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 iThenticate

0z: Giiniimiizde yasanan rekabet ortaminda isletmeler
rakiplerine nazaran daha 6n plana ¢ikabilmek adina
pek ¢ok girisimde bulunmaktadirlar. Rekabet
istiinligii saglayabilmek adina yapilan galismalarin
basinda ise miisteri iliskileri yonetimi gelmektedir.
Isletmelerin gegmisten ders c¢ikarma, bugiiniinii
gorebilme ve gelecege yonelik planlarnni iyi
yapabilmeleri icin son derece 6nemli olan miisteri
iliskileri yonetiminin 6zl anlasilmali, biitiin is gérenler
tarafindan benimsenmeli ve iist yonetim tarafindan
desteklenmelidir. Isletmelerin siirdiiriilebilir rekabet
avantajl elde edebilmeleri icin misteri iliskileri
yonetimi uygulamalarina duyduklar1 gereksinim son
derece dnemlidir.

Bu calisma da emek-yogun iiretilen hizmetlerin,
hizmet gorenler tarafindan nasil algilandigini
belirlemek amaciyla yapilmistir. Hizmetlerin yapilari
geregi, genellikle hizmetlerin iretim siirecinde
tiiketiciler de var oldugu icin is gorenlerin miisteri
iliskileri yonetimine bakis agilari, nasil algiladiklari son
derece 6nem arz etmektedir. Uygulamada Erzincan
ilinde faaliyet gosteren bir cagri merkezinin misteri
temsilcilerine anket uygulamasi yapilmis ve elde
edilen veriler analiz edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Miisteri Iliskileri Yonetimi,
Hizmet Sektord, Cagr1 Merkezi

Jel Kodlari: M10, M30
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Abstract: In today's competitive environment,
companies make many attempts to stand out
compared to their competitors. Customer relationship
management is at the forefront of efforts to provide
competitive advantage. The essence of customer
relations management, which is extremely important
for businesses to learn from the past, see the present
and make good plans for the future, should be
understood, embraced by all employees and supported
by senior management. The need for customer
relationship management practices is extremely
important for businesses to gain sustainable
competitive advantage. This study was carried out in
order to determine how the labor-intensive services
are perceived by the service recipients. Due to the
nature of the services, as there are consumers in the
production process of the services, the perspectives of
the employees on customer relationship management
and how they perceive it are extremely important. In
practice, a questionnaire was applied to the customer
representatives of a call center operating in the
province of Erzincan and the data obtained were
analyzed.

Keywords : Customer Relations Management, Service
Industry, Call Center
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GIRIS

Rekabet avantaji saglamak icin liretim teknikleri gelistirilmesi ve yonetilmesinin belirli
noktalara kadar etkili oldugu hemen her alanda goriilebilir. Bireyin 6n plana ¢iktig1 bu yeni
dénemde satis, pazarlama ve servis hizmetleri gibi aktiviteler icin Miisteri Iliskileri Yénetimi
(MIY) uygulamalan firmalara kolaylik saglamaktadir. Bir isleyis tarzindan daha ¢ok bir is yapis
stratejisi olan MY mevcut ve potansiyel miisterilerin ihtiyacin1 anlamak ve énceden belirlemek
icin tasarlanan bir siirectir. MiY uygulamalar firmalarin mevcut miisteriler ile siirdiirdiikleri
iliskiyi gelistirmek, yeni miisteriler kazanmak ve tiim miisterilerilerin elde tutulmasini saglamak
amaciyla gelistirilmistir.

MIY kavrami dort temel unsura dayanmaktadir. Bunlar strateji, siireg, insan ve teknolojidir.
Teknoloji, MIY stratejisinin uygulamasim kolaylastiran seydir; bu yiizden, érgiitlerin bu stratejiyi
nasil tercih etmesi gerektigini belirleyen unsur, bu teknolojilerin bilinmesini zorunlu kilmaktadir.
Miisteri iliskilerini gelistirmek icin ise isletmelerin en ¢ok kullandig1 teknolojik araglar sunlardir:
Satis giicli otomasyonu, Cagri merkezi, Veri Bankasi, Veri Madenciligi, Karar Destek ve Raporlama
Araglari, Elektronik Satis Noktasi. Bu calismada da ¢agr1 merkezinde ¢alisanlarin MIY ile ilgili
algilar1 belirlenmeye ¢alisilmistir.

MUSTERI ILISKILERI YONETIMi KAVRAMI

Giiniimiizde diinyanin hemen her yerinde {iretici firmalarin karsi karsiya kaldiklari en temel
sorun, miisteri sadakatinin giderek azalmasidir. Bu da pazarlamada Miisteri iliskileri Yénetimi
kavraminin ortaya ¢ikmasina zemin olusturmustur. Bazi kaynaklarda birebir pazarlama seklinde
bahsedilen MiY kavraminin bireysel miisterilerle bireysel iliskileri gelistirme temeline dayndig
ifade edilmektedir (Unal, 2011: 24).

Miisteri iliskileri yonetimi, “isletmelerin miisterilerle olan iliskilerini daha da gelistirmek
amaciyla; misteri ihtiya¢ ve davranislari hakkinda daha fazla bilgi sahibi olabilmek i¢in miisteri
merkezli stratejinin olusturulmasini amaglayan kapsamli bir yonetim felsefesidir”.

2000’1i yillarin pazarlama trendi; dogru kisilerle dogru zamanda, birebir ve siirekli karsilikl
etkilesime dayali iletisimle en etkin ¢ozlimleri iiretmek ve iriin/hizmet sunan ile tiiketici
arasindaki iliskiyi giiclendirmek olmustur.

“Misteri iliskileri yonetimi nedir?” sorusuna literatiirde bulunan asagidaki listenin ortaya
ciktigl goriilmektedir (Tiirker, 2008, 17-18):
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Tablo 1. MIY Tanimlari

MIY, miisteriler ile iliskileri ydnetmek icin gelistirilen stratejilerdir.

MIY yazilim yéntembilimcilerinin kullandig1 ve genellikle girisimcilerin miisteri iliskilerini

yonetmede yardime1 olan internet yetenekleri i¢in kullandiklar bilgi endiistrisidir.

MIY miisteri bilgisinin toplanarak farkli miisteri gruplarmin belirlenmesi ve verimli iliskiler

kurmak i¢in her gruba farkli stratejiler gelistirilmesi stirecidir.

MIY miisteriyi kazanma, muhafaza etme ve siirekli kilmak icin drgiit genelinde yiiriitiilen

stire¢ ve politikalardir.

MIY miisterilere dogru iiriinii, dogru fiyat ile dogru kanallardan ve dogru zamanda
sunabilmek i¢in miisterileri tanimlama, kazanma ve muhafaza ederek sadik miisteri kitlesi

olusturma stirecidir.

MIY fiili ve potansiyel miisteriler ile iliski kurmak ve siirdiirmek igin satis, pazarlama ve

hizmet bilgi sistemlerinin teknoloji ve siiregler ile birlestirilmesi sonucu olusan faaliyetlerdir.

MIT kar1 maksimum yapmak i¢in miisteriler ile iliskileri baslatma, kurma ve uzun dénemli

hale getirmek icin pazar bilgisinden yararlanma stirecidir.

MIY hedef miisterilere deger yaratarak ve sunarak kar elde etmek icin dissal aglar ve igsel

stire¢ ve fonksiyonlar1 birlestiren bir is stratejisidir.

Kaynak: Torres, 2004’den uyarlanmistir.

Miisterilerin ihtiyaglarinin en iyi sekilde anlagilabilmesi, sunulan {iriinlerin ve hizmetlerin
her asamada miisteriyi tlimiiyle tatmin etmesi, miisterilerin diislincelerinin alinmas1 ve bunlara
deger verilmesi firmalarin iizerinde en ¢ok durmasi gereken konu haline gelmistir. MIY’in
tanimini tam olarak yapmak, genis bir kavram oldugu i¢in zordur. Ancak tiim goriislerin ortak
noktasi, miisteri iligkileri yonetiminin aslinda glinlimiiz pazarlama anlayisinin temel taglarindan

birisini olusturdugudur.

Kiiresel rekabet ortaminda pazarlama anlayisinin siirekli olarak degismesi ve ayn1 zamanda
degisen sartlara gore isletmelerin sektorlerde tutunabilmeleri igcin misteri iliskileri yonetimine
ihtiya¢ duyulmustur. Misteri iliskileri yonetiminin ortaya ¢ikmasinin nedenlerinden bahsetmek
gerekirse su sekilde siralanabilir (Soztutar, 2010, 29):

Miisteri iliskileri yonetiminin ortaya ¢ikis nedenleri asagidaki gibi ifade edilebilir:
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e Kitlesel pazarlamanin miisteri kazanmakta maliyetli bir yol olmasi1

e Miisteri paymin pazar payindan daha 6nemli bir konumda olmasi

e Miisteri, miisteri sadakati ve miisteri memnuniyetinin son zamanlarda iyice Onem
kazanmasi

e Mevcut miisterilerin degerinin anlagilmasi ve bu miisteriyi elde tutma faaliyetlerine daha
fazla ihtiya¢ duyulmasi

¢ Bireysel pazarlamanin 6nem kazanmasi sonucu her bir miisterinin bireysel ihtiyaglarmin
g0z Online alindigi stratejilerin 6nem kazanmasi

e Gittikge artan rekabet diizeyi

e Veri taban1 ydnetim sistemlerinde ve Iletisim teknolojilerinde hizl1 bir gelisme yasanmasi

MUSTERI iLISKiLERI YONETIMININ ONEMi VE AMACLARI

Yapilan arastirmalar yeni bir miisteri edinmenin mevcut misteriyi elde tutmaktan 6-8 kat
daha maliyetli oldugunu gostermistir. Ayrica yeni miisteriler rakip sirketlerin fiyat kirmalarindan
ve diger 6zendiricilerden kolay etkilenirken mevcut miisteriler bu kadar egilim gostermezler. Bu
nedenle mevcut miisterilerin elde tutulmasi uzun vadede daha karli bir secenek olmaktadir. Bu
kapsamda fiyatla rekabet etmek zaman zaman miisterileri cekmede ise yarasa da uzun vadede
onlar1 tutmak icin dogru bir yol degildir. Capraz satis gibi uygulamalar ise yeni miisteriler edinilip
aliskanliklari, eylemleri ve istekleri 6grenildikten sonra yeni firsatlar sunmaktadir.

Musteri iliskileri yonetimi glniimiz pazar kosullar1 ve miisteri ozelliklerine uygun
sunumlari yaparak iistiin bir rekabet avantaji yakalama ihtiyaci ile ortaya ¢ikmistir.

MIY uygulamasindaki temel amag, miisteri portfoyiiniin degerini arttirmaktir. Bu deger ise
capraz satis, yukar satis ya da miisteri basvurular araciligiyla gerceklesir. Bu temel amacla
birlikte isletmelerin MIY sistemlerini uygulamasinin alt amaglari sunlardir:

« Potansiyel miisterilerin tanimlanmas,

e Miusterilerin hem mevcut hem de gelecekteki ihtiyaglarinin anlasilmasi,
» Karh miisteri ve boltimlerin karsiz olanlardan farklilastirilmasi,

e Artan deger ve tatmin yoluyla kayiplarin azaltilmas;,

e Mevcut liriin ve hizmetlerin kullaniminin arttirilmasi,

» Miisteri hizmeti ve tatmininin arttirilmasi,

* Kampanya yonetiminin gelistirilmesi,

e Tavsiyelerin arttirilmasi,

e Kaybedilen miisterilerin yeniden kazanimi,
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e Miisterilerin, iliski hiyerarsisinde yukariya hareket ettirilmesi,

eisletmenin farkhi kanallar boyunca kullandifi pazarlama ve satis c¢abalarinin
biitiinlestirilmesidir.

LITERATUR ARASTIRMASI

Basbug (2010) iki cagr1 merkezi sirketindeki 146 kisinin sergiledikleri duygusal emegin is
memnuniyeti lizerindeki etkisini incelemistir. Elde edilen bulgular calisanlarin islerini yaparken
sergilemeleri gereken duygular ile gercekte hissettikleri duygular arasinda uyumsuzluk
oldugunda is memnuniyetlerinin azaldigini ortaya koymaktadir.

Korkmaz (2014) yaptig1 calismada miisterilerin; cagri merkezi temsilcilerinden sinirli
olduklar1 anlarda bile sakin olmalari, paylastiklari bilgilerin gizli tutulacagi konusunda giiven
duymak istedikleri, cagr1 merkezi temsilcisinin empati kurma yeteneginin gelismis ve uzmanlik
bilgisine sahip olmasi beklentisi icinde olduklar1 sonucuna ulasmistir.

Polat ve Tellan (2015) Erzurum’da yiruttiikleri calismada, ¢cagri merkezlerinde miisteri
temsilcilerine verilen Kkisisel satis hizmetinin tiliketiciler iizerinde ne diizeyde memnuniyet
olusturdugunu arastirmistir. Calismada c¢agri merkezlerinde kisisel satis faaliyetlerinin
yuriitiilmesinin tiiketici iizerinde olusturdugu izlenim ve zamanla miisteri konumuna gelen
tiiketicilerin bu hizmetten ne kadar memnun kaldiklar1 belirlenmeye calisiimistir. Arastirma
sonucunda tiiketicilerin bekleme siiresi ve elektronik sistemlerin karmasikligi konularinda
memnuniyetsizlik diizeylerinin yiiksek oldugu tespit edilmistir.

Kisi (2016) yaptig1 calismada ¢agr1 merkezi miusteri temsilcilerinin sahip olmasi gereken
yetkinlikleri belirlemeye calismistir. Arastirma sonuglarina gore ¢agri merkezi miisteri temsilcisi
icin en 6nemli kisisel yetkinligin anlama ve ifade edebilme yetenegi, en 6nemli mesleki yetkinligin
zaman yOnetimi bilgi ve becerisine sahiplik oldugu tespit edilmistir.

Kocabas (2017) yaptig1 calismada Inonii Universitesi 6grencilerinden tesadiifi érnekleme
ile farkli birimlerden 500 kisi lizerinde anket teknigini uygulamistir. Calismanin sonucu, yapilan
t-testinde sinirlenen misteri karsisinda temsilcinin sakin ve uygun bir sekilde tepki verme
davranisinin, aritmetik ortalama analizinde miisteri temsilcisinin yumusak bir ses tonu ile sade,
anlasilir bir anlatim tarzi kullanmasinin miisteri memnuniyeti iizerinde 6nemli bir rol oynadigini
gostermektedir.

Aydin Keskin vd. (2018) yaptiklar1 calismada bir ¢agri merkezindeki bekleme siirelerini
azaltarak miisteri memnuniyetini artirmay1 amaglamistir. Calismada ilk olarak mevcut durum analizi
ile cagr1 merkezinde yapilan islemler arasinda en uzun siireli olani tespit edilmistir. Sonraki asamada,
kuyruktaki beklemeleri azaltmak i¢in bu islemin sesli yanitlama sisteminde, miisteriler tarafindan
gerceklestirilmesi saglanmistir. Sonu¢ olarak, miisteri temsilcisine giden ¢agrilarda %5 oraninda
iyilesme ve kuyrukta bekleme siirelerinde de ortalama 6,84 sn azalma elde edilmistir.

Demirkol ve Ozcan (2018) cagri hizmetleri ve Endiistri 4.0 uygulamalar1 arasindaki iliskiyi tespit
etmeyi amagladiklari ¢alismalarinda Endiistri 4.0 uygulamalarinin ¢agri hizmetlerinde kullanimi ile
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calisanlarin memnuniyeti, miisterilerin sorunlarini ¢6zme, yoneticilerin davranislari, ekip ¢calismasi ve
calisma ortami arasinda anlamli ve pozitif yonde iliskiler saptamistir.

Dogan vd. (2021) miisteri memnuniyeti anketlerini goéz oOniine alarak siire¢c madenciligi
yardimiyla miisteri memnuniyetini degerlendirmeyi amaclamistir. Bu amagla bir firmanin IT
sisteminde tutulan cagri merkezi boliimiine ait 11 gilinliik 42185 olay giinliigii (event log) slirec
madenciligi icin kullanilmistir. Calismada ¢agri sirasinda bekletilen miisterilerin daha ytliksek puan
verdigi sonucuna ulasilmistir. Bu sonu¢ miisterilerin bekletilmekten ziyade seffaf bir miistei hizmetleri
yOnetimi ile ihtiyacinin karsilanmasina daha ¢ok 6nem verdigini gostermektedir.

CAGRI MERKEZI CALISANLARI UZERINE BiR ARASTIRMA
Arastirmanin Amaci

Arastirmanin temel amaci, Erzincan ilinde faaliyet gosteren bir ¢agr1 merkezinin miisteri
temsilcilerinin miisteri iliskileri yonetimi algilarin1 6l¢mektir. Bu temel amacin yani sira miisteri
temsilcilerinin demografik bilgileri ile musteri iliskileri yonetimi algilar1 arasinda bir farklilik olup
olmadigini tespit etmektir.

Arastirmanin Hipotezleri
Arastirmanin amaci dogrultusunda su hipotezler gelistirilmistir;

H1: Miisteri temsilcilerinin miisteri iligkileri yonetimi algilar1 arasinda miisteri iliskileri
yOnetiminin boyutlarina gére anlamh farkliliklar vardir.

H2: Miisteri temsilcilerinin demografik degiskenleri ile miisteri iliskileri yonetimi algilar
arasinda anlaml bir farkhilik vardir.

Arastirmanin Metodolojisi
Ornekleme Siireci

Arastirmada ana kitleyi bir hizmet sektorii olan c¢agri merkezlerinin is goérenleri
olusturmaktadir. Uygulama alani olarak Erzincan ilinde bulunan ve sirket isminin paylasilmasini
istemeyen bir cagr1 merkezi secilmis, ¢cagri merkezinin 154 miisteri temsilcisi ile gérisiilmustiir.
Calismada evrenin tiimi arastirmaya dahil edilmis ve herhangi bir 6rnekleme yontemine
gidilmemistir. Musteri temsilcileri tarafindan yanitlanan anketler incelendiginde 44 tanesinin
rastgele cevaplandig1 ve bir¢ok sorunun ise hi¢ yanitlanmadig1 goriilmistiir. Bu ylizden geriye
kalan 110 anket calismamizin 6rneklemini olusturmaktadir.

Veri Toplama Yéntem ve Araci

Calismada anket yontemi kullanilmistir. Anketler, miisteri temsilcileri ile yiliz yiize
gorusiilerek ve sorular lzerinde degerlendirme, agiklama vb. izahatlar yapildiktan sonra
kendilerine verilmistir. Sorular1 daha samimi ve rahat cevaplayabilmeleri adina ayni giiniin
vardiya bitiminde kendilerinden toplanmistir. Daha sonra anket verileri SPSS 20.0 programinda
analiz edilerek yorumlanmistir.
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Verilerin Analizi ve Degerlendirilmesi
Demografik Ozellikler

Arastirmaya dahil edilen miisteri temsilcilerinin demografik o6zelliklerine iliskin bilgiler
asagida tablolar halinde gosterilmistir.

Tablo 2. Katilimcilarin Cinsiyetlerine Gére Dagilimlari

Degisken Gruplar Sikhik (f) Yiizde (%)
Kadin 58 53
Cinsiyet Erkek 52 47
Toplam 110 100

Tablo 2’de de goriildiigi gibi katilmcilarin %53’tinii kadinlar olustururken, %47’sini

erkekler olusturmaktadir.

Tablo 3. Katilimcilarin Yaslarina Gére Dagilimlar

Degisken Gruplar Siklik (f) Yiizde (%)
18-22 29 26,4
23-27 52 47,3
Yas 28-32 23 20,9
33-37 6 5,4
Toplam 110 100

Katihmcilarin %47,3’ltik oranla en biiyiik kismim1 23-27 yas araligindaki is gorenler

olustururken, %5,4’liik kiiciik oran ile de 33-37 yas aralifindakiler olusturmaktadir.

Tablo 4. Katilimcilarin Medeni Durumlarina Goére Dagilimlari

Degisken Gruplar Siklik (f) Yiizde (%)
Medeni Bekar 77 70
Durum Evli 33 30

Toplam 110 100

Katilimcilarin %70°lik kismi bekar, %30°’luk kismi ise evlidir.

Tablo 5. Katilimcilarin Egitim Durumlarina Gére Dagilimlari

Degisken Gruplar Siklik (f) Yiizde (%)
Egitim Ortadgretim 42 38,2
Durumu On Lisans 42 38,2
Lisans 26 23,6
Toplam 110 100

Katilmcilarin %38,2°lik kismini ortadgretim mezunlar: ve yine ayni oran (%38,2) ile 6n

lisans mezunlari olusturmustur. %23,6’lik kismi ise lisans mezunlarindan olusmaktadir.
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Tablo 6. Katilimcilarin Sektérde Calisma Siireleri

Degisken Gruplar Siklik (f) Yiizde (%)
1 Yildan az 27 24,5
Sektordeki Calisma 1-3 Y1l 42 38,3
Siiresi 3-5Y1l 24 21,8
5-7 Y1l 17 15,4
Toplam 110 100

Katilimcilarin sektdrde ¢alisma siirelerine bakildiginda %38,3'lik kisminin 1-3 yil arasi
calisanlar oldugu goriilmektedir. %15,4’liikk en diisiik pay ile 5-7 y1l arasinda calisanlarin oldugu
yine tabloda gorilmektedir.

Giivenilirlik Analizi

Tablo 7. Glvenilirlik Analizi Sonuclari

Cronbach’s Alpha N
0,822 110

Yapilan Cronbach’s Alpha giivenilirlik analizinin sonucu 0,822>0,6 oldugu icin yiiksek
derecede giivenilir oldugu anlasilmaktadir.

Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) ve Bartlett Kiiresellik Testi

Asagidaki tabloda KMO ve Bartlett Kiiresellik testi sonuglart yer almaktadir. Bu test
sonucuna gore p= 0,000 anlamlilik diizeyinde 0,780 olarak belirlenmis ve bu deger 6rneklem
sayisinin yeterli oldugu sonucunu ortaya koymaktadir.

Tablo 8. KMO ve Barlett Kiiresellik Testi Sonuglari

KMO Sampling Adequacy Measure of 0,780
Bartlett’s Test of Sphericity Approx Chi-Square 5124,245
df 870
Sig. 0,000

Katimcilarin MiY Algilarinin Demografik Ozelliklerine Gore Karsilastirilmasi

Cinsiyet iki degiskenli oldugu icin bagimsiz 6rneklem t-testi uygulanmistir. Anket sorulari
miisteri iliskilerine yonelik is gorenlerin algilarimi 6lcen sorular oldugu icin MiY Toplam olarak
hesaplanmistir.
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Tablo 9. Cinsiyet degiskenine gore Bagimsiz Orneklem t-Testi

Levene’s Test
Varyanslarin t-test Ortalama Esitlik i¢cin
Esitligi icin
Bagimsiz Orneklem t- Sig.(2 Std. Farkin %95 Giiven
Testi F df 1g.( R Hata Araligi
tailed)
Farki | piigiik | Yiiksek
Varsayilan Esit
. 0,404 109 0,027 | 1,21523 | 0,22624 | 5,42580
MIY Varyanslar
Topl \% 1
oplam ) Tarsayrmayan 88,604 | 0,027 | 1,21854 | 0,22041 | 562887
Esit Varyanslar

Tablo 9’da is gorenlerin cinsiyetleri ile musteri iliskileri yonetimi algilar1 arasinda anlaml

bir iliskinin (p: 0,027 p<0,05) oldugu goriilmektedir.

Tablo 10. is Gorenlerin Yaslarina Gére Varyans Analizi Sonuglari

F

Sig.

MiY
Toplam

Gruplar Arasi
Gruplar ici Toplam

112,603

0,003*

Tablo 10’da paylasilan sonuclara gore is gorenlerin yaslar: ile miisteri iliskileri yonetimi
algilar1 arasinda anlamli bir iliski (p: 0,003 ; p<0,05) oldugu goriilmektedir.

Tablo 11. [s Gorenlerin Egitim Durumlarina Gére Varyans Analizi Sonuclar

F

Sig.

MiY
Toplam

Gruplar Arasi
Gruplar I¢i Toplam

42,286

0,000*

Katilimcilarin egitim durumlari ile miisteri iliskileri yonetimi algilar1 arasinda anlaml bir
farklilik oldugu ( p: 0,000 ; p<0,05) Tablo 11’de goriilmektedir.

Tablo 12. is Gorenlerin Sektorde Calisma Siirelerine Gore Varyans Analizi Sonuglar

F

Sig.

MiY
Toplam

Gruplar Arasi
Gruplar ici Toplam

24,774

0,009*

Tablo 12’'de de goriildiigii gibi katilimcilarin sektérde ¢alisma siireleri ile miisteri iliskileri
yoOnetimi algilar1 arasinda anlaml bir farklilik ( p: 0,000 ; p<0,09) vardir.

62



ETU Sentez iktisadi ve idari Bilimler Dergisi
ETU Synthesis Journal of Economic and Administrative Sciences

is Gérenlerin Miisteri iliskileri Yonetimi Algilarina iliskin Diisiinceleri

Yapilan bagimsiz orneklem t-testi ve varyans analizleri neticesinde is gorenlerin
demografik bilgileri ile miisteri iliskileri yonetimi algilar1 arasinda anlamli derecede farklilik
oldugu goriilmektedir. Yapilan analiz sonuglarin gore is gorenlerin miisteri iliskileri yonetiminin
boyutlarina gore algilari farklilik gostermektedir ve dolayisiyla H1 hipotezi kabul edilmistir. Yine
H2 hipotezi kabul edilmistir.

Olgekteki “Isletmemiz icin 6nemli olan kdrim arturmaktir.” ifadesinin is gérenlerin
cevaplar1 dogrultusunda yiliksek sayillamayacak bir ortalamaya sahip oldugu goriilmektedir
(3,91). Bu miisteri iliskileri yénetimi anlayisina uygun olan bir ifade degildir. Ciinkii MIY
anlayisinda miisteri isletmenin kdrindan 6nce gelir. Ciinkii kdrdan 6nce misterinin 6n planda
tutulmasi ile iyi misteri iliskileri yonetimi isletme karina dogrudan etki saglayacaktir. Bu agidan
bakildiginda bu ifadeye katiim diizeyi is gorenlerin miisteri iliskileri yonetimi algisinin diisiik
oldugunu gostermektedir. Arastirmaya katilan 110 kisinin %40,7’si bu ifadeye katildigini,
%59,3’li ise bu ifadeye kesinlikle katildigini belirtmistir.

Olgekteki “Bizi rakiplerimizden farkli kilan, miigterilerle kurdugumuz yakin iliskidir.”
ifadesine verilen yanitlardan anlasilacagl tlizere %51.4 “katiliyorum”, %48.6 “kesinlikle
katiliyorum” seklindedir. Bu ifadenin ortalamasi 4.40’tlir. Bu baglamda katilimcilarin algilarinin
yuksek derecede oldugunu séylemek miimkiindiir.

Olgekteki “Isletmemiz icin miisterilerin sadakati hayati derecede 6nemlidir.” ve “Isletmemiz
her miisterisi icin “hayat boyu degeri” hesaplamaktadir.” ifadeleri ile katilimcilarin miisteri
sadakatine bakis agilari 6l¢iilmeye calisilmistir. Katilimcilarin tigiincii ifadeye verdikleri yanitlarin
ortalamasi 4.31, dordiincii ifadeye verdikleri yanitlarin ortalamasi ise 4.11°dir. Bu dogrultuda
katilimcilar miisteri sadakati ve misteri hayat boyu degerini heseplama konularinda
kararsizliktan ¢ikip katilma derecesindedirler (Ort: 4.31 ve 4.11< 4.50).

Olgegin “Miisterilerimizin memnuniyeti bizim icin énemlidir.” ve “Isletmemizde miisteri
iliskileri yonetimi anlayis1 mevcuttur.” ifadelerinin ortalamalari ytliksek ¢ikmistir (4.62, 4,40). Bu
da is gorenlerde ve isletmede miisteri iligkileri yonetimi bilincinin varoldugu géstermektedir.

Olgegin “Miisterilerimizin memnuniyetinde, satis sonrasi hizmetler 6nemli role sahiptir.” ve
“Promosyon ve kampanya uygulamalarimiz, yeni musteri edinmede 6nemlidir.” ifadelerinin
ortalamalar sirasiyla 4.47 ve 4.60’tir. Bu da is gorenlerin satis sonrasi hizmetlerin 6nemine ve
promosyon/kampanyalarin yeni miisteri edinmedeki dnemine kesinlikle katilma derecesine
yakin olduklarini gostermektedir.

Olgegin “Mevcut veya yeni iiriinlerimizle ilgili olarak miisterilerimizin olumlu ve olumsuz
tepkilerini ve sikayetlerini siirekli takip etmekteyiz.” ifadesinin ortalamasi 4,50 ¢ikmis olup
isletmenin isletmenin miisteri iliskileri yonetimi kapsaminda miisterilerin geribildirimlerine
onem verdigini gosterdigi sdylenebilir.

Olgegin “Miisterileri isletme faaliyetlerinin merkezine koymayarak miisteri iliskileri
konusuna 6nem vermeyen firmalarin, gelecekte rekabet edebilmeleri zorlasacaktir.” ifadesine
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katilimcilarin verdigi yanitlarin ortalamasi 3.27 olup kararsizlik seviyesinden uzaklasarak katilma
derecesine gecmektedir.

Olgcegin “Miisteri odakh yaklasimlar, sikdyet orani ve sayisim azaltir.” ifadesine 4.14
ortalama ile katilim, “Miisteri iliskilerinde 6nemli olan, yeni miisteriler edinmektir.” ifadesine 3.62
ortalama ile kararsizliktan cikilip katilma derecesine gecme seviyesinde olundugu goriilmektedir.

Olgegin “Miisteri odakh yaklagimlar, ayni miisteriye yeni {iriin satislarini arttirir.” ifadesine
katilmanin ise 4.35 ortalama ile katilma derecesinden kesinlikle katilma derecesine gecis yaptigi
soylenebilir.

SONUC

Bu arastirmada is gorenlerin miisteri iliskileri yonetimi algilari, yani bu konudaki
bilinglerini 6l¢gmek amaglanmis olup, bu konuyla ilgili 110is gorene bazi sorular yoneltilmis ve is
gorenlerin miisteri iliskileri yonetimine bakis acilar 6l¢tilmeye calisilmistir.

Aragtirmaya katilan 110 is gorenin %53’Unu kadinlar, %47’sini ise erkekler
olusturmaktadir. Yas gruplarina gore dagilimlari ise %47,3 ile en biiyiik paya sahip olan 23-27 yas
aralig1 olustururken, %5,4’liik en diisiik oran ile 33-37 yas aralig1 olusturmaktadir. Ayrica medeni
durumlar1 agisindan incelendiginde ise %70’inin bekar geriye kalan %30’luk kismin ise evli
oldugu goériilmiistiir. s goérenlerin egitim seviyelerine bakildiginda ise %76,4 likk oranla
ortadgretim ve 6n lisans mezunu Kisilerin olusturdugu, %23,6 ile lisans mezunlarinin olusturdugu
gorilmektedir. Analiz sonuglarina gore demografik degiskenlerden sonuncu olan sektordeki
calisma siirelerine bakildiginda ise %38,3’llik bir pay ile en ¢ok 1-3 yil arasi oldugu, en az paya
sahip olan 5-7 y1l arasi ¢alisanlarin ise %15,4’liikk bir paya sahip oldugu goériilmektedir.

Misteri iligkileri yonetimi algilarinin ortalamalari incelendiginde ise islete karliligiyla
alakali sorunun ortalamasinin 3,91 gibi diisiik bir ortalamaya sahip oldugu sonucu ¢cikmistir.
Miisteri iliskileri yonetimi agisindan degerlendirildiginde bu ortalamanin diisiik olmasi olumlu bir
durumdur. Ol¢egin rekabet ile alakali olan ikinci sorusunun ortalamasi ise 4,40 ¢ikmistir ve bu da
ylksege yakin oldugu soylenebilir. Miisteri sadakati ile ilgili olan {i¢iincii ve dordiincii sorularin
ortalamalar1 4,50’den diisiik ¢ikmistir. Bu durum isletme icin olumsuz sayilabilecek bir
ortalamadir. Bes ve altinci soruda yer alan miisteri memnuniyeti ile alakal sorularin ortalamasi
ise 4,50’den biiyiik ¢ikmistir. Calisanlarin miisteri memnuniyetine yonelik algilarinin yiiksek
cikmasi isletme agisindan olumlu bir durumdur. Olcegin pazarlama ile alakali olan yedinci ve
sekizinci sorularin ortalamalar1 4,50 ¢ikmistir. Dokuzuncu sorunun 4,51°lik ortalamasina
bakildiginda ise miisteri iliskileri yonetiminin {ist yonetim tarafindan desteklendigi sonucuna
ulasmak miimkiindiir. On birinci ve on ikinci sorularin ortalamalarina bakildiginda ise miisteri
boélimlendirmeye yonelik alginin diisiik oldugu fakat miisteri bilgilerinin depolanmasina yonelik
alginin yiiksek oldugu gorilmustiir. On, on dort ve on besinci sorular mevcut miisterilere yonelik
algiy1 6lgmek amaciyla yoneltilen sorulardir ve 4,51 gibi yliksek bir ortalamaya sahiptir.
Isletmenin kullandig veri tabani ve yazilimlarla alakali sorulara verilen yanitlar ise 4,46 ¢ikmistir.
Olgegin on dokuz, yirmi iki, yirmi dort, yirmi bes ve otuz birinci sorularinda miisteri iliskileri
yonetiminde pazarlamay1 dlgmeye calisan sorular yer almaktadir ve 3,45 gibi ¢ok disiik bir
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ortalamaya sahip olugu goriilmektedir. Olcekler arasinda en diisiik ortalamaya sahip olan
béliimdiir. Olcegin kalan diger ifadeleri ise dogrudan miisteri iliskileri yénetimi algisin1 6lgmeye
yonelik sorulardir ve hepsi 4,50'nin altinda kalan diisiik ortalamalar ¢ikmistir.
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