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ESKISEHIR ORGANIZE SANAYI BOLGESI’NDE FAALIYET GOSTEREN
ISLETMELERIN MUSTERI iLISKiLERI YONETiMi UYGULAMALARI'

Nuray GIRGINER" ve Arzu YILMAZ"

Ozet

Bu c¢alismanin amaci, Eskisehir Organize Sanayi Bolgesi’nde(EOSB) faaliyet gosteren
isletmelerin, Miisteri Iliskileri Yonetimi(MIY) uygulamalariyla ilgili durumlarm tespit etmek,
isletmelerin  miisteri  iligkilerinde karsilastiklar1  sorunlar1  belirlemek, firma-miisteri
etkilesiminde nem tastyan 6zellikleri saptamak ve isletmelerin pazarlama kavrami ve MIY ile
ilgili gortislerini belirlemektir. Caligmanin verileri EOSB’de faaliyet gostermekte olan
isletmelere uygulanan anket ile elde edilmistir. Verilerin analizinde > testi, t-testi, ANOVA
gibi istatistiksel teknikler kullanilmgtir.

Aragtirma sonucunda, MIY uygulamalarinin daha ¢ok hizmet sektdriinde ve biiyiik
Olgekli isletmelerde gecerli olacagi kanisinin yaygin oldugu, mevcut yapinin korunmasi
isteginin, uygulamalarin ¢ok maliyet getirecegi inancinin MIY uygulamalar1 éniinde engel
olusturdugu ve MIY konusunda isbirliginden kagindiklar1 belirlenmistir.

Anahtar Kelimeler: Miisteri iliskileri, Miisteri Iliskileri Yénetimi(MIY), MIY Uygulamalar

Customer Relationship Management Applications In Eskisehir Chamber Of Industry
Organized Industrial District

Abstract

The purpose of this study was to state Customer Relationship Management(CRM)
applications in Eskisehir Chamber Of Industry Organized Industrial District, to determine the
point ofview about CRM and marketing, the characteristics which are important in customer-
organization interaction and the problems of organizations related with customers. The data of
this study was obtained from the organizations in Eskisehir Chamber Of Industry Organized
Industrial District by using public survey method. The data are analysed using y test, t- test,
ANOVA.
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According to study results the organizations are not obtained sufficient information
about customer relationship management and thought of CRM is appropriate for service
organizations is widespread. The organizations mentioned that financial problems and
organizational problems create difficulties to apply customer relationship management and
organizations avoid from cooperation about CRM.

Key Words: Customer Relationship, Customer Relationship Management(CRM), CRM
Applications

1. Giris

Glniimiizde geleneksel pazarlama ile miisteri bulmak ve bu yolla karlilig:
artirmak biiylik Ol¢lide giiciinii yitirmistir. Bu degisimler ile sekillenen modern
pazarlama anlayisinda miisteriye sunulan degerin artirilmasi, miisterinin {irline rahat
ulagmasi, miisteri maliyetleri ve miisterilerle iletisim Onem kazanmig, bu da
isletmelerin bireysel hizmetlere yonelmelerine ve MIY uygulamalar1 iizerinde
yogunlagmalarina neden olmustur.

MIY uygulamalarmin hayata gegirilmesini gerektiren esas neden rekabetse de,
MIY hizmet kalitesinde sagladig: artis ile insana olan saygmin da bir geregidir. Bu
baglamda MIY, uygulama sonrasi sirketin piyasa degerinde onemli bir artis
saglayacak, katma degeri cok yiiksek bir projedir (Taspinar, 2005: 19).

[liskisel pazarlama, temel anlamda yeni miisteriler bulmaktan gok, mevcut
miisterileri elde tutma ve onlarla iligkileri gelistirme {izerine yogunlasan stratejik bir
egilimdir ve MIY’e &ncelik teskil eden bir kavramdir (Peppers ve Rogers, 1999).
MIY, iliskisel pazarlama stratejilerinin uygulanmasinda mevcut bilgi teknolojilerinin
amaglara uygun sekilde kullanilmasina yéneliktir. MIY, miisterinin sdylediklerini ve
isletmenin miisteri hakkinda bildiklerini temel alan, miisteriye bireysel karsilik veren
birebir, iligskisel pazarlamanin bir uygulamasi kabul edilebilir (Ryals ve Pane, 2001: 4).
MIY, organizasyonlarm miisteri etkilesimlerini birden ¢ok kanal, béliim, is kolu ve
cografya iizerinden yonetilebilir ve koordine edilebilir hale getirerek, firmalarin her bir
misteri iletisiminden almman degeri en st diizeye c¢ikarmasma ve kurumsal
performansin en iist diizeyde siirdiiriillmesine yardimci olur (Aydin, 2006: 3). Uzun
vadede onemli olan, miisteri isteklerini etkili bir sekilde karsilayacak siiregleri ve
kaliteli hizmet verebilecek sistemleri yaratmaktir (Alagdz ve digerleri, 2004: 1-15).

MIY, isletmenin tiim personelini miisteri odakli takim ¢aligmas1 yapabilecek
diizeye getirmeyi ve miisterilere beklentilerini asan miikemmel iiriin ve hizmet sunmak
icin yonetim sistemine faaliyetleri yiiriitmede yardim edecek bilgi teknolojilerini
olusturmay1 amag edinen bir yaklasimdir (Anton, 1996: 9). MIY, miisteri bagliligmi
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saglamaya yoOnelik, miigteri esashi bilgilerin toplanmasi ve bu bilgilerin firmanin
pazarlama hedeflerine uygun bigimde kullanilmasidir. Yeni miisteriler kazanmak ve
mevcut miisterilerle iliskileri siirdiirmek, MIY'in temel hedefidir.

Miisteri, en 6nemli bilgi sermayesidir. Giinliimiiz rekabet ortaminda, {iriin veya
hizmet yaratmayi, iiretmeyi ve dagitmayi kapsayan is siirecinin miisterinin algiladigi
degerlere odaklanmasi zorunludur (Goldman ve digerleri, 1996).

Dogru olarak uygulanan MIY, isletmenin miisteri degerini arttirabilir,
miisterileri daha sadik miisteriler haline getirerek onlarin yasam boyu degerlerinden
yararlanilmasini1 saglayabilir (Peppers ve Rogers, 1999). Bunlara ek olarak; hizmet
kalitesinde artis, iade oranlarinda diisiis ve miisteri ihtiyaclariyla teklifler arasinda daha
iyl eslesme, capraz satiglarda artig, miisteri sikayetlerinde azalma, yliksek diizeyde
miigteri tatmini ve sadakati, islem maliyetlerinde azalma, rekabet avantaji sunma,
yiiksek orandaki yeniden satin alma sayesinde toplam miisteri yasam zamanini
maksimize etme, boliimler arasinda daha iyi koordinasyon, satis ve hizmet ekiplerinin
daha yararh kullanilmasi gibi faydalar saglayacaktir (Alagoz ve digerleri, 2004: 36,
Yereli, 2001: 30).

Diinyada son 15 yilda uygulanmaya baglanan bu yaklasim e-is ile iliskisi
(Brown, 2000, Johansson ve Sparredal, 2004: 1-82, Mcallister, 2004: 1-47), sirket
performansi (Coltman, 2002: 1-11) ve organizasyon yapisi lizerine etkileri (Wikstrom,
2004: 1-11), uygulamalarda bilgi teknolojileri kullanimi, uygulamalarda veri
madenciligi kullanimi (Edward ve digerleri, 2000: 101-105, Rygielski, Wang ve Yen,
2002: 483-502), finansal servis uygulamalar1 (Fitzpatrick, 2000, Peppard, 2000: 312-
327, Rigley, 2003, Geib ve digerleri, 2005: 1-10), kalite yonetim sistemleri ile iliskisi
(Jones, 2002: 1-3), uygulamanin basarisiz olma nedenleri ve uygulamaya alternatif
yaklasimlar (Law, Lau ve Wong, 2003) bagsliklar1 altinda toplanabilecek ¢ok sayida
caligmaya konu olmustur. Son yillarda Tiirkiye’de de MIY konusundaki akademik
calismalar yogunluk kazanmistir.Ozgener (2002: 321-334) ve Hamsioglu (2002: 1-24)
Tiirkiye’de MIY uygulamalari ve uygulama sirasinda karsilasilan sorunlari, Sahin ve
Once (2004: 1-44) GSM sektoriinde MIY uygulamalarini, Oraman (2004: 207-217)
KOBI’lerde MIY stratejilerini, Uysal ve Aksoy (2004: 129-144) tibbi malzeme lojistigi
ve MIY uygulamalarini, Cetin (2005: 1-120) perakendecilik sektdriinde MIY
uygulamalarini, Giiles (2006: 231-243) bilisim teknolojilerinin MIY e katkilarin1 konu
alan ¢aligmalar gergeklestirmistir.

2. EOSB’deki Isletmelerin MIY Uygulamalariin Belirlenmesi

CRM Enstitiisii Tiirkiye tarafindan 2003 yilinda gerceklestirilen ve MIY
uygulamalarin1 konu alan aragtirmaya gore, Tiirkiye’deki sirketler miisteri odaklilik
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acisindan Avrupa ortalamasmin oldukca altindadir. Degerlendirmenin 5 iizerinden
yapildigi bu c¢alismada Avrupa ortalamas: 3,6, Tirkiye ortalamasi 1,35 olarak
belirlenmistir. Bu sonug, Tiirkiye’deki sirketlerin miisteri odakli yapilanma
caligmalariin oldukg¢a baglarinda oldugunun net bir gostergesidir (CRM Enstitiisii
Tiirkiye, 2003 Arastirmast, http://www.crminturkey.org).

[k yillarin haberdar olma, bilgi toplama, danisma siireci oldugu diisiiniiliirse,
giiniimiizde Tiirkiye’de MIY uygulamalarinin gerceklestirildigi soylenebilir. Giderek
oneminin farkma varilan MIY’in Tiirkiye’deki uygulamalarmin arastirilmasi ve
konuyla ilgili durumun saptanmasi, bu yonde gergeklestirilecek galigmalara rehberlik
edecektir. Bu nedenle Tiirkiye’de dnemli bir sanayi bolgesi olan ve gelisimini siirdiiren
EOSB’de faaliyet gosteren isletmelerin MIY uygulamalarmin  durumunun
belirlenmesinin, akademisyenler ve yoneticiler agisindan yararli olacagi ve diger
akademik caligmalar icin temel olusturabilecegi diislinlilmiis ve bu c¢alisma
planlanmustir.

2.1. Arastirmanin Amaci

Bu galismanin temel amaci, EOSB’de faaliyet gosteren isletmelerin MIY
uygulamalar agisindan mevcut durumlarimi belirlemektir. Bu temel amag ¢er¢evesinde
asagidaki alt amaglara ulagilmaya calisilmigtir:

e (Calisma kapsamindaki isletmelerin ihracat oranlari, pazarlama sistemleri, genel
isletme stratejileri, miisteri tercihlerini belirleyen faktorler agilarindan profilini ortaya
koymak,

e Isletmeler ile ilgili demografik bilgiler edinmek ve bu degiskenler ile
isletmelerin pazarlama kavrami ve MIY ile ilgili goriisleri arasindaki iligkileri
arastirmak,

e Isletmelerin miisteri iliskilerinde karsilastiklar1 sorunlar1 belirlemek,
e Firma-miisteri etkilesiminde 6nem tasiyan 6zellikleri saptamak,

e Uygulama yapmakta olan isletmelerin uygulama sonrast1 kazanimlarim
belirlemek,

e Isletmelerin MIY uygulamalar1 yapmamalarinin nedenlerini belirlemek.
2.2. Arastirma Yontemi

EOSB’deki MIY uygulamalarmin  durumunu saptamayi(betimlemeyi)
amaglayan bu calismada tarama modeli kullanilmistir. Calismanin gergevesini
Eskisehir Sanayi Odasi’na(ESO) kayithh 355 isletme olusturmaktadir. EOSB’de
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bulunan ESOQO’ya kayith igletmeler tespit edilmis ve basit tesadiifi 6rnekleme yontemi
kullanilarak 170 isletme belirlenmistir. Bu isletmelerden 88’1 anket talebini reddetmis,
degerlendirme anket talebini kabul eden 82 isletme ile gergeklestirilmistir.

Aragtirma sonucunda elde edilen verilerin degerlendirilmesinde SPSS 11.0 for
Windows istatistik paket programindan yararlanilmistir. Anket sorular1 SPSS istatistik
programinda kodlanarak veri tabani olusturulmustur. Daha sonra her soru i¢in ayr1 ayri
frekanslar ve ylizdelik dagilimlar bulunmustur. Anketin giivenilirligini belirlemek
amaciyla giivenilirlik testi uygulanmigtir. Degiskenler arasindaki iligkileri ve
farkliliklar1 ortaya koymak amaciyla y* testi, t-testi ve ANOVA gibi istatistiksel
teknikler uygulanmigtir.

2.3. Verilerin Toplanmasi

Tablo 1: Cahsmada Kullanilan Anket Formu ile ilgili Aciklamalar

Boliim Soru sayisi Icerik

- Demografik veriler (ihracat oranlari, faaliyet gosterdikleri
sektorler, genel isletme stratejileri, pazarlama sistemleri,
iiriinlerinin tercih edilmesinde etkili olan faktorler)

Tim 14 - is}etmelerin miisterilerle ilgili karsilagtiklar1 sorunlar

katilimcilar - Isletmelerin miigterilerin {irlin ve hizmet satin almada
kullandig1 kriterler ve MIY uygulamalarinda kullanilan
yéntemler, MIY ve pazarlama kavrami hakkindaki gériisleri,
isletmelerin pazarlama ve miisteri iligkileri yaklagimlari

1.bolim :

MiY , - :

1 - Isletmelerin MIY uygulamalar1 yapmamalarinin nedeni

uygulamayan

isletmeler
- Uygulama siiresi

2. bolim: - Miisteri iligkilerine yatirim yapma nedenleri

MIY - Uygulamanin beklentileri kargilama diizeyi

uygulamasi 7 - Departmanlagma diizeyi

yapan - Uygulama ile elde edilen sonuglar

igletmeler - Uygulama sonrast meydana gelen degisiklikler

Arastirma i¢in hazirlanan anket formu diizenlenirken literatiirde yer alan konu
ile ilgili anketlerden (Ozgener, 2002: 321-334, CRM Enstitiisii Tiirkiye, 2006) format
olarak yararlanilmigtir. Calismanin amacia uygun olarak kapali uglu sorulardan
faydalanilmis, pazarlama kavram, miisteri iliskileri ve MIY ile ilgili goriislerin
belirlenmesine yonelik olarak 5°li likert tipinde yargi climleleri olusturulmustur. Anket
formu ile ilgili agiklamalar Tablo 1°de goriilmektedir.

Anketin giivenilirligini belirlemek amaciyla uygulanan giivenilirlik analizi
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sonucu o katsayisi .9241 bulunmustur ki bu sonug hazirlanan anket formunun giivenilir
oldugunu gostermektedir.

Hazirlanan anket {iiniversite 6grencilerinden olusan anketorler yardimi ile
uygulanmistir. Anketi igletmelerin {ist diizey yoOneticileri (isletme miidiirleri, pazarlama
miidiirleri, miisteri iligkileri bolim midiirleri) yanitlamistir. Anket talebini kabul eden
82 isletmeye ulagilmig, anketlerden 17°si celiskili yanitlar nedeniyle degerlendirmeye
almmamuistir. Degerlendirme 65 isletmenin sonuglarina gore gerceklestirilmistir.

2.4. Verilerin Analizi

Isletmelerin MIY uygulamalar1 agisindan mevcut durumlarmi belirlemek
amactyla gerceklestirilen bu caligmanin kapsamindaki isletmelerin oncelikli olarak
ihracat oranlari, faaliyet gosterdikleri sektorler, pazarlama sistemleri, genel isletme
stratejileri, miisteri tercihlerini belirleyen faktdrler, MIY ile ilgili egitim durumlari,
miisteri iligkilerini gelistirmek amaciyla gergeklestirdikleri isbirliginin diizeyi betimsel
istatistikler ile ifade edilmis, daha sonra isletmelerin MIY ve pazarlama kavram ile
ilgili goriisleri sektor, ihracat durumu gibi degiskenler ile iliskileri bakimindan
incelenmistir.

2.4.1. Betimleyici Istatistiklerin Elde Edilmesi

Anketin tim katilimeilar tarafindan yanitlanan ilk boliimiinde agirlikli olarak
isletmelere iliskin demografik verilerin elde edilmesini amaglayan sorular yer
almaktadir. Oncelikli olarak bu verilere ait betimsel istatistikler degerlendirilecektir.

Isletmelerin satislarinda ihracat oranlarma iliskin veriler incelendiginde,
isletmelerin %60’ mnin ihracat yapmadigi, %10,8’inin ihracat oranlarinin %1-19 arasi,
%12,3’linlin ihracat oranlarmin %?20-39 arasi, %4,6’smin ihracat oranlarinin %40-59
arasl, %6,2’sinin ihracat oranlarinin %60-79 arasi, %6,2’sinin ihracat oranlarmin %80-
100 aras1 oldugu belirlenmistir.

Isletmelerin %38,4’li metal sanayi, %26,2’si makine imalat sanayi, %12,3’ii
kimya, kaucuk ve plastik sanayi, %7,7’si orman iiriinleri, kagit ve mobilya sanayi,
%]1,5’u tas ve topraga dayali imalat sanayi, %1,5’u tekstil, dokuma ve hazir giyim
sanayi, %3,1°1 gida sanayi, %9,2’si diger sektorlerde(tarim ve hayvancilik, elektronik
v.s.) faaliyet gostermektedir.

Isletmelerin pazarlama sistemlerine iligkin veriler incelendiginde, %46,2’sinin
dogrudan dagitimi, %20’sinin bayii sistemini, %16,9’unun karma sistemi, %9,2’sinin
geleneksel sistemi ve %7,7’sinin diger sistemleri kullandig: belirlenmistir.

Genel isletme stratejilerinin dagilimi incelendiginde, %40’ mmn belirli bir
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miisteri segmentinde ve belirli {irlinlerde odaklagsmayi, %32,3’{inilin iirlin/hizmeti en
uygun maliyetle iiretmeyi, %?24,6’sinin her zaman farkl/lirtin hizmet sunmayzi,
%3’ liniin kalite ve maliyet liderligini sectigi belirlenmistir.

Isletmelerin  %47,7’si miisteri tercihlerini belirleyen faktdriin {iriiniin
ozellikleri, %18,5°1 tirliniin fiyati, %15,4 i miisterinin daha 6nceki tecriibeleri, %9,2’si
marka, %7,7’si miisterilerle olan iligkiler, %1,5’u satig artirict faaliyetler oldugunu
belirtmislerdir.

Aragtirma sonuglarina gore, anketi cevaplayanlardan 4 kisi MIY ile ilgili
egitime katilmigtir. Katilimcilardan 6 kisi konu ile ilgili egitime katilmay1
diiginmektedir. Anketi cevaplayanlarin isletme sahipleri ve list diizey yoOneticiler
oldugu diisiiniildiiglinde bu oranin oldukca diisiik oldugu sdylenebilir.

MIY projeleri, is stratejilerinin belirlenmesi ve bu stratejiler paralelinde uygun
insan, siireg, teknoloji ii¢liisiiniin yapilandirilmasidir. MIY uygulamalarinda degisime
direncin azaltilmasi i¢in insan faktorii, yapilabilecek yanlislarin isletmedeki diizeni
bozmamasi igin siireg ve MIY uygulamalarinda 6nemli katkilar saglayacak teknolojik
gelismelerin siirekli izlenmesi agisindan teknoloji ii¢ 6nemli bilesen olarak ihmal
edilmemelidir. Ancak ¢ogunlukla uygulamalarda insan faktoriiniin goz ardi edildigi ve
bu yaklasimin teknoloji agirlikli olarak ele alindig1 goriilmektedir. Bu nedenle soru
onem derecesine gore siralama biciminde diizenlenmemis, anketi yanitlayanlardan
MiY’in temellerinden insan, teknoloji ve siire¢ unsurlarini puanlamalar1 istenmistir.
Isletmelerin %52’si insan faktoriiniin teknoloji faktdriinden daha 6nemli oldugunu
%41,5°1 hem teknoloji hem de siire¢ faktdriinden énemli oldugunu belirtmistir. Ancak
%16,9’u MiY’in temellerinden insan faktoriinii goz ardi etmistir.

Isletmelerin  %84,6s1 miisteri iliskilerini gelistirmek amaciyla isbirligi
yapmamaktadir. Uygulamaya ge¢mis olan isletmeler ve heniiz planlama agamasinda
olan igletmeler danisman firma (%6,2) ya da uygulamada basarili olmus baska bir
isletme(%9,2) ile isbirligi yapmay1 uygun gérmektedir. Isletmelerin miisteri iliskilerini
gelistirmek amaciyla iiniversitelerle isbirligi i¢cinde olmay1 diisinmemelerinin
nedenleri arastirilmalidir.

Isletmelerin miisterilerle ilgili olarak karsilastigi en ©Onemli sorunlarin
belirlenmesi amaciyla hazirlanan yargi ciimlelerine katilim Tablo 2’de verilmistir.
Isletmelere en fazla ii¢ segenek isaretleyebilme olanagi taninmustir. Isletmelerin
%16,9’u ikinci bir secenek, %53,8’i iigiincii bir segenek belirtmemistir. Isletmelerin
vermis oldugu yanitlar dogrultusunda, miisteri ile diyalog gelistirmenin, miisteriye
kendini dogru ifade etmenin, miisterilerin isteklerini ve ihtiyaclarini 6grenmenin,
bunlar1 hayata gecirmenin ve bu dogrultuda politikalar ve stratejiler gelistirmenin
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Oonemli rol oynayacagi sdylenebilir.

Tablo 2: isletmelerin Miisterilerle Tlgili Karsilastiklari En Onemli Sorunlarin
Dagilim

Sorun 1 Sorun 2 Sorun 3
Sorun f % f % f %
Miisterilerin bilingli olmamasindan kaynaklanan | 24 | 36,9 - - - -
sorunlar
Odemelerdeki sorunlar 26 40 11 | 16,9 - -
Miisterinin  satis elemanina giiven duymamasi| - - 1 1,5 - -
nedeniyle yonlendirme esnasinda ortaya ¢ikan
sorunlar,
Miisterilerin  ¢ok segici ve kararsiz olmasi| 1 1,5 6 9,2 1 1,5
nedeniyle yaganan sorunlar,
Miisterilerin sdziinde durmamasi nedeniyle ortaya| 2 3,1 6 9,2 2 3,1

c¢ikan giiven sorunu

Miisterinin  yanlis  bilgilendirilmesinden dogan| 4 6,2 5 7,7 1 1,5
sorunlar

Miisterilerin sartlar ve standartlara uymayan iriin | 4 6,2 10 15,4 1 1,5
degisimiyle ilgili talepleri ve bu konuda
yoneticilerden inisiyatif kullanma istegi

Miisterilerin aligkanliklar1 nedeniyle ortaya g¢ikan | 1 1,5 7 10,8 4 6,2
sorunlar,

Beklenmedik kosullarin ve ekonomik krizin ortaya| 3 4,6 8 12,3 | 20 | 30,8
cikardifi sorunlar

Isletmelerin MIY uygulamalar1 konusundaki mevcut durumlar1 Tablo 3’te
goriilmektedir.

Tablo 3: MiY Calismalarinda Mevcut Durum

Cahsma G | %
Yapilmadi; Ciinkii,

Planlama asamasinda 10 15,5
Bilgimiz yok 27 41,5
Fiyati yiiksek geldi 3 4,6
Sistemimize uygun degil 14 21,5
Karli bulmadik 3 4.6
Diger 6 9,2
Yapildi/Devam ediyor

Kurulum agamasinda/uygulama devam ediyor |2 13,1

Isletmelerden miisterilerin iiriin ve hizmetleri satin almada kullandig: kriterleri
degerlendirmelerinin istendigi boliimde; yanitlar 1, “Hi¢ 6nemli degil”, 5, “Cok
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Oonemli” bi¢iminde puanlanmig ve her soruya ait ortalamalar hesaplanmistir. Sonuglar
Tablo 4’te verilmistir.

Tablo 4: Miisterilerin Uriin ve Hizmetleri Satin Almada Kullandigi Kriterler

Kriterler Ortalama Standart
- Sapma
Isletmelerin verdigi s6zde durmasi 4.71 ,458
Uriin kalitesi ve giivenilirligi 4,60 ,680
Fiyat avantaji 4,17 ,802
Zamaninda teslimat 4,46 ,533
Miisteri diyalogu, samimiyet ve nezaket 4,05 ,856
Tiiketicinin korunmasi konusunda gosterdigi 6zen 3,86 ,950
Miisteri destek hizmetleri(garanti, servis v.s.) 4,06 ,982
Odemelerde esneklik 3,97 ,637
Uriin ve hizmetleri hakkinda miisteriyi siirekli bilgilendirme 3,63 ,762
anlayigt

Personelin duyarliligi, davraniglart ve giyimi 3,60 ,825
Mekan tasarimi ve temizligi 3,49 1,048
Dagitim kanallarinin etkinligi 3,55 ,867
Miisteriler arasinda ayirim yapmayan isletme felsefesi 3,88 , 761

Tablo 4’te goriildiigii gibi; isletmelerin verdigi sézde durmasi, iiriin kalitesi ve
giivenilirligi, fiyat avantaji, zamaninda teslimat, miisteri diyalogu, samimiyet ve
nezaket, miisteri destek hizmetleri(garanti, servis v.s.) kriterlerinin ortalama degerleri
4’ten bitytiktiir. Dolaystyla yoneticiler miisterilerin kendilerini tercih etmelerinde bu kriterlerin
onemli oldugunu diisiinmektedirler. Isletmenin tiiketicinin korunmasi konusunda gosterdigi
Ozen, ddemelerdeki esneklik ve miisteriler arasinda ayirim yapmayan isletme felsefesi de
miisteri tercihlerinde olduk¢a 6nemlidir. Ancak yoneticilerin {iriin ve hizmetleri hakkinda
miisteriyi siirekli bilgilendirme anlayisi, personelin duyarlilig1, davranislar: ve giyimi,
mekan tasarimi ve temizligi, dagitim kanallarmin etkinligi kriterlerinin miisterilerin
secimlerinde diger kriterlere gore daha az etkili olduklarinmi diisiinmektedirler.

Isletmelerin farkli amaclar icin uyguladiklar1 satis giici otomasyonu, hedefle
iliskili pazarlama, veri ambar1 ve veri madenciligi, ¢agr1 merkezleri, web siteleri, MY
uygulamalarinda da &nemli bir yere sahiptir. Katihimcilardan bu yontemleri MIY
uygulamalarindaki énemleri acisindan degerlendirmeleri istenmistir. {lgili frekans ve
yiizdeler Tablo 5’te verilmistir. Katilimcilarin, veri ambar1 ve veri madenciligi, entegre
edilmis e-ticaret stratejisi, cagri merkezleri, MiY’e iliskin bilgisayar paket
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programlarmin  tahsis edilmesi, kampanya yoOnetimi, satig acenteleri ve
distribiitdrlerden  yararlanma, bayii/servis otomasyonu uygulamalarmin MIY
uygulamalarinda daha az etkili olduklarini disiindiikleri, arastirmaya iliskin veriler
detayli olarak incelendiginde bu yontemlerle ilgili bilgiye sahip olmadiklarindan fikir
beyan etmedikleri goriilmiistiir. Buna karsin, isletmelerin miisteriyi isletmeye ¢ekmek
ve misteriyi yonlendirmek i¢in yeni iiriin ve hizmetleri herkesten Once piyasaya
stirmeyi, miisterilerle yiiz ylize goriisme yontemlerini ve yeni teknolojilerin tedarik
edilmesini tercih ettikleri ve bu uygulamalarin 6nemine inandiklar1 goriilmektedir.
Tablo 5°teki ortalama degerlerden hareketle, isletmelerin satig giicii otomasyonu,
hedefle iliskili pazarlama ve miisterilere yonelik web siteleri uygulamalarinin orta
diizeyde onemli gordiikleri sdylenebilir.

Tablo 5: MiY Uygulamalarinda Kullanilan Yéntemler

Yontemler Ortalama Standart
Sapma

Yeni iirlin ve hizmetlerin gelistirilmesi ve sunulmasi 4,18 ,705
Miisteriyle yiiz ylize goriisme 4,03 ,829
Yeni teknolojilerin tedarik edilmesi 428 , 718
Satis giicli otomasyonu 3,52 ,868
Hedefle iligkili pazarlama 3,65 ,759
Kampanya y6netimi 3,20 ,987
Satis acenteleri ve distribiitorlerden yararlanma 3,29 1,100
Bayii/servis otomasyonu 3,22 1,111
MiY e iligkin bilgisayar paket programlarinin tahsis edilmesi 3,17 ,945
Miisterilere yonelik web siteleri 3,83 741
Veri ambar1 ve veri madenciligi 3,29 ,861
Bir entegre edilmis e-ticaret stratejisi 3,02 ,944
Cagr1 Merkezleri 3,02 1,008

Isletmelerin pazarlama kavrami ve MIY ile ilgili gériisleri, pazarlama ve
miigteri iliskileri yaklagimlari, sahip olduklari miisteri bilgisi kullanimi1 ve miisteri
bilgilerinin analizi ile ilgili 5°1i likert tipinde olusturulan yargi ciimleleri 1, “Hig
katilmiyorum”, 5, “Kesinlikle katiliyorum” bigiminde puanlanarak her ifadeye iligkin
ortalamalar hesaplanmistir. Bu boliimde yer alan sorulara aragtirmaya katilan igletme
yoneticilerinin verdigi yanitlar Tablo 6, Tablo 7 ve Tablo 8’de incelenmistir.
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Tablo 6: isletmelerin Pazarlama Kavrami ve MIY lle ilgili Goriisleri
!sle.tmenin Pazarlama Kavramm Ve MIY lle Ilgili Goriisleri| Ortalama Standart
Ile Ilgili Ifadeler sapma
Pazarlama genel yasam kalitesini artirmaya yonelik bir felsefedir. 3,49 1,048
MIY konusuna énem vermeyen firmalarmn, gelecekte rekabet 3,66 1,122
edebilmeleri zorlasacaktir.

Pazarlamanim amaci miisteri memnuniyetini saglamaktir. 3,83 1,112
MIY uygulamasi rekabet avantaji saglar 3,48 1,133
MIY, hizmet sektdriinde daha ¢ok uygulama alam bulur 3,86 ,899
Mal direten isletmelerde, miisteri iligkilerinden ziyade iiriin 3,88 1,153
ozellikleri dnemlidir.
Pazarlama, tiiketiciye yakin olmak demektir. 3,63 1,219
Ust yénetim, MY uygulamalariyla ilgilenmez. 2,57 1,104
MIY’de énemli olan, yeni miisteriler edinmektir. 3,23 ,981
Pazarlama kisa donemde kar artisina odaklanmay1 gerektirir. 3,37 1,069
Marka ve imaj olusturmak, MIY’in énemli amaglarindan biridir. 3,91 ,843

Tablo 6 incelendiginde, yoneticilerin, isletmelerin pazarlama kavrami ve MIY
ile ilgili goriisleri baghigi altinda yer alan “Ust ydnetim, MIY uygulamalariyla
ilgilenmez.” ifadesine katilmadiklar belirlenmistir. “Pazarlama genel yasam kalitesini
artirmaya yonelik bir felsefedir.”, “MIY uygulamasi rekabet avantaji saglar.”, "MIY de
onemli olan, yeni miisteriler edinmektir.”, “Pazarlama kisa donemde kar artigina
odaklanmay1 gerektirir.” ifadelerine katilimin yiiksek olmadigi goriilmektedir.

Isletmelerin pazarlama ve miisteri iliskileri yaklasimlarma iliskin sonuglarm
verildigi Tablo 7 incelendiginde; “Isletmemizin uygulamalari, isletmenin vizyon-
misyonuyla uyumludur”, "Mevcut miisterileri elde tutmak hayati derecede 6nemlidir.”,
“Miisteri iliskileri i¢in yatirim kararimizda rakiplerimizin davraniglar1 énemli rol
oynamaktadir.”, ”Bizim i¢in tiim miisterilerimiz ayni derecede énemlidir.” ifadelerinin
ortalama degerlerinin 4’ten biiyiik oldugu, katilimcilarin bu ifadelere katildiklar
gorillmektedir. “Misterilerimizi bize sagladiklar1 getirilere gore segmentlere
ayirmaktayiz ”, © Isletmemizde miisterilerin degerlendirilmesinde farkli kriterler
kullanilmaktadir”, “Miisteri segmentlerinin karliliklarini takip etmekteyiz” ifadelerine
katilimin yiiksek olmadigi, isletmelerin bu konularda fikir beyan etmedikleri ya da bu
ifadelere katilmadiklar1 goriillmektedir. Bu konu, isletmelerin %40’min genel isletme
stratejilerini, belirli bir miisteri segmentinde ve belirli iirliinlerde odaklagmak bigiminde
ifade etmeleri ile agiklanabilir.
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Tablo 7: isletmelerin Pazarlama ve Miisteri iliskileri Yaklasimlari ile ilgili
Sonuglar

Pazarlama ve Miisteri iliskileri Yaklasimlar: ile ilgili ifadeler Ortalama S:::i]a:t
Isletme satistaki roliinii inandirici, 1srarc1 ve siki satistan ziyade 3,78 ,960
etkileyici ve kolaylastiric1 olarak goriiyor.

Isletme, miisterilerin gereksinimlerine kendini adiyor. Uriin ve 3,69 ,967
hizmetleri miisterilerin gereksinimlerini karsilayamiyorsa, pazara

sunmuyor.

Isletme nerede olurlarsa olsunlar, miisterileri arastirabilir ve 3,83 ,945
hizmet gétiirebilir.

Isletme miisterilerin bakis acisindan bir seyler goriiyor. Sik sik 3,68 ,920
onlar1 dogru sekilde anladigindan emin olmak i¢in geribildirim

yapiyor.

Isletme {iriin ve hizmetleri, bir miisterinin gereksinimlerini 3,66 ,906
karsilamadiginda, daima onlara yardimci olabilecek bir baskasini

tavsiye ediyor.

Isletmemizde “Miisterinin hayat boyu degeri (LTV)” kavramina 3,63 1,009
Oonem verilmektedir.

Mevcut miisterileri elde tutmak hayati derecede énemlidir. 4,17 ,840
Misteri iligkileri i¢in yatinm kararimizda rakiplerimizin 4,00 ,884
davraniglart 6nemli rol oynamaktadir.

Isletmemizde miisterilerin degerlendirilmesinde farkli kriterler 3,23 915
kullanilmaktadir

Miisterilerimizi bize sagladiklari getirilere goére segmentlere 3,00 1,016
ayirmaktayiz

Miisteri segmentlerinin karliliklarim takip etmekteyiz 3,11 1,017
Bizim i¢in tiim miisterilerimiz ayn1 derecede dnemlidir. 4,15 ,905
Isletmemizin  uygulamalari, isletmenin  vizyon-misyonuyla 4,12 ,625
uyumludur

Bizi rakiplerimizden farkli kilan, miisterilerimizle kurdugumuz 3,73 1,043
yakin iligkidir.

Hedefimiz sektorde en iyi miisteri memnuniyeti skoruna sahip 3,78 1,008
olmaktir.

Isletmelerin sahip olduklar1 miisteri bilgisi ve miisteri bilgilerinin analizi ile
ilgili ifadelere verdikleri yanitlarin ortalamalarinin 3’ten biiyiik oldugu ve bu ifadelere
katildiklar1 belirlenmistir(Tablo 8). Ancak “Isletme tiim departmanlarinda miisterilerle
ilgili paylasilabilen detayli miisteri bilgisine sahiptir.”, "Miisteri ile ilgili tiim bilgiler
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diizenli olarak toplanmakta ve ilgili birimlere dagitilmaktadir.” ifadelerine katilimin
yiksek olmadigi, sonuglar detayli olarak incelendiginde isletmelerin bu goriislere
katilmadiklar1 goriilmistiir.

Tablo 8: Isletmelerin Sahip Oldugu Miisteri Bilgisi ve Miisteri Bilgilerinin Analizi
ile qlgili Sonuclar

Sahip Olunan Miisteri Bilgisi, Miisteri Bilgilerinin Analizi fle | Ortalama | Standart
ilgili ifadeler Sapma
Isletme tiim departmanlarinda miisterilerle ilgili paylasilabilen detayli 3,48 ,986
miisteri bilgisine sahiptir.

Miisterilerle yiiz ylize goriismek ve direkt miisteri etkilesimini 3,75 ,985
iyilestirmek i¢in bilgi teknolojisinden yararlaniyor.

Isletme pazarlama stratejisini sekillendirirken, bilgi gelistirmek ve 3,75 ,867
toplamak i¢in miisteri verilerini analiz edebilir.

Miisteri ile ilgili tim bilgiler diizenli olarak toplanmakta ve ilgili 3,46 1,017
birimlere dagitilmaktadir.

Miisteri bilgilerinin giincellenmesi gok énemlidir. 3,85 972

Isletmelerin MIY uygulamalari yapmamalarinin nedenlerini belirlemek
amaciyla yoneltilen soru, uygulama yapmayan 63 isletme tarafindan yanmtlanmistir.
Miisteri iliskilerine yatirnm yapmamalarinda etkili olan faktorleri isletmelerin %401
isletmenin kiiciik Ol¢ekli olmasi ve ayr1 bir miisteri iligskileri departmania gerek
duyulmamasi; %30’u isletmedeki sistemin isleyisinin uygun olmamasi; %17,35°1 sahip
yoneticilerin aligkanliklar1 ve mevcut yapmin korunmas: istegi; %9,5’i finansman
sikintist; %1,5’u Uiriinlerin pazarlanmasinin bagka firmalarca yapilmasi ve %1,5°1 diger
nedenler bi¢iminde ifade etmislerdir.

Anket sonunda, biri kimya, kauguk ve plastik sanayi, digeri elektronik
sanayinde faaliyet gostermekte olan 2 isletmenin MIY uygulamalari konusunda
caligmakta oldugu belirlenmistir. Anketin ikinci boliimiinde yeralan sorular sadece bu
isletmeler tarafindan yamitlanmustir. Her iki isletme de MIY uygulamalarina yatirim
yapma nedenlerinin yeni miisteriler kazanmak/pazar payini arttirmak oldugunu ifade
etmislerdir. Ilk isletme uygulamanin 1 y1l 6nce, ikinci isletme ise 2 y1l &nce basladigim1
belirtmistir. MIY uygulamalarmin her iki isletmenin de beklentilerini karsilamada
yetersiz kaldig1 belirlenmistir. Bunun nedeni, heniiz her iki uygulamanin da ¢ok yeni
olmasi ve tam olarak kullanima alinmamis olmasidir. Her iki isletmede de sadece bu
alanda calisacak eleman istihdam edilmesi planlanmakta, isletmelerden birinde bu
nedenle organizasyon semasinda degisiklikler yapilmaktayken, digerinde ise degisiklik
heniliz planlama asamasindadir. Uygulamalar sonunda isletmelerden biri pazarlama
kampanyalarmmin daha etkili hale geldigini, digeri heniliz performanslarini
Olcemediklerini belirtmislerdir. Her iki isletme de, sektor i¢i ve sektor disi firmalar
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arast yapilan ortaklagsa pazarlama faaliyetlerinin Oneminin kismen artti§ini, yeni
pazarlara giriste miisteri tabanindan yararlanilmasmin éneminin arttigini, reklamlarin
cesitliligi, bayilerle yapilan toplantilarin sayisi, siirekli egitim programi sayisinda bir
degisim olmadigmi belirtmislerdir. Isletmelerden biri reklama ayrilan biitce, hizmet igi
egitim sayisi, performans kriteri olarak miisteri boyutunun degerlendirmeye eklenmesi
konularinin 6nemlerinin kismen arttigini, bir digeri ise bu konularda bir degisim
olmadigini ifade etmislerdir. Isletmelerden birinde dis kaynak kullanimmin
(outsourcing) 6nemi artarken digerinde azalmustir.

EOSB’de faaliyet gosteren isletmelerdeki MIY uygulamalarim belirlemek ve
isletmelerin pazarlama kavrami ve MIY ile ilgili goriisleri hakkinda bilgi toplamak
amacityla yapilan bu ¢aligma, agirlikli olarak makine imalat sanayi ve metal sanayi
alaninda faaliyet gostermekte olan isletmelerden elde edilen verileri kapsamaktadir.
Sonuglar incelendiginde heniiz MIY uygulamalarinin yaygmlagmadigi, 65 isletmeden
sadece 2’sinin bu konuda calisigi ve MIY’in isletmelerin oncelikleri arasinda yer
almadig1 belirlenmistir.

2.4.2. MIY lle Tlgili Gériislerin Farklihklarinin Analizi

Aragtirma kapsaminda, sektorlere (makine imalat sanayi, metal sanayi, kimya,
kauguk plastik sanayi ve orman iiriinleri, kagit, mobilya sanayi) gore,

- Uriin ve hizmetleri satin almada miisterilerin kullandig1 kriterler,
- MIY uygulamalarinda kullanilan yéntemlerin degerlendirmeleri,

- Miisteri iligkileri ve pazarlama anlayiglari, miisteri bilgisi toplama, bu bilgilerin
analizi ve MIY ile ilgili goriisler arasindaki farklihigin belirlenmesi amaciyla ANOVA
kullanilmustir.

Uriin ve hizmetleri satin almada miisterilerin kullandig1 kriterlere yonelik
goriis ortalamalarinin ve isletmelerin faaliyet gosterdikleri sektorlere gore farkliligin
belirlenmesi amaciyla uygulanan ANOVA sonucunda, sektdrlere gore iiriin ve
hizmetleri satin almada miisterilerin kullandig1 kriterlere yonelik goriislerin farklilik
gostermedigi sonucuna varitlmistir (p=0,075, F=2,445). Benzer sekilde yapilan
ANOVA sonucunda, MIY uygulamalarinda kullanilan ydntem degerlendirmelerinin
sektorler arasinda farklilik gostermedigi belirlenmistir (p=0,060, F=2,639).

Isletmelerin pazarlama kavrami ve MIY ile ilgili goriisleri de sektorlere gore
incelenmistir. Tablo 9°da gosterilen ANOVA ve coklu karsilastirma testi sonuglari
incelendiginde, isletmelerin pazarlama kavrami ve MIY ile ilgili goriislerinin
sektorlere gore farklilik gosterdigi sonucuna varilmistir (p=,000, F=7,12). Farklili§in
hangi sektorlerden kaynaklandigini belirlemek amaciyla yapilan ¢oklu karsilastirma
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testi sonucunda; 0,05 anlamlilik diizeyinde, makine imalat sanayi, metal sanayi ve
orman iiriinleri, kagit ve mobilya sanayinin bu farkliliga neden oldugu belirlenmistir.

Tablo 9: Sektorlere Gore isletmelerin Pazarlama Kavrami ve MIY ile ilgili

Goriislerinin ANOVA ve Coklu Karsilastirma Testi Sonuclari

Kareler | Serbestlik
toplam derecesi
Gruplar arasi 4,716 3
Gruplar i¢i 26,462 120
Toplam 31,179 123
F = 712 p=,000
Coklu karsilastirma testi (Tukey) Ort.fark p
Orman iirlinleri, kagit ve|Kimya, kauguk ve plastik sanayi ,2935 ,071
mobilya sanayi Makina imalat sanayi* 3232 ,038
Metal sanayi* ,5487 ,000
Kimya, kauguk ve Ormaniiriinleri, kagit ve mobilya sanayi -,2935 ,071
plastik sanayi Makina imalat sanayi ,0297 ,995
Metal sanayi ,2552 ,147
Makina imalat sanayi  [Orman {irlinleri, kagit ve mobilya sanayi* -,3232 ,038
Kimya, kauguk ve plastik sanayi -,0297 ,995
Metal sanayi ,2255 238
Metal sanayi Orman {irlinleri, kagit ve mobilya sanayi* -,5487 ,000
Kimya, kauguk ve plastik sanayi -,2552 ,147
Makina imalat sanayi -,2255 ,238

Isletmelerin pazarlama kavrami ve MIY ile ilgili goriisleri ve isletmelerin
ihracat durumlar1 iliskisini arastirmak amaciyla t testi uygulanmis ve ihracat yapan
isletmelerle ihracat yapmayan isletmelerin pazarlama kavrami ve MIY ile ilgili

gorlsleri arasinda fark olmadigi sonucuna ulasilmistir (p =,397).

Isletmelerin pazarlama kavrami ve MIY ile ilgili goriis ortalamalar1 ve
isletmelerin pazarlama sistemlerine gore farkliligi belirlemek igin yapilan ANOVA

sonucunda anlamli bir fark bulunamamustir (p =0,161, F=1,783).

Arastirma sonunda, 63 isletmenin MIY uygulamalar1 gerceklestirmedigi
belirlenmisti. Uygulama yapmama nedenleri ve sektorler arasindaki iliskiyi aragtirmak
amaciyla yapilan y” testi sonucunda; isletmelerin faaliyet gosterdikleri sektorlerle,
MIY uygulamalar1 yapmama nedenleri arasinda anlamli bir iligki oldugu belirlenmistir
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(x*=73,508, p<0).
3. Sonuclar ve Oneriler

Gecmiste ¢ok uluslu firmalarin  kullanabilecegi bir kavram olarak
degerlendirilen MIY, giiniimiizde her &lgekten sirketin kendi dlgeginde altyapisini
olusturmaya basladig1 bir yaklasim haline gelmistir. Diine kadar cazip ve basit
yontemlerle yeni miisteriler kazanmaya caligan sirketler, artik gercek olanin tiiketiciyi
bir an i¢in cezbetmek degil, siirekli olarak memnun ederek kaliteli, gergekei, dogru ve
ihtiyaglarini karsilayan tiriinlerle tatmin etmek oldugunun farkina varmiglardir.

Etkin MIY yaklasimlari ile bir taraftan kurumlarin miisterilerine miikemmel
hizmet deneyimleri sunmalari, mevcut miisterilerini elde tutmalar1 ve yeni miisterileri
portfoylerine katmalar1 saglanirken, diger taraftan bu alanda yapilan tiim yatirimlarin
sirket ve miisteri degeri iizerinde yarattigi katkinin ortaya konmasi miimkiin
olabilecektir. Isletmeler yeni, diisiik maliyetli dagitim kanallarmi ve uygun verileri
kullanarak, rekabet agisindan onemli bir avantaj elde etme sansina sahiptirler. Bu
baglamda, miisteriyle iletisim kurmak ve onun gereksinimlerini 6grenmek, miisteriden
Ogrenilenleri hayata gec¢irmek, miisteri gereksinimleri ile faaliyetleri uyumlu hale
getirmek ve performansi 6l¢mek, isletmelerin 6ncelikli hedefleri olmalidir.

Bu calisma kapsamindaki isletmelerin miisteri iligkilerinde karsilastiklari
sorunlar ile ilgili sonuglar degerlendirildiginde; miisterilerin bilingli olmamasindan
kaynaklanan sorunlarin, miisterilerin sartlar ve standartlara uymayan iiriin degisimiyle
ilgili taleplerinin ve bu konuda yoneticilerden inisiyatif kullanma isteklerinin ve
miisterilerin aligkanliklar1 nedeniyle ortaya ¢ikan sorunlarin ilk siralarda yer aldig:
goriilmektedir. Ozellikle miisterilerin bilingli olmamasidan kaynaklanan sorunlarin
isletmelerin siklikla karsilagtigi sorunlardan biri olusu, miisteri iligkileri iizerinde
durulmasi geregini ortaya c¢ikarmaktadir. Miisteri iligkilerini yOnetilmesi gereken bir
siire¢ olarak kabul etmek ve bu amagla gerekli diizenlemeleri yapmak, isletmelere pek
cok fayda saglayacaktir.

MIY uygulamalarmin kiiciik ve orta Olgekli isletmelerde basar1 ile
gergeklestirilemeyecegi ve ¢ok biiyiik bir maliyet getirecegi diislincesi, mevcut yapimin
korunmasi istegi, isletmedeki sistemin isleyisinin uygun olmadigmin disiintilmesi,
biiyiik olgekli isletmeler de dahil olmak {izere, isletmelerin uygulama konusunda
cekimser kalmasina ya da diger uygulamalara 6ncelik tanimasma neden olmaktadir.
Ancak biiyiik isletmelerle karsilastirildiginda kiigiik ve orta 6lcekli isletmelerin daha
esnek bir yapiya sahip olduklar1 ve pazar kosullarindaki degismelere kolayca uyum
sagladiklar1 gz oniinde bulundurulursa, MIY’i daha kolay uygulama imkanina sahip
olduklar1 gdze carpmaktadir. MIY proje maliyetinin; sirketin biiyiikliigiine, miisteri
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sayisina, ne yapilmak istendigine, sirket hedeflerine v.b. ¢ok sayida faktore bagl
olarak degisiklik gosterecegi unutulmamalidir.

Isletmelerin pazarlama sistemleri ile iliskili arastirma sonuglar1 incelendiginde;
isletmelerin agirlikli olarak dogrudan pazarlama yolu ile satig yaptiklar1 goriilmektedir.
Bu sayede isletme ve miisteri arasindaki birebir iligkiyi giiven esasina dayali bir
iligkiye doniistiirerek miisterilerin sadakati artirilabilir. Bu nedenle kiigiik ve orta
Olgekli isletmelerde miisteri merkezli bir orgiit yapisinin olugmasi bilyiik isletmelere
nazaran daha kolaydir. Isletmeler miisteri merkezlilik ekseninde hareket etmeleri
sayesinde miisteriye Ozel {irlinler sunabilme ve miisterilerin taleplerine daha kolay ve
hizli bir sekilde yanit verebilme, miisteri degerini artirma ve miisterilerin davraniglarini
anlama yetenegi kazanma imkanina ulagacaklardir.

Isletmelerin miisteri iliskileri konusunda isbirligi yapmamalari ve konu ile
ilgili egitimlere ilgi gdstermemeleri, bu konunun isletmeler i¢in oncelikli olmadiginin
ifadesi olabilir. MIY konusunda iiniversitelerin, danigsman firmalarm, Sanayi Odalar
ve KOSGEB gibi kurumlarin diizenleyecegi seminerler ve egitim faaliyetleri, konunun
daha iyi anlasilmasi ve uygulama alani bulmasinda etkili olacaktir. Konu ile ilgili
yeterli bilgiye sahip olunmadigi diisiiniildiigiinde, uzun dénemde igletmelere biiyiik
faydalar saglayacak ve giliniimiiz rekabet ortaminda 6ne ¢ikmalarina yardimci olacak
onemli bir uygulamanin goz ard1 edildigi s6ylenebilir.

Isletmeler yeni teknolojilerin tedarik edilmesi geregine inanmalarmna ragmen
bilgi teknolojileri, internet, c¢agri merkezleri ve paket programlarin sundugu
firsatlardan yararlanmamaktadir. Arastirma kapsaminda incelenen isletmelerin kiigiik
ve orta Olcekli olmasinin yani sira finansman sikintist bu ydntemlerin tercih
edilmemesinin nedenlerindendir. MIY projelerini yonetilebilir parcalara boliip, kisa
stireli pilot programlar kurmalar1 ve miisteri iligkilerini elektronik ortama tagimalar1
hem maliyeti azaltacak hem de isletmelerin internetin olanaklarmdan yararlanmasini
saglayacaktir. Ancak Tiirkiye’de MIY uygulamalarini bu genis olanaklarla destekleyen
isletme sayisinin oldukc¢a az oldugu séylenebilir.

Yapilan analizler sonucunda, isletmelerin pazarlama kavranmi ve MIY ile ilgili
goriisleri arasinda sektorel farklar oldugu belirlenmistir. Gida sanayi, tekstil sanayi,
madencilik v.b. farkli sektorleri kapsayan, daha kapsamli benzer ¢aligmalar, sektorel
farkliliklarin ortaya konulmasinda daha genellenebilir sonuglara ulagilmasi agisindan
yararli olacaktir. Sonuglar degerlendirildiginde; MIY uygulamalarnm hizmet
sektoriinde ve biiyiik olgekli isletmelerde agirlikli uygulama alani bulacagi kanisiin
yaygin oldugu, iiretim agirhkli sektorlerde faaliyet gosteren isletmelerin MIY
uygulamalar1 konusunda yeterli bilgiye sahip olmadiklari, mevcut yapmin korunmasi
isteginin, bu uygulamalarin ¢ok maliyet getirecegi inancinin MIY uygulamalar1 éniinde
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engel olusturdugu, isletmelerin miisteri iligkileri konusunda igbirliginden kagindiklari
belirlenmistir. Bu sonuglar Hamsioglu (2002: 1-24)’nun MIY uygulamalarinda
karsilagilan sorunlari belirlemek amaciyla gerceklestirdigi c¢aligmayla benzerlik
gostermektedir.

Ozgener (2002: 321-334) tarafindan yapilan arastirma sonuglarmna gére, I¢
Anadolu Bolgesi’nde yer alan igletmelerin %13’ MIY uygulamalarina yatirim
yapmaktadir. Ancak Eskisehir’de bu degerin daha diisiik oldugu(%3) belirlenmistir.
Bu, Ozgener’in (2002: 321-334) calismasinda Eskisehir ilinde faaliyet gdsteren
isletmelerin 6rneklemin %6,9’unu (4 isletme) olusturmasindan kaynaklanabilir. Uriin
ve hizmetleri satin almada miisterilerin kullandig1 kriterlerin degerlendirmesi ve konu
ile ilgili olarak igbirligine gidilmemesi basliklar1 Ozgener’in (2002: 321-334) caligmasi
ile ortismektedir. Iki calisma benzer amagla yoneltilen sorular agisindan
degerlendirildiginde, EOSB’de faaliyet gosteren isletmelerin MIY konusunda yeterli
bilgi birikimine sahip olmadiklar1 ve bolge ile kiyaslandiginda bu yaklagimin yeterince
uygulama alan1 bulmadig1 sonuglarina varilabilir.

Bolgesel ve yerel diizeyde yapilacak daha kapsamli alan arastirmalari,
uygulamanin gelisiminin izlenmesine ve sektorel farkliliklarin ortaya konulmasinda
daha genellenebilir sonuglara ulasilmasina yardimeci olacaktir. Cesitli demografik
faktorlere gore Tirkiye’yi yansitabilecek alan ¢alismalar1 yapilarak, tiiketiciler ve
yoneticiler acisindan faydali sonuglara ulasilabilecektir. Isletmelerin  MIiY
uygulamalar1 sirasinda karsilastigi sorunlarin belirlenmesi ve bu sorunlara ¢oziim
Onerilerinin  getirilmesi; kavramin anlagilmasi, uygulama alam1 bulmasi ve
uygulayicilara rehber olmasi1 bakimindan olumlu sonuglar saglayacaktir.
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