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OZET

Glinlimiiziin ekonomik, sosyal vec teknolojik kosullarmin  yarattigi  rekabet,
kiiresellesme ve internet gibi gelismeler igletmelerin rekabet avantaji saglayabilmeleri ve
varliklarim siirdiirebilmeleri i¢in pazarlama anlayislarinda kokli degisiklikler yapmalarini
gerektirmektedir. Bu da miisteri ile birc bir iliskilere dayanan Miisteri [ligkileri Yonetimi
( MIY ) kavrammi 6n plana ¢ikarmaktadir. Ciinkii MIY, satiglar artirir, maliyetleri azaltir,
nakit artisim saglar, isletmelerin kirl miisterilerini korumalarim ve pazarlama faaliyetlerinde

masraflan azaltarak verimliligi artirmalarini saglar.

Bu ¢alismada, kiiciik ve orta 6lcekli isletmelerin ( KOBI ) her giin daha da zorlasan
yerel ve kiiresel rekabet ortamunda ayakta kalabilmeleri igin gerekli olan MIY kavramim
benimseme seviveleri ele alinmustir. Aragtirmamin amacit, Kars ilindeki KOBI’lerin MIY’i
benimseme seviyelerini belirlemek, MIY anlayisi faktorlerini ortaya ¢ikarmak ve KOBI'lerin

dzelliklerine gore MIY laktérlerini benimseme seviyesindeki farkliliklar tespit etmektir.

Veri toplama yontemi olarak ankel yontemi kullanilmugtir. Kars™ta bulunan
KOBI'lerin MIY yaklasimini benimseme seviyelerini élgmeyi amaglayan anket calismasi
Kars’taki 400 KOBI've uygulannms ve anketlerin 3901 gecerli kabul edilmistir. Anket
verileri, frekans, t- test ve anova analizlerivle incelenmigtir. Aragtirma sonucunda 31
degiskenli dlcek ortaya ¢ikmustir. Oleekten 5°1i Likert tlgegi ile alinabilecek maksimum puan
155°tir. Ankete katilan KOBI’lerin MIY’i benimseme &lcegi genel ortalamasi 132,06°dir.
KOBI‘ler 6lcekten maksimum puana yakin bir puan aldiklan igin, MIY anlayigim
benimsedikleri ve uygulamaya olumlu vaklasacaklan soylenebilir. Kars'taki KOBI"lerin MIY
anlayisini dért boyutta algiladiklari ortaya ¢ikmis ve MIY’i benimseme egilimi ile KOBI’lerin
bazi &zellikleri arasinda iliski oldugu saptanmstir.

Anahtar sézciikler: Miisteri, Miisteri iliskileri Yonetimi, KOBI, Kars.



ABSTRACT

Nowdays, the competition, some advances such as globalisation and internet which are
created by the today’s cconomical, social and technological conditions require the radical
changes in marketing concept in order to provide the competition advantages and

maintainence of presence of Enterprises.

This one-on-one relationships with customers based on the Customer Relationship
Management (CRM) concept brings to the [oreground. Because the CRM, will maximize
sales, reduce costs, increase cash enables businesscs to rctain profitable customers and

increase productivity by reducing costs in marketing activitics.

In this study, in Small and Medium size Lnterprise (SMLE), the acceptance levels of
CRM concept which require to keep the survive in the local and global competitive
enviroment getting difficult day by day were studied .The aim of study to determine the level
of adoption of CRM , expose the perception lactors of CRM and detect the dillerences in the
levels of adoption of CRM factors according to features of SME in the province of KARS.
The survey method has been used as a method of data collection. The survey which aims to
asscss the level of CRM for SMEs to adopt the approach of Kars in 400 SMLs have been
applied and the 390 of the questionnaires were considered as valid. The survey data were

investigated by the frequency, the t-test and ANOVA analysis.

31 variables, the scale of the research has emerged.The scale of the maximum point
which could be obtained with 5-point Likert scale was 155. Overall average of the scale
adoption of CRM in surveyed SMEs is 132.06. It has suggested that SMEs to adopt and
implement the concept of CRM was positive as they have got a score close to their maximum

ratings scale.

In conclusion, it has emerged that, in Kars, SMEs perceive four dimensions of CRM,
and found to be a relationship between somc of the features of SMLs and the tendency to

perceive the adoption of CRM.
Keywords: Customer. Customer Relationship Management. SME, Kars.



ONSOZ

Kiiresellesme ve rckabet, bilgi teknolojilerindeki gelismeler, yeni teknolojik bulgular,
tirtinlerdeki ¢esitlilik, bilingli musteriler, miisterilerin degisen ve artan beklentileri ve benzeri
gibi gelismeler tiim organizasyonlarin yapisim ve organizasyonlarn miisteriye olan bakis
agisint degistirmis, bu durumda MIY’in 6n plana ¢ikmasim saglamistir. Ayrica, siirekli daha
lyiyl arayan miisteri profili, isletmeleri siirekli yenilik pesinde kosmaya, yeni pazarlar
aramaya, yeni miiglter1 yonetimi tekniklerini benimsemeye ve daha iyi hizmet vermeye
zorlamaktadir. Bu nedenle, MIY’in igletmclerde kurumsallasmasma — gereksinim
duyulmaktadir. Biz de bu ¢alismamzla MIY kavrami ve dnemini, Kars’taki KOBI’lerde bu
kavramn ne ifade cttigini ve uygulanma boyutunu ortaya ¢ikarmay: amagladik.

Bu tez ¢alismasinin yiiriitiilmesi sirasinda her asamada yardim ve desteklerini benden
esirgemeyen tez dan1$mamrh Yrd. Do¢. Dr. Bora ACAN’a, yiksek lisans egitimim boyunca
derslerini aldigim degerli hocalarima, benden yardimlarimi esirgemeyen, her vaman yanimda
olmaya gahgan Hatice ve Ozgiir POLAT’a ¢ok tesekkiir ederim.

Son olarak, tiim hayatim boyunca benden desteklerini higbir zaman esirgemeyen, her

zaman yaniumda olduklarint hissettiren aileme sonsuz tesckkiirlerimi sunarim.

Sevgiil EKINCI
KARS /2010

1i
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GIRIS

Giintimiiz rekabet ortaminda igletmeler ile miisteriler arasinda kurulan olumlu iliskiler
igletmeler i¢in tistiinlitk saglayica bir rekabet [aktéridiir. Teknolojik yenilikler diger isletmeler
tarafindan kolayca taklit edilebilmekte ve teknolojinin rekabet iistiinliigii uzun siirmemektedir.
Ancak bir isletmenin uzun vadede kurdugu ve yiiriittiigii miisteri iliskilerinin taklit edilmesi
olduk¢a zordur. Bu durumda gelecefin en Snemli rckabet araglarindan birinin Miisteri
Iliskileri Yonetimi (MIY) oldugu agiktir. Bu yaklasimda esas unsur, iiretim ve satis degil,
miisterilerin istek ve ihtiyaglaridir. Tim c¢abalar miisteri ile etkili bir iletisim kurarak
miisterlyl tanimak, miisterinin istek ve ihtiyaglarini anlamak, miisteriden clde edilen degeri
maksimize etmek, misteriyi elde tutmak ve misteriyi sadik hale getirmek {izerine

yogunlagsmaktadir,

MIY’in temelinde miisteriyi anlamaya cahsmak, onu analiz etmek, istek ve arzular
dogrultusunda, yani misteri yonlii Griin ve hizmet gelistirmek, onu uzun vadede igletmenin
gériinmeyen bir varligi halinc getirmekte yatmaktadir. Miisteri ile isletme arasmdaki iligki
ashinda eskiden beri alici ile satici arasinda mevcut olup, bugiin bu iliskiler sistematik olarak
daha da geligtirilmektedir. Bilgi ve teknolojinin bugiin mal ve hizmet treten isletmelerde
ciddi anlamda kullamlmaya baglamasi, firmalann satis ve pazarlama stratejilerinde miisteri
odakliliga yonelmeyt gerekli kilmaktadir. Miister1 merkezhlik, verilen hizmetlerin kalitesi,
miisteri sikdyctlerinin  yonetimi, misteri sadakatinin saglanmasi, bilgi teknolojilerinin
kullanimi gibi hususlar MIY’de bagrolleri oynamaktadir. Clinkii MIY, sistemli bir is akis
projesidir, bir felsefedir ve bu yizden bir isletmedeki tim departmanlarin ortak hareket
etmesini ve bu isi benimsemesini gerektirmektedir; aksi halde basansizlik kac¢inilmaz

olmalktadir.

Isletme ile miisteriler arasindaki iliskileri diizenleyen ve yonlendiren bir siire¢ olan
MIY’de amag, eski miisterilerinin stireklilifini, yeni miisterilerin kazamlmasini ve
miigterilerle iligkilerin geligtirilmesini saglamak, ayrica isletmenin en yiliksek kir marjh
miigterilerini elde tutmasma imkan vermektir. Bir isletmenin MIY programi kir marj: viiksek
miisteriler ile kdr marj1 diisiik miisterileri ayirt edebilmeyi ve isletmenin yatinmlarnm, kar

‘marj1 yiiksek miusterilerin istck ve ihtivaclar dogrultusunda yénlendirilmesini miimkiin kilar.



Bu ¢alisma, giiniimiiz is diinyasinda basari igin kacimlmaz olan MIY’i incelemek,
kiiciik ve orta boy isletmclerde (KOBI) MIY’e deginilerek bu yaklagimin 6nemini ortaya
koymak icin gerceklestirilmistir. Bu galigmamin amaci, bir igletmenin basaris1 ve siirekliligi
icin énem arz eden MIY degiskenlerinin KOBI'ler tarafindan benimsenme scviyelerini
belirlemek, MIY anlayis1 faktorlerini ortaya ¢ikarmak, KOBI'lerin ézelliklerine gére MIY

faktdrlerini benimseme seviyesindeki farkliliklar: tespit etmektir.

Bu amagla, ¢alismamn birinci bélimiinde isletmelerin temel varlik sebebi olan
miisterinin tanimi yapilmig, pazarlamada yasanan de@isimler ve de@isen miisteri profili,
miisteri degeri, miigteri latmini tanimlanmigs, miigleri tatminsizlifi ve sikayet davramsg,
miisteri sadakati ve miisteri koruma kavramlan agiklanmig, MIY in tanimi, ge¢misi ve dnemi,
temel bilesenleri, temel boyutlary, mimarist, MiY’in faydalar, MIY’in basansiz olma
nedenleri ve riskleri, iliskiscl pazarlama ve geleneksel pazarlama arasindaki farklar, MIiY’de
iletisimin 6nemi, gerekliligi, iletigimde yasanan temel hatalar ve iletisimin iliskiye
déniistiiriilmest zerinde durulmugtur. Ayrica, KOBI'lerin tanimi, ¢nemi. nitel ve nicel
ovellikleri, KOBI’lerde MIY anlayisi, 6nemi, amaglari, faydalan ve MIY’i uygulayan ya da
benimseyen KOBI'lerin avantajlan, dezavantajlan ve kargilastigi sorunlar anlatilmaya

calistimistir.

Cahsmanin ikinei boliimiinde ise Kars il merkezindeki KOBI'lerin MIY’i benimseme
seviyesini élgmeyi amaglayan aragtirma anlatilmistir. Arastirmanin konusu ve dnemi, amact,
modeli, model dogrultusunda gelistirilen hipotezleri, kapsami ve kisithliklari, aragtirmanin
metodu, cvreni ve orneklem secimi anlatilmis ve verilerin anmaliz cdilme yontemleri
dogrultusunda hipoter testleri yapilmis, elde edilen veriler ger¢evesinde sonug ve Oneriler yer

almastir.



BIRINCI BOLUM
MUSTERI ILISKILERI YONETIMI VE KOBI’LER

Birinci bslimde, KOBI’ler igin 6nemli olan miisteri kavramu, degeri, tatmini, sadakati,
MIY kavranu, nemi, temel bilesenleri, faydalari, MIY’in bagarisiz olmé nedenleri, MY de
iletisimin énemi agiklanmaya caligilmigtir. Ayrica, KOBI’lerin tanumi, énemi, ozellikleri,
KOBI'lerde MiY ve onemi, amaglar, karsilastigi sorunlar, MIY’i uygulayan KOBI'lerin

avantajlar1 ve dezavantajlarina yer verilmistir.

1.1. Miisteri Kavrami

isletmelerin varliklarinin temel nedeni olan miigteri, bir kavram olarak ticaretin var
olmasivla birlikte ortaya ¢ikmmg ve gliniimiizde iglctmelerin ayrilmaz bir pargas: olarak
giderek onem kazanmugtir ( Soyaslan, 2006:3; Uygungil, 2007:8 ). Isletmelerin pazarlama,
{iretim, satis, hizmet, zaman ve kérlilik faaliyetlerinin odak noktasi olan “muisteri” terimi
onemini yirminci yiizyihn baglarinda hissettirmis, ancak isletmelerin bunun &énemini
anlamalarn 100 yilt bulmustur. Miisterileri bilgi yoluyla yonctebilmenin cn dnemli avantaj

miisteri tanimint yapabilmektir ( Demirdren, 2009:12 ).

1.1.1. Miisteri Tanim

Miisteri, belirli bir magaza ya da kurulustan diizenli ahgveris yapan kisi ya da kurulus
olarak tanimlanabilirken ( Kunt, 2004:13 ), belirli bir isletmenin belirli bir marka malin1 ticari
veya kisisel amaglan i¢in satin alan kisi veya kurulug olarak da tanimlanabilmektedir
( Taskin, 2005:20 ). Sézliikte ise, bir seyi satin alan, bir seyi satin almak tizere talip olan. bir
tiiccardan aligveris eden ve ticreti mukabilinde hizmeti goriilen kisi olarak tanimlanmuagtir

( Dogan, 1996:818 ).

Ricard F. Gerson ( 1997:29 )’a gére bir firma igin ve firma ile birliktc caligan herkes o
firmanm miisterisidir. Dogan ve Kilic { 2008:9 )'a gore de mister, igletmenin su an ve

gelecekteki temel kazang kaynagidir.

1.1.1.1. i¢ Miisteri
I¢ miisteri, bir éreiitte ¢ahsarak. isletmenin mal ve hizmet iiretiminde dogrudan veya
dolayh olarak katkida bulunan tiim igletme ¢ahsanlan olarak ifade edilmektedir (Uygungil,

2007:8 ).
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Giiniimiiz rekabet kosullarinda bir isletmenin basarisinin ve varlifimn temel tagi olan
miigterilerin istek ve ihtiyaglarim en kisa zamanda kargilayan isletmelerin basarisinm altindaki
en temel neden ic miisterilerinin basarisinda yatmaktadir. Miigteri ile saglikli, pozitif iligkiler
kurabilen calisan, miisteri memnuniyeti ve buna bagli olarak miisteri sadakati yaratarak
isletmesini basartya gotiir. Ote yandan miisteri ile galigan arasinda yasanan bir sorun ise,
firmanmn imajini olumsuz yonde etkiler. Ciinkii miisteri, firmay1 bir biitiin olarak diiglintir ve
boylece yasadign sorunu firmanin biitiintine mal eder ( Bozgeyik, 2005:115 ). Isveren,
isletmesinin basaris1 igin galisanlarina gereken ilgi, deger ve 6zeni gostermelidir. Calistifn
yerde mutlu ve huzurlu olan bir ig géren igyerinde daha verimli ¢alisarak dig miisterilere daha

kaliteli hizmel sunacaktir.

s miisterilerini korumak ve elde tutmak igin ¢aba gbsteren bir isveren ya da
yéneticinin, i¢ miisterilerini de elinde tutmak igin gereken gabayr gostermesi gerekmektedir.
Ciinkil, i¢ miisterivi kaybetmek igletmeye dnemli denecek maliyetlere yol agmakia ve Ricard

F Gerson { 1997:30 ) bu maliyetleri agagidaki gibi siralamaktadir:

o “Sirketten ayrilan is gorenlere Gdenmis olan ficretlerden kaynaklanan kayiplar,

e Yecni ise gérenlerin ige alinma maliycti,

e Yecni is gorenlerin egitim maliyetleri,

e Yillik satis ile 6lgillen ve belli bir siirede gerceklestirilen is hacminin ya da belirli bir
siirede mal stogunun isletmc biinyesinde devir yani satilma hizinin toplam degerinin satig
ve kazanca oram,

e Yiiksek mal devir hiz1 olan bir sirket olarak olumsuz imaja sahip olma”.

1.1.1.2. Dig Miisteri

Isletme disinda bulunup isletmeden her tiirlii mal ve hizmet satin alan herkes dis
miisteriyi ifade etmektedir. Ayrica dis miisterilerde kendi aralarinda meveut miisteri,
muhtemel miisteri ve kaybedilen misteri olarak siniflandirabilir ( Soyaslan, 2006:5 ). Mevcut
miisteri, isletmenin malini ve hizmetini satin alan isletmenin siirekli satig yaptigi misterileri
ifade etmektedir ( Tirker, 2008:7 ). Bu da mevecut miisterilerin igletmeler agisindan énemli .
oldugunu, isletmelerin var olan mevcut milsterilerine sahip ¢ikarak onlan ellerinde tutmak
icin miisterilerine gereken dnem ve degeri vermeleri gerektigini gostermektedir. Muhtemel

miisteri ise isletmenin tretmis oldugu bir mal va da hizmete ihtivaci olan ancak mal veya



hizmeti heniiz satin almamg isletmeyle goriisme asamasinda bulunan miisterileri ifade
ctmektedir. Igletmeler rakipleri karsisinda avantaj elde edebilmek i¢in muhtemel miisterilerini
meveut miisteriye déniistiirceek faaliyetlerde bulunmalidirlar. Bu da hi¢ siiphesiz ki miisteri
ile kurulacak saglikli bir iletigim ile gergeklesecektir. Kaybedilen miisteri de herhangi bir
nedenle bir sonraki aligverisinde firmay: tercih etmeyecek olan miisterilerdir. Bu miisteriler
bir sonraki aligveriglerinde isletmeyi tercih etmeyecekleri gibi memnuniyetsizliklerini diger
miigterilere anlatarak igletmenin imajimnin zedelenmesine yol agabilecektir (Soyaslan, 2006:5).
Dolayisiyla isletmeler, elindeki meveut misterilerini koruyacak, muhtemel miisterilerini
mevcut miisteriye dénigsllirebilecek stratejiler gelistirmeli ve ¢ahsanlanmmn  miisteri

memnuniyetini saglayacak tzelliklere sahip bireylerden olusmasina 6zen gdstermeliditler.

1.1.2. Pazarlamada Yasanan Degigimler ve Degisen Miisteri Profili

Bir¢ok alanda oldugu gibi pazarlama da gegmisten giiniimiize gelinceyve kadar birgok
degisiklige maruz kalmis ve degisim asamalarmdan gegmistir. Giiniimiiziin ekonomik, sosyal
ve teknolojik kosullanmn yaratugi rckabet, isletmeleri yeni pazarlama, yonetim ve iiretim
sistemlerine ydnelmeck zorunda birakmustir. Bu siircgte geleneksel pazarlama anlayisindan
meveut miisterileri elde tutmanin Gzerinde yogunlasan iliskisel pazarlama anlayisina
gegilmigtir - ( P. Ozdemir, 2007:28 ). Geleneksel pazarlamann iliskisel pazarlama anlayigima

geginceye kadar gegirmis oldugu degisimler sekil 1°de goriilmektedir.

Uretim Satis Pazarlama Miisteri-Merkezi
—> > > >
1850 1900 1950 2000

Sekil 1: isletme Yéneliminin Tarihsel Gelisimi

Kaynak: Uysal ve Aksoy, 2004:131

$ckii 1"de goruldiigii gibi, 1850’lerde pazarlamada tirctim anlayisinin hakim oldugu
goriilmektedir. Buradaki anlayista Gnemli olan mal tretmektir. Nasil dretildigi, nigin
tiretildigi, neden ve kim i¢in iretildigi pek de énemli degildir, ancak bu dénemde iiretilen
mallanin hemen hemen. timil satilabilmektedir. 19007 lerin baginda ise rekabetin artmasiyla
birlikte miisterilerin gii¢lenmesi sonucunda isletmeler, kendi iiriinlerinin miisteriler tarafindan

nigin tercih edildigini arastirma geredi duymuslardir. 1930 [cre gelindiginde isletmeler kendi



triinlerini degil de miisterilerin istediklen {irlinleri Giretmek zorunda olduklarim anlamiglardir.
Giintimiizde gelinen nokta ise, miisteri-merkezli yonelimin baglangic noktasidir ( Uysal vd.,
2004:131).

Miisteri-merkezli yonelim de ¢apraz-fonksivonel siireglerin ve aktivitelerin kiimesini
iceren, siirekli ihtiyaglarin takdiminde miigterileri memnun etme ve miisteri yaratmaya

yoneltilen miisteri odaklanmasi seklinde tamimlanabilmektedir ( Raman vd., 2006:48 ).

Artan rekabet ve yasanan gelismeler pazarlamada degisikliklere yol agtif1 gibi miisteri
profilinde de degisikliklere yol agmistir. Onceleri isletmelerin tirettigi her mal ve tiriinii sorup
sorgulamadan alan misteriler eskide kalmis, teknolojideki degisiklik ve gelismelerin
paralelinde giiniimiiz miisterisinin bilgi seviyesi artmis, bilinglenmis ve daha segici, daha hizhi
karar degistirebilen, daha ozgiir, daha katithmer ve thtiyaglan giderck daha karmagik hale
gelen bir musteri tipi ortaya ¢ikmmistir. Dolayisiyla, giiniimiiz misterisi isletmelerden sunlan

beklemektedir ( Cildag, 2007:8 ):

- “Misteri kendisine deger verilmesini,
- Kendine sunulan {irlin ve hizmetlerin kaliteli ve diisiik maliyetli olmasin,
- Uriin ve hizmetlerin kendi ihtiyaglarina ve beklentilerine uygun olmasini,

- Kendisiyle sicak ve giivene dayali bir iligkinin kurulmasini ve yiirtitilmesini™.

1.1.3. Miisteri Degeri
Deger, sahislarin sahip oldugu kisisel, sosyal ve kiiltlirel 6zellikleri sonucu her hangi
bir unsur hakkindaki algisidir. Dolayisiyla musteri degeri de misterilerin {irin ve hizmetlere

ait beklentisi ile elde ettiklerine ait algis1 izerine kurulmustur ( Zengin, 2006:4 ).

Miisteri degeri, miisteriye sunulan hizmetteki yctcrlilikler sinirlt olmayip miisteriyle
hizmel sonrast iliskilerin devamliligini da ifade etmektedir. Mevcut miisterilerin korunmasi ve
yeni migterilerin elde edilmesi de yine misteriye verilen degere baghidir ( Demirel,
32007:126). Aynica mister1 degeri kavrami, isletmelerin pazar yfinetin;]eri ve perlormans
kriterleri igin kritik bir deger olmasindan dolayr son yillarda tizerinde 6nemle durulan bir

kavram haline gelmistir ( Uzkurt vd., 2007:240 ).

Gilintimiiz musterisi kendisine defer sunmayan trtinlere ilgi gostermemekte ve “deger”

kavrami musgteriden miisterive tarklilik arz etmektedir { Torlak, 2007:57 ).
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$el;il 2’de belirtildigi gibi misteri degeri yaratmada, miisteriye sunulacak mal ve
hizmetlerin, miisterilerin istek ve ihtiyaglarim kargilayan, belirli standartlara uygun kaliteli
firtinler olmas1 gerektigi gériilmektedir. Ancak miisteri degeri yaratmada sadece miigteriye
istedigi mal ve hizmeti sunmak yeterli olmayacak, hizmet sonrasinda da miigteriyle iligkilerin

devam ettirilmesi miisteri degeri yaratacakuir.

Uygun Miigteri Miisteri Miigteri

Kalite Tatmini Baghh# Degeri
- S6z verileni - Miisterilerin - Miisterileri - Hedef miisterinin

sunma istegini sunma siirekli kilma ihtiyaglarini kargilama
- Standartlarn - Miisteri - Miisteri - Rakiplerin éniine
Kargilama sikayetlerini tavsiyclerine gegmek

cevaplama uyma - Yeni, 6zgiin yararlar
olusturma

Sekil 2: Miisteri Tatmini, Miisleri Baghhgi ve Miisteri I¢in Deger Yaratma
Kaynak: Yavuz Odabagi, 2006:49.

Sonug olarak da miisteri degeri yaratan isletmelerin, hedef miisterilerinin ihtiyaglarini
kargiladigs, meveut miisterilerini elinde tuttugu, yeni miusteriler edindigi ve rakipleri

karsisinda avantaj sagladifi séylenebilir.

1.1.4. Miisteri Tatmini

Genel anlami ile tatmin, bir Girlin ya da hizmet ilc ilgili olarak satin alma eyleminden
énceki beklenti cercevesinde satin alma eyleminden sonra yaganan deneyimin esit olmasi
durumudur ( Vavra, 1999:51 ). Yilmar ve Catalbag ( 2007:85 )’a gore de bir {irlin veya hizmet
hakkinda olusan miisteri tatmini bireylerin bekledikleri ve algiladiklan farkin buyikliigline
baglidir.

Miisteri tatmini, miisterilerin beklentilerim karsﬂarr;a derecesine bagl oldugundan,
diriinlerin performans1 beklentileri karsilamiyorsa miisteri tatmin olmaz, Karsihyorsa miigteri
tatmin olur, cger performans beklentileri asarsa misteri yiiksek derecede tatmin olmus olur.
- Tatmin olmus miisterilerde satin alhimlarini tekrarlar hatta diger kisilere {irtin hakkinda
edindikleri iyi deneyimleri anlatarak isletmeye yeni miisteriler de kazandirabilirler ( Unverdi,

2008:72 ).
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Attharangsun ve Ussahawanitchakit ( 2008: 3 ), miigteri tatmini ya da memnuniyetini,
tikketicinin daha 6neeki izlenimleri dogrultusunda edindigi tiiketim aliskanliklarin beklentileri
ile iliskilendirmesine dayanan psikolojik bir durumun &zeti olarak ifade etmektedirler. Yani
tilketicinin tiiketim aligkanliklan ile beklentileri értiisiirse tiiketici tatmin olur, aksi durumda

1se latminsizlik kaginilmaz olacaktir.

[gletmeler giintimiiziin acimasiz rckabet kosullarinda ayakta kalabilmek ve kar elde
etmek icin istek ve ihtiyaglan farklilik gésteren miigterilerinin her birini biitiin 6zcllikleriyle
tanimaya galigarak miisteri tatmininde en yiiksek basariyr hedeflemelidirler. Ciinkii yukanda
da belirtildigi gibi tatmin olmug misteri, tatmin olmayanlara gore isletmeden daha cok

alumda bulunacak ve hatta birkag miisteriyi de beraberinde getirecektir ( Zengin, 2006:27 ).

Tatmin olmus miisterilerin isletmeye kazandirdifi en énemli katki miisterilerin
isletmeye sadik hale gelmesidir. Bunun diginda, tatmin olmus miisteri, daha ¢ok iiriin satin
abr, 1gletmenin irettigi diger triinlerden de alir, rakip igletmelerin iiriinlerine karst daha az
duyarhdir, isletme ve drtinlerivle ilgili pozitif diisiinceler beslediginden dolay: isletmenin
olumlu bir imaja sahip olmasina katkida bulunur ( Cati vd., s;173 ). Miisteri tatmini yeni
misterileri beraberinde getirdigi gibi var olan miisterilerin korunmasi agisindan da énemlidir.
Clinkt igletmeler bir faaliyet déneminde miigterilerinin bir kismim kaybetmekiedirler ve bu
miigterilerini neden kaybettiklerini, hangi misterilerini kaybettiklerini ve ne zaman
kaybettiklerini  bilmemektedirler. Miister1 kayiplanmmin  asil scbebi miisteri  tatmininin
saglanamamasidir. Bunu anlamanin nedeni de sormak, araghrmak ve miisterilerle iyi iliskiler

kurmaktan gegmektedir ( Cildag, 2007:18 ).

Isletmeler i¢in 8ncm arz eden miisteri tatmininin saglanmas: ve gelismesinde MIYin
icinde bulundugu sartlar ¢ok 6ncmlidir ve bu sartlar da bir cok faktér tarafindan
etkilenmektedir ( Joo vd., 2008:63 ). Dolayisiyla isletme sahipleri ve yéoneticileri, MY
uygulama asamalannin her birinin iginde bulundugu sartlam dikkatli bir sekilde gézden

gecirmeli ve bunlar olumsuz etkileyecek faktorleri bertaraf etmelidirler.

Baz1  aragtirmacilar da, ncdensel iliskinin @ MIY  uygulamalarinda miisteri
memnuniyetine neden oldugunu varsaymislar ve MIY uygulamalarinin, miisteri memnuniyeli

ve miisteri bilgisi tizerindeki etkisini test etmislerdir ( Minami ve Dawson, 2008:378 ).



1.1.5. Miisteri Tatminsizligi ve Sikiyet Davranisi

Isletmelerin sunmus oldugu mal ve hizmetlerin miisterilerin  beklentilerini
karsilamamasi noktasinda tatminsizlik orlaya ¢ikmakta, tatminsizligin dile getirilmesi de
sikayet kavramim ifade etmektedir. Miisteriler yalmzca iirlin ve hizmetlerin beklentilerini
karsilamamasi sonucunda tatminsizlige diismemekte, mugsteri ile kurulan iliskilerde
¢ahisanlarin kabalig, hizmet ortaminin uygunsuzlugu vb. gibi nedenler de tatminsizlige yol

acarak sikayet yaratabilmektedir ( Baris, 2006:22 ).

Sikavet davramislan, “bir kisinin bir tiriin veya hizmet ile ilgili olumsuz nitelikte
iletisim kurma etkinliklerini iceren eylem ya da sann alma déneminde olusan tatminsizlik
algist sonucunda ortaya ¢ikan eylemler kiimesinin her bir elemam” seklinde dec ifade

edilebilmektedir ( Kitapci, 2008:113 ).

Philip Kotler ( 2006:99 ), isletmelerin miisteri sikayetlerine gercken 6nemi gostererek
miisteri sikayetlerini dikkate almasi, bunlara lasa yoldan ve etkin g¢éziimler bulmas
gerektigini aksi takdirde tatmin olmamis misterilerin isletmeye g¢ok bilylik zararlara yol
acabilecegini “iin kazamimas: zor, kaybediimesi kolay bir seydir” soziiyle ifade etmeyc

caligmastur.

Tatmin olmams kizgin misterilerin isletmeye verecekleri zarar hafife alinmayacak
kadar fazladir. Diis kinklhiga ugramis olumsuz misteriler yapilan arastirmalar sonucunda bu
durumu en az on bir kisiye anlatmakta bu da isletme agisindan olumsuz diisinceye sahip aday

miisterilerin sayisinda artisa yol agmaktadir ( Zengin, 2006:29 ).

Miisteri sikayetlerini dikkate alarak ¢zim yollan bulmaya caligsan isletmeler, tatmin
olmamis miisterilerini geri 1-<azamrlar, bu miigterilerin diger misterileri etkileyecek olumsuz
reklam yapmalarmin énine gegerler ve marka tercihinin degismesine engel olurlar ( Bans,
2006:23 ).

Sikayette bulunan rni,i;;teri,d sikayetinin dikkate alinmasi sonucunda kendine deger
verildigini hissederek ikinci bir kez tatminsizlige diigmeyecek ve belki de isletmenin en sadik
miisterisi olacakur. Kotler’inde ifade cttigi gibi, aslinda islctmelerin en iyi dostlan sikayetle
bulunan tiiketicilerdir. Bazi tatmin- olmamis musteriler ise sikavette bulunmaya gerek
duymadan isletmeye veda ctmekte ve isletmelerin bu miisterilerini geri kazanmas1 miimkiin

olmamaktadir ( Kotler. 2006:99 ).



Gonen, miisterilerin sikayetlerinin ele alinmasi, gereken sekilde degerlendirilmesi ve
¢oziim yollarn bulunmast i¢in isletmelerde “Sikayet Yonetimi™nin gerekliligini vurgulayarak,
sikayet yonetiminde yer alan noktalan asagidaki gibi belirtmistir ( Gonen, 2008:36-37):

“Sikdyetler, iyi ele alnabildigi takdirde miisteriler ile olan iligkileri
oiiclendirmektedir. Bu da, miisteriler ile iligkilerde siirekliligi saglamaktadir.

‘Miisteri sikdyetlerini degerlendirme konusu her zaman birinci sirada yer almalidir.

‘Miisteri sikdyetlerine neden olan problem, gok dikkatli analiz edilmeli ve dolayisiyla
bulunan ¢éziim, problemin tekrarim énlemelidir.

-Gelen sikayetlerin, basvurularin gok kiigiik bir bélimii oldugu unutulmamalidir.

-Bir sikayet, ¢bziimlendikten sonra miisteride yarattifa ctki izlenmelidir.

-Sikéyetler, aym zamanda degerli bir bilgi olarak kullanilmasi gereken birer

kaynaktir”.

1.1.6. Miisteri Sadakati
Sadakat, miisterinin bir Girtin va da marka ile olan iliskisini devam ettirmek istemesi ve
ya bir {riin ya da hizmete miisteri olma sikligi, stirekli olarak aym mal ve hizmeli ya da

firmay1 tercih ctmesidir ( Cati vd., s;169 ).

Baska bir kaynakta ise, misteri sadakati, mustcrinin ihtiyaglarmi, belli Urlin ve
hizmetlerini diizenli ve istikrarh bir sekilde stirckli olarak aym igletmeden satin alma arzusu
ve davrams1 géstermesi ve isletmeye karst olumlu bir tutum i¢inde bulunmas: seklinde

tanmmlanmaktadir ( Uygungil, 2007:25 ).

Miisteri sadakatinin saglanabilmesi i¢in temel nokta miisteri ile kurulan iliskilerden
gecmektedir. Miisteri ile her etkilesim o miisterilerden daha fazla bilgi saglanmasina yardimci
olmaktadir. Bu- etkilesim zamanla miusterilerin isletmelere kendilerine nasil daha. iyi
davranacagimi  6grctmesiyle sonuglanacaktir, Boylece miigteri sadakati saglanacaktir

( Bozgeyik, 2005:33 ).

Miisteri sadakatinde énemli fakiorlerden biri de miisteri tatmininin saglanmasidir.
Tatmin diizeyini yiikseltmek ve miisteri sadakati yaratmak, migteriyle satis sonrasi iligkiler
kurarak miisterilerin dogru bir sckilde taninip. dogru anlagilmasi ve miisterinin hislerine hitap

cdilmesiyle saglanmaktir ( Odabasi, 2006:17 ).



Glntimiiziin rekabet kosullarinda miisteriler tatmin olsalar bile {iriin ve hizmetlerdeki

en ufak bir degisiklik misterileri rakip firmalara y6ncltebilmektedir.

Misteri tammundaki degisim, kriz dénemleri, iletisim teknolojisindeki gelisim,
globallesme, i¢ rekabetin artmasi ve yiiksek miisteri edinme maliveti, miisteri sadakatini
&nemli hale getiren faktdrlerdir. Miisteri sadakatindeki kiigiik artiglar igletmeler igin biiyiik
kaﬁanglar saglamaktadir ( Murat, 2005:8 ). Miigteriye verilen hizmet ile ilgili yapilan
¢alismalarin neredeyse tamamimin dayandigi temel varsayim uzun vadede karlilifin miisteri

memnuniyeti ve sadakatine bagl oldugudur ( Yilmaz vd., 2007:84 ).

1.1.7. Miisteri Koruma

Miisteri koruma asamasinda isletme kazanms oldugu bir miisteriyi elinde tutabilme,
miisteriyi isletmeye baglayarak iliskinin stirckliligini saglayabilme amacindadir. Iyi
miisterilen elde tutma, onlarin sadakatini kazanma ve siirekliligini saglama isletme i¢in hayati
onem tlagimaktadir ( Kokstimer, 2007:13 ). Misteri tutmada %2°lik bir artigin genel
giderlerdeki  %10°1uk  bir azalisa neden olmasi miisteri korumanmn &nemini  ortaya

koymaktadir ( Odabas:, 2006:115) .

Ayrica bu evre “Bu miisteriyi ne kadar stireyle climde tutabilirim?” sorusuna yanit
aranan evredir. Amag¢ misteriyl kuruma baglayabilmek, onu kurumda tutabilmek ve iligkinin
stirekliligini saglayabilmektir. Bu evrevi olusturan fonksiyonlar asagidaki gibi siralanmistir
( Cildag, 2007:59 ):

e “Siparis yonetimi
e ‘l'cshim
» Taleplerin organizasyonu

e Problem Yoénetimi, Refleks Sistemi™

Mugterileri hognut tutarak igletmeye bagh kilmak 6zellikle giintimiiz rekabet sartlaninda
miisterilerin pek cok secenckleri varken hi¢ de kolay degildir. Boyle bir ortamda miisteriyi
1sletmeye baglamanin en giizel yolu misteri hizmetlerini en iyi hale getirmektir. Ctinkii aym
fiyatta ve kalitede pek c¢ok iirtin ve hizmet bulmak miimkiindilr. Ancak miisteri

hizmetlerindeki farklilik misteri icin baglayici olabilecektir.



Ayrica isletmelerin miisteri koruma agamasinda bagarili olabilmesi asagidaki sartlara
baglanmaktadir ( Yilmaz, 2007:31 ):
e “Miisterilerin istek ve ihtiyaglarma gore belirlenmis {iriin ve hizmetlerin kisisellegtirilmig
olmasina,
o lletisim kanallan farkli olsa bile miisteri ile kargihikh etkilesimin siirdiirtilmesine ve
migterilerin stirekli takip edilmesine,
e Miisterive ulasilan zamanin belirlenmis olmasina,
e Miisteri iliskilerinin satis ©ncesi ve sonrast ayirt edilmeden bir biitiin olarak

diisiiniilmesine baglhdir.

1.2. Miisteri iliskileri Yonetimi

MIY adindan anlagilacag: tizere isletmelerin  miisterileriyle olan iliskilerint
yonetebilmesini, misterilerine dogru {irin ve hizmetler sunarak, miisterilerinin igletmeye
baghhigim artirmasi gerektigini ifade etmcktedir. Ayrica, MIY, teknolojik imkanlar
dogrultusunda yapilan satis giicii otomasyonu ve basit ¢agn merkezlerinden Gte, muster
odakli bir anlayistir. Tcknoloji, MIY uygulamalarinin gergeklestirilmesinde, miigteri
bilgilerinin elde edilmesi ve miigterilerin igletmeye kolay ulagmasini saglayan bir ara¢ olarak
kutlamlmaktadir ( Arda, 2006:15 ). MIY’in benimsenmesi, bilgi teknolojilerindeki en son
gelismelere sahip olmasina baghdir. Boylece MIY sisteminde, misterilerini etkileyen ve
muhafaza edcbilen firmalar potansiyel olarak deger kazanmaktadirlar ( Sohn ve Lee,

2006:68).

1.2.1. Miigsteri iliskileri Yonetimi Kavrami

Ingilizce Customer Relationship Management anlamina gelen, kisaca CRM diye ifade
edilen Miigteri iliskileri Yénetimi ( MIY ), iliskisel pazarlama anlayismun temelinde yer
alarak, miisterilerle uzun siireli, kalier ve saglam iliskiler geligtirerck, igletmelerin rckabet
avantaji clde etmesini saglamakta ve glinimiizde isletmeler i¢in ¢ok bilyiik 6nem tasiyan bir
~ kavram olarak karsimiza ¢ikmaktadir ( Unverdi, 2008:71 ). MIY, bir sirketin, bireysel
miisterileri hakkinda, daha iyi bir hedefsel pazarlama i¢in kullamilabilecek olan ayrintili
bilgiyi ele gecirmesini saglayacak donammmn ve yazihmin satin alinmasi seklinde ifade
edilirken ( Kotler, 2006:88 ), Demirel ( 2007:126 ) tarafindan, hedef miisterilerle ( i¢ ve dis
miisteriler ) iletisimi, etkilesimi, misteri sadakati, miisteri degeri ve miisteri veri tabani gibi

hususlari temel alarak miisteri menfaatlerini &n planda tutan bir yonetim stratejisi olarak ifade



edilmistir. MIY, kritik bir arastirma alamdir. MIY stratejileri, hizmet aracilig1 ile miisteri
degeri gelistirmede, koordinasyon ve satis etkinliginde etkilidir ( Cooper, Gwin ve Wakefield,

2008:292 ).

Bozgeyik ( 2005:24)e gore de MIY; sadece pazarlama, satis ve miisteri servisi ya da
muhasebe, iretim ve lojistik uygulamasi olmakla kalmayip diger tiim béliimler, is ortaklan ve
miisterilerle 1g birligi ve koordinasyonu saglayan mﬁéteri merkezli bir ydnetim felsefesi olarak
tanimlanmaktadir. Sue ve Morin ( 2001 ) ise MIY’i, miisteri bilgi mekanizmasi ve gelismesi
icin kazangl iligkileri besleyen ve giiclendiren teknolojik kaynakli bir is yénctim araci olarak
ifade etmistir ( Raman vd., 2006:40 ). Yani MIY de geleneksel stratejiler tek baslarina veterli
olmamaktadir. Bunlan destekleyen teknolojik alt yap, yazalim ve veri tabanimn bir sistem
igerisinde bir biitiin olarak clc alinmasi gerekmektedir. MIYin bagaris1 ve siirdiiriilebilirligi
bu temel yapiya dayanmaktadir ( Ozdagoglu vd., 2008:369 ). Ayrica, Kim ( 2004: 243 )
basarih bir MIY program: i¢in en énemli faktérlerden birinin, en uygun miisteri hedeflerini

secmek oldugunu belirtmistir.

1.2.2. Miisteri Iliskileri Yonetiminin Ge¢misi ve Onemi

Her konuda oldugu gibi MY de de bir tarihge karmasas1 yvasanmstir. Kimilerine gére
MIY giiniin sartlarina gére farkli sekiller almis ancak ticaretin varolmasiyla baglamustir.
Kimilerine gére ise ¢agn merkezlerinin dogusu 20. yiizyihn ilk yillan MIY’in kendini
gosterdigi donemler olarak kabul edilmistir. Bunlar elbette yanhs kabuller degildir; ancak
miisteri iligkiler1 denildiginde hemen ilk akla gelen, kabul edilen temel alt kavramlarin bir
disiplin ¢er¢evesinde ele alinmasi diinyada son 15 yilda, Tiirkiye’de ise 2000 yilinin bagindan

itibaren gergeklesmistir ( Yilmaz, 2007:8 ).

Her ne kadar MIY bir kavram olarak lQSO‘lerdcn sonra glindeme gelmis olsa da
MIYin gegmiste olmadigini séylemek yanlis olur. MIY ge¢miste var olan, giiniimiizde 6nem
arz cden ve gelecekte de farklhilagsarak varlifim siirdiirecek bir yonetim felsefesidir. Bu
nedenle firmalar uyguladiklan MIY projelerinde ve yapukl)an islerde basarili olabilmek i¢in
~ MIY’i dogru anlamali ve dogru uygulamalidirlar (Bozgeyik, 2005:55 ). Ayrica 1954°te Peter
Drucker “Her firmamn gercek isi miisteriyi edinmek ve elde tutmaktir” diyerek o giinlerden

- bu kavramin 6nemini vurgulamistir { Bozgevik, 2005:47 ).



Kiiresellesme ve rekabet, bilgi tcknolojilerindeki gelismeler, yeni teknolojik bulgular,
bilingli miusteriler, miisterilerin degisen ve artan beklentileri ve benzeri gibi gelismeler tiim
organizasyonlarin yapisint v¢ organizasyonlarin misteriye olan bakis acisimi degistirmis, bu

durum MIY’in 6n plana ¢ikmasini saglamustir ( Tiitlincti, 2001:10 ).

Lin, Su ve Chien ( 2005:2 Ye gore MIY is diinyasinda &zellikle miisterilerin

ihtiyaglarmin ve konumunun daha iyi anlasilmasini saglamaktadir.

1.2.3. Miisteri Iliskileri Yonetiminin Temel Bilegenleri

MIY’in temel bilesenleri insan, siirec ve teknolojidir ( Cop vd., 2009:65 ). MIY
uygulamalarinda basar elde edebilmek icin MIY’in temel bilesenleri olan insan, siire¢ ve
teknoloji bilesenlerinin iigtinde birden basar1 clde edilmesi, iigiiniin birden etkin kullanilmasi
gerekmektedir. Eger bu bilegenlerden siireg ve gerekli teknolojik donanun varken bunu
uygulayacak insan yoksa ya da insan ve siire¢ varken gerekli donamim yoksa o zaman

igletmeler MIY uygulamalarindan istedikleri basariyi elde cdemcyeceklerdir.

1.2.3.1. insan

MIY’in temel bilesenlerinden olan insan, MIY uygulamalarimn basarisinda en etkili
faktordiir ( Taspinar, 2005:39 ). Isletmeler MIY igin gerekli olan yazilim programlarina ya da
teknolojiye sahip olabilirler, ancak bu, basarili olabilmeleri ig¢in yeterli degildir. Ciinkii
isletmelerin basar elde etmesindeki temel unsur insandir. Gcrek]i donamm ve bilgiye sahip
calisgan ve personel misterilerine deger yaratip tatmin ederck islectmesini basariya

gdtiirecektir.

Isletmelerin MIY uygulamalarinda basari elde cdebilmeleri i¢in en iist diizeydeki
yoneticiden en alt sevivedeki ¢alisana kadar sirket biinyesindeki tiim bireylerin birbirleriyle
uyumlu, insani degerler icinde aym hedef dogrultusunda ve belirlenen yolda kararli bir

sekilde ilerlemelen gerekmektedir ({ Kunt, 2004:53 ).

1.2.3.2. Siireg _

MIY uygulamalaninda isletme faaliyetlerinin merkczine miisteriyi oturtarak miisteri
odakh yapilanmayr amaglayan isletmelerin hedefi. tiim is siirc¢lerinin miisterive en fazla
deger saglayacak sekilde gbzden gecinilerek, miisteri bilgi ve 6nerileri dogrultusunda

musterinin istek ve thtivaglarna gbre yemden tasarlanmasim saglamaktir ( Murat, 2005:22 ).
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Yalniz, isletmeler hassas olan bu is siireglerini tasarlarken gerekli tedbir ve tnlemleri alarak
hataya ver vermeyecek sekilde 6zen ve itina gostermelidirler. Aksi takdirde hatali olarak
ocreeklestirilen siirecler, igletmelerin miisterilerini kaybetmelerine yol agarak igletmeye zarar

verecektir ( Uygungil, 2007:40 ).

Raman, Wittman ve Rausco ( 2006:48 ), isletmelerin MIY uygulamalarimda bagari
saglayabilmeleri igin teknoloji uygulamalarma gegmeden once is siireclerini  yeniden

tasarlamalar1 gerektigini ifade etmektedir.

1.2.3.3. Teknoloji

Teknolojik gelisme ve degismelerin yagandig giintimiizde igletmeler sadece Urlin ve
hizmet tireterek basart elde edememektedirler. Ciinkii aslolan gelisi giizel firiin ve hizmet
iiretmek degil, miisterilerin istek ve ihtiyaglarim karsilayacak {iriin ve hizmetler iretmektir.
Bu da isletmelerin miisterilerinin bilgilerini toplayip analiz ederek yorumlamasini yani
miisteri bilgisi clde etmesinin gerekliligini ortaya gikarmaktadir. Isletmeler miisterilerinin
bilgilerini toplayip saklama noktasinda teknolojiye ihtiyag duymus ve teknolojinin saglamis
oldugu imkanlar sayesindc bu durum daha da kolaylagmistir ( Cop vd.. 2009:65 ). Dolayisiyla
cok iyi bir teknolojik alt yapiya sahip olan isletmeler MIY siirecinde basanh olacaklardir.
Saglam bir teknolojik alt yapr, her bir kademede ki miisterilerinin ihtivaglari, nasil bir hizmet
bekledikleri gibi konularda miigterilerin bilgilerinin  toplanmasi, toplanan bilgilerin
diizenlenmesi ve bu bilgilerin her miisteriye ¢ok hizli ulagabilecek sekilde saklanmasiyla
ilgilidir ( Korkmaz, 2003:194 ). Bu da tcknolojik alt yapimin igletme icin gerekliligint ve

dnemini gostermektedir.

1.2.4. Miisteri iligkileri Yonetiminin Tasarim

1.2.4.1. Miisterileri Tanimak

isletme faaliyetlerinin merkezinde yer alarak igletme igin nem arz eden miisteriyi
tamma, bulundugu andaki mevecut durumuyla degil, gegmisi, aligkanhklan, beklentileri ve
muhtemel  davramslarini 611g6rﬁ10y1€ mimkiindiir  ( Bozgeyik, 2005:25 ). MIY
uyeulamalarinda igletmelerin éncelikli olarak yapacaklari islerden birisi, miisterilerinin kim
oldugunu belirlemektir. Yani miigterileri hakkinda miimkiin oldugunca aynntil bilgiye sahip
olmak isletmeler icin &nem arz etmektedir. Bu agamada isletmelerin yapmasi gereken
miisterilerine ait bilgilerin derlenip, diizenlenip. toplandif bir veri sistemine sahip olmalktir.

Ciinkii bu, isletmelerin miisteri iligkilerini gelistirmesi ve stirdiirmesi icin vazgegilmez bir
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unsurdur. Miisteri hakkmdéki bilgiler ve miisteriyi tamima, zaman igerisinde misteriyle
vapilan baglantilar, deneyimler ve saghkli iliskiler sonucunda olugturulacaktir ( Ovali,
2003:22 ). Ancak bu bilgiler, misterinin adi, soyad, adresi, yagi gibi dyle gelisigiizel bilgiler
olmamalidir. Ciinkii bu bilgiler miigteriyi tam olarak tammaya yetmeyecektir. Miisteriyi
tamimak i¢in, miisterinin ge¢migi, aliskanhklar, beklentileri, tercihleri, deger yargilan ve
benzeri faktérler dikkate ahnmali ve miisteriler siirekli takip edilmelidir. Misteriler stirekli
takip edilerek miisteriler hakkindaki bilgiler giincel tutulmalidir. Degisen sartlar altinda
miigterilerin de istek ve tercihleri degismektedir. Miisterilerin her aligverisi izlenerek hig
bilinmeyen bir 6zelligi fark edilebilir. Ayrica, miisteriler sadece kendileri i¢in degil yakinlar:
ve kendine ihtiyag duyan insanlar i¢in de aligveriste bulunmaktadir. Misteri hakkindaki
saghkh bilgiler diger potansiyel miisterilerin varligim da ortaya cikaracaktir ( Tirker,

2008:38 ).

1.2.4.2. Miisterileri Farklilastirmak

MIY uygulamalar1 asamasinda, miisterilerinin kim oldugunu belirleyen isletmeler
daha sonra miisterilerini farklilastirma asamasina gegmelidirler. Mal- hizmet {ireten ve satan
tiim 1gletmeler, hizmet ettikleri misterilerini memnun ettikleri miiddetce istedikleri hedeflere
ulasabilir ve miisterilerinin baghliklarini saglayabilirler. Ancak her miisteri larkhdir, farkh
aliskanliklara ve farkli ihtiyaglara sdhiptir. Bu durumda miisteri baghligini saglamak igin
farkli miisterilere farkli yaklasim bigimleri gelistirilmelidir ( Arda, 2006:15 ). Isletmeye
saglayacaklar katkilar ve karhhk diizeylerine gore, miisteri sayisinin ¢ok oldugu durumlarin
mi yoksa katma degeri yiiksck az sayidaki miisterilerin mi karlihg etkiledigi gibi sorular
dogrultusunda miisterilerini ayrima tabi tutmalidirlar ve bu dogrultuda her miisteri grubuna
uygun strateji ve triinler gelistirmelidirler ( Eke, s:1 ). Elbette ki her miisteri isletme icin
onemlidir, her misteriye gerekli 1lgi ve alaka gosterilmelidir. Ancak isletmenin karlhihigina
biiylik derecede katkisi olan ve isletmeden siirekli aligveris Cdcﬁ bir misteriyle. isletmeden

bir-iki kez aligveris etmis katma degeri diisiik bir miisteri ayni kefeye konulmamalidir.

MIY konusunda inli bilginlerden Don Peppers mﬁglerileqri agsafidaki  gibi
gruplandirmanin isletmeler igin uygun olacagim belirtmistir ( Murat, 2005:30 ):
e “En Degerli Miisteriler: Bu gruptaki misteriler firma igin gergek degeri en yiiksek, en
karh, isletmeye en bagh ve isletme ile stirekli iliski icerisinde en fazla isbirligi yapan ya da
yapmak isteyen miisterilerdir

« En Biiyiiyebilecek Miisteriler: Isictmc icin stratejik degeri gergek degerini gecebilecck

16



miisteri tipidir. Bu tiir miisteriler ¢apraz satig, daha uzun siire miisteri baghhg: hatta belli
isbirligine girilerek ctkin maliyet yonetimi ile igletmec icin en kérli miigteri haline
dontisttirtilebilir.

e Sifir Al Miisteriler: En az kér getiren hatta zarar ettiren misterilerdir. Isletmeler bu tip

miisteriler i¢in harcama yapmaktan kaginmalidir”.

Miisterileri farklilagtirma ve bu yolda yapilacak olan galigmalar igletmelerin, yapisina,
miisteri potansiyeli ve konumuna gére farkhilik g@sterecektir. Bu durumda, isletmeler
kendileri igin en karli ve potansiyeli en yiiksek olan misterilerini dogru bir sekilde analiz
etmeli ve onlar icin en dogru strateji ve tiriinleri gelistirmeyi kendilerinc amag edinmelidirler
( Kirim, 2001:162 — 163 ). Dolayisiyla isletmeler i¢in 6nemli olan isletmeye kar saflayacak,
isletmeyle uzun siireli iliskilerde bulunan potansiyeli yiiksek miisterileri tespit ederek, onlara

uygun sekilde hitap etmeyi becerebilmeklir.

1.2.4.3. Miisteri ile Sik ligkiler Kurulmasi

MIY uygulama adimlarmm iigiineiisii, miigteri ile siki iligkiler kurulmasi yani misteri
etkilesimi siirecidir. Etkilesimden kastedilen, isletme ile musteriler arasinda ¢ift yonlii bir
diyalogun kurulmasidir. Kurulan bu diyalog ile birlikte miisterilerin isletme siireglerine déhil
edilmeleri, dncelik ve ihtiyaclari hakkinda cok 6zel bilgilerin elde cdilmesi ve bu dogrultuda
beklentilerine uygun kisisellegtirilmis {irin veya hizmctlerin sunulmas1 s6z konusu
olabilmektedir. Ayrica, ctkin bir iletigim sayesinde iiriin ve hizmetler fizerinde miisteriler daha
fazla yetkilendirilerek isletmeye olan bagliliklan artunlabilmektedir. Daha 6nce de belirtildigi
gibi sadakat konusunda yapilan aragtirmalar géstermcktedir ki, igletmeye baglliklar artan

miisterilerin kirhiliklar: da artmaktadir ( H. Ozdemir, 2006:59 ).

Miisterilerle etkilesimde temel amag, igletmeﬁin karlihigini ve verimliligini artiracak
iliskilerde bulunabilmektir. Bu noktada miisteri ile kurulacak iliskilerde, iligkinin siirckliligini
omiir boyu korumak, iligki boyunca ctkilesimin sayisini ve etkinli gini artirmak ve son olarak
da her etkilesimi aligverise doniistiirecek faaliyetlerde bulunl,{larak elde edilen degeri artirmak

amaclanmali ve bu dogrultuda hareket edilmelidir ( Kunt, 2004:51 ).

1.2.4.4. Kisisellestirme
MIY uygulamalarinin son asamasi olan kigisellestirme, bir isletmenin her bir bireysel

miisterisine, miisterilerinin tercih. dzellik. beklenti ve deferlerine gore ayn ayn {lirlin ve
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hizmet {iretilmesi ve sunulmasini ifade etmektedir. Yani buradaki temel anlayis kisive dzel
hizmet anlayisidir. MIY uygulamalanndaki ilk ti¢ asama dogrultusunda her bir miisterisini
tamyan ve milsterilerinin tercih ve ozelliklerini bilen igletmeler bu bilgiler dogrultusunda,
miigterilerinin istek ve ihtiyaglarina uygun triinleri miisterilerine en kisa zamanda sunarak
miigterilerini memnun edecek, ayn1 zamanda da kendilerine rekabet avantaji saglayacaklardir

( Ofluoglu, 2005:56 ).

“Kisisellestirilmiy tiretim, miigteri davram,smda Jarkhilik yaratilarak tirtinii butik hale
getirmek anlamina gelmektedir. Kisisellestirilmis iiretimin en giizel orneklerinden bhiri Dell
Computers 'dir. PC piyasasinda kdr oranlarimn disik oldugu bir donemde, Dell firmasi
herkes icin ayri bilgisayar iiretebilecek bir yapi olusturmak suretiyle tiim sekioriin en karh
isletmesi haline gelebilmistir. Bunu yapabilmesinin altinda yatan, miisterive web sitesi
yoluyla belli bir tablodan bilesenleri miisterinin kendisinin secip bilgisayar figiirasyonunu
muisterinin yapmasina olanak vermesivdi. Ashnda burada yapilan seri diretim mantigr

icerisinde hevkese ayri tiretim yapmaktr” ( Cildag, 2007:43- 44 ).

MIY uygulamalar, isletme igin en karli ve kazanch miisterileri belirlemek, bu
migterileri farklilastirarak bunlann 6zelliklerine gore bunlara &ézel iirtinlerin diistiniiliip

tiretilmest asamalarini igermektedir.

1.2.5. Miisteri Iligkileri Yonetiminin Mimarisi

MIY uygulamalarinin mimarisini incclediginde, bu mimarinin operasyon.el MIY,
analitik MIY ve isbirlik¢i MIY olmak {izere tic asamada gerceklestigi goriilmektedir. MIY 'in
alt kiimeleri olarak da adlandmlaﬁ bu kavramlar birbirleriyle karsilastirildiginda, bu ii¢ alan
igerisinde Ozellikle sats stireleri ( satis aktiviteleri yonetimi, satis ekibi destegi, satig
stireclerinin izlenmesi, siparis yfinetimi gibi ) desteginin yani operasyonel MIY’in éne ¢iktii

goriilmektedir ( Torrgler, 2008:307 ).

1.2.5.1. Operasyonel MIY

Operasyonel MIY, pazarlama ve satis otomasyonu, miisteri hizmetleri, kaynaklarin
entegrasyonu, tedarik zinciri yonetimi ve siparisi yonetimi gibi miigteriyle iliskide bulunan herseyi
kapsar ( Oztiirk. 2005:5 ). Miisteriyle iliski kurulabilecek biitiin noktalarn. ozellikle satis ve
pazarlamada ¢ahgan personelin migteri merkezli harcketlerini saglayan ve bu dogrultuda iletisim

kanallari ve is siireclerinin entegre edildigi bir otomasyon sistemi olarak tanimlanan operasyonel
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MIY, temelde degisime dayanan noklalarda kurumun ne kadar yetkin oldugunu gdsterir. Bu

uygunluk dogrultusunda {iriin/hizmet memnuniyeti saglanmig olur ( Kunt, 2004:67 ).

1.2.5.2. Analitik MIY

Analitik MIY, igletmenin performans y6netimi igerisine dahil olan veri uygulamalan,
operasyonel kisim ve temas noktalarindan olusan tim bilginin derlenmesi ve analiz
edilmesidir ( Oraman, 2004:213 ). Oncelikle veri amban olusturulmasina dayanan analitik
MIY, olusturulacak bu yapi ile miisteri islemlerinin detayl analizinin yapilmasim ve miigteri
davranislarinin daha iyi anlagilmasini saglayarak anlamh bilgilerin elde edilmesini saglar.
Boylece MIY uygulamalarini basariya gotiiriir. Ayrica, analitik MIY uygulamalari olmadan
operasyonel MIY uygulamalarinin saglikli ¢alismast miimkiin degildir ( Yilmaz, 2007:51 ).
Isletmelerin basari igin oncelikli olarak yapmalart gereken miusgterilerini tanimak, onlar
hakkinda saglikli bilgiler edinmek ve bu dogrultuda firiin ve hizmet tiretmck ya da satmaktir.

Bu da isletmede analitik MIY uygulamalarinin veri amban temeline dayanmasimi gerckli

kilmaktadir.

1.2.5.3. isbirlikei MIY

Isbirlikgi MIY, internet, telefon/(aks, mektup, yiiz yiize ya da dogrudan temas gibi
miisteri  temas  noktalan  yonetimini  kapsayan  uygulamalan  ifade  etmektedir
(Soyaslan, 2004:33 ). Isbirlik¢i MIY, miisteri hizmetleri departmanlarinin miigteriyle online ve
cs zamanli olarak etkilesim igerisinde olmasini gerektirmektedir. Miisteri sorunlarimin bulundugu
yerden firmaya gitmeden ¢ozilmesi isbirlikgi MIY'i miisteri memnuniyelini saglamas
" konusunda onemli bir noktaya tasimaktadir. Isbirlikgi MIY’de dikkat edilmesi gereken
noktalardan birisi miisteri memnuniymi ve giivenligine gereken dzenin gosterilmesidir ( Oztiirk,

2005:15 ).

1.2.6. Miisteri Tligkileri Yonetiminin Faydalan
Isletmeler tarafindan etkin ve basarili bir sekilde uygulanan MIY’in faydalan

azimsanmayacak kadar ¢ok ve énemhdir.

Taspinar ( 2005:20 )in ifade ettigi gibi MIY, isletmelerin kéarli miisterilerini
korumalarini, pazarlama faaliyctlerinde masraflan azaltarak verimliligi artirmalarimi, miisteri
kaybini azaltmalarin, ¢apraz satig firsatlanim artirmalanini ve hedef miisteri segmentine uygun

{iriin, fiyat ve kanal olusturmalarini saglar.



MIY dogrultusunda isletmelerde giincel ve eksiksiz olarak olugturulmus miisteri veri
tabanlar1 aracihfiyla dogru bir sekilde anlasilan miisteri beklentilerine en kisa siirede cevap
verilmesi miisteri taleplerinin ¢6zim siirecini kisaltarak maliyetleri azaltir ve aym zamanda
miigteri sadakatini artinir. Aynica MIY stratejileri miigteriler ile ilgili birgok siirecteki
aksakliklar gidererek sirket ¢aliganlariin verimsiz ve gereksiz islerden kurtulmalarint saglar
( www.ito.org.tr ). Dolaywsiyla, miisteri iliskileri sadece isletmelerin karliligimni artirmakla
kalmaz hem isletme maliyetlerini diisiiriir hem de igletmelerin uzun vadeli planlar yapmasim

saglar (Bozgeyik, 2005:272).

MIY'in isletmelere faydalart  yukaridakilerden farkli  olarak  sunlardir

( Yilmaz, 2007:22);

“Isletmelere biitiinlesik ¢dziimler sunar,

o Nakit artisim saglar,

e (elismis planlama ve tahmin araclart saglar,
o Isbirlikgi ticaret siireclerini destekler,

e Dagitim kanallari ile tigiineti sahislar arasindaki iliski kontroliinii saglayabilir™.

1.2.7. Miisteri Iligkileri Yonetiminin Basarisiz Olma Nedenleri ve Riskleri

MIiY’in isletmelere birgok yaran oldugu gibi, isletmeler agismdan tagidifi riskler de
bulunmaktadir. Giiniimiizde tiim sektdrlerin MIY'e karst ¢ok fazla ilgisi vardir. Ciinki
isletmeler, MIY uygulamalarimin, satis siireclerini maksimize edecck gok Snemli avantajlara
sahip oldugunun farkindadirlar. Bu isletmeler rakiplerine kiyasla, satislarim %50 oranda
artirmakla, satis icin gerekli stireyi yariya indirebilmékte, daha etkili ¢aligabilmekte, daha
fazla miister1 odakh olabilmekte ve tiim bunlar1 daha az maliyetle gergeklestirebilmektedirler

( Kunt, 2004:28 ).

[sletmelerin MIY uygulamalarinin énemini anlamalarina ragmen yapilan arastirmalar
sonucunda  isletmelerin MIY uygulamalarinda %70’ler civarinda basarisiz _oldugu
giizlenmistir. Basansiz olmalarinin nedeni MIY uygulamalarmin yanhs olmasindan degil,

vanlis anlagilmasindan kaynaklanmaktadir ( Ozdeniz, 2006:32).

Gel ( 2004 ), islctmelerin MIY uygulamalarinda basarisiz olmalarinin ve sorunlarla

kargilasmalarinin temelinde, MIY’in tam olarak nc ifade ettiginin, ne oldugunun ve hangi



asamalara gére uygulanmasi gerektiginin bilinmemesinden kaynaklandigini ifade etmektedir.
Ayrica Gel ( 2004:178 ), “MIY’i bizzat yapiyor olmak, yapiyorum demekten ¢ok farklidw”
sozliyle MIY’in lafla yapilmayacak kadar sistemli bir calismayir gerektiren stratejik bir is
oldugunu vurgulamaya ¢aligmistir. Newell ( 2004:4 ) ise, MIY uygulamalarma yatirim yapan
¢ofu isletmenin basarisiz olmalarinda ve kir elde edememelerinde, MIY’in dikkatsizce ve
miisteri merkezcilik gerektiren her ise uygulanmasindan kaynaklandigim ifade etmistir. MIY
de isletmelerin basarisiz olmasindaki bir baska sebep ise, herkese “en iyi miisteri hizmeti”
sunmaya calismaktir ( Newell, 2004:152 ).

Dickie (2010), isletmelerin MIY uygulamalaninda basarisiz olmalanmin nedenini
yapmis olduklann 9 hatadan kaynaklandigim belirterek, bu hatalar1 da asagidaki gibi
stralamistir:

1. “Hata: Yéneticilerin ya da MIY viiriitiiciilerinin, satis siireclerin tekrardan dizayni

konusunda gerekli 6zeni gistermeyerek, bu siirecin dizaynina inanmamalari,

2. Ilata: MIY teknolojisinden gok sey beklemek,

3. Ilata: Isletme ¢apinda bir katilimin saglanamamasi,

4. Hata: MIY igin gerekli yatinm yapilmayarak, MIY i ucuz bir sekilde uygulamaya

calismak,

3. Hata: Teknolojinin ileriye doniik ihtiyaclari karsilayabilir olmasina dikkat

etmemek,

6. Tlata: MIY uygulamasi karmasik bir yapiya sahip oldugundan, isletmelerin

islemlerinde zaman unsurunu ivi ayarlayamamasi,

™l

Hata: Stirec ve teknolojive “insan™ dan daha fazla énem vermek,

8. Hata: MIY, isletmede her bir {ivenin aktil kauhmin gerektirmekte olup, ¢ogu
isletmenin bunu saglayamamas,

9. llata: MIY konusunda gerckli ecgitimin verilmeden, ise yeni baslayanlara

glivenmek™.

MIY uygulamalan yukanda da ifade edildigi gibi bircok hatadan dolay: isletmelerin
iﬁﬁyﬁk bir ¢ogunlugu tarafindan basarisizlikla sonuclanmakta ve doiayISIyIa isletmeler
agisindan birgok risk tagimaktadir. MIY uygulamalar biiyiik yatiimlar gerektirmekte olup,
isletmeler i¢in biiylik maliyetlere yol agmaktadir. Sermayesi kit olan kiiciik ve orta boy
istetmeler i¢in MIY uygulamalarinin  baganisizikla sonuglanmasi isletmelerin  sonu
olabilmektedir. Bu yiizden ¢ogu isletme yoneticisi MIY uygulamalarim ¢k bir masraf olarak

gérmektedir.



Ayrica MIY uygulamalarinda isletmelerin  karsilasacagi riskler; veri tabanmna
miidahale olmasi nedeniyle islerin kesintiye ugramasi, MIY olusturulurken eski ve dagimk
veri kaynaklarindan alinan veri kalitesinin diisik olmasi, MIY’in ¢ahsanlarca kabul

gbrmemesi ve esnek olmayan desteg§i vetersiz MIY sistemleri seklinde ifade edilmektedir

( Murat, 2005:18 ).

1.2.8. Tligkisel Pazarlama ve Geleneksel Pazarlama Arasindaki Farklar
Geleneksel Pazarlama anlayisi ile MIY’in vyaratug iliskisel pazarlama olarak
adlandiran pazarlama anlayis1 arasinda birgcok fark bulunmaktadir. Geleneksel pazarlama ile

iligkisel pazarlama arasindaki farkhihiklar tablo 1.1°de goriilmektedir.

Tablo 1.1. iliskisel Pazarlama ve Geleneksel Pazarlama Arasindaki Farklar

Iliskisel Pazarlama Geleneksel Pazarlama

Miisteriyi elde tutma, siirekli kilma tzerine | Tek satis fizerine odaklanma

odaklanma

Miisteri degeri tizerine odaklanma Olaylara gére, kesintili miisteri iliskisi
Uzun dénemli bakis agis1 Kisa dénemli bakis agist

Miisteri hizmetleri {izerinde ¢ok durma Misteri hizmetleri tizerinde az durma
Miisterilere yiiksek vaatte bulunma Misterilere stmirh vaatte bulunma

Tiim ¢aligsanlarin kaliteyle ilgilenmeleri Sadece iireticilenin kaliteyle ilgilenmeleri

Kaynak: Odabagi, 2006:20.

Miisterileri kitlesel olarak degerlendiren, yiiksek kaliteli ve diisiik fiyath triinleri ¢ok
sayida miisteriye ulastirma konusunda odaklanan geleneksel pazarlama anlayisi, kisa vadeli
bir bakig agisina sahipken, MIY in yarattigi pazarlama olarak adlandirilan iliskisel pazarlama

ise miisterinin yagam boyu degerine odaklanmaktadir ( Cop vd., 2009:59 ).

Satis lizerine odaklanan gelencksel pazarlama anlayisinda, 6nemli olan tirtiniin tretilip
pazara sunulmasidir. Urtiniin kim i¢in, ne icin, nasil ve ne zaman tiretildigi o kadar da énemli
‘degildir. Buna ragmen bu anlayis gegmiste uzun siire uygulanmis ve basarili sonuglar almastir.
Basarili olmasindaki temel neden o dénemler, pavarlarin daha kii¢itk ve yakin, rakipler ve mal
Vg:esidinin az olmasidir. Giniimiizde ise pazarlann biliylimesi, mal §e$idi ve rakiplerin

¢ogalmasi, ulasimin kolaylasmasi. niifusun artmasi. alicilarin zevk ve tercihlerinin degismesi,

i)




emek yofun olarak dretilen triinlerin birgok is makineleriyle vapilmaya baslanmasi
dolayisiyla iiretimin artmast ve hizlanmasi gibi birgok nedenlerle gelencksel pazarlama

anlayist yetersiz kalmigtir { Baykal vd., 1988:8 ).

Geleneksel pazarlama anlayisin yetersiz kalmasi dolayisiyla, gelencksel pazarlama
anlayis1 stratejilerinin, pazar payini artirmaya yonelik pazarlama karmas: olan 4P ( Product,
Place, Price ve Promotion ) yerini miigteri payim artirmaya yonelik pazarlama karmasi olan
4C ( Miisteriye sunulan deger, miisteri maliyetleri, miisteriye uygunluk ve miisteriyle
iletigim)’ye birakmustir ( Kotler, 2000:136 ). Philip Kotler tarafindan ortaya atilan 4C

kavramlan asagidaki gibi agiklanmaktadir:

“Miisteri Degeri ( Customer Value ); Satin aldiklan mal ve hizmctlerden bir yarar,
kazang ya da deger kazanmay1 bekleyen misterilere, isletmelerin miisterilerin bu amaclar
dogrultusunda deger sunacak faaliyetlerde bulunmasi gerektigidir.

Miisteri Maliyeti ( Customer Cost ); Her musterinin {iriin ve hizmetlere ddemeyi
diistindiigii bir fiyat bulunmaktadir. Isletmeler tirlin ve hizmetlerini miisterilerinin razi olacag:
fiyattan satmak zorundadirlar. Bu yiizden isletmeler ucuz ve kaliteli iiriin {iretmenin yollarini
arayarak, misterinin ¢demek durumunda kalacag: her ilave maliyeti ortadan kaldirmasi
gerektigini ifade etmektedir.

Miisteriye Kolaylik ( Customer Convenience ); Miisterilerin satin alacaklar iiriin ve
hizmetlere en kolay sckilde ulagabilecegi dagitim a1 ve iletisim sisteminin gerekliligini ifade
etmektedir.

Miigteri Iletisimi ( Customer Communication ); Miisterilerle yamltici olmayan
diirtist ve karsihkl kurulacak iletisim isletmelerin bagarist i¢in 6nem arz ctmektedir” ( Kotler,

2000:136 ).

1.3. Miisteri iligkileri Yénetimi ve iletigim

Sosyal bir varlik olarak toplumda yasayan insan, sosyal ihtiyaglar, kisisel
yetersizlikleri ve benveri bircok nedenden dolay: hyasammda hep birilerine ihtiya¢ duymustur.
Bu da insanlarin birbirleriyle iletisim iginde olmasim gerektirmistir. Oyle ki tarihin ilk
¢aglarindan beri insanlar birbirleriyle iletigim kurmanmn yollarim arayarak ortak diller ve
semboller gelistirmislerdir. Bununla da y.elinm-eyerek daha etkin ve saghkl iletisim
kurabilmek, uzaktaki insanlarin da birbirleriyle kolayca iletisimini saglayabilmek icin de

¢esitli iletigim araglar bulmuslar ve iletisim teknolojisinin gelismesine énem vermislerdir.

1.2
8]



Ancak bazen gerek is vasaminda gerek ozel yagsamda yanhis ve yetersiz iletisimden
kaynaklanan sorunlarla da karsilasilabilmektedir. Iletisimde bu tiir sorunlarla karsilasmamak,
ctkin ve saglikli bir iletisimden ge¢mektedir. Bu da iletigimin bireyleraras: iligkilerde son
derece 6nemli bir siircg oldugunu gostermektedir ( Artan vd., 1999:157 ).

Bireylerin 6zel yasamlarinda saglikli iligkilerin kurulmasinda énemli bir rol oynayan
iletisim, isletmelerin miisterileriyle olan iligkilerinde de 6nemli bir rol oynamaktadir.
Miisterilerinin istek ve ihtiyaglan dogrultusunda faaliyette bulunan isletmeler basari clde
edebilmek icin her seyden énce miisterilerini, istek ve ihtiyaglarini ¢ok iyi bilmelidirler. Bu da

hi¢ siiphesiz ki saglikli ve etkin bir iletisim siirecini gerekli kilmaktadir.

1.3.1. fletisim Tanim ve Siireci

Odabas1 ve Oyman ( 2005:15 ) tarafindan iletigim; biri alic1 digeri gonderici olmak
{izere bunlar arasindaki karsihikli diisiince, haber, bilgi ve benzerinin degis tokusu olarak
tammlanmirken, Mutlu ( 2004:140 ) tarafindan, bilginin, fikirlerin, duygularin, becerilerin
vb.nin simgeler kullamilarak kargi tarafa iletilmesi seklinde tanimlanmaktadir. En kisa
tammyla ise iletisim, bilgi {iretme, aktarma ve anlamlandirma siireci olarak
tanimlanabilmektedir ( Dékmen, 2003:19 ).

Yukaridaki tammlardan anlasilacagi tizere iletisim, birbiriyle baglantili ve birbirimi

etkileyen 6gelerin yer aldigi bir siireci ifade etmektedir.

(Geribesleme

Cevre Kogullan

{i::'g Iletisim Kanah
1 l
] | ————

Mesaj ( ileti)

Kaynak Alc
( Gonderici ) ’
Sekil 3. Temel Iletisim Siircei
Kaynak: Kogel, 2003:531

Sekil 3'te gorildiigii gibi iletisim stirecinin dgeleri; kaynak, mesaj, kanal, alici, geri

besleme ve giirtilttidiir.



Kaynak ( Génderici ); iletisim siirecinin baslamasinda etkili olan ve gdndermek
istedigi duygu, diislince ve benzeri olgulan semboller aracilifiiyla karsiya génderen kisi ya da
kigilerdir  ( Zillioglu, 2007:5 ).

Mesaj ( Ileti ); Gondericinin fikirlerinin, isteklerinin sembollere déniismiis halidir. Bu
sembollere anlamlar1 gondericiler ve alicilar yiiklemektedir. Kisaca, kaynaktan aliciya
gonderilen uyaricilardir ( Odabasi, 2006:68 ).

Kanal; Goénderici ve alic1 arasindaki baglantiyi saglayan yola verilen addir ( Artan vd.,
1999:160 ).

Ahlcr; lletisim siirecinin en 6nemli unsurlardan olan ahe, kaynak tarafindan
gonderilen mesaj1 alan kisidir. Alicimin mesaji tasiyan sembolleri duyu organlari kanali ile
algilamasiyla yani sembollere anlam vermesi ile iletisim siireci sona erer ( Kogel, 2003:538 ).

Giiriiltii ve geribesleme; Giiriiltii iletisimi olumsuz etkileven dissal faktorleri ifade
eder. Geribesleme ya da geriiletim ise alicinin génderilen mesaj1 algiladiktan sonra génderici

vada kaynaga geri dénmesini ifade eder.

Iletigimde basarili olmamin temel unsuru kaynak tarafindan gonderilen mesajin ahc
tarafindan dogru bir sckilde anlagilmasidir. Bu da géndericinin aliciyr tiim &zellikleriyle iyi

bir sekilde tammasini gerektirmektedir ( Odabas: vd., 2006:16 ).

1.3.2. Miisteri Iligkileri Yonetiminde Etkin Bir Tletisimin Gerekliligi ve Onemi

[letisim, miisteri-isletme iliskilerinde @nemli bir faktordiir. Ciinkii isletmelerin
basarisi, iyi bir iletisim agi ve ortaminin olusturulmasma baghdir. Iyi bir iletisim ag1 ve
ortaminn olusturulmasi, isletmelerin miisterilerivle saghkh iliskiler kurarak miisterilerivle

biitiinlesmelerini saglayacak bu da bagariy1 beraberinde getirecektir (www.bilgininadresi.net).

Isletmelefde etkin bir iletisim agi ve ortami olusturmak, en basta biitiin g:ah&mlarm- ve
organizasyonun kendi igerisinde saglikh bir iletisim kurmasim gerektirmektedir. Kimi bilim
adamlar1 da, “kan dolasim sisteminin insan viicudunda oynadigi rolii ve nemi ne ise iletisimin
organizasyonlardaki yerx ve 6nemi de aymdir”, diyerek isletme igerisinde yani isletmelerin
¢ahganlan olan i¢ misteriyle iletisimin 6nemini vurgulamaya ¢alismiglardir (Kogel, 2003:529).
Cuinkti, MIY’i tistlenmis isletmelerde, bu projelerle birlikte gelen kiiltiirel, operasyonel bircok
sorunun iistesinden gelebilme i¢ iletigimin basarisina baghdir (Gel, 2004:178). |

Ayrica, ikili iligskilerde oldugu kadar isletmelerin MIY’de ectkin bir iletisim

kurmasindaki énemli faktSrlerden biri de empati kavramidir.



Empati; bir insanin, kendisini kargisindaki insanm yerine koyarak onun duygulanm ve
diistincelerini dogru olarak anlamasidir ( Dékmen, 2003:135 ).

Empatiye dayah iletisimde empati kuracak kisi, kendini karsisindakinin yerine
koymal1 ve olaylara onun bakis agisiyla bakabilmelidir. Empatinin kurulmus olabilmesi i¢in
karsimizdaki kisinin duygu ve diigiincelerini dogru olarak anlamamiz gerekir. Duygu ya da
diisiinceleri tek bagina anlamak yeterli degildir. Iler ikisinin de birlikte anlagilmasi

gerekmekledir ( Odabas: vd., 2006:20 ).

Fikin bir iletisimin kurulmasindaki dnemli faktérlerden biri de alicinin aktif bir
dinleyici olmasidir. Alicmin dikkatli ve 6zenli bir dinleyici olmasimn yaninda gondericinin de
bir o kadar agik ve anlasilir olmasi gerekmektedir. insanlar sézel olarak iletisim de
bulunduklan gibi bazen de hal-hareketleri, mimikleri, duruglar vb birgok faktérle de bir
seyler ifade edebilmcktedirler. Insanlarin bu gekilde bedenlerini kullanarak olusturdugu
iletisim ise sozsiiz iletisimi ifade ctmektedir. Ivi bir dinleme ile sdzsiiz, ortiilii olarak

anlatilmaya caligilan iletiler de ortaya ¢ikarilmis olur ( Artan vd., 1999:169 ).

1.3.3. Miisteri Iletisiminde Temel Hatalar

isletmelerin musterileri ile iletisimlerinde karsilasacaklan hatalann en baginda
miisteriyi tam olarak dinlememek gelir. Misteriyi tam olarak dinlemeyen isletme galisan
miisterisinin tam olarak neyi istedigini, neye ihtiyag duydugunu anlamayacak ve miigterinin
istek ve ihtiyaclari dogrultusunda hareket edemeyccektir. Boylelikle miisteri kendisine deger
verilmedigini diisiinerek isletmeye karsi tutum ve davramslarinda degisiklik gosterecektir.
Isletme personeli, miigteri ile iletisimde bulunurken miusterilerin kendilerini deZerli
hissetmelerini saglayacak davramsglarda bulunmasi, miisterilerine karsi olabildigince agik
anlasilir ve diiriist olmasi gerekmektedir. Ciinkii isletmede calisan personelin miisteriye
verebegi mesajlari, etkili bir sekilde agik ve uygun bir dil ile iletmemesi ileti5iﬁ1de hatalara ve
iletisimsizlige yol agmaktadir  ( Oztiirk vd., 2005:134 ). Bunlarin disinda miisterilerle etkin
bir lletlg,m'n etkileyen faktorlerin baginda kisisel fakiorler gelir. Miisterilerin sahip oldugu
tutum, inang ve dini degerleri isletme calisani tarafindan dogru bir sekilde anlagllmah ve
migteriye bu dogrultuda davramlarak, miisteriyle ters diigmemeye Ozen gosterilmelidir
( Oskay, 2007:40 ). Iletisimi etkileyen diger bir fakior de giriiltii ve benzeri fiziksel
faktﬁrlefdir. Miisteri ile goriisme ve konusma sirasindaki giriiltii migterinin iletisime -tekrar
ilgi gostermesini engeller ( Odabasi, 2006:71 ). Diger bir faktdr ise semantik faktdrler olarak

adlandirilmaktadir. Bu faktorler mesaji anlamlandirmak igin mesaja verilen sembolleri ifade
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etmektedir. Burada karsilasilan olumsuzluk isc gondericinin mesaja verdigi sembollerle
alicimn mesaja verdigi semboller arasinda farkliik olmasindan kaynaklanmaktadir. Iletisimi
engelleyen diger bir faktsr de zaman baskisidir. Bunun iletisim engeli teskil etmesinin nedeni
zaman yetersizliinden dolayr herhangi bir konunun miisteriye 6zet olarak kisa bir sekilde
gecilmesinden kaynaklanmasidir. Oysa miisteri kendisine daha detayl bir bilgi verilmesini
isteyebilir. Iletisim engeli olusturan kavramlardan biri de algilamadaki segicilikten
kaynaklanmaktadir. Bu faktor de baz1 mesajlanin veya mesajin bir kisminmn bilerek ya da
bilmeyerek algilanmamasiyla ilgilidir { Kogel, 2003:543 ).

Hayatin her alaninda oldugu gibi isletmelerin miisterileri ile kuraca iliskilerde de bu

gibi faktorler musterilerle iletisimde aksaklik ve hatalara yol agmaktadir.

1.3.4. Miigteriyle fletisimin liskiye Déniistiirillmesi
Iletisimi iligkiye déniistiirmenin ve miisterilerle baglanti kurmanin on yolu Bozgeyik
( 2005:26 ) tarafindan asagidaki gibi aciklanmistir;
“ 1. Mesajimzdan emin olun
. Dikkatli dinleyin
. Sorular sorun
. Acik konusun

. Engelleri ortadan kaldirin

2
3
4
5
6. Etkileme ve iknadan yararlanin
7. Miizakere edin

8. Teknolojiyi kullanin

9. Viicut dilim kullanin

10. Kendi kendinizle konustugunuz gibi konusun™

Yukandaki 6nerilerden de anlasilacagi tizere miisteriyle.i]elisim kurmanin ve bunu
iliskiye donistiirmenin temelinde miisteriyi tammak yatmaktadir. Musterileri tanimak igin
onlara sorular sormak, dikkatlice dinlemek ve onlan siirekli takip etmek gerckmektedir. Bu
_a§amada en biiyiik gérev MIY de yetenekli ve bilgili cahsanlara dﬁgmektédir.

Stirekli ve yerinde iletisim yoluyla misteri davramislarini anlayarak, onlan etkileyen
ve iletigimlerini iligkiye doniistiiren isletmeler, dogru miisteriye, dogru tiriin ve hizmeti, dogru
zaman ve dogru kanallarla ulastirmayi saglayarak bagan elde etmekte ve sirketin gelecek
degerini belirlemede iliskiler kavram anahtar bir unsur olarak karsimiza ¢ikmaktadir ( Giiles,

5. 23% %



1.4. KOBILER

1.4.1. KOBI Tammm

KOBTI’lerle ilgili tam ve kesin bir tamm yapmak imkansizdir. Bunun nedenini de
tanimlamada kullamlan &lgiitlerin degisiklik gostermesi olusturmaktadir. KOBI taniminda
genel olarak ¢ oleiit &n plana ¢ikmaktadir. Bunlar; firmanin ¢ahigtirdign personel sayisi,
bilango degerleri ve bagimsizhik &lgiitleridir. Bu olgitler iilkelerin ekonomik yapilar
degistikce degismekte ve {iilkelerin ekonomik yapilariyla baglantili olarak farkh &lgiitler
kullanilabilmektedir ( Tomur, 2004:4 ).

Bu dlgiitlere gére KOBI'ler 3 grupta smiflandinlmistir ( Basmanav, 2001:6 ) :

“Biinyesinde yillik 10 kisiden az ¢alisan barindiran ve yillik net satis hasilati ya da
mali bilang¢osu 1 milyon Tiirk Lira'sim asmayan isletmeler mikro 6lgekli igletmeler,

Biinyesinde yillik 50 kigiden az ¢alisan barindiran ve yi1llik net satis hasilati ya da mali
bilangosu 5 milyon Tiirk Lira'simi agmayan isletmeler kiigiik dlgekli isletmeler,

Biinyesinde yillik 250 kisiden az c¢alisan barindiran ve yillik net satis hasilati ya da

mali bilangosu 25 milyon Tiirk Lira'sini asmayan isletmeler ise orta dlgekli isletmeler”.

1.4.2. Tiirkiye’de KOBI Tanimlan

Tiirkiye’de de KOBT'lerle ilgili ¢esitli kurumlar tarafindan cesitli tammlar yapilmistir.
Kﬁgijk ve Orta Olgekli Sanayi Gelistirme ve Destekleme Idaresi Baskanhg ( KOSGER ),
Ialkbank, Eximbank, Hazine Miistesarligi, Dhs Ticaret Miistesarlign (DTM), Devlet Planlama
Teskilati (DPT), Tiirkive Istatistik Kurumu (TUIK), Tiirkiye Kiigiik ve Orta Olcekli
Isletmeler Serbest Meslek Mensuplari ve Yoneticileri Vakfi ( TOSYOV ) gibi kurumlarim her
biri 18.11.2005 tarih ve 25997 sayili Resmi Gazetede yayinlanan KOBI tanimindan énce
kendilerine gore bir KOBI tamm yapmisuir. Bu da KOBTlerle ilgili farkh tanimlarin ortaya
¢ikmasina yol agmistir. Farkh tammlarin yarattij u}«'gu]amadaki karisikhk, Sanayi ve Ticaret
Bakanligi'nin  28/7/2005 tarthli ve 5674 sayili vazisi tzerine, Bakanlar Kurulu’nca
19/10/2005 tarihinde kararlastirilarak, 18.11.2005 tarih ve 25997 sayili Resmi Gazetede

yaymlanan Kiigiik ve Orta Biiyiikliikteki Isletmelerin Tamn{x, Nitelikleri ve Siniflandirilmasi

- Hakkinda Yonetmelik ile giderilmistir.

Kiigiik ve Orta Biiyiikliikteki Isletmelerin Tammi, Nitelikleri- ve Siniflandirilmasi
Hakkinda Yonetmelik’in 4.Maddesinin b fikrasinda, “Kiiciik ve orta biyiikliikie isletme

(KOBI): ITkiviizelli kisiden az yillik calisan istihdam eden ve yillik net sans hasdatt ya da mali
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bilangosu yirmibes milvon Yeni Tiwk Lirastm asmayan ve bu Yineimelikie’ mikro isletme,
kiiciik isletme ve orta biiyiiklikreki isletme olarak simflandirdan ve kisaca "KOBI" olarak
adlandirilan ekonomik birimleri ifade eder” denilmektedir. Yine aym ydnetmelikte,
5.Maddede KOBI’ler smflandinlmus ve “Mikro isletme: On kigiden az yillik ¢alisan istihdam
eden ve yillik net satis hasilati ya da mali bilancosu bir milyon Yeni Tiirk Lirasim asmayan
cok kiiciik dl(fek!i istetmeler, Kiiciik isletme; Elli kisiden az yillik ¢calisan istihdam eden ve
yilik nér satts hasdatr ya da mali bilangosu bes milyon Yeni Tirk Lirasim asmayan
isletmeler, Orta biiyiikliikteki isletme: Ikiviizelli kiyiden az yillik ¢alisan istihdam eden ve
yillik net satis hasilati ya da mali bilancosu yirmibes milyon Yeni Tiirk Lirasim asmayan

isletmeler” olarak siniflandirilmistir  (Resmi Gazete, 25997, 18.11.2005).

1.4.3. Diinyada KOBI Tamimlar

Amerika Birlesik Devletleri

ABD’de KOBI'ler icin gecerli ve resmi bir tammlama bulunmamaktadir. 1953
tarihinde yaymlanan Kiigiik Isletme Kanununa gore kiigiik isletme sahipligi ve yénetimi
bagimsiz, [laaliyet gosterdigi alanda hakimiyet glici bulunmayan isletme olarak
tammlanmagtir. Diger taraltan ABD’de genellikle istihdam edilen is¢i sayisi yaninda
isletmenin satig tutan da nicel 6l¢iit olarak belirlenmistir. Kiiciik Isletmeler Teskilat: ( SBA,
Small Business Administration ) 1 Ekim 2002 tarihinde tavsiye niteliginde almis oldugu
kararla bir KOBI tanimi belirlemistir. SBA, iirctim ve madencilik sektériinde faaliyet gosteren -
isletmeler igin 500 is¢i sayisini, liretim faalivetinde bulunmayan isletmeler igin ise yillik 6
milyon $§ satis hdsilatim nicel dlgtit olarak kullanmis ve bu dlgiitleri kiigiik igletme s

olarak kabul etmistir {( Savsar, 2005:4 ).

Ingiltere

Ingiltere’de KOBI tanimlari sektore ve isgi sayisina gore degismektedir: Imalat
sanayi’de [aaliyette bulunan isletmeler 250 is¢iden daha az, insaat sekidriinde faalivette
bulunan isletmeler 25 isciden daha az, madencilik sektdriinde faaliyet gdsteren isletmeler 25
isciden daha az, perakende ticarel faaliyetindé bulunan isletmeler yillik cirosunun 50 bin
Pound’dan daha az, toptan ticarct faaliyetinde bulunan isletmeler yillik cirosunun 200 bin

Pound’dan az olmasi sartiyla KOBI olarak tanimlanmaktadir ( Karacibioglu, 2007:9 ).



Almanya

Almanya’da tizerindc anlagilan resmi tanimlama olmamakla beraber c¢esitli kurum ve
kuruluglar tarafindan, KOBI’lerin belirlenmesi konusunda genel kabul gérmiis 6lgiitler
kullanilmaktadir. Almanya’da yapilan tammlamalarda nicel 6lgiit olarak kullamlan, isletmede
caligan personel sayisi yaninda, isletmenin sermayesi ve yilhk cirosu da 6l¢iit olarak ele
alinmaktadir. Almanya’da en ¢ok tizerinde durulan 8lgiitler sunlardir ( Miiftiioglu, 2002:108 ):

“Isletme ile igletme sahibinin kader birligi,

e Sermaye pivasasindan fon elde edememe,

Isletme sahibinin tiim isletme fonksiyonlarimn sorumlulugunu iistlenmesi,

Faaliyctlerde bagimsiz olma”

1.4.4. KOBI’lerin Onemi

1980°lerden sonra ortaya ¢ikan kiiresellesme kavraminin beraberinde getirdigi yeni
ckonomik ve teknolojik gelismelerin paralelinde KOBI’lerin iilke ckonomilerindeki yeri ve
onemi de giderck artmaya baglamustir. Hatta 19807 Terden 6nce KOBI cok az kisi tarafindan
anlasilabilen bir kavram iken giiniimiizde KOBI’nin kii¢iik ve orta olcekli isletmeleri ifade

~ettigini neredeyse bilmeyen yoktur.

Aynca, biiyiik olgekli isletmelere gére daha dinamik bir yapiya ve esnek karar alma
mckanizmasma sahip KOBI'ler bu 6zellikleriyle istihdam yaratma potansiyelini en iyi

degerlendircbilecek isletmeler olarak da ifade edilmektedir ( Colakoglu, 2004:20 ).

KOBI'ler, eckonomik ve sosyal kalkinmamn saglanmasindaki etkiIeri; veni istithdam
alanlan yaratilmasindaki katkilan ve piyasa kosullarindaki degisikliklere uyum saglamadaki
yetencklert ile geligmis ve gelismekte olan ilkelerde giin gegtikge daha vazgegilmez olmaya

baslamislardir ( DPT, 2004:6 ).

Kerem Tomur ( 2004 ), KOBI'lerin, iilke genelinde ve bélgesel olarak istihdami
gelistirmelen, talep degigiklikleri;le daha kolay bir bigimde uyum gdsterebilmeleri, biiyiik
Olgekli isletmelerin ara mal) ihtiyacina ekonomi de yan sanayi olusturmalar, rekabeti
arirmalan, esnek ve dinamik firetim ve yOnetim yapilan ile teknolojik gelismeyi tesvik
ctmelen, sermayeyi tabana yaymalari, bilgesel gelismislik farkhliklarim azaltmalan sebebiyle

tlkemiz ekonomisinde 6nemli bir yere sahip oldugunu belirtmistir.



Ulkemiz agisindan genel bir degerlendirme yapilacak olursa isyeri sayisi, calisanlar
sayisi ve katma deger olmak iizere {i¢ 6nemli gostergeye bakildiginda KOBI’lerin tilkemizin
gerek sosyal, gerekse ekonomik dokusunda 6nemli bir yer isgal ettigi goriilmektedir.
Ekonomideki yeri ve énemi giderek artan KOBI'ler iilkemizdeki toplam firma sayisinin
vaklagtk %99.8%ini, istihdammm %61.1°ini  ve toplam katma degerin %27.3’inii

olusturmaktadir (Kalkan, 2005:18 ).

KOBI’ler yalmzca i¢c ekonomide dnem arz etmekle kalmayip diinya ile entegrasyonda

da énemli bir unsur olarak karsimiza ¢ikmaktadir ( 11O, 2002:35 ).

Sekil 4’te KOBI’lerin tiim iilkelerde isletme i¢indeki paymin yiiksek ve birbirine yakin
degerlere sahip olmasi KOBI'lerin, iilke ekonomilerde énemli bir yere sahip oldugunun, bir
kaniti olarak karsimiza g¢ikmaktadir. Bunun disinda, KOBI'lerin istihdam igindeki payinin
iilkeler arasmda énemli denecek farklibklar gosterdigi goriilmektedir. Japonya’da %o 81,4 litk
bir payla KOBT’lerin istihdamdaki payr en yiiksek iken, istihdamdaki payinin en diisiik
oldugu iilke ise % 36’lik payla Ingiltere’dir. Ulkemizde isc bu payin %56,3 oldugu
goriilmektedir. Toplam yatirim icindeki paylarina baktigimizda ise tlkemizde bu oranin
%26.5 oldugu ve diger ilkelere gére bu oranin disik oldugu gorilmektedir. Ayrica
{ilkemizdeki KOBIlerle gelismis iilkelerdeki KOBI'leri toplam ihracat ve kullamlan krediler

bakimindan karsilastirdigimizda, bu oranlann {ilkemizde oldukga disiik oldugunu goriiriiz.

Sekil 4: Cesitli Ulkelerde Kiiciik Isletmelerle flgili Ekonomik Géstergeler

'_I'iim Toplam Toplam Katma Toplam Toplam
TLKELER Isletmeler |Istihdam Yatirim Deger Thracat |Kredilerden
Igindeki Icindeki Igindeki I¢indeki Igindeki | Aldifi Pay
Payi (%) [Payi(%) |Payi(%) |Pay1(%) |Pay1 (%) |[( %)
ABD 927 50,4 38 36,2 32 42,7
Almanya 99,8 64 44 49 31,1 35
Hindistan 98,6 63,2 272 50,0 40,0 15,3
Japonya 99,4 . 81.4 40,0 52.0 38.0 50,0
Ingiltere 98.8 36,0 295 25.1 222 27.2
Giincy Kore | 97,8 61,9 357 34.5 20,2 46.8
Fransa 97,0 49 4 45,0 54 23 48
Italya 98.8 C 56 e 39 53 - -
Tiirkiye 99.5 56.3 26,5 37,7 8 3

Kaynak: Cihat Savsar. 2005:21.



Yukaridaki bilgiler KOBI'lerin, iilke ekonomilerinde énemli bir yere sahip oldugunu
kanitlamakta ve Miiftiioglu ( 2002 ) da “kiigiik giizeldir™ soziinden yola ¢ikarak, saglam ve
sthhatli bir KOBI yapisinin ekonmﬁik gelismenin, politik istikrarmm ve sosyal barigin
vazgecilmez sarti, bagta gelen giivencesi ve temel tagt oldugunu sdyleyerck bu durumu

desteklemektedir.

KOBI’ler, bulunduklart ckonomik sistemlere defigik yonlerden onemli katkilarda
bulunmaktadirlar. Bu katkilar asagidaki gibi siralanabilir ( Alkibay vd., 1999:3 );

- “KOBI’ler, ekonomik sistemnlerde hem sosyal hem de ekonomik alanlarda dengeyi
saglayarak denge unsur gbrevi yaparlar,

- KOBT'ler, iilke ekonomilerinin degisim trendlerine bagh olarak tiketici
taleplerindeki degisimleri daha gabuk gorerek aninda karsilayabilme yetenegine sahiptirler,

- Bélgeler arast ekonomik ve sosyal dengesizligin giderilmesine yardime: olurlar,

- KOBIler, istihdam ve egitimde de bilyiik paya sahiptirler,

- Urctim ve sanayilesmeyi iilke diizeyinde yaymada arag olarak kullanilabilir,

- Buytik endiistri isletmelerine girdi ve ara mal tiretirler,

Sosyal ve politik bakimdan kullanilmayan isgiicii, hammadde ve finansman

kaynaklarimn isletilmesini saglayarak yasam diizeyinin yiikseltilmesinde etkili olurlar,
_ Savas ckonomisinde zarar goren biiy(ik isletmelerin yerini alarak kiigiik capta da olsa

iretime devam ederek gereksinimleri kargilarlar”.

1.4.5. KOBI’lerin Ozellikleri
KOBI'ler biiyiik isletmelerin minyatiiri olmayip, kendilerine has belli basli
ozellikleriyle onlardan farkliliklar gostermektedirler. Iste bu tiir dzellikler KOBI’lcrin nitel ve

nicel dzelliklerini olusturmaktadir ( Mifttioglu, 2004:33 ).

1.4.5.1. KOBI’lerin Nitel Ozellikleri
KOBi’lerin nitel dzelliklerini de isletme sahibine iliskin nitel 6zellikler ve isletme

orglitline =i]igkin nitel zellikler olmak iizerc iki baghga ayirabiliriz.

a) Isletme Sahibine iligkin Nitel Ozellikler
islctme sahibinin nitel 6zellikleri Miiftiioglu ( 2004:55 ), tarafindan asafidaki gibi
belirtilmistir:

e “KOBI'lerde isletme sahibi. vénetici ve girisimei aym  kiside



biittinlesmektedir. Bu tic [aktoriin aym kiside tatmin edici diizeyde
biitiinlesmesi, bu isletmelerin basaris1 agisindan biiyiik 6nem tasimaktadir.

e KOBI’lerde isletme ile isletme sahibi arasinda ¢ok kuvvetli bir bag
bulunmaktadir. Ciinki isletme, isletme sahibini sadece gelir kaynag degil
ayni zamanda hayatinin en 6nemli pargasidir.

o KOBI'lerde isletme sahibi ve hatta aile bircyleri de isletmede fiilen
caligmakta ve isletmenin biitin  sorumlulufunu ve riskini kendisi
tagimaktadir. Biiyiik isletmelerde c¢aligan yoneticiler ise bunun gibi
herhangi bir risk ve sorumluluk tasimamaktadirlar. Onlar sadece
kendilerine verilen gérevi yerine getirirler.

e KOBI'lerde galisan personel ile isletme sahibi arasinda sicak ve giiclii bir
iliski bulunurken, isletme biiyiidik¢e ¢alisanlar arasina mesafe girerek

isletme sahibi ile is¢iler arasinda zayif iligkilerin kurulmasim saglar”.

b) Isletme Orgiitiine iliskin Nitel Ozellikler

Isletme drgiitiin iliskin nitel zellikler de kendi arasinda alt baghiga ayrilmustir.

1) Isletmenin Yonetim islevine iliskin Nitel Ozellikler

Isletme yonetimine iliskin nitel 6zellikler de asagidaki gibi agiklanabilmektedir

( Karacibioglu, 2007:22-23 ):

“KOBTI’lerde isletme sahibi isletmeyi yonetirken kendi hesabina ¢alismakta ve
biitiin riski kendi iistlenmektedir, biiyiik isletmelerde ise profesyonel yoéneticiler
scrmaye  sahiplerinin  hesabina g¢alismakta ve dolayisiyla riski  onlara
yiklemcktedir. Ayrica KOET’lerde yonetim isletme sahibinin miilkiyetinde
oldugundan siircklilik arz ederken, biiyiik isletmelerde yﬁneﬁcinin bagansizlifi
durumunda gérevine son verilir.

KOBI'lerde isletme sahibi ilc ¢alisanlar arasinda dogrudan bir iliski s6z konusu
iken, biiyiik isletmelerde ast-iist iliskisine dayali dolayli bir iliski s6z konusudur.

Yani isler hiyerarsik bir yapiyla yuriitilmektedir.

AK()BT’]erde yonetim bir merkezde isletme sahibi tarafindan yiriitilmektedir.

Boylecc igletme sahibi tiim igletmeye egemen olarak biitiin konularda bilgi sahibi
olmaktadir. Biiyiik isletmelerde ise is boliimii s6z konusu oldugundan her yonetici
kendi alaninda otorite ve bilgi sahibi olmaktadir. '

KOBI'lerde yoneticiler biiyiik riskleri goze alabilmekteyken, biiyiik isletmelerde
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- yoneticiler risklerden kaginarak daha temkinli ve akiler davranirlar.

e KOBI’lerde karar verme siireci daha esnek ve hizli iken, biiyiik isletmelerde karar
verme siirecinde denctim organlarina damisildifindan ve uzlasmaya gidildiginden
karar verme siireci yavastir. Ayrica KOBI’lerde karsilasilacak bir soruna yonetici
aninda miidahale edebilmekteyken, biiyiik igletmelerde her yonetici sorunu kendi
acisindan ele alarak zaman kaybi ve ek bir maliyete yol agmaktadir.

e KOBI'lerde yonetimin egemenligi isletme sahibinde toplandifindan herhangi bir
cikar ¢atismasi meydana gelmezken, bilyiik isletmelerde politik oyunlar ve gikar
catismalart meydana gelmektedir.

e KOBI'lerde kisa ve orta vadeli taktiksel planlar yapilirken, biiyiik igletmelerde
uzun vadeli ve stratejik planlar yapilir. Aynica KOBI’lerde yonetimde dogaglama
bir basari stz konusu iken biyiik isletmelerde planlama Snemli bir yer

tutmaktadir™.

2) Isletmenin Finansman islevine iliskin Nitel Ozellikler

Isletmenin finansman islevine iliskin nitel 6zelliklerinde biiyiik igletmelerin KOBI lere
gore daha avantajli oldugu gorilmektedir.

5

Genelde sadece biiyiik igletmelerin ayri bir finansman ve mali isler bdéliimii
bulunmaktadir. Aynca, sermaye ve kredi imkanlarindan da biilytk isletmeler KOBI'lere
nazaran daha ¢ok yararlanmakta ve ortak olmak i¢in isletme arayan tasarruf sahipleri daha ¢ok
biiyiik isletmeleri tercih etmektedirler. Kredi teminin de KOBI'ler biiyiik isletmelere nazaran

daha olumsuz sartlara sahipti.rler ( Yalcin, s;11).

3) isletmenin Pazarlama Islevine Iliskin Nitel Ozellikler
KOBT lerin pazarlama iglevine iliskin baslica §zellikleri asagidaki gibi belirtilmektedir
( Miifttioglu, 2002:61 ):

e “KOBI'lerde pazarlama alaninda uzman biri kiginin degil de bizzal yonelicinin
kendisinin islemleri verine getirdigi goriilmektedir. Bu da KOBI’lerde az gelismis
bir pazarlama anlayisinin  oldugunu géstermektedir ve KOBI'leri biiyiik
isletmelerden ayiran en biiyiik farkliliklardan biridir.

e KOBI'lerin pazarlama islevine iliskin bir baska ozelligi- de, biyiik isletmelere

kivasla pavarlama araclanndan hem ekonomik imkanlar dolayisiyla hem de



faaliyet hacimlerini asmasi dolayisiyla yeterince yararlanamamalaridir.

e KOBI’lerde pazarlama islevine iliskin diger bir ozellik, kiicik ve orta lcekli
isletmelerde diizenli bir piyasa arastirmasinin yapilmayarak pazarlama kararlarmin
genelde yoneticinin sezgi ve tecriibelerine dayamlarak alinmasidir. Bu da hig
stiphesiz ki basarisiz isletmecilige sebep olmaktadir.

o KOBI'lerin genellikle ihracat pazarlarina girmeleri dis pazarlara girmenin
maliyetli olmasi, dil sorunu ve yabanci ilke mevzuatina vakif olamama gibi
nedenlerden dolay1 zor olmaktadir,

e KOBI’ler mallarini pazarlarken pahali ve karmasik satis kanallar1 kullanmayip
miisteri ile dogrudan iliski kurmaktadir. Bu da KOBI’ler icin &nemli bir avantaj
saglamaktadir.

o KOBI’ler genellikle smirli bir pazar payina sahiptirler. Dolayistyla pazar iizerinde
lazla etkili olamazlar.

» KOBT lerin bilytik isletmelere nazaran avantajlarindan biri de miisterilerinin arzu
ve isteklerine aninda cevap verebilmeleri yani esnek bir yapiva sahip olmalanidir.
Bu durumda KOBI’lerin iiretiminde siparis tarzinin  6nem tasidigim
gdstermektedir.

e KOBI’lerin daha ¢ok yakin, mahalli pazarlara hitap ettigi goriilmektedir. Ancak
glinimiizin gelisen diinyasinda kiigiik ve orta Olgekli isletmelerinde “benim
pazarim dinyadir” prensibiyle hareket etmeleri gerckmektedir. Cilinkii basar1 ve
uzun donemdeki biiviime potansiyeli agisindan biiyiik 6nem tasimaktadir.

e Biiyiik isletmelere ara mali temininde yan sanayi olarak faalivette bulunan
KOBVI’]er pazarlama  agisindan  oldukca  dezavantajli  bir konmﬁda
bulunmaktadirlar. Ciinkii talep tekelim elinde bulunduran biiyiik isletmeler kendi

sartlarim kiigtik isletmelere empoze ederler™.

4) isletmenin Tedarik Islevine iliskin Nitel Ozellikler

KOBI'ler siparise gére iiretim yaptiklanindan, ihtiya¢ duyduklart hammadde ve
kaynaklan istedikleri miktarlarda ve istedikleri zaman temin edemeyebilmektedirler. Buda
KOB/[’lerin hammadde ve kaynaklarini -daha maliyetli elde etmelerine neden olmaktadir.
Ayrica biiylik isletmeler kiigiik isletmelerc gdre daha bilyikk hacimli siparigler vererek
maliyetlerini azaltmakta ve rekabet giiglerini artirmaktadirlar. Oysa KOBIler siparisc gére

kaynak talebinde bulunmakta bu da rekabet giiclerini azaltmaktadir ( Miiftiioglu, 2002:66 ).
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5) isletmenin Uretim islevine iliskin Nitel Ozellikler
KOBI’lerin tiretim islevine iliskin 6zellikleri asagidaki gibi siralanabilir (Karacibioglu,
2007:50 ):

e “KOBI’ler emek yogun iiretim tekniklerine sahipken, biiylik isletmeler sermaye
yogun tirctim tekniklerine sahiptirler. Dolayisiyla KOBI’lerde atslye tipi {iretim
gerceklestirilirken biiyiik igletmelerde kitle tiretim gergeklegtinlir.

¢ KOBi'lerde herhangi bir alanda uzmanlagma ve i boliimiine ihtiyag
bulunmamaktadir. KOBI’lerde siparis {izerine iiretim gergeklestiginden ig¢inin
yapacag is siparige gore farklilik gostermekte dolayisiyla gahgan sadece bir alanda
depil birgok alanda bilgi sahibi olmakla ve ise yabancilasmamaktadir. Biiytik
isletmelerde ise is bolimil ve uzmanlasma sz konusu olup g¢alisanlar islerine

yabancilagmaktadirlar”.

6) Isletmede Caligan Personele iliskin Nitel Ozellikler
KOBI’lerde e¢cmek yogun ve siparis iizerine liretim yapimis oldugundan bu tir

isletmelerde insan ¢ok 6nemli bir faktor olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

KOBI’ler siparise gére iiretim yaptigindan burada ¢aligan personel, farkl siparislerden
dolayt, tck bir alanda degil birgok alanda bilgi sahibi olan nitelikli insanlardan olusmaktadir.
Dolayisiyla bu tiir isletmelerde biiyiik igletmelerdeki gibi is bolimii ve uzmanlagmaya gerek
kalmamaktadir. Ayrica KOBI'lerde yonetici ile galisan arasinda dogrudan ve samimi iligkiler
 meveut iken biiyiik isletmelerde yonctim ile personel arasinda kurumsallasmis bir yapinin
oldugu goriilmektedir. Dolayisiyla kiigiik isletmelerde ortaya g¢ikan sorunlar yoneticiyle bire
bir konusularak amnda cozillebilirken, biiyiik isletmelerde ancak sendikalar aracihfryla

coziilebilmektedir. Bu da biiytik igletmelerde sendikalagma oraniin yitksek oldugunu

gostermektedir.

Aynica biiyik isletmeler ticret diizeyi ve diger bazi alanlarda KOBI’lere nazaran daha
avantajh iken yapilan arastirmalar sonucunda KOBI’lerde galigan personelin diigiik iicrete
ragmen is yerinde daha mutlu ve verimli caligtift goriilmiistiir. Bu da, hi¢ siiphesiz ki

KOBI’lerde daha insani iliskilerin var olmasindan kaynaklanmaktadir ( Miilttioglu, 2002:71 ).



1.4.5.2. KOBi’lerin Nicel Ozellikleri

KOBI'lerin nicel &zelliklerini isletmenin Slgiilebilir degerleri belirlemektedir.
Dolayisiyla kiigiik ve orta dlgekli isletmelerin nicel dzellikleri asagidaki sekilde siralanabilir
( Miiftiioglu vd., 2004:76 ):

¢ “[sletmede cahgan personel say1st

e Sabit varliklarin miktar1 ve degeri

e Calisma siresi

o Ulcret toplami ve isgiici maliyeti toplami

e Makine sayisi

e Makine park: degeri

e Makinelerin toplam ¢aligma siiresi

e Yillik amortisman tutar

e Kullamlan alan ve hacim

e Kullanilan malzeme ve enerji miktan

e Malzeme ve cnerji maliyeti

e Toplam sermaye

e Ozsermaye

e Isletme sermayesi

e Sabit sermaye

e Isistasyonu sayis

e Siparis sayist ve siparis tutar

e [sletmc kapasitesi

e Kapasite kullamum derecesi

o Vardiya sayisi, tiretim derinlifi, satig tutari, kér hacmi, katma dejer, 6dencn vergi

tutar1 ve nel pazar payr .

1.4.6. KOBI’lerde Miisteri iligkileri Yonetimi

Hemen hemen her scktor icin gegerli olan yogun rekabet ortaminda, isletmelerin
basamh olmas: ve ayakta kalabilmesi tiretime de@il, musteri kazanabilmeye ve mﬁsteriyi sadik
bir hale gétirebilmeye yaﬁi miisteri odakli gahsmaya dayanmaktadir. Dolaylslyla; miisteri
odakli, milsteriye arti deger yaratacak sckilde calisan isletme ister biyik leekli ister kiigiik
lcekli olsun bagan clde edccektir. Bagan icin miigterinin memmnun edilmesi, migteri ile

saglikli iligkiler kurulmasi ve misteri sadakatinin saglanmasi gerekmektedir ve KOBI’ler bu
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agidan blytk igletmelere nazaran daha avantajhdir ( Uzunoglu, 2007:11). Ciinkii,
milgterileriyle bire bir yakin iliskiler i¢inde bulunan KOBIler, miisterilerini daha iyi
tamimakta, miisterilerinin tercih ve 6zelliklerini daha iyi bilmekte, miisterilerinin sorunlarina
daha hizhh ¢ozlimler bulabilmekte ve miisteriler karsilagtiklart sorunlari birebir isletme

sahibine ya da yoneticisine ulastirabilmektedir.

1.4.6.1. KOBI’lerde Miisteri iligkileri Yonetimi ve Onemi

Hizla geligsen teknoloji ve yogun rekabet ortaminda KOBI'ler tircttikleri mal veya
hizmetleri gesitli tutundurma faaliyetleri ile pazarlamaya calisirlar. Ancak, rekabetin etkisi ile
bu uygulamalar belli bir siire sonra yctersiz kalr. Ciinkii rakip isletmeler bazi durumlarda
igletmelerin tirtinlerini kolayca taklit edebilir ya da daha gelismis iiriinler Greterek isletmenin
pazar payina ortak olabilirler. Dolayisiyla igletmeler, bu geli smeleri dikkate alarak pazarlama

anlayiglarinda biiyiik bir degisiklik yapmak zorunda kalirlar ( Akdin, 2006:10 ).

KOBT'leri pazarlama anlayislaninda degisiklik yapmaya iten faktérler, KOBI’lerde
MIY’in gerekliligini ve Gnemini ortaya ¢ikarmaktadir. MIY KOBI’lerde miisteri ile etkin bir
iletigim saglayarak, isletmelerin pazar pay1 olusumuna katk: saglamakta ve dcgerli miisteriler
elde etmelerine yardimer olmaktadir. Ayrica, pazarlama, satis ve servis aktivitelerini en iyi
sekilde kullanmalarina yardim ederek miisterileri ile devamli ve kazangh iliskiler kurmasina

olanak tanimaktadir.

Ana felsefesi miigteri merkezlilik olan misteri iligkileri yonetimi anlayisimn, esnek ve
pazar kosullardaki degisimlere kolayca uyum saglayan KOBI’lerde uygulanmasi ¢cok daha
rahat ve kolay bir gekilde yerine getirilebilmekiedir. Ciinkii miisterilerivle dogrudan
pazar]amé kanallar1 yoluyla birebir iliskide bulunan KOBIlerin, miisterileriyle aralarinda
kargihkh giiven esasina dayah iligkiler olusturulmakta, bu iliskiler sonucunda miisterilerin
igletmeye baglihg: ve sadakati yaratilarak, érgiitiin miisteri merkezli bir yapiya sahip olmasi

saglanmaktadir ( Hamsioglu, s; 8 ).

KOBI’ler tarafindan basarili bir sckilde uygulanacak olan MIY uygulamalan,
KOBI’ler i¢in ti¢ avantaj yaratmaktir. Bu avantajlar ( Odabast, 2006: 25 ):

- Uygun miisterilerin kazamlmasi,

- Isletme igin en kérli miisterilerin sadik hale getirilmesi,

- Lski ve kaybedilmek tizere olan isletmelerin geri kazanilmasidir™.
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Ekonomik kalkinmiglik diizeyi ne olursa olsun, tiim iilkelerde KOBI'ler gerek sayisal
gerek istihdam yaratma giicii agisindan ekonomik ve toplumsal diizenin bel kemigini
olusturmaktadir. Buna gore biitiin {ilkelerde KOBI'lerin etkin bir isleve sahip oldugu
ooriilmektedir. Sonug olarak giiniimiizde, diinya pazarlanimin kiiresellesmesiyle gelismis ve
gelismekte olan iilkeler, KOBI'lerin sosyal ve ekonomik defigimlerc uyum gdsterme
esnekliklerinin ve yeteneklerinin daha fazla farkina varmakta, bunun sonucunda rekabet
gliclerini ve teknolojik diizeylerini artincr yonde tesvik tedbirleri uygulamalarma agirlik

vermektedirler ( Turkoz, 2008:13 ).

1.4.6.2. KOBI’lerde MIY ve Amaclan

Ister bityiik ister kiigiik veya orta 6lcekli olsun isletmelerin MIY’i uygulamadaki temel
amaglari, var olan miisterilerini korumak, uzun siirede varliklanm devam ettirerek kér elde
ctmek ve yeni misteriler kazanmaktir. Zaten isletmelerin temelde kurulus amaglan kér elde
etmektir. Kar elde etmek icin, isletmelerin ya da KOBI'lerin iircttikleri iiriin ve hizmetleri
satmalart gerekmekte ve bu noktada miisteriye ihtivag duymaktadirlar. Dolayisiyla,
KOBI'lerin var olan misterilerini korumalan ve yeni miisteriler elde edebilmesi,
miisterileriyle daha ¢ok ve yakindan ilgilenerck, onlarin isteklerini anlamasi ve bu y6nde
stratejiler gelistirmesi MIY*in tcmel amacidir ( Unverdi, 2008:86 ). Kinm ( 2001:70 )’a gére
de MIY’in temel amac, {irctilen iirinler i¢in siirekli yeni miigteriler bulmak ve bu suretle
pazar payiu artirmak yerine, ihtiyaglan daha iyi 6grenilen miisteriler igin daha fazla iiriin

bulmak ve bu sekilde onlarin cebinden alinacak pay1 yiikseltmektir.

Yani MIY’de esas olan, miisteri tercih, zevk ve ihtivaglarini dogru belirlemek, satis
esnasinda miisteri degeri yaratmak, satig Oncesi ve sonrasinda miisteri talmin ve

tatminsizligini élgcmek ve misteri sadakati saglayabilmektir ( Ofluoglu, 2005:27 ).

Parvatiyar ve Sheth ( 2002 ) ise MIY’in amaglarini kisaca agagidaki gibi dzetlemistir:
e “Miisteri memnuniyetini saglayarak gelirleri artirmak,
e Satis ve dagitim maliyetlerini azaltmak,

e Miisteri destek maliyetlerini miimkiin oldugu kadar azaltmak”.

MIY bir stratejidir ve KOBI'lerin MIY stratejilerinden bekledigi, amacladign onlar
rakiplerinden farkli kilacak uygulamalara. yontemlere sahip olmasidir. [sletmelerin irettigi

tirlinler rakipleri ile aynt 6zelliklere sahip benzer tiriinler olursa fiyatlar maliyvetleri karsilama
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noktasina dogru gerileyecek ve karhlik sifira dogru yaklasacaktir. Gliniimiiz teknolojileri ile
farklilagtirmalar daha kolay hale gelmistir. Dolayisiyla iiriinde gergeklestirilen ufak bir yenilik
rakipler tarafindan ¢ok hizli bir sekilde taklit edilebilmektedir. Bu yiizden farklilagtirma isine
farkli bir bakis agisiyla bakmak ¢ok daha faydah olacaktir. MIY stratejilerinin {irlin
farklilagtirmasina  gidecek stratejilere sahip olmas isletmeler igin yeterli olmamakta,
isletmelerin MIY uygulamalarindan bekledigi ve amacladig, onlar1 rakiplerinden farkli
kilacak olan “miisteri ne istiyor” sorusuyla hareket etmesi ve onlara rekabet avantaji

yaratmasidir ( Akdin, 2006:13 ).

1.4.6.3. KOBi’lerde MiY ve Karsilaghigi Sorunlar

KOBI’lerin MIY*de karsilagtigs sorunlardan en dnemlisi, KOBI'lerin gergek durumlart ile
MIY’den beklentileri arasinda farkli bir durumun s6z konusu olmasidir. MIY’de karsilagilan ve en
¢ok tartigilan sorunlardan digeri de MIY’in teknik olmayisichr. Buradaki temel problem isletmedeki
miisteri bilgi ve degisikliklerinin tcknolojiden uzak, teknolojiye uygun olmayan organizasyonel
degisimleri icermis olmasidir ( Finnegan vd., 2010:153 ). Ote yandan MIY'i tamamen bilgi
teknolojileri odakli bir yapr olarak diisinmek de KOBDler icin MIY uygulamalaninda sorunlar
yaratmaktadir. Ciinkii MIY, oncelikle insanlar arasmdaki iliskilerle ilgili olup bash basina teknoloji
demek degildir. MIY uygulamalarimin bagarisi, miisteri ile iligkilerde, miisteri istek ve ihtiyaclarimin
karsilanmasinda miigteri odakh igletme faaliyetlerinin teknolojik venilik ve gelismelerle uyumlu

koordinasyonunu gerektirmektedir ( Uygungil, 2007:38 ).

Bunlann disinda, iilkemizin ekonomik ve sosyal yapisimda ¢ok dnemli bir yeri olan
KOBI’lerin bircok sorunlari bulunmaktadir. KOBI’lerin karsitastiklan genel nitelikteki
sorunlant finansman, tedarik ve satin alma, Orgiitlenme ve yonetim, insan kaynaklari,
yenilikler ve teknoloji yetersizligi, bilgi eksikligi olarak siralanabilmekte ve agagidaki gibi
agiklanmaktadir ( Kalkan, 2005:22 ): |

o “Kredi temininde giclik ¢ckmektedirler. KOBI’lerin banka kredilerinden

aldiklan pay % 4 civarindadir. KOBI’ler, alacaklar kredilcrde miktar, dénem, [aiz
oram1 ve Ozellikle teminat ac;lsmda;l uygun olmayan kredi kosullaryla
karsilastigindan uzun dénemli sermayc saglayamamaktadir.

e Tesviklerden hemen hemen hi¢ yararlanamamaktadirlar.

e Diger finansman araclarindan ycterince yararlanamamaktadirlar. KOBIler

sermaye piyasast kurulunun &ngordGgi  sartlari tasimadiklarindan  sermaye

pivasalarndan vararlanamamakta. halka acilip fon toplayamamaktadir.
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e Teknoloji diizeyleri genellikle diisiiktiir. KOBI’'ler mali, teknik imkin ve
kabiliyetleri yeterli olmadigindan, teknolojik yenilikleri takip etme imkénlan zayif
kaldigindan teknolojik yeniliklere uyum saglamada giigliiklerle karsilasmaktadir.

e Yurligi ve yurtdisi teknik ve ticari gelismeleri izleyememektedirler.

o Kalifiye eleman sikintisi ¢gekmektedirler.

e Gimrilk Birligi ve AB sartlarinda rckabet giiclerinin gelistirilmesine ihtivag

duymaktadirlar”,

1.4.7. MIY’i Benimseyen KOBI’lerin Avantajlar1 ve Dezavantajlan
1.4.7.1. MiY’i Benimseyen KOBI’lerin Avantajlan
KOBI’ler birgok avantaja sahip olmakla birlikte isletme faaliyetlerinin merkezine

miisteriyi oturtarak yani MIY’i benimscyerck daha gok avantaj elde etmektedirler.

KOBT'lerin biiyiik isletmeler karsisindaki en énemli avantajlarindan ilki esnek bir
yapiya sahip olmalar, ikincisi ise faaliyette bulunduklar pazarin ézelliklerini ve ihtiyaglarim

1y1 bilmeleridir ( Karacibioglu, 2007:54 ).

Pazarlamanin isletme faaliyetlerindeki en 6nemli rolii, miisteriler ile isletme arasinda
bir képrii gbérevi gdrmesidir. Pazarlama sayesinde igletme, tiiketicilerinin istek ve ihtiyaglarini
ogrenir. Tiiketicilerinin istek ve ihtivaglart dogrultusunda mal ve hizmet iireterek satan
KOBI'ler, bu iiriinleri miisterilerine ulastiracak kendilerine en uygun pazar secmelidir.
Ciinki bir isletme pazara ne kadar yakin olursa misterilerine de o kadar yakrm olacak
dolayistyla miisterilerinin istek ve ihtiyaglanm, ézelliklerini ve isteklerindeki degisiklikleri
vakindan takip edebilecck ve miisterisine bu ilgisini belli ederek avantaj elde edebilecektir.
KOBI'ler bu agidan biiyiik isletmelere gore daha avantajlidir. Ciinkii bu isletmelerde

pazarlamadan sorumlu olan kisiler miisterilerle daha yakin iliskiler i¢ginde bulunabilmektedir

( Ozcan, s; 15).

Dolayisiyla, isletme faaliyetlerinde miisteriyi merkezine oturtmus, miisterinin istek ve
ihtiyaqiarma gore hareket eden KOBI'ler, esnck yapilan sayesinde miisterileriyle bire bir
iligkilerde bulunarak miisterinin istek ve ihtiyaglarina aminda cevap verebilmektedir. Bu da

miigteri memnuniyetine ve miisteri sadakatine yol acarak isletmelerin daha ¢ok tercih
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edilmeleri, uzun stire varhiklarim devam ettirebilmeleri ve karhiliklanm artirarak rekabet

avantaji elde etmeleri gibi bircok avantaj saglamaktadir.

Bunlann disinda KOBI’lerin avantajlarmin asagidaki gibi siralanmasi da miimkiindiir

( Kalkan, 2005:22 ):

“Isletmede ¢ok yakin denetimin séz konusu olmasi,

Uretilen mal ve hizmetin pazanmin kisith olmas,

Mal ve hizmetin tiretiminde el emeginin ctkili olmas,

Uretimi yapilan mal ve hizmete karsi olan talebin oldukga smirh olmas,

Biiyiik dleckte yatinm yapmadan énce yeni bir fikir veya bulusa kars: pazarin
tepkisinin bilinebilmesi,

Kolay bozulabilen mallarin tiretiminin yapilmasi veya pazarlanmasi,

(alisanlar ile yakin iliskiler kurulabilmesi,

Teknik gclismelere kisa bir zaman i¢inde uyum saglama yetenegine sahip
olunmasi,

Genelde kendi dzsermayeleri ile yatinm yapmalar,

Desteklenmelerinin issizligin azalmas1 anlamima gelmesi,

Calisanlarin kendi bolgeleri veya yasamay: (ercih ettikleri bolgelerde kurulmasi,
Ulke igindeki kalkinmanin bélgeler arasinda dengelenmesinde ve cevrenin

korunmast gibi durumlarda, KOBI'lerin oldukca avantajli oldugu gériiliir”.

1.4.7.2. MIY’i Benimseyen KOBI’lerin Dezavantajlan

KOBIlerin dezavantajlar Akgemci (2001), tarafindan asagidaki gibi belirtilmistir:

“Sermayc yetersizlifi ve sermaye pivasasindan yeterince yararlanamama,

Genel yénetim ve finansal planlama yetersizligi,

Olumsuz rckabet

[sletme biinyesinde, mali danisman ve uzman istihdam edememe,

Stratejik kararlarin isletme sahibi ve ortaklannca alinarak orta veya alt diizey
gorevlilerinin tam katihminin saglanamamasi,

Uzman bir finansman ekibi ve departmanindan yoksunluk,

Isletmelerin  kiiciik ve orta Olgekli olmasi nedeniyle ihale vb. etkinlikleri
izleyemeimek,

Uriin gelistirme eksikligi. Uretim ve satis arasindaki koordinasyon vetersizligi.



» Modern pazarlama etkinlikleri sergileyememe,
o Kaliliye eleman saglayamamak,

* Bagmmsizligini kaybetme ve batma riski”.

Yukanda belirtildigi gibi, KOBI’lerin bircok dezavantaji bulunmaktadir. Bu

dezavantajlar igerisinde dc igletme biinyesinde uzman ve kalifiye eleman istihdam etmede

sorun oldugu goriilmektedir.



IKINCi BOLUM
KOBI’LERDE MUSTERI ILISKILERI YONETIMi ANLAYISI UZERINE BIR
ARASTIRMA: KARS iLi ORNEGI

2.1. Aragtirmanin Konusu ve Onemi

Ozellikle son yillarda hizla artan teknolojik gelismeler, kiiresellesme ve ekonomik kriz
dolayisiyla artan rekabet ortaminda isletmeler varliklarimi devam ettirebilmek icin var olan
miisterilerini korumak ve yeni miisteriler elde etmek cabasi igerisindedirler. Dolayisiyla bu

durum MIY*1 isletmeler igin zorunlu kilmakta ve bu kavramm énemini artirmaktadir.

Giiniimiizde isletmelerin benzer {irlinlen iiretebilmelerinden ve dolayisiyla rekabetin
artmasindan dolayr karlar diismektedir. Isletmeler i¢in miigteriyi kazanma maliyetinin, elde
tutma maliyetinden daha fazla oldugu gercegi de isletmeleri sadik mdsteriler elde etmeye
zorlamaktadir. Ayrica her miisterinin aymi derecede degerli oldugu dusiincesi yikilmus,
isletmelerin kendilerine daha ¢ok kar getiren miisterileri elde tutmast gerektigi ortaya ¢ikmistir.
Kitlesel pazarlamanm da etkisini yitirmesiyle birebir iliskiler daha ¢ok 6nem kazanmgtr. Bu
scbeplerden  dolayr “isletmeler, miisterilerine daha kaliteli, daha hizli hizmetler sunma

arayisindadirlar. MIY de isletmelerin bu ihtiyaglanm cevapladiklar yeni bir yénetim seklidir.

Teknolojik gelismeler, globallesme ve beraberinde giderek tiim sektorleri etkisi altina
alan yogun rekabetl, isletmelerin dikkatlerini yasamsal kaynaklari olan miisterilere
gevirmelerine neden olmugtur. Aym zamanda bu gelismeler, miisterilerin istek ve ihtiyaclan
konusunda beklentilerini yiikseltmelerini, daha bilgili ve dolayisiyla daha bilingli olmalarin,
bununla birlikte bilgive ulasmalarinda daha fazla kolayhigi da beraberinde getirmistir. Tiim bu
gelismeler, isletmelerin yeni miisteri kazanmalarinda ve mevcut misterilerini memnun
etmelerinde, devaminda elde tutmalannda ve bagliliklarint saglamalarinda gittikge daha fazla
zorlanmalarina neden olmaktadir. Diger yandan, yeni misteri kazanmamn daha maliyeth
olmasi da igletmenin mevcut karlh misterileri ile iligkilerini siirdiirmesinin Gnemini ortaya
koymaktadir. Bu noktada MIY kavrami, isletmelerin bilgi teknolojileri yardimiyla gelisen
iliski siiresince miisteri verilerini toplayarak, karli miisterileri belirlemelerinde, bu miisterilere
odaklanarak, onlarin beklentileri dogrultusunda {iriin veya hizmet geligtirerek sunmalarnda

kilit bir fakior olarak ortaya ¢ikmaktadir.
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2.2. Aragtirmanin Amaci

Bu aragtirmanin amaci, bir isletmenin basarisi ve siirekliligi icin 6nem arz eden MIY
anlayist degiskenlerinin Kars’taki KOBI'ler tarafindan benimsenme seviyelerini belirlemek,
MIY anlayis1 faktérlerini ortaya ¢ikarmak, KOBI’lerin &zelliklerine gore MIY faktorlerini

benimseme seviyesindcki farklihiklan tespit etmektir.

2.3. Aragtirmanin Modeli

Aragtirmada asagidaki model kullanilmistir.

KOBI’LERIN OZELLIKLERI
5 KOBI’nin faaliyet yil1

- KOBI’nin él¢egi
- KOBI’nin kar oram

- KOBI’'nin miisteri  bilgilerini toplayip
toplamamasi ‘

. MIY’ i

- KOBI'nin miisteri sikdyetlerini Benimseme Egilimi
degerlendirip degerlendirmemesi

- KOBI'nin ~ MIY  kavramini  duyup
duymamasi

- KOBI'nin MIY donanim olanaklarina sahip
olup olmamasi

2.4. Arastirmanin Hipotezleri

Aragtirmanin modeli dogrultusunda agagidaki hipotezler gelistirilmistir;
Hi: KOBIlerin faalivet yilina gére MIY i benimseme egilimi farkiilik gosterir.
H;: Mikro olcekli KOBIler ile kiigiik olcekli KOBI'lerin MIY'i benimseme egilimi farklitk
gosterir.
Hi: KOBI'lerin kir oramna gore Mi Y'i benimseme egilimi farkhiik gosterir.
My Miisteri bilgilerini toplayip toplamamasma gire KOBI'lerin MIY'i benimseme egilimi
farkiiltk gosterir.
Hs: Miigteri sikdyetlerini degerlendirip deiéer[endirmemesine gore KOBI'lerin MIY’i
benimseme egilimi farkiilik gosterir. _ _
Hg: Miisteri kavramm duyup duymamasina gorve KOBIlerin MIY'i benimseme egilimi
Jarkhilik gosterir.
Hy: MIY donamm olanaklarina sahip olup olmamasma gore KOBlerin MIY'i benimseme

egilimi farklilik gosterir.



2.5. Aragtirmanin Kapsami ve Kisithhklan

Aragtirma kapsamu kii¢tik ve orta boy igletmelerdir. KOBI’lerin tespitinde personel
sayis1 6lgiit olarak kullanilmistir. Sanayi ve Ticaret Bakanligi’nin KOBI taniminda belirtilen
personcl sayis1 dlciit olarak alinmistir. Buna gore, 1-9 personel ¢alistiran isletmeler “mikro”,
10-49 personel ¢ahstiran isletmeler “kiiciik”, 50-249 personel gahstiran. isletmeler “orta boy™

isletme olarak kabul edilmistir.

Maddi imkénsizliklar ve zaman yetersizliginden dolayr arastirma sadece Kars ili
siurlart igerisinde yiiriitiilebilmistir. Dolayisiyla, aragtirma kapsamina Kars ili merkezinde
faaliyet gosteren KOBI’ler dahil edilmistir. Arastirmamn sadece Kars ili merkezinde

yapilmasi arastirmanin 6nemli bir kisitidir.

2.6. Arastirmanin Metodu
Kars'taki KOBI'lerde MIY anlayisim ortaya ¢ikarma amacini tastyan bu aragtirma,
tamumlayici olarak planlanmistir. Veri toplama yontemi olarak anket yontemi uygulanmis

olup, isletme yetkilileri ile bire bir gbriisme saglanarak anket uygulanmustir.

2.7. Arastirma Evreni ve Orneklemi

Bu ¢ahgmanin ana kiitlesini Kars ilinde faaliyet gisteren KOBI’ler olusturmakiadir.
Ana kiitlenin belirlenmesi amaciyla Kars Sanayi ve Ticaret Odasi’ndan Kars ilindeki
KOBI’lerin listesi istenmis ve kayith KOBI sayismm 2073 oldugu gériilmiistiir. Dolayisiyla

ana kiitle 2073 *t{ir.

Omeklem  biiyiikliigiiniin - belirlenmesinde vayein olarak kullamlan formiil

kullamimistir  ( Kurtulug, 1985:221 ). Buna gore émeklem biiyiikliigii;

(1-11) 0,50.(1-0,50)
e = 384
(e/Z) (0,50 /1,95 Y

Bu dogrultuda 6meklem biiyiikliigii 400 olarak tespit edilmistir. Ornekleme yéntemi
olarak sistematik lesadiifi 6rnekleme yéntemi sec¢ilmistir. Sistematik drnckleme yonteminde
ana kiitlenin biiyiikliigii belirlenir. Sonra evreni olusturan biitiin bireylerin numara sirasina

gbre bir listesi hazirlamir. Tesadlfi olarak &rncklemin ilk denegi olacak numara sccilir.
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Boylece drneklem arah@ina gore, drmeklem sayisi kadar birey belirlenir ( Baloglu, 2002:90 ).
Bu dogrultuda, toplamda 400 KOBI’ye anket yapilmistir. Yapilan anketlerin 390’1 gegerli
kabul edilmistir. Ankete katilan KOBI yetkililerinin géniillti olduklar: ve sorulara diiriist bir

sekilde cevap verdikleri kabul edilmistir.

2.8. Anket Sorularmm Olusturulmas:

Arastirma verilerini elde etmek amaciyla KOBI'lerin yetkililerine bir anket ¢aligmas:
uygulanmustir. Anket formunun ilk boliimiinde demografik o6zellikleri ortaya ¢ikaracak
sorulara yer verilirken, ikinei boliimiinde 5°1i Likert dlgegi kullamlarak isletme yetkililerinin
verilen ifadelere katilma/katilmama derecelerine gore MIY’e bakis agilan dlgiilmeye

calistimistir.

Anket formu olusturulurken literatiirden vyararlanilmg, KOBI'lerin MIY anlayisint
benimseme dlgefini olusturan sorular hazirlanirken, ankette yer alan baz1 sorular Uygungil
( 2007 Y’in, ve Cildag ( 2007 )’in yapmus oldugu calismalardan faydalanilmis ve anketin ikinci

kism 36 ifadeden olusmustur,

2.9. Verilerin Analizi

Arastirma sonuglan Microsoft Excell programinda kodlanmis, SPSS 16.0) programina
aktanlarak, oncelikle demografik sorularin frekans dagilimlan ele almmugtir. Likert dlgegi
kullamlarak elde edilen verilerin giivenirliligi test edilerek, degiskenleri daha saghkli bir
sekilde belirlemek amaciyla, verilere faktor analizi uygulanmigtir. Faktorlerin etkilesimlerini
ortaya koymak amaciyla Pearson Correlation Matrix’ten yararlanilmistir. Bunlara ek olarak

hipotezlere bagimsiz gruplar / testi ve ANOVA (estler1 uygulanmustir.

Bagimsiz gruplar ¢ testi, birbirinden bagimsiz iki grubun veya omeklemin bagh bir
degiskenc gére ortalamalarinin karsilastirilarak, ortalamalar arasindaki farkin belirli bir giiven
diizeyinde ( %95 gibi ) anlamli olup olmadifim test etmek i¢in kullamilan istatiksel bir

tekniktir ( Ural vd, 2005:172 ).

Tek yonlii varyans ( ANOVA ) analizi ise ikiden f{azla bagimsiz grubun
ortalamalarmin birbirinden farkli olup olmadigimi test etmek amaciyla kullanilan istatiksel

analiz yontemidir ( Sipahi vd, 2008:126 ).



2.10. Bulgular
Aragtirmanin bu béliimiinde, anket ¢ahgmasina katilan KOBIlere iliskin demografik

ozelliklere, faktSr analizine, giivenilirlilik analizi sonuglarina ve hipotez testleri sonuglar

dogrultusunda elde edilen bulgulara yer verilmistir.
2.10.1. Arastirma Ornekleminin Demografik Ozellikleri
Tablo 2.1°de aragtirmada kapsanan KOBI yetkililerinin cinsiyet dagilimlarina

bakildiginda ankete katilan yetkililerin % 89°u erkek, % 11°i bayandir.

Tablo 2.1. Arastirmada Kapsanan KOBI Yetkililerinin Cinsiyetlerine Gire Dagilim:

Cinsiyet Frekans Yiizde (% )
Bayan 43 11
Erkek 347 89
Toplam 390 100

Ankete katilan KOBI yetkililerinin yas durumlarina gére dagihimlar tablo 2.2°de
gosterilmigtir. Tablo 2.2°de goriildiigii gibi, ankcte katilan KOBI yetkililerinin % 36,7 sinin
30 — 39 yas grubunda, % 35,9'nun 40 — 49 yag grubunda, % 15,1’inin 50 — 59 yas grubunda,
% 10,51 18 — 29 yas grubunda ve % 1,8’inin ise 60 yas ve iistiinde oldugu goriilmektedir.

Ankete katilan KOBI yetkililerinin gogunlugu ( % 72,6 ) 30 — 49 vas grubundaki kisilerdir.

Tablo 2.2. Aragtirmada Kapsanan KOBI Yetkililerinin Yas Durumlarina Gére

Daglllmi
Yas Frekans Yiizde ( % )
18 —29 aras1 41 10.5
30 -39 arasi 143 36,7
40 — 49 arasi 140 35,9
50 — 59 aras1 59 15,1
60 ve iislii 7 1.8
Toplam 390 100,0

C“)-grenim durumlarina goére KOBI vyetkililerinin oransal dagilimlari tablo 2.3°de

‘gdsterilmistir. Tablo 2.3'de gorildigl gibi araslirma kapsamina alinan yetkililerin % 41,5°%i
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lise, % 16,9’u ortaokul, % 16,97u 6n lisans (meslek yiiksek okulu), % 13,371 lisans (fakiilte),
% 10’u ilkokul, % 1,3’0 sadece okur — yazar ve % 0,3°il isc yiiksck lisans/doktora egitimine

sahiptir. Ankete katilan KOBI yetkililerinin variya yakini { % 41,5 ) lise mezunudur.

Tablo 2.3. Aragtirmada Kapsanan KOBI Yetkililerinin Ogrenim Durumlarina Gore

Dagilimi
Ogrenim Durumu Frekans Yiizde ( % )

Okur yazar 3 L3
Ikokul 39 10
Ortaokul 66 16,9
Lise 162 41,5
Meslek Yiiksek Okulu 65 16,7
Fakiilte 52 13,3
Yiiksek lisans / Doktora 1 0,3
Toplam 390 100,0

Tablo 2.4’te arastirma kapsamina alinan KOBI'lerde ankete katilanlarin isletmedeki
gorev dagilimi gértilmektedir. Ankete katilanlarin %82,5°i isletme sahibi, % 6,6”s1 miidiir, %

6,27s1 yetkili personel, % 4,471 igletme ortagi ve % 0,3’i mildir yardimeisidir. Ankete

katilanlarm ¢ogu ( % 82,5 ) islctme sahibidir.

Tablo 2.4. Aragtirmada Kapsanan KOBI Yetkililerin Gérev Durumlarna Gére

Daglim
Gorev Frekans Yiizde ( % )
Isletme Sahibi 322 : 82,5
Isletme Ortag: 17 4.4
Miidiir 26 6,6
Miidiir Yrd. 1 -0,3
Personel 24 6.2
Toplam 390 - 100,0

Arastirmada kapsanan KOBI’lerin % 3] ,5371 gnda sanayi, % 22,0571 hizmet, % 16,157

tekstil, dokuma ve hazir givim, % 6.47°si metal. % 5.6’ st orman iiriinleri, kagit ve mobilya, %
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5,11 tasg ve topraga dayali imalatl sanayi, % 3,8°1 kimya, kaucuk ve plastik sanayi, % 0,8’

madencilik ve % 0,5°i makinc sanayi sektoriinde ve %81 diger sektérlerdedir (Tablo 2.5 ).

Tablo 2.5. Aragtirmada Kapsanan KOBI’lerin Faaliyet Gosterdikleri Sektore

Gire Dagihm

Firmammn I¢inde Bulundugu Sektir Frekans Yiizde (%)
Makine imalat sanayi 2 0,5
Orman tirtinleri, kagit ve mobilya sanayi 22 3.6
Metal sanayi 23 6,47
Tekstil, dokuma ve hazir giyim sanayi 63 16,15
Kimya, kauguk ve plastik sanayi 15 3.8
Madencilik 3 0.8
Gida sanayi 123 31,53
Tag ve topraga dayal imalat sanayi 20 5,1
Hizmet ; 86 22.05
Diger 31 8,00
Toplam 390 100,00

Tablo 2.6°da, arastirmada kapsanan KOBI'lerin % 90,5 oramnda 1 — 9 arasi personel,
- % 9,5 oraninda 10 ve fizeri personel, ¢alistirdiklar: goriilmektedir. Arastirma kapsamindaki
KOBT'lerde 50 - 249 arasi personel galistiran KOBI’lere rastlanmammstir. Bu durum arastirma
kapsamindaki KOBI’lerin bityiik ¢ogunlugunun ( % 90,5 ) gok kiiciik 6lgekli ( 1-9 personel

calistiran ) isletmeler oldugunu gostermektedir.

Tablo 2.6. Arastirmada Kapsanan KOBI’lerin Cahstirdiklar Personel Sayisina

Gore Dagihim
Personel Sayisi Frekans Yiizde (%)
1-9 353 90,5
10 ve tizeri 37 0.5
Toplam 390 100,00

Tablo 2.7°de goriildiigii gibi arastirmada kapsanan KOBI’lerin % 79,7°si kir oranim

% 5-19, % 16,471 % 20 - 34, % 1.371 %35- 49 aras1 ve % 2.6’s1 ise % 50 ve iizeri olarak



belirtmislerdir. Bu durum, arastirmada kapsanan KOBI’lerin biiyiik cogunlugunun ( % 79.7 )

9% 5 - % 19 kér oranina sahip oldugunu gistermektedir.

Tablo 2.7. Arastirmada Kapsanan KOBi’lerin Kar Oranlarma Gore Dagihmi

Kér Oram Frekans Yiizde ( %)
% 5-% 19 311 i
% 20 - % 34 64 16,4
% 35 — % 49 aras1 5 1,3
% 50 ve tizeri 10 2.6 ]
Toplam 390 100,0

Tablo 2.8’de arastirmada kapsanan KOBI’lerin faaliyet siirelerine gore dagihmi
goriillmektedir. Ankete katilan KOBI’lerin % 25,171 6 — 10 yil, % 23,6’s1 1 — S yil, % 19,2’si
15 — 20 yil, % 16,2°si 11 = 15 yil, % 15,9’unun 21 yil ve iizeri stiredir faaliyet gosterdigi
goriilmektedir. KOBI'lerin yariya yakim ( 48,7 ) 1 ile 10 yildir faaliyettc bulunan
KOBI’lerdir. Bu durum arastirmada kapsanan KOBIlerin énemli kismumin son 10 yil iginde

kuruldugunu gdstermektedir.

Tablo 2.8. Arastirmada Kapsanan KOBI’lerin Faaliyet Siirelerine Gore Dagihmi

Faaliyet Y1h Frekans Yiizde ( % )#
1-5Yil 92 23,6

610 Yil 98 25,1
11-15Yd 63 16,2
15-20Y1l 75 152

21 Yil ve Uzerni 62 15,9
Toplam 390 100,0

Tablo 2.9°da gorildugii gibi KORI’lerin % 51°i miisteri bilgilerini topiamadiklarin,
9% 49'u ise miisteri bilgilerini topladiklarini belirtmigtir. KOBI’lerin % 49’unda miisteri

bilgileri toplamrken, yarisindan biraz fazlasinda (% 5-1) buna gerek duyulmadif belirtilmistir.



Tablo 2.9. Arastirmada Kapsanan KOBI’lerin Miisteri Bilgilerini Toplayip

Toplamamalarma Gore Dagilim

Miisteri Bilgilerinin Toplanmasi Frekans Yiizde (%)
Miisteri Bilgilerini Toplayan 191 49
Miisteri Bilgilerini Toplamayan 199 51
Toplam 390 100

Tablo 2.10°da goriildiigii  gibi, KOBI'lerin % 58,2’si miisteri sikayetlerinin
degerlendirilmesine yonelik bir sistemin mevcut oldugunu,

meveut olmadigim belirtmiglerdir. Bu durum KOBI’lerin ¢ogunlugunun miisteri sikfyetlerini

dikkate aldiklarim géstermektedir.

% 48.1°i ise boyle bir sistemin

Tablo 2.10. Arastirmada Kapsanan KOBI’lerin Miisteri Sikdyetlerinin

Degerlendirilmesine Yonelik Sistemin Varhgma Gire Dagilhimi

Miisteri Sikiyetlerinin Degerlendirilmesi Frekans Yiizde (%)
Var 227 58,2
Yok 163 41,8
Bplam 390 100,0

Tablo 2.11°de KOBI'lerin satis faaliyeti disinda miisteri ile goriisme sikhi

gorillmektedir.

Tablo 2.11. Arastirmada Kapsanan KOBI’lerin Miisteri ile Satig Faaliyeti
Diginda Gériigme Sikhgina Gére Dagihm

Goriisme Sikhg Frekans Yiizde ( %)
Her giin 51 131
Haftada bir 72 18,5

On bes giinde bir - 72 18,5
Ayda bir 120 30,7
Alt ayda bir 19 4.8
Yilda bir 14 3,6

Hic 42 10,8
Toplam 390 100,0
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KOBT’lerin % 30,7°si ayda bir, % 18,5’i on bes giinde bir ve % 18,51 haflada bir, %
13,1°1 her giin, % 4,8’1 alt1 ayda bir, % 3,6’s1 yilda bir miisterileri ile goriistiiklerini, % 10,8
ise hi¢ gortigmediklerini ifade etmiglerdir. Dolayisiyla, KOBI’lerin % 50,1%inin miisterileri ile
satig faaliycti diginda bir ile onbes giinlik periyodlarla gériistiikleri gdriilmektedir

(Tablo 2.11)

Tablo 2.12"de, miisteri ile iliskileri KOBI'lerde % 75,6 ile isletme sahibinin, % 9,0 ile
isletme yOneticisinin, % 7.4 ile pazarlama/satis personelinin, % 4,6 ile personelden herhangi
birinin ve % 3,1 ile de isletme ortaginin yerine getirdigi goriilmektedir. Calisan sayisinin az,
hatta igletme sahibinin aym zamanda g¢alisan olmasindan dolayl, miisteri ile iliskiler

KOBT lerde gogunlukla (% 75.6) isletme sahibi tarafindan yerine getirilmektedir.

Tablo 2.12. Arashrmada Kapsanan KOBI’lerde Miisteri ile iliskileri Yerine

Getirenlerin Gorevlerine Giére Dagihm

Miisteri Iliskilerini Gergeklestiren Frekans Yiizde ( %)
Isletme Sahibi 295 75.6
Isletme Ortagi 12 3,1
Yoneticl 35 9,0
Pazarlama/Satis Personeli 29 7.4
Personelden Herhangi Biri 18 4.6
Toplam 390 100,0

Tablo 2.13’te ankete katlanlarn % 61°inin MIY kavramundan haberdar olmadiklar,

% 39’unun ise MIY kavramimdan haberdar olduklar gériilmektedir.

Tablo 2.13. Aragtirmada Kapsanan KOBI’lerin MiY Kavrammndan Haberdar Olma

Durumuna Gére Dagihm

MIY Kavramm Duyan Frekans Yiizde( % )
Evet 152 39
Hayir 238 61
Toplam 390 100




Tablo 2.14’te gortldiigii gibi, KOBI’lerin % 53,8°1 MIY’i bir ¢oziim 6nerisi olarak
ifade ederken, % 46,2°si MIY’in bir ¢6ziim 6nerisi olup olmadifi noktasinda bir ifadede
bulunmamislardir ( Tablo 2.14 ).

KOBI’lerin % 38,2°si MIY’in bir is stratejisi oldugunu ifade etmis, % 61,81 ise bu
konuda bir fikir belirtmemislerdir.

KOBIlerin % 20’si MIY’in rekabet avantaji oldugunu belirtirken, % 80°i bu konuda
bir ifadede bulunmamiglardir ( Tablo 2.14 ).

KOBI'lerin % 5,4’ii MIY’in ek bir maliyet oldugunu ifade etmis, % 94.6°s1 ise bu
konuda bir fikir belirtmemistir ( Tablo 2.14 ).

KOBT lerin % 2,8°i MIY’in gereksiz bir faalivet oldugunu belirtmis, %97.,2’si ise, bu
konuda bir fikir belirtmemislerdir (Tablo 2.14).

Tablo 2.14. Arastirmada Kapsanan KOBI’lerin MiY Kavrammm Anlamlandirmalarina

Gire Dagilimi

Frekans Yiizde (% ) Toplam
MIY Kavraminm Anlami Yiizde (%)
Evet Cevapsiz Evet Cevapsiz
Bir ¢éziim dnerisi 210 180 53.8 46,2 100
Bir is stratejisi 149 241 38,2 61.8 100
Rekabet avantaj 78 312 20 80 100
Ek bir maliyet 21 369 5.4 94,6 100
Gereksiz bir faaliyet 11 379 2,8 9.2 100

Tablo 2.15’te goriildiigii gibi, ankete katilan KOBI’lerin % 42,17 satis otomasyonuna,
% 123’0 servis otomasyonuna, % 10,0'1 pazarlama otomasyonuna sahip olduklarini,
% 35,6'st ise hicbir otomasyona sahip olmadiklarini ifade ectmislerdir. Dolayisiyla,
KOBTI'lerin yaridan fazlasinin (Yo 64,7) satig, pazarlama veya servis otomasyonlarindan birine
sahip oldugu goriilmektedir. Bu grup i¢indeki KOBI'lerin en ¢ok (%42,1) satis otomasyonuna

sahip oldugu goriilmektedir.



Tablo 2.15. Aragtrmada Kapsanan KOBI’lerin Bilgisayar Otomasyon Uygulama

Alanlarina Gore Dagilinm

Bilgisayar Otomasyonu Frekans Yiizde ( % )
Satig 164 42.1
Pazarlama 39 10,0
Servis 48 12,3
Higbiri 139 35,6
Toplam 390 100,0

Calismada isletmeler genel olarak, MIY faaliyetlerini gergeklestirmeme sebeplerini
asagidaki gibi belirtmiglerdir;

e Bu kavram hakkinda yeterli bilgive sahip olunmamasi,

¢ Lgitimli eleman bulma sikintisi,

e Maliyetli bulunmasi,

e Yeterli donamima sahip olunmamasi.

2.10.2. Ankete Katilanlarin MIY’i Benimseme Seviyelerinin Ortalama ve

Standart Sapmalar

Yapilan analizler sonucunda olusan, &lgegin  igsel tutarhligimn  saglanip
saglanmadifim belirlemek i¢in ( Cronbach’s Alpha ) alfa katsayis1 kullanilmistir. Olgegin
giivenirlilifi icin alfa degeri 0,971 bulunmustur. Alfa katsayisma gore igsel tutarlihgm

saglandig kabul edilmistir.

Olgekte yer alan 31 ifadeden 5°1i Tikert dlgedi kullanilarak toplamda almabilecek
maksimum puan 155°tir. Tablo 2.16°da goriildiigii gibi, arastirmada ankete katilan KOBI'lerin
MIY’] benimseme 6lgegi genel ortalamasi 132,06 = 35,162°dir. KOBI'ler 8lcekten maksimum
puana yakin bir puan aldiklari i¢in, MIY anlayisim benimsedikleri diger bir ifadeyle olumlu

gordiikleri sdylenebilir.
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Tablo 2.16. Aragtirmada Kapsanan KOBI’lerin MIY Kriterlerini Benimseme

Ortalama ve Standart Sapmalan

Sorular Ortalama Standart
X) Sapma (s)

1. Miisterilerimiz bizim igin ¢ok degerlidir. 4,91 ,433
2. Miisterilerimiz firmamizmm ayrilmaz bir parcasidir. 4,85 ,545
3. Miisterilerle ilgili tiim bilgilerin diizenli olarak toplandif ( veri ambari) sistemi bir 4,21 1,229
gerekliliktir.
4. Tiim i stiregleri, miisteri bilgi ve onerileri dogrultusunda yeniden tasarlanmalidir, 3,95 1,308
5. Miisteri bilgileri siirekli olarak giincellenmelidir, 4,28 1,189
6. Yeni tiriinler miisteri beklentileri dikkate almarak geligtirilmelidir. 4,26 1,251
7. Miisterilerin tercih ve dzelliklerine gére her miisteriye uygun ayr ayn driin ve 3,83 1,388
hizmet sunulmahidir. :
8. Miisteri merkezli olma isletmemizin temel ilkesidir. 4,43 1,046
9. Miisteri bilgilerinin toplanip analiz edildigi teknolojik alt yap1 bir gerekliliktir. 4,18 1,178
10. Mevcut miisterilen elde tutmak son derece dnemlidir. 4,73 ,854
11. Satis sonrasinda miisteriye hizmet sunumu, misteri bilgilerine gore her migteriye 3,99 1,307
uygun sekilde yapilmalidir.
12. Miisteri sikayetleri mutlaka dikkate alinip, takip edilmeli ve msteriye 4,36 1,188
bildirilmelidir.
13. Miisteri sikdyetlerinin ¢iziimiiniin zamaninda gergeklestirilmesi konusunda tiim 4,44 1,156
personel duyarli olmahdir.
14. Yonetim felsefemizin temeli miisteridir. 4,28 1,186
15. Promosyon ve kampanya uygulamalan, miisterilere 6zel tasarlanip, 3,98 1,279
gerceklestirilmeli ve izlenmelidir,
16. Misteri memnuniyeti saglama tiim personel tarafindan benimsenmelidir. 4,64 921
17. Misteri iligkilerini ger¢eklestirme konusunda bilgili personel istihdam edilmelidir. 4,55 ,941
18. Miigteri temsilcileri dogru ve glivenilir insanlar olmalidir. 4,65 ,900
19. Personelin kendisini gelistirmesini saglayacak egitim programlan diizenlenmelidir. 4,35 1,166
20.Siparis strasinda miisteri hizmet dzellikleri ve fivat bilgileri goriilmelidir. 4,02 1,376
21. Tiim personel kaliteli hizmet sunumu hakkinda tam bir anlayisa sahip elmahidir. 4,57 ,993
22. Miisterilerin yapmis olduklari satin almalar takip edilmelidir, 4,21 1,297
23. Musteriler ile iletisimde empati ( kendini karsidakinin yerine koyma) anlayigt 4,38 1,120
hakim olmalidir,
24. Musteri ile kurulan saghkh iliskiler firmanin basanisim karhiligim artirir., 4,78 ,703
25. Miisterilerimize daha iyi hizmeti sunmayi saglayacak dogru bilgisayar yazilimi bir 4,16 1,239
gerekliliktir.
26. Yeni miisteri kazanma, tmemli hedeflerdendir. 4,73 ,770
27. Satis tahminleri. miisteri satis aktiviteleri takip edilerck yonetilebilir. 3,86 1,338
28. Miisteriler firmamiza katkilarima gore stmflandinlir. 3,23 1.563
29. Miisteri segimi, milsteri arastirma, satis ve pazarlama faaliyctlerimizin temelinde 3,78 1,433
yer almalidir.
30. Miisterinin finansal hesap gegmisi risk degerlendirilmesinde kullanilir. 3,78 1,436
31. Miisteri dzelliklerine gore mesajlar kisisellestirilmelidir, 3,69 1,451
Genel Ortalama 132,06 35,162




2.10.3. MIY’i Benimsemeye Yénelik Degiskenlere iligkin Faktor Analizi
Verilerin faktér analizine uygun olup olmadifim belirlemek amaciyla Bartlett

Kiiresellik Testi ve Kaiser-Meyer-Olkin Omeklem yeterliligi testleri gerceklestirilmistir.

Bartletl testinde degiskenler arasinda yeterli oranda iliski olup olmadigima bakilir.
Degiskenler arasinda faktér analizi yapmaya yeterli diizeyde bir iliskinin varligindan séz
edilebilmesi igin, bartlett testi p degerinin 0,05 anlamlilik derecesinden diisiik olmasi gerekir.
Benzer sekilde Kaiser-Meyer-Olkin ( KMO ) érnekleme yeterliligi de degiskenler aras:
korelésyonlarin faktor analizine uygunlugunu test eder. KMO degeri 0 ile 1 arasinda degisir
ve KMO’nun 1 degerini almas1 degiskenlerin birbirlerini mitkemmel bir sekilde, hatasiz
tahmin edebilecegini gosterir. KMO ornekleme yeterliliginin kabul edilebilir en alt s
0,50°dir ( Sipahi vd., 2008: 79-80 ). Yapilan Bartlett ve KMO testinde, veriler faktdr analizine

uygun goriilmiistiir.

Faktor analizinde faktor yikleri 0,50’nin altinda olan degiskenler analiz disi
tutulmustur. Bu nedenle faktor analizine tabi olan 36 degiskenden bes tanesi ¢ikanlmuistir,
“Miisteri ile iligkilerde iki yonlii iletisim kurulmasma 6zen gosterilmelidir” degiskeninin
faktor yiikt 0,418, “Sadik miisteriler 6zel giinlerinde aranmahdir” degiskenin faktor yiikii
0,394, “Miigten irtibat noktasi/noktalarn ve telefonla arama merkezi bir gerekliliktir”
degiskenin faktor yiikii 0,417 ve “Tceknolojik degisiklikler takip edilerek miigteri iligkilerinde
gerckli degisiklikler uygulanmalidir” degiskenin faktor yikii 0,437 oldugundan ve birinci
faktérde bulunan, “her miisteri temsilcisi siirekli belirli miisteriletle ilgilenmelidir” degiskeni
de fakt6riin giivenilirligini diisiirdiigtinden, bu degiskenler analizden ¢ikarilarak faktér analizi

tekrar yapilmstir.

Tablo 2.17de gérildigi rgibi, ¢n son yapilan faktor analizinde KMO degeri 0,961
olarak bulundugundan, veriler faktér analizine uygun bulunmustur. Bu korelasyon, iligkinin
¢ok gliclii oldugunu géstermektedir. Bununla birlikte, Bartlett testi de anlamhidir. Dolayisiyla
degiskenler arasinda yiiksek korelasyon]z;r mevcuttur ve veri seti faktor analizi i¢in uygundur.
Ayrica Anti — Image Correlation matrisinde diagonalde yer alan hicbir deger 0,50’nin altinda

cikmamustir.



Tablo 2.17. KMO ve Bartlett Testi Sonuclan

Kaiser-Meyer-Olkin Orneklem Yeterliligi Olgiitii ,961
Bartlett Testi Yaklasik Ki Kare 9,922E3

Serbestlik Derccesi 463

Onem Diizeyi ,000

Faktor analizinde énce temel bilesenler analizi kullanilarak rotasyon uygulanmanus,
faktdr matrisi elde edilmis ve 31 faktér siralanmgtir. Bu faktérlerden rotasyon uygulanacak
faktdrlerin belirlenmesi igin, 6zdegeri ( eigenvalue ) 1 ve daha yiiksek olanlar belirlenmigtir.
Tablo 2.18’de goriildiigii gibi dzdegeri 1 ve tizerinde olan 4 faktor toplam varyansin %

67,620°sini agiklamaktadir.

Tablo 2.18. Rotasyon Uygulanmamig Faktorlerin Ozdegerleri

Ozdeger Varyans (%) Kumulatif ( % )
1 15,908 51,315 51,315
¥ 2,164 0,979 58,295
3 1.606 5,182 63,477
4 1,284 4,143 67,620

Rotasyon uygulanacak faktdrler belirlendikten sonra bu faktérlere déndiirme islemi
uygulanmistir. Dondiirme isleminde varimax rotasyonu kullamlmis ve 7 iterasyon
_gergeklegmigtir. Birinci faktoriin toplam varyans igerisindeki agiklayicilik oram % 24,999,
ikinei faktorin % 20,642, lgilincil [akisriin 14,913 ve dorduncti faktorin 7,066 dir. Bu dort

bagimsiz faktériin toplam varyansin % 67,620sini olusturdugu goriilmiistiir (Tablo 2.19).

Arastirmaya dahil olan KOBI’lerin MIY’i 4 temel boyutta algiladiklar1 gériillmiistiir. I1gili

boyutlanin degiskenleri incelenerek faktor isimlendirmesi su sckilde yapilmigur;

1. Faktdér “Miisteri Yonlii Anlayis”; Tablo 2.19°da gérﬁldﬁgﬁ gibi birinci fakiér,
tahmin degiskenleri grubuna - bakilarak “miisteri yonli anlayis” olarak
isimlendirilmistir. Bu faktoriin tahmin degiskenleri 12 tanedir ve hepsi isletmelerin,
miigterilerini iglctme féaliyetlerihin merkezine oturtarak, tiim is siire¢lerini miisteri

istek ve ihtiyaclar dogrultusunda yeniden yapilandirmasim ifade etmektedir.

Lh
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2. Faktor “Nitelikli Personel”; ikinci faktor, tahmin degiskenleri grubuna bakilarak
“nitelikli personel” olarak isimlendirilmistir. Bu faktériin tahmin degiskenleri de 12
tane olup, hepsi miisteri ile iliskilerde saglikli iligkiler kurarak misterileri en iyi
sekilde tamyabilen ve bu dogrultuda istek ve ihtiyaglarma cevap verebilen ve miisteri
memnuniyetinin saglanmasinda temel tag olan personele gercken deger ve dnemin

verilmesi gercktigini ifade ctmektedir.

3. Faktor “ Miigteri Analizi”; Tablo 2.19°da goriildiigii tizere, Ugtincii faktor “miigter
analizi” seklinde isimlendirilmistir. Bu faktoriin tahmin degiskenleri 5 tane olup,
bunlarda isletmelerin miisterilerinin  yapmis olduklar1 satiglart  takip ederek

miisterilerinin finansal durumlanmn, firmaya olan katkilarina gore siniflandinlmasim

ifade eder.

4. Faktor “Miisteriye Verilen Deger”; Tablo 2.19"da goriildiigii gibi “miisteriye verilen
deger” seklinde isimlendirilen faktériin tahmin degigkenleri 2 tane olup, isletmeler igin
miisterilerinin dnemini ifade etmektedir. Ciinkii miisteri igletmelerin, eski deyimler ile

“ veli nimetidir”. Miisteri isletmelerin temel varlik sebebidir.

2.10.4. Giivenilirlik Analizi
Faktér analizi sonucunda ise clde edilen her bir faktoriin givenilirlik analizleri ayri

ayn yapilmistir. Giivenilirlik analizi yapilirken Alpha modeli kullanilmagtir.

Cronbach’s Alpha degeri faktor alunda yer alan sorularin toplamdaki glivenilirlilik
diizeyvini gostermektedir. Cronbach's Alpha degeri 0,60°tan yukan ¢ikan sorular giivenilir

kabul edilmektedir (Sipahi, Yurtkoru ve Cinko, 2008:89).

Tablo 2.20°de goriildiigii iizere, birinci faktdriin giivenilirligi 0.949, ikinci [aktdriin
giivenilirligi 0.938, ticiincii faktoriin giivenilirligi 0,896 ve dordiincii faktoriin giivenilirligi ise
0,711 gkmstir. Bu Cronbach’s Alpha degerleri giivenilirlilik igin simr kabul edilen 0,60
degerinin tizerinde oldugu igin bu faktdrler giivenilir kabul edilmistir. Bu dort faktdriin

Cronbach's Alpha degerleri ortalamas ise 0,87 dir.



Tablo 2.19. Faktor Analizi Sonuglar

_Faktor |Faktér| Faktbrin
Ozdegeri | Yiiki | Aciklayicihg
(%)
1. Faktor “Miisteri Ydnlii Anlayis” 15,908 24,999
Yeni drifinler miigteri  beklentileri  dikkate  alinarak 0,796
gelistirilmelidir :
Miisteri bilgileri siirekli olarak giincellenmelidir 0,769
Miisteri bilgi ve dnerileri dogrultusunda tasarlanan is siirecleri 0,760
Ier miisteriye ayn ayri {iriin ve hizmet sunulmas 0,721
Satis sonrasinda her miisteriye dzel hizmet 0,711
Miigter1  bilgilerinin toplanacag teknolojik alt vapinin 0,698
gerekliligi
Miisterilerle ilgili veri ambari bir gerekliliktir 0,689
Miisterilere 6zel promosyon ve kampanya uygulamalar 0,630
Dikkate alinmas: ve ¢6ziilmesi gereken miisteri sikayetleri 0,628
Sipatis sirasinda miisteri hizmet ve fivat bilgilerinin gériilmesi 0,580
Miister1 merkezli yonetim felselesi 0,578
Miisteri merkezli olma 0,574
2. Faktor “Nitelikli Personel” 2,164 20,642
Dogru ve giivenilir miisteri temsilcileri 0,763
Miisteri memnuniyeti tiim personel tarafindan benimsenmelidir 0,727
Yeni miisteri kazanma énemli hedeflerdendir 0,696
Miisteri iligkileri konusunda bilgili personel istihdami 0,686
Kaliteli hizmet sunumu hakkinda tiim personelin tam bir 0,673
anlayiga sahip olmasi
Miister1 sikayetlerinin ¢oziimii konusunda personelin duyarh 0,631
olmasi
Pcrsoneli geligtirecek cgitim programlan 0,627
Miigteri ile saglikh iligkilerin firmanin karlihgim artirmas 0,607
Mevcut miisterileri elde tutmanin 6nemi 0,595
Miisterilerle iletisimde empati anlayisi : 0,517
Miisterilerin yapmis oldugu satin alimlann takip edilmesi 0,512
Miigterilere daha iyi hizmet sunmay1 saglayacak bilgisayar 0,508
yazilimi
3.Faktir “Miigteri Analizi” 1,606 14,913
Satis tahminleri miisteri satis aktiviteleri takip edilerek 0.818
yonetilebilir
Miisteriler firmaya katkilarina gére simiflandirihir 0,797
Satis ve pazarlama faaliyetlerinin temelinde miisteri segimi yer 0,790
almalidir ’
Miigterinin finansal hesap gegmisi risk degerlendirilmesinde 0,715
{ kullamlir ,
Miisteri dzclliklerine gore mesajlar kisisellestirilmelidir 0,667
4. Faktor “Miisteriye Verilen Deger” 1,284 7,066
Miisterilerimiz bizim i¢in ¢ok degerlidir 0,770 '
Miisterilerimiz firmamizin ayrilmaz bir parcasidir 0,762
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Tablo 2.20. Olgegin Alpha Degerleri

Faktor Adlan Cronbach’s Alpha | Degisken Sayis
Degeri
Miisteri Yonlii Anlayis 0,949 12
Nitelikli Personel 0,938 12
Miisteri Analizi 0,896 5
Miisteriye Verilen Deger 0,711 .

Ayrica, [aktor ile dlgek toplam puan korelasyonu gergeklestirilmistir. Tablo 2.21°de

goriildigi gibi, korelasyon analizinde p<0.01 olarak bulunmustur. Bu sonu¢ faktérler

arasinda anlamh iligki oldugunu ortaya koymaktadir. En yiiksek korclasyon (0.818) “ nitelikli

personel™ faktdrii ile “miisteri yonli anlayis™ faklorii arasinda, en diisiik korelasyon ise

(0.286 ) “miisteriye verilen deger” faktorii ile “miisteri analizi” faktdrii arasinda bulunmustur.

Tablo 2.21. Faktor ile Ol¢ek Toplam Puan Korelasyonu ( Pearsonr)

Miisteri Yonlii | Nitelikli Miisteri Miisteriye
FAKTORLER Anlayig Personel Analizi Verilen Deger
Miisteri Yénlii Anlays 1.000 0.818“;* 0.675%* 0.426%*
Nitelikli Personel 0.818** 1.000 0.638** 0.484**
Miisteri Analizi 0.675%* 0.638** 1.000 0.286**
Miisteriye Verilen Deger 0.426%* 0.484** 0.286** 1.000

¥+ p<0.01

2.10.5. Hipotez Testleri
2.10.5.1. KOBP’lerin Faaliyet Yihma Gire MIY’i Benimseme Egilimleri Farklihk

Gosterir

Tablo 2.22°de goriildiigi gibi, homojenlik testinde tiim faktérlerin dnem diizey1 (p)

degerlerinin 0,05’ten kiigiik olmasi nedeniyle tek yonlii varyans analizi i¢in 6n kosul olan

varyanslarin esit oldugu kabul edilmemistir. Dolayisiyla, “KOBI’lerin faaliyet yilina gére

MIY’i benimseme egilimi farkhltk gésterir™ seklindeki Hy hipotezi reddedilmistir.
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Tablo 2.22. Faaliyet Yilina Gére Varyanslarim Homojenlik Testi

Faktorler Levene Istatistigi Sd1 Sd2 Onem Diizeyi
Miisteri Yonlii Anlayis 8,427 4 385 ,000
Nitelikli Personel 4224 4 385 ,002
Miisteri Analizi 2,456 4 385 ,045
Miisteriye Verilen Deger 7,281 4 385 000

2.10.5.2. Mikro Olgekli KOBIi’ler ile Kiigiik Olgekli KOBI’lerin MIiY’i

Benimseme Egilimleri Farklhihk Gosterir

Tablo 2.23’e goére Levene testi dnem deZerleri miigteri yonlii anlayis, nitelikli

personel, miisteri analizi faktorleri igin 0,057ten kiiciik oldugundan varyanslann esit olmadigi,

misteriye verilen deger faktoriinde p>0,05 oldugundan varsyanslarin esit oldugu anlasilmistir.

Miisteri yonlii anlayg, nitelikli personel, miisteri analizi faktorlerinde t-test siitununun ikinei

satirinda yer alan (p2) 6nem degerlerinin 0,05 den kii¢iik, miisteriye verilen deger faktériinde

0,05 den biiyiik oldugu goriilmiistiir.

Tablo 2.23. Mikro Ol¢ekli KOBI’LER ile Kiigiik Olgekli KOBI’lerin MIY’i
Benimseme Egilimleri ile flgili “t” Testi

% Levene Testi - Testi

Fa\aktorler F P 7 SD. P2

Miisteri Yonlii Varyanslar Esit 9,906 ,002 -1,716 388 ,087
Anlayg Varyanslar Esit Degil -2,402 55,398 ,020%*

w3 i Varyanslar Esit 6,515 ,011 -1,254 388 211
Nltem?f ?ersonel Varvanslar Esit Deil ' -2.013 63,163 048*
- . . ~ Varyanslar Egit 4995 | 026 -1,803 388 ,072
Mosterl Aualizi o o heler Eglt Degi 2,104 | 47,790 | 041*
Miisteriye Verilen Varyanslar Esit 1,039 ,309 -405 388 ,685
Deger Varyanslar Esit Degil -774 | 88,800 A41

*P<0,05

Buna gére “mikro élgekli KOBI'lerin kiigiik 6lgekli KOBI'lere gore MIiY’i

benimseme egilimi farklilik gosterir” Hy hipotezi, 1.-2. ve 3. faktorler igin dogrulanmistir.

Hangi grubun MIY anlayisina daha fazla olumlu baktigint saptamak icin tablo 2.24’de

gruplarin  ortalamalarina bakildiginda, kiiciik o6lgekli KOBI'lerin MIY’i benimseme

egiliminin, “miisteri yonlii anlay1s”, “nitelikli personel”, “miisteri analizi” faktérlerinde mikro

oleekli KOBI'lere gore daha yiksek ortalamalara sahip oldugu goriitmektedir.




Tablo 2.24. Ol¢eklerine Gére KOBI’lerin Grup Istatistigi

Faktorler Olcek N | Ortalama
Miisteri Yonlii Anlayis Mikro Olgekli 353 45,3907
Kiigiik Olgekli 37 48,7275
Nitelikli Personel Mikro Olcekli a5 50,2016
Kiigitk plgekﬁ 37 52,0586
Miisteri Analizi Mikro Olgekli 353 15,2380
Kiigiik Olgekli 37 16,8162
Misteriye Verilen Deger Mikro Olgekli 353 7.3343
Kiigitk Olcekli 37 7.3784

2.10.53.KOBP’lerin Kir Oranlarma Gére MIiY’i Benimseme Egilimleri
Farkhhk Gosterir

Tablo 2.25’te goriildiigii tizere, varyanslarin homojenlik testinde, miisteriye verilen
deger faktSriniin p degeri 0,05°ten bitytiktiir. Dolayisiyla 4. faktér icin, tck yonlii varyans

analizi yapilmasinin 6n kosulu saglanmistir.

Tablo 2.25. Kir Oranlaria Gére Varyanslarim Homojenlik Testi

~ Faktbrler Levene Istatistigi Sd1 Sd2 Onem Diizeyi
Miigteri Yonlli Anlayis | 6,796 3 386 000
Nitelikli Personel 4.308 3 386 L005
Miisteri Analizi 2,942 3 386 033
Miisteriye Verilen Deger 1,877 3 386 ,133

Tablo 2.26°da tek yonlii varyans analizinde gorildiigii tzere, 4. faktdriin p degeri
P>0,05 oldugundan, “KOBI’lerin kar oramina gérc MIY’i benimseme egilimi farkhilik

gosterir” seklindeki Hj hipotezi tiim laktorler igin reddedilmistir.

2.10.5.4. Miisteri Bilgilerini Toplayip Toplamamalarmma Gore KOBi’lerin MiY’i
Benimseme Egilimi Farkhhk Gosterir

Tablo 2.27°de gérildigii gibi, Levene istatistigi siitununda 6nem diizeyi tiim faktérler
igin p<0,001 oldugundan varyanslarin esit olmadifi anlasilmigtr. Faktorlerin t-testi

stitunundaki dnem diizeylerine bakildiginda p2 degerleri 0.05°ten kiiciiktiir.



Tablo 2.26. KOBI’lerin Kir Oranmma Gére MIY’i Benimseme Egilimi Farkhlik

Gosterir (Anova)
Faktorler | Degisim Kareler S.D Kareler F Onem
Kaynag Toplam Ortalamasi diizeyi
Gruplar -
Miisteri | Arasinda 1165,767 3 388,589
Yonli Gruplar 0] Nt
, . 48365,646 386 125,300
Anlay1s I¢inde ]
Toplam 49531,413 389
Gruplar .
Nitelikli | Arasmda | 404645 ; i
Personel | Gruplar L 138
E 28197,640 386 73,051
Iginde
. Toplam 28602,285 389
Gruplar _
Miisteri | Arasinda 132858 3 563 1.989 115
Amlz |Gl geg) g0 386 25,625
Iginde
Toplam 10044,101 | 389
Grupl
e 3 282
rasmda
Miigteriye | Gruplar Si3 945
. 0 132576 386 306
Verilen | Iginde ’
Deger | Toplam | 153,823 389

Tablo 2.27. Miisteri Bilgilerini Toplayip Toplamamalarina Gére KOBI’lerin MIY’i

Benimseme Egilimi ile ilgili “t” Testi

:Q Levene Testi - Testi
Faktorler F T p T SD. P2
Miisteri Yonlil Varyanslar Esit 76,892 ,000 7,511 387 .000
Anlayis | Varyanslar Esit Degil _ 7,579 | 318,004 | ,000%**
g Varyanslar Esit 63,189 ,000 5,572 387 ,000
PRLGHR Fersyme] Val}fan}slm_f Esit Degil 5,631 | 295377 | 000%**
Miisteri Analizi | Varyanslar Esit 25,882 | ,000 6,739 387 ,000
Varyanslar Esit Degil 6,774 | 363.845 | ,000%**
Miisteriye Verilen Varyanslar Esit 34,555 ,000 3,083 387 002
Deger Varyanslar Esit Degil B 3,130 | 232,583 | ,002**
R0 001 Pyl

Buna gore, “miisteri bilgilerini toplayip toplamamalarma gére KOBI'lerin MIY’i

benimseme egilimi farklihik gésterir” seklindeki Hy hipotezi biitiin [aktérler i¢in kabul

edilmistir.
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Ilangi grubun MIY anlayigina daha fazla olumlu baktigim saptamak i¢in tablo 2.28°de
gruplarm ortalamalarina bakildifinda, miigteri bilgilerini toplayan KOBI’lerin MIY’i benimseme
egiliminin, “miisteri yonlii anlayis”, “nitelikli personel”, “miigteri analizi” ve “musteriye verilen
deger” faktorlerinin tiimiinde miisteri bilgilerini toplamayan KOBI'lere gore daha yiiksck
ortalamalara sahip oldugu goriilmektedir. Ozellikle “nitelikli personel” faktoriinde bu farkliligin

ortalamasinin daha yiiksek oldugu goriilmektedir ( pioplayan™ 52,74; Weoplamayar= 48,07 ).

Tablo 2.28. Miisteri Bilgisini Toplay1p Toplamamalarma Gdore KOBIi’lerin Grup

Istatistifi
Faktorler Miigteri Bilgilerini N Ortalama

Miisteri Yonlii Anlayis | Toplayan 191 49,78
Toplamayan 198 41,74

Nitelikli Personel | Toplayan 191 52,74 N
Toplamayan 198 48,07
Miisteri Analizi Toplayan 191 17,07
| Toplamayan _ 198 13,78
Miisteriye Verilen Deger | Toplayan 191 7,43
Toplamayan b 198 7,24

2.10.5.5. Miisteri Sikdyetlerini Degerlendirip Degerlendirmemelerine Gire KOBI’lerin
MiY’i Benimseme Egilimi Farkhhk Gosterir

Tablo 2.29°da goriildiigii gibi, Levene istatistigi stitununda énem diizeyi tiim faktorler
icin p<0,001 oldugundan varyanslarin esit olmadig anlagilmistir.  Faktdrlerin  t-testi
siitunundaki énem diizeylerine bakildiginda p2 degerleri 0.05 ten kiigiik oldugu igin, “misteri
bilgilerini toplayip toplamamalarina gore KOBI'lerin MIY’i benimseme egilimi farklhilik

gdsterir” seklindeki Hy hipotezi biitiin faktérler i¢in kabul edilmistir.

Tablo 2.29. Miisteri Sikayetlerini Degerlendirip Degerlendirmemelerine Gore
KOBI’lerin MiY’i Benimseme Egilimi ile Tlgili “t” Testi

s Levene Testi 7- Testi
Faktorler 7 5 T SD. 22
Miisteri Yonlii Varyanslar Esit 36,385 | ,000 5,094 388 ,000
Anlays - Varyanslar Esit Degil 4,793 265,839 | ,000%**
B Varyanslar Esit 50,991 ,000 5,077 388 ,000
Nitelildi Personel =7 . Jar Esit Degil 4.644 | 231,283 | ,000%**
. h ol Varyanslar Esit 14,412 L00 4,391 388 ;000
Miigteri Analizi =G clar Esit Degil 1243 | 302,363 | ,000%**
Miisteriye Verilen Varyanslar Esit 23,171 000 | 2,577 388 010
Deger Varyanslar [sit Degil | 2,302 | 206,235 | ,022*

*EEDP) 001 *P<0.05
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Hangi grubun MIY anlayisina daha fazla olumlu bakugimi saptamak igin tablo 2.30’da
oruplarin ortalamalarina bakildiginda, miisteri sikayetlerini degerlendiren KOBI’lerin MIY’i
benimseme egiliminin, “miigteri yonlii anlays”, “nitelikli personel”, “miisteri analizi” ve
“miigteriye verilen deger” faktérlerinin timiinde miigteri sikdyetlerini degerlendirmeyen

KOBIlere gore daha yiiksek oldugu goriilmektedir (Tablo 2.30).

Tabloe 2.30. Miisteri Sikiyetlerini Degerlendirip Degerlendirmemelerine Gore Gruplarn

Istatistigi
B Faktorler Miisteri Sikfyetlerini N Ortalama

Miisteri Yonlii Anlays Degerlendiren 227 48,09

g Degerlendirmeyen 163 42,37
Nitelikli Personel Degerlendiren 227 52,18 |

Degerlendirmeyen 163 47.85

Miisteri Analizi Degerlendiren 227 16,32

| Deferlendirmeyen 163 14,08

Miigteriye Verilen Deger | Degerlendiren ' 227 _ 7,40

Degerlendirmeyen 163 7.24

2.10.5.6. MiY Kavrammm Duyup Duymamalarma Gbre KOBI’lerin MIY’i
Benimseme Egilimi Farklihik Gosterir

Tablo 2.31°de Levene istatistigi siitununda goriildiigii gibi, Snem diizeyi tiim faktorler
igin p<0,001 oldugundan varyanslarin esit olmadigl anlagilmistir. Faktérlerin  t-testi
siitunundaki dnem diizeylerine bakildiinda p2 degerleri 0.05°ten kiiciik oldugu igin, “Miy
kavramim duyup duymamalarina gore, KOBI’lerin MIY’i benimseme egilimi farklihik

posterir” seklindeki Hg hipotezi biitiin faktorler icin kabul edilmigtir.

Tablo 2.31. MIY Kavramm Duyup Duymamalarina Gore KOBI’lerin MIY’i Benimseme
Egilimi ile Tlgili “t” Testi

N - Levene Testi | t- Testi
Faktorler 7 P 7 SD. 22
Miisteri Yonlii | Varyanslar Fsit 65,304 ,000 6,519 388 ,000
Anlayis Varyanslar Esit Degil 7.323 382,145 | ,000%**
o Varyanslar Esit 62,800 | ,000 5214 388 ,000
Nitelikli Personel ™77 c1ar Esit Degil 6.038 | 356,151 | ,000%**
5 za Varyanslar Esit 32,170 ,000 5,750 388 000
Miisteri Analizi ™7, o nlar Tsit Degil 6.179 | 383,230 | ,000***
Miisteriye Verilen | Varyanslar Esit 43,412 000 3.441 388 001
- Deger Varyanslar kit Degil 4,238 263,531 | ,000%**
FE¥p<().001

66




Tablo 2.32°de grup ortalamalarina bakildiginda, MIY kavramini duyan KOBI’lerin
MIY’i benimseme egiliminin, “miisteri yénlii anlayis”, “nitelikli personcl”, “miisteri analizi”
ve “miigteriye verilen deger” faktérlerinin tiimiinde MIY kavramimi duymamis KOBI’lere

gore daha yiiksek oldu@u goriilmektedir.

Tablo 2.32. MIY Kavrammi Duyup Duymamalarina Gére Gruplarin istatistigi

Faktorler MIY Kavramm N Ortalama

Miigteri Yonld Anlays Duyan ) 152 50,13
Duymayan B 238 42,87

Nitelikli Personel Duyan 7 152 33,12

‘ Duymayan i 238 48,62
Miisteri Analizi Duyan m 152 17,16
Duymayan 238 14,25

Miisteriye Verilen Deger | Duyan 152 7,47
Duymayan 238 1,25

2.10.5.7. MiY Donamim Olanaklarina Sahip Olup Olmamalarina Gire
KOBI’lerin MiY’i Benimseme Egilimleri Farkhlik Gosterir

Arastirmada kapsanan KOBI'lerin MIY donanim olanaklarma sahip olup olmamalarina

analizi” faktorleri i¢in gerceklesmistir. Dolayisiyla, bu iki faktdr icin, tek yénlii varyans

analizinin n kogulu saglanmstir (Tablo 2.33).

Tablo 2.33. Donanim Olanaklarma Sahip Olup Olmamalarina Gére Varyanslarn

Homojenlik Testi
B Faktorler Levene Istatistigi Sd1 Sd2 | Onem Diizeyi
Miisteri Yénli Anlayis 3,639 4 133 008
Nitelikli Personel ' 1397 4 133 ,238
Miigteri Analizi 2,181 4 133 ,074
Misteriye Verilen Deger | 8,304 4 133 - 000

Tablo 2.34%te tek yonlii varyans analizi sonucunda goriildiigii gibi, ikinei faktor olan
“nitelikli personel” faktoriinin p degeri 0,05’ten bityiik oldugiindan, bu faktér icin hipotez
dogrulanmamistir. “Miisteri analizi” faktériiniin p degeri ise, 0,05°ten kiigtik oldugundan,
“MIY donamm olanaklarina sahip olup olmamalanna gore KOBI’lerin MIY’i benimseme

egilimi farklilik gosterir” seklindeki Hy hipotezi 3. faktor i¢in dogrulanmustir.
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Tablo 2.34. MiY Donanim Olanaklarina Sahip Olup Olmamalarma Gore KOBI’lerin
MIY’i Benimseme Egilimleri Farkhihk Gosterir (Anova)
Faktorler Gruplarin | Karelerin S.D Karelerin F Onem |
Degigimi | Toplami Ortalamasi Diizeyi
I e i 652,959 4 163.240
Miisteri | Arasinda
Yonli Gruplar 205 163
o 0555,375 133 71,845
Anlayis | Iginde
Toplam 10208,334 137
Gruplar %
TOIE | s | * 36,831
Personel | Gruplar LA 368
s 4529 221 133 34,054
I¢inde
Toplam 4676,544 137
Gruplar .
Miisteri | Arasinda Sl % 83,180
Analizi | Gruplar hIT8 | M
. 2734,146 133 20,557
I¢inde
Toplam 3077264 L37 _
f{i‘;fll;‘ga 581 4 145
Misleriye .Gruplar 2,363 133 063 410 1ol
Verilen | Iginde : i o
| Deger Toplam 8,944 137
EHp<, 01

Tek yonla varyans analizinden sonra, hangi gruplarin birbirlerinden farkli oldugunu

bulmak i¢in coklu karsilastirma testlerinden Scheffe testi sonuclarna bakilmigtir. Tablo

2.35'teki scheffe tablosuna gore, MIY donamm olanaklarmdan, bilgisayar, internct, paket

yazihm (program) ve miisteri tclefon hatt olmak fizere Liimiine sahip oldugunu ifade eden

KOBT lerin, MIY donamim olanaklanndan yalmizca paket yazilima sahibi oldugunu ifade eden

KOBT lere gére MIY’i benimseme egiliminin “miisteri analizi” faktori igin, anlamli derecede

farkhlik gosterdigi ortaya ¢ikmigtir.
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Tablo 2.35. MIY Donamim Olanaklarina Sahip Olup Olmamalarna Gore KOBI’lerin
MI1Y’i Benimseme Egilimlerine Gire Scheffe Tablosu

Degisim | Defisim | OrtFark ‘ Std. Onemlilik 95%Giiven Arah@
Faktorler | Kaynaf | Kayna@ (I-J) Hata Derecesi
(1) (J) i}
Alt Smur | Ust sinir
1 2 31616 | 4,06769 1,000 [ -12,3911 | 13,0234
3 6,66824 | 3,34032 A12 -3,7667 | 17,1032
4 -1,04188 | 2,15744 994 -7,7816 5,6978
5 -2,49627 | 1,82140 758 -8,1862 3,1937
2 1 31616 | 4,06769 1,000 | -13,0234 | 12,3911
3 6,35208 | 4,83214 785 -8,7433 | 21,4474
4 -1,35805 | 4,10444 | 999 |  -14,1801 | 11,4640
5 -2,81243 | 3,93820 972 |  -15,1151 9,4903
o 3 | -6,66824 | 3,34032 412 -17,1032 3,7667
Mibgtert 2 -6,35208 | 4,83214 J85 | -21,4474 8,7433
¥onll 1 7,71013 | 3,38497 274 | -18.2846 | 2,8643
Al 5 916452 | 3,18135 088 | -19.1029 7739
K 1 1,04188 | 215744 994 -5,6978 7,7816
2 1,35805 | 4.,10444 999 | -11.4640 | 14,1801
3 7,71013 | 3.38497 274 -2,8643 | 18,2846
5 -1,45439 | 1,90205 964 -7,3963 4,4875 |
5 1 2,49627 | 1,82140 758 -3,1937 8,1862
2 2,81243 | 3,93820 972 -9,4903 | 15,1151
3 9,16452 | 3,18135 088 7739 | 19,1029 |
4 1,45439 | 1,90205 964 | 44875 7,3963
1 2 -2,18485 | 2,80050 962 | -109335|  6.,5638
[ 3 52557 | 2,29972 1,000 -6,6586 7,7098
4 -1,85266 | 1,48534 816 64928 2,7875
5 -2,24014 | 1,25399 ,529 -6,1575 | 1,6773
2 1 2.18485 | 2.80050 | 962 -6,5638 | 10,9335
3 2,71042 | 3,32681 935 -7,6823 | 13,1032
4 33218 | 2,82580 1,000 -8,4955 9,1598
Nitelikli , 5 -05529 | 2,71135 1,000 -8,5254 84148
Personel ™ 3 1 -,52557 | 2,29972 1,000 -7,7098 6,6586 |
2 -2,71042 | 3,32681 955 | -13,1032 7,6823
) 4 237823 | 2,33047 | ,903 -9,6585 4,9020
5 -2,76571 | 2,19028 809 -9,6080 4,0766 |
4 L 1,85266 | 1,48534 816 27875 6,4928
2 33218 | 2,82580 1,000 | -9,1598 8,4955
3 2,37823 | 233047 903 -4,9020 9,6585
5 -38747 | 1,30952 ,999 -4,4783 3,7034
5 1 2,24014 | 1,25399 ,529 -1,6773 6,1575
;. 05529 | 271135 1,000 -8,4148 8,5254 |
3 2,76571 | 2,19028 ,809 -4,0766 9,6080
4 38747 | 1,30952 ,999 -3,7034 4,4783
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Tablo 2.35. MIY Donamim Olanaklaria Sahip Olup Olmamalarma Gére KOBI’lerin

MIiY’i Benimseme Egilimlerine Gore Scheffe Tablosu (Devami)

Degisim | Degisim | Ort.Fark | Std. Hata| Onem 95%Giiven Arahg
Faktirler Kaynag1 | Kaynag (I-1) Derecesi
(1) () -
Alt Simir | Ust simir
1 2 -2,30909 | 2,17588 890 [ 91064 | 4,4882
3 3,21591 | 1,78680 521 | -2,3659 | 8,7978
4 -1,19875 | 1,15405 897 | -4,8039 | 2,4064
5 -2,67734 | ,97430 Jd16 [ -5,7210 ,3663
2 | 2,30909 | 2,17588 890 | 44882 | 91064
3 5,52500 | 2,58480 340 | -2,5498 | 13,5998
4 111034 | 2,19554 992 | 57484 | 7,9691
, 5 -,36825 | 2,10661 1,000 | -69492 |  6,2127
3 1 -3,21591 | 1,78680 521 -8,7978 | 2,3659
o . 2 -5,52500 | 2,58480 340 | -13,5998 | 2,5498
MRgtadtAnallz, T 4 441466 | 1,81068 210 | -10,0711 | 1,2418
5 -5,89325" | 1,70176 L021% | -11,2095 -,5770
4 I 1,19875 | 1,15405 897 | -2,4064 | 4,8039
2 -1,11034 | 2,19554 992 | -7,9691 |  5,7484
3 4,41466 | 1,81068 210 | -12418 | 10,0711
5 -1,47860 | 1,01744 JI5 | -46570 | 1,6998
5 1 2.67734 | 97430 116 -3663 | 5.7210 |
2 36825 | 2,10661 1,000 | -62127|  6,9492
3 589325 | 1,70176 ,021* 5770 | 11,2095
4 1,47860 | 1,01744 J15 | -1,6998 | 4,6570
| 2 - 10606 | 12034 941 -,4820 ,2699
3 14394 | 09882 714 -,1648 4526
4 10606 | 06383 ,600 -,3054 ,0933
5 -09019 | 05388 593 | -2583 L0781
2 1 10606 | 12034 941 -,2699 4820
3 25000 [ 14295 ,550 -,1966 L6966
4 00000 | 12143 1,000 3793 | 3793
o E 01587 | 11651 1,000 - 3481 ,3798
Misteriye 3 | 14394 | 09882 | 714 -4526 ,1648
Werilen 2 25000 | 14295 550 | -,6966 1966
DRge 4 -25000 | 10014 | 189 |  -5628 | 0628
5 23413 | 09412 192 3281 ,0599
4 1 10606 | 06383 ,600 0933 | 3054
2 00000 | 12143 1,000 | -3793 3793
3 ,25000 | 10014 ,189 -,0628 ,5628
5 01587 | 05627 ,999 -,1599 L1917
5 1 ,09019 | ,05388 ,593 | 0781 ,2585
2 01587 | 11651 1,000 -,3798 ,3481
3 23413 | 09412 ,192 -,0599 ,5281
4 01587 [ 05627 ,999 -,1917 ,1599
¥P<0,05 !

Grup 1: Bilgisayar donanimma sahip olan KOBI’ler

Grup 2: Internet donanmimna sahip olan KOBIler

Grup 3: Paket Yazilim (Program) donanimina sahip olan KOBI’ler
Grup 4: Miisteri Telefon Hatti donanumina sahip olan KOBI’ler
Grup 5: Hepsine sahip olan KOBI ler
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Tablo 2.36°da gorildiigt gibi, MiY donamim olanaklarmin hepsine sahip olan

KOBI’lerin, MIY donanim olanaklarindan sadece paket yazilm programi

KOBI'lere gore, MIY’i benimseme egilimlerinin “miisteri analizi’

oldugu ortaya ¢ikmistir ( Phepsi=1 7,565 Upaket i1 L;BF )

na sahip olan

* faktord igin daha fazla

Tablo 2.36. MIY Donamm Olanaklarina Sahip Olup Olmamalarna Gére KOBI’lerin
Grup Ortalamalan

[ Faktorler Gruplar N Ortalama (n) Std. Sapma Std. Hata |
1 33 48,1162 9,85126 1,71488
Misteri Yonli | — 2 5 47,8000 9,86077 4,40987
Anlayis 3 8 41,4479 13,68422 4,83810
4 29 49,1580 6,94316 1,28931
3 63 50,6124 7,40565 93302
Toplam 138 49,0767 8.63211 73481
! 33 51,0152 7,86368 1,36889
STl - 5 53,2000 3,88712 1,73837
Personel 3 8 50,4896 5.49719 1,94355
4 29 52,8678 5,26973 97857
5 63 53,2553 | 4,92015 ,61988
B Toplam 138 52,4758 5,84255 49735
| 33 14,8909 5,16505 89912
Miisteri 2 5 17,2000 5,00600 2,23875
Analizi 3 8 11,6750 411261 1,45403
b 29 16,0807 | 501785 93179
s 63 17,5683 | 3.92843 49494
B Toplam 138 16,2623 | 473939 40344
! 33 73939 44647 07772
et : 5 7,5000 00000 ,00000
Verilen Deger 3 8 7,2500 46291 16366
3 29 17,5000 | 00000 ,00000
| 3 63 7,4841 08837 01113
Toplam 138 7.4529 25551 02175

Grup 1: Bilgisayar donanimina sahip olan KOBI’ler

Grup 2: Internet donanimina sahip olan KOBI'ler

Grup 3: Paket Yazilim (Program) donanimina sahip olan KOBI’ler
Grup 4: Misteri Telefon Hatti donanimina sahip olan KOBI’ler

Grup 5: Hepsine sahip olan KOBIler
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2.10.5.8.Hipotez Testi Sonuclan

Gergeklestirilen hipotez testlerinin sonucu Tablo 2.37°de 6zet olarak goriilmektedir.
Buna gére, 1. ve 3. hipotezler dogrulanmadigindan red edilmis, 4., 5. ve 6. Hipotezler biitiin
faktorler igin kabul edilmis, 2. hipotez 1., 2. ve 3. faktérler icin ve 7.hipotez ise, sadece 3.

faktor igin kabul edilmistir.

Tablo 2.37. Hipotez Testi Sonuglan

Hipotez Hipotezler Red / Kabul
No

1 KOBI lerin faaliyet yilina gore MIY’i benimseme Biittin Faktorler tcin
egilimi farklilik gosterir Red

2 Mikro &lgekli KOBTler ile kiigiik &lgekli 1., 2. ve 3. Faktorler f¢in

KOBI’lerin MIY’i benimseme egilimi farklilik Kbl
gdsterir

3| KOBI’lerin kir oranina gére MIY’i benimseme Bi‘lti’lﬁ Faktorler Toin |
egilimi farklihk gisterir Bad

4 Miisteri bﬂgilerini toplayip toplamamasina gore Biitiin Faktorler igin
KOBI'lerin MIY’i benimseme egilimi farklilik bl
gosterir

5 Miisteri sikdyetlerini degerlendirip Biitiin Faktrler I¢in |

- degerlendirmemesine  gére  KOBI'lerin MIY™ Kabul
benimseme egilimi farkhihk gosterir

6 Miisteri kavramim duyup duymamasina g(‘jré Biitiin Fak(rler icin
KOBI'lerin MIY’1 benimseme ¢gilimi farkhilik Kabul
gosterir '

7 MIY donamim  olanaklarna sahip  olup 3. Faktdr Toin
olmamasina gére KOBI'lerin MIY’i benimseme Kabul

egilimi farklilik gosterir




SONUC ve ONERILER

Bu caligmada, KOBI'lerin misteri iligkilert yonetimi anlayisini benimseme scviyeler

belirlenmeye ¢alisilmis ve asagidaki sonuglara ulagilmistir;

Yapilan aragtirma ile Kars'taki KOBI’lerin MIY anlayisun dort faktorde algiladiklar
tespit edilmigtir. Bu dort faktor sirasiyla “misteri yonli olma”, “nitelikli personel”, miigtert

analizi” ve “miisteriye verilen deger”dir.

Birinci faktér olan “miigteri yonli anlay1s™1 olugturan degigkenler “yeni iirtinler
miisteri beklentileri dikkate alinarak  geligtirilmelidir, miisteri bilgileri siirekli olarak
gtincellenmelidir, is stirecleri miigteri bilgi ve onerileri dogrultusunda yéniden tasarlanmalidir,
her miisteriye ayri lrin ve hizmet sunulmahdir, satig sonrasinda her miisteriye dzel hizmel
sunulmahidir, miisteri bilgilerinin toplanacag teknolojik alt yap ve verl ambarinin gerekliligi,
miisteriye dzel promosyon ve kampanya uygulamalari, dikkate alinmasi ve goziilmesi gereken
miisteri gikayctleri, siparig sirasnda misteri hizmet ve fiyat bilgilerinin goriilmes, miisteri

merke~1i yonetim felsefesi ve miisteri merkezli olma” degiskenleridir.

fkinci faktor olan “nitelikli personel” faktord, “dogru ve giivenilir miisteri temsilcileri,
tiim personel tarafindan benimsenen miigteri memnuniyeti, veni miigteri kazanma, miisterl
iliskileri konusunda bilgili personel, kaliteli hizmet sunumu hakkmda tiim personelin tam bir
anlayisa sahip olmasi. misteri gikdyetlerinin ¢ztimd konusunda personelin duyarli olmasi,
personeli gelistirecek epitim programlart, miisteri ile saglikh iligkiler, meveut miisterileri elde
tutma, misterilerle iletisimde empatl anlayist, miisterilern yapmig oldugu satin alimlarin
takip edilmesi, miisterilere daha iyi hizmet sunmay saglayacak bilgisayar yazilimi™

degiskenleri olusturmaktadir.

Ugtinei faktér olan * ‘miisteri analizi”ni olugturan depiskenler isc, “satis tahminlerinin
miisteri satig aktiviteler takip cdilerek yonetilmesi, miisterilerin firmaya katkilanna gore
siniflandinimast, satis ve pazarlama faaliyetlerinin temelinde miisteri segiminin yer almasi,
miisterinin finansal hesap gecmisinin risk degerlendirilmesinde kullanilmas1 ve miisteri

ozelliklerine gbre mesajlarn kisisellestirilmesi” degiskenleridir.



Dérdiincii faktér olan, “miisteriye verilen deger” faktora “miigterilerimiz bizim i¢in
cok degerlidir ve miisterilerimiz  firmamizin aynlmaz bir parcasidir” degiskenlerinden

olusmaktadir.

Ortaya ¢ikan faktdrlerin her biri ile hipotez testi gerceklestirilmigtir. Birinci hipotez
olan “KOBI’lerin faaliyet yilma gore MiY’i benimseme cgilimi farklilik gosterir” ve figiincti
hipotez olan “KOBI'lerin kar oranlarna gore MIY’i benimseme egilimi farklilk gosterit”
seklindeki hipotezler red edilmistir. Dolay1styla, KOBI’lerin MIY’i benimseme egilimlerinin
faaliyet yii ve Kcarhilik oranlanma gore farklihk gistermedigi ortaya cikmugtir. Clinkd,
KOBI’lerin uzun bir siirede varhklanm devam ettirebilmesi ve kar elde edebilmesi, MY’

benimsemeye yonelik davramslar degil, MIY uygulamalannin sonucunu ifade etmektedir.

“Mikro oSlgekli KOB{’ler ile kiictk olgekli KOBI’lerin MIY’i benimseme egilimi
farklilik gosterir” seklindeki ikinei hipotez, “miisteri yonlti anlayis”, “pitelikli personel” ve
“miisteri analizi” faktorleri icin dogrulanmistir. Dolaysiyla, kigitk dlgekli igletmelerin mikro
leekli igletmelere gore daha fazla misteri yonli anlayisa sahip olduklari, nitelikli personel

calistirmaya onem verdikleri ve miisterilerini analiz etmeye gayret ettikleri belirtilebilir.

“Miisteri bilgilerini toplayip toplamamasina gore KOBI’lerin MIY’i benimseme
egilimi farkhlk gosterir” scklindeki dordinctt hipotez biitiin faktorler igin dogrulanmustir.
Dolayisiyla, miisteri bilgilerini toplayan KOBI’lerin, toplamayanlara gore daha fazla miisteri
yonlii anlayisa sahip olduklan, nitelikli personcl caligtirmaya Ozen gosterdikleri, miisterilerl
analiz etmeye gahstiklan ve misteriye duha fazla deger verdikleri ¢ikarilabilir. MiY’in temel -
mimarisinde yer alan uygulamalardan biri de miisteri bilgilerim toplamaktir. KOBIlerin
basan igin 6ncclikli olarak yapmalari gereken miisterilerini tanimak, onlar hakkinda saghkl
bilgiler edinmek ve bu dogrultuda {irlin v hizmet tirctmek ya da satmakur. Bu da KOBI’lerde

miisteri bilgilerinin toplanmasini gerekli kilmaktadar.

Beginci hipotez olan “miister1 ;;ikéyetlerir{i degerlendirip degerlendirmemesine gore
KO.BT’lerin MIY’i benimseme egilimi farkhlik gosterir” biitiin faktorler igin dogrulanmstir.
Dolayisiyla, miisteri sikdyetlerini dikkate alip, degerlendiren, bunlara ¢éziim liretmeye caligan
KOBI’lerin daha fazla miisteri yonli anlayisa sahip olduklart, nitelikli personel ¢aligirmaya
tzen gosterdikler, miisterileri analiz etmeyc galisuklan ve miisteriye daha fazla deger verdikleri

gikanlabilir. Clnkd, MIY uygulamalarinda dikkate alinmasi gereken kavramlardan biri de
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miisteri sikdyetleridir.

Altiner hipotez “MIY’i duyup duymamalarma gore KOBI’lerin MiY*i benimseme
egilimi farklihk gosterir” seklindedir. Bu hipotez de biitiin faktdrler icin dogrulanmustir.
Miigteri iligkileri yonetimi kavramindan haberi olmayan KOBI’lere gore, kavrami duyan,
haberdar olan KOBI'lerin, bu konuda gaba gosterdikleri ve daha fazla miisteri yonlii anlayisa,
nitelikli personel ¢alistirmaya, miisterileri analiz ctmeye ve miisteriye daha fazla deger

vermeye ¢ahistiklarini ortaya koymaktadir.

“MIY donamm olanaklarma sahip olup olmamalarma gore KOBI’lerin MIY’i
benimseme egilimi farklilik gosterie”  seklindeki yedinci hipotez “miisteri analizi” faktorii
igin dogrulanmgtir. Bu sonu¢ KOBI'lerin, miisteri bilgilerini toplama, miisteri satis
aktivitelerini saghkl bir sekilde takip edebilme ve miisterilerini buna gére degerlendirerek
analiz etmesinde, islemlerini kolaylastiracak, miisteri ile istedigi bilgiye en kisa zamanda
ulagmasini  saglayacak donamim olanaklarina sahip olmalarim gerektirdiginden, sahip

olduklar1 donanim olanaklarina goire farklilik gdstermistir.

Aragtirmada kapsanan KOBI’lerin MIY'i benimseme o6lgegi genel ortalamasi ise,
132,06 £ 35,162°dir. Olgekten alabilecckleri toplam puan 155 puandir. KOBI'ler oleekten
maksimum puana yakin bir puan aldiklari i¢in, MIY anlayisini benimsedikleri diger bir

ifadeyle olumlu gordiiklen séylenebilir.

Arastirmada KOBI'lerin yaklagik yarisinin, miisterileri ile ilgili gerckli bilgileri
topladiklar1, KOBI’lerin yarisinin miisterileri ile satis faaliyeti disinda, daha cok bir giin ile 15
giinlitk periyodlarla goriistiikleri ve yarnidan fazlasiin miisteri sikayetlerini dikkate aldiklari
ortaya ¢ikmistir. Yine KOBIlerin yarisindan fazlass MIY kavrammi  duymadiklarin
belirttikleri halde, biyiik oraﬁda MIY’in bir ¢6ziim stratejisi oldugunu algilamaktadirlar.
KOBTler bu algilarini takiben sirasiyla miisteri iliskileri yénetimi kavramini, bir is stratejisi
ve bir rekabet avantaji olarak gormektedirler. Bu sonugtan, KOBI’lerin ¢ogunlukla MIY
kavramim olumlu yoénde alglladikiam“ ve bu anlayisa uygun davramslar gercgeklestirdikleri

¢ikarilabilir.

Arastirmada MIY anlayisim benimseme 6l¢cgi fakidrleri arasinda olumlu yénde giicli
bir iligki oldugu gériilmiistiir. Ozellikle miisteri yonlii anlayis [aktori ile nitelikli personel

faktorii arasindaki iliskinin daha giiclii oldugu saptanmistir. Dolayisiyla, misteri yonlii
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anlayis, miisteri memnuniyetini benimsemis, miisters sikayetlerine duyarh, yeni miisteri
kazanmay1 hedeflemis, egitimli, empatik, miigterilerini takip eden, miisteriye daha iyi hizmet

icin, gerekli yazilimlar1 kullanabilen nitelikli personelle gergeklestirilebilir.

Arastirmada kapsanan KOBI yetkililerinin biiyiik gogunlugunun erkek, yariya
yakimmn lise mezunu ve genellikle 30 — 49 yag grubundaki yetkililerden olustugu,
KOBI’lerin bilyiik gogunlugunun gida sektdriinde faaliyet gosterdigi, cogunun 1 — 9 arasi

personel ¢alistirdig ve KOB’lerin genellikle sahipleri tarafindan isletildigi gorilmustir.

Arastirma sonucuna gore, KOBI’lerin biiyiik bir kismmin son on yil iginde kuruldugu
goriilmektedir. Bu durum, tilkemizde Subat 2001°de yasanan ckonomik krizden sonra aliman
tedbirler ve tesvikler sonucu KOBI'lerin sayisinda artis meydana geldigi seklinde

a¢iklanabilir.

Ekonomik kalkinmaya ve istihdama olan katkilari gliniimiizde KOBI’leri énemli bir
yere getirmistir. Ulke ekonomilerinin kalkinmasinda snemli bir yere sahip olan KOBI'lerin
gelismesi, modern pazarlama uygulamalarin gergeklestirebilmeleri ve MIY uygulamalarma
yonelik alt yapi ihtiyaglannin kargilanmas: amactyla, KOBI’lere finansman destegi de
saglanmahdir. KOSGEB, Bélgesel Kalkinma Ajansi, Ticarct ve Sanayi Odasi ve diger ilgili
kuruluslar tarafindan, daha fazla sayida KOBI'nin faydalanmasim saglayacak sekilde, daha

uygun kosullarla tesvik, kredi ve hibeler saglanmalidir.

Miisteri ile daha iyi iliskiler gelistirerek miisteri ihtivaglarim karsilayan, miisteri
{atminini ve bununla beraber isletmenin de gelismesini, amaglarina ulagmasim saglayan
miisteri iliskileri yonctiminin KOBI’ler tarafindan anlasilmasi ve uygulanmasi igin, ilgili
kurumlarca egililﬁ programlart  diizenlenmeli. KOBI yetkilileri bilinglendirilmelidir. Bu
kapsamda, KOBI’lere teknolojik uygulamalar ve yazihm kullammina yonelik egitimler ile
personclin  nitelikli hale getirilmesi  igin, personele yonelik egitim programlar

diizenlenmelidir.
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ANKET FORMU
Degerli Katihme,

Kars ilindeki kiigitk ve orta boy isletmelerin “Miisteri Mliskileri Yonetimi” (MIY) anlayigiun ortaya
gikarilmasini amaglayan yiiksek lisans tez caligmasina veri kaynagi olacak olan bu anket bilgileri, sadece istatistiki amag ile

kullanilacakdir.
Cok kiymetli zamamnizi ayirarak anket formunu doldurarak vardimer olmay: kabul ederseniz gok seviniriz.

Tesckkirler
1. Cinsiyetiniz: ( ) Bayan ( ) Erkek
2.Yasmz: .......cooonee
3. Ogrenim durumunuz: ( JOkur yazar degil ~ { )Okur yazar { Oilkokul { )Ortaokul { )Lise

{ ) Meslek Yiiksek Okulu { )Fakiiltc { )Yviikseklisans/ Doktora

4.Géreviniz: ( )lsletme sahibi ( Jisletme Orlagi ( )yMuadar{ )Mudtr Yrd. ( )Sef ( )Personel
5.Firmanizn icinde bulundugu sektdr: ( YMakine imalal sanayi ( }Orman iiriinler], kagit ve mabilya sanayi
( )Metal sanayi  ( Ylekstl, dokuma ve hazir giyim sanayi  ( )Kimya, kaucuk ve plastik sanayi ( Madencilik
{ ) Gida sanayi { )Tas ve topraga dayall imalat sanayi { Olizmet [{00) 51 :12) (Liitfen belirtiniz)
6. Firmamzin toplam personel sayis:: ( )1-9 ( )10 ve Gezeri

7. Firmamzda caligan personelin sayisini; ifrenim durumiarima ve cahstiklari alanlara gire belirtiniz?

lkokul Ortaokul Lise Meslek Yiiksek Okulu | Fakiilte 1 Yiikseklisans/ Doktora

Pazarlama / Satis

insan Kaynaklar: (Personel)
Muhasebe

Aragtirma ve Geligtirme

| Strateji

| Halkla fligkiler

Diger

8. Firmanizin 2009 yihi cirosu yaklasik olarak ne KAadardir? [ ooooveoeormo oo s e JTL.AY1
9. Firmanizin 2009 yili kir orani ne kadardir?

() %5-%19 () %20-%34 () %35-%d9anas | ) %30 ve iizeri

10.Firmamz kag yilindan beri faaliyet giistermektedir?

( )1-5y1 ( )6-10y1l ( }1-15y1l ( )13-20 w1l { )21yl ve tizeri
11.Firmamzda miigterilerinizin bilgilerini topladigumiz bir sistem var m1? ( ) Var ( ) Yok
12. Miisteri sikayetlerini deiserlendirmeye yonelik bir sisteminiz var m? ( ) Var ( ) Yok

13.Miisterilerinizle satig faaliyeti disinda ne siklikta gdriigiirsiiniiz?

{ Yllergin ( )Haftadabir { ) On bes giinde bir { yAydabir ( )Alnaydabir ( ) Yilda bir () Hig

14.Miisteri ile iliskileri firmada kim yerine getiriyor?

{ )isleune Sahibi { Oisletme Ortag { )Yonetici ( )Pazarlama /Satis Persemcli () Personelden Herhangi biri
15.Miisteri fligkileri Yinetimi (MiY) ya da “CRM” kavramini daha Bnce hic duymus muydunuz?

( ) Evel. duymugtum { ) Hayir, duymamighim

16.Miigteri Iliskileri Yonetimi (MIY) sizin igin neyi ifade etmektedir? (Birden fozia secenegi isaretlevebilirsiniz.}

( )Birls Stratejisi ( )Bir Coiziim Onerisi { )Ek Bir Maliyet  ( )Rekabct Avantaji  { )Gereksiz bir faaliyet  ( YHepsi
17. Firmamzda Miisteri liskileri Yonetimi uygulanmakta midir? { YHvet ( YHavir/Cevabimz Hayw ise, 21 sorpa

geginiz) .

18. Firmamzda Miisteri Tligkileri Yonetimi uygulaniyor ise, ne zamandan beri uygulanmaktadir?

{ )1 yildan az. () 15wl () 6-10y1 { ) 11-15yl ( )16yl veiisti

19. Miisteri Iliskileri Yonetimi uygulamasi firmamza ne kazandirdi?

{ ) Misteri sayismda %o arus L [ T TIE——— artis () Kar %...oooeeee-- 20§
() Misteri sadakati Yoo artis { ) Rekabet Yo oenrienens arliy

{ ) Misteri gikayctinde %o.......ocee. azalma ( ) Maliyetic %o azalma

20. Miisteri iliskileri Ydnetimi uygulamast ile ilgili sahip oldufunuz donanim olanaklarimiz nelerdir?

( ) Bilgisayar () Internct ( )Paket Yazilum{Program) ( } Miisteri telefon hatt ( JHepsi
21. Firmamzin asagidaki hangi alanlarda bilgisayar otomasyon uygulamasi vardir?

{ ) Satig Otomasyonu ( )Pazarlama Otomasyonu () Servis Otomasyonu ( ) Higbiri

22. Miisteri Iliskileri Yonetiminin firmamizda ne zaman uygulanmas: diisiniiliyor?
23. Firmamzin Miisteri fliskileri Yénetimi ( MIY ) faaliyetlerinin yariitilmesi sirasinda karsilaghi@imiz sorunlar: (eger
MIY faaliyetini gergeklestirmiyorsaniz, gerceklestirmeme nedenlerinizi) kisaca belirtir misiniz?

.....................................................................................
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Katihyorum

e e
 Miisterilerimiz bizim i¢in cok degerlidir.

i i R S L
. Mugterilerimiz firmamizin ayrilmaz bir pargasidir
i, Misterilerle ilgili tim bilgilerin diizenli olarak
oplandig: (veri ambart) sistemni bir gerckliliktir

I Tum iy strecleri, miigleri bilgi ve snerileri
joprulitusunda yeniden tasarlanmalidir

§. Milsteri bilgileri siirekli olarak giincellenmelidir

5. Yeni trinler miisteri beklentileri dikkate alinarak
selistirilmelidir

7. Misgterilerin lercib  ve pzelliklerine gore her
milsteriye uygun ayr ayr irdn ve hizmet sunulmahdir

B. Musteri merkezli olma isletmemizin temel ilkesidir
9, Muyteri bilgilerinin toplantp analiz edildigi
teknolojik alt yap bit gerekliliktir

10. Mevcut migterileri elde {utmak son derece

gnemlidir -
11. Salig sonrasinda miisteriye hizmet sunumu,
miisteri bilgilerine gore her milgteriye uygun sekilde
yapilmalidir
12 Miigteri sikayetleri mullaka dikkate alinip, takip
edilmeli ve miigtetiye bildirilmelidir

13, Miisteri sikayetlerinin ¢éizliminin zamaninda
gcrgekle;;tirilmesi konusunda tim personel duyarh

olmahdir
14. Yonelim felsefemizin temeli milsteridir

R P S
15. Promosyon ve kampanya uy gulamalart,
miisterilere ozl tasarlanp, gergeklegtirilmeli ve
izlenmelidir.

16. Miisterl memnuniyetini  saglama  tim personcl
_tarafindan benimsenmelidir o

17. Misteri iliskilerini gergeklestirme konusunda
bilgiki personel istihdam edilmelidir -
18. Musteri temsileileri dodru ve giivenilir insanlar

Colmahdr
19. Personelin kendini gcligtirmesini saglayacak egitim ¥
prograrmiart diizenlenmelidir I o TIr
hﬂ.}ler misteri temsilcisi. stirekli belirli miisterilerle 4

ileilenmelidic.
P%Siparﬁ sirasmda miisteri hizmet Grellikleri ve fivat
. 22, Tim personel kaliteli hizmet sununtu hakkinda tam | % '

bir anlayg sahip olmahdir P RPN SRS,
23 Miisteri irtibat nokmasynoktalart ve telefonla arama '
merkezd bir gerekliliktr o J,,
24. Muglerilerin yapnig olduklan satin almalar lakipT T

edilmetidir L _J,,’J',,
25 Milsteriler  ile fletisimde  empali {kendini |

kargidakinin yerine koyma) @EL‘EE“M'L’@‘JH,J”) ,__L,, I
26. Sadik musteriler ozel ginlerinde aranmalidir '

27. Mugteri il iligkilerde ki vonld iletigim
kurulmasina 6zen gosterilmelidir

28. Misteri ile kurulan—ﬁhkh ili:;«kiigr—ﬁnnamn T
basarisim karlilifim arinr >

20, Teknolojik gelismeler takip cdilerck  miigteri
iliskilerinde gerekli deg‘isikliklc%wahdlr

30, Misterilerimize daha 1yi hizmeti sunmay1 : ) ] :
safilavacak dogru bilgisayar yazilimi bir gerekliliktir

31. Yeni miisleri kazanma, dnemli hedeflerdendir

32. Saus tahminleri. miister] satis aktiviteleri takip
edilerek yonetilebilir '
T

33. Miisteriler firmannza katkilarina gare sumflandinhr |

| 34. Musteri scgimi. milsteri araglirma. saug ve
p@rl_anzﬂ_fameﬂmim iemelinde yer almahdie 4
35. Misterinin finansal hesap gegmisi risk

i
degerlendirmesinde kullanibir |
36.Miisteri azelliklerine pore mesajlar
| kigisellegtirilmelidir ______  ———— ko
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