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Ozet : Miisteri degeri yonetimi, isletmelerin hem
tiriinleri hem de miisterileri yasam dongiileri boyunca
ayni zamanda yoOnetebilecekleri bir  biitiinciil
pazarlama sistemidir. Miisteri yasam egrisi boyunca
siiren iligkileri gergeklestirmek igin, iletisim siireci
uygun yollarla ve tiim araglarla ¢ok dikkatli bir
bicimde yonetilmelidir. Boylesine derin bir iletigim
taraflarin  karsilikli olarak etkilesime girmelerini
saglayacaktir Misteriler isletmeyle olan iliskileri
boyunca yukarida ifade edilen bigcimde yonetilmesi
gereken finansal varliklardir. Miisteri  degeri
yonetiminin benimsenmis olmasi miisterilerle olan
iligkilerin giiglendirilmesinin 6ncelikli ama¢ haline
gelmesi demektir. Calismamizin amaci miisterilerle
olan  iliskilerin  misteri  degeri  yOnetimini
gerceklestirmek igin nasil giliclendirildigini ortaya
cikarmaktir. Aragtirma yontemi olarak Ornek olay
yontemi uygulanmis ve etnografik metoda gore alan
aragtirmast yapimis. Arastirma yetkili bir otomobil
acentesinde yapilmig ve miisteri degeri yOnetimine
uygun  bir  organizasyon  yapisinin  varligl
gbozlemlenmigtir. Satig danmigmanlart en Onemli
iletisim kanali olarak miisterilerle isletmenin giiglii bir
bicimde etkilesime girebilecekleri bir ortami
olusturmaktadirlar.

Anahtar Kelimeler: Etnografi, Ornek Olay, Miisteri
Degeri, Miisteri Iligkileri, Iligki Kalitesi

customer lifecycle, communication process should be
managed very carefully in appropriate ways by all
means. Such a deep communication between parts
will make them interacted mutually. Customers are
financial assets that must be managed through the
way mentioned above. Adoption of customer equity
management means that the primary purpose is to
strengthen the relations with customers. The purpose
of our study is to reveal how relations with customers
are strengthening for realizing customer equity
management. Case study research was practiced as
research method and field study was conducted
ethnographically. Research was conducted in an
authorized car dealer, and an organization structure
suitable for customer equity management was
observed. Car dealers as the most important
communication channels create the environment in
which the firm and customers may interact strongly.

Key Words: Ethnography, Case Study, Customer
Equity, Customer Relations, Relationship Quality

An Ethnographic Case Study On Customer Equity

Abstract : Customer equity management is a total
marketing system through which companies may be
able to manage products and customers
simultaneously throughout the customer lifecycle. In
order to generate the relationship lasting for the
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ETNOGRAFI VE PAZARLAMA

Antropolojinin  neredeyse yiizyildir kullanmakta
oldugu etnografik aragtirma metodu giiniimiizde
isletmecilik  alaninda  ve  pazarlamada da
kullanilmaktadir. Bdylelikle arastirma konusu olan
bireye, organizasyona ya da tiiketiciye arastirmaci
daha yakin olabilmekte ve igeriden bilgi
edinebilmektedir. Tiiketici davranisi arastirmalarinda
da aymi bicimde arastirmacilar tiiketicilerle ilgili
tiketim eyleminin gergeklestigi yerlerde birlikte
olmakta ve arastirma tiiketim eyleminin bizzat
kendisiyle i¢ ige yiiriiyebilmektedir. Hakkinda bilgi
sahibi olmak istedikleri pazar hakkinda ¢ok az bilgi
sahibi olmalar1 durumunda, arastirmacilar etnografik
metodu kullanarak ¢ok daha dogru ve doyurucu
bilgilere ulasabilmektedirler. Ayrica pazarin ¢ok
dinamik olmasindan dolay: sahip olunan bilgi ¢ok
cabuk gecersiz hale gelebilmektedir. Oysa etnografik
aragtirma siirecinde arastirmaci séz konusu ortamin
bir pargast haline gelmekte ve bodylece en gegerli
bilgileri bu dinamik ortamin icinden elde
edebilmektedir.

Kisaca ortaya ¢ikisina ve gelisimine bakacak olursak,
etnografi yirminci yiizyila girerken, Franz Boas,
Bronislaw Malinowski, Margaret Mead ve Ruth
Benedict gibi sosyal hayati ve kurumlar bilimsel bir
bicimde incelemeye ¢aligsan bilim insanlari tarafindan
gelistirilmistir. Bu onciilerin amaci tabiat bilimlerinde
kullanilan kesfedici araglari sosyal bilimlerde ¢ok
cesitli insan topluluklarini incelerken kullanmakti.
Amaglari, lizerine yogunlastiklar insan topluluklari
hakkindaki gergekleri elde edebilmekti. Etnografik
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yaklagim zamanla basarili olduk¢a ve taraftarlarinin
say1st hizla arttikca, bu dnciiler tarafindan egzotik ya
da ilkel olarak nitelenen bu insan topluluklarinin
incelenmesinin yaninda, cagdas kent yerlesimleri de
giindelik hayat boyutunda bu yaklasimla incelenmeye
baslandi. Boylelikle artik izole olmus topluluklarin
yaninda i¢inde yasanilan ve siirekli bir kiiltiirel
degisimin yasandig1 modern toplum da incelenmeye
baslanmig oluyordu. Cagdas toplumlarda var olan
kiiltirel ozellikler bu toplumlart olusturan farkli
gruplar ya da birimler boyutunda cesitli kiiltiirel
ozellikler dikkate alinarak inceleniyordu. Klasik
etnografi aragtirmacinin 6znel deneyimlerine dayali
olarak  gerceklestirdigi  analitik  ¢ikarsamalara
dayanmaktadir ve ¢ok uzun siireler gereklidir. Bu
anlayistan farkli olarak uygulamali etnografi cok daha
kisa siirelerde gerceklesen periyotlardan olusan
gbzlem siireglerine dayanmaktadir. Bu aragtirmalar
gorevli gruplar tarafindan gergeklestirilmekte ve
inceleme konusu olan her bir kisi ya da grup ile ilgili
olarak birkag saat bile yeterli goriilebilmektedir
(Mariampolski, 2005).

1980’lerden itibaren etnografik yaklasim ve teknikleri
pazarlama ve tiiketici aragtirmalarina uygulanmaya
baslandi. Arnould ve Wallendorf (1994) pazar odakl
etnografi ile pazarlama etnografisini ayirmuslardir.
Pazarlama etnografisi pazarlama yonetimi
faaliyetlerini ylirliten organizasyonlarda bulunan
kisileri incelerken, pazar odakli etnografi bir {iriin ya
da hizmetin pazarini olusturan kisilerin davraniglar
iizerine yogunlasir (Arnould ve Wallendorf, 1994).

Etnografik ve gozleme dayali arastirma, arastirma
konusu olan yere gidilerek, ilgili kisilerin kendi dogal
ortamlarinda  gézlemlenmesine  dayanmaktadir.
Tiiketici ya da pazarlama aragtirmalarinda da ayni
sekilde tiiketiciler ya da pazarlama faaliyetlerinde
bulunanlar etnografik yonteme goére ayni bigimde
gozlemlenmekte  ayrica  etnografik  ydntemde
bagvurulan  diger bilgi edinme  kaynaklar
kullanilmaktadir. Etnografik arastirma Oncelikle
gozleme dayali olarak  gergeklestirilmektedir.
Gozlemin ne sekilde yapilacagi ve ne kadar siirecegi
tamamen arastirmacinin kararina baghdir.

ARASTIRMA YONTEMI

Aragtirma  yontemi  olarak  nitel  arastirma
yontemlerinden Ornek olay yontemi kullanilmustir.
Omek olay yonteminin uygulandigi arastirmada
etnografik yontem benimsenmistir. Gergeklestirilen
arastirma kesifsel bir 6rnek olay uygulamasidir.

Nitel arastirma gozlem, goriisme ve dokiiman analizi
gibi nitel veri toplama yontemlerinin kullanildigi,
algilarin ve olaylarin dogal ortamda gergekci ve
biitiinciil bir bigimde belirlenmesine yonelik nitel bir
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siirecin  takip edildigi arastirma bigimi olarak
tanimlanabilir (Yildirnm ve Simsek, 2000). Nitel
aragtirmada genellikle gevresel veriler, siirecle ilgili
veriler ve algilar olmak iizere ii¢ tiir veri toplanir.
Aragtirma deseni olusturulurken esneklik s6z konusu
olmakta ve gozlem, goriisme ve dokiimanlarin
incelenmesi  yontemlerinin  kullanilmas: ile bir
cesitleme gergeklestirilmektedir. Nitel aragtirmada
problemin en agik ve net bir bi¢imde aragstirilmasi,
tanimlanmast ve agiklanmasi i¢in birden fazla
yontemin bir arada kullanilmasina ¢esitleme
(triangulation) denmektedir (Yildirim ve Simsek,
2000). Nitel arastirma biitlinii olusturan parcalarin
yapay bir bicimde birbirinden  ayrilmasin
engellemekte ve bdylelikle biitiinciil bir yaklasgim
ortaya koymus olmaktadir. Bu yaklagimin temel
nedeni insan davraniginin karmagik yapisinin kiigiik
bilesenlere boliinmesinin  zorlugudur, bu zorluk
aslinda bu karmagik Dbiitiiniin  kiicik pargalara
bolinmesi  durumunda  anlam  biitiinliginiin
bozulmasindan kaynaklanmaktadir.

Ornek olay incelemesi nasil ve neden sorularina yanit
verir (Yin, 2002). Yani yalnizca ortaya g¢ikan olay1
ortaya koymak yerine nedenlerle ilgilenir ve
gelismelerin zaman i¢inde nasil ger¢eklestigine bakar.
Bu durum uygun bir zaman boyunca aranan yanitlara
ulagilmasi amaciyla bir tiir iz siirme eylemini gerekli
kilar. Ornek olay incelemesi yasanmakta olan zamani
inceler ve tarihsel aragtirmalardan farkli olarak
gozlem ve gorisme yontemlerini kullanir ve
manipiilasyon yapmaz (Yin, 2002). Yani arastirmaci
icinde bulundugu ortama miidahale etmez,
manipiilasyon  yoktur, ortami1 dogal haliyle
gozlemlemek Ornek olay incelemesinin amacina
ulasabilmesi i¢in ¢ok &nemlidir. Orek olay
incelemeleri birden fazla Ornek olay iizerinden
yapilacak karsilagtirmali  6rnek olay incelemesi
seklinde olabilecegi gibi, tek bir Ornek olayn
incelenmesi seklinde de olabilir.

Veri Toplama Yontemleri

Gozlem: Gozlem bir olguyu genellikle bazi aletlerle
bilimsel ya da baska bir amag¢ icin kaydetme
eylemidir (Adler ve Adler, 1994). Cogunlukla gézlem
icinde bulunulan ortamin goz araciligiyla izlenmesi
olarak diisliniilse de, arasgtirmacit aslinda go6zlem
yapmakta oldugu ortamda tiim duyulartyla izleyen
kisi  olarak  bulunmaktadir. Klasik  anlamda
gozlemcinin en ayirt edici Ozelliklerinden birisi
miidahaleci olmamasidir. Gozlem yoluyla gozlemci
ayrintili, zamana yayilmis ve kapsamli bir resim
cizmis olur. Bir hareket ya da davranisin kaz kez
yinelendigine iligkin bigimsel kayitlar tutulabilecegi
gibi, tamamen betimsel tanimlamalara dayali bir yol
da benimsenebilir. Ayrica yapilacak olan goézlem
dogrudan ya da katilimli bigimde gergeklestirilebilir



(Yin, 2002). Dogrudan yapilacak olan gozlemde
aragtirmaci pasif kalmay: tercih ederken, katilimli
gozlemde gozlem yapmakta oldugu ortama adapte
olarak baska bir sekilde ulagilmasi miimkiin olmayan
bilgiye ulagsmaya g¢alismaktadir. Boyle bir durumda
gbzlemi yapan Kkisinin gdzlem yapmakta oldugu
ortamin bir parcasi olabilme yeterliligi ¢ok dnemlidir.
Diger bir deyisle gozlemci “igeriden birisi” olarak
gercegi algilamaya calismalidir. Ancak gozlemcinin
gbzlem yaparken bu iki ug¢ arasinda yer alacagi
unutulmamalidir. Bu arastirmada gozlem oncelikli
veri toplama yontemi olarak kullanilmig ve katiliml
olmayan, pasif gozlem benimsenmistir. Bdylelikle
gbzlem siirecinde izlenen Kkisilerin hareketlerine
miidahale edilmemis olmakta, satis danigmanlari ve
iletisim halinde olduklar1 miisteriler dogal ortamda
dogal davranislan sirasinda izlenmektedirler. Toplam
yaklasik olarak 65 siiren gozlemler servis ve bakim,
satig,  sigorta ve  sekreterlik  boliimlerinde
gerceklestirilmistir. Ayrica satis ve servis ve bakim
boliimlerinde yer alan bekleme salonlarinda da 30’ar
dakikalik gozlemler gerceklestirilmistir. Gozlemler
sirasinda alinan notlar hem satis danigmanlari ile
miisteriler arasinda gegen diyaloglari, hem de bu
diyaloglar ile ilgili olarak arastirmacinin kafasinda o
anda olusan diisiinceleri igermektedir. Notlar 6nceden
belirlenmis olan bir bigime gore olusturulmus not
formlarina kaydedilmek yerine daha esnek bir
bigimde tutulmustur.

Gorilisme: Nitel arastirmalarda gergeklesen sekliyle
goriismeler arastirmacinin rehberliginde siirdiiriilen
siirecler bigimindedir. Onceden belirlenmis ve art
arda belirli sorularmn soruldugu goriismeler yerine,
sorular  aragtirmacmin  yonlendirmesinden  de
etkilenerek siire¢ iginde ortaya cikmaktadir. Bu siire¢
icinde goriismeyi yapan arastirmaci Onyargisiz
sekilde, arastirma icinde bigmis oldugu role uygun
olarak gdriismeyi bi¢cimlendirecektir. Boylelikle nitel
aragtirmanin ruhuna uygun olarak arastirmaci
sorguladigi duruma agiklik getirmeye caligmis
olacaktir (Yin, 2002). Bu siirecte sorularin
yoneltildigi kisi iceriden birisi olarak, gerektigi yerde
kendi yorumlarini ve duygularini da katabilecektir.
Ayrica yine ayni kisi, sorgulama siirecinde dogru
sorulart sormasinda aragtirmaciya bu esneklik
sayesinde destek de olabilmektedir (Yin, 2003).
Goriismeler yapilandirilmis ve yapilandirilmamis ya
da yonlendirici ve yonlendirici olmayan goriismeler
seklinde smiflandirilabilir (Yildirnrm ve Simsek,
2000). Yapilandirilmig  goriismelerde  dnceden
belirlenmis bir dizi soru yine 6nceden belirlenmis
yanitlama kategorilerine gore yanitlanir. Arastirmact
tarafindan olusturulmus bir kodlama sistemine gore
yanitlar  kaydedilir. Goriismenin akigt  dnceden
belirlenmis olan yapiya gore goriismeci tarafindan
yonlendirilir. Goriismeci her bir cevaplayiciya ayni
sorulart ayn1 sirada ve ayni bigimde sorar (Fontana ve

Frey, 1994). Yapilandinlmamis goriismeler ise
yapilandirilmis olanlarin aksine aragtirma yapilan
ortamdaki bulunan kigilerin karmasik davranmiglarini
anlamaya c¢aligirken, bunu yapmakta oldugu
sorgulamanin alanin1 daraltacak herhangi bir 6nceden
belirlenmis simiflandirmay1 dayatmaksizin
yapmaktadir (Fontana ve Frey, 1994). Bu calismada
goriisme metodu olarak yapilandirilmamis goriisme
uygulanmigtir.  Bdoylelikle  gbriisme  aracindan
yukarida belirtilmis olan yararlar saglanmustir.
Goriisme yapilan kisiler bir anlamda siirece dahil
olmuglar ve sorgulanan bilinmeyene ulasmasinda
aragtirmacinin uygun sorulart goriigme siirecinde
olusturmas1  goriislilen ilgililerin de destegiyle
mimkiin olmustur. Goriismeler yonetim kurulu
bagkani, idari ve mali isler miudiri, iki satis
danismani1 ve servis ve bakim bolimii miidiiriiyle
gergeklestirilmigtir.

Isletme Dokiimanlarmin Incelenmesi: Dokiiman
incelemesi, arastirilmasi hedeflenen olgu ya da
olgular hakkinda bilgi iceren materyallerin
incelenmesidir (Yildirrm ve Simgek, 2000). Diger
yontemler araciligiyla ulasilan bilgilerin
zenginlestirilmesi dokiimanlar yoluyla miimkiin olur.
Yapilan arastirmanin niteligine gére mektup, gazete,
giinliik, sirket raporlari, film ya da fotograf gibi ¢ok
farklt belgeler dokiiman incelemesi asamasinda
kullanilmaktadir. Arastirmada kullanilan dokiimanlar
oncelikle miisterilerle ilgili olarak isletme tarafindan
tutulan kayitlardir. Miisterileriyle iliskiye girdigi ilk
andan itibaren isletme onlarla ilgili kayitlar tutmakta
ve bu kayitlar dosyalarda muhafaza edilmelerinin
yani sira bilgisayar programi araciligiyla da kolaylikla
takip edilebilmektedir. Aymi bilgisayar programi
servis bolimii tarafindan da kullanilmaktadir.
Isletmenin biitiin boliimleri isletme igin gerekli olan
bilgilerin bir biitiin olusturmasim1 saglayacak bir
belgelendirme sistemi olugturmaktadir.

Fiziksel Gostergeler: Fiziksel gostergeler arastirma
yapilan ortama ait olan fiziksel ya da kiiltiirel nesneler
olarak teknolojik bir aygit, bir sanat yapti, bir alet ya
da baska herhangi bir fiziksel nesne olabilir (Yin,
2002). Fiziksel gostergeler sahaya  yapilan
ziyaretlerde aragtirmaci tarafindan toplanabilir ya da
gbzlemlenebilir. Ornek olay incelemelerinde fiziksel
gostergelerin kullanimi daha sinirli olmakla birlikte
aragtirma sorusuna ve incelenen Ornek olaya gore
i¢inde bulunulan ortamdaki fiziksel gostergeler bazen
dogrudan konuyla ilgili olabilir. Bu durum fiziksel
gostergelerin gdzden kagirilmamasini ¢ok 6nemli hale
getirmektedir. Yapilan arastirmanin ortaminda yer
alan ve misterilerin dikkatlerini ¢ekmek igin
misterilerle karsilikli olarak yaganmakta olan siirecte
destekleyici malzemeler olarak diisiiniilebilecek
nesneler fiziksel gostergeler olarak diisliniilmiistiir.
Ciinkii misteriyle yasanan bu siiregte miisterinin
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psikolojisi tizerinde genellikle dolayli olumlu etkileri
olan ¢evresel faktorler olarak Gnem tagimaktadirlar.
Miisterilerin  igletmeye teshir salonundan ilk
girisleriyle ~ birlikte  karsilastiklar1  otomobiller
ozellikle salonda bulundurulmalarindan  dolay1
fiziksel gostergeler olarak dikkate alinmasi gereken
nesnelerdir.  Miisterilerin ~ satig  danigmanlartyla
iletisim i¢inde bulunduklari mekanlarda yer alan
koltuk, sehpa, fotograf, afis, markaya ait olarak
diizenli olarak yayinlanan dergi, ¢igekler miisterilerle
kurulmak istenen iletisimin istenen bigimde
gerceklesmesinde farkli  bigimlerde etkili oluyor
olmalarindan dolay1 fiziksel gostergeler olarak
degerlendirilmistir.

ARASTIRMA SURECI

Bu aragtirmada igletmelerin miisteri anlayislarinda,
modern pazarlama anlayiginda yasanan miisteri yonlii
gelismelerle Dbirlikte yasanan gelismeler miisteri
iligkileri ekseninde incelenmektedir. Bu gelismelerle
birlikte isletmelerin miisterilerini birer finansal varlik
gibi gérmeye basladiklar1 ve onlarla olan iliskilerini
de bu anlayis dogrultusunda yonetmeye basladiklar
goriilmektedir. Calismada bir otomobil yetkili
saticisinda bu degisimin ve degisimin ortaya ¢ikarmis
oldugu miisteri degeri yaklasiminin benimsenip
benimsenmedigi  incelenmektedir.  Arastirmanin
sorular1 ve alt sorulart miisterilerin katilimciliklari,
miisterilerle kurulan etkilesim ve iligkinin kalitesi ile
miisteri yOnetimi ve miisteri pay!r anlayisinin
benimsenip benimsenmedigini belirlemek {izere
olusturulmustur. Bu amagla yapilacak bir arastirma
igin iiriin olarak otomobil, incelenmeye deger bir mal
ve hizmetler biitlinii olarak goriilmiistiir. Yapilacak
olan arastirma ile miisteri anlayisindaki degisimin en
yogun olarak yasanmasi olasi bir sektdrde, mevcut
durumun ne oldugu anlasilmaya calisilacaktir.
Yukarida bahsedilen degisim hem soyut ve somut
olarak mal ya da hizmeti sunan insan kaynaginda
yasanmali, hem de isletmenin tim imkéanlar1 da
degisimin ortaya ¢ikaracagi anlayis farkliligina gore
bigimlendirilmelidir. Bu  diisiinceden  hareketle
isletme insan kaynagmin yani swa tim bir
organizasyon olarak bu degisimi nasil yasamaktadir
sorusunun karsiligina ulasilmak amaglanmaktadir.

Arastirma Sorusu Ve Alt Sorularinin Gelistirilmesi

Miisteri  anlayigindaki  gelisimin  gergeklesme
siirecinin ve bu siire¢ i¢inde isletmede ortaya ¢ikan
gelismelerin ne sekilde oldugu ve isletmenin miisteri
degeri yaklasimi dogrultusunda nasil bir durum ortaya
koydugu belirlenmeye calisilmakta ve bu dogrultuda
aragtirma sorusu ve alt sorulart olusturulmustur.
Stiphesiz ki bu noktada miisterilerle olan iliskiler
onem tasimakta ve bu iliskilerin nasil yiiriitiildiigii
tizerinde durulmaktadir.
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Aragtirma sorusu,

“Isletme miisteri degeri anlayis1 dogrultusunda
miisterilerle olan iliskilerin giiglendirilmesi i¢in nasil
bir yonetim gerceklestirmektedir?”, bigimindedir.
Aragtirma alt sorulari ise,

“Isletme miisteri degeri anlayisimn  gerektirdigi

iletisim uygulamalarini nasil
gerceklestirmektedir?” “Isletme miisteri degeri
anlayisi dogrultusunda miisterilerini nasil

boliimlendirmektedir?”,“Isletme  miisteri  degeri
anlayist dogrultusunda miisterileri bu siirece nasil
dahil etmektedir?”,“Isletme miisteri degeri anlayist
dogrultusunda organizasyon yapisint nasil
olusturmustur?”, bigimindedir.

Analiz  Biriminin  Saptanmast ve Calisilacak
Durumun Belirlenmesi

Soru ve alt sorularin belirlenmesinin ardindan analiz
birimi saptannstir. Oncelikle uygun sektor ve sirket
belirlenmistir. Otomotiv sektoriinde miisterilerle
isletmeler ¢cok yogun iliskiler yagamaktadirlar ve bu
yogun iliskilerin somut olarak ortaya ¢iktig1 yerler
otomobil satis acenteleridir. Miisterileriyle birebir
olmak iizere olduk¢a yogun iliskiler i¢inde olan
otomobil satis acenteleri miisteri degeri yonlil
degisimin ne sekilde yasanmakta oldugunun en iyi
gozlemlenebilecegi yerlerdir. Caligmada uygulama
birimi olarak se¢ilen isletme uluslararasi bir otomobil
markasinin Eskigehir’deki yetkili satig acentesidir. On
yildir kesintisiz Eskigehir’de faaliyet gostermekte
olan acente otomobil ile birlikte tamir, bakim ve
sigorta gibi otomobille ilgili diger hizmetleri de
sunmaktadir.

Isletmenin miisterileriyle olan iliskileri baglaminda
isletme tarafindaki ilgililer 6ncelikli inceleme konusu
olmugtur. Konuyla ilgili olan isletme boliimleri satis,
servis ve sigorta olmak {izere isletmenin miisteri
degeri  dogrultusunda  benimsedigi  yaklasimi
yansitiyor olmalar1 nedeniyle incelenmistir.

Kodlama Ve Temalarin Olusturulmasi

Kodlama bir siire¢ olarak verilerin biitiinlestirilmesi,
onlara anlam dayatilmasi ve bdylelikle bazi kavram
ya da temalara ulagilmasidir. Kodlama siireciyle asil
ulagilmak istenen sonug¢ verilerin teori olusturmak
iizere biitlinlestirilmesidir (Strauss ve Corbin, 1998).

Calismanin kodlama agamasinda ilk olarak genel
kategoriler  belirlenmistir. ~ Genel  kategorilerin
belirlenmesinde 6ncelikle arastirmacinin zihninde var
olan genel izlenim etkili olmaktadir. Belirlenmis olan
aragtirma sorusu ve alt sorulari, ulagilmaya c¢aligilan
bulgularla ilgili genel kategorilerin olusumunda
aragtirmacinin zihninde etkili olmustur. Bu genel
kategoriler; iligki kalitesi, miisteri yonetimi, katilimei



miisteri, miisteri pay1 ve organizasyon yapisi seklinde
belirlenmistir. Genel kategoriler ¢er¢evesinde daha
sonra alimmis olan saha notlari, goriisme notlart ve
diger kaynaklar sonucunda kodlama siireciyle
kategorilerin altinda yer alan temalara ulagilmistir. Bu
siiregte hem emic hem de etic bir bakigin s6z konusu
oldugunu sdylemek yanlis olmayacaktir. Emic bakis
acist igeridekilerin ya da dogal ortamda bulunan ve
ilgili durumu yasayan kisilerin bakis agilarini yansitir.
Onceden incelenen ortama ya da sisteme dair
belirlenmis basit, dogrusal ve mantiksal bir bakis agist
arastrmanin hedefinden sapmasina neden olabilir.
Emic bakis acis1 inceleme konusu olan gercekligin
belgelenmesini, icerideki kisilerin farkli durumlarda
nasil diisiindiiklerini ve davrandiklarimi anlamaya
calisarak gergeklestirmis olmaktadir. Etic bakis agisi
ise digsal bir bakisla gercekligin incelenmesini
amacglamaktadir (Fetterman, 1998). Baslangigta daha
genel bir etic yani disaridan bakis soz konusu
olmustur, ¢iinkii baslangigta arastirmaci olusturmus
oldugu kavramsal g¢ercevenin ve arastirma sorusunun
yardimiyla ilgili literatiirden hareket ederek ana
kategoriler olugturmustur. Ancak ardindan arastirma
stirecinin ~ sahada devam ettigi siire icinde
gozlemlenen Kkisilerin yaklagimlarinin kavranmaya
baslanmasiyla ve ilgili kisilerle yapilan goriismeler ve
diger kaynaklarin yardimiyla temalarin
olusturulmasinda emic yani iceriden bakisa da
ulagilmigtir.  Bu  yaklasim aslinda pek c¢ok
aragtirmacinin da benimsedigi basit iki diizeyli
yaklagimdir (Miles ve Huberman, 1994). Siiphesiz ki
bu kodlama ve temalara ulagilmasi siirecinin
oncesinde, elde edilen veriler diizenlenmis ve
siiflandirtlmigtir. Olusturulan temalarin
yorumlanmasi ile ulasilan sonuglar ayrintili olarak ele
alinmig ve oOrnek olay raporu  boylelikle
olusturulmustur.

Miisteri Degeri Yonetimine Kavramsal Bir Bakig

Misteri degeri yoOnetimi, miisteri yasam egrisi
boyunca miisterinin isletme icin ifade edecegi degeri
maksimize etmek lizere, miisteri edinme, miisteri
tutma ve ek Urlinler satma yaklagimlarini optimize
edecek bigimde miisteri verilerini ve finansal
degerleme tekniklerini  kullanan  dinamik ve
biitlinlesmis bir pazarlama sistemidir (Blattberg ve
digerleri, 2001; Gupta ve Lehmann, 2005). Bu
yonetim anlayist misteri iligkilerinin  degerini
hesaplamaktan ibaret degildir. Isletmeyi kusatan, bu
dogrultuda olusturulmug ve birbiriyle uyum icinde
yiriitillen stratejileri gerekli kilan biitiinciil bir
pazarlama sistemidir. Misteri degeri yOnetim
siirecinde, miisteri yasam egrisinde iriinlerin ve
miisterilerin ayni anda, esgiidiimlii ve biitiinliik i¢cinde
yonetilecegi stratejiler gereklidir. Boylelikle marka ve
Uriin  stratejileri migsteri degerine olan etkileri
dogrultusunda iligkilerin olusturdugu siirecin biitiinii

dikkate alinarak olusturulmus olmaktadir. Miisteri
degeri yonetimi ile kaynaklarin miisteri yasam egrisi
dikkate alinarak, yani aslinda isletmenin asil varlik
sebebinin gbéz 6niinde bulundurulmasiyla dagitilmasi
s6z konusu olacaktir. Boyle bir anlayisin
benimsenmesi ve uygulamaya konmasi igletmelerin
organizasyon yapilarii da, gerek insan kaynagi ve
gerekse diger bilesenleri bakimindan bu yo6nde
gbzden gecirmelerini zorunlu kilmaktadir.

Isletmenin  miisterileriyle ~ kurdugu iliskilerin
yonetimine odaklanmis olmasi, bu iligkilerin her iki
tarafi da memnun eder bir bigimde ger¢eklesmesini
saglayacaktir. Memnun edici bir bigimde siiren
iligkiler isletmenin yalnizca {riiniinin ya da
markasinin  kalitesine degil, ayni zamanda bu
iliskilerin de kalitesine baghdir. Tliski kalitesi hem
memnuniyet ve adanmiglik gibi psikolojik hem de
miisterilerin elde tutulmasi gibi davranigsal bazi
sonuglar ortaya cikarmaktadir. fliski kalitesinin
olugmasinda miisterilerin isletme ile olan iligkilerinde
kars1 karsiya geldikleri kisilerin, yani organizasyonun
insan kaynaginmn onemi bilyiiktiir. Cilinkii miisteriler
bu kalitenin olusumunda isletmeyi bir biitiin olarak
gordiikleri gibi (Hennig-Thurau ve digerleri, 2002),
kars1 karsiya geldikleri miisteri temsilcilerini de 6zel
bir etken olarak dikkate almaktadirlar (Bejou ve
digerleri, 1996; Crosby ve digerleri, 1990). Ozellikle
satis danigmanlariyla kurulan iligkinin niteligi bu
iligkinin ortaya ¢ikaracagi bazi islemlerin daha az
karmasik olmasini saglayacak, belirsizligi azaltacak
ve  taraflar  arasindaki  etkilesim  diizeyini
yiikseltecektir (Hennig-Thurau ve digerleri, 2002;
Crosby ve digerleri, 1990; Bitner, 1995). Miisteri
isletme ile gerceklestirdigi her islemde daha kolay ve
rahat bir siire¢ yasiyorsa isletmeye olan giiveni de
artacaktir. Bu giiven ayni zamanda isletme ile olan
ilisgkinin daha uzun siireli, hatta siirekli olmasini
saglayacaktir.

Miisterilerle kurulan iligkilerin miisteri degeri anlayist
dogrultusunda yonetilmesi liriin ya da marka yerine
miisteri temelli bir yonetim anlayiginin benimsenmis
olmasini gerektirmektedir. Sunulan iiriin ya da marka
ile ilgili yapilacak yonetim uygulamalart miisteri
yonetimi ekseninde bigimlenecek ve oncelikli amag
yonetimde miigterinin odak noktast olarak kabul
edilmesi olacaktir. Geleneksel anlayista iirtin ya da
iriin guruplarma gore olusturulan pazarlama orgiit
yapist yerine artik miisteri ya da miisteri guruplarina
gore oOrgiitlenmeye gidilmeye baglanmistir (Peppers
ve Rogers, 1993). Miisteri yonetimi yaklasimi ayni
zamanda misterilerle  kurulan iligkilerin  de
yonetilmesi anlamma gelmektedir. Miisterilerle
kurulan iligkiler ekseninde olusturulacak  bir
organizasyon yapisi da igletmenin biitiiniinde miisteri
degeri yoOnetimine uygun bir yapiyr olusturmak
anlamina gelecektir (Gupta ve Lehmann, 2005).
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Miisteri iliskilerine dayali olarak miisteri degeri
yonetimi anlayisini benimsemis olan igletmeler igin
pazardan aldiklar1 paym yani sira, miisterilerinin
kendileri icin sunmakta olduklari olasi degerden
miimkiin oldugunca yiiksek pay almak da hedef
haline gelmistir. Diger bir deyisle misteri pay1
hedefiyle hareket etmek giliniimiiz isletmelerinin
miisterinin kendilerine sundugu degeri maksimum
diizeyde elde edebilmelerinde bir 6n kosuldur. Bu
amaca ulagsmak ayn1 zamanda rekabette de One
gecmeyi saglayacaktir. Miisteri payma odaklanarak
hareket eden isletmeler ayni1 zamanda miisteri tutma
bakimindan da  amaglarma  ulasabileceklerdir
(Verhoef, 2003). Farkli faaliyet alanlarindaki
isletmeler tarafindan miisteri payini arttirmak iizere
magaza atmosferinin zenginlestirilmesi ya da miisteri
baghlign  kartlart gibi  bazt  uygulamalar
gergeklestirilmektedir (Babin ve Attaway, 2000;
Migi, 2003).

Miisterinin isletme ile iligki i¢inde bulundugu siirecte
katilimc1 olarak yer almasi bu siirecin niteligini
yiikseltmekle kalmaz ayni1 zamanda daha uzun siireli
olmasimi da saglar. Miisteriler kendilerine sunulan
iriiniin ve bu {irlini sunan igletmenin tiirline gore
farkli diizeylerde katilimer olabilmektedirler. Aslinda
zorunlu  bir durum olan farkli diizeylerdeki
katilimeilik ortaya farkli boyutlarda miisteriye 6zel
urlinler ¢ikarmaktadir (Gilmore ve Pine, 1997).
Ornegin  bir hizmet isletmesinde  miisterinin
katithmciligiyla  iirtiniin ~ kisisellestirilme  diizeyi
olduke¢a yiiksek olabilirken, otomobil gibi bir iiriin
icin miigterinin katilimeciligi daha sinirli sonuglara
olanak tanimaktadir. Bazi sektorlerde dogrudan
dogruya iriiniin niteliginde, isleyisinde miisterinin
istegi dogrultusunda farkliliklar
gerceklestirilebilirken, bazi iriinlerde bu
farklilagtirmalar ancak sunulan hizmetler boyutunda
gerceklestirilebilmektedir. Katilimeiligin - her  iki
taraf¢a da isteniyor olmasi yeterli olmamakta, iiretim
stirecinin karmagiklifi da katilimeiligin ne boyutta
gergekleseceginde onemli bir belirleyici olmaktadir.

TEMALAR (BULGULAR)
Tliski Kalitesi

Yapilan gozlem, goriisme, dokiiman incelemesi ve
fiziksel gostergelerin incelenmesi sonucunda isletme
calisanlarinin  bir biitiin olarak iliski kalitesinin
yiikselmesini saglayacak  yonde davrandigi
belirlenmis ve iligki kalitesi ile ilgili olarak
adanmishk, baglilik ve giliven seklinde ii¢ tema
belirlenmistir.

Adanmiglik: Adanmighk durumunun ortaya ¢ikis
genel anlamda satis danigmaniyla ya da igletmeyle

kurulan iliskiyle ilgilidir. Adanmishik durumu hem
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satts danismanlari, hem de miisteriler tarafinda s6z
konusudur. Miisterilerin ~ isletmeye  yonelik
olusturduklari, baghiligin da 6tesinde bir tutum olarak
adanmislik durumunun varligi yapilan goézlemlerde
elde edilen verilerle ortaya ¢ikmistir. Miisteriler satig
danigsmanlari ile aralarinda gegen konusmalarda bunu
ortaya koymaktadirlar ve satis damigmanlarmm da
misterilerde bu ydnde bir tutumun gelismesini
saglamaya yonelik davrandiklar1  goriilmektedir.
Kendilerini isletmeye adayan miisterilerin
cevrelerindeki diger olas1 miisterileri de etkiledikleri
tespit edilmistir. Satis danigsmanlar1 da miisterileri bu
sekilde davranmalar1 yoniinde motive etmektedirler.

Baglilik: Baglilk da adanmushik gibi isletmenin
miisterileriyle olan iliskilerinde olusturmaya galistig1
bir tutumdur. Arastirmada isletmeye olan baglilik
arastirilmakla birlikte, gozlemler ya da goriismeler
sirasinda goriilmiistiir ki, marka baglilig: da isletmeye
olan bagliligin olusmasinda onemli bir etken
durumundadir. Miisterilerde bu baghiligin
olusmasinda marka ile ilgili olumlu algilamalarin
paymin ¢ok biiylik oldugunu sdylemek yerinde
olacaktir. Markanin uluslararasi taninan bir marka
olmasi bu bagliligin olugmasinda 6nemli bir etken
durumundadir ve satis damismanlar1 da bunu ifade
etmektedirler. Markanin giicliniin yaninda, isletmenin
izledigi miisteri odakli stratejinin de bagliligin
olusumunda etkisi biiyiiktir.

Giiven: Bir diger iligki kalitesi bileseni olan giiven,
isletme ile olan iliskilerin uzun doénemli olmasini
saglayacak 6nemli bir etkendir. Bu noktada 6ncelikle
markaya duyulan giiven sik sik miisteriler tarafindan
da dile getirilmekte ve isletmeye duyulan giivenin
olusumunda da etkili olmaktadir. Performans, yakit
ekonomisi ve giivenlik Olgiitlerinin yalmizca lafta
kalmayacak bicimde yerine getirilmekte oldugu
yoniinde miisterilerde olusan algilamalar giivenin
ortaya ¢ikisini saglamaktadir. Miisterilerin saglamlik,
seyrek ariza yapma ve performans gibi 6zellikleri sik
stk dile getirdikleri gozlemlenmistir. Markaya
duyulan giivenin yaninda igletmeye duyulan giiven de
¢ok onemlidir. Tek bagma markaya duyulan giiven
yeterli olmayacaktir, c¢iinkii otomobil miisteriye
sunulan hizmetlerin ¢ok 6nemli oldugu bir iriindiir.
Isletmeye giiven duyulmasmi saglayacak kisiler
stiphesiz ki dncelikle satig danismanlaridir

Miisteri Yonetimi

Temel faaliyet konusu otomobil satisi ve ilgili
hizmetleri sunmak olan bir isletme i¢in miisterilerle
kurulan iligkilerin saglikli ve uzun donemli olmasi
dogaldir ve sarttir. Bir otomobil satildiktan sonra,
degerli bir iriin satin alan ve bu {irlinii yalnizca bir
otomobil olarak gérmeyen miisteri i¢in bu degerli
iriiniin en iyi bigimde kullanilmasi ¢ok 6nemlidir ve



bunun saglanabilmesi i¢in miisteri ile acentenin
saglikli bir iligki iginde olmalar1 gereklidir. Bunu
saglamakla birinci dereceden sorumlu olanlar ise
satig, bakim gibi farkli boliimlerde gorev yapan satig
danigmanlaridir. Misteri yonetiminde Onemli olan
nokta Oncelikle hangi misterinin isletmenin varlik
nedenine uygun oldugunu tespit edebilmek ve
ardindan onlarla iyi iliskiler kurmak ve bu iligkileri
uzun donemde siirdiirebilmektir.

Tletisim: Tletisim miisteri yonetimi iginde belirlenmis
olan bir temadir. Misterilerle olan iliskilerin farkli
asamalarinda farkli bigimlerde, farkli araclarla ve
neredeyse tim caliganlar araciligiyla iletisim
saglanmaktadir. Ayrica iletisimin yogunlugu da
farklilik gostermektedir. Miisterilerle kurulan ilk
iletisimin  ¢ok Onemli oldugunu bilen satis
danigsmanlar1 ne sekilde olursa olsun, bu iletisimin
uzun doénemli bir iligkinin temellerini atmaya yonelik
olacagim diisiinerek hareket etmektedirler. Iletisim
yalnizca sozle gerceklesmemektedir. Satis
danismanlarinin dig goériiniimleriyle, beden dilleriyle
olumlu mesajlar veren kisiler olarak algilanmakta
olduklari, yapilan gozlemler sonucunda, miigterilerin
tepkilerinin  olumlu olmasindan anlagilmaktadir.
Miisterilerle olan daha ileri asamalardaki iligkilerde
iletisimin  niteligi ve yogunlugu da farklilik
gostermektedir. Ornegin bazi miisterilerle kurulan
samimiyet ya da yakinlik dolayistyla, siirdiiriilmekte
olan diizenli iletisimin varliindan s6z etmek
miimkiindiir. Isletmenin miisterileriyle bayramlarda
ya da evlilik yildoniimii gibi 6zel giinlerde iletisim
kuruyor olmasi bunun giizel bir 6rnegidir. iletisim
boyutu incelenirken yonetim kurulu bagkani ve idari
ve mali igler miidiirii ayrica ele alinmalidir. Zira bu
yoneticiler siirekli olarak, isletmede ozellikle satig
bolimii olmak tizere tiim boélimlerde misterilerle
birlikte olmakta ve gerektigi noktada sorun ¢oziicii
olarak devreye girmektedirler. Misterilerle kurulan
bu sicak iletisim ayn: zamanda kurumsal boyutta
gerceklestirilmeye ¢aligilan bir tiir halkla iligkiler
cabasi olarak da diigliniilebilir. Ayrica servis ve bakim
bolimii de iletisimin mutlaka saglikli bir bigimde
yiirimesi gereken teknik bir kisimdir. Burada ilgili
teknik ¢alisanlarin yani sira halkla iliskiler sorumlusu
unvanli bir satis danigmani da miisterilerle kurulan
iletisimin saglikli bir bigimde igleyisinde gorevlidir.

Etkilesim: Isletme miisterileriyle olan iliskilerinde
iletisimin de Otesinde etkilesime dayali bir miisteri
yonetimi siirecini de gergeklestirmis bulunmaktadir.
Boylelikle miisteri ne istedigini bildirmekle kalmay1p,
isteginin yerine getirilmesi siirecine dahil olmakta ve
bu siiregte isletme ile birlikte hareket etmektedir.
Boylelikle isletme ayni zamanda miisteriyle ilgili
geribildirim elde etmis olmaktadir. Siirecin etkilesimli
bir bigimde olusumu ayrica miisteri gereksiniminin
tam olarak anlagilabilmesini de saglamaktadir.

Ozellikle sikayetlerin karsilanmasi noktasinda isletme
iginde tiim satig danigmanlarinin ¢6ziim odakli olarak
caligtiklar1  gozlemlenmistir. Miisterilerle yasanan
iliski her iki taraf igin de Ogrenmeye dayali bir
stirectir.  Bu &grenmeye dayali iliski sayesinde
miisteriye sunulan {iriiniin bir biitiin olarak miisterinin
istegi  dogrultusunda  bigcimlenmesi  saglanmig
olacaktir. Aslinda 6grenmeye dayali bu siireg ayni
zamanda her iki taraf i¢in de zaman, para ve ¢aba
olarak onemli maliyetler anlamina gelmekte ve bu
stireci her iki taraf icin de degerli hale getirmektedir.

Iyi Miisteri- Kotii Miisteri': Satis danismanlar
misterileri isletme icin ifade ettikleri finansal
degerlerine gore degerlendirmemektedirler. Ancak
yonetim kurulu basgkanindan, idari ve mali isler
midiiriine ve diger tiim satis damigsmanlarma kadar
her bir satig danigmaninin zihinlerinde miisterileriyle
ilgili ayrt ayrt degerlendirmeler oldugunu sdylemek
yanlis olmayacaktir. Miisteriler oncelikle meslek,
yas, gelir ve 6grenim durumlar1 gibi Olgiitlere gore
degerlendirilmektedirler. Ancak satis danigmanlarinin
miisterilerini ¢ok yakindan taniyor olmalart bu
oOlgiitlerin  Otesinde degerlendirmeler yapmalarini
saglamaktadir. Oncelikle miisterilerin kendileriyle
kurduklar1 iletisimin niteligi ve niceligi satig
danigmanlarint degerlendirmelerini yaparken
etkilemektedir. Ozellikle stk sik acenteye gelen ve
satis danigsmanlariyla sicak iligkiler icinde olan
misteriler diger miisteriler ya da daha da Onemlisi
olas1 miisteriler tizerinde etkili olduklari i¢in, igletme
icin  degerli ya da iyi omiisteriler olarak
goriilmektedirler. Ayrica isletmenin komsu illerden
ya da ilgelerden gelen misterileri vardir, bu
misteriler de satis damigmanlarmin  tabiriyle
cevrelerinde  isletmenin  reklaminm1  yapan  iyi
miisterilerdir. Iyi miisteriler aynm1 zamanda isletme ile
olan iligkilerini diizenli ve siirekli hale getirmis
miisterilerdir. Ornegin servis boliimiine periyodik
bakim gibi hizmetler i¢in diizenli olarak gelen
miisteriler de satis danigmanlarinin goziinde 1iyi
miisterilerdir. Satis danigsmanlarmin kafasindaki kotii
miisteri profili, ozellikle isletmeye uzun donemde
beklenen yarart sunmasi  olast  goriilmeyen
miisterilerden olusmaktadir. Bu noktada, ozellikle
ticari amagli yani taksi olarak kullanilacak olmasi

" Iyi miisteri ve kétii miisteri ayrimimin tercih edilme
nedeni, gdzlemlenen satis danigmanlarinin 6zellikle
baz1 miisterileri i¢in bu ifadeleri kullaniyor
olmalaridir. Satig danigmanlart ile ve genel olarak
isletme ile olan iligkilerinde yonetilmesi ve
yonlendirilmesi zor olan, uzun dénemde de isletmeye
yarar ya da istenen diizeyde kar saglama olasilig1
diisiik olan miisteriler i¢in satig danigmanlarinin
tercihlerinden hareketle kotii misteri ifadesi
kullanilmugtir.
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durumunda arag satis1 yapmiyor olmasi isletmenin
ayni zamanda tartismaya agik bir miisteri ayrimina da
gittigini gostermektedir.

Yeni Migteri-Eski Miisteri: Kuruldugu tarihten
itibaren isletmeyle iligski i¢inde bulunan misteriler
bulunmaktadir. Bu miisterilerle olan iligkiler siiphesiz
ki diger miisterilerle olan iliskilerden daha farklidir.
Eski miisteriler isletmeyle olan ge¢mislerinden dolay1
yeri geldiginde fiyat indirimi ya da 6deme kolayligi
gibi bazi ayricaliklara sahip olabilmektedirler ve
neredeyse her bir satis danigsmani tarafindan ¢ok iyi
taninmaktadirlar. Diger yandan heniiz isletmeden
otomobil satin almamis, ancak satin alma olasilig1
yiiksek olarak goriilen potansiyel miisteriler de yeni
miisteriler olmakla birlikte, igletmenin amac1 zaman
icinde iyi ve eski misteriler haline gelmelerini
saglamaktir.

Katilimct Miisteri

Miisterilerin igletme ile iliski i¢ine girdikleri siirecte
katilime1  bir anlayisla hareket ediyor olmalari
isletmenin istedigi bir durumdur. Isletme de bunun
gergeklesmesi igin miisteriyi tesvik eden bir yaklagim
benimsemistir.

Kisisellestirme: Otomobilin ileri teknoloji gerektiren,
pahali bir mal olmasi misteri istegi dogrultusunda
yapilacak kisisellestirmeyi siirl hale getirmektedir.
Acentede kisisellestirme ancak otomobilde sunulan
bazi1 ilave o0zelliklerde gergeklestirilebilmektedir.
Omegin far, lastik ve benzeri arag aksaminda
miisterilerin istekleri dogrultusunda 6zel degisiklikler
ya da ilaveler yapilabilmektedir. Ote yandan bazen de
miigterilerin  arzu  ettikleri bazt ¢ok kolay
kisisellestirme uygulamalart uygulanan marka
politikalari ile sinirlandirilmaktadir.

Miisteri Payt

Giinlimiiz igletmeleri artik sahip olunan pazar payinin
otesinde, uzun donemli saglam iliskiler igine girmeyi
hedefledikleri miisterilerinin kendileri icin ortaya
koyacagi finansal degerden en yiiksek payr almayi
hedeflemektedirler. Miisteri pay1 kategorisi altinda
farkli iirtinlerin satig1 ve ailenin farkl bireylerine satis
temalar belirlenmistir.

Farkli Uriinlerin Satis1: Otomobil satin alanlara
ulagim olanagi sunan bir iriin olmanmn ¢ok daha
otesinde algilanmaktadir. Bdoyle bir anlayis da
miisterileri otomobille ilgili pek ¢ok ilave mal ya da
hizmeti satin almaya yonlendirmektedir. Bu mal ya da
hizmetlerin sunulmasi da, igletmenin bu miisterilerin
kendisine sunabilecegi finansal degerden daha yiiksek
bir pay almasimi saglamaktadir. Ek satig ya da ist
satis olarak diisiiniilebilecek bu uygulamalar ile lastik,
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yag, jant, yedek par¢a ve sigorta satigi
gergeklestirilmektedir.  Servis  bolimii  tarafindan
gerceklestirilen periyodik bakim hizmeti baslt basina
ayri bir ilave hizmettir. Ayrica acenteden satin
aldiklar1 otomobilin daha ileri bir modelini satin alan
miisterilere iist satis yapilmis olmaktadir. Isletme
miisterileriyle iliskilerinde farkli {riinlerin satigini
6nemli bir uygulama haline getirmistir.

Ailenin Farkl Bireylerine Satis: Isletme ayni ailenin
otomobil miisterisi olma potansiyeli olan ya da
otomobil miisterisi olan farkli iiyelerini de dikkate
almakta ve bu kisilere de ulagmanin farkli yollarini
uygulamaktadir. Her seyden once satis danigmanlart
satis yaptiklar1 miisterilerini yakindan tanidiklari, her
firsatta iletisim kurarak aile yasam egrisindekileri
gelismeleri yakindan izledikleri igin, farkli iyelere
satig potansiyeli s6z konusu olan aileleri ¢ok iyi
bilmektedirler. Ayrica kurulan yakin iliskiler ailenin
farkli bireylerinin de aymi markayr tercih etme
egiliminde olmalarinda etkili olmaktadir. Ailenin bir
biitiin olarak dikkate alinmastyla sonug olarak, ailenin
biitiiniinde markaya ve isletmeye yonelik bir baglilik
ve adanmiglik durumu olusturulmast da miimkiin
olmaktadir.

Organizasyon Yapist

Isletmenin oldukca yalin bir organizasyon yapisi
vardir. Hem insan kaynagi olarak hem de diger
bilesenleriyle miisteri degeri yonetimi yonelimli bir
organizasyon sdz konusudur.

Calisanlar:  Isletmede  calisanlarin  tamaminin
dogrudan ya da dolayli olarak miisterilerle iligki
icinde bulunmalar1 nedeniyle tiim caliganlarin satig
danigmanlar1  olarak goriilmesi miimkiindiir. En
tepede yonetim kurulu bagkani ve daha sonra da idari
ve mali isler midiiri gelmektedir. Hem satig
bolimiinde, hem de servis ve bakim bdliimiinde
sorumlu miidiirler bulunmaktadir. Ozellikle ydnetim
kurulu bagkani ve idari ve mali isler miidirii
miisterilerle olan iliskilerin gii¢lii tutulmasi yonlii
hareketleriyle tiim satis danigmanlari i¢in adeta rol
modeller  durumundadir.  Isletmenin  kurumsal
kimligini de oOncelikle bu iki kiginin temsil ediyor
olmasi, bu tiirden bir anlayisla hareket etmelerini bir
bakima zorunlu kilmaktadir. Satis boliimiinde
miidiirle birlikte bes satig danismani bulunmaktadir ve
giinde ortalama on bir saat haftanin alti giinii
cahigmaktadirlar. Uriinle ilgili éncelikli bilgi kaynag
satis  bolimidiir. Servis bolimii yedek parga,
mekanik, kaporta ve boya  béliimlerinden
olusmaktadir. Bu bolimde alanlarinda gerekli
egitimleri almig yeterlilik sahibi satis danigmanlar
caligmaktadir. Ayrica isletmenin sigorta boliimiinde
iki satis damigmani ve idari katta da iki sekreter
bulunmaktadir. Isletmede insan kaynagimn, hem



nicelik hem de nitelik olarak miisteri degeri
yOnetiminin gergeklestirilmesinde gerekli
yeterlilikleri tagidiklari sGylenebilir.

Diger Bilesenler: Isletmenin organizasyon yapisi
icinde insan kaynagi disinda kalan diger fiziksel
bilesenlere baktigimizda, iki katli bir binadan
olugsmakta ve giris kat1 satig boliim, {ist kat idari kat
seklindedir, ayrica sigorta satig bolimi ile
miisterilerin dinlenebilecekleri bir dinlenme salonu da
bulunmaktadir. Ayrica giris kati altinda yer alan
bodrum kati da servis ve bakim béliimiine ayrilmustir.
Giris  katinda ¢alisan  satis  danmismanlarinin
kullanabilecekleri bilgisayarlar ve g¢evre bilesenleri
bulunmaktadir. Ust katta yani idari katta ydnetim
kurulu bagkani ile idari ve mali isler miidiiriiniin
odalart ile muhasebe boliimii, toplanti odasi, g¢ay
ocagl, yemekhane bulunmaktadir. Bodrum katinda
bulunan servis ve bakim boliimiinde bir biiro
bulunmakta ve burada da ¢alisanlarin kullandiklari
bilgisayarlar ~ ve  ilgili ¢evre  donanimlar
bulunmaktadir. Bu bolimde kaporta, boya ve
mekanik béliimlerinin kullandiklar1 araglarin yer
aldigi  atdlyeler vardir. Isletmenin organizasyon
yapisinin  6nemli ve vazgegilmez bir bolimiini
olusturan fiziksel bilesenler hem farkli hizmetleri
sunan satis danmigmanlarinin, hem de miisterilerin
islerini kolaylagtirmak {izere bulunmaktadir. Ayni
zamanda bu fiziksel Dbilesenlerin tim satis
danigmanlan tarafindan gerekli oldugu zaman en
dogru bicimde kullanilabilmesi de organizasyon
yapisinin  etkin  bir bigimde isleyisi anlamina
gelecektir.

SONUC VE ONERILER

Bu caligmada 6rnek olay olarak incelenen isletmenin
miisteri degeri yOnetimine goére nasil bir yaklasim
benimsemis oldugu ve bu ¢er¢evede miisterilerle olan
iligkilerini giiclendirmek i¢in nasil hareket ettigi
belirlenmeye ¢alisilmigtir. Misterilerini birer finansal
varlik olarak gormek bu yaklagimin temelini
olusturmakla birlikte, yapacagi bu hesaplamalar
sonucunda miisteri degerini hesaplamak yeterli
olmayacaktir. Asil 6énemli olan bu finansal degeri
stirekli olarak yiikseltmenin yollari1 aramak ve bu
dogrultuda hareket etmektir.

Oncelikle isletmenin miisteri ydnetimi siirecinde
miisterileriyle kurdugu iliskilerin kalitesi {izerinde
durulmustur. Karsilikli iki taraf arasindaki iligskinin
stirekli hale gelmis olmasinin yaninda bu iligkilerin
karsilikli olarak olumlu sonuglar almaya yonelik
olmasi da ¢ok oOnemlidir. Karsilikli iki tarafta da
gozlemlenen adanmiglik durumu olumlu sonuglar
alindigm1  ve bu sonuglarin  siirekli olacagini
gostermektedir. Ayni sekilde hem miisteriler ve hem
de satis danigmanlart baglammda bir baghlik

durumundan s6z etmek de miimkiindir. Baglilik
markanin giiciiyle ve 6zellikle de uluslararasi taninan
bir marka olmasindan kaynaklanmaktadir, hem de
isletmeye yonelik bir baglililk durumu da soz
konusudur. Giliven boyutu g0z Oniinde
bulunduruldugunda, 6zellikle markanin 6ne ¢ikarmig
oldugu ozellikler ve isletmenin miisterileriyle olan
iliskilerinde gergeklestirdigi uygulamalar miisterilerin
giiven duymasini saglamaktadir.

Isletmenin sahip oldugu tim imkanlarm en iyi
bicimde kullanilarak saglikli bir iletisimin ve bunun
da otesinde bir etkilesimin olusturulmasinin, miisteri
yonetiminin ~ miisteri  degerine  odaklanilarak
gergeklestirilmesini sagladigr  gozlemlenmistir.
Isletme her ne kadar miisterilerini kendisi igin ifade
etmekte olduklart degerlere goére finansal boyutta
degerlemiyor da olsa, arada var olan yogun ve yakin
iletisim  sayesinde = miisterilerini  basit  bir
smiflandirmaya tabi tutmakta ve bu siniflandirma
uzun donemde hedeflenen misteri iliskilerinin
yogunlugu iizerinde dogrudan etkili olmaktadir. Bu
noktada, igletmenin miisterilerini yakindan izlerken,
ozellikle aile yasam siireglerinde kendisi i¢in ortaya
¢ikarabilecekleri  yeni firsatlara ~ goére  de
degerlendirdigi gozlemlenmistir. Ayrica miisterilerle
kurulan etkilegsime dayali iliskiler smirli da olsa
miisterilerin katilimci davranmalarini da
saglamaktadir.

Geleneksel anlamda hareket etmeye alismis isletmeler
icin miisteri yonetimi siire¢lerini miisterilerin finansal
degerlerine gore yonetmek oldukga zor olacaktir. Bu
zorlugun oOzellikle ve Oncelikle insan kaynaginda
yasanacagi ¢cok agiktir. Aragtirma yapilan isletme hem
kiiciik olmasinin saglamis oldugu esnekligi ve siirati
iyi degerlendirmekte, hem de satmakta oldugu iiriiniin
bdyle bir anlayisi zaten zorunlu kildiginmi ¢ok iyi
gorebilmektedir. Calisanlarin bu anlayis1 benimsemis
olmalar1 organizasyonu olusturan fiziksel yapinin da
bu yonde olusturulmasii ve kullanimmi ortaya
¢ikarmaktadir.

Sonug olarak igletmenin miisterileriyle olan iliskilerin
giiclendirilmesi i¢in nasil bir miisteri degeri yonetimi
gerceklestirdigine bakacak olursak, isletme oncelikle
iletisim boyutunda miisterileriyle siirekli ve gergek
zamanli bir iletisim kurmakta ve bunu daha da ileriye
gotiirerek miisterilerinin  katilime1  olmalarmi  da
saglayacak bir etkilesim ortami olusturmaktadir.
Bunun gergeklesebilmesi i¢in siiphesiz ki isletmeye
ve markaya duyulan giiven ve miisterilere verilen
sozlerin yerine getirilmesi 6nemlidir. Miisterilerini
kolay bir sekilde ikili bir smiflamaya gore
boliimlendirme yoluna giden isletme sahip oldugu
demografik bilgileri de bu smiflamayr dogru bir
bicimde yapmak iizere kullanmaktadir. Miisteriler
isletme ile iligki i¢cinde bulunduklar1 her an katilime1
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olmaya tesvik edilmekte ve sinirli da olsa iirliniin
istekleri dogrultusunda farkli bir bi¢imde kendilerine
sunulmasin1  dahi saglayabilmektedirler. Miisteri
degeri yonetiminin gerceklestirilebilmesi igin miisteri
iliskilerinin ~ gii¢lendirilmesi ~ oncelikle  insan
kaynagmin bu konudaki yeterliligine baglidir. Isletme
satts danigmanlarmin hem nitelik, hem de nicelik
olarak bu konuda yeterli olduklari goriilmektedir.
Organizasyon yapisi miisteri iligkilerinin giiglii ve
stirekli olmasini saglayacak  yeterliliktedir.
Organizasyon hem gerektigi yerde ve zamanda esnek
davranabilmekte, hem de sorunlar1 siiratle

¢ozebilmektedir. Yalin ve hiyerarsinin neredeyse sifir
diizeyinde oldugu bir yapi sayesinde organizasyon
icinde iletigim hizli ve saglikli ylirimektedir. C6ziim
odakli bir yapmin varligindan séz etmek yanlis
olmayacaktir.

Elde edilen sonuglardan hareketle hem isletmeye
yonelik bazi 6nerilerde bulunulabilir.

Daha 6nce soz edilen ikili boliimlendirme yaklagimi
bizi asagidaki misteri bolimlendirme matrisine
ulagtirmaktadir.

KOTU MUSTERI

iYi MUSTERI

Yapiskan Miisteriler
— Isletme igin uzun dénemli
karlilig: olmayan miisterilerdir.

urtinleri zorda kalmadikga tercih

Yildiz Miisteriler

—Isletmenin beklentilerini karsiladigim
diistinen miisterilerdir.

— Isletmenin sunmakta oldugu yan | —Uzun dénemde isletmeye capraz satis ve iist
satig firsatlari sunarlar.

Eski etmezler. —Isletmeyle ilgili olarak etraflara siirekli
Miisteri —Bu miisterilerden kurtulmak olumlu fikirler aktarirlar, (agizdan agza
isletme i¢in daima bir amag iletigim)
olmalidir.
Riskli Miisteriler Gelecek Vadeden Miisteriler
— Isletmenin yeni iliskiye girdigi —Isletmenin yeni iliskiye girdigi miisterilerdir.
miisterilerdir. —Baslangicta isletme ve markaya kars1 olumlu
Yeni —Rakip isletmeleri tercih etme bir yaklagim sergilemektedirler.
Miisteri olasiliklarr yiiksektir. —TIsletme igin uzun dénemli potansiyel

sunarlar.

Tablo 1: Miisteri Boliimlendirme Matrisi

Isletme miisterilerini iyi miisteriler ve kotii miisteriler,
yeni miisteriler ve eski miisteriler seklinde ikili bir
bi¢cimde boliimlendirmektedir.

Matristeki adlandirmayla yapiskan miisteriler (eski ve
kotii miisteriler) isletmeyle uzun siiredir iliski icinde
olan ve satis danigmanlari tarafindan yakindan
taninan miisterilerdir. Satis danismanlar1 tarafindan
kot miisteriler olarak nitelendirilmelerinin oncelikli
nedeni zor memnun olmalari ve satig danismanlarinin
cok zamanini almalaridir, bu ylizden tiim
boliimlerdeki satis danmigmanlarindan  pek ilgi
gormemektedirler.  Bu  ozellikleriyle  birlikte
isletmeyle olan iligkilerini sona erdirmemekte 1srar
etmekte, ancak yan firiinleri ¢ok zorda kalmadikg¢a
tercih etmemektedirler. Riskli miisteriler (yeni ve
kotii), satis danigmanlari tarafindan, yeni olmalari
nedeniyle uzun donemli olarak dikkate alinmalari
gereken miisteriler olarak goriiliirler. Ancak diger
yandan da, yapiskan miisteriler gibi kolay memnun
olmayan ve satis danigmanlarina zorluk ¢ikaran
miisterilerdir. Bu miisterilerin eski kotii miisterilere
doniismeleri ya da yeni iyi misterilere doniismeleri
miimkiindiir. Isletme bu miisterilerin yeni iyi
miisteriler haline gelmelerini saglamalidir. Isletmenin
aslinda tam olarak gercek anlamda miisterileri haline
gelmedikleri i¢in, rakip isletmeleri tercih etme ya da
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rakip isletmelere gecis yapma olasiliklar1 da
bulunmaktadir. Bu engellenirse isletme ic¢in uzun
donemde yeni yildiz misteriler ortaya ¢ikmis
olacaktir.En degerli miisteriler olan yildiz miisteriler
(eski ve iyl miisteriler) ayn1 zamanda isletmenin ve
markanin cevrelerinde daha iyi taninmasini saglayan
miisterilerdir. Isletme bu miisteriler sayesinde miisteri
degerini daha da yiikselten agizdan agza iletisimden
yararlanmis olmaktadir. Otomobillerini yenilerken
tekrar isletmeye geleceklerdir ya da ailenin bir bagka
ferdine otomobil alimmasi gerekli oldugu zaman
isletmeden satin almayi tercih edeceklerdir, biitiin bir
hane halki olarak degerlidirler. Gelecek vadeden
miisteriler (yeni ve iyi miisteriler) isletmenin 6zellikle
dikkat etmesi gereken bir diger guruptur. Bu
miisterilerle olan iligkilerin kaliteli iliskiler haline
gelmesi durumunda uzun dénemli karliliklar: yiiksek
miisteriler yani yildiz miisteriler haline gelmeleri
saglanmis olacaktir. Isletme ile yeni iliskiye girmis
olmalar1 yliziinden, bu miisterilerin baglangicta
sergilemis olduklart olumlu tavra ¢ok daha sicak bir
ilgi ile kargilik vermek ¢ok onemlidir.

Isletme boliimlendirme matrisi araciligtyla
miisterilerine dahil olduklar1 guruba gére farkli
politikalar uygulayabilir.



Isletme yildiz miisterilere yonelik fiyat ve 6deme
avantajlar1 sunarak, bu miisterileri isletme ile olan
iliskilerinde 6diillendirmis olacaktir. Bu miisterilerin
isletme ya da marka ile ilgili tutundurma
faaliyetlerinden etkilenme olasiliklar diisiiktiir, ¢iinkii
bu miigteriler zaten isletmeye yonelik olumlu bir tavir
sergilemektedirler. Bu  miisterilerin  isletmenin
sunacagl yeni {riinlerden, firsatlardan Onceden
haberdar edilmeleri ¢ok oOnemlidir. Bdoylelikle bu
miisterilerin ¢evrelerine igletme ile ilgili bu haberleri
ulastirmalar1  saglanabilir. ~ Gelecek  vadeden
misterilere, 6zellikle satin alma Oncesinde olmalari
durumunda bazi 6zel firsatlar sunulabilir. Ornegin
otomobille ilgili aksesuar ya da yedek parca gibi bazi
yan iriinlerde kisiye 6zel indirim sunularak, uzun
donemli siirekli ve saglam bir iliskinin baslangici
saglanmis olabilir. Riskli miisterileri riskli miigteriler
durumundan ¢ikarmak igin zihinlerindeki olumsuz
diislinceleri ya da tereddiitleri ortadan kaldirmak
amactyla bazi iletisim stratejileri uygulanabilir ya da
satis noktast promosyonlar1 sunulabilir. Ornegin
otomobili satin almalar1 halinde kendilerine sigorta
hizmetinde ya da ilk lastik degisiminde belirli bir
oranda indirim uygulanacagi sdylenerek, satis aninda
olumlu bir baglangic gerceklestirilmis olacaktir.
Yapigkan miisteriler isletmeye bir anlamda para
kaybettiren miisteriler olduklar1 igin minimum
maliyetli hale getirilmelerinin yollar1 aranmalidir. Bu
amagla kendilerine sunulan her tiirlii hizmette diger
migsterilere  sunulan firsatlarm  bu  miisterilere
sunulmamasi son derece normaldir. Bu miisteriler her
firsatta isletmeyle fiyat pazarligina girisecekleri igin
ozellikle bu yonde taviz verilmemesi igletme i¢in ¢ok
onemlidir. Bu miisterilerin igletme ile olan iligkilerine
son vermeleri de zaten bir kayp anlamina
gelmeyecektir.
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