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MUSTERI iLiSKiLERi YONETIMINDE MAHALLE BAKKALI

Hatice Ebru BURGAZ

Yiiksek Lisans Tezi
Isletme Anabilim Dah
Damsman: Dr. Ogr. Uyesi Meftune OZBAKIR UMUT
Agustos 2019, 74 + xiv Sayfa

Calismanin amaci, bakkal esnaflarin miisteri iliskileri yOnetimine yonelik
uygulamalarim1 tespit ederek, rekabet avantaji kazanmalari i¢in esnaflara uygun bir
miisteri iligkileri yonetimine yonelik onerilerde bulunmaktir. Ayrica arastirmadan sonra
onerilen MIY (Miisteri Iliskileri Yonetimi) programini egitim modiilleri ile hayata

gecirmek de ¢alismanin diger amacini olusturmaktadir.

Veriler Bolu merkezde faaliyet gosteren bakkal esnafindan anket yontemi ile
toplanmistir. Bolu Bakkallar Sekerciler ve Bayiler esnaf odasina kayitli esnaf sayisi
518’dir. Bu sayidan drnekleme dahil edilmeyen bakkal olmayan esnaf cikartildiginda
calismanin Orneklemi olan 300 esnafa ulagilmistir. Ancak 70 esnaf ankete cevap
vermeyi kabul etmediginden toplam 230 anket uygulanmis bu anketlerin analize uygun
olup olmadig1 incelenerek sonugta 201 anketin analize uygun olduguna karar verilerek

ilgili analizler yapilmistir.

Arastirmada elde edilen veriler IBM SPSS 24 programi ile analiz edilmistir.
Analizde oncelikle katilimcilar1 tanitict bulgulara ait sayi, yilizde, ortalama, standart
sapma, min, max. degerler gosterilmistir. Bunun yani sira arastirma degiskenlerine
iliskin tamimlayict bulgular gosterilmistir. Miisteri iliskileri yonetimi ile rekabet

istiinliigii arasindaki iliski Pearson korelasyon analizi ile ortaya konulmustur.



Vil

Anketin sonug¢ ve Oneriler kisminda sorular tek tek incelenerek literatiire gore

karsilagtirma yapilmis ve egitim programi modiilleri olugturulmustur.

Anahtar kelimeler: Miisteri Iliskileri Yonetimi (MIY), Rekabet Avantaji,
Esnaf, Bakkal
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ABSTRACT

NEIGHBORHOOD GROCERY IN CUSTOMER RELATIONSHIP
MANAGEMENT

Hatice Ebru BURGAZ

Master Thesis
Department of Business Administration
Advisor: Assist. Prof. Meftune OZBAKIR UMUT
August 2019,74+xiv Pages

The aim of the study is to determine the applications of grocery shopkeepers for
customer relationship management and to make recommendations for a customer
relationship management suitable for tradesmen to gain competitive advantage. In
addition, develop a CRM (Customer Relationship Management) training program is

another objective of the study.

Data were collected from the grocery shopkeepers in the center of Bolu with a
survey method. There ara 518 grocery stores in Bolu. But non-grocery trades are not

included, so the sample is 300 grocery stores.

However, 70 trades refused to answer the questionnaire, so 230 questionnaires

were applied, and 201 questionnaires were suitable for analysis.

The data obtained from the study were analyzed with IBM SPSS 24 program.
First of all, the number, percentage, average, standard deviation, min, max. values are
shown. The relationship between customer relationship management and competitive

advantage was demonstrated by Pearson correlation analysis.



X

In the results and suggestions part of the questionnaire, questions were examined
one by one and comparison was made according to the literature and training program

modules were formed.

Key words: Grocery, Craftsman and Artisan, Customer Relationship

Management, Competitive Advantage
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GIRIS

Miisteri iligkileri yonetimi, miisteri-esnaf arasinda miisteri memnuniyeti ve
miisteri sadakati gibi isletmeler i¢cin hayati 6neme sahip Ogelerin ortaya ¢ikmasinda
biiylik yere sahip olan bir felsefedir. 1980’lerden 6nce sadece mahalle bakkali, terzi,
manav gibi kiiciik esnaflarin uygulayabildigi bu felsefenin, is yapis seklinin (iliskisel
yonetimin), cok genis bir alanda faaliyet gosteren, ¢ok sayida ve farkli ozellikte
miisterisi olan isletmeler tarafindan uygulanabilmesi ise ancak 1980’lerde bilgi

teknolojileri alaninda yasanan gelismeler sonucunda miimkiin olabilmistir.

Rekabet avantaji, isletmelerde rakipleri geride birakacak bi¢imde insan iliskileri,
siire¢ ve teknoloji kullanimi1 saglamaktir. Bu islemler iiriinler, tiretim yonetimi ya da

satig yonetimi kapsaminda gerceklestirilmektedir.

Esnaflarin miisteri iligkileri yonetimine yonelik uygulamalarini tespit ederek,
rekabet avantaji kazanmalar1 igin esnaflara uygun bir MIY programi &nermek bu
calismanin baglica amacin1 olusturmaktadir. Ayrica arastirmadan sonra onerilen MIY
programini esnaflara yonelik uygulanacak egitim modiilleri ile hayata gecirmek de
calismanin diger amacidir. Calismanin literatiire katkisi, bakkal esnaflarinin miisteri
iliskileri yonetimi boyutunda incelenen Tiirkiye'de yapilan oncii ¢calisma olmasi nedeni
ile esnafin MIY adina yapti1 uygulamalarin ortaya konulmasidir. Ayrica bakkal esnafi
Ozelinde rakiplerine kars1 rekabet iistiinliigli kazanmasi adina miisteri iliskileri yonetimi
uygulama Onerileri gelistirilen dncii calisma olmasi da arastirmanin 6zgiin degeri ortaya

koymaktadir.

Bu amac cercevesinde caligma dort boliime ayrilmistir. Birinci boliim, esnaf ve
sanatkarlarin rekabet avantajina iliskin acgiklamalarina ayrilmistir. Tanim, tarihsel

gelisim, kuramsal cerceve, yerel isletmeler ve kiiresel isletmeler arasinda rekabet



avantaji gibi konular bu boliimde ele alinmistir. ikinci boliimde, miisteri iliskileri
yonetimi konusu aciklanmustir. Ugiincii boliim ise arastirmanin uygulamasi icin
ayrilmigtir.  Dordiincii  bolim  sonu¢ ve oOnerilerdir. Bakkallar, giiniimiizde
siipermarketlerin gelismesiyle beraber ge¢misteki konumu sarsilan esnaflardir. Bu
cercevede bakkal esnafimin varligini siirdiirebilmesi icin giintimiiz gereklerine uyum
saglanmasi hayati bir gereklilik haline gelmistir. Bu calismada da bu durum kapsaminda

mevcut duruma iligskin analizler ve gerekli olan 6neriler sunulmaktadir.



1. BOLUM

1. ESNAF VE SANATKAR KAVRAMI VE ESNAF VE
SANATKARLARIN REKABET GUCU

Esnaf ve Sanatkarlar acisindan rekabetin Onemi biiyiiktiir. Esnaflar ekonomik
faaliyetlerini stirdiirebilmek, basarili olabilmek i¢in rekabete dayali politika izleyip en

dogrusunu secerek kaliciligi yakalayabilmektedir.

1.1. Esnaf ve Sanatkar Tanimi ve Tarihsel Gelisimi

Esnaf, Arapcada siifin cogulu anlamina gelmektedir. Esnaf kelimesi; cesitler,
ziimreler ve bir sanatla ge¢inen kimse gibi kavramlar tanimlamak i¢in kullanilmaktadir
(Altintas & Dogan, Osmanli Esnaf Tabibinin Ahlak Egitimi ve Degerleri
(Fiitiivvetnamelere Gore), 2003, s. 60-64). Osmanli doneminde esnaf temel olarak iki
gruba ayrilmistir; maas karsiligi devlet i¢in ¢alisanlar ve kendi is yerlerinde serbest
olarak faaliyet gosterenler. Esnaf genelde ehl-i hiref olarak adlandirilmis, devletin
maash calisant olanlara ise ehl-i hiref-i hassa denilmistir (Demirel, 2002, s. 256).
Tiirkiye’de esnaf ve sanatkarlarin kapsam ve tanimlari, Avrupa Birligi iilkelerindeki
mevcut kullanimlarindan bazi yonleri ile ayrismakta; iilkemizde, “esnaf” ve ‘““sanatkar”
kavramlar1 genelde yakin anlamlarda kullanilmaktadir. Hizmet ve ticaret alanlarinda
calismasina ragmen gelir ve faaliyetler bakimindan tacirlere oranla daha kiiciik caph
kalan girisimciler “esnaf” olarak adlandirilmaktadir. “Sanatkar” kavrami ise, imalat
alaninda calismasi ragmen gelir ve faaliyetler agisindan sanayicilerden daha kiiciik

Olcekli olan girisimcileri ifade etmektedir (TESK, 2008a, s. 23).



Esnaf ve sanatkarlar; 5362 Sayili Esnaf ve Sanatkarlar Meslek Kuruluslari
Kanununun 3. Maddesine gore: Ister sabit isterse de gezici bir yerde olsun, Esnaf ve
Sanatkar ile Tacir ve Sanayiciyi Belirleme Koordinasyon Kurulu tarafindan belirlenmis
esnaf ve sanatkar meslek kollarina katilim gosterip iktisadi faaliyetini sermayesine ve
fiziksel c¢alismaya dayandiran, sagladigi kazang tacir ya da sanayici olarak
nitelenmesine yeterli bulunamayacak seviyede olan, basit usule gore vergilendirilenler
ve isletme hesab1 esasindan deftere tabi olanlar ile vergiden muaf tutulan meslek ve
sanat sahibi kisileri ifade etmektedir. Esnaflar iizerine getirilebilecek en genel tanimla;
kasaba ve sehirlerde, mal ve hizmet iiretimiyle baglantili herhangi bir is kolundaki bir
alanda uzman olarak calisan bireylerin olusturdugu mesleki orgiitlenmelerdir (Tiryaki,

2006, s. 11).

Ahiler tarafindan kurulan esnaf ve sanatkar birliklerinin temel kurallarin
giinlimiizde yansimalari; kooperatifcilik, sendikacilik, mesleki egitim sistemi, sosyal
giivenlik, mallarda kalite standardi, hizmet iiretimi, bankacilik gibi cesitli alanlarda
gozlemlemek miimkiindiir (TESK, 2008b, s. 4). Anadolu Sel¢uklular1 doneminde ilk
ornekleri goriilen esnaf birlikleri zamanla fiitiivvet ve ahilik felsefesiyle sekillenerek
Osmanli donemine kadar tasinmis bir gelenektir. Osmanlida bu birlikler lonca

orgiitlenmesi olarak adlandirilmistir (Oztaskin, 2008, s. 93).

Fiitiivvet kelimesi Arapcadaki fetadan tiiretilmistir ve kelime anlami olarak;
genclik, ergenlik, comertlik gibi kavramlar1 i¢ine almaktadir (Turan, 2007, s. 153).
Fiitiivvet kavramu; diiriistliik, comertlik, adalet, mertlik, yigitlik duygularinin yasanmasi,
konukseverlik, el agikligi, zulim ve kahir gormiislere destek olunmasi ve bunun igin
hicbir seyden kendini esirgememesi manalara gelmektedir. Terim olarak ise; nefsine
hakim ¢ikmak, bagkalarina kotiiliikte bulunmamak, iyiliksever ve comert olmak gibi
anlamlar1 kapsamaktadir. Ayrica fiitiivvet kavrami; bir kisinin, kendi hak ve
menfaatlerinden 6nce bagkalarinin hak ve menfaatlerini géz oniinde bulundurmasi, diger
kimselere katlanmasi, onlarin hatali yanlarmm ve davranislarim gormezden gelmesi,
sonucunda oOziir dilemesini gerektirebilecek davraniglardan kac¢inmasi, kendisini
asagilarda goriip baskalarini ise daha ylikseklerde gormesi, soziinii her zaman tutmasi,

sadakatli olmasi, oldugu gibi goriiniip herhangi bir yanilmaya yol a¢cmamasi gibi



ozelliklerin bir biitiinii olarak da tanimlanmaktadir. Bu ilkeler sonucunda fiitiivvet
kavrami; giizel ahlak, terbiye ve nezaket kelimeleri ile 6zdeslesmistir (Hizli, 2011, s.
18). Fiitiivvet ehilleri Arapcada feta ya da fityan, Farscada fiitiivvet-dar, ciivan-merd
veya feta olarak isimlendirilmis, yollar1 ise Arapcgada alfutuva, Farscada da fiitiivvet
seklinde adlandirilmigtir. Fiitiivvet ehillerinin seyhleri ise abu-l-fityan ya da seyyid-al-

futavva isimleriyle anmilmistir (Golpinarla, 2011, s. 17).

Arap toplumlarinin yani sira bu kavrama; Bati'da sovalye, Iran'da civanmert
(comert), Japonya’da samurai, eski Tiirklerde aki ve alp gibi farkli isimlerle
rastlanmaktadir. Ik basta yalmizca kahramanlik, comertlik, misafirperverlik gibi
boyutlara sahipken zaman icerisinde Islami ve tasavvufi derinlikler edinmistir. Tiirklerin
Islam’1 kabulii sonrasinda da ahilik teskilatinin kurulmas: noktasinda fikir bakimindan
temel olmus, Tiirk Milletine has 6zellikler kazanarak bu teskilatta hayat bulmus, etkisini
bugiine kadar siirdiirmeyi basarmistir (Tabakoglu, 2009, s. 231). Ahi teskilatlarim
bicimlendiren en Onemli unsurlardan biri fiitiivvetlerdir. Ayn1 zamanda “Fiitiivvet
Birlikleri” olarak da adlandirilan ahi teskilatlarindaki ahilere “Feta”, ahilikle ilgili
kurallarin yazili oldugu eserlere ise “Fiitiivvetname” denmektedir (Duman T. , 2002, s.

65).

Fiitiivvetname, fiitiivvet tavrinin konu edildigi ve kurallarindan bahsedildigi
eserler olarak adlandirilmaktadir (Akkus, 2005, s. 92). Fiitiivvetnameler, Anadolu’nun
13 ile 15. Yiizyillar arasinda yer alan zaman dilimindeki dinsel ve kiiltiirel tarih
hakkinda bilgi edinilebilecek en temel kaynaklar olarak kabul edilmektedir (Sarikaya,
Osmanli Toplumunun ilk Asirlarinda Toplumun Dini Yapisina Ahilik Ac¢isindan Bir
Bakis Denemesi, 1999, s. 5). Fiitiivvetnameler, bir cesit Ahilik nizamnameleri 6zelligi
tasimakta, takip edilmesi gereken ticari ve ahlaki esaslar1 belirtilmektedir.
Fiitiivvetnamelerde; kimlerin teskilatin bir parcasi olabilecegi, hangi siniflarin teskilata
kabul edilmeyecegi gibi genel ve 6zel ilkeler Ahi teskilati iyelerinde var olmasi gereken
nitelikler arasinda sayilmaktadir. Fiitiivvetnamelere gore en onemli ilkeler sunlardir;
Sosyal dayanisma ve hizmet, hiirmet, diiriistliikk, tevazu, irade, samimiyet, Allah'tan
baskasina kul olmamak, bencillikten ve kibirden uzaklasmak, hiirriyet ve kanaat, siirekli

gelisim kaydetmek ve yenilenmek, insan sevgisi, comertlik, iyi niyet, iyi kalplilik,



gecimli olmak, merhamet (Solak, 2010, s. 5). Ahilik inang¢larina ve ibadetlerine iliskin
diisiinceler ile ideolojiler, fiitiivvet teskilatinin el kitabt olarak degerlendirilen

Fiitiivvetnamelerde en iyi bi¢imde ortaya konmaktadir (Topal, 2012, s. 4).

Fiitivvetnameler, giindelik hayatta takip edilmesi gereken, sabah yataktan
kalkip aksam tekrar yatana kadar ge¢ siiredeki davraniglarin tamamini iceren ve yemek
yeme, su i¢me, evden ¢ikma, sokakta yiiriime, diikkkan agma, soz soyleme, s6z dinleme,
hastalar1 ziyaret etme, mezar ziyaretinde bulunma gibi cesitli alt basliklardan olusan 124
gorgii kurali icermektedir (Sarikaya, 2008, s. 26). Ahilik esaslar1 ve ticari kurallar bu
kitaplarda yer almistir. Teskilata girmek isteyen kisiler oncelikle Fiitiivvetnamelerde yer
alan dini ve ahlaki kurallara uymak zorundadir. Bu kitaplara gore Ahi teskilatinin
tiyelerinden bulunmasi gereken genel 6zellikler sunlardir (Tireli, 2010, s. 21):

1. Dogruluk,

. Realizm,

. Tevazu,

. Affedicilik,

. Emniyet,

. Bencil olmamak,

. Comertlik,
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. Arkadaslarina nasihatte bulunarak onlar1 dogru yola davet etmek.

Usta mertebesine ulagsmak isteyen esnaflarin bu ozellikler lizerinden yapilan
degerlendirmeleri gecmesi gerekmektedir. Fiitiivvetnamelerde her sanatin veya
meslegin ilk olarak hangi kisi tarafindan icra edildigi yer almis ve o kisiler esnafin piri
olarak adlandirilmistir (Ekinci, 2008). Fiitiivvetnamelerde yer alan ilkelere gore, bir
ahinin {i¢ seyi agik ii¢ seyi ise kapali olmalidir. A¢ik olmasi gerekenler:

1. Elinin acik olmasi; yani comert olmak,

2. Kapisiin her zaman agik olmasi; yani konuksever olmak,

3. Sofrasinin agik olmasi; yani a¢ vaziyette gelen herkesi tok olarak gondermek.

Kapali olmasi gerekenler:
1. Goziiniin kapali olmasi; yani kimseye kotii gozle bakmamak ve kimsenin

ayibim gormemek,



2. Dilinin bagli olmasi; yani kimse hakkinda kotii s6zde bulunmamak,
3. Belinin baglh olmasi; yani kimsenin namusuna, irzina, haysiyetine ya da

serefine goz dikmemek (Ar1, 2008: 40).

Fiitiivvetin  Anadolu’daki yansimas1 olan Ahiligi, Islam iktisadi hayatinin
teskilatlanmig bir Ornegi olarak gdrmek miimkiindiir (Yilmaz, 2009, s. 6). Asya’dan
Anadolu’ya Tiirk gogiiniin 6zellikle 11. yilizyillin ikinci yarisindan itibaren hiz
kazanmas1 sonucunda, Asya'dan go¢ eden sanatkarlar ve esnaflar bir oOrgiitlenmeye
gitme ve bu sayede yerel tiiccarlara ile sanatgilara kars: tutunabilme ihtiyact duymustur.
Tiirkler ayrica bu teskilatlanma sayesinde saglam, dayanikli ve standart iiriinler
tiretebilmeyi hedeflemistir. Bu dogrultuda, Fiitiivvetnamelerde bulunan ilkelerin de
15181nda sanatkar ve esnaflarin dayanigsmasini ve kontroliinii saglayacak bir orgiitlenme

olan Ahi teskilatlar1 Anadolu’nun ¢esitli sehirlerinde kurulmustur (Kolbasi, 2005, s. 61).

Fiitiivvet hareketinin Tiirk toplumundaki yansimasi olarak kabul edilen Ahi
teskilat1 ilk olarak Anadolu Selcuklu zamaninda 1. Giyaseddin Keyhiisrev’in
hiikiimdarligr doneminde goriilmiistiir. Donemin Abbasi Halifesinin ¢agrisi sonucunda
fuitiivvet hareketini benimseyen 1. Giyaseddin Keyhiisrev, halife tarafindan gonderilen
ve fiitlivveti yayma amaci tasiyan seyh, ilim ve fikir adamlarini iilkesine kabul ederek
Ahi teskilatlarinin  Anadolu topraklarinda kurulmasina olanak saglamistir. Ahi
teskilatinin Anadolu’daki kurucusu olarak Ahi Evren kabul edilmektedir. Ahi Evren,
seyh Evheuddin Kirmani ile birlikte Anadolu’yu dolasmis, Ahi teskilatinin gelismesine
ve yayillmasina katkida bulunmustur. Seyhin oliimiinden sonra Ahi teskilatinin basina
gecen Ahi Evren, 1205 senesinde Kayseri’ye yerlesmis, bu sehirde dericiler atélyesini
kurmustur. Zaman igerisinde bu atdlye biiyiimiis, is¢i sayisinda artis yasanmis ve bunun

sonucunda da dericiler mahallesine doniismiistiir (Es, 2008, s. 36).

Osmanli Devleti’nde halk; kilic sahipleri, kalem sahipleri, hars ve ziraat
sahipleri, hirfet ve ticaret sahipleri olmak iizere dorde ayrilmistir. Bu smiflardan
birincisi askerlerin tamamindan, ikincisi ulema ve hiikkamdan, {iciinciisii tarim ile
ugrasanlardan, dordiinciisii ise ticaret ve sanat sahiplerinden olusmaktadir. Islami

kurallara gore higbir bireyin bu siniflarin disinda birakilmasi miimkiin degildir. Osmanl



Devleti’nde “esnaf” tabiri; el sanatlar1 ile ugrasan, gecimini mal ve hizmet liretimiyle
saglayan ya da bunlarin alim satimini gergeklestiren kisiler icin kullanilmistir (Altintas

& Dogan, 2001, s. 126).

15. ve 16. Yiizyill Osmanlisi, Avrupalt milletlere gore daha ileri bir el sanatlar
ve kiiciik sanayiye sahiptir. 17. Yiizyilda Avrupa da Sanayi Devriminin baglamasi
sonucunda Avrupali milletlerin sanayide gerceklestirdikleri hamleler artis gostermis,
makine giiciinden yararlanma oraninda artis saglanmis ve diinya ekonomisinin yonii
ciddi bir sekilde degismistir. Ayn1 donemde sanayide “devlet kontrolii” kavrami ortaya
cikmistir.  Osmanli  Devleti, bu konuda Diinya standartlarinda uygulamalarda
bulunmustur. 2. Beyazit’in hiikiimdarligi doneminde dikkat cekici bir belge olan
“Kanunname-i Iktisabi Bursa” (Bursa Belediyesi Yasasi) yiiriirliige konmustur
(Karayilmazlar, Askin, & Cabuk, 2007, s. 153). Bu donemde Avrupali milletlerin sanayi
triinleri, Anadolu pazarlarini tamamen ele gecirmis, bunun sonuncunda ise Tiirk
esnafinda hammadde sikintis1 ve iirettigi esyay1 satamama problemleri bag gostermistir.
Bu durum ise ekonomik kriz yasanmasi sonucunu dogurmustur. Ayni donemde
hammadde ticareti yaparak esnaf ve sanatkérlar1 kendilerine bagimli hale getiren
sermaye sahiplerinin esnafin arasina karistig1 goriilmektedir. Sermaye sahibi kimselerin
esnaflarin arasinda girmeleri sonucunda, Ahi teskilatlarinda sermaye ile emek arasinda
biitiinliik parcalanmis, bu olgu ise teskilat organizasyonunu temelden sarsan bir etkide
bulunmustur. Esnaf arasina karisan bir diger grup ise esnaflikla ugrasma hakkini elde
eden askerler ve c¢ift bozarak sehre go¢c eden koylillerden olusmaktadir. Baslangicta
loncalasmis olan Ahi teskilatlari, koyden kente gerceklesen go¢ dalgasinin karsisinda
durmustur. Devlet tarafindan bu kisilerden alinan “cift bozan akgesi” cezasina ragmen,
goc dalgast engellenememistir. Yasanan krizler ve giin yiiziine cikan problemler
sonucunda Osmanli ekonomisi zayiflamis, yenigeriler ve sipahiler gibi asker gruplari
ticarete el atmis, bu grup 1587 senesinde ¢ikan ferman ile esnaflik hakki elde etmistir

(Oztiirk, 2002, s. 9).

1727°de “gedik” olarak adlandirilan yeni bir uygulanmaya gecilmistir. Tiirkcede;
tekel ve imtiyaz anlamina gelen gedik sozciigii, sahipleri tarafindan islenecek isin,

baskalarinca islenmemesi kosulu ile hiikiimet tarafindan verilen berat veya senette yazili



olarak belirtilen haklarin kullanilmasi anlaminmi tasimaktadir. 1856 yilinda Sultan 1.
Abdiilmecit doneminde yaymlanan “Islahat Fermani”, Osmanli Imparatorlugundaki
biitiin uyruklarin, her tiirlii sanat, ticaret ve meslekleri 6zgiirce yapabilmesini kabul
edilmis, bunun sonucunda ise biitiin gedik beratlar1 sona ermistir. Tanzimat Fermani’nin
ilan edilmesi ve Batili devletler ile yapilan ikili ticaret anlagsmalar1 sonrasinda, ticaret ve
sanayi alanlarinda gelisme kaydedilmesi ihtiyact duyulmus ve gedik sisteminin devam
ettirilmesinin olumlu bir etkisinin ya da yararinin olmayacagi sonucuna ulasilmistir
(Tiryaki, 2006, s. 8). 1879 senesinde Istanbul Ticaret Odast kurulmustur. 1909 yilina
gelindiginde ise “Esnaf Cemiyeti Talimatnamesi” ¢ikarilmis, bu donemde bazi esnaf ve
is adamlar1 dernekler kurmustur. 1910 senesinde Ticaret ve Sanayi Odalarina Mahsus
Nizamname ¢ikarilmistir. 1924 senesinde ise esnaf birlikleri resmen ortadan kalkmustir

(Solak, 2010, s. 24).

Ahilik teskilatlarinin kaldirilmalari sonrasinda benzer fonksiyonlara sahip
kurumlar olusturulmustur. Bu kurumlari; Sanayi ve Ticaret Bakanligi, Calisma ve
Sosyal Giivenlik Bakanligi, Ticaret ve Sanayi Odalari, Sendikalar, Tiirkiye Ticaret,
Sanayi, Deniz Ticaret Odalar1 ve Ticaret Borsalar1 Birligi (TOBB), Tiirkiye Esnaf ve
Kiiciik Sanatkarlar Konfederasyonu, Vakiflar ve Mesleki Yeterlilik Kurumu seklinde
siralamak miimkiindiir (Solak, 2010, s. 25). 1933 senesinde Tiirkiye Halk Bankast;
esnaf, sanatkar ve kiiciik iireticilerin finansman problemlerini giderme amaciyla
kurulmustur. Esnaf, sanatkar ve kii¢iik lireticinin tesviki ve himayesi icin, 1943’de
ticaret ve sanayi odalar ile esnaf odalar1 ve ticaret borsalar1 yasas1 hazirlanmigtir. 1949
senesinde ise ‘5373 Sayili Kanun” cikarilarak esnaf odalari; ticaret ve sanayi
odalarindan ayrilmis, kendi basina ve bagimsiz bir yapiya kavusturulmustur. Esnaf ve
sanatkarlara ek olarak, onlarin yaninda calistirilan usta, kalfa, ¢irak ve diger biitiin
yardimci personel de ayni ¢ati altinda birlestirilmistir. 1949 senesinde “Esnaf Dernekleri
ve Esnaf Birlikleri Yasas1” c¢ikarilmasi ile birlikler ve dernekler sistemine gec¢ilmistir.
Aymi donemde Tiirkiye Halk Bankasi; esnafin, esnaf derneklerinin, kiigiik sanat
kooperatiflerinin ve kiigiik sanayi girisimlerinin kredi ihtiyaglarimi karsilamasi ve halk
sandiklarina kredi vermesi gorevini almistir. 1957 senesinde “Sanayi Sicili Kanunu”

yiriirliige girmis; bu dogrultuda esnaf, sanatkar, kiiciik iiretici kesimleri i¢in de bir
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tanimlamaya gidilmesi gerekliligi iizerinde durulmustur (Karayilmazlar, Askin, &

Cabuk, 2007, s. 154).

Esnaf ve sanatkarlar giiniimiizde TUIK tarafindan “kendi hesabina calisanlar”
olarak adlandirilmis ve su sekilde tammmlanmistir: Kendi hesabina c¢alisanlar, bir ya da
birden fazla ortak ile kendi hesabina c¢alisan kisilerdir. Kendi hesabina calisilarak
yapilan islerde, iicretler direkt olarak mal ve hizmetlerden saglanan kara ya da kar
potansiyeline baghdir. Bu ¢alisanlar, referans donemi boyunca siireklilik esasina dayali
bir sekilde islerinde kendileri i¢in “iicretli ¢alisan” bulundurmamaktadir. Bu konuda
dikkat edilmesi gereken nokta: Bu grubun icerisindeki kisilerin, siireklilik esasi

gozetmeksizin iicretli calisanlar istihdam edebilmeleridir.

1.2. Tiirkiye Ekonomisinde Kiiciik Esnafin Rolii ve Onemi

Cumhuriyet donemi ekonomik gelismelerine bakildigi zaman, Tiirkiye’de
endiistriyel ve ticari yasamin temellerinin ii¢ iktisat kongresinden temel aldigim1 gérmek
miimkiindiir. Bu kongreler; 1923 senesinde gerceklestirilen I. iktisat Kongresi, 1981
senesinde gerceklestirilen II. Izmir Iktisat Kongresi ve 1992 senesinde gerceklestirilen
III. izmir iktisat Kongresi olarak siralanmaktadir. Bu kongrelerde belirlenen politikalar
ekonomik hayat1 yonlendirmeleri bakimindan biiyiik 6neme sahiptir ve Tiirk sanayisinin
temellerinin bu kongreler ile atildigi kabul edilmektedir. Ug iktisat kongresinde de
hedeflenen ortak gelismeler, sanayinin gelistirilmesi ve Tiirk girisimcisinin
giiclendirilmesidir. Bu hedef dogrultusunda pek cok adim atilmistir. Bunlardan en
Oonemlileri olarak nitelenen iki adim; Tesvik-i Sanayi Kanunu’nun, sanayinin
gelismesine destek saglamak amaciyla cikarilmasi ve “Tiirkiye Is Bankasi (1924,
Ticari), Tiirkiye Tiitiinciiler Bankas1 (1924, Sanayi) ve Tiirkiye Sanayi ve Maadin
Bankas1 (1925, Sanayi)” gibi c¢esitli bankalarin iilke genelinde hizmet vermeleri
amaciyla kurulmalaridir. Bunun yam sira, 1923’den giiniimiize kadar iilkemizde
devamli bir sekilde sanayi tesviklerinde bulunulmustur. izlenen politikalar kimi zaman
devlet kontrollii, kimi zaman ise liberal goriiniimde gergeklestirilmistir. Sanayinin

gelismesi; ithal ikameci sanayi politikalar1 izleme, yerli iiretimi destekleme, ithalati
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azaltma, ihracati artirma gibi yollar ile saglanmaya calisilmistir. Sanayinin gelismesi ve
ithalatin azaltilmasi, yerli girisimcilere ve yerli iiretime destek verilmesi gibi hamleler,
kiiciik esnaf ve sanatkarlarin giiclendirilmesine katkida bulunmustur. Giiniimiiz
Tirkiye’sinde ise, 1994, 1998, 2000 ve 2001 senelerinde art arda yasanan ekonomik
krizlerin sonrasinda baslayan yeniden yapilanma siireci gerceklestirilmektedir.
Ekonomik yapinin giicliiliigiiniin saglanabilmesi icin ekonomik ve siyasal dengeler
korunmaya calisilmaktadir. Ozellikle 2001 sonrasi1 Tiirkiye’sinin ekonomisi ciddi bir
degisim siirecinden gecmistir. Bu donemde yapilan koklii degisimler sonucunda
Tirkiye, 2008 senesinde yasanan kiiresel ekonomik krizden diger bazi iilkelere oranla
daha az etkilenmistir. 2008 kiiresel ekonomik krizinin etkileri 2009 yilina gelindiginde
kendini gostermis ve bu kriz Tiirkiye ekonomisinde kiiciilme yasanmasina yol acmaistir.
Ancak Tiirkiye ekonomisinin bu krizin etkilerini agsmasi uzun zaman almamis, 2010
yilinda bu etkilerden tamamen kurtulan ekonomi kriz Oncesindeki doneme yakin
seviyelere geri ulasmistir. Bu durum, Tiirkiye ekonomisinin kriz donemlerinde gegmise
nazaran daha hizli toparlanabildigini ve etkilerinden daha c¢abuk siyrildigini ortaya
koymaktadir. 2009 yilindan sonra Tiirkiye ekonomisi genel baglamda bir biiyiime trendi
yakalamustir. Thracat rakamlarinda her gecen yil biraz daha fazla artis yasanmus, issizlik
oranlarinda ise azalma egilimi goézlemlenmistir. Bu olgu, 6zel sektoriin canlanmasinin
bir gostergesi olarak kabul edilmektedir. Son yillarda kiiciik ve orta olgekli isletmelere
verilen 6nem artig gostermis, saglanan tesvikler artirilmig, ekonominin canlandirilmasi
saglanmistir. Bunun sonucunda ise iilkemizdeki kiiciik ve orta Olcekli isletmelerin
sayilart artis egilimi gostermistir. Anadolu’daki ticaret hayati Cumhuriyet Dénemi
oncesinde agirlikli olarak yabanci uyruklu kisilerin hakimiyetindeydi ve Kurtulus
Savagt sonrasinda bu Kkisilerin biiylik bir ¢ogunlugu iilkeyi terk etmesi sonucunda
Anadolu’daki ticaret hayati zayiflamistir. Sermaye birikiminin yeniden olugmasi ve
sanayinin gelistirmesi icin gerceklestirilen ¢alismalar giintimiizde de devam etmektedir.
Bunun en 6nemli 6rnegi devletin girisimcilere sagladig1 destek ve tesvikler olarak ifade

edilmektedir (Cavdar, 2003, s. 179).

Cavdar (2003, s. 179), bu isletmelerin Bati Anadolu’daki 6nemli bir boliimiinii
Rumlar olusturdugunu ileri siirmiistiir. Lozan Antlagsmasi uyarinca gerceklestirilen

miibadeleyle birlikte bu Rumlarin biiyiik bir cogunlugu Yunanistan’a go¢ etmis, yeni
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kurulan Tiirkiye Cumhuriyeti Devletinin elindeki tiretken isletmeler biiyiik oranda bu

sekilde yitirilmistir.

Pek cok iilkede goriilene benzer bir bicimde, Tiirkiye’de de ticari hayatin odak
noktasinda kiiciik Olgekli isletmeler bulunmaktadir. Yiiksek sayilari, farkli yerel
bolgelerdeki etkinlikleri, kiiciik ve esnek yapilar1 sayesinde iilke ekonomisine katkida
bulunmaktadirlar. Bundan dolay1 da, giiniimiizde hemen hemen her iilkede, bu kiiciik
isletmelerin gelisimleri i¢in 6zel kuruluglar yaratilmakta ve ihtiya¢ duyduklar1 her
konuda onlar1 desteklemek i¢in azami ¢aba gosterilmektedir. Bu dogrultuda, her iilkede
kiigiik Olgekli isletmelerin gelisiminin desteklenmesi i¢in olusturulmus orta ve uzun

vadeli plan ve projeler mevcuttur.

1.3. Tiirkiye Esnaf ve Sanatkarlar Konfederasyonu Orgiitlenme Semasi

1.3.1. Tiirkiye Esnaf ve Sanatkarlar Konfederasyonu’nun Yapisi ve Isleyisi

5362 No’lu Kanunun 36. maddesinde TESK’in organlart su sekilde
siralanmaktadir (TESK, 2005):

Genel Kurul: Birlik ve federasyonlarin baskan ve yonetim kurulu iiyeleri ile
Konfederasyon bagskani, yonetim kurulu iiyeleri ve disaridan secilen iiyeler haric

denetim kurulu iiyelerinden olugsmaktadir.

Bagkanlar Kurulu: Konfederasyon genel bagkani ile birlik ve federasyon

baskanlarindan olugmaktadir.

Yonetim Kurulu: Genel kurul iiyeleri arasindan dort yil siireyle gérev yapmak
tizere secilen genel baskam ile birlikte toplamda on bes kisiden olusmaktadir. Yedek

tiyeler de ayn1 sayida se¢ilmektedir.
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Denetim Kurulu: Genel kurul iiyeleri arasindan veya ikisi disaridan dort yil
siireyle gorev yapmak iizere secilen bes kisiden olugmaktadir. Yedek iiyeler de aym

saylda secilmektedir.

TESK’in amaglar1 sunlardan olugsmaktadir:

e Esnaf ve sanatkérlar odalari, birlikleri ve federasyonlar1 arasindaki birligin
temin edilmesi, gelistirilmesi ve ilerletilmesi,

¢ Genel baglamda esnaf ve sanatkérlarin caligmalarinin mesleki acidan ve kamu
yarar1 gozetilerek diizenlenmesi, bu noktada gerekli goriilen biitiin tedbirlerin
alinmasi1 ve girisimde bulunulmasi,

e Mesleki egitimlerinin gelistirilmesiyle esnaf ve sanatkarlarin ulusal ve
uluslararasi seviyede temsil edilmeleri,

¢ Problemlerin ¢6ziimlenmesi i¢in ulusal ve uluslararast kurum ve kuruluslar
nezdinde gerek duyulan girisimlerin gerceklestirilmesi,

e Milli ekonomide yasanan gelismeler paralelinde gerek duyulan mesleki
onlemlerin alinmasi,

¢ Bakanlik tarafindan verilen, esnaf ve sanatkarlar ile ilgili gorevlerin yapilmasi,

® Anayasanin 135. maddesine gore TESK, kanunla kurulmus kamu kurumu
statiisiinde mesleki bir kurulustur.

e 18 Kasim 1943 tarihli 4355 sayili Ticaret ve Sanayi Odalari, Esnaf Odalari,
Ticaret Borsalart Kanunu ile TESK’in yasal orgiitlenmesi saglanmustir.

® 1964 senesinde yiiriirliige giren 507 sayili Esnaf ve Sanatkérlar Kanunu ile de

esnaf-sanatkarlar teskilat1 gliniimiizdeki yapisini almistir.

21 Haziran 2005 senesinde yiiriirliige sokulan 5362 sayili Esnaf ve Sanatkarlar
Meslek Kuruluslart Kanunu hiikiimleriyle birlikte, gelisen ve degisen kosullara uygun
hale getirilmistir. Konfederasyon ve alt teskilatlar, ahi teskilatlarindan giiniimiize kadar
gelen ilkeleri muhafaza ederek Tiirkiye’nin en dinamik unsurlarindan kabul edilen esnaf
ve sanatkarlarin, Tiirk toplumunun ekonomik, sosyal, siyasal olusumunda hak ettikleri
yeri almalari, daha cagdas ve giiclii bir yapiya ulasilabilmesi icin gerek duyulan

calismalara devam edilmektedir (TESK, 2018a).
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1.3.2. Mesleki Federasyonlarin Yapist ve Isleyisi

Federasyonun tanimu itibariyle ve 5362 sayili Kanunun 3/j maddesi uyarinca
kapsam ve icerik yoniinden mesleki yeterliliklerin cesitli odalar ve kuruluslar altinda
iyeler tarafindan belirlenen ihtiya¢ ve ¢alisma bicimleri nezdinde orgiitlenmeye yonelik
bir girisim oldugu goriilmektedir. Bu orgiitlenmenin Oncelikli avantaji ise isbirliginin
saglanmasi ve uyumlu bir caligma ortaminin yaratilmasi olmaktadir. Halihazirda
Tiirkiye’de ¢ok sayida esnafin ve sanatkarin iiyesi oldugu federasyonlar bulunurken
cemiyetler ve kamusal topluluklar da mesleki anlamda orgiitlendiklerinde federasyon

statiisiine erisebilmektedirler (TESK, 2018b).

1.3.3. Esnaf ve Sanatkarlar Odalar1 Birliginin Yapis1 ve Isleyisi

Birlik kavrami 5362 sayili Kanunun 3/1 maddesi uyarinca belirli bir il sinirt
icerisinde kurulan yerel odalarin dayanigsma temelinde biitiinlesmesi ve is birliginin tesis
edilmesine dayali cok sayida esnaf ve sanatkar iiyeliginde biitiinlesen bir dizi Olciitiin
gerceklestirilmesi neticesinde olusturulan daha bolgesel odalarin hizmet ve gorevlerini
yerine getirme c¢abasi olarak tanimlanabilmektedir. Bu kapsamda Tiirkiye ¢ok sayida
esnaf ve sanatkarin odasina sahip birliklerin bulundugu ve federasyonlarin ulusal
diizeyde birbiri ile devaml etkilesim halinde oldugu bir iilke olarak halihazirda 82

Esnaf ve Sanatkarlar Odalar1 Birligi ihtiva etmektedir (TESK, 2018c).

Sicil, 5362 sayili kanunun 3/m bulundugu il sinirlart igerisinde ¢alismak {izere
birlik biinyesinde ayr1 bir birim olarak kurulan,5362 sayili kanunun 3/p Bakanlik e-
esnaf ve sanatkar veri tabani: Esnaf ve Sanatkar meslek kuruluslarinin islemlerinin ve

verilecek hizmetlerin elektronik ortamda yapilmasinin saglayan sistemi ifade eder.
1.3.4. Mesleki Odalarin Yapisi ve Isleyisi
Mesleki odalarin yapisi ve isleyisi asagida aciklanmaktadir (TESK, 2018d):

® Odalar tipki mahalli ekonomik faaliyetlerin yiiriitiildiigii borsalar gibi ama bir

farkla sanata, hizmete veya mesleki faaliyetleri yiiriitenlere iliskin bir dizi
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gerekliligin 6n plana c¢ikmasi seklinde 500 kisilik isteme ve bakanligin
onaylamas1 ile kurulabilmektedir. Ik kurulusunu tamamlayacak odalarin
tiyeleri itibariyle 9 kurucudan ibaret olan bir kurula sahip olmasi
gerekmektedir.

e Kurucular nezdinde elde edilen 6zge¢mislerin ve cesitli bilgileri bakanligin
paylasacag: yetki belgesi itibariyle onaylanmasi siirecine miiteakip veri tabani
kaydi ve sanatkar aktivasyonu yapilmaktadir.

¢ Benzer nitelikteki caligmalarin bolgesel faaliyetler itibariyle teklik ilkesi geregi
odalarin faaliyetlerini tek merkeze baglama yetkisi bakanlikca sakl
tutulmaktadir.

e Odalarin kuruluslar itibariyle tutulacak tutanaklarin ve kurul tarafindan hazir
edilen gecerlilige iliskin birtakim belgelerin sicil miidiir ve bakanlik¢a onay1
alinarak esnaflarin ve sanatkarlarin kaydi tutulan sozlesmelerle kontrolii ve
denetimi saglanmaktadir.

® Ana sozlesme niteligi itibariyle hem meslek odalari i¢in bir giivence saglarken
hem de cesitli faaliyet alanlarinin istatistiki ve niceliksel baglamda kayit altina
alinmasin1 saglayarak ekonomik ve sosyal politikalarin yonlendirilmesinde
onemli rol oynamaktadir.

e Odalarin kurulusa iligkin talepleri mahallin en biiyiik miilki amiri tarafindan
incelenerek onaylanir ve bu siire¢ 15 giinii asamaz.

¢ Bakanligin talebi dogrultusunda odanin bagh olacagi Birlik odanin kurulus ve
iyeleri hakkinda yazili bir 6nerge sunabilmektedir.

e Kurulusun tamamlanmasi durumunda s6z konusu siirecin tutanak ve ana
sozlesmelerle birlestirilmesi bakanligin alikoymasiyla tamamlanir ve valilik,
federasyon, yerel idare gibi biirokratik mekanizmalarin cogu zaman yalnizca
onay1 alinarak incelemenin dogrudan bakanliga birakilmasi olanak dahilinde
bulunmaktadir.

e Odalar bakanligin onay1yla tiizel bir kisilige sahip olurlar ve kendi hesaplarina
bor¢lanma ve fon saglama mekanizmasi kurabilirler. Bu durumun onemli bir
yansimas! olarak Tiirk Ticaret Kanunu’nun hiikiim ve kaidelerinden esas

itibariyle sorumlu hale gelmektedirler.
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e Kurulusun gerceklesmesi iizerine genel kurul toplantisi gerceklestirmeyen
odalar kanun wuyarinca hi¢ kurulmamis sayilmaktadirlar. Toplantinin
yapilmasindan itibaren ana sOzlesmenin uygulanmasina iliskin ¢ok sayida
adimin atilmasi ise kontrolii itibariyle bakanlik tarafindan gerceklestirilen bir

stire¢ olarak degerlendirilmektedir.

1.4. Bakkal Esnaf1

Bakkallar, giiniimiizde siipermarketlerin gelismesi ve hizla artmasiyla beraber
eski onemi ve konumu sarsilan esnaflardir. Ge¢cmiste miisterilerin gida basta olmak
tizere bircok ihtiyacim karsilayabildigi bakkallarda veresiye sisteminin varligi
miisteriler i¢in paralar1 olmadigi halde ihtiyaglarim1 karsilayabilme imkani saglarken

kriz icindeki ekonomilerde halkin rahatlatilabilmesi icin biiyiikk 6nem tasimistir.

Bakkal esnafi, yalnizca ihtiyaglar1 karsilamaya yonelik bir diikkan olmasinin
yaninda, mahalle i¢in 6nem tasiyan unsur halindedir. Miisteriler i¢in giivenilir ve
taninan kisidir. Ayn1 zamanda miisteri-bakkal esnafi arasinda onemli bir iliski kurulur.
Bakkal esnafi belli bir siire sonra miisterisinin satin alacag tiriinden, liriiniin miktarina
kadar bilir hale gelmektedir. Bu baglamda bakildiginda bakkal esnafi i¢in miisteri

iliskileri yonetimi saglanmasi oldukg¢a gerekli ve miimkiin bir felsefedir.

1.5. Rekabetin Tanimi

Belli bir alanda faaliyette bulunan ve benzer iiriinlerin satisin1 gerceklestiren
isletmeler tarafindan halihazirda faaliyet gostermeyen ancak faaliyet gosterebilme
ihtimali bulunan ya da ikame olarak tanimlanacak iiriinlerin satisim1 gerceklestirebilecek
isletmelerin yarattig1 tehditlere karst onlem alma siireci ve siirekli iistiinliik yarisi
rekabet olarak tamimlanmaktadir. Giiniimiizde isletmeler i¢in hayati Gnem tasiyan

unsurlardan biri rekabettir. Michman’a gore rekabet, devamli bir ¢ekismeden olusan
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kuvvetli giictiir. Bunun yaninda bu giic tek bir isletme tarafindan kontrol

edilememektedir (Michman 1983).

Rekabetin Oncelikle iiriinlerde cesitliligin artmasi ve genislemesine yonelik
Oonemli bir etkisi bulunmaktadir. Tiiketicilerin bu dogrultuda karar alma iizerine etkili
yonelimleri olusacak ve markalara iliskin sadakat duygulan gelisecektir. Rekabet ortami
isletmelerin yeni uygulamalar ortaya koymalarin1 saglayabilir. Isletmeler ekonomik
faaliyetlerini siirdirmek ve ortaklarina deger yaratmak amaciyla ¢ok sayida yatirim
alternatifi arasindan en dogrusunu se¢mek ve rekabete dayali politikalar tiretmek
durumundadirlar. Bu nedenle yeni iiriinlerle gelisen sektorlerden pay alma diisiincesiyle
harekete gecmektedirler. Faaliyetleri itibariyle rekabet ortaminda ©n plana cikan
isletmelerin gelecege yonelik girisimlerinin basarili olma ve hissedarlar1 agisindan
bugiinkii deger maksimizasyonunu saglama ihtimali artmaktadir. Bu siire¢ yeni iiriin
olarak adlandirilan ve pazarinin genisleme ihtimali yiiksek olan cesitli girisimler
temelinde rekabetin yogun oldugu olgunluk diizeyi yiiksek piyasalara dogru hizla
ilerlemektedir. Rekabet ise bu ilerlemenin hizin1 artiran ya da azaltan kimi zaman ise

ilerlemeyi sona erdiren bir yonlendirici olarak 6n plana ¢ikmaktadir (Colak 2006: 16).

Pazarda tek olan isletmeler, kisa bir siire i¢inde rekabet duygusundan yoksun
kalmaktadir. Bu durum; bir siire sonra dolayl1 olarak, isletmenin karlilik oranin1 negatif
yonlii etkilemektedir. Bundan dolayr gerek iiriin kalitesinin yiiksek tutulmasi gerekse
isletmelerin karlilik oranlarinin sabit ya da artan bir e8ilim gostermesi icin rekabet
kavrami gerekli ve onemlidir. Eger tekel niteliginde bir isletme olgunluk asamasina
geldiginde hala pazara tek basina hakim konumdaysa mevcut giiciinii yitirecektir. Boyle
bir durumda yarattigr katma degeri azalma trendine giren isletmenin elde ettigi kar

miktar1 da diisecektir (Bayramoglu 2007: 81).

1.6. Rekabet Giicii Yaklasimlari

Rekabet giicii cok sayida degiskenden etkilenen ve neticede bir¢ok degiskeni de

etkileyen bir ara¢ goriinlimii kazanmaktadir. Bu kazanimin temelinde ise kiiresel
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piyasalarin serbestlesmesi ve daha ucuza daha kaliteli {iirtinlerin elde edilebilme
olanaginin tiiketiciler tarafindan her daim sakli tutuldugu diisiincesidir. Bu dogrultuda
her igletme mevcut ya da potansiyel rakiplerinin piyasaya girmesiyle elde ettigi
getiriden feragat etmek durumunda kalmakta ve bu tablonun gerceklesmemesi i¢in bazi
girisimlerde bulunmaktadir. Bu girisimler ise iilkeden iilkeye ve hatta bolgede bolgeye
ihtiyaclar ve beklentiler nezdinde farklilasarak kimi zaman yerel diizeyde kimi zaman
ise uluslararas1 diizeyde ortaya cikan talebe bagimli bir yapi igerisinde degisken bir
gorliniim sergilemektedir (Albayrak ve Erkut, 2010: 138).Rekabet giicii yaklasimlari

sunlardir.

1.6.1. Porter’in Rekabetci Ustiinliik Teorisi

Porter’a gore rekabetin kiiresellestigi ortamda isletmeler degisik cografyalara
doniik  olarak iiretim yapmakta ve bu sekilde oOlcek ekonomilerinden
yararlanabilmektedir. Bu kapsamda bir iilkedeki talebin yiiksek olmasinin ol¢ek
ekonomisi kapsaminda fayda sagladig goriisii ¢iiriitiilmektedir. Olgek-yogun endiistriler
yiiksek rekabet icerisindedir ve i¢ piyasadaki talep yogun olmasa da kiiresel rekabet

nedeniyle 0l¢ek ekonomisi s6z konusu olmaktadir (Porter 2011).

Nitelikli isgiicii ve yiiksek teknoloji ¢agimizin en onemli verimlilik kaynagidir.
Bilgi, teknoloji ve sermaye iiretimin en temel unsurlarindandir. Bu baglamda iilkelerin
uluslararasi alanda rekabet iistiinliikleri Porter tarafindan ifade edilmistir. 1990 yilinda
yayinlanan "Uluslarin Rekabet Ustiinliigii" isimli calisma ile Porter rekabet giiciinii
geleneksel karsilagtirmali istiinliikler teorisinin disinda agiklamayr hedeflemistir.
Zamanla ilkelerin sahip oldugu karsilastirmali iistiinliik degisiklik gosterebilmektedir.
Bundan dolay1 bu iistiinliikler esnek bir yapr kazanmaktadir. S6z konusu teoriye gore
sermaye, isglicii ya da kaynaklar tek olarak degil bir biitiin seklinde
degerlendirilmelidir. Diger bir ifadeyle rekabet giiciinii meydana getiren faktorler piyasa
yapisi, yeni iriinler ve teknolojik gelismelerden etkilenmektedir. Porter’in yapmis
oldugu analizler, uluslararas1 Orgiitler ve rekabet halinde olduklart sektorler
seviyesindedir. Porter’a gore uluslararasi igletmeler rekabetci olmali ve diisiik iicretler

gibi gecici kaynaklara giivenip onlarin pesinden gitmemelidir. Porter rekabet
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avantajlarin1  isletmelerin meydana getirdigini savunmaktadir. Bundan dolayr da
isletmelerin sahip oldugu rekabet stratejilerinin Oneminin biiyiikk oldugunu dile
getirmektedir. Ulkelerin cok uluslu alanda rekabetci bir yapiya sahip olmasi, rekabet
avantaji saglamasina ve bu avantaji siirdiirmesine baghdir. Rekabette iistiin gelmeyi
etkileyen unsurlar arasinda deger yargilari, ekonomik yapi, kiiltir ve kurum tarihi

bulunmaktadir (Altay 2006: 37).

1.6.2. Paul Krugman’in Yaklagimi

Krugman kiiresel rekabet giicii yaklasiminda esas olarak verimliligi odak noktasi
almistir. Ona gore iilkeler verimlilik temelinde degerlendirilmelidir. Krugman, iilkelerin

degil isletmelerin rekabet halinde oldugunu dile getirmektedir (Cetinkaya 2005: 60).

Verimliligi isletmeler bakimindan ©nemli ancak iilkelerin rekabet giicii
bakimindan 6nemsiz olarak kabul eden Krugman’a gore, iiretkenligi artirma hedefinde
olan iilkelerin yanlis yolda oldugunu belirtmektedir (Krugman 2001: 188). Krugman’a
gore rekabet giicii iilke diizeyinde kullanilirsa herhangi bir anlam ifade etmemektedir ve
iilke bazinda rekabet, verimlilik ile aym kavram niteligi tasimaktadir. Yiiksek
yogunluktaki yerel rekabet, uluslararas1 basar1 getirmektedir (Eroglu ve Yal¢in 2013:
99).

1.6.3. Cifte Elmas Modeli

Porter elmas modelinde iilkelerin rekabet giiciiniin belirlenmesi i¢in dort temel
faktor oldugunu belirtmektedir. Bu faktorler elmasin dort kosesini olusturmaktadir. Ana
faktorler disinda da iki dolayli faktor bulundugu belirtilmektedir. Bunlar su bi¢cimde
siralanmaktadir (Kog ve Ozbozkurt 2014: 88):

- “Bir iilkenin altyapt ve nitelikli is giicii gibi faktor sartlari,

- Bir iilkede bir endiistri icerisindeki iiriin ve hizmetlere olan talep sartlari,

- Bir iilkede yer alan bir endiistrinin kiiresel piyasada rekabet edebilirligini

destekleyecek olan yan endiistrilerin olmast,



20

- Firmalarin stratejileri, endiistriyel yapi ve birbirleri arasindaki rekabet

durumu.”
e > Firma Stratejisi,
Yapis: ve Rekabet
Ortam
‘\
4 . W
v T
L
Faktor Kosullan | = Talep Kosullan
. !

ilgili ve Destekleyici
Endiistriler

Sekil 1.1: Porter'in Elmas Modeli (Kog¢ ve Ozbozkurt 2014: 90).

Porter, basarili endiistrileri ve bu endiistrilerde faaliyet gosteren isletmeleri
incelemis ve isletmelerin ortak noktalarinin “yenilik yapabilme” ve “kalite
yiikseltebilme” yetenegi oldugunu saptamistir. Bu yetenekler sayesinde rekabetci
avantaj elde edilebilmektedir ancak isletmelerin gelistirdigi yeniliklerin diger isletmeler
tarafindan kopyalanabilmesi tehlikesi de bulunmaktadir. Porter’a gore Sekil 1°de

gosterilen faktorler rekabet avantajini saglamada temel olusturmaktadir (Porter 2011).

1.6.4. Reich’in Bilgi Temelli Yaklasimi1

Robert Reich’in gelistirmis oldugu bu model, Porter’in orgiitsel {iistiinliiklerin
kaynagi olan ulusal 6zellikleri, kiiresel rekabet giiciinii etkilemede 6n plana koymasini
elestirmektedir. Bu yaklasimda isletmelerin ulusal degil kiiresel dogasi 6n plana
cikarilmaktadir. Reich iktisadi kalkinmanin “bilgi” faktoriiyle saglanacagin dile
getirmektedir (Dulupcu 2001: 107). Reich’a gore gelecekte rekabet giiciinii elinde

tutmak ve yiiksek deger iiretmek i¢in en 6nemli sart bilgiye sahip olmaktir. Calisanlarin
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bilgiye sahip olmalari, onlarin yoneticilerine kars1 daha giiclii olmalarin1 saglamaktadir

(Cetinkaya 2005: 62).

1.6.5. Agiklanmus Karsilastirmali Ustiinliikler Modeli

Bir iilkenin baska bir iilke grubuna gore mal veya sektor kapsaminda yaptigi
ihracatta rekabet etme giiciinii ortaya koyan endekslerden birisi Aciklanmig
Karsilastirmali Ustiinliikler (AKU) olarak agiklanmaktadir. Karsilastirmali iistiinliikler
hesaplanirken, ticaret Oncesi ve sonrasi veriler kullanilarak hesaplama yapilmasi
gerekmektedir. Bunun nedeni karsilagtirmali istiinliikleri belirleyen fiyat ve diger

etkenlerin iilkeler ve iiriinler baglaminda cok zor dl¢iilmesidir (Baltac1 2012: 7-8).

1.7. Rekabet Avantajinin Tanimi

Isletmelerin odaklandiklar1 sektordeki kabiliyet ve statiileri rakipleri karsisinda
bulunduklar1 konumu belirler. isletmeler kendi 6zel kabiliyetlerini anlamak icin de
isletmenin icine, c¢evresindeki firsatlar1 tanimlamak icin de disariya bakmalidir.
Isletmenin kabiliyet ve firsatlarim degerleyebilme becerisi rekabet avantajim da
beraberinde getirmektedir. Rekabet avantajlar1 genelde 6lcek ekonomileri ve iiriin, siire¢
teknolojileri ile basarilmaktadir. Olcek ekonomileri yolu ile avantaj kazanmanin en iyi
ornegi, seri iiretimdir. Hala pek c¢ok iiretici diisiik maliyetle standardizasyon veya
yiiksek maliyetle esneklik arasinda secim yapmalar1 gerektigine inanmaktadirlar. Uriin
teknolojisinden kaynaklanan rekabet avantaji ise patentler ya da know-how sahipleri
tarafindan korunur. Bugiiniin hizli iirlin gelisimi ve iiriinlerin kolayca taklit edilmesi
hicbir iireticinin teknik avantaj sayesinde sagladigi rekabet¢i konumuna tam olarak
giivenmemesi gerektigini gostermektedir. Basarili isletmeler, rekabet avantajinin iiretim
stratejisinin diger fonksiyonel stratejilerle iyi bir sekilde entegre edilmesiyle elde
edilebilecegini fark etmislerdir (David ve David 2016). Bunun anlami; stratejideki
degisiklikler, rekabetci cevredeki ve isletmelerin kendi icindeki degisimlerle basa
cikmak icin gereklidir. Bundan dolay1 en iyi iiretim stratejisi yoktur, tiim rekabetci

tireticiler gerekli oldugunda bir stratejiden digerine gegmeye hazir olmalidir. Sadece bir
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rekabet stratejisine dayanmak genellikle genel sartlar degistiginde probleme
doniisebilmektedir. Bir¢ok iiriin kategorisinin olgunlasmasi sadece {iriin pazar
stratejileri izleyerek rekabet etmeyi zorlastirmaktadir. Cogunlukla belli bir rakibin bir

adim oniinde siirekli kalma imkansiz hale gelmektedir (Gengtiirk vd. 2010: 15).

1.8. Rekabet Avantajinin Kaynaklari

Bir rekabet unsurunun avantaj olabilmesi i¢in bir iriin dizisi {izerinde
uygulanabilir olmas1 gereklidir. Rakipler tarafindan taklit edilmesi zor olmalidir.

Miisteriler i¢in temel ve degerli bir kazang saglamalidir (Suri 2016).

Rekabet avantaji kaynaginin 6ziinii pazar payi, tecriibe egrileri, isletme kiiltiiri,
pazarlama ve arastirma uzmanhi@ ile varlik sahipligi olusturmaktadir. Yapilan
arastirmalar pazar payi ile karlilik arasinda giiclii iliski oldugunu belirtmektedir. Bir
sektorde faaliyet gosteren veya yeni bir sektore giris yapacak olan isletmelerin pazar
payr lideri olan ya da onemli pazar payina sahip isletmelerle dogrudan pazar payi
miicadelesine girmeleri bazen oldukg¢a tehlikeli sonuclar da dogurabilmektedir. Bir
pazarda iyi bir konuma sahip isletmenin basarili olmasini pazar lideri olmasina
baglamak yanlistir. Firmanin pazar lideri olmasi; yiiksek etkinlige sahip ve verimli ar-ge
fonksiyonundan ya da giiclii servis hizmetlerinden ve isletmenin giiclii dagitim kanalina

sahip olmasindan kaynaklanabilir (Baker ve Sinkula 2015).

1.9. Yerel Isletmeler ile Kiiresel Isletmeler Arasinda Rekabet

Bilginin teknolojik gelismelere temel teskil ederek giiclenen yapisi iiretimden
bilgiye gecisin bir dizi toplumsal yansimasini ekonomik anlamda oldugu kadar siyasi ve
kiiltire] anlamda da hissettirmektedir. Bu baglamda bilginin rekabete dayali bir
Ustiinliigii isletmeler acisindan beraberinde getirdigi kabul edilmekte ve bilginin
kazanilmasit Oonemli bir sermaye kazanci olarak degerlendirilmektedir. Bu baglamda

kiiciik orta ve biiyiilk Olcekli isletmeler rekabet ortamindan galip ayrilmak, yeni
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yatirrmlara yonelecek bicimde sermaye kullanimini verimli siireclere entegre etmek,
gelisen piyasalar karsisinda biiylime hizlarim1 korumak gibi emeller dogrultusunda bilgi
ve iletisim teknolojilerindeki gelismeleri yakindan takip etmek ve bu gelismelere ayak
uydurmak adina bazi maliyetlere katlanmak durumunda kalmaktadirlar. Uluslararasi
alanda faaliyet gosteren cok sayida isletmenin bazi yatinm alternatiflerine endeksli
olarak risk ve getiri hedefine odaklanmalar1 bu tip teknolojilerin transferini olanakli hale
getirmekte olup bolgesel diizeyde bir kalkinma araci olarak daha kiiciik oOlcekli
isletmelerin gelismesine temel teskil etmektedir. Kimi zaman tedarik¢i olarak
uluslararas: isletmelerle birlikte diger iilkelere yonelik girisimlere imza atan ve bu
sayede hem teknoloji hem de bilgi transferini olanakli hale getiren isletmeler bolgesel
anlamda rekabet {istiinligi yakalamada yerel isletmeler ig¢in bir firsat olarak
degerlendirilmektedir. Kiiresel Rekabetcilik Endeksi Raporuna gore Tiirkiye, rekabet
giicli bakimindan bir 6nceki yila gore sekiz sira gerileyerek 140 iilke arasinda 61. sirada

yer almistir (World Economic Forum, 2018:567-568).

Bu durumun temel nedeni olarak siyasi ve ekonomik gelismelerin kiiresel
ayrintilardan farkhlastirilarak degerlendirilememesi ve bolgesel istikrarsizligin kimi
zaman yabanci yatinmcilar agisindan bir engel olarak algilanmasidir. Sermaye
cikislarinin yaganmasi dogrudan yatirnmlara yonelik de belirleyici bir gosterge olmakta
ve yatinmcilari sermaye cikislart hizlanan {iilkeye duran varlik yatirimi yapma
girisimlerinin sonuc¢suz kaldigr goriinmektedir. Rekabet giicii farkli enstriimanlar
nezdinde kazanilan bir 6zellik olup istihdam, vergi politikalari, hukuki diizenin isleyisi
ve enflasyon gibi makroekonomik gostergeler tamamiyla rekabetciligi ortaya cikaran ve
optimum kosullarda bu olguyu artiran bir nitelige sahiptir. Bu baglamda uluslararasi
isletmeler yatirim yapacaklar iilkelerde bu kriterlere endeksli girisimler sunmaktadir.
Yerel isletmeler ise rekabetcilik anlaminda stabil bir ekonomik gidisatin ticari
fonksiyonlar1 iyilestirici etkisi tizerinde durmaktadirlar. Bu baglamda her iki taraf icin
de temel gosterge uygulanan para politikalari ve bu politikalarin olumsuz gidisat
izerinde yarattig1 yatistirict etkidir. Bu baglamda her iilke hem uluslararas: isletmeler
nezdinde daha fazla yatinm cekmek hem de kendi iilkesinde kiiciik, orta ve biiyiik

Olcekli isletmeler nezdinde genel gecer kurallar insa etmek adina makroekonomik
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temellerde saglamlasmaya gitmek ve para politikas1 araglarmin etkin kullanimini

gozetmek durumundadir (Bayiilken ve Kiitiikkoglu, 2012:6).

Kiiresel ekonominin gelisiminde esnaf ve sanatkarlar istthdam saglayarak, vergi
vererek ve katma deger yaratarak onemli katkilar saglamaktadir. Bu baglamda aldiklari
payin biitiine oran1 incelendiginde oldukg¢a diisiik bir getiriye karsilik gelse de yalnizca
gecim saglamak amaci ile ticari faaliyet gerceklestiren basiretli tacirler de ekonomi
kalkinmanin tamami g6z Oniine alindiginda 6nemli katkilar saglamaktadir. Bu baglamda
tiretimin artirtlmas1 ve iretilen riiniin nihai tiiketiciye dek toptanci ve perakendeciler
arasindan el degistirmesi esnaflik kurumunun varlig: itibartyla geldigi noktada onemli
bir pozisyon olusturdugunu ortaya koymaktadir. Ekonomide likidite dengesinin onemli
unsurlar1 olarak ele alindiginda ise kriz donemlerinde elden cikardiklar1 ¢ok sayida
malin sagladig1 para akis1 sayesinde kurumsal ve bireysel miisteriler nezdinde oldukca
etkili bir finansman aktivitesinin gerceklestirilmesine sagladiklar1 vade olanag ile katki

sunmaktadirlar (Ozdemir vd., 2007:174-175).

Esnaf ve sanatkarlar ekonomik anlamda sagladiklari katki ile yerlesik
bulunduklar1 yerlerde devletler tarafindan verilen siibvansiyonlar dahilinde ticari
iliskilerini gelistirmekte ve belli politikalar dogrultusunda biiylimeye gitmeleri i¢in
elverigli olanaklara kavusabilmektedirler. Bu baglamda hem demografik hem de
finansal anlayis cercevesinde c¢esitli uygulamalarin belirtileri faaliyet alanlarinda

gozlemlenen farklilasmalara endeksli bir goriiniim sergilemektedir.



II. BOLUM

2.MUSTERI iLISKIiLERi YONETIiMi

Esnaf ve sanatkirlar acisindan Miisteri iliskileri Yonetimi etkin bir faaliyet
siirdiirebilmek i¢in biiyilk onem tasimaktadir. Ahilik kiiltiirlinden bu yana Miisteri
Iliskileri yonetimi esnaflarimizda uygulanmaya calisiimaktadir. Ahilik felsefesinin

iceriginde de bu iligki yatmaktadir.

2.1. Miisteri iliskileri Yonetiminin Tanimi

Miisteri Iliskileri Yonetimi (MIY), uygulandig1 her isletmeye uygun olabilecek
tek bir tamimla Ozeti yapilamayacak Olciide genis kapsama sahip stratejiler biitiiniidiir.
Genel olarak MIY, miisteri memnuniyetini kir maksimizasyonuna doniistiirmek amaci
tagiyan, istedigi miisteriye istedigi deneyimi yasatabilecek kabiliyette bir kurum
felsefesi ve bu hedefe ulasmak icin gerekli insan, siire¢ (proses), teknoloji
yapilanmasidir. Miisteri, belirli bir magaza ya da isletmeden diizenli aligveris yapan kisi
ya da isletme olarak tanimlanabilir. Isletmelerde miisteri kavrami “I¢c Miisteri” ve “Dis
Miisteri” olarak ikiye ayrilir. I¢ miisteriyi isletmede calisanlar olusturmaktadir. Ig
miisteri kavrami, bir igletmenin iiretim siireci etkinliginin iyilestirilmesi agisindan son
derece onemlidir. Dis miisteri ise, iiretilen mal ve hizmeti satin alan kisi ve kurumlar
olarak tanimlanir. Bu da MIY kapsaminda tartisilan miisteri tanimidir. MIY, isletme ile
miisteri arasinda kurulan, satig oncesi ve satig sonrasi tiim eylemleri kapsayan, karsilikli

yarar1 ve ihtiyag¢ tatminini i¢eren bir siirectir (Odabasi1 2000: 3).



26

2.2. Miisteri Iliskileri Yonetiminin Ortaya Cikis Nedenleri

Pazar dinamiklerinde ortaya ¢ikan degisimler, stratejik diisiinmeyi ve hareket
etmeyi zorunlu kilmaktadir. Dolayisiyla bireyler tarafindan ¢ok eski bir tarihe dayanan
pazarlama hareketleri her donem uygulanmistir. Bu nedenle pazarlama diisiincesinin
merkezinde iiretimin ve iiriiniin yer almasindan ¢ok, pazarin ve miisterinin yer almasi
diisiincesi hakim olmaya baslamistir. Ozellikle miisterilerle iletisim ve iliski kurma
hususunda birebir pazarlama c¢abalari, yasanan teknolojik gelismeler sonucunda
yalnizca 1980 sonras1 donemde degil, ¢cok eski donemlerde de pazarlama diisiincesinin

Oonem arz eden boyutu olarak nitelendirilmistir (Torlak ve Altunisik 2009).

Toplumsal
/ pazarlama
Uretim Satig Pazarlama Pazar
asamasi asamasi asamasi odaldilik
\ Iligkizel
pazarlama

Kaynak: (Kaplan & Norton, 2004)

Sekil 2.1: Pazarlama Diisiincesindeki Gelisim

Sekil 2°de goriildiigii iizere ilk dort asama cercevesinde belirli bir ayrisim soz
konusudur. Son {i¢ asama, pazarlamanin siire¢ asamasinda ortaya cikan farklilagmalarin
yansimasint gostermektedir. Giiniimiizde benimsenen pazarlama anlayis1 ¢ercevesinde
isletmeler tarafindan pazar merkezli olma, iliskisel pazarlama, {iretim, liriin ve satig
anlayis1 ile pazarlama cabalarina yon verilmektedir. Bazi donemlerde pazarlama
anlayisiyla uyum saglamayan faaliyetlerde ve uygulamalarda bulunan isletmelerle karsi
karstya kalmmaktadir. Ozellikle gelismis iilkelerin ekonomilerinde iletisimin hizla
yaygin hale gelmesi ve miisterilerin daha fazla bilinclenmesi ile tiiketici merkezli
olmayan uygulamalara kisa siirede tepki gosterilmesi sonucunda isletmeler zarara
ugramaktadir. Bu sebeple, giiniimiiz pazarlama faaliyetlerinin 6ncelikleri arasinda pazar
merkezli olma, tiiketicilerle giiclii iliskiler kurma ve toplumsal refahi1 g6z Oniinde

bulundurma ilkeleri yer almaktadir (Kaplan ve Norton 2004).
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Pazarlama kavrami giiniimiizde kullanilan genis kapsamli anlamina erisinceye
kadar pek c¢ok farkli anlamda kullanilmistir. Bu farkli anlamlar ayni zamanda
pazarlamanin her gecen giin daha ayrintili ve daha ¢ok komplike bir siirecler biitiinii
haline geldiginin de goOstergesidir. Giiniimiizde yiiriitilen modern pazarlama
calismalarinin bir bolimii ge¢mis yiizyillarda da gergeklestirilmekteydi. Giiniimiizde
tiikketicilerin siklikla karsilastign pazarlama faaliyetleri arasinda satis veya kisisel satis
olarak ifade edilen faaliyetler yer almaktadir. Giiniimiizde satis fonksiyonu, modern
pazarlama tarafindan bir uzmanlik alani olarak nitelendirilmektedir. Ancak satis islemi
yiizyillardir yapilmaktadir. Dagitim veya tanitim faaliyetleri icin de benzer bir durum
s0z konusudur. Dolayisiyla pazarlama faaliyetlerinin insanlik tarihi kadar eski bir
gecmise dayandigi soylenebilmektedir. Bu noktada onemli olan husus, sozii edilen tiim
faaliyetlerin giiniimiizde pazarlama ismi altinda anilmasidir (Ozmen vd. 2013: 3-4).
Klasik  pazarlama yaklasimi; Uretim, {riiniin  satist  ve kann  {izerinden
temellendirilmektedir. Bu yaklasim 1920’11 senelerde sozii edilen niteliklerin 6n planda
oldugu ve etkin bir sekilde pazarin nabzinin tutulmadig: bir felsefeye sahipti. 1930 yili
itibariyle ortaya ¢ikan Diinya Krizi ve 2. Diinya Savasi’ndan sonra klasik pazarlama
anlayisi, firmalarin pazarlama anlayislarindaki mevcut politikalara daha fazla 6nem
vermeye baslamalarina paralel olarak biiyiik bir degisime ugramigstir. Kiiresellesmenin
ve teknolojik gelismelerin hizla yayilmaya baslamasiyla yeni bir pazarlama anlayisi
yaratilmaya baslanmistir. Bu dénemde artik miisterilerin e8itim diizeylerinin artmasi ve
iletisim olanaklarinin gelismesiyle yeni pazarlama siireci hizla gelismeye baslamis ve
yeni pazarlama yaklasimlari olusmaya baslamistir (Alabay 2010: 214; Erdogan 2019: 9-
13).

Isletmeler ve tiiketiciler acisindan 1970'li yillara kadar seri iiretim ile ilgili sorun
yasanmadig1 sdylenebilir. "Ne {iiretirsen onu satabilirsin” diisiincesinin hakim oldugu
ilgili donemde isletmeler daha ¢ok seri ve hizli iiretim sistemlerine odaklanmistir.
Ancak o yillarda seri iiretimin yayginlasmasi, kaliteli ve hizli iiriin iiretilebilmesi,
triilnlerin makul fiyatlarla satilmasi ve bununla beraber iirtinlerin kolaylikla taklit
edilebilir hale gelmesinin rekabet kosullarin1 daha da zorlastirdig1 soylenebilir. Bununla
birlikte bir siire sonra artan iiretime kosut tiiketimi yetersiz kalarak, arz talep dengesi

bozulmus ayni zamanda miisterilerin sadakatinde de azalma meydana gelmeye
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baglamistir. Tiim bu siirecler sonunda geleneksel pazarlamanin isletmeler icin kar
saglamadigl da goriilmiistiir. Bu nedenlerle miisteri kavraminin yeniden tanimlanmasi

ile birlikte MIY kavrami ortaya cikmistir (Cetiner 2012: 26).

Gecmiste basit yontemler (gazete reklamlar1 gibi geleneksel pazarlama
teknikleri) uygulayarak miisteri kazanmaya calisan isletmeler, giiniimiizde miisteriyi
kisa bir siire memnun kalmasini degil, siirekli memnuniyeti dikkate alan, miisterinin
istek ve ihtiyaclarini yerine getiren daha kaliteli iiriinlerle saglayabilecegini bilmektedir.
Insanlar yasamlar1 boyunca, toplum ile iliski kurarak yasamim siirdiirmektedir.
Kurduklar1 bu iligkiler, bireyin yasami icin 6nemli yapitaglaridir. Isletmelerin de, yogun
rekabetin yasandig1 pazardan pay alabilmesi ve payim arttirabilmesi i¢in miisterileri ile
iliski kurmalar1 ve bu iligkinin siirekliligi hayati 6nem tasimaktadir. Kurulan bu iligki
sadece isletme icin degil, aym1 zamanda miisteri icin de bundan fayda saglayacagi
bicimde olmalidir. Her iki tarafin da fayda sagladig: bu iliskide, miisteriler daha ¢ok mal
ve hizmet satin alabilir, yasadig1 deneyimleri daha ¢ok insanlarla paylasabilir, meydana
gelebilecek bazi hizmet aksaklilarim1 ise daha ¢abuk ortadan kaldirilmasina yardimci
olabilir. MIY kavraminin ortaya ¢cikmasi ve geleneksel pazarlama anlayisini benimseyen
isletmelerin degisimi sonucunda isletmeler ‘kisa giiniin kar1” mantigindan kurtulmus,
kisa zamanda elde edilen kazanclarin isletmenin yasamsal fonksiyonlarinin devam
ettirebilmesi i¢in yetersiz oldugu anlamiglardir. Boylece, isletmeler artik uzun vadeli
miisteri iliskilerine, miisteri ile iletisime, miisteri sadakatine ve bu sadakati olusturmaya
yonelik calismalara nem vermeye baslamislardir. Tiim bu gelismeler miisteri iliskileri
yonelimli pazarlama stratejilerini ortaya cikarmustir (Cetiner 2012: 26-27). MIY’in
ortaya cikis nedenlerini su sekilde siralamak miimkiindiir (Demir ve Kirdar 2007: 297):

*Miisteri paymin pazar paymdan ¢ok daha onemli halde olmasi,

*Miisteri sadakati ve miisteri memnuniyeti tanimlarina daha ¢ok 6nem verilir

hale gelmesi,

*Mevcut miisterinin ne kadar kiymetli oldugunun anlasilmasi ve onu elde tutmak

icin daha ¢ok ¢aba gosterilmesi,

*Birebir pazarlamanin 6nem kazanmasi ve kullanmilmasiyla miisterilerin 6zel

ihtiyaclarina gore hizmetlerin sunulmaya baglanmast,

*Rekabet ortaminin zorlagmasi,
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» {letisim teknolojilerinde ve veri tabami sistemlerinde meydana gelen yenilikler

ve gelismeler.

2.3. Miisteri Iliskileri Yonetiminin Gelisimi

Iliskisel yonetimin 6ziinde yer alan miisterilerle bire-bir iletisim kurma, iliskileri
giiclii temellere oturtma, karli miisterilere odaklanma ve sadik miisteriler yaratarak
onlardan en iyi bi¢imde istifade etme diisiincesi ticaretin tarihi kadar eskidir. Ornegin,
20.yy’1n baglarinda faaliyet gosteren ve miisterileriyle siki iligkiler kurabilen basarili bir
mahalle bakkalinin 6zellikleri incelendiginde (Kirim 2003: 97):

* Biitiin mahalleyi, dedikodulara varincaya kadar, bire-bir taniyabilen,

* Herkesin farkli yanlarin1 goren ve her miisteriyle nabzina gore serbet vererek

konusabilen,

* Her evin neye ihtiyaci olabilecegini tahmin edebilen,

* Veresiye defteri ile herkesin mali durumuna gore bir O0deme sistemi

olusturabilen,

* Miisterileri ile uzun siireli iligkiler kurabilen, bir yapiya sahip oldugunu

sOylenebilir.

Bilgiye ulagsmanin kolaylagsmasi1 diinyanin c¢esitli yerlerinde yasanan iiretim
teknolojisinde ya da inovasyon niteligindeki {iriin pazarlamasinda ortaya cikan
gelismelerin yayilmasini hizlandirmis ve isletmelerin benzer siireclere dahil olarak
farkli alternatiflerden faydalanmalarim olanakli hale getirmistir. Ote yandan dogrudan
yatinmlarla teknoloji transferinin hiz kazanmasi ozellikle gelismekte olan iilkelerde
yiikksek biiylime oranlarin1 beraberinde getirerek ihracat piyasalarinda rekabetin hiz
kazanmasina onayak olmustur. Bu durumda ise pazarlama farkli boyutlariyla ele alinan
onemli bir siire¢ haline gelmis ve {iriinlerin ulusal ya da uluslararasi piyasalarda
pazarlanmasina yOnelik arastirmalar sonuglart itibariyla genis alanlara tesir etmeye
baslamistir. Bu da iletisimin boyutlarin1 gelinen noktada gozler Oniine sermis ve
ozellikle bilgiyle birlikte kaynaklarin da transferini kolaylastiran bir dizi gelismeyi
beraberinde getirmistir (Albayrak ve Erkut 2010: 140).



30

1980’11 yillar miisteriyi elde tutmanin karliliga katkisim fark eden finans
kuruluglarinin miisterileri kazanma, koruma ve gelistirmeyi amagclayan iliskisel
bankacilik fikrini hayata gecirmeleriyle ilk teknoloji destekli iliskisel yoOnetim
uygulamalarim1 giindeme getirmistir. Elde edilen basarilar nedeniyle de daha sonra
hemen hemen biitiin sektorlerden biiyiik ilgi gormiistiir. Olusan bu biiyiik ilgiye karsin
iliskisel yonetim ancak 20 yila yakin bir siire sonra, MIY adi altinda, yeni bir yonetim
anlayis1 olarak is diinyasinin giindemine girebilmistir. Bunun nedeni ise son yillarda
yasanan rekabetin son derece siddetlenmesi ve bu rekabet ortaminda yeni yonetim
anlayisinin isletmelere iiretim ve hizmet konusunda farkli yontemler sunabilmesidir.
Rekabet, MIY felsefesinin benimsenmesinde ve yayginlasmasinda biiyiik rol
oynamaktadir. Miisterilerin kitlesel olarak degerlendirildigi bu anlayista pazara
odaklanmanin yerini dogrudan dogruya miisteriye odaklanma almistir. Boylece
miisterinin istek ve ihtiyaclarinin anlasilmasi ile birlikte miisteri sadakati saglamada
belli bir iliski bi¢ciminin ortaya konmasi 6nem kazanmistir. Rekabet olmayan bir
sektorde, tekel veya yar tekel olan isletmelerin MIY felsefesine sicak bakmalar1 ve bu
dogrultuda miisterilere arti degerler sunmak ve onlar1 sadik kilmak ic¢in ek yatirimlar
yapmalaria gerek kalmayacagina gore rekabet MIY’i, yaraticihig: ve farklilastirmayi
on plana ¢ikartan bir unsur olarak isletmeler nezdinde ayricalikli kilmaktadir (Crosby

2002: 271).

MIY Kkitlesel pazarlama stratejisinin olduk¢a maliyetli olmasi sonucu Pazar
payindan ziyade miisteri paymi On plana c¢ikaran bir uygulama olarak isletmeler
tarafindan benimsenmistir. Bu dogrultuda miisteri memnuniyetine odaklanan
isletmelerin temel amaci miisteri sadakatinin saglanarak hem miisterinin iiriinii almaya
yonelik ikna edilmesi hem de tekrarli satin alim siirecinin baslamasi i¢in cift yonlii bir
pazarlama mekanizmasinin gelistirilmesi kacinilmaz bir zorunluluk haline gelmistir. Ote
yandan bire bir pazarlamanin onem kazanmasi bu siirecin beraberinde getirdigi onemli
bir mekanizma olup miisterilerin zevk ve 0Ozel ihtiyaclarinin anlagilmasina yonelik
uygulanan stratejinin bir parcast olarak degerlendirilmektedir. BOylece miisterilere
giiven vermek iizere gelistirilen iletisim kanallar1 ¢ok yonlii kurumsal organizasyonlari

gerektirmis ve bu durum MIY adi altinda miisteri ile temas noktalarinin gelistirilmesi ve
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tyilestirilmesi i¢in uygulanan yeni nesil enformasyon akisina da temel teskil etmistir

(Demir ve Kirdar 2007: 298).

2.4. Miisteri liskileri Yonetiminin iliskili Oldugu Kavramlar

Basarili bir MIY y6netebilmek icin miisteri memnuniyeti, miisteri sadakati,

miisteri sikayetleri kavramlari 6nemlidir.

Bunlar:

2.4.1. Miisteri Memnuniyeti

Miisteriyi tutmak icin atilmasi gereken adimlardan biri ve belki de en onemlisi
miisteri tatmininin saglanmasidir. Bir isletmenin kalite ve performans agisindan
miisterinin beklentilerini karsilayabilmesi gerekmektedir. Eger isletmenin performansi
miisteri beklentilerinin altindaysa miisteri memnuniyetsizligi, beklentilerine karsilik
verebiliyorsa miisteri memnuniyeti ve beklentilerin iizerinde ise yiiksek diizeyde
miisteri memnuniyeti saglanir. Ancak tatmin olmus bir miisteri sadik miisteri haline
doniisebilmektedir ve isletme ile ilgili pozitif diisiincelere sahip oldugu igin
cevresindekileri de o isletme ile ilgili olumlu etkilemekte; bdylece firmanin rakipleri

karsisinda {iistiinliik kazanmasina yardimci olmaktadir (Goksel vd, 2004: 67-68).

2.4.2. Miisteri Sadakati

Bir marka tarafindan iiretilen bir iiriinii tekrarl bicimde satin alarak her seferinde
aynt iirline yonelen ve satin alma kararinda diger markalarin yaptiklar cesitli
indirimlerin ya da ilave iirtin kampanyalarinin degisiklik yaratmadigi miisteriler sadik
miisteri olarak degerlendirilmektedir. Miisteri sadakati davranigsal sadakat olarak
incelenmekte ve her seferinde belli bir markaya yonelme motivasyonunun belirli bir
ikna ¢abasi olmaksizin miisterilerde ortaya ¢ikmasi seklinde ele alinmaktadir. Miisteri,

bir isletmenin sundugu mal ya da hizmeti ya da o markay1 sevmektedir ve satin alma
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istegi icindedir. Ayni iiriiniin birebir ayn1 6zelliklere sahip bir baska markasini tercih
etmemekte, ekonomik olarak fiyati daha yiiksek de olsa ayni markanin iiriiniinii satin

almaya devam etmektedir (Peppers ve Rogers 2013: 98-99).

2.4.3. Miisteri Sikayetleri

Homburg vd. (2003)’e gore, memnun kalmis miisteri; tekrar satin alma, capraz
satig olanaklarin1 degerlendirme, tedarikcisi hakkinda yaymis oldugu olumlu izlenimleri
sayesinde, diger miisterilerin de satin almasinda pozitif bir etki yaratmakta ve fiyat
hassasiyetini azaltmaktadir (Kayapinar 2016: 60). Bunu saglamanin en 6nemli yolu da
miisteri sikayetlerine ©Onem vererek miisteri iliskileri yonetimini aktif bi¢imde
gerceklestirmektir. Satin alinan mal veya hizmetin beklentileri karsilamamasiyla
beraber ortaya cikan miisteri sikayetleri, isletmenin aksakliklar1 ortadan kaldirmasi ve
sorunlarin1 ¢ézmesi icin bir firsat olarak degerlendirilmelidir. Bu baglamda miisteri
sikayetleri miisteri memnuniyeti ve sadakati yaratma kapsaminda biiyiilk bir oneme

sahiptir (Kili¢ ve Ok 2012: 4190).

2.5. Miisteri Iliskileri Yonetiminin Temel Bilesenleri

Bagarili bir MIY uygulamasim yonetmek, teknoloji, siire¢ ve insan faktorlerine
yonelik entegre ve dengeli bir yaklasimi gerektirmektedir (Tassembedo 2016: 10).

Bunlar:

2.5.1. Insan

MIY’in en temel bileseni insandir. Miisterinin degisim hassasiyeti MIY siirecini
belirleyen en onemli unsurlardan biridir ve isletmeler MIY ile beraber bir degisim
siirecine baslamaktadir. Isletmenin bu degisimleri anlamamasi ve degisim siirecine
katilmamas: en Onemli unsurlardan biri olan miisteri destegini kazanmanin Oniine
gecebilmektedir. MIY felsefesi uygulamaya baslandiktan sonra, MIY’in uygulamalar

konusunda, isletme calisanlar1 egitilmeli, motive edilmeli ve siirekli olarak MIiY’in
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verimi takip edilmelidir. MIY uygulamalar1 basladiktan sonra, isletme artik degismeye
baslayacaktir. Bu, gerekli yazilimlar kurulup, gerekli egitimler verildikten sonra MIY
siireci bitmemektedir. Burada 6nemli olan, MIY’in siirdiirebilir olan bir degisim
yaratmasidir. Bu sekilde olursa MIY icin yapilan yatinmlarin karsiligi alinabilir

(Tassembedo 2016: 10).

2.5.2. Siire¢

Siire¢ bileseni, MIY icin en hassas bilesendir. Bircok isletme miisterilerini
dogrudan etkileyen is siireclerini olustururken, kimi zaman da bu isletmelerin is
siireclerini yenilemeleri ya da tamamen degistirmeleri gerekebilmektedir. Fakat cogu
isletmenin siirec diizenleme esnasinda c¢esitli hatalar yaptiklart goriilmektedir.
Miisterilerin talep ettikleri iiriin ve hizmetler ile elde edilen is siireci sonuglar1 alakasiz
oldugunda bu hatalar anlagilmaktadir. Isletmelerde miisterilere sunulan hizmet
siireclerinin degisimi Onemlidir, bu degisim siireci i¢in etkin yollar aranmaktadir.
Isletmelerin degisime ayak uydurmasinin kaginilmaz oldugu giiniimiizde miisteri
iliskileri yonetiminin de degisime paralel bicimde siirekli organize edilmesi kacinilmaz
bir gereklilik olarak ©n plana c¢ikmaktadir. MIY organizasyon diizeyinde tiim
calisanlarin katilimini gerektirirken miisterilerin bilgilerinin depolanmasi ve alternatif
kanallardan miisterilere yeni mal ve hizmetlerin tanitilmasin1 gerektirmektedir. Tiim bu
iliskisel yaklagimin gelistirilmesi ise hem iiretimde hem finansmanda hem de
pazarlamada gerceklestirilecek doniisiimiin bir yansimasi bi¢iminde tezahiir edecektir.
Bu baglamda MiY’in duragan degil devingen bir yapida ele alinmasi ve her zaman
gelistirilmesi kag¢inilmazdir. Bu yiizden satis ve pazarlama faaliyetlerinin de tiiketiciye
temas noktasinda oldugu goz ardi edilmeksizin Orgiitiin yapis1 ve isleyisine uyumlu hale
getirilmesi deger yaratma siirecinin onemli bir parcasi olarak degerlendirilebilmektedir.
MIY’in basarili olmasinda, isletmenin miisteri sadakatine odaklanmasi, miisterilerin
takibi ve giincellenen zevklerinin fark edilmesi, yeni iiriinlerin tanittminda uygun fiyatla
pazara giris stratejisinin belirli miisteriler nezdinde uygulanabilmesi ve miisterilerin
capraz satis, yukart yonlii satis ile satin alim siirecine adapte edilmesi gibi etkenler s6z

konusu olmaktadir (Tassembedo 2016: 11).
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2.5.3. Teknoloji

Miisteri memnuniyeti icin Onemli noktalardan biri de miisterilerin ihtiyag
duyduklar1 zaman isletme ile kolay ve hizli bir sekilde iletisim kurabilmeleridir. Bu
durum ayni1 zamanda isletmenin miisteri sikayetlerini de hizli takip edebilmesine olanak
saglar. Miisteriler daha ¢ok hakkinda dogru bilgiye sahip olduklar1 ve satis sonrasi
hizmetlerinden sorunsuz yararlanabilecekleri mal ve hizmeti tercih etmektedirler. Bu
nedenle isletmeler, teknolojiyi de kullanarak miisterilerine destek hizmeti
verebilecekleri birimler olusturmalidir. MIY uygulamalarin gelisiminde yazilim
teknolojilerinin etkisi biiyiiktiir. Isletmeler elde ettikleri bilgileri simiflandirmak,
miisterileri ile etkilesim icerisinde olmak, miisterilerini tanimak ve iletisim kurmak i¢in

teknolojiye ihtiya¢c duymaktadir (Duman 2015: 35-36).

2.6. Miisteri Iliskileri Yonetiminin Uygulanmasi

Miisteri iliskilerinin yonetsel diizeyde bir Orgiit yapisina uyarlanmasi kimi
zaman kurumsal bir yapinin yaygin olmasina bagli iken kimi zaman kurumsalligin tek
basina miisteri iliskileri yonetiminin basarili bicimde uygulanmasinda yeterli olmadigi
ve oOrgiitsel kiiltiiriin miisteri memnuniyeti temelinde yeniden organize edilmesinin

kacinilmaz bir gereklilik olarak 6n plana ¢iktig1 goriilmektedir.

2.6.1. Miisteriyi Tanimak

Miisteri iligkilerinin temelinde, farkli miisterilere farkli sekilde davranmak
gerektigi diisiincesi bulunmaktadir. Miisterileri farklilastirarak, bir miisteriyi digerinden
ayirt edebilmek icin ise o miisteriyi ‘tamimak’ gerekmektedir. Miisteriyi tanimak i¢in
isletmenin sahip olmasi gereken veriler, o miisteri ile ilgili demografik bilgilerin yani
sira miisteri tutumlari, satin alma tercihi ve sikligi gibi durumlarla ilgili verileri de
icermelidir. Miisteri tanima, miisterilerle daha yakin ve karh iliskiler kurulmasina ve
gelistirilmesine olanak saglamaktadir. Bu veriler kendi arasinda iice ayrilmaktadir

(Peppers ve Rogers 2013: 148-163):
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-Davranigsal veri: Miisterinin satin alma davranislari, mal veya hizmeti tiikketim
siklig1, miisteriyle kurulan iletisim kanallar1 gibi verilerden olugsmaktadir.

-Tutumsal veri: Miisterinin mal veya hizmetten beklentileri, bu beklentilerin
karsilanma diizeyi, marka tercihleri, sosyal ve kisisel degerleri gibi verilerden
olusmaktadir.

-Demografik veri: Cinsiyet, yas, gelir, egitim diizeyi vb.dir.

Bunun disinda giiniimiizde miisteri sadakati yaratmanin temel sartt miisteri
memnuniyetini saglamaktir. Miisteri memnuniyetini saglayabilmek icin ise miisteriyi
tim Ozellikleriyle bilip analiz edebilmek gerekmektedir. Miisterilerini yakindan taniyan
isletmelerin, onlarin memnuniyet diizeylerini arttirmalari daha kolay olacaktir (Bircan

vd. 2014: 648).

2.6.2. Miisteriyi Farklilastirmak

Miisterileri farklilastirilmasi iki sekilde ele alinmaktadir:

a. Miisterileri isletmeye kazandirdiklar1 degere gore farklilastirma: Isletmeler
hesapladiklar1 miisteri degerine gore miisterileri arasinda bir farklilagtirmaya gidebilirler
(Goksel vd. 2004: 56-58):

-En degerli miisteriler: Miisteri yasam boyu degeri en yiiksek olan ve elde
tutulmasi1 gereken gruptur. Ornegin YKM, satin alma frekansi ve isletmeye
sagladigi kar1 en yiikksek olan miisterilerini “VIP miisteriler” olarak
adlandirmakta ve onlara 6zel ayricaliklarda bulunmaktadir. Indirimlerden
aninda haberdar edilmesi, 0zel giinlerde hatirlanarak hediye gdnderilmesi,
kosulsuz iiriin iadesi gibi.

-En biiyiiyebilecek miisteriler: Miisteri yasam boyu degeri, en degerli
miisterilerden daha diisiik olan gruptur. Isletme bu miisteri grubuna
uygulayacagi strateji degerini siirekli ylikseltmektir.

-Sifir alti miisteriler: Satin alma frekans1 yetersiz olan ve isletmeye kar

getirmeyen miisteri grubudur. Isletme bu miisterileri kaybetmekte bir sikinti
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gormemektedir. Onlar1 rakip isletmelere yonlendirme ya da terk etme stratejisi

uygulamaktadirlar.

b. Miisterileri ihtiyaclarina gore farklilastirma (Kirim 2003: 166): Miisteriler
bireysel ve genel (grup) ihtiyaclar dogrultusunda iki sekilde farklilasmaktadir. Bireysel
ihtiyaclar miisterilerin herkesten belli noktalarda ya da biisbiitiin ayrilan ve 6zgiil bir
gelistirmeye tabi iiriinlere yonelik ortaya cikan ihtiya¢ tiiriidiir. Bu tip ihtiyacin
karsilanmasi ©zel iiretim gerektireceginden ilave maliyetlerin nihai iirlin fiyatina
eklenmesini ve miisterinin beklentilerinin anlasilmasini kapsayan dikkatli bir miisteri
temsilcisinin varligin1 gerektirmektedir. Grup ihtiyaclar1 ise o miisterinin diger
miisterilerle ayni olan ihtiyaclaridir. Bu ihtiyaclarin karsilanmasi kitlelere yonelik
yapilan iiretimin bir parcasi olarak degerlendirilebilecegi gibi belli kesimlere yonelik

ozellestirilen triinlerle de yapilabilmektedir.

2.6.3. Miisteriyle Etkilesime Girmek

MIY siirecinde, miisterinin dogrudan dahil edildigi boliim, miisteri ile
etkilesimdir. Etkilesim ile anlatilmak istenen, miisteriden 6zel bilgilerin alinarak,
onlarin istek ve beklentilerine uygun mal ya da hizmet sunabilmektir. Isletmeler,
miisteri ile etkilesime gecebilmek icin telefon ile iletisim, cagri merkezleri, dogrudan
pazarlama ve internet kanallarin1 kullanmaktadirlar (Goksel vd. 2004: 58-59). Sekil
3’te, bulunduklar1 sektore gore dogrudan ya da dolayl yollarla miisteri ile etkilesim
kuran isletmelerin etkilesim sikliklar1 ele alinmaktadir:

Miisteri Etkilesimi

Dogrudan Dolayl
Yiksek Bankalar Havayollari
Telekom Paketlenmis Uriinler
Perakende Satig ilaglar
Etkilesim Sikhg:
Kisisel Bilgisayarlar Mobilya
Dusik internet Altyapisi Otomobil

Sekil 2.2: Miisteri ile Etkilesim Kuran Isletme Ornekleri (Winer 2001: 93)
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Her sektor kendine o6zgii MIY stratejisi belirlemekte ve bu stratejilerin
uygulanmasinda cesitli yontemsel farkliliklar izlemektedir. Ote yandan sektor bazinda
oldugu gibi bir sektor icerisinde isletmeler diizeyinde de MIY acisindan farklilasmalar
goriilebilmektedir. Miisteri etkilesimi yiiksek olan sektorlerde secilen miisteri
temsilcisinin Uiriinlere yonelik yaptigi tanitim ve satis hizmetinde profesyonellesmesi
gerekmekte iken pazarlama ilkeleri dogrultusunda farkli bir isletme satis faaliyetini
pazarlamadan ayirabilmektedir. Bunun en belirgin 6rnegi olan bankalarda miisteri
temsilcisi satis ve pazarlamayr ayn1 anda yapabildigi gibi baz1 hizmetler icin merkezde
belirlenen pazarlama stratejilerinin yalmizca uygulayicist yani saticisi olarak da
gozlemlenebilmektedir. Ornegin ilac sektoriinde halihazirdaki reklam ve tanitim
kisithliginin asilmasinda satis miimessilleri ilacin pazarlanmasina yonelik dolayli
girisimlerde bulunmakta ve ¢ogu kez tiiketiciye degil ilaglarin tiiketiciye ulagmasini
saglayan doktorlar araciligiyla pazarlama faaliyeti yiiriitmektedirler. Teknolojik olarak
degerlendirilen iiriinlerin pazarlanmasinda ise daha ¢ok giindelik hayata niifuz eden
yayin organlar1 eliyle yiiriitilen pazarlama faaliyetleri tiiketicilerin algisim
sekillendirmekte ve cogu zaman bir teknolojik iiriinii almaya giden miisterinin alacagi
iiriin kafasinda netlesmis olmaktadir. Boylece {iriinii tiiketiciye sunan temsilcinin

pazarlamadan daha cok satis¢1 olarak degerlendirilmesi olanakli gériinmektedir.

2.6.4. Miisteriye Birebir Hizmet Sunmak

Butik iiretim olarak adlandirilan bu asamada, miisteriyi tanima, farklilagtirma ve
etkilesime ge¢me siirecinden sonra elde edilen veriler kullanilmakta ve miisteriye
yonelik davraniglar belirlenmektedir (Goksel vd. 2004: 65). Miisteriden gelen geri
bildirimler neticesinde, her miisterinin ihtiyacina uygun mal ya da hizmet temin etme,
kitlesel pazarlama anlayisim1 ortaya cikarmaktadir. Burada amag, miisterileri bazi
ozelliklerine gore farklilastirmak ve gruplara ayirmaktir. Bu miisterilere {iriiniin
ozelliklerinden, paketleme ve faturalama sistemine kadar, istekleri dogrultusunda
hizmet verilmektedir. MIY siirecinin ilk iki adimi olan miisteri tanilama ve
farklilastirma isletme calisanlar1 tarafindan goriilebilen isletme ici analizler iken;

miisteri ile etkilesim ve Kkisisellestirme tamamen miisterilerin de dahil edildigi,
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miisteriler tarafindan goriilebilen ve fark edilebilen isletme dis1 eylemlerdir (Odabasi

2000: 24).

2.7. Miisteri lliskileri Yonetiminin Avantajlari

MIY teknolojiyi, siireci ve miisterilerle ilgili ne kadar faaliyet varsa hepsini
kapsayan bir stratejik biitiindiir. MIY potansiyel miisterileri miisteriye doniistiirmek ve
mevcut miisterileri elde tutarak bunlarla iliskileri gelistirmektir (Feinberg ve Kadam
2002). MIY’i, en onemli miisteriler ile iliskileri gelistirmeye ve paydaslar icin deger
yaratmaya yonelik bir stratejik yaklasim olarak tamimlamislardir. MIY’de amag, iliski
kurucu pazarlama pratiklerini gelisen bilisim teknolojileriyle harmanlayarak miisteriler
ve paydagslar ile uzun siireli ve karsilikli faydaya dayanan iliskiler kurulmasidir. Bunun
yaninda, MIY sayesinde olusan veri tabanlari ile miisteriler hakkinda daha net bilgilere
ulasilmas1 ve kisiye 6zgii hizmet verilebilmesi MIY’in 6zelligidir (Payne ve Frow
2005). Baska bir tamim ise MIY’i bir bilisim terimi olarak gostermistir ve miisteri
iliskilerinde organizasyon saglayan biitiin bilisimsel olanaklar1 bu baglamda

degerlendirmistir (Cuthbertson ve Laine 2004).

Zeng ve digerlerine gére MIY mevcut miisteriler, potansiyel miisteriler ve is
ortaklart ile isletmenin kurdugu iliskileri gelistirmek, satislar1 yonetmek, arttirmak
amac1 tastyan biitiin araglar ve teknolojik olanaklardir (Zeng vd. 2003). Ozmen’e gore
MIY, potansiyel miisteriyi miisteriye doniistiirmek, mevcut miisterilere ise devaml ve
karsilikli bir iletisim saglamayr amaglayan; bu sayede miisteriler hakkinda daha cok
bilgiye ulasarak istek ve beklentilerini tanimlamak ve iliskileri devam edip gelistirmek
amaci giiden bir yaklasimdir. Bu siirecte alt birimlerden iist yonetime kadar isletmenin
biitiin calisanlar1 gorev alir (Ozmen 2009: 245). Tanimlardan cikarilacak olan ozetle,
MIY’in miisterileri tanimak ve onlara en iyi sekilde hizmet vererek karsiikli cikar
saglamak amaci tasidig1 soylenebilir. Isletme MIY sayesinde miisterilerin beklentilerini
bilip ona gore davranabilir ve bundan hem miisteri hem de isletme fayda saglar.
Giiniimiiziin asir1 rekabet ortaminda 6ne ¢ikmak bir isletmenin miisteri ile etkili iletisim

kurmasina baghdir. Bu sayede isletmeler mali avantajlar saglayacak ve giderek daha iyi
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hizmet sunarak giderek daha karli caligmaya baslayacaktir (Verhoef 2003). Burada 6zen
gosterilmesi gereken nokta is iliskisinin iki taraf i¢in de faydali olmasi gerektigidir.
Dolayisiyla isletmenin bu iligkiden sagladigir fayda miisterinin sagladigi faydaya esit
olmalidir (Zineldin 2006). Bu durum gerceklestirildiginde isletmenin ne kadar fayda
sagladigi miisterinin sagladig1 fayda ve isletmeye baglhiligi Olciilerek goriilebilir

(Henning-Thurau vd. 2002).

Miisteri nezdinde olusturulabilecek fayda big¢imleri giivenden dogan fayda,
sosyal fayda ve ayricalikli yaklasimdan dogan faydadir. Bu ii¢ fayda tiirli yalnizca
miisteriye degil isletmeye de ayni1 oranda fayda saglayan kategorilerdir. Bunlar asagida
aciklanmistir. Giivene iligkin fayda saglandiginda miisterilerin isletmeden nasil bir
hizmet beklemeleri gerektigini ongorebildikleri anlasilmaktadir. Dolayisiyla miisteriler
en iyi hizmeti alacaklarina inanmaktadirlar. Isletmeye giivenen miisteriler isletmenin
verdigi sozleri tutacagina inanmaktadir. Dolayisiyla iliskileri gelistirmeye acik olacaktir.
Uzun vadeli miisteri iligkilerinin insa edilmesi isletmeye karlilik agisindan biiyiik
katkilar saglamaktadir. Sosyal fayda ise miisteri ile isletme arasinda kurulan
siirdiiriilebilir iliskiye bagli olarak ortaya ¢ikmaktadir ve biiyilkk 6nem tasimaktadir.
Isletme ile olan iliskisinden miisteri sosyal statiisiinii arttiracak faydalar saglayabilir. Bu
tip sosyal baglar miisterilerin isletmeye daha fazla baglanmasini saglamaktadir (Dagger

vd. 2011).

Sosyal baglar miisteriye olumlu deneyimler olarak yansir ve isletmeye giderek
daha fazla baglilik duymasina sebep olur. insan dogas1 kendisine bir sey verene baglilik
hissetme egilimindedir. Dolayisiyla isletmeden sosyal fayda kazanan miisteri baglilik
hissetmeye daha yatkin olmaktadir. Bu goriis Goodwin ve Gremler’in aragtirmasindan
ulasilan sonuglariyla da desteklenmistir. Buna gore bir topluluga aidiyet hisseden
bireyler daha sadiktir ve iligkilerin devami i¢in daha fazla caba gosterirler. Miisterilere
sunulan ayricalikli hizmetler ise diger bir fayda tiirii olarak belirtilmistir. Ancak bu
ayricalikli hizmet sadece iliskisi uzun siire devam eden karl miisterilere sunulmaktadir.
Bu miisterilere yapilan hizmetler daha hizli ve kisiye 6zgii olur ve bu miisteri 6zel
indirimlerden ve ikramlardan da yararlanir (Dagger vd. 2011). Ayricalikli hizmet alan

miisteriler rakiplere gitmek i¢in daha isteksiz olacaklardir. Ayricalikli hizmet alan



40

miisteriler isletme ile daha giiclii bir duygusal bag kurar. Bu ayricalikli hizmeti
kaybetmek istemeyen miisteri isletmeye daha fazla siire icin sadik kalmaya egilimli

olur.

Kendisine bagli miisteriler yaratmis olan isletmeler rekabette avantaj
kazanmaktadir. Ayrica pazara yeni girecek olan rakip isletmelerin ilk etapta miisteri
kazanmasi ¢ok daha zor hale gelir. Su ana kadar genellikle miisteri tarafindan kazanilan
faydalara yogunlasilmistir. Ancak miisteri sadakatinin artmasinin igletme igin ¢ok
onemli bir avantaj oldugu da aciktir. McKinsey’in bir arastirmasinda sadik miisteri
sayisindaki yiizde 10’luk artisin sirkete yilizde 10 karlilik getirdigi belirtilmistir. Bunun
sebebi olarak sadik miisterilerin hizmet maliyetini azaltmasi1 gosterilmektedir. Sadik
miisterilere hizmet veren isletme ayni zamanda onlarin neler bekledigini bildigi i¢in

daha yiiksek hizmet kalitesi sunmaktadir (Ribbink vd. 2004).

2.8. Esnafin MIY Kullanimi

Kiiciik, orta ya da biiyiik olcekli isletmeler ve kiigiik esnaflar miisterileriyle olan
iliskilerinde sistematik yaklagim benimsemek ve miisteri sadakatini iist diizeye
cikarmak i¢in farkli yontemler uygulamaktadirlar. Satisa odakl isletmeler s6z konusu
iliskin kurumsal bazda gerceklesmesine yonelik faaliyet gosterirken, MIY ¢oziimiinii
uygulayarak sistematik yaklasim ortaya koyma egilimi gostermektedirler. Bu konuda
kiiciik isletmeler miisterilerle birebir iligki gelistirerek daha sonraki satin alimlara
yonelik tegvik saglamaktadirlar. Bu konuda atilan adimlarin bircogu satis odakli olmak
disinda miisteri odakli ya da iiriin odakli bir anlayisin gelistirilmesini olanakli hale
getirmektir. Bu anlayisin temelinde ise miisterinin istek ve ihtiyaclarinin iyi
belirlenmesi yer almaktadir. Miisteriler farkli alternatifler dogrultusunda satin alim
sireclerine bir dizi motive edici unsurla yonelmektedir. Bu baglamda yalnizca {iriin
kalitesi yeterli olmadigi gibi yalnmizca miisteri odakli olmak da tek basina yetersiz
kalmaktadir. Esnaflar bu yaklasim cercevesinde miisterilerle samimi iligkiler

gelistirirken, kimi zaman daha ©Once tamimadiklar1 bir iirline dahi miisteri ihtiyaci
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dogrultusunda ulasabilecekleri, 6nemli olanin miisteri memnuniyeti ve satis sonrasi

deneyimi oldugunu hissettirmektedirler (Savik, 2007).

Esnafligin temelinde var olan ve Anadolu’da olduk¢a eski zamanlardan kalan bir
gelenek haline doniisen birlikte hareket etme yetisi alici ve saticilar itibariyla yalmiz
tacir olmaya dayali bir iligkiyi degil, ayn1 zamanda ¢ok yonlii yonetsel deneyimi de
gerektirmektedir. Bu dogrultuda firsatlarin degerlendirilmesi ve rakiplerin analizi gibi
hayati 6nem tasiyan unsurlarin 6n plana ¢ikarilmasi kalici ve karli bir satig siireci

yonetiminin temel dengeleri olarak benimsenmektedir.

2.9. Ilgili Arastirmalar

Tiirkiye’de esnafa yonelik arastirmalar olduk¢ca smirli sayida olup bu
arastirmalar genellikle sendika ve devlet kurumlar1 tarafindan gergeklestirilmistir.
Calismalarin kapsami genellikle mevcut sorunlarin ¢6ziimii ve ticari faaliyetlerin
gelistirilmesine odaklanmistir. Esnaf ve sanatkarlar goziinden yapilan calismalar ise
oldukca kisith diizeydedir. Bu dogrultuda yapilan incelemede karsilagilan arastirmalar

su sekildedir:

Baykul ve Dulupgu (2009), tarafindan Isparta ilinde gerceklestirilen ¢alismada
gida sektoriinde faaliyet gosteren esnaf ve sanatkarlar nezdinde 38 kisi ve Isparta
Ticaret Odasi’na kayith 12 mikro isletme ile goriisiilmiistiir. Calismada nitelikli
personel ihtiyaci olan isletmelerin gerekli egitimin devlet tarafindan verilmemesi engel
olarak ortaya atilmigken, mesleki egitim almis kisilerin de yeterli verimliligi saglamada
etkin bir rol istlenemedikleri dile getirilmistir. Bu dogrultuda destekleyici bir dizi
kurulugla gereken diizeyde organize bir calisma yiiriitemediklerini dile getiren
esnaflarin haksiz rekabeti koriikleyen uygulamalardan da olduk¢a yiprandiklar

anlasilmaktadir.

Celebi vd. (2009), esnaf ve sanatkarlarin tarihsel siirecte Tiirk toplumunda

yerlesik hale gelmeleri ve faaliyet konularina gore karsilastiklar1 sorunlari incelemis
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olup istikrar ve uyum saglamaya yoOnelik sorunlarin bu baglamda bags1 c¢ektigi
anlatilmistir. Ote yandan esnaflarin AB’ye yonelik uyum siirecinde gerceklesmesi
gereken bazi yiikiimliiliklerin geri plana atilmasindan sikayetci olduklarini belirten
calisjma Manisa merkez ve ilcelerinde gerceklestirilmis olup kapsamli bir anket

calismasini da kapsamaktadir.

Aydemir ve Ates (2011) ise Bilecik Kiiciik Sanayii Sitesi isletmecileri ile ilgili
calismasinda, isletmecilerin birbirleriyle, ¢calisanlarla ve miisterileriyle iligkilerini Ahilik
ve Kurumsal Sosyal Sorumluluk kapsaminda ele almustir. Isletmelerde yeterince ara
eleman bulunmadigi belirtilmis ve bu ihtiyacit karsilamak i¢in mevcut isletmelerin
onemli maliyetlerle karsilastig1 ortaya konmustur. Bu nedenle mesleki egitimin 6nemine

dikkat cekilmis ve bir dizi koordinasyon eksikligine deginilmistir.

Coban ve Irmis (2015), Denizli ilinde yaptiklar1 ¢aligmada dokuma sektdriine
odaklanmislar ve ayn1 kentte alisveris merkezi ve Babadag Ishani esnaflarini ayr1 ayr
ele almislardir. Girisimciligin sermayeyle baslayan siirecte mal ve hizmet iiretim
dongiisii kapsaminda ele alindig1 ¢alismada Oncelikle diisiik faizli ve uygun vadeli kredi
kullaniminin nihai miisteriye ulagan mal ve hizmet maliyetini belirli diizeylerde azalttig1

ve esnafin bu noktada biiyiik bir finansman sikintisi yasadigi ortaya konmustur.

Yildiz vd. (2014), Mugla Dalamanda faaliyetlerini siirdiiren esnaflarla yapilan
calismada belediye hizmetlerinin yeterli diizeyde olmadigi vurgulanmis ve kredi
kullanimin olduk¢a az olmasi ile geri ddemelerde yasanan zorluklar dahilinde bir dizi
finansman sikintisinin rekabeti gerileten Onemli unsurlar olarak ©n plana ciktig

gorilmistiir.

Demirer vd. (2017), Corum’da yapilan calismada 498 kisi iizerinde yapilan
caligmalar esnafin ara eleman bulma sikintist 6ncelikli problem olarak ele alinmis ve 12
yil siiren zorunlu egitim ¢irak bulmada yasanan sorunlarin temel sebebi olarak
gosterilmistir. Ote yandan iletisime dayali yetersizligin tesvik ve indirimlere iliskin
bilgilenmeyi olanaksiz hale getirdigi vurgulanmis ve danigsmanlik hizmetlerinden

faydalanma diizeyinin oldukca diisiik seviyelerde kaldig1 anlagilmistir.
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Samur (2009), Nevsehirde yapilan calismada Kapadokya bdlgesindeki turizm
isletme belgeli konaklama isletmelerinde, miisteri iliskileri yonetimi uygulamalarinin
rekabet iistiinliigii iizerindeki etki diizeyini ve demografik 6zellikler agisindan miisteri
iligkileri yonetimi uygulamalar1 arasinda anlamli bir farklilik olup olmadigini ortaya
koymay1 amaclayan bir calismadir. Ozellikle bu ¢alismanin konaklama isletmelerinde;
uzun vadede varligin1 devam ettirebilmek, rekabet iistiinliigii saglayabilmek ve kaliteli
hizmet sunmak cercevesi i¢inde yoneticilerin cevresel degisimlere uyum saglamasi

acisindan 6nemli bulgular sagladig: diistiniilmektedir.



III. BOLUM

3. BAKKAL ESNAFINA YONELIK UYGULAMA

Bakkal esnafina yonelik yapilmis olan uygulama, Bolu ilindeki bakkal esnafinin

MIY ve Rekabet avantaji boyutunu ele almaktadir.

3.1. Arastirmanin Amaci

Esnaflarin miisteri iligkileri yonetimine yonelik uygulamalarini tespit ederek,
rekabet avantaji kazanmalar1 icin esnaflara uygun bir miisteri iliskileri yonetimi
programi 6nermek bu ¢alismanin baglica amacini olusturmaktadir. Ayrica arastirmadan
sonra Onerilen MIY programmi esnaflara yonelik uygulanacak egitim modiilleri ile
hayata gecirmek de calismanin diger amacidir. Calismanin literatiire katkisi, esnaflarin
miisteri iligkileri yonetimi boyutunda incelenen Tiirkiye'de yapilan oncii ¢alisma olmast
nedeni ile esnafin MIY adina yaptig1 uygulamalarin ortaya konulmasidir. Ayrica bakkal
esnaf1 Ozelinde rakiplerine karsi rekabet iistiinliigii kazanmas1 adina miisteri iliskileri
yonetimi uygulama Onerileri gelistirilen Oncii calisma olmasi da arastirmanin 6zgiin

degeri ortaya koymaktadir.

3.2. Arastirmanin Evren ve Orneklemi

Arastirmanin evrenini Bolu il merkezinde faaliyet gosteren Bolu Bakkallar
Sekerciler Bayiler Esnaf Odasma kayith 518 esnaf olusturmaktadir. Orneklem
seciminde olasiliga dayali olmayan ornekleme tekniklerinden kasti (kararsal) 6rnekleme

teknigi kullanilmistir. Bu teknikte ornegi olusturan elemanlar arastirmacinin arastirma
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problemlerine cevap bulacagina inandig1 kisilerden olusur (Altumisik vd. 2010: 140).
Aragtirmada diger esnaf tiirlerine gore miisteri ile daha sik ve daha uzun iliskileri
oldugu diisiiniilen (her mahallede belli bir bakkal olmasi, gecmisten gelen bakkal-

mahalleli iliskisi vs.) bakkal esnafi bu neden ile 6rneklem olarak secilmistir.

Tablo 3.1. Bolu Ili Merkez Odalara Gére Esnaf Sayilari

ODA TOPLAM
Bolu Ayakkabicilar Esnaf Odast 122
Bolu Bakkallar Sekerciler Bayiler Esnaf Odasi 518
Bolu Berberler ve Kuaforler Esnaf ve Sanatkarlar Odasi 319
Bolu Demirciler ve Nalburlar Esnaf ve Sanatkarlar Odasi 566
Bolu Elektrik ve Insaat Sanatkarlar1 Esnaf Odas1 801
Bolu Kahveciler ve Otelciler Esnaf Odas1 401
Bolu Lokantacilar Ascilar Pastacilar Esnaf ve Sanatkarlar Odast 552
Bolu Manavlar ve Pazarcilar Odasi1 313
Bolu Soforler ve Otomobilciler Esnaf Odasi 953
Bolu Terziler Esnaf ve Sanatkarlar Odasi 536

GENEL TOPLAM: 5081

Kaynak: Bolu Esnaf ve Sanatkarlar Odalar1 Birligi

Tablo 1’de goriildiigii gibi Bolu Bakkallar Sekerciler ve Bayiler esnaf odasina
kayith esnaf sayist 518’dir. Bu sayidan oOrnekleme dahil edilmeyecek su bayileri,
nargile-tiitiin saticilari, toptancilar gibi bakkal olmayan esnaf ¢ikartildiginda ¢calismanin
orneklemi olan 300 esnafa ulagilmistir. Ancak 70 esnaf ankete cevap vermeyi kabul
etmediginden toplam 230 anket uygulanmis bu anketlerin analize uygun olup olmadig:
incelenerek sonucta 201 anketin analize uygun olduguna karar verilerek ilgili analizler

yapilmustir.

3.3. Veri Toplama Araclari

Calismanin veri toplama araci ankettir. Ek 1’de sunulan anket formu literatiir
taramasinda elde edilen kaynaklarda yer alan Olgekler arasindan calisma amacina en
uyumlu Olgeklerden secilerek olusturulmustur. Miisteri iliskileri Yonetimini 6l¢mek
amaci ile Altunisik’in (2019) gelistirdigi MIY 6lgegi, miisteri iliskileri uygulamalarinin

rekabet iistiinliigii izerine etkisini 6lcmek amaci ile de Samur’un (2009) calismasinda
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kullandig1 6l¢ekten yararlanilmistir. Ayrica ankette bakkal esnafina yonelik demografik

sorulara yer verilmistir. Ayrica anketimiz i¢in etik kurul raporu alinmistir.

3.4. Arastirma Hipotezleri

Miisteri iligkilerinin temelinde, farkli miisterilere farkli sekilde davranmak
gerektigi diisiincesi bulunmaktadir. Miisterileri farklilagtirarak, bir miisteriyi digerinden
ayirt edebilmek icin ise o miisteriyi ‘tanimak’ gerekmektedir. Miisteriyi tanimak i¢in
isletmenin sahip olmasi gereken veriler, o miisteri ile ilgili demografik bilgilerin yani
sira miisteri tutumlari, satin alma tercihi ve sikligi gibi durumlarla ilgili verileri de
icermelidir. Boylece miisterinin istek ve ihtiyaclar tespit edilebilir. Ayrica miisteri
tanima, miisterilerle daha yakin ve karh iliskiler kurulmasina ve gelistirilmesine olanak
saglamaktadir (Peppers ve Rogers 2013: 148-163). Bunun disinda giiniimiizde miisteri
sadakati yaratmanin temel sartt miisteri memnuniyetini saglamaktir. Miisteri
memnuniyetini saglayabilmek igin ise miisteriyi tiim Ozellikleriyle bilip analiz
edebilmek gerekmektedir. Miisterilerini yakindan taniyan isletmelerin, onlarin
memnuniyet diizeylerini arttirmalar1 daha kolay olacaktir (Bircan vd. 2014: 648). Bu

kapsamda arastirmanin birinci ve ikinci hipotezleri;

H1: Miisteri istek ve ihtiyaclarinin tespit edilmesi ile rekabet iistiinliigii saglama

arasinda pozitif yonlii ve anlamli bir iligki vardir.

H2: Miisteri odakli olmak ile rekabet iistiinliigii saglama arasinda pozitif yonlii

ve anlaml1 bir iligki vardir.

MIY siirecinde, miisterinin dogrudan dahil edildigi boliim, miisteri ile
etkilesimdir. Miisteriye iliskin kayitlarin tutulabilmesi i¢in miisteriden 6zel bilgilerin
almarak, onlarin istek ve beklentilerine uygun mal ya da hizmet sunulabilir. Ayrica
miisteri ile etkilesime gecebilmek icin telefon ve internet kanallar1 da kullanilmalidir

(Goksel vd. 2004: 58-59). Bu kapsamda aragtirmanin diger hipotezleri:
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H3: Miisteri oOzelliklerine iligkin kayitlarin tutulmasi ile rekabet istiinliigii

saglama arasinda pozitif yonlii ve anlamli bir iliski vardir.

H4: Miisteri ile siirekli iletisim halinde olmak ile rekabet iistiinliigli saglama

arasinda pozitif yonlii ve anlamli bir iligki vardir.

HS5: Miisteri ile iletisimde teknolojiden yararlanmak ile rekabet {istiinligi
saglama arasinda pozitif yonlii ve anlamli bir iliski vardir.

3.5. Verilerin Analizi

Arastirmada elde edilen veriler IBM SPSS 24 programu ile analiz edilmistir.
Analizde oncelikle katilimcilari tanitici bulgulara ait sayi, ylizde, ortalama, standart
sapma, min, max. degerler gosterilmistir. Bunun yani sira arastirma degiskenlerine
iliskin tanimlayict bulgular gosterilmistir. Miisteri iliskileri yonetimi ile rekabet
istiinliigii arasindaki iliski Pearson korelasyon analizi ile ortaya konulmustur.

3.6. Verilere Iliskin Tanimlayic1 Bulgular

Tablo 3.2: Kisisel Bilgilere Iliskin Tanimlayic1 Analiz Sonuglari

Frekans Yiizde

Yas

18-25 8 4,0

26-33 33 16,4

34-41 55 27,4

42-49 49 24,4

50 ve iizeri 56 27,9
Cinsiyet

Kadin 47 23,4

Erkek 154 76,6
Egitim durumu

Okuryazar 7 3.5

Tlkokul 41 20,4

Ortaokul 38 18,9

Lise 98 48,8

On Lisans 13 6,5

Lisans 4 2,0




48

Tablo 3.2 (devamu): Kisisel Bilgilere Iliskin Tanimlayic1 Analiz Sonuglari

Frekans Yiizde

Medeni durum

Evli 163 81,1

Bekar 38 18,9
Ortalama aylk gelir

0-1600 TL 9 4,5

1601-2500 TL 36 17,9

2501-3500 TL 66 32,8

3501-4500 TL 46 22,9

4501-5500 TL 26 12,9

5501-6500 TL 11 5,5

6501 TL ve tizeri 7 3,5

Tablo 2’de goriilen kisisel bilgilere iliskin tanimlayict analiz sonuglari
incelendiginde katilimcilarin yiizde 4’iintin 18-25 yas arasinda oldugu goriiliirken,
yiizde 16,4’1i 26-33 yas arasinda, yiizde 27,4°1i 34-41 yas arasinda, yiizde 24,4’1i 42-49
yas arasinda ve ylizde 27,9’u ise 50 yas ve iizerindedir. Katilimcilarin yiizde 23,4’
kadin, yiizde 76,6’s1 erkektir. Katilimcilarin yiizde 3,5°1 okuryazar, yiizde 20,4’ ilkokul
mezunu, yiizde 18,9’u ortaokul mezunu, yiizde 48,8’1 lise mezunu, yiizde 6,5°1 6n lisans
mezunu, yiizde 2’si ise lisans mezunudur. Katilimcilarin ylizde 81,1°1 evli, yiizde 18,9’u
bekardir. Katilimcilarin ylizde 4,5’inin aylik ortalama geliri 1600 TL’den diisiikken,
yiizde 17,9’unun aylik ortalama geliri 1601-2500 TL arasinda, yiizde 32,8’inin 2501-
3500 TL arasinda, yiizde 22,9’unun 3501-4500 TL arasinda, yiizde 12,9’unun 4501-
5500 TL arasinda, yiizde 5,5’inin 5501-6500 TL arasinda, yiizde 3,5’inin ise 6501 TL

tizerindedir.

Tablo 3.3: isletme Bilgilerine Iliskin Tanimlayic1 Analiz Sonuglar

Frekans Yiizde Ortalama B0k
Sapma

Isyerindeki pozisyon

Isyeri sahibi 170 84,6

Isyeri ¢alisam 31 15,4
isletmede calisilan zaman (y1l) 8,89 9,00
Isletmenin kurulus tarihi 2009,29 9,71

2000 ve 6ncesi 36 17,9

2001-2010 arast 49 24,4

2010-2015 aras1 35 17,4

2016 ve sonrasi 80 39,8
Isletmede cahsan kisi sayisi

Sadece ben 91 45,3

2 91 453

3 15 7,5

4 ve fazlasi 4 2,0
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Tablo 3’te goriilen isletme bilgilerine iliskin tanimlayic1 analiz sonuglari
incelendiginde katilimcilarin yiizde 84,6’sinin isyeri sahibi, yiizde 15,4 {iniin isyeri
calisan1 oldugu goriilmektedir. Katilimcilar ortalama 8,89+9,00 yildir isletmede
calismaktadir. Isletmelerin yiizde 17,9’u 2000 ve 6ncesinde kurulmusken, yiizde 24,4’ii
2001-2010 yillar1 arasinda, ytizde 17,5’1 2011-2015 yillar1 arasinda ve yiizde 40’1 2015
yilindan sonra kurulmustur. Isletmelerin yiizde 45,3’iinde katilimcilar tek basina
calisirken, yiizde 45,3’linde 2 kisi, yiizde 7,5’inde 3 kisi, yiizde 2’sinde ise dort veya
daha fazla kisi caligmaktadir.

Tablo 3.4: Miisterilere Yonelik Bilgilere iliskin Tanimlayici Analiz Sonuglart

Frekans Yiizde Ortalama i
Sapma
isletmede benimsenen miisteri tanimi
Bizim iiriinlerimizi satin alan kuruluslar 3 1,5
Ihtiyaci icin alisveris yapan herhangi bir 37 18,4
kisi veya kurulug
Isletme olarak varlik sebebimiz 33 16,4
Bizim iiriinlerimizi satin almak isteyen 84 41,8
herkes
Siirekli olarak bizimle aligveris iliskisi 33 16,4
i¢inde olan kisi ve kuruluslar
Birlikte ig yapti§imiz insanlar 9 4,5
Sizce tiim miisteriler esit midir?
Evet 136 67,7
Hayir 65 32,3
Miisteri portfoyiiniizdeki miisterilerin
yaklasik % kaci diizenli ve siirekli
miisteridir?
%10 5 2,5
%11-25 15 7,5
%26-40 58 28,9
%41-55 57 28,4
%56-70 49 24.4
%70'ten fazla 17 8,5
Satislarimzin yarisim portfoyiiniizdeki
miisterilerin yaklasik % kacina
yapmaktasimiz?
%5 ve asagl 1 S5
%6-10 7 3,5
%11-15 17 8,5
%16-20 34 16,9
%21-30 27 13,4
%31-40 33 16,4
%41-50 34 16,9
%51-60 15 7,5
%61-70 15 7,5
%71-80 12 6,0

%81 ve iizeri 6 3,0
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Tablo 3.4 (devam): Miisterilere Yonelik Bilgilere Iliskin Tanimlayic1 Analiz Sonuglari

Frekans Yiizde Ortalama G
Sapma

M}lster.l ;.)ortfoyunuzde ortalama kacg 122,92 80.82
miisteriniz vardir?
Bir miisterinin sizin (firmaniz) icin degerini
hangi kritere gore yaparsimz?

Aligveris hacmi 13 6,5

Odeme kapasitesi 42 20,9

Satin alma sikligt 130 64,7

Riski 5 2,5

Odeme vadesi 3 1,5

Diger 6 3,0

Tablo 4’te goriillen miisterilere yonelik bilgilere iliskin tanimlayict analiz
sonuglart incelendiginde isletmelerin yiizde 1,5’inde benimsenen miisteri tanimi “bizim
tirtinlerimizi satin alan kuruluslar” seklinde iken, yiizde 18,6’sinda ‘“ihtiyaci igin
aligveris yapan herhangi bir kisi veya kurulus”, yiizde 16,4’tinde ““isletme olarak varlik
sebebimiz”, ylizde 41,8’inde “bizim iiriinlerimizi satin almak isteyen herkes”, yiizde
16,4’tinde “‘siirekli olarak bizimle aligveris iliskisi icinde olan kisi ve kuruluslar” ve
yiizde 4,5’inde “birlikte is yaptigimiz insanlar” seklindedir. Katilimcilarin yiizde
67,7’ sine gore tiim miisteriler esitken, yiizde 32,3’iine gore esit degildir. Isletmelerin
yiizde 28,9’u miisteri portfoyiindeki miisterilerin yiizde 26-40’1nin diizenli ve siirekli
miisterileri oldugunu belirtirken, yiizde 28,4’ i miisteri portfoylindeki miisterilerin yiizde
41-55’inin diizenli ve siirekli miisterileri oldugunu, yilizde 24,4’ii ise miisteri
portfoyiindeki miisterilerin ylizde 56-70’inin diizenli ve siirekli miisterileri oldugunu
belirtmistir. isletmelerin yiizde 12,4’ii satislarinin yarisini portfdylerindeki miisterilerin
yiizde 15’inden azina yaptigini belirtirken, isletmelerin yiizde 16,9’u satiglarinin yarisini
portfoylerindeki miisterilerin ylizde 16-20’sine yaptiginmi, yilizde 13,4’ satislarinin
yarisin1  portfoylerindeki miisterilerin yiizde 21-30’una yaptigini, yiizde 16,4’
satiglarinin  yarisin1 portfoylerindeki miisterilerin yiizde 31-40’mna yaptigini, yiizde
16,9’u satislarinin yarisim1 portfoylerindeki miisterilerin yiizde 41-50’sine yaptigini,
yiizde 23,9’u ise satiglarinin yarisim portfoylerindeki miisterilerin yiizde 50’sinden
fazlasina yaptigim belirtmistir. Isletmelerin miisteri portfoyiinde ortalama 122,92+80,82
miisteri bulunmaktadir. Katilimcilarin yiizde 6,5’ine gore bir miisterinin degeri alisveris
hacmiyle belirlenirken, ylizde 20,9’una gore ddeme kapasitesiyle, ylizde 64,7 sine gore
satin alma sikligiyla, yiizde 2,5’ine gore riskiyle, yiizde 1,5’ine gore 6deme vadesiyle,

yiizde 3’iine gore ise diger kriterler ile belirlenmektedir.
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Tablo 3.6: Miisteri Sikayetleri Felsefesine Iliskin Tanimlayic1 Analiz Sonugclari

Frekans Yiizde
Isletmenizde miisteri sikayetleri felsefeniz
asagidakilerden hangisine daha yakindir?
Miisteri her zaman haklidir 64 31,8
Yiizde yliz miisteri memnuniyeti saglamak miimkiin degildir 33 16,4
Miisteri sikayetleri bizim i¢in bir firsattir 12 6,0
Miisteriler her zaman sikayet etme egilimindedir 13 6,5
Miisteri velinimettir 57 28,4
Miisteri sikayetlerini ¢cok fazla ciddiye almamak lazim 11 5,5
Her miisteri sikayeti ayr1 ayr1 ele alinmalidir 10 5,0
Miisteri sikayetleri bizim i¢in dikkate deger bir sorun degildir 1 5

Tablo 5’te goriilen miisteri sikayetlerine yonelik isletme felsefesine iliskin
tanimlayici analiz sonuclar incelendiginde isletmelerin yiizde 31,8’inde “Miisteri her
zaman hakhidir” felsefesi benimsenirken, yiizde 16,4’tinde “Yiizde yliz miisteri
memnuniyeti saglamak miimkiin degildir” felsefesi, yiizde 6’sinde “Miisteri sikayetleri
bizim i¢in bir firsattir” felsefesi, yiizde 6,5’inde “Miisteriler her zaman sikayet etme
egilimindedir” felsefesi, yiizde 28,4’iinde “Miisteri velinimettir” felsefesi, %35,5’inde
“Miisteri sikayetlerini ¢ok fazla ciddiye almamak lazim” felsefesi, ylizde 5’inde “Her
miisteri sikayeti ayri ayr1 ele alinmahdir” felsefesi, ylizde 0,5’inde ise “Miisteri

sikayetleri bizim i¢in dikkate deger bir sorun degildir” felsefesi benimsenmektedir.

Tablo 3.7: Miisteri liskileri Yonetimi ve Rekabet Ustiinliigiine Iliskin Tanimlayici

Istatistik Degerleri
Std.
N Min Maks Ort. Sap
ma
Miisteri i!iskileri yonetimi 201 2,81 5,00 4,17 ,53
Rekabet Ustiinliigii
Muste.rl }stek ve ihtiyaclarimin tespit edilmesinin rekabet tistiinligii 196 1 5 447 75
onemlidir.
Miisteri odakli olmak rekabet icin 6nemlidir. 195 1 5 4,35 .88
M.usgerl oz.eulklerme iliskin kayitlarin tutulmasi rekabet tistiinligii 195 1 5 254 131
icin 6nemlidir.
Musterilerle stirekli iletisim halinde olmamiz rekabet i¢in 6nemlidir. 195 1 5 4,36 ,88
Uriin satiginda teknolojik gelismelerden yararlanmak rekabet icin 194 1 5 360 125

onemlidir.

Tablo 6’da goriilen arastirma degiskenlerine iligkin tanmimlayici istatistikler
incelendiginde katilimcilarin miisteri iliskileri yonetimine verdikleri onemden aldiklar1
ortalama puanin 4,17+0,53 oldugu goriilmiistiir. Katilimcilarin rekabet iistiinliigiiniin

“Miisteri istek ve ihtiyaglarmin tespit edilmesi” cesidinden aldiklari ortalama puan
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4,47+0,75 olarak bulunurken, ‘“Miisteri odakli olmak” cesidinden aldiklar1 ortalama
puan 4,35+0,88 olarak, “Miisteri 6zelliklerine iliskin kayitlarin tutulmasi” cesidinden
aldiklar1 ortalama puan 2,54+1,31 olarak, “Miisterilerle siirekli iletisim halinde olmak™
cesidinden aldiklar1 ortalama puan 4,36+0,88 olarak, “Uriin satisinda teknolojik
gelismelerden yararlanmak™ cesidinden aldiklar1 ortalama puan 3,60+1,25 olarak
bulunmustur. Bu sonuglara gore isletmelerin miisteri iligkileri yoOnetimine Onem
verdikleri ve rekabet iistiinliigiinde en cok miisteri istek ve ihtiyaclarinin tespit
edilmesine, miisterilerle siirekli iletisim halinde olmaya ve miisteri odakli olmaya onem

verdikleri sOylenebilir.

Ayrica ankette acik uglu sorulardan biri olan "Miisterilerle ilgili olarak en sik
karsilastiginiz ii¢ sorun nedir?" sorusuna yapilan frekans analizi kelime bulutu Sekil 4’te

ile gosterilmektedir.

Alim ) Sorma GUcCU

Poset e

seiF1yatz Amlar:
Poset Veresiye

Alim
F Odeme

Sekil 3.1: Kelime Bulutu
Buna gore esnaflarin en sik karsilastiklari sorunlarin basinda "fiyat zamlar"
(f:108) gelmektedir. Digerleri ise sirasiyla "veresiye" (f:85), "iirlin ¢esitliligi" (f:42),
"para bozdurma" (f:14), "poset fiyat1" (f:3) sorunlaridir.
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3.7. Miisteri iliskileri Yonetimi ve Rekabet Ustiinliigii Arasindaki Iliskiye
Yonelik Bulgular

Tablo 3.8: Miisteri iliskileri Yonetimi ve Rekabet Ustiinliigii Arasindaki liskilere

Yonelik Pearson Korelasyon Analizi Sonuglari

Miisteri iliskileri Yonetimi

Miisteri istek ve ihtiyaclariin tespit edilmesi ; ’(5)(1)3

. . r 407
Miisteri odakl olmak P 000
Miisteri ozelliklerine iliskin kayitlarin tutulmasi ; ’ggg
Miisterilerle siirekli iletisim halinde olmak 11; ,3(3)3
Uriin satisinda teknolojik gelismelerden yararlanmak ; ’(}172

Miisteri iliskileri yOnetimi ve rekabet stiinliigli c¢esitleri arasindaki
korelasyonlar1 tespit etmek amaciyla Pearson korelasyon analizi yapilmistir. Bulunan
sonuglar incelendiginde miisteri iligkileri yonetimi ile miisteri istek ve ihtiyaglarinin
tespit edilmesinin (r = ,514), miisteri odakli olmanin (r = ,407) ve miisterilerle siirekli
iletisim halinde olmanin (r = ,438) rekabet iistiinliigli icin 6nemi arasinda anlamli ve
pozitif yonlii korelasyonlar bulunmustur, p < ,01. Bu durumda H1, H2 ve H3 kabul

edilmistir.

Ote yandan miisteri iliskileri yonetimi ile miisteri 6zelliklerine iliskin kayitlarin
tutulmasinin rekabet {istiinligli i¢in Onemi arasinda anlamli bir korelasyon
bulunamamustir, r = ,085, p > ,05. Ayrica miisteri iliskileri yonetimi ile {iriin satisinda
teknolojik gelismelerden yararlanmanin rekabet iistiinliigli icin 6nemi arasinda anlamli
ve negatif yonlii bir korelasyon bulunmustur, r = -,176, p < ,05. Bu durumda H3 ve H5

reddedilmistir.

Bu sonuglara gore miisteri iliskileri yonetimine verilen 6nem arttifinda miisteri
istek ve ihtiyaclarinin tespit edilmesinin, miisteri odakli olmanin ve miisterilerle siirekli
iletisim halinde olmanin rekabet iistiinliigii icin 6nemi de artmaktadir. Ote yandan,
miisteri iliskileri yOnetimine verilen Onem arttiginda {iriin satisinda teknolojik

gelismelerden yararlanmanin rekabet iistiinliigii icin onemi azalmaktadir.



IV. BOLUM

4. SONUC VE ONERILER

Bakkallarin rakipleri olan zincir marketlere karsi miisteri iliskileri boyutunda
rekabet avantaji kazanabilmeleri icin dogru fiyat stratejileri ile sadik ve kalict miisteri
olusturmanin ©Onii acilabilmektedir. Gelisen hayat standartlar1 ve yeniliklere ayak
uydurmak zorunlu hale gelmistir. Bu da bakkallarimizin egitimin oneminin farkinda
olmas1 ve kendini gelistirmesi ile miimkiin hale gelebilecektir. Bulgularimizin 1s18inda
gorilyoruz ki kalicilign yakalamak miimkiin olmamaktadir. 2016 sonras1 faaliyet
gosteren kisi sayisinin fazla olmasi esnaflik kiiltiirtine hakim olamama ve dogru strateji
belirleyememekten kaynakli esnaflikta basarisizligi getirmektedir. Esnaflarimiz iilke
sartlarindan olumsuz etkilenmekte maddi sorunlar yasamakta ve Ofke kontrolii
yapamamaktadir. Bu da miisteriye dogru davranilmadigimi gostermekte ve mevcut
miisteriyi zincir marketlere yonlendirmektedir.

Bu calismanin sonuglar1 1s1ginda gelistirilen "Bakkallarda Miisteri Iliskileri

Yonetimi Programi Egitim Igerigi" programi EK-2’de sunulmustur.

Calismanin sonuglar1 ve onerileri su sekilde siralanabilir:

1. Bakkallarin benimsedigi miisteri tanimina bakildiginda cevaplayicilarin
bliylik cogunlugunun "Bizim iiriinlerimizi satin almak isteyen herkes" olarak
cevapladigl goriilmektedir. Bu durumda bakkallarin miisteri tanimi ile literatiirde yer
alan miisteri-tiikketici ayrimina uygun olmadig1 sonucuna varilmistir. Ciinkii literatiirde
miisteri ve tiiketici kavramlar1 net sekilde ayrilmistir. Bu kapsamda miisteri daha cok
devamlilig1 olan ve siirekli aynm1 yerden alisveris yapmayi tercih eden tiiketici olarak
goriilebilir. Sonug olarak bakkallarin miisteri tanimini farkli ifade ettikleri soylenebilir.
Bakkallara yonelik yapilacak miisteri iligkileri yOnetimi programi dahilinde

hazirlanacak egitimlere Oncelikle "miisteri kimdir?", "miisteri-tiikketici farki" gibi
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kavramlarin agiklanmasi ile baslanmasi Onerilir. Buna gore gelistirilen "Bakkallarda
Miisteri Iliskileri Yonetimi Programi Egitim Icerigi" miisteri ve tiiketici kavraminin

aciklanmasi gereklidir.

2. Bakkal esnafinin biiyilk ¢ogunlugunun tiim miisterileri esit gordiigi
goriilmektedir. Bu durum bakkal esnafinin miisteri iliskilerine yaklasiminin stratejik
olmadig1 yani daha ¢ok gelir getiren miisteri ile daha az gelir getiren miisteri ile esit
diizeyde iliskide oldugu sonucuna varilmaktadir. Bakkallara yonelik yapilacak miisteri
iligkileri yonetimi programu dahilinde hazirlanacak egitimlerde "Pareto analizi ve MIY
iliskisi" aciklanmali, isletmenin kazanclarinin yiizde 80'1, miisterilerin yiizde 20'si
tarafindan gerceklestigi dolayisi ile karliligin ve rekabet avantajinin elde edilmesinde bu
grubun 6nemi belirtilmelidir. Buna goére gelistirilen "Bakkallarda Miisteri Iliskileri

Yonetimi Programi Egitim Icerigi" miisteri-tiiketici kavram agiklandiktan sonra "Pareto

analizi ve MIY iliskisi" aciklanmalidir.

3. Bakkallarin biiyiik ¢ogunlugunun satin alma sikliginin miisteri degerini
belirlemede baslica kriter olarak diisiindiikleri goriilmektedir. Bu durumda, satis hacmi
ne olursa olsun miisterinin siklikla bir seyler almasinin bakkal agisindan daha onemli
oldugu dolayis1 ile bakkalin daha ¢ok "sliriimden kazanma" mantig1 ile hareket ettigi
sonucuna ulagtirmaktadir. Bu sonuca iligkin bakkallarin fiyatlandirma stratejilerinin
dogru belirleyerek, hangi stratejiyi secmeleri gerekliligi noktasinda dogru karar
vermeleri Onerilmektedir. Buna gore gelistirilen "Bakkallarda Miisteri iliskileri
Yonetimi Programi Egitim Icerigi”nde "Pazarlama karmasi Elemanlari" yani 4p
belirtilerek; iiriin, fiyat, dagiim ve tutundurma stratejileri aciklanmalidir. Ayrica

insanlar, fiziksel kanitlar ve islemlerle devam edilerek 7P aciklanmalidir.

4. Bakkallarin miisteri sikayetleri felsefelerinin genel olarak "miisteri her zaman
hakhidir" ve "miisteri velinimettir" diisiincesine dayandig1 goriilmektedir. Miisterinin her
zaman hakli goriilmesi ve velinimet sayilmasi sikiyet yOnetimi siirecinde Onemli
kavramlar olmakla birlikte etkili bir miisteri sikayetleri yonetimi icin eksik kalabilir. Bu

nedenle bakkallara stratejik miisteri sikayet yonetimini uygulamalar1 6nerilmektedir.
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Buna gore gelistirilen "Bakkallarda Miisteri Iliskileri Yonetimi Progranmi Egitim

Icerigi"nde sikdyet yonetimi stratejileri aciklanmalidir.

5. Bakkallarin miisteri Ozelliklerine iliskin kayit tutmanin ve iiriin satisinda
teknolojik gelismelerden yararlanmanin rekabet {iistiinliigli saglama noktasinda onemli
olmadigini diisiindiikleri goriilmektedir. Bu durum rekabet iistiinliigii elde etmede
sistematik takip ve teknolojiden faydalanma yerine "bakkal defteri" tabirinden de
anlagilacagi bicimde daginik ve sistematik olmayan bir kayit anlayis1 oldugu sonucuna
ulasilmigtir. Bu nedenle bakkallarin daha saglikli kayit tutabilmeleri yoniinde basit
teknolojik imkénlardan (kayitlarin bilgisayar ortaminda yapilmasi gibi) yararlanmalari
onerilmektedir. "Bakkallarda Miisteri iliskileri Yonetimi Programi Egitim Icerigi"nde

temel bilgisayar (Office programlar1 vb.) egitimi verilebilir.

6. Bakkallar en sik karsilagilan sorunlarin basinda fiyat zamlari ve veresiye
gelmektedir. Bu durumda iilkedeki makro ve mikro ekonomik kosullarindan esnafin
biiyiilk oranda etkilendigi sonucuna ulasilabilir. Esnafin gelen zamlar fiyatlara
yansitmast ile satis miktarlarinin diigmesi endisesi tasidigi diisiiniilmektedir. Bununla
birlikte bakkallarin sorun olarak gordiigii veresiye sistemi aslinda pek ¢ok miisterinin
"bakkallar1" tercih etme nedeni olarak diisiiniilebilir. Bu durumda bakkallarin veresiye
sistemlerini kendi lehlerine cevirecek fiyatlandirma stratejileri yapmalar1 Onerilir.
"Bakkallarda Miisteri iliskileri Yonetimi Programi Egitim Icerigi" kapsaminda temel

ekonomi egitimi ve fiyatlandirma politika ve stratejilerine yonelik egitimler verilebilir.



KAYNAKLAR

Akkus, M. (2005). Edebiyatimizda Ahi Tipi ve Esrar Dede Fiitiivvetnamesi’'nde Ahi
Tipinin Ozellikleri. Atatiirk Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, 6(2),
87-96.

Alabay, M. N. (2010). Geleneksel Pazarlamadan Yeni Pazarlama Yaklasimlarina Gegis
Siireci. Siileyman Demirel Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi

Dergisi, 15(2), 213-235.

Albayrak, A. N., & Erkut, G. (2010). Tiirkiye'de Bolgesel Rekabet Giicii Analizi.
Megaron, 5(3), 137-148.

Ali, U., Nurgazina, Z., Ashiq, Z., & Jing, W. (2019). Trends of development of the
economy of china in the conditions of global instability impression. MOJ

Research Review, 2(1), 10-13.

Altay, B. (2006). Avrupa Birligi'nde Rekabet Politikalari, Tiirkiye ve Avrupa Birligi'nin
Ihracatta Rekabet Giiciiniin Olgiilmesi. Yaymlanmamis Doktora Tezi.

Afyonkarahisar: Afyon Kocatepe Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii.

Altintas, A., & Dogan, H. (2003). Osmanl1 Esnaf Tabibinin Ahlak Egitimi ve Degerleri

(Futiivvetnamelere Gore). Tiirk Diinyast Arastirmalari, 146, 59-83.

Altintas, A., & Dogan, H. (2001). Osmanlida Esnaf Tabip ve Ahilik Tegskilati Tle
Miskisi. Tiirk Diinyast Arastirmalari(132), 125-141.

Altunisik, R., Coskun, R., Bayraktaroglu, S., & Yildirim, E. (2010). Sosyal Bilimlerde

Arastirma Yontemleri. Sakarya.



58

Altunisik, R. (2019). Ders Notlar1. Sakarya Universitesi.

Apaydin, F. (2012). Kurumsallasmanin kii¢iik ve orta 6l¢ekli isletmelerin performansina

etkileri. Uluslararasi Yonetim Iktisat ve f§letme Dergisi, 4(7), 119-143.

Aydemir, M., & Ates, M. (2011). Kiiciik Sanayi Sitelerinde Kurumsal Sosyal
Sorumluluk Olgusu: Bilecik Kiiciik Sanayi Sitesi Ornegi. Dumlupinar
Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi(30), 169 - 180 .

Baker, W. E., & Sinkula, J. N. (2015). Maintaining Competitive Advantage Through
Organizational Unlearning. Proceedings of the 1999 Academy of Marketing
Science (AMS) Annual Conference, 206-209.

Baltaci, A. (2012). Tiirkiye’'nin Rekabetci Sektorleri ve Trakya Bolgesi’nin Payi.
Cankuiri Karatekin Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, 2(1),
1-19.

Baykul, A. D. (2009). Isparta il Merkezindeki Gida Hizmet Sektoriinde Calisan Esnafin
Sorunlar1 Uzerine Bir inceleme. Siileyman Demirel Universitesi Sosyal Bilimler

Universitesi Dergisi, 2(10), 63 - 81.

Bayramoglu, G. (2007). Kaynak Tabanli Yonetim Modelinin Rekabetci Ustiinliikler
Acisindan Incelenmesi ve Ford Otosan, Tusas, Graham ve Toprak Seramik
Isletmelerinde Niteliksel Bir Arastirma. Doktora Tezi. Anadolu Universitesi

Sosyal Bilimler Enstitiisii.

Bircan, K., Acayip, E., & Okursoy, A. (2014). Bankacilik Sektoriinde Miisteri Niskileri
Yonetimi ve Calisanlar Tarafindan Degerlendirilmesi. Ekev Akademi Dergisi,

18(58), 647-662.

Braslina, L., Viksne, K., Cumakovs, A., & Batraga, A. (2014). Innovative Competitive
Advantage Determination Model. Economic Science for Rural Development,

2(35), 34-42.



59

Chen, Y. S., Lin, M. J., & Chang, C. C. (2009). The Positive Effects Of Relationship
Learning And Absorptive Capacity On Innovation Performance And

Competitive Advantage In Industrial Markets. Industrial Marketing
Management, 38, 152-158.

Crittenden, V. L., Crittenden, W. F., Ferrell, L. K., Ferrell, O. C., & Pinney, C. C.
(2011). Market-Oriented Sustainability: A Conceptual Framework And
Propositions. J. of the Acad. Mark. Sci., 39, 71-85.

Crosby, L. A. (2002). Exploding some myths about customer relationship management.

Managing Service Quality, 12(5).

Cuthbertson, R., & Laine, A. (2004). The Role of CRM within Retail Loyalty
Marketing. Journal of Targeting, Measurement and Analysis for Marketing, 12,
291-292.

Cam, A. V., & Kabadayi, T. (2017). Esnaflarin Karsilagtiklar1 Sorunlar ve Coziim
Onerileri: Giimiishane Ilinde Bir Uygulama. Kiiresel Iktisat ve Isletme

Calismalart Dergisi, 6(1), 98-108.

Cavdar, T. (2003). Tiirkiye Ekonomisinin Tarihi. Istanbul: Imge Kitabevi.

Celebi, A. K., Yanikkaya, H., Giirbunar, R., & Giilova, A. A. (2009). Avrupa Birligi
Yolunda Esnaf ve Sanatkarlar. Manisa Esnaf ve Sanatkarlar Odalar1 Birligi

(MESOB) Yayinlar.

Cetiner, V. (2012). Miisteri Sadakati Olusturmada Miisteri iliskileri Yonetiminin Etkisi

ve Onemi. Yiiksek Lisans Tezi. Nigde Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii.

Cetinkaya, O. (2005). Tiirkiye nin Rekabetci Ustiinliigiine Uretici Birliklerinin Katkis:
Taris Ornegi. Yaywmlanmamis Doktora Tezi. Aydm: Adnan Menderes

Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii.



60

Coban, H., & 1rmi$, A. (2015). Girisimcilik Kiiltiirii A¢isindan Geleneksel Aligveris
Yerlerindeki Esnaf Ile Modern AVM'erdeki Esnafin  Karsilastirilmasi.
Pamukkale f5letme ve Bilisim Yonetimi Dergisi, 2(1), 29 - 28.

Colak, M. (2006). Sirket Birlesmeleri ve Rekabete Etkileri. Yiiksek Lisans Tezi.

Kahramanmaras Siit¢ii Imam Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii.

Dagger, T. S., David, M. E., & Hg, S. (2011). Do Relationship Benefits and
Maintenance Drive Commitment and Loyalty? Journal of Service Marketing,

25(4), 273-281.

David, F. R., & David, F. R. (2016). Strategic management: A competitive advantage

approach, concepts and cases. Pearson.

Demir, F. O., & Kirdar, Y. (2007). Miisteri Iliskileri Yonetimi: CRM. Review of Social,
Economic & Business Studies, 7/8, 293-308.

Demir, F., & Kirdar, Y. (2007). Miisteri Iliskileri Yonetimi: CRM. Review of social,
Economic &Business Studies, 7(8), 293-308.

Demirel, O. (2002). Osmanli Esnafi (1750-1850) (Cilt 14). Ankara: Yeni Tiirkiye.

Demirer, O., Bayramoglu, G., Seker, Y., Konak, F., & Sahin, M. (2017). Esnaf ve
Sanatkir Isletmelerinin Sorunlart ve Coziim Onerileri: Corum ilinde Bir
Arastirma. Omer Halisdemir Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi

Dergisi, 10(1), 153 - 170.

Demirer, O., Bayramoglu, G., Seker, Y., Konak, F., & Sahin, M. (2017). Esnaf ve
Sanatkar Isletmelerinin Sorunlart ve Coziim Onerileri: Corum ilinde Bir
Arastirma. Omer Halisdemir Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi

Dergisi, 10(1), 153-170.



61

Dulupcu, M. A. (2001). Kiiresel Rekabet Giicii: Tiirkiye Uzerine Bir Degerlendirme.
Ankara: Nobel Yayin Dagitim.

Duman, S. (2015). Hizmet Sektoriinde Miisteri Iliskileri Yonetimi, Miisteri
Memnuniyeti: Tarsus’ta Bir Elektrik Parekende Dagitim Sirketinde Inceleme.

Yiiksek Lisans Tezi. Toros Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii.

Duman, T. (2002). Mesleki ve Teknik Egitimin Gelisimi. Tiirkler. Yeni Tiirkiye

Yayinlari.

Ekinci, B. A. (2008, Agustos 16). Esnaf Olmak Kolay Mi? Tiirkiye Gazetesi:

https://www.turkiyegazetesi.com.tr/Genel/a381855.aspx adresinden alind1
Erdogan, B. Z. (2019). Pazarlama: Ilkeler ve Yonetim. Ekin.

Ergiiden, Y. (2006). Neden Rekabet. Rekabet Dernegi: www.rekabetdernegi.org

adresinden alindi

Eroglu, O., & Yalcin, A. (2013). Rekabet ve Mekansal Kuramlara Iliskin Genel Bir
Degerlendirme. Kafkas Universitesi IIBF Dergisi, 4(6), 95-114.

Es, M. (2008). Ahilik ve Yerel Yonetimler. Yerel Siyaset, 1, 34-39.

Feinberg, R., & Kadam, R. (2002). E-CRM Web Service Attributes as Determinants of
Customer Satisfaction with Retail Web Sites. International Journal of Service

Industry Management, 13(5), 432-451.

Golpmarli, A. (2011). Islam ve Tiirk Illerinde Fiitiivvet Tegkilati. Istanbul: ITO
Akademik Yayinlari.

Goksel, A. B., Kocabas, F., & Baytekin, E. P. (2004). Siirdiiriilebilir Rekabette Miisteri

Iliskileri Yonetimi. Istanbul: Dénence Basim ve Yayincilik.



62

Genctiirk, F. E., Kandemir, D., Koc, O. T., & Demirci, I. C. (2010). Rekabet Avantaji

Kuraminin Tanimlanmasi ve Olgﬁmlenmesi. Oneri, 9(34), 13-25.

Ghosh, A. K. (2013). Employee Empowerment: A Strategic Tool to obtain Sustainable
Competitive Advantage. International Journal of Management, 30(3), 95-107.

Henning-Thurau, T., Gwinner, K. P., & Gremler, D. D. (2002). Understanding
Relationship Marketing Outcomes: An Integration of Relational Benefits and

Relationship Quality. Journal of Service Research, 4(3), 230-247.

Hizli, M. (2011). Ahiligin Anadolu’daki Gelisim Siireci. B. Cakir, & I. Giimiis icinde,
Ahilik (s. 17-41). Istanbul: Kirklareli Universitesi.

Jones, P., Clarke-Hill, C., & Comfort, D. (2008). Marketing and sustainability.
Marketing Intelligence & Planning, 26(2), 123-130.

Kilig, B., & Ok, S. (2012). Otel Isletmelerinde Miisteri Sikayetleri ve Sikayetlerin
Degerlendirilmesi. Journal of Yasar University, 25(7), 4189-4202.

Kirim, A. (2003). Strateji ve Bire-Bir Pazarlama CRM. Istanbul: Sistem Yayincilik.

Kaplan, R. S., & Norton, D. P. (2004). Strategy Maps: Converting Intangible Assets

into Tangible Outcomes. Harvard Business Press.

Karayilmazlar, S., Askin, A., & Cabuk, Y. (2007). Kiiciik ve Orta Olcekli Isletmeler
Tarihsel Gelisimi ve Tanimlama Kriterleri. Canakkale Onsekiz Mart Universitesi
Dr. H. Ibrahim Bodur Girisimcilik Uygulama ve Arastirma Merkezi.
Girisimcilik ve Kalkinma Dergisi, 2(1), 151-164.

Kaya, C., & Ataman, G. (2013). Hukuki-Politik ve Ekonomik Degisikliklerin Yerli ve
Yabanc1 Orgiit Popiilasyonlarinin Yogunluklarina Etkisi: Tiirkiye Bankacilik
Popiilasyonu, 1923-2011. Oneri Dergisi, 10(40), 59-74.



63

Kayapmar, O. (2016). Lojistik Hizmet Kalitesi ile Firma Performans1 Arasindaki
Iliskide Lojistik Performansi ve Teknoloji Diizeyinin Rolii. Doktora Tezi.

Trakya Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii.

Kog, M., & Ozbozkurt, O. B. (2014). Uluslarin Rekabet Ustiinliigii ve Elmas Modeli
Uzerine Bir Degerlendirme. Isletme ve Iktisat Calismalart Dergisi, 2(3), 85-91.

Kolbasi, A. (2005). Tiirk Kiiltiir Turizmi Acisindan Ahilik. Ahilik Arastirmalar
Dergisi, 1(2), 57-69.

Krugman, P. (2001). Politika Taseronlari ve Onemsizlesen Refah. (N. Domanig, Cev.)

Istanbul: Literatiir Yaymncilik.

Li, S., Nathan, B. R., Nathan, R. S., & Rao, S. S. (2006). The Impact Of Supplychain
Management Practices On Competitive Advantage And Organizational

Performance. The International Journal Of Management Science, 34, 107-124.

Michman, R. D. (1983). Marketing To Changing Consumer Markets — Environmental

Scanning. Praeger Publishers.

Namada, J. M. (2018). Organizational learning and competitive advantage. Handbook of
Research on  Knowledge Management for Contemporary Business

Environments, 86-104.

Odabasi, Y. (2000). Satista ve Pazarlamada Miisteri Iliskileri Yonetimi. Istanbul:
Sistem Yayincilik.

Ozbek, Z. (2008). KOBI'lerin Tiirk Ekonomisine Etkileri. Uluslararasi Ekonomik
Sorunlar Dergisi(31), 49-57.

Ozmen, M., Uzkurt, C., Ozdemir, S., Altunisik, R., & Torlak, O. (2013). Pazarlama

Ilkeleri. Eskisehir: Anadolu Universitesi.



64

Ozmen, S. (2009). Ag Ekonomisinde Yeni Ticaret Yolu E-Ticaret. Istanbul: Bilgi
Iletisim Grubu Yayincilik Miizik Yapim ve Haber Ajansi1 Ltd. Sti.

Oztiirk, N. (2002). Ahilik Teskilati ve Giiniimiiz Ekonomisi, Calisma Hayat1 ve Is
Ahlaki Acisindan Degerlendirilmesi. Dumlupinar Universitesi Sosyal Bilimler

Dergisi, 43-57.

Oztaskin, B. O. (2008). XV-XVII. Yiizyillarda Osmanli Halki. Yaywnlanmis Doktora

Tezi. Atatiirk Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii.

Payne, A., & Frow, P. (2005). A Strategic Framework for Customer Relationship
Management. Journal of Marketing, 69(4), 167-176.

Peppers, D., & Rogers, M. (2013). Miisteri Iliskileri Yonetimi: CRM. Istanbul: Optimist
Yayim Dagitim.

Porter, E. M. (2003). Rekabet Stratejisi. Istanbul: Sistem Yayincilik.

Porter, E. M. (2011). Competitive Advantage of Nations: Creating and Sustaining

Superior Performance. The Free Press.

Ribbink, D., van Riel, A., & Liljander, V. (2004). Comfort Your Online Customer:
Quality, Trust and Loyalty on the Internet. Journal of Service Theory and
Practice, 14(6), 446-456.

Samur, A. (2009). Yiiksek Lisans Tezi . Miisteri Iliskileri Yonetimi Uygulamalart Ile
Rekabet Ustiinliigii Arasindaki Iliskinin Belirlenmesi Nevsehir Otelleri Uzerine

Bir Uygulama. Nigde Univeristesi Sosyal Bilimler Enstitiisii.

Sarikaya, S. (1999). Osmanli Toplumunun Ik Asirlarinda Toplumun Dini Yapisina
Ahilik Acisindan Bir Bakis Denemesi. Yeni Tiirkiye Dergisi Osmanly, 2-20.

Sarikaya, S. (2008). Ahilik Kiiltiirii Uzerine. Yenises Dergisi, 24-217.



65

Solak, F. (2010). Ahilik Kurulusu, Ilkeleri ve Fonksiyonlar. Istanbul: ITO Yayinlari.

Suri, R. (2016). It's about time: the competitive advantage of quick response

manufacturing. Productivity Press.

Savik, N. (2007). Yiiksek Lisans Tezi . Isletme icin Rekabet Giicii Olusturmada Miisteri
[liskileri Yonetiminin (MIY) Rolii ve Bir Uygulama. Balikesir Universitesi Sosyal

Bilimler Enstitiisti.

Tabakoglu, A. (2009). Tiirkiye'de is Ahlaki Gelenegi. Isletmelerde Is Etigi. Istanbul:
iTO.

Tiirkkan, E. (2001). Rekabet Teorisi ve Endiistri Iktisadi. Ankara: Turhan Kitabevi.

Tirkkan, E. (2006). Rekabet Nedir. Rekabet Dernegi: www.rekabetdernegi.org

adresinden alindi

Tassembedo, A. (2016). Miisteri Iliskileri Yonetimi Uygulamalarinin Miisteri
Memnuniyeti ve Sadakatine Etkileri: Telekomiinikasyon Sektoriinde Bir

Uygulama. Yiiksek Lisans Tezi. Ege Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii.

TESK. (2005, Haziran 7). 5362 Nolu Esnaf ve Sanatkdrlar Meslek Kuruluslart Kanunu.
Tiirkiye Esnaf ve Sanatkarlar Konfederasyonu:

http://www.tesk.org.tr/tr/5362/5362.php adresinden alindi

TESK. (2008a). Esnaf ve Sanatkar Raporu: Mevcut Durum, Sorunlar, Oneriler.

Ankara: Tiirkiye Esnaf ve Sanatkarlar1 Konfederasyonu.

TESK. (2008b). Esnaf-Sanatkarlar ve Teskilatinin Kisa Tarihgesi. Aylik Elektronik
Haber Biilteni, 1(1).

TESK. (2018a). Amact - Yapisi. Tirkiye Esnaf ve Sanatkarlar Konfederasyonu:
http://www.tesk.org.tr/tr/hakkinda/amaci.php adresinden alindi



66

TESK. (2018b). Federasyon. Tirkiye Esnaf ve Sanatkarlar1 Konfederasyonu:

http://www.tesk.org.tr/tr/org/federasyon.php adresinden alindi

TESK. (2018c). Birlik. Tirkiye Esnaf ve Sanatkarlart Konfederasyonu:
http://www.tesk.org.tr/tr/org/birlik.php adresinden alindi

TESK. (2018d). Mesleki Odalar. Tiirkiye Esnaf ve Sanatkarlari Konfederasyonu:

http://www.tesk.org.tr/tr/guncel/meslekioda.php adresinden alindi

Tireli, M. (2010). Ahiligin Sosyal Giivenlik ve Dayamisma Boyutu. /darecinin Sesi, 139,
19-24.

Tiryaki, O. E. (2006). Tanzimat Déneminde Antep Esnaf Teskilati. Yayinlanmamus

Yiiksek Lisans Tezi. Gaziantep Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii.

Topal, M. (2012). Osmanli Devleti'nde Ahilik ve Ahi Zaviyeleri. Eskiyeni Aylik Sehir
Kiiltiir Dergisi, 3(36), 3-9.

Torlak, O., & Altunisik, R. (2009). Pazarlama Stratejileri, Yonetsel Bir Yaklasim. Beta

Basim Yayum, Istanbul.

Tracey, M., Mark, A., V., & Jeen-Su, L. (1999). Manufacturing Technology And
Strategy Formulation: Keys To Enhancing Competitiveness And Gmproving

Performance. Journal of Operations Management, 17, 411-428.

Turan, N. S. (2007). Selcuklu ve Osmanli Anadolu’sunda Ahiligin Sosyo-Ekonomik
Gelisim Siireci. Sosyal Siyaset Konferanslart Dergisi, 52, 151-187.

Verhoef, P. C. (2003). Understanding the Effect of Customer Relationship Management
Efforts on Customer Retention and Customer Share Development. Journal of

Marketing, 67(4), 30-45.



67

Weerawardena, J., & O'Cass, A. (2004). Exploring The Characteristics Of The
Marketdriven Firms And Antecedents To Sustained Competitive Advantage.

Industrial Marketing Management, 33(5).

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

Yildiz, A., Gavcar, E., & Kavacik, M. (2014). Dalaman Esnafinin Sorunlar1 ve C6ziim
Onerileri. Mugla Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi(31), 122 - 134.

Yilmaz, K. (2009). Fiitiivvet Ahlaki ve Teskilati. DERSIAD Fikir Toplantilari Seminer
Notlari. DERSIAD.

Yavuz, V. A. (2010). Siirdiiriilebilirlik Kavrami ve Isletmeler Acisindan Siirdiiriilebilir
Uretim Stratejileri. Mustafa Kemal Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii

Dergisi, 7(14), 63-86.

Zeng, Y. E., Wen, H. J., & Yen, D. C. (2003). Customer Relationship Management
(CRM) in Business to Business (B2B) e-commerce. Information Management &

Computer Security, 11(1), 39-44.

Zineldin, M. (2006). The Royalty of Loyalty: CRM, Quality, and Retention. Journal
Consumer Marketing, 23(7), 430-437.



EKLER



69

EK-1 Anket Formu Ornegi

Sayin Katilimcti,

Bu anket Bolu Abant izzet Baysal Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii isletme
Boliimii yiiksek lisans tezinin uygulama kisminda veri toplamak amaci ile
yapilmaktadir.Aragtirma  bilimsel amacli olup veriler baska amac¢ ile
kullanilmayacaktir.

Arastirmanin amacina ulagmasi sizin degerli katkilarimiza baghdir. Tesekkiir ederiz.

1. Yasimz asagidakilerden hangi guruba girmektedir?
a) 18-25 b) 26-33 c) 34-41 d) 42-49 e) 50 ve Uzeri
2.Cinsiyetiniz?
a)Kadin b)Erkek
3. Egitim durumunuz?
a) Okuryazar b) flkokul c) Ortaokul d) Lise e)On lisans f)Lisans g)Yiiksek Lisans -Doktora
4. Medeni durumunuz?

a) Evli b) Bekar

5.Aylik Ortalama Geliriniz?
a) 0-1600 TL b)1601-2500 TL ¢)2501-3500 TL d)3501-4500 TL
€)4501-5500 TL £)5501-6500 TL 2)6501 TL ve Uzeri

6.Uygun olam isaretleyiniz?
a) Isyeri sahibiyim b) Isyeri calisaniyim

7.Kac yildir bu isletmede calismaktasimz?..............ceeueee.
8.isletmenin kurulus tarihi?................

9.isletmede ortalama kac kisi calismaktasimz?
a)Sadece Ben b)2 ¢)3 d)4 ve fazlasi

10.Sizce asagidakilerden hangisi isletmenizde benimsenen miisteri tanimina uyar?
a)Bizim {iriinlerimizi satin alan kuruluslar

b)ihtiyaci icin aligveris yapan herhangi bir kisi veya kurulus

¢)Isletme olarak varlik sebebimiz

d)Bizim iiriinlerimizi satin almak isteyen herkes

e) Siirekli olarak bizimle aligveris iliskisi icinde olan kisi ve kuruluslar

f) Birlikte is yaptigimiz insanlar

g)Bagimli oldugumuz kisi ve kuruluslar

h)Diger (Litfen yaziniz).........ooovniiiiiiiiii e

11.Sizce tiim miisteriler esit midir?
a)Evet b)Hayir

12.Miisteri portfoniizdeki miisterilerin yaklasik % kac diizenli ve siirekli miisteridir?
a)%10  b)%11-25 €)%?26-40 d)%41-55 €)%56-70 £)%70’den fazla
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13.Satislarimizin yarisim portfoyiiniizdeki miisterilerin yaklasik % kac¢ia yapmaktasimz?

a)%5 ve Asagt  b)%6-10 c)%11-15 d)%16-20 €)%21-30 £)%31-40
2)%41/50 1)%51-60 j)%61-70 k)%71-80 D)%81 ve tizeri
14.Miisteri portfoyiiniizde ortalama ka¢ miisteriniz vardir?.........cccecereeeences

15.Bir miisterinin sizin (firmaniz) icin degerini hangi kriterlere gore yaparsimz?
a)Aligveris hacmi
b)Odeme kapasitesi
¢)Satin alma siklig1
d)Riski
e)Odeme vadesi

16.isletmenizde miisteri sikayetleri felsefeniz asagidakilerden hangisine daha yakindir? (iki secenek
isaretleyebilirsiniz)

a)Miisteri her zaman haklidir.

b)Yiizdi yiiz miisteri memnuniyeti saglamak miimkiin degildir.

c)Miisteri sikayetleri bizim i¢in bir firsattir.

d)Miisteriler her zaman sikayet etme egilimindedir.

e)Miisteri velinimettir.

f)Miisteri sikayetlerini ¢ok fazla ciddiye almamak lazim.

g)Her miisteri sikayeti ayr1 ayri ele alinmalidir.

h)Miisteri sikayatleri bizim icin dikkate deger bir sorun degildir.

1)Kriz ve sikintili donemlerde miisteri sikayetlerini daha fazla dikkate alirz.

j)Diger (Liitfen belirtiniz.........)

17.Miisterilerle ilgili olarak en sik karsilastiginiz ii¢ sorun nedir?

) i
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Asagidaki ifadelere katilma durumunuza gore uygun olani

isaretleyiniz.
1: Tamamen Katilmiyorum

2:Katilmiyorum
3: Ne katilyorum Ne Katilmiyorum

4: Katihyorum
5: Tamamen Katiliyorum

e Katiliyorum, Ne

Katilmiyorum

Katilmiyorum

Isletmemiz icin miisteri sikayetleri ciddi bir sorundur.

@

Miisteri sikayetlerini en kisa zamanda cevaplandirmaya calisiriz.

<)

Isletmemizde miisteri iliskileri konusuna pek fazla 6nem
verilmemektedir.

© | ©| © Tamamen Katihyorum

® | ®| ® Katilyorum

®

®© | ®| ® Katilmiyorum

© | ©| ©|Tamamen

Miisterilerden gelen sikayet ve dilekler isletmemiz i¢in birer firsat olarak
dustintiliir.

Isletmemizde miisteri veritabanlari siirekli olarak giincellenmektedir.

Isletmemizde tiim miisterilerimize aym sekilde muamele edilir.

Miisteriler finansal araclara ulasmada birer aragtir.

Para kazanmak firmanin var olma sebebidir.

Miisteri isimizin kalbidir.

Miisteri sadakati kazanmanin yegane yolu miisteri beklentilerinin
asilmasidir.

Miisteri her zaman haklidir.

Amacimiz karlar1 arttirmak ve maliyetleri diislirmektir.

Verimli bir faaliyet basarili bir faaliyettir.

Miisteriler burada bulunmamizin sebebidir.

Miisteri tatmini bagsarimizin anahtaridir.

Miisterilerimiz bizim en 6nemli varligimizdir.

Sik sik miisterilerimiz bize tesekkiir eder.

Miisteri istek ve ihtiyaclarinin tespit edilmesi rekabet iistiinliigii icin
onemlidir.

Miisteri odakli olmak rekabet i¢in 6nemlidir.

Miisterilerin ozelliklerine iliskin kayitlarin tutulmasi rekabet tistiinliigii
icin onemlidir.

Miisterilerle siirekli iletisim halinde olmamiz rekabet i¢in dnemlidir.

Uriin satiginda teknolojik gelismelerden yararlanmak rekabet icin
onemlidir.

© 0 0 |9 © 000 00| oo 0| 006 oo ©

® |0 © B ©® O’ e’ © | 06 e e &

© |9 © B @ 0V Ve e | 06 el e

® O © O © OO PO @ O el @

© |9 © || © |glelelo|ele|e| @ |oleleo|lel ©
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EK-2. Bakkallarda Miisteri Iliskileri Yonetimi Programm Egitim Icerigi

Bakkallarda Miisteri iliskileri Yonetimi Programm Egitim Icerigi
Modiil 1: Kavramlarin anlagilmasi
a) Miisteri Kimdir? Miisteri - tiiketici kavramlarinin agiklanmasi.
b) Her miisteri esit midir? "Pareto analizi ve MIY iligkisi"
Modiil 2: Pazarlama Karmasi1 4P-7P
a) Uriin, Fiyat, Dagitim, Tutundurma, Insanlar, 1slemler ve Fiziksel Kanitlar
b) Fiyatlandirma politikalar1 ve stratejileri
Modiil 3: Sikayet Yonetimi
a) Sikayeti karsilama, ¢cozme ve kapatma
b) Zor miisteriler i¢in sikayet yonetim siireci
Modiil 4: Temel Bilgisayar egitimi
a) Office programi
b) Excel ile miisteri kayd1 tutulmasi
Modiil 5: Temel Ekonomi Egitimi
a) Finansal okuryazarlik

b) Finansal piyasalar1 anlama
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EK 3: Etik Kurul Onay1

Bolu Abant izzet Béysal Universitesi
Sosyal Bilimlerde insan Aragtirmalan Etik Kurulu

Hatice Ebru BURGAZ

Bolu Abant izzet Baysal Universitesi
Sosyal Bilimler Enstittisu

Isletme Bélimii

Sayin Hatice Ebru BURGAZ,

“Bolu ilindeki Esnaflarin Miisteri iliskileri Yonetimi ve Rekabet Avantajim
Kullammm” insan Arastirmalari Etik Kuruluna yapmis oldugunuz bagvuru (Protokol NO.
2019/149) kurulumuzun 03.05.2019 tarihli ve 2019/04 toplantisinda degerlendirilerek
etik olarak uygun bulunmustur. Bilgilerinize sunariz.
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