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OZET

Miisteriler isletmeler i¢in yalnizca bugiiniin degil yarinin da en biiyiik zenginligidir. Yarini
icin miisteri iligkileri yOnetimini benimseyen ve bir sistem igerisinde uygulayan
isletmelerin en O©nemli amaclarindan birisi de miisteri sadakatini saglamaktir. Bu
arastirmanin amaci; otomotiv yan sanayi sektoriinde faaliyet gosteren isletmelerde miisteri
iligkileri yOnetiminin miisteri sadakati lizerindeki etkisini tespit etmektir. Arastirma,
Tiirkiye otomotiv yan sanayinde faaliyet gosteren isletmeler ile nitel arastirma olarak
yapilmistir. Calismada olasilikli olmayan amaglhi 6rneklem yontemi tercih edilmis olup,
Tiirkiye’nin en c¢ok otomotiv yan sanayisinin bulundugu Bursa, Kocaeli ve istanbul
illerinde faaliyet gosteren 5 farkli firmanin yetkilileri ile derinlemesine miilakat
yapilmigtir. Toplanan veriler betimsel analiz teknigi ile analiz edilmistir. Arastirma
sonucuna gore, miisteri iliskileri yonetiminin miisteri sadakatini pozitif olarak etkiledigi
tespit edilmistir.

Anahtar Kelimeler: MIY, Miisteri Iliskileri Yonetimi, Miisteri Sadakati, Otomotiv Yan
Sanayi.

THE EFFECT OF CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT ON
CUSTOMER LOYALTY: AN APPLICATION IN THE BANKING SECTOR

ABSTRACT

Customers are not only today's but also tomorrow's greatest wealth for businesses. One of
the most important goals of businesses that adopt customer relationship management for
the future and implement it in a system is to ensure customer loyalty. The purpose of this
research; To determine the effect of customer relationship management on customer
loyalty in businesses operating in the automotive supplier industry. The research was
conducted as a qualitative research with the companies operating in the Turkish automotive
supplier industry. In the study, non-probability purposeful sampling method was preferred
and in-depth interviews were conducted with the officials of 5 different companies
operating in Bursa, Kocaeli and Istanbul provinces, where Turkey's most automotive
supplier industry is located. The collected data were analyzed with the descriptive analysis
technique. According to the results of the research, it has been determined that customer
relationship management has a positive effect on customer loyalty.

Keywords: CRM, Customer Relationship Management, Customer Loyalty, Automotive
Sub-Industry
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Miisteri Nligkileri Yonetiminin Miisteri Sadakatine Etkisi: Otomotiv Yan Sanayinde Bir Arast:rma

1. GIRIS

Pazarlama tarihine bakildiginda, gegmiste bir¢ok firmanin pazar lideri olma konusundaki ¢alismalari,
tiretilen birim basina operasyonel maliyetleri diigiirerek artan iiretim verimliligi ile iirlin ve hizmetleri
daha diisiik bir fiyata satma kabiliyetine dayanmaktaydi. Yillar i¢inde bu stratejiler diger rakipler
tarafindan kolay bir sekilde taklit edilebildiginden, siirdiiriilebilir olmadigi kanitlanmistir (Nguyen &
Mutum, 2012). Henry Ford’un ‘Siyah olmak kosulu ile miisteriler satin alacaklari otomobilin rengini
secebilirler’ soziinde yer alan benim trettigim satilir anlayisinin ¢ok gerilerde kaldigini giiniimiiziin en
biiyiik ve tekel markalari i¢in bile sdylemek miimkiindiir. Rekabet sartlarina bakildiginda artik alicilar,
saticilarin sundugu iirlin ve hizmetleri degil, kendi belirledikleri ve sectikleri {irlinleri alma egilimi
gostermektedirler.

Ayni zamanda miisteri ile iletisim konusu da olduk¢a kritik bir noktaya gelmis ve miisterilere
ulagilabilirlik son derece degerli olmustur. Iletisimin iki yonlii oldugu ve her iki yoniin ¢ok degerli
oldugu giiniimiizde, miisteri bilgileri, istekleri, geri bildirimleri yani miisteri verileri pazarlama
caligmalarinin 6nemli girdileri olmaktadir. Tiketicilerin yeni egilimleri ve olusan ortam, tiim
firmalarda miisterinin bir adim sonrasim1 hesap etme ihtiyacimi ortaya c¢ikarmis ve her temas
noktasinda katma degerli, tutarli, fark yaratan, miisteri odakli hizmet sunmay1 sart kilmistir. Tiim bu
ihtiyaglarm varhigit MYI(Miisteri iliskileri Y&netimi) stratejisinin olusmasina zemin hazirlanustir.
Miisteri iligkileri yonetimi, tiim bu verilerle birlikte glinlimiiz isletmelerinin pazarlama ¢aligmalarinin
temelini olugturmaktadir.

Misteri iligkileri yonetimi, internetin devrimsel avantajini kullanarak insan, siire¢ ve teknolojiyi
birlestirip, pazarlama, satig, miisteri hizmeti ve saha destegi olarak adlandirilan araglari kullanarak
miisterilere temas eden, igletmenin her alanda biitiinlesmesine olanak saglayan genis kapsamli bir
yaklasimdir (Kenyon & Vakola, 2003, akt: Oztekin, 2017). Miisterilerle uzun doénemli iliskiler
kurarak isletmeler agisindan karlilik saglanmasini amaglamaktadir. Miisteri iligkileri yonetimi temel
amaci, pazardaki rakiplerinden farklilasarak miisterilerin istek ve gereksinimlerim en iist diizeyde
kargilamaya calisilirken isletme ici tiim isleri bu dogrultuda organize etmektir (Cicek, 2017).

2. MUSTERI ILISKiLERI YONETIMI

20. yiizyillarin baslarinda isletmelerin bircogu miisterileriyle olan iliskilerin, miisteri deneyimini
gelistirmenin, miisterinin géziinden bakabilmenin ve miisteri ile ilgili degerleri 6lg¢erek analiz etmenin
ve slirecin yonetilmesi gerektiginin dnemini anlamiglardir. Miisteriler isletmelerin en 6nemli gelir
kaynagidir dolayisiyla en degerli finansal varhgidir. Isletmeler rekabet giiclerini koruyabilmeleri igin
bu kaynagi tanimasi, 6lgmesi ve yonetmesi gerekmektedir (Don & Rogers, 2013). Miisteri Iliskileri
Yonetimi, bir rekabet ve yoOnetim stratejisi olmakla birlikte teknoloji ile desteklenen ancak
teknolojinin yonlendirmedigi, teknoloji ile biitiinlesik hareket eden ve bundan beslenen miisteri odakli
bir stratejidir. Kiiresellesme ile beraber, miisteri bulma, miisterileri edinme ve onlar ile iliskileri
yonetmek daha da 6nem kazannmustir (Kilig & Oter, 2015).

Miisteri iligkileri Yonetimi igin bir strateji demek miimkiindiir. Stratejiler isletmeler i¢in rekabet
ortaminda isletmeyi diger isletmelerden farklilagtirabilecek ve {istiinliik saglayabilecek yontemlerdir.
Isletmeler pazarladiklari iiriinlerle pazarda fark yaratamazlar ise karlilik dolayistyla da rekabet giicleri
zayiflayacaktir. Glinlimiiz teknolojisi ile trtlinlerin taklit edilebilmesi kolay ve hizli bir siire¢ halini
almistir. Boyle bir ortamda isletmelerin fark yaratmasi da olduk¢a zorlasmistir. Uriin {izerinde
yapilacak her yeni fark yaratma hamlesi de ardinda yeni taklitleri beraberinde getirmektedir. Uriin
iizerinde fark yaratmanin zorlagmasi ve siirdiirebilirligi zahmetli ve kolayca asilabilir olmasi
isletmeleri miisteriyi odagina koyan, degisen istek ve taleplerine gore siireglerini yoneten anlayist
benimsemeye ve burada fark yaratma noktasina getirmistir (Tolon, 2009, akt: Cetiner, 2012).

Miisteri iligkileri yonetiminde ulasilmak istenen asil hedef, mevcut miisterileri elde tutmak, yeni
miisterileri kazanmak ve var olan misterilerle iyi ve saglikli iletisim kurarak isletme karliligini en st
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diizeyde tutmaktir (Ari, 2019). Miisteri Iliskileri Yonetiminin temel amaglarimi asagidaki gibi
ozetleyebiliriz(Gray ve Byun, 2001, akt: Cokseven, 2010);

* Miisteri tatmin yoluyla gelir artisin1 saglamak,

» Satis ve dagitim maliyetlerini azaltmak,

* Miisteri destek masraflarinin minimize edilmesi,

* Capraz satis yoluyla miisteri karliligini artirmak,

* Miisteri satin alma siirecini siirekli kilmak,

* Dogrudan satis1 artirmak i¢in web imkanlarindan yararlanmak,

« Uriin yénetiminden ¢ok miisteri iliskilerini yonetmek,

* Miisteri hizmet temsilcilerini bilgilendirerek miisterilerin sorunlarina daha etkili cevap vermektir.

3. MUSTERI SADAKATI

Diinyada miisteri bagliligi olusturma odakli bir pazarlama yonelimi s6z konusudur. Bunun temel
sebebi, isletmelerin faaliyetlerini siirdiirebilmeleri ve diizenli gelir saglamalar1 igin siirekli
miisterilere duyulan gereksinimdir. Miisterilerin ayn1 isletmeyi devamli tercih etmesinin saglanmasi
icin farkli stratejiler Onerilmesine ragmen bir¢ok isletme ydneticisi, miisteri baglilifinin saglanmasi
tizerinde yogunlasmistir (Barutgu, 2007). Bu yogunlasmanin nedeni sadakatin yeni bir kavram olarak
gorlilmesinin aksine sadik olmasi amaglanan giiniimiiz miisterilerinin zor kazanilmalarina kars1 ¢ok
kolay bir sekilde kaybedilebilmeleridir. (Bayuk & Kiigiik, 2007).

Miisterilerin igletmeyi tekrar ziyaret etmesi, isletme igin bagkalarma tavsiyede bulunasi, referans
olmasi ya da tanitmasi, 1srarct bir sekilde agizdan agiza iletisim gerceklestirmesi gibi eylemler
isletmeler i¢in miisteri sadakatini bir hedef haline getirmistir (Bekar, 2020). Miisteri tatmininin
hedeflenmesi i¢in yapilan ¢alismalar ve alinan sonuglardan sonra isletmeler bugiin, artan satiglar ve
karlilikla birlikte basarilarinin asil sebebinin miisteri sadakati oldugunu fark etmektedirler. Miisteriler
icin iiriin ve hizmetlerdeki alternatiflerin ¢ok oldugu gilinlimiiz ortaminda, miisteri sadakatinin
kazanilmasi ve sadik miisterilerin sayisinin artirilmasi isletmelerin basarilarinin gercek gostergesini
olusturmaktadir (Bayuk & Kiigiik, 2007).

Isletmenin sadik miisterileri degerlendirilirken, sadakat kavramimin géreceli oldugunu unutmamak
onemlidir. Ornek olarak, tiiketici pazarlarinda siiriiciilerin yiizde 95'i yakit1 birden fazla tedarikgiden
satin aliyor ve yine yaklasik yiizde 85'imiz giday1 birden ¢ok perakende satis noktalarindan satin
altyoruz. Bu sektorlerde rekabet eden kuruluslarin miisteri sadakati olusturmadaki basarilar1 sektorel
olarak degerlendirilmelidir ve mutlak sadakat ¢ok nadir oldugu unutulmamasi gerekir (Sargeant &
West, 2001).

3.1.Miisteri Sadakati Kavram ve Onemi

Miisteri sadakati iizerine yapilan bir¢ok tanim ve yaklasim bulunmaktadir. Oliver (1997) sadakati,
degisime neden olma potansiyeline sahip durumsal etkilere ve pazarlama c¢aligmalarina ragmen
gelecekte de devamli tercih edilen bir tirlin ya da hizmet alimlarini tekrar tekrar yapmaya yonelik
saglam bir taahhiit ya da s6z olarak tanimlamaktadir (Oliver, 1997, akt: Karaman, 2021). Farkli bir
ifade ile miisteri sadakati, miisterinin aligveris aligkanligi oldugu sirket ile olan iliskilerini devam
ettirme ve gevresine tavsiye etme tutumu olarak ifade edilmektedir(Kim ve Yoon, 2004, akt: Oztiirk,
2016). En temel haliyle miisteri sadakati, miisterinin kendisi i¢in bagka alternatiflerin de mevcut
oldugu bir ortamda, belirli bir igletmeye, saticiya ya da {iriin veya hizmete yonelik duydugu, hissettigi,
icten baglilik ve tesadiifi olmayan aligveris egilimi, arzusudur (Bayuk & Kiigiik, 2007).

Miisteri sadakati tanimlamalarindan anlasilacag {izere, miisteri sadakati kavrami, miisterinin bir mali,
hizmeti ya da markayr yasam boyu tercih etme, satin alma ve alirken gevresine tavsiye etme
eylemlerini barindirmaktadir. Siirdiiriilebilir bir miisteri sadakatini olusturmayi basaran oOrgiitlerin
rakiplerine rekabet avantaj1 da sagladiklarimi sdylemek miimkiindiir (Arpaci, 2015).
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Miisteri sadakatinin 6nemi, hem miisteriler hem de isletmeler i¢in ayr1 ele alinmaktadir. Miisteri
sadakatinin isletmeler icin 6nemi, sadik miisterilerin fiyat artisina duyarliliklarinin daha az olmasi ve
daha sik aligveris yapmalaridir. Sadik miisterileri elde tutma maliyeti yeni miisteri kazanmaktan ¢ok
daha diisiik olup sadik miisteriler daha fazla kar saglamaktadir. Miisteri sadakatinin miisteriler
acisindan dnemi ise; miisteri sorunlarinin daha hizli ve kolay bir sekilde ¢6ziilmesine ve ayni1 zamanda
misterinin talep ve ihtiyaglarmin dogru algilanmasina olanak tanir. Miisteride giiven duygusu
olusturarak daha rahat aligveris yapmasini, miisterilerin igletme i¢in degerli ve 6nemli olduklarin
diisiinmelerini saglamaktadir (Sentiirk & Eker, 2017).

3.2.Miisteri Sadakati Diizeyleri

Miisteri sadakati bir siirectir. Miisteriler bu siirecin farkli evrelerinde olabilir. Isletmeler, sadik
misteriler elde etmesi icin Oncelikle miisterilerin temel istek ve ihtiyaglarini karsilamali ve tiriinlerin
kullaniminin devamliligi saglanmalidir (Eminler, 2019). Griffin (1997), ¢alismasinda yeniden satin
alma ihtimali(olasilik) ve baglilik seviyesine gore miisterileri dort sinifta incelemektedir. Bunlar
mutlak(ger¢ek) sadakat, gelismemis(sahte) sadakat, gizli sadakat ve sadakatsizlik olarak
belirtilmistir(Griffin, 1997, akt: Aksu, 2012).

Sadik(Giiglil) miisteriler, tekrar satin alma degeri yiliksek ve nispi tutumlart giiclii olan miisterilerdir.
Sahte sadik ya da ylizeysel sadakat sahibi miisterilerin yeniden satin alma oran1 yiiksek olsa da nispi
tutumlar oldukca zayiftir. Bu miisterilerin tekrarlayan satin alimlarinin sebebi, tembellik, saglayici
degistirmenin yliksek degistirme maliyeti getirmesi veya alternatifler arasinda fark algilayamamalari
olabilmektedir. Gizli sadakat ise gii¢lii nispi tutumlarin tekrarlayan satin alimlar ile desteklenmemesi
durumunda olusmaktadir. Sadik olmayan miisteriler ise {iriin yada markaya kars1 ne nispi bir tutum ne
de tekrar satin alma davranisi gostermeyen misterilerdir(Anderson, 2000, akt: Buttle, 2009 akt: Yasin,
2020).

4, MUSTERI ILISKIiLERI YONETIMI VE MUSTERI SADAKATI

Miisteri iliskileri yoOnetimi iletisim teknolojilerinde yasanan gelismelere paralel olarak miisteri
sadakati, miisteri satin alma, kar elde etme gibi isletmenin hedeflerine ulasmasinda en 6nemli etken
oldugu diisiiniilmektedir. Aragtirmacilar Miisteri iligkileri yonetimi ile miisteri sadakati arasindaki
iligkiyi ve birbirlerine olan etkilerini incelemis ve bu konuda bir¢ok ¢aligma yapmislardir. Bunlardan
bir tanesi Canbolat(2004), miisteri iligkileri yonetimi uygulama egilimi olan ya da uygulayan
Adana’da sigortacilik alaninda faaliyet gosteren sigorta acenteleri {izerine bir ¢alisma yiirlitmiigtiir.
Arastirmaya konu olan 60 sigorta acentesi, miisteri iliskileri yonetimi uygulamalar1 konusunda ve bu
isletmelerin miisterilerinin sadakatleri konusunda incelenmistir. Arastirma sonucuna gore, MIY
kapsaminda; miisterilerini dzelliklerine gore siniflandiran ve farkli siniftaki miisterilerine, siniflarina
gore farkli hizmetler sunan isletmelerin miisterileri ile daha uzun siire ¢alistig1 tespit edilmistir. Bunun
yaninda aymi ¢alismada, MIY uygulayan isletmelerin uygulamayan isletmelere gore miisteri basina
elde edilen gelirin daha fazla oldugu da tespit edilmistir. Bu tespit, MIY uygulayan isletmelerin
misteri sadakatlerini artirarak miisterilerine daha fazla {irlin/hizmet sattigin1 ve dolayisiyla miisteri
bagina daha fazla gelir elde ettigini gostermektedir.

Farkli bir érnek olarak Ozdagoglu vd.’nin, (2008) yaptig1 calismadir. izmir’de faaliyet gdsteren ve
yogun olarak tercih edilen bir hipermarket zincirini MIY kapsaminda arastirmislardir. Ozdagoglu vd.
caligsma ile magaza personellerinin yaklasimlari ve miisteri iligkileri, miisteri ihtiyaglarini karsilama
diizeyleri, miisteri sadakatine olumlu yonde bir etki yaptigin1 kamitlamiglardir. Gelisen teknoloji
imkanlar1 ile miisterilerine en iyi bilgi ve teknoloji alt yapisim, elektronik aligveris ve avantajli kart
olanaklar1 gibi MIY uygulamalarini sunan, miisteri problemlerini kesin ve hizli bir sekilde ¢dzen
isletmelerin rekabetten galip ¢ikacaklari yapilan arastirma ile dogrulamislardir. Mandina (2014) ise
caligmasinda, motor endiistrisinde miisteri sadakatini artirmada miisteri iliskileri yoOnetimi
stratejilerinin katkisini incelemislerdir. 150 ticari miisteri ve 147 ¢alisandan olusan 297 katilimcidan
olusan ¢alismada, MIY uygulamalarinin motor endiistrisinde miisteri sadakatine 6nemli 6l¢iide katkida
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bulundugu sonucuna varilmis ve bu nedenle motor endiistrisinin MIY stratejilerini tam olarak
uygulamak icin bilgi teknolojisinden optimum sekilde faydalanmasini1 6nermislerdir.

5. YONTEM

Arastirmada yontem olarak nitel arastirma yontemi tercih edilmistir. Konunun derinligi ve sahasinin
endiistriyel pazar olmasi nitel aragtirma yontemi tercih edilmesinde etkili olmustur. Nitel aragtirma
(Yildirnm & Simsek, 2016), iligkilerin anlamin1 ve seklini kesfetmek igin gézlemlerin sayisal olmayan
bir bi¢imde incelenmesi ve yorumlanmasidir. Verilerin analizinde nitel arastirmalarda en c¢ok tercih
edilen yontemlerden birisi olan betimsel analiz teknigi tercih edilmistir. Aragtirmacinin goriistiigi ya
da gozlemlemis oldugu bireylerin goriislerini ¢arpict bir sekilde aktarabilmek i¢in c¢aligmasinda
dogrudan alintilara siklikla yer verebilmektedir. Bu analiz tiiriinde esas amag elde edilen bulgularin
okuyucuya dzetlenerek yorumlanmis bir bigimde sunulmasidir(Ozdemir, 2010).

5.1.Arastirmanin Amaci

Tiiketici pazarlarinda miisteri iligkileri yonetimi uygulamalarinin miisteri sadakati {izerine etkilerini
inceleyen calismalar mevcuttur. Ancak endiistriyel pazarlarda faaliyet gosteren isletmelerin miisteri
iligkileri yonetimi uygulamalari ile miisteri sadakati iligkilerini inceleyen ¢aligmalar ¢ok kisitlidir. Bu
caligmanin amaci; otomotiv yan sanayi sektoriinde faaliyet gdsteren ve miisteri iligkileri yonetimi
uygulayan isletmelerde miisteri iliskileri yOnetiminin miisteri sadakati iizerindeki etkisini tespit
etmektir. Bu kapsamda; “Miisteri iliskileri yonetimi uygulayan isletmeler miisteri sadakati
farkindaligina sahip midir?”, “Miisteri iliskileri yodnetimi uygulamalarimin, miisteri sadakati
saglamada etkisi var midir? ” sorularina yanit aranmistir. Tiirkiye otomotiv sektorii hem ana sanayisi
hem de yan sanayisi ile illkemizin en Onemli endiistriyel sektorlerinden birisidir. Bu ¢aligma,
misterileri ana sanayiler olan ve otomotiv yan sanayisinde faaliyet gosteren isletmeler ilizerinde
yapilmis, konusu ve arastirma sahasi ile degerlendirildiginde 6zgiin nitelikte bir calismadir.

5.2.Arastirmanmin Kapsam ve Simirhiliklar:

Bu arastirmanin evreni Tiirkiye otomotiv yan sanayisinin en ¢ok bulundugu illerde faaliyet gosteren
isletmelerdir. Tirkiye genelinde otomotiv yan sanayisinde faaliyet gosteren tiim isletmelere ulagmanin
maddi ve vakti zorluklarina dayali olarak calismada ornekleme yontemlerinden “olasilikli olmayan
amagli ornekleme” yontemi secilmistir. Otomotiv sektoriinde kiiresel olarak yasanan ¢ip krizi,
isletmeleri farkli bir yogunluga sokmus, arastirmaya katilimlart kisith olmustur ancak goriisiilen
isletmeler otomotiv yan sanayi igerisinde trettikleri tirlin gruplar1 agisindan yurti¢i pazarda lider,
yurtdist pazarlarda ise rekabet¢i firmalardan olusmaktadir. Tamami ihracat yapmakta olan ve
dogrudan yerli ana sanayilere de par¢a tedarik eden Istanbul’da iki, Kocaeli’nde bir ve Bursa’da iki
isletme olmak tizere toplam 5 farkli isletme ile arastirma yapilmustir.

5.3.Veri Toplama Araci

Veri toplama yontemi olarak; arastirmaya katilan isletme yetkilileriyle birebir gériigme, derinlemesine
miilakat yapilmis ve yar1 yapilandirilmis 18 acik uclu soru sorulmustur. Ozellikle goriisme esnasinda
sorularin agik ve anlasilir bir gekilde katilimciya yoneltilmesi saglanmis, ek sorularla detayli veri
toplama siireci desteklenmistir.

12



mgm
Miisteri Nligkileri Yonetiminin Miisteri Sadakatine Etkisi: Otomotiv Yan Sanayinde Bir Arast:rma I

6. BULGULAR VE DEGERLENDIRME

Arastirmaya katilan igletme yetkilileri isletmelerinde Genel Midiir, Direktér ve Miidiir
pozisyonlarinda iist diizey yoneticilerdir. Arastirmaya katilan ve sorulara cevap veren yoneticiler
miisteri iliskileri yonetimi konusunda daha 6nce egitim almuis, bilgi sahibi ve bu konuda g¢aligsmalar
yapmus kisilerden olusmaktadir. Isletmelere ait genel bilgiler tablo 1°de paylasilmistir.

Tablo 1. Arastirmaya Katilan Isletmelere Ait Genel Bilgiler

CRM
. Personel Yazilim o s Ihracat Calistiklar1 OEM Arag
Isletme Sayisi Kullamyor Bulundugu Il Yapiyor Mu? Gruplari
Mu?
40 Evet Istanbul Evet Ticari
B 1200 Evet Bursa Evet Binek, H"’Tﬂf '_I'|car| ve
Ticari
C 190 Hayir Kocaeli Evet Binek, Hafif Ticari ve
Ticari
D 260 Evet Bursa Evet Binek, H"’Tﬂf '_I'|car| ve
Ticari
E 50 Hayir Istanbul Evet Ticari

Arastirma kapsaminda firmalarin miisteriye bakis agilarimi ve is siireclerinde takip edilen anlayis
tespit etmek adina “Miisteri iliskileri yonetimine bakis aginiz nasildir?” sorusu sorulmustur.

Arastirmaya katilan tiim igletmelerde, miisteri odakli bir anlayisin hakim oldugu agikca goriilmektedir.
Tiim isletmeler miisteri ile olan iletisime ve iliskiye olduk¢a deger vermektedir. Isletmelerde miisteri
ile iletisimin Ozellikle D Firmas1 yetkilisinin “...bizde miisteri ne derse o olur” ifadesi miisterinin
Oonemini ve ona verdikleri degeri agikg¢a belirtmektedir. Ayrica B firmasi yetkilisinin “...altinda
miidiirliikleri bulunan bir direktorliigiimiiz dahi var.” ifadesi ile miisteri ile olan iliskiyi en giizel
sekilde yonetmek adina ayr1 bir departman ve organizasyon kurduklari anlasiliyor. Endiistriyel
pazarlarda da artik “ne {iretirsem, o satilir” yaklagimi yerine miisteri merkezli bir yaklagimin oldugunu
ve miisteri beklentilerinin 6ne ¢iktigini sdylemek miimkiindiir.

Arastirmaya katilan isletmelere, miisteri iliskileri yOnetiminin 6nemli bir adimi olan “miisteri
bolimlendirme” konusundaki yaklagimlari1 ve bu konuda yaptiklar1 calismalarla ilgili olarak,
“Miisteri Boliimlendirme hakkinda isletmeniz ne diistiniiyor? Ve isletmenizde bunu uyguluyor
musunuz?” sorusu sorulmustur, ek olarak kilit misterilerle ilgili de “Karli ve Kilit miisterilere
isletmenin bakis agist nedir ve bu tip miisterilere nasil davramyorsunuz?” seklinde bir soru daha
sorularak konu hakkinda cevaplar alinmistir. Alinan cevaplar su sekildedir:

Miisteri iligkileri yonetiminde 6nemli siire¢ olan miisteri boliimlendirme ve kilit miisteri konularinin,
otomotiv yan sanayinde onemsendigi ve konularla ilgili olarak ¢aligmalar B firmasi yetklisinin “....
Bazi miisterilerimiz var mesela Premium. Bizler icin ¢ok degerli olan miigteri grubu...” cevabiyla
yapildigi ya da A firmasi yetkilisinin “...2022 yili icerisinde bu konuda planlarimiz var” ve C firmasi
yetkilisinin “... ileride sirketimiz ekibimiz genisledikce miisteri bazli organizasyon diigiiniiyoruz.”
ifadeleri ile planlandig1 acikca goriilmektedir. B firmas1 yetkilisinin “Ciinkii siz burada miisteriye
diyorsunuz ki “bak miisterim sana ozel birini atiyorum bu arkadas, bu personel yalnizca senin islerini,
senin sorunlarimi ¢ozecek, senin taleplerini dinleyecek” diyorum. Bu da miisteriye kendisini ozel
hissettiriyor. Diger yandan da tiim siireclerin aslinda saglikli ilerlemesini de saglyyor, aslinda bir nevi
VIP servis sunmak gibi...” ifadesi miisteri boliimlendirme ve kilit miisteri konularinin ayni1 zamanda
miisteri sadakati saglamada etkili olan ve daha 6nce yapilan ¢alismalarda tespit edilmis ve literatiire de
geemis olan faktdrlerden “giiven”, “kurum imaj1”, “hizmet kalitesi” ve “miisteri memnuniyeti” gibi
kavramlarla da iligkili oldugunu s6ylemek miimkiindiir.
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Miisteri iliskileri yonetimi uygulamalar1 kapsaminda, miisteri sadakatini etkileyen faktdrlerden bir
digeri olan “miisteri memnuniyeti” konusunda isletmelere, “Isletmenizde miisteri memnuniyeti nasil
olciimlenmektedir? Isletmenizde miisteri memnuniyetini dlciimlemek amaciyla anket uygulaniyor mu?
Uygulaniyorsa anket sonuglar: hakkinda bilgi verebilir misiniz? ” sorusu sorulmustur.

B firmasi1 yetkilisi soruya, “Anket sorulari ¢ok basit kaliyor bu yiizden sistemimizden
kaldirdik. Anket yerine miisteri iliskileri yonetimi miidiirliikleri altindaki ziyaretler ve onlarin
iletisimi ile alakali parametreleri tutup bunlarin iizerinden degerlendirmelerimizi yapryoruz.
Bunlarin da bir skalasi var ve bu hesaplarin sonucunda miisteri memnuniyet puanini
hesapliyoruz ve bu puanlar iizerinden miisteri bazli stratejilerimizi planlyyor ve uyguluyoruz.
Yani miisteri bizden ne kadar memnun biz buna genel bakiyoruz.” seklinde cevap vermistir.

Miisteri memnuniyeti, miisteri iliskileri yonetiminin en énemli konularindan birisidir yine ayn sekilde
miisteri sadakatinin saglanmasinda en etkili faktorlerin basinda gelmektedir. Isletmeler miisteri
memnuniyetini saglama noktasinda oldukea titiz davranmaktadirlar. Miisteri memnuniyetini 6lgmek
adina A, C ve D firmalan anket uygulamakta, uygulamayan B ve D firmalari ise buradaki verilerin
giivenirliligini sorguladiklarindan daha farkli yontemlerle miisteri memnuniyetini 6lgmektedirler.
Ozellikle B firmasinin i¢ prosediirlerine “miisteri memnuniyet puani” gibi bir parametre tanimlamasi,
bunu 6lgmesi ve degerlendirmesi hem miisteri iliskileri yonetimi agisindan hem de miisteri sadakati
saglama acisindan Onemli bir stratejik yaklasimdir. Arastirmaya katilan firmalarin miisteri
memnuniyeti saglama konusunda; anket sonuglari, geri bildirimler, yilsonu degerlendirme puanlar1 ve
aldiklar1 6diiller ile basarili olduklar1 anlagilmaktadir.

Isletmelerin miisterilerinin sadakati saglama konusundaki basarilarim anlamak adina, “Kaybedilen
miisterileri geri kazanmak i¢in isletmeniz neler yapmaktadir? ” sorusu yoneltilmistir.

Tium isletmeler yetkilileri soru sonrasinda bir miktar diisiinmiis ve “hi¢ miisteri kaybetmedik™ ortak
cevabini vermistir. Bu sorudan ortak bir cevap alarak, miisterilerini koruma ve isletmelerin “miisteri
sadakati saglama” konusunda basarili olduklar diisiiniilebilir. Ancak proje bazli baz iiriin gruplarini
alamadiklarim1 ama genel olarak ayni miisteriye farkli iirlinler tedarik etmeye devam ettiklerini
belirttiler.

Isletme yetkililerine “Isletmeniz, Sadik Miisteriyi nasil tammlamaktadir?” ve devaminda “Sadik
miisteriler isletmenize ne gibi avantajlar saglamaktadir?” sorulart sorulmustur. Alinan cevaplar
alttaki gibidir:

C firmas1 yetkilisi soruya “tabiri yerindeyse neredeyse tuvalet kdgidim dahi sizden satin
almaya niyetli oluyor. Benim séyle bir tiriiniimde sorunum var diyor mesela “bununla ilgili
bana destek olabilir misin?” gibi bir talepte bulunuyor ve gozii kapali bir sekilde yapryor
bunu. Uriin gamimiza hitap etmese bile yani iiriin gamimizda bu iiriin yok ama miisteri size
soruyor. Gergekten bu taleple gelen bir miisteri, miisteri sadakati bakimindan ciddi bir yer
etmigtir bizde. Giiven, giiven burada ¢ok onemli. Miisterinin giivenini kazanmis olmamiz
gerekiyor.” Seklinde cevap verirken diger soruya “Ciro yiikselisleri. Ciddi manada etkili
oluyor. Yeni projeler de geliyor. Mutlu miisteri, mutlu tedarik¢i, mutlu patron, mutlu ¢aligan,
biz boyle diyoruz.” seklinde cevap vermistir.

Arastirmaya katilan isletmelere ait veriler incelendiginde, literatiirdeki miisteri sadakati tanimlarina
benzer cevaplar oldugu goriilmektedir. A firma yetkilisinin “Bizimle uzun yillardir diizenli bir sekilde
calisan miisterilerdir...” ifadesi ve C firmas1 yetkilisinin “tabiri yerindeyse neredeyse tuvalet kagidim
dahi sizden satin almaya niyetli oluyor.” ifadesi davranigsal sadakat tanmimlariyla Ortiismektedir. B
firma yetkilisinin “...mevcut pozisyonumuz disinda bizi farkli pozisyonlara sokan miisteri” ifadesi ile
miisterinin isletmeyi benimsedigini, D firmas1 yetkilisinin “...tekliflendirme siirecine heniiz daha
girmemis bir projeyle ilgili size damigarak teknik olarak bu projenin basarili olup olmayacagini,
calisip calismayacagini sorabiliyor” ifadesi ile de miisterinin kendilerinden satin alma yaptigi
isletmeyi kendilerinden biri olarak gormesi ve bu sekilde davranmasi ise tutumsal davranig sadakati
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tanimlari ile ortiigmektedir. Ayrica sadik miisterilerin avantajlari i¢in ise alinan cevaplar da yine ayni

sekilde literatiirde gecen sadik miisteri 6zellikleri ile birebir uyusmaktadir. Vurgulanan cevaplar altta
tablo 2’de paylasilmistir.

Tablo 2. Aragtirmaya katilan igletme yetkililerinin sadik miigteri hakkindaki cevaplari
Isletmeler Cevaplar
“...referans olarak firmamiza itibar katiyorlar...”
“...bizi daha fazla idare ediyor yani bize daha fazla taviz veriyor...”,
“Ciro yiikseligleri...”,
“Yatirim yapmanizi sagliyor..."
“En biiyiik artist referans olmasi...”

>

’

m|g|O|m| >

Tablo 2°de goriildiigl iizere isletmeler, sadik miisterilerin kendilerine kattiklar1 faydalar konusunda
yiiksek farkindaliktadirlar. Misteri sadakatinin neden 6nemli oldugu konusunda literatiirde birgok
gorilis vardir. Bu arastirmada da daha fazla satis yapmak, tavsiyede bulunmasi gibi benzer goriisler
tespit edilmis ve dogrulanmustir.

Musteri sadakatini etkileyen faktdrler konusunda isletmelerin farkindaligim ve bu konudaki yaptiklar:
caligmalar1 6grenmek adina isletme yetkililerine “Isletme miisteri sadakati yaratmada nelerin etkili
oldugunu diisiinmekte ve miisteri sadakati yaratmak igin neler yapmaktadir? ” sorusu sorulmustur.

E firmas1 yetkilisi soruya, “Giiven saglamak burada ilk siradadir. Giiveni saglamak icin
miisterinin ihtiyact olan her konuda diirviist bir sekilde davraniyoruz, ozen gésteriyoruz.
Ozellikle hakim oldugumuz konularda destek oluyoruz, yonlendirmeler yapiyoruz. Acikgas
bizim pazarlarimizda iiriin zaten var ve miisteri bunu farkl yerlerden de tedarik edebilir ama
onemlisi belki de en onemlisi kaliteli bir hizmet sunuyoruz. Yani sorulara, taleplere,
sikdyetlere ve dnerilere deger veriyoruz, sorun varsa sorunlart hizlica ¢oziiyoruz.” seklinde
cevap vermistir. Tim cevaplarla ilgili kelime bulutu analizi verisi tablo 3’te
gorsellestirilmistir. Miisteri sadakati konusunda giiven, hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti
kavramlar1 cevaplarda genel olarak dikkat ¢ekmektedir.
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Sekil 1. “Isletme miisteri sadakati yaratmada nelerin etkili oldugunu diisiinmekte ve miisteri sadakati
yaratmak igin neler yapmaktadir? ” sorusuna verilen cevaplarla ilgili kelime bulutu
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7. SONUC VE ONERILER

Giliniimiizde tiretim kolayliklar, iletisim araglarn ve gelisen teknolojiler ile yeni pazarlara girme
olanaklarmi daha kolay hale gelmistir bu da pazarlardaki rakip saymi ve rekabeti artirmaktadir. Artan
rakip sayis1 ve rekabet, sert fiyat politikalar1 ve kampanyalar pazarlari daha getin bir hale getirmistir.
Miisterilerini takip etmek, belirli bir sistem igerisinde bu parametreleri yonetmek tiim isletmeler
tarafindan elzem hale gelmistir ve tiim bu siire¢lerin yonetimi ise ancak miisteri iligkileri yonetimi ile
miimkiindiir. Yeni miisteri edinme maliyetleri, sahip olunan her bir miisteriyi daha da degerli ve
miisteri sadakati konusunu daha onemli bir hale getirmistir. Satin almalarin1 diizenli, tekrarli, daha
yikksek katma degerli yapan ve iriinleri farkli kimselere de tavsiye eden misteriler, sadik
miusterilerdir. Tim isletmeler mevcut miisterilerinin birer sadik miisteri olmasimm hedeflemekte ve
miisteri sadakati konusuna 6nem vermektedir. Miisteri sadakati, isletmelerin karliligini, pazar paylarim
dogrudan etkilemekte, rekabet iistiinliigi saglamada 6nemli bir girdi olmaktadir.

Otomotiv yan sanayide faaliyet gosteren ve arastirmaya dahil olan tiim igletmelerin, miigteri iligkileri
yonetimi yaptigr ve bu konuda 3 firmanin bir CRM yazilimi kullandig1 tespit edilmistir. Miisteri
iligkileri yonetimi uygulayan 5 isletmenin “miisteri kayb1” ile ilgili soruya verdikleri cevaplarda ortak
olarak “...hi¢ miisteri kayb1 yasamadik...” ve diger sorularda miisterileriyle uzun yillardir
calistiklariyla ilgili veriler bulunmaktadir dolayisiyla miisteri sadakati saglama konusunda basarili
olduklar diistiniilebilir.

Arastirmaya katilan ve misteri iligkileri yonetimi uygulayan isletmelerin, miisteri sadakati saglama
konusunda “gliven”, “hizmet kalitesi” ve “miisteri memnuniyeti” kavramlarinin {izerinde durduklari ve
bu konularda ¢aligmalar yaptiklar1 bulgularda tespit edilmistir. Miisteri iliskileri yonetimi ile miisteri
sadakati arasinda pozitif bir iligki bulundugu sonucuna varilabilir.

Bu alanda arastirma yapmak isteyen arastirmacilara, miisteride gliven unsurunu olusturan degerlerin,
sunulan hizmetin kalitesinde etkili olan degiskenlerin ve miisteri memnuniyetinin saglamasinda etkili
olan degiskenlerin arastirilmasi yonelik ¢aligmalar yapmasi tavsiye edilebilir. Yine bu alanda miisteri
kaybinin az ya da hi¢ olmamasinin nedenleri, miisteri kaybetmenin az ya da hi¢g olmamasina ragmen
tekliflendirme siirecinde projeyi alamama nedenleri de arastirilabilir.

8. TARTISMA

Giiven, Garbarino ve Johnson (1999)’a gore, miisteri sadakati giiven ile baglamaktadir. Giiven, tim
isletme yetkililerinin cevaplarinda dogrudan ya da dolayli olarak bulunmaktadir. A firmasi yetkilisinin
konuyla ilgili “Miisteri sadakati icin oncelikle giiven ¢ok énemli...” ifadesi ve B firmasi yetkilisinin
“Her seyden dnce giivenin bu konuda en énemli ey oldugunu diisiiniiyorum, 1. derecede giiven gelir.”
ifadesi miisteri sadakati saglamada giiven kavramina dogrudan dikkat ¢cekmektedir.

Hizmet Kalitesi, miisteri sadakati saglamada en etkili faktorlerden bir digeridir. Yuen ve Chan(2010),
caligmasinda hizmet kalitesinin farkli boyutlariyla miisteri sadakati arasindaki iligkiyi arastirmis ve
hizmet kalitesi ile misteri sadakati arasinda pozitif bir etki oldugunu belirtmistir. Bizim
arastirmamizda da, D firmasi yetkilisinin “Céziimcii olmaniz gerekiyor. Problem asla miisteriye aks
ettirilmemesi gerekiyor. Coziimcii olmak, pro-aktif yaklagmak, kaliteli olmak...) ifadesi ile, E firmasi
yetkilisi ise “A¢ik¢ast bizim pazarlarimizda tiriin zaten var ve miigteri bunu farkli yerlerden de tedarik
edebilir ama onemlisi belki de en onemlisi kaliteli bir hizmet sunuyoruz.” ifadesi miisteri sadakati
saglamada hizmet kalitesinin 6nemli oldugunu gostermektedir.

Miisteri Memnuniyeti, Torres vd. (2009) arastirmalarinda, miisteri memnuniyeti ile miisteri sadakati
arasindaki iliskiyi incelemis, miisteri memnuniyeti ile miisteri sadakati arasinda anlamli bir iligki
oldugunu kanitlamiglardir. Miisteri sadakati saglamak i¢in “fiyat konusunda tavizler verebiliyoruz” ve
“zararima dahi iy yapabiliyoruz” ifadeleri de miisteri memnuniyetine dikkat ¢ekmektedir. Miisteri
memnuniyeti de miisteri sadakati saglama konusunda birgok ¢alismaya ve arastirmaya konu edinmistir
ve bu arastirmada da 6ne ¢ikan etkenlerden birisidir.
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