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ILISKI YONETIMINDE IC VE DIS MUSTERI
MEMNUNIYETININ SAGLANMASI

Selen DOGAN”
Sel¢uk KILIC

Ozet

Giiniimiizde pazarlamada yogun bir degisim yasanmaktadir.
Uriin ve hizmetlerin sadece satisimn gerceklestirilmesi degil,
miisterilerle karsilikli  olarak tatminin saglandigi uzun vadeli
iliskilerin gelistirilmesi ve muhafaza edilmesi onem kazanmaktadur. Is
diinyasindaki belirsizlik ve riskten dolayi, miisterilerle saglam ve
gelismis iyi iliskilerin olusturulmasi, isletmeler icin zorunlu hale
gelmistir.

Bu hizli degisim ve gelisme ortaminda isletmeler daha ¢ok
Miisteri Iliskileri Yonetimi (Customer Relationship Management-
CRM) iizerine odaklamirken, ¢ok azi zamamimi, parasini ve
kaynaklarini egit derecede onemli olan bir baska iliski tiiriine
ayrrmaktadr. Bu iliski tiirii onlarin ¢alisanlart ile olan iligkileridir ve
“Caligan Tliskileri Yonetimi (Employee Relationship Management-
ERM)” olarak adlandiriimaktadir. Miisterilerle ilgili ne kadar ¢ok
bilgiye sahip olunursa, onlarla bireysel ve kisisel diizeyde o kadar iyi
iletisim kurulabilecektiv. Fakat isletme bu tarz bir iliskiyi ve iletisimi
calisanlart ile gercekte ne kadar iyi kurabilmektedir? Isletme
calisanlart hakkinda bilgiye sahip degilse, ¢alisanlarina nasil onlarin
istedikleri  gekilde davranabilecektir? Eger isletmenin amact
miikemmel miisteri hizmeti vermekse, isletme olarak calisanlarina da
tipki en iyi miisterisi gibi davranmasi gerekmektedir. Nitekim
“calisanlar” isletmenin en iyi “miisterileri”dir.

Bu ¢alismada da oncelikle iligki yonetimi, miisteri ve ¢alisan
iliskileri yonetimi kavramlarina, daha sonra da iliski yonetiminde ig
ve dis miisteri kavramlarina ve son olarak da iliski yonetiminde i¢ ve
dis miisteri memnuniyetinin nasil saglanacagina yer verilecektir.

Anahtar Sozciikler: liski Yonetimi, Misteri Iliskileri Yonetimi
(MIY), Calisan Iliskileri Yonetimi (CIY).
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PROVIDING INTERNAL AND EXTERNAL CUSTOMER
SATISFACTION ON RELATOINSHIP MANAGEMENT

Abstract

Today, marketing as a business function has been going
through rapid change globally. The common belief is that is no longer
sufficient to realize sales for the benefit of the organization. Rather,
today, it is becoming increasingly important that the business develop
and maintain long range relations with customer, based on mutual
trust. Indeed, long term relations based on mutual interests of
business and customer are required by the changing business
environments.

While all companies are being urged to focus on Customer
Relationship Management (CRM), few are spending time, money and
resources on an equally important relationship. That is the
relationship with their employees, and the process called Employee
Relationship Management (ERM). It’s great to acquire as much
information as possible about your customers so you can
communicate with them on an individual and personalized level. But,
how well do you really know your employees? And, if you don’t know
them well, how can you treat them the way they want to be treated?
And, if you expect them to provide superior customer service, you
need to treat them like they are your best customers, which they are.

In this study, firstly content of relationship management have been
considered. Then external and internal customers on relationship
management have been explained. At the end of the study, how
business firms provided customer and personnel satisfaction at work
place have been carried out.

Keywords: Relationship Management, Customer Relationship
Management (CRM), Employee Relationship Management (ERM).
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1. Giris

Miisteri iligkileri yonetimi, giiniimiizde artan rekabet ortaminda,
isletmelerin birbirlerine Tistiinliilk saglamalarinda yararlamilan en
onemli araglardan bir tanesi haline gelmistir. Isletmelerin stratejik
silah1 olarak goriilen miisteri iligkileri yOnetimi, ige miisteriden
baslayarak biitiin tiretim ve iletisim kararlarimi miisteri merkezli olarak
belirleyen bir yonetim anlayisini yansitmaktadir. Isletmeler, rekabetin
yogun oldugu bir ¢evrede rakiplerinden farklilasmak ve yeni firsatlar
elde etmek igin farkli arayislar icine girmislerdir. Bu arayiglarin
temelinde, miisteri sadakati, misteri tutma, miisteri karliligini artirma,
yeni miisteri kazanma ve mevcut miisterilerle iligkileri kalic1 kilma
gibi konular 6nem tasimaktadir. Bu konular ozellikle, miisterilerle
birebir iliskinin yogun oldugu bankacilik, sigortacilik, egitim, saglk
ve danigmanlik gibi hizmet alanlarinda daha fazla 6nem tasimaktadir.
Bu hizmet alanlarinda s6z konusu bu amaglar1 gergeklestirmenin yolu
ise, miisterilerle olan iligkilerin agikga belirlenmesi ve giliglendirilmesi
ile mimkiin olabilmektedir. Ancak, birgok isletme bunu
gergeklestirmekte basarisiz  kalmaktadir. Ciinkii bu isletmeler,
misterilerle  olan  iligkilerin  gelistirilmesine ~ 6zel  ¢aba
harcamamaktadirlar. Ancak, miisterilerle olan iligkileri gelistirmeyi
kendiler i¢in bir misyon ve vizyon haline getiren isletmeler ise, siirekli
olarak basarili olmaktadirlar.

Miisteri tatmininin saglanabilmesi i¢in siirekli miisteri odakli
olarak diisiinen isletmeler, eski miisteri ve pazarlama anlayislarini
degistirerek, satic1 ve alici kavramlarmni belleklerinden ¢ikarmislardir.
Miisteriye sadece satis yapmay1 diisiinmek yerine, miisteriye verilecek
degerin diisliniilmesi, miisterinin iiriine rahata ulagmasinin saglanmast,
miisterilerle uzun vadeli iletisim gibi anlayiglar 6nem kazanmustir.
Miisteriler icin deger yaratimasi konusu {izerine yogunlasan
isletmeler, zamanla en degerli varliklarmin insan yani kendi
calisanlar1 oldugunu anlamislar ve calisanlarinin tatminlerini
sagladiklarinda miisterilerinin de tatmin olacagini fark etmislerdir.
Nihai amaglar1 miisteri tatminin saglanmasi1 ve miisteriler icin deger
yaratilmasi olan giiniimiiz isletmeleri, “Calisan m1? Yoksa miisteri
mi?” ikileminden kurtulmanin yolunu, miisteri kavraminin kapsamini
ic miisteri ve dig miisteri olarak genisletmekte bulmuslardir. Bu
anlayism temelinde yine miisteri tatminin saglanmasi nihai amagtr,
ancak caliganlar igletmenin i¢ miisterisi, eski anlayistaki miisteriler ise
isletmenin dis miisterisi olarak kabul edilecek ve sonugta her iki
tarafinda tatmini saglanacaktir.

Literatiir incelendiginde miisteri tatmini konusunda, yonetim
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alanindaki caligmalar ile pazarlama alanindaki caligmalarin ortak
noktasinda c¢alisganin (i¢ miisterinin) bulundugu goriilmektedir.
Yonetim alaninda giincel bir yaklasim olan iliski yonetimi kavramu,
pazarlama alaninda miisteri tatmini konusundaki ¢aligmalarin
tamamini kapsamaktadir. Ciinkii iligki yOnetimi, isletmenin calisan,
miisteri, tedarik¢i ve kanal ortaklari ile olan iliskilerinin
diizenlenmesini igeren genis kapsamli bir yaklasim olarak kabul
edilmektedir.

Bu ¢alismanin odak noktasi, iligki yonetiminde i¢ ve dis miisteri
tatminin saglanmasi1 lzerinedir. Bu c¢alismada, miisteri iligkileri
yonetimi ve caligan iligkileri yonetimi konusuna agirlik verilmis,
calismanin amact geregi iliski yonetiminin diger boyutlarina
deginilmemistir.

2. lliski Yonetimi

Iliski yonetimi (Hasanoglu, 2002:51): Miisterilerle ve calisanlarla
iliskilere deger verilmesi ve bu degerin de isletmeye en karli bir
sekilde donmesini amaglayan bir fikri ortaya atmaktadir. Yani iligki
yonetimi, isletmenin tim iletisim kabiliyetlerini  kullanarak,
calisanlarmi, miisterilerini ve tiim toplumu kendisine baglamanin
sistematik bir yoludur. Bu baglamda, isletmenin tim iliskilerinin
gbozden gegirilmesi, bu iliskilere gerekiyorsa yeniden sekil verilmesi
gerekmektedir. Bu sekilde, isletme ve miisterileri ile iliskilerinde bir
uyum, bir denge yaratilmis olacak; isletme, insana ve iliskilerine 6nem
vererek ve onlar1 yoneterek rakiplerine oranla stratejik bir iistiinliik
elde edebilecektir. Nitekim bir hava kargo sirketinin “ucaklar degil,
insanlar teslimat yapar” slogani, isletmedeki personelin miisterileri ile
birlikte en degerli varliklar olarak goriilmesi gerektigine isaret
etmektedir (Hasanoglu, 2002:51).

Iliski yonetimi, tamamlayic1 kabiliyet ve kapasiteler ile birlikte
misteriler, saticilar ve diger ortaklarla ekonomik iliskilerin
tamimlanmasi, kurulmasi, devam ettirilmesi ve kuvvetlendirilmesi
olarak tanimlanmaktadir (Walters vd., 2002:777). Isletmenin ve diger ¢ikar
gruplarmin amaglari, uygun stratejilerin karsilikli olarak belirlenmesi
ve uygulanmasi yoluyla karsilanabilecektir (Walters vd., 2002:777).

Miisteri ile yakin iliskiye girmek i¢in kapsamli bir iletisim
gerekir. Bu iletisimin ¢ok yonlii olmasi ve pek ¢ok kanali kullanmasi
beklenmektedir. Ozellikle iletisim siirecindeki farkli fonksiyonel
unsurlar arasindaki basarisizliklar yiiziinden iletisim siirecinde bir¢ok
problem meydana gelmektedir. Iletisimin sikligmi ve acikligini
gelistirmek ve catigmalar1 ¢éziimlemek i¢cin mekanizmalar gelistirme
iletisim siireci i¢in kritik bir dneme sahiptir. HP’li bir iist diizey
yonetici, iletisimin Onemi hakkinda sunlari sdylemektedir: “Ne
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yaparsak yapalim, hangi yapiy1r benimsersek benimseyelim, hangi
sistemi denersek deneyelim, temel yaklagimimiz kisilerin birbirleri ile
iletisimini zorlagtiracak engellerin olmamasidir” (Durna, 2002:219-220).

Miisteri odakli hale gelen isletmeler, miisteriler i¢in deger
sunmada siirekli yeni yollar bulmaya en iist diizeyde Oncelik
vermektedirler. Bu isletmeler; Triinleri, siiregleri ve hizmetleri
misterinin ~ kalite ve tatmin beklentisine uyacak sekilde
gerceklestirmeyi  siirdiirerek  kendilerini  diger  isletmelerden
farklilagtirabilmektedirler. Tiim isletmelerin ugras alanlarindan olan
kalite kavrami ve anlayisinin odak noktasi, iiriin kalitesinden, siireg

kalitesine; oradan da iligski kalitesine dogru gelismektedir (Turgut,
2006:31).

I¢ miisterilerin etkinligi ve huzurunun arttirilarak, dis miisteri
memnuniyetini artirmanin yolu yonetim ile ¢alisanlar arasindaki iyi
iliskilere baghdir. Karsilikli olarak paylasmak; saygi gostermek;
sadece duyulmasim istediklerinizi degil de gercekleri paylagmak;
goriismelerde once olumlu noktalar1 sonra olumsuz noktalari ele
almak; dogrudan iletisim kurmak; miisteri iligkilerinde basarili olan
calisanlar1 takdir etmek ve odiillendirmek gerekmektedir. Calisanlara
sen degil, biz mesaj, verilmelidir. Yoneticiler boylece c¢alisanlarin
davranmiglarimi etkilemek yoluyla, miikemmel miisteri hizmetleri ve
memnuniyeti yaratmay1 hedeflemelidirler (Turgut, 2006:33).

Eger bir isletmede emreden ve astlarin goriislerine bagvurmayan
bir yonetim varsa; yukaridan gelen bilgilerin ¢ok azmin astlara
iletilmesi s6z konusu ise; basarinin ¢ogu ydnetime, basarisizligin ¢cogu
calisanlara fatura ediliyorsa; iletisim zayif ise, boyle bir isletmede
iliskilerin zayifligindan soz edilecektir. Iliski yonetimi ile isletmedeki
kotii iletisim ortadan kaldirilmaya ve iyi bir iletisim ve iliskinin
temelleri atilmaya calisilacak, bunun miisterilere ve tim topluma
yansimalarindan da en ¢ok isletme faydalanacaktir. Bu nedenle, iligki
yonetimi Ozellikle isletme i¢i iletisimin iyilestirilmesinde, basta {ist
diizey yoneticiler olmak iizere, herkes tarafindan sistemli olarak
uygulanmalidir (Tiirk, 2003:202).

Bir igletme, bir insan toplulugundan bagka bir sey olmadigina
gore, igletme iiyelerinin etkili bir iletisim kuramamalar1 durumunda
yasanacak zaman ve kaynak kaybi, insanlar arasindaki siirtiismeler, bir
takimin, verilen gorevi yerine getirme arzusunu koreltecek ve
iligkilerin bozulmasina yol agarak kalici zararlar yaratacaktir. Yapilan
arastirmalar, insanlarm is yerlerinde karsilastiklar1 problemlerin biiyiik
cogunlugunun kaynaginda kotii iletisimin yattigim gostermektedir
(Onder, 2001).

Iletisim becerileri gelistirilebilmektedir. Bunun sonucunda
gergeklestirilen  etkili iletisimle bireyler birbirini  dinleyecek,
anlayacak ve boylece daha kaliteli bir etkilesim ve yasama siirecine
sahip olabileceklerdir. Asagida isletme icinde “Iyi Iletisimin
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Getirdikleri” ve “Kotii Iletisimin Gétiirdiikleri”nin  bir  dzeti

sunulmaktadir (Onder, 2001):
lyi Iletisimin Getirdikleri

e Herkes ne yapmasi gerektigini bilmektedir.

e Herkes, neyi neden yaptigini ve bunun igletme hedeflerine ne kadar
uydugunu bilmektedir.

e Kaynaklar, dogru zamanda dogru yerlerde kullanilmaktadir.

e Verimi artirabilecek tiim fikirler iyi karsilanmakta ve bunlardan
yararlanilmaktadir.

e Bireyler becerilerini daha ¢abuk gelistirmektedirler.

e Sorunlar, isletme icindeki bilgi birikimi kullanilarak daha kisa
siirede ¢Oziilmektedir.

e Isletme esnektir ve degisimlere karsi kisa siirede tepki
gosterebilmektedir.

Ktii Iletisimin Gétiirdiikleri

e Bireyler ne yapmalar1 gerektigi konusunda acgik bir bilgiye sahip
degildir, zaman ve kaynak kayb1 yasanmaktadir.

e Bireyler digerlerinin soylediklerini yanlis anlamaktadirlar,
bireylerarasinda kotii bir is iligskisi bulunmaktadir.

e Bireyler fikir ve becerilerini ag¢iklamamaktadirlar, beceri
gelistirmede yavaslik, sorunlarin ¢éziimiiniin ¢ok zaman almasina
yol agmaktadir.

e Bireyler neyi, neden yaptiklarim1 bilmemektedirler, yapilan is
iizerinde diisinmemekte ve biling eksikligi yasamaktadirlar.

e Calisanlarmn  morali  bozulmaktadir, is degistirme oram
yiikselmektedir.

e Isletme esnek degildir ve degisimlere kisa siirede tepki
gosterememektedir. Miisterilerde kotii izlenim dogmakta ve bunun
sonucunda is kayiplar1 yasanmaktadir.

Uzun doénemli iliskinin temel O6geleri olan memnuniyet,
sadakat ve degeri olusturmak i¢in kaliteli hizmetin sunumu, isletme
icinde calisan personelin destegi, miisteri hakkinda anlamli bilgiler
iceren veri tabanlar1 olusturulmasi ve bireye 6zel hizmet sunabilecek
siirecler gelistirilmesi gerekmektedir. Bu ¢abalar, isletme ile miisteri
arasindaki uzun dénemli iliskiyi olusturmak, gelistirmek ve miisteriyi
elde tutmak i¢in yiiriitiilmesi gereken, miisteri iligkisine odakli isletme
faaliyetleridir (Karakas vd., 2007:5).

Gerek tiriin gerekse hizmet sektoriinde faaliyet gosteren biitlin
isletmeler igin gerekli olan temel girdi, birey yani isletme
calisanlaridir. Ozellikle hizmet isletmelerinde bireylerarasinda yogun
bir iletisim gerektigi i¢in, miisteriler ile ¢alisanlar arasinda etkin bir
iletisim aginin kurulmasi kacginilmazdir. Gergekten de miisteriler, iirlin
ya da hizmetin kalitesi ile ilgili algiladiklar1 riski asgariye
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indirebilmek i¢in, hizmet saglayicilar ile bireysel ve yakin iligkiler
kurmaya istekli olmaktadirlar (Kandampully ve Duddy, 1999:320-321).

P »

isletme < > Miisteri

Calisan/Satic1

Sekil 1: iliski Yonetiminde Birincil iliskiler
Kaynak: Kandampully ve Duddy, 1999:320.

Sekil 1°de goriilecegi {izere, uzun donemde isletmenin
istikrarin1 ve basarisii saglayan bu iligki sistemi, birincil iligkiler
olarak tanimlanmaktadir. Birincil iligkiler araciligiyla miisterilerinin
sadakatini ve bagliligim1 kazanmak isteyen isletmeler, miisterilerine
Ozel liriin ve hizmet paketleri sunmakta ve iligkilerin siirekliligini
saglayacak yapt ve sistemleri kurarak bir iligkiler agi
olusturmaktadirlar (Kandampully ve Duddy, 1999:321).

Genis anlamda diisiiniildiigiinde, iligski yonetimi ¢ok kapsamli
bir iligki sisteminin igerisinde incelenmektedir. Dogan’a gore (2005:47),
kapsamli  bir  iliski  yOnetimi, c¢alisanlarla,  misterilerle,
tedarikgiler/saticilarla, hissedarlarla ve isletmenin diger paydaslar ile
iyi iligkiler kurulmasi diislincesi iizerine odaklanmustir. Diger bir
ifadeyle iliski yonetimi, miisterilerin de 6tesinde ortaklari, ¢alisanlari
ve saticilart da kapsamaktadir.

Kandampully ve Duddy’e gore (1999:321), kapsamli iligki
yonetimi ikincil iliskiler olarak tammlanmaktadir. Isletmelerin
misterilerinin ve c¢alisanlarinin baglhiliklarini ve memnuniyetlerini
saglayarak uzun donemde basar1 saglamasinin yaninda, diger isletme
paydaslari ile olan iligkilerini de diizenleyerek isletmenin karliligini ve
kaliciligini da saglamalar1 gerekmektedir.

Calisanlar
/Satncnlar

A
./

Tedarikgiler

Sekil 2: iliski Yonetiminde ikincil iliskiler
Kaynak: Kandampully ve Duddy, 1999:321.

Sekil 2’de goriilecegi iizere, isletmenin kolektif becerisi, i¢ ve



Selen DOGAN- Selguk KILIC

dis paydas grubunun olusturdugu cesitli iletisim aglarinin bir sonucu
olarak ortaya c¢ikmaktadir. Calisanlar, miisteriler, hissedarlar,
tedarik¢iler ve isletme arasindaki bu karsilikli iligki, isletmeye bir
rekabet Ustiinliigii saglamaktadir. Bu iletisim ve iliski agi; isletme,
misteri, ¢alisan ve diger paydaslarin yararina olacak sekilde, es
zamanli olarak deger yaratan bir silirectir (Kandampully ve Duddy,
1999:321).

Iligki yonetiminin bu denli ayrmtili olmas1 ve genis bir iliski
sistemini olusturmasi nedeniyle, iligki yonetimi giiniimiizde miisteri
iligkileri yonetimi, ¢alisan iligkileri yonetimi, satici/tedarikei iligkileri
yonetimi gibi alt bagliklar halinde incelenmektedir. Asagida miisteri
iligkileri yonetimi ve calisan iligkileri yonetimi konusuna kisaca
deginilecektir.

2.1. Miisteri Iliskileri Yonetimi

Miisteri iligkileri yonetimi, bir isletmenin dogru iiriini ya da
hizmeti dogru miisteriye, dogru zamanda, dogru kanaldan, dogru
fiyattan ulastirmak suretiyle giderek artan diizeyde sadik ve karli
misterileri belirleme, nitelendirme, kazanma, gelistirme ve elde tutma

yolunda gergeklestirdigi tiim faaliyetlerden olusmaktadir (Galbreath ve
Rogers, 1999:162).

Ingilizcede “Customer Relationship Management” ve kisaca
CRM olarak kullanilan miisteri iliskileri yonetimi, Tiirkce literatiirde
kisaca MIY olarak kullanilmaktadir.

MIY, isletme siireglerinin otomasyonu, teknolojik ¢dziimler
ve bilgi kaynaklar1 yoluyla satis, pazarlama, hizmet, girisim, kaynak
planlamast ve arz zinciri yonetimi fonksiyonlarini, her bir miisteri
iliskisini en {ist diizeye ¢ikarmak icin biitiinlestirmektedir. MIY
girisimciler, miisteriler, is ortaklari, saticilar ve isverenler arasindaki
iligkileri diizenlemektedir (Galbreath ve Rogers, 1999:162).

MIY, miisterinin sdylediklerini ve isletmenin miisteri
hakkinda bildiklerini temel alan, miisteriye bireysel karsilik veren
birebir, iligkisel pazarlamanin bir uygulamasi olarak kabul
edilmektedir. MIY iliskisel pazarlama stratejilerinin uygulanmasinda
mevcut bilgi teknolojilerinin amaclara uygun sekilde kullanilmasina
yoneliktir (Ergunda, 2002).

MIY bir isletmenin biitin  boliimlerini  ilgilendiren,
misterilerle ortaklik kurarak iiriin ve/veya hizmetin tasarimindan
satisina kadar olan tiim alanlarda karar alma siirecinde iletigimin ve
geri bildirimin yogun olarak kullanildigi, isletme vizyonu ve
amaclarini, miisteri ¢ikarlarin1 ayni anda koruyarak ve optimize
ederek isletme performansim miisteri memnuniyetini ve sadakatini
artirmaya yonelik bir yonetim felsefesidir (Demirel, 2006:45).
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Tlim stratejilerin  pazar ve tiiketicilerden baslayarak
olusturuldugu, her miisteriyi taniyip bireysellestirilmis ¢oziimlerin
sunuldugu ve bunu yapabilmek i¢in iiriinden ziyade miisterinin
diistiniildiigi bir stratejik anlayis olan miisteri iligkileri yonetiminin en
onemli unsuru insandir. Bu stratejinin bagariya ulagmasi tiim
caliganlarin gelistirilen stratejiyi benimsemesiyle yakindan iligkilidir.
Insan unsurunun siireg ve teknoloji ile biitiinlestirilmesiyle
miikemmellesen miisteri iliskileri yonetiminin pek ¢ok sektdrde hizla
yayllmasi, bunun bir arastirma konusu olarak ¢ekiciligini de
artirmaktadir (Uysal ve Aksoy, 2004:130).

MIY, isletmenin tiimiine miisteri kavramim yerlestiren,
misteri merkezli olma kiiltiirlini benimseten bir strateji olarak
tamimlanabilmektedir. MIY uzun dénemli miisteri iliskileri kurmayt,
buna bagl olarak da karliligi amag¢ edinen bir kavramdir. Bu kavram
pazarlama stratejileri ile bilgi teknolojileri arasinda koprii vazifesi
gormektedir. CRM, kisaca bilgi odakli iligkisel pazarlama kavrami
olarak da tamimlanabilmektedir (Ergunda, 2002).

Sekil 3: Miisteri lliskileri Yonetiminin Boyutlar:

I¢/D1s Miisteri

Miisteri Iliskileri
Yonetimi

Yonetim Mliski

Kaynak: Demirel, 2006:41.

Sekil 3’te goriilecegi gibi miisteri iligkileri yonetimi; miisteri,
iligki ve yonetim olmak iizere ii¢ boyuttan olusmaktadir. Bu boyutlar
su sekilde agiklanmaktadir (Demirel, 2006:41-42):

2.1.1. Miisteri

Miisteri, isletmenin su anda ve gelecekte biiyiimesi i¢in temel
kaynaktir. Ancak, her miisteri isletme i¢in kazang kaynagi degildir.
Karli miisterilerin arastirilmasi ve bu miisteriler hakkinda yeterince
bilginin toplanmas1 ve analiz edilmesiyle gercek kazang getiren
misteriler tespit edilmektedir. Giiniimiizde hedef miisterileri
belirlemede ve bu miisteriler arasindan isletmeye siirekli kazang
saglayanlarmm se¢iminde bilgi teknolojilerinden Onemli oOlgiide
yaralanilmaktadir. Bu nedenle biitiin is siiregleri, yonetim siirecleri,
pazarlama ve insan kaynaklar1 gibi temel siirecler miisteri lizerine
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odaklanmalidir.

2.1.2. lliski

Isletme ile miisteriler arasindaki iliskileri diizenleyen ve
yonlendiren bir siireg olan MIY, mevcut miisterilerle iliskilerin
gelistirilmesini, yeni miisteriler kazanilmasini, en karli miisterilerin
elde tutulmasini ve iliskilerin siirekliligini saglamaktadir. MIY’in
temel Ogelerinden bir olan iliski, isletme-miisteri arasindaki ikili
etkilesim veya iletisim siirecidir. Iliskinin diizeyini hem isletme hem
de miisteri belirleyebilmektedir. Iliski kisa ve uzun dénemli olacag:
gibi kesik kesik veya bir defaligina da olabilmektedir. Miisterilerin,
iriine ya da hizmete kargi olumlu tutumlari olsa bile, onlarin iiriin ya
da hizmeti alis tutumlart anliktir ve o andaki duruma gore hareket
edebilmektedirler. Bu nedenle MIY, miisterilerin yasam boyu
degerlerini de g6z Oniine alarak miisterilerle olan iligkileri, hem
isletme ¢ikarlar1 hem de misterilerin ¢ikarlar1 dogrultusunda
yonetmeye ¢aba gostermektedir.

2.1.3. Yonetim

MIY, sadece pazarlama béliimiinde uygulanan bir aktivite
degildir. MIY daha ¢ok isletme kiiltiirii ve siireci icindeki ortak
paylasimi ve degisimleri igermektedir. Miisteriler hakkinda toplanan
bilgiler, pazar firsatlar1 tiim isletme diizeyinde kullanilabilir bilgi
diizeyine getirilerek tiim boliimlerde kullanilmaktadir.

Teknolojiden yiiksek diizeyde yararlanan MIY; bir proje,
iirlin, yazilim, veri ambar1 ya da kisa vadeli bir program degildir
(Hamsioglu, 2004:159). Her seyin birbirine benzedigi bir diinyada
farkliligt ortaya ¢ikarabilmenin ve rekabetci bir {istlinligi
yakalayabilmenin tek yolu miisteriyle bire bir iliski kurarak,
benzersizlikler ~{iretmekten gegmektedir. MIY bu diisiinceyi
gerceklestirmeye yonelik bir yontem bilgisidir.

Payne’ye gore (2005:328-329), MIY’in basarili bir sekilde
uygulanabilmesi, dort Onemli unsurun etkilesimine bagl
bulunmaktadir. Bu unsurlar, MiY’e hazirlik degerlendirmesi, MiY
icin degisim yonetimi, MIY icin proje yonetimi ve calisanlarin
katiimindan olusmaktadir. Hazirlik degerlendirmesi, isletmenin
MIY’e ihtiya¢ duyup duymadigi, MIY’in basarili olup olmayacag: ile
ilgili tahminlerin ve degerlendirmelerin yapilmasidir. MIY icin
degisim yonetimi, MIY’in uygulanmasina karar veren isletmenin yapi,
sistem, strateji ve insan gibi biitiin unsurlarmi MIY hedefine dogru
yonlendirmesidir. Proje yonetimi, MiY’in isletmede etkin bir sekilde
isleyebilmesi i¢in uzun vadeli bir planlama siirecini ve organizasyonu
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icermektedir.

Son unsur olan calisan katilimi ise, MIY’in basarisinda kritik
oneme sahiptir. Ciinkii diger {i¢ unsurun her asamasinda mutlaka
calisanlar bulunacak ve MIY’in basarisim dogrudan etkileyecektir
Isyerinden tatmin olmayan ve isletmeye baglilik duymayan calisanlar,
MIY uygulamasmi benimsemeyecek ve uygulamanin basarisiz
olmasmma neden olacaklardir. Dolayisiyla, Oncelikle ¢alisanlarin
MIY’in her asamasma katiliminin saglanmasi, tatmin edilmesi ve
bagliliklarinin kazanilmasi gerekmektedir (Payne, 2005:373-374).

MIY’in basarili bir sekilde uygulanabilmesi i¢in teknolojiden,
genis kapsamli aragtirmalardan, ¢agdas yonetim tekniklerinden ve akla
gelebilecek her tiirlii olanaktan yararlanilsa bile, ¢alisan unsurunun
higbir zaman goz ard1 edilmemesi gerekmektedir. Calisanlarin MIY
uygulamasinda anahtar bir role sahip oldugunu fark eden isletmeler,
artik MIY’in kapsammi genisleterek, iliskisi pazarlamasi ya da iliski
yonetimi  gibi daha kapsamli uygulamalar1 tercih etmeye
baslamiglardir. Asagida iligki yonetiminin isletme i¢i boyutu olarak
diistiniilebilecek olan ¢alisan iliskileri yonetimi incelenmektedir.

2.2. Calisan Iliskileri Yonetimi

Calisan iligkileri yOnetimi, calisanlarin islerini daha iyi
yapmalarini miimkiin kilan 6nemli bir isletme strateji ve isletme ici
(igsel) bir istiinliiktiir (Dogan, 2005:260). Calisan iligkileri yOnetimi
Ingilizcede = Employee  Relationship Management  olarak
kullanilmaktadir. Tiirkce literatiirde heniiz yeni bir kavram olmasi
nedeniyle genellikle ERM olarak kisaltilmaktadir. Ancak, bu
calismada Tiirkce literatiire katki saglayabilmek amaciyla calisan
iliskileri yonetimi, kisaca “CIY” olarak kullanilacaktir.

ClY, calisma uygulamalar1 ve etkinlik acisindan calisanlarla
iliskileri en iyi sekilde yonetmede kullanilabilecek bir siirectir. CIY,
birlestirici igsel sistemler yoluyla, calisanlarin miisteri ihtiyaglarim
karsilamada gerekli bilgilere sadece parmaklarinin ucu ile dokunarak
ulagmalar1 olanagi saglayan, ayni zamanda isletmenin ortak
amaclarin1  gerceklestirirken calisanlarin  bireysel hedeflerini de
karsilamaya ve yoOnetmeye olanak taniyan bir sistemdir (Dogan,
2005:260).

Philip Kotler’e gore (2002:13), giiniimiizde pazarlama yalnizca
isletmedeki pazarlama boliimiiniin sorumlulugunda olan bir faaliyet
degil, isletmenin tiim birimlerinin basarmaya ¢alistigt ortak bir
hedeftir. Bu ortak hedef, miisteri c¢ikarlarmin 6n planda tutularak
Miisterinin tatmininin saglanmasi olarak tanimlanmaktadir. Kotler, bu
yeni pazarlama anlayisina biitiinlesik pazarlama (integrated
marketing) admi vermektedir. Bu anlayis iki temel {izerinde yer
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almaktadir. Birincisi; satig, tanitim, lirlin yonetimi, pazar arastirmalari
gibi isletmenin farkli boliimlerinin birlikte c¢alisarak miisteri
beklentilerini karsilanmasidir. Ikincisi ise; isletmenin diger tiim
birimlerinin miisteri beklentilerinin karsilanmasi amaciyla, isletmenin
pazarlama odakli birimlerine destek olmasidir. Bunun igin tiim igletme
caligsanlarmin is tanimlarina pazarlama goérevleri eklenmelidir.

Miisteri memnuniyetinin saglanmasi amaciyla isletmenin tim
birimleri arasinda takim g¢aligmasi yapilmasinin bir sonucu olarak,
icsel ve digsal pazarlama kavramlari ortaya c¢ikmaktadir. Digsal
pazarlama, isletme digindaki bireyler iizerine odaklanirken, igsel
pazarlama ise, miisterilere hizmet sunmaya goniillii caliganlarin
istihdam  edilmesi, egitilmesi ve motive edilmesi {lizerine
odaklanmaktadir. I¢sel pazarlamanin dissal pazarlamaya gére daha 6n
planda tutulmasi gerekmektedir, ¢iinkii isletme ¢aliganlari mitkemmel
bir miisteri hizmeti sunmaya hazir olmadiklarinda digsal pazarlama da
basarili olamayacaktir (Kotler, 2002:13).

Icsel iliski yonetimi olarak da adlandirilan igsel pazarlama, bir
sistem igerisinde igbirligi ve basarimin gelisimsel yonetimi ile pozitif
is iliskilerini hizlandirmaya dayali bitiinlesik bir siirectir. Her ig
miisteri bir digerinin tedarik¢isi konumundadir. Béylece ¢alisanlardan
miisterilere kadar uzanan hizmet zincirlerinin sonuna kadar miisteri,
digerlerinin ¢alismasina nasil katki sagladigindan haberdar olacaktir.
Genisletilmis i¢sel pazarlama anlayisina gore i¢sel pazarlama, motive
edilmis ve tiiketici yonelimli personeli yaratma siireci araciligiyla
miisteri tatmini saglamak ve isletme ve fonksiyonel stratejilerin etkili
uygulamasina dogru bir pazarlama yaklasimi kullanilarak ¢alisanlarin
degisime ve diizene kars1 direnislerini kirma, onlart motive etme ve
fonksiyonlar arast koordinasyon ve biitiinlesmeye yonelik planh
cabalardir (Coban, 2004:91).

MIY’in amaci nasil ki, iiretilen iiriin i¢in daha fazla miisteri
bulmak yerine, ihtiyaclar1 daha iyi 6grenilmis miisteri icin daha fazla
iiriin bulmaksa; CIY’in amaci da isletmeye yeni cahsanlar bulup,
onlarin maliyetine katlanmak yerine, mevcut ¢alisanlarin ihtiyaglarmi
en iyi sekilde 6grenip, onlara daha iyi hizmet vererek sadik ¢alisanlar
yaratmaktir (Dogan, 2005:260-261).

ClY, sadece nitelikli tarzdaki calisanlarm isletmeye
kazandirilmasin1  saglamakla kalmayip, aym1 zamanda mevcut
calisanlarin kaybedilmesini Onleyici tedbirleri almaya yonelik bir
yapilanmanin temellerini isletme igerisinde atmayi kagmnilmaz hale
getirmistir. Ciinkii tiiketiciye yani dis miisteriye istenen yerde ve
zamanda ulasabilmenin yolu nitelikli ¢alisan1 istihdam etmekten
gecmektedir (Diindar ve Giineri Firlar, 2006:133).
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Cahsan ve Yonetici
Self Servisi

insan Miisteri
Kaynaklari . . iliskileri
Yénetimi Isletmenin Yénetimi

Kendi Ag Yapisi
icinde Web
Sistemini
Olusturmasi

Performans
Yonetimi

Bilgi
Yonetimi

isletme ici iletisim

Sekil 4: Web Temelli Cahsan iliskileri Yonetimi Sistemin Kurulmasi
Kaynak: www.4managers.de powered by @ILTIS GmbH*D-72108 Rottenburg;
Dogan, 2005:262.

Sekil 4’te goriilecegi tlizere, c¢alisan iliskileri yoOnetimi
sistemine, Oncelikle isletmenin kendi ag yapisi igerinde bir web
sisteminin kurulmasi ile baslamak gerekmektedir. Bu ag yapisinda
calisan ve yonetici self-servisi, miisteri iligkileri yonetimi, bilgi
yOnetimi, isletme i¢i iletisim, performans yonetimi ve insan kaynaklari
yoOnetiminin de dikkate alinmasi1 gerekmektedir. Tiim bu unsurlarin ag
yapist igerisinde herkes tarafindan bilinmesi ve takip edilmesi iyi bir
ilisgki yOnetimi sistemine ge¢ilmesini kolaylastiracaktir  (Dogan,
2005:263).

Isletme ici elektronik ag yapisi, farkli bilgisayar
platformlartyla iletisim, isletmenin farkli boliim ve bolge ofisleriyle
ucuz ve hizli haberlesme, ortak veri tabani, tam zamanli egitim
materyalinin saglanmasi, biilten ve haberler, duyurular vb. alanlarda
biliyiik katki yaratmaktadir. Cok fonksiyonlu ozellikleri bulunan
intranet, extranet ve internetle birlestirildiginde, isletmenin ortaklari,
tedarik ve dagitim sistemleri ve miisterilerle siirekli etkilesim
saglanabilmektedir. Ayrica, isletme ic¢i iletisim ve Orgiitsel
O0grenmenin saglanmasinda kurum i¢i aglarmn pay1 blyiiktliir. Ag
merkezli teknolojilerle, E-Ogrenme (E-Learning), Bilgisayar Tabanli
Ogrenme (CBL: Computer Based Learning), Bilgisayar Tabanl
Egitim (CBT: Computer Based Training) ve Uzaktan Ogrenme
(Distance Learning) vb. uygulamalar insan kaynaklarini gelistirici
araclar olarak goriilmektedir (Erdal, 2002:6).

Her ne kadar bilgisayarlarla kurulacak olan bir sistem,
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isletmede iyi bir iletisim ortamm saglamaya yardimci olsa, isletme
icindeki bilgilerin daha kolay yayilarak isletme igindeki siirecleri
hizlandirsa bile, hi¢cbir zaman insanlarla yiiz ylize kurulan iletisimin
etkinligini saglayamayacak ve onun yerini alamayacaktir (Dogan,
2005:264). Dolayisiyla CIY’in bireyi 6n planda tutan bir bakis acisiyla,
kargilikli iligkilere Gnem vermesi, ¢alisanin isinden ve igyerinden
mutlu olmasini saglamasi beklenmektedir.

CIY sistemi, calisanlar, siire¢ ve teknolojiyi iyi bir sekilde
siraya dizerek dengelemektedir. Sistem c¢alisanlarin igletmeye
bagliligmin  saglanmasint  dogal bir gelisim siireci iginde
gerceklestirmeyi amaglamaktadir. Sistem calisanlarin is tatmininden,
caliganlara sahip ¢ikmaya ve c¢alisanlarin onurlarinin korunmasina
kadar, ¢alisanlarla ilgili biitiin konular1 kapsamaktadir (Dogan, 2005:267).

ClY sistemini uygulayan isletmeler  calisanlarmin
mutlulugunu ve tatminini saglarken, diger yandan galisanlarindan bir
takim seyler beklemektedirler. Buradan, calisan iligkilerinin 6ziinde
kazan-kazan stratejisinin bulundugu diisiiniilebilecektir. Isletme,
calisanlarmi giizel ve rahat bir ig ortami, egitim firsatlari, 6diil ve
tesvikler ile mutlu ederken, yani ¢aliganlarin kazanmasini saglarken,
diger yandan onlardan kaliteli iiriin ve hizmet ile miisteri tatmininin
saglanmasin beklemektedir. Sonugta her iki tarafin da kazanacagi ve
tatmin olacagi bir siire¢ ortaya cikacaktir.

Yukarida oOnerilen siirece benzer sekilde Gulati (2007:100-101),
isletmelerin miisteri odakli olabilmeleri ve basarili olabilmeleri i¢in
“4C” ¢Oziimiinii One siirmektedir. Koordinasyon (coordination),
isbirligi  (cooperation), yeteneklerin  gelistirilmesi  (capability
development) ve iliski (connection) olmak iizere dort unsurdan olusan
“4C” ¢oziimii su sekilde agiklanmaktadir (Gulati, 2007:101):

Koordinasyon: Isletme birimleri arasindaki aktivitelerin ve
enformasyonun uyumlastirilarak, calisanlarin  miisteri  odakli
davranmalarina katki saglayacak olan yapisal mekanizmalar ile
siireclerin kurulmasi.

Isbirligi: Miisteri ihtiyaglarimin saglanabilmesi amaciyla; kiiltiirel
araclar, Odiillendirme ve yetki devri kullanilarak isletmenin tiim
birimlerindeki ¢alisanlarmin birlikte ¢alisma konusunda tesvik
edilmesi.

Yeteneklerin  Gelistirilmesi: Isletme icinde miisteri odakli
coziimler sunabilecek yetenege sahip yeterli calisganin bulunmasi ve bu
yeteneklere sahip calisanlarin gelisimlerini saglayacak olan kariyer
olanaklarmin belirlenmesi.

Iliski: Miisteri odakli ¢oziimlerden en yiiksek degeri alabilmek icin
isletmenin dis ortaklar1 (partnerleri) ile iliskiler gelistirmesi.

Yukarida agiklanan ilk ii¢ unsur daha ¢ok c¢alisanlar ve isletmenin
kendisi ile ilgiliyken; sonuncusu ise, isletme sinirlarinin 6tesindeki
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¢oziimlere ulagsmayir ve isletmenin disaridaki giiciinii artirmayi
hedeflemektedir.

3. [lliski Yonetiminde i¢ Ve Dis Miisteri Kavram

Miisteri denince oncelikle iirlin ya da hizmetin son kullanicilar
anlagilmaktadir. Bu anlayis yanlis degildir, ancak bazi eksik yonleri
bulunmaktadir. Ciinkii {iriiniin sekillenmesinden baglayarak tiretimin
cesitli asamalar1; test etme, paketleme, gonderme, saklama,
faturalama, yerlestirme (kullanilabilir hale getirme), servis ve 6deme
gibi uzun bir faaliyetler zincirinden olusmaktadir. Bu faaliyetlerin her
biri, bir ya da birka¢ birey tarafindan gerceklestirilmekte ve bir
faaliyetin ciktis1 ayn1 zincirde baskasi tarafindan kullanilmaktadir. Bu
ciktinin her alicist da bir miisteridir ve digsaridaki miisteri veya son
kullanic1 gibi diisiiniilmelidir. Kisaca isletmenin ¢iktisini kullanan
herkes ister isletmenin iginde isterse disinda olsun isletmenin
miisterisi olarak diisiiniilmelidir (Turgut, 2006:32).

Iliski yonetimi uygulamalarinda, Toplam Kalite Y&netiminden
(TKY) &nemli dlgiide yararlanilmaktadir. I¢ miisteri ve dis miisteri
kavramlar igletme literatiiriine TKY ile birlikte girmistir. Buna gore i¢
misteri, dis miisterilere nihai {irlinii sunma siirecinde gorev alan
isletmedeki ¢aliganlardir. Dis miisteri kavranmyla ise isletmenin
drettigi irliin veya hizmeti, kendi ihtiyaclar1 veya baskalarmin
ihtiyaclarim karsilamak i¢in satin alma faaliyetinde bulunan bireyler
veya kuruluslar kastedilmektedir (Akin, 2001:112-113).

MIY’in amacina ulagsmasinda i¢c miisteriler etkin rol
oynamaktadirlar. Bu nedenle ¢alisanlarin icinde yer aldiklar1 6rgiitiin
amaclarinin gerceklestirilmesi yoniinde siirekli olarak sadakat ve
gayretle caligabilmeleri, biiylik 6l¢iide yonetimi kabullenmelerine ve
orgiit atmosferi ile biitiinlesmelerine baglidir. Calisanlar, yaptiklar
islere sadece fiziksel yonii degil, ayn1 zamanda aklini, diisiincelerini,
duygularimi ve tecriibelerini de katmalidirlar (Uslu ve Demirel, 2003:53-54).
Asagida dis miisteri ve i¢ miisteri kavramlari ayrintili olarak
incelenmektedir.

3.1. Dais Miisteri

Di1s miisteriler olarak nitelendirilen miisteriler, bir iiriin ya da
hizmetten kaliteli olmasi kosuluyla en yiiksek faydayr saglamak
isteyen ve satin alma giicii ile desteklenmis bireylerdir. Diger bir
ifadeyle, i¢c miisterilerin irettiklerini tiiketen miisterilerdir. Dis
misterilerle olan iliskilerde, aynm dili konugsmak, dinleyici olmak ve
anlagmaya varmak icin gerekli esnekligi saglamak, alinan sonuglari
Olcebilmek, gerekli diizenlemeleri yaparak sifir hata diizeyini
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yakalamak gerekmektedir (Demirel, 2006:23).

Sekil 5: Dis Miisteri Hiyerarsisi

MUSTERIT
SADIK MUSTERI
/ DESTEKLEYEN MUSTERI \

/ DUZENLI MUSTERI \

/ MUSTERI \
/ ADAY MUSTERI \

Kaynak: Dogan, 2005:146.

Sekil 5’te goriilecegi tlizere, dis misterileri su sekilde
siniflandirilabilmek miimkiindiir (Dogan, 2005:146-147):

Aday Miisteri: Gelecekte isletmenin miisterisi olmaya aday
niteligindeki umulan alicilardir. Kisaca, potansiyel miisteriler olarak
tanimlanabilmektedir.

Miisteri: 1sletmeden en az bir kez iiriin ya da hizmet satmn almis
birey ya da kurumdur.

Diizenli Miisteri: Isletme ile siirekli iliski i¢inde bulunan, ancak
isletmeye karsi tarafsiz tutum iginde olan miisteridir.

Destekleyen Miisteri: Isletmeden memnun ve isletmeye kars1 sadik
olan ancak, isletmeyi diger alicilara karsi pasif bigimde destekleyen
miisteridir.

Sadik Miisteri: Isletmeyi diger alicilara Oneren, siirekli olarak
isletme hakkindaki olumlu tutumunu cevresine yansitan, taraftar
miisteridir.

Ortak (Partner) Miisteri: Isletmenin ¢ikarlarini kendi ¢ikarlari ile
birlikte diisiinen ve isletmeyi kendi ortag gibi diislinen miisteridir.

Sekil 5’ten de anlagilacagi lizere, mevcut miisterileri elde
tutmanin 6nemini kavramis olan isletmeler, ozellikle miisteri
sadakatini saglama ve bunu gelistirme iizerine odaklanmakta ve
miisteriyi ortak seviyesine ylikseltme hedefi dogrultusunda, iliskisel
pazarlama anlayisii benimseyerek MiY’i uygulamaktadirlar. Miisteri
sadakatini tam olarak yaratmak icin isletmeler geleneksel pazarlama
stratejilerinden uzaklasip bunu yerine iliski odakli yeni pazarlama
stratejilerine yonelmek durumundadirlar. Cilinkii miisteri sadakati uzun
donemli isletme karlilifimn saglanmasinda en Onemli unsur
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olmaktadir. Ozellikle uzun dénemde elde edilen karlilikla miisteri
sadakati yaratma arasindaki dogru orantili iliskiye iliskin giicli
kanitlarin ileri siiriilmesi MIY’in énemini arttirmaktadir. Ciinkii MIY,
misteriyi elde tutma diger bir ifadeyle miisteri sadakati yaratma
stirecinin de yonetimini igermektedir (Ersoy, 2002:9-10).

Giliniimiizde isletmeler miisteriyi elde tutmaya ve baglilik
olusturmaya odaklanmak durumundadir. Geleneksel olarak igletmenin
satig giicli, satiy hacmini artirarak karliliga ulagmada yeni
miisterilerden yararlanmak istemekte ve bu yiizden yapilan her bir
faaliyet, mevcut miisterilerin tiiketimlerini artirmak yerine, miisteri
listesine yeni miisterileri katmak yoniindedir. Bir isletme kuskusuz
yeni miisterilere ulasmali ve miisteri listesine yeni isimleri
eklemelidir. Ancak bunu yaparken, yeni miisteri kazanma ile eski
miisteriyi elde tutmanin maliyetlerini karsilastirmalidir. Bilindigi gibi,
eski miisteriyi elde tutmanin maliyeti yeni miisteriyi kazanma
maliyetinden daha diigiiktiir. Bu yiizden yeni miisteri anlayisinda,
oncelikle mevcut miisterinin tiilketiminin artirilmasi, ardindan yeni
miisterilere ulagilmasi ve miisterinin yasam boyu degerine ulasilmaya
calisiilmaktadir (Karalar ve Ersoy, 2001:293).

3.2. l¢ Miisteri

Ic miisteriler, orgiitte calisanlardir. I¢ miisteri kavrami bir
Orgiitlin iretim siireci ve hizmet siireci etkinliginin iyilestirilmesi
agisindan Snemli bir yere sahiptir. Orgiit igerisindeki her birim,
kendinden Onceki diizeyin miisterisi konumundadir (Demirel, 2006:22-
23). Isletmeler, dis miisterilerinin tatmin diizeyini, sadakatini,
kaliciligint ve karli olmalarmi talep ediyorsa, oncelikle i¢ miisteri
olarak adlandirilan ¢alisanlarin tatminini saglamalidirlar. Bu baglamda
calisanlarm fikir ve diislincelerine gereken saygi gosterilerek onlarin
da kararlara tam ve goniillii olarak katilimlar1 saglanmalidir. Ayrica,
calisanlarm isyeri kosullarmin iyilestirilmesi ve sosyal baglarm
gelistirilmesi i¢in gerekli olanaklar taninmalidir (Demirel, 2006:23).



Selen DOGAN- Selguk KILIC

Sekil 6: i¢c Miisteri Hiyerarsisi

ORTAK
CALISAN

/ SADIK CALISAN \
/ DESTEKLEYEN CALISAN \
/ DUZENLI CALISAN \
/ CALISAN \
ADAY CALISAN \

Sekil 6’da gorilecegi tlizere, i¢ misterileri su sekilde
siniflandirmak miimkiindiir (Dogan, 2005:155):

Aday Calisan: Potansiyel ¢alisan, diger bir ifadeyle, gelecekte
isletmenin calisgam1 olmaya aday niteligindeki, aday havuzundaki
calisanlardir.

Calisan: Isletmeye yeni katilmis, isletmeyi heniiz fazla tanimayan
bireydir.

Diizenli Calisan: Isletme tarafindan kabul goren, isletme ve diger
calisanlarla siirekli iliski i¢inde bulunan, ancak isletmeye karsi tarafsiz
tutum i¢inde olan ¢alisandir.

Destekleyen Calisan: Isletmeden memnun ve isletmeye kars1 sadik
olan ancak, isletmeyi diger isletmelere karsi pasif bicimde destekleyen
calisandir.

Sadik Calisan: Isletmeyi diger ¢alisanlara dneren, siirekli olarak
igsletme hakkinda olumlu tutumunu cevresine yansitan, taraftar
calisandir.

Ortak (Partner) Calisan: Isletmenin cikarlarm kendi ¢ikarlari ile
birlikte diisiinen ve isletmeyi kendi ortag: gibi diislinen ¢alisandir.

Kaynak: Dogan, 2005:154.

Tehrani’ye gore (1999:4), calisan iligkileri yonetimi 6n plan
tutulmadig siirece, miisteri iliskileri yonetimi de gercek anlamda
basarili olamayacaktir. Eger isletme calisanlarina 6nem vermiyorsa,
calisanlar da dogal olarak miisterilerine Onem vermeyeceklerdir.
Gliniimiizde igletmelerin ¢ogunda miisteri iligkileri yonetimi ortak bir
giindem konusuyken, calisan iliskileri yonetimi ise giindemde pek yer
bulamamaktadir. Bu durum tavuk ve yumurta olay1 ile
aciklanabilmektedir. Yumurtaya sahip olabilmek icin tavuga, dogal
olarak miisteri iligkilerinin etkin bir sekilde uygulanabilmesi i¢in de
calisan iligkileri yonetimine ihtiya¢ duyulmaktadir.
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4. iliski Yonetiminde Dis Miisteri Ve I¢ Miisteri
Memnuniyetinin Saglanmasi

Gecmiste isletmelerin en Onemli amaglarindan birisi de
sunduklar1 {iriin ya da hizmetleri satin alacak miisteri bulmalariydi.
Ancak, giniimiiz isletmeleri i¢in bu amag¢ yeterli olmamaktadir.
Miisteriyi sadece bulmak degil, ayn1 zamanda elde tutabilmek de
bunun 6nemli bir pargasi olmaktadir. Miisteriyi elde tutmak, baska bir
deyisle sadakat ve baglilik saglayabilmek i¢in miisteri memnuniyeti
onemli olmaktadir. Teknolojinin gelismesine ve rekabetin artmasina
bagli olarak miisteri memnuniyeti ve sadakati zorlagmaktadir.
Miisteriler gegmise gore daha bilgili ve bilingli olmakta ve tam olarak
ne istediklerini bilerek se¢cim yapmaktadirlar. Ayrica, yeni miisteri
bulma maliyetinin, elde bulunani1 korumaktan fazla olmasi, isletmeler
acgisindan miisteri iliskileri yonetimini gerekli kilmaktadir (Kagnicioglu,
2002:80-81).

Isletmeler, faaliyetlerini siirdiirirken hem i¢ hem de dis
misterilerin destegine ihtiyag duymaktadirlar. Dis miisterilerin
mutlulugu, i¢ misteriler araciligiyla saglanmaktadir. Dig miisteriler
ise, i¢c miisterilere is devamlilig1 veya is giivenligi saglamaktadirlar. I¢
misterilerin varlhigi, dis misterilerin stirekliligi ve verimlilikleri ile
dogru orantilidir (Demirel, 2006:23).

Iliski yonetiminin en 6nemli unsurlarmdan biri olan miisteri
tatmini, pazarlama yonelimli iliski yonetimi olan MIY’in en &nemli
ciktis1 olarak kabul edilmektedir. Dolayisiyla MIY’in nihai amaci
misteri tatminini saglamaktir. Ancak, uygulamada miisteri tatminini
saglamak oldukca zor bir gdrevdir. Miisteri tatminini saglamak i¢in
isletme kiiltiirlinlin ve miisteri odakli bir yonetim felsefesinin
gelistirilmesi gerekmektedir. Miisteri tatminin saglanmasinda, miisteri
beklentileri ve tercihlerinin hakkinda sik sik geribildirim yapilarak
tatminsizlige yol acan etkenler belirlenmektedir. Miisteriyle etkilesimi
gelistirmek icin iletisim kanallarmin zenginlestirilmesi, hizmet ve
irlin hakkinda misterilerin olumlu veya olumsuz elestirilerinin
alinmas1 isletme icin Onemlilik arz etmektedir. Ciinkii isletme
kazancinin biiylikliigli miisteri tatminiyle dogru orantilidir (Demirel,
2006:130).

MIY’de dis miisteri tatmini olusturmada asagidaki hususlar etkili

olmaktadir (Kim vd., 2003:14-15):

e Ozgiiven: MIY, calisanlara gerekli bilgi ve tecriibe kazandirarak
kendilerine olan 6z giivenin artirilmasim saglamaktadir. Oz
giivenini saglamis calisanlarin miisteri tatminin
gerceklestirilmesinde daha etkin rol aldiklar1 gézlenmistir.

e Giivenilirlik: Misteri beklentilerine goére miisterilere tam ve
giivenilir hizmet verme performansinda bulunmak.
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e Empati: Miisteri tatminin artirilmasinda, hizmeti verenlerin tutum
ve davraniglart da etkili olmaktadir. Bu nedenle c¢aliganlarin
misterilere karst olumlu tavir sergilemeleri ve onlar1 hos
gormeleri, miisteri tatminin artirilmasinda 6nemlidir.

e Tepkisellik: Miisteriler karsisinda duyarsiz olmamak, onlarin
problemlerine olumlu yaklagsmaktir. Miisteri tatmini bu konuda
yetersiz kalan ¢aliganlarin da tesvik edilmesiyle artirilabilecektir.

e Fiziksel kosullar: Misterilerin iirlin veya hizmetten daha iyi
yararlanabilmeleri i¢in gerekli fiziki kolayliklarin saglanmasidir.
Burada hem hizmet verilen yerin fiziksel kosullar1 (1s1, 151k, ses,
vb.) hem de ¢alisanlarin fiziki gortiniimleri (giyim, temizlik vb.)
miisteri tatminin saglanmasinda 6nemlidir.

I¢ miisteri memnuniyetine yeterli diizeyde 6nem verilmemesi,
dis miigteri memnuniyetinin tehlikeye girmesine yol agmaktadir.
Isletmeler, hem isletme icindeki miisterilerinin, hem de isletme
disindaki miisterilerinin memnuniyetlerini saglamadiklar1 siirece
basarili olamayacaklardir (Pfau vd., 1991:9). Bu nedenle, isletme olarak
ic ve dis miisterilerin faydalarmi maksimize etmek, isletmeye
gelecekte onemli iistiinliikler saglayabilecektir.

I¢ miisterileri ile giiclii iliskilere sahip olan bir¢ok isletmenin,
dis miisterileri ile olan iligkilerinin de gli¢lii oldugu goriilmektedir. Dis
misterilerin memnuniyeti kuskusuz, isletme i¢indeki farkli bireyler ve
boliimler arasindaki miitkemmel takim ¢alismasi ile yakin ve isbirlik¢i
iligkilerin bir sonucu olarak ortaya ¢ikmaktadir (Pfau vd., 1991:10).

Sekil 7°de miisteri memnuniyetinin boyutlar1 gosterilmektedir.
Bu boyutlar1 goz oniinde bulundurarak miisterilerinin memnuniyet
diizeylerini anlayabilen isletmeler, miisterilerinin beklentilerini,
beklentilerine uygun iirlin ya da hizmet alip almadiklarini ve iiriin ya
da hizmetin sonuclarini onaylayip onaylamadiklarin bilebileceklerdir.
Bu faktérler memnuniyet veya memnuniyetsizlige, sikdyete ya da
dedikoduya yol agabilecektir. Sekil 7’nin sol siitununda goriilecegi
iizere, dis pazardaki genel ortamun bilinmesi, isletmelerin daha rahat
hareket etmelerini saglayacaktir (Piercy, 1994:26).
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Sekil 7: i¢ ve Dis Pazarda Miisteri Memnuniyetinin Boyutlari

Dis Pazar Sorunlart  Miisteri Memnuniyeti Olgiitii  i¢c Pazar Sorunlar

Kaliteli tiriin/hizmet 4 Beklentiler > Basmakz}llp mﬁste.ri '
) tercihleri ve dncelikleri
Satis ve kullamm <&—Vriiniin/hizmetin —» Igsel oncelikler ve

asamasindaki algilanan Olgiitlerin, digsal oncelikler
uriin/hizmet olanaklari dagitim sekli ve Olgiitler ile
karsilastirilmasi
Uriin/hizmet ile ilgili <€—— Onaylama/ ——p Miisteriler ve tutumlar ile
olumlu sonug yerine Onaylamama ilgili kararlarin gelecekteki
saskinlik/hayal davramslar etkilemesi, rol
kiriklig baskisi ve rol belirsizligi
Sorunun iistesinden <——  Sikdyetci — Sikayet¢i olan miisterilere
gelebilme yetenegi, Davranis kizginlik besleme,
gevreye olumsuz geri diismanlik seviyesine varan
bildirim verme reddetme, kendini savunma,
f uyumsuzluk f

Kaynak: Piercy, 1994:26.

Diger yandan Sekil 7’nin sag siitununda goriilecegi iizere
isletmenin kendi i¢ pazarindaki boyutlar, isletmenin dis pazardaki
boyutlarma benzerlik gostermekte ve adeta aynadaki yansimasini
bulunmaktadir. I¢ pazarda beklentiler dis miisterilerin iiriin ya da
hizmet Kkalitesi hakkindaki diisiincelerinden ¢ok, dis pazardaki
misterilerin tercihleri ve davramslarinin isletme i¢indeki bireylerce
onceden tahmin edilerek tatmin edilmesi yoniindedir. I¢ pazarda
dagitim algilamasi, i¢ ve dis kriterler arasindaki farklar sonucu ortaya
cikmaktadir. Yani isletme, dis miisterilerin dagitim algilamalari ile
kendi oncelikleri arasinda bir degerlendirme yapmaktadir. i¢ pazarda
onaylama veya onaylamama konusu iiriiniin tiiketimi ile ilgili degil,
daha ¢ok isletme i¢indeki bireylerin dis miisteriler hakkinda verdikleri
kararlar ve beklentilerin karsilanip karsilanmadigir ile ilgilidir.
Miisteriler {iriin ya da hizmet ile ilgili tepki gostererek ya da sikdyet
ederek calisanlar1 hayal kirikligina ugrattiklarinda, bu durum biiyiik
olasilikla calisanlarin gelecekteki davramglarmi ve isletme igindeki
teselli faktorlerini etkileyecektir (Piercy, 1994:26).

Dis  misterilerin  memnuniyetinin  saglanmasinda  i¢
misterilerin memnuniyeti de etkili olmaktadir. Bu nedenle isletme
olarak dis miisterilerin memnuniyetlerinin yaninda, i¢ miisterilerin
memnuniyetlerine de &nem vermek gerekmektedir. Isletmelerin ic
misteri memnuniyetini saglamada goéz Oniinde bulundurmalari
gereken baslica ilkeler sunlardir (Pfau vd, 1991:10-12):

e I¢ miisterilerin her birini tamimak, sorunlarmi bireysel olarak ele
alip ¢ozmek.
e I¢ miisterileri anlamak ve onlarm beklenti ve ihtiyaglarma cevap
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verebilecek stratejiler gelistirmek.

e Yoneticilerin yaptiklar1 planlara i¢ miisterileri dahil ederek daha
gercekei amaglar belirlemek.

e Karar alirken ve uygularken i¢ miisgterilerin goriis ve diislincelerini
de karar siirecine dahil etmek.

e Ic miisterilerin gelisimlerini etkileyen tiim faktorleri ortadan
kaldirmak.

e I¢ miisteriler ile acik bir iletisim kurarak, problemlerinin daha
cabuk ¢6zlilmesini saglamak.

e Ic miisterileri tesvik edecek adil bir odiillendirme sistemi
olusturmak.

Ozetle, i¢ miisterilerin memnuniyetini gelistirici firsatlar
olusturabilmek i¢in, i¢ miisteriler ile olan iligkilerin 6n planda
tutulmasi ve i¢ miisterilere deger verilmesi gerekmektir.

Tatmin olmus ¢alisanlar daha iyi performans gosterecekler ve
misterilere daha iyi davranacaklar, sonucgta isletmenin biitiin
misterileri i¢cin daha iyi bir tatmin saglanacaktir. Calisan ve miisteri
tatmini konusunda yapilan ¢alismalarin ¢ogunda, miisteri tatmini ve

calisan tatmini arasinda ¢ok gii¢lii bir iliskinin bulundugu anlagilmistir
(Eichorn, 2004:129).

Sekil 8: Hizmet/Kazan¢ Zinciri

v v v v v

ic —3 Calisan 3 D1 — Misteri —p Misteri —p Kar
Hizmet Tatmini Hizmet Tatmini Koruma

Kalitesi Kalitesi

t

Kaynak: Eichorn, 2004:129.

Sekil 8’den de anlasilacagi iizere, c¢alisanlarin tatminin
saglanmasi i¢in yapilacak biitiin uygulamalar, sonucta igletme i¢in bir
kazanca doniismektedir. Hizmet/Kazang zinciri olarak nitelenen bu
yap1, sebep-sonug iliskisi iizerine kuruludur (Eichorn, 2004:129-130).
Hizmet/kazang zincirinin hayata gegirebilmesi icin dncelikle isletmede
hizmet kiiltiirii ve hizmet yonlii bir yonetim felsefesinin olusturulmasi,
bu anlayisin c¢aliganlar tarafindan benimsenmesi ve siirdiiriilmesi
gerekmektedir. Calisanlarin tatmini bir kez saglandiginda, caliganlarin
algiladig1 i¢ hizmet kalitesi artacak ve ¢aliganlarin tatminin siirekliligi
saglanacaktir. Calisanlarin tatmini, dis hizmet kalitesine de yansiyacak
ve c¢aliganlar miisterilere daha kaliteli hizmet ve iiriin sunacaklardir.
Kaliteli {iriin ve hizmetler ise, miisterilerin tatmin olmasina yol acacak
ve miisterilerin isletmeye bagliliklarim1 saglayacaktir. Sadik
misterilere sahip bir isletme ise, uzun donemde siirekli bir miisteri
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portfoyline sahip olacak ve karliligini artiracaktir.

Sekil 8’de goriilen hizmet/kazang zincirine benzer sekilde bir
model Oneren Payne’ye gore (2005:286-287), isletmelerin miisteri,
calisan ve hissedarlart i¢cin deger yaratabilmeleri ve maliyetlerini
azaltarak karlarin1 artirabilmelerinin  yolu, ¢alisanlarin tatmin
edilmesinden gegmektedir. Etkin bir liderlik ve yoOnetim tarzi,
calisanlarin  davraniglar1 {izerinde olumlu bir etki yaratarak,
caliganlarin tatminini ve igletmeye bagliliklarii saglayacaktir.
Boylelikle calisanlar iglerini daha iyi ve daha gayretli yapacaklardir.
Tatmin edilmis ¢alisanlarin miisterilere karst olan tutumlari da
miisterilerin tatminini saglayacak ve tatmin olan misteriler ise,
isletmenin finansal performansini artiracaktir. Payne’nin modelinin
onceki modele gore en onemli farki, liderlik ve ydnetim boyutunun
modele eklenmis olmasidir.

Ozellikle hizmet sektoriinde miisteri tatmininin saglanmasi
gorevi, calisanlar tarafindan gerceklestirilmektedir. On hizmet
calisanlar1 olarak tanimlanan ve misteri ile dogrudan etkilesim
icerisinde bulunan calisanlarin tutum ve davramsglari, misterilerin
algilayacagi hizmet kalitesi ile iliskidir. Eger calisanlar miisteriler
iizerinde olumlu bir etki yaratarak, misterilerin beklentilerinin de
lizerinde bir hizmet sunarlarsa, misteri tatmini saglanacaktir.
Gliniimiizde ¢agdas bankalar, calisanlarinin miisteri odakli olarak
gbrev yapabilmeleri i¢in, c¢alisanlarina siirekli olarak egitmekte ve
calisanlarm tutum ve davramslarimi  miisterileri  beklentileri
dogrultusunda degistirmeyi amaglamaktadirlar.

Bankacilikta hizmet Kkalitesi, i¢ ve dis miisteri tatmini
konusunda bir arastirma yapan Gulledge’ye gore (1991:48), “Eger
isletmenin 6n hizmet calisanlarinin ¢ogu islerinden memnun degilse
ve isletme bunlarin agigin1 kapatabilecek birkag iyi caligana da sahip
degilse, muhtemelen isletmenin miisterileri de mutsuz olacaklardir.”
Bu sorunlarin {stesinden gelebilmek ya da bu sorunlarla hic
karsilasmamak i¢in igletmelerin almalar1 gereken bir takim dnlemler
bulunmaktadir. Bu o6nlemler su sekilde siralanmaktadir (Gulledge,
1991:48):

e Egitim (Misteri yerine ¢alisana, iirlin yerine bireysel yeteneklere
daha ¢ok 6nem vermek)

e Motivasyon (Calisanlar1 takdir etmekten ¢ok, calisanlar igin
odiillendirme programlar1 uygulamak)

e fletisim (Dis iletisimden ¢ok i¢ iletisime dnem vermek, tanitim
yerine halkla iligkileri 6n planda tutmak)

e Reorganizasyon (Yapidan ¢ok isletme igindeki sistemleri
diizenlemek)

e Personel giiclendirme (Yetkilerin azaltilmasi veya devredilmesi
yerine ¢alisanlara sorumluluk vermek)
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e Uriiniin/hizmetin yeniden tasarmmu (Uriin veya hizmet ile ilgili
tasarim sorunlarmin diizeltilmesi)

Giliniimiizde rekabetin temelinde miisteri odakliligin oldugu
bilinmektedir. Miisteri odakli olmak yalnizca isletmenin dis
miisterilerine odaklandigi anlamina gelmemektedir. Olayin bir de i¢
misteri odakli yonii bulunmaktadir. Ancak igletmelerin ¢ogu i¢in i¢
miisteriler fazla &nem tasimamaktadir. Isletmeler gercekten dis
misterilerini  mutlu etmek ve bu sekilde karlarim artirmak
amacindaysalar, Oncelikle i¢ miisteri kavramini ¢ok iyi anlayip ig¢
miisterileri mutlu etme yoluna gitmelidirler. Isletmedeki tiim
sistemlerin adil olmasi, c¢alisanlarin diislincelerine saygi, isyeri
kosullarinin iyilestirilmesi, sosyal ve kiiltiirel aktiviteler, agik iletisim,
duyarli bir {ist yonetim i¢ miisterilerin isletme icerisinde mutlu ve
verimli olmalarini saglayabilecek faktorler arasinda sayilabilmektedir
(Simgsek, 2004:223).

ABD’de bulunan Aile ve Is Enstitiisii’niin yapti§1 bir
arastirmada elde edilen sonuglara gore (Tahiroglu, 2002:251), iicret ve ek
yararlarin ¢aliganin is tatminine olan etkisi yalnizca %2 iken, isin
kalitesi ve igyeri desteginin %70’lik bir etkisi oldugu goriilmiistiir.
Calisanlarin tatmininin saglanmasinda parasal destekten ¢ok, isyeri
desteginin onemli olmasi, destekleyici bir isletme kiiltiirii ve etkin
liderlik ile aciklanabilecektir. Ciinkii, isletme icinde miisteri odakli bir
orgiit kiiltiirin yaratilmasi ve etkin bir liderlik siireci ile ¢alisanlarin
bu kiiltiire uyumunun saglanmasi, isletme iginde bigimsel olmayan bir
yapinin ortaya ¢ikmasina neden olacak, ¢alisanlar arasindaki iletisim
giiclenecek ve c¢alisanlarin  igyerinden daha mutlu olmasi
saglanacaktir. Mutlu calisanlar ise, miisterilere daha kaliteli iirlin ve
daha iyi hizmet sunacak ve miisterilerin tatminini saglayacaktir.

Gallup tarafindan yapilan bir arastirmada elde edilen sonuglar
da yukaridaki tespiti destekler niteliktedir (Tahiroglu, 2002:252);
calisanlarm is tatminin yiiksek oldugu isletmelerde %38 daha fazla
miisteri tatmini, %22 daha fazla verimlilik ve %27 daha ytiksek kar
elde edildigi ortaya konulmaktadir. Isletmeler hem miisterilerinin ve
hem de ¢alisanlarinin tatmininin saglanmasinda personel giiclendirme
Uygulamalarindan da yararlamilabilmektedirler. Personel giiclendirme
calisanlarm islerini benimsemelerine, kendi isleri ile ilgili sorumluluk
alabilmelerine, isletmenin basaris1 i¢in var giiciiyle caligmalarina,
kendilerini yaptiklar1 gorevin patronu gibi hissetmelerine yol
agacaktir.

Tschoul’a gore (Dogan, 2006:103), “Bir birey isletmenin degil,
misterinin tatmini i¢in ne yapmasi gerektigini bilip, bunu aninda
yapabiliyorsa, iste o zaman giiclendirilmis demektir. Personel
giiclendirme, isletmenin degil, her ne pahasina olursa olsun miisterinin
tatminin saglanmasidir. Eger miisteriyi kazanamazsamz zaten
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isletmeniz kaybediyor demektir.” Tammmdan anlasilacag1 {izere,
personel giiclendirme 6zellikle hizmet sektoriinde miisteri tatminin
saglanmasinda biiylik bir role sahiptir. Personel giiclendirme zaten,
anlam1 geregi calisan tatminini saglamaktadir, is tatminini saglamis
mutlu bir ¢alisanin miisteriye sunacagi hizmetin kalitesi de dogal
olarak yiiksek olacaktir. Kaliteli hizmet, giiler yiizlii ve mutlu bir
calisan ile etkilesimde bulunan miisteri de dogal olarak tatmin edilmig
olacaktir.

5. Sonuc¢

Kiiresellesmeyle birlikte miisterilerin satin alma davraniglari ve
onlar1 etkileyen unsurlar degismistir. Isletme ile miisteri arasinda
kurulan degisim iliskisindeki gii¢, iiretici ya da satici taraftan miisteri
tarafina dogru yon degistirmistir. Iletisim teknolojisinin gelismesi ve
giinlik yasamda etkin kullanimi, isletmelerin yeni pazarlama
anlayislarma ve yaklagimlarina gereksinim duymalarma neden
olmustur. Bu durumda isletmeler ig¢in baslangi¢c noktasi, miisterilerin
bireysel gereksinimlerini karsilamak olmustur. Ancak, yalnizca MIY
yaklasimini uygulamak ya da MIY teknolojisini benimsemek, bu
bireysel gereksinimlere dogru karsiliklar iiretilmesinde yeterli degil
olamamustir. Isletmenin miisteri tatminini saglayarak uzun dénemli
hedeflerine ulasabilmesi igin, 6ncelikle miisterinin istedigi degerleri
arastirmasi, yaratmasi ve bu degerleri onlara, dinamik ve rekabetgi bir
ortamda sunmasi gerekmektedir. Ancak isletme bu islevi yerine
getirirken, yalnizca miisterilerle kurulan iligkileri degil ayn1 zamanda,
calisanlar, kanal ortaklar1 (partnerler) ve diger paydaslarla olan
iligkilerini de giiclendirmelidir.

Rekabetin giderek arttig1 giiniimiiz is diinyasinda iligki
yonetimine daha c¢ok oOnem vermek gerekmektedir. Farkli ve
rakiplerden ayirt edilebilir bir iiriin ya da hizmet tarzi ve daha da
onemlisi miisteri ile iliski diizeyi, isletmenin basarisini belirleyen
temel faktdr olacaktir. Isletme-miisteri iliskisinin sadece satislara
indirgenmesi basarisizliklara yol acacaktir. Gergek basar1 igin,
isletmenin c¢aliganlar (i¢ miisteri) cephesini, miisteri-calisan (dig
miisteri-ic miisteri) iliskisini, kurumsal olarak isletme-miisteri
iligkisini g6z o6niinde bulundurmasi kac¢inilmaz olmaktadir.

Kiiresel rekabet ortaminda isletmelerin varliklarini devam
ettirebilmelerinin anahtarini sunan iligki yonetimi, ancak isletmelerin
en degerli varlig1 olan insan kaynaklarmin katilimi ve baglilig: ile
basarihi olabilecektir. iliski y&netiminin kendisinden beklenen bu
gorevi yerine getirebilmesi icin c¢alisan tatminine 6nem vermesi
gerekmektedir.

Ozetle, hem i¢c ve hem de dis miisteri tatmininin saglanmasi
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isletmelerin basarisinda kritik bir 6neme sahiptir. Dig miisterilerin tatmini,
i¢ miisterilerin tatmininden gecmektedir. Caliganlarma yani i¢ miisterilerine
Onem veren, onlar1 giliclendiren, isletme igi iletisimin siirekliligini saglayan
ve onlari isletme hedefleri dogrultusunda motive eden isletmeler, dis
miisterilerinin tatmini konusunda da basarili olacaklardir.
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