vermistir.

Miisteri iliskileri yonetiminde en dénemli siire¢lerden birisi olan miisteri boliimlendirme
ve kilit miisteri konularinin, otomotiv yan sanayinde énemsendigi ve konularla ilgili
olarak caligmalar B firmas1 yetkilisinin “...Baz1 miisterilerimiz var mesela Premium.

2

Bizler i¢in ¢ok degerli olan miisteri grubu...” cevabiyla yapildig1 ya da A firmasi
yetkilisinin “...2022 y1l1 igerisinde bu konuda planlarimiz var” ve C firmasi yetkilisinin
“...leride sirketimiz ekibimiz genisledikce miisteri odakli bir organizasyon
diisiiniiyoruz.” ifadeleri ile planlandig1 agik¢a goriilmektedir. B firmasi yetkilisinin
“Ciinkii siz burada miisteriye diyorsunuz ki “bak miisterim sana 6zel birini atiyorum bu

arkadas, bu personel yalnizca senin islerini, senin sorunlarini ¢ézecek, senin taleplerini
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dinleyecek” diyorum. Bu da miisteriye kendisini 6zel hissettiriyor. Diger yandan da tiim
stireclerin aslinda saglikli ilerlemesini de sagliyor, aslinda bir nevi VIP servis sunmak
gibi...” ifadesi miisteri boliimlendirme ve kilit miisteri konularimin ayni zamanda
miisteri sadakati saglamada etkili olan ve daha 6nce yapilan ¢caligmalarda tespit edilmis
ve literatiire de ge¢mis olan faktorlerden “gliven”, “kurum imaji”, “hizmet kalitesi” ve

“miisteri memnuniyeti” gibi kavramlarla da iliskili oldugunu sdéylemek miimkiindiir.

Tablo 3. Isletmelerin Sikayetleri Alma Kanallari

Isletmeler Mail Telefon Kilit Miisteri Sorumlusu
A X X
B X X X
C X X
D X X
E X X X

Tablo 3.’te miisteri sikdyetlerinin alinmasinda kullanilan iletisim kanallari konusunda
isletmelere ait bilgiler paylasilmistir. C ve E firmasinin kilit miisteri ydneticileri
oldugundan miisteri sikayetlerini mail ve telefona ek olarak kilit miisteri sorumlusu
tizerinden de aldiklarini belirtmektedirler. B firmasi kilit miisteri temsilcisine sahip
olmanin stireci ¢ok daha saglikli ve hizli bir sekilde ilerlettigini belirtmektedir. Hatta
bazi1 zamanlarin sikayetlerin bilylimeden yerinde ve hizlica ¢oziildiigiinii ancak bunlari

dahi kayit altina aldiklarini belirtmektedir.

Miisteri iliskileri yonetimi uygulamalari kapsaminda, miisteri sadakatini etkileyen
faktorlerden bir digeri olan “miisteri memnuniyeti” konusunda isletmelere,
“Jsletmenizde miisteri memnuniyeti nasil ol¢ciimlenmektedir? Isletmenizde miisteri
memnuniyetini 6lciimlemek amaciyla anket uygulaniyor mu? Uygulamyorsa anket

sonuclar1 hakkinda bilgi verebilir misiniz?” sorusu sorulmustur.

A firmasi yetkilisi soruya su sekilde cevap vermistir: “Yilsonu miisteri memnuniyet
anketlerini uyguluyoruz ve ana sanayiler portaller iizerinden bize her yil puanlar
veriyorlar. Buralardan takip ediyoruz ve ¢ok Onemsiyoruz. Hosnut olunmayan bir
durum varsa mutlaka iletisime gegiyor, eksik ya da hatali bir bilgi varsa diizeltiyoruz.

Yoksa konuyla ilgili planlarimizdan bahsediyoruz. Sonuglar, genellikle A grubunda
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oluyoruz. ...A grubu ana sanayilerde degismekle birlikte en yiliksek puan grubudur, 85-

90 ve uizeri...”.

B firmas1 yetkilisi aym1 soruya, “Anket sorulari c¢ok basit kaliyor bu ylizden
sistemimizden kaldirdik. Anket yerine miisteri iliskileri yonetimi miidiirliikleri altindaki
ziyaretler ve onlarin iletisimi ile alakali parametreleri tutup bunlarin {izerinden
degerlendirmelerimizi yapiyoruz. Bunlarin da bir gostergesi var ve bu hesaplarin
sonucunda miisteri memnuniyet puanini hesapliyoruz ve bu puanlar iizerinden miisteri
bazli stratejilerimizi planliyor ve uyguluyoruz. Yani miisteri bizden ne kadar memnun

biz buna genel bakiyoruz.” seklinde cevap vermistir.

C firmasi yetkilisi ise su sekilde cevap vermistir: Miisteri memnuniyet anketlerini daha
onceleri yapiyorduk ancak son yillarda bunlar1 yapmay1 biraktik. En son dijital olarak
bir anket hazirlattik, hizli ve verimli bir sekilde dolduran kisiyi yormayan sikmayan bir
anket ancak ona bile yeterince doniis alamadik. Boyle olunca da ¢ok saglikli veriler
oldugunu diistinmiiyoruz. Bunun yerine miisteride gelen talep ve sikayetleri takip
ediyoruz. Misterinin bizden memnun olup olmadigin1 i¢ parametrelerimizde
degerlendiriyoruz. Burada bir sorun varsa onu yeniden degerlendiriyoruz. Daha once
proje yaptigimiz bir firma ikinci bir projede fiyat1 tutturabilirsek bize geliyor zaten.
Giizel sonuglar aliyoruz, sirketimiz biiyliyor buradan miisterilerimizin memnun

oldugunu diisiiniiyoruz.”.

D firmasi yetkilisi aym soruyu “Ozellikte kalite tarafinda bizim satis ekiplerinin ve is
gelistirme ekiplerinin kullandig1 yilsonu miisteri memnuniyet anketleri var, onlar
yapiyoruz. Miisteri memnuniyetleri sonucu olarak alinmasi gereken gerekli aksiyonlar
bunlar 6nemli konular. Miisteri memnuniyeti direkt takip edilen ciddi bir nokta bizim
icin. Miisteri memnuniyeti igin ¢ikan hatalara karsi en kisa siirede pro-aktif olarak
doniis yapiyoruz. Cikan hatalara karsi kok neden analizi yaparak bunlar1 ¢6ziiyoruz.
Eger c¢ok kisa siirede sorunun c¢oOziimiine gidemeyeceksek mutlaka miisteriyi
bilgilendiriyoruz. Miisteriyi hi¢ cevapsiz birakmamak gerekiyor, devamli bu isin
izerine c¢alistigimizi bilmeleri gerekiyor. Miimkiin oldugu kadar miisteri ziyaretleri
yapiyoruz. Herhangi bir sikayet ¢ikmasini beklemeden bunlart diizenli olarak yapmaya
calistyoruz. Ozellikle kalite birimlerimiz ve is gelistirme birimlerimiz diizenli olarak
miisteri ziyaretleri yapiyorlar. lyilestirilecek bir siirii nokta ¢ikabiliyor bunlarla ilgili

goriismeler yapiyoruz. Bu onlarin da hosuna gidiyor ¢iinkii onlardan aldigimiz geri
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bildirimleri ve gelistirme konularini kendi isletmemiz igerisinde de kullaniyoruz ve
onlar bizi ziyaret ettigi zaman bunlar1 gordiiklerinde ¢ok mutlu oluyorlar. Bunun da
miisteri memnuniyetini saglama noktasinda Onemli bir gosterge oldugunu
dislinliyorum.  Yani miisteriyi memnun etmek i¢in siirekli hep sicak temastayiz.
Genelde Miisteri tarafindan 90 veya 100 arasinda 1 puanla puanlandiriliriz, 6zellikle ana

sanayilerden birinden aldigimiz bir¢ok 6diil var” seklinde cevaplamistir.

E firmasi ise aym soruya “Anket uygulamiyoruz ancak ana faaliyet bdlgelerimizi ki
bunlar hep yurtdisinda, arkadaglarimiz diizenli olarak ziyaret ediyorlar ve her
gittiklerinde 30-40 giin buralarda kaliyorlar. Buralardan geri doniigler alip bizlerle
paylasiyorlar. Ozellikle bir bélgede, neredeyse her ay buradayiz... Ozellikle bu sekilde
ziyaretlerle geri doniisler alarak biz miisteri memnuniyetini dlgmeye c¢alistyoruz.
Ozellikle ¢alistigimiz  bu bolgelerde anket sonuglarmin  saghkli  olacagim

diisiinmiiyoruz” seklinde cevap vermistir.

Miisteri memnuniyeti, miisteri iligkileri yonetiminin en 6nemli konularindan birisidir
yine ayni sekilde misteri sadakatinin saglanmasinda en etkili faktorlerin basinda
gelmektedir. Isletmeler miisteri memnuniyetini saglama noktasinda oldukca titiz
davranmaktadirlar. Miisteri memnuniyetini 6lgmek adina A, C ve D firmalar1 anket
uygulamakta, uygulamayan B ve D firmalar1 ise buradaki verilerin giivenirliligini
sorguladiklarindan daha farkli yontemlerle miisteri memnuniyetini 6lgmektedirler.
Ozellikle B firmasinin i¢ prosediirlerine “miisteri memnuniyet puan1” gibi bir parametre
tanimlamasi, bunu 6lgmesi ve degerlendirmesi hem miisteri iliskileri yonetimi acisindan
hem de miisteri sadakati saglama acisindan Onemli bir stratejik yaklagimdir.
Aragtirmaya katilan firmalarin miisteri memnuniyeti saglama konusunda; anket
sonuclari, geri bildirimler, yilsonu degerlendirme puanlar1 ve aldiklar1 odiiller ile

basarili olduklar1 anlagilmaktadir.

Isletmelerin miisterilerinin sadakati saglama konusundaki basarilarin1 anlamak adma,
“Kaybedilen miisterileri geri kazanmak i¢in isletmeniz neler yapmaktadir?” sorusu

yoneltilmistir.

Tim isletmeler yetkilileri “hi¢ miisteri kaybetmedik” ortak cevabin1 vermistir. Bu
sorudan ortak bir cevap alarak, miisterilerini koruma ve isletmelerin “miisteri sadakati

saglama” konusunda basarili olduklar1 disiiniilebilir. Ancak proje bazli bazi {iriin
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gruplarini alamadiklarini ama genel olarak ayni miisteriye farkli iiriinler tedarik etmeye

devam ettiklerini belirttiler.

Isletme yetkililerine “Isletmeniz, Sadik Miisteriyi nasil tammlamaktadir?” ve
devaminda “Sadik miisteriler isletmenize ne gibi avantajlar saglamaktadir?”

sorulart sorulmustur. Alinan cevaplar alttaki gibidir:

A firmasi yetkilisi ilk soruyu “Bizimle uzun yillardir diizenli bir sekilde caligan
miisterilerdir diyebilirim. Yani bizden memnun olan ve insanlar degisse de calisma
kosullarinda degisiklik olmayan, kurum kiiltiiri oturmus misterilerdir.” seklinde
cevaplarken diger soruya ise “sadik miisteriler oncelikle 6nemli bir gelir kaynagi
oluyorlar. Referans olarak firmamiza itibar katiyorlar. En iyi reklam1 yapiyorlar aslinda,

bunlari sdyleyebilirim.” seklinde cevap vermistir.

B firmas1 yetkilisi “Sadik miisteri, benimle i ortaklig1 devam eden, yeni islerinde bana
yeni ig firsatlar1 sunan ve mevcut pozisyonumuz disinda bizi farkli pozisyonlara sokan
miisteriye sadik miisterimiz diyoruz.” Diger soruya ise “Sadik miisteriler bizi daha fazla
idare ediyor yani bize daha fazla taviz veriyor bu konuda evet 6rnek veriyorum bazi
yaptigimiz hatalar oluyor bu hatalar daha biiylimeden sana 6nden bilgi veriliyor ve bu
konuda bir ¢6ziim sunmani bekliyorlar. Aslinda bu bir baglilig1 da gdsteriyor.” seklinde

cevapladi.

C firmas yetkilisi ayn1 soruya “tabiri yerindeyse neredeyse tuvalet kagidin1 dahi sizden
satin almaya niyetli oluyor. Benim sdyle bir iiriinlimde sorunum var diyor mesela
“bununla ilgili bana destek olabilir misin?” gibi bir talepte bulunuyor ve gozii kapali bir
sekilde yapiyor bunu. Uriin gamimiza hitap etmese bile yani iiriin gamimizda bu iiriin
yok ama miisteri size soruyor. Gergekten bu taleple gelen bir miisteri, miisteri sadakati
bakimindan ciddi bir yer etmistir bizde. Giiven, giiven burada ¢ok 6nemli. Miisterinin
giivenini kazanmis olmamiz gerekiyor.” Seklinde cevap verirken diger soruya “Ciro
yiikselisleri. Ciddi manada etkili oluyor. Yeni projeler de geliyor. Mutlu miisteri, mutlu

tedarikg¢i, mutlu patron, mutlu ¢alisan, biz boyle diyoruz.” seklinde cevap vermistir.

D firmasi yetkilisi ise soruyu su sekilde cevaplandirmistir: “Bir 6rnek ile tanimlamak
isterim. Mesela tekliflendirme siirecine heniiz daha girmemis bir projeyle ilgili size
danisarak teknik olarak bu projenin basarili olup olmayacagini, ¢alisip calismayacagini

sorabiliyor, danisabiliyor. Iste bu tamamen sadik bir miisterinin yapabilecegi bir seydir.
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Bizi iyi bir is ortagi olarak, bir ¢dzliim ortagi olarak goriiyor. Cekinmeden de her seyi
paylasabiliyor.”. Diger soruya ise “Yatirim yapmanizi sagliyor. Teknolojiyi takip
etmenizi saglhyor. Siirekli istihdam sagliyor. Ciddi anlamda sizi teknik ve mali yonden
gelistiriyor. Ana sanayilerde her 4-5 yilda yeni bir ara¢ ¢ikiyor ya da modifiye oluyor
ve her yeni projede siz is almaya devam ediyorsunuz yani siz de siirekliligi sagliyor.”

seklinde cevap vermistir.

E firmasi yetkilisi ayni1 soruya, “Yani bir miisteri her bilgiyi bizle paylasiyorsa, bu iyi
olumlu olumsuz, o&zellikle olumsuzu, memnuniyetsizligi paylasiyorsa, kendimizi
gelistirmemiz igin eksikligi paylasiyorsa bu sadik miisteri oluyor. Mesela sadik
miisterimiz bizi farkli potansiyel miisteriye yonlendirebiliyor, tavsiye edebiliyor.” ve
devaminda diger soruya ise “En biiylik artis1 referans olmasi, iste su {riinii su kadar
adette aliyorum ve sorun ¢ikmiyor gibi tavsiyelerle miisteriler bize ulasabiliyor. Bir de
sadik miisteriler pazarlama agisindan bizi ¢ok gelistiriyor yani gittigimiz bolgelerde.
Her konuyu konusup paylasabildigimiz i¢in bize uyarilarda ya da ydnlendirmelerde

bulunabiliyorlar.” seklinde cevap vermistir.

Arastirmaya katilan igletmelere ait veriler incelendiginde, literatiirdeki miisteri sadakati
tanimlarina benzer cevaplar oldugu goriilmektedir. A firma yetkilisinin “Bizimle uzun
yillardir diizenli bir sekilde calisan miisterilerdir...” ifadesi ve C firmas1 yetkilisinin
“tabiri yerindeyse neredeyse tuvalet kagidin1 dahi sizden satin almaya niyetli oluyor.”
ifadesi davranigsal sadakat tanimlariyla ortiismektedir. B firma yetkilisinin *“...mevcut
pozisyonumuz disinda bizi farkli pozisyonlara sokan miisteri” ifadesi ile miisterinin
isletmeyi benimsemesi, D firmasi yetkilisinin “...tekliflendirme siirecine heniiz daha
girmemis bir projeyle ilgili size danisarak teknik olarak bu projenin basarili olup
olmayacagini, calisip calismayacagini sorabiliyor” ifadesi ile de miisterinin isletmeyi
kendilerinden biri olarak gormesi, tutumsal davramis sadakati tanimlari ile
ortiismektedir. Ayrica sadik miisterilerin avantajlari i¢in ise alinan cevaplar da yine ayni1

sekilde literatiirde gecen sadik miisteri 6zellikleri ile birebir uyusmaktadir.
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Tablo 4. Arastirmaya Katilan Isletme Yetkililerinin Sadik Miisteri Hakkindaki Cevaplari

Isletmeler Cevaplar
A “...referans olarak firmamiza itibar katryorlar...”
B ““...bizi daha fazla idare ediyor yani bize daha fazla taviz veriyor...”,
C “Ciro yiikselisleri...”,
D “Yatirim yapmanizi sagliyor...”
E “En biiyiik artis1 referans olmasi...”,

Tablo 4.’te isletmelere sorulan sadik miisterilerin sagladigi avantajlarla ilgili 6ne ¢ikan
cevaplar goriilmektedir. Miisteri sadakatinin neden 6nemli oldugu konusunda literatiirde
bircok goriis vardir. Bu arastirmada da daha fazla satis yapmak, tavsiyede bulunmasi
gibi benzer goriisler tespit edilmis ve dogrulanmistir. Sadik miisterilerin kendilerine

kattiklar1 faydalar konusunda yiiksek farkindaliktadirlar.

Miisteri sadakatini etkileyen faktorler konusunda isletmelerin farkindaligini ve bu
konudaki yaptiklar ¢alismalar1 6grenmek adina isletme yetkililerine “Isletme miisteri
sadakati yaratmada nelerin etkili oldugunu diisiinmekte ve miisteri sadakati
yaratmak icin neler yapmaktadir?” sorusu sorulmustur. Alinan cevaplar su

sekildedir:

A firmas1 yetkilisi soruya su sekilde bir cevap vermistir: “Miisteri sadakati icin
oncelikle giiven ¢cok 6nemli ve bu da ancak iletisim ile oluyor. Iliskiyi sicak tutmaniz
gerekiyor. Covid-19 pandemisinden 6nce diizenli ziyaretler yapiyorduk ancak pandemi
ile maalesef bunu yapamiyoruz, ¢evrimici toplantilar da bir yere kadar, yani o kadar
verimli olmuyor. ...farkli olarak sadik miisterilere fiyat konusunda tavizler

verebiliyoruz. Gelen sikayet ve talepleri daha derin bir sekilde degerlendiriyoruz.”.

B firmas1 yetkilisi soruyu, “Her seyden Once glivenin bu konuda en Onemli sey
oldugunu diisiiniiyorum, 1. derecede giiven gelir. Bu giiveni saglarken de iletisim
kanallar1 ¢ok dnemli bence. Yani ikinci olarak da kurulan iletisim iyi olmali. Bir digeri
de miisteriye sundugunuz ¢6ziim ve hizmetin kalitesi, bunun dogrudan etkili oldugunu
diisiinliyorum. Ve biz bu konuda ¢ok ciddi ¢aligsmalar yapiyoruz. Burada da hizmeti dar
bir kaliba sokmak yerine, yeni fikirler, teknolojik, yenilik¢i fikirlerin de igerisinde
bulundugu, miisteriye deger katabilecegin ve giiniin sonunda onunla ¢6ziim ortakligini
ulasabilecegin bir seviyeye ¢ikarmak, bu seviyede bir hizmet sunmaktan bahsediyorum.

Iste bu miisteri sadakatini de beraberinde getiriyor.” seklinde cevapladi.
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C firmas: yetkilisi ise ayn1 soruya, “Oncelikle iletisim kanallar1. Tam olarak agik olmali.
Burada lisansa konu, lisan olmali. Onlarin yerel lisaninda mesela size birisi “Merhaba,
nasilsiniz?” dedigi zaman mutlu olursunuz yani iletisim dilinizi giiglii tutmaniz
gerekiyor. Verilen teklif talepleri olsun, proje zaman planlar1 olsun kalite ile alakali bir
stire¢ olsun, cevap reaksiyonu hemen olmasi lazim. Biz burada s6z verdigimiz bir tarih
varsa o tarithe uyuyoruz. Eger cevap veremeyeceksek daha onceden bir mail ile
bilgilendirme yapiyoruz. Bu sekilde bir stratejik yaklagim yiiriitiiyoruz. Bu da miisteride

pozitif bir etki yaratiyor sizde olan giivenleri artiyor.”

D firmas1 yetkilisinin cevabi ise su sekildedir: “Miisteri cok onemli burada. Oncelikle
miisteri ile sicak bir iligki icerisinde, temas halinde olmamiz gerekiyor. Coziimcii
olmaniz gerekiyor. Problem asla miisteriye aks ettirilmemesi gerekiyor. Co6ziimcii
olmak, pro-aktif yaklasmak, kaliteli olmak, miisteriyi memnun etmek gerekiyor. Hata
olabilir ancak tekrarlanmamasi gerekiyor. Hepsinin ortak beraber yiirlimesi gerekiyor.
Biz neler yapiyoruz. Ornegin bir miisterimiz igin, bir yatirim yeni bir proje var ve biz bu
projeyi yerlilestirmek istiyoruz hatta yerlilestiriyoruz ancak bu projenin bir de yatirim
tarafinda kaliplar var. Bu yatirnmin tamamini biz karsiliyoruz. Yani aslinda neredeyse
zararina i yaptyoruz. Yatirim bedelinin projeyi karsilamasima ragmen biz bu isi
yapiyoruz ¢iinkii o bizim sadik miisterimiz. Sadik miisteriye 6zel indirimler
yapabiliyoruz, miisteriye 6zel tavizler veriyoruz. Yani Sadik miisteriler bizim i¢in ¢ok

degerli, anlattigim gibi zararina dahi is yapabiliyoruz.”.

E firmas: yetkilisi ise ayni soruya, “Giiven saglamak burada ilk siradadir. Giiveni
saglamak icin miisterinin ihtiyaci olan her konuda diiriist bir sekilde davraniyoruz, 6zen
gosteriyoruz. Ozellikle hakim oldugumuz konularda destek oluyoruz, yénlendirmeler
yapiyoruz. Agikg¢asi bizim pazarlarimizda iiriin zaten var ve miisteri bunu farkh
yerlerden de tedarik edebilir ama Onemlisi belki de en Onemlisi kaliteli bir hizmet
sunuyoruz. Yani sorulara, taleplere, sikayetlere ve oOnerilere deger veriyoruz, sorun

varsa sorunlar1 hizlica ¢oziiyoruz.” seklinde cevap vermistir.

Cevaplarda 6ne ¢ikan kelime ve konular diger sorulara verilen cevaplarla ile paraleldir.
Isletmeler miisteri sadakati yaratmada etkili olan konular1 yine literatiire benzer olarak,
gliven, iletisim, memnuniyet, kaliteli hizmet gibi kavramlari ©ne c¢ikararak
cevaplamistir. Cevaplarla ilgili veriler kelime bulutu analizi ile sekil 10.’da

gorsellestirilmistir.
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Sekil 10. Isletmelerin miisteri sadakati yaratmada etkili olduklarin diisiindiikleri ve
uygulamalart ile ilgili yanitlarina ait kelime bulutu

SONUC

Giliniimiiz diinyasinin kiiresellestigi artik yadsinamaz bir gergektir. Miisteriler, diinyanin
dort bir yaninda, diledikleri isletmelere kolay bir sekilde ulasabilmekte ve aligveris
yapabilmektedir. Diger taraftan iiriin ve hizmetlerin kolaylikla taklit edilmesi igletmeleri
farkli bir odaga c¢ekmistir. Miisteri. Miisteri hakkinda elde edilmis gercek bilgiler
miisteriyi tanimada, anlamada ve ona uygun iirlin ve hizmet sunmada dolayisiyla
rekabette biiyilk avantaj saglamaktadir. Miisteri iliskileri Yonetimi, miisteriyi
tanimlayan, analiz eden ve sekillendiren bir pazarlama yaklasimi olarak goriilmelidir.
Bu yaklagimin 0Ozeti miisteriyi kazanmak ve elde tutmaktir. Sahip olunan sadik
miisteriler, isletme karliliginin en énemli kismini olustururken uzun dénemde isletmeye

pek ¢cok fayda saglamaktadir.

Aragtirma bulgularimizda; otomotiv yan sanayide faaliyet gOsteren ve arastirmaya
katilan isletmelerde 3 firmanin dogrudan bir miisteri iligkileri yonetimi otomasyonu

kullandig1 tespit edilmistir. Bununla birlikte arastirmaya katilan tiim isletmeler (bir MIY
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yazilimi kullansin ya da kullanmasin), miisteri boliimlendirme, miisteri koruma, miisteri
memnuniyeti ve miisteri sikayetleri gibi konularda ¢aligmalar yiiriittiikleri tespit
edilmistir. Bu sonucla aragtirmaya katilan tiim isletmelerin miisteri iliskileri yonetimi
yaptig1 dogrulanmistir. Isletmelerin miisteri sadakatine bakis agilari, sagladig: avantajlar
konusundaki goriisleri ve konuyla ilgili yaptiklar1 uygulamalar incelendiginde, miisteri
sadakatini onemsedikleri ve miisteri sadakati konusunda farkindaliga sahip olduklar
anlasilmaktadir. Tiketici pazarlarina sik sik arastirma konusu olan miisteri sadakati

konusunun endiistriyel pazarlarda da 6nemsendigini sdyleyebiliriz.

Miisteri iliskileri yonetimi uygulayan 5 isletme yetkilisinin sorulara verdikleri cevap ve
yorumlari incelendiginde ve en onemlisi “miisteri kayb1” ile ilgili soruya verdikleri

b

ortak “...hi¢ miisteri kayb1 yasamadik...” cevab1 degerlendirildiginde miisterileriyle
uzun yillardir calistiklar1 anlasilmaktadir. Dolayisiyla miisteri sadakati saglama

konusunda basarili olduklarini séylemek miimkiindiir.

Arastirmaya katilan ve miisteri iligkileri yonetimi uygulayan isletmelerin, miisteri
sadakati saglama konusunda “giiven”, “hizmet kalitesi” ve “miisteri memnuniyeti”
kavramlarinin iizerinde siklikla durduklar1 ve bu konularda ¢alismalar yaptiklari yine
bulgularda tespit edilmistir. Bu iki veri birlikte degerlendirildiginde, miisteri iliskileri
yonetimi ile misteri sadakati arasinda pozitif bir iliski vardir. Yine ayn1 kavramlar,
yazin taramasinda da miisteri sadakatini etkileyen faktorlerin basinda gelirken daha

once yapilan ¢alismalarda da etkinlikleri tespit edilmistir.
Giiven

Garbarino ve Johnson (1999, s.74)’a gore, miisteri sadakati giiven ile baslamaktadir.
Giliven, tiim isletme yetkililerinin cevaplarinda dogrudan ya da dolayli olarak
bulunmaktadir. A firmas1 yetkilisinin konuyla ilgili “Miisteri sadakati icin Oncelikle
giiven ¢ok onemli...” ifadesi ve B firmasi yetkilisinin “Her seyden once giivenin bu
konuda en 6nemli sey oldugunu diisiiniiyorum, 1. derecede giiven gelir.” ifadesi miisteri

sadakati saglamada giiven kavramina dogrudan dikkat ¢cekmektedir.
Hizmet Kalitesi

Hizmet kalitesi miisteri sadakati saglamada en etkili faktorlerden bir digeridir. Yuen ve
Chan (2010), c¢alismasinda hizmet kalitesinin farkli boyutlariyla miisteri sadakati

arasindaki iligkiyi arastirmis ve hizmet kalitesi ile miisteri sadakati arasinda pozitif bir
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etki oldugunu belirtmistir. Bizim arastirmamizda da, D firmas1 yetkilisinin “Cozimci
olmaniz gerekiyor. Problem asla miisteriye aks ettirilmemesi gerekiyor. Coziimcii
olmak, pro-aktif yaklagsmak, kaliteli olmak...) ifadesi ile, E firmasi yetkilisi ise
“Acikcas1 bizim pazarlarimizda iiriin zaten var ve miisteri bunu farkli yerlerden de
tedarik edebilir ama 6nemlisi belki de en 6nemlisi kaliteli bir hizmet sunuyoruz.” ifadesi

misteri sadakati saglamada hizmet kalitesinin ¢ok 6nemli oldugunu gdstermektedir.
Miisteri Memnuniyeti

Torres-Moraga ve digerleri (2009) arastirmalarinda, miisteri memnuniyeti ile miisteri
sadakati arasindaki iliskiyi incelemis, miisteri memnuniyeti ile miisteri sadakati arasinda
anlamli bir iliski oldugunu kanitlamislardir. Arastirmaya katilan tiim isletmeler
miisteriyi memnun etmek adina hizli ve ¢éziimcii olmanin da 6nemini belirtmektedir.
Bu da yine sunulan hizmet kalitesi ile ilgilidir. Miisteri sadakati saglamak icin “fiyat
konusunda tavizler verebiliyoruz” ve ‘“zararina dahi is yapabiliyoruz” ifadeleri de
miisteri memnuniyetine dikkat ¢cekmektedir. Miisteri memnuniyeti de miisteri sadakati
saglama konusunda bir¢ok ¢alismaya ve arastirmaya konu edinmistir ve bu arastirmada

da one ¢ikan etkenlerden birisidir.

Bu alanda arastirma yapmak isteyen arastirmacilara, miisteride giiven unsurunu
olusturan degerlerin, sunulan hizmetin kalitesinde etkili olan degiskenlerin ve miisteri
memnuniyetinin saglamasinda etkili olan degiskenlerin arastirilmasi yonelik ¢aligsmalar
yapmas1 tavsiye edilebilir. Yine bu alanda miisteri kaybinin az ya da hi¢ olmamasinin
nedenleri, miisteri kaybetmenin az ya da hi¢ olmamasina ragmen tekliflendirme

stirecinde projeyi alamama nedenleri de arastirilabilir.

58



KAYNAKCA

Acar, N. (2009). Perakendecilikte Magaza Atmosferinin Miisteri Sadakatine Etkisi.
Yayimlanmamis Doktora Tezi, Erciyes Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii.

Akcay, M., & Okay, S. (2009). Otomotiv Yetkili Servis Dis Misterilerinin Memnuniyet
Diizeylerine Etki Eden Faktérler Uzerine Bir Alan Arastirmasi. Selcuk Teknik Dergisi, Cilt
8, Say1:1-2009 s.30-47.

Akdogan, M., & Sener, T. (2015). Kurum imajinin Miisteri Sadakatine Etkilerinin Ticari Bankalar
Uzerinde Degerlendirilmesi: Nevsehir ili Ornegi. Zeitschrift fiir die Welt der Tiirken /
Journal of World of Turks, Vol. 7, No. 3, 7-31.

Akgiil, H. (2019). Perakende Zincir Magazalarda Miisteri iliskileri Yonetimi Ve Miisteri Sadakati
iliskisi: Tiirkiye Perakende Zincir Magazalarinda Bir Uygulama. Yayimlanmamis Yiiksek
Lisans Tezi, Bahgesehir Universitesi Fen Bilimleri Enstitiisi.

Aksoy, B. (2014). Miisteri Sadakati Olusturmada Miisteri iliskileri Yénetiminin Onemi: Tav
Isletme Hizmetleri A.S. Ornegi. istanbul: BEYKENT UNIVERSITESI SOSYAL BiLIMLER
ENSTITUSOU .

Aksu, M. (2012). Hizmet Kalitesinin Bir Unsuru Olarak Atmosferin Miisteri Sadakati Uzerine
Etkisi: Bozcaada’daki Otellerde Konaklayan Yerli Turistler Uzerinde Bir Arastirma.
Yayimlanmamis Doktora Tezi, Balikesir Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii.

Alagoéz, S. B., & Alagdz, M. (2003). Miisteri iligkileri Yonetimi ve Kapsami. Selcuk Universitesi
Sosyal Bilimler Meslek Yiiksekokulu Dergisi 6 (1), 35-54.

Ari, H. (2019). Miisteri iliskileri Yonetimi Faaliyetlerinin Miisteri Degeri Miisteri Tatmini Ve
Miisteri Sadakati Uzerine Etkilerinin incelenmesi. Mersin: Yayimlanmamis Yiiksek Lisans
Tezi, Mersin Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisi.

Arpaci, O. (2015). Helal Konseptli Otel [sletmelerinin Sezonlara Gére Algilanan Hizmet
Kalitesinin Miisteri Sadakati Ve Miisteri Degeri Uzerine Etkisi. Yayimlanmamis Doktora
Tezi Sakarya Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisi.

Ay, E. (2014). Miisteri iliskileri Yénetimi Araci Olarak Sadakat Kartlarinin Miisteri Memnuniyeti
Ve Bagliligina Etkileri Uzerine Bir Arastirma (Perakende Sektérii). Yayimlanmamis
Yiiksek Lisans Tezi, Selcuk Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisi.

Aydin, S. (2005). Tiirk GSM Sektériinde Miisteri Sadakatinin Belirleyicileri ve Degistirme
Maliyeti Arasindaki iliskilerin Analizi. Yayimlanmig Doktora Tezi, Gebze Yiiksek
Teknoloji Enstitlisi Sosyal Bilimler Enstitlsu.

Aydin, S., & Ozer, G. (2005). The analysis of antecedents of customer loyalty in the Turkish
mobile telecommunication market. European Journal of Marketing, 39, 7/8; ProQuest
Business Collection, 910-925.

Aydin, S., Yiicel, R., & Ozcan, M. (2004). limlastirici Degisken Olarak Degistirme Maliyetinin
Miusteri Sadakati Uzerindeki Etkisi: Tiirk GSM Sektériinde Bir Uygulama. Celal Bayar
Universitesi Iktisadi ve idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi Cilt:11 Say :1, 177-1809.

59



Barutcu, S. (2007). GSM Sektériinde Miisteri Bagliligi: Pamukkale Universitesi Ogrencilerinin
GSM Operatorlerine Bagliliklari ve Baghliklarini Etkileyen Faktorler. Afyon Kocatepe
Universitesi Gktisadi ve Gdari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, 9(1)., 349-372.

Bayram, A. T. (2015). Seyahat Acentelerinin E-Hizmet Uygulamalarinin Kalitesinin Miisteri
Memnuniyeti Ve Miisteri Sadakatine Etkisi: Ankara Ornegi. Yayimlanmamis Doktora
Tezi, Gazi Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisu.

Bayuk, M. N., & Kiigiik, F. (2007). Miisteri Tatmini ve Miisteri Sadakati iliskisi. Marmara
Universitesi I.1.B.F Dergisi, Cilt XXIl, Sayi:1,, 285-292.

Bekar, S. (2020). Web Sitesi Kalitesinin Bilgi Kalitesi, Miisteri Degeri Ve Miisteri Sadakati
Uzerindeki Etkisinin Giyim Perakendeciligi Ozelinde incelenmesi. Yayimlanmamis
Doktora Tezi, Atatiirk Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii.

Biskin, F. (2011). Sadlik isletmelerinde Miisteri iliskileri Yénetimi: Kamu Ve Ozel Saghk
Isletmelerinde Miisteri lliskileri Yénetimi Uygulamalari Arastirmasi. Yayimlanmamis
Doktora Tezi, Selcuk Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisi.

Bowen, J., & Chen, S.-L. (2001). The relationship between customer loyalty and customer
satisfaction. International Journal of Contemporary Hospitality Management, 13(5),,
213-217.

Burucuoglu, M. (2011). Miisteri Memnuniyeti Ve Sadakatini Arttirmada Miisteri Sikayetleri
Yénetiminin Etkinligi: Bir Ornek Olay incelemesi. Yayimlanmamis Yiiksek Lisans Tezi,
Karamanoglu Mehmetbey Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisi.

Canbolat, C. (2004). Miisteri iliskileri Yénetimi ile Miisteri Sadakati Arasindaki lliski: Sigorta
Acentelerinde Bir Uygulama. Yayimlanmis Yiiksek Lisans Tezi, Cukurova Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitisu.

Celep, E. (2011). isletmelerde Musteri iliskileri Yénetimi Uygulamalarinin Tiiketicilerin Satin
Alma Davranislarina Etkileri: Bankacilik Sektériinde Bir Uygulama. SU /iBF Sosyal ve
Ekonomik Arastirmalar Dergisi, Cilt 11, Sayi 22,, 467-486.

Cengiz Mutlubas, 1., & Soybali, H. H. (2017). Misteri Memnuniyetini Olusturan Faktorlerin
Miisteri Sadakatine Etkisinin Lojistik Regresyon Analizi ile incelenmesi. Tiirk Turizm
Arastirmalari Dergisi Cilt. 1, Say:.3, 1-15.

Calhan, H., Cakic, A., & Karamustafa, K. (2012). MUSTERiI DEGERIi, MUSTERI SERMAYESI| VE
OTEL PERFORMANSI iLiSKiSi UZERINE KAVRAMSAL BiR DEGERLENDIRME. Sosyal
Bilimler Enstitiisti Dergisi Sayi: 33/2, 87-120.

Cetiner, V. (2012). Miisteri Sadakati Olusturmada Miisteri iliskileri Yénetimi Uygulamalarinin
Etkisi ve Onemi. Yayimlanmamis Yiiksek Lisans Tezi, Nigde Universitesi Sosyal Bilimler
Enstitlsa.

Cicek, E. (2017). Pazarlamada ve rekabette basarinin anahtari miisteri iliskileri yénetimi: Vol.
Birinci basim. Konya.

Cicek, R., & Cagma, S. (2014). Tiirk Otomotiv Ana Sanayinin Uluslararasi Pazardaki Rekabet
Glicli: Otomotgv Yan Sanayi Uzerine Bir Uygulama. Sosyal Ekonomik Arastirmalar
Dergisi, 14 (28), 260-277.

60



Ciftci, H. (2004). Tirkiye’nin Bilim ve Teknoloji Stratejisi. Cukurova Universitesi Sosyal Bilimler
Enstitlisi Dergisi, 13 (1), 57-73.

Cokseven, 0. Z. (2010). Miisteri iliskileri Yonetimi Acisindan Dagitim Kanalinda Miisteri
Odakliligin incelenmesi Ve Otomotiv Sanayii’/nde Uygulama. istanbul: Marmara
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii(Yayimlanmamis Yiiksek Lisans Tezi).

Day, R. L. (1984). Modeling Choices Among Alternative Responses To Dissatisfaction. Advances
in Consumer Research. 1984, Vol. 11 Issue 1,, 496-499.

Degermen, H. A. (2004). Hizmet Kalitesi ile Miisteri Sadakatinin Sa§lanmasi ve GSM Sektériinde
Bir Uygulama. Yayimlanmis Doktora Tezi, istanbul Universitesi Sosyal Bilimler
Enstitlsa.

Demir, F., & Kirdar, Y. (2009). Customer Relations Management: CRM (Miisteri iliskileri
Yonetimi: CRM). Review of Social, Economic & Business Studies, Vol.7/8, 293-308.

Demirsoy, M. (2017). Hizmet Kalitesi, Kurumsal imaj, Miisteri Tatmini Ve Miisteri Sadakati
Arasindaki iliskilerin Ar-Ge Projeleri Fonlayan Bir Kurulusta Arastiriimasi.
Yayimlanmamis Doktora Tezi, Gazi Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisu.

Dick, A., & Basu, K. (1994). Customer Loyalty: Toward An integrated Conceptual. Journal Of
The Academy Of Marketing Science, 22(2), 99-113.

Dogan, S., & Kilig, S. (2008). iliski Yonetiminde i ve Dis Miisteri Memnuniyetinin Saglanmasi.
Karamanoglu Mehmetbey Universitesi Sosyal Ve Ekonomik Arastirmalar Dergisi Yil:10
Sayi:14, 60-87.

Don, P., & Rogers, M. (2013). Miisteri iliskileri Yonetimi. (P. SENGOZER, Cev.) istanbul: Optimist
Yayim Dagitim.

Dursun, M. (2011). Misterilerin Kurumsal imaj Algisinin Misteri Baglihgi Uzerindeki Etkisi:
Hizmet Sektdriinde Bir Arastirma. istanbul Universitesi isletme Fakiiltesi isletme iktisadi
Enstitiisii Yonetim Dergisi, 22 (69), 97-118.

Ekergil, V., & Ersoy, N. (2016). B2B/Endiistriyel Pazarlar icin Anahtar Miisteri Yonetimine iliskin
Musteri Yagam Boyu Degerinin Hesaplanmasinda Muhasebe ve Pazarlamanin Roli.
Business and Economics Research Journal Volume 7 Number 4, 159-180.

Eminler, 0. (2019). Madaza Atmosferi Ve Tavsiye Etme Davranisi iliskisinde Miisteri
Memnuniyeti, Miisteri Sadakati Ve Magazaya Yénelik Duygusal Yakinligin Aracilik
Roliiniin incelenmesi. Yayimlanmamis Doktora Tezi, Sakarya Universitesi isletme
Enstitlsa.

Ennew, C., & Binks, M. (1996). The Impact of Service Quality and Service Characteristics on
Customer Retention: Small Businesses and their Banks in the UK. British Journal of
Management vol 7 (3), 219-230.

Gegit, B. B. (2020). Elektronik Ticaret Sitelerinde Deger ve Hizmet Algilarinin Miisteri
Sadakatine Etkisi; Tatmin ve Giivenin Aracilik Rolii. Yayimlanmamis Doktora Tezi,
Beykent Universitesi Sosyal Bilimler Enstitisi.

Gilbert, A., & Surprenant, C. (1982). An Investigation Into the Determinants of Customer
Satisfaction. Journal of Marketing Research, Vol. 19, No. 4, Special Issue on, 491-504.

61



Goldenberg, B. J. (2008). CRM in Real Time: Empowering Customer Relationships. Medford,
New Jersey: Information Today Inc.

Gunaydin, Y. (2015). Hizmet kalitesinin misteri sadakatine etkisi: Aegean Dream Hotel.
International Journal of Social Sciences and Education Research Volume: 1(1), 16-34.

Gur, N., & Furuncu, Y. (2019). Kiiresel Otomotiv Sektériiniin Dedisimi Ve Yerli Otomobil
Projesinin Gelecedi. istanbul: SETA | SIYASET, EKONOMIi VE TOPLUM ARASTIRMALARI
VAKEFI.

Kalyoncuoglu, S., & Faiz, E. (2017). Musterilerin Sadakat Gelistirme Egilimlerini Etkileyen
Faktorlerin Belirlenmesi: Akilli Telefon Kullanicilari Uzerinde Bir Arastirma. Gazi
Universitesi Iktisadi ve idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi 19/1, 184-210.

Kaplan, A. (2019). Mobil Miisteri iliskileri Yénetiminin Satin Alma Tercihi Ve Miisteri Sadakati
Uzerine Etkileri. Yayimlanmamis Doktora Tezi, Hasan Kalyoncu Universitesi Sosyal
Bilimler Enstitlisi.

Karakas Geyik, S. (2014). Yapisal Esitlik Modellemesi: internet Servis Saglayicilar1 Sektériinde
Miisteri Sadakati Uzerine Bir Uygulama. Yayimlanmamis Doktora Tezi, istanbul
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii.

Karaman, F. (2021). Fiyat, Baghlik Ve Tatmin iliskisi Modeli: Tiirk Hava Kurumu Universitesi
Havacilik Yonetimi Bolimii Ogrencileri Uzerine Bir Arastirma. Havacilik ve Uzay
Calismalari Dergisi, 1 (2), 78-95.

Kazancoglu, I., Gorgiin, K., & Serdénmez, C. (2018). Endiistriyel Pazarlarda Miisteri Edinmede
Erp-Crm Entegrasyonunun Onemi. Uluslararasi iktisadi ve idari incelemeler Dergisi (17.
UiK Ozel Sayisi):119-134 ISSN 1307-9832, 119-134.

Kilig, B., & Oter, Z. (2015). Turizm Pazarlamasinda Giincel Yaklasimlar. istanbul: BETA Yayincilik.

Kirkbir, F. (2007). Tiirkiye’de Termal Turizm Pazarlamasinda Miisteri Sadakatine Yénelik Yapisal
Bir Model Onerisi. Yayimlanmamis Doktora Tezi, Karadeniz Teknik Universitesi Sosyal
Bilimler Enstitlisi.

Kitapci, O. (2006). Miisteri Sadakati Yaratmak igin Veri Tabanli Pazarlama —Tiirkiye’deki 4 Ve 5
Yildizli Oteller Uzerine Bir Uygulama. Yayimlanmamis Doktora Tezi, Cumhuriyet
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii.

Kocabas, i. (2019). Miisteri iliskileri Yonetimi Acisindan Tiiketicilerin Cevrimici Alis-Veris
Nedenleri, Beklentileri, Algilanan Riskler ve Sorunlar. Yayimlanmamis Doktora Tezi,
Selcuk Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisi .

Krpan, G. (2018). Successful Implementation of CRM in Sales Departments. Hamburg:
Diplomica Verlag GMBH.

Lay, K., Wai, Y., & Kohsuwan, P. (2021). The Influence of Service Quality on Customer Loyalty
Outcomes: A Case of Convenience Stores in Myanmar. Human Behavior, Development
and Society ISSN 2651-1762, Vol 22 No 2, 27-36.

Mandina, S. P. (2014). Contribution of CRM Strategies in Enhancing Customer Loyalty. Journal
of Marketing Development & Competitiveness. , Vol. 8 Issue 2, 69-87.

62



Marangoz, M., & Akyildiz, M. (2007). Algilanan Sirket imaji Ve Miisteri Tatmininin Misteri
Sadakatine Etkileri. Yénetim Bilimleri Dergisi (5: 1) / Journal of Administrative Sciences,
194-218.

Nguyen, B., & Mutum, S. D. (2012). A review of customer relationship management:
successes,advances, pitfalls and futures. Business Process Management Journal v.18
No.3, 400-420.

Nguyen, N., & Leblanc, G. (2001). Corporate Image and Corporate Reputation in Customers'
Retention Decisions in Services. Journal of Retailing and Consumer Services, 8(4), 227-
236.

Oygiir, L. (2011). Endiistriyel Isletmelerde Lojistik Fonksiyonlar Araciliiyla Sunulan Miisteri
Hizmetlerinin Kalite Ve Miisteri Tatmini Boyutlarinin Olgiilmesi. Yayimlanmamis
Doktora Tezi, Cukurova Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii.

Ozdagoglu, A., Ozdagoglu, G., & 0z, E. (2008). Misteri Sadakatinin Saglanmasinda Misteri
iliskileri Ydnetiminin Onemi: izmir’de Bir Hipermarket Arastirmasi. Atatiirk Universitesi
Iktisadi ve idari Bilimler Dergisi, 22 (1), 367-388.

Ozdemir, M. (2010). Nitel Veri Analizi: Sosyal Bilimlerde Yéntembilim Sorunsal Uzerine Bir
Calisma. Eskisehir Osmangazi Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi, 11 (1),, 323-343.
Retrieved from https://dergipark.org.tr/tr/pub/ogusbd/issue/10997/131612.

Ozdemir, S. (1999). Perakende Madazalarin Basari Dediskenleri ve Miisteri Sadakati. Kirikkale:
Yayimlanmis Doktora Tezi, Kirikkale Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii.

Ozer, G., & Aydin, S. (2004). Gsm Sektdriinde Miisteri Sadakati, Memnuniyeti, Degistirme
Maliyeti Ve Giiven Arasindaki iliski. Atatiirk Universitesi Iktisadi ve idari Bilimler Dergisi
, 18 (3-4), 157-179.

Oztaysi, B. (2009). Miisteri iliskileri Yénetiminde Etkinligi Arttirmak icin Bir Bulanik Model
Onerisi. Yayimlanmamis Doktora Tezi, istanbul Teknik Universitesi Fen Bilimleri
Enstitisa .

Oztekin, T. (2017). Yeni Uriin Gelistirme Siirecinde Miisteri iliskileri Yonetimi Uygulamalarinin
Marka Bagliligina Etkileri Uzerine Konya Otomotiv Yan Sanayinde Bir Arastirma.
Yayimlanmamis Doktora Tezi, Selcuk Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisi.

Oztiirk, D. (2016). Miisteri Sadakati Olusturmada Etkili Olan Faktérler: Tiirk Bankacilik
Sektériinde Miisteri Sadakati Uzerine Bir Arastirma. Yayimlanmamis Yiiksek Lisans Tezi,
Bahgesehir Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisi.

Sargeant, A., & West, D. (2001). Direct and Interactive Marketing. Oxford: Oxford University
Press.

Saylan, U. (2018). Seyahat Acentalarinin Miisteri lliskileri Yonetimi Faaliyetlerinin Miisterilerin
Algiladigi Degere, Tatminine Ve Sadakatine Etkilerine Yénelik Bir Arastirma.
Yayimlanmamis Doktora Tezi, Balikesir Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii .

Seferge, H. N. (2019). Endiistriyel Pazarlamada Miisteri iliskileri Yonetimi: Afyonkarahisar ili
Mermer Sektériinde Bir Uygulama. Yayimlanmamis Yiiksek Lisans Tezi, Afyon Kocatepe
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii .

63



Sezgin, M., & Arat, T. (2008). Otomobil Servislerinden Yararlanan Musterilerin Memnuniyeti
Uzerine Bir Arastirma. Mustafa Kemal Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, 5
(10), 257-273.

Solmaz, S. A. (2016). Alici-Tedarikgi iliski Kalitesi Ve Miisteri Dederinin Endiistriyel Tiiketici
Tatmini Uzerindeki Etkileri: Konaklama isletmeleri Uzerine Bir Arastirma.
Yayimlanmamis Doktora Tezi, Sakarya Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisi.

Sékmen, A. (2018). Elektronik Miisteri iliskileri Uygulamalarinin Algilanan lliski Kalitesi Ve
Miisteri Sadakati Uzerine Etkisi: Havayolu Sektériinde Bir Arastirma. Yayimlanmamis
Doktora Tezi, Gazi Universitesi Bilisim Enstitiisi .

Soztutar, T. B. (2010). Pazarlamada Miisteri iliskileri Yonetimi Ve Gida Sektérii Uzerine Bir
Uygulama. Yayimlanmamus Yiiksek Lisans Tezi, Kadir Has Universitesi Sosyal Bilimler
Enstitusa.

Sentiirk, F. K., & Eker, H. A. (2017). Algilanan Hizmet Kalitesinin Miisteri Sadakati Uzerine Etkisi:
Kasko Sigorta Musterileri Uzerine Bir Uygulama. USOBED Uluslararasi Bati Karadeniz
Sosyal ve Beseri Bilimler Dergisi, 1(1), 55-74.

Tirkmen, A. (2019). Sanal Bankacilik Uygulamalarina Yénelik Adaptasyonun Algilanan Miisteri
Dederi Ve Miisteri Sadakati Uzerine Etkisi. Yayimlanmamis Doktora Tezi, Beykent
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii.

Ulucan, N. C. (2016). Online Satis Platformlarinda Miisteri iliskileri Yonetiminin Performansa
Etkisi Uzerinde Sosyal Medya Kullaniminin Rolii: Sosyal Miisteri iliskileri
Yénetimi(Sosyal CRM). Yayinlanmamis Doktora Tezi. Hali¢ Universitesi, Sosyal Bilimler
Enstitusd, istanbul.

Uyar, A. (2019). Misteri Memnuniyeti ile Misteri Sadakati Arasindaki iliskinin Yapisal Esitlik
Modeli ile incelenmesi: Otomobil Kullanicilari Uzerine Bir Uygulama. Elektronik Sosyal
Bilimler Dergisi Kis - Cilt:18 Sayi1:69, 41-57.

Uyar, A. (2019). Misteri Sadakatini Etkileyen Faktdrlerin Yapisal Esitlik Modeliyle incelenmesi:
Banka Musterileri Uzerine Bir Arastirma. Akademik Sosyal Arastirmalar Dergisi, Yil: 7,
Sayi: 88,,59-77.

Uzkurt, C., & Torlak, O. (2007). isletmlerin Miisteri Degeri Yaratma Cabalari Uzerinde Ogrenme
ve Pazar Odakli Kiiltiiriin Etkileri. H.U. iktisadi ve idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, Cilt 25,
Sayi 1,239-257.

Winer, R. S. (2001). A Frame work for Customer Relationship Management. California
Management Review 43(4), 89-105.

Yaprakl, T., & Keser, E. (2010). Misteri Yasam Boyu Degerinin Analizi: Bir Saha Arastirmasi.
Atatiirk Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, 12 (2), 483-503.

Yasin, B. (2015). Miisteri Iliskileri Yonetimi. istanbul: istanbul Universitesi Yayinlari .

Yigit, E., Oner, A. E., & Yontem, O. (2020). Otonom Araglarin Otomotiv Sektdriine Etkileri ve
Beraberinde Getirdigi Yenilikler. Avrupa Bilim ve Teknoloji Dergisi (Ozel Sayi),, 181-186.

Yildinm, A., & Simsek, H. (2016). Sosyal Bilimlerde Nitel Arastirma Yéntemleri. Ankara: Seckin
Yayincilik.

64



Yildirim, F., & Panayirci, U. C. (2016). CRM: Miisteri lliskileri Yénetimi ve Pazarlama iletisimi.
istanbul: Papatya Yayincilik.

Yilmaz, M. A. (2020). Mobil Bankacilikta Miisteri Deneyim Kalitesinin Miisteri Tatmini ve
Miisteri Sadakati Uzerine Etkisine Yénelik Bir Alan Arastirmasi: Edirne Ornedi.
Yayimlanmamis Doktora Tezi, Trakya Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisi.

Yilmaz, S. (2009). Yasam Boyu Miisteri Degeri Modellemesi Uzerine Bir Ornek Uygulama.
Yayimlanmamis Yiiksek Lisans Tezi, Yildiz Teknik Universitesi Fen Bilimleri Enstitiisii .

Yurdakul, M. (2015). Yeni Bir Pazarlama Stratejisi Olarak Msteri iliskileri Yénetimi(Crm)’nin
Sektérel Bazda Uygulanabilirligi. Dumlupinar Sosyal Bilimler Dergisi vol.7, Retrieved
from https://dergipark.org.tr/tr/pub/dpusbe/issue/4749/65230.

65



EKLER

EK1: Derinlemesine Miilakat Soru Formu
Degerli Katilimei,

Bu calisma; Istanbul Ticaret Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Isletme Ana Bilim
Dali Yiiksek Lisans &grencisi Harun BASKAN tarafindan, Prof. Dr. 1. Kahraman
ARSLAN damsmaliginda vyiiriitiilen, “Miisteri Iliskileri Yonetiminin Miisteri
Sadakatine Etkisi: Otomotiv Yan Sanayinde Bir Arastirma” isimli tez ¢alismasinin
uygulama kismu ile ilgilidir. Veriler degerlendirilecek ve tamamen akademik bir amaca
yonelik olarak kullanilacaktir. Bu goriismeden elde edilecek veriler yalnizca bu

calismada kullanilacaktir.

Prof. Dr. I. Kahraman ARSLAN Harun BASKAN
[stanbul Ticaret Universitesi [stanbul Ticaret Universitesi
SORULAR

1. Genel olarak isletmenin yapist hakkinda bilgi verebilir misiniz?

Isletmenin kurulus tarihi
e Isletmenin kurulus amaci
e Isletmenin personel sayisi
e Isletmenin faaliyet alam

e Isletmenin departmanlar

2. Isletmenin misyonu ve vizyonu hakkinda bilgi verebilir misiniz?

w

Isletmenin faaliyet gosterdigi yerel ve uluslararasi pazardaki yeri hakkinda bilgi
verebilir misiniz?

Isletmenin genel hedefleri ve planlari nelerdir?

[sletmenizin rakiplerine bakis acis1 nedir ve iliskileri nasildir?

Isletmenin Miisteri iliskileri Yonetimi’ne bakis agis1 nedir?

N o g &

Isletmenizde Miisteri Iliskileri Yonetimi (CRM) ile ilgili bir otomasyon

kullaniliyor mu?
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10.

11.

12.
13.
14.
15.
16.
17.
18.

19.

Isletmenizde miisteri memnuniyeti nasil Olgiimlenmektedir? Isletmenizde
miisteri memnuniyetini Ol¢glimlemek amaciyla anket uygulaniyor mu?
Uygulaniyorsa anket sonuglar1 hakkinda bilgi verebilir misiniz?

Miisteri Boliimlendirme hakkinda isletmeniz ne disiliniiyor? ve isletmenizde
bunu uyguluyor musunuz?

Karl ve Kilit miisterilere isletmenin bakis agisi nedir ve bu tip miisterilere nasil
davraniyorsunuz?

Miisteri koruma konusunda isletmede ve sektéorde ne gibi zorluklar
yasanmaktadir?

Kaybedilen miisterileri geri kazanmak i¢in isletmeniz neler yapmaktadir?
Miisteri sikayetlerini hangi araglar kullanilarak isletmeye iletiliyor?

Isletmenizin miisteri sadakatine bakis acis1 nasildir?

Isletmeniz, Sadik Miisteriyi nasil tanimlamaktadir?

Isletmeniz, Sadik Miisterileri igin ne gibi bir hizmet politikas1 uygulamaktadir?
Sadik miisteriler isletmenize ne gibi avantajlar saglamaktadir?

Isletme miisteri sadakati yaratmada nelerin etkili oldugunu diisiinmekte ve
miisteri sadakati yaratmak i¢in neler yapmaktadir?

Sadik miisteriler isletmenize ne gibi avantajlar saglamaktadir?
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