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Ozet

Calismamizin amact Tokat ili KOBI'lerinin Miisteri Iliskileri Yéonetimi hakkinda bilgilerini, algilarini ve
uygulamalarim  gormek, MIY algilarim etkileyebilecek ozellikleri belirlemek, yenilik, pazar ve karhiik
performanslart ile MIY algilart arasindaki iliskivi 6lcmek ve bu konuda isletmelere kendilerini gelistirmek icin
oneriler sunmaktir. Arastirma, tamimlayici olarak planlanmistir. Isletme yetkilileri ile birebir goriisme yapilarak
veriler anket uygulamasi metoduyla toplanmistir. Ornek biiyiikliigii %5 anlamlilik diizeyinde 169 birim kabul
edilmistir. Ornekleme yontemi olarak kolayda érnekleme metodu segilmistir. Calismanmin sonucunda Tokat Ili
KOBI'lerinin MIY algilarimin yiiksek diizeyde oldugu goriilmiistiir. Ancak MIY uygulamalarimin eksik ve yetersiz
oldugu, MIY konusunda egitimsiz ve cagin gerisinde olduklar: goriilmiistiir.
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PERCEPTIONS AN APPLICATION OF SMES' CUSTOMER
RELATIONSHIP MANAGEMENT IN TOKAT

Abstract

The purpose of the study is to reveal SMEs’ practices, perceptions and knowledge about Customer
Relationship Management, determine the features that may affect the perceptions of CRM, measure the relationship
between innovation, market, profit-earning capacity performances and their CRM perceptions and finally
recommend suggestions for promoting themselves about it in Tokat. The study has been planned as descriptive
research. Data has been obtained by survey via interviews with managers. Sample size has been admitted as 169
firms at 5 % significance level. Convenience sampling has been chosen as sampling. As a result of the research,
Tokat provinces SMEs’ have high level of CRM perceptions. But their CRM practices are deficient, exiguous and
they are uneducated and anachronistic about CRM.
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1. Giris

Glinlimiiz isletmeleri i¢in irlinlerini satacak miisteri bulmalar1 hayatlarina devam
edebilmeleri icin yeterli olmamaktadir. iliskide bulundugunuz bir miisteri ile tekrar ticaret
yapamamak, birgok secenegi bulunan, segeneklere ulagsmasi kolay olan, rahatlikla karsilagtirma
yapan modern miisteriler s6z konusu oldugunda olduk¢a olagandir. Dolayisiyla artik 6nemli olan
bir miisterinin tekrar tekrar size gelmesini saglamaktir. Bu sadakati saglayabilecek olan da
sadece iiriiniiniiz degil sizin onu memnun etme derecenizdir (Odabasi, 2000:68). KOBI’lerin
basarilarinda pazar iizerinde yogunlasmak énemlidir. KOBI’ler hedef pazarlarini tammlamada ve
pazarlama stratejisi belirlemede yetersiz kalmaktadirlar. Modern pazarlama yontemlerini
kullanmayan KOBI’ler sosyo-ckonomik kosullardaki degismeler sonucu olusan tiiketici
tercihlerindeki hizli degisiklikleri izlemede ve bunlara ayak uydurmada da yeteri kadar basarili
olamayabilmektedirler. Ancak esnek talebe uyabilme ¢abalari nedeniyle, gelismis teknolojileri
edinebilme girisimleri olan bu isletmeler, yeniliklere agiktir ve degisimlere daha kisa siirede
uyum gdosterebilmektedirler. Bu isletmeler sahip olduklarn esneklik ve yenilik¢ilik
yeteneklerinden dolayi, kendilerini yeni iiretim yontem ve tekniklerine ve yeni pazarlama
stratejilerine daha kolay uydurabilmektedirler (Uslu ve Uygun, 2002:3). Miisteri sadakati
saglamak miisterilere 6nem vererek, onlar1 daha yakindan taniyarak, edinilen bilgiler {izerine
stratejiler kurarak ve tlim miisterileri isletme siirecinin bir pargasi haline getirerek olmaktadir

(Ergunda, 2004). Bu durum Miisteri iliskileri Yénetimini (MIY) gerekli kilmaktadir.
2. KOBI’lerin Tanimi ve Onemi

Hemen hemen tiim iilkeler, Kiigiik ve Orta Biiyiikliikteki Isletme (KOBI) kavramini
kullanmaktadir. KOBI kavrammnin tasidign 6lgii standart degildir ve her iilke kavramin ifade
ettigi biiylikliigli; ekonomiye, sanayilesme diizeyine, pazarin biiyiikligiine, sektore ve kullanilan
tiretim yontemine bagli olarak farkli tanimlamaktadir. Bu tanimlarin sinirlarinin ¢izilmesinde
belirleyici olan baslica unsurlar ise; Isletmelerin uluslararasi pazarlarda rekabet edebilme
kapasitesi, i¢ piyasada var olabilmek i¢in tasimasi gereken asgari nitelikler ve iilkelerin destek
uygulamalarina tahsis edecekleri kaynaklarin biiytikliigli olarak ifade edilebilir (Cansiz, 2008:3).
Tiirkiye de; AB iiyeligi vizyonuna uygun olarak KOBI tanimlamalarinda, calisan sayist
bakimindan AB ile uyumlu bir KOBI tanimi yapilmistir. Ancak Tablo 1’den de anlasilacagi
lizere, lilkemizde isletmelerin ciro ve sermaye yapilarinin kiigiik olmasi nedeniyle bu olciitler
bakimidan AB KOBI taniminda kabul edilen degerlerin altinda bir deger belirlenmistir (Cansiz,
2008:4).
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Tablo 1. AB-Tiirkiye KOBI Tanim1

Tamm Kriteri Mikro isletme Kiigiik Isletmeler | Orta Olcekli isletmeler
Calisan Sayisi <10 <50 <250
Yillik Net Satis . . < .
AB Hasilat: <2 Milyon € <10 Milyon € <50 Milyon €
Yillik Mali . . .
< < <
Bilancosu <2 Milyon € <10 Milyon € <43 Milyon €
Calisan Sayisi 0-9 10-49 50-249
TURKIYE Yillik Net Satis <1 Milyon TL <5 Milyon TL <25 Milyon TL
Hasilati (606.000 €) (3 Milyon €) (15,15 Milyon €)
Yilhk Mali <1 Milyon TL <5 Milyon TL <25 Milyon TL
Bilancosu (606.000 €) (3 Milyon €) (15,15 Milyon €)
2.1. KOBI’lerin Onemi

KOBI'ler, ¢cogunlukla piyasada olusan farklarindan (iiretici rant1) yararlanmak isteyen
kiiciik girisimlerdir. Piyasaya girisler, denge fiyatina kadar devam eder; bu yoniiyle serbest
piyasanin isler hale gelmesinde ve bunu siirdiirmesinde dnemli rolleri vardir. Diger yandan,
sayica ¢ok ve higbirinin piyasa pay1 tek basina belirlemeye yetmedigi i¢in tekellerin olusmasini
da engellemektedir. Zayif ve verimsiz olanlarin, iyi yonetilemeyenlerin piyasadan ¢ekilmesi de
piyasanin saghgi agisindan &nemlidir. KOBI'lerin yenilik¢i yanlar1 ekonomiye, piyasalara
canlilik getirir. Yeni iiriinler, yeni teknolojiler, yeni yontemler yeni talepler yaratir. KOBI'lerin
piyasalarin biiyilik isletmelerce erisilemeyen bdliimlerine niifuz etmesiyle yeni ve ilave talep
yaratildig1 gibi, refahin tiim sosyal kesimler tarafindan daha adil sekilde paylasilmasi da saglanir
(Ozdemir, Ers6z ve Sarioglu, 2006:143). KOBI’ler, her iilkede oldugu gibi, iilkemizde de son
derece 6nemli bir yer ve agirliga sahip olup, iilke ekonomisinin en dinamik kuruluslardir. KOBI’
ler ekonomik gelismenin ve siirdiiriilebilir kalkinmanin temel taglaridir. Ulkenin her yerine
dagilmis olduklarindan, milli gelirin dengeli bir sekilde yayilmasinda etkin rol oynarlar. KOBI’
ler ulusal ekonomiye sagladiklar1 istihdam, mal ve hizmetlerle biiyiikk role sahip
bulunmaktadirlar. Bunun yaninda biiyilik ¢apli firmalarin eksikliklerinin doldurarak ekonomiye

fayda saglamis olmaktadirlar (Oraman, 2004:208).
3. Miisteri iliskileri Yonetimi

Miisteri iliskileri yonetimi (MIY), kurulus ile miisteri arasinda kurulan, satis dncesi ve
satis sonrasi tiim eylemleri kapsayan, karsilikli yarar1 ve ihtiya¢ tatminini igeren bir siirectir.
Miisteri iliskileri yonetimi, mevcut miisteriler hakkinda yeterli bilgiyi ele gecirmek, bu bilgileri

tekrarlanacak satiglar1 tesvik i¢in kullanmak ve siirekli olabilecek bir iligkinin kurulmasini
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saglayacak bir siire¢ olarak tanimlanabilir (Odabasi, 2000:24). MiY nin temeli; miisteriler
hakkinda olabilecek en fazla ve en ayrintili bilgiyi toplamaya, bu miisterilerin ¢ok ince
ayrimlarla, ¢cok fazla ve en ayrintili bilgilerini alt segmentlere bolmeye (mikrosegmentasyon) bu
segmentleri karliliklarma gore ayristirmaya, karli olacak miisterilere yapilacak ekstra
yatirimlarin seviyesini belirlemeye ve her tiirlii miisteriye ayr1 ve ¢ok 6zel pazarlama stratejisi

uygulamaya dayanmaktadir (Kirim, 2001:60).
3.1. Miisteri Iliskileri Yonetimi Amaci

MIY’de en 6nemli unsur dogru miisteri sinifin1 hedeflemek ve o miisteri sinifindan pay
alabilmek i¢in stratejiler gelistirmektir. Miisteri edinimi tamamlandiktan sonraki amacg ise
tatminde siirekliligi saglayarak miisteri sadakatini olusturmaktir. Yonetimin bu noktadaki asil
amaci, daha fazla miisteri bulmak yerine, gereksinimleri daha iyi belirlenmis miisteriler igin,
daha fazla iiriin ya da hizmeti onlara sunmaktir. Miisteri iliskileri Yénetiminin amaci, geleneksel
pazarlama araglariin yerini almak degil, bu araglarin, dogru hedefe, dogru zamanda ulagmasina
yardimci olmak {izere, tamamiyla dogruluk tasiyan islenmis bilgi ile yonlendirmektir. Miisteri
Iliskileri Y&netiminin amaci; isletme modellerini, siire¢ yontemlerini ve interaktif (etkilesimli)
teknolojileri kullanarak miisteriler kazanmak ve miisteri sadakatini yiiksek seviyelere tagiyarak
siirdiirmektir (Cicek, 2005:70). MIY anlayisi, satis-pazarlama, satis sonrasi hizmetler ve diger
isletme faaliyetlerinin biitiinlesmis bir bi¢imde yiiriitiilmesi anlayisini esas almaktadir. Bu
kapsamda, MIY uygulamalarinin baslica amaglarina; mevcut iliskilerin daha fazla satis amaglari
saglamaya yoOnelik olarak kullanilmasi, biitlinlestirilmis bilgilerin miikemmel hizmetler i¢in
kullanilmasi, satis siirecleri ve prosediirlerin daha rutin 6zelliklere sahip bir igeriginin olmasinin
saglanmasi, yeni degerler ve miisteri sadakatinin olusturulmasi, daha fazla proaktif ¢6ziim
stratejilerinin uygulanmas1 eklenebilir (Koksiimer, 2007). Bir baska MIY amaci ise miisteri
iliskilerini iyilestirmektir. Iliskilerin iyilestirilmesi miisteri ile temas kurulan tiim kanallarin
entegrasyonu ile satig, pazarlama ve miisteri hizmetlerinde miisteri ihtiyaglarina uygun {iriin ve
hizmetler iiretmekle saglanabilir. Isletmeler pazar paylarm, karlilig1 ve miisteri memnuniyetini
arttirmak ve yiliksek tutmak icin miisteri bilgileri en iyi sekilde degerlendirebilmeli ve
kullanabilmelidir. Diger 6nemli konu da miisteriye istedigi anda ihtiyaci olan hizmet ve iiriiniin

sunulabilmesidir (Demirbag, 2004:11).
3.2. Miisteri Iliskileri Yonetimi Faydalar

Miisteri Iliskileri Yonetimi ile ¢apraz satiglarda artis, miisteri uyusmazliklarinda azalma,

yiiksek diizeyde miisteri tatmini ve sadakati, islem maliyetlerinde azalma, miisterilerle teknoloji,
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bilgi ya da sosyal acilardan siki baglar gelistirme, isletmelere ¢cok genis bir rekabet avantaji
saglar. Her miisteri ile bir 6grenen iligki kurularak isletmelere miisterileri i¢in yeni iiriin/hizmet
bulma imkani saglar. Boylece isletme, miisterilerinin ihtiyaglarini rakiplerinden daha dnce sezme
ve karsilama giicline sahip olabilir. Sadik miisteriler potansiyel miisteriler i¢in bir referans
olusturabilir. Yeni bir miisteri kazanmanin maliyeti mevcut miisteriyi elde tutma maliyetinden
daha yiiksektir. Dolayis1 ile miisteri iligkileri yonetimi bu tiir maliyetlerin azalmasina katkida
bulunabilir. Miisteri sadakatinin gelismesi calisanlarin da sadakat oranimi arttirir (Odabasi,
2000:125). Baska bir arastirma MIY' in faydalarimi asagidaki grafikle su sekilde gdstermistir
(Baloglu,2006:37).

Artan miisteri sadakati

Artan miisteri basina gelir

Artan Pazar pay1

Kabul edilebilir yatirim geri doniisii
Azalan pazarlama ve servis maliyetleri

Sabit varlik yatirimi

Diger [E¥

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%

Sekil 1. MIY Basar1 Olgiimleri

3.3. KOBI’lerde Miisteri Iliskileri Yonetimi

Gliniimiiz rekabet kosullarinda geleneksel pazarlama yolu ile miisteri bulmak ve bu yolla
karlilig1 artirmak isletmeler tarafindan terk edilmektedir. Bunun yerine isletmeyi terk edecek
olan misterilerin bu davranista bulunmalarin Onlemek, mevcutlar1 elde tutabilmek, bu
miisterilere daha fazla satabilmek ve sadece ondan sonra yenilerini bulabilmek icin c¢aba
harcamak daha fazla bir rekabet iistiinliigii saglayacaktir. Bu tarz bir pazarlama stratejisi yogun
rekabet ortaminda birgok zorluklarla karsilasan KOBI'ler i¢in bir avantaj olacaktir. Bu da ancak
miisteri odakli bir orgiit yapisiyla basarilabilir. MIY sistemi, zaman ydnetiminden satis
yonetimine, e-pazarlamadan is zekasina kadar bir¢ok fonksiyonun gergeklestirilmesine ihtiyag
duyan bir sistemdir. Tiim bu fonksiyonlar birbiri ile biitiinlesmis bir sekilde ¢alisacak teknolojik

altyapilar1 da beraberinde getirecektir (Oraman, 2004:214).

Isletme pazarlama stratejisi olarak miisteri iliskileri yonetimi, miisterilerin bilgi ve biling
diizeylerinin artmasi nedeniyle isteklerinin degisimi, ortaya ¢ikan yeni pazarlama teorileri ve

mevcut teknolojilerin birlesimi 6nemli bir degisimin altin1 ¢izmektedir. MIY, ister istemez isi
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muhafaza etmek, kazanmak ve biliylimek i¢in en iyi alternatif olarak isletmelerin karsisina
cikmaktadir. KOBI'lerin daha esnek bir yapiya sahip olmalari ve pazar kosullarindaki
degismelere kolayca uyum sagladiklar1 diisiiniildiigiinde KOBI'lerin miisteri iliskileri yonetimini
daha kolay uygulama imkanma sahip olduklar1 goriiliir. Ciinkii KOBI'ler miisteriyle dogrudan
pazarlama yolu ile satis yaparlar bu da isletme ve miisteri arasindaki bire bir iliskiyi giiven
esasina dayali bir iliski sekline doniistiirerek miisterilerin baghligini artirir ve bdylece miisteri
merkezli bir Orgiit yapisinin olusmasi diger isletmelere nazaran daha kolaydir. “Miisteri
merkezlilik” miisteriye iliskin tiim stratejilerde, miisteriden hareket etmeyi ve bu sayede
ihtiyag/isteklerini tatmin etmeyi icine alir. KOBI'ler miisteri merkezlilik dairesinde hareket
etmeleri sayesinde miisteriye 6zel iirlinler sunabilme ve miisterilerin taleplerine daha kolay ve
hizli bir sekilde yanit verebilme imkanina ulasacaklardir (Hamsioglu, 2002:8). Miisteri ile
iligkilerde kaybedilen miisterileri geri kazanma, miisteri sadakati olusturma, yeni miisteri bulma,
capraz satis yapma MIY unsurlar1 KOBI'lerin degerinin artmasina ve biiyiimelerine katkilarda

bulunacaktir (Kirim, 2001:53).
3.4. Tiirkiye'de Miisteri Iliskileri Yonetimi

1990’11 yillardan itibaren Tiirkiye’de miisteri odakli strateji gelistiren ve sirket
kiltlirlerini, ¢alisanlarini, teknolojilerini yenileyen isletmeler diinya pazarlar ile aym1 anda bir
rekabet avantaji olarak gordiikleri MIY i uygulamaya baslamislardir. Ulkemizde MIY ilk olarak
sayilar1 giderek artan ¢agri merkezlerinin 444’1t ve 800°1i hatlar1 ile taninmaya baslanmistir. Bu
donemde miisteri iliskileri yonetimi uygulamalar1 bireysel bankacilik basta olmak {izere borsa,
internet ve kampanya kanallariyla pazara girmeye baglamistir. Kolay erigebilirlik,
kullanilabilirlik ve genellikle sorunsuz olduklari i¢in bu hizmetler hizla bagimlilik meydana
getirmistir. Bu uygulamalar i¢inde kuliip tipinde hazirlanan ¢aligmalar biiylik 6nem kazanmistir.
Bir kuliip havasinda bir ¢agri merkezini arayan tiim miisterilerin {icretsiz iiye olarak kabul
edildikleri bu tip MIY uygulamalarinda iiyelere saglik, psikolojik damismanlik ve g¢esitli
konularda bilgi hizmetleri verilmektedir. Bir deterjan markasi adina sadece kadinlara 6zgii olarak
hazirlanan bu tip bir MIY uygulamasinda 2001 yilinda 500 bin ve 2002 yilinda 1 milyon iiyeye
hizmet verilmistir. Deterjan firmasinin miisteri tabaninin genisletilip 6zel promosyon ve
kampanyalarini miisterilerine kolaylikla duyurabilmesini saglayan bu uygulama ayni zamanda
isletmeye olan giiveni de arttirdigi i¢in miisteri iliskileri yonetiminin hedefi olan miisteri

sadakatini de yakalayabilmislerdir (Yereli, 2001:37).
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Ulkemizde sirketleri verimlilik sorununa daha yakindan egilmeye yonlendiren sebep
Tiirkiye’nin gectigimiz yillar i¢inde yasadigr ekonomik krizler olmustur. Satiglari, kaynaklari
daha verimli kullanarak arttirmak ve sadece iirlin kalitesi ile degil, ayn1 zamanda misteri
baghlig1 saglayarak da gelirleri arttirmak sirketlerin dncelikleri arasina girmistir. Bu dogrultuda
s06z konusu hedeflere ulagsmakta 6nemli bir ara¢ olan miisteri iliskileri yonetimi uygulamalarinda
Tiirkiye’de son yillarda 6nemli bir biiyiime yasanmistir. Kriz ekonomisiyle beraber isletmeler i¢
verimliliklerini ve satiglarin1 artirabilmek icin MIY in uygun bir yontem oldugu goriisiinde
birlesmeye baslamislardir. MIY” i bir liiks olarak degerlendiren Tiirk isletmeleri kriz doneminde
satis dongiisiinii kisaltan, kaynak kullaniminin optimizasyonunu saglayan ve her seyden 6nemlisi
miisterinin isletmeye olan sadakati ile rekabet avantaji olusturan MIY’ i bir ¢ikis noktasi olarak
gormeye baslamislardir. Yine de hala Tiirkiye’de isletmeler MIY’ in ne oldugunu, neden

gerektigini tam anlami ile kavramis degillerdir (Demir, 2010:49).
4. Konu ile Ilgili Tiirkiye'de Yapilan Calismalar

Ahmet HAMSIOGLU 2002 yilinda “Pazarlama stratejisi olarak miisteri iliskileri
yonetimi (MIY): Kars ili merkez KOBIi'lerinde karsilasilan sorunlar ve ¢oziim onerileri” isimli
calismasinda isletmelerin MIY'i yoneterek hem biiyiime amacim1 hem de misyonlarini
gerceklestirme olanagina sahip olacagini ve bu stratejide basarili olmak i¢in KOBI’lerin MiY" i
etkin ve etkili kullanmas1 gerektigini belirtmistir. 2004 yilinda Yasemin ORAMAN "KOBI’lerde
MIY Igin Stratejiler" konulu makalesinde KOBI’lerde MIY uygulamalarinin gerekliliginden
bahsetmis ve MIY’ in basar1 oranmi arttiracak onerilerde bulunmustur. Burak ARDA 2006
yilinda “Endiistriyel pazarlarda faaliyet gosteren KOBI’ler acisindan miisteri iliskilerinin
gelistirilmesi ve yonetimi” konulu yiiksek lisans tez calismasi yapmistir. 2007 yilinda Arzu
YILMAZ, Eskisehir Organize Sanayi Bolgesi’nde faaliyet gdsteren isletmelerin miisteri iligkileri
yonetimi uygulamalarina yonelik bir yiiksek lisans ¢aligmasi yapmistir. Caligmasinda
isletmelerin faaliyet gosterdikleri sektdrlerin, Miisteri Iliskileri Yonetimi uygulamalari
yapmamalarinin nedenleri iizerinde etkili oldugu, pazarlama kavramina ve Miisteri iliskileri
Yonetimi'ne bakis agilarimin sektorlere gore farklilik gosterdigi sonuglarina ulasmistir. 2008
yilinda Dilek YALCIN yiiksek lisans tezinde turistik otel isletmelerinde ve tekstil sektoriinde
MIY ve MIY algis1 iizerine bir calisma yapmustir. Arastirmaya katilan miisterilerin tiikettikleri
mal veya hizmeti segmeleri ile mal veya hizmet saglayicilarinin MIY faaliyetleri ile iliskilidir
sonucuna ulasmustir ve Tekstil sektdriinde MIY uygulamalarinin yaygin bir sekilde kullanildig1

soylemistir. Fatih ERTAS ve Gaziosmanpasa Universitesi dgretim elemanlar1 “Tokat ili miisteri

Business & Management Studies: An International Journal Vol.:1 Issue:2 Year: 2013 174



Yiicel EROL, Turan Burak IMRE

memnuniyet arastirmasi” g¢alismasini yapmuslardir. Hizmet sektoriinde sikdyetlerin fazlaligi
arastirma sonunda dikkat ¢ekmistir. Bunun nedeni de salt hizmet sunumunun 6neminin firmalar
tarafindan anlasilamamasi oldugunu sdylemislerdir. Isletme ¢alisanlariin miisteriye deger verme
ve deger yaratma konusunda hassasiyet gostermeleri ve firmalara, yapacaklar1 faaliyetlerinin
odak noktasina miisteriyi yerlestirip onlarin beklentilerini dogru tespit ederek isteklerine cevap
vermeleri konusunda tavsiyede bulunmuslardir. Sevgiil EKINCI 2010 yilinda hazirladig: yiiksek
lisans tezinde Kars ilindeki KOBI’lerin MIY anlayisim &lgmeye c¢alismustir. Calismasi
neticesinde Kars ili KOBI’lerinin kar oranlar1 ve faaliyet yillar1 ile MIY benimseme egilimleri
arasinda anlamhi farklilik goriilmemistir. Ancak Mikro oOlgekli isletmelerin, kiigiik 6lgekli
isletmelere gore daha fazla miisteri yonlii anlayisa sahip oldugu, nitelikli personel ¢alistirmaya
daha fazla 6nem verdigi ve miisteri analizi ¢abalarinin daha ¢ok oldugu sonucuna varmistir.
Tugba KILICER 2011 yilinda “Tokat ilindeki KOBI’lerin girisimci pazarlama karnesi” isimli bir
calisma yapmustir. Tokat’taki KOBI’lerin pazarlama faaliyetlerinde girisimci bir bakis agisin1 ne
diizeyde benimsediklerinin belirlenmesi amaglamistir. Bu genel amacin yaninda girisimci bakis
acisinin KOBI’lerin yenilik gerceklestirme cabalarma ve performanslarina nasil yansidigimi ele
almistir. Ayrica KOBI’lere ve bu isletmelerin sahip yoneticilere iliskin bazi demografik

ozellikler tespit edilmistir.
5. Arastirma Amaci, Yontemi, Evren ve Orneklem
5.1. Arastirmanin Amaci

Calismamizin amacit Tokat ili KOBI’lerinin Miisteri Iliskileri Y&netimi hakkinda
bilgilerini, algilarim ve uygulamalarim gérmek, MIY algilarm etkileyebilecek 6zellikleri
belirlemek, yenilik, pazar ve karlilik performanslar ile MIY algilar1 arasindaki iliskiyi 6lgmek
ve bu konuda isletmelere kendilerini gelistirmek igin Oneriler sunmaktir. KOBI’lerin
tanimlanmasinda 0lciit olarak ¢alisan sayis1 alinmistir. Arastirma 5 ve iizeri personel ¢alistiran
isletmelerde yapilmistir. Bu durum arastirma i¢in 6nemli bir kisittir. Maddi imkansizliklar ve
zaman yetersizliginden dolay1 arastirma kapsamina sadece Tokat ili Merkez ilge dahil edilmistir.

Bu da arastirmanin diger kisitidir.
5.2. Arastirmanin Yontemi

Tokat’taki KOBI’lerin MIY uygulamalarin1 ve MIY algilarin1 ortaya ¢ikarmak amaciyla
yapilan bu arastirma tanimlayici olarak planlanmustir. Isletme yetkilileri ile birebir goriisme

yapilarak veriler anket uygulamasi yontemiyle toplanmistir. Ankette yer alan demografik bilgi
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sorular1 “kategori”, MIY uygulamalari ile ilgili sorular “liste” soru bicimindedir. Performans ve

MIY algilarin1 6lgen Slgekler 5° li likert dlcegi seklindedir.
5.3. Arastirma Evreni ve Orneklemi

Arastirmanin ana kiitlesi Tokat ili merkez ilge KOBI’leridir. Diger bir kistas olarak 5 ve
tizeri personel calistiran isletmeler alindigindan Tokat Sosyal Glivenlik Kurumu’ ndan alinan
bilgi dogrultusunda ana kiitle 277 isletme olarak belirlenmistir. Ornek bilyiikliigii %5 anlamlilik
diizeyi ile 300 birimlik ana kiitlenin 6rneklemi olarak tanimlanan 169 birim kabul edilmistir
(Altunisik ve dig., 2007:92). Ornekleme ydntemi olarak kolayda drnekleme metodu segilmistir.

Kolayda 6rneklemede esas ankete cevap veren herkesin 6rnege dahil edilmesidir
5.4.Arastirmanin Hipotezleri

Hi: Tokat’taki KOBI’lerin MIY algilari, pazar paylarma gore anlamli bir farklilik

gostermektedir.

H»: Tokat’taki KOBI’lerin MIY algilari, kurumsallasma diizeylerine gore anlamli bir farklilik

gostermektedir.

Hj: Tokat’taki KOBI’lerin yenilik performansi ile MIY algilari arasinda anlamli bir iliski vardur.

Hy4: Tokat’taki KOBI’lerin pazar performansi ile MIY algilar1 arasinda anlamli bir iliski vardir.

Hs: Tokat’taki KOBI’lerin karlilik performansi ile MIY algilar1 arasinda anlaml bir iliski vardir.
6. Verilerin Analizi ve Bulgularin Degerlendirilmesi

Arastrma  kapsaminda elde edilen veriler istatistiksel analizler yapilarak
degerlendirilmistir. Analiz Oncesinde veriler kodlanmis, istatistiksel analize uygun hale
getirilmistir. Arastirma verileri %95 giiven araliginda, %35 anlamlilik seviyesinde incelenmistir.
0,05> p degeri anlamli olarak degerlendirilmistir. Ikiden fazla gruplarm karsilastirilmasi igin
ANOVA testinden yararlanilmistir. Arastirmada veriler arasi iliskilerin incelenmesi amaciyla

Pearson (parametrik) korelasyon analizi kullanilmistir.
6.1. Arastirmaya Katilan Isletmelerin MIY Algilar ile ilgili Analizler

KOBI’lerin MIY algilart ile ilgili 6lgegin sorulart SIN, TSE ve YIM’in “MIY:
conceptualization and scale development” calismasindan alinmistir. Orijinal ¢calismada 23 ifade
yer almaktadir. ifadeler 4 faktor altinda toplanmaktadirlar. Bu faktorler “Onemli miisteri

odaklanmas1”, “MIY organizasyonu”, “Teknoloji temelli MIY”” ve “Bilgi yonetimi” dir (Sin, Tse
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ve Yim, 2004). KMO ve Barlett testinin sonuglarina gore faktdr analizine uygun gorilmustiir.

Anti — Image Correlation matrisinde yer alan degerlerin hepsi 0,50’ nin iistiinde ¢ikmaistir.

Tablo 2. KMO ve Barlett Testi

KAISER-MEYER-OLKiIN ORNEKLEM YETERLILiGi OLCUTU 771
Yaklasik Ki Kare 3022,178

Bartlett Testi Serbestlik derecesi 171

Onem Diizeyi ,000

Yapilan faktor analizinden sonra bazi ifadelerin faktdr yiiklerinin orijinal faktorlere
yluklenmemesinden ve katsayilarin bazilarinin diisiik olmasindan dolay1 rotasyon (dondiirme)
islemi uygulanmistir. Faktor rotasyonu ortaya c¢ikan faktorlerin  yorumlanmasini ve
isimlendirilmesi kolaylastirmak, faktor yiiklerinin(katsayilarinin) biiytlikliglini arttirmak igin
uygulanan bir eksen kaydirma yontemidir (Altunisik ve dig., 2007:68). Bu ¢alismada rotasyon
yontemlerinden “Varimax Dondiirme Yontemi” uygulanmistir. Rotasyon sonrasinda orijinal
faktorlere yiiklenmeyen ve diisiik katsayil1 4 ifade analizden ¢ikartilmistir. Geri kalan 19 ifadenin
orjinal ¢aligmadaki faktorlerle birebir aynmi olarak ilgili faktore yiiklendigi belirlenmistir.
Faktorlerin degisken sayisi, ortalama, standart sapma, 6zdeger, varyans ve kiimiilatif varyans

degerleri asagidaki tabloda verilmistir.

Tablo 3. Faktor Analizi Sonuglari

FAKTOR DEGISKEN ORTALAMA ST.SAP. OZDEGER VARYANS KUMULATIF
SAYISI (%) VARYANS (%)
Onemli miisteri 5 3,6884 1,00623 3,979 20,945 20,945
odaklanmasi
MiY 5 3,5140 1,15472 3,831 20,161 41,106
organizasyonu
Teknoloji 5 3,7419 1,20131 3,127 16,460 57,567
temelli MIY
Bilgi yonetimi 4 3,9927 0,95031 3,043 16,017 73,584

Olgegin giivenilirligi icin Cronbach’s Alpha katsayis1 kullamilmistir. Alfa degeri 0,827
olarak bulunmustur ve Olgegin giivenilir oldugu kabul edilmistir. Faktorler i¢cin de ayrica

giivenilirlik testi yapilmistir (Tablo 4).

Tablo 4. MIY Algilarinin Giivenirlilik Testi

Cronbach's Alpha Degeri Ifade Sayst

0,827 19

KOBI’LERDE MUSTERI ILISKILERI YONETIMI ALGILARI VE UYGULAMALARI: TOKAT iLi ORNEGI 177



Uluslararasi Isletme ve Yonetim Dergisi C.:1 S.:2 Y11:2013

Tablo 5. Faktorlerin Giivenirlilik Testi Sonuglari

Faktor Cronbach's Degisken
Alpha Degeri Sayisi
Onemli miisteri odaklanmas1 0,815 5
MIY organizasyonu 0,914 5
Bilgi yonetimi 0,912 5
Teknoloji temelli MIY 0,851 4
6.2. Hipotez Testleri

Hi: Tokat’taki KOBI’lerin MIY algilar1, pazar paylarina gore anlamli bir farklilik

gosterir.

Yapilan ANOVA testi sonucunda pazar paylari ile MIY organizasyonu faktérii arasinda
anlamli bir fark( 0,013<0,05) oldugu goriilmiistir. Bu farkin kaynagi Scheffe testi ile

arastirilmustir.

Tablo 6. Hipotez I ANOVA Testi

KARELER STD. KARELERIN F P
TOPLAMI SAPMA ORTALAMASI
Onemli miisteri Gruplar arasi 6,632 3 2,211 2,230 | ,087
odaklanmasi Grup igi 166,505 168 ,991
Toplam 173,137 171
MIY organizasyonu Gruplar arasi 14,077 3 4,692 3,685 | ,013
Grup ici 213,930 168 1,273
Toplam 228,007 171
Teknoloji temelli Gruplar arasi 3,330 3 1,110 ,766 | 515
MiY Grup ici 243,448 168 1,449
Toplam 246,779 171
Bilgi yonetimi Gruplar arast 6,136 3 2,045 2,317 | ,077
Grup ici 148,292 168 ,883
Toplam 154,428 171
Tablo 7. Hipotez 1 Scheffe Testi
= FARK
FAKTOR PAZAR PAYI ORTALAMASI P
%15 den 49237 342
; kiictk
MIY %3145 [ :
organizasyonu %16-30 ,81630 ,018
%46-60 , 72788 ,204
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Scheffe testinin sonucuna bakildiginda MIY organizasyonu faktoriinde goriilen farkin
%31-45 oranindaki pazar payma sahip isletmelerle %16-30 oraninda pazar payina sahip
isletmeler arasinda oldugu goriilmektedir. %31-45 pazar payina sahip KOBI’lerin MIY
organizasyonu algisinin daha kuvvetli(0,81630>0) oldugu gériilmektedir. Demir (2010), MIY
icin ¢alisanlarin tatmini gerektigini ve bu saglandig: takdirde, miisteri kapma ve belli bir pazar
payma ulasilabilecegini sdylemistir. Bunu basarmak isteyen isletmelerin MIY ile birlikte
isletmelerde kullandiklar1 insan kaynagini goéz oOniline almak zorunda olduklarini sdylemistir.
Yapilan analizin sonucu bu bilgiyle ayn1 dogrultudadir. Pazar pay1 yiiksek olan isletmenin MIY
organizasyon algisinin anlamli derecede farkli oldugu analiz sonucunda ortaya ¢ikmistir. Hipotez

kismen kabul edilmistir.

H»: Tokat’taki KOBI’lerin MIY algilari, kurumsallasma diizeylerine gére anlamli bir
farklilik gosterir.

Yapilan ANOVA testi sonucunda biitiin anlamlilik diizeylerinin 0,05’ten kii¢iik oldugu
goriilmiistiir. Kurumsallagsma diizeyi ile tiim faktorler arasinda anlamli bir fark vardir. Farkin

kaynagi i¢in Scheffe testi yapilmistir.

Tablo 8. Hipotez 2 ANOVA Testi

KARELER STD. KARELERIN F P
TOPLAMI SAPMA ORTALAMASI
Onemli miisteri Gruplar arast 13,966 4 3,492 3,663 | ,007
odaklanmasi Grup ici 159,170 167 ,953
Toplam 173,137 171
MIY organizasyonu Gruplar arasi 29,295 4 7,324 6,155 |,000
Grup igi 198,712 167 1,190
Toplam 228,007 171
Teknoloji temelli Gruplar arast 38,313 4 9,578 7,673 | ,000
MiY Grup igi 208,465 167 1,248
Toplam 246,779 171
Bilgi yonetimi Gruplar arasi 30,915 4 7,729 10,450 | ,000
Grup igi 123,513 167 ,740
Toplam 154,428 171

Onemli miisteri odaklanmasi faktorii ile kurumsallasma diizeyi arasindaki farkin
kurumsallasmas: ¢ok diisiik diizeyde olan KOBI’ler ile diisiik diizeyde olan KOBI’ler arasinda
goriilmiistiir(0,15<0,05). Cok diisiik diizeyde kurumsallagmasi olanlarin énemli miisteri odagi

algis1 daha kuvvetlidir (0,9471>0).
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Tablo 9. Hipotez 2, 1. Faktor Scheffe Testi

i KURUMSALLASMA FARK

FAKTOR DUZEYi ORTALAMASI P

Diisiik ,94271% ,015

ﬁt{emli Cok diiiik Orta 32615 722
usteri ok dusu ..

Odaklanmasi Yiiksek ,22901 ,935

Cok yiiksek ,29321 ,920

MIY organizasyonu faktorii ile kurumsallasma diizeyi arasindaki farkin kurumsallagsmasi
diisiik diizeyde olan KOBI’ler ile orta, yiiksek ve ¢ok yiiksek diizeyde olan KOBI’ler arasinda
goriilmiistiir (p<0,05). Diisiik diizeyde kurumsallasmis olanlarm MIY organizasyonu algis1 daha

zayiftir (Fark ortalamasi <0).

Tablo 10. Hipotez 2, 2. Faktor Scheffe Testi

FAKTOR KURU]%’S;EL&ASMA ORTlZilZl;/IASI P
Cok diisiik -,88780 ,064
MIY Diisiik 9rta -1,03703* ,002
organizasyonu Yiiksek -1,14956* ,002
Cok Yiiksek -1,27830* ,007
Teknoloji temelli MIY faktdrii ile kurumsallasma diizeyi arasindaki

kurumsallasmas: diisiik diizeyde olan KOBI’ler ile ¢ok diisiik, orta ve yiiksek diizeyde olan
KOBI’ler arasinda goriilmiistiir (p<0,05). Diisiik diizeyde kurumsallasmis olanlarm teknoloji
temelli MIY’ e olan algis1 daha zayiftir (Fark ortalamasi <0).

Tablo 11. Hipotez 2, 3. Faktor Scheffe Testi

. KURUMSALLASMA FARK
FAKTOR DUZEYI i ORTALAMASI P
B Cok diisiik -1,54987* ,000
Tfif;‘l‘éll‘l’fl Diisik Orta 115141 1000
MY Yiiksek -,99448* ,016
Cok Yiiksek -1,05801 ,052

Bilgi yonetimi faktorii ile kurumsallagsma diizeyi arasindaki farkin kurumsallasmasi diisiik
diizeyde olan KOBI’ler ile diger diizeyde olan KOBI’ler arasinda gériilmektedir (p<0,05). Diisiik
diizeyde kurumsallasmis olanlarm MIY’> de bilgi yonetimi algist daha zayiftir (Fark

ortalamasi<0).
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Tablo 12. Hipotez 2, 4. Faktor Scheffe Testi

. KURUMSALLASMA FARK
FAKTOR DUZEYi ORTALAMASI P
Cok diisiik -1,08886* ,000
Bilgi . Orta -1,21578%* ,000
yonetimi Disik Yiiksek _86798% ,004
Cok Yiiksek -,89655* ,023

Kurumsallasma bir isletmenin faaliyetlerinin bireylerin varligina bagli olmadan
stirdiiriilebilmesi ve gelistirilebilmesi i¢in gerekli yapmin kurulmasidir. Beklenen durum
kurumsallagma arttikga MIY algilarinin da artmasidir. Bu varsayim analizlerin sonucuna gére
biiylik oranda dogrulanmaktadir. Kurumsallik derecesi yiiksek olan isletmelerle daha diisiik olan
isletmelerin MIY algilar1 arasinda anlamli bir farklilik vardir. Ancak kurumsallik diizeyi ¢ok
diisiik olan isletmeler ile diisik olan isletmeler arasindaki farkin yonii terstir. Yani
kurumsallasma derecesi ¢ok diisiik olan isletmelerin MIY algisinin diisiik kurumsallasma

diizeyine sahip isletmelerden daha yiiksek oldugu gortilmektedir.

Kurumsallagmada esas olan bir kurumun faaliyetlerini siirdiirmesinde, ¢alisanlarin kisisel
yontemlerine bagimli olmadan, kurumun kendi yontemlerini tiretmesi ve c¢alisanlarin kurumdan
ayrilmast durumunda dahi islerin aksamadan yiirlimesi ic¢in ilgili yapt ve siireclerin
olusturulmasidir (Bezirci, 2012:2). Diisiik diizeyde kurumsal olan firmalarin ¢ok diisiik olanlara
gore kurumsallagma adina gegis doneminde oldugu ve bu yiizden siireglerinin ve organizasyonun
yeniden yapilandig1 sdylenebilir. Bu sebepten gegici olarak MIY algilarinin daha diisiik oldugu
sOylenebilir. Gegici oldugu ise kurumsallasmasi orta diizeyde olan isletmelerin diisiik olanlara
gore yiiksek seviyede MIY algilar1 oldugu analiz sonucunda ortaya ¢ikmustir. Ancak bu varsayim
Kars ilinde yapilan igletme ile ortiismemektedir. Ekinci (2010)‘nin yaptig1 aragtirmaya gore Kars
ilindeki mikro dlgekli KOBI’lerin MIY benimseme egilimi kiiciik dlgekli isletmelere gore daha
diisiik ¢ikmustir.

Biitiin bunlarla beraber hipotezde One siirilen anlamli farklilik biitiin faktorler igin

gerceklesmistir. Dolayist ile hipotez kabul edilmistir.

Hi: Tokat’taki KOBI’lerin yenilik performansi ile MIY algilar1 arasinda anlaml bir iligki

vardir.
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Yenilik performansi ile MIY algilar1 arasindaki iliskiyi 6lgmek icin korelasyon analizi
uygulanmis ve MIY organizasyonu, Teknoloji temelli MIY ve MIY’de bilgi yonetimi faktorleri
i¢in anlamli bir iliski(Sig.<0,05) goriilmektedir. Iliskili olan faktdrlerin Pearson Correlation

degerleri 0,26 ile 0,49 arasinda oldugu i¢in bu iliski pozitif yonlii zayif bir iliskidir.

Tablo 13. Hipotez 3 Korelasyon Testi

UTERL | ancunigasvony | TEBLai Y | vouRMI
ODAKLANMASI
C(I))::erl::;:m 068 257 ,251 ,307
Yenilik
Performansi Sig.(2-tailed) 378 001 001 000
N 172 172 172 172

Odabas1 (2000:128) MIY’ in her miisteri ile bir 6grenen iliski kurma ve isletmelere
miisterileri i¢in yeni iiriin/hizmet bulma imkani sagladigini, boylece isletmenin, miisterilerinin
ihtiyaclarmi rakiplerinden daha once sezme ve karsilama giiciine sahip olabilecegini
sdylemektedir. Analiz sonucu bu bilgiyle ayn1 dogrultudadir. MIY algisi yiiksek olan firmalarin
yenilik performanslarinin da yiiksek oldugu gériilmektedir. “Tokat’taki KOBI’lerin yenilik
performansi ile MIY algilar1 arasinda anlamli bir iliski vardir” hipotezi 2. 3. ve 4. faktorler igin

kismen kabul edilmistir.

Hy: Tokat’taki KOBIlerin pazar performansi ile MIY algilar1 arasinda anlamli bir iligki

vardir.

Pazar performansi ile tiim faktorler arasinda anlamli bir iliski(Sig.<0,05) goriilmiistiir.
Iliskili olan faktdrlerin Pearson Correlation degerleri 0,26 ile 0,49 arasinda oldugu icin bu iliski

pozitif yonlii zayif bir iliskidir.

Tablo 14. Hipotez 4 Korelasyon Testi

ODAKLANMASI ORGANIZASYONU MiY YONETIMI
Pearson
Pazar Correlation ’401 ’335 5335 ,293
Performansi | Sig.(2-tailed) ,000 1000 000 000
N 172 172 172 172
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Yapilan analiz arastirma yapilan KOBI’lerin MIY algilarmin yiiksek olmasi durumunda
pazar performanslarinin da yiiksek oldugunu gostermektedir. Baloglu (2006) bu sonucu dogrular
sekilde MIY’in pazar payimi arttirmada %70 lik bir katkis1 oldugunu belirtmektedir. “Tokat’taki
KOBI’lerin pazar performansi ile MIY algilar1 arasinda anlamli bir iliski vardir” hipotezi kabul

edilmistir.

Hs: Tokat’taki KOBI’lerin karlilik performansi ile MIY algilari arasinda anlamli bir iligki

vardir.

Karhilik performans: ile tiim faktorler arasinda anlamli bir iliski (Sig.<0,05)
goriilmektedir. Iliskili olan faktdrlerin Pearson Correlation degerleri 0,26 ile 0,49 arasinda

oldugu icin bu iligki pozitif yonlii zayif bir iligkidir.

Tablo 15. Hipotez 5 Korelasyon Testi

ONEMLI : TEKNOLOJI .
MUSTERI ORGANl\i/[ZIISYONU TEMELLI Y(")lgtgilmi
ODAKLANMASI MiY
C(l::ferl;‘:;n 260 306 314 242
Karhhk
Performanst | gjg (2-tailed) 001 000 000 001
N 172 172 172 172

MIY’in faydalarindan olan miisterinin yasam boyu degerinden maksimum oranda
faydalanma, ¢apraz satiglarda artis, diisen pazarlama maliyetleri ve bunun gibi karlilig
arttirmaktadir. Dolayis1 ile analiz sonucu c¢ikan MIY algis1 yiiksek olan isletmelerin karlilik
performans: da yiiksek olur neticesi beklentilerle aym yondedir. “Tokat’taki KOBI’lerin karlilik

performans ile MIY algilar1 arasinda anlamli bir iliski vardir” hipotezi kabul edilmistir.
7. Sonug¢ ve Oneriler

Aragtirmaya katilan KOBI’lerin MIY algilarina bakildiginda ortalama degeri 3,72
cikmistir. Bu deger yliksek algi diizeyine yakin bir degerdir. Faktorlerin ortalamasina
bakildiginda en yiiksek algi diizeyi 3,99 ortalama ile “bilgi yonetimi” faktoriinde gerceklesmistir.
“Onemli miisteri odaklanmas1” faktorii 3,68, “MIY organizasyonu” faktorii 3,51 ve “teknoloji
temelli MIY” faktorii 3,74 ortalama degerine sahiptir. KOBI’lerin énem verdikleri uygulamalar
sOyledir: %64’ satis bilgilerini miisterilerine gore ayirip kayit etmektedirler. %51°1 satis
sonrasinda memnuniyet arastirmasi yapmakta ve %37’si iade veya degisim saglamaktadir.%73’i

{iriinlerini miisteri isteklerine gore degistirebilmektedirler. Tokat’taki KOBI’lerin MIY

KOBI’LERDE MUSTERI ILISKILERI YONETIMI ALGILARI VE UYGULAMALARI: TOKAT iLi ORNEGI 183



Uluslararasi Isletme ve Yonetim Dergisi C.:1 S.:2 Y11:2013

uygulamalarinda zayif yonleri ise sunlardir: %43’ miisteri bilgilerini yeni satista giincellemekte
ve %27’si ise hi¢ giincellemektedir. Yalnizca %30’u miisterilerini kategorilere ayirmakta ve
bunlarinda %31°1 bu kategorilendirmeyi kullanmamaktadirlar. %65’inde miisterilerle
sikayetleriyle ilgilenen belirli bir personel yoktur. %64’liniin sikayet degerlendirme sistemi
yoktur. %77’si indirimi miisteri ayirt etmeksizin biitlin miisterilere yapmaktadir. %48’1
miisterilerinin 6zel giinlerini kutlamamaktadir. %62’sinde MIY konusunda egitim alan bir
personel yoktur. Ve %82’sinin MIY ile ilgili kullandigi bir bilgisayar programi
bulunmamaktadir. Tokat’taki KOBI’lerin MIY konusunda egitimsiz olduklari goriilmiistiir. MIY
uygulamalarinin profesyonellikten uzak, geleneksel yontemler oldugu fark edilmistir. Bilgi
toplama yontemleri yeterli degildir. Toplanan bilgi cesitleri yeterli degildir. Toplanan bilgiler
diizenli olarak giincellenmemektedir. Toplanan bilgiler ¢ogunlukla hi¢ kullanilmamaktadir ve
nasil kullanilacagi bilinmemektedir. Miisterilerin KOBI’lere ulasma kanallar1 yetersizdir.
Organizasyon yapilarinda ve insan kaynaklar1 bakimindan miisteri iliskileri yonetimi
uygulamalar diisiiniilmemistir. Sikdyet sistemi, egitimli personel veya gorevlendirilmis personel
bulunmamaktadir. KOBI’lerde énemli miisteri kavrami goriilememistir. Onemli miisteri ayrimi
ya yapilmamakta ya da bu ayrim kullanilmamaktadir. Biitiin miisteriler ayni sekilde muamele
gormektedirler. Indirimler, satis sonrasi hizmetler, kutlamalar, promosyonlar biitiin miisterilere
aym sekilde yapilmaktadir. MIY uygulamalarinda teknoloji kullanini ¢ok diisiiktiir. Ellerindeki
teknoloji olanaklar1 belirli bir amag i¢in kullanilmamaktadir. Ve teknolojiden yeterli miktarda
yararlanilmamaktadir. MIY algilan ile yenilik, pazar ve karlilik performans arasindaki iliskiye
dayanilarak MIY konusunda kendilerini gelistirmeleri saglanmalidir. Tokat’taki KOBI’lere MIY
konusunda egitimler verilerek kisitli kaynak olarak bulunan miisterilerden daha fazla nasil
yararlanilabilecegi gosterilmeli, 6nemli miisteri, miisteri yasam boyu degeri, miisteri sadakati
konularma o6nem vermeleri saglanmalidir. Organizasyon yapilari ve personeli MIY
uygulamalarina uygun hale getirilmelidir. Bilgi toplama, depolama, yorumlama ve kullanma
konusunda bilgilendirilmelidirler. Daha ¢ok teknolojik donanima ve bu donanimi kullanabilecek
personele ihtiyac duymaktadirlar. Satis sonrasi hizmetler gelistirilmeli ve yeni hizmetler
eklenmelidir. Kalite standart saglanmalidir. Miisteri istek ve ihtiyaclarindaki degisim
dogrultusunda, isletmeler kendilerini devamli olarak yenilemelidirler. Miisterilere sikayetlerini
dile getirme firsat1 verilmelidir. Miisterilerin memnuniyet diizeyleri diizenli ve siirekli olarak

Olciilmelidir.
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