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OZET

Bu ¢aligmada; “bilisim teknolojilerinin miisteri odakli ydnetimin yaklagimina etkileri” baghg altinda; tiiketiciler ve isletmeler
aras1 faaliyetlerde dikkat gerektiren hususlar, bilgisayar teknolojilerinin amaci, bilisim teknolojilerinin 6rgiitlerdeki rolleri ve
rekabette iistiinliigii saglamak gibi isletmelerin dikkat edilecekleri dncelikli konulara yer verilecektir. Teknoloji yenilikleri,
farkliliklarin olugmasina neden olmaktadir. Tiiketiciler, teknolojik gelismelerin getirmis oldugu yenilikleri farkli nedenlere
bagli olarak takip etmektedirler. Caliganlarin ihtiyag duyduklari uzmanlik gerektiren yeniliklerin alanlarin basinda bilgisayarla
ilgili teknolojiler gelmektedir. Miisteriye odakli yonetim ve bilisim teknolojileri; kiiresel rekabette ve giliniimiiz dinamik
ortamlarinda, isletmelerin rekabet gii¢lerini artirmada, tiiketicilerle iliskileri gelistirmede 6nemli bir faktor olmaktadir. Bilisim
teknolojilerinin kullanilmasi kurumlarda vazgegilmez bir unsurdur. Bilisim teknolojileri, hem stratejik hem de operasyonel
kararlarm alinmasinda ve uygulanmasinda birgok rol oynamaktadir. Ornegin, COVID-19 salgmmin teshis ve tedavi
hizmetlerinin goriilmesinde yapay zeka ve termal kameralar gibi teknolojilerin dnemli etkilerinden bahsetmek miimkiindiir
(URL 1).

Yoneticilerin bilisim teknolojilerine maliyet olarak bakislari farkli olmaktadir. Bilisim teknolojisi yonetiminin ve biligim
teknolojilerinin degistigi ve birlikte calismasi gereken ciddi bir gbrev olmasi gerektigi isletme yoneticilerince fark edilmektedir.
Dolayisiyla, miisteri iligkileri yonetiminin basarili bir sekilde uygulayabilmesi bilgiden ge¢mektedir.

Anahtar Kelimeler: Bilisim Teknolojileri, Miisteri Odakli Y6netim, Hizmet Kalitesi.

THE EFFECTS OF INFORMATION TECHNOLOGIES ON CUSTOMER-
ORIENTED MANAGEMENT APPROACH

ABSTRACT

In this study; Under the title of "the effects of information technologies on customer-oriented management approach; Priority
issues that businesses will pay attention to, such as matters requiring attention in activities between consumers and businesses,
the purpose of computer technologies, the roles of information technologies in organizations and superiority in competition.
Technology innovations cause differences to occur. Consumers follow the innovations brought by technological developments
for different reasons. Computer-related technologies are the primary areas of innovation that employees require. Customer-
oriented management and information technologies; In global competition and in today's dynamic environments, it is an
important factor in increasing the competitiveness of enterprises and developing relations with consumers. The use of
information technologies is an indispensable factor in institutions. Information technologies play many roles in making and
implementing both strategic and operational decisions. For example, it is possible to mention the important effects of
technologies such as artificial intelligence and thermal cameras in the diagnosis, treatment and services of COVID-19 outbreak.
(URL 1).

Managers' views of information technologies are different. It is noticed by the business managers that information technology
management and information technologies are changing and should be a serious task to work with. Therefore, the successful
implementation of customer relationship management passes information.

Keywords: Information Technologies, Customer Oriented Management, Service Quality.

1. GIRIS

“Miisteri odakl1 yonetim bilgi sistemi”; “Miisteri iliskileri Yonetimi” (MIY)’ nin ve pek ¢ok isletmenin
en 6nemli uygulamalarindan birisidir. “Miisteri Merkezli Yapilandirma” veya “Miisteri Iliskileri” olarak
tanimlanan MIY’in hedefi, miisteriler ile karsihkli etkilesimler sonucunda ortaya ¢ikan bilgilerin
analizlerinin yapilmasidir. Isletmeler, miisterilerinin ahiskanlk, tercih ve ihtiyaclar1 dogrultusunda
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pazarlama ve iiriin stratejilerini gelistirerek ve bilgilerin degisimine bagli olarak daima gilincellestirme
yetenegine sahip olmak zorundadirlar.

Genel anlamda teknoloji kavrami, elde edilen yeni bilgilerin veya bilgiye dayali uygulamalarin bir isin
yapilmasi yontemi olarak tanimlanmaktadir (Ataman, 2002: 11). Teknoloji isletmelerde girdilerin
ciktilara cevrilmesini saglayan zihinsel ve fiziksel araclar olarak tanimlanabilir. Teknolojik gelismeden
s0z edilebilmesi i¢in, bir ise uygulanan bilginin veya bilgiye dayanan yontemlerin bir isin en kisa siirede
yapilmasina yardimeci olmasi gerekmektedir. Teknolojik gelismeler Ozellikle yeni arag gereclerin
kullanilmasi, yeni makinelerin tasarimlari, yeni mallarin tasarimi, yeni islemler ve yontemler yoluyla
gerceklesmektedir. Uretimin ya da yapilan islerin kapasitelerin artirilmasi, yapilan her bir yatirim da
yeni teknolojilerin uygulanmasi anlamina gelmektedir (Bayrag, 2003: 48).

2. BILISIM TEKNOLOJILERI

Bilisim teknolojisi, yazilimlarin ve bilgisayarla ilgili bilgilerin kontrolii amaci ile kullanilan
teknolojilerdir. Bilisim hizmetleri ya da bilisim hizmetleri yonetimi seklinde de ifade edilebilmektedir.
Isletmelerin bilisim teknolojileri sorumlulari; bilgilerin depolanmast, islenmesi, toplanmasi ve verilerin
aktarilip kullanicilara sunulmasindan sorumludurlar. Bilisim teknolojileri, rekabette {istlinliik saglamaya
araci olabilen; yazilim ve bilgisayara dayali veri toplama, depolama, yonlendirme gibi teknikleri
kullanmay1 miimkiin hale getirmektedir (Singh ve Woo, 2009: 177).

Veri Odaklt Bilgi Odakli Bilginin anlaml1 hale getirilmesi odakli

Bagimsiz Sistemler Departmanlar i¢inde ve Birbirleri arasinda baglantilar || Calisma alani ve ag ortami odakli

Sekil 1. Bilisim Teknolojilerinin Gelisimi Kaynak: (Hertog ve Huizenga, 2000: 250).

Sekil 1 incelendiginde, bilgisayar kullaniminda bilgi modellerinin veri odakli, bilgi odakli ve bilginin
anlaml1 hale getirilmesine odakli seklinde ii¢ ana baslik altinda incelendigi goriilmektedir. Veri odakli
bilisim sistemler; bagimsiz birgok verileri biiyiik veri havuzlarinda toplayarak cesitli ara¢ ve tekniklerle
islemeyi yani veriyi sunmay1 hedeflemektedir. Bilisim teknolojileri anlayisi; en yararl yaklagimlardan
birisi olan, bilgi sisteminin veri odakli modelidir.

Bu kisimda; bilisim teknolojileri kavrami, bilesenleri, kapsami, orgiitlerdeki rolleri, teknoloji kavramu,
bilgisayar teknoloji kavrami, 6nemi, amact ve Ozellikleri konular1 izah edilecektir.

2.1. Bilgisayar Kavram

Bilgisayarlar; bazi komutlar yardimi ile ¢ok sayidaki karmasik veriyi en kisa zamanda dogru bir sekilde
isleyen, saklayan ve gerektiginde kullanicisina sunabilen mekanik ve elektronik parcalardan olugan
makineler olarak tanimlanmaktadir (Coklar, Vural & Yiiksel, 2010: 24). Bir baska tanimla bilgisayar,
kullanicilarin verdigi bilgileri alan, isleme tabi tutup kontrol eden ve anlaml hale getirip sunan bir
sistemdir. Ayrica, yoneltilen verileri bir program dahilinde isleyebilen, saklayabilen, gerektiginde tekrar
verebilen elektronik cihazlara bilgisayar denilmektedir (Cakir ve Eryillmaz, 2014: 2).

2.2. Teknoloji Kavrami

Teknoloji, bilimsel verilerin liretilmesi, gelistirilmesi ya da sistematik bilgilerin uygulanmasi seklinde
tanimlanmaktadir (Erdogan ve Gok, 2008: 1071). Baska bir tanima gore teknoloji kavrami, aragtirmalar
sonucu ortaya ¢ikan bilgilerin ilgili tiim taraflara aktarilmasi seklinde de tanimlanmaktadir (Senel ve
Gengoglu, 2003: 46). Kelime anlami olarak; pratik amaclarin gerceklestirilmesine yardimci olan
tekniksel yontemler, teknik dili, hayati kolaylastiran uygulanan bilgi gibi tim bu ifadelerin genel
anlamlarini kapsamaktadir. Bilim ile uygulamalar arasinda bir koprii gorevi yapan teknoloji, aym
zamanda kuramsal ¢aligmalar ve aragtirmalar arasinda da gorev yapan 6nemli bir faktordiir. Teknoloji,
sanayide bir yapim yontemi, kullanilan aygit, ara¢ ve geregleri kapsayan bilgilerin birikimleri olarak da
tanimlanmaktadir (Sahin, 2011: 4). Belirli bir teknik alaninda bilimsel ilkelere dayanan, bilgi ve
uygulamalar biitiinii olarak da tanimlanmaktadir (Kozak, 2003: 146). Teknik ile ilgili genel kavramlar,
yeni bilimsel buluglarin ve uygulamalarin kullanildigi donanimlar ve yapisal diizenlemeler olarak ifade
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edilmektedir (Misirli, 2010: 4). Teknoloji ayrica batinin felsefi fikirlerinin temellerini de
olusturmaktadir (Isman, 2001: 2).

Teknoloji Tanmmi

Kiiltiir Boyutu

Teknik Olaylar Boyutu

_ Organize Etme Boyutu
Makine Boyutu

Bilim Boyutu

Toplum Boyutu

Teknik Operasyonlar Boyutu

Sekil 2. Teknoloji Tamm Kaynak: (isman, 2001: 5.)

Sekil 2’de goriildiigii lizere teknoloji kavraminin birgok boyutu bulunmaktadir. Bunlar; bilimsel, teknik
olaylar, kiiltiir, toplum, organize etme, teknik operasyonlar ve kiiltiir gibi bir¢ok boyutundan
olusmaktadir.

Teknoloji kavramina sanayi liretimler yonilyle bakildiginda, insan giicii yerine makine ve teknolojiyi
kapsayan yeni sistemlerin olusturulmasi seklinde ifade edilmektedir. Isi sadece viday1 sikma olan bir
is¢inin yapacagi isi daha hizli bir sekilde yapan bir robotun is alanina girmesi, teknolojik bir yenilik
olarak tanimlanmaktadir. Girisimciler 6zelikle kurulus asamasinda ve rekabet geregi piyasalarda daha
giiclii olabilmek adina, teknolojik yatirimlarin yapilmasi gerektiginde, karar vermede oldukca
zorlandiklar1 konular olarak agiklamaktadirlar. Teknoloji kavrami, bilimsel temele dayali, isletmeler i¢in
vazgecilmeyen bir liretim unsuru seklinde de ifade edilmektedir. Teknoloji, donemin imkanlar1 ve
sartlar1 dogrultusuna gore sekillenmektedir. Teknoloji ve bilim birlikte kullanilarak yapilan ¢aligmalarin
sonucunda, insanlarin hayatin1 kolaylastirmay1 amaglanmaktadir. Tasarlanan donanimlar, miithendislik
¢Oziimleri, aracglar ve bilgiler i¢in kullanilan metotlarin tiimii teknoloji kavrami olarak tanimlanmaktadir
(Babacan, 2012: 10).

2.3. Bilisim Teknolojileri Kavram

Bilisim teknolojileri, bilgisayar ve iletisim sistemleriyle baglanilabilen bilgilerin tiimii igin
kullanilabilen bir terimdir. Bilisim teknolojileri; yoneticilerin karar vermelerinde gereken bilgileri
birgok kaynaklardan isleyen, toplayan, saklayan ve verileri ayn1 zamanda raporlayan bir teknoloji olarak
tanimlanmaktadir. Bilisim teknolojilerinin tanimina biligim, veriler ve bilgiler arasinda, bilisim;
verilerin anlamli, yararli ve organize olmus halleri, veriler; ham rakamlar, detaylar ve olgulari, bilgiler
ise; biligimler grubu ve bu bilisimleri en uygun bigimde nasil faydalanilabileceginin anlasilabilmesi
denilmektedir (Akolas, 2004: 29). Bilisim sisteminde ileri teknoloji kullanmas1 sart degildir. Bilisim
teknolojisi firmadaki bilgilerin bireyler arasinda iletilmelerini sagladigindan dolayi igin basit bir
teknoloji ile yapilmasit gerekmektedir. Bilisim teknolojileri, islemlerde kullanilan araglar1 ve geregleri
kapsamaktadir. Bilisim teknolojileri, bir bilginin aglar yardimi ile bir yerden bir yere aktarilip
kullanicilarin ¢aligma alanlarina sunulmasinda kullanilan bilgisayarlar ve iletisimde dahil tiim
teknolojileri kapsayan teknolojilerdir (Yildiz, 2008: 216).

2.4. Bilgisayar Teknolojisinin Amaci

Teknoloji ve bilimin amaci; her alanda insanlarin yasamlarini kolaylastirabilmektir. Bilgiyi tiretip, daha
sonra teknolojiye doniistiirebilen yine insandir ve bundan higbir zaman sikayet etmemektedir. Bilgisayar
ortamlarinda modelleme programi ile hazirlanan sunum teknikleri disinda slayt sunumu i¢in tasarlanmis
programlar bulunmaktadir. Programlarda anlatilan projelerin, slayt seklinde gosteriminde isitsel ve
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gorsel tekniklerden faydalanilmaktadir. Internet; haberlesmek, bilgilerin paylasimi, miizik dinlemek,
yayinlara ulagsmak, oyun oynamak, pornografi, film seyretmek, sorf-gezinti, sanal-sosyal paylasim
siteleri, sohbet-konusma odalar1 ve kumar oynamak gibi birgok amag i¢in kullanilmaktadir (Caliskan ve
Ozbay, 2015: 458).

Bilgisayarlarda goriilen en biiylik gelisme verilerin depolanmasinda kullanilan manyetik teyplerin
yerlerine sabit disklerin almasidir. Verilerin depolanmasinda saglanan bu kolaylik veri tabanli
teknolojilerin olugmasina yol agmaktadir. Anabilgisayarlarda ve veri tabaninda bu gelismeler bilgi
islemde merkezilesmeye, ayn1 zamanda bu bilgilere ulagsmada kolaylik saglamaya, takimlar1 ve orgiitleri
giiclendirmede yardimci olmaktadir. Bilgisayarlarin yatirimlardaki hedefi, gii¢lii kararlarin alinmasim
saglamak ve tiretkenligi artirmak olarak bilinmektedir (Hedman ve Kalling, 2002: 148-149).

Bilgisayar teknolojilerinin amact; bilim ve teknolojik tiim gelismeleri, yenilikleri egitim-6gretim siireci
icerisinde uygulamaktir. Teknolojik yeniliklere uyum gosteren ve yeniliklerin takibini yapan bireylerin
egitilmesine katki saglamaktadir (Yilmaz, 2007: 27). Calisma ve is amaciyla iletisim halinde olan
egitimcilerin karsilastiklar teknolojik problemler benzer durumdadir. Egitimde Uluslararas1 Teknoloji
Toplulugu (International Society for Technology in Education [ISTE]) bir ¢alismasinda bilisim ¢aginda
ortaya c¢ikan sorunlarin ¢oziimiinde ve egitimlerde, teknolojilerin kullanilmalarina yoénelik bir¢cok
yontemi bir araya getirmektedir. Egitim teknolojileri kullanilmalarina yonelik calismalar yapilmis,
ancak egitim teknolojileri kullanimlart konusunda yatinmlar saglayacak, milli egitimleri
sekillendirecek standart bulunmamaktadir. Egitimciler bilgisayarlardan yeteri kadar faydalanamamakta
ve egitim siireci boyunca bilgisayarlar1 kullanmalar1 konusunda bir birliktelik saglama gereksinimi
ortaya c¢ikarmaktadir. Egitimcilerin bilgisayar egitimleri almalarimin sagladigi faydalar siralanacak
olunursa (Cilenti, 1984: 111);

1. Illetisim ve bilgide, teknolojik gelismelerin takibini kolaylastirir.

2. Bilgi ve iletisimde teknolojilerle ilgili ahlaki ve yasal sorumlulugunu bilir ve bu yasal
sorumluluklar1 6grenciye kazandirir.

3. Teknolojilerin yerinde kullanilmalarina 6rnek olur ve bunlar1 6gretir.

4. Bilgi ve iletisim teknolojilerinin kullanilmasi ve elde edilen veriler, tanimlayici arastirma
yontemine uygun olarak analiz edilmektedir.

5. Materyallerin hazirlanmasinda bilgisayarlar ve diger teknolojilerden faydalanir.

6. Bilgi ve iletisim teknolojileri olan (e-posta, paket yazilimlar, on-line dergi, vb.) bilgileri paylagmak
amaci i¢in kullanilir.

7. Teknoloji ortamlarinda (¢evrimici kaynaklar, veri tabanlari vb.) egitim ve 6gretim ile ilgili bilgilere
ulasarak, bunlar1 uygunluklari1 ve dogruluklar1 bakimindan degerlendirir.

8. Bilgi ve iletisim teknolojileri kullanilarak degerlendirme sonuglar1 okul yonetimi, diger egitimciler
ve velilerle paylagir.

9. Teknolojinin ve arag-gereclerin kullanildigi 6grenme ortaminda saglik ve giivenlik acisindan
oncelik verilen dnlemlere yer verilir.

10. Teknolojiler ile ilgili kavram ve uygulamalarin bilgi ve becerilerine sahiptir.

11. Mesleki gelisimlerini desteklemek ve verimliligi artirmak igin iletisim ve bilgi teknolojilerinden
faydalanir.

12. Bilgi ve iletisim teknolojilerini kullanarak, 6zelliklere, farkli deneyimlere ve yeteneklere sahip
ogrencilere gerekli 6grenme ortamlarini hazirlar.
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‘ BILGISAYAR ‘
DONANIMLAR YAZILIMLAR
(Parcalar) (Programlar)
[ [ | ] [ |
(irig Birimleri m (lkt Birimleri Saklama Birimleri Sistem Yazlimlan Uygulama Yazlimian
s Klavye . Islemci H  Bean (Monto) | H  Sabil Disk - lletim Sitemi Paket Yazimlar
H Fare A ek |H Yo H o asoset | BIOS Orel Yazlmbr
~  Barkod Okuyucu H G Kaynad) ~  Cizici (Plotter) = COSuriculer ] Skl
H Tarayicl B PORTlar 4 Hoparlar
H  CD-ROM
H  Web Kamerasi - Sistem Kartlan :
— CO-RW (Kaydedici)
H Mikrofon
H Ekean (Grafk) Kart 7 OVD-ROM
H  Optik Okuyucu ™ st | 7P Sirici
— Joystick (Qyun Cubugu) I —
— Faks / Modem Karh
~ Kablolar
H Anakart

Sekil 3. Bilgisayar1 Olusturan Ogeler Kaynak: (URL2).

Sekil 3 incelendiginde bilgisayarlar; donanimlar ve yazilimlar olarak iki kisimdan olugmaktadir.
Donanimlar yani bilgisayar1 olusturan pargalar ve yazilimlar programlar olarak kendi aralarinda
sekildeki gibi alt gruplara ayrilmaktadir.

2.5. Bilisim Teknolojilerinin Kapsam

Bilisim teknolojileri; verilerin kayiti, saklanmasi, depolanmasi, verilerin islenerek bilgiye
dontstiiriilmesine ve kullanilan aglarla iletisime firsat vermeye yarayan islemlerinin yapildigt
yontemlere ve araglara verilen isimdir (Civici ve Kale, 2007: 120). Internet binlerce aglari birbirleriyle
baglanmas1 sonucu olusan bir sistemdir. Internet; bilgisayar ve mobil telefonlarin birbirlerine baglanma
ozelligi nedeniyle; iletisim, e-ticaret ve internetten yapilabilen tiim hizmetlerin daha etkin olarak
siirdliriilmesine neden olmustur Baglanti giicli tahmin edilemeyecek kadar biiyiik bir iletisim imkani
saglamaktadir. Internet giiniimiizde bilgiye daha kolay erismeyi sagladigindan siyasal ve ekonomik
alanlarda yeni gelismelerin ortaya ¢ikmasina neden olmaktadir. internetteki bu gelisme ile ulasilan
bilgilerin miktar1, kalitesi ve ¢esitliligi de gelismektedir. Her tiirlii bilgilere internet katilimcilari
rahatlikla ulasabilmektedirler. Internet egitim, ticaret ve sosyal amaglar i¢in kullanilsa dahi asil amacinin
bilgi transferleri oldugu bilinmektedir (Bensghir, 1996: 315).

Intranet; teknolojik 6zellikleri bakimindan internet ile ayn1 6zelligi tagiyan, kurumlar igerinde erisimlere
izin veren fakat kurumlar disinda erisimlerin engellendigi bilgisayar aglara denilmektedir. Intranet,
kurum igerisindeki bilgilerin iletisimlerinin saglanmasi amaclar1 arasindandir ciimle diizeltilmelidir. Bu
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bilgiler kisinin gorevini belirten mail adreslerini, kurumun is siirecini, kurum i¢i intranet sayfalarini,
yonetmeliklerini ve daha bir¢ok bilgileri kapsamaktadir.

Ofis Otomasyon Sistemleri; bilgisayarlarin sagladigi imkanlar sayesinde, sirketlerde yapilan giinliik
islerin verimliligi artmaktadir. Ofis otomasyon sistemlerinin yapmis oldugu hizmetler arasinda kelime
islem ve elektronik posta yolu ile haberlesme gibi iletisim saglayan uygulamalar bulunmaktadir.
Istatistiki programlama ve elektronik tablolamalardan olusan bilgi ve veri analizleri; elektronik
takvimler ile borglu ve alacaklarin kontrol edilmesine yardimci olma gibi diizenleme araglari da
bulunmaktadir. Ofis otomasyon sistemleri, bir ofis sisteminde rutin islevlerin ve islemlerin verimi
arttirmak icin bilgisayar sistemlerinin kullanilmasi en oOnemli diizenleme araglarindandir. Ofis

otomasyon sistemleri boylece rutin iglemleri otomatik hale getirerek verimi artirmaktadir (Bensghir,
1996: 120-121).

Yonetim Destek Sistemleri; bu sistem, ofis otomasyonu, iletisim ve analiz yapma imkani taniyarak
yoOneticilerin, sadece bilgi ihtiyaglarini karsilamakla kalmayip, ayrica karar siireglerine yardime1 olan
kapsamli sistemlerdir. Yonetim destek sistemleri, bilgisayar teknolojilerinin yaygin hale gelmesi ile
bilgisayarlarin kayit ve yazisma islemlerinde kullanilmalarindaki verimsizligi ortadan kaldirmak
amaciyla olusturulmaktadir (Elibol, 2005:158).

Uzman Sistemler; yoneticilerin aldiklar1 kararlari yerine getirmelerinde yardimer olmaktadirlar. Uzman
sistemler, bilgileri sunmaktan ¢ok sorulan sorulara cevap verir, agiklama talebi ve dnerilerde bulunurlar,
baska bir deyisle alinan kararin etkinligini artirmaktadir. Uzman sistemler genellikle orgiitlerin
uzmanlik gerektiren bir sorunla karsilastiklarinda bagvuracaklari danismanlar, sorunlara ¢oziim
getirmekte ve ¢oziim getirirken de yapay zeka teknolojisinden yararlanmaktadir. Uzman sistemlerin
tanimindan da anlasildig1 tizere danismanlarin ve uzmanlarin istihdaminin yogun olduklari alanlarda
kullanimlar1 oldukg¢a yaygindir. Uzman sistemlerinin kullanim alanlarina 6rnek verilecek olunursa; tipta
hastaliklarin teshis edilmesi, telefon aglarinda olusan arizalar, jeolojik verilerin agiklanmasi, kompleks
organik molekiillerin teshisi gibi sayilabilir (Bensghir, 1996: 122- 123).

Fonksiyonel Bilisim sistemleri; isletmelerin iiretim, muhasebe, pazarlama, iletisim vb. islevlerinin
verimli ve etkin bir sekilde yerine getirilmesinde kullanilan sistemlerdendir (Elibol, 2005: 158).

Elektronik Veri Degisim sistemleri (EVD); elektronik veri degisim sistemleri, iletisim ag1 ve bilgisayar
kullanilarak satin alma, fatura, ithalat-ihracat belgeleri, fiyat listeleri ve nakliye gibi birgok islemlerin
farkli iki igletmeler arasinda teknolojik degisim yapan sistemlerdir. Bankacilik sektorlerinde elektronik
veri degisim sistemleri yaygin olarak kullanilmaktadir. EVD sistemleri veri degisimleri igin gerekli olan
belgelerin degisimini saglayan, bilgi islem aglar1 ve sistemlerin isleyislerini gerceklestiren
programlardan olugsmaktadir. EVD sistemleri, mal ve para transferinin oldugu veri akisinda maliyetleri
diisiirmekte ve bu siireclerde yavaslamay1 ortadan kaldirmaktadir. Yavaglamanin ortadan kalkmasi ayni
zamanda Orgiitlere maliyet avantajlar1 saglamaktadir (Bensghir, 1996: 286).

2.6. Covit 19 Salgimn Dijital Teknolojilerin Kullaniminin ve Gerekliligi, Bilgisayar
Teknolojilerinin Onemi

Bilisim teknolojileri, 6zellikle internet; ekonomide, saglik alaninda, eglence sektoriinde, iiretim
sektoriinde, egitiminde, yonetimin faaliyetlerinde ve yagsamin tiim alanlarinda kullanilmaktadir. Mekan
ve zaman farkliliklarinin etkisi bilisim teknolojilerince ortadan kalkmakta ve ¢alisma hayatit hizi her
gecen giin daha da degismektedir. Bilisim teknolojilerinin sagladigi imkanlar sonucu ¢aligmalar hiz
kazanmaktadir. Sadece mevcut imkanlarla yeni teknolojik hizmetler sunan sirketler ve bilgisayar
teknolojileri iireten sektorler yeterli olmamaktadir. Ayrica sirketlerin iletisim alt yapisinin giiclendirilip,
bilgisayar ve internetler araciligiyla faaliyetlerde bulunulmasi bilyiik 5nem kazanmaktadir (Balay, 2004:
79).

Diinyada cep telefonlarinin numaralari, ulagimla ilgili kayitlar ve internet bankaciligi kayitlar ile ilgili
veriler enfeksiyonlu hastalara kolayca ulagsmak i¢in kullanilmaktadir. Ates, korona viriisiin en yaygin
belirtisi oldugundan, genis alanda tarama kapasitesine sahip kiziltesi termal goriintiileme sayesinde;
kalabalik bolgelerde, yayalarin gectigi tiim bolgelerde hizli bir sekilde viicut sicakligi 6l¢iilebilmektedir.
Bu teknoloji insanlara dokunmadan, 24 saat boyunca, hizli bir sekilde insanlardaki sicaklik seviyesini
algilayabilmektedir. Diger taraftan, yapay zeka yardimiyla; bireylerin verilerine hizla ulagilmakta ve
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hastaligindan siiphelenilen kisilerin kalabaliktan ayrilmasi geciktirilmemekte ve hizla tani islemleri
baslatilmaktadir. Hizli tani1 islemleri igin ise yapay zeka ile desteklenmis tibbi goriintiileri okuyan
programlar kullanilmaktadir. Yapay zeka destekli tomografilerle (BT) goriintii yorumlamasi i¢in bulut
tabanli korona virlis pnémoni tanist gelistirilmistir. Dolayisiyla doktorlar, siipheli olan vakalara daha
kisa stirede tan1 koymakta ve benzeri teknoloji iirlinleri Tencent gibi teknoloji sirketleri tarafindan
piyasaya siiriilmektedir. Ayrica, temas gerektirmeyen teknolojiler, teletip igerikli hizmetler; karantina
bolgelerinde bakim; uzaktan psikolojik destekler, ¢evrimici egitimlerde yenilikler; kalabalik yerlerin
temassiz izlenmesi, ortam dezenfeksiyonu gereken yerlerin kisa zamanda tespiti ve uzaktan ates tespiti
ve temassiz izole edilen hastalara ihtiyaclarinin teslimi i¢in drone uygulamasi, robotik altyapi gibi
uygulamalar s6z konusu olmustur (URL 1).

Teknolojilerin gelismesiyle birlikte bilgilere ihtiyacin daha da arttig1 goriilmektedir. Teknolojik gelisme,
is hayatinda ve toplumsal hayatta biiyiik gelismelerin olusmasina neden olmaktadir. Bilgisayarlar hig
kuskusuz teknolojilerdeki gelismelerin en biiyiik destekgisidir. Toplumun yapisint olusturan temel
Ogelerin basinda bilisim teknolojileri gelmektedir. Bilgisayar teknolojilerinin hizli bir sekilde
gelismelerinin bir gostergesi de bilgisayarla giinliik hayatta oldukca fazla kullanilma ihtiyaci
duyulmasindandir. Bilgisayarlarin kullanilma nedenlerinin arasinda bilgisayarlarla yapilan islerin daha
kolay, daha hizli, daha fazla ve daha kaliteli olmas1 gosterilebilir. Toplumlarda bulunan en gosterisli, en
cekici arag bilgisayarlardir. Bilgisayar teknolojisi artik hastanelerde, okullarda, siipermarketlerde,
sanayi kuruluglarinda, bankalarda ve hatta evlerde vazgecilmez bir arag¢ haline gelmis bulunmaktadir.
Bilgilerin ve bilgisayar teknolojilerinin yogun kullanildig1 toplumlarda yasayabilmek, iyi bir ¢alisma
sartlarina kavusabilmek genglerin en 6nemli hedefleri arasinda bulunmaktadir (Balay, 2004: 69).

2.7. Bilisim Teknolojilerinin Bilesenleri

Bilisim teknolojileri ii¢ bilesenden meydana gelmektedir: Calisan takimlar ve bireyler; siireg, belirli
aktivite ve gorevlerin yerine getirilmesi sekli; teknoloji, isi gergeklestirebilmek i¢in kullanilan sistem ve
araclardir. Bir diger tanima gore ise bilisim teknolojileri dort bilesenden meydana gelmektedir: Bunlar
insanlar, yazilim, veri ve donamim olarak sayilabilmektedir (Kocaoglu ve Emini, 2014: 203).
Donanimlar, bilgisayarlar veya buna benzer fiziksel bilesenlerin olusmasindan meydana gelmektedir.
Bilgisayarlara sunucular veya mobil telefonlar 6rnek olarak verilebilir. Yazilim, tarayicilarin
siralamasini takip eden, talimatlar dizini seklindeki programlardan olugmaktadir. Yazilimlar, muhasebe
programlari, isletim sistemleri, ofis programlar1 6rnek olarak gosterilebilir. Veri, bireyler tarafindan
kullanmalarina hazir, islemeye, iletisime uygun, sekillerdeki islenmemis kavramlarin, gerceklerin ve
talimatlarin temsili veya kiimesi olarak tanimlanmaktadir. Insanlar yazilim ve donanimlari kullanarak
bilisim teknolojilerinde istenilen ¢iktilart almak igin, bir¢ok farkli iglevleri yerine getirmektedirler.
Yapilan iki tamimda da insan faktorlerine yer verilmis ve bilisim teknolojilerinin belirlenen hedeflere
ulasabilmesinde insan faktoriiniin roliiniin biiyiik oldugu belirtilmektedir (Proctor, 2011: 3-4).

Bilgisayarlar, donanim ve yazilim olmak tizere iki kisma ayrilmaktadir. Bu ayrimi yapmak isletmelerin
stiregleri ve verileri isleyisleri ile alakalidir. Bu siireglerin takip ve amacini gergeklestirebilmek igin
teknolojik yapilanmalara olan ihtiyaglarin artmasi ile firmalarin yazilimlarini ele almalar1 kaginilmaz
olmaktadir. Siirecleri ve verileri bireylerin isleyebilecekleri hale getiren asil bilesenler yazilimlardir.
Donanimlar, herhangi bir amaci gerceklestirebilmek igin altyapiyr olusturmaktadirlar. Yapilan
tanimlarda dikkat ¢ekilen farklilik, veri ve siire¢ tanimlaridir. Ikinci tanimda verilerin islenmemis
olmalar1 ve islenmeye hazir hale getirilmeleri belirtilmektedir (Proctor, 2011: 9).

2.8. Bilgisayar Teknolojisinin Ozellikleri

Bilgisayarlar mekanik ve elektronik pargalardan olusmaktadir. Bilgisayarlar insanlar gibi disiiniip
cevaplar veremedigi gibi, tek basina islem yapabilme becerisine de sahip degillerdir. Bilgisayarin tiim
seyleri tek bagina yapabiliyor gibi goriinmesinin asil nedeni bilgisayarin tiim 6zelliklerinin bilinmiyor
olmasindandir. Bilgisayarlar1 diger benzer araglardan fakli kilan temel 6zellikler; asagida maddeler
halinde belirtilmektedir (Cakir ve Eryillmaz, 2014: 2);

1. Karmasik ve kapasiteli verileri istenildigi bicimde saklayabilen, ayrica saklanan veriler tekrar
istenildigi bi¢imde geri verebilen veya ¢ikti saglayabilendir.

2. Yardimci ve buna benzer teknolojileri kullanarak birbirleri aralarinda iletisim kurabilirler.
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3. Mekanik ve elektronik parcalardan olusmaktadir.

4. Mantiksal ve matematiksel islemlerin yani sira karmasik yapidaki islemleri de en kisa zamanda
gerceklestirerek bilgiler tiretmektedir.

2.9. Bilgisayarin Performansimi Etkileyen Faktorler

Bilgisayarlarda performansa etki eden etmenler; ana kartin hizi, kullanilan islemcilerin hizi, 6n bellegin
miktari, ana bellegin tiiri ve miktari, diskin hizi, sabit diskin kapasitesi, ekran kartinin tiirii ve igerdigi
bellek miktarlar1 birer donanimsal degiskenler olarak sayilabilir. Bilgisayarlarin giiclinii etkileyenlerin
basinda merkezi islem biriminin hiz1 gelmektedir. islemci hizinin artmasi verimin de artmasina neden
olmaktadir. islemci hiz1 tek basina bir sey ifade etmemektedir. Hizin énemli oldugu kadar islemcinin 6n
bellek miktarlar1 da olduk¢a 6nemlidir. Yeni {iretilen islemcilerin 6n bellegin miktarinin fazla olmasi
bunun bir gostergesidir. Merkezi Islem Birimi (MiB) dijital bilgisayarlarin veri isleyen ve yazilim
komutlarii gerceklestiren bolimiidiir. Calistirilmakta olan yazilimin i¢inde bulunan komutlar isler,
hizina benzer durum da Rastgele Erisilebilir Bellek (RAM) olarakda gecerlidir. Bellek miktarlarinin
artmas1 performans miktarlarin1 da artirmaktadir. Bilhassa grafik sekilli uygulamalarin ve oyunlarin
RAM bellege olan ihtiyaclar1 oldukca fazladir. Uygulanan programlarin sayilarinin artmasi; gerekli
duyulan verime ulasmak i¢in daha c¢ok islemci bellek ve giice ihtiya¢ duyulacagini gostermektedir
(Arabacioglu ve Aytis, 2016: 282).

2.10. Bilisim Teknolojilerinin Orgiitlerdeki Rolleri

Bilisim teknolojilerinin kapsamlarinin ve bilesenlerinin incelenmesiyle anlagilacagi gibi, bilisim
teknolojisi insandan, is siirecinden ve teknolojiden olusan ve sirketlerin birgok islevinde kullanilan
kavramdir (Bensghir, 1996: 289).

Isletmelerde bilisim teknolojilerinin rollerini basliklar halinde siralamak miimkiindiir;
1. Kurumsal yazilimlar,

2. Elektronik verilerin depolanmasi ve yonetimi,

3. s zekas:.

3. HIZMET KALITESI YONETIiMi

Bu kisimda, hizmet kalitesi yonetimi kavrami, 6nemi, tiirleri, bilgisayar teknolojisi ve hizmet kalitesi
iligkisi konular1 izah edilecektir.

3.1. Hizmet Kavram

Hizmetin kelime anlami; performans, is ve siire¢lerin biitiinii seklinde tanimlanabilir. Bununla beraber
hizmet i¢in, katma degerlere sahip, fayda saglayabilen ekonomik aktiviteler denilebilir. Cesitli yazarlar
hizmet kavramimi inceleyip bu kavramla ilgili ¢esitli tanimlamalar yapmaktadirlar. Bu kavramlardan
birka¢ini su sekilde siralayabiliriz (Temizel ve Garda, 2017: 162);

1. Hizmet; taraflardan birinin digerine sundugu, temelde soyut olan, bir kurulusun digerine
sunabildigi yarar ya da faaliyetler olarak ifade edilen, herhangi bir miilkiyetin el degistirebilmesinin
miimkiin olmadig siirece denilmektedir.

2. Hizmet; insanlardaki gereksinimleri giderebilmek amaci ile belli fiyatlardan satisa sunulabilen,
mallarda miilkiyet gerektirmeyen, doyum ve yarar saglayabilen soyut faaliyetlerin biitlinline
denilmektedir.

3. Hizmet, tiikketici yagsantisindan kaynaklanan ve genellikle fiziksel olmayan sorunlari ¢dzebilen veya
cozlimlerini kolaylastirabilen sistem, faaliyet ve faydalar olarak tanimlanabilir.

4. Hizmet, makine ve insanlarin is giicii ile iiretilebilen ve tiiketiciye dogrudan fayda saglayabilen
fiziksel olmayan tiriinlere denilmektedir.

5.  Payne ise hizmeti; miisterilerin sahip olduklar1 malina yonelik, miilkiyetlerin el degistirmesiyle
sonu¢lanamayan islemler olarak tanimlamistir.
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3.2. Hizmet Kalitesi Yonetimi Kavrami

Kalite kavramini en basit sekilde ongoriilen nitelie uygunluk seklinde tanimlayabiliriz. Diger bir
deyisle kaliteyi, benzer hizmet veya iriinler arasinda derecelendirilip smiflandirma yapilabilmesini
saglayan Olciit olarak agiklayabiliriz. Kapsamli olarak tanimlayacak olursak kalite, isletme siirecinde
yapilan isin iyilestirilebilmesi; iiretilen hizmetlerin amaca uygun olmasi ve siirekli olarak gelismenin
saglanabilmesidir. Kalite kavramu, sistemlerin ve insanlarin hata yapabilmesi ve mitkemmele ulasabilme
isteginden ortaya c¢ikmaktadir. Kalite, miisterilerin davranis oOzelligine, ekonomik durumlarina,
demografik oOzelliklere gore degiskenlik gosteren, standartlastirilmayan, objektif olamayan
kavramlardandir. ~ Kalite;  miisterilerdeki ~ memnuniyet,  miisterilerin  tatminleri  olarak
tanmimlanabilmektedir. Hizmetlerin 6zellikleri sebebiyle, hizmet isletmeleri bakimindan standart kalite
kavramindan s6z etmek miimkiin degildir. Misterilerin beklentilerine gore, miisterilerin tatmin
noktalarin1 degistirmektedir. Hizmet kalitesini, hizmetin istiinliigli ve miikemmelligi olarak ifade
edebiliriz. Hizmet kalitesi miisterilerin algilamalarina da bagli olabilir. Miisterilerin algilarina ve hizmet
sektorleri arasinda kalitenin farklilik gosterebilmesi sebebiyle hizmet kalitesi, miisterilerin beklentilerini
karsilayabilme veya asabilmesi olarak tamimlanabilir. Isletmelerin neyi sundugundan ziyade
miisterilerin beklentisi ¢cergevesinde neleri sunmalari gerektigini bilmeleri nemlidir (Temizel ve Garda,
2017: 163-164).

3.3. Hizmet Kalitesi Yonetimi Onemi

Isletmelerin hizmetleri i¢in vizyona sahip olmalar1 gerekir. Vizyon, miisteri memnuniyeti ve hizmete
dayali olabilmeli ve tiim calisanlar tarafindan benimsenebilmelidir. Diger yandan isletmelerin hizmet
politikalar1 yazili metinlere doniistiiriilebilmelidir. Bdylelikle yanlis anlagilmalarin = Oniine
gecilebilecektir. Calisanlarin egitimleri de ¢ok ©Onemli olan konulardandir. Caliganlara verilen
egitimlerde, miisteri memnuniyetlerini nasil saglayabilecekleri, miisteriye nasil davranmalar
gerektiginin onemi Ogretilip, calisanlarin gelisimleri saglanmalidir. isletmeler mutlaka miisterilerin
etkilesimlerine agik olabilmeli, yasanabilecek sorunlar var ise yetkililerin ulasilabilir ve sorun ¢6zebilme
yeteneklerine sahip olmalar1 gerekmektedir. Miisteri, sorunlarini iletebilecegi ve sorunlarina ¢éziim
bulunacagindan emin olduklar1 isletmelere bagl kalirlar. Uriin ve hizmetlerin kalitelerinin iyi
olmalarinin yani sira, hizmet igletmelerinin miisterileriyle gelistirdikleri iliskiler de olduk¢a 6nemli
gbriiliip bu durum miisterinin memnuniyetini arttirmakta ya da azaltabilmektedir. Ornegin; kaliteli
iriinler tretebilen isletmeler, iirettikleri bu iriinleri iletisimi kotii ve asik suratli olarak sunarlarsa,
tirtinlerin kalitelerinin bir 6nemi kalmayacaktir (Gerson, 1997: 73-89).

3.4. Hizmet Kalitesi Yonetiminin Boyutlar

Hizmetlerdeki ¢ok boyutlu 6zellik nedeniyle, bu 6zellikleri bulabilmek ve tanimlayabilmek i¢in g¢ok
fazla akademik c¢aligma bulunmaktadir. Kalitenin tanimi ve kavramina bakildiginda, hizmet ve {iriin
Ozelliginin birlikte alinmalari ve belirlenen 6zelligi kapsayanlar oldugu goriilmektedir. Bununla birlikte
daha ¢ok sayida Ozelliklerin bu tamimlara dahil edilebilmesi gerektigi anlasilabilir. Hizmetin boyutlar
su sekildedir (Gilmore, 2003: 14-15);

1. 1Imaj; grup ya da kisilerin reel hayattaki kavramlar1 zihinsel konumlara yerlestirilmesidir.

2. Giivenilirlik (reliability), isletmelerin hizmet performanslarina olan giivenini ifade etmektedir.
Yani hizmetlerin giivenilir ve zamaninda yapilabilme durumudur.

3. Cevap vericilik (responsiveness), miisterilerine yardim edebilme ve hizlica hizmet verebilme istegi,
isletmenin miisterilerin istegine uygun olarak cevap verebilmesi durumudur.

4. Yeterlilik (competence), hizmetleri yerine getirebilmek icin gerekli olan bilgi ve yeteneklere sahip
olmak, personel kalitelerinin yeterli olmasidir. Yeterlilik, ¢calisanlarinin uygun becerilere ve bilgilere
sahip olunmasini gerekli kilmaktadir.

5. Ulasabilirlik (accessibility), miisterilerin hizmet firmalariyla etkilesimlere ge¢mek istediklerinde
firmaya ulasma kolaylig1 ve kolay iletisimin kurulabilmesini ifade etmektedir.

6. Nezaket (courtesy), miisteriyle direk iligki kurabilen personelin saygili, kibar, nazik, diistinceli ve
samimi olabilmesidir.
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7. [lletisim (communication), miisterilerin kullandiklar1 lisanlarla hitap edebilmeyi, isteklerini
dinleyebilmeyi ve en uygun bigimde cevap verebilmeyi amaglamaktadir. Miisteri iletisimlerinde 6nemli
olan personellerin sunulan hizmetler hakkinda egitimidir.

8. Itibar (credibility), hizmetlerin sunumlar1 sirasinda miisterilere hissettirilen giivendir. Isletmelerin
itibar1, ortaklar: ile ilgili olusan imaj, miisterilerle etkilesimde olan personellerin kisisel 6zellikleri,
isletmenin itibarimi ifade etmektedir.

9. Giivenlik (security), miisterilerin hizmetleri alirken kendilerini ne dl¢iide glivende, tehlikelerden ve
risklerden uzak hissettikleriyle ilgilidir.

10. Empati (emphaty), miisterilerin ihtiyaglarini anlayabilmek i¢in ¢aba gosterebilmektir. Miisterilerin
kendilerine 6zel ihtiyacim1 &grenmeyi, miisterilere bireysel olarak ilgi gosterebilmeyi ve daimi
miisterileri tantyabilmeyi igerir.

11. Fiziksel varliklar, hizmetlerin gerceklestigi ortamlarla ilgilidir ve hizmetlerin fiziksel kanitlarini
icermektedir.

4.  MUSTERI ODAKLILIK VE MUSTERI ILISKILERI KAVRAMLARI

Gilinlimiizde ¢ogu isletmeler faaliyetlerini teknolojik ekipmanlar1 kullanarak gerceklestirebilmektedir.
Bununla birlikte gerekli olan degisiklikleri, bilgisayarin destekledigi iiretim sistemlerinin sayesinde
kolayca yapabilmektedir. Benzer sistemler, birden fazla isletme tarafindan iiretim faaliyetlerinde de ayni
sekilde kullanilabilmektedir. Isletmeler, birbirlerinin iiriinii yerine ikame edebilecekleri iiretimler
yapmaktadirlar. Farkliliklarin iiriinlerdeki fiziksel 6zelliklerde yapilmasi, daimi etki olusturmamaktadir.
Yapilan degisikliklere ragmen rakip isletmeler iriinleri kolayca taklit edebilmektedir. Rekabet
ortamlarinda basar1 saglayabilmek i¢in miisterileri etkileyebilecek ve rakip iiriiniin tercih edilmesini
engelleyebilecek degisiklikler yapilabilmelidir. Miisteri isteklerinin dinlenmesi ve miisteriler icin
farklilik olugturabilecek unsurlar belirlenmelidir. Bu noktada miisteriler ile iletisimin énemi ortaya
cikmaktadir. Iletisim, kisilerin aralarinda anlamli mesajin karsilikli olarak yayilmasidir. Ayni zamanda
kisiler veya isletmeler arasinda diisiince birliginin olusturulabilmesi ve anlamlarin paylasilabilmesiyle
ilgilidir. Misterilerle kurulabilecek iletisim sayesinde, isletmeler ile miisteriler arasinda fikir
aligverisleri olusabilecektir. Miisterilerin ihtiyaclari, istekleri ve arzulari anlasilabilecek ve elde edilen
bu bilgilerle hazirlanan stratejiler, rekabet ortamlarinda basartya ulasabilmeyi kolaylastiracaktir.
Miisterileriyle iletisim halinde olan isletmeler ise 6nemli veriye sahip olabilecektir. Rakip isletmelerinse
bu verilere ulagabilmesi miimkiin degildir. Misteriler ile kurulan iligkilerin ve elde edilmis olan
geribildirimlerin igletmeler agisindan olduk¢a Onemi bulunmaktadir. Miisterilerinin isteklerini ve
ihtiyaclarini iyi bir sekilde anlayabilmek ve miisterilerini rakiplerinden daha fazla tatmin edebilmek icin
samimi iligkilerini gelistirmesi gerekmektedir (Taskin, 2000: 711).

Bu kisimda, miisteri odaklilik, miisteri odakli yaklasimin yararlari, miisteri iligkileri yonetiminin tanima,
miigteri iliskileri yonetiminde bilisim teknolojileri rolii ve 6nemi, miisteri iligkileri yonetiminin ortaya
cikisi, amaci, faydalari, miisteri odakli kiiltiir konulari izah edilecektir.

4.1. Miisteri Odakhhk

Miisteri iliskileri 6neminin artmasiyla, miisteri odakli diisiinebilme yayginlagsmistir. Miisteri odaklilik,
miigterileri taniyabilme siireciyle baslar ve miisterileri memnun edebilme cabasiyla devam eder.
Dolayisiyla sirketteki tiim birimlerin ve yoneticilerin, miisterinin Onemini anlamalari, ona gore
davranmalar1 siirecidir. Buradaki tanima gore miisteri odaklilifi, firmalarin miisteri ihtiyacim
tanimlayabilme, analiz edebilme, anlayabilme, karsilayabilme yetenekleri ve isteklilikleridir. Miisteri
odaklilik kavrami, pazar odaklilik kavraminin bileseni olarak tanimlanabilir. 1990’11 yillardan beri
pazarlama kavrami tartisilmaktadir. Pazar odaklilik, miisteriye odakliliktan daha genis sekilde,
miisterinin degerini arttirabilmeyi amacglayan orgiitlerdir. Pazar odaklilik kavramini olusturan ti¢
bilesen; rekabet odakliliklari, fonksiyonlar arasi koordinasyonlar ve miisteri odakliliklaridir (Ozmen,
2003: 111).
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Tablo 1. Miisteri Odaklilik ve Pazar Odaklilik Arasindaki Temel Farkliliklar

Miisteri Odakh Pazar Odakh

Stratejik Odaklanma Agik Istekler Belirsiz Istekler

Uyum Saglama Bigimi Tepkisel Proaktif

Odaklanma Kisa vadeli Uzun vadeli

Amac Miigteri tatmini Miisteri degeri

Ogrenme Bicimi Uyarlamal Uretici

Ogrenme Siireci Miisteri anketleri Miisteri gozlemlenmesi
Odak gruplar Devamli deneyler
Konsept testleri Secici partner

belirleme

Kaynak: (Slater ve Narver, 1998: 1003.)

Pazar odaklilik miisteri odakliligina nazaran daha genis bir alam1 kapsamaktadir. Pazar odaklilikta
belirsiz istekler bulunur, miisteri degerine 6énem verilir ve uzun vadeyi kapsamaktadir. Fakat miisteri
odaklilikta, miisterinin istekleri bellidir, miisteri tatmini saglanir ve kisa vadelidir.

Miisteri odakli yaklagimlarin 6zellikleri su sekilde agiklanabilir: Miisteri odakli yaklagimlarda ihtiyag
ve isteklerin Ogrenilebilmesi amaciyla anket ve grup calismalart yapilmaktadir. Misterilerin
beklentilerini anlayabilmek i¢in onlarla iyi iliskilerin kurulmasi gerekmektedir. Bu yaklagimin olumsuz
ozellikleri ise reaktif, kisa vadeli olmasi ve uyarlamali 6grenmeleri gerceklestirebilmesidir. Miisteri
odakli yaklagimlar1 sadece var olan miisterilerin goziinden pazarin degerlendirilmesi olarak
tanimlayabilmektedir. Yenilikleri yaratmada miisteri odakli olmanin isletmeyi kisitlayabildigi ifade
edilmektedir (Slater ve Narver, 1998: 1003-1004).

4.2. Miisteri Odakh Yaklasimin Yararlar

Miisteri odaklilig1 sirkete rekabet avantaji kazandirabilen unsurlardandir. Miisteriyle siirekli iletisimde
bulunan sirketler, miisterileriyle ilgili fazlaca bilgiye sahip olabilmektedir. Dolayistyla bu bilgilerini tim
pazarlamalarinda kullanarak miisterilerin memnuniyetini saglayabilir ve arttirabilirler. Miisterilerle
kurulmus olan iyi iligkilerin sonucunda onlarin memnuniyetini arttirabilmek, isletmelere fayda
saglayabilmektedir. Olusturulan bu memnuniyet, marka sadakatine doniisebilmektedir. isletmelerin
sunduklart hizmetleri begendikleri zaman, diger miisterilere de deneyimlerinden bahsedecek ve
isletmelere yeni miisterileri kazandirabilecektir. Isletmeler de kendileri icin yiik olan miisteri edinebilme
maliyetlerini azaltabilecektir (Takala ve Uusitalo, 1996: 48).

White House Office of Consumer Affairs’in yapmis oldugu aragtirmanin sonucuna gore (Desatnick,
1992: 275);

1.  Memnun olmayan miisterilerin %96’s1 herhangi bir sikayette bulunmamaktadir.
2. Fakat bu miisterilerin %901 bir daha o sirketten mal ve hizmet satin almamaktadir,

3. Memnun olmayan miisteriler, {iriin veya sirkete ilgili olumsuz deneyimini en az 9 farkli kisiye
anlatmaktadir,

4.  %13’i ise olumsuz hikayelerini 20’den fazla kisiye anlatmaktadir.

Miisteri memnuniyetsizlikleri igletmelerin biiyiik kayiplar edinebilmesine yol agmaktadir. Artan miisteri
tatminleriyse miisterilerin sadakatinin olugsmalarina katki saglarlar. Miisterilerini uzun vadede elinde
tutabilmek, onlarla iyi iligkilerini gelistirebilmek isteyen sirketlerin, miisterilerin istekleri, ihtiyaclari ve
beklentileri yoniinde miisteri odakli hizmet sistemlerini gelistirmesi gerekmektedir.

4.3. Miisteri Iliskileri Yonetiminin Tanim

Odabasg1 (2000: 3), miisteri iliskileri kavramini su sekilde tanimlamistir: Miisteri iligkileri, isletme ile
miisteriler arasinda kurulabilen, satis Oncesi ve sonrasimi kapsayan, karsilikli yarar ve ihtiyag
tatminlerini igeren siirectir. Bu kavram, en popiiler kavramlardan biridir. Misterilerle sirketler

I]shsr.com II Journal of Social and Humanities Sciences Research (ISSN:2459-1149) I editor.Jshsr@gmail.com I
1016




Journal of Social and Humanities Sciences Research (JSHSR) ‘ 2020 ‘ Vol: 7 ‘ Issue: 52 pp: 1006-1022

arasindaki iletisimlere dayanir ve sirketler tarafindan iletisimin dnemi anlasilmistir. Iletisim siireci,
mesaj1 gonderen ve mesajin alicist arasinda gergeklesir. Tek yonli iletisimlerde mesaji génderen
tasarlar, gonderir ve alicinin algilayabilmesine birakmaktadir. Bu asamada iletisim tamamlanmaktadir.
Cift yonlii iletisimde ise, tek yonlii iletisimin son agamasinda geribildirim asamasi da gerceklesir. Mesaji
gonderen alici, iletisim siirecinde herhangi bir sorun olup olmadigini ya da olumlu/olumsuz sonuglari
degerlendirmektedir. Pazarlamanin iletisim siirecinde de, isletmelerden miisterilere mesajlarin
gonderilebildigi tek yonlii iletisim yerine, taraflarin karsilikli fikir aligverislerinde bulundugu ¢ift yonlii
iletisim bulunmaktadir. Mevcut ve potansiyel miisteriler ile birebir iletisim kurulup, isletmenin
faaliyetleri ya da hizmet ve iiriinlerle ilgili direk geribildirim almabilmektedir. Uretimde,
fiyatlandirmada, dagitimda, tutundurma ve pazarlamanin planlama kararlarinda yararlanilmaktadir.

4.4. Miisteri Iliskileri Yonetimi

Miisteri iligkileri yonetimi, iirlin merkezli yaklasimlardan, miisteri merkezli yaklagimlara gecisleri ifade
eder. Ekonomistlerin yillar dncesinde vurguladigi deger maksimizasyonu firmanin karlilik ve miisterinin
fayda maksimizasyonu, miisteri iliskileri yonetiminin bugiinkii uygulamasina temel olmaktadir. Deger
maksimizasyonu, isletme ve miisterinin elde edebilecegi degerlerin en yiiksek seviyeye c¢ikmasini
vurgulamaktadir. Miisterinin isteklerini ve ihtiyaclarin1 anlayabilmek i¢in bilgi edinebilme siirecinin
kurulmasi ve sonunda miisteri iliskilerinin kurulabilmesini vurgulayan, pazar odakli 6grenme ve pazar
odaklilik kavramlar1 gelismistir (Tekin ve Ercan, 2005: 1). Miisterinin, bir isletmenin markasi ile ilgili
algilamasi1 anlamindaki marka degerleri giindeme gelmis ve ¢alismalara konu olabilmistir. Baz1 bilim
adamlar1, misteri iliskileri yonetimini, var olan birden fazla pazarlama kavramlarinin bir araya
getirilmeleriyle olusturulan yeni sistem olarak gormektedirler (Odabasi, 2000: 51).

Miisteri iliskileri yonetimi web siteleri {izerinde ve sitelerin disinda gergeklestirilebilen faaliyetlerle
saglanabilir. Bu faaliyetleri su sekilde agiklayabiliriz (Ansari ve Mela, 2003: 132);

1.  Site Uzerinde; yaklasimlarda, web sitesinin her kullanicisina gére farkli sunumlari olabilmektedir.
Omek verilecek olursa; Amazon.com internet sirketi, kullamicisinin site icindeki hareketini
gozlemleyebilmektedir. Sitelere giris yapabilen kullanicilar, web sitelerinin igeriklerini kendilerine gore
degistirebilmektedir. Ornegin sifre ile giris yapabilen kullanicilar, istemedikleri arag gubuklar1 ya da
islevlerin  aktifligini  kaldirabilmektedir. ~Sayfanin  renklerini, yazimmin karakterlerini  vb.
degistirebilmektedirler. Kullanicilarin deneyimsiz olduklari durumlarda, kontrollerin kullaniciya
verilmesi problemlere neden olabilmektedir.

2. Site Disinda; yaklasimlarda, sirketler kullanicilarina belli zamanlarda, bazi haberlerin 6zetini
iceren linkleri ve banner reklamlarini gonderebilmektedir. Haberin tamamini okumak isteyen
kullanicilarin, istediklerinde gerekli linklerden ilgili haber ya da konulara ulasabilirler.

4.5. Miisteri Iliskileri Yonetiminin Ortaya Cikis1

Kiiresellesmeyle birlikte teknoloji ve ekonomide meydana gelen gelismelerin sonucunda hizmet
cesitliligindeki artislar, miisterilerin daha ozgiir, segici, talepkar davranisa yoneltmektedir. Uriin
merkezli organizasyonlarmn yerini miisteri merkezli yapilarin aldig1 gériilmektedir. Uriin merkezli
odaklanmalardan, miisteri merkezli odaklanmalara nasil gegilebilecegini ve miisteri denen yeni bir
patrona sahip olduklarint 6grenmek durumundadirlar. Miisterilerin tercihleri, kendine deger sunabilen,
fark yaratabilen ve kurumsal standartlar1 haline getiren firmalardan yana kullanmaktadir. Miisteriler tek
yonlii rolii istlenebilen tiiketicilerden c¢ok yonli rolleri {istlenebilen tiiketicilere doniismeye
baslamislardir. Miisteriler, degerlerin ortak {ireticileri, bilgilerin ve yeterliliklerin ortak gelistiricileri
konumuna gelmislerdir. Gerek isletmeler gerekse miisteri agisindan insan faktorii Miisteri Iliskileri
Yonetimi’nde 6nemli oldugu goriilmektedir. Miisteriyi merkeze alan MIY, su sekilde ortaya ¢ikmistir
(Ozilhan, 2010: 20-21);

1. Kitlesel pazarlamalarin git gide pahali miisterileri kazanma yolunun olmasi,
2. Hizmet ekonomilerinin bilylimesi,

3. Pazar paylarinin degil miisterilerin paylarmin énemli olmasi,

4

Toplam kalite anlayiglarinin benimsenmesi,
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5. Miisteri memnuniyetleri ve miisteri sadakat kavraminin 6nem kazanmasi,
6. Miisteri degerlerinin anlasilabilmesi ve miisterileri elde tutabilme ¢abasina gerek duyulmasi,

7. Bire-bir pazarlamalarin 6nem kazanmasiyla birlikte her miisterinin 6zel ihtiyacina gore
davranmanin gerekliligi,

8. Zorunlu rekabet sartlarinda, miisterileri elde tutabilme ve baglilik kavramlarinin daha ¢ok énem
kazanmasi,

9. Bilgisayarlarda, iletisim teknolojilerinde ve veri tabanlari yonetim sisteminde yasanabilen
geligmeler,

10. Yeni teknolojilerin, gelisen iiriinler ve hizmetlerin tiretilebilmesiyle birlikte, miisteri beklentisinin
hizlica degismesi sonucunda miisteriyle isbirligine dayali iliski kurulmasinin gerekliligi.

4.6. Miisteri Iliskileri Yonetiminin Amaci

Miisteriler, degerlerin ortak iireticileri ve bilgilerin ortak gelistiricileri konumuna gelmis olup,
miigterilerin isletme igerisindeki konumu degismeye baslamistir. Yeni miisteriler ¢ekmeye caligan
isletmelerin var olan miisteriyi elde tutabilmek ve miisterinin degerini olusturan temel boyutlarin
anlayabilmek durumundadir. Misteri iliskileri yonetimi, farkli miisterilere farkli davranilmasinm
Ongoriir. Misterileri kendi iclerinde ayirabilmek ve ona gore stratejiler gelistirmek isteyen igletmeler,
tiim faaliyetlerini de miisteri farkliligina odaklayabilmelidir. Odak nokta olarak miisteriyi temel alan
yaklasimin amaglari su sekildedir (Kirim, 2001: 47);

Potansiyel miisterinin tanimlanmasi,
Miisterinin mevcut ve gelecekteki ihtiyacinin anlagilmasi,

Miisteri ile olan iliskilerin karli duruma getirilmesi,

Miisterinin farkli 6zelliklerini gosterebildiginin bilinciyle farklilagmalarin saglanmasi

1

2

3

4. Artan degerler ve tatminler yoluyla kayiplarin azaltilabilmesi,

5

6. Misteri hizmetleri ve tatminlerini artirma ve miisteri talebinin kargilanmasi
7

. Miisteriyi kazanabilme ve elde edebilme cabalari sergilenirken maliyet minimizasyonlarinin da
saglanmasi

8. Kaybedilmis olan miisterilerin geri kazanilabilmesi,
9. Illiski hiyerarsilerinde miisterilerin yukarilara hareket ettirilmeleri,

10. Isletmelerce kullanilan farkli kanallardaki satis ve pazarlama ¢abalarimn biitiinlestirilip uyumlu
hale getirilebilmesi,

11. Netice itibariyle MIY ile isletmenin verimlerinin arttirilmasi

MIY, kimine gore tiim miisterilerle ilgili birgok seyi 6grenebilmek icin teknolojilerin kullanilabilmesi
iken, kimine gore de teknolojinin 6tesinde her miisteriyle empati kurabilmek ve miisteriye hassasiyetle
yaklasabilmektir. MIY, isletmenin miisterisini tanimasini, onlardaki farkliliklar1 gozetebilmeyi,
miisterilerle empati kurup onlari elde tutabilmeyi ve yeni miisterileri elde etmeyi saglamaktadir (Kotler,
2003: 34).

4.7. Miisteri Iliskileri Yonetiminde Bilisim Teknolojileri Rolii ve Onemi

Veri toplayabilmek ve degerli bilgileri olusturabilmek igin isletmenin siireclerine teknolojilerin
uygulanmasi gerekir. Bilisim teknolojileri; miisterilerle karsilikli etkilesimleri, farkli bilgilerin
toplanmalarini, pazarlarin miisteri ihtiyacina gére béliimlendirilmelerini saglamaktadir. Ayn1 zamanda,
miisteri davranisindaki gelismeler ve degismelerin zamaninda tahmin edilebilmesini saglayip kisilere
Ozel pazarlama anlayiglarinin kitlesel pazarlarda maliyetin etkin olarak uygulanabilmesini
saglamaktadir. Ge¢miste teknolojik altyapilar yeterli/uygun olamadigi igin, gerek maliyet gerekse
zaman bakimindan bireysel miisterilerin istek ve ihtiyaglarina odaklanabilmek miimkiin olmuyordu.
Bilisim tabanli yeni teknolojilerin gelismelerine bagli olarak miisterilere odaklanabilme miimkiin hale
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gelebilmistir. BT yardimiyla; kalite, fiyat ve {irlinlin 6zellikleri konusunda, yeni kurulan isletmelerle
biiyiik isletmeler, BT’ yi etkin kullanabilen isletmelerle rekabet edebilmektedir (Peppers ve Rogers,
1998: 27).

5. SONUC

Bilgi teknolojisi, rekabetlerde basarili olabilmek, degisen is kosulunu tahmin etmek ve biitiin bunlara
hizlica cevap vermek isteyen isletmelerin is aktivitesini destekleyebilen sistemlere denir. Bilgi ¢aginda
isletme, piyasalarda basarili olarak faaliyetlerini siirdiirebilmesi igin bilgi teknolojilerini kullanmak
durumundadir. Bilgi teknolojilerindeki degisimler, isletmelerin is yapabilme biciminde de degisimlere
yol agmaktadir. Isletmelerdeki sektérler, iiretim sistem tiirleri, miilkiyet durumlar1 ve hukuki yapisina
gore bilgi teknolojisini farkli degerlendiremedikleri goriilmiistiir. Isletmelerin faaliyet yillari, personel
sayilari, tedarik pazarlart ve hedef pazarina goére bilgi teknolojilerini farkli degerlendirebildikleri
belirlenmektedir. Gelecek zamanda yapilacak olan caligmalarin isletme Ozellikleriyle beraber,
yoneticilerin bilgi teknolojisine bakis agilarint da dikkate alarak gerceklestirildiginde literatiire katkisi
olabilecektir (Yildiz, 2008: 234).

Isletmeler elbette ki satislarini arttirabilmeyi amaglamaktadirlar, amaglarim gergeklestirebilmek ugruna,
miisterilerin elde edebilecegi fayda ve deger g6z ardi edilmemelidir. Miisterilerin elde edebilecegi
faydalara 6nem verilmesiyle miisteri iligkileri ortaya ¢ikmistir ve bu iliskileri gelistirebilme amagh
caligmalara baslanmustir.

Rekabet ortamlarinda ve yasanabilen teknolojik gelismelerle, insanlarin alabilecekleri hizmetlere
ulagimi kolaylagmis, birbirlerine ikame iiriinler oldugu gibi, birbirlerine ikame olabilecek hizmetleri
veren isletmeler de artmistir. Bu durum miisteri beklentilerinin de artmalarina sebep olmustur. iletisim
teknolojisindeki geligsmeler, miisterinin alacagi iirlin ya da hizmetle ilgili arastirmalar yapmasina,
isletmelerdeki hizmetleri karsilastirabilmesine imkan saglamustir. Ornek olarak; internet araciliiyla
almacak hizmetlerle ilgili arasgtirmalar yapildigi gibi, hizmet isletmeleriyle de ilgili arastirma
yapilabilmekte, miisterilerin memnuniyetleri ve sikayetleri gozlemlenebilmektedir. Dolayisiyla
isletmeler arasindaki rekabet artmaktadir. Rekabet Onciisii olabilmek i¢in kaliteli iiriinlerin veya
hizmetlerin sunumlar1 6nemlidir. Miisterilerin sunulan hizmetlerdeki kaliteyi algilayabilmesi i¢in kalite
bilesenleri karsilanmalidir. Bu bilesenler, fiziksel dzellikleri, empati, giivenilirlik ve hevesliktir. Hizmet
isletmelerinin hizmetlerini sunma asamasinda, bazi o6zellikleri de gz Oniinde bulundurmalidir.
Miisterilerin isletmelerden memnun ayrilmasi bu bes bilesenin kaliteli olmasimna ve beklentinin
kargilanmis olmasina baglidir.

Teknoloji kullaniminin énemli oldugu bu siirecte, miisterilerin begenilerini saglayabilmek amaciyla
fiyatlardaki degisimler kar diizeyi ve oranlarinin azalmasma sebep olmustur. Uriinler, pazarlar ve
miisteriler arasindaki iligki diizeylerinin farklilagmasiyla {ireticiler, iiriin niteliginden ¢ok miisterilerin
begenilerine odaklanmak zorunda kalmustir. Isletmeler, iiretim miktarlarini artirarak kari maksimize
etmek icin caligmaktadirlar. Bu isletmelere miisteri paylarimi artirmak amaciyla miisteriye verilen
degerleri maksimize etmesi gerektigi Ogretilerek daimi olarak miisteri kavraminin gelisebilmesi
saglanmigtir. Miisterinin hizmet konusunda bir¢ok segeneklere sahip olmasi isletmelere; miisterisini
taniyabilmeyi, onlara farklililk sunma ve deger vermeyi Ogrenmesini zorunlu kilar. Rekabet
{istiinliigiiniin siirdiiriilebilir olmasinda, MIY’m basarili olarak uygulanabilmesinde; miisterilerin
istekleriyle ilgili bilgilerin toplanmasi ve analiz edilebilmesi anahtar unsurdur. Bu bilgilerin;
toplanabilmesi, islenebilmesi ve dagitilabilmesinde etkili olan BT ’nin Onemi ortaya c¢ikmaktadir.
Miisteriyi merkeze alan BT nin bilgi akislarinin iyilestirilmesi, isletme fonksiyonlarinin tek sistemden
takip edilebilmesi ve miisterinin memnuniyetlerindeki artislar sebebiyle isletmeler tarafindan tercih
edilmektedir. Bununla beraber kirtasiye, stok, satin alma, personel, bakim giderleri ve yonetim
maliyetinde azalma nedeniyle MIY e katkilar saglamaktadir (Karaagacli, 2000: 99).

Hizmette kaliteye Oonem verebilen ve buna yatirim yapabilen isletmeler, daimi olarak pazarlarda
varliklarini stirdiirtip, diger isletmelerle rekabetlerde oncii olabilmektedir. Hizmet isletmesi bakimindan
onemli goriilen kurumun imaji da tiiketiciler acisindan hem teknik hem de fonksiyonel kalite
bakimindan biitiin bir sekilde degerlendirilebilmektedir. Miisterinin potansiyelini korumanin ve miisteri
memnuniyetlerini saglayabilmenin gesitli yollar1 bulunmaktadir. Hizmetlere yonelik kurum kiiltiirleri
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olusturabilmek gereklidir. Isletmedeki tiim calisanlara, en dnemli isinin miisteri memnuniyetini
saglayabilmek oldugu bilinci yerlestirilmelidir.

6. ONERILER
» Miisteri iliskileri yonetiminde, gereksinim duyulan yeni teknolojiler ve is alanlar1 belirlenmelidir,
» Miisteri iligkileri yonetiminde, isletmelerin giiclii ve zayif noktalari tanimlanmalidir,
» Miisteri iligkileri yonetiminde, miisterilere yeni bilgiler ve geri bildirimler saglanmalidir,
» Miisteri iligkileri yonetiminde, reklam maliyetleri diisiiriilmelidir,

» Miisteri iligkileri yonetiminde, isletmelerin rakiplerinden farklilasmaya ve organizasyonlarin
benzersiz olabilmesine yardime1 olunmalidir,

» Hizmet kaliteleri, miisteri ihtiyacin1 tatmin etmelidir,

» Hizmet kaliteleri ile isletmelerin faaliyet verimliligi arttirilmalidir,

» Hizmet kaliteleriyle miisterilerin ihtiya¢ ve beklentileri uygunluk saglamalidir,

» Bilisim iirlinliniin dogru se¢ilmesi, verimli sekilde kullanilmalar1 ve yonlendirici olabilmelidir,

» Bilisim altyapilar1 yonetim ve kurulum siireglerinde miimkiin oldugunca diisiik kaynaklar ile
yiiksek performanslar elde edebilecek bilisim alt yap1 yonetimlerini yapabilmelidir.

» Giincel teknolojiyi yakindan takip edip eski teknolojiye gereksiz kaynak aktarimlarini 6nleyerek,
enerji bilisim kaynaklarinin se¢imiyle toplam sahip olabilme maliyetini diistirebilmelidir

» Gereksiz teknolojilerin ithalatlarini en aza indirip kendi kurumunu ve makro 6lgekte iilke
ekonomisine katki saglayabilen bilisim elemanlar1 yetistirmelidir.
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