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Ozet: iliski pazarlamasi, isletmelerin hedeflerine ulagmak icin miisterileriyle ve diger paydaslaryla uzun
vadeli iliskilerin gelistirilmesi ve siirdiiriilmesiyle ilgilidir. Isletmeler, miisterilerin beklentilerini ve ihtiyaclarini
anlamak ve gerekli ¢6zlimleri tiretebilmek amaciyla sik stk miisteri memnuniyet dlglimlerinden faydalanmaktadir.
Kurumsal miisteri memnuniyet 6l¢iimii caligmalari, isletmelere fayda saglayan ve pozitif etkisi olan bir ara¢ olarak
goriilmektedir. Ancak, kurumsal miisteri memnuniyeti 6l¢iimlerinin igletmelere pozitif etkileri oldugu gibi negatif
etkileri de olabilmektedir. Calisma kapsaminda kurumsal miisteri memnuniyeti dl¢limlerinin isletme i¢inde neden
oldugu bu etkilerin belirlenmesi amaglanmigtir. Bu amag¢ dogrultusunda, nitel arastirma yontemlerinden yari-
yapilandirilmig goriisme teknigi kullanilarak farkli sektdrlerde faaliyet gosteren 10 isletme ile goriismeler
gerceklestirilmistir. Toplanan veriler incelenmis ve elde edilen bulgular literatiir 1s181nda tartisilnustir. Isletmeler;
miisterilerini daha yakindan tanimak, miisterilerinin artan sikayetlerine ¢6ziim bulmak, miisterileriyle uzun vadeli
iligkiler gelistirmek ve marka sadakatini arttirmak amaciyla kurumsal marka memnuniyeti Olglimlerine
yonelmistir. Calisanlarin ve yoneticilerin bu 6lgiimler sonucunca olumsuz degerlendirilmeye yonelik endiseleri,
isletmelerin karsilastig1 negatif etkiler olarak 6n plana ¢ikmaktadir. Olgiimlerin neden oldugu pozitif etkiler ise;
inovatif ¢oziimlerin gelistirilmesinin yani sira miisteri memnuniyetinde, ¢alisan motivasyonunda ve isletme
performansinda artig olarak bulgulanmistir. Arastirma kapsaminda elde edilen bulgularin, isletmelere ve bu alanda
yapilacak diger arastirmalara yol gostermesi beklenmektedir.

Anahtar Sozciikler: Miisteri iligkileri yonetimi, miisteri memnuniyeti, kurumsal miisteri memnuniyeti

Positive and Negative Effects of Corporate Customer Satisfaction
Measurement on Businesses

Abstract: Relationship marketing is about developing and maintaining long-term relationships with
customers and other stakeholders to achieve businesses's goals. Businesses frequently use customer satisfaction
measurements in order to understand customers' expectations and needs and produce the necessary solutions.
Corporate customer satisfaction measurement studies are seen as a tool that benefits businesses and has a positive
impact. However, corporate customer satisfaction measurements can have positive as well as negative effects on
businesses. Within the scope of the study, it was aimed to determine the effects caused by corporate customer
satisfaction measurements within the business. For this purpose, interviews were held with 10 businesses operating
in different sectors using the semi-structured interview technique, one of the qualitative research methods. The
collected data were examined and the findings were discussed in the light of the literature. Businesses have turned
to corporate brand satisfaction measurements in order to get to know their customers better, find solutions to their
customers' increasing complaints, develop long-term relationships with their customers and increase brand loyalty.
The concerns of employees and managers about being evaluated negatively as a result of these measurements stand
out as the negative effects faced by businesses. The positive effects caused by the measurements were found to be
an increase in customer satisfaction, employee motivation and business performance, as well as the development
of innovative solutions. It is expected that the findings obtained within the scope of the research will guide
businesses and other research to be conducted in this field.

Keywords: Customer relationship management, customer satisfaction, corporate customer satisfaction
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1. Giris

Isletmelerin miisterileriyle olumlu iliskiler siirdiirmeleri, yogun rekabet ortaminda rekabet
avantaj1 saglamanm &nemli adimlarindan biri olarak 6n plana ¢ikmaktadir. Isletmelerin miisterilerini
memnun etmesine yardime1 olacak iyi bir MIY (miisteri iliskileri yonetimi) programimin gelistirilmesi
gerekliligi cagdas isletme yapisinin gerekliligi agisindan biiyiik 6nem tasimaktadir. Miisteri
memnuniyetinin olusturulmasi ve siirdiiriilebilirliginin saglanmasi agisindan miisterilerin diizenli olarak
takip edilmesi gerekmektedir. Bu sayede, isletmeler olumsuz miisteri deneyimleri ve nedenleri hakkinda
bilgi sahibi olabilme ve uygun ¢6ziimler tiretebilme firsatina sahip olabilecektir. Miisterilerinin olumsuz
deneyimlerine yonelik sunulan ¢oziimler, miisterilerin tatmin seviyesinin tekrardan arttirilabilmesini
miimkiin kilmaktadir (Daub ve Ergenzinger, 2005: 1006; Ene ve Ozkaya, 2014: 54).

Isletmelerin miisterilerine sunmay1 hedefledigi tatmin edici memnuniyet diizeyine erismek
birincil 6ncelikler arasinda yer almaktadir. Bu nedenle, miisterilerin tatmin diizeylerinin isletmeler
tarafindan takip edilmesi ve iirlin ve hizmetlerine yonelik miisteri tatmininin arttirilmast amaciyla
diizenli olarak miisteri memnuniyet Ol¢iimlerinin yapilmasi gerekmektedir. Bu sayede isletmeler;
miisterilerinin beklentilerini daha iyi anlayarak uygun iirlin ve hizmetleri sunabilmektedir. Ayrica,
miisterilerde tatminsizligin yasandigi olumsuz miisteri deneyimleri hakkinda bilgi sahibi olabilmektedir.

Isletmelerin sadece bireysel miisterileri degil ayn1 zamanda iiriin veya hizmet sundugu kurumsal
miigterileri de bulunmaktadir. Kurumsal miisteri memnuniyet 6l¢limleri sayesinde igletmeler, kurumsal
miisterilerinin sorun yasadigi noktalar1 ortaya ¢ikartarak {iriin, hizmet ve genel miisteri deneyimlerini
nasil gelistirebilecegi konusunda veriye dayali bilgiler saglayabilmektedir (Islam vd., 2021: 125).
Boylelikle, isletmelerin kurumsal miisterileriyle uzun donemli ve tatmin edici iligkiler gelistirmesi firsati
dogmaktadir.

Kurumsal miisteri memnuniyet o&lgiimleri (KMMO), miisterilerle basarili iliskilerin
gelistirilmesinde 6nemli avantajlar sunan bir ara¢ olarak kabul gérmektedir. Ancak, bu 6l¢iimlerin
isletme icinde degerlendirilmesi bazi pozitif ve negatif etkileri de beraberinde getirebilmektedir.
Kurumsal miisteri memnuniyet Ol¢limleri sadece insan kaynaklar1 6zelinde degil, isletme iginde
kullanilan yazilimsal ve donanimsal tiim kaynaklarin da verimliligi, potansiyeli ve kapasitesi konusunda
onemli veriler sunmaktadir. Bu nedenle, kurumsal miisteri memnuniyet 6l¢limlerinin neden oldugu
pozitif ve negatif etkilerin neler oldugu konusunda isletmelerin bilgi sahibi olmasi, ol¢iimlerin
degerlendirilmesi siirecinde onem arz etmektedir. Bu dogrultuda, kurumsal miisteri memnuniyet
6l¢iimlerinin igletmelerde neden oldugu pozitif ve negatif etkilerin incelenmesi ¢alismanin amacini
olusturmaktadir. Ayrica ¢alisma kapsaminda, isletmelerin kurumsal miisteri memnuniyet 6l¢timlerini
gerceklestirme siirecinin incelenmesi amaglanmistir.

2. Kavramsal Cerceve

Miisteri memnuniyeti, bir isletmenin iirlinlerinin, hizmetlerinin ve genel miisteri deneyiminin
miisteri beklentilerini ne kadar iyi karsiladigmin bir Olgiistidiir. Engel vd. (1990: 47) miisteri
memnuniyetini, “sunulan bir iiriin veya hizmetin beklentileri karsiladigi veya astig1 subjektif bir durum”
olarak ifade etmektedir. Miisteri memnuniyeti, iiriinlerin veya hizmetlerin miisterilerinde ne kadar iyi
yanki uyandirdigini gostererek isletmenin sagligini yansitmaktadir. Bu nedenle pek ¢ok igletme,
gelecekteki basari icin siirekli olarak miisteriye odaklandiklarindan emin olmak amaciyla miisteri
memnuniyeti arastirmasi, miisteri deger yonetimi, musteri iligkileri yonetimi, sikayeti ele alma, sikayeti
degerlendirme sistemleri ve miisteri sadakati programlar1 gibi bir dizi miisteri odakli girisime yatirim
yapmaktadir (Mittal vd., 2021: 615). Ciinkii, miisteri memnuniyetini saglamak ve bunu devamli hale
getirmek tiim isletmelerin ulasmak ve ulastiktan sonra da kalmak istedigi zirve noktasidir.

Isletmeler arasi is iliskilerinin artisina bagl olarak mevcut miisteri memnuniyeti anlayisinin
isletmeler arasi1 diizeyde genisletilmesi ve degerlendirilmesi gerekmektedir. Her isletme, kurumsal
miigteriyle uzun vadeli bir iliskiler yaratmayir ve silirdiirmeyi amacglamaktadir. Bu iliskilerin
stirdiiriilebilirligi i¢in kurumsal miisterilerin ihtiyac ve taleplerinin kabul edilmesi ve yerine getirilmesi
gerekmektedir. Bu talep ve ihtiyaglarin karsilanmasi durumunda da kurumsal miisteri memnuniyeti
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olugmaktadir (Dam vd., 2021: 586). Kurumsal miisteri memnuniyeti mevcut kurumsal miisterileri
desteklenmesinin yani sira yeni kurumsal miisterileri ¢ekmenin de anahtar1 olarak goriilmektedir.
Glinlimiizde kurumsal miisteriler, ilk satis veya pazarlama etkilesiminden siire¢ boyunca ihtiyag
duyduklar1 her tiirlii destege kadar birinci sinif hizmetin yerlesik olmasini beklemektedir. Isletmelerin
bu duruma ayak uydurmasi ve bekleneni verebilmesi icin yiiksek kaliteli miisteri hizmetlerini her
etkilesim noktasina entegre etmesi gerekmektedir (Ain vd., 2022: 177). Ornegin; bir kurumsal miisteri,
satin aldig1 bir tiriin 6zelinde aylar sonra teknik bir sorun yasadiktan sonra birinci smif yardim ve destek
alirsa, yiiksek kalitede ilgi goriirse muhtemelen tiim is ortaklarina farkli mecralarda bu kurumu tavsiye
edecektir.

Kurumsal miisteri memnuniyeti konusu yirmi yili askin bir siiredir akademisyenler ve
uygulayicilar icin ilgi odagi olmaya baslamakla birlikte giiniimiize kadar yapilan ¢aligma sayisinin
yeterli diizeyde olmadigi goriilmektedir. Frennea ve Mittal (2017), son yirmi yilda nitelik diizeyinde
miisteri memnuniyetine iligkin yayinlanan 400 makaleden yalnizca 27'sinin (%7) kurumsal miisteri
memnuniyeti kavramiyla ilgili oldugunu ifade etmektedir. Bu ¢aligmalarda arastirmacilarin kurumsal
miisteri memnuniyetinin hem teorik hem de kavramsal temellerini inceledikleri goriilmektedir. Ayrica
kurumsal miisteri memnuniyetinin olas1 6nciillerini ve sonuglarini ele alan ¢ok ¢esitli ampirik ¢alismalar
da literatiirde yer almaktadir. Miisteri sadakati, miisterilerin davranigsal niyetleri, olumlu agizdan agiza
pazarlama, miisterilerin biitce pay1, miisteriden ayrilma ve diger davranislar dahil olmak {izere kurumsal
miigteri memnuniyeti {izerine yapilan ¢ok sayida arastirma bulunmaktadir. Bazi ¢aligmalar ise, kurumsal
miisteri memnuniyetinin igletme karliligi {izerindeki etkilerini arastirmistir. Bu ¢aligmalar, kurumsal
miisteri memnuniyetinin bir sirketin karlilig1 ve/veya hisse senedi fiyati ile pozitif yonde iligkili ortaya
koymaktadir. Kurumsal miisteri memnuniyeti kavramina iligkin artan ilginin en biilylik nedeni ise,
kurumsal miigteri memnuniyetinin bir girket igin kalic1 faydalar saglayabilecegi diisiincesidir. Yapilan
pek ¢ok arastirmanin sonucu bu diisiinceyi destekler niteliktedir. Yapilan arastirmalar; yiiksek
memnuniyetin daha fazla kurumsal miisteriyi elde tutma, daha yiiksek yasam boyu deger ve daha giiclii
bir marka itibarini sagladigin1 géstermektedir. Ayrica, markanin rolii ve 6nemi hakkinda daha fazla bilgi
sahibi olan kurumsal miisterilerin markanin {iriinlerine daha sadik olmasi1 beklenmektedir. (Aspizain,
2016: 215; Damvd., 2021: 587; Gaudenzi vd., 2020: 129; Huang vd., 2019: 1451; Mittal vd., 2021: 616;
Nyadzayo ve Khajehzadeh, 2016: 264; Yang ve Zhu, 2006: 668).

Kurumsal miisteri memnuniyetine oncelik vermek ve olumsuz geri bildirimlere gore degisiklik
yapmak, isletmelerin daha iyi yorumlar almasina ve dolayisiyla daha fazla miisteriye ulasmasina
yardimci olabilmektedir. Bir bagka ifadeyle, kulaktan kulaga yayilmasi yoluyla miisteri memnuniyeti,
bir igletmenin yeni miisteriler ¢ekmek igin gerekli maliyetleri diisiirmesine ve genel imajini
iyilestirmesine olanak saglayabilmektedir (Chien vd., 2002: 253; Thabit vd., 2016: 42). Ornegin; bir
kurumsal miisterinin iiriin ya da hizmet satin aldig1 isletme ile yasadig1 kotii deneyim hakkinda farkl
platformlarda, toplantilarda, etkinliklerde veya fuarlarda bahsederek isletmeye olan giivenin diismesine
neden olabilmektedir. Bu tiir durumlara sebebiyet vermemek adina, kurumsal miisteride birakilan
olumsuz deneyimlerin tespit edilerek uygun ¢oziimlerin sunulmasi gerekmektedir (Huang vd., 2019:
1449). Uygun ¢o6ziimlerin sunulmasi kadar 6nemli olan bir bagska nokta ise, miisterilerin yasadigi
olumsuz deneyimlerin hizli bir sekilde tespit edilmesidir. Bu sayede, hem miisteri memnuniyetinin
korunabilmesi saglanacak hem de olumsuz deneyim yasayan miisterinin bu deneyimini diger
miisterilerle paylasmasinin &niine gecilecektir. Bu nedenle, KMMO’nin belirli periyotlarla diizenli
olarak yapilmasi biiyiik 6nem tagimaktadir.

KMMO, isletmelerin dénemsel olarak gerceklestirebilecegi ve elde edilecek verilerle iyilestirici
aksiyon planlarim olusturabilecegi onemli araglardan birisidir. KMMO sayesinde miisterilerin iiriin ve
hizmetler hakkindaki deneyimleri ile ilgili veri toplanmas1 amaglanmaktadir. Olgiim sonucunda ortaya
koyulan verilerin detayli olarak analiz edilip, bir sonraki 6l¢iim donemine kadar olan siire¢ igin de
iyilestirme ¢aligmalarini yerine getirmek i¢cin de 6nemli bir firsat alan1 sunmaktadir. Bundan dolay1
KMMO), isletmelerin birlikte ¢alistiklari, {iriin veya hizmet satis1 yaptiklar1 farkli kurumlardan kendileri
adina geri bildirim alabilecekleri énemli bir arag olarak 6n plana ¢ikmaktadir. Kurumsal miisteri
memnuiyeti Ol¢limii, kendi i¢inde sadece kalitatif veya sadece kantitatif olarak yapilacakken, ayni
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zamanda hibrit bir sekilde hem kalitatif hem kantitatif olarak karma bir yapida gerceklestirilebilmektedir
(Al-Otaibi vd., 2018: 106; Islam vd., 2021: 132; RaiSiené ve Raisys, 2022: 2).

KMMO, isletmeler i¢in biiyiimenin bir isareti olabilecegi gibi kurumsal miisteri kaybimin bir
gostergesi de olabilmektedir. Bu nedenle, kurumsal miisteri memnuniyetinin nasil 6l¢iilecegini ve
degerlendirilecegini anlamak olduk¢a dnemlidir. Kurumsal miisteri memnuniyetini 6lgmenin bir¢ok
yolu s6z konusu olsa da bazi temel veri toplama yontemleri 6n plana ¢ikmaktadir. Cevrimici anketler,
pazarlama e-postalari, kurumsal miisteri ziyaretleri, web siteleri lizerinden saglanan canli destekler,
miisteri memnuniyet skorlariin olusturulmasi kurumsal miisteri memnuniyetinin 6l¢iilmesinde siklikla
kullanilan yéntemler olarak goriilmektedir (Oh ve Kim, 2017: 5). Ol¢iimler sonucunda elde edilen diisiik
kurumsal miisteri memnuniyeti puanlari, kurumsal miisterinin sorun yasadigi noktalarin ortaya
cikarilmasinda ve tirlinlerin, hizmetlerin ve genel miisteri deneyimlerinin nasil gelistirebilecegi
konusunda veriye dayali bilgiler sunmaktadir.

3. Bulgular
3.1. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Kurumsal miigteri memnuniyetin saglanmasi ve siirdiiriilmesi ile isletmeler 6nemli faydalar elde
etmektedir. Kurumsal miisterilerde olusturulan yiiksek tatmin sayesinde miisterilerin isletmenin {iriin ve
hizmetlerine yonelik taleplerinin artmasi Oncelikli fayda olarak 6n plana c¢ikmaktadir. Bu durum,
miisterinin isletmeye olan sadakatinin zaman igerisinde artisin1 beraberinde getirecektir. Memnun
miisterilerin sadakatleri ve sadik kalma olasiliklart daha yiiksek olmakla birlikte ayn1 zamanda isletme
kérmi artirma olasiliklart da daha yiiksektir (Nguyen vd., 2018: 1151). Ancak yapilan arastirmalar,
isletme yoneticilerinin miisteri memnuniyetinin isletme karliligima olan etkisini yeterli derece
ongoremediklerini gostermektedir. 25 {ist diizey yoneticisinin katilimiyla yapilan bir arastirmaya gore,
yOneticilerin yalnizca %49'u miisteri memnuniyetinin finansal sonuglarla iliskili oldugunu
diistinmektedir. Yoneticilerin %67'sinin ise, miisteri memnuniyetini artirmanin potansiyel finansal
faydalarin1 hafife almaktadir (Thompson 2015). Miisteri memnuniyetine gereken Onemin
verilememesinin neden oldugu sonuglar kisa dénemli finansal zararlardan daha fazla olabilmektedir.
Yasadig1 olumsuz deneyimler sonucu memnuniyetsizlik yasamis miisterilerin yeni marka ve {irlin
arayisina girmesi s6z konusudur. Bu durumda, mevcut miisterilerin kaybedilmesi orta ve uzun vadede
finansal agidan etkisi daha yiiksek olacak finansal zararlara neden olacaktir. Bu nedenle, diizenli olarak
yapilacak KMMO ile isletmelerin miisterini takip etmesi ve miisterilerinin sesine cevap vermesi
gerekmektedir.

Miisteri memnuniyetinin takip edilmesi ve saptanan negatif ¢iktilar icin proaktif aksiyonlarin
almmasi igletmeler agisindan siirekli yasayan bir siire¢ olmalidir. Bu sayede, isletmelerin kurumsal
miisteri memnuniyetinin siirdiiriilebilirligini saglamasi miimkiin olacaktir. Bununla birlikte, kurumsal
miisteri memnuniyet 6l¢liimlerinin isletme i¢inde neden olacagi pozitif ve negatif etkilerin tespit edilmesi
ve dogru sekilde yonlendirilmesi gerekmektedir. Bu kapsamda ¢alismanin amaci, kurumsal miisteri
memnuniyet Olgiimlerinin isletmelerde neden oldugu pozitif ve negatif etkilerin incelenmesidir.
Isletmelerin, iiriin veya hizmet satis1 yaptig1 kurumsal miisterilerinin memnuniyet seviyesi dl¢iimlerinin
isletme icinde neden oldugu etkilerin belirlenmesi bu Olgiimler sonrasinda gerceklestirilecek
aksiyonlarin dogru sekilde gerceklestirilmesini beraberinde getirecektir.

3.2. Aragtirmanin Yontemi

Kurumsal miisteri memnuniyet 6l¢iimlerinin igletmelerde neden oldugu pozitif ve negatif etkilerin
incelenmesi amaciyla nitel arastirma yontemlerinden yari-yapilandirilmigs goriisme teknigi
kullanilmistir. Yari-yapilandirilmis gériisme teknigi, arastirmacilara kismi bir esneklik saglamaktadir
(Karasar, 1995:165). Nitel arastirmalarda siklikla kullanilan veri toplama yaklagimlarindan biri olan
derinlemesine goriisme teknigi sayesinde katilimcilar, uzman olduklar1 konular hakkinda fikir ve
goriiglerini en iyi sekilde ifade edebilmektedir (Harrell ve Bradley, 2009: 2). Derinlemesine goriismeler
kurumlarin ilgili KMMO arastirmalarina liderlik eden, konuya tam hakimiyeti olan isletme temsilcileri
ile yapilmistir. Goriismeler tamamen objektif bir ortamda, sadece yazili not tutularak alinmustir.
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Katilimcilara daha once belirlenmis ve farkli amaglara sahip farkli tiirde 6 adet agik uglu soru bir
sistematik icerisinde sirasiyla sorularak, hicbir yonlendirme olmadan s6zlii olarak sorularak, verilen
cevaplar tizerinde higbir revizyon islemi olmadan oldugu gibi not alinmustir. Verilerin analizinde, yeterli
diizeyde ham verinin temalara uygun sekilde diizenlenerek, yorum katilmadan okuyucuya dogrudan
alintilarla aktarilmasi seklinde uygulanan ayrintili betimleme yontemi (Yildirim ve Simgek, 2008: 270)
kullanilmistir. Bu yontem sayesinde, okuyuculara verileri yorumlama olanagi sunulmaktadir.

Derinlemesine goriismeler katilimcilarin talep ve onayr dogrultusunda video konferans
platformlar1 iizerinden gergeklesmistir. Katilimcilarin herhangi bir ses veya goriintii kaydi alinmasina
miisaade etmemesinden dolayi, yazili notlar disinda herhangi bir kayit alinmamustir. Ek olarak
bulunduklar1 sektor disinda, kurumlarin marka bilgisinin yer alacagi herhangi bir 6zel nitelik tagiyan
veriye calisma kapsaminda yer verilmemistir. Katilimcilara; temsil ettikleri isletmelerin KMMO yapma
nedenleri, 6l¢iim sikliklari, degerlendirilme siireci, kurumsal miisterilerin bakis agilart ve O6l¢iim
calismalarinin negatif ve pozitif etkileri hakkinda sorular yoneltilmistir. Goriismeler, Kasim 2023 —
Aralik 2023 tarihleri arasinda katilimcilarin isyerlerinde gerceklestirilmistir.

3.3. Arastirmanin Ana Kiitlesi ve Orneklemi

Aragtirmanin ana kiitlesini KMMO yapan isletmeler olusturmaktadir. Bir yildan az siiredir
KMMO yapan isletmelerde bu 6lgiimlerin negatif ve pozitif etkilerinin degerlendirilebilmesi oldukca
gii¢ oldugundan bir yildan az siiredir KMMO yapan isletmeler elimine edilerek orta ve uzun vadede
faaliyet gosteren farkli sektor paydaslari tercih edilmistir. Katilimeilarin paylasmis oldugu verilerdeki
benzerlik oranindaki artis, nitel arastirmalarda katilimci sayisinin yeterliligi agisindan énemli bir yol
gostericidir. Katilimer sayisiin yeterliligi, nitel aragtirmalarda zorlu ve riskli bir konu olsa da, optimal
katilimc1 sayisi, arastirmanin konusuna Ve arastirma sorularinin igerigine gore belirlenmektedir. Bu
dogrultuda farkli sektorlerde faaliyet gosteren 10 isletme ile goriismeler gergeklestirilmistir. Yeterli veri
doygunluguna ulasildig1 diisiiniilerek veri toplama siireci sonlandirilmustir. Isletmelerle ilgili tanimlayici
bilgiler Tablo 1’de yer almaktadir.

Tablo 1. isletmelerle ilgili Tanimlayici Bilgiler

isletme Kodu Katihme1 Kodu Sektor Ya ﬁriws?khﬁ
A K1 Saglik 2 senedir ve senede 1 kez
B K2 Teknoloji ve Bilisim 2 senedir ve senede 1 kez
C K3 Makine ve Techizat imalat: 2 senedir ve senede 1 kez
D K4 Lojistik 2 senedir ve senede 1 kez
E K5 Tekstil 2 senedir ve senede 1 kez
F K6 Madencilik 2 senedir ve senede 1 kez
G K7 Otomotiv Yan Sanayi 3 senedir ve senede 1 kez
H K8 Insaat 3 senedir ve senede 2 kez
| K9 E-Ticaret 3 senedir ve senede 2 kez
J K10 Gida 2 senedir ve senede 1 kez

Farkli sektorlerde yer alan isletmelerle yapilan goriismelerde KMMO’niin bazi isletmelerde son
iki senedir, bazi isletmeler de ise son ii¢ senedir gerceklestirildigi goriilmektedir. Arastirmaya katilan
isletmelerden sadece ikisi senede iki kez KMMO yaptiklarini ifade etmistir. Diger isletmeler ise, senede
bir kez bu 6lclimleri yapmayi tercih etmektedir. Yapilan goriismelerde isletmelerin pek ¢ogu COVID-
19 pandemi siireciyle birlikte bu 6lgiimlere ihtiya¢ duydugunu ifade etmektedir. Pandemi siireci, sosyal
yasamin yani sira ¢alisma saatleri ve is yapma sekilleri gibi pek ¢ok farkli noktada is diinyasinda da
degisimlere neden olmustur. Yasanan bu degisimle birlikte isletmeler KMMO ile miisterilerini daha iyi
anlamak ve sorunlarina ¢6ziim bulmay1 amaglamiglardir.
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3.4. Arastirmanin Kisitlar:

Caligsma belirli kisitlar altinda gergeklestirilmistir. Arastirma kapsaminda ortaya ¢ikan ilk dnemli
kisit, KMMO yapan isletmelerle iletisim kurma sorunu olmustur. isletmelerin akademik ¢alismalara
yonelik bilgi paylasimi konusunda istekli olmamasi bu kisitin ortaya ¢ikmasinda etkili olmustur. Bir
diger kisit ise, drneklemde yer alan isletmelerin farkli sektdrlerden olmasi nedeniyle sektorler arasi
karsilastirmalarin yapilamamis olmasidir. Arastirmanin sadece belirli bir bolgede yapilmasi ise bir bagka
kisit olarak goriilmektedir. Erisim kolaylig1 agisindan arastirmaya Istanbul’da faaliyet gdsteren
isletmeler dahil edilmistir. Bu nedenle arastirma sonuglarinin, Tiirkiye genelinde faaliyet gosteren ve
kurumsal memnuniyet 6l¢limii yapan diger isletmelerdeki etkileri tam olarak agiklayamamasi olas1 bir
durum olarak goriilmektedir. Arasgtirma kapsaminda ortaya ¢ikan bir diger kisit ise, arastirmanin
yontemi ile ilgilidir. Nitel arastirmalar ile elde edilen sonuglarin, genellenebilirligi ve dogrulugu net
olarak oOl¢iilememekle birlikte bu durum istatistiki agidan aragtirmanin gegerliligini degerlendirmede
onemli bir kriter olarak goriilmemektedir (Yildirim, 1999: 11; Yildirim ve Simsek, 2008: 97).

4. Arastirmanin Bulgular: ve Tartisilmasi

Bu boliimde, aragtirmanin amaci dogrultusunda kurumsal miisteri memnuniyet Ol¢iimlerinin
isletmelerde neden oldugu pozitif ve negatif etkileri agiklamaya yonelik olarak katilime1 isletmelerden
toplanan veriler analiz edilmis ve elde edilen bulgular paylasilmistir. Elde edilen bulgular, literatiirde
yer alan ¢aligmalarla birlikte degerlendirilmistir.

4.1. isletmeleri Kurumsal Miisteri Memnuniyeti Ol¢iimiine Yéonelten Nedenler

Isletmelerin kurumsal miisterileriyle uzun vadeli iliskiler gelistirebilmesinin nedenleri sadece
fiyat ve kalite degildir. Miisterileri, bir iligkiyi siirdiirmeye yonelten etkilesimsel faydalarin toplami da
onemli belirleyiciler olarak 6n plana ¢ikmaktadir (Ain vd., 2022: 177). Bir bagka ifadeyle, isletmelerin
kurumsal miisterileriyle yakin temasimin olmasi ve beklentilerine hizlica cevap verebiliyor olmasi
miisteri memnuniyetinin uzun yillar boyunca korunmasinda onemli bir unsur olarak on plana
¢ikmaktadir.

Benzer sekilde, arastirmaya katilan isletmelerin KMMO yapmaktaki birincil amacin miisterilerin
daha yakindan taninmasi ve beklentilerini anlagilmasi oldugu sonucuna ulasilmistir. Bu sayede
isletmeler, sundugu iiriin ve hizmetlerin miisterilerindeki karsiligimi gérmeyi amaglamaktadir.
KMMO ne yénelme nedenini bazi katilimer su sekilde ifade etmektedir:

“Pandemi doneminde tiriin satis1 yaptigumiz sirketlerin memnuniyet ol¢iimleri ile birlikte
beklentilerini de daha net anlamak icin béyle bir ¢calisma yapmaya karar verdik. (K 1)
“Diistinsenize miisterilerinizin ne diistindiigiinii direkt ne hissettigini diizenli olarak
alyorsunuz. Bu bizi heyecanli ve giiclii kilyyor.” (K 9)

Teknolojik gelismelerle birlikte tiim sektorlerin dinamik bir yapiya kavusmasi, farkli sektorlerde
yer alan kurumlarin beklentilerinin degismesine neden olabilmektedir. Miisteri memnuniyetinin
saglanmasi ve hedeflenen karin gergeklesebilmesi i¢in isletmelerin, her zaman degisen miisterilerin istek
ve ihtiyaclarim takip etmesi ve tiiketici ihtiyaglarini karsilayacak sekilde tasarlanmis tirlinler yaratmasi
gerekmektedir. Boylece, isletmelerin gelecekteki basarisinin garantisi olarak gorillen miisteri
memnuniyeti artacak ve miisteriler markalara ve sunulan iiriinlere daha sadik hale gelecektir (Dam vd.,
2021: 587; Rahayu vd., 2021: 208).

Isletmeleri KMMO’ne yonelten bir baska neden ise, sunulan iiriin ve hizmetlerdeki eksikliklerden
kaynakl1 olarak ortaya ¢ikan sikayetlerin artis1 olmustur. Sikayetlerinin artisina ek olarak isletmelerin
sikayetlere uygun ¢oziimleri hizli bir sekilde sunamamasi miisterilerin bagka markalara yonelmesinde
onemli bir nedendir. Bu nedenle, isletmelerin misterileri ile yakin temas icinde olmasi ve
memnuniyetsizlige neden olabilecek sikayet durumlarini ydnetebilmesi amaciyla KMMO’leri biiyiik
onem tagimaktadir (Odabasi, 2006, 135; Tuli vd., 2007: 1). Bir katilimc1, miisterilerinin artan sikayetleri
nedeniyle KMMO’ne yonelme nedenini su sekilde ifade etmektedir:

“Ozellikle tedarik siireclerinde ¢ok fazla sikayet almaya baslamistik son 3 senedir. Biz
de gegen sene boyle bir ¢calisma yaptik.” (K 3)
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Arastirmaya katilan isletmeleri KMMO ne yonlendiren bir diger neden ise, isletme agisindan ne
kadar degerli olduklarini miisterilerine hissettirebilmektedir. Isletmeler bu sayede, faaliyette
bulunduklar sektérde marka degeri algilarimin artmasimi amacglamaktadir. Bu durum beraberinde,
isletmenin rekabet avantaji elde etmesini ve pazarda séz sahibi isletmeler arasina girmesini
saglayabilecektir (Ekergil ve Ersoy, 2016:161; Hinterhuber, 2004: 766). Bir katilimcinin bu konudaki
goriisii su sekildedir:

“Kurumsal biiyiik sirketlerle ¢calismak demek biiyiik diisiinmek demek. Onlar bizim temel
amacimizi biliyor. Miisteri sadakati en onemli konumuz. Biz uzun yillar ¢alismak isteriz
miisterilerimizde. Miisteri memnuniyetinde 1 numara olmak onceligimiz.” (K 7)

KMMO sayesinde isletmeler miisterilerini yakindan tanryarak onlara uygun iiriin ve hizmetler
sunmay1 ve olusabilecek sikayetleri en aza indirgemeyi amaglamaktadir. Bu sayede, hem miisteriler
kendilerini daha degerli hissedecek hem de igletmeler marka degerlerini arttiracaktir. Her iki tarafinda
memnuniyet duydugu bu iligskinin sonucunda ise, miisterilerin sadakat diizeyi artacak ve isletmeler
finansal basarilarinin devamliligini saglamay1 garanti altina alacaktir,

4.2. Kurumsal Miisteri Memnuniyeti Ol¢iimiinde Yasanan Zorluklar

KMMO’ye katilan kurumsal miisteriler genel olarak bu durumdan olduk¢a memnun olmakla
birlikte, bu o6l¢iimlerin is iligkilerinin gelismesi agisindan gerekli olduguna dair pozitif bir algiya
sahiptirler. Bir bagka ifadeyle, karsilikli olarak ortak yiiriitiilen ticari iliskinin uzun siireli olmasina
yonelik iyi niyet ve ¢abanin s6z konusu olmasi isletmelerin KMMO siirecindeki zorluklar1 ortadan
kaldirmaktadir. Bu siirecte ortaya ¢ikan tek zorluk ise nadir de olsa KMMO icin isletmelerin ve kurumsal
miisterilerin zaman kisit1 sebebiyle ortak takvim olusturamamalaridir. Ancak elde edilen veriler
neticesinde bu durumun tolere edilebilir seviyede oldugu goriilmektedir. Katilimcilardan bazilar1 bu
durumu sekilde agiklamaktadir:

“Miisterilerimizin kontak kigileri ile ortak takvim planlamasi yapmakta zorlaniyoruz ama
bunu asiyoruz diyor beraber ¢calistigimiz arastirma sirketi. Bir sekilde zaman bulunuyor
sanwrim.” (K 1)

“Bu olgiim ¢aliymaswim is gelistirme ekibinden ¢alisma arkadaslarimiz yapiyor. Tek
zorlugu zaman kisiti diyorlar konustugumuzda.” (K 2)

Isletmelerin, KMMO igin kurumsal miisterileriyle uygun ve yeterli zaman bulamamasinin neden
olacagi sonuclarin dikkate alinmasi gerekmektedir. Kurumsal miisterilerin, KMMO’ne yénelik
yaklagimlar1 genel olarak pozitif olsa da bu dl¢limlerin sikliginin arttirilmasi sonucunda miisterilerde
yorgunluk ve isteksizlik olusabilme ihtimali s6z konusudur. Bu durum, isletmelerin kurumsal
miisterilerinin beklentilerini yakinen takip etmesini ve miisterilerin sorunlarina hizl ¢éziimler sunmasini
engelleyebilmektedir. Ek olarak; bu yorgunluk ve isteksizligin KMMO’lerine yansitacagi kisitl yanitlar
ve eksik geri bildirimler sonuglara yeterli katkiyr sunmayacaktir. Ornegin; senede 1 kez yapilan
KMMO’yii her 3 ayda 1 kez olmak suretiyle yapma karar1 sonrasinda kurumsal miisterilerin bu duruma
isteksiz yaklasabilmesi s6z konusudur. Bu durumda, KMMO’nde yer alan sorularinin daha kisa, efektif
ve ¢oktan se¢meli olacak sekilde hazirlanmasi gerekecektir.

4.3. Kurumsal Miisteri Memnuniyeti Ol¢iimiiniin Isletmelere Negatif Etkileri

KMMO ile isletmeler kurumsal miisterilerinin beklentilerini ve sorunlarin1 yakindan takip etmeyi
ve ¢oziimler sunmay1 amaglamaktadir. KMMO niin sonuglar1 isletmeler tarafindan degerlendirilerek
gerekli aksiyonlarin gerceklestirilmesi planlanmaktadir. Bu sayede, miisteri tatmininin ve sadakatinin
artmast bunun sonucunda da miisteri kaybmin oOnlenmesi ve daha yiiksek yasam boyu deger
beklenmektedir. Bununla birlikte, 6l¢iim sonuglarinin degerlendirilmesi ile igletmelerin miisteri iligkileri
yonetimi siirecinde yaptig1 hatalar1 ve eksikliklerin ortaya ¢ikmasi s6z konusudur. Bu durum, isletme
icinde bazi olumsuz etkilerle karsilasilabilmesine neden olabilmektedir. KMMO’niin isletme icinde
degerlendirilmesi sonucunda ortaya g¢ikan negatif etkiler Tablo 2’de yer almaktadir. Calisanlarin ve
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yoneticilerin yasadig1 endise, KMMO’niin isletmelerde neden oldugu negatif etkiler olarak 6n plana
¢ikmaktadir.

Tablo 2. KMMO’niin isletmelere Negatif Etkileri

Calisanlarin Memnuniyetsizligi (Endisesi) K1, K2, K7, K10
Yoneticilerin Memnuniyetsizligi (Endisesi) K3, K5, K8
Negatif Bir Etki Ile Karsilasiimamasi K4, K6, K9

Miisterilerin temas icinde bulundugu calisandan memnun olmasi, miisterilerin isletmeden
memnuniyetini etkileyen onemli bir faktor olarak on plana ¢ikmaktadir (Crosby ve Stephens,1987;
Singh, 1991). Bununla birlikte diisen miisteri memnuniyeti, miisterilerin ¢alisanlarla yasadigi olumsuz
iligkilerden kaynaklanabilmektedir. Miisterilerle yasanan olumsuz iliskilerin ortaya g¢ikacak olmasi
diisiincesi, KMMO’niin ¢alisanlarda endise olusturabilecek olmasi beklenen bir durumdur. Katilimeilar
tarafindan yapilan agiklamalar bu durumu destekler niteliktedir. Calisanlarin, miisteri iligkileri yonetimi
stirecinde yer alan hatalarin ve eksikliklerin kendilerinden kaynakli olabilecegini diisiindiigli ve bu
nedenle Ol¢iim sonuglarinin giivenilir sonuglar vermeyecegi endisesi tasidigi katilimecilar tarafindan
ifade edilmektedir. Miisterilerin memnuniyetsizliginin ¢aliganlarla iliskilendirilmesi, c¢aliganlarin
performans degerlendirmelerine olumsuz yansimalar1 ve islerini kaybetmeleri korkusu bu endisenin
ortaya c¢ikmasina neden olmaktadir. Bu durum, calisanlarin KMMO’niin yapilmasinin  ve
degerlendirilmesinin ¢alisanlar tarafindan istenmemesi sonucunu dogurmaktadir. Katilimcilardan
bazilart KMMO ile ilgili ¢alisanlarin yasadig1 endiseyi su sekilde agiklamaktadir:

“Ilk zamanlar ¢alisma arkadaslarimiz ne gerek var ki, zaten memnun olmasalar bizle
calismazlar ya da bizi sikdyet ederler diyorlardr. Ancak ol¢ciim sonuglarindaki yorumlar
ve skorlari goriince gercekten isin rengi degisti. Gegen seneki raporda olumsuz yorumlar
goriince bazi ¢aliganlarin morali bozuldu.” (K 2)

“Sirketimizin ¢alisanlart pek sicak bakmadi bu ¢alismaya. Herkes miisteri sikayetinden
cekiniyor ama bu konuda objektif olmak lazim. Miisteri her zaman haklidir ama
yoneticilerimiz ¢calisanlarin emeklerini de gériiyor.” (K 7)

MIY’in basarisinda onemli noktalardan biri de isletme yonetimlerinin yaklasimlaridir.
Teknolojiye, genis kapsamli aragtirmalara ve ¢agdas yonetim tekniklerine bagli olarak yonetimlerin
miisteri iliskileri yonetiminde basariya ulasabilmesi s6z konusudur (Dogan ve Kilig, 2008: 70). Bir
baska ifadeyle yoneticiler, basarisiz miisteri iliskileri yonetiminin sorumlulari olarak goriilebilmektedir.
Kurumsal miisteri memnuniyet Sl¢limlerinin yapilmasi, miisteri iligkileri yonetimindeki olumsuz
yonetimsel hatalarin ve eksikliklerin ortaya ¢ikarilmasina yardimer olmaktadir. Bu nedenle,
KMMOrniin isletme icinde degerlendirilmesi sonucunda ortaya ¢ikan negatif etkilerden biri de
yoneticilerin bu dlgiimlere yonelik tagidigi endiselerdir. Calisanlarin tasimis oldugu endisenin, benzer
sekilde aragtirmaya katilan bazi isletme yoneticilerinde de var oldugu katilimcilar tarafindan ifade
edilmistir. Bu isletmelerdeki yoneticilerin, miisteri iligkileri yonetimi siirecinde yer alan hatalarin ve
eksikliklerin yonetimsel sorunlardan kaynakli olabilecegini diisiinmesi, KMMO’ye kaygiyla
yaklasmasina neden olmaktadir. KMMO ile ilgili yoneticilerin yasadigi endiseyi baz1 katilimeilar su
sekilde ifade etmektedir:

“Ust yonetim ilk zamanlar sicak bakmadi. Biz raporda sunu gérdiik éncelikle; gercekten
miisteri diisiincesini paylagmaya meyilli. Sonuglar bazi yoneticileri memnun etmedi.
Kimse yogurdum eksi demez. Her miisteri yiizde yiiz hakli degil belki ama yine de kulak
vermek lazim miigteriye.” (K 3)

“Diiriist olmak gerekirse yoneticilerimiz pek faydali olacagim diigiinmedi bu ¢alismay.
Zaten siirekli iletisim halindeyiz, bir problem olursa ¢oziiyoruz diyorlardi. Ancak diizenli
olarak yapinca, bir de isin arkasinda matematigi olunca daha anlamili oluyor.” (K 8)
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KMMO niin isletme i¢inde degerlendirilmesi sonucunda negatif etkilerle karsilasmadigini ifade
edenler isletmeler de bulunmaktadir. Miisteri memnuniyetinin arttirilmasina yonelik yoneticilerin ve
calisanlarin destekleyici yaklasimi bu 6l¢limlerin degerlendirilmesini ve uygun aksiyonlarin alinmasin
kolaylastirmaktadir. KMMO sonras1 negatif etkilerle karsilasmadiklarini katilimcilar su sekilde ifade
etmektedir:

“Herhangi bir negatif etkisi olmadi neden olsun ki? Bu faydali bir ¢calisma. Alan memnun
satan memnun ozetle.” (K 4)

“Negatif bir etkisi yok agikcasi. Soyle ki bu bize katki saglayan bir ¢alisma neden olsun
ki?” (K 6)

“Negatif bir etkisi olmadi. Hatta saha ¢alisanlaruimiz da ara ara bize soruyor, sonuglar
¢tktt mi puamimiz kag diye.” (K 9)

4.4, KMMO’niin Isletmelere Pozitif Etkileri

KMMO’niin isletme iginde degerlendirilmesiyle birlikte bazi pozitif etkilerle de karsilagilmustir.
KMMO'niin isletme iginde degerlendirilmesi sonucunda ortaya ¢ikan pozitif etkiler Tablo 3’de yer
almaktadir. Miisteri memnuniyetinde artis, inovatif ¢éziimlerin gelistirilmesi, ¢alisan motivasyonunda
artig ve isletme performansinda artis KMMO niin isletmelerde yarattig1 pozitif etkiler olarak katilimcilar
tarafindan ifade edilmistir.

Tablo 3. KMMO niin Isletmelere Pozitif Etkileri

Miisteri Memnuniyetinde Artis K1, K2, K3, K4, K5, K6, K8
Inovatif Coziimlerin Gelistirilmesi K1, K2, K7, K10

Calisan Motivasyonunda Artis K1, K9, K10

Isletme Performansinda Artis K2, K9

Miisterilerin satin alma siireci boyunca sunulan iiriin ve hizmetlere yonelik memnuniyet
diizeyinin belirlenmesi, miigteri memnuniyetinin arttirilmasinda biiyilk 6nem tasimaktadir. Bu
dogrultuda isletmeler, KMMO ile miisterilerinin beklentilerini ve sorunlarini anlamaya yardimci olacak
veriler elde etmeyi amaglamaktadir. Elde edilen veriler dogrultusunda isletmeler, miisteri hizmetlerinin
gelistirilmesine yonelik aksiyonlar iizerinde ¢alisabilmektedir. Misteri hizmetlerinin gelistirilmesi ile
birlikte hizli ve uygun ¢éziimlerin yaratilmasi ve miisteri memnuniyetinin artmasi: beklenmektedir
(Cengiz, 2010: 83; Eroglu, 2005: 10; Yang ve Zhu, 2006: 678). Calisma kapsaminda elde edilen veriler
incelendiginde, arastirmaya katilan isletmeler tarafindan en ¢ok ifade edilen pozitif etkinin miisteri
memnuniyetinde yasanan artis oldugu goriilmektedir. Miisteri beklentilerinin daha iyi bir sekilde
anlasilmasi, uygun iiriin, hizmet ve ¢6ziimlerin miisterilere sunulmasi ve misterilerin kendilerini degerli
hissetmesi yasanan miisteri memnuniyetinin nedeni olarak 6n plana ¢ikmaktadir. Katilimcilar, miisteri
memnuniyetinde yasanan artisi su sekilde ifade etmektedir:

“Uriinlerimize yapilan yorumlarla gelisim alanlarimizi goviip iyilestirme calismalar igin
adimlar atiyoruz. Ote yandan miisteri de memnun, bu ¢abayr gériiyorlar yani. Bu da
esittir miigteri sadakati oluyor sanirim.” (K 2)

“Birkag miisterimiz direkt beni aradi. Mutlu olmuslar agik¢asi. Mesela gegen sene ¢ikan

rapor sonrast online toplanti sayimizi artirdik. Bu miisterilerimizin en ¢ok istedigi seydi.”
(K'5)

Miisterilerin memnuniyet diizeylerini etkileyen énemli unsurlardan biri de igletmelerin sundugu
inovatif iiriinler ve ¢oziimlerdir. isletmelerin inovasyon performansinin artmas ile birlikte gelistirilen
yeni iirlinler sayesinde miisteri beklentilerinin karsilanmasi1 daha miimkiin hale gelmektedir. (Calantone,
2006; Koufteros, vd., 2002: 264). Inovatif ¢oziimler miisteri memnuniyetini arttirabilecegi gibi miisteri
memnuniyet 6lgtimleri ile elde edilen veriler inovatif ¢géziimlerin gelistirilmesine 151k tutabilmektedir.
Bir basgka ifadeyle, miisterinin sesine kulak vermek yeni fikirlerin ve iirlinlerin gelistirilmesinde yol
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gbsteri olmaktadir. Katilimecilardan biri KMMO degerlendirilmesi ile inovatif ¢oziimlerin
gelistirdiklerini su sekilde ifade etmistir:

“Tedarik zinciri yonetimi igin yeni bir yazilim programi aldik. Bu sanwrim inovatif olarak
kabul edilebilir. Bu anket ¢alismasinin sonucu olarak oldu. Miisteri memnuniyetinde 1
numara olmak onceligimiz.” (K 7)

Calisan motivasyonu isletmenin miisterileriyle olan iligkilerinde belirleyici faktorlerden biri
olarak kabul edilmektedir (Ozel, 2012: 14). Calisanlarin motivasyon diizeyi, miisterileri ile iletisimin
basarisim1 etkileyen onemli unsurlardan biridir. Diger taraftan, miisterilerin memnuniyet diizeyi de
calisanlarin  motivasyonunu etkileyebilmektedir. Katilimer isletmelerden bazilari KMMO niin
calisanlarin motivasyonunda artisa neden oldugunu su sekilde ifade etmektedir:

“Kesinlikle pozitif katkisi oldu diyebilirim. Mesela ¢alisma arkadaslarimiz daha motive
artik. En azindan miisteri tarafinda ¢alismalarimin bir karsiligi oldugunu biliyorlar.” (K
1)

“Biz her sonucu tek tek inceliyoruz. Kendimize ders ¢ikarmazsak igimizi kaybederiz.
Miisteri hakhdw deyip yolumuza bakiyoruz. Bu c¢alismalar sayesinde de mesela
calisanlarimiza ayri egitimler verdirmeye basladik. Bunun faydasimi da gordiik.
Motivasyonlart artti.” (K 10)

Miisteri memnuniyeti ile isletme performansi arasinda giiglii bir iliski oldugu, literatiirde yer alan
pek c¢ok calisma tarafindan ortaya konulmustur. Miisteri beklentilerinin karsilanmasi ve
memnuniyetlerinin artmasi, isletmelerin daha fazla miisteri, daha fazla miisteri memnuniyeti ve daha
fazla kazang elde etme firsatini1 beraberinde getirmektedir (Behn ve Riley, 1999; Forza ve Filippini,
1998; Mittal ve Kamakura, 2001; Oliver, 1999; Siitiitemiz ve Ciftyildiz, 2014; Tsiotsou, 2006; Yang ve
Peterson, 2004). Benzer bir bulguya, arastirma kapsaminda elde edilen veriler dogrultusunda da
ulasilmustir. Arastirmaya katilan isletmeler, KMMO degerlendirmeleri sonrasinda gerceklestirdikleri
aksiyonlar neticesinde performanslariin arttigini ifade etmektedir. Bu durumu bir katilimer su sekilde
ifade etmektedir:

“Her seyden énce performans artist var. Uriinlerimize yapilan yorumlarla gelisim
alanlarimizi gériip iyilestirme ¢alismalari igin adimlar atiyoruz.” (K 2)

5. Sonug ve Oneriler

Artan tiiketici hareketliligi ve giderek sertlesen kiiresel rekabet nedeniyle isletmelerin hizmet
kalitesinin kurumsal karlilik {izerindeki etkisi artmaktadir. Bu nedenle is diinyasi, miisteri
memnuniyetinin i basarisinin anahtari oldugunu fark ederek memnun miisterilerin yalnizca daha
yiiksek getiri oranlarma sahip olmakla kalmayip aynm1 zamanda daha fazla miisteri getirdigi, memnun
olmayan miisterilerin ise olumsuz tanitima ve kurumsal karliligin azalmasina yol actig1 goriilmektedir.
Ek olarak isletmeler arasi iliskilerde; yiiksek miisteri sadakati, yiiksek miisteri degistirme maliyeti,
spesifik pazarlama kanallar1 ve marka imaj1 gibi pazarlama 6zelliklerini 6n plana ¢ikmaktadir (Huang,
2019: 1449; Yu ve Lin, 2010; 556-557).

Isletmelerin igsel amaglarina ulasabilmesi, isletmelerin kurumsal miisterilerin degisen istek ve
ihtiyaclarini takip etmesine ve tiiketici ihtiyaglarini karsilayacak sekilde tasarlanmais iiriinler yaratmasina
baglidir (Rahayu, vd., 2021: 208). Bu durum, miisterilerin degisen istek ve ihtiyaclarinin belirlenmesine
yardimer olan miisteri memnuniyeti dlciimlerini degerli kilmaktadir. Isletmeler, kurumsal miisteri
memnuniyetini 6l¢cmek i¢in 6nemli miktarda kaynak ayirmakla birlikte bu dl¢timlerin degerlendirilmesi
ve neden oldugu etkilerin yonetilmesi konularinda eksiklik yasamaktadir (Mittal, 2021: 615). Bu
nedenle ¢aligma kapsaminda, kurumsal miisteri memnuniyet Slglimlerinin isletmelerde neden oldugu
pozitif ve negatif etkilerin degerlendirilmesi amaglanmustir.

KMMO ¢alismalar1, kurumsal miisterilerin sesi olmasinin yaninda, bu ¢alismalari gerceklestiren
kurumlar icin de ¢ok biiyiik bir gelisim raporu gercevesine biiriinmektedir. Isletmelerin, kurumsal
miisterilerinin beklentilerini ve ihtiyaglarini sadece satigini yaptiklar iiriin veya hizmetin kalitesi veya
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miigteri sikayetlerinden degil, biitiinsel bir raporda genis spektrumda incelemesi siirdiiriilebilir basari
icin Oonemli bir kriterdir. Yapilan teorik calismalar ve uygulama oOrnekleri, kurumsal miisteri
memnuniyet 6l¢limii ¢calismalarinin isletmelere fayda saglayan ve pozitif etkisi olan bir ara¢ oldugunu
gostermektedir. Kurumsal miisteri sadakatinin olugsmasinda giiclii bir etkiye sahip miisteri memnuniyeti
Olciim caligmalari, igletmelerin marka imaji ve marka kisiliklerinin de giiclenmesini beraberinde
getirmektedir. Bu nedenle, kurumsal miisterilerin beklentilerinin ve ihtiya¢larinin anlasilmasi ve uygun
iriin ve hizmetlerle miisteri memnuniyetinin arttirilabilmesi amaciyla isletmelerin kurumsal miisteri
memnuniyet 6l¢iimlerine daha fazla 6nem vermesi dnerilmektedir

Aragtirma bulgulari, KMMO ile isletmelerin biiyiik olgiide pozitif sonuglarla karsilastigini
gostermektedir. Bu dl¢limler sayesinde miisterilerin beklentilerini ve ihtiyaglarini daha iyi anlayabilme
firsat1 yakalayan isletmeler, gelistirdikleri inovatif c¢ozlimlerle miisteri memnuniyetinde GSnemli
derecede artis gozlemlemislerdir. Miisteri memnuniyetinde yasan olumlu degisimler ise beraberinde
calisan motivasyonunda artis1 beraberinde getirmistir. Miisteri memnuniyetinin ve ¢alisan
motivasyonunun artigsina bagl olarak da isletme performansin da artis meydana gelmistir.

Diger taraftan, KMMO calismalarinin yapilmasi ve degerlendirilmesi arastirmaya katilan
isletmelerin bazilarinda negatif etkileri de beraberinde getirmistir. Miisteri memnuniyeti 6l¢iimlerinin
sonucunda ortaya ¢ikabilecek olumsuz durumlarin nedenlerinin bireysel veya yonetimsel olabilecegini
diisiinen calisanlar ve yoneticiler bu durumu endise ile karsilamslardir. Isletmelerin insan kaynaklar
departmanindaki ilgili calisanlar tarafindan, KMMO sonuglarindan negatif olarak etkilenen ¢alisanlar
ve yoneticiler i¢in duygusal zeka basta olmak iizere farkli egitimlerle destekleyici faaliyetleri devreye
koymasi bu tip durumlar igin diizenleyici ve onleyici olmasi beklenmektedir. Ayrica, KMMO
calismasinin yapilma nedeninin ve ana amacinin ne olduguna dair tiim kurum i¢i paydaslara detayl bilgi
verilmesi faydali olacaktir.

Miisteri memnuniyetinin diizenli olarak incelenmesi, kurumsal miisteri memnuniyetinin
siirdiiriilebilirligi acisindan biiyiik 6nem tasimaktadir. Bununla birlikte, KMMO niin sonuglarinimn
isletmelere etkilerini inceleyen calisma sayis1 oldukca simrlidir. Bu nedenle, KMMO niin isletmelere
olan etkilerinin pozitif ve negatif yonleriyle degerlendirildigi bu ¢calismanin, bu alanda yapilacak diger
aragtirmalara yol gostermesi beklenmektedir.

Cikar Catismasi

Yazarlar ¢ikar ¢atigmasi olmadigini beyan etmislerdir.

Yazarlarin Katki Oram

Yazarlar makaleye esit oranda katki saglamis olduklarini beyan etmislerdir.

Etik Beyan

Bu calismada sunulan veri, bilgi ve belgeler akademik ve etik kurallar g¢ercevesinde elde
edilmistir.

Finansal Destek

Bu arastirma herhangi bir fon saglayan kurumdan / sektérden hibe almadi.

Aciklama

Bu ¢alisma, “Kurumsal Miisteri Memnuniyeti Ol¢iimiiniin Kurumlara Pozitif ve Negatif Etkileri”
baslikli tezsiz yiiksek lisans donem projesinden tiretilmistir
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