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Ozet

Giiniimiizde kamuoyunun, arastirmacilarin, akademisyenlerin, isletmelerin
ve tiiketicilerin dikkatini ¢eken yenilik¢i miisteri iligkileri yonetimi alaninda
one ¢ikan konulardan birisi olmaya aday isletme pazarlama ve satig
gorevlilerinin veya diger isgorenlerin miigterilerden memnuniyet diizeylerinin
ya da sikayetlerinin miisteri iliskileri yonetimi tizerindeki 6nemi ve etkisidir.
Ozellikle miigterilerle birinci dereceden fiziksel temas halinde olan igletme
pazarlama ve satiy gorevlilerinin veya diger isgorenlerin miisterilerden
memnun olmalar1 ya da gikayet etmeleri konusunda yapilabilecek tartigma,
egitim ve aragtirmalar, pazarlama ve satig gorevlileri ile miisteriler arasinda
kurulan ¢ift yonlii iletisim ve gergeklesen her tiirlii eylem sonucu pazarlama
ve satig gorevlilerinin miisterilerden memnuniyet diizeyleri veya miisterilerle
herhangi bir konuda sikint1 yaganmamasini saglayabilecektir. Ayrica pazarlama
ve satiy gorevlilerinin veya diger isgorenlerin miigterilerden memnun
olmalar1 ya da gikayet etmeleri isletme pazarlama faaliyetlerine pozitif katki
saglayarak, isletme satiglarini, karliligim ve performansini arttirabilecektir.
Isletme pazarlama ve satig gorevlilerinin miisterilerden memnun olmas
isgoren mutlulugu ve tatminini saglamanin yani sira, miisterilere daha iyi
hizmet sunmalarini tetikleyerek, miisterilerin de memnuniyet diizeylerini
yiikseltebilecek, miisteri iliskileri yonetimi hakkindaki ilgili taraflarin algilama
ve diigiince diizeylerinin olumlu etkilenmesine ve her iki taraf arasinda giiven
ortami olugmasina neden olabilecektir.
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1. Girig

Miigteri iligkileri yonetimi, kurumsal ve bireysel miigterilerle {iriin ya da
hizmet saglayici isletme ve galiganlari arasinda satig Oncesi, satig sirasinda ve
satig sonrasi kurulan tiim iligki, iletisim ve pazarlama faaliyetlerini kapsayan,
kargilikli fayda ve ihtiyaglarin tatmini ve memnuniyetini igeren, aslinda bir
strateji olugturmak ve rakiplere karg: tistiinliik saglayici bir rekabet avantaji
elde etmek amaciyla igletmeler tarafindan misterilerle iliski kurulmasryla
baglayan ve iliskinin gelistirilmesinin yani sira yoOnetilmesi temeline de
dayanan ¢ift yonli kargilikli etkilesimli bir siiregtir (Yaprakli ve Deligoz,
2016: 239). Miisteriler hakkinda en ayrintilli tiim ticari, sosyal ve ozel
bilgileri edinmek, hedef miisterileri en ince detaylartyla boliimlendirmek, her
miigteriye ayr1 ve 0zel pazarlama iletigimi stratejisi uygulamasinin profesyonel
bigimde gergeklestirilmesi sonucunda, miisteri deger artisn saglanmasi ile
degerli miigterilerin yagam boyu sadik birer miigteriye doniigmesi ve isletme
tarafindan bilingli olarak gergeklestirilen ve yonetilen ortak bir miisteri
iligkileri yonetimi aragtirma ve ¢aligmasinin sonucudur. Yine miigteri iligkileri
yonetimi miigterilerin igletme, ¢aliganlari, tirtinleri ve hizmetleri hakkinda
edindikleri deneyim ve tecriibeler sonucu gergeklestirdikleri elestiri, sikayet,
yorum ve fikirlerini igletmeye bildirdiklerini/ilettiklerini diigiinmelerini
sanmalart amaciyla igletme tarafindan saglanan ve profesyonel olarak
planlanan ve yonetilen bir siiregtir.

Satin alma niyeti ile miisteri memnuniyeti arasindaki iligki, bir satig
noktasindaki miigteriyle temasta olan galiganlarin memnuniyeti tarafindan
yonetilmekte olup, tiiketicilerin satin alma niyeti iggorenlerin galigtiklar:
isletmeden ve hizmet sunduklart miigterilerden memnun oldugu durumlarda,
memnun olmadiklart durumlarina gore neredeyse iki kat daha giigliidiir
(Evanschitzky, 2011: 136). Miisterilerin yonettiklerini sandigi ancak
isletmeler tarafindan profesyonel olarak planlanan, yonetilen ve yiiriitiilen
miisteri iliskilerinde, miigteri ile temas noktalarinda karsi kargiya hizmet
veren tiim iggorenlerin performansi ve verimliligi misterilerin ¢alisanlara
karg1 davraniglart ve iletisim bigimleriyle yakindan ilgilidir. Kiiresel ya da
kurumsal isletmeler ve markalar igin, hedefledikleri degerli, yiiksek kar
elde ettikleri miisterileri bulabilmek, edinmek, kazanmak ve onlarla uzun
stireli iligkiler i¢inde olabilmek kadar, profesyonel, yiiksek satig performansi
gosterebilen igletme pazarlama ve satig gorevlileri veya diger isgorenleri
bulmak, edinmek, kazanmak ve igletmede tutarak kaliteli miisteri iligkileri
yonetim hizmeti verebilmek te 6nemli hale gelmistir. Ayrica igletme tiim
calisanlar1 ve miigterileri arasinda kurulan verimli miigteri iliskileri sayesinde,
miisteri tatmini ve sadakatinin artmasi sonucu yiiksek diizeyde elde
ettikleri karhilik ve devam eden satin alma davraniglart kadar miigterilerin
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iyl davrandigr pazarlama ve satig gorevlilerinin {irlin satig ve pazarlama
performansini yiikseltmektedir.

Isletmeler ile iirettikleri mal ve hizmetlerin kalitesinin yani sira, isletmelerin
vizyonu kapsaminda yer alan toplam kalite yonetiminin unsurlarindan
birisi olan miigteri iligkileri yonetiminin amaglar1 arasinda, miisteri odakl
olmak, miigteri tatmini veya miigteri memnuniyetini ger¢eklestirebilmek yer
almaktadir (Alrabeah vd., 2020: 18). Toplam kalite yonetimi gergevesinde
igletmenin tiim fonksiyonlar1 ile irettikleri mal ve hizmetlerin kalite
diizeyinin yiikselmesi igin, miigteri beklentilerinin en iyi sekilde karsilanarak
miigterilerin  memnun olmasiyla birlikte, isletme bilesenlerinin kalite
hedefleri dogrultusunda iggorenlerin tamaminin igletme galigma sartlarindan
ve igletme miigterilerinden memnun olmasi gerekmektedir (Savas ve Yacan,
2022: 278). Isletmelerin toplam kalite yonetimi anlayigi konusundaki
duyarli olmasinda, toplam kalite yonetiminin fonksiyonlar:t arasinda yer
alan miigteri iligkileri yonetimi, miisteri odaklilik ve miisteri memnuniyeti
bakimindan kalite diizeyinin yiikseltilmesinde, miigterilerle birinci derece yiiz
ylize iletisim, temas ve etkilesim igerisinde olan pazarlama ve satig gorevlileri
ile diger isgorenlerin verimli olmasi i¢in miisterilerden, yaklagimlarindan
ve davraniglarindan memnuniyet diizeyleri veya miisterilerden sikayet
etmemeleri 6nemlidir. Gliniimiizde igletme miisterilerinin artik sadece pasif
birer tiiketici ya da satin alict olmadig, bilingli bir tiiketicinin 6tesinde aktif
birer i ortagi sayildig1 pazarlama alaninda, pazarlama ve satis gorevlileri
de igletmeler igin sadece pasif birer pazarlama ve satig gorevlisi degil,
miisterilerle birinci derecede temas kurabilen isletmenin aktif birer temsilcisi
ve pazarlama iletigimi uzmani konumundadir. Hem igletmeler, hem galisanlar,
hem de miigteriler agisindan miigteri iligkileri yonetimi sonucunda olugan
miisteri beklentilerinin en iist diizeyde kargilanarak miisteri memnuniyeti
saglanmasinda ve sadik miisterilere doniigmesinde, pazarlama ve satig
gorevlilerinin gosterdikleri performanslari ile onlarin miisterilerden memnun
olmalarinin veya tam tersi sikayet etmemelerinin de etkisi 6nemli derecede
yiiksektir.

Literatiirde miigteri iligkileri yonetimi konusu pazarlama agisindan
daha ¢ok miigteri memnuniyeti, miisteri tatmini, miisteri sadakati gibi
miigteri odakli olma agisindan ele alinmakta olup, yonetim bilimleri
konusunda igletme ¢aliganlarmin isletmeden memnuyet diizeyleri ise, is
tatminleri, i§ performanslar1 ve ¢alisan memnuniyetleri seklinde ele alinarak
incelenmektedir. Literatiirde gerek miisterilerin, gerekse ¢aliganlarin
memnuniyeti ile ilgili bir¢ok aragtirma yapilmasina ragmen, satig oncest, satig
sirasinda ve sonrasinda dogrudan veya dolayli olarak miisterilerle iletisime
ya da etkilegime gegen igletme pazarlama ve satig gorevlilerinin veya diger
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iggorenlerin miigterilerden memnun olma ya da sikayet etme gibi konular
hakkinda herhangi bir ¢aligmaya rastlanmamug olmasi dikkat gekicidir.

2. Pazarlama ve Satig Gorevlilerinin Miisterilerden Memnuniyet
Diizeylerinin Onemi

Isletmelerde iiretim veya hizmet sunumu agamasinda ortaya cikan ve
ongoriilemeyen sonuglarin, ¢iktilarin, hatalarin ya da aninda meydana gelen
her tiirlii sorunlarin yonetilmesi isgoren mutlulugu ve miisteri memnuniyeti
agisindan kritik bir 6neme sahiptir (Guchait vd., 2016: 379). Isgorenler ile
miisteriler arasinda kurulan siirekli iletigim ile taraflar arasindaki proaktif
etkilesim siirecinde iggorenlerin igletme miisterilerine kargt davraniglar: kadar,
miisterilerin de igletme ¢alisanlarina kars yaklagimlari ve davraniglart miisteri
iligkileri yonetimi agisindan hatta her iki taraf agisindan tetikleyici olumlu ve
olumsuz yonde harekete gegirici bir unsurdur. Isinden, caligma sartlarindan,
1§ arkadaglarindan ve miisterilerden sosyo-ekonomik agidan memnun olan
ve herhangi bir sorun yasamayan iggorenlerin miigterilere karg1 ¢ok daha
olumlu yaklagimlar1 ve davraniglart miigteri memnuniyeti ve orgiitsel bagari
saglanabilmesinin dogal bir sonucudur. Memnun ¢alisanlar, organizasyonel
bagar1 kazanilmasinda pay sahibi olmakla birlikte, satis ve karlihg arttiran
finansal performans bagarisinin artmasi sonucu igletme performansinin ortaya
konulmasinda miigteri memnuniyeti saglamakla sorumludurlar. Isletme
yoneticileri de iggorenlerini miigteri istek ve ihtiyaglarina yonelik kaliteli
cevap vermeye tegvik eden bir ¢aligma ortaminin saglanmas igin her tiirlii
stretejileri uygular. Hem igletme yoneticileri, hem de igletme miigterilerden
memnun olan iggorenlerin i§ tatmini olugumu ile miisteri memnuniyeti
arasinda dogrudan bir baglanti bulunmaktadir.

Caligan-miisteri arasindailetigiminin ve etkilesiminin yogun olduguisletme
boliimleri igerisinde yer alan reklam, halkla iliskiler, misteri iliskileri, cagri
merkezleri ve pazarlama-satis departmanlarinda miigteri memnuniyetinin
saglanabilmesi agisindan, isgorenlerin tutum ve davraniglarinin  hassas
olmas kadar, satinalma 6ncest, satinalma sirasinda ve sonrasinda miisterilere
daha kaliteli bir hizmet sunabilmesi igin isgorenlerin is tatminlerinin
yiiksek olmasi da isgoren performasi ile igletme performasini artiracagi
i¢in iggorenlerin i tatmini diizeyleri igletmeler i¢in 6nem arz etmektedir
(Kog ve Ertiirk, 2023: 1564). Isletmelerin rakiplerinden farkhilagmasinda
veya rekabette avantaj saglamalarinda 6nemli bir strateji olarak goriilen
miigteri iligkileri yonetimi ve miisteri memnuniyetinin saglanmasi sonucu
isletme performansinin yiikseltilmesinde, pazarlama ve satig gorevlilerinin
de miigterilerden memnuniyet diizeylerinde onlarla kurduklar: iletigimin
kalitesinin yiiksek olmast &nemlidir. Isyerindeki caligma sartlarindan ve
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ortamindan memnun, iginden tatmin olmus veya miisteriler tarafindan
herhangi bir sorun ya da sikintis1 olmayan pazarlama ve satiy gorevlileri
veya diger iggorenlerin olumlu duygular sergileme egiliminde olmalar1 ve
bu olumlu duygular1 miisterilerle paylagmaya ve miigterilere yansitmaya
daha yatkin olmalar1 beklenmektedir. Pazarlama ve satis gorevlileri veya
diger iggorenlerin tiim igletme faaliyetleri kapsaminda miisteriyle en yakin
temas, iletigim, iligki ve etkilesim kuran ¢alisanlar olmasi sebebiyle, miigteri
davraniglarindan rahatsiz olan veya ig tatmini/ memnuniyeti yiiksek ve sadik
isgorenlere sahip olamayan igletmelerin, memnun ya da sadik miisteri kitlesi
olusturamamakta, hem ¢alisanlar1 hem de misterileri farkl igletmeleri tercih
etmek zorunda kalmaktadur.

Is tatmini yiiksek olan isgorenlerin daha yiiksek kalitede hizmet tiretimi
becerilerinin yani sira, hizmet tiretimi sirasinda miisterilere olumlu duygu,
davranig ve yaklagimlar sergileme egiliminde olmalar1 sebebiyle miisteri
memnuniyetinin daha kolay saglanabilecegi savunulmaktadir (Grandey,
2000: 96). Isletme pazarlama ve satig gorevlilerinin veya diger isgorenlerin
miigterilerden memnun olmalarinda igletmeler miigterilerine  yonelik
tanitim, reklam ve halkla iligkiler faaliyetlerinde ¢aliganlarinin miisterilerine
karg1 olumlu tutum ve davranglar igerisinde olduklari ve stirekli miigteri
memnuniyeti i¢in ¢aba harcamalarina yonelik verecegi mesajlar, hem
isletme pazarlama ve satig gorevlileri ile diger isgorenler ve miigteriler
arasinda olumlu bir ortamin olugmasinda hem de taraflarin pozitif duygu
ve diigiinceler igerisinde olmalarina neden olabilmektedir. Pazarlama ve satig
gorevlilerinin galiyma ortamindan ve miigterilerden memnuniyetleri, iggoren
verimliliklerini artirdigr gibi miisteri memnuniyetini de artirdig1, isgorenler
ile miigteriler arasinda pozitit iligki, diyalog ve etkilesim olusumunu
da tetiklemektedir. Isletme pazarlama ve satiy gorevlilerinin veya diger
isgorenlerin miisterilerden memnun olmalari veya gikayet etmemeleri igletme
yoneticileri tarafindan motive edilmelerine, pazarlama ve satis gorevlilerinin
kendilerini en az miisteriler kadar degerli hissettirilmelerine ya da igletmeden
mutlu olma ortami olugturulmasina hassasiyet gostermesine baghdir.

Ozellikleisletmelerinsektorelyapisinagoreveyaiiriingesitlerive dzelliklerine
gore pazarlama ve satig gorevlileri ile diger iggorenlerin cinsiyetlerinin farklilik
gostermesi, miigteriler ile igletme magaza zincirlerinde pazarlama ve satig
gorevlileri arasinda kurulan iliskide cinsiyet anlagmasi, uyumu, etkilesimi veya
iletigimini (empati, sempati ve antipati olusumunu) olumlu veya olumsuz
etkileyebilmesi pazarlama ve satig gorevlilerinin miigterilerden memnuniyet
diizeyleri agisindan 6nemli konular arasinda yer almaktadir (Iri, 2021: 377).
Pazarlama ve satig gorevlileriyle satig Oncesi, satig sirasinda ve sonrasinda
iletisim ve etkilesime gegen igletme miisterilerinin cinsiyetleri, egitim ve
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medeni durumlart ile kiiltiir seviyeleri gibi demografik faktorlerin yani sira,
iriin veya hizmetten memnuniyet ve saglanan fayda, psikolojik durum,
belki de sosyal statiileri bile kargilikli memnuniyetleri etkileyen faktorlerden
birkag1 olarak siralanabilir. Pazarlama ve satig gorevlileri miisterileri ile satig
Oncesi ve satig agamasinda oldugu gibi satig sonrast agamalarda da stirekli
iletigim ve irtibat halinde olmalar1, miigteri memnuniyeti saglamak amaciyla
yapic ve ilgili tslup ile gorevlerini yiirtitmeye ¢aligmalarinda, ¢ogu zaman
miisterilerin kirici, yerici, kaba ve elestiri sinirlarini agan tarzlari ile kargi
karstya kalmalar1 gibi zorluklar olabilmektedir. Bir igletme miisterisinin
pazarlama ve satig gorevlisine karg1 ses tonunu yiikseltmesi, hakaret etmesi
veya agagilayici sekilde davranmasi, pazarlama ve satig gorevlisinin psikolojik
olarak olumsuz olarak etkilenmesine ve i ¢oziim siirecinde aksamalara
neden olmasi kaginilmazdir. Miisterilerle ilgili gesitli zorluklarla karsilagan
pazarlama ve satig gorevlilerinin ¢aligma motivasyonlar1 diigmekte, is tatmin
ve memnuniyetleri azalmakta, ¢aligma psikolojileri ise negatif bigimde
etkilenmektedir. Stirekli ve her ¢esit miisteri kaynakli sorunlarla pazarlama
ve satig sahasinda karsi kargiya kalan pazarlama ve satig gorevlileri, islerinden
memnun olmamakta, siirekli miisterileri sikayet etmekte, is degistirme istegi
igerisinde olmakta ve satis performanslar diigmektedir. Isletmelerin pazarlama
ve satig gorevlileri ile diger isgorenlerin miisterilerden memnuniyet diizeyleri
ile ilgili yapacaklar1 arasinda iki unsur yer almaktadir. Birincisi pazarlama
ve satig gorevlilerinin veya diger isgorenlerin miisteriler ile ilgili beklentileri
isletme tarafindan diigiik tutulmas: gerekmektedir. Ciinkii igletme tarafindan
pazarlama ve satig gorevlilerinin veya diger iggorenlerin miigteriler ile ilgili
beklentilerinin bilingli olarak diigiik diizeyde olmasi tatminlerinin yiiksek
olmasina, pazarlama ve satig gorevlilerinin miisteriler ile ilgili beklentilerinin
yiiksek olmast ise tatminlerinin diisiik olmasina neden olmaktadir. Tkincisi
ise, igletmeler tarafindan gergeklestirilen her tiirlii reklam, halkla iliskiler,
propaganda ve imaj faaliyetlerinde pazarlama ve satig gorevlileri veya diger
isgorenler ile misteriler arasinda diyalogu yumusatici, diizenlestirici 6n
yargisiz mesajlarini miigterilerine iletebilirler.

2.1. Pazarlama ve Satis Gorevlilerinin Miisterilerden Memnuniyet
Diizeylerinin Miisteri Iliskileri Yonetimi Uzerindeki Etkisi

Hizmet kalitesi, algilanan deger, miisteri tatmini, miigteri memnuniyeti
ve miigteri bagliig pazarlama ve miisteri iligkileri yonetimi literatiiriinde
akademisyenlerin en fazla aragtirma gergeklestirdikleri kavramlar arasinda yer
almaktadir (Bengiil ve Giiven, 2019: 377). Ulusal ve uluslararasi pazarlarda
biiyitk ve mikro igletmeler arasi giderek siddetlenen rekabet agisindan
isletmeler igin dikkat edilen hususlar arasinda, isletme maliyetlerini azaltmak,
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personel verimliligi ve i¢-dig miisteri memnuniyetini artirarak kendi marka
imajin1 kademeli olarak olugturmak ile miisteri memnuniyeti agisindan
miigterinin algiladig1r degeri artirmak ve sonugta miigteri memnuniyetini
saglamak i¢in igletmenin sagladigi mal ve hizmetler ile yiiksek kalitede
hizmet sunarak miigterilerin pazarlama ve satig gorevlileri ile diger iggorenler
hakkinda olumlu diigtincelere sahip olmak yer almaktadir (Wang, 2018: 374).
Giiniimiizde kamuoyunun, aragtirmacilarin akademisyenlerin, igletmelerin
ve tiiketicilerin dikkatini ¢eken yenilik¢i miisteri iliskileri yonetimi agisindan
popiilerligi artan ve One ¢ikan konular arasinda igletme ¢alisanlarinin
miisterilerden memnuniyet diizeyleri ile miisterilerden memnun olan veya
sikayet etmeyen igsgorenlerin daha fazla miisteri memnuniyeti saglama
cabast icerinde olmalari yer almaktadir. Tsletme cahganlarimin miisterilerden
memnun olmalart ile miigterilerden memnuniyet diizeyleri miigterilerin
de isletmeden, triinlerinden ve ¢alisanlarindan memnun olmalarinda
pozitif bir itici gii¢ olarak miisteri iligkileri yonetiminin desteklenmesine
katki saglamaktadir. Dogal olarak isletme miisterileriyle pazarlama ve satig
oncesi, satig sirast ve sonrasi siireglerinde proaktif olarak igletme galiganlari,
tedarikgileri, toptancilar1 veya perakendecilerinin tamamu ile pazarlama ve
satig gorevlileri siirekli olarak cift yonlii iletisim ve etkilegim igerisinde yer
almaktadir. Her iki taraf arasinda kurulan olumlu ya da uyumlu iletigim
sonucu kargilikli olarak memnuniyet getirici faaliyetler ve ¢oziimler ya da
memnun olunan bir siire¢ tamamlanmaktadir.

Isletmelerin miisterileri gibi, boliim yonetici ve temsilcileri ile ¢alisanlarim
onemsemesi, igletme igindeki igsgorenlerin bir miigteri olarak goriilmesi
anlayiginin ortaya konulmasinda, dig miisteri memnuniyeti saglamak igin
oncelikle i¢ miisterilerin yani isletmenin sahip oldugu isgiiciiniin stratejik
konularda sikayet, goriig, oneri ya da isteklerinin kargilanarak, tatmin ve
memnun edilmesi gerektigini savunmaktadir (Telli vd., 2022: 75). Ig
miigteri olan iggorenlerin memnuniyetlerinin saglanmasinda iicret, fiziksel
ortam, yonetim anlayigi ile ¢aliganlar arasi iletigim, motivasyon, galigma
stireleri ve tatil-izin durumlar1 gibi pekgok faktor etkili olmakla birlikte,
isletme haricinde yer alan dig miisterilerin isgorenlere karsi yaklagim, tavir
ve davraniglarinin yani sira, her iki taraf arasinda kurulan iliski diizeyinin
ve iletigimin kalitesi sonucu ortaya ¢ikacak miisteri memnuniyet diizeyi ile
miisteri iliskileri yonetimi seviyesini belirleyecektir (Meri¢ ve Babur, 2020 :
815).

Ornegin, igletmelerin gagri merkezleri calisanlari pazarlama ve tanitim
faaliyetleri gergeklestirmekle birlikte, igletme imajini temsil etmekte ve
miigteri memnuniyeti olusumunda dogrudan temas halinde olan departman
gorevlileri olup, isletme gagri merkezi ¢aliganlarinin miisterilere yonelik tutum,
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davrang ile sozlii iletisimde kullandigt ses tonu, dil, tislup, dinleme becerisi
vb. gibi unsurlara dikkat etme zorunlulugu g¢agri merkezi goriismelerinin
saghkli isleyigi miisteri memnuniyetinin saglanmasinda 6nemli bir etkendir
ve igletmenin i¢inde bulundugu sektorde yagam dongiisiinii stirdiirebilmesine
de yardimc1 olmaktadir (Kocabas, 2017: 119). Isletmelerin gagri merkezleri
miisterileriyle ¢ift tarafl iletisim kurmak igin kullandig1 veri ve bilgi takasi
kanallarindan birisi olup, ¢agri merkezlerinde bir ¢alisan olarak gorev
yapan miigteri temsilcilerinin igletme imajim ortaya koymak ve miisteri
memnuniyetini saglamakla ilgili sorumluluklar1 ortaya ¢ikmaktadir. Her
ne kadar miisteri temsilcisi miigteriyle dogrudan yiiz yiize bir iletisime
ge¢mese de, farkli arac1 ya da unsurlarla bir igletme imaj olugumuna katki
saglmaktadir. Miigterilerle olan iliskilerde igletme ¢agr1 merkezi ¢aliganlarinin
yani sira, isletme tedarikgileri, topancilar1 veya perakendecilerinin tamami
ile pazarlama ve satig gorevlileri liriin ve hizmetlerinin satis ve pazarlama
faaliyetlerinin gergeklestirilmesinde sahada aktif olarak sorumluluk ve gorev
alan iggorenlerdir. Genel olarak miisteri memnuniyetini saglamak amaciyla
her iki taraf arasinda kurulan iletigim ve etkilesimde miisterilerin pazarlama
ve satig gorevlilerine karst davraniglar veya yaklagimlart her zaman olumlu
diizeyde gergeklesmemektedir. Cogu miisteri iliskilerinde iletisim gekli ya
da problem durumuna bagh kurulan etkilesimlerde bazi miisteriler iletigim
kurarken pazarlama ve satig gorevlilerinin motivasyonunu negatif yonde
etkileyici gekilde davraniglar ya da yaklagimlara yonelik olumsuz iletigim
kurabilmektedir. Ozellikle miigteri tarafindan baglatilan ve pazarlama ve
satig gorevlilerini negatif etkileyen olumsuz iletisim siireci, her iki taraf igin
kargilikli olarak gikayet veya memnuniyetsizlik sonucu ile tamamlanmaktadr.
Negatif iletigim kuran miisteriler, genellikle sikayet ettikleri bir duruma kizgin
ya da memnuniyetsiz olduklarinda satig ve pazarlama gorevlilerine gerek
sozlii gerekse fiziki olarak olumsuz bir davranig veya taciz iginde olmalari,
pazarlama ve satig gorevlilerinin yerine getirecekleri pazarlama ve satig
faaliyetlerini gergeklestirmek igin iletigim veya empati kurmakta zorluklar
yagamasmna neden olmaktadir. Giivenilir olmayan ya da baslangicindan
itibaren gesitli sikintilar olan iletigim sitirecinde her iki taraf igin yasanan
zorluklar, sorunlar ve memnuniyetsizlikler, pazarlama ve satig gorevlilerinin
miisteriye karsi, miisterilerin de pazarlama ve satiy gorevlilerine kargi
olumsuz diigtince, davranig, yaklagimlar igerisinde olmalart sonucu, her iki
taraf i¢in elestiri ve gikayetlere doniigmesini tetiklemektedir. Olugan negatif
clektriklenme ve gikayetler pazarlama ve satig gorevlileri ile miisteriler arasinda
kurulacak iletisimin saghkli bir gerceve igerisinde memnuniyet esasina dayah
yiriitmenin zor olmasini beraberinde getirmektedir. Misteri ile 1ggorenler
arasinda ortaya ¢ikabilecek olumsuz iletigim agamasinda igletmeler miisteri
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iligkileri yonetiminde gosterdigi taraflihgi gergeklestirdigi reklam, halkla
iligkiler, propaganda ve imajinda da iggorenlere yonelik olumlu miisteri
davraniglart saglanmasi amaciyla, galiganlarini 6viicii, gururlandirici, miisteri
isgoren aralarindaki diyalogu yumusatici, onyargilar1 ortadan kaldiricr,
duygusal bir bag kurucu ya da diizenlestirici bigimde miisterilerine mesajlar
verebilir veya gesitli etkinlikler ya da faaliyetler gergeklestirebilirler.

I¢ miisteri tatmini ve memnuniyeti ile dig miisteri tatmini ve
memnuniyeti memnuniyeti arasinda iki taraf arasinda kurulan iletisim ve
iligkilerin diizeyi, igletmelerin performansi ve hizmet kalitesine etkileri igsel
pazarlama baglaminda teorik ve deneysel olarak aragtirilmakta olup, igsel
pazarlamanin temel amaci, igletme faaliyetlerinin odak noktast olan dig
miigteri tatmini saglayarak, miisteri sadakati olusturmak ve igletme satis-
karlihk performansinin arttrilarak, rakiplere karsi rekabet avantajina sahip
olmakur (Tiftik, 2021: 5). Isletme miisterilerinin isletme ile iligkilerinin
devamhliginin bir gostergesi olan davranigsal niyeti igerisinde yer alan ve
miigteri tarafindan baglatilarak pazarlama ve satiy gorevlileri ile kurulan
iletisimde her iki tarafin On yargisiz ve iyi niyetli davranmasi pekgok
pazarlama ve satigla ilgili sorunlari ortadan kaldirabilecek veya sikayetleri
azaltabilecektir. Ayn1 zamanda pazarlama ve satis gorevlileri miigterilerin
yaklagimdan veya kurdugu iletisimden memnun olduklarinda, miisterinin
probleminin ¢6ziimiinde daha hizli ve saglikli sonuglandirmaya yardimci
olma ya da miigteriye bir iiriin pazarlamada ve sonrasinda memnuniyet
saglama konusunda daha istekli ve daha samimi olmalarini da beraberinde
getirmektedir. Ciinkii kargilikli memnuniyet merkezli iletigimin kurulmast,
pazarlama ve satig gorevlilerinin de performanslarini artirmakta ve ortaya
daha saglikli bir miisteri iligkisi yonetimi ¢ikmaktadir. Pazarlama ve satig
gorevlilerinin - miisterilerden memnuniyet diizeyleri, miigteri iliskileri
yonetimi agamalar1 olan miigteri se¢imi, miigteri edinme, miisteri koruma ve
miigteri derinlestirme siireglerinin tamaminda etkili olmakla birlikte sorunlu
ve gikayet edilen miigterilere en fazla miisteri se¢imi ve miisteri edinme
agamalarinda 6nemini hissettirmektedir.

3. Pazarlama ve Satis Gorevlilerinin Miisterilerden Sikayetlerinin
Onemi

Miigteriler ve isgorenler agisindan sikayet siireci, liriin veya hizmet
performansinin - degerlendirilmesi ya da satigin  gergeklesmesi  sonucu
beklentilerde negatif fark olusumunda bir tatminsizlik, memnuniyetsizlik
ortaya ¢ikarak sikayetlerin dillendirilmesiyle baglayan, sikayetlerle meydana
gelen sorunlarin ¢oziimiiniin degerlendirilmemesi ile miisteriler ve iggorenler
tarafindan igletme baglihigl/ sadakatinin kaybolmasi ya da igletmeyi
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degistirmeleri ile devam eden hognutsuzluk veya rahatsizhik ifadesidir ve
isletmelerin entropi yagamamalari i¢in miisteri ve isgoren beklentilerini
kargilamak ve her iki tarafin gikayetleri yerine memnuniyetle sonug¢landirma
becerileri ile sikayet yonetiminin bagarili sekilde yonetildigi isletmelerde,
sikayet ¢ozme Kkiiltiiri olugturulmas: olumsuz geribildirim  seklindeki
sikayetlerin azaltmasini saglamaktadir (Giiler, 2020: 82). Hem i¢ hem de dig
miisterilerin birbirleriyle fiziksel ortamda iletigim ve iliskinin kurulmasryla
birlikte, her iki tarafin davranig ve yaklagimlarina gore etkilenen veya
sekillenen bir ¢esit hizmet kalitesi olan iligski veya iletisim kalitesinin diigiik
diizeyde olmasi, hem igletme tedarikgileri, topancilart veya perakendecileri
ile tiim iggorenler ve i¢ miisterilerin, hem de dig miisterilerinin sikayetlerinin
artmasindaki etkili temel nedendir. Miisterilerin igletme pazarlama ve satig
gorevlilerine veya diger isgorenlere karsi soz, davranig ve yaklagimlarindan
sikayet etmeleri iggoren memnuniyet diizeyleri ve dolayistyla miisteri iliskileri
yonetimi iizerinde negatif etkileri bulunmaktadir. Miisterilerden gikayet eden
bir pazarlama ve satiy gorevlisi yagadig iletigim, iliski ve kotii deneyimini
en yakinindaki i¢ ve dig paydaglarin yani sira, igletme yoneticilerine de
iletmekte ve eger isletme yOnetimi ¢oziim odakli kararlar vermezse ilgili
isgorenler igletmeyi terk etmek veya isi birakmak karar verme siireciyle
karg1 kargrya kalmaktadir. Miigterilerin satig ve pazarlama gorevlilerine kargt
on yargili davranmasi, anlayigsiz olmasi, dostga, giiler yiizlii ve coskulu
olmayan yaklagimi ile miisteri iggoren arasindaki cinsiyet ya da anlagma
uyumsuzlugunun yani sira, miisterilerin pazarlama ve satig gorevlilerine ya
da diger isgorenlerle tartigmasi, sozli veya fiziki taciz etmesi, kur yapmasi
ya da kigisel sosyal medya hesaplarini/telefonlarini ekleme istegi ile fiziksel
ya da psikolojik baski sonucu rahatsiz etmesi pazarlama ve satiy gorevlileri
veya diger isgorenlerin miisterilerden gikayet ettikleri durumlar arasinda yer
almaktadir.

Miisteri gikayetleri genellikle igletme iriin, hizmet ve ¢alisanlarin
performanslarimi n degerlendirmesinde, is siireglerini kontrol etmesi ve
aksayan yonlerini belirlenmesine, sorunlara miigteri goziiyle bakilmasina
ve sadakat duygusu olugturarak siirdiiriilebilir miisteri iligkileri yonetimi
gelistirilmesine olanak saglarken, isgorenlerin ise iiretim, tedarik, lojistik,
miisteri iligkileri yonetimi ve satig siireglerinde igletme yonetimi tarafindan
farkina varilamayan eksiklik ya da aksakliklarin, isgéren memnuniyetsizligi
sonucunda dillendirilmeye baglamasiyla ortaya ¢tkmaktadir (Tosun ve Soyiik,
2019: 1873). Miisteri sikayetlerinin isletmelerin gelisimine katki sunmasi
gibi miisterilerle her tiirlii iletigim, pazarlama ve satig faaliyetleri igerisinde
stirekli temas halinde olan pazarlama ve satiy gorevlilerinin, misteriler
ile yagadig1 problemleri ya da miisteri sozleri, davranslart ve yaklagimlar:
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hakkindaki rahatsizliklarin1 ya da gikayetlerini isletme yoneticilerine
bildirmeleri veya dile getirmeleri, miisteri-iggoren arasinda sorunlarin daha
da biiylimeden ¢oziimiine, miisteri-iggoren arasinda kargilikli memnuniyetin
saglanmasimna ve igletmelerin kaliteli hizmet sunumunun geligimine
katki saglayabilmektedir. Pazarlama ve satig gorevlilerinin miisteriler ile
yasadiklart sorunlar sebebi ile miisterilerden gikayetgi olduklart durumlar:
dile getirmeleri, olugabilecek ya da ileride ortaya ¢ikabilecek daha biiyiik
problemlerin ¢6ziimiinii erken giderme konusunda firsat olusturmaktadir.
Isletmeler ise, calisanlarnin miisteriden kaynakli problemlerini ya da
sikayetlerini 6nemseyerek ilgilendiginde ve sorunlara/sikayetlere yonelik
uygun ¢oziimler gelistirmekle, miisteriler ile pazarlama ve satig gorevlileri
arasindaki iletisimi kuvvetlendirerek isletme hizmet kalitesini, igletme sats,
karlilik ve miisteri iliskileri yonetimi performansini daha yiiksek seviyelere
tagtyabilir.

Miisterilerin ¢aliganlara yonelik kotii niyetli veya taciz edici davraniglarinin
yani sira, argo/kiifiirlii s6z kullanmalar1 ya da hakaret etmeleri 6n cephe
calisanlarinin iglerinden ¢ok fazla memnuniyetsizlik duymalarina neden
olarak, iggiicli devir oran1 ve isten ayrilma egilimlerini yiikseltmektedir (Bamfo
vd., 2018: 9). Miigterilerin ¢aligsanlara yonelik tacizkar davraniglari, 6zellikle
caligan-miisteri etkilesiminin yliksek oldugu hizmet igletmeleri olmak iizere
tiim i¢ ve dig paydaglar i¢in 6nemli bir endise kaynagi olmaktadir. Miisteri
sikayetlerinin analiz edilmesi ve sikayet nedenlerinin ortadan kaldirilmast,
pazarlama ve satig gorevlilerinin miisteriler hakkindaki sikayetleri ve bu
sikayetlerinin iist yoneticiler tarafindan degerlendirilmesi ve ¢6ziim olanagi
saglanabilmesi de igletmenin daha iiretken, verimli ve karli duruma gelme
imkanim saglamaktadir. Iletme yonetimi tarafindan pazarlama ve satig
gorevlilerinin miisteriler hakkindaki sikayetleri onemsendigi ve dikkat
edildigi siirece kendilerini daha degerli hissedecekler, bu sayede islerine olan
baghliklar1 ve ¢aliyma/satig istikrarlar1 daha verimli olacaktir.

Genellikle miisteriler bireysel kazanglarinin, toplumun g¢ikarlarina gore
kendilerini daha fazla motive ettigini ileri siirmekte ve tiiketicilerin, bireysel
olarak somut olumlu faydalar saglandiginda sorumlu tiiketici davraniglarini
benimseyebileceklerini iddia etmektedirler ve isletmelerin sosyal sorumluluk
uygulamalarinda yer almalar1 konusunda hem fikir olmalarina ragmen,
daha yiiksek fiyatlar, diisiik kalite ve zaman kaybr nedeniyle kendilerinin
ve diger tiiketicilerin etik olmayan davraniglar sergileyebileceklerini
ifade etmektedirler (Kestane, 2020: 4). Miisteri iliskileri yonetiminde
pazarlama ve satig gorevlileri veya diger iggorenlerin miisterilerden memnun
olmamalar1 ya da sikayet etme siirecinde, satig Oncesi, satig sirasinda ve
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sonrasinda yaganabilecek sorunlar, gikayetler ya da etik olmayan davranislar
bulunmaktadir (Bakirtag vd., 2019: 156).

Satun Alma Oncesi Miisterilerle Yasanabilecek Sorunlar ve Sikayetler:
Miigteriler tarafindan pazarlama ve satis gorevlileri ile diger isgorenler
hakkinda olumsuz veya asilsiz soylentilerin gtkmasi (borcunu 6dememe,
calisanlara kotli davranma vb.), miisterilerin randevu almadan {iriin satin
almaya gelmesi, miisterilerin pazarlama ve satiy gorevlilerini veya diger
iggorenlerini tanimamasi satin alma 6ncesi ortaya ¢ikabilecek etik olmayan
davransslar, yaklagimlar, sorunlar veya sikayetler arasinda yer almaktadir.

Satmm Alma Esnasmda Miistevilerle Yasanabilecek Sorunlar ve
Sikayetler: Pazarlama ve satig gorevlileri veya diger isgorenlere kargi igletme
miisterilerinin sozli, fiziksel ve psikolojik olarak taciz etmesi, iggorenlere
karg1 giivensizlikleri, sira bekleme konusunda aceleci olma ya da sabirsiz ve
kaba davranilmasi, korkutma/tehdit, bagirma ve kiiftirlii konugma seklindeki
saldirgan iletigim gekli, misterilerin yaninda bulunan akraba, arkadag
vb. kisilerin de haksiz miisterilere destek olmasi ve saldirgan tavirlar ile
miisterilerin eksik, hatali veya 6deme yapmama gibi davraniglarda bulunmasi
pazarlama ve satiy gorevlileri ya da diger isgorenlerin miisterilerden satin
alma esnasinda yaganabilecek etik olmayan davransslar, yaklagimlar, sorunlar
veya gikayetler arasinda yer almaktadir. Yine satig temas noktasinda satin alma
sirasinda miisterilerin fiyat indirim ya da iriin fiyatinda pazarlik yapmak
istekleri, iiriin fiyatin1 6demeden ya da eksik 6deyerek satin almaya ¢aligmak,
vanliy beyanda bulunarak iade veya degisim yapmak, iiriiniin degerinden
daha diigiik fiyat 6demek, baski ve 6deme veya teslimat adresinde yanlig
bilgilendirme, iirlin satin alma konusundaki miisterilerin isteksizlikleri,
kararsizliklari, ¢ok fazla karar degistirmeleri, siirekli soru sormalar1 ya da
satin alma konusunda asir1 istekli oluglary, taklit/korsan {irtin kullanmak,
deneme izni olmayan iiriinlerin test edilme istegi, miisterilerin olumsuz
iletisimde oldugu gibi ¢ok fazla samimi olmasi pazarlama ve satig gorevlileri
veya diger iggorenlerin miigterilerle satin alma esnasinda yaganabilecek diger
etik olmayan davraniglar, yaklagimlar, sorunlar ya da sikayetler arasinda
bulunmaktadir. Satig sirasindaki pazarlama ve satiy gorevlileri veya diger
isgorenlerin miisterilerden beklentileri arasinda miisterilerin tutum ve
davranuslari, yetkinlikleri, yaklagimlari, beden dili, koku, giyimi vb. gibi
bir¢ok faktor dogrudan etkili olabilir. Satig sirasindaki pazarlama ve satig
gorevlileri veya diger isgorenlerin miigterilerin sahip olmasi gereken temel
bigi, beceri ve yetkinlikleri arasinda ise, diksiyon, nezaket, iletisim becerisi,
Ozgiiven, miitevazi ve diirlist olma, {iriin ve hizmet bilgisi, piyasa bilgisi,
triin ve hizmetler hakkindaki giincel bilgilerden ve giindemdeki haberleri
takip etmesi, igletme ve marka hakkindaki bilgisi, {irtin veya markay1 iyi
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tanimasi ve baglilik duymasi gibi 6zellikler yer almaktadir. Satig sirasindaki
pazarlama ve satig gorevlileri ile diger isgorenlerin miisterilerin sahip olmasi
gereken temel bigi, beceri ve yetkinlikleri (miisteri beklentileri), sektore, tirtin
ve hizmetin niteligine, misterilerin 6zelliklerine (yas, cinsiyet, gelir surumu
vb. gibi) bagl olarak degisebilmektedir. Baz1 miisteri tiirlerine gore yaghlar
daha basit ve saygili bir {iriin tanitimi isterken, gengler daha pratik ve ¢ekici
tiriin tanitimim tercih edebilirler, kadinlar daha detayh ve estetik 6zellikleri
merak ederken, erkekler fonksiyonel yonii ve fiyatin1 6nemseyebilirler. Satin
alma esnasinda miisterilerle yasanabilecek sorunlar ve ortaya g¢ikabilecek
sikayetler konusunda bir diger 6nemli nokta, satig stirecindeki pazarlama ve
satig gorevlileri ya da diger iggorenler ile miisterilerin daha 6nceki tecriibe
ve deneyimleri olup, ayr1 ayrt olarak veya her iki taraf arasinda daha once
yaganan olumlu ya da olumsuz satig tecriibe veya deneyimleri ve olugan
tecriibe ile deneyimlerine yonelik karsilikli beklentileridir.

Satin Alma Sonrasy Miisterilerle Yasanabilecek Sorunlar ve Sikayetler:
Genellikle fiziksel satin alma gergeklestiren tiiketicilerin, trtinlerden ziyade
isletme pazarlama ve satig gorevlileri ya da diger iggorenleri ile kurduklar:
iletisim veya etkilesimden memnuniyetsiz ya da mutsuz olmaktadirlar ve
memnuniyetsiz iggorenler ile miisteri iliskileri sirasinda olumsuz sonuglarin
isletmeye saglayacagr fayda azalacaktir. (Giiler ve Marsap, 2019: 75).
Tiiketicilerin etik olmayan davraniglari, hem tiiketicilerin kisiler aras1 gayri
ahlaki davraniglarini, hem de tiiketicilerin isgorenlere kargt onur ve saygi
cksikligi ile davranma geklini kapsamakta olup, isgorenleri miigterilerden
uzaklagtirabilmektedir. (Jaarsveld vd., 2015: 247). Pazarlama ve satig
gorevlileri ile diger isgorenlerin miisterilerden memnun olmamalar1 ya
da sikayet etmeleri siirecinde, satig Oncesi, satig sirasinda ve sonrasinda
yaganabilecek diger sorunlar ya da etik olmayan davraniglar arasinda ise,
asilsiz sikayet/iftira/hile, cinsel taciz, ofke, tartiyma/kavga, hakaret/kiifiir,
isletme miilkiine zarar verme, sozlii taciz, tiiketicinin ¢aliganlardan yerine
getiremeyecegi taleplerde bulunmasi, miisterilerin igletme misyon ve
vizyonuna aykir1 davranglari, satig veya pazarlama gorevlisiyle etkilegim
halindeyken miigterinin cep telefonuyla konugmasi ya da bagka seylerle
ilgilenmesi, kaybedilen bir iiriinii para alabilmek igin sigorta sirketine galind1
olarak bildirilmesi, herhangi bir hirsizlik olayinda gormezlikten gelinmesi,
otel veya restoran gibi yerlerde kiil tablasi, anahtarlik ve tuzluk gibi egyalar1
hatira olarak alinmasi, banka, postane gibi yerlerde sira beklememek igin
tanudik bir kisi yoluyla isi halletme, kaset veya CD gibi tirtinleri satin almak
yerine kopyalamaya ¢alisilmasi yer almaktadir (Giiven ve Cay, 2020: 59).
Yanhg anlagilmalar ve iletigim ¢atigmalar1 pazarlama ve satig gorevlileri
veya diger isgorenlerin miisterilerden gikayetlerinin 6énemli bir nedenidir.
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Isletme ve calisanlarina yonelik aslinda pek de iyi niyetli olmayan baz
miisteri davraniglar1 veya yaklagimlari pazarlama ve satig gorevlileri ile
diger iggorenlerin mutsuz olmasina ya da miisterilerden sikayet¢i olmasina
neden olmaktadir. Pazarlama ve satig gorevlileri ile diger iggorenlerin bu tiir
sikayetleri arasinda ise, diger ¢aliganlarin 6niinde miisterilerin kendilerine
kotli davranmasi, bilerek ve isteyerek miisterinin satis ve pazarlamayi
yavaglatmast veya hizmete engel olmasi, miisterinin alkollii olmasi,
miisterilerin igletme varliklarina veya satin alacagy tiriine zarar vermesi ya da
caliganlara ait egyalar1 habersiz almasi ya da kullanmasi, ¢alisanlara karg1 kotii
davranuglart yer almaktadur. Tyi secilmedigi ve denetlenmedigi takdirde bazi
miisteriler pazarlama ve satig gorevlilerinin veya diger isgorenlerin giivenini
kotiiye kullanabilmektedir. Pazarlama ve satig gorevlilerinin veya diger
isgorenlerin bilgisizliginden ya da tecriibe eksikliginden yararlanma, eksik
bilgi verip yaniltma, iirtinii kotiileme veya kullandig tirtinii kullanmadigini
iddia etme, fiyatlar, 6deme kogullari, iade edilme durumlari veya garanti
kosullar1 konularinda pazarlama ve satis gorevlilerinin veya diger isgorenleri
yaniltmaya ¢aligan miisteriler tatminsizlik durumu olusturabilir.

Miigteri iliskileri yonetimi stratejisinin ortaya koydugu isletme — miigteri
— iggoren iletigimi, uyumu ve koordinasyonu, tiim taraflar arasinda kurulan
iliskilerin dengeli ve cift yonlii etkilesimli olmasina baghdir. Isletme
dig paydaglart veya ortaklar tarafindan miigterilerin velinimet geklinde
goriilmesi kadar, isgorenlerin de emek ve hizmet veren igletmenin varolug
stirecine elinden gelen katkiyr sunan isletme yapr taglari olarak goriilmesi
onemlidir. Isgorenlerini miisteriler hakkinda yeterince dinlemeyen veya
miisteriler hakkindaki oneri, istek, sikayet ve elestirilerini ciddiye almayan
isletmeler miigteri iliskileri yonetimi gergevesinde miisteri memnuniyetini
kurumsallagtirabilmesi miimkiin olamaz ve bu durum da igletme toplam kalite
yonetimine zarar verebilir. Pazarlama ve satig gorevlileri ya da diger iggorenlerin
miigterilerle ilgili satin alma sonrasi yaganabilecek en sik kargilagtiklar etik
olmayan davraniglar, yaklagimlar, sorunlar veya gikayetler arasinda, iiriinii hig
kullanmadigini iddia etmesi veya kullanilan iiriinii geri iade etmek istemesi,
dogal ¢evreye zarar veren, igletme kurallarina ya da yasalara uymayan ya da
geri doniigiim hassasiyeti olmayan miisteriler ile teslimat adresi olarak yanlig
bilgilendirme yapani miisteriler ile teslimat, servis veya bakim hizmetleri
sirasinda randevuya ragmen adresinde bulunmayan miigteriler yer almaktadr.

Pazariama ve Satis Govevlilerinin Miisterilerden Memnuniyet Diizeyi=
DMiigsteriden Bekledigi Performans-Miisteriden Elde Ettigi Performans

Miigteri gikayetleri kadar pazarlama ve satig gorevlilerinin veya
diger iggorenlerin miigterilerden sikayet etmeleri, is akist veya siirecinin
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yavaglamasina ve iggbren motivasyon kaybina ve ig performansinin diigmesine
neden olabilmektedir. Is performasinin diigmesi ise, igten ayrilmalar ile
kalifiye personel bulunmasinda sikint1 yaganmasi ile miisteri gikayetleri olarak
isletmeye tekrar geri donmesi sonucu igletme verimliliginin diigmesine sebep
olabilecektir. Miisterilerden gikayet etmeyen ya da miisterilerden memnun
olan pazarlama ve satig gorevlilerinin veya diger isgorenlerin miigterilerden
memnuniyet diizeyleri, miigterilerden bekledikleri (iletisim/etkilegim)
performans ile miigteriden elde ettigi (motivasyon/pozitif etkilesim)
performans arasindaki farka esittir.

3.1. Pazarlama ve Satis Gorevlilerinin Miisterilerden Sikayetlerinin

Miisteri Iligkileri Yonetimi Uzerindeki Etkisi

Sikdyetlerin analiz edilmesi, hizmet kalitesinin arttirilmasina, isletme
miisteri ve galiganlarinin elde tutulmasina olanak saglamakta olup, sikayeti
taleplerine duyarli olmak ve en kisa siirede ¢oziime kavugturmak, isletmenin
kisa ve uzun siireli performansini olumlu etkilemektedir ve i¢ veya dig
paydaglart igletme gelisimine tegvik etmektedir (Yilmaz vd., 2016: 950).
Isletme yoneticilerinin miisteri iligkileri yonetimi ercevesinde, miisterilerin
pazarlama ve satig gorevlilerinden sikayetlerini ya da satin aldiklari mal ve
hizmetlere yonelik sikayetlerini 6grenerek ¢oziime kavugturmak i¢in yaptiklar
titiz ve detayli caligmalar kadar, pazarlama ve sati gorevlilerinin miigterilerden
kaynaklanan gesitli sikayetlerini kisa stirede ¢6ztiim odakli sonuglandirabilmek
de igletme performansi, satiglar1 ve karlihiginin diigmesine engel olabilmek
agisindan Onemlidir. Ciinkii gerek miisteriden gerekse pazarlama ve satig
gorevlilerinin veya diger iggorenlerden kaynaklanan her tiirlii gikayet, isletme
ile ilgili bir problemin ya da probleme sebep olacak bir durumun varlig
sonucunu ifade etmektedir. Tsletme yonetcileri, pazarlama ve satis gorevlileri
ile diger isgorenlere miigteriler hakkinda anketler diizenleyerek miisteri
kaynakli sorunlar1 ve sikayetleri belirleyebilir. Miisteri kaynakli belirlenen
sorunlar ve sikayetler miigteri iligkilerine yon veren ¢alisanlarin problemleri
ve gikayetlerinin ¢Oziilmiis olmasinin getirdigi saghkl bir miigteri iligkisi
yonetimini ortaya ¢ikaracaktir. Pazarlama ve satig gorevlilerinin veya
diger isgorenler tarafindan iist yonetime iletilen sikdyetlerin gormezlikten
gelinmesi, dikkate alinmamasi ya da ¢oziime kavusturulamamasr ise,
isletmenin gelecek donemlerde miisteri ya da isgoren odakl yasayabilecegi
daha biiytik zorluklar, sorunlar ve kriz yagama riski siirecine itebilecektir.

Pazarlama ve Satis Govevlilerinin Sikayet Etme Karar: Verme
Siiveci ve Miisterileri Hoggorii Diizeyleri: Pazarlama ve satiy gorevlileri
ile diger isgorenlerin miisterilerden beklentilerinin  kargilanamamasi
calijan mutsuzlugunun ve gikayet etme kararmnin baglangic noktasidir.
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Eger pazarlama ve satiy gorevlileri veya diger isgorenlerin miigterilerden
memnuniyet diizeyleri daha da diiserse gikayet karar1 verme siirecinin ikinci
agamasi olan alternatif karar arayigi igerisine girerek hosgorii, affetme egilimi
olmayr veya igletme yoneticilerine ya da gevresindeki 1§ ve sosyal gevre
arkadaglarina miisterilerini sikayet etme kararini vermeden birisini se¢meyi
tercih ederler. Ugiincii asamada ise, alternatif kararlarin degerlendirmesini
yaparak hoggorii, affetme egilimi olmay1 veya igletme yoneticilerine ya da
gevresindeki i§ ve sosyal gevre arkadaglarina miisterilerini sikayet etmelerinin
ne gibi veya nasil sonuglarinin olabileceklerini analiz edeceklerdir. Pazarlama
ve satig gorevlilerinin gikayet etme karar1 verme siirecinin son agamast
ise, hosgorii, affetme egilimi olmayr veya isletme yoneticilerine ya da
cevresindeki 1§ ve sosyal g¢evre arkadaglarina miisterilerini sikayet etmeleri
sonrast miigteri ve kendi davraniglarinda ne gibi degisikler olacaginin ortaya
¢tkmasidir. Hoggort, affetme egilimi olma veya igletme yoneticilerine ya da
gevresindeki i§ ve sosyal gevre arkadaglarina miisgterilerini gikayet etmelerinin
sonuglarindan memnun olma veya pisman olma davranigi seklinde ortaya
cikabilmektedir.

Isletmelerde her tiirlii miisteri yaklagim veya davraniglarindan kaynakl:
isgoren  mutsuzlugu sikayetle sonuglanmamaktadir.  Miisterilerden,
yaklagimlarindan ve davranislarindan memnun olmayan veya ters davranan
bir miisterinin pazarlama ve satig gorevlileri ya da diger isgorenler tarafindan
kotii bir giin gegirdiginin diigiiniilmesi veya empati kurulmast sebebiyle
sorunun biiyiitiilmeden ¢6ziime kavugturulmas: isgorenlerin  hoggorii
egilimli olmalar1 ve affetme diizeylerinin geligimi sikayet agisindan 6nemli
bir olgudur. Pazarlama ve satig gorevlileri veya diger isgorenlerin miigterilere
yonelik verdigi tepki onlarin hos gorme (tolerans) diizeyi ile yakindan
ilgilidir. Beklentiler ile elde edilen performans arasindaki mesafe pazarlama
ve satig gorevlileri veya diger iggorenlerin “tolerans (hoggorii) bolgesi” olup,
bu bolge pazarlama ve satig gorevlileri ile diger iggorenlerin miisteriden elde
etmeyi umdugu performans ile elde ettigi performans: degerlendirip, bir
“yeterli gordiigli performans” diizeyine, derecesine, skoruna ulagmasidir.
Tolerans (hoggorii) bolgesi performans farkliliklarinin hog goriilebildigi
kismi1 yansitmaktadir. Pazarlama ve satig gorevlileri veya diger iggorenlerin
hoggorti diizeyini ve gikayet etme kararini etkileyen degiskenler arasinda,
aldigr ticret kargiligr harcadigi zaman ve emek miktari, sikayet sonucu
isletmeden olumlu tepkiler alacagina yonelik inanci, genelde sikayete yonelik
tutumu, mutsuzlugu veya memnuniyetsizligi ile ilgili degerlendirmesinde
kimi sugladigi, mutsuzlugunu veya memnuniyetsizligini bagka iggorenlerin
de yagama olasilig1, nereye hangi yollarla gikayet etmesi gerektigini bilip
bilmemesi yer almaktadir. Isletme miisterilerini sikayet etmeyen pazarlama
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ve satiy gorevlileri ile diger iggorenler igletme tarafindan gergeklestirilen
miigteri degerlendirme anketinde miisteri lehine cevaplar verebilir ya
da miigterileri gikayet etmeyebilir. Kiiresel ve kurumsal igletmelerde ise
miisteri yaklagimlarindan ve davraniglarindan memnuniyetsiz olan ¢aliganlar
sikdyet etmeme tercihini kullanarak, genellikle isletmede ¢aligmayr terk
etme karar1 almaktadir. Miisteriler ile iggorenler arasindaki kargilikli sikayet
stireci dogru yonetilirse isgorenler ¢aligmayr sonlandirmayacak ve isletme
tarafindan tekrar kazanilabileceklerdir. Sikayet etme karar verme siirecinde
dikkat edilecek diger bir konu ise, sikdyet ara¢ ve kanallarinin igletmeler
tarafindan olabildigince genis ve agik tutulmast gerekliligidir. Bu agamada
yapilan degerlemeler igletme — isgdren — miisteri arasindaki iligki ve iletigim
zincirindeki gelismelerin ve stirecin dogru yonetilmesine ve yiiriitiilmesine
katki sunmaktadir. Pazarlama ve satig gorevlileri ile diger isgorenler
tarafindan miisteriler hakkinda sikayetlerin 6grenilmesi ve igletme tarafindan
kisa siirede ¢oziime kavugturulmasi sikayetlerin firsata doniistiiriilmesine
katki saglamaktadir.

Isletme cahganlarimin miisterileri ile gerceklestirecegi iletigim ve etkilegim
sonucunda, miisterilerle 6grenen bir iligki kurulabilmektedir. Isletme,
miigterileri ile ¢ahiganlar1 arasindaki iletisim ve etkilesim konusundaki
onceliklerini ve gereksinimlerini daha giivenilir bir bigimde 6grenebilmektedir.
Ogrenen iligki siirecinde igletmelerin gozoniinde bulundurulmasi gereken
diger bir 6nemli konu ise, igletmenin organizasyon yapisinin bu etkilesim
siirecini dogru kullanip kullanmadigi konusudur. Tsletme, miisterileri ile
gergeklestirecegi etkilesim stirecini ayn1 zamanda bir 6grenme iligkisine
doniigtiirebilmek i¢in, ©ncelikle uygun bir alt-yapiya ve bilgi edinme
stireglerine gereksinim duymaktadir.  Ayrica, isletme c¢aliganlarinin bu
konuda, inisiyatif alma noktasina kadar iyi bir bigimde egitilmis olmalar:
gerekmektedir. Isletmenin galisanlari araciligryla miisterilerle kuracagi iletisim
ve etkilesimin miigterileri rahatsiz etmemesi, miisterilerin ve ¢alisanlarin
kargihikli belirli geyler kazanmasi ve bu iletisim ve etkilesim sonucunda,
isletmenin miigteriye kargt davranigi, miisterilerin de igletme ve ¢aliganlarina
karg1 davraniglarinda olumlu bir diizelme yaganmaktadir (Kirim, 2001:168-
173). Ulusal veya uluslararasi bir igletme ya da marka magazasindan aligverig
yapan miisteriler, bolgesel ya da yerel isletmelerden aligveris yapan miigterilere
gore daha az etik olmayan davraniglar veya sikayetler gergeklestirirken,
ulusal veya uluslararasi bir isletme ya da marka magazasindaki pazarlama
ve satig temsilcilerinin genel olarak bolgesel ya da yerel igletmelerde ¢alisan
pazarlama ve satig temsilcilerine gore daha az etik olmayan davraniglar ve
sikayetler gergeklestirmektedir (Kethiida ve Yildirim, 2017: 28). Pazarlama
ve satiy gorevlilerinin ¢aligtiklar: igletmelerde karsilagtiklarn etik olmayan



136 | Pazariama ve Satis Gorevlilevinin Miisterilerden Memmuniyet Diizeylevinin ve Sikdyetlerinin...

miisteri davraniglarina veya gikayetlere yonelik sorunlardan biri olan miigteri
yaklagim ve davramiglarindan kaynaklanan memnuniyetsizlikleri, isyerinde
agik ve net olarak dile getirmeye baglamalar1, miigteri memnuniyeti saglamak
amact ile kurulan iletigimin kalitesinin yiikselmesine neden olmaktadur.
Miigsterilerin  kendilerine yonelik yaklagim ve davraniglarindan memnun
olmayan pazarlama ve satig gorevlilerinin yoneticileri ile saglikli iletisime
gegerek, satiy ve pazarlama oncesinde, satig sirasinda ya da sonrasinda
kargilagtiklar1 sorunlari veya sikayetlerini bildirmeleri personel memnuniyeti
saglanmast ve dolayisiyla memnun olan personelin memnun miisteri
saglanmasi sonucunu dogurmaktadir. Caligma yagaminda insanlar islerinden
elde ettigi tatmini, gururu, bagart hissini, isi araciligiyla milli ekonomiye
ve topluma katki sunma duygusunu da yagamaktadir. Is memnuniyeti,
bireylerin iglerinin farkli boyutlarina gore duygularini ifade etmekte olup,
calisanlarin memnuniyeti, ¢aligtiklar: igletmelerde yaptiklari 15, miisteri ve
yoneticilerin yani sira, ig ile ilgili olarak hissettikleri tiim olumlu ve olumsuz
duygulardir. Isinden memnun olan bir galiganin hem bireysel verimligi hem
de grup verimliligi artmakta ve galigtig1 isletmeye hem nitelik hem de nicelik
yoniiyle pozitif katkida bulunmaktadir. Boylece isletme rakiplerine kargt
rekabet giicii ve iistiinliigii elde edebilmektedir. Isinden memnun olmayan
ve stirekli gikayet eden ¢alisanlar ise, bireysel memnuniyetsizligin yaninda ig
ortaminda da sosyal yasaminda da birgok yoniiyle tatminsizligini 6n plana
gikaracaktir.

4. Sonug

Isletmelerde isgtren memnuniyetinin igletmenin performansi, karlihg,
maliyetleri, satiglar1 vb. iizerinde yiiksek diizeyde etkisi olmakla birlikte,
caliganlarin memnuniyet diizeyleri ile miisterilerin memnuniyet diizeyleri i¢
ige gegmis, birbirinin uzantist olan bir kavram haline doniigen ve igletmelerin
gelisiminde  ¢aligsanlarin  miigterilerden  memnuniyet  performanslari
miisteri memnuniyetine yansiyan bir siire¢ haline gelmistir. (Naseem vd.,
2011: 46). Misteri iligkileri yonetimi igerisinde igletme yoneticilerinin
goz oOniinde bulundurmasi gereken konulardan birisi de, miigterilerin
isletmelerden, iiriinlerinden veya c¢aliganlarindan memnuniyet diizeyleri
kadar isletme g¢ahiganlarimin da miisterilerden memnuniyet diizeylerinin
belirlenmesidir. Ozellikle fiziksel dagitimin gergeklestigi tedarik, lojistik,
toptanci ve perakende igletmelerinde, miigterilerle bire bir iletigim halindeki
temas noktas: ¢aliganlarina yonelik miisterilerin  olumlu  yaklagimlarin
ya da davraniglarin gergeklestirilmesi ve her iki taraf igin pozitif ortam
olusturulmasinda iggorenlerin miigterilerden memnuniyet diizeyleri 6nemli
bir rol oynamaktadir. Isletme miisterileriyle yakin temas halinde olan ve
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bire bir iletisim igerisindeki ¢aliganlar arasinda yer alan pazarlama ve satig
gorevlileri beklentilerini kargilayan bir ortamda bulunmas: galigtigr sektor
i¢in ve sahip oldugu miisteriler i¢in olumlu etkiler ortaya ¢ikarmaktadir.
Son yillarda yenilik¢i miisteri iligkileri yonetiminde yasanan gelismelere ek
olarak, satig ve pazarlama gorevlilerinin miigteri yaklagim ve davramiglarindan
memnuniyet diizeylerinin de miigteri iliskileri yonetimi tizerindeki etkisi
g6z ontinde bulundurulmakta olup, pazarlama ve satig gorevlisi performans
diizeylerinde igletme sorumlu ve yoneticilerinin etkisi oldugu kadar
isletme miisterilerinin de satiy ve pazarlama gorevlilerine kars1 yaklagim ve
davraniglarini da etkilemektedir ve pazarlama ve satig gorevlilerinin satig
oncesi, satig sirasinda ve sonrasinda miisterilerden memnun olmalar1 ve
miigteri memnuniyetine ve dolayl olarak miisteri iligkileri yonetimine katki
saglayan faktorler arasinda yer almaktadir. Isletme yoneticilerinin pazarlama
ve satig gorevlilerinin miigterilerden memnuniyet diizeylerini siirekli takip
etmeleri, miisterilerin kendilerine yonelik yaklagim ve davramiglarindan
memnun olan pazarlama ve satig gorevlilerinin mutlu olmasini saglayacak ve
mutlu galiganlar da daha fazla miisteri memnuniyeti igin gaba gosterecektir.

Kiiresellegme siireci ile birlikte glinlimiizde yogunlasan rekabet kogullar
igerisinde, farkli pazarlarda birbirine gok benzeyen ¢ok sayida {iriin, hizmet
ve iggoren tiirleri bulunmaktadir. Zorlu rekabet ortaminda ayakta kalabilmek
isteyengoksayidaigletme, ortayakoyduklarimarkalararaciligiyla rakiplerinden
farkhilagmaya ¢aligmakta olup, pazarda var olmak ve siirdiiriilebilir bagarilar
kazanmak isteyen igletmeler, miisteri memnuniyeti, miisteri sadakati gibi
kavramlarin yani sira pazarlama ve satig temsilcilerinin de tatminini de goz
ard1 etmemektedir. Ciinkii pazarlama ve satis temsilcilerinin her yonden
mutluluk, tatmin ve memnuniyet diizeyleri gosterecekleri satig performans
diizeyinde ve tirtinlerin daha kolay ve hizl pazarlanmasina fayda saglayacaktir.
Aym zamanda pazarlama ve satig gorevlilerinin Oneri, elestiri, istek ve
sikayetlerinin  degerlendirilmesi isletmenin sorunlarin ortaya ¢ikmasi
agisindan da fayda olugturacaktir. Misteri iliskileri yonetimi gergevesinde
iletigim, etkilegim, diyalog, igtenlik, dostluk, empati, kaliteli hizmeti saglayan
ve miigteriler ile her zaman yiiz yiize fiziksel temas saglayan veya dogrudan
iletisim kuran igletme pazarlama ve satig gorevlileri ya da diger isgorenlerdir.
Pazarlama ve satig gorevlileri, igletmenin goriinen, taninan veya bilinen yiizii,
vitrini, imajt ve igletme adina dogrudan olumlu etki ve izlenimi birakacak olan
temel ¢aliganlar arasinda yer almaktadir. Bu nedenle, miisterilerin tatmini,
memnuniyeti ve sadakatleri, oncelikle pazarlama ve satis gorevlilerinin
miigterilerinden  kaynaklanan ~memnuniyetinden, tatminlerinden ve
sadakatlerinden gegmektedir. Miigteri memnuniyetinin isgoren mutlulugu,
tatmini ve memnuniyet diizeyleri performansina bagh olmasi, miisteri
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iligkileri yonetimi kapsaminda iggorenlerin miisterilerden gikayetleri veya
memnuniyet diizeylerinin miigteri memnuniyeti ile kendi performanslarinin
yani sira igletme performansini da etkileyecektir. Ayrica igletme entropisi
yagsamak istemeyen kurumsallagmig firma veya markalar, igletme — miisteri
— iggoren arasindaki iletisimi, uyumu ve koordinasyonu stirekli takip
etmekte olup, satig Oncesi, satig sirasinda ve sonrasinda tiim paydaglar
arasinda kurulan iligkilerde cift tarafl etkilegimin pazarlama ve satig gorevlisi
memnuniyetinin yani sira miigteri memnuniyetine, miigteri memnuniyetinin
de igletme satis, karlilik ve performans gelisimini tetiklemektedir. Tsletmeler,
dig miisterilerin tatmin diizeyini, sadakatini, kalicihigini ve karli olmalarini
hedefliyorlarsa, i¢ miisteri olarak gordiikleri pazarlama ve satig gorevlileri
va da diger iggorenlerini de tatmin ve memnun etmek durumundadir. Dig
miigterilerin mutlulugu, i¢ misteriler araciigr ile saglanmakta olup, dig
miigteriler de i¢ miisterilere i devamlilig: katkisi saglamaktadir. Cilinki i¢
miisterilerin ve igletmenin varhgi, dig miigterilerin satin alma siirekliligi ile
dogru orantili olup, pazarlama ve satig gorevlilerinin miigterilerden kaynakl
yaklagim veya davraniglarina yonelik stratejiler belirlenerek, potansiyel yeni
miisterilerle kurulacak iliski ve iletisim siirecinde bu stratejiler kullanilabilir.
Iyi yonetilen bir miisteri — isgoren iliskileri ile miisteri— isgéren memnuniyeti
stratejisi, miigterilerin isletme hakkinda olumlu bakig agis1 ve algilamalari ile
isletme imajinin giiglenmesine neden olabilir. Gelecek yakin zaman siirecinde
pazarlama ve satig gorevlilerinin miisterilerden beklentileri sonucu olugan
memnuniyetleri veya gikayetleri miigteri iliskileri yonetimine bakig agisinda
yeni bir degisim yaganmasina neden olabilecektir.

Giiniimiizde isletmeler pazarlama ilkelerine uygun olarak miisterilerini
taniyan, misteriye ozel kigisellegtirilmig iirtin veya hizmet sunabilen, miisteri
odakl kararlar alan ve miisterileri i¢cin daha fazla deger sunarak sadakat
olugturmakta ve uzun donemli karlilik elde etmekte olup, olusturacag: pazar
boliimlendirme ve hedef pazar segimleri stratejilerine uygun tercih edecegi
miisteri tipleri ve tiiketici siniflandirmalartyla pazarlama ve satig gorevlilerinin
iglerini  kolaylagtirmaktadir. Ayrica temsilcileri olan pazarlama ve satig
gorevlileri ile miisterileri arasinda kaliteli iletisim, uyum ve anlagmalarini
saglayarak pazarlama ve satig gorevlilerinin mutluguna katki sunmakta, bu
durumda miisteri iligkileri yonetiminin taraflarini tatmin olmasina neden
olmaktadir. Pazarlama ve satig gorevlilerinin miigterilerden memnuniyet
diizeylerinin miisteri iligkileri yonetimi tizerindeki etkileri arasinda, pazarlama
ve satig gorevlilerinin miigterilerden memnun olmalari, pazarlama ve satig
gorevlilerinin memnun olduklart misterilere kargi baghlik ve sadakatleri,
miisterilerin pazarlama ve satiy gorevlileriyle etkilesimleri, empati ve
diyaloglari, miisterilerin pazarlama ve satig gorevlileri hakkindaki bilgileri
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sonucu olusan pozitif iletisim ya da motivasyon, miigterilerin pazarlama ve
satig gorevlilerine verdikleri deger sonucunun miisteri degerine yansimast,
miigterilerin pazarlama ve satig gorevlilerini dinlemeye ve anlamaya ¢aligmasi
ile miisterilerin pazarlama ve satiy gorevlilerini segerek bire bir iletisim
kurmasi yer almaktadir. Ayrica, isletme pazarlama ve satig gorevlilerinin veya
diger iggorenlerin miisterilerle iletisimlerinde ve her iki tarafin memnuniyet
diizeyinde her iki tarafin egitim seviyesi, yaglari, cinsiyeti, medeni durumu
gibi demogratik faktorler de etkili olabilmektedir.

Miigterilerin igletme pazarlama ve satiy gorevlilerinin ya da diger
isgorenleriyle tartigmasi, hakaret etmesi, kaba davranmasi, fiziksel ve
psikolojik baskr veya siddet uygulamasi, argo/kiiftir sozler kullanmasi son
zamanlarda ¢ok fazla yaganan ve igletme pazarlama ve satig gorevlilerinin ya
da diger isgorenlerin performansini, galigma istegini ve ig tatmini ile moral
ve motivasyon seviyesini diigiirebilmektedir. Pazarlama ve satig gorevlileri
ya da diger iggorenler tarafindan igletme yonetimine iletilen, igletme
ve ¢alisanlarina yonelik aslinda pek de iyi niyetli olmayan bazi miigteri
davraniglar1 veya yaklagimlar1 sonucu olusan miisterilerden sikayetleri
konusunda igletme yonetimi tarafindan, igsgorenler bu gibi durumlarla
kargilagtiklarinda nasil hareket etmeleri konusunda egitimler verilebilir. Yine
isgorenlerin miisterilerin etik dis1 ya da saldirgan davraniglart kargisinda ne
gibi tutumlarda bulunacagini bilmesi igin 6zellikle ige aliyma ve adaptasyon
donemlerinde igletmeler tarafindan egitim verilebilir. Ayrica miisteri kaynakli
meydana gelen etik dig1 davranislar rapor haline getirilerek igletme, sorunlu
miigteri tahmin raporu ya da kara liste diizenleyebilir, sorunlu miisteri tiplerine
yonelik almasi gereken onlemleri ve yaptirimlart belirleyebilir. Miisterilerin
rapor haline getirilen etik digt davranglari isletmeler arasi paylagilabilir
ve gelecek donemlerde ortaya cikabilecek bazi sorunlar ve 6zel durumlar
ongoriilebilir hale gelebilir ve bu 6zel durumlara iligkin caydirict 6nlemler
alinabilir. Personel egitimlerinde yaganmig miisteri etik digt davraniglar1 ya
da miigteri kaynakli sorunlar 1n ve gikayetlerin hizmet-igi egitim programlari
aracihgiyla azaltilmasi veya en aza indirilmesinin yani sira iggorenlerin
bilinglendirilmesine de yardimcr olabilir. Miisterilerin etik dig1 davraniglarini
engellemek i¢in miigterilere kargi isletmeler tarafindan bazi caydirict
yaptirimlarin uygulanabileceginin farkinda olmalar1 hakkinda miigteriler de
bilinglendirilebilir. Calisanlar miigterilerin bilerek ya da bilmeyerek yapmug
olduklart etik dist davraniglar1 diger caliganlara, yoneticilere bildirerek
olusabilecek sorunlarin miizakere edilebilimesi ve ¢oziime gidilmesi, isletme
— miigteri — iggoren arasinda kompleks bir yapida geregeklesebilecek iletigim,
etkilesim ya da yanlg anlagilmalarin oniine gegilebilecektir. Yine miigteriler
gibi pazarlama ve satig gorevlilerin de miisteri kaynakli herhangi bir sorun
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ile kargilagtiklarinda ig yeri giivenligi ve alarm butonlar: gibi giivenceleri
kullanmalar1 ortaya ¢ikacak sorunlarin daha da biiyiimesini engelleyebilir.
Ozellikle hizmet sektoriinde faaliyet gosteren isletmelerde miisterilerle
yagadiklart yogun diyaloglar ile gergeklestirdikleri tiim satiy pazarlama
faaliyetleri sirasindaki pazarlama ve satig gorevlilerinin kendilerine yonelik
miisterilerin yaklagim ve davramiglarindan memnuniyet diizeyleri, isletme
misyon ve vizyonunda yer alan miisteri iligkileri yonetiminin basarisinda
onemli olmaktadir. Isletme pazarlama ve satis gorevlilerinin miigterilerden
beklentilerini anlayisla kargilayan, pazarlama ve satig gorevlilerine dogru
davranan, pazarlama ve satiy gorevlilerini pazarlama ve sati faaliyetleri
sirasinda gok fazla bekletmeyen veya yormayan, onlari dikkatle dinleyen
miisteri profilinden ¢ok daha fazla memnun kalmaktadir. Yine pazarlama
ve satig gorevlileri veya iggorenlerin hatalarini veya eksikliklerini hoggorii,
bagislama ya da affetme egilimi seklinde kargilayan miisteri davraniglarinin
yayginlagmasi gibi, miisteri yaklagim, davranig ve iletisim ¢atigmalarindan
kaynakli misteri hatalarin1  veya eksikliklerini  hoggori, bagiglama
va da affetme egilimi geklinde kargilayan isgoren davraniglarinin da
yayginlagtirilmasi, igletme pazarlama ve satig faaliyetlerinde iki aktif taraf
olan miisteri ve pazarlama-satis gorevlileri arasindaki sinerji olusumunda
onemli sayilmaktadir.



Ruhan Iri | 141

Kaynaklar

Alrabeah, A. H., Ogden, S., Edgar, D., & Fryer, K. (2020). Total Quality Ma-
nagement and Hospital Workforce National Cultural Diversity in Saudi
Arabia: Help or Hindrance? International Journal of Research in Busi-
ness Studies and Management, 7(5), 18-30

Bakirtag, H., Yilmaz, R. A., Ozmen M. ve Barig G. (2019). Miisteri Iliskileri
Yonetimi, T.C. Anadolu Universitesi Yayinu, Eskisehir.

Bamfo, B. A., Dogbe, C. S. K. ve Mingle, H. (2018). Abusive Customer Be-
haviour and Frontline Employee Turnover Intentions in the Banking In-
dustry: The Mediating Role of Employee Satisfaction. Cogent Business
& Management, 5(1), 1522753.

Bengiil, S. S. ve Giiven, O. Z. (2019). Yiyecek Icecek Isletmelerinde Fiziksel
Ortam Kalitesi, Yiyecek Kalitesi ve Servis Kalitesinin Algilanan Deger,
Miisteri Memnuniyeti ve Miisteri Baghligi Uzerindeki Etkisi. Balikesir
University Journal of Social Sciences Institute, 22(42).

Evanschitzky, H., Groening, C., Mittal, V. ve Wunderlich, M. (2011). How Emp-
loyer and Employee Satisfaction Affect Customer Satisfaction: An Appli-
cation to Franchise Services. Journal of service research, 14(2), 136-148.

Grandey, A. A. (2000). Emotional Regulation in the Workplace: A New Way
to Conceptualize Emotional Labor. Journal of Occupational Health Psy-
chology, 5(1), 95-110.

Guchait, P, Lanza-Abbott, J. A., Madera, J. M., and Dawson, M. (2016),
‘Should organizations be forgiving or unforgiving? A two-study replica-
tion of how forgiveness climate in hospitality organizations drives emp-
loyee attitudes and behaviors’, Cornell Hospitality Quarterly, Vol. 57 No.
4, pp. 379-395.

Giiler, H. N. (2020). Koronaviriisii (Covid-19) Giinlerinde Bankalara Tletilen
Miisteri Itiraz ve Sikayetlerinin Incelenmesi. Avrasya Sosyal ve Ekonomi
Arastirmalar1 Dergisi, 7(4), 85-99.

Giiler, H. N. ve Marsap, A. (2019). Duygusal Zeka ve Duygusal Emek Etkilegimi

Uzerine Bir Literatiir Incelemesi. Istanbul Commerce University Journal of
Social Sciences/Istanbul Ticaret Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi, 18(35).

Giiven, E. O. ve Gay, A. (2020). Turizm Isletmelerinde Etik Disi-Gayri Ahlaki
Tiiketici Davranuslart. Journal of Academic Perspective on Social Studies,
(1), 46-66.

Iri, R. (2021). Marka Magaza Zincirlerindeki Pazarlama ve Satig Gorevli Cin-
siyetlerinin Miisterilerin Satin Alma Algilamalarindaki Onemi ve Ince-
lenmesi: Forum Mersin Ornegi. Ahi Evran Universitesi Sosyal Bilimler
Enstitiisti Dergisi, 7(1), 375-388.

Jaarsveld, D. D., Restubog, S. L., Walker, D. D. ve Amarnani, R. K. (2015).
Misbehaving Customers: Understanding And Managing Customer Injus-
tice In Service Organizations. Organizational Dynamics, 4(44), 237-280.



142 | Pazariama ve Satis Gorevlilevinin Miisterilerden Memmuniyet Diizeylevinin ve Sikdyetlerinin...

Kestane, S. U. (2020). Etik Olmayan Tiiketici Davraniglarinin Nedenleri. Tiir-
kiye Mesleki ve Sosyal Bilimler Dergisi, (3), 1-14.

Kethiida, O. ve Yildirim, Y. (2017). Kisisel Satista Etik Olmayan Davranisla-
rin Satig Performansina Etkisi: Perakendecilik Sektortinde Bir Uygulama.
Uluslararasi Tktisadi ve Idari Incelemeler Dergisi, 19-32.

Kirim, A. (2001). Aile Sirketlerinin Yonetimi. Sistem Yayincilik, Istanbul, 245.

Kocabag, 1. (2017). Cagri Merkezi Misteri Temsilcisinin Ima]mm Miisteri
Memnuniyeti Uzerindeki Rolii. Giimiishane Universitesi Tletisim Fakiil-
tesi Elektronik Dergisi, 5(1), 118-147.

Kog, H. ve Ertiirk, M. (2023). Isgoren Is Tatmini ile Miisteri Memnuniyeti Ara-
sindaki Tligki: Otel Isletmeleri Uzerinde Bir Inceleme. Tsletme Aragtirma-
lar1 Dergisi, 15(2), 1563-1573.

Merig, S. ve Babur, Y. (2020). Calisgan Memnuniyetine Etki Eden Faktorler:
Otellere Yonelik Bir Aragtirma. Elektronik Sosyal Bilimler Dergisi,
19(74), 812-827.

Naseem, A., Sheikh, S. E. ve Malik, K. P (2011). Impact of employee satisfa-
ction on success of organization: Relation between customer experien-
ce and employee satisfaction. International journal of multidisciplinary
sciences and engineering, 2(5), 41-46.

Savas, H. ve Yacan, 1. (2022). Ozel Hastaneler I¢in Toplam Kalite Yonetimi Uy-
gulamalarinda Kritik Bagar1 Faktorlerinin Bulanik FUCOM Yontemi ile
Degerlendirilmesi. Pamukkale Universitesi Isletme Arastirmalari Dergisi,
9(2), 278-294.

Telli, S. G., Isikay, T. ve Demir, C. (2022). Pazarlama Yonetiminde Insan Fakto-
rii: Tgsel Pazarlama ve I¢ Miisteriler. Uluslararast Sosyal Bilimler ve Egi-
tim Dergisi, 4(6), 75-96.

Tiftik, C. (2021). Igsel Pazarlama ve I¢ Miisteri Olarak Kadin Galisanlarin Tg
Tatmini. Istanbul Kent Universitesi Insan ve Toplum Bilimleri Dergisi,
2(2), 1-20.

Tosun, N. ve Soyiik, S. (2019). Sikayet Yonetimi Perspektifinden Miisteri Mem-
nuniyeti ve Davranigsal Niyet Uzerine Kavramsal Bir Model Onerisi. Ata-
tiirk Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, 23(4), 1873-1887.

Yaprakls, T. §. ve Deligoz, K. (2016). Miisteri iliskileri yonetiminin diger yiizii;
Erzurum ilinde GSM operatérleri iizerine bir uygulama. Pamukkale Uni-
versitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, (Ek1), 239-261.

Yilmaz, C., Varnali, K. ve Kasnakoglu, B. T. (2016). How do firms benefit from
customer complaints?. Journal of Business Research, 69(2), 944-955.

Wang, Y. (2018). Intelligent Customer Service System Design Based on Natu-
ral Language Processing. 5.th International Conference on Electrical ve
Electronics Engineering and Computer Science (ICEEECS) (374-379).
Beijing, Peoples R. China: Francis Acad Press.



