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Ozet

Bu ¢aligmada, miisteri bagliliginin degeri, 6nemi, miisteri bagliligini olusturan ve etkileyen
faktorler incelenmistir. Ureticiler, yiiksek miisteri memnuniyeti ve sadakati igin zorlu bir
rekabet i¢indedirler. Miisteri iliskileri yonetimi, mevcut ve potansiyel miisteriler ig¢in
iliskilerini dogru ve degerli yonetebilmektir. Bununla birlikte, ireticiler uygun iliski
modellerini gelistirmeleri gerekmektedir. Ancak, miisterilere dogru kanaldan, dogru
miisteri veri analiziyle ulasmak ¢ok onemlidir. Ciinkii her bir misteri farkli inanglara,
kiiltiirlere, ihtiyaclara ve beklentilere sahiptir. Isletmenin en 6nemli amagclarindan biri,
miisteriyle uzun siireli bir iliski kurmak ve onun sadakatini kazanmaktir. Miisterinin

ihtiyag¢ ve beklentileri 6n planda tutularak, pazarlama stratejisi olusturulmalidir.

Anahtar kelimeler: Miisteri Iliskileri Yonetimi, Miisteri Baghhg, Miisteri Memnuniyeti, Miisteri Degeri

Abstract

In this study, the value and importance of customer loyalty, the factors of forming and
effecting are examined. Nowadays, suppliers are in a tough competition to have high
customer satisfaction and loyalty in global markets. Customer relationship management is
for managing relationships correctly and valuable for existing and potential customers.
With this point, suppliers should develop the acceptable relationship models. However,
reaching the customer from the right channel with correct customer data analyses are very
important by reason of each customer has different beliefs, cultures, needs and expectations.
One of the important aims of suppliers is organizing long-term relationship with customer
1s winning customer’s loyalty. The suppliers should have an effective marketing strategy by

keeping the customer’s needs and expectations in the foreground.

Key Words: Customer Relationship Management, Customer Loyalty, Customer Value, Customer

Satisfaction.



Giris

Gilinlimiliz pazarlama anlayisina bakildiginda, miisterilerin eskisinden ¢ok daha bilgili ve
secici olduklari, sosyal medyanin ve internetin de yaygim kullanimi sonucunda miisteri
memnuniyetlerinin ve sikayetlerinin ¢ok hizla yayildigi, buna goére de markaya olan

giivenin ve bagliligin da sekillendigi goriilmektedir.

Son yillarda yasanan isletmeler arasinda yasanan zorlu rekabet sonucunda, isletmelerin
miisterilerin dikkatini daha fazla c¢ekebilmek, mevcut miisterilerini rakip isletmelere
kaptirmamak i¢in, ge¢miste uyguladiklar1 yontemlerden farkli olarak artik miisteri
iligkilerini gelistirmek, hatta digerlerinden farkli olabilmek adina yogun bir ¢aba igine

girmek zorunda kalmislardir.

Isletmeler yeni miisterileri de kazanabilmek icin kendilerini siirekli yenilemek, gelistirmek,
misterinin artitk pazarlamanmn kalbinde yasadigi kabul edilmistir. Bu gelisime ayak
uydurabilmek ise ancak miisteri ile iyi ve uzun siireli iligkiler kurmak ydntemiyle

olmaktadir.

Miisteri iliskileri yonetimi ( MIY) , miisteri ile isletme arasinda kurulan, satis 6ncesi ve
sonrast biitiin faaliyetleri i¢ine alan, karsilikli yarar1 igceren bir siirectir. Miisteri iligkilerinin
sonunda, asil amacin miisteri tatmini ve bagliligi yaratmanin oldugu da soylenebilir.

Miisteri iligkileri yonetiminin amaglarindan en 6nemlilerini kisaca siralanirsa;

v' Miisteri ihtiyaglarini, zevk ve tercihlerini dogru olarak belirlemek, miisteri taleplerini

karsilamak,



v' Satis Oncesinde elde edilen dogru, zamanh ve ilgili bilgilerin ilk seferinde dogru,
hatasiz liretim yapilmasini saglamak i¢in kullanmak,

v' Satis ve satig sonrasinda miisteriyi siirekli izleyerek tatmin ya da tatminsizligin
6l¢iilmesini saglamak,

v' Miisteri tatminini ve bu tatminin sadakate doniistiiriilmesi ile miisterinin igletmeye
sadakatini saglamak,

v' Farklilasma saglamak, Isletmenin verimini arttirmak, uyumlu faaliyetler saglamak.

Miisteri iliskileri yonetimi, miisteri odakli bir ig stratejisidir. Bu stratejinin kurum igine

yerlestirilmesi bir dizi stratejik asamay1 gerektirmektedir. Bu agamalar;

v Miisteri merkezli bir strateji olusturmak ve miisteri ile etkilesim siirecini yeniden
tanmimlamak,

v Organizasyon yapisini ve islevsellikleri bu g¢ergevede belirlenecek orgiitsel degisimi
gerceklestirmek,

v Bir “degisim yonetimi” projesi baslatmak ve gerekli insan kaynagi yapisini olusturup

egitilmelerini saglamak seklinde siralanabilmektedir.

1. Miisteri Iliskileri Yonetimin Onemi

Isletmeler, ge¢miste miisterilerin istek ve ihtiyaglarini tahmin edip belirlemek ve miisteri
sorunlarinin nasil ve hizli siirede ¢ozebilecegi ilizerinde daha az durmaktadir. Bununla
birlikte gilinlimiiz ekonomisinde, miisterilerin dikkatini ¢ekmeye ve onlar1 elde tutmaya
yonelik stratejiler gelistirme noktasinda isletmelerin iizerinde durdugu unsur degismistir.

Uzun doénemli misteri iliskileri gelistirmek, degisimin hizli yasandigi bir ¢evrede,



rakiplerden 6ne gegmenin ve onlardan farklilasmanin en iyi yollarindan biridir. Pazarlama
programinin gelistirilmesi ve uygulamasini igeren tiim faaliyetlerin temel amacina
bakildiginda, bu amaclarin uzun dénemli miisteri iligkileri gelistirmek ve bu iligkileri

stirdirmek oldugu goriilmektedir (Bakirtas, 2013: 37).

Gilinimiizde gelisen teknoloji ile, isletmeler i¢in 6nlenemez bir rekabet ortami yaratmustir.
Artan rekabetin bir unsuru olarak miisteri, bu iletisim teknolojisinde devamli uyarilmakta
ve tiiketmeye zorlanmaktadir. Her seyden oOnce kendileri igin ¢ok fazla alternatifin
bulundugunu bilen bu yeni miisteri profili, kiiresellesen diinyamizda kendi degerini bilen,
giiven veren isletmeleri daha c¢ok tercih etmektedir. Isletmeler ise miisterilerinin
gereksinimlerini bilmeleri ve buna gore onlem almalart gerekmektedir. Bu noktada en

biiylik yardimci1 misteri iligkileri yonetimidir (Yereli, 2001: 30).

MIY projelerinin tasidiklar stratejik dnem ve isletmelere sundugu yararlarin yaninda, bu
uygulamalarinin zaman zaman basarisizlikla sonuglandigi da gorilebilmektedir. Soz

konusu riskler su sekilde siralanabilir (Erol, 2012: 41):

v Esnek olmayan, destegi yetersiz olan MIY sistemleri,

v MIY olusturulurken eski ve daginik veri kaynaklari nedeni ile karsilasilan riskler,
v Tiim birimlerin MIY degisimine ayak uyduramamasi,

v Miisteriye 6zel uygulamalarin pazara yansitilma sekilleri,

v MIY projeleri biiyiik yatirimlar gerektirmektedir.

MIY’de miisterilerle ilgili olarak kendilerinden alinan her tiirlii bilginin ileriki zamanlarda
onlarla kurulacak iliskilerde kullanilmasi amag¢lanmaktadir. Ancak bu bilginin miisterilerle

iliskinin kuruldugu ilk zamanlarda dogru tasarimlarla birlikte alinmas1 gereklidir. Mevcut
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sistemlerde yer alan bilgi kendi igerisinde uygun ve tutarli alinmazsa miisteriler ile kurulan
iligkilerde aksakliklarla karsilasabilecektir. Bu aksaklik ve hatalar ise miisterinin

kaybedilmesi veya elde tutulmasi igin yiiksek maliyetler altina girilmesi anlamina

gelmektedir (Erol, 2012: 42).

Miisteri iliskileri yonetimi, miisterilerinin ne istedigini anlamaya g¢alisan insan, siire¢ ve
teknolojinin bir araya gelmesiyle olusur. Teknoloji biiylik oranda olmasina ragmen, sadece
teknoloji oldugu anlasgilmamalidir. Bir MIY uygulamasinin basarili olabilmesi icin bu ii¢
bilesenin birbirine entegre ve dengeli olmasi gerekmektedir. Asagida bu li¢ bilesenden

kisaca bahsetmek gerekirse;

Insan: Insan bileseni, miisterilerin degisime kars1 hassasiyetinden dolay1 en temel bilesendir.
Miisteri iligkileri yonetimi gelistirilmesine baglayan isletmeler, bir degisim i¢ine girecektir.
Bu degisimleri anlamamis ve olusturulmasina katilmamis, saglam bir egitim almamis olan

miisteriler direng gosterecektir (Tassembedo, 2016: 10).

Siire¢: MIY nin is siirecleri yanls uygulandiginda hatalar ¢ogalacag: icin MIY nin siireg
bileseni en hassas bilesenidir. Cogu sirket miisterileri dogrudan etkileyen is siireclerini
olusturulurken, bazen de bu sirketlerin is siireclerinin giincellenmesi ya da tamamen
degistirilmesi gerekmektedir. Miisteri istekleri ile is siiregleri sonuglari arasinda baglanti

olmadigi zaman bu yanlislar ortaya ¢ikmaktadir (Tassembedo, 2016: 11).

Teknoloji: Miisterilerin isletme ile ihtiyag duyduklar1 anda hizli ve kolay iletisim
kurabilmesi, miisteri sorunlarmin silirekli ve yakindan izlenmesi, siirekli miisteri
memnuniyeti agisindan biiyiikk 6nem tagimaktadir. Miisteriler, hakkinda kapsamli ve dogru

bilgi alabilecekleri ve satis sonras1 hizmetlerde tatmin edici destek alabilecekleri iiriin ve
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hizmetleri tercih etmektedirler. Bu nedenler, isletmelere miisteri destek hizmeti

verebilecekleri birimleri olusturma zorunlulugu getirmektedir (Cigek, 2005: 65 ).

Isletmelerin MIY’i gerektigi gibi uygulayabilmeleri icin dncelikle teknolojiye degil insan

giicline yatirim yapmalar1 gerekmektedir. Bu yatirimin ana unsuru da isletmenin miisteri

iliskileri direktdrii olusturmakta ve tiim MIY uygulamalarina yon vermektedir. Bu noktada,

miisteri iliskilerinde bazi ilkelere uyulmasi ve bunlarin MIY stratejisinin belirleyici

unsurlar1 haline getirilmesi gerekmektedir. Bu ilkeler;

v

Tesvik edici bir rol iistlenme: Isletmenin, miisteride duygusal bir katilim ve kabullenme
havasimnin yaratilmasinda tesvik edici bir rolii iistlenmesi gerekmektedir. Isletmenin
zaman darlig1 ve biitce kisintilar1 gibi olumsuz unsurlarinin pazarlamada miisteriye
yansitilmadan miisterinin beklentilerini karsilamasi gerekir.

Iletisim ustas1 haline gelme: Isletmenin miisteriye satis amagl yaptigi tiim pazarlama
sunumlarinda iletisim kanallarinin tiimiinii  basariyla kullanabilir hale gelmesi
gerekmektedir. Ozellikle yeni teknolojiyle ortaya cikan alternatif kanallarin dogru ve
yerinde kullanilabilir olmasi gerekir.

Uzlasmaci rol tstlenme: Bazi durumlarda miisteri, nitelikli is veya hizmet isterken
biitcesinin  kisitli olmast nedeniyle olumsuz durumda kalabilmektedir. Bdyle
durumlarda isletmenin uzlasmaci bir tutum icine girerek miisterinin isteklerini en iyi
karsilayabilecegi en uygun ¢oziimii en uygun kosullarda sunmasi beklenir.
Sorumluluklar: iistlenme: Isletme, miisteri ile iliskilerine sorumlulugunun bilincinde
olarak yaklasmalidir. Miisterinin her kosulda memnuniyeti de isletmenin dikkate almasi

gereken en 6onemli sorumluluk haline gelmistir.



v’ Girisimci anlayis: Miisterinin memnuniyeti i¢in isletmenin her tiirlii girisimi yapmasi ve
bundan kagmmmamasi esas kabul edilmektedir. Kar getirmesi beklenmeyen ancak
miisterinin haklarini gézeten her tiirlii sosyal ve kiiltiirel girisimlere de isletmenin yer
vermesi gerekmektedir (Yereli, 2001: 31-32).

2. Miisteri Degeri, Miisteri Tatmini ve Baghlik Iliskisi

Miisteriler, liriin ve hizmetleri kalite ve tatmin edebilme 6zelliklerine gore degerlendirmeye
ek olarak, onlar1 algiladiklar1 ‘deger’e gore tartarlar. Yararlar1 ve Odiinleri misterinin
kendisi belirlediginden, miisterinin her bir beklentisi 6nem tasir. Miisteri i¢in deger

yaratmanin basit yolu asagidaki sekilde agiklanabilir (Arabaci, 2008: 56-57):

v Daha fazla yararlar sunulmali:  Miisterilere daha fazla yarar sunabilmek amaciyla
temel {riin/hizmet veya bunlar1 gevreleyen diger faktorler gelistirilebilir. Satig Oncesi ve
sonrasit hizmetler, teknik performans, miisteri ile iletisim ve benzeri konularda
tyilestirmeler yapilarak miisterilere ek degerler sunulabilir. Burada dikkat edilmesi gereken
nokta, sunulan bu yararlarin miisteri agisindan bir deger tastyip tasimadigidir (Ozdemir,
2006: 36).

v Miisterinin algiladig1 6diinler azaltilmali: Fiyatlarin indirilmesi, miisteriye teslimin
gelistirilmesi, ¢aligma saatlerinin arttirilmasi, dagitimin ge¢ ya da yanlis yapilmasinin
engellenmesi, {iiretimde etkinlik saglanarak sifir hatali iriin {retilmesi ve bu gibi
uygulamalarla miisteri degeri arttirilabilir. Eger isletme, miisterinin algiladigi 6diini

azaltacak bir deger sunabilirse basarili olma sans1 daha yiiksek olabilir (Ozdemir,2006: 36).

Isletmelerin deger yaratmasi; bir iiriin, hizmet ya da is biriminin biiyiimesi, rekabetgi

paymni yonetmesi i¢in gerekli olan stratejik bir siirectir ve miisteri deger yonetimi, miisteri



hizmetlerinde hedeflenen iyilesmeye olanak tanir. Isletmeler, miisterilerine uygun deger

oOnerisi gelistirebilmek i¢in her tiirlii ¢abay1 gostermektedir. Bunlar;

v Miisteriyi anlama: Diizenli miisterilerle iletisim kurma ve onlari anlama miisteri
ihtiyaclarinin ve miisterilerin {iriinde aradigi seyin ne oldugunun daha iyi anlasilmasina
olanak saglar. Bircok iist diizey yoOneticinin, miisterilerinin ne istedigini daha 1iyi
anlayabilmek i¢in dogrudan iletisime Onemli bir zaman ayirdigi goriilmektedir. Pazar
arastirmasi, bu goriinlimlerin bazisin1 ortaya ¢ikarmaya yardimci olabilmektedir, ancak
miisteriyi anlama yoluyla saglanan bilgi daha degerlidir.

v Miisterilerin ihtiyaglarin1 yorumlama: Miisteri ihtiyaglar1 kolayca anlagilmayabilir.
Bu nedenle pazarlamacilarin miisterilerin sahip olabilecegi ihtiyaglar1 yorumlamasi gerekir.
v Degeri ortaklasa yaratmak: Miisteriye Onerilen degerin uygun markalama
cabalartyla iletilmesi gerekir. Bu nedenle markalama yeterli degerin 6nerilmesini saglarken,
ayni zamanda miisteri i¢in abartilmis beklentiler yaratmamasimi da saglamasi gerekir.
Markalama yoluyla uygun deger iletisimi, pazarlama basarisinda 6nemli bir fark olusturur.

v Personelin egitilmesi ve giiclendirilmesi: Deger, personel tarafindan yapilan
faaliyetler sayesinde yaratilir. Istenilen miisteri degerini saglamak icin isletmeler,
personeline miisteri degeriyle sonuglanacak bir tavirda gorevlerini gerceklestirilmesini
saglamak i¢in yeterli egitim ve yetkilendirmeyi vermesi gerekir.

v Arastirma teknikleri: Miisteri istek ve ihtiyaglarinin derin bir anlayisini kazanmak
i¢in, pazarlamacilar arastirmadan yararlanir. Tipik olarak miisteri anketleri gergeklestirilir
ve bulgular, deger iletimindeki bosluklar1 ve yerine getirilmeyen miisteri ihtiyaglarini otaya
cikarmak i¢in analiz edilir. Miisteriler ihtiyaglarini ifade edemeyebilir ve bu nedenle

gozlem, deney vb. gibi arastirma teknikleri kullanilabilir ( Bakirtas, 2013: 69-70).



Bu tekniklerle birlikte miisteri tatmininin belirlenmesi, ayrica bunun siirekli hale
getirilebilmesi saglanabilecektir. Burada kritik olan nokta, misterilerin sikayet
davramslarmimn takip edilebilmesidir. Isletmeler miisterilerinin sikayet davranislarini
inceleyerek onlarin hangi konularda tatminsizlik yasadiklarini belirleyecekler ve bu

durumlari ortadan kaldirabileceklerdir (Aktepe, Bas, Tolon, 2015: 11-12).

MiY’de iyi bir miisteri tutma stratejisi gelistirirken asagidaki hususlar1 da gdz Oniine

alimmalidir (Erten,2015: 15-16):

v Miisterileri benzer satin alma davraniglarina gére gruplara ayirmali.

v Markanin daha gekici hale getirilmesi ve standart fiyat uygulanmasi.

v Karsilikli ekonomik fayda saglanmasina odaklanmali.

v Miisterilerin 6zelliklerine gore dogru pazarlama karmasi olusturmali.

v Hizmet kalitesini arttirmali.

v Miisterilerin satin alma ve tliketim davraniglarina gore hizmet standartlar
olusturmali.

v Fiyat esnekligini ve standartligini saglamali.

v Miisterilerle olan iligkileri gelistirmek icin gerekli altyapiy1 olusturmali.

v Miisteri beklentilerinin toplam degerini belirlemeye calismali.

Bugiiniin kiiresel pazar ortaminda biitiin isletmeler rekabette avantaj elde etmek igin,
miisteri sadakatini artirmanin yeni yollarini aragtirmaktadirlar. Kalitesinden 6diin vermeden
pazarlamacilar, daha iyi iiriin standartlar koyan miisterileri ile uzun dénemli iliski kurmak
yoluyla iirlin ve hizmetlerini farklilastirmaktadirlar. Son yillarda internet kullaniminin

artmasi bilgi ulasilabilirligi arttirarak tiiketicilerin de biling diizeyi siirekli olarak gelismistir.
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Miisteriler satin alacaklari markay1r se¢meden Once firiinlin fiyatina, erisilebilirligine,

yeniligine ve sunulan ek hizmetlere istedikleri zaman bakabilmektedirler (Dagdas,2013: 91).

Miisteri bagliligi, miisterilerin, belirli mal ya da hizmetleri siirekli ve tutarli olarak ayni
isletmeden satin alma egilimi ve davranisi gostermesiyle isletmeye karst olumlu bir tutum
icinde bulunmasi olarak tanimlanabilir. Yaratici f{riinlerin pazarlara hizla girdigi
giinimiiziin artan rekabet sartlarinda, miisteri bagliligi yonetimi gorevi yOnetimsel

cabalarin merkez noktasinda olmalidir(Barutgu, 2002:38).

Misteri bagliliginin yaratmis oldugu avantajlar, karliligi arttirmaktadir. Bu avantajlar

(Artuer, 2011: 10).

v Sadik miisteriler, bir isletmenin iiretmis oldugu bir {irlin veya hizmet i¢in daha
yiiksek iicret ddeyebilirler.

v Sadik miisteriler, isletmelerin agizdan agiza pazarlanmasinda 6nemli bir rol oynar.

v Isletmeler sadik miisteriler ile siirekli iletisim halinde olduklar1 igin, bu miisteriler

i¢in daha az iletisim yatirimlar1 yaparlar.

Basarili bir miisteri baglhiligi saglama programi ile olusturulan miisteri bagliligi ile,
isletmenin iriinlerine kargin miisterilerin pozitif bir tutum sahibi olmasina yol agip, rakip
markalarin tutundurma c¢abalarinin dikkate alinmasini engelleyebilmektedir. Bu sekilde
rakip isletmelerin miisterilerini ¢ekmeye yonelik uygulamalarini zorlastirip, maliyetleri
yiikseltip pazara yeni girisleri caydirabilecek 6nemli bir engel teskil etmektedir. Bu durum
rakip isletmelerin, potansiyel miisterilerinin baska isletmelere duydugu bagliliklarini

zayiflatmak i¢in yeni yollar aramasi ve baglilik duyan miisterilerin tekrar aktif bir satin
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alma siirecine dénmesi i¢in daha yogun ve maliyetli pazarlama ¢abalarinda bulunmalarini

gerektirmektedir (Barutgu, 2007: 354).

Miisteri bagliligi, isletmelerin basaris1 i¢in kritik bir unsurdur. Miisteriler, isletmelerin
karliliklarinin farkli diizeylerini olusturur ancak biitiin miisteriler isletme ag¢isindan kabul
edilebilir bir gelir akis1 olusturmaz. Baglilik, isletmeyle etkilesim i¢inde olan miisterilerin,
yasadiklar1 deneyimler sonucunda gelisen iliski tizerine kurulur. Miisteri bagliliginin
olusturulmasinda, miisteri tatmininin saglanmasi, miisteri giiveninin olusturulmasi, miisteri

taahhiitlerinin yerine getirilmesi 6nem arz eder (Bakirtas,2013: 80).

Miisteri baghlig1 isletmelere birgok fayda saglamanin yami sira miisteriler agisindan da
olduk¢a 6nemlidir. Ciinkii miisteriler, satin alma karar1 verirken, o iiriin ya da hizmetle
ilgili bazi beklentileri bulunmaktadir. Satin almanin getirecegi sonuglarin miisterilerin
beklentilerine uygun olmamasi durumunda ise onlarin agisindan algilanan risk faktorii
meydana gelmektedir. Eger misteriler markanin kendileri i¢in uygun oldugunu diisiiniir ve
satin alma taahhiidiinde bulunurlarsa, ayn1 miisterilerin tekrar ayni iriinii satin alma

olasihig1 yiiksektir (Selvi, 2007: 29).

Bir isletme, hazirlamig oldugu iriin ya da hizmet Onerisiyle potansiyel bir miisterinin
miisteriyi ¢eker ve onun kendi miisterisi olmasini saglar. Dolasiyla karsilikli etkilesimler
misterinin 0 marka ile devam edip etmeme kararini belirler. Ancak sirketler, kazandiklari
paranin ¢ogunu, yeni miisterilerinden degil, mevcut miisterilerinden kazanir. O nedenle

isletmeler, miisteri bagliligini olusturmak igin (Bakirtas,2013: 81-82):

v Miisteriyle iletisim kurulan kanallar gelistirilmelidir,

v Calisanlar, iyi bir miisteri hizmetinin nasil saglanacagi konusunda egitilmelidir,
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v Calisanlarin baglilig1 gelistirilmelidir,

v Miisteriye satin almay1 saglayacak teklifler sunulmalidir,

v Isletme, miisterilerin diizenli olarak satin aldig: iiriinleri belirlemeli ve buna gore
stok bulundurmalidir.

v Giivenilirligi saglamalidir,

v Esnek olmalidir.

Miisteriyi kazanmak icin atilacak ilk adim marka bagliligin1 saglamaktir. Bunun i¢in de hali
hazirdaki miisteriye {irlin ve hizmetlerin faydalari sunulmali, memnuniyet ve baglilik
degerleri gosterilmelidir. Bu sayede, miisteriler de kendileriyle olan iligkilerini

degerlendirip, baglilik hissettikleri markay1 satin alma egiliminde bulunacaklardir.

Miisterilerin, satin aldiklart {irin ve hizmete veya isletmeye karsit pozitif bir tutumu
olmamasinin ya da isletmenin de stlirekli miisterisi olmamasinin bir¢gok nedeni olabilir.
Isletmeler, olumlu tutum gelistirmeye calismaktansa faaliyetlerini miisterilerini siirekli
miisteri haline getirme iizerine yogunlastirmalidir. Bunun i¢in de, diizenli miisterilerin
odiillendirilmesi ile miisterinin bagka bir isletmeye yonelme maliyetini ylikseltmeye

calismalidir (Barutgu,2002: 67-68).
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Sonuc¢

Giliniimiiziin rekabet kosullarinda, isletmeler ayakta kalabilmek i¢in, miisteri iliskilerinde
daha iyi bir hizmete, kendisini siirekli yenilemeye, yeni pazar anlayislarini benimsemeye ve
yeni miisteriler kazanmak icin daha kaliteli bir servis sunmaya zorlanmaktadir. Isletmeler,
misteri iligkilerinde daha iyiyi sunabilmek igin, misterilerin beklentilerini tahmin
edebilecek sekilde, ihtiyaglarini karsilamaya yonelik tiriin ve hizmet gelistirerek, bir

taraftan miisterilerini tatmin ederken, diger taraftan da yeni miisteriler de ¢ekebilir.

Isletmeler, miisterilerini uzun siire ellerinde tutabilmesi icin onlar1 dinleyip, beklenti ve
ihtiyaglarini belirledikten sonra buna gore de iiriin ve hizmetlerini gelistirebilirler. Bunun
icin de miisterilerin satin aldigi iiriin ve hizmetle ilgili olarak, sonrasinda ihtiya¢ duymasi
halinde satin aldig1 firmaya ulasabilmesi, bu anlamda da isletmenin miisterinin sorunlariyla
ilgilenmesi ve iyilestirmesi, miisteri sadakatini (bagliligini1) arttiracaktir. Bu nedenle de
misteri iliskileri yonetimi anlayisi, isletmeler tarafindan benimsenmesine ve uygulamaya

gecilmesi bir zorunluluk haline gelmistir.

Miisteri iliskileri yonetimini benimseyen ve uygulamaya gegen isletmelerin dncelikle amaci,
miisterilerinin tatminini saglamak, onlarin sadakatini kazanmak ve aralarindaki iliskiyi
uzun vadeli bir iliskiye ¢cevirmek olmalidir. Bunu saglamak i¢in miisterinin isletme ile ilgili
olumlu ve giiven duydugu bir iliskinin kurulmas1 gerekmektedir. Isletmeler, miisteri ile
olan iligkilerini iyilestirerek ve ilerleterek var olan miisterileri korumalidir ve onlarin aldig1
hizmetten tatmin olmasini saglamalidir. Eger miisteri aligveristen sonra tatmin olduysa,

zamanla baglilig artacaktir ve sadik bir miisteri olacaktir.
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Miisteri iligkileri yonetimin amaci, var olan ve gelecek olan miisterilerinin isteklerini
anlayabilmek, buna uygun c¢alismalar yapabilmek ve yiiksek miisteri karliligini
saglayabilmektir. Dolayisi ile isletmelerin miisteri odakli bir vizyonu benimsemesi ve daha
etkili kullanabilmesi igin, yontemlerin, teknolojinin, bilgi sistemlerinin akillica kullanilmasi
gerekmektedir. Isletmelerin, miisteriye sunduklar1 ‘deger’ ve miisterinin duydugu ‘tatmin’
arasinda dogru bir iliski oldugu siirece isletmeler amacina ulasacaktir, aynt zamanda
miisteriler de birer sadik miisteri olacaktir. Bunu basarmak i¢in de, miisteri iliskileri

yonetimi en iyi aragtir.

Yapilan bu nitel arastirma ile, yapilan odak goriismesi sonucunda miisteri bagliliginin
olusturulmasinda miisterilerle iletisim kurulmasinin, alinan geri bildirimlerinin tizerinde
durularak miisteriye geri donmenin miisteriyi kendini degerli hissettirmesinin 6neminden
bahsedilmistir. Bu miisteri degeri de isletmeye olan sadakatini arttirarak bagli bir miisteri

olmasini saglayan en 6nemli etkenlerden biridir.
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