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Ozet
Miisteriyi isletmenin merkezine koyarak onlar1 tanimaya; bdylece miisterilerin isteklerine zamaninda ve etkili
olarak cevap verebilmeye ve onlarla uzun donemli ve kalici iliskiler gelistirmeye dayanan” miisteri iligkileri
yonetimi (MIY) giiniimiizde hemen her alanda bir rekabet arac1 olarak kullamlabildigi gibi ekonomik krizlerle
miicadelede de etkin rol oynayabilmektedir. Kriz ydnetimi, krizin meydana getirdigi bir takim olumsuz etkilere
karsilik vermek ve onlardan siyrilmak i¢in isletmeninin 6zel kabiliyetlerinde, 6grenmesinde ve performansinda
bir takim gelismeleri icap ettirir. Son ekonomik kriz piyasalarda talep daralmasina yol agmus, talep daralmasi da
rekabet ortaminin daha da giiclenmesine sebep olmustur. Piyasalar i¢in, rekabet edebilme giicii, her zaman farkli
olmayr gerektirmistir. Farklilasmanin en onemli yollarindan birisi olarak miisteri iliskileri gosterilmektedir.
Miisterilerin devam eden iliskisi, sadakatleri ve artarak devam eden satin alma davranislari, krizin meydana
getirdigi giiclii rekabet kosullarinda sirketleri koruyacak degerlerdir.

Bu calisma, yukaridaki goriislerin 1s131nda, “yasadiginiz son ekonomik krizde isletmelerin MIY’i ne
derece etkin uygulayabildiklerini” konu edinmistir. Caligmanin problem ciimlesi “kiiresel ekonomik kriz
siirecinde Malatya’daki franchising kullannms marka magazalarda MIY ne derece etkili olmustur?” seklinde
belirlenmistir. Arastirma, literatiir tarama ve gozlem asamasindan sonra arastirmacilar tarafindan gelistirilen
anketin, Malatya’da franchising yolu ile faaliyet gosteren marka magazalarinin yoneticilerine uygulanmasiyla
tamamlanmistir. Elde edilen sonuglara gére MIY uygulamalarinin kriz ile miicadelede isletmeye yaptigi
katkilardan duyulan memnuniyet {ist diizeydedir. Bu sonug, “MIY krizden ¢ikmada 6nemli bir aractir” goriisiinii
destekler niteliktedir.

Anahtar Kelimeler: Miisteri iligkileri Yonetimi, Kriz Yonetimi, Franchising marka magazalar
The Effectiveness of the Customer Relationship Management on Reducing Negative Effects of Crisis

Abstract
Customer relationship management (CRM) is based on recognizing the customers by attributing them a central
place in the organization and thus being able to respond to the requirements of the customer in a timely and
effective manner and developing long-term and long lasting relationships with the customers. Today customer
relationship management is used as a tool for competition and it also has an effective role in dealing with
economic crises. Crisis management requires some developments in special competencies, learning and
performance of the organization to react and overcome some negative effects of the crisis. The recent economic
crisis caused a demand reduction in the markets and the demand reduction further strengthened the competition
environment. For the markets, competitive power always requires being different. Customer relationship is
considered to be one of the most important methods of differentiation. Continuous relationship, loyalty and
increasing purchasing behavior of the customers are the values that would protect the companies in strong
competition condition caused by the crisis.

Under light of the above given views, this study analyzed “To what extent the organizations applied
CRM effectively in the recent economic crisis.” The problem sentence of the study is as follows: “To what
extent CRM was effective in franchising brand stores in Malatya province during the process of global economic
crisis?”After literature review and observation stages, the study was completed after the application of the
questionnaire developed by the researchers on store managers operating through franchising method in Malatya
province. The results indicated that, there is a high level of satisfaction from the contributions of CRM
applications to the organization in relation to dealing with the crisis. This result supports the view that “CRM is
an important tool in overcoming the crisis.”
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1. Giris

Krizler farkli bi¢cimlerde ve ¢ogu zaman beklenmedik bir sekilde ortaya ¢ikan uyumsuzluklari
ifade etmektedir. Krizin farkli bigimlerinden birisi de “mali krizlerdir”. Mali kriz, ekonomide
aniden ve beklenmedik bir sekilde ortaya cikan; iiretimde hizli bir daralma, fiyatlarda ani
diisme, iflaslar, igsizlik oraninda ani artis, ticretlerde gerileme, borsada ¢okiis gibi olaylarin
makro acidan iilke ekonomisini, mikro agidan ise firmalar1 ciddi anlamda sarsacak sonuclar
ortaya c¢ikarmasidir (Aktan, internet:2009). 2007 yilinda Amerika’da emlak fiyatlarinin
gerilemesi ve Mortgage sisteminin ¢okiisii ile bankacilik sektdriinden baglayarak diinyaya
yayilan kiiresel kriz ise son yiizyil i¢inde 1929 Diinya Ekonomik Krizinden sonra ortaya
¢ikmis olan ikinci biiyiik krizdir (Onder, internet:2010). Bu biiyiik kriz, diinyadaki seyrinin
tersine Tlrkiye'de bankacilik sektoriinii degil, kiiciik 6lgekli isletmeleri etkilemistir (Alptekin,
2009:5). Bu kiigiik 6lgekli isletmelerden birisi de markali tirtinlerin satildigi magazalardir.
Kriz donemlerine krizle basa ¢ikabilmek i¢in isletmenin bir takim 6zel kabiliyetlerinin olmasi
gerekir. Kriz donemlerinin basariyla atlatilmasina yardimci olacak 6zel kabiliyetlerden,
stratejik yaklasimlardan birisi de miisteri iliskileri yonetimidir. Kriz aninda toplumun alim
giicliniin diismesine bagli olarak meydana gelen talep daralmasi ancak sadik miisteriler
aracihgiyla atlatilir. Miisteri iliskileri Yonetimi, marka magazalarda hem isletmeye olan
baglilik ve sadakatin hem de markaya olan baghlik ve sadakatin artirilmasinda 6nemli bir
aragtir.

Isletmelerin varliklarini siirdiirebilmelerinin temel kosulu olan miisteri, belirli bir magaza ya
da kurulustan diizenli aligveris yapan, belli bir markay1 tercih eden kisi ve kurulus olarak
tanimlanabilir (Samur, 2009:5). Bu tanim dogrultusunda, miisteri baglilig1 cesitleri baslica 3
grupta incelenebilir; marka bagliligi, hizmet bagliligi ve magaza bagliligi. Marka bagliligi,
tiikketicinin ¢esitli markalar arasindaki tercihlerinde zamanla tek bir markada karar kilmasi ve
thtiyacin siirekli bu marka mal veya hizmet ile gidermesi, tiiketicinin her satin almada tercih
ettigi markay1 satin alma egilimi ve davranis1 gdstermesi olarak tanimlanmaktadir (Barutgu,
2008:317-334). Miisterilerin markayr sevmesi, markanin iinii, markadan memnun olmasi,
markanin tiiketicinin géziinde olumlu imaja sahip olmasi miisteri davraniglarini etkileyecektir
(Cabuk, 2008:103-116).

Amerika’da perakendeci magazalarin miisterileri tizerinde yapilan bir arastirmanin amaci;
misteri bagliligi lizerinde {irlin Kkalitesi, hizmet kalitesi ve marka imajimin etkisini
belirlemektir. Arastirma sonuglarina gore hizmet kalitesinin ve marka imajinin baglilik

tizerinde 6nemli ve pozitif bir etkisi oldugu ortaya ¢ikmistir (Usta, 2009:87-108). Magazalar

2284



markaya yonelik miisteri sadakati elde etmek i¢in tiim iletisim kanallar1 reklam, halkla
iliskiler, ambalaj, posta ile ya da web tabanli iletisim kanlarlinin tiimiinii kullanarak giiclii ve
tutarli marka mesajini iletmelidirler (Vence, 2006:15).

Sadakate yonelik ilk arastirmalar marka sadakati tizerine odaklanmistir (Caruana, in pres).
Zamanla arastirmacilar sadakatin markaya olabildigi gibi magazaya da olabilecegini
bulmusglardir. Markali {irlin satan magazalar musteri iliskileri yonetimi uygulamalartyla hem
markaya hem de magazaya sadik olan miisterilerin saymn artirabilirler.

Bu goriislerin dogrultusunda ¢alismada, miisteri iligkileri yonetiminin, franchising marka
magazalarda ne derece uygulandigi ve son kiiresel ekonomik krizin yol agtigi hasari

gidermede ne derece etkin oldugu arastirilmaya ¢aligilmustir.

2. Miisteri Iliskileri Yonetiminin Tanimi

Miisteri Iliskileri Yonetiminin ge¢miste var olmasi fakat giiniimiizde oneminin daha da
artmasi sebebiyle yapilan tanimlarin sayisida oldukca fazladir. Asagida MIY’in daha iyi
anlasiimasina yonelik olarak farki acilardan MIY i ele alan tanimlar siralanmistir:

MIY, hem miisteri hem isletme icin biiyiik yararlar saglamak amaciyla, miisterinin elde
edilmesi, tutulmasi ve ortakliginin saglanmasi siirecidir (Sayed, 2010:1-6).

MIY, piyasa girisimlerini etkinlestirmek ve miisteriyi elde tutmak i¢in miisterilerle diyalogu
stirdiirmeye yonelik, en degerli olan miisterilere, uygulamalarin kisisellestirildigi karsilikli
fonksiyonel bir siiregtir (Ozgener, 2006:1356-1363).

MIY, miisterilerle pozitif iliskilerin siirdiiriilmesini, miisteri sadakatinin artirilmasini, miisteri
yasam boyu degerinin genisletmeye yonelik bir yaklagimdir (King, 2008:421-431).

MIY, miisteri iliskilerini en iyi seviyeye ulastirma amaciyla; elemanlar, is siireglerini ve
teknolojiyi en iyi sekilde kullanmaktir (http://209.85.229.132...).

MIY, miisteriyi tasarim noktasina (merkeze) yerlestiren ve miisteri ile yakin iliski kuran bir
yonetim felsefesidir (Demir, 2007:293-308).

MIY, is ve enformasyon akislarinin dncelikle miisteri ihtiyaglari, ikincil olarak ise sirketin
icsel ihtiyaglarina gore tasarlanmasidir (Kirim, 2007:129).

MIY, miisteriye ve isletmeye ilave degerler olusturmak amaciyla, satislar ve piyasa durumuna
yonelik Dbilgiler dogrultusunda miisteri hizmetin gelistirildigi, miisteri odakli isletme

stratejisidir (Chalmeta, 2006:1015-1024).
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3. Miisteri Iliskileri Yonetiminin Onemi

MIY son yillarda hem akademik hem de pratikte karsilasilan yaygin konulardan birisi haline
gelmistir (Becker, 2009:207-215). Bunun altinda yatan neden ise kiiresellesmeyle birlikte
artan rekabet, bilgi ve haberlesme teknolojilerindeki gelismelerin, gelirlerini etkili bir sekilde
maksimize etmek isteyen isletmeleri, miisteri iliskileri yoOnetimi {izerine odaklanmaya
zorlamalaridir (Ozgener, 2006:1356-1363). Gelismis Bat1 iilkelerinde 1980’lerde (Seyed,
2010:1-6) iilkemizde ise 1990’1 yillarin baslarindan itibaren benimsenmeye baslayan MIY
uygulamalar1 hizla artmaktadir. Amag, miisteri ile isletme arasinda saglikli, verimli, karl ve
glivene dayali uzun siireli bir iligkinin olusturulmasidir (Yurdakul, internet:2009).

Genel yanilginin aksine MIY giiniimiize 6zgii, yeni bir kavram degildir. Unlii yénetim gurusu
Peter Drucker 1954 yilinda "Her firmanin gergek isi miisteriyi edinmek ve elde tutmaktir"
demekle miisterinin énemini o yillarda vurgulamigtir. MIY konusunda yeni olan sey; "Uriin
odakli yaklagimdan uzaklasarak miisteri merkezli yonetime ge¢menin gerekli oldugudur
(http://www.abasturk...). Isletmeler iiriin odakliliktan miisteri odakliliga gecmekle gelirlerini
ve karliliklarin1 artirmiglardir (Lin, 2006:446-456). Bu gelismeler dogrultusunda miisteri
zamanla, organizasyonun periferinden merkezine alinmistir. “Miisteri kraldwr ifadesi”,
miisteri ile isletme arasindaki iliskide miisterinin yerini gostermektedir. Miisteri kral olarak
isletmenin tiim isleyisine yon vermekte (Rosenthal, 2007:201-223) ve basrolii oynamaktadir
(Bolton, 2005:685-703). Isletmelerde gii¢ miisteridedir (Tiirk, 2006:33).

Miisteriyi merkeze almak, sorunlara, miisterinin bakis agisiyla bakmay1 gerektirir. Miisteriyi
isletmenin odak noktasina yerlestiren isletmeler, miisterilerle konusmaya ve onlart dinlemeye
daha ¢ok zaman harcayan isletmelerdir (Samur, 2009:6). Miisteriler, kendi arzularini ve
isteklerini gergeklestirmeye yardimci olan kuruluslari benimserler ve kurulusta, etkilerinin
karar mekanizmasinin her kademesinde yer aldigini gormek isterler (Odabasi, 2003:177). Bu
durumda ancak miisteri odakli bir kiiltiir ile gerceklesir.

MIY; isletmenin tiimiine miisteri kavrammi yerlestiren miisteri odakli olma kiiltiiriinii
benimseten bir stratejidir (Sayed, 2010:1-6). MIY, uygulamaya doniik karar verme
zamanlarinda, insan teknoloji ve siireclere yonelik etkilerinden dolayr bir strateji olarak
diisiiniiliir (Mendoza, 2007:913-945). MIY, ayn1 zamanda anahtar bir rekabet stratejisidir.
Glinlimiizde miisterilerle dogrudan iletisim kuran ve miisteriye daha fazla segenek sunan
isletmeler, miisteriler tarafindan tercih edilmektedir (Cicek, 2005:22). Bilgi ve haberlesme
teknolojileri kullanilarak miisterilerle yakinlik kurulmaya g¢alisilir, boyleliklide uzun donemli
iliskiler gelistirilir. (Ozgener, 2006:1356-1363). Gelecekte ise rakiplere gore farklilik

olusturmak, yeni iiriin ve hizmetle, pazar talebine, ihtiyaclarina cevap verme yetenegindeki
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hizla miimkiin olabilecektir. Bunlar1 basarmak icin miisteri iliskilerlinin gelistirilmesi ve
onlarla iletisimin artmasi gerekir. Miisterilerle iletisim, miisteri memnuniyeti anketi, telefon,
website, personel ziyareti gibi birtakim araglarla saglanir (Chalmeta, 2006:1015-1024). Bu
iletisim sayesinde, {irliniinlizii almay1r planlayan miisteriler, bu miisterilerle yapilan
iletisimlerin kayitlari, miisterinin beklentileri, rakiplerin durumlar1 verilen teklifler ve
icerikleri, miisterilerin bu tekliflere verdigi tepkiler, revize teklif kayitlar1 gibi ¢ok degerli
bilgiler elde edilir (Ozgdz, internet:2009). MIY, uzun dénemli iliskiler sonucu elde edilen
bilgiler 1s181inda miisteri davraniglarini, piyasa yapisinin derin bir analizini gerektirir (King,
2008:421-431). Elde edilen bilgiler ve analizler ile miisteriler tanimlanir, farklilastirilir,
etkilesime gegilir ve miisteri arzu ve istegine gore isletme i¢i yapilanma yapilir (Lin,
2006:446-456), bireylerin tutumu, is yapis sekli, sirket yapilanmasi, iiriin ve hizmet tiirleri,
olgme ve degerlendirme kriterleri, teknolojik yapi sekillendirilir. Kisacasi isletmeler
rakiplerine gore piyasanin nabzini daha iyi tutar daha isabetli bir sekilde isletmede degisim ve
doniisiim gergeklesir.

MIY ile miisterilerle kurulan etkin iletisim sayesinde iiriin ve hizmete yonelik gecikme veya
bagka problemlerin varligi hemen anlasilir ve ¢6ziime gidilir (Ulmer, 2001:590-615).
Boylelikle kuruma karsi negatif imajin olusmasina engel olunur. Problemlerin farkina
varilmamast veya ge¢ varilmasi durumunda miisteri, kurum ile negatif bir deneyim
yasayacaktir. Bu durumda kendisinde, kuruma karsi negatif bir imajin olugsmasina sebep
olacaktir. Miisteri yasadig1 negatif deneyimi baskalariyla paylasarak, kamuoyunda kuruma
kars1 negatif imaj olusmasina yol agacaktir. MIY bdyle bir durumu engelleyebilecegi gibi
misterilerine yasattifi pozitif deneyimler sayesinde Oncelikle miisterileri nezdinde pozitif
imaja sahip olacak ardinda pozitif imaj sahibi miisterilerinin deneyimlerini baskalariyla
paylasmasi sonucunda kamuoyu 6niinde pozitif imaj sahibi olacaktir.

Elde edilen bilgiler 1s1¢1nda MIY stratejileri, miisteri sadakati, miisteri tatmini, miisteri degeri
saglamak amaciyla gelistirilir. Gelistirilen bu unsurlar isletmeninizin yeni firsatlar elde
etmesini, rakiplerine goére bir takim {stiinlikler elde etmesini saglar (Lin, 2006:446-456).
Miisteri sadakati olusturma politikalar1, miisteride tekrar satin alma faaliyeti ve taraf tutma
yoniinde miisteriyi cesaretlendirir. Yapilan ¢aligmalarda miisteri sadakati, iiriin ve hizmetin
kalitesi, iliskinin kalitesi, gliven, tatmin, satig gelistirme, organizasyonel degisim ve
fiyatlardaki degisim ile ilgili bulunmustur (Sayed, 2010:1-6). MIY, miisteri sadakati ile iliskili
olan bu degisimlerin etkin ve entegre bir sekilde yonetilmesini saglar.

Stirekli olarak gilincel yapilan arastirmalar miisteri tatminin, hizmet kalitesinin ve miisteri

sadakatinin gelistirilmesinin Onemini gosteren delilleri ortaya c¢ikarmaktadir (Harris,
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2003:144-161). Son zamanlarda MIiY’in performansmni &lgmeye yonelik yapilan
aragtirmalarda, MIY’in, performans gostergesi olan miisteri tatmini ve sadakatinin artmas,
isletme performansinin gostergeleri olan isletme biiylikliigliniin, pazar paymin ve karliliginin
artmasina yol agtigin1 géstermektedir (Becker, 2009:207-215).

Miisterinin artan Oneminin ardinda rekabet yatmaktadir (Aktin, 2006:10). MIY;
uygulamalarmin hayata gecirilmesini gerektiren esas neden rekabetse de, MIY nin hizmet
kalitesinde sagladig1 artis ile insana olan sayginin da bir geregidir. Bu baglamda MIY,
uygulama sonrasi sirketin piyasa degerinde onemli bir artis saglayacak, katma degeri ¢ok
yliksek bir projedir (Girginer, 2007:61-78). Rekabetin daha da siddetlendigi ekonomik kriz
donemlerinde isletmeler katma degeri c¢ok yiikk sek olan bu projeden azami sekilde
faydalanmalidirlar. Isletmelerin, performanslarini iyilestirmek en azindan kriz oncesi

performanslarimi korumak icin bir rekabet stratejisi olan MIY e agirlik vermeleri gerekir.

4. Kriz Yonetimi
Krizler organizasyonlar i¢in soguk dus etkisi olusturan olaylardir. Krizler, organizasyonu,
iiyelerini ognizasyonla karsilikli etkilesimde bulunan; miisteriler, tedarikgiler gibi kimseleri
ekonomik, sosyal, psikolojik olarak tehdit eden, meydan okuyan olaylardir (Brockner,
2008:94-115). Isletme yonetimi agisindan kriz, organizasyonun oOnceligi yiiksek olan
hedeflerini tehdit eden, dnlenmesi i¢in zamanin yetersiz oldugu, ortaya ¢iktiginda ise karar
verici organ ve Kkisileri sasirtan ve bu nedenden dolayr yogun stres yaratan durumlarin
ifadesinde kullanilmaktadir (Eksi, 2007:4).
Bir ¢ok cesit kriz olmasina ragmen ortak belirgin karakterleri soyle siralanabilir (Wang,
2009:22-53):

v’ Bilinmeyen sebep ve etkileriyle beraber yiiksek belirsizlik
Olmasina yonelik diisiik olasilik
Sira dis1 ve benzersiz olay olmalari

Hizli cevap verme gereksinimi

< X X X

Organizasyonun ve ¢ikar gruplarmin yasamina yonelik onemli bir tehdit unsuru

olmalan

<

Potansiyel olarak negatif veya pozitif etki olusturacak kararlari ¢abucak vermeye
yonelik ihtiyactir.

Kriz esnasinda isletmenin kredibilitesi ve i¢ ve dis imaj1 tehdit altindadir. Kisacasi igletmeler
krizin olusturdugu siirprizlerle alt {ist olmus durumdadirlar. Isletme y&neticileri, yeni

stratejiler ve siireglerle siirprize karsilik verebilir. Kriz esnasinda Kriz yonetiminde basarili
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olmak i¢in sagduyulu, ¢ok boyutlu diisinme yeteneginin olmasi gerekir (Lukaszewski,
1998:309-326).

Kriz yonetimi, karsilagilabilecek bir kriz durumunda, kriz sinyallerinin dnceden yakalanarak
degerlendirilmesi ve isletmenin kriz durumunu en az kayipla atlatabilmesi amaci ile gerekli
onlemlerin alinmasi ve uygulanmasi faaliyetlerini kapsayan bir siiregtir (Eksi, 2007:4). Kriz
Yonetimi, olast bir kriz durumunu 6nlemek i¢in etkin bir yap1 olusturmaktir (Tanrikulu,
internet:2009).

Krizlere karsi en etkin ¢6ziim tedavi edici degil, koruyucu onlemlerdir. Bir hastalik ortaya
ciktiktan sonra alinacak tedbirlerden Once, hastaligin ortaya ¢ikmasini onleyecek tedbirler
almak daha dogrudur.  Ekonomide herhangi bir kriz ortaya c¢ikmadan once krize daha
mukavemetli bir organizasyon yapist olusturmak son derece onem tasimaktadir. Miikkemmel
organizasyon olusturulmasi yoniinde onceden yapilacak g¢abalar kriz aninda koruyucu ve
krizin ilk etkilerini geciktirici etkiler gosterir (Ates, 2006:5). Mitkemmel organizasyon yapisi
ise ancak miisterilerin istegi dogrultusunda sekillenmis, miisterinin tim isletme

fonksiyonlariin odak noktasi olacagi sekilde tasarlanmis olan organizasyonlardir.

5. Krizin Olumsuz Etkilerini Azaltmada Stratejik Yonetim Araclarindan Birisi Olan
Miisteri Iliskileri Yonetimi

Isletmeler kriz zamanlarinda stratejik ihtiyaclari yeniden tanimlamalidir. Ciinkii bu
tanimlanan ihtiyacglar 6zel faaliyet seviyelerinin yorumlanmasina izin vermektedir (Tiirk,
2006:33). Kriz yonetimi, krizin meydana getirdigi bir takim olumsuz etkilere karsilik vermek
ve onlardan siyrilmak i¢in isletmeninin 6zel kabiliyetlerinde, 0Ogrenmesinde ve
performansinda bir takim gelismeleri icap ettirir (Wang, 2009:22-53). Iste etkin bir miisteri
iliskileri yonetimi, krizin meydana getirdigi bir takim olumsuz etkilere karsilik vermek ve
onlardan s1yrilmak i¢in isletmenin sahip olabilecegi 6zel kabiliyetlerden birisidir.

Kriz nedeniyle satin alma aligkanliklarinda belirgin azalma olur. Tiiketici egilimlerinde
farkliliklar olusmaya baglar. Bunu 1yi analiz etmek ve isletme stratejilerini bu analiz iizerine
kurmak gerekir. Uriinleri ve hizmetleri miisterinin istedigi gibi farklilastirmak, iyi ve karl
miisterileri tespit etmek, diger gruplar1 da bir iist segmente yiikseltmeye calismak gerekir.
Miisteri ile kurulan iliskiler saglikli ve karsilikli menfaate dayali olmasi i¢in adimlar1 dogru
atmak, kisa vadeli planlar yerine uzun vadeli planlamalar yapmak sektoriin yasadigi
sikintilara ¢oziim tiretebilir (Bozgeyik, 2005:66-67).

Ekonomik krizden giiglii ¢ikabilmek yalnizca finansal portfoy degil, miisteri portfoyii

lizerinde de olusan riskin etkin yonetimini gerektirir. Kriz donemleri firmalarin finansal
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varliklarinin yani sira miisteri portfoylerinin en agir darbeleri aldigi donemlerdir. Gerek alim
giiclindeki diislis, gerekse ihtiyaglarda olusan degisiklikler yiiziinden miisteri portfoyleri
ekonomik kriz donemlerinde daha yiiksek risk altinda kalmaktadir. Diinyada go6zlenen
trendler de bu konuya verilmesi gereken Onemi vurgulamaktadir. Forrester Research
tarafindan Kuzey Amerika'daki sirketlerin iist diizey yoneticileri ile yapilan bir anket
calismasinda, gelecek donemde ekonomik diisiis bekleyen yoneticilerin %42'si, miisteri
iligskilerinin 6neminin bu donemde daha artacagina inanirken, sadece %151 bu Onemin
goreceli olarak azalacagim diisiindiigii saptanmustir (http://www.telepati...).

Her organizasyon faaliyetlerini ‘Is Teorisi’ne gore siirdiiriir. Bu teori organizasyonun
konusuna, amaglariin neler olduguna, sonuglarinin nasil tanimlandigina, miisterilerin neye
deger verip ne icin para ddedigine iliskin bir dizi varsayimdan olusur. Stratejinin amact bu is
teorisini performansa doniistiirmektir (Tutar, 2000:135). Kriz stratejisinin olusturulmasi igin
genel yaklasim, bir firmanin giiglii ve zayif yonlerinin, 6zellikle de onu diger firmalardan
farkli kilan yeteneklerinin, bulundugu ¢evrenin firsatlari ve riskleriyle uyumlu hale getirilmesi
ile gerceklestirilebilir (Deniz, 2007:156-176). Stratejik karaktere sahip olan MIY, etkin
seceneklerin dikkate alinmasma vesile olur. Krizin daha da artirdigi rekabet ortaminda
miisteri iliskileri yonetimi sayesinde isletmeler zayif yonlerini, kuvvetli yonlerini fark edip bu
dogrultuda yeni yollar gelistirebilirler (Mendoza, 2007:913-945).

Yapilan bir arastirmanin sonuglarina gore; Isletmeler krizlerin onlenmesinde miisterilerin
goriis, sikayet ve beklentilerinin izlenmesini en etkili yol olarak gérmektedir. Yoneticileri ve
calisanlari, miisterilerinin goris, sikayet ve beklentilerini yakindan izleyen ve orgiit yapilarini
ve siireglerini miisteri odakli bir anlayis ¢ergevesinde gelistiren isletmelerin (Kim, 2009:429-
440) krizlerin olumsuz etkilerini elimine etme, olas1 degilse minimize etme konusunda daha
basarili olduklar ileri siiriilebilir (Ogiit, 2003:288-304).

Isletmeler kriz ydnetimine bir temel olusturmak icin, {iriin ve hizmetleri miisterinin bakis
acisina gore analiz etmeli ve tanimlamalidir (Bejou, 1996:35-40). Halbuki geleneksel isletme
stratejileri misteriden ¢ok wuzakta olusturulurdu (Hurst, 2000:182). Bu stratejiler
dogrultusunda, rekabette basariyr sadece maliyet ve yatirim indirimlerine baglamak yetersiz
sonuclar vermistir. Degisen rekabet anlayisi, liretim iistiinligii ile baslamis, maliyet, kalite ve
hiz istiinliigi ile gelismis ve giiniimiizde hizmet istiinliigi ile daha da belirgin hale gelmistir.
Giliniimilizde kiiresellesme olgusu ile hem rekabet yogunlugu hem de rekabet cesitliligi
artmistir (Aktin, 2006:10). Glniimiiz kriz ortaminda miisterilerden uzakta olusturulacak
strateji isletmenin sonunu getirecektir. Isletmeler miisterileri ile uzun donemli iliskiye girmez

ve miisteri tarafindan istenen kosullar1 yerine getirmezlerse, rekabete dayanamaz ve yok
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olmaya mahkam olurlar (Giilmez, 2003:81-89). Uriinlerin birbirine bu kadar benzedigi bir
diinyada farkliligi olusturabilmenin ve rekabetci {stiinlik yakalayabilmenin tek yolu
miisteriyi birebir tanimak ve onlar i¢in bire-bir tiretim ve bire-bir pazarlama yapmaktan
gecmektedir (Kirim, 2007:129). Kriz doneminde fark yaratarak karli ¢ikacak firmalarin krize
ragmen miisteri, karsisinda itibarim1 koruyan firmalar olacagi da uzmanlar tarafindan dile
getirilmektedir (Ozkan, 2009:internet). Farklilasmanin en &nemli yollarindan birisi olarak
miisteri iliskileri gosterilmektedir (Demir, 2007:293-308).

Krizler ve degisim, is hayatinin tekrar eden unsurlaridir (Giiglii, 2003:61-85). Degisimle
beraber yasamak, degisime uyum saglamak ve degisimi 6grenmek icin isletmeler kiiresel bir
strateji izlemek zorundadirlar. Ciinkii kiiresellesen diinyada, rekabetgi listiinliigiin temelinde
“gelistirme, yenilik yapma ve degisme” yatar. Gelecegi buglin olarak kabul eden isletmeler
miisterilerine daha ¢ok deger ve avantaj saglayacak iriin ve hizmetleri ortaya koymaya
calisan isletmelerdir (Tolon, 2009:internet). Krizle basarmin anahtar1 miisteri iliskileri
yonetimidir. Icinde bulundugumuz kriz déneminde miisterinin taleplerini, sikAyetlerini,
oOnerilerini dikkate almayan, bunlara yonelik degisim gergeklestirmeyen isletmelerin Krizden
basariyla ¢ikmalart miimkiin degildir (http://www.abasturk...).

MIY’in amaglarmi sdyle siralamak miimkiindiir (Yurdakul, internet:2009): “Miisteri
iligkilerini  karli  hale  getirmek, farklilasma  saglamak, maliyet ~ minimizasyonu
saglamak, isletmenin verimini arttirmak, uyumlu faaliyetler saglamak, misteri taleplerini
karsilamak”. Yasanilan kriz ortaminda isletmeler miisteriyi elde tutmak, yeni miisteri
kazanmak veya kiiciilen pazar1 biiylitmeyi amaclamaktadirlar (Tomag, 2009:internet).
Krizden dolay1 daralan ekonomilerde sadik miisteri, en degerli miisteri haline gelmektedir
(Aktin, 2006:19). Ciinkii sadik miisterilerin elde tutulmasi yeni miisteri elde etme
maliyetinden daha diisliktlir. Bu demek degildir ki yeni miisteri elde edilmesin. Ancak sadik
miisterilerin kaybedilmemesi icin isletme imkanlar1 seferber edilmelidir. MIY in amaglar ile
kriz ortaminda isletmelerin amaglar1 Ortiismektedir. Kiigiilen pazarlarin biiylimesi ancak
miigteri tatmini, miisteriye deger olusturma ve miisteri sadakati saglama ile gerceklesir.
Misteri sadakati, rakiplerin ilerlemesini kisitlayici rol oynar. Miisteri tatmini rekabet giicliniin
artirtlmasinda esastir. Miisteriye deger olusturmak ise rakiplerinize gore sizi faklilastiran
temel unsurdur. Kisacasi kriz ortamlarinda isletmeler, MIY’i ne kadar etkin hale getirirlerse
amagclarina da o oranda ulasmuis olurlar.

Krize yonelik koordinasyonda miisterilerle baglantilar O6nemlidir. Bu asamada Pazar
arastirmasi gibi klasik yontemler yeterli olmaz. Eski miisterilerle ve miisteri olabilecek
potansiyel kisilerle iletisim kurarak giiven saglamak onemlidir. Cogu kez giiven, fiyat ve
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diger faktorlerden daha etkin olabilir. Oncelikle iiriinleri almaktan vazgecen eski miisteriler
tizerinde iletisimi yogunlastirarak bunun nedenlerini arastirmak gerekir. Gelirlerin % 80’ini
olusturan sadik miisteri grubuyla dagitim kanallarin1 kullanarak bilgi alis verisinde bulunmak
mimkiindiir (Tiz, 2001:82). Kriz ortamlarinda, miisterilerden kopuk, pazarin ihtiyag
duydugundan farkli veya daha fazla liretim yapmak, halihazirda ¢ok pahali olan kaynak
maliyetlerini daha da artiric bir unsur haline gelmektedir (Kavi, 2001:3-4).

Etkili bir kriz yonetim plani ve uygulamasi, miisterilere giiven vererek panik
havasinin olugsmasini 6nlemekle miimkiindiir (Babacan, 2008:5-24). Krizin tiim evresinde
miisteri hayati 6nemde bir ¢ikar grubudur. Bu yiizden 6zellikle kriz anlarinda hizmet veya
iriiniin  Uretilmesindeki karar mekanizmalarima miisteri katilmalidir. Kriz anlarinda
olusabilecek olan basar1 veya basarisizlig1 diger miisterilere tagiyacak olan, kriz aninda hizmet
veya {irlini satin alan misteriler olacaktir (Elliot, 2005:336-345). Kriz anlarinda miisteri algisi
gergegin ta kendisidir (Ashcroft, 1997:325-332). Miisterinin olumsuz algi sonucu olusan
herhangi bir negatif soylemi kurum imajina zarar verecek kurumun krizden ¢ikisini daha zor
hale getirebilecektir.

Krizle bas etmek, orgiitiin esnekligi, biitiinlesmis karar verme kabiliyeti var oldugu miiddetce
miimkiindiir (Kesken, 2009:internet). MIY, karliligi maksimize etmek igin miisteri istek ve
ithtiyaglarinda olan degisimlere cevap verebilmek i¢in tiim isletme fonksiyonlarinin esnek bir
yapida yapilanmasini ve miisteri odakli, biitiinlesmis bir karar verme siirecini igererek krizle

bas etmeyi miimkiin hale getirecektir.

6. Uygulama

6.1.  Arastirmanin Amaci Ve Onemi

Bu aragtirmanin amaci, Malatya’da faaliyet gosteren “franchising kullanmig marka
magazalarin” kriz doneminde miisteri iliskileri yOnetimini uygulamalariyla elde ettikleri
faydalar1 incelemek ve misteri iliskileri uygulamalarinin krizin olumsuz etkilerini azaltmada
etkili olup olmadigini belirlemektir.

Bilindigi gibi 1990’lardan itibaren 6zellikle yayginlasmaya baslayan perakende magazacilik
sektorii de kiiresellesmenin bir sonucu olarak yogun rekabetle karsi karsiyadir. Bu yogun
rekabet ortaminda avantaj elde etmek i¢in uygulanan tekniklerden birisi de “miisteri iligkileri
yonetimidir.” MIY (MIY), giiniimiiz i¢in olduk¢a dnemli bir rekabet aracidur.

Kiiresel pazarda, rekabetin siddeti kadar “krizler” ve “degisim” olgularn da siireklilik
gostermektedir. Degisime uyum saglamak ve krizleri yonetebilmek i¢cin mutlak surette kiiresel

stratejiler uygulanmalidir. Bu stratejilerden birisi yukarida da ifade edildigi gibi miisteri
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iliskileri yonetimidir. Yapilan arastirmalar, MIY uygulamalarinin krizden ¢ikmada 6nemli bir
anahtar oldugunu gdstermektedir. Ciinkii MIY uygulamalar1 miisterilerle ilgili bilgilerin
giincel tutulmasina, miisterilerle giivene dayali ve giiclii iliskilerin siirdiiriilmesine zemin
hazirlamaktadir. Buna bagli olarak yaratilabilen farklilik ise krizin olumsuz etkilerini
azaltmada isletmelerin en biiyiik yardimcilarindan birisi olmaktadir.

Bu goriisler dogrultusunda yapilan ¢alismanin miisteri iliskileri yonetiminin gerekliliginin ve
kriz ile miicadelede etkili olabileceginin vurgulanmasi acgisindan Onemli oldugu
distintilmektedir. Calismanin Tiirk¢e yazinin bilgi stokunun genislemesine katki saglayacagi

da umulmaktadir.

6.2. AnakKiitle ve Orneklem
Calismanin anakiitlesini Malatya sehir merkezindeki franchising kullanmis marka magazalari
olusturmaktadir. Malatya schir merkezinde kag¢ adet franchisee marka magazasinin oldugu

belirlenememekle birlikte aragtirmacilar tarafindan bizzat 71 magazaya ulasilabilmistir.

6.3. Veri Toplama ve Analiz Yontemi

Arastirmada Oncelikle literatiir taramas1 yapilarak elde edilen kaynaklardan “misteri iligkileri
yonetimi”, “kriz yonetimi” ve “kriz ortaminda miisteri iligkileri uygulamalarinin etkililigi”
konularinda kavramsal ¢ergeve ortaya konmaya calisilmistir. Bu degerlendirmelerden sonra
Malatya sehir merkezindeki franchisee marka magazalarinin yoneticilerini hedef alan anket
uygulamast gergeklestirilmistir. Anket formunun ilk kisminda magazalari tanimlamaya
yonelik 8 soru bulunmaktadir. ikinci kisimda ise miisteri iliskilerine ve krize iliskin 9 soru
bulunmaktadir. Elde edilen ham veriler SPSS 12.0 programi araciligiyla istatistik analizine

tabi tutularak yorumlanmuistir.

7. Bulgular

7.1. Isletmelerle Ilgili Tanimlayici Bilgiler

Isletmelerle ilgili tanimlayici bilgileri igeren asagidaki Tablo 1 incelendiginde ankete
katilanlarin % 21,1’inin ortak veya lst diizey yonetici, % 47,9’unun orta kademe yonetici
(midiir veya sef) ve %31’inin yonetim gorevi olmayan ¢alisanlardan olustugu goriilmektedir.
Faaliyet alanlarina gore dagilima bakildiginda; tekstil magazalarinin % 32,4, teknoloji
magazalarinin %14,1, otomotiv magazalarinin %7, beyaz esya magazalarinin %21,1, mobilya

magazalarinin %7 ve diger magazalarin % 18,3’liikk dagilim sergiledikleri anlasilmaktadir.
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Tablo 1: Tanimlayici Bilgiler

Tammlayici Bilgiler Say1 %

Caligan 22 31,0

Sef 16 22,5

Pozisyon Miidiir 18 254
Ust diizey yonetici 9 12,7
Ortak 6 8,4

Toplam 71 100,0

Tekstil 23 32,4

Teknoloji 10 14,1
Otomotiv 5 7,0

Faaliyet Alam Beyaz esya 15 21,1
Mobilya 5 7,0

Diger 13 18,3

Toplam 71 100,0

5 yil ve alt1 9 12,7

6 - 10 yi1l arasi 32 45,1

Isletmenin Faaliyette Bulundugu Siire 1; : ég zﬂ 22:1 185 ﬁé
21 yil ve {izeri 7 9,9

Toplam 71 100,0

9 ve alt1 37 52,1

10 - 49 aras1 28 39,4
Isletmenin Cahsan Sayisi 50 - 99 arasi 3 4,2
100 ve tizeri 3 4.2

Toplam 71 100,0

Faaliyette bulunduklari siire agisindan isletmelerin %12,7’sinin 5 yil veya daha az bir siireden
beri faaliyet gosterdikleri, %45,1’inin faaliyet siiresinin 6 — 10 yil arasinda oldugu, %
21,1’inin faaliyet siiresinin 11 — 15 yil arasinda oldugu, %11,3 {inlin faaliyet siiresinin 16 — 20
yil arasinda oldugu ve %9,9’unun ise faaliyet siliresinin 21 yil ve iizerinde oldugu
anlasilmaktadir.

Calisan sayilar acisindan isletmelerin % 91,5 gibi ¢ok biiyiik bir cogunlugunun kiigiik 6lgekli
oldugu, %4,2’sinin orta 6lgekli ve yine %4,2’sinin biiyiik 6l¢ekli oldugu goriilmektedir.

7.2. Miisteri Iligkileri Yonetimi Calismalan ile Tlgili Degerlendirmeler
A.  Isletmede MIY Calismasi Yapiiyor Mu?: Tablo 2’den, isletmelerin %70,4 gibi
biiyiik bir kisminin miy ¢alismasi yaptiklari anlasilmaktadir. Bu durum, hem modern yonetim

ve pazarlama anlayis1 agisindan hem de krizle miicadele agisindan olumlu goriilmektedir.

Tablo 2: Miisteri iliskileri Calismas1 Yapilma Durumu

Magazanizda miisteri iliskileri ¢caliymasi yapiliyor mu? Sayi %

Evet | 50 70,4
Hayir 20 28,2
Cevapsiz 1 1,4

Toplam 71 100,0
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Misteri iliskileri yapmadigini ifade eden magazalara bunun nedeni de sorulmus ve elde edilen

sonuglar asagidaki Tablo 3 araciligiyla aktarilmistir.

Tablo 3: MIY Calismas1 Yapmama Nedenleri

O emert | s | % | O
Konu hakkinda bilgimiz yok - - -
flgilenmiyoruz 3 15,0 4,2
Thtiyag duymuyoruz 7 35,0 9,9
Pahali buluyoruz - - -
Gereksiz buluyoruz 1 5,0 1,4
Uygulamay: diisiiniiyoruz 5 25,0 7,0
Cevapsiz 4 20,0 5,6

Toplam 20 100,0 28,2

Tablo 3’¢ gore MIY ¢aligmasi yapmayan isletmelerin  %55°i kayitsizlik olarak
diistintilebilecek bir tutum sergilemekte iken %25’1 ise uygulamay: distindiiklerini

belirtmektedirler.

B. MIY Calismasi1 Yapma Nedenleri: Magazalarin MIY calismas1 yapma nedenlerine
iliskin sonuglarmn aktarildigi Tablo 5 asagida yer almaktadir. Tabloya gore “miisteri baglilig
olusturmak”, “Firma imajim giliglendirmek ve miisterilerin gilivenini artirmak”, “Yeni

miisteriler kazanmak™ 6n plandaki nedenler olarak goze ¢arpmaktadir.

Tablo 4: MIY Calismas1 Yapma Nedenleri

Miisteri iliskileri calismasi yapma nedenleri Ortalama S;tzgdmaart
Miisteri baglihig1 olugturmak 4,82 0,39
Firma imajim giiclendirmek ve miisterilerin giivenini artirmak 4,82 0,39
Yeni miisteriler kazanmak 4,76 0,52
Diger 4,75 0,46
Satislar1 artirmak 4,59 0,61
Kaybedilen miisterileri geri kazanmak 4,58 0,73
Karlilig1 artirmak 4,53 0,71
Mevcut miisterilerin aligveris hacimlerini artirmak 4,43 0,76
Rekabet avantaji saglamak 4,35 0,96
Ozel miisteri gruplari icin 6zel hizmetler sunmak 4,22 0,86
Maliyetleri diisiirmek 3,63 1,27
En karli miisterileri segmek 3,62 1,18

C. Miisteri Iliskileri Yonetimine Iliskin Olarak Yapilan Calismalar: MIY ile ilgili
olarak yapilan ¢aligmalara iliskin sonuclar asagidaki Tablo 5’te yer almaktadir. Buna gore
ornek uygulamalarin biiyiik ¢ogunlugunun ‘“her zaman” ya da “cogu zaman” isletme

faaliyetleri arasinda yer aldig1 iki tanesinin ise “ara sira” tercih edildigi goriilmektedir.
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Tablo 5: Miisteri iliskileri Yonetimine Iliskin Olarak Yapilan Calismalar

Miisteri iliskileri yonetimine iliskin olarak yapilan ¢alismalar Ortalama S;E;B?na;t
Yenilikler, diizenli olarak miisterilere bildirilmektedir 5,00 0,00
Miisteri bilgi sistemimiz miisterilerimize etkili bir miisteri hizmeti sunmay1 hedeflemektedir. 4,57 0,76
Magazamizin tim ¢aliganlari miisteri merkezli kiiltiirii benimsemekte ve miisterilerle uzun dénemli iligkiler

= 4,54 0,62
gelistirmeye odaklanmaktadir.
Miisterilerimize daha iyi hizmet saglayacak dogru bilgisayar donanimina sahibiz. 4,54 0,71
Miisterilerimizle karsilikh (¢ift yonlii) iletisim kuran bir yapiya sahibiz. 4,52 0,68
Hedeflerimiz miisteri kazanma, miisterileri elde tutma ve miisteri tatmini iizerine yogunlagmustir. 4,50 0,72
Miisterilerimizin sikdyetlerini dikkate altyor ve sonuclarmi mutlaka onlara bildiriyoruz. 4,49 0,82
Miisterilerimize daha iyi hizmet sunmay1 saglayacak dogru bilgisayar yazilimina sahibiz. 4,48 0,68
Miisteri iligkilerinde bagarili ve yeterli satig elemanlarina, pazarlama uzmanlarina ve kaynaklara sahibiz. 447 0,65
Miisterilerimizle ilgili bilgileri saklamak i¢in veri ambarlarini kullanmaktayiz. 4,40 0,74
Miisterilerimizle ilgili bilgiler devamli olarak giincellenmektedir. 4,35 0,90
Miisteri iliskilerini gelistirmek i¢in bilgisayar teknolojisi konusunda bilgili teknik personele sahibiz. 4,33 1,03
Reklam ve tanitim faaliyetlerine daha fazla 6nem verilmektedir 4,29 0,76
Magazamizda miisterilerimiz hakkindaki bilgiler diizenli olarak toplanmakta ve kullanilmaktadir. 4,28 0,73
Miisteri sikayetleri ve isteklerine bagli olarak kisiye 6zel etkili ve aninda bir hizmet sunumu yapilmaktadir 4,27 0,97
Miisterilerimizle iletisim kurmak i¢in tiim temas kanallarini (telefon, faks, e-mail, web vb.) kullanmaktayiz. 4,26 0,83
Organizasyonel yapimiz miigteri odakli olusturulmustur. 4,25 0,76
Belli donemlerde ve 6zel giinlerde (anneler giinii, sevgililer giinii) fiyat indirimleri ve kampanyalar 424 087
uygulanmaktadir ' '
MIY uygulamalarini hayata gegirebilmek ve MIY’i dogru anlayabilmek igin tiim galisanlara MIY egitimi 41 104
verilmektedir. ' '
Calisanlarimizin miisteri iliksilerini daha iyi anlayabilme becerilerini gelistirebilmek i¢in egitim programlari 420 076
diizenlemekteyiz. ' '
Her bir miisteri i¢in deger analizi yapmaktayiz. 4,20 0,83
Miisteri taleplerine uygun fiyatl iiriinler satisa sunulmaktadir 4,18 0,99
Calisanlarimizin performansini, miisteri ihtiyaglarini ve hizmetlerini basarili bir sekilde karsilayabilmeye 413 1.06
gore degerlendirmekteyiz. ' '
Verdigimiz hizmetten sonra miisterilerimizi arayarak hizmetimizden memnun olup olmadiklarini kontrol 408 1.00
ediyoruz. ' '
Sattigimiz hizmetin kapsamini miisterilerimize detayli olarak anlatiyoruz. 4,07 1,25
Miisteri iletisiminde teknoloji odakli yaklagima 6nem verilmektedir (e-posta, SMS, web) 4,06 1,06
Otelimiz i¢in 6nemli olan miisterilerimizin bayramlarini, y1l baslarmi, dogum giinlerini vb. sebeplerle 403 118
arlyoruz. ' '
Miisteri isteklerine gore farkli kategori ve markalarda iiriinler satisa sunulmaktadir 3,85 1,32
internetten satis islemleri yapilmaktadir 3,17 1,52
4 Grup Misteri (Bakir, Giimiis, Altin, Platin) ayirt edilip her gruba 6zel deger paketleri (4p) 317 153
hazirlanmaktadir. ' '

D.  Isletmelerin MIY Calismas1 Yaptigx Siire: Isletmelerin miisteri iliskileri faaliyeti

yapmaya baglamalarindan beri gegen siireye iliskin sonuclar asagidaki Tablo 6 asagidadir.

Buna gore MIY faaliyeti olan isletmelerin % 92 gibi ¢ok biiyiik bir ¢ogunlugunun MIY

deneyimlerinin orta ve uzun vadelere eristigi goriilmektedir. Bir baska ifade ile isletmelerin

MIY konusunda yeteri kadar deneyim sahibi olduklari anlagilmaktadir.

Tablo 6: Miisteri Iliskileri Uygulamalarinin Siiresi

isletmeniz ne zamandan

beri miisteri iliskileri Say1 % Genel %

cahsmalar yapmaktadir?

1y1l ve alti 4 8,0 5,6

1 yildan fazla 5 yildan az 23 46,0 32,4

5 yil ve tizeri 23 46,0 32,4
Toplam 50 100 70,4
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E. Miisteri Iliskileri Uygulamalarinin isletmeye Olan Katkisindan / Basarisindan

Duyulan Memnuniyet: Misteri iligkileri uygulamalarinin isletmeye olan getirilerinden

duyulan memnuniyet diizeyine iliskin sonuglar asagidaki Tablo 7°de verilmektedir. Tabloya

gore isletmelerin % 88’e isabet eden ¢ok biiylik bir kism1 memnuniyet ifade etmektedirler.

Tablo 7: Miisteri iliskileri Uygulamalarinin isletmeye Olan Katkisindan / Basarisindan Duyulan Memnuniyet

Miisteri iliskileri uygulamalarinin Genel
isletmenize olan katkisindan / Say1 % o Ortalama S.S.
basarisindan memnun musunuz? °
Hi¢c memnun degilim 1 2,0 1,4
Memnun degilim 1 2,0 1,4
Kismen memnunum 4 8,0 5,6
4,44 0,88

Memnunum 13 26,0 18,3
Cok memnunum 31 62,0 43,7

Toplam 50 100 70,4

F. Yasanmakta Olan Krizin Isletmeyi Etkileme Durumu: Krizden etkilenme

durumunu gosteren Tablo 8 asagida yer almaktadir. Tabloda isletmelerin % 84,5 inin

etkilendiklerini beyan ettikleri goriilmektedir. Etkilenme diizeyi genel olarak “kismen

etkiledi” secenegine uymaktadir.

Tablo 8: Yasanmakta Olan Krizin Isletmeyi Etkileme Durumu

Yasanmakta olan ekonomik o
kriz isletmenizi nasil etkiledi? Say1 /o Ortalama S5
Hig etkilemedi 4 5,6
Etkilemedi 6 8,5
K tkiledi 52 73,2

.1smen e 1' e 1. 293 0.69
Siddetle etkiledi 8 11,3
Cevapsiz 1 14

Toplam 71 100,0
G. Ekonomik Krizin Isletmede Yasattign Olumsuzluklar: Krizin

olumsuzluklarin gosterildigi Tablo 9 asagida yer almaktadir. “Satislarin diismes

2 <6

Sayisinin az almasi ,

AN TY

yatirimlarin azalmas1”,

b2 (13

1 9

yasattigi

miisteri

moral diismesi” ve “tahsilatta sikint1” 6rnekler
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on plana ¢ikmakla birlikte olumsuz orneklere iliskin degerlendirmelerin “cok az gerceklesti”

ve “kismen gerceklesti” ifadelerine uydugu goriilmektedir.

Tablo 9: Ekonomik Krizin Isletmede Yasattig1 Olumsuzluklar

Ekonomik krizde isletmenizde ne gibi olumsuzluklar yasandi / yasaniyor? | Ortalama S::gg]a;t
Satiglarimiz distii. 2,97 1,09
Muisteri sayimiz azald: 2,76 1,16
Yatirimlarimiz azald: 2,71 1,27
Moraller diistii 2,66 1,31
Tahsilatta sikint1 yasamaya basladik 2,65 1,28
Pazar payimiz daraldi 2,57 1,29
Borg 6demede sikinti yasamaya basladik 2,51 1,19
Borg bulmada sikint1 yasamaya basladik 2,46 1,34
Biiyiime giciimiiz durdu / gerilemeye baslad:. 2,43 1,16
Panik ortami olustu 2,42 1,19
Diger 2,33 1,53
Isletme igi iletisim bozuldu 2,23 1,21
Yoneticiler ve ¢alisanlar psikolojik sorunlar yasamaya basladilar 2,17 1,27
Yetki ve sorumluluk karmasasi olustu 2,15 1,37
Ishirligi ve uyum ortam zedelendi. 2,14 1,26
Kararlarimizin kalitesi ve isabet orani disti 2,14 1,28

H. Isletmede Krizi Durdurmaya Yénelik Olarak Uygulanan Faaliyetler: Krizi
durdurmaya yonelik faaliyetlerin sikliklarmma gore siralandiklar1 Tablo 10 asagida yer
almaktadir. Calismanin konusu itibartyla paralel olarak “miisteri iligkileri yonetimi
calismalarmin” ilk sirada yer almasi MIY’in oneminin isletmelerce anlasilmis olmasim
gostermesi bakimindan olumludur. Hemen akabinde, “masraflarin kisilmasi” ve “galisan
sayisinin azaltilmast” faaliyetlerinin gelmesi ise krizin soguk yiiziiniin isaretleri olarak

olumsuzluk ifade etmektedirler.
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Tablo 10: Isletmede Krizi Durdurmaya Yénelik Olarak Uygulanan Faaliyetler

Faaliyet Uygulanma Sikhg1
Siralamasi
Miisteri iliskileri yonetimi ¢alismalarina agirlik verildi. 1
Masraflarin kisilmasi yoluna gidildi. 2
Calisan sayisi azaltildi. 3
Rakiplerin faaliyetleri ile isletmenin faaliyetleri kiyaslandi. 4
Fiyatlar diisiiriildi. 5
Cesit sayisi artirild1. 6
Daha katilime1 bir ¢alisma ortami olusturuldu. 7
Diisiik stokla c¢alisilmaya baglandi 8
Yeni mali fonlar saglandi. 9
Yeni ortaklar alindu. 10
Yonetim kademesi degistirildi 11
Yeni pazar arayislari bagladi. 12
Sermaye artirild1. 13
Satiglar diginda gelirlerin artirilmasina ¢aligildi (D6viz, borsa, faiz...). 14
Isletme yapisi yalinlastirildi. 15
Fiyatlara enflasyonun iizerinde zam yapildi. 16
Cesit sayisi azaltild. 17
Caligma sureleri kisaltildi. 18
I. Miisteri Iliskileri Yénetimi Uygulamalarinin Ekonomik Krizin Olumsuz

Etkilerini Azaltmada Gosterdigi Etkililik: Krizin olumsuz etkilerini azaltmada MIY
uygulamalarinin etkililigini gosteren Tablo 11 asagidadir. Tabloya gore “veri kaybi
yasanmamast” sonucunun “biiylik 6l¢lide etkili oldu” degerlendirmesine diger sonuglarin ise

“etkili oldu” degerlendirmesine uygun diistiigii gortilmektedir.

Tablo 11: Miisteri {liskileri Yénetimi Uygulamalarini Ekonomik Krizin Olumsuz Etkilerini Azaltmada Gosterdigi Etkililik

Miisteri iligkileri yonetimi caliymalari sayesinde... Ortalama S;[:S?na:
Miisterilerin bilgileri kayit altinda oldugu i¢in veri kayb1 yasamadik. 4,34 0,75
Miisterilerimizden yana yenilikler yapabildik. 4,15 0,86
Siirdiiriilebilir olarak deger yaratmaya devam edebildik. 4,14 0,77
Miisterilerimiz, isletmemizde her ortamda duygularma ve degerlerine uygun 409 073
deneyimler yasadiklari i¢in pazardaki konumumuzu koruyabildik. ' '
Personelimiz siirekli egitim aldiklari i¢in kriz iletisimi sorunu yasamadik. 4,08 1,05
Miisterilerimizin krize kars1 sergiledikleri tavri (krizin satin alma kararlarina, satin
alma sikliklarina, harcanabilir gelirlerine vs.) tutumlar 6grenebildigimiz i¢in dost 4,07 0,89
satig ve pazarlama uygulamalari gergeklestirebildik.
Miisteri ihtiyaglarini daha hizli tespit edebildigimiz i¢in rakip firmalar miisteri 406 100
kaybederken, biz kaybetmedik. ' '
Miisterilerimize hesapl ve kaliteli aligveris yapacaklarini hissettirecek pazarlama 405 081
iletisimi gergeklestirebildik. Bu sayede yeni miisterilerle de tanistik. ' ’
Miisterilere gore farkli {irin ve hizmet politikalarimiz oldugu i¢in misterilerimizin
. . . o 4,02 0,92
isletmemize karsi sadakatlerini koruyabildik.
Satista bilisim teknolojilerinden fazlasiyla yararlandigimiz igin hizmet kalitemizi 398 107
koruyabildik. ' '
Miisterilerle siirekli iletisim halinde oldugumuz ve 6zel giinlerini hatirladigimiz i¢in

. L . e 3,98 1,13
aradaki samimiyete dayali giiven ortamini siirdiirebildik.
Miisterilerimizi iyi tanidigimiz i¢in bityiidiik. 3,94 1,13
Miisteri sikdyetlerinde artis olmadi. 3,93 1,20
Miisterileri periyodik olarak ziyaret ettigimiz igin yenilikleri rakiplere gore ¢ok daha 3901 107
hizl1 bir sekilde anlatabildik. ' '
Kriz nedeniyle miisterilerle iligkilerimizin bozulmasi durumunu yasamadik. 3,89 1,09
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J. Miisteri 1iliskileri Uygulamalarmin Kriz Ile Miicadelede Isletmeye Yaptig
Katkilardan Duyulan Memnuniyet: MIY uygulamalarinin kriz ile miicadeledeki
getirilerinden duyulan memnuniyete iliskin sonuglar agagidaki Tablo 12’de aktarilmaktadir.
Sonuglara bakildiginda MIY uygulayan isletmelerin %78’ inin memnuniyet ifade ettikleri ve
ortalamanin 4,26 oldugu goriilmektedir. Ortalama, “¢ok memnunum” degerlendirmesine

karsilik gelmektedir.

Tablo 12: Miisteri iliskileri Uygulamalarinin Kriz ile Miicadelede Isletmeye Yaptig1 Katkilardan Duyulan

Memnuniyet

Miisteri iliskileri uygulamalarinin Kkriz Genel
ile miicadelede isletmenize yaptigi Say1 % % Ortalama S.S.
katkilardan memnun musunuz?
Hi¢ memnun degilim - - -
Memnun degilim - - -
Kismen memnunum 11 22,0 15,5
Memnunum 15 30,0 21,1 4.26 0.80
Cok memnunum 24 48,0 33,8

Toplam 50 100 70,4

Sonug¢

Gilinlimiiz tiiketicilerinin 6nlerindeki alternatif iirlin veya hizmet sayis1 olabildigince fazladir.
Buna bagl bir sekilde karsilastirma alternatifleri de katlanarak artmaktadir. Alternatiflerin
coklugu, tiiketicilerin beklentilerini de buna gore degistirmektedir. Alternatifler arasinda
tercih edilen olmak ve miisteri beklentilerini en iy1 sekilde karsilayabilmek i¢in isletmelerin
yardimina kosan unsurlardan birisi “Miisteri Iliskileri Yonetimi” kavramidir. Miisteri iliskileri
kavraminin 6nemi, her alanda oldugu kadar magazacilikta da yogun olarak kendini ortaya
koymaktadir. Bunun nedenleri arasinda oncelikli olarak “miisterilerin magazay1 ziyaret
etmelerini saglamak™ sayilabilir. Asil olan ise “miisterilerin magazay: tekrar ziyaret etmelerini
ve bunun devamliligini saglamak” olmalidir. MIY kavrammin &nemi; gerek satis ve Kkar
artigini stirekli kilmak, gerekse de pazarda ayakta kalabilmek noktasinda ortaya ¢ikmaktadir.
Miisteri iligkileri yOnetimi anlayisi; satis Oncesinden baslayip satis esnasinda ve satig
sonrasinda devam eden siiregte “miisterileri tamimak, anlama ve; miisteri odakli bir Orgiit
kiiltirt gelistirmek” felsefesine dayalidir. Bu siirecin etkili bir sekilde islemesi, tatmin olmus
miisteriler yaratacaktir. Tatmin olmus miisterilerin de magazay tekrar ziyaret etme egilimleri
oldukca yiiksektir. Ziyaret sayisi artan miisterinin magazaya olan bagliligmin artmasi,
zincirleme stirecin bir baska dogal sonucudur. Magazay1 ziyaret sayisi arttikga daha cok

tatmin olmus miisterilerin magazaya olan bagliliklari da zamanla artar. Miisteri iligkileri
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yonetimi anlayisinin ana hedefi; “magazaya baglihigi yiiksek sadik miisteriler kazanmak ve
bdylece hem miisterilerin hem de isletmenin ¢ikarlarini en {ist seviyeye tagimaktir”.

Etkin bir misteri iliskileri yonetimi, krizlerin meydana getirdigi olumsuz etkilere karsilik
vermek ve onlardan siyrilmak igin isletmelerin sahip olabilecekleri 6zel yeteneklerin arasinda
da sayilmaktadir. Ekonomik krizin giincelligini korudugu su giinlerde “kiiresel ekonomik kriz
siirecinde Malatya’daki marka magazalarda MIY ne derece etkili olmustur?” seklindeki
soruya cevap vermek amaciyla gerceklestirilen ¢calismanin sonuglari sdyle siralanabilir:

v Isletmelerin biiyiik cogunlugu piyasada yeteri kadar tecriibeli olduklarina kanaat

getirecek bir siireden beri faaliyettedirler.

v" Yaklasik olarak % 70’i MIY uygulamaktadir.

v MIY’in uygulamadaki gecmisi orta ve uzun vadeye yayilmistir. Bu duruma karsin MIY

konusunda yeteri kadar deneyim kazandiklar1 ifade edilebilir.

v" Genel anlamda MIY’den memnuniyet yiiksek diizeydedir.

v’ Krizin olumsuz etkilerini azaltma konusundaki memnuniyet diizeyi de yiiksektir.
Yukarida sayilanlar birlikte degerlendirildiginde “MIY’in krizin olumsuz etkilerinden
styrilmada avantaj saglayan 6zel yetenekler arasinda oldugu” goriisiinii destekleyen bulgulara
erisildigi ortaya c¢ikmaktadir. Bir baska ifade ile “kiiresel ekonomik kriz siirecinde
Malatya’daki marka magazalarda MIY ne derece etkili olmustur?” seklindeki sorunun cevabi
“kiiresel ekonomik kriz siirecinde Malatya’daki marka magazalarda MIY yiiksek derece etkili
olmustur” seklinde meydana gelmistir.

Bundan sonra yapilacak arastirmalarda uygulama alani olarak farkli sektorlerin secilmesinin
ve karsilagtirmalar yapilarak oOneriler gelistirilmesinin bilim ve ekonomi agisindan faydali

olacagi distliniilmektedir.
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