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Ozet: Giiniimiiziin rekabet ortaminda, kurumlarin en degerli varhg miisterilerdir. Miisteri
memnuniyetini stirekli kilmak ve miisteri sadakatini saglamak icin uygulanan miisteri iliskileri yonetimi
sistemlerinin basarilt olabilmesinde, dogru bir metadoloji ile uygulanacak degerlendirme hayati Onem
tagimaktadir. Siirekli miigteri memnuniyeti, miisterilerle iletisim becerilerinin gelistirilmesi, satig Oncesi, satis
ani, ve satig sonrasi miisteri dilek ve sikayetlerinin dikkate alinmasi, miisteri hizmet kalitesinin gelistirilip;
miisteri sorunlarinin yakindan ve siirekli izlenmesi ile miisteri odakli hizmet sunulmasina bagli olmaktadir.

Bu aragtirmada, Trabzon ilinde faaliyet gosteren mobilya satis magazalarinda misgteri iliskileri
yoOnetimi, miisteri ile iletisim, satis Oncesi, satig ani ve satis sonrast miisteri odakli satis yonliiligii ortaya
konulmaya calisilmig; Trabzon’daki mobilya satis magazalarimin genellikle miisteri odakli satis ¢abasinda
olduklar1 bulunmustur.

Anahtar Kelimeler: Miisteri iliskileri Yonetimi, Miisteri, Iletisim, Trabzon

AN INVESTIGATION ON THE CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT IN
FURNITURE STORES

Abstract: The most valuable thing for corporations is customers in today’s competitive environment.
The evaluation obtained with suitable methodology is important vitally in the success of customer relationship
management systems applied for the continuous customer satisfaction and devotion. Continuous customer
satisfaction, development of communication skills with customers, caring with customers’ desires and
compliments before and after sale just in sale time, development of the quality of services being offered to the
customers is dependent on the determining customer problems closely and giving customer focused services.

In this study, it was tried to reveal the customer relationship management, communication with
customer, customer focused sale offered before, after and just in sale time in some furniture stores located in
Trabzon. It was found that the furniture stores in Trabzon have been generally trying to give customer focused
sale services.

Key Words: Customer Relationship Management, Customer, Communication, Trabzon.

1. GIRIS

Giiniimiiziin yogunlasan rekabet kosullari, kurulus ve miisteri arasinda kurulan olumlu
iliskileri iistiinliik saglayici onemli bir faktor olarak ortaya ¢ikartmaktadir.Belki de, saglikli
ve uzun donemli miisteri iliskileri kuruluslarin tek 6nemli rekabet araci olabilecektir. Miisteri
iligkileri denildigi zaman sadece isletmenin bir ¢alisani ile bir miisterisi arasindaki iliskiler
anlasilmamalidir. Miisterilerin beklentileri, istekleri ve arzular1 artmis oldugu i¢in miisteri
iliskileri, temel olarak isletme ve organizasyonun biitiiniinii ilgilendirir. Bu bakimdan miisteri
iliskilerine sira dis1 bir 6zen gosterilmesi gerekmektedir. Yogun rekabet kosullarinda
miisterilerine gereken Ozeni gostermeyen ve onlara uzak kalan isletmeler basarisiz olmustur.
Bu nedenle, gerek i¢ gerekse dis miisterilerin beklentilerinin otesinde kaliteli hizmet
sunulmasi zorunlu olmustur (1).

Is diinyasinda yasanan yogun degisim ve gelismeler varliklarini uzun miirlii olarak
siirdiirmek isteyen isletmeleri, “iletisim” kavramimi daha ¢ok dikkate almalari konusunda
uyarmaktadir. Bunun baglica nedenlerini; iiretimin kitlesel bir nitelik kazanarak biiyiik
boyutlara ulagmasi, tiiketici sayisinin artmasi ve tiiketicilerin giderek daha ¢ok bilinglenmesi,
tiikketici istek ve beklentilerinin siirekli degismesi, lireticilerle tiiketiciler arasindaki mesafenin
her gecen giin daha da artmasi, kiiresellesme ile birlikte rekabetin boyutlarinin biiytimesi, ¢ok



Mobilya Satis Magazalarinda Miisteri Iliskileri Yonetimi Uzerine Bir Arastirma

genis alana yayilmis tiiketicilere mal ve hizmetlerin ulastirilabilmesi icin kullanilan araci
kurumlarin artmazi vb. olarak siralamak miimkiindiir (2).

1.1. Miisteri iliskileri Yonetimi Kavram ve Ozellikleri

Genellikle, miisteri kavrami biraz farkli anlamlarda kullanilmaktadir. Miisteri, belirli
bir magaza yada kurulustan diizenli aligveris yapan kisi ya da kuruluslar olarak
tanimlanabilir. Cok genel olarak, miisteri herkestir denilebilir. Bu ag¢idan bakildiginda
miisteri iligkileri, kurulus ile miisteri arasinda kurulan, satis oncesi ve satis sonrasi tiim
eylemleri kapsayan, karsilikli yarar1 ve ihtiyag¢ tatminini iceren bir siiregtir (1).

Miisteri iliskileri yonetimi kars1 etkilenimli bir pazarlama faaliyeti olmasindan dolay1
pazarlamanin cekirdegini olusturmaktadir (3). Miisteri Iliskileri Yonetiminin gercek degeri
burada ortaya ¢cikmaktadir. Bu kars1 etkilesimli pazarlama faaliyeti ile gercek ve potansiyel
miisterileri elde tutma ve onlara daha fazla sunum yapma imkani olusturmaktadir (4). Miisteri
iliskileri yonetimiyle ilgili literatiirler incelendiginde bu kavramla ilgili bircok tanimin
yapildig1 gozlenmektedir. Bu tanimlardan birkagi soyledir: Miisteri iliskileri yoOnetimi
bireylere hedeflenmis pazarlamada bilgi toplamak icin otomasyonun kullanilmasidir.(5,6)
Miisteri iligkileri yonetimi; toplam kalite yonetimi, insan kaynaklari, reklam, halkla iligkiler
ve Pazar arastirmasidir (7).

Miisteri iliskilerinin degisimi, ortaya ¢ikan pazarlama teorileri ve mevcut
teknolojilerin birlesimi isletmelerin miisteriyle baglantilar1 seklinde 6nemli bir degisimin
altin1 ¢cizmektedir. (8).

1.2. Miisteri Tatmini ve Miisteri Sadakati Yaratma

Teknoloji ve rekabetteki gelismeler goz oniine alindiginda miisterilerin yeni istekleri
sOyle Ozetlenebilir: Miisterinin bilgi diizeyinin artmasi ve bilin¢lenmesi, daha secici hale
gelmesi sonucu miisteri kendine deger verilmesini istemektedir.

Miisteri, kendine sunulan iiriin ve hizmetlerin diisilk maliyetli ama kaliteli olmasini
arzu ediyor.

Miisteri, iiriin ve hizmetlerin kendi ihtiyaglarina, beklentilerine uygun olmasim
bekliyor.Miisteri, kendisiyle diiriist, yakin, sicak ve giivene dayali bir iligski kurulmasini,
yiiriitiilmesini bekliyor, istiyor.

Bu gelismelerden yararlanarak, miisterilerle uzun donemli iliskiler kurma egiliminde
olan firmalar cogalmaktadir. Bilgisayar teknolojisinde meydana gelen bas dondiiriicii
gelismeler, tek yonlii iliskiden cift yonli iliskiye ve etkilerine doniisiimii olanakli
kilmaktadir. Miisteriyle iligkilerde bu degisim bir evrim igerisinde su sekilde aciklanabilir (9)

Doniigiim, miisteriyi en iist noktada sirket ortagi olarak gorme ve sunulan
hizmetlerdeki ustalik derecesine gelebilmeye ve genis bir bilgi temeline sahip olmaya
yonelmektedir. Miisteri ile birebir iliski —»  Sadakat yaratma —% Tekrarlanan satislar.
Boyle bir iliskinin kurulmas: icin hazir yaratict bir regete kimse tarafindan verilmez.Her
sirket kendi kosullarina uygun yaratict uygulamayi, planlamali ve gerceklestirebilmelidir.
Ancak, pazarlamada olusan degisim “miisteri odakli” olmay1 zorunlu kilmaktadir.Miisteri
odakl1 bir strateji; yeni miisteriler bulmaya onem vererek satin alabilecek herkese iiriinlerinizi
satmak yerine, varolan miisterilerinizin miimkiin olan satin alma paylarinin arttirtlmasina
odaklanmalidir (10).
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A Kalite

Genis ve Derin Bilgi
Miisteri Ortakligim Onemseme
Hizmet Ustalig
Bilgi Temelli Kisisel Iliskiler
Garantili Cevaplama
Onaylayici Toplumsal Un
Temel Bilgiler
Boliimlenmis Mesajlar
Satin Alma Odiilleri
Uriin ve Hizmet Standartlar
Diisiik diizeyde Bilgi
Marka Koruma
Pazar Payina Odaklanma
Kitlesellik
Bilgi Eksikligi
Kazan-Kaybet

Yasamsal Satig Niski

—
Sekil 1. Iliski Kalitesinin Evrimi

Miisteri iliskilerinde en 6nemli konulardan biri de sayginlik olusturma’dir. Ozellikle,
satis ve pazarlama eylemlerinin basarisi biiyilk oranda bu kavrama baghdir. Bu agidan
sayginlik, miisterinin calisanlara ve kurulusa karsi tasidigi davramisin degeridir. Bunlar,
kurulusun sundugu iiriine, hizmete ve iligkilere bagl olarak degisebilmektedir. Miisteriler,
tatmin olduklarinda ve kurulusa giiven duyduklarinda sayginlik artabilmektedir. Boyle bir
duygu ve davranis olusturmak icin miisteriler ne bekler sorusunun cevabim1 bulmak
gerekmektedir (1). Bu sorunun cevabi ayni zamanda miisteri iligkilerindeki unsurlar1 da
belirtmektedir. Bu unsurlar1 asagidaki gibi 6zetlemek miimkiindiir.

e (Cabukluk e Bire bir etkilesim
e Sozlerin tutulmasi o {letisim

e Bilgili ¢alisanlar e  Siirpriz yoklugu
e Karsilik gorebilme e Takip etme

e Anlayis e Tutarlilik

e Giiven e Ulasilabilirlik

Kuruluslar agisindan sayginlik, iiriinleri ya da hizmetleri satin alirken miisterilerin
tercihlerini siirekli kurulus i¢in kullanmalari, kisaca sadik miisteriler haline gelmeleridir.

1.3. Miisterilerle Iletisim

Miisteri iliskilerinin aslinda kisileraras: bir iletisim oldugunu sdylemek cok abartili
olmamaktadir. Iyi ve etkin bir iletisim kurulmadan, iyi ve etkin miisteri iliskileri olusturmak
olanaksizdir. Miisteri iliskilerinde basarili olabilmek i¢in miisterinin ihtiyacglarini, sorunlarini
belirlemeye ve bunlara ¢oziim Onermeye gerek vardir. Bunun yolu da etkili bir iletisimi
olusturan acgik, diiriist ve icten bir karsilikli iletisimi kurmaktir. Iletisim kavrami, farkl
yonleri ele alinarak farkli kisiler tarafindan farkli bigcimlerde tanimlana gelmistir. Bunlarda
birisi iletisimi; kisiler, gruplar ve orgiitler arasindaki karsilikli mesaj (diisiince, bilgi, haber)
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degis tokus siireci olarak tanimlar. Diger bazi ornekler soyle siralanabilir: Iletisim,
diisiincelerin ve goriislerin sozlii olarak karsilikli aligverisidir. Iletisim, bizim bagkalarini
anlamamiza, baskalarinin da bizi anlamalarina yarayan siirectir. iletisim, bir gonderici ile bir
alici arasinda diisiince birligi ya da ortakligi kurma siirecidir (1).

[letisim becerilerini gelistirme iletisim siirecini anlamaya baslar. Iletisim, miisterinin
gonderilen mesajlart  dogru bicimde algilamasiyla gergeklesir. Eger bu durum
gerceklesmemisse, etkin ve olumlu bir iletisimden s6z edilemez.

1.4. Miisteri Hizmeti

Miikemmel bir miisteri hizmetine ulagsmak her tiirlii kararin, iletisimin ve isletme
slirecinin miisterinin gercek ihtiyaclarina yonelmesinin giivencesi olabilmektedir. Miisteri
hizmeti; karsilikli avantaj saglayacak sekilde uzun donemli iligkileri giivence altina
alabilecek bir yaklagimla miisterilerle, Pazar amaglarin1 olusturan gruplarla baglar
olusturmaktir. Miisteri hizmeti, miisteri ile degisim siireciyle ilgili olarak, islem 6ncesi, islem
siras1 ve islem sonrasi miisteriye zaman ve yer acisindan kolaylik saglayacak deger yaratici
bir siire¢ olarak goriilmelidir.

Miisteri Hizmet Kalitesi

Hizmet kalitesi, miisteri beklentilerini karsilamak icin {istiin ya da miikemmel
hizmetin verilmesidir. Bir baska tanimda ise, hizmet kalitesini bir kurulusun miisteri
beklentilerini karsilayabilme ya da gecebilme yetenegi olarak belirtir. Burada onemli olan
konu, kalitenin miisteri tarafindan algilanan kalite olmasidir. Miisteri, bir¢cok faktorii birlikte
algilayarak kaliteye bir anlam verir (1). Geleneksel anlamda kalite kavrami standartlara uyum
olarak tanimlanmaktadir. Cagdas kalite kavrami ise bir mal veya hizmetin ihtiya¢c ve
beklentileri karsilayabilme yetenegi olarak tanimlanabilir (11).

Miisteri Hizmeti Miisteri Algilamalari Tatmin diizeyi
Beklenenden dahaiyi ——p Hosnut

Hizmet Deneyimi Beklendigi gibi — Tatmin olmus
Beklenenden az —p Tatmin olmamais

Kuruluslar, tatminkar ve ideal kalite yaratarak rekabet¢i iistiinliikler kazanmaya
cabalarlar. Genel anlamiyla, hizmet kalitesini olusturan unsurlar bes ana grupta
toplanabilmektedir.

Giivenilirlik: Soz verilen hizmetin dogrulugu, tutarliligi, o hizmeti gergeklestirebilme
yetenegidir.

Karsilik verebilmek: Zamaninda dogru ve acik bicimde miisteri taleplerine yanit verebilme
becerisidir.

Giivence: Calisanlarin bilgi ve nezaket ile giiven yaratmasidir.

Empati:Kendini miisterinin yerine koyarak, bireysellestirilmis ilgiyi miisteriye verebilmedir.
Fiziksel varliklar: Fiziksel ortamin goriiniisii, ekipmanlari1 ve basili malzemeleri kapsar.

Bu unsurlar, miisterinin hizmet kalitesi hakkindaki bilgileri aklinda nasil diizenledigini
gosterir. Miisteriler bazen, bu bes unsuru birlikte kullanirken bazen de kullanmamaktadirlar.

2. MATERYAL VE YONTEM

Bu calismada Trabzon ilinde mobilya iriinlerini tiiketicilerine satiga sunan mobilya
magazalarinda miisteri iliskileri yonetiminin ne derecede var oldugu ortaya konulmak
amaclanmistir. Hazirlanan anket formu isletmeye ait bilgiler 6lgcegi, isletme sahibi veya
yOneticisine ait miisteriyle iletisim kurma becerisini belirleyen olgek, satis oncesi, satig an1 ve
satis sonras1 miisteri odakli satis 6lcegi, miisteri iliskilerini gelistirme 6lcegi ve miisteri yonlii
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olma 0lcegi olmak iizere 5 Olcekten olusmaktadir. Trabzon Esnaf ve Sanatkarlar Birligi’nden
alman verilere gore Trabzon ilinde 81 adet mobilya magazasimin kayithh bulundugu
belirlenmistir. Toplam 51 mobilya magazasinda yiizyiize anket yontemiyle gerceklestirilen
arastirmada, 6 anket degerlendirme disinda tutulmus olup toplam 45 anket bilgisayar
ortaminda degerlendirilmistir.

3. BULGULAR

Calisma Trabzon ili merkez ilce simirlar1 igerisinde bulunan mobilya satig
magazalarinda gerceklestirilmistir. Ankete katilanlarin %66.6’s1 isletme sahibi iken, %34.4’i
isletme de yonetici pozisyonunda calisanlardir. Ankete katilanlarin %93.3’(i bay iken,
%6.7’s1 ise bayandir. Deneklerin %82.2’si evli iken, %17.8’1 bekardir.

Arastirmaya katilan isletmelerin %24.4°1 1-5 yil, %40’1 6-10 yil, %13.4’4 11-20 y1l
ve %22.2’s1 21 yil ve lizeri siiredir faaliyet gdstermektedir.

Arastirmaya katilan isletmelerde %53.3 1-4 kisi, %33.3’tinde 5-8 kisi ve %13.4’{inde
9 ve lizeri ¢alisan bulunmaktadir.

Arastirmaya katilanlarin egitim durumlarina bakildiginda; %48.9’inin lise, %26.5’inin
tiniversite, %13.3’iiniin ilkokul ve %11.3’{iniin ortaokul mezunu oldugu bulunmustur.

Ankete katilanlarin %31.2’°sinin herhangi bir dernege iiye oldugu tespit edilirken, %68.8’inin
bir dernege veya kurulusa iiye olmadiklar1 sonucuna varilmastir.

22.2% 24.4%
&1-5yil 48.9%
m6-10yil o 0 iikokul
‘ g 7
N\ I 2o 11.3%_ [ o m Ortaokul
13.4% um||||||\|\|\|\N““W““\|\|”“ B21+yil 3% g ) Lise
40.0% 26.5% Universite
: 13.3% :
Sekil 1. igletmelerin faaliyet yillan dagilimi Sekil 2. Ankete katilanlarin egitim
durumlari

B 1-4kisi
[ 5-8kisi BBay
o
9+Kisi Zaen
53.3%
. Sekil 4. Ankete katilanlarin cinsiyet
Sekil 3. Isletmelerde caligsanlarin dagilimlar dagihimi
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3.1. Miisterilerle iletisim ile Tlgili Bulgular

Miisteri ile iletisimim tam anlamiyla dogru bir sekilde saglanmasi miisteri iliskileri
yonetimi icinde 6nemli bir yere sahiptir. Iletisimin olumlu ve etkili olmas1 siiphesiz isletmeci
ve miisteri acisindan dnemli bir yer teskil edecektir. Etkin bir iletisim, ¢ift yonlii bilgi akisini
gerceklestirmesi acisindan, miisteri iliskilerinde temel olusturur.Miisteri iligkileri iki yonlii
iletisime dayandig1 siirece basarili olabilmektedir. Iletisimin, sadece mesaji karsi tarafa
iletmek olmayip, iki tarafin birbirini etkiledigi bir siirec oldugu kabul edilmelidir. Iletimin
etkin ve iyl olmasinin miisteri de biiylikk bir tatmin saglayacaktir.Miisteri iligkilerinde
karsilikli giiven yaratma ve arkadaglik duygular1 olusturma onemli davranis bicimlerinde biri
olmaktadir.

Arastirmada miisterilerle iletisim {izerine hazirlanan 6lgek ve elde edilen bulgular
Tablo 1’de % degerler olarak gosterilmistir.

Miisterilerle iletisim becerileri gelistirme {izerine alina cevaplara gore; miisterilerle
iletisimde giivenli davranis gosterme %95.5 ile en yiiksek yargi olarak bulunmustur. Mobilya
magazasi isletmecilerinin %88.8’1 miisteriye karsi fazla konusmak yerine yeterli bilgi
vermeye c¢alistiklarini ifade ederken, %2.3 ‘i ise bu hususta tam tersi cevap vermislerdir.
Yine fikir ve diisiincelerin rahatlikla agiklanmasi %82.2, c¢ift yonlii iletisimin her zaman daha
etkili oldugunu belirtilmesi %86.6, iletisim sonunda miisterilerin ihtiyacini karsilama %82.2,
karsindakinin mesajlara tepkilerini fark etme %80.0 ile yiiksek degerlerde bulunmustur.
Telefonla miisterileri arayip sorular sorarak cevap bulma %51.1 oraninda gerceklesmezken,
miisteriye adiyla hitap etme %37.7 gibi diisiik degerlerde bulunmustur. Kendini karsindakinin
yerine koyma %355.5, konusmalara On hazirlik ve plan yaparak hazirlanma ise %15.6
oranlarinda gerceklestirilmektedir. Miisteride ses tonunun nasil bir etki yaratacagi konusunda
bilin¢li olan magaza isletmecisinin orani ise %75.5’dir.

Miisterilerin kurulusa sayginliginin artmasi yoniinde etkili olabilecek faktorlerin
isletme sahibi veya yoneticisi tarafindan kendi isletmesinde ne derecede iyi veya kotii
oldugunu belirlemek icin olusturulan dlgege verilen cevaplar Tablo 2’de gosterilmistir.

Tablo 2’ye gore arastirmaya katilan isletmelerde giiven duygusunu miisteriye iletme
en yiiksek degerde cok iyi bulunmustur. Tutarlilik,s6zlerin tutulmasi gibi miisteri icin onemli
olan diger baz1 kriterlerde yiiksek seviyede ¢ok iyi seklinde belirtilmistir. Miisteriye siirpriz
yapma genelde normal seviyede bir ortalama ile karsimiza c¢ikmakta olup, genelde
isletmelerde miisteriye siiprizler hazirlama olgusu tam olarak uygulanmamaktadir. Genel
olarak bakildiginda mobilya magazalarinda miisteri odakli satig, sayginlik gibi Onemli
miisteriyi kazanmaya yonelik satislar yapildigi sonucuna varilabilir.
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Tablo 1. Miisterilerle iletisim becerileri gelistirmeye yonelik bulgular (%)
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Olcekler e = =
= -] ==
1 Baskalariyla konugsmak oldukga kolay ve rahat bir istir. 66.6 28.8 4.6
2 Fikir ve diisiinceleri rahatlikla aciklamak 82.2 17.8 -
3 Konugmalar sirasinda ¢ogu zaman sakin olmak 51.1 40.0 8.9
4 Cok heyecanlandigimda kendini kontrol etmek 66.6 22.2 11.2
5 Kendimi karsindakinin yerine koyabilmek 55.5 40.0 4.5
6 Konugmalarin ¢ogunu miisteriye yaptirmaya ¢alismak 13.4 20.0 66.6
7 Cift yonlii iletisim, her zaman daha etkilidir 86.6 8.8 4.6
8 Karsidakinin, mesajlara tepkilerini ¢ok iyi fark etmek 80.0 20.0 -
9 Diisiinceleri kabullendirmek i¢in psikolojik baski yolunu tercih etmek 66.6 22.2 11.2
10 | Fazla konusmaktan ¢ok, yeterli bilgi vermeye ¢aligmak 88.8 8.9 2.3
11 | Konugmalarda daha ¢ok “ben” yerine”’siz” kelimesini kullanmak 71.1 22.2 6.7
12 | Karsindakinin uzun ve aciklayici cevaplar vermesini isteme ve beklemek 53.3 26.6 20.1
13 | Yapilan itirazlara ve sikayetlere sinirlenmemek 51.1 44.4 4.5
14 | Miisteriyle iletisim kuracagim zaman ona kars1 6nyargili olmamaya ¢aligma 77.7 13.4 8.9
15 | Konugsmalarda uygun sorular sorarak bilgiler elde etmek 80.0 13.4 6.6
16 | Konusmalara 6n hazirlik ve plan yaparak hazirlanmak 15.6 17.8 66.6
17 | Ses tonunun nasil etkiler yaratacagim bilmek 75.5 17.8 6.7
18 | Miisterimin iletigsim sonunda ihtiyacini kargilamak 82.2 17.8 -
19 | lletisimimde amagclarima ulasamadigimda da oldukga rahat ve sakin olmak 57.7 333 9.0
20 | Telefonla sorular sorarak cevaplari yaratmak 33.3 15.6 51.1
21 | Viicut hareketlerim sozlii ifadelerimle bagdagir 75.5 15.5 9.0
22 | lletisim kurarken miisteriye adiyla hitap etmek 37.7 35.5 26.8
23 | Soylenen kelimelerin arkasindaki anlamla ilgilenmek 64.4 31.1 4.5
24 | Miisterilerle iletisimde giivenli davranis gdstermeye ¢alismak 95.5 4.5 -

Tablo 2. Isletmelerin sahip olduklari bazi faktorlerin dagilimlari

Isletmelerin miisteri iliskileri ile ilgili o
gesitli faktﬁrlerie ilgili §diisiinceler% n | Ag. Ortalama
Bilgili calisanlar 45 | 4.355
Cabukluk 45 | 4.044
Sozlerin tutulmasi 45 | 4.577
Anlayis 45 | 4.200
Giiven 45 | 4.822
Miisteriyi takip etme 45 | 3.755
Miisteriye siiprizler yapma 45| 3.244
Tutarlilik 45 | 4.600
Iletisim 45 | 4.355
Ulasilabilirlik 45 | 4.333
Bire bir etkilesim 45| 4.355
Gecmis deneyim 45 | 4.466
Sikayet ¢coziimii 45 | 4.511

Olcek : (1= Cok zayif.... 5 =Cok iyi)
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3.2. isletmelerde Satis Oncesi, Satis Am ve Satis Sonrasi Miisteri iliskileri ile
Ilgili Bulgular

Isletmelerde satis 6ncesi, satis an1 ve satis sonras1 miisteri iliskileri ile ilgili bulgular
Tablo 3, 4 ve 5’te verilmistir.

Tablo 3. Satis Oncesi isletmelerde miisteri iligkileri

Satis oncesi faaliyetler n Ag. Ortalama

1.Miisteri ihtiyacinin analizini ve degerlendirmesini 45 4922
cok sik olarak yaparim

2.Miisterilere yeni tirtinler hakkinda bilgileri veririm. 45 4.822

3.Mu§ter1 1ht%yaglar1na gore iiriin ve hizmetler 45 4777
iretilmelidir.

4.Uriin kataloglari, kullanma talimati, garanti belgesi,
yedek parg¢a kataloglarini miisterilerime her zaman 45 4.444
sunarim.

S.Satl.s .el.emanlarlml, servis elemanlarimi egitimden 45 4,420
geciririm

6.Etkili bir tirlin tanitim1 yapti§imizi diigiinityorum. 45 4.577

7.Uriinle birlikte kullanilacak diger iiriinlerin kalite ve 45 4911
ozellikleri hakkinda gerekli bilgileri verebilmekteyim )

Olcek: (1=Tam Katilim...5=Tam red)

Satis Oncesi isletmelerde uygulanan miisteri iliskilerine yonelik sonuglara gore; iiriinle
birlikte kullanilacak diger {iiriinlerin kalite ve 6zellikleri hakkinda gerekli bilgi verebilmenin
oldukca yiiksek bir oranda uygulandigi tespit edilmistir. Genel olarak satig 6ncesi isletmelerin
miisteri odakli olarak c¢alismalarini siirdiirdiikleri bulunmustur.Miisterilere yeni {iriinler
hakkinda bilgi verme ve miisteri ihtiyaglarina gore iiriin ve hizmet liretimine dnem verilmesi
yargilari da yiiksek oranda cevaplayicilar tarafindan tam katilim fikriyle desteklenmistir.

Tablo 4. Satis aninda miisteri iliskileri
Satis anindaki faaliyetler n Ag. Ortalama
1. Tiim satig personelime iirtiniin tanittmi hakkinda
.. . o 45 4.355
egitimler (seminer vs..)verilmistir.
2. Satis goriismelerinde miisteri ihtiyaclarina yonelik
e . . 45 4.533
Oneriler gelistirmekteyiz.
3. Uriiniin miisteriler tarafindan neden alinmak
istendiginin bilinmesine calisiriz.
4. Satis elemanlarimiz teslimden Once iiriinii son defa 45

45 4.488

kontrol eder. 4.755

5. Karsllar}mayan siparisin, yar.ll.ls irtiniin olup 45 4777
olmadig1 cok sik kontrol edilir.

6. Siparis telsim siirelerinin gercekgi olarak tam 45 4,644
zamaninda yapariz.

7. Ambalaj, tasima ve iirliniin kurulmasi agamalarini 45 4844

ayr1 ayri biz yapariz
Olgek: (1=Tam Katilim...5=Tam red)

Satis aninda isletmelerin miisteri iliskilerine yonelik cabada olduklar1 yapilan calisma
sonucunda elde edilen bir diger bulgudur. Ambalaj, tasima ve {iriiniin kurulmasi agsamalarinda
mobilya magazalarinda 4.844 oraninda tam katilim cevabi alinmustir. Uriiniin miisteriler
tarafindan neden alindigimi bilmeye ¢alisma, ve iiriin hakkinda gerekli egitim ve seminerlerin

120



I. AKYUZ

satis personeline verilmesine calisilma diger yargilar kadar yiiksek olmasa da, cevaplayicilar
miisteriye yonelik bu caligmalarda da yiiksek oranda tam katilim belirtmislerdir.
Tablo 5. Satis sonras1 miisteri iliskileri

Satis sonrasi faaliyetler n Ag. Ortalama
1.Miisterilerden gelecek bilgilerin dogru ve zamaninda
o Lo, 45 4.266

gelmesini saglayacak iletisim kanallarimiz mevcuttur.

2.Mu‘ste?r1 slkayqtlerlne cevap hizimiz yiiksek olup 45 4.800
gelistirmekteyiz.

3.Yedek parca temini kolaylikla saglanmaktadir. 45 4.800

4.lester1 sikayet konusunda ilgili kisiye gitmesini 45 4777
saglamaktayiz.

5. Dagitimda her kesim kalite kontrol faaliyetlerine 45 4.800
katilmalidir.

Olcek: (1=Tam Katilim...5=Tam red)

Satis sonrasi yedek parca temini kolayligi saglama, miisteri sikayetlerine cevap
verebilmede hizli olma yargilarina katilim ytiksek degerlerde bulunmustur.

3.3. Miisteri Iliskilerine Yonelik Baz1 Kriterlerin Degerlendirilmesi

Yapilan calismada isletmelere miisteri iliskilerine yonelik bazi kriterler ile ilgili
yargilar sunulmus ve cevaplar alinmistir. Tablo 6’da bu kriterlere verilen cevaplar verilmistir.
Tablo 6. Miisteri iligkilerine yonelik bazi kriterler

Yargilar n Ag.Ortalama
a.Miisterileri sadece satis olayinin gerceklestigi 45 2111
durumlarda hatirhlyorum )
b.Miisterilerimizi dogum giinii, terfi etme gibi 6zel 45 2177
giinlerde kart veya telefonla hatirlarim. )
c.Miisterilerimin ilgisini ¢cekebilecegini diisiindiigiim
A - . 45 2.822
yeni iirlinler ulagtiginda, onlar1 haberdar ederim.
d.l.\./Iiiste‘rini‘n istedigini ve arzu ettigini verebilmek icin 45 4044
0zel siparis alirim.
e.Miisterinin isteyebilecegi lirlinii bir kenara ayiririm. 45 2.822
f.Satilan iiriiniin nasil bir performans gosterdigini,
ihtiyag tatmin edip etmedigini 6grenmek igin iletisim | 45 4.177
kurarim.
g.Sadece satis yonlii davranmaktayim. 45 2.555
h.Miisteri bize bagimli degil, biz ona bagimliyizdir. 45 4.800
1.Miisterilere ne sattigimiz dnemlidir 45 4977
k.Miisterilerin ne aldig1 6nemlidir. 45 4.977
I.Miisterilerin neden aldig1 6nemlidir. 45 4.444
m.Uriinii miisteriye satarim isim biter. 45 1.622

()lgek: (1=Tam Katilim...5=Tam red)
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Tablo 7. Miisteri iligkilerine yonelik bazi kriterlerin degerlendirilmesi

s'lmﬂandlrma Tam Kararsiy Tam
Olgekler red katilim
a yargist 2.111

b yargisi 2.1717 k

C yargisi 2.822

d yargisi 4.244
e yargisi 2.822

f yargisi 4.177
g yargisi 2.555

h yargisi 4.800
1 yargisi 4.977
k yargisi 4.977
1 yargisi 4.444
m yargisi 1.622

()lgek: (1-2.33: Tam red, 2.34-3.67: Kararsizlik, 3.68-5.00: Tam katilim)

Mobilya satis magazalarinda Miisterileri sadece satis olaymin gerceklestigi
durumlarda hatirlama, miisterilerimizi dogum giinii, terfi etme gibi 0zel giinlerde kart veya
telefonla hatirlama, Uriinii miisteriye sattiktan sonra ilgisizlik gibi yargilar red edilirken; 6zel
siparis alma, miisteriye baghlik, satilan iirlin, miisterinin neden aldiginin 6nemi tamamen
kabul edilmistir. Miisterilerin ilgisini cekebilecegi diisiiniilen yeni iiriinler ulastiginda, onlar1
haberdar etmek, miisterinin isteyebilecegi iirlinii bir kenara ayirmak, ve sadece satis yonlii
davranmak hususlarinda isletmeciler kararsiz kalmaktadir.

4. SONUC VE ONERILER

Trabzon ilinde mobilya satis magazalarinda miisteri iliskileri yonetiminin ne derecede
var oldugunu belirlemek amaciyla yapilan bu calismada, mobilya satis magazalari
isletmelerinin genellikle miisteri yonlii olduklart bulunmustur. Miisterilerle siirekli iligki
icerisinde bulunmak gerekmektedir. Diizenli bicimde yapilan bir arastirma ile bdyle bir
stireklilik elde edilebilir. Olumlu ve iyi davranig gosteren miisteriler de odiillendirilebilir.
Miisteri iliskilerinde, karsilikli giiven yaratma ve arkadashik duygulari olusturma Onemli
davranis bicimlerinden biri olabilir. Isletme de gorev alan tiim personelin miisterileri
kesinlikle bekletmemeleri, miisteriyi anlamak icin kendini onun yerine koymalari, 6nyargisiz
yaklasmalari, konusmalarda ve hareketlerde sert olmaktan kacinmaya Ozen gostermeleri
yapilmasi gerekenlerden birkagidir.

Isletmeler, miisterileri ne kadar iyi tamrsa, onlara o kadar iyi hizmet sunabilir.
Deneyimli ve olgun isletmeler, miisterileri hakkinda genis bir bilgi birikimine sahiptir.
Belirlenen miisterileri farlilastirma, onlarin isletme i¢in farkli degerlere sahip olmasi ve farkli
ihtiyaclarinin bulunmasindan kaynaklanan bir zorunluluk olmaktadir. Miisterinin degerine ve
ihtiyaclarina odaklanacak isletme davranist saglamak tiim isletmeler icin avantaj
saglayacaktir. Miisterilerin sadakatinin azaldigi ve buna karsin taleplerinin arttig
giiniimiizde, kuruluslarin miisteri ihtiyaclarin1 6nceden anlayarak dogru miisteriye, dogru
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tiriinii, dogru fiyattan, dogru zamanda, dogru kanaldan sunmaya ihtiyaglar1 oldugu
goriilmektedir. Bu gercek, geleneksel pazarlama ogretilerinin  Miisteri iliskileri Yonetimi
gibi kavramlarla desteklenmesi gerektigini gostermektedir.

10.

11.
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