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ONSOZ

Miisteri iligkileri egitimi, siirekli gelisen bir konu olarak, miisteri memnuniyetinin esas oldugu piyasada isletmenin
varligm siirdiirmesi ancak konunun uzmanlan tarafindan yerine getirilmesi ile miimkiindiir.

Toplumu sekillendiren ana akim burjuva kapitalist ekonomi (sézde) bilimi, bugiinkii haliyle somiirii diizeninin
akademideki ayagi olarak gergegi yansitmayan ve topluma faydasi olmayan ideolojik bilgilerdir. Bu konuda rehberlik eden
yoksa bilimsel bilgi ile bilimsel goziiken ideolojik bilgiyi birbirinden ayirmak zordur. Kapitalist sistemin karmagikligi, toplum
tarafindan anlasiimasini engellemekte, medyada uzman agiklamalar ise genelde global sermayenin 6ngérii ve somiirii
planlarini yansitmaktadir. Birgok bilim kapitalist anlayisin kontroliinde ve kendine yarayan veriler bilimsel bilgi olarak
sunulmaktadir. Seckin azmhktaki tist akillarca kurgulanan kapitalist sistem, siirdiiriilebilir bir sémiirii diizeni igin kendini
siirekli yenilemekte ve yeni yontemlerle tiim insanhg somiirmektedir.

Kapitalist diizen, cografi kesifleri izleyerek Endiistri Devrimi ve somiirgecilikle devam eden Avrupa merkezli kurulus ve
isleyisi, devaminda ABD’yi diinya ekonomisinin merkezi yaparken, bir yandan kurdugu adaletsiz ve kendine bagimh
gelisim birgok global sorunu getiriyor. Diinya; kapitalizm, onun anti tezi sosyalizm ve ikisinin bileseni karma ekonomik
sisteme mahk(im edilemez. Insanlik ortak akil ile adil, insani degerlere sahip, somiiriiye kapah bir sistemi kuracaktir.

Insanlign gelisimiyle nitelikli bilgiyi giivenilir kanallardan elde etme ihtiyac1 artmaktadir. Bir insan birgok bilimde uzman
olamaz. Bilim, fikirlerin birlesmesiyle ortaya ¢ikar ve zamanla geliserek miikemmellesir. Onceki kusaklarn birikimleri
halihazir kusaklarca gelistirilip sonraki nesillere aktarilarak mitkemmele dogru gider. Insanligmn ortak mirast olan bilgi ve
teknikleri Avrupa, kumnaz ve sistemli intihal ederek, kendi bulusu gibi buna uyan bir tarih yazmugtir. Bilim, “efradim cami,
agyarm mani” olmah ne bir eksik ne de bir fazla, sorunu tam olarak anlatmak, onda olan tiim 6zellikleri toplayip, olmayan
oOzellikleri disarida birakmalidir. Bilgi teorisinde; akil, duyu, giivenilir haber ile dogru bilgi tiretilir.

Bilgi toplumunda insan, siirekli dgrenme ve kendini gelistirmelidir. insana bir sey vermek ve davrams degisikligi
olusturmak dgretim ve egitimle olur. Ogretimde; “hicbir balik ucmaya, hicbir kus yiizmeye zorlanamaz”, “akla kapi
acihr, fakat ihtiyar elden alinmaz” ve “egitimde, babamdan ileri, oglumdan geriyim” anlayisi yerlesmeli. Okul,
miifredat ve Ogreticiye bagimh olmadan serbest miifredatla zengin 6grenme imkéanlart 6grenme kolayligi saglayarak
kabiliyetleri gelistirir. Diistinme becerisi, elestiri, analiz ve sosyal beceriler kazanip kullanmak global egilimleri izleyen,
statikodan armdirilms, gelecegin ihtiyacma uygun, dinamik bir egitim sistemiyle olur.

Organizasyonda gorev alan kisi, meslegini basartyla ytiriitmek i¢in gerekli bilgi, beceri, tavir ve tutum gelistirir. Kisinin
zihni yetenekleri ve sosyal becerileri, gelecegin temel dzelliklerdir. Insan, gercek bilgiyi elde edip, teknoloji destegi ile kendini
gelistirip hayat kalitesini yiikseltebilir. Insanlar ve sistemler elestiriye acik olduklan siirece kendilerini gelistirirler.

Bilgiyi 6grenme, kullanma Ve hiikme déniistiirme siireci, miisteri iliskileri yonetiminde 6nemlidir. Iletisim teknolojilerinin
gelisimi ile bilgiye kolay bir sekilde ulasiimaktadir. Ulagilan bilgilerin faydah sekilde kullanim becerisini kazandirmalidir.
Kitaplar, bilgilerin derli, toplu ve diizenli sekilde verildigi kaynaklardir.

Yerel ve global 6lgekte degisim ¢ok hizh gergeklesiyor. “Eski kafa ile yeni sorunlar ¢oziilemez.” Diiniin ¢oziimleri bu
giiniin sorunu olabilir. Is yapma seklinin degisimiyle birgok sektor déniisiiyor. Yeni duruma uyum saglayanlar varhgm
siirdiirebiliyor. Gelecegin ne getirecegi belirsizdir. insanlarin gelisim ve degisime ayak uydurma hizlar artiyor.

Miisteri iligkileri yonetimi; miisteri ile iyi iliskiler kurmak ve bunu devam ettirmek i¢in gerekli faaliyetleri planlamak,
organize etme, yoneltme, koordine etmek ve kontrol etmek islevlerinden olusan bir biitiindiir. Miisterilerle daha giiclii ve
uzun vadede karh iligkiler gelistirmek i¢in onlarm ihtiya¢ ve davramglarim anlamak i¢in kullanilan strateji olan miisteri
iliskileri yonetimi, isletmenin tamamima miister1 kavramini yerlestiren ve miisteri merkezli olma kiiltiiriinii benimsetir.
Miisterilerin satin alma yontem ve sikliklarma gore miisteri davraniglarmi yorumlayabilme, randevu alma ve verme, randevu
diizenleme ve izleme, agirlama, miisteriyi elde tutma miisteri degeri olusturma ve miisteri memnuniyeti lgme tekniklerine
gore miisteri memnuniyet Sl¢limiine yardime1 olmaktr.

Miisteri iliskileri konularina genis perspektiften bakip dogru degerlendirmeler yapabilmek icin elestirel goriislere yer
verildi. Artan bilinglenme ile yonetimlere elestiri ve memnuniyetsizligin artis1 yeni arayislart getiriyor. Konuya ayrmtih bilgi,
genis perspektiften bakma, alternatif diistinme, analiz, sentez ve elestiri getirmeye yardimei olmay1 hedefliyoruz.

Bu eser, kisisel 6grenme yaklasmmyla yiiz yiize, agik ve uzaktan 6gretime uygun hazirlanmis bir ders notu niteliginde
olup on dort boliimden olusmaktadir. https:/birecik.harran.edu.tr/tr/ogrenci/ogr-gor-metin-arslan-ders-notlari/
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1. MUSTERI ILISKILERI YONETIMI iLE ILGILI KAVRAMLAR

1.1. Toplumlarm Sosyal ve Ekonomik Gelisimi

Batili bilim insanlar toplumun gelisiminde kendine 6zgii kurallar belirlemede Avrupa’yr tek ve evrensel kabul ettiler.
Oysa sosyal ve ekonomik gelisim her toplumun kendine 6zgii sosyolojisiyle olur. Insan, yasamak i¢in baskasina ihtiyag
duydugu gibi toplumlar da birbirine muhtagtir, maddi, manevi deger aligverisi yaparlar. Ortak sorun; cehalet, zaruret ve
ihtilaftir, ¢oziimii ise marifet, sanat ve ittihattir. Dil, din, 1k farka tanisip baris i¢inde kaynaklan adil paylagim igin firsattir.

Insanlik; ilkellik, kolelik, esirlik, ticretlilik ve hiirriyet devri olarak bes dsnemde olgunlasip miikemmellik seyri ile
kuralli ve modern toplum haline gelmistir. Her yapmin beka sorunu ve hakimiyet ideali vardir. Devletin bekasi; devletin
toprak biitiinliigii, anayasal diizeni i¢ ve dis tehditlere karst koruyup varligim devam ettirmesidir. Toplumun bekasi ise
nesilleri 1y1 yetistirme, aidiyet, vefakarhk, vatana baghhg ile olur. Devlet Ebed Miiddet; devletin boliinmez biitiinliigii ve
ilelebet stirmesidir. Osmanh Devleti’nde “din ii devlet ve miilk ii millet (din, devlet, miilk ve millet)” dort unsur korunur.

Kiiltiir ve medeniyet insanligin ortak gelistirdigi tirtinlerdir. Asya medeniyeti dine, Avrupa medeniyeti ise Yunan
felsefesine dayanir ve farklidir. Kiiltiir; topluma 6zgii, gelecege aktarilan maddi-manevi her sey, medeniyet ise toplumun,
diisiince, sanat, bilim, teknoloji ve manevi varhiklaridir. Dogu kiiltiir, dil ve halkini inceleyen Oryantalizm Avrupa ve Asya’y1
kryaslar. Diinyay1 imar eden insan, yasadig1 ¢evreden etkilenir ve ¢evresini etkiler. Alman tarihgi J. G. Droysen, Yunan
kiiltiiriiniin Asya® da Dogu kiiltiirleri ile kaynasarak evrensel kiltiir olan Helenizm’den bahseder. Emeviler, islam’
Ispanya’dan Avrupa’ya tastyarak Kurtuba ve Girnata’da kurduklar iiniversiteler Hristiyanhk alemini uyandirmstir.

Dogu medeniyetinin temel esaslar:

1. Dine dayal, inanglarmn sekillendirdigi, ahlaki ve insani degerleri gelen nesillere aktarir.

2. Insan1 dogustan hiir kabul eder ve hiir yasamay1 temel hak olarak goriir.

3. Bilimsel temelli bir medeniyet olarak ¢ok milletli ve cok hukukludur.

4. Kamucudur, yardimlasmay, imeceyi esas alir ve tiim faaliyetlerinde ¢evreyi korur.

5. Insan1 merkeze alir, evrensel degerleri benimser ve bariscil bir anlayist yansitir.

6. Kanaati esas alir, iktisadi faaliyetlerinde diger insanlar ve diger canlilan gozetir.

Bati medeniyetinin temel esaslar:

1. Roma Hukuku ve Yunan Felsefesinin belirledigi salt akla ve kuvvete dayanir, bireyci, ¢ikarci, egoisttir.

2. Ana hedefi menfaattir ve hayattaki ilkesi ¢ikarct miicadeledir.

3. Kitleler arasindaki bagy bagkalarm yutarak beslenen irk¢idir ve sistemli somtiriir.

4. Cekici hizmeti ihtiyaclan tahrik ederek arzulan tatmindir.

5. Sabit dogrulart yok, her dogrudan siiphe eder, yeni dogrular arar ve bulana kadar 6ncekini kabullentr.

6. Riyaya san ve seref nanm verir, tek kiiltiirlii, tek hukukludur, diger toplumlart degisimle asimileye calisir.

Medeniyetler arasi farkhliklarda; catisma degil diyalog ve anlasma esastir. insanliga faydali saglayan, degerlerini
Hristiyanliktan alan birinci Avrupa ile Roma ve Yunan diistincesine dayah kapitalizmle somiiren ikinci Avrupa farklidir.

Dogu medeniyeti yonetim anlayisinin esaslar:

1. Adalet: Hakka, hukuka uygunluk, koruma, din, dil, irk, cinsiyet ve {ilke ayirmadan insam esit goriir.

2. Emanet: Eminlik, istikamet, korunmasi i¢in teslim edilen maddi ve manevi bir sorumhuluktur.

3. Liyakat: Layik olma, yetenek, yonetici liyakati i¢in ilim, takva, kabiliyet, giizel ahlak ve adalet duygusu.

4. Mesruiyet: Hukuka, kanuna, ahlaka, uygunluk, dini, ahlaki ve hukuki agidan islam dini diizenlemelerdir.

5. Istisare: Goriis ahisverisi, yonetenle yonetilenin birlikte demokratik yonetim uygulamasidir.

En az cabayla en ¢ok tatmin saglayan yontemler teorisi olan ekonomi, insan ve toplum hayatm belirler. Uretim, gegmiste
Avrupa’ya 6zgii; toprak beyleri sahibi bulunduklar bolgede kralin yetkilerini paylasan feodalizm tiretim yapistyla kapitalizmi
olustururken, Asya’da ise merkezi otorite, yetkilerini paylasmadan topragi belirli kisilere bazi sartlarda, kendine bagh olanlara
kullanim hakkim devrederdi. Bu hak, mirasla devredilmez, toprak devlet miilkiyetindeydi.

Asya’da topragin miilkiyeti devlette oldugu icin sermaye birikmiyor, Avrupa, miras hakkma sahip olmasi sermaye
kapitalizmi tiretti, kapitalizm; yeni giicliyle degerlerini tekrar iireterek diinyaya kabul ettirip varligin siirdiiriiyor. Say1 ve
fayda olarak ¢okluk ifade etmeyen, tikketime konu olmayan nesneleri degersiz goren kapitalizmin sémiirtisiinii bitirmek
hiirriyetlerin gelisimi, miilkiyetin tabana yayilmasi, insani degerlerin sermayeden 6nemli olmastyla miimkiindiir.

Global piyasa sistemi olarak zoraki uygulanan kapitalizm, Asya toplumlar i¢in fikri, siyasi, ekonomik altyaps, isleyis ve
toplumu ilgilendiren sonuglan kotii olan bir sistemdir. Asya, kapitalizmi etkin sekilde kurup isletebilecek 6zelliklere sahip
degildir. Bunlar ancak kalkmmalarm kendi kiiltiirlerine uygun Kanaat Ekonomisi ile gergeklestirebilirler.

Hayat1 bir biitiin goren, emege deger vererek insam merkeze alan, faizsiz, kar-zarar ortakhgma dayali, kar oranma
spekiilasyon dig1 miidahale etmeyen, cevreyi, kaynaklart emanet bilen, aldatma, haksiz kazanca yol vermeyen, israftan uzak
tasarrufu esas alan, adil ticaret yiirtiten, sémiirii, istismar, vurguna, saklamaya izin vermeyen, adil ekonomi igin teorik ve patik

6



kurallar koyan kanaat ekonomisi; “alin teri, el emegi, kanaat’ ilkesiyle ihtiyaca gore tiretim-tiikketim sinirim belirler.

Kanaat ekonomisinde esas olan “homo-islamcius (Islami insan)” tipi yerine kapitalist sistem “homo-economicus” modeli
varsayim ve 6zellikleri farkhidir. Kapitalizm; Roma hukuku ve Yunan felsefesine dayali, kapital (sermaye) esasl materyalist
(maddeci) ekonomik sistemdir. Karl Marx’mn gelistirdigi sosyalizm; tekelci bir devlet kapitalizmidir ve 6zii materyalisttir.
Kanaat ekonomisi ise temel kurallarini Islam Dininden alan ve Asya’da gelisen ekonomik sistemdir. islam; insarn Allah’m
emir, yasak ve nasihatleriyle egiterek serbest birakir. Islam’da, uyulmasi zorunlu; nafaka, zekét, kurban ve istege bagl;
sadaka, hediye ve karz-1 hasen (faizsiz 6diing) gibi sosyal dayanisma ile denge saglanr.

Hiikiimdar bagkanhgmda parlamentoda kurulan hiikiimet sistemi ve anayasaya dayal yonetim sekli mesrutiyet; 1215’te
Ingiltere’de ‘Magna Carta’ ile baslar, 1789 Fransiz Devrimi ve 1876’da ‘Kanun-i Esasi (Anayasa) ile Osmanli’da hayata
gecer. 1808°de toplumun ileri gelenlerinden olusan Ayanlar ile Sened-i Ittifakla (ilk anayasa) baslayan siireg;
1839’da Tanzimat Ferman; Giilhane Hatt-1 Hiimayunu ile devam eder. II. Abdiilhamid 1876’da L. Mesrutiyeti ilan eder;
Osmanli-Rus Savast sonrasi (1877-78) Meclis-i Mebusan kapatmastyla son bulur. II. Mesrutiyetin (23.07.1908) ilan ile
tekrar anayasal diizen ve Agustos 1908’de genel segimlerle ¢ok partili sisteme gegilir. Sosyalist Parti, Ahrar (demokrat) Partisi
ve Ittihat Terakki Partisinin katilimiyla yapilan segimle Meclis olustu ve padisahmn genis yetkileri kisitlandi. Bab-1 Ali baskim
(1913) ile asker demokratik siyasete miidahale etti. Istanbul’un isgali (16.03.1920) ile Sultan Vahdettin Meclis-i Mebusan
kapatmnca (11.04.1920) milletvekilleri Ankara’ya gelerek 23 Nisan 1920°de TBMM olusturuldu.

Her medeniyet veya hareket dogar, biiyiir, gelisir ve oliir. Voltair’in “Tarih, ikbal merdivenlerinden inen ipek terlikliler ile
o merdivenleri simsek hiziyla ¢ikan ¢izmelilerden ibarettir” s6zii diinyanin degismeyen dongiisiinde; zor zamanlar giiclii
insanlari, giiglii insanlar rahat zamanlari, rahat zamanlar zayif insanlar1 ¢ikarir, zayif insanlar da zor zamanlan getirir. Babalar
toplar, ogullar dagtir, torunlar tekrar toplar. Umitsiz, nemelazimer, cikarciid) esas alanlar miistemleke olur.

Dinin siyasete ve diktaci uygulamalara alet edilmesini engelleme ve tek adamciliktan milli iradenin hakimiyetine gegis
toplumlarda farkhdir. Tarihi dongiide, toplum hayati dairesel olarak aristokrasi (soylu, ayricahkh sinif), oligarsi (kiiciik,
ayricalikli grup) ve demokrasi yonetim tarzlarmin birinden digerine donmesiyle yonetim anlayisi zaman zaman gelismis veya
gerilemistir. Tarih bilimini, toplumlarin ahlak, inang, siyaset, devlet yonetimi konularmda bilgi verir. Tarihi 6grenmekten
mahrum birakilanlar olaylar arasindaki baglantiy kuramazlar.

Nursi’nin “Eskiden tehlikeler harigten gelirdi. Onun i¢in mukavemet kolaydi. Simdi tehlike igeriden geliyor. Kurt
govdenin igine girdi. Simdi mukavemet giiclesti. Korkarim ki cemiyetin biinyesi buna dayanamaz. Ciinkii diisman sezmez.
Can damarm koparan, kanmni igen en biiyiik hasmm dost zanneder” ifadeleri emperyalistlerin sinsice ¢ok kiiltiirlii
cografyalarm modem ve kadim akademik bilgilerini elde edip girift yeni somiirti teknikleri gelistiriyorlar.

Kapitalist somiirii yontemleri:

1. Devletler arasina 11k, dil, din, inang ve mezhep farhliklarini kullanarak anlasmazhk sokmak.

2. Toplumlart kendi degerlerinden uzaklastirarak koksiizlestirmek.

3. Ulkeleri 6deme giicleri iizerinde borglandirarak, ekonomilerini kendilerine bagiml hale getirmek.

4. Demokrasinin gelisimini ve gergek bilgiye ulasmalarin engellemek.

5. Global otoriter kapitalist uygarligin devamu icin psikolojik ve biyolojik savas yontemleri kullanmak.

6. Kendi menfaatlerini kollayan paravan sivil toplum kuruluglari ile siirdiiriilebilir bir somtirii diizeni kurmak.

7. Sosyal medya tizerinden somiirii diizenini mesrulastirmak i¢in algi yontemlerini kullanmak.

Efsane, komplo teorileri, kabala, tapinak sovalyeleri, diinya konseyi, diinya devleti, tek devlet, kristal krallik mitolojilert,
“hilal ve hag” miicadelesi gibi gizem ve semboller tizerine ideoloji kuranlarm gercekte bir merkezleri ve metafizik yanlar da
yoktur. Bunu ¢6zmeye ¢ahigmak daha fazla gizem katarak onlara yardim olur. Gelecegi anlamak i¢in gegmise bakilmalidir.
Bunlar, zaaf ve korkular tahrik ederek yonetir. Emperyalist kelimesi kapitalizmin ulagtig1 en list noktadir.

Osmanh Devleti, topraklar kolonilestirilemedigi i¢in somiirgecilerin gizli paylasimiyla 1. Diinya Savasina girdi. Lozan
anlagmast ile Osmanh Devleti tasfiye edildi, glineyde Misak-1 Milli’ye dahil baz iller disarida kaldi. Mavi Vatan’daki
dogalgaz, hidrat, bor ve toryum gibi yeni nesil enerjinin kesfi ve insan kaynaginda merkez olma potansiyeli Anadolu’nun
6nemini artirryor. Diinya’nin ilk merkezi, dinler, medeniyetler besigi ve Arz-1 Mev’ud (Yahudilere vaat edilen Nil ve Dicle
Nehri arasi, bayraklarinda iki ¢izgi ile gosterilen) Tiirkiye kismu Dicle ve Firat Nehri arasini iggal icin Melhame-i Kiibra
denilen biiyiik savas olan Armegeddon (Diinya’nin sonuna dogru olacak savas, Allah’1 kiyamete zorlama) miicadelesi
hizlantyor. Kut’iil Ammare’de (1916) Osmanli 6. Ordusunun Ingilizleri bozguna ugratmastyla Rusya, Ingiltere ve Fransa
Sykes-Picot anlasmastyla Ortadogu haritasini gizdiler. Bu anlasmanin 100 yil sonra yeni stiriimii Biiyiik Ortadogu Projesi
uygulantyor. Bu, akraba, komsu, kardes birlikte Osmanl Devleti olan bu yaptyr boliip somiirmek igindir.

Anadolu’yu 6nemli kilan nedenler:

1. Asya ile Avrupa arasinda her tiirlii maddi, manevi degerlere koprii ve birgok uygarliga besik olmasi.

2. Anadolu hinterlandmnin jeopolitik ve jeostratejik bir degere sahip olmasi.

3. Kara sinirlart ile miinhasir ekonomik bolgesi olan denizdeki mavi vatanin zengin ham madde ve enerjisi.



4. Rusya’nin, Slav rkini hakimiyet siyaseti Panislavizmin Akdeniz’e inisi Anadolu’dan gegiyor olmast.

5. Cin’den Avrupa’ya uzanan Ipek Yolu; bilim, din, kiiltiir ve ordularm akisi Anadohs’dan saglanmast.

6. Hindistan’dan Iran, Irak, Suriye, Siiveys ve Iskenderiye varan Baharat Yolu Anadolu geperinde olusu.

7. Arz-1 Mev’ud (Yahudilere vaat edilen toprak) Tiirkiye kismu Dicle ve Firat Nehri’nin Anadolu’da olmast.

8. Megali Idea; Fatih’in Istanbul’u fethi, Bizans’m yikilis1, Yunanistan’m Bizans1 geri getirme ideolojisi.

9. Biiyiik Ermenistan hayali, Avrupa’nin 1071 Malazgirt Zaferiyle kaybettikleri yerleri geri alma idealleri.

10. Endiiliis Emevi (756-103/Ben-i Ahmer: 1230-1492) Devleti gibi Anadolu’yu yeniden alma hayalleri.

Biiyiik devletler birbirini ya stratejik ortak veya rakip goriirler. ABD onciiliigiinde Bat1 Blogu ile Sovyetler liderliginde
Dogu Blogu arasinda 1947°den 1991°¢ kadar stiren soguk savas, karmagik diplomasi ve hesaplasma i¢in operasyonlar
yapildi. Emperyalistler, ham madde ve enerji ihtiyaglarini ucuza karsilamak igin bu kaynaklara sahip tilkeleri istikrarsizlastirip
somiiriir. Bu somiirti, yeni yontemlerle farkh sosyal tabakalarm hakh davalarini manipiile ederek i¢ karisiklik ¢ikarip sonra
kurtarici gibi miidahaleyle siiriiyor. Osmanl kontroliindeki Akdeniz havzas, 16. yy basinda bilim ve ekonomi merkezi iken,
Avrupa ve Atlantik’e kayds, burada yeni bir sistem kuruldu. Insanhk ilk kez bu yeni kapitalist sistemle kars1 karstya kaldi.

Miladi 632-661 yillar arast islam Alemini yoneten Hulefa-i Rasidin; mutlak hiirriyet ve adalete dayal anlayistan 679°da
Yezid’in saltanata yonelisi demokrasiye gegisi geciktirdi. Bilim, sanat ve teknikte parlak donem yasayan Asya kitasi bu
basarilarin siirdiiremedi. Cehalet aga, inat efendi, garaz bey, intikam pasa, taklit hazretleri ve mosyo gevezeligi; fikirleri
kanistirrp hiirriyet ve demokrasi istemediler. Irk¢ihigin ok milletli Asya’da yayilmasi somiirgecilere biiyiik firsat verdi.

Emperyalistler, Osmanli cografyasmi somiiriilerine engel gordiikleri, Islam’ temsil eden Halifeligi kaldirmak,
Hiristiyanhgin gelistigi Anadolu’yu geri almak igin Hagh Seferleri ile yapamadiklarni halklarm kardesligini bozup idari
olarak dagilan Osmanlty1 pargalama girisimi I Diinya Savasi sonrasi Ortadogu’nun paylasimi bunu gosteriyor.
Emperyalistler, iilkelerin zeki ¢ocuklarm okullarnda egitip somiirge (koloni) memuru olarak tilkelerine geri génderirler.

Ingiliz, Amold Joseph Toynbee (1889-1975); “Giiney Miisliimanlig, Esarilik (Fas’tan Arabistan’a) bizim icin tehlike
olmaktan ¢ikmustir. Bir seyh satm alir, hepsini yonetirsiniz. Bizim i¢in Kuzey Miisliimanhig, Matiiridilik (Istanbul’dan
Buhara’ya Tiirk bolgesi) tehlikelidir. Bunlar, bilimle barisik; akil ve kalp dengesini kurduklan i¢in yonetilmesi zor” sozii
niyetlerini belirtir. Tiirk Din bilgini Matiiridinin, Hanefi Mezhebi’nin kurucusu imam-1 A’zam’n diisiincesini izleyerek akli
esas alip gelistirdigi Matiiridilik; Islam Dini itikat mezhebi Tiirkiye, Pakistan, Hindistan ve Orta Asya’da yaygmdir. Ahmed
Yesevi, Hac1 Bektasi Veli, Gazali, Yunus Emre, Mevlana, Ahi Evran, Seyh Edebali, Evliya Celebi, Aksemseddin gibi
bilginler bu yolun Anadolu 6nciileri olarak toplumu bilinglendirerek Anadolu irfaninin kdklesmesini saglamuslardir.

Osmanl ekonomisinin temeli tarimdir; 17. yy’a kadar yetistirdigi tiriinlerle kendine yeterliydi. Kuraklik, sel, isyan, go¢
ve timar sisteminin bozulmastyla tiretim kayiplari oldu. Hububat, bag ve bahge 6n plandayken, 18. yy’dan itibaren Avrupa’da
sanayinin gelisimiyle tiitiin, pamuk gibi sanayi bitkilerine talep artnca gecimlik iiretimden pazar ekonomisi ihtiyacini
karsilayacak tiretime gecti. Vergi toplamada, iltizam (devlet gelirlerinin bir kismi bedel karsiligi kisilere devrederek toplatma)
usulii uygulandi. Bilecik’te ilk demir madeni isletildi ve ihracati sagland. Uretimi el emegine dayali; Ankara’da sof (ince
yiinlii kumas), Bursa’da ipekgilik, Selanik’te cuhacilik (titysiiz ince yiin kumasg), Bulgaristan’da aba (ylinden yapilan kalin
kumas) Kayseri, Manisa ve Tokat’ta dericilik yaygindi. Osmanh, gelisimi iyi takip edemedigi igin sanayisini gelistiremedi.

Osmanh Devleti’nin sanayilesmesini engelleyen nedenler:

1. Bilim ve teknoloji alanindaki gelisimi takip edememesi.

2. Demokrasiyi gelistirememesi ve sahip oldugu potansiyeli harekete gecirememesi.

3. Ekonominin, tarimsal {irtine bagh kiigiik sanayi lizerine kurulu olmas.

4. Gazalardan elde edilen ganimete bagli ekonomiden ticarete dayah ekonomiye gegilemeyisi.

5. Batr’daki cografi kesifler Osmanh Devleti’nin ekonomik hakimiyet alanlarim zayiflatmasi.

6. Kapitiilasyonlarin (yabancilara verilen ticari imtiyazlar; 1838 Balta Liman1 Anlagmasi) asir1 genislemesi.

7. Osmanli halki genelde memurlugu tercih ile ticaret ve sanatin azinhk ve yabancilarm eline gegmesi.

8. D1 borglanma 1854'te baglayip ve 1881'de Dityun-u Umumiye ile birgok gelirin yabanci eline gegmesi.

Devlet destegi ile globallesen isletmeler, diger tilkelerin igletmelerine rekabet Gistiinliigii sagliyor. Devletlerarast hukuku
zayif iilkeler aleyhine isleten giiclii devletler Diinya Ticaret Organizasyonu gibi yapilarda lehlerine kararlar ¢ikartyorlar.
Insanhgm ortak kaynag giiclii ellerde toplaninca kargasa cikiyor. Giic savaslar, algi operasyonlari, medya ile 6rtiilen
gergeklerle insanlar dogru bilgiye ulasamiyor. Istihbarat teskilatlart sémiirii alanlarmda toplumu kontrol igin yapay uyaricilar,
sisme giindemler, beyin yikama teknikleri, alg1 ve illegal yapilarla isteklerine ulastyorlar. Sozde iki-ii¢ gencin kurdugu sosyal
paylasim siteleri ile ellerine verilen yeni oyuncaklar, agik istihbarat bilgileriyle sémiirtilerini siirdiiriiyorlar.

Vatandag asgari gelir giivencesiyle risklerden koruyan, sosyal giivenlik, egitim, saglik, barinma hizmetleri sunan sosyal
devlet kalkinma igin devletin ekonomiye miidahalesini gerekli goriir. (Vatandashk temel geliri; vVatandasa konumundan
bagimsiz, sartsiz temel ihtiyacim karsilayacak parayr dmiir boyu diizenli 6deme).

Ekonomik gelisim, sanayilesme ile olur. Sanayilesme; {iretimde makine kullanma, seri tiretimle ekonomik faaliyetlerin
sanayiye kaymastyla milli gelirdeki payimnin nispi artisidir. Sanayilesme, tasarruf ve bunun yatirima yonelmesi ile olur. Bilim
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ve teknolojik gelisim, bilgi, sermaye ve tecriibe akisi sinirlar kaldirdi, diinyay kiigtilttii, globallesmeyi hizlandirds.

Emeviler, Islam’1 Ispanya’dan Avrupa’ya tagidilar. Fas, Kurtuba ve Girnata’daki iiniversitelerin etkisi Avrupa Rénesans
ve Reform hareketleri ile engizisyondan kurtulup bilimle gelisti. insanligm ortak mirasini intihalle, kendi buluslar gibi tarih
yazdilar. Cografi darligi, niifus yogunlugu ve ihtiyaglar Avrupa’yr somiirgeye yoneltti. Serveti piyasadan, iktidart
demokrasiden saglayarak sermaye, girisimci, teknoloji ve pazarlama imkanlan ile diger medeniyetleri gasp ederek gelistiler.

Avrupa’nin sanayilesmesini etkileyen faktorler:

1. Kavimler gogii ile niifus sikismasi: Orta Asya’dan 350-800’lerde birbirinin devamu 1. ve 2. go¢le Avrupa niifusu artti.
Gog sonucu; (1) gelen kavimler yerlilerle kaynasip Avrupa milletlerini olusturdu, (2) Roma Imparatorlugu, 395’te ikiye
ayrildi, Bati Roma Imparatorlugu 476°da yikilds, (3) Feodal yonetim ortaya ¢ikty, (4) Ik Cag bitti Orta Cag basladh.

2. Ronesans (yeniden dogus) hareketleri: Ispanya’da 10. yy Endiiliis ve Palermo islam medeniyeti ve Kurtuba sehrinde
Miisliimanlarn {iniversitelerinde okuyan dgrencilerin, 1200’ler sonrasi iilkelerinde baslattiklart Ronesans hareketleri tiim
Avrupa’ya yayilarak pesinden Reform hareketlerini getirmistir.

3. Reform (iyilestirme) hareketleri: Avrupa’y1 15. ve 17. yy boyunca etkileyen Katolik Kilisesi’ ne yonelik yapilmis
dini bir harekettir. Katolik kilisesinin siyaset ve diinyaya asir1 ilgisiyle zenginlesmesine tepki Almanya, Fransa ve Ingiltere’de
etkili olmus, Hristiyanh@m yeni ve biiyiik tic mezhebinden birisi olan Protestanhigim dogusunu saglamustir.

4. Cografi kegsifler: 15.-16. yy cografi kesifler, fikri ilerleme ve deniz ticareti ile ekonomide yeni gelismeler oldu. Ulasilan
yeni kitalarm degerli madenleri Avrupa’ya tagimak ticareti canlandirdi, sermaye birikimi sanayilesmeyi sagladi. Cin ve
Hindistan’dan Avrupa’ya gelen tiriinlerin giizergahr; ipek ve Baharat Yollarma Miisliimanlarn hakimiyeti, buna alternatif
yeni yol arayist, dogunun zenginligi, pusulamin kesfi, Diinya’nin yuvarlakh@ma artan inang, harita bilgisi ve gemiciligin
gelisimi kesifleri hizlandirds. flk kesifle Bartelmi Diaz Afiika’nin giineyine ulastig1 bu yolu takip eden Vasko D Gama,
Hindistan’a vardi. K. Kolomb, Maya, Astek ve Inka’larmn oldugu Amerika’nin bir kita oldugunu anlamadi.

5. James Watt’in buhar makinesini kesfi: 1763’te James Watt’in buhar makinesini kesfiyle baglayan sanayilesmede
hizli bir gelisim yasandi. Avrupa’da 18. ve 19. yy yeni buluslarn iiretime etkisi ve buharla calisan makinelerin sanayiyi
gelistirmesi sermaye birikimini saglamusti. Ingiltere’den bu bulus Avrupa, Amerika, Japonya ve tiim diinyaya yayilmustir.

6. Fransiz Ihtilali: Fransa’da mutlak monarsinin devrilip (1789-99) cumhuriyetin kurulmast ve Roma Katolik Kilisesi’ni
reformlara zorlayarak baglayan sosyal akimla siyasi ve hukuki gelisimi beraberinde getirdi.

7. Somiirgecilik ve Merkantilizm: Avrupa’da Ronesans ve Reform’un baglattig uyamsin siyasi, ekonomik yansimas,
cografi kesiflerle baglayan somiirgecilik ve merkantilizmi baglatti. Egemenlik feodal derebeyi soylulardan burjuvalara gecti.
Somiirgeciligin baslangici, sanayilesmeyle artan tiretimin yeni pazarlara arz1 ve oralardan degerli madenleri kagirma olan
merkantilizm; Orta ¢ag sonlan ile sanayi devrimi arasi (1500-1800) Avrupa’da degerli madenleri tilkenin ekonomik
giiciiniin kaynag goren, asir devlet miidahalesini savunan kapitalizme temel olan ekonomik sistemdir.

8. Yer alt1 kaynaklar ve ulasim imkénlari: Niifusu yogun olan kitanin ihtiyaglar ve artan talebe, arzla cevap vermede
sahip oldugu zengin komiir ve demir cevherini teknolojisine temel yaparak bugiinkii giiciine ulagmust. Demir yolu ulagimi
ile Tuna, Volga, Elbe ve Ren nehirleri ve bunlan birbirine baglayan kanallarda kara i¢i su ulagim gelismistir.

9. Bilim ve teknolojideki gelismeler: Bilimsel ve teknolojik gelisim Avrupa™nin sanayilesmesini hizlandirdi. Uretim,
dagitim, boliistim, igveren ve is¢i sorunlar sermaye rejimi olan kapitalizmin antitezi sosyalizmi getirdi. Kapitalizm; 6zel
miilkiyet ve serbest pazara dayali rejim, sosyalizm ise devlete dayal kolektif miilkiyet ve diga kapali ekonomi uyguladi.
Kapitalizmi uygulayan AB ve ABD’ye kars1 sosyalizmi uygulayan SSCB 1990’lara kadar iki kutuplu siire¢ yasand.

Toplumlar atalete ugratan, yozlastirp gelisimini engelleyerek somiiriiye hazirlayan birgok neden vardr.

Toplumlarin gelisimini engelleyen nedenler:

1. Toplumun biiyiik sahsiyetlerine kars1 hiirmetin kirilmast ve aile hayatiin bozulmasi.

2. Dini, ahlaki degerlerden uzaklasma, adaletin, emniyetin zayiflamasi ve kurumlara giivenin sarsiimas.

3. Bilime, teknolojiye, sanata gereken 6nemin verilmeyisi, plansiz yatirmmlar, kaynak israfi ve beyin gogii.

4. Toplumun degerler erozyonuna maruz kalmast, degisim ve doniisiim tuzagma diiserek asimile olmasi.

5. Tek para, tek dil, tek din, tek tip tiiketici ve tek diinya devleti fikrinin yaygilastiriimast.

6. Toplumsal duyarsizlik, umursamazhk ve sahsi menfaatin toplum menfaati 6niine gecmesi.

7. Toplum can damarmm koparan, kanini igen diigmanini dost zannetmesi ve tarihi tecriibeleri kullanmamasi.

8. Demokratik anlayisin yerlesmemesi, sorgulama ve elestiri kiiltiiriiniin gelismemesidir.

Farkli ekonomik tecriibeleri olan Dogu Asya’nin devlete sorumluluk yiikleyen ekonomik kalkinma modeli diger
ekonomilere 6mektir. Avrupa, ekonomik birlik kurup, siyasi giice ¢evirme fikri 1800’lere dayanir. Roma Antlagsmast’yla
(1957) kurulan Avrupa Ekonomik Toplulugu pesinden AB siyasi giicii getirdi. Tiirkiye, misyon kriterleri demokrasi,
hukuk ve medeniyet olan AB’ye girmek i¢in 1959°da bagvurdu, 2005’te tam tiyelik miizakereleri basladh.

Osmanh Devleti’ni gelistiren temel degerler; (1) itaat, hiirmet, adalet, hosgorii, zalimi engelleme, mazlumu koruma,
(2) liyakat ve maharet, (3) insam yasat ki devlet yasasin anlayisi, (4) dayanisma, yardimlagsma ve insa fikri, (5) yonetimin
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herkesi kucaklamas, (6) her Kkiiltiir, dil, din ve millete hosgori, (7) iyiligi emretme ve kotiilitkten sakindirma ilkesidir. Altt
asir gevresine olumlu katkilar sunan bu evrensel degerlerle harmanlanip sosyal ve ekonomik gelisim yeniden basarilabilir.

Tiirkiye’de sosyal ve ekonomik gelisim icin yapiimasi gerekenler:

1. Cografyanin sagladig1 potansiyeli kullanarak tarima dayal sanayi ile emek yogun sektorleri geligtirmek.

2. Bilimsel gelisimi izlemek, sosyal ve ekonomik sartlar iyilestirip beyin goctinii geri dondiirmek.

3. Katma degeri yiiksek, stratejik tirtinlerde disa bagimlihig azaltan yerli tiretim ekonomisine yogunlagmak.

4. Adaletle caligma emniyetini saglamali, demokratik sistemi tiim kurum ve kurallar ile yerlestirmek.

5. Kalkinma i¢in teknolojiye, sermayeye giivenli ortamla israftan uzaklasip tasarruflart yatinma yoneltmek.

6. Stratejik bagimsizhk, jeopolitik menfaat i¢in duruma gore; akilh, esnek, sert, yumusak gii¢ kullanmak.

7. Drs politika gesitliligi ile ¢ok dinli, dilli, kiiltiirlii ve hukuklu bir yasama kiltiirii gelistirmek.

8. Kamu diplomasisini askeri giicle desteklemek ve AB sanayisine uyumla iiyelik stirecini tamamlamahidr.

Tarihine bagli, yenilige acik, misyon ve vizyon sahibi, yasadig1 yeri ve diinyayr tantyan, strateji gelistiren, gelecegin
emanet edilecegi nesiller yetistirilmelidir. Tarih, gelecegi insada bilgi kaynagidir. Ekonomi; siyaset, cografya, din ve tarihle
i¢ ice hayatin devamim tiretim, boliisiim, kaynaklarn ve ekolojiyi dikkate alarak saglar. Oyun kurmak, gelisimle olur.

1.2. Ekonominin Tsleyisi

Ekonomi; tiretim, tiiketim ve ticaretten olugan insan etkinligidir. Yunanca “oikia” (ev) ve “nomos” (kural) kokiinden “ev
yonetimi” anlaminda, Arapea, iktisat s6zciigii ise tam hedefe yonelme manasinda Kast sozctigiinden tiiretilmistir.

Ekonomi; mal ve hizmetlerin tiretim, dagitim, paylagim, tiiketim ve istenenle miimkiin olan alternatifler aras1 segimi
inceleyen ve en az gaba ile en ¢ok tatmini saglayacak yontemleri gosteren sosyal bir bilimdir. Siyaset, cografya, tarih ve din
ile i¢ ige olan ekonomi, istenen ile miimkiin olan insan tercihleri arasindaki iiretim, boliistim, dagitim, tiiketim sekil ve
iligkilerini inceler, refahn arttirmak icin izlenecek politika, igsizlik, enflasyon, tasarruf ve yatirmm tizerinde durur.

Herilke, i¢ ve dis ekonomik sartlan dikkate alarak kendi kendine yeterliligi saglayacak bir ekonomi politikasi gelistirir.

Ekonomi politikasi; bir ekonominin biiytime, adil gelir dagilim, is giicii piyasasi, vergi diizeyi, devlet biitgesi, miilkiyet,
para arzi, faiz oram ve ekonomik miidahalenin merkezi devlet organlarinca belirlenip yonetilen bir politikadir.

Ekonomi politikasinin amaci; (1) tiretimi artrmak;, (2) fiyat istikrarm saglamak, (3) 6demeler dengesini iyilestirmek,
(4) adil gelir dagilmim gerceklestirmek ve (5) tam istthdama ulagmaktir.

Insan ihtiyaglarini ekonomik bir faaliyetle saglanan iiriinlerle karslamak ekonominin varlik nedenidir.

. Ekonomi: Sinirsiz insan ihtiyaglarim kit kaynaklarla kargilamasina iliskin konulan kapsayan bilimdir. Marshall.

. Ekonomi: Kisi ve topluma en az gabayla en ¢ok tatmini saglamay1 gosteren yontemler teorisidir. H. Gossen.

. EKonomi: Servet temini igin yapilan tiim ¢alismalar ekonomi biliminin inceleme alanidir. Adam Smith.

Ekonomi, toplumu ilgilendiren yoniiyle genel ekonomi; bireysel girisimleri ilgilendiren sekliyle isletme ekonomisini
olusturur. fsletme ekonomisi; isletmelerin kurulusu, organizasyonu, isleyisi, teknik, mali yonetimi, i¢ ve dis ortam ile olan
iligkilerini metothu, planh sekilde arastirip agiklayan ekonominin alt dalidir. Politik ekonomi; ekonomi bilimi kurallari ile
politika bilimi kurallarm inceleyen, bu kurallart devletin ekonomik roliinii belirlemek, agiklamak ve diizenlemek icin bir
araya getiren bir bilim, uluslararasi politik ekonomi ise devlet politikalarmm ve ekonominin birbirleriyle iligkilerinin
sonuglarini uluslararasi diizeyde inceleyen alandir. Ekonomi temelde; ihtiyag-fayda dongiisii icinde gelisme ve biiylimedir.

Ekonomi biliminin temel amaci; insan ve toplum diizeyinde ekonomik kanunlari tespit, ekonomik olaylar agiklamak,
uygulamaya iliskin tavsiyelerde bulunmak, israfi dnlemek ve her tiirlii insan ihtiyacin karsilamay: saglamaktr.

Insanin parayla karsilanan, &lgii birimi para olan ihtiyaclar icin yapilan faaliyet ekonomik olaydir. Insan, ekonominin
hem 6znesi hem de hedefidir. Ekonomi, olaylar1 agiklamada, ¢ok sayida degiskeni dikkate alip karsilikli iligkiler kurarak,
teorik calismalar deneyle dogrulamaya galisan matematiksel ¢oziimleme yontemi olan ekonometriden faydalanr.

Ekonomi biliminin alt dallar:

1. Normatif Ekonomi: Ekonomik diizenin nasil olmasma dair fikirler {ireten; sosyal adalet, refahin yiikselisi ve belirli
ekonomik hedefler i¢in yapilmasi gerekenleri arastiran ekonomi dalidur.

2. Pozitif Ekonomi: Ekonomik diizeni nede-sonug iliskisiyle inceleyen, ekonomide gegerli kanunlan tespite ¢alisan,
“Talep artis1 enflasyonu nasil etkiler, enflasyon hangi diizeyde tutulmali?” sorusunu cevaplamaya calisan ekonomi dalidir.

3. Mikroekonomi: Tiiketici ve isletmelerin ekonomik davranislarin, ihtiyag, fayda, deger, fiyat, piyasa tiirleri, piyasanin
isleyis mekanizmasi ve farkh piyasalarm dengesinin nasil kuruldugunu arastiran, analiz eden ekonomi dalidir.

4. Makroekonomi: Makro biiyiikliikler; toplam ftiretim, istihdam, issizlik, genel fiyat diizeyinin degisim oran,
ekonominin biiyiime hizint iilke ve diinya ekonomisi diizeyinde kus bakist inceleyen ekonominin bir dali. Keynes’in, “Kisi
icin dogru olan, toplum i¢in dogru olmayabilir, toplum i¢in dogru olan da kisi i¢in dogru olmayabilir” gériisiine dayanur.

Ekonominin dogal isleyisi; para dongiisii ile mal ve hizmetler dongiisii degerleri birbirine esit oldugu durumdur. Dogal
ekonomi dengesi ise genel ekonomik yapi i¢in kisa veya uzun vadede hicbir degisikligin gergeklesmesine ihtiyag olmayan
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ve iginde bulunulan yapinm ideal olma durumudur. Tarihi siirecte zaman zaman yasanan dénemlerde bolluktan, kithga veya
kitliktan bolluga bir gelisim yasanir. Likitidenin bollugu, diisiik enflasyon ve teknoloji ile verimliligin artistyla bolluk
yasanmus, pandemi, tedarik zincirinde yasanan gecikme ve ekonomide yapisal ve global iklim sorunlari ile tarimda verim
azalistyla denge bozulmus ve bolluk ekonomisinden kithk ekonomisine gegisler olmustur. (Kithk ekonomisi; ihtiyaclart
karsilamak i¢in talep edilen iiriin miktarinin arz edilen miktardan daha biiyiik oldugu durumdur).

‘ Para Dongisi
i

MAL VE HIZMET Para Dongns
AAAAAA !
Mal ve Hizmetler Dongusa ‘ ‘

| U RETICILER

) : OURETIM FAKTORLER] . Para Donzns
| Para Dongist PAZARI

Sekil 1-2: Ekonominin dogal isleyisi

[k ve Orta Cag’lar da ekonomiler ziraata dayali ““ev ekonomisi” idi, devletin temel gdrevi adalet ve savunma hizmetleri
ile sinirh idi. Hak ve hiirriyetlerde gelisim ve Ingiltere’de 1215’te Kral John’a kabul ettirilen Magna Carta Libertatum
(Biiyiik Hiirriyet Ferman) birgok hiirriyetle birlikte kralin vergilendirme yetkisi smirlanarak meclise aktariliyor.

Ibn-i Haldun (Tunus, 1332-1406) 14. yy tarih felsefecisi, “Mukaddime” adl eseri ile tarihi ve sosyal olaylari etkileyen
etkenleri inceleyerek siyasi, ekonomik ve mali konularda fikir sunmus. Devletin asil gorevi insanlar arasi barisi saglamak;
ekonomik faaliyetlere girmesi ekonomik dengeyi bozarak serbest rekabeti 6nler diyerek devletin gbrev alanim belirlemistir.
Cografi kesifler, deniz ticareti ve fikri gelisim ekonomiyi yeniledi. Ronesans ve Reform™un siyasi, ekonomik yansimasi;
degerli madenleri {ilke ekonomik giiciiniin kaynagi goren asirt devlet miidahalesini savunan Avrupa’da (1500-1800)
kapitalizmin temeli merkantilizmi (ticaretcilik) basladi. Sonra ii¢gen ticaret ile 16. yy’dan 19. yiizyila kadar Avrupa, Bati-
Afrika, Kuzey Amerika tiggeninde ticari malin “Afrikali koleler” oldugu ticaretle zenginlesti.

Kapitalizm; her tiir ekonomik faaliyetin serbest girisimle yapildigy, tiretim, tikketim, boliistimiin serbest piyasadaki fiyat
mekanizmasma birakildidy, arz1 talebin belirledigi, herkes kendi ¢ikarint maksimizeye calisirken toplum ¢ikarma da hizmet
ettigj, kisi ve toplum ¢ikarlarinda gatisma olmayacagini savunan ekonomik sistemdir.

Sermaye hakimiyeti, emegi somiiren, zenginin daha zengin, fakirin daha fakirlestigi, diger sistemleri bogan Avrupa
patentli bir burjuva rejimi olan kapitalizm ekonomik, siyasi, sosyal ve ideolojik hakimiyeti igin her aract kullanir. Alternatif
ekonomik sistemi, tek paraya rakip sanal paralart kontrol eder. Hakh elestirileri akademik degil diye reddeder. Toplumu
kontrol i¢in organizasyon kurar. IMF ve Diinya Bankasi’ni1 finanse ederek kontrol eder. Yeni isimlerle varligim stirdiirtir.

Burjuvazi ekonomisi olan kapitalizm; ideolojik 6n yargi ile arzu, istek, hirs ve tutku olan ihtiraslari ihtiyag kabul ettigi icin
“insan ihtiyaclan sinursiz, kaynaklar smirl” der. Oysa insan ihtiyaglar; yasama, yeme, igme ve barmma gibi smnirlidir;
kaynaklar ise sinirsizdir. Insan, smnirsiz ihtiyaglara sahip olmadign gibi sinirsiz tilketme kabiliyetine de sahip degildir. Evrende,
istiflenmis sayisiz madde ve enerjilerin yeni teknolojilerle kesfi, evrenin dogal enerjisi olan hidrojen kullanimimin artisi,
manyetik kayma ile kuzey kutuptaki yeni bolgenin kaynaklari ve yenilenebilir enerjiler sinirsiz kaynaklardir.

Kapitalizm insan1 doyma bilmez yapida bencillestiriyor, gergekte olan degil olmasim istedigi insan tipini esas alarak,
tiretimin temelini ihtiyag karsilamak degil kar goriiyor. Avrupa’da “insan insanin kurdudur’ anlayisi; somiirgeci, acimasiz,
ruhu bozan, abartili, gdsteris ve smirsiz tiretim-tiiketimi yansitan vahsi kapitalizm diinyanin dengesini bozuyor. Kanaat
ekonomisi ise ihtiyaglari sinirh, kaynaklari bol ve sinirsiz goriir; daha paylasimei bir hayat anlayismi yanstir.

Ekonomide gergek faaliyetler ticaret, sanayi ve tarimdir. Otoriter kapitalizm, gecimlik tarim agagilayarak kitliga neden
oluyor. Bebek endiistrisi gibi kapitalist kalkinma regeteleri ile kendilerini yukari gikaran merdivenleri iterek diger tilkelerin
kalkinmalarm engelliyorlar. Bebek endiistri tezi; rakiplerine karst dezavantajh sanayi gelisip karsilastrmah {istiinliige
kavusana kadar dis rekabete kars1 koruyan merkantilist politik ekonomi yaklasim (A. Hamilton). ilk sanayilesen Ingiltere’ ye
yetismek i¢cin korumaci ekonomik modelle gelismis tilkeler, digerlerine geri kalmishk damgast vuruyor. Geri kalmushk;
yiiksek gayrisafi milli hasila oranina ulagmaya galisan tilkelere, hasilalar yiiksek tilkelerin yapistirdig etikettir.

Thomas Robert Malthus (1766-1834 Ingiliz niifus ve ekonomi politik teorisyen), niifusun geometrik, {iretimin ise
aritmetik artacagini ve gelecekte insanligin aghktan Slecegini ileri stirmiis. Bu karamsar teori gegerliligini kaybetmistir. Artan
diinya niifusuyla dogru orantih artarak cesitlenen ihtiyaglara karst tiiketim maddeleri de gelismekte ve niifustan daha hizl
artmaktadir. Giines, rlizgar, niikleer, yeralt 1s1 kaynaklar ve yenilenebilir temiz ve bol enerji saglanacaktir. Teknolojik
gelisim, evrende smirsiz kaynaklar kesfiyle kith bitirecektir. Kotii yonetim ve israf suni bir kithk olusturabilir.

Birgok tilke 1980 sonrasi piyasa ekonomisine gecis ve buna uyan siyasi ve hukuki degisimlere gitti. 21. yy liberal
degerlerin ytikseldigi, kisisel beklenti ve hayat standardinin artist ile ekonomik degisimi zorladi, ulus egemenligi yerini
sermayeye birakti. Sermayenin globallesmesi olan bu durum, siyasi gii¢ ile ekonomik gii¢ iliskileri tersine ¢evirdi, global
sermaye ulus devletin kontroliinde iken, ulus devletin hareket alamini sermaye belirliyor. Devletin ekonomide rolii, devlet
miidahalesini negatif digsallig1 6nleyici, pozitif digsallig: artirict ve rekabetci piyasa kurallarina gore yeniden sekilleniyor.
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Ekonomide ideolojiden bilime gegis ¢alismalar her zaman olur, fakat politik ekonomi bunu geriletir. Genel kabul gbren
klasik goriise bagh teoriler ortadoks ekonomi politikas1 yaklasim ve ana akimdan uzaklagmayi anlatan heterodoks
yaklagimlar goriiliir. Gelismeler hayat standartlarm iyilestirme ve sorunlar ¢ozmede yeni ekonomik teorileri getiriyor:

. Klasik ekonomi: 1776’dan 19. yyl ortalarma kadar hakim olan ekonomik goriis. Temsilcileri; Adam Smith, David
Ricardo, Thomas Malthus, Robert Torrens, Jean Baptiste-Say, Frederic Bastiat, Stuart Mill ve Elliot Caimes'tir. Goriisleri;
devletin ekonomik faaliyetlere miidahale etmesine gerek yoktur, rekabet sartlar altindaki piyasalarda fiyat mekanizmasi veya
“goriinmez el” tiim ekonomik faaliyetleri en etkin sekilde yonlendirir. Goriinmez el prensibiyle ekonomide tam serbestlik
olan “birakinmiz yapsimlar, birakimiz gecsinler” goriisiiyle devletin ekonomiye miidahalesine karsidir.

. Neoklasik ekonomi: Ekonomi, toplumsal olay ve olgulari o toplumdaki kisilerin se¢iminden hareketle agiklamaya
calisan metodolojik bireyciligi esas alan teoridir. Ekonomiye 6nemli bir katki sunan Neoklasik ekonomi, piyasa
ekonomisinin tek basma optimumu saglamaktan uzak oldugunu, bu nedenle kamu ekonomisine gerek oldugunu savunur.

. Neoliberalizm: Serbest piyasa ekonomisi temelli siyasi bir ideoloji, devletin piyasaya miidahalesini minimuma
indirmeye hedeflerken deregiilasyon (kuralsizlastirma) teorisiile de 6zel sermayeye her imkan verilmeli gériistindeki
ekonomi modelidir. Neoliberaller; liberal kapitalist, sivil, demokrat gériiniimlii, baskici, otoriter, siyaset ve ticarette global
hakimiyet kurmaya ¢alisan ekip. ifsat komitesi olarak bircok iilkede darbelere destek veren, dogru bilgileri kamuoyundan
gizleyen, otoriter rejimlere karst demokrat, hayisever goriiniimlii, baris i¢in ¢alisan bir diplomat gibi ortaya ¢ikarlar.
Insanlarn zaaflarm siyasetlerine alet ederler. IMF ve Washington Konsensiisii yardmmiyla 1970’ler sonrast bircok iilke ve
lideri maniptilasyonlarla ele geciren neoliberal ideoloji, globallesme ile devleti 6zellestirerek millet iradesini zayiflattyor.

. Dijital ekonomi: Teknoloji ve bilgi iletisim sistemlerindeki gelisimin tiriin ve tiretim siirecinde kullanimi, yeni medya,
dijital aglar, globallesme, pazar iizerinde devlet kontroliiniin azalisi, 6zellestirme, yeni pazar firsatlarnt ve 1990’lar sonrast
internetin yaygmlasmasi ile beliren ekonomik unsurlar, e ticaret ve e-pazarlamayi i¢ine alan ekonomidir. Enformasyon, ag,
internet, bilgi ve inovasyon ekonomisi de denir Ekonomiyi incelemede sadece ekonomik degiskenlerden olusan modellerin
yetersizligini savunur, ¢ok sayida gozleme dayali ekonomik aktorlerin davramiglarmi inceleyerek ekonomik verilere
teknolojik, sosyolojik ve psikolojik unsurlar da katan teoridir. Gelisen teknoloji, yeni bir ekonomik yapi ortaya ¢ikartyor.
Dijital ekonominin ozellikleri; bilgi temel iretim kaynagi, dijital, sanal aglar arasi iletisim, firsat esitligi, sebeke
organizasyon, aracilar az, tiretici-tiiketici biitiinliigii, inovasyon, hiz, globallesme ve toplum sorunlar farkhlagir.

. Davranissal ekonomi: insanin ekonomik karar alma mekanizmalarinmn sosyal, zihni ve duygusal Snyargilardan nasil
etkilendigj, etkileyen degiskenleri ortaya koyarak ekonomi ve psikolojinin birlikteligi tezidir. Rasyonel olmayan diisiince
ve davranslar giinliik hayatta alinan birgok karar dogrudan etkiledigi goriisiindedir. Psikoloji ve ekonomi ile yakindan 1lgili
olan bu dal, yapay zekanm etkisinde pazar kararlart ile toplum segimleri iizerine arastirmalar yapar.

. Noro ekonomi: Ekonomi, psikoloji, sinirbilim ve davranissal ekonomi alanlart ile insanlarin ekonomik kararlar nasil
aldiklarm, bireysel kanaatlerin neye gore sekillendigini inceleyen disiplindir. Ekonomide, insan kararlarmm biyolojik
temelini anlamak i¢in bir araya gelen interdisipliner (bir disipline farkli disiplinlerin katki sunma) ¢alisma alamdir.

. Déngiisel ekonomi: Uretimde, ham madde kullanimindan atik olusumuna kadar olan siiregte siirekliligi ve cevreyi
korumay esas alan ekonomi modelidir. Atik ve kullanilmayan atil degerlerin ¢evresel ve ekonomik fayda kurah ile yeni
tirline dontisiimiinii saglayan inovasyon merkezli bir stirdiirtilebilirlik yaklasimidir. Dongiisel ekonominin ozellikleri;
kaynaklar1 sorumlu kullanma, {irtin 6mriiniin uzatildigy, tiim malzemelerin atiksiz yeniden tiretim stirecine kazandirildigy,
stirdiiriilebilirlik ve inovasyon merkezli tiretim modelidir. Ham madde geri dontistiirtildiigii igin kaynak tasarrufu saglar.

Gelistirilen teoriler, aslinda kapitalizmin revize edilen yeni seklidir. Vahsi kapitalizmin gangsterleri kar 6zellestirir riskleri
ise genele yaymak i¢in kamulastirir. Oysa ideal ekonomi; biitiinlesmis global ekonomi, kaynaklar insan ve yetenekleri, kiictik
girisimei korumak, aileye dnem vermek, adalet, esitlik, egitim ve ahlakta evrensel de@erleri esas alir.

Enflasyon, mal ve hizmet fiyatlariin genel seviyesinde yasanan stirekli artistir. Ekonomik istikrarla birlikte kalkinma igin
diistik faiz ve diisiik enflasyon gerekir. Enflasyon, tiim ekonomiler i¢in her zaman risktir.

Enflasyon; dolasimdaki para miktari bollugu il tirtinlerin toplam arasmdaki agigin biiytimesiyle ortaya gikan, genel fiyat
diizeyinin ytikselisi, para degerinin diismesi, satin alma giicii kaybiyla kendini gosteren ekonomik ve parasal bir siiregtir.
Enflasyon déneminde, mali tablolara etkilerini gidermek i¢in enflasyon muhasebesiyle alman dnlemlerle 3. taraflarn
gercekei finansal kararlar almasma imkéan verilir (Enflasyon muhasebesi; bir kurulusun finansal tablolarmdaki parasal
olmayan hesap kalemlerinin, finansal tablolarn hazirlandig tarihteki satn alma giiciinii yansitmasi i¢in ilgili tutarlarn
diizeltme katsayzst ile carpilarak yeniden hesaplandigi bir muhasebe yontemidir.)

Enflasyon, mal ve hizmetin degerli, paranin degersiz oldugu bir durumdur. Enflasyon sarmah, sabit ve dar gelirlileri
olumsuz etkiler. (Enflasyon sarmah; enflasyon artisinin bagladigi donem sonrasinda, ticret artislarmin etkisiyle stirekli
kendini genisletmesi ve daha yiiksek enflasyon oranlarina ¢ikmast). Burada esas olan enflasyonu geriletme ¢abalaridir.

Ekonomiler enflasyon ve biiyiime iliskilerine gore dorde ayrilir:

1. Sifir enflasyonla biiyiiyen ekonomide enflasyonsuz biiyiime gecerlidir.
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2. Hem reel biiylime hem de enflasyon varsa enflasyonlu biiyiime halidir.

3. Reel biiyiime sifir veya sifira yakin iken enflasyon varsa stagflasyon durumu vardir.

4. GSYH reel olarak kiiciiliirken enflasyon da ortaya ¢ikiyorsa slumpflasyon vardr.

. Enflasyon vergisi: Biitce agiklarinin para basimu ile finansi enflasyona yol agmasi nedeniyle kisilerin ellerindeki paranin
satm alma giiciiniin devlete vergi vermeleri durumundaki gibi azalmayi gosteren bir dolayli harcama vergisidir.

. Deflasyon: Piyasada fiyatlarin belirli bir zaman arahginda siirekli diisiis gostermesi, enflasyonun tersidir.

. Devaliiasyon (kur ayarlamasi): Para biriminin diger tilke paralan karsisinda satin alma giiciinii hiikiimetge diistirme.

. Resesyon (durgunluk, daralma): Makroekonomide geleneksel olarak reel gayri safi yurt i¢i hasilanin iki veya daha
fazla ceyrek yillik (6 ay) periyotta arka arkaya negatif biiytime gostermesi durumudur.

. Stagflasyon: Ekonomide yiiksek enflasyonun ve diisiik biiytimenin ayni anda yasanmasini ifade eder.

. Slumplasyon (enflasyon i¢inde kiiciilme): Bir iilkede yiiksek enflasyonla birlikte ekonomik kiigiilme de yaganmasi
olan bir kriz durumu, ekonomik krizlerin en zorudur.

. Dezenflasyon: Fiyat artis hizinin, (enflasyon orani) zamanla azalmasi, diisiik enflasyona gegiste yasanan enflasyon.

Enflasyonun nedenleri:

1. Talep Enflasyonu: Mal ve hizmet arzinin, toplam talebin artis hizina ayak uyduramamasi halinde ortaya ¢ikar.

2. Maliyet Enflasyonu: Emtia fiyatlarinin yiikselmesi veya dogal afetler nedeniyle tiretim maliyetlerinde artis olmasi.

3. Para Arz: Para arz1 para talebinden yiiksek olunca tiiketim harcamalar artar, fiyatlar yiikselir.

4. Enflasyon Beklentileri: Tiiketici ve tireticilerin fiyatlarn yiikselecegi beklentisi tiriin fiyatlarmm artisma neden olur.

Enflasyonun, fiyatlarm artig oranina gore; 1liml enflasyon, yiiksek enflasyon ve hiper enflasyon olarak {i¢ tiirii vardr.

Enflasyon tiirleri:

1. Imh enflasyon: Genel fiyat artis1 diisiik diizeyde, enflasyon beklentisi yok, olumsuz etkisi ¢ok az olan enflasyondur.

2.Yiiksek enflasyon: Gelirler ile fiyatlar arasindaki makasimn agilmastyla satm alma giicii diistiigii i¢in ekonomiye giiveni
olumsuz etkileyen ve toplam talebe zarar veren bir enflasyondur.

3. Hiperenflasyon: Cok yiiksek orandaki bir enflasyon olarak paranin iglevlerini kaybetmesi, piyasa islemlerinin milli
para yerine dovizle yapilmasi ve milli para sisteminin ¢okiisiine (yeni bir para birimine gegmeye) neden olan enflasyondur.

Enflasyonun olumsuz sonuglar:

1. Fiyatlar genel diizeyi yiikselir.

2. Piyasada belirsizlik artar ve fiyatlama davraniglan bozulur.

3. Paranm satin alma giicii giderek diiser, milli paraya olan giiveni azaltir ve dolarizasyona neden olur.

4. Refah diizeyini diistiriir ve gelir dagilimim bozarak toplumsal huzursuzluklara yol agar.

5. Tasarruf egilimini azaltir.

6. Yatimmlan azaltarak biiyiimeyi olumsuz etkiler ve fakirleserek biiylime tehlikesini getirir.

Enflasyon, maruz kaliman bir durum degil, yanhs siyasi bir tercihtir ve bedelini halkin 6dedigi gelir transferi modelidir.
Enflasyon, ahlaki bozar, yozlasmay1 getirir, orta smifin yasam enetjisini geriletir, imtiyazli smiflar ortaya ¢ikar. Fiyatlama
davranist bozulur, fahis fiyatlama ve haksiz kazang artar, tiriinlerin sekil ve semali bozulur, kalite diiser, planh eskitme baglar.

Dar gelirlilerin gelirini tahrip eden enflasyonu diisiirmek i¢in basta hitkiimet olarak tiim taraflar imkanlari oraninda
miicadelest ile basar1 saglanabilir. Enflasyonu diisiirmek i¢in neden ve tiirlerine gore uygulanacak énlemler farkh olabilir.

Enflasyonu diisiirmenin yollari:

1. Uretimi artirmak ve fiyat istikrar1 saglamak.

2. Israfi dnleyecek tasarruf tedbirleri almak.

3. Satislara ¢eki diizen vermek.

4. Vergilerde diizenleme yapmak ve biitce harcamalarm azaltmak.

5. Talep daraltict maliye politikalar1 (Merkez Bankast siki para politikast) ile para arzim diistirmek.

Enflasyon, gecici zenginlik (illizyon-yanilsama) etkisi yapar. Kamu harcamalari vergilerle degil para basarak finanse
edilirse enflasyonu artirr, kisilerin satm alma giiciinii azaltir. Enflasyonu diistirmede ilk adim 1iy1 bir ekonomik istikrar
programi uygulamaktir. Tiim kesimlerin giicleri oraninda katki vermeleri saglanarak nimet-kiilfet dengesi gozetilmelidir.

Alman 6nlemlerde, sabit ve dar gelirliler magdur etmemeli, enflasyonunun ekonomik kiskacina birakilmamalidar.

1.3. Ekonomik Sistemler

Kurum ve tilke yonetimi ekonomik sistem ve sartlarin gelisiminden etkilenir. Ekonomik sistem; bir toplumda mal ve
hizmetlerin {iretim, ticaret, dagitim, kaynaklarm tiretime tahsisini diizenleyen, tiretimi kimlerin yapacagina karar veren
uygulama ve ilkelerdir. Ekonomi ile toplum iliskisini toplum degerleri etkiler ve siyasi yapi ekonomik sistemi belirler. Uretici,
tiikketici ve kurumlarin arz ve talepleri, mikro, makro diizey ekonomik sistemi diizenleyen kurallar gelistirir.

1. Kapitalist Ekonomik Sistem: Her tiir ekonomik faaliyetin serbest girisimle yapildigy, tiretim, tiiketim, boliisiim,
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degisimin serbest piyasadaki fiyat mekanizmasma birakildigy, arz1 talebin belirledigi, kisi ¢ikarim maximize ederken toplum
cikarma da hizmet ettigi, kisi ve toplum ¢ikarlarmda catisma olmayacagim savunan ekonomik sistemdir. htiyaclar arasi
aynm yapmaz; bagibos istekleri de karsilamayi esas alir. Serbest piyasa sistemi, liberal kapitalist sistem, pazar ekonomisi,
liberalizm, dijital ekonomi, néroekonomi ve davranigsal ekonomi gibi yeni isimlerle varligini stirdiirmektedir.

Asirt devlet miidahalesini savunan 1500-1800 aras1 Avrupa’da kapitalizmin temeli olan merkantilizm (ticaretcilik);
giiclii ekonomi igin devletin korumaci rolii ile ihracati destekleyip ithalati simirlamasi, refahin tiretimle degil ticaret ve sermaye
ile olacagini savunan ekonomik sistem basladi. Bir bolge veya limandan ihrag edilebilen mallar igin ikinci bir bolgede ithal
icin talep olmadigi, ama aym zamanda ikinci bolgenin ihrag edebilecegi tirlinler igin birinci bolgede ithal talebi oldugu
durumda ortaya cikan ti¢ koseli (iiggen) ticaret ile Avrupa zenginlesti. Ucgen ticaret; 16. yy’dan 19. yy’a kadar Avrupa,
Bati-Aftika, Kuzey Amerika tiggeninde ticari malin “Afrikah koleler” oldugu ticaret sistem.

Ekonomik egemenlik, feodal derebeyi soylulardan (aristokrat) burjuvalara (zengin kentli) gecisiyle Kapitalizmin yeni
stirtimii liberal ekonomi anlayisi gelisiyor. Klasik ekonomistler; Adam Smith (1723-1790), David Ricardo (1772-1823), J.
Babtist Say (1767-1832) ve Y. Stuart Mill (1806-1873) ekonomik dengenin kendiliginden olustugu dogal diizenin isleyisine
devlet miidahalesini reddeden “birakimz yapsinlar, birakiniz gecsinler” diyen liberalizmi ortaya koydular.

Biiyiik Ekonomik Buhranim (1929) uzun stirmesi, klasik ekonomistlerin dogal diizen goriisiinii sarsti, devletin ekonomik
anlayisinda degisime neden oldu. M. KEYNES (1883-1946) klasik ekonomistlerin belirtikleri; her zaman kendiliginden
olusan dogal bir dengenin olmadigy, devlet miidahalesi olmadan ekonomik durgunlugun gecmeyecegini 1936°da “Genel
Teori” adh eserinde yazdi. Keynes’in 6zel sektoriin agirhikli oldugu ve kamu sektoriiniin biiyiik rol aldigt karma ekonomi
ile jandarma devlet anlayisindan miidahaleci modern devlete gegisi savunan goriis 1960°a kadar siirdii.

Diinya, 1970’lerde ekonomik sorunlan ¢ozmede Keynesci ekonomi modelinin yetersizligi neoliberal diisiinceye gecisi
sagladi. Liberalizm; diisiince hiirriyeti ve devletin serbest piyasa ekonomisi ile yonetilmesini savunan politik bir felsefedir.
Neoliberalizm; 20. yy’da serbest piyasa ekonomisini tanimlamada kullarilan siyasi bir ideolojidir. Fark, liberalizm politik
bir teori, neoliberalizm ise ekonomik bir kavramdir. Neoliberalistler, kapitalistler gibi serbest piyasa ekonomisini savunur.

Liberal diisiince ve materyalist temelli, ahlaki olmayan, pozitif analizi dayali kapitalizmin benimsedigi “homo-
economicus insan modeli; (1) tam bilgiye sahip, (2) ¢ogu aza tercih eden, (3) segici ve tutarli, (4) menfaatini maksimizeye
calisan, (5) akilct ve bilingli, (6) haz ve elem hesabi yapar. “Birakiniz yapsinlar, birakimniz gegsinler” felsefesine dayanan; (1)
6zel miilkiyet, (2) kr, (3) secme hiirriyeti ve (4) rekabet hakkm kabul eder. Cok sayida alici ve satici, piyasa girig-¢ikist
serbest, tekelin olmadigy, acik, seffaf olan piyasa serbest rekabet piyasasidir. Sistem, tiiketici hakimiyeti ve tiretici karma gére
belirlenen arz, talep, fiyat mekanizmasiyla kararlar alir.

Kapitalist ekonomik sistemin temel ilkeleri:

1. Ozel miilkiyet esastir ve {iretim araclar 6zel kisilerin elindedir.

2. Ekonomi serbest piyasa sartlari altinda isler.

3. Devlet ekonomiye miidahale etmez, kontroliinii saglar.

4. Ekonomide kisi kendi ¢ikar1 pesinde kosar.

5. Uretimde belirleyici olan kardr.

6. Temel ihtiyaclar disinda, siirekli tiikketim ahiskanliklarn olusturur, hayatin her alanma hiikmetmeye ¢aligir.

Kapitalizmin felsefesi daha ¢ok tiretmek, daha ¢ok kazanmak ve stirekli biiyiimektir. Faydacilik ve sahsi ¢ikari esas alir,
bireyi 6ne ¢ikararak toplumsal yardimlagmay1 zayiflatir, sermaye ile gelir dagilimini bozar, emegi somiiriir. Tekellesme,
karteller, trostleri gikarir, daha ¢ok kazang icin her yolu mesru gortir, faiz ile dengeyi bozar, fakirleri ezer. Bagkalan igin endise
duymadan tiiketimi maksimize i¢in bencil davranislari toplum i¢in en iyi sonug veren rasyonel davranis olarak goriir.

Kapitalist finans sistemi; parayi tiretken kabul eder, getiri olarak faiz hakki tanr, reel faaliyetlerden ¢ok kar i¢in finansal
faaliyet yiirtitiir. Borsa, doviz ve faiz (ligkagit ekonomisi) vahsi kapitalizm uygulamalar ile rekabetin bozulmast, kapitalizmi
savunanlarmn fikir farklilagmastyla devletler ekonomik isleyise miidahale eder.

Sosyal medya ve kamuoyu demokrasisinin gelisimiyle global diktatorliik olan kapitalizmin yanhs uygulamalartyla ¢ikan
krizler global ekonomik huzursuzluk, elestiri, tepki, protesto artistyla sistem sorgulamyor. Gelismeler, sermayenin 6nemini
kaybederek miilkiyetin tabana yayilacagy, serbestligin sermayeden 6nemli olacagi tezini kuvvetlendiriyor.

Karl Marx kapitalizmin gayriahlaki oldugunu; emegi somiiren, insanlar1 yabancilastiran ve aznhgm menfaatini
korumayan, cogunlugun adil, iyi yasamaya engel olmasimi ti¢ noktada elestirerek kapitalizmin sonrasinin sosyalizm olacagmi
sdylemis. Lakin tekelci bir devlet kapitalizmini yansitan sosyalizmin ¢okiistiyle bunun olmayacad anlagilmuistir.

Yunan felsefesine dayanan Avrupa merkezli kapitalizm, rekabet, kalite isteyen, sorgulayan, egitimli kesimi istemez,
“Uireten yOnetir” anlayistyla tiiketicileri yonetmeye calisir. Kisi, toplum ve devletin zaaflari kullanarak kdklerinden
uzaklagtirip asimile eder. Cografi kesifleri izleyerek Sanayi Devrimi ve somiirgecilikle devam eden kapitalizm ABD’yi
diinya ekonomisinin merkezi yaparken, adaletsiz birgok global soruna yol actid1 i¢in yogun olarak elestirilmektedir.

Kapitalizme yoneltilen elestiriler:
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1. Emegi somiiriir, iscilere hayatta kalabilecekleri kadar iicret verir Ki, caismaya devam etsinler. Kapitalizmin
Oztindeki somiirti, gegmiste kole ticareti simdi emek {izerine kurdugu somiiriidiir. Kole maliyeti is¢i maliyetini asmastyla
somiiriiyii modem kolelik gordiigii emekgiler tizerine degistirdi. Koleligin kaldirhisi; modem kolelerin efendilerini segme
hiirriyetidir. Modern kole; tehdit, siddet, zorlama, aldatma, giicii kétiiye kullanan zorlayici nedenlerle ret veya terk etme
kabiliyeti olmayan kisilerdir. Kapitalizm, siirdiiriilebilir bir sémiirii diizeni igin siirekli yeni yontemler gelistirmektedir.

2. Gelir dagihminda adaleti bozuyor. Fakirden zengine servet aktaran, fakiri daha fakir, zengini daha zengin yapan,
aradaki ugurumu biiyliten acg6zIii, her seyi siddetli isteyen, azla yetinmeyen, bencil bir seckinler smifi olusturur. Global
servetin elit ir grup elinde toplansi, hiirriyet donemine gegerek kendi isini kurarak patronsuz isyerine gegisi engeller. Adil
olmayan bu sistem devam etmez. “Biri yer biri bakar, kiyamet ondan kopar.” “‘Herkesin faydalanabilecegi seyden bazilart
mahrum kalirsa kavga ¢ikarir.” Insanhgmn mahseri vicdani bu adaletsiz paylasima baskaldirip isyan eder.

3. Ahlaki olmayan yayilmacidir. Kendine uymayan {iretim, tikketim sistemlerini, farkh inang ve kiiltiirleri degistirip
asimile ederek hayatin her alanini kontrol etmeye ¢alisir. Krizler sonrasi kendini devam ettirme dinamizmini, insanlari ahlak
ve maneviyattan tecritle birbirine diisiirerek neoliberalizm gibi yeni isimlerle devam eder. Cikardigi i¢ ve dis savaglarla,
silahlanmayz, a1 tiiketimle israfi tesvik, insanlar bagimh hale getirerek, isgalci ve istilaci karakterini yanstir.

4. Paraya hiikmederek reel ekonomiyi bankalara bogduruyor. Ekonominin para ile dondiigii ve tilkelerin etkinligi
global sermaye ile entegreden gectigi siiregte; para madde olarak ucuz, bol ve sanal olusu, mislinden fazlas1 dolagim ile
kontrolsiizligii kriz ¢ikartyor. Dolarin rezerv (biriktirilen, kendine endeksli) ve konvertibilite olusu diger paralar ve altina
engelsiz gevirisi, petro dolar (petrol ticaretinde sadece dolar kullanma) ve senyoraj (para tiretim maliyetiyle yazih deger fark1)
ile hak etmedigi gelir elde ediyor. Borsa, doviz ve faize (iickagit ekonomisi) dayal vahsi kapitalizmin patronu ABD, 1913’te
Federal Reserve Sistemi (FED) ile dolar emisyonunda tek otorite olarak diinya ekonomilerini kontrol ediyor.

5. Sermaye kazancim siirekli artirmaya cabstyor. Kapitalizm, akigkan olan sermayenin diinyanm her yerinde biiytik
karlar getirmesi i¢in “paranin dini ve rengi olmaz” diyerek ekonominin her tiir degerden bagimsiz kendi kurallar oldugu
tezini ileri siirer. Oysa paranin bagimsiz olmadig, sermayenin yapisinda kazanct siirekli ve yiiksek tutmak i¢in her tiir strateji
ve ideolojik endiseyi degerlendirir, bulundugu yerde hakimiyet kurup ideolojisini yerlestirir. Banka ekonominin kani olan
parayi elinde tutarak tarim, sanayi ve ticaret sektorlerine hitkmeder. Gergek deger olusturmayan banka, para ticaretiyle
toplumdan sagladig kaynag kullanimda toplum menfaatini gdzetmez, emege kaybettirir sermayeye kazandrir.

6. Altina dayah ekonomik yapidan kagit paraya gecis ile sanal degerler olusturuyor. Kapitalizm, altina dayalh
ekonomiyi ve reel varlik yerine sanal varhig getirerek paraya ‘aract ara¢’ olmaktan ¢ikarip hedef yapar, gesitlendirerek bir
tirtin haline getirir. Birlesmis Milletler konferansinda (1944) kabul edilen Bretton \WWoods Sistemi ABD dolarm kendine
endeksli ve altma doniistiiriilebilen tek para birimi yapti, diger paralarm buna gore ayarlanmasi kararlastirldi. Anlasmay1
imzalayan Tilkeler parasini altna dontistiirerek degerini dolara gore belirledi. Tiim para birimlerinin dolara endeksten
kaynaklanan piyasa gerilimleri nedeniyle ABD, 1971°de dolan altma endekslemekten vazgegip karsiliksiz para basmaya
basladi. Bankalarin kredi vererek tirettikleri sanal paralar gibi modem sistemler de yeni sanal kripto paralar kullanima
sunuyor. Fiziki para, toplam paranm %10’u, kalan %901 bankalarm tirettigi sanal karsiliksiz paradir.

7. Diinya ekonomisini tek merkezden yiiriitmek istiyor. Kapitalist sistem, karsisina ¢ikan engelleri tasfiye ederek
diinya ekonomisine hakimiyetini stirdiiriiyor. Riskini hi¢bir otoritenin almadig, sanal kripto para ve nakitsiz para sistemi
ekonominin gelecegi gosterilerek milli paralan kaldirip kendilerine bagh diizen kuruyor. Kripto para; herhangi bir fiziki
sekli ve merkezi olmayan, algoritmik soguk ciizdanda sifreli, dijital darphanede iiretilen dijital varhktir. Spekiilasyon ve
provokasyona agik bu para, milli paralarin ekonomik giiciinii kirarak kaynaklan global sermayeye aktartyor.

8. Insani ve toplumu déniistiirerek asimile ediyor. Avrupa medeniyetini olusturan Roma hukuku ve Yunan felsefesine
dayanan kapitalizm; giicli esas alir, menfaate dayanr, zayif olan1 yutar ve insanda suni ihtiyag olusturarak onlar kontrol eder.
Bilimi, kurulusu, arastirmay1 destekler, sponsor olur ve aleyhine olmasm engeller. Fakirden zengine servet aktararak
ekonomik esitsizligi biyolojik esitsizlife gevirerek ekonomik soykmmla fakirleri bertaraf eder. Ortak akli esas alan
demokratik gelisimi engeller, her yeniligi lehine kullanir, yeni kavramlarla, insant, kurumu ve devleti asimile eder.

9. Diinya kaynaklarim hizla tiiketerek ekolojik dengeyi bozuyor. Ana akim ekonomi bilimi kapitalizm; somiirii
diizeninin akademideki ayag olarak gercegi yansitmayan, toplumda karsihigi olmayan bir ideolojidir. Sasali yasam tarzi
gostererek, mutlu aznh@m imrenilen hayatini topluma pazarlar. Siirekli biiyiime, asin rekabet, sorumsuz tiiketimle kaynaklart
israf ederek yagh diinyanm ekolojik dengesini alt-iist ediyor. Insanlarm ilgisizligi ve bilgisizligini kullanarak varligmi
siirdiiriiyor. Giines, riizgar, jeotermal gibi yenilenebilir temiz enerjiyi geciktiriyor. Global adaletsizlige ugrattig insanlarin
organize engelleyen, toplumu doniistiiriip somiiren kapitalizmle miicadele her insanin ahlaki gérevidir.

Her yenilik ve gelisimi kapitalizm tuzagi gostermek kolaycilidi, ona psikolojik iistiinliik verir. Sanayi devrimiyle Bati’da
hakim olan, sonra diger iilkeleri etkisine alarak varhigin stirdiiren kapitalizmin tarihsel sistemler gibi sonu geliyor. Sistemin,
daha cok iiretmek, daha ¢ok kazanmak, siirekli biiylimek ve smirsiz tiikketim anlayisi insam ve diinyayz tiiketiyor.

2. Sosyalist Ekonomik Sistem: Kapitalizme karsi antitez olarak onun eksiklerinden hareketle kisi ve toplum refahi igin
emek, tabiat ve sermaye kaynaklarmi toplum adina devletin miilkiyetine alip kullanan, tiretimde kar degil, toplum faydasi
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istenen totaliter miidahaleci, kolektivist ekonomik sistemdir. Sosyalist diisiince esasl materyalist temelli ve pozitif analize
dayanan sosyalizmde, fiyat mekanizmasimin yol gostericiligi yerine merkezi planlamanin otoriter kararlar esastir

Sosyalizm, devletin varlig, smirl bir miilkiyet anlayigmin kabul edildigi, ekonomik faaliyetlerin ¢ogunu devletin kontrol
ettigi, kisilerin yetenegine gore, emegi kadar ilkesince komiinizmin thmh sekli alan devletgi ekonomik sistemdir.
Komiinizm; 6zel miilkiyetin olmadi, biitiin {iretim araglarinm topluma ait oldugu, bunlan herkesin ortaklasa kullandig
siyasi, ekonomik ve toplum diizenidir. Komiinist felsefe, devlet yapisinin olmadig ve smif farkliligin kaldinldigr ideolojik
bir anlayistir. Bu uygulamada miimkiin olmayacagi i¢in sosyalizm, komiinizmin 6n asamast olarak tasarlanmustir.

Sosyalist ekonomik sisteminin temel ilkeleri:

1. Uretim araglan devletin kontroliindedir ve temel ekonomik faaliyetler devlet tarafindan yiiriitiiliir.

2. Uretim kara gore degil, merkezi planlamaya gore belirlenir.

3. Uretilenlerin kimlere ne miktarda ve nasil dagitilacagi merkezi planlama ile karar verilir.

4. Toplumun ¢ikarlan kisi ¢ikarlarindan 6nce gelir.

5. Ozel miilkiyet ve 6zel tesebbiis smurlidir.

Emek ve sermaye catismasin esas alan Marksist veya enternasyonal sosyalistler 1870 Paris hareketinden 1917 St.
Petersburg ihtilaline kadar olaylarm arkasinda sermayenin varlig goriiliir. Sistemin kurucu ve yiiriitiictisit SSCB 1990’larda
liberalizme gegis siirecini hizla tamamladi. Antikapitalist ve antiemperyalist iddiasindaki Cin,1978 Washington Kapitalizm
Konsensiisii ile gelismis tilkelerce kabul edilen; IMF, Diinya Bankasi ve WTO tarafindan dayatilan neoliberal ekonomik
politikalarla bu tilkelerle iligkilerini gelistirdi. Kiiba ve K. Kore sosyalist ekonomik sistemi uyguluyor.

Sosyalist ekonomik sisteme yoneltilen elestiriler:

1. Kapitalist sistem gibi sosyalist ekonomik sistem de materyalisttir ve insani ““rasyonel bir varlik™ olarak goriir.

2. Sosyalist ekonomik sistem devlet kapitalizmini yansitir ve emegi devletin somiiriistine birakar.

3. Sosyalizm, kapitalist tezlere karst sergiledigi yaklasimlarla insanlart devlet baskisi altna almaktadr.

4. Baskic1 ve antidemokratik uygulamalarla dini inanglara savas agarak kitlelere zarar vermektedir.

5. Ige kapali bir ekonomi olmast sebebiyle bilim ve teknolojinin gelisimini engellemektedir.

Kapitalizme alteratif ortaya ¢ikan sosyalizm (komiinizm), sinif savasi, soguk savas, din ve ahlak savaslarina sebep
olmastyla insanliga zarar vermistir. Sosyalizm (devlet kapitalizmi) ortak ¢alisma ve miilkiyeti esas almasma ragmen, kisiler
kendi isi disindakilere tam sahip ¢cikmamasi ve menfaatlerini toplum menfaati {izerinde tutmastyla basarisiz olmustur.

3. Karma Ekonomik Sistemi: Ozel sektorii ve devletin ekonomiyi yonlendirmesini igeren, kapitalist ve sosyalist
ekonomilerin dzelliklerini yansitan, aksayan yanlarini birakip, iyi isleyen taraflarm alarak daha iyi bir ekonomik sistem
kurma fikridir. Bir ihtiyag sonu ortaya cikan ve her yerde gecerli, kabul gérmiis, kurallart olmayan, diger iki sistem aksine
doktriner cercevesi belirsiz, uygulamada degisik goriiniimler alan ve bilimsel degil, siyasi bir sistemdir. Hiikiimetin bazi
ekonomik etkinliklerde bulundugu veya isleyisine miidahale ettigi, kapitalist ve sosyalist ekonominin birlikte oldugu
sistemdir. Milli ekonomide devletin sahip oldugu tiretim faktdrlerinin temel 6nemine mukabil, 6zel ekonominin geligimine
yol gostericiligy; kisisel miilkiyet, hiirriyet ve demokrasiyi benimseyen tilkelerdeki devletin ekonomik miidahaleciligidir.

Karma ekonomik sistemin temel ilkeleri:

1. Devlet ve 6zel tesebbiis birlikte yer alir.

2. Kapitalizm ve sosyalizm arasinda yer alir fakat 6zii itibartyla kapitalizme yakin bir sistemdir.

3. Devlet ekonomiye kismi olarak miidahale eder.

4. Kamu faydast ile kisisel ¢ikarlar bagdastinlmaya galigtlir.

5. Devlet, toplum tercihlerine uygun tiretimi saglamak igin piyasa mekanizmasin diizeltici tedbirler alr.

6. Ozel sektdriin yatirmm karl bulmadig alana toplum ihtiyaglarm karsilamak icin devlet yatirim yapar.

Tiirkiye, 1929 Biiyiikk Ekonomik Buhran sonrast 1950’lerde ¢ok partili demokratik sisteme gecene kadar bu sistemi
uygulanmas, 1950-80 arasi serbest piyasa sistemine gecis ve 1980 sonrasi bu siireg hizlannustir.

4. Kanaat Ekonomisi Sistemi: Hayat1 bir biitiin goren, emege deger veren, her faaliyette insam merkeze alan, faizsiz,
kar-zarar ortaklif1, ¢evre ve dogal kaynaklari emanet bilen, kér oranina spekiilasyon harici karismayan, aldatma ve haksiz
kazanca yol vermeyen, her alanda israfi kaldinp tasarrufu esas alan, digerleriyle adil ticaret yiiriiten, somdiri, istismar,
spekiilasyon (vurgun) ve iddihara (saklama) izin vermeyen, paylasimet, siirdiiriilebilir ve adil ekonomi i¢in teorik ve pratik
kurallar koyan ekonomik bir sistemdir. Alin teri, el emegi, kanaat, ihtiyaca gore tiiketime ve tiretime smnir belirlemektir.

Kanaat; payma razi olmak, kendisi ve sorumlu oldugu insanlarmn ihtiyaglarmi asgari 6lglide karsilayacak imkanla
yetinip baskalarmin elindekine gbz dikmeyen, asirt kazanma hirsini yenen, madde tutkusunu gerileten ahlaki erdemdir.
Kanaat, bir seyi ihtiyaci kadar tiretip tiiketen, her nesne tlizerinde diger canhlarm da hakki oldugunu kabul eden ve 6l¢tilii
olmay gerektiren bir hayat sisteminin; maddeye ve tiiketime ait yoniidiir. “Kanaat tiikenmez bir hazinedir.”

Kanaat ekonomisi; halkta karsihigi olan ve gegim kaynaklarmm belirlenmesi ve ihtiyaglarin karsilanmasi igin halk
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tarafindan kurulan, gelisime agik {iretim ve tiiketim aliskanliklarini i¢ine alan bir ekonomi (halk ekonomisi) modelidir.
Kaynag, Islam inanc1 ve Homo-Islamcius (Islami insan) modeli olan sistem, en iyinin hayatta kalacag1 ortan degil, ideal bir
diinya i¢in toplumsal sorumlulugu, kanaati, dayamsmayi esas alir, servetin belirli ellerde toplanmasini engeller, insan
ihtiyaglarinda ortaklasa sorumlulugu benimser. Kitlik algisi olusturan basibos istekleri karsilamada caydiricidir, miilkiyet,
{iretim, tiiketim ve degisimde serbest piyasa kuralin Islam’m bilimsel referans kaynaklar ile tarihi deneyiminden alir.

Kanaat ekonomisi; bagimsiz bir doktrin olarak Islam’m inang sistemi, ahlaki yapisi, yasayis ve diinya goriisiinii yansitan
medeniyetidir. Uretim ve tiiketim dengesini islam kurallar1 ile saglar, 6zel miilkiyet ve toplum menfaati arasmda bag kurar,
insana mali sorumluluk yiikler. Rekabet ve piyasa iglemlerini mesruiyet sartryla onaylar, bilgiyi insanligin ortak mirast goriir.
Sermaye temelli, emegi somiiren kapitalizm ve sosyalizmin (devlet kapitalizmi) aksine insan merkezlidir.

Kanaat ekonomisi sisteminin temel ilkeleri:

1. Hiir tegebbiis, miilkiyet hakki, devlet hakem roliinde ve gayrimenkul miilkiyetini toplum yararina kontrol eder.

2. Piyasay acik, seffaf kabul eder, bol kaynak ve sinirli ihtiyag esash tiretimi temel alir.

3. Faizsiz bir serbest piyasa ekonomisini ongériir ve paranin mal gibi almip satilmasini reddeder.

4. Uriin fiyatlan arz ve talebe gore piyasa sartlarinda spekiilasyona meydan vermeden belirlenir.

5. Kar oranina spekiilasyon harici miidahil olmaz, zararh, haram faaliyetler ile aldatma ve haksiz kazanca yol vermez.

6. Tiim kaynaklar1 insanlign ortak degeri ve emanet goriir, kimseyi mahrum etmeyerek tiretime dahil eder.

7. Cevreye uyumlu bir tiretim ve tiiketim ile her alanda israfi kaldirip tasarrufu esas alir.

8. Kendi iginde ve diger toplumlarla adil ticaret yiiritmede deger 6l¢ii birimi mal parayi (altin-giimiis) esas alir.

9. Ekonomik hayati sosyal adalet eksenli kurmak, firsatlar adil paylasmak igin teorik ve pratik kurallar koyar.

Islam, insam Allah’m emir, nehiy ve nasihatleriyle egitildikten sonra, ekonomik hayatta serbest birakar. islam’da sosyal
giivenligi saglayan, uyulmasi mecburi; nafaka, zekat, sadaka-1 fitir, adak, fidye ve kurban ve uyulmasi ihtiyari; nafile hayir ve
sadaka, vakif, hediye-hibe, komsu hakki ve karz-1 hasen (faizsiz 6diing) gibi uygulamalarla toplumsal denge kurulur.

Asya’da gelisen kanaat ekonomisi degismeyen temel dzellikleri olan Homo-islamicus (islami insan) modeline dayanur.

Homo-Islamicus (islami insan)’un temel 6zellikleri:

1. Inanglarna gore sosyal ve ekonomik hayatma yone verir.

2. Spekiilasyon (vurgunculuk), manipiilasyon (aldatma), karaborsa ve stokculuk (yigmak) gibi firsatcihik yapmaz.

3. Faiz alip-vermez, kumar oynamaz, icki igmez, her faaliyetinde helal olam tercih eder.

4. Faaliyet ve kararlarinda akil ve kalp dengesini kurarak bagka insanlar1 gdzetir.

5. Toplum menfaati i¢in is birligine, yardimlagmaya gider ve cevreyi korur.

6. Hayat1 bir biitiin olarak kabul eder.

Kanaat ekonomisi, islam’da var olan ekonomik anlayisi sistematik ve metodolojik yaklasimla ele alir. Thtiyag ortaya
ciktikga bilginler Islam’in ortaya koydugu hiikiimleri bir araya toplayarak bir sistematige baglarlar. Dolayistyla bu sistemin
kurucusu su isimler denilemez. Bu noktada Ibn-i Haldun, “Mukaddime” isimli eseriyle topluma y6n veren siyasi, iktisadi
ve mali konulart incelemis, devletin ekonomik faaliyetlere girmesinin dengeyi bozacagi ve serbest rekabetin gelisimini
engelleyecegini belirterek, gorev alanim belirleyip kanaat ekonomisine temel teorik katkilar sunmusgtur.

Kanaat ekonomisi, imece yaklasimiyla; dayanismaci, paylasim, mutluluk, insani degerler ve halk ekonomisini kapsar.
Paylasim ekonomisi; sahibinin seyrek ihtiyag duydugu ara¢ veya hizmeti kullanmadigi zaman ihtiyaci olanlara bedelsiz
sundugu bir diizendir. Imece; birgok kisinin toplanip elbirligiyle yardimlagip is gdrme, isleri sira ile bitirmedir. Halk
ekonomisi ise halkta karsilig olan bir kisim gegim kaynaklarmnin belirlenmesi ve ihtiyaglarin karsilanmast igin halk tarafindan
kurulan, geligime acik iiretim ve tiiketim aliskanhklarini igine alan bir ekonomi modelidir.

Kanaat ekonomisinin temel esaslart; (1) insan, (2) emek, (3) esya, (4) yap, (5) mal ve (6) paradir.

Kanaat ekonomisinin Kriterleri:

1. Parayr kamu tiretir, kamunun garantisi ile paradir, kisilerin kisilere verdikleri faizli borglara devlet garanti vermez.

2. Devlet kime kredi veriyor ise ondan vergi alir; faiz vergiye dontismiistiir.

3. Devlet verdigi kredi karsihig aldign vergiyi tiretime katiimayan kisilere kira pay: karsihgi dagitir.

4. Faizsiz diizende kimsenin elinden mah zorla almmaz.

5. Borcunu 6demeyen veya 6deyemeyen kisinin borglanma ehliyeti elinden alinir; borcunu 6derse itibar iade edilir.

Kanaat ekonomisi, biiyiime odakh politikalar yerine yardimlasmayi 6ne alan, insanin beden ve ruh saghgm koruyan,
toplumun zenginligini degil, sosyal gostergeleri dikkate alan, mevcut ve gelecek neslin refahina odakli, ¢evreci, ekosistemi
gozeten modeldir. Stirekli biiyiime, ¢ok {iretip, tiiketme yerine; ¢evre ile uyumlu, insam esas alan, ekosistemi gozeten, ahlaki
bir tiikketim yeniden tasarlanmahdir. “Son 1mak kurudugunda, son agac kesildiginde, son balik tutuldugunda; beyaz adam
iste 0 zaman paranin yenmeyen bir sey oldugunu anlayacak!” (Kizilderili S6zi).

Kanaat ekonomisi; bir varlik sepetinde yer alan varliklar {izerindeki ortak miilkiyeti temsil eden, faydalanma hakkmna
dayali esit degerdeki tahvilin muadili faizsiz sertifika olan sukuk i¢inde finansal segenekler gelistirmistir.
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Sukuk cesitleri:

1. Kar - zarar ortakh@ (Miisaraka): Emek ve sermayelerini birlestirerek bir yatirimu finanse i¢in taraflardan biri banka
olmasi sartryla iki veya ¢ok tarafli sézlesme ile kar ve zarara katilma paylar oram paylasilan faaliyet ortakligidir.

2. Icara/Kira Finansmam (Leasing): Bir menkul veya gayrimenkuliin kullanmm hakkmnm (risk ve menfaat) sahibinin
(lessor) belirli bir stire ve belirli bir kira karsilig1 bir kiraciya (lessee) verilmesi seklindeki orta vadeli bir kredi islemidir.

3. Mal karsih@ vesaikin ahm ve satimm: Katilim bankasi ile fon kullanan arasinda diizenlenen yazih anlasmayla {iriin
karsilig1 vesaikin, katilm bankasmnca pesin satin alinarak, vadeli olarak fon kullanana daha yiiksek bir fiyattan satiimasidir.

4. Emek - sermaye ortakh@ (Mudarebe): Biri sermaye digeri know-how (bilgi ve tecriibe) sahibi girisimei iki tarafin
(emek ve sermaye) bir araya gelerek bir projeyi gergeklestirmeleri ile elde edilen karm paylagimudir.

5. Maliyet art1 kiar marjh satis (Murabaha): Katilim bankasmin, miisterisinin istedigi bir {ir{inii saticidan pesin satin
ahp tizerine kar ekleyerek bu tiriinii miisterisine vadeli satmasi islemiyle finansman kullandirma yoludur.

6. Karz-1 hasen (Faizsiz borg, édiing): Thtiyag sahibine zaruri ihtiyacim karsilamast icin verilen kiigiik ve smirh borg.

7. ileriye doniik, siparise dayah satin alma (Selem ): Odemenin nakit olarak sozlesme aninda yapildigy, fakat alnan
tirlin teslimi 6nceden belirlenen tarihe kadar ertelendigi ahm-satim islemidir.

8. Paylasilmus sorumluluk ve garanti kurahyla katthm sigortacihg (Tekafiil): Kar amaci olmayan sigortahlarin
olusturdugu kooperatif sigortacihg1 ve sigorta sirketinin biriktirdigi fonlar faizsiz yatiim araglarinda degerlendirilmesidir.

9. Finansman destegi: Isletme ihtiyact olan her tiirlii ham madde, mamul, gayrimenkul, makine ve techizatm yurt igi
veya yurt disindan tedarik edilmesi, bedelinin miisteri adina saticiya pesin ddenmesi, miisteriyi vadeli bor¢landirmadir.

Ekonomik sistemlerin karsilagtinlmasi; kanaat ve kismen sosyalist ekonomi sade bir diizeni 6ngériirken kapitalizm,
muthi azmligin yasadigi sasali, imrenilen hayati topluma pazarlar. Azinliktaki emperyalist tist akillarin kurguladigi ve
yeniledigi kapitalizm, hedeflerini kuruluslarla perdeleyerek somiiriiyii siirdiiriiyor. Materyalist olan kapitalist ve sosyalist
sistemler care tiretemeyip ¢ikmaza girmesiyle otoriteler ¢oziimii globallesme ile kapitalizmi dayatiyor. Sona yaklagtiklarim
anladik¢a Ortodoks ana akim ekonominin farkh stirtimleri test ediliyor. Ekonomideki boliistim ve birlesmeyi, kapitalistlere
gore sermaye, sosyalistlere gore devlet, karma ekonomiye gore sermaye ve devlet ortaklasa yapar, kanaat ekonomisine gore
ise hukuk kurallan i¢inde halk yapar, devlet diizeni korur, sermaye ise serbest rekabet icinde boliisiinde aracidir.
Kapitalizmde igyerleri sermayeye ait; halki istedigi iicretle calistirir, karsihiginda para verir, sonra tiriinii istedigi fiyata halka
satar. Devlet sermaye bekgilik yapar, ekonomideki kurallart sermayenin olusturdugu ¢ogunluk koyar. Karma ekonomide
igyerleri sermaye ile devlet arasinda boliisiiliir, halk 6zel sektor ve devletin isgisidir, halki ¢alistirr {irlin Tirettirirler, ticret
verirler, sonra belirledikleri fiyata tiriinleri halka satarlar. Kurallari, demokraside sermaye ile kuvvet uzlasarak koyarlar.

Kanaat ekonomisinde; isyerleri halkin aralarmnda anlasarak kurdugu ortakhiklara aittir, tiretilen {irlin ortak ambara verilir,
karsihigi mal senetleri almir, mal senetleri serbest piyasada satilir. Sermaye bu satista sadece aracihik yapar, halk para ile istedigi
mal senedini alir, mal senediyle ambardan mal ¢eker ve tiiketir. Devlet para ¢ikarir ve halka kredi olarak dagitir. Insanlar
arasindaki anlasmazhklar hakemler veya mahkemeler ¢ozer. Fiyat ve ticret serbest pazarlikla halk tarafindan belirlenir,
piyasa serbesttir, tekellesme dnlenmis, arz ve talep kanunlart calisir. Kurallar, serbest sozlesmelerle halk koyar.

Kapitalizm, kamu miilkiyeti ve faiz yasagim, sosyalizm, 6zel miilkiyeti ve ticaret serbestligini reddeder, karma ekonomi
ise reddetmez fakat kisitlar. Kanaat ekonomisi gelisime agiktir; kanunlar halki kooperatif¢ilige tesvik etmektedir.

Kaynaklart somiiriilen iilkeler; ortak akil ile yerli fikirlere donmelidir. Kapitalizm, onun anti tezi sosyalizm ve ikisinin
bileseni karma ekonomik sisteme mahk{im olmayan insanlik adil, insani, somiiriiye kapali bir ekonomik sistemi kuracaktir.
Bu sistemlerden insam kurtaracak, Asya’nin kardeslik, adalet ve merhametli Homo-Islamicus temelli kanaat ekonomisidir.

Isletmeler, faaliyet yiiriittiikleri ekonomik sistemde ekonomi politikalarin izleyerek varliklarin: siirdiiriirler.

1.4. Piyasa ve Piyasa Tiirleri

Isletmeler, faaliyetlerini verimli yiiriitmek icin globallesen piyasalarin yapisi ve piyasa tiirlerini yakindan izlerler. Piyasa;
bir mal veya hizmetin fiili veya potansiyel alic1 ve saticilarinin karsilastigy, fiyatin olustugu, iletisimin saglandigy, {irtiniin el
degistirdigi bir organizasyon, yerdir. Spot pazar; dédemelerin pesin yapildig1 ylizergezer market, piyasadir. Borsa; alip
satilabilir menkul kiymet, emtia, doviz, vadeli islem ve opsiyon sozlesmelerin halka agik alip-satildigi piyasa.

Piyasa, ¢ogu zaman bir insan ihtiyact, tirlin tipi, demografik grup, cografi yerlesim yeri, milli ve global pazar anlamlarinda
kullanilir. Piyasanmn olusmasi i¢in satici ile alicinm belirli bir yerde bulusmasi gerekli degil, ciinkii piyasa bir yer olabilecegi
gibi teknoloji sayesinde telefon, internet, televizyon gibi iletisim ve ulasim kanallari ile de olusabilir.

Piyasada; alicilar talep tarafimi, saticilar arz tarafini temsil eder. Kamu otoritesi de gesitli kanun ve yonetmelikler,
sinirlamalar ile Tiglincii tarafimis gibi yer alir. Hizla globallesen piyasalar, alm-satima konu iiriinlerin sekline gére degisir.
Piyasa tiirleri; (1) tekel piyasalar, (2) oligopol (esit olmayanlar aras1 eksik rekabet), (3) tekelci rekabet (monopol) ve (4) tam
rekabet piyasasidir. Tam rekabet piyasasi digindaki diger piyasalar eksik rekabet piyasasi diye de isimlendirilir.

Piyasa, alicilar ve saticilar acisindan tekelci ve serbest rekabet piyasasi olarak ikiye ayrihr:

1. Tekelci Rekabet Piyasasi: Arz ve talep kanunu kurallarnin islemedig, rekabetin hi¢ olmadigy, satici tekeli piyasalart
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ve alic1 tekelinin hakim oldugu fiyat ve arz miktarinimn taraflardan giiclii olanmn belirlendigi piyasalardir. Bir tiriiniin alicilarinm
ok, saticilarinin az oldugu piyasalara oligopol, tek bir saticisinin oldugu piyasa da monopol piyasadir.

2. Serbest Rekabet Piyasasi: Piyasada ¢ok sayida satici ve ¢ok sayida alicinin yer aldigi, bunlarin higbirisinin tek bagma
veya gruplasarak fiyati etkileyemedig, tiriin fiyatin piyasada arz ve talebe gore belirlendigi piyasadir.

Kapitalist ekonomi teorisinde bir piyasanin serbest rekabet piyasasi olmast igin bazi sartlar tagimas gerekir.

Serbest rekabet piyasasinin temel sartlar:

1. Cok sayida aha1 ve satici: Piyasada ¢ok sayida alici ve satici var, higbiri tek basima fiyati etkileyemez.

2. Piyasaya giris-cikis serbestisi: Alic1 ve satici piyasada yer almak ve ayrilmak serbesttir.

3. Uriinlerin homojen olmas:: Bir iiriin piyasanm her yerinde ayn1 kalite 6zelliginde ve farklilik yoktur.

4. Piyasanin acik ve seffafh@r: Alici ve saticilar, piyasa sartlar ve olaylartyla ilgili bilgi sahibi, gizli anlasmalar yoktur.

5. Uretim faktorleri hareketi tamdir: Emek, sermaye, girisim faktorleri serbest yer degistirir, karli alana yonelebilir.

Piyasada alic1 ve saticilarin yiiz yiize gelmeden iletisim araglartyla yapilan borsa gibi kurumsal piyasalar gelismektedir.
Serbest piyasa, basibos piyasa degil, devlet ve bagimsiz kurullarin denetiminde rekabet sartlarinda kontrol edilen piyasadir.

1.5. Thtiya¢ Kavramu

Bilimlerin ortak hedefi insanlarin somut ve soyut ihtiyaclarm karsilayarak onu mutha etmektir. Her disiplin, insan komple
bir yap1 olarak algilayip, kendine konu edindigi alanda onun sorunlarina ¢oziimler tiretir.

Bilim ve teknolojik gelisim insan ihtiyaglarmi gogaltmus ve “ileri ve gelismis ekonomi” yapisiyla uzak ¢evreden saglanan
ihtiyaglar ortaya cikarmustir. Gegmiste zaruri ihtiyaclar; ekmek, su ve barmma iken gelismis ekonomilerde ¢ok fazla ve
karmasik bir yapidadir. Uretim ve tilketimdeki degisim, hizh bir tiiketim meyliyle “deger” in yerini “imaj” ald1. ihtiyaclar
reklam ve imajla belirlenip tiretilen tiriin pazara sunuldu. Standartlastirilan ihtiyaglar, isletmelerce standart paketlerde yiyecek,
icecek, giysi, ev, otomobil, bilgi, hayal, sevgi-nefret ve eglence mesguliyetleri pazarlanir oldu.

Insan, gok seye ihtiyac hisseder ve bu ihtiyaclarm bazilarini tek bagma karsilayamadi icin bir topluma déhil olur, onun
genel kurallarina uyarak karsilamaya cahigir. Toplum kurumlarinin temeli olan ailede diinyaya gelen insanin toplumla olan
cok yonlii iliskisi; (1) Sozlesme Teorisi, (2) Organik Teori ve (3) Toplum Insan Ihtiyaglarindan Dogar Teorisi ile agiklanr.

Insan, toplum ve ekonomi bu ii¢ kavram birbirine bagh ve birbirini tamamlar. Toplum ihtiyaglarmm karsilanmas belirli
bir diizende ve kurumlar aracihgy ile olur. Gelenek, gérenek, kanun, tiiziikk ve yonetmelik gibi normlara sahip; aile, siyasi,
askeri, egitim, dini ve ekonomik kurumlar insanlarin degisik ihtiyaclarmi karsilamak icin faaliyet yiiriitiirler. Ekonomik
kurumlar; insanlarin hayatlarini devam ettirebilmek i¢in ihtiyag duydugu tiriinleri tiretir ve arz edetler. Ekonomik kurumlarm
yapi ve isleyisine gore diinyadaki toplumlar; Gelenekgci Toplum ve Sanayi Toplumu diye ikiye ayrilir.

Thtiyac; organizmanmn duydugu bir eksikligi karstlama istegi, tatmin edildiginde haz, edilmediginde ise ac1 ve elem veren
psikolojik his, duygu, biyolojik ve ekonomik bir olaydir. Insan ihtiyaclart mal ve hizmetlerle karsilanir. Thtiyaglan tatmin,
insan davramginin itici gictidiir ve bu giiglerin her birine ihtiyag denir. Kapitalist ekonomi, ihtiyag ve istek ayrimi yapmaz.
fstek ise bir seye duyulan egilim, arzu, bir ihtiyaci karsilayacag diisiiniilen nesne veya duruma duyulan bagibos 6zlemdir.
Kithk algist olusturan basibos istekleri karsilamayi da esas alan kapitalizm mevcut olmayan bir kithg kabul eder.

Insan hayatinin devam igin karsilanmast zorunlu temel ihtiyaclar; hava, su, gida, giyim ve barimmadir. insan bu ihtiyaglar
karsilamak icin degisik ugrasi alanlarnda farkh insanlarla is birligine gider. Thtiyacin ortaya ¢ikisi tiim insanlarda ayrdir,
fakat sekli, siddeti kisiden kisiye, sosyal hayata, yasadig1 yere, zamana gore farkhilik gdsterir. Thtiyaglar gok sayida, dinamiktir,
stirekli tekrarlanir, nicelik ve nitelik degistirir. Degismeyen, sadece bir seylere ihtiyag duyma hissidir. Thtiyaglar éncelik
derecelerine gore sirast ile karsilandigindan, ilerleyen siirecte kendini yeniler ve yeniden ihtiyag dogar.

Insanlarn meyilleri, fiilleri kalp ve hissin yoneliminden ¢ikar ve ihtiyaglarma gdre yon bulur. Hirs, asin istek, litkse
diiskiinliik, siddetli arzu ve tutku olan ihtiraslar ihtiyag degildir. insan ihtiyaglarindaki smirsizlik; ihtiyacm biri karsilaninca bir
diger ihtiyacm gelmesidir. Onceleri bilinmeyen birgok mal ve hizmet ihtiyag haline gelmistir. Artan titketime ydnelik iiretim,
kaynaklart tiiketmekte, olusturulan tiiketim toplumu da ileri boyutta yeni tiiketim modellerini gelistirmektedir.

Ihtiyaclarn artma nedenleri:

1. Bilimsel, teknolojik, ekonomik ve sosyal gelisim.

2. Tiiketim aracth@ryla kimlik ingas1 ve gosteris igin tiiketim anlayismin yaygmlagmasi.

3. Liikse diiskiinliik, 6zenti ve popiiler kiiltiiriin (belli bir donem gegerli hizh tiretilip tiiketilen kiiltiir) etkisi.

4. Globallesmenin artis1.

5. Reklamlarm kotii etkileri ve yanhs yonlendirilen ihtiyaglar.

Insan ihtiyaglan bilim ve teknolojik gelisimle cesitlenerek artryor. Kanaat ekonomisi, ihtiyaglart smirli, kaynaklari bol
kabul ederken, materyalist olan kapitalizm ve sosyalizm; ihtiyaclart smirsiz, kaynaklar ise sinirh goriirler. Kapitalizm, gercek,
ihtiya¢ disinda arzu ve ihtirasi ihtiyag kabul eder, stirekli sahte ihtiyaglar ortaya koyarak varligm siirdiiriir.

Thtiyaclarm ozellikleri:

1. Insan ihtiyaclan siirhdir. insan ihtiyaglar smirsiz degil; tantmlanip énem sirasma konulabilir, belirli araliklarla yeme,
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igme, uyuma gibi ihtiyacim yenilemek ister ve bu nedenle smirlt yapidir. Kapitalizm, ideolojik 6n yargiyla; arzu, istek, hirs
ve tutku olan ihtiraslar ihtiyag kabul ettigi i¢in “insan ihtiyaglari siirsiz” der. Oysa ihtiyaglar; yasama, yeme, igme, uyuma
ve barmma gibi smirhdir; biri karsilaninca bir diger ihtiyag gelir. Kapitalist ekonomi, gergekte olam degil olmasini istedigi
insan tipini esas alir: Uretimin temelini kar goriir, smirsiz ihtiyac ve kit kaynaklar diyerek insanlar aggozlii ve doymak bilmez
yapida bencillestirir. Bat1” da yerlesik; “insan insanin kurdudur’ ifadesi kapitalizmin vahsetini gosterr.

2. ihtiyaclar siddet agismdan farkhhk gosterir. Biitiin ihtiyaglar ayni dlciide vazgegilmez degil; insan, kit imkanyla
once hangi ihtiyacmi karsilayacagm belirler. thtiyaglarm farkh siddet ve boyutta olusu siralama yapmaya imkén verir.

3. Ihtiyaclarm siddeti tatmin edildikge azahr. Thtiyaclar karsilandikca siddeti azalir ve Snem sirasi geriye atihr. Zorunlu
gida ihtiyacinda; susayan insan ilk bardak suya ihtiyac, ikinci bardak suya ihtiyacindan daha fazladur.

4. Ihtiyaclan karsilayan mal ve hizmetler ikame edilebilir. Herhangi bir ihtiyacin karsilanmasi farkh araclarla saglanir;
yiin yerine pamuk, seker yerine pekmez, ay cicek yagi yerine zeytinyagi sinemaya gitmek yerine kitap okumak.

5. Ihtiyaclar tekerriir eder. Bir ihtiyag karsilandiktan belirli bir siire sonra tekrarlanir; yemek yeme ve su igme ihtiyact
olan bir kisi bu ihtiyacim tatmin ettikten belli bir siire sonra o ihtiyaglar yine ortaya ¢ikar.

6. Ihtiyaclar siirekli artma egilimindedir. Bu egilim toplumun teknolojik, sosyal, kiiltiirel ve ekonomik durumuna gére
degisir; gelisim arttikca ihtiyaclar da artacaktir.

7. Baslangicta zorunlu olmayan ihtiyaclar zamanla zorunlu hale gelebilir. Bilim ve teknolojinin gelisimine ve
toplumun egilimlerine bagli olarak bazi ihtiyaglar zaman i¢inde zorunlu hale gelebilir.

Thtiyaclar; birincil (fizyolojik), ikincil (sosyal) ve Maslow’un siiflamast disinda zorunly, kiiltiirel, litks diye smiflanir.

Thtiyaclarin smiflandirnimasi:

1. Zorunlu ihtiyaglar: Hayatin devanu igin hava, gida ve su gibi karsilanmasi zorunlu olan ihtiyaglardir.

2. Kiiltiirel ihtiyaclar: Zorunlu ihtiyaclar karsilandiktan sonra egitim, eglenme, dinlenme ve spor ihtiyaci.

3. Liiks ihtiyaclar: Zorunlu ve kiiltiirel ihtiyaclar sonrasi duyulan spor otomobil, yat gibi ihtiyaglardir.

Abraham H. MASLOW hiyera/rs\ik ihtiyaglar beg basamakta siniflandirmustir.

[ Kendini gerceklestirme ]

AN

[ Saygi ihtiyaci ]
[ Ait olma ve sevai ]
[ Guvenlik ihtivact ]

[ Fizyolojik ihtiyaclar ]

Sekil 1-1: A. Maslow’un ihtiyaglar hiyerarsisi

Ihtiyaclar hiyerarsisi (Abraham H. MASLOW):

1. Fizyolojik ihtiyaclar: Hayatin devamu i¢in yeme, igme, giyinme, uyku, 1sinma ve barmma ihtiyaglari.

2. Giivenlik ihtiyaci: Kendini giivende hissetme, tehlikelere karsi korunma, mal ve can giivenligi saglama.

3. Ait olma ve sevgi ihtiyaci: Ait olma, sevgi, itibar, takdir, degerli hissetme, arkadashk gibi ihtiyaglar.

4. Sayg ihtiyac: Izzet, seref; iin, giic, prestij, bagimsizlik, giiven, taninma, deger ve sayg1 gorme ihtiyacl.

5. Kendini gerceklestirme ihtiyaci: Kisisel tatmin, basari, potansiyelini ortaya ¢ikarma ve kendini asma.

Insan ihtiyaclarindan olusan ve satin alma giicii ile desteklenen talebe isletmeler {iretim yoluyla cevap verilir. Thtiyaglar
teorisine gdre, belirli bir kademedeki ihtiyaclar tatmin edilmeden bir {ist diizey ihtiyaglar ortaya ¢ikmaz. Insan ihtiyaglarr;
ihtiyaclar merdiveni denilen ihtiyacin en 6nemlisinden baslayip sirastyla basamaklar izlenip karsilama yoluna gidilir.

Ulkeler, halkin artan yeni beklenti ve talebe doniisen isteklerini karsilamak icin yeniden organize olmaktadirlar. Kimya
ve fizik kanunlarindaki gibi ekonomik ve sosyal konularda da kurallar icat edilmiyor, sadece kesfediliyor, yonlendiriliyor.
Insanlarmn belirledigi sistemler, diinyada gegerli kurallart dogru uygularsa ihtiyaglar karsilanarak refah seviyesi yiikselir.

Uretimden kaynaklanan sorunlarm artistyla 2000’lerden itibaren “az tiiket, mutlu yasa” egilimi ve goniillii sadelik
felsefesini getirdi. Tiiketim toplumu 1950-2000’ler arasi “cok ¢ahs, ¢ok kazan, ¢cok harca” felsefesini kabul etmeyenlere
“meczup” goziiyle bakti. Ekonomik durgunluk, artan igsizlik, ¢evre sorunlarina bagh toplumdaki rahatsizliklar insanlart
mistik degerlere yonlendirdi ve 2000’lerden sonra “goniillii sadelik™ diye ifade edilen diisiince yeni bir Ronesans olarak
goriildii. Israfin faturasi gelecek kusaklara yansitimakta, kaynaklar, iiriinleri israfin bedeli agir olmaktadhr.

Thtiyaclarin varhg ve karsilanma zorunlulugu bulus ve kesiflerin temelini olusturur. Sanayi devrimi sonrast bilimlerin
gelisimiyle insan ihtiyaclari teknigi harekete gecirdi. Birlikte ilerleyen bilim ve teknigin yeni buluglan diisiinceden tiretime
gecisi hizlandirdi. Bilimsel arastirmalarla elde edilen veriler hayatin her alaninda inovasyonla toplumsal faydayi artirds.
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1.6. Isletme Kavram

Giiniimiizde insan ihtiyaclari, isletmelerce belirli bir islemden gecirilerek {iretilir ve sunulur. Gegmisten gliniimiize
degismeyen yeme, igme ve barima ihtiyaglar devrelerle, ¢ig yiyecekten, pismis ve daha mikkemmele dogru gelismektedir.
Toplumun gelisimine bagh olarak cesitlenerek artan bu ihtiyaclart isletmeler karsilamaya calisirlar.

Isletme kavranm is kokiinden gelir ve is gordiirme ve {iretim birimi anlammdadir. Isletme; insanlarn ihtiyaglarmi
karsilamak, sahibine kar veya sosyal fayda saglamak i¢in tiretim faktorlerini planh, sistemli sekilde bir araya getirerek, {iriin
{iretmek ve/veya pazarlamak icin faaliyette bulunan kurulustur. isletme bilimi ise isletme ici, isletmeler aras1 faaliyetlerle
ilgili sebep-sonug iliskisi ve egilimleri inceleyerek, basarih yonetim kurallart ortaya koyan sosyal bilimdir. Bu; “genel
isletme”, “‘isletme yonetimi”, “isletmecilik bilgisi” ve “isletme ekonomisi” gibi isimler alir.

Ekonomik birim olan isletme; mal ve hizmetlerin tiretim, dagilim, paylagim ve tiiketimi ile ilgili sorunlar ¢dzer, tiretimi
belirli amaglara gore yapar, kar amaci giiden ve gilitmeyen diye ayrhr. Kar temel sart degil, farkli amaglarda bulunur.

Isletmeler girisimciler tarafindan kurulur. Faaliyetinin siirekli veya kesintili olusu, sahibinin tek veya birden fazla olmasi,
miilkiyetinin kamu veya 6zel kisilere ait olusu, farkli ekonomik sistem ve diizende faaliyet yiiriitmesi isletme gercegini
degistirmez. Isletme kavram yerine; “tesebbiis / miiessese / ticarethane / firma / sirket / organizasyon / fabrika /iretim sistemi
/ ekonomik birim / igyeri gibi ifadeler kullanilir.

Isletmenin amacy, insan ihtiyaglarim karsilama zorunlulugu, sahibine kar ve topluma sosyal fayda saglamaktir.

Insanlan isletme kurmaya yonelten nedenler; (1) bagimsizlik istegi, (2) kazang istegi, (3) miras istegi, (4) saygmlik
istegi, (5) baska firsatlarin yoklugu, (6) bir diisiince veya varhgr isleme, (7) topluma hizmet ve sosyal sorumluluktur.

Piyasa ekonomisinin temel 6zelligi; (1) 6zel miilkiyet hakki, (2) segme hiirriyeti, (3) kar ve (4) rekabettir.

Isletmenin temel zellikleri:

1. Isletme kar veya sosyal fayda amactyla iiretim faktSrlerinin bir araya getirildigi ekonomik bir birimdir.

2. Isletme teknik bir calisma birimidir.

3. Isletme toplum icinde faaliyet gdsterdigi icin sosyal bir birimdir.

4. Isletme karar sistemlerini etkiledigi ve onlardan etkilendigi icin siyasi bir birimdir.

5. Cevresiyle siirekli alig-veris icinde olan dinamik acik bir sistemdir.

Bir ekonomik birimin isletme sayilabilmesi igin ihtiyaglari karsilayacak {iriinleri tiretip pazarlayabilme, tiretim faktGrlerini
verimli ve uyumlu organize edebilmelidir. Yeni is ve isletmecilik anlayislart web ile tiriin tanitim, miisteri hizmetleri sunma
mecburiyeti; teknoloji kullanma ihtiyactyla yeni organizasyon sekli sanal, dijital isletmeleri gelistiriyor.

Dijital isletme; islev ve faaliyetlerini bilisim teknolojileri ile dijital yiiriiten ve miisteri katilmu ile ekosistem kuran
isletmedir. World Wide Web (Diinya capinda Ag) ile dijital bilisim teknolojisi ile verimli bir yonetimi, maliyetleri diistirtir.

Geligen sartlar, isletmelerin ekonomik birim olma yaninda teknik, sosyal ve siyasi bir birim olmay1 da getirmistir.
Giiniimiiz isletmeleri, alaninda egitim gérmiis ve tecriibe kazanmus profesyonel kisilerce yiirtitiilmesini gerektirmektedir.

Isletme ile ilgili kavramlar:

. Is: Bir fayda olusturmak icin girisilen ve insanmn gelir elde etmek i¢in yaptig1 bedeni ve fikri cabadir.

. Meslek: Tecriibe veya ¢iraklik egitimiyle kazanilan ve gegip igin yapilan kurallart belirli stirekli bir istir.

. Uretim: Belirli girdilerin doniisiim siirecinden gegirilerek iiriine doniistiirmek icin yapilan faaliyetlerdir.

. Uretim faktorleri: Uretime girdi olarak kullanilan; emek, sermaye, girisimci ve {iretim yonetimi unsuru.

. Kar: Bir donemde elde edilen gelirlerle bu gelir igin katlamlan giderler arasmdaki olumlu farktir.

. Pazarlama: girdileri iiretim stirecinde tirtin haline getirip; fiyatlama, dagitma tutundurma ve satis sonrasi hizmetlerdir.

. Uriin: Fiziki ve zihni ¢aba ile {iretilen somut (mal) ve soyut (hizmet) tatmin vasitalaridir.

. Personel: Bir kurumda en {ist yoneticiden en alt konumdaki vasifsiz is¢ilere kadar tiim ¢aliganlar.

. Ticaret: Uriinleri belli bir iicret karsilig nihai kullanicya ulagtiran alim ve satim faaliyetleridir.

. Ticarilestirme: Uriiniin alim satimimn1 saglamak i¢in degerini serbest belirleyip firsat esitligi saglamaktir.

. Tacir: Alm satim isiyle istigal eden, bir ticari isletmeyi kismen de olsa kendi namina isleten kisidir.

. Miibadele (degisim): Mal, hizmet, {iretim faktorlerinin iktisadi karar birimleri arasinda degisimidir.

. Fayda: Mal ve hizmetlerin insan ihtiyaglarini karsilama, tatmin etme 6zelligine ve diizeyine denir.

Acik bir sistem olan isletmeler, alt sistemleri ansinda “‘i¢ uyum” ve isletme cevresi ile “dis uyum” saglayarak hedefine
ulagabilirler. Bu sebeple isletmeler, bazi kisi, kurum ve kurumsal diizenlemelerle dolayh ve dolaysiz iligki kurmak ve bu
iliskiyi yonetmek durumundadir. Isletmeler kendi disinda yer alan ¢ikar gruplan olan gevrelerle iyi gecinmek durumundadir.

Klasik ekonomi ve igletme bilgileri, kapitalist ekonomik sistemi anlamada yetersizligi nedeniyle ekonomi ve isletme
konularma, mutlaka gelisen diinya sartlarmda yenilikei bir anlayisla bakmak gerekir.

1.7. Uretim Faktorleri

Uriinlerin iiretimi i¢in kullanilan kaynaklara iiretim faktdrleri denir. Globallesme ile iiretim faktdrlerinin bir {iretim
alanindan digerine veya bir iilkeden diger iilkeye hareket yetenegi olan faktor akiskanh@ isletme ve tilkelerin bagimiilik
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orant belirler. Uretim faktorlerini klasik iktisatcilar; dogal kaynaklar, emek ve sermaye olarak kabul ederken, modem
iktisatcilar; dogal kaynaklar, emek, sermaye ve girisimei diye dort faktor gerekli derler. Isletmeciler, dogal kaynaklari
sermaye i¢inde kabul eder ve iiretim yonetimi diye yeni bir faktor eklerler:

Uretim faktorlerinin paylary; (1) emek geliri; ticret, (2) sermaye geliri; faiz veya rant ve (3) girisimei geliri; kardir.

1.7.1. Emek

Her isletme tiretim faktorlerini degisik oranlarda bir araya getirerek tiretimde bulunur. Emek, riskleri tistlenme disinda
tiretim stirecine katki saglayan her tiirlii insan etkinligidir.

Emek; tiretimin gergeklesmesi igin insanin fiziki enerjisi ve zihni katkilandir. Bir isin yapilmasi igin yiiriitiilen ¢alisma,
kisinin bilingli olarak belli bir hedefe ulasmak i¢in giristigi bedeni ve fikri gabalardir.

Emek tiirleri:

1. Fiziki emek: Uretimde fiziki olarak kas giiciine dayanan el, kol ve bacak hareketleri olan maddi emektir.

2. Zihni emek: Bir hizmet, bir kiiltiir tiriind, bilgi odakh veya iletisim gibi maddi olmayan emektir.

3. Vasifsiz emek: Belli bir 6grenim, bilgi ve becerisi olmayan, niteliksiz/basit emek tiirtidiir.

4. Dijital (gayri maddi) emek: Calisma sartlarinin nicelik, nitelik yoniinden gelisimiyle enformasyon ve kiiltiirel igerikli
tiretim stirecinde kullanilan emek giiciiniin miilk haline getirilmesidir.

5. Kitle emegi: Birbirleriyle baglantisiz, sinif, cinsiyet, din, dil ve ki farkh genis niifusun kitlesel/konvansiyonel
medyanin miilk deger paylar olan rating (degerlendirme) gorsel kanallarin seyredilme ve paylagim paymi gosteren emek.

Genel miidiirden is¢iye kadar calisan herkesi i¢ine alan emek faktorii, ekonomi emek piyasasindan saglanir.

Emek piyasasy; is giicli arz ve talebinin karsilastigy, {icret ve calisma sartlarmin olustugu piyasadir. Emek piyasasimi
diger piyasalardan aywran ozellikler; (1) kisisel bir iligki vardir, (2) is¢i ve isverenlerin piyasa bilgisi zayif, (3) emek arzi
heterojendir, (4) is¢inin pazarhik giicii zayiftir, (5) emek piyasasi etkileyen; sosyal, siyasi ve kurum faktorleri vardir.

Emek verimliligi, gelisen teknoloji ile birlikte farkh dinamiklerle agiklaniyor. Isyerinde verimliligi artirmak igin énce
verimliligi etkileyen faktorler belirlenir. Verimlilik; en az siirede en ¢ok isi yapmak ve maksimum faydayr saglamaktir.
Giiniimiiz igyeri dinamiklerini daha ¢ok bilgisayarlar ve tabletler gibi bilgi teknolojileriyle saglanan ¢alismalar olusturuyor.

Emek verimliligini etkileyen faktorler; (1) cahisma alanmin fiziki sartlan, (2) kurum ici kisiler arasi iligkiler, (3)
teknolojik imkanlar, (4) tiretim faktorleri, (5) ¢alisanlarm ozellikleri, motivasyonlari, (6) zaman-emek-iicret dengesi, (7)
zaman iyi kullanma becerileri, (8) sanal aylaklik, (9) dikkat dagmikligy, (10) sessiz istifa ve (11) ¢alisma temposudur.

Emek verimliligini artirma yollan; (1) i¢c denetim ve 6l¢timleme, (2) kurum ici iliskileri gelistirici etkinlik, (3) haftalik,
ayhk iyilestirme, (4) isleri 6nem sirasma koymak (Setwet ABC analizi), (5) isi ve takibi kolaylastiracak kodlama, yapay zeka
ve teknolojik hizmetler kullanmak, (6) uzaktan ve esnek ¢alisma (evden, mobil, hibrit, full romete) sistemler.

Teknolojik gelisim, bilgi ve telekomiinikasyon ile network (bilgisayar ag1) otomasyonun sagladig1 yeni yasam tarzi hayati
kolaylastirtyor. inovasyon, yazilim, kodlama, dijital déniisiim, blockchain, metaverse, merkeziyetsiz dijital yonetim, AR-GE,
6G, artimlmus gergeklik, tiretken yapay zeka, makine 6grenimi, internete bagh nesneler, siirticiisiiz (otonom) otomobil, dron
ve robotlar, know-how (bilgi, teknoloji), sosyal medya uygulamalari, sensér teknolojisi, bulut bilisim, merkeziyetsiz finans
sistemi, hologram (ii¢ boyutlu goriiniim), e-is, e- ticaret, algoritmik uygulamalar, interet tabanli reklamlar, e- pazarlama, gig
(kisa stireli ig), start-up (Ar-Ge ile tirtin gelistirme) girisimler, dijital (sanal) para ile dijital platformlar, dijital gocebe gibi emegi
cesitlendiriyor, kalifiye, beceri gerektiren yeni is, yeni meslekler olusturuyor.

Dijital gocebe (Digital nomad); gecimini saglamak i¢in mesai saati veya mekéna bagh olmadan uzaktan ¢alisanlarmn bir
meslegi yapis seklidir. Digital nomad’lar diziistii bilgisayar, akilli telefon ve tabletlerle bir lokasyona bagh kalmadan diinyanin
farkli yerlerinde kiitiiphaneler, co-working (ortak galisma alanlart), kafeler gibi her an her yerde gahsabilirler. Emek tabanli
dijital gbcebe caligmaya en elverigli meslekler; yazarlik, dijital pazarlama uzmanhgy, grafik tasarmudr.

Dijital doniisiimle gelisen dijital ekonomi meslekleri de farkli zihni beceriler gerektiren hale getiriyor. Is hayatinda ihtiyag
duyulacak beceriler bugiinden dngoriillemez olusu, gengleri dijital ¢aga uygun yeni yetenekler kazanmaya itiyor. Yeni
teknolojileri is siireclerine uygulamak isteyen kuruluslar; yapay zeka mimari, robot teknisyeni, proje yoneticisi, veri bilimci,
yazilim mithendisi, grafik tasarimcist ve sosyal medya uzmani mesleklerine kadro agryorlar.

Emegi olumsuz etkileyen ve kalifiye olmaktan ¢ikarp ucuzlatma girisimleri engellenmelidir. Sanayide, ISO 8373
standardina gore kullamlan, {i¢ veya daha fazla programlanan, otomatik kontrollii, yeniden programlanabilir, cok amagli,
hareketli manipiilator olan endiistriyel robotlarm yaptig1 isler emek faktorii igerisinde degildir ve onun yerini de alamaz.
Ancak is giicii eksikligi ve insan giicii maliyetlerinin artisi robot kullanmmim artirtyor. Insan zekasi bilgisine gore degil, bilgiyi
elde etme yetenegine gore l¢iilityor. Robotlar vasifsiz iscidir, teknoloji tireten isletme vasifh eleman arar.

Dijital doniisiimle gelisen dijital ekonomi meslekleri de farkli zihni beceriler gerektiren hale getiriyor. Is hayatinda ihtiyag
duyulacak beceriler bugiinden dngoriillemez olusu, gengleri dijital ¢aga uygun yeni yetenekler kazanmaya itiyor. Yeni
teknolojileri is siireclerine uygulamak isteyen kuruluslar; yapay zeka mimari, robot teknisyeni, proje yoneticisi, veri bilimci,
yazilim mithendisi, grafik tasarimcist ve sosyal medya uzmani mesleklerine kadro agryorlar.
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Emegi olumsuz etkileyen ve kalifiye olmaktan ¢ikarip ucuzlatma girisimleri engellenmelidir. Sanayide, ISO 8373
standardma gore kullanilan, ti¢ veya daha fazla programlanan, otomatik kontrollii, yeniden programlanabilir, ok amagl,
hareketli manipiilator olan endiistriyel robotlarm yaptig: isler emek faktorii igerisinde degildir ve onun yerini de alamaz.
Ancak is giicii eksikligi ve insan giicii maliyetlerinin artis1 robot kullanimim artirtyor. Insan zekast bilgisine gore degil, bilgiyi
elde etme yetenegine gore lcliliiyor. Robotlar vasifsiz is¢idir, teknoloji tireten isletme vasith eleman arar.

Is giiciinii ekonomik faaliyetlerde calistirma, isveren ve iscilerin birlikte iiretim faaliyeti yiiriitmesi istihdam ifade eder.

Istihdam; iilkedeki mevcutis giiciiniin ekonomik faaliyetler icerisinde siirekli sekilde cahstmlmasidir. Uretim
faktdrlerinin tiretimde kullanilmasi, galistiriimast, bir insani bir iste, bir gérevde kullanma, ¢alistmadir.

Istihdam kavramu dar ve genis olarak ele almir. Dar istihdam; emegin, iiretim siirecinde kullaniimasi, genis istihdam ise
emek, sermaye, toprak gibi iiretim faktdrlerinin kullanimim incelenir. istihdami dar manada sadece emegin cahstirimasi
olarak kullanma nedeni, emegin istihdamu i¢in diger tiretim faktorlerinin de galistiriliyor olmasina baglarlar.

Is piyasasina emegini arz eden ve uygun istihdam sartlarinda is bulup calisanlar toplam istihdam seviyesini belirler. Tam
istihdam; bir ekonomide tiim tiretim fakt6rlerinin tam kullanmudir. Eksik istihdam; is giiciiniin bir boliimiiniin issiz
olmasidrr. Is giicii seviyesi ile istihdam seviyesinin cahsan sayisma oran “istihdam oranm”, issiz miktarmm galisan sayisma
orani ise “issizlik oranmi” verir. Issizlik; calismak isteyenin is bulamamasy, issiz ise isi olmayan, ¢alismak isteyip is aradigt
halde is bulamayandir.

Issizligin nedenleri; (1) ekonomik krizler, (2) teknoloji emegin yerini almasi, (3) sermaye yetersizligi, (4) yanlis
Ozellestirme, (5) biirokrasi ve organizasyon eksikligi, (6) gdeler, kacak isciler, (7) niifus artist ve bazi iilkelerde uygulanan
ucuz is giicli politikast.

Issizligin Kisi agsmdan sonuglary; mutsuzluk, sarsinti, sosyal sonuclar; siddet, cinayet, gasp, soygun, ekonomik
sonuclar; gelir azalisi, kayit dis1 ekonomide artis, siyasi sonuclan ise geliri olmayanlarin yardima muhta¢ olmalaridir.
Yapay zeka, robotlar ve otomasyondaki gelisim ve elektronik/dijital doniistim ile sekreterler, makine ve insaat araci
operatorleri, yiyecek sektoriinde cahsanlar ve garsonlar gibi meslek erbabn ilk igini kaybedenler olacagi ongériilmektedir.

Universiteler, iilkenin ihtiyag duydugu nitelikte ve nicelikte insan giicii yetistirirler. Mezunlarm profesyonel olarak
yetistirerek meslege hazirlar. Universite; yilksek diizeyde egitim, &gretim, bilimsel aragtrmalar ve yaymn yapan enstitii,
fakiilte, yiiksekokul ve benzeri birim ve boliimlerden olusan, bilimsel 6zerkligi ve kamu tiizelkisiligi olan kurumdur.

Universitelerin misyonu; (1) egitim-6gretim yapmak, (2) arastirma yapmak ve kendi ihtiyag duydugu bilim adamim
yetistirmek, (3) topluma katki sunmak ve (4) toplumun kiiltiiriinii gelistirmektir.

Universitelerin amac; (1) 6grencilerini siirdiiriilebilir istihdam icin hazirlamak, (2) bilgi tiretmek ve bu yaymak, (3)
kisisel geligimi saglamak ve (4) 6grenme, 6gretme ve aragtirma yoluyla genis bilgi tabanimi gelistirmektir.

Yiiksekgretimin yapist ve miifredati bu amaglar dogrultusunda tasarlanir. Ogrenim, ilgili alanmn &grenim kazanmmlart
olan bilgi, beceri ve yetkinligi kazandirir. Universite mezunlarindan yaptiklarmn isin daha nitelikli olmasi beklenir.

Devlet ve 6zel sektor her alanda isgiicii istihdam ederken tiim yiiksekgretim mezunlarina istihdam saglama zorunlulugu
ve imkani yoktur. Calisanlar, her yil artan oranda kisa periyotlarda is degistiriyor. Teknolojinin gelisimi ile eski meslekler
kayboluyor, yeni meslekler ve is alanlart doguyor. Bu degisimler mesleklerle ilgili planlamay: zorlagtirtyor.

Devlet, calisma hiimriyeti ile birlikte nitelikli ve giivenceli ¢alisma hakkini saglamak zorundadir. insanlar, egitimlerine,
kabiliyetlerine, vasiflarma uygun, nitelikli ve insan onuruna yarasir bir iste calismak isterler. Uluslararasi Cahsma
Organizasyonu (ILO); hiikiimet, isveren ve isgileri calisma standartlart olusturmak, politika ve programlar gelistirmek
lizere bir araya getirerek calisanlarn ihtiyaglarmm karsilayacak calismalar yiiriitiir, insani is tanm ile standartlar belirler.
insani is; insanlarn yetenek, kabiliyet ve formasyonlarma gore ¢alisacaklan giivenceli, sigortali, is saglig1 ve giivenligine
uygun yeterli gelir elde edecek bir istir.

Geng issizlik i¢in yeni istthdam saglamak ve egitim sistemi is hayatma gore yeniden diizenlenmelidir. BM, Diinya
Bankasi ve Uluslararas: Calisma Organizasyonu ortakhgryla kurulan “Genglik Istihdam Agr” ile dijitallesen ekonomide yeni
1s alanlan olusturmada tiniversiteler, is piyasasmin ihtiyag duyacag personeli yetistirmede iyilestirmeler yapryorlar.

1.7.2. Sermaye

Sermaye, kapital veya ana mal olarak isletmenin sahip oldugu maddi ve maddi olmayan degerleri ifade eder.

Sermaye; ticari bir faaliyeti baslatma ve devamu igin kurulusun elinde bulundurdugu, tiretimde kullandigi, 6z kaynak
olarak konulan veya taahhiit edilen para, mal gibi maddi varliklar ile gayri maddi degerlerdir. Sermayenin cesitleri vardir:

Sermaye cesitleri:

1. Fiziki Sermaye: Uretim igin gerekli olan fabrika, bina, teghizat, arag, gerec, donanim ve stoklar gibi sabit sermayedir.

2. Finansal Sermaye: Kurulusun faaliyetinde kullandig: tiim finansal varlik, arag ve kaynaklardir.

3. Entelektiiel Sermaye: Kurulusun faaliyetlerini stirdiirmesini saglayan imtiyaz, isletme hakki, patent (ihtira beraty), telif
hakkq, lisans, marka, teknik hiiner, tecriibe, bilgiden faydalanma (know-how) maddi olmayan varliklardir.

Isletmecilerin sermaye faktorii iginde gosterdikleri iiretimde gerekli dogal kaynaklar; dogal halde iiretim icin girdi olarak
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kullanilan araziler, ormanlar, sular, madenler, petrol, dogal gaz gibi ekonomik unsurlaridir. Ekonomide bagimmsiz bir iretim
faktorii olan dogal kaynaklar, isletme biliminde, sermayeyi olusturan unsurlardan biri sayilir. Uretimde artan maliyetler
nedeniyle kaynak verimliligi 6nem kazanmaktadir. Kaynak verimliligi; dogal kaynaklarm siirdiiriilebilir bir
yolla verimli sekilde ortaya ¢ikariimasi, islenmesi, tiiketimi ve tiiketimden kaynaklanan gevresel etkilerinin tiim yasam
dongiileri boyunca azaltilmasidr.

Uretim igin temel faktdr olan isletmenin finansal varliklarin ifade eden sermayenin ekonomik etkinligi icin iyi yonetilerek
verimliligi artmlmahdir. Sermayenin marjinal verimliligi; diger tiretim faktorleri sabitken sermayedeki bir birimlik
degisimin toplam tiretimde yol agtig1 degisimi ifade eder. Kalkinma i¢in gerekli olan sermaye, istikrarli ve giivenli bir ortam
ister. Oz kaynakla yapilan yatmmlar, kredili yatirmmlara gore daha istikrarli ve krizlere kars1 dayanikhidir.

1.7.3. Girisimci

Girigimei (miitesebbis), tiretimin gergeklesmesi i¢in gerekli bir faktor olarak sermayeye sahip olmasa bile, bagkasindan
temin ederek, risk alan, dinamik, yenilik¢i, 6ncli ve bagimsiz kararlar alabilen nitelikler tasir.

Girisimci; kar veya baska amaglarla riski gdze alan diger tiretim faktorlerini uyumlu bir araya getirip tiriin tiretmek veya
pazarlamak i¢in kendi parasi veya baskalarmdan topladigi paray {iretim faktorlerine yatiran kisidir. Teknolojik gelisimle
yiikselen girisimcilik, kisinin kendi isini kurmasi, hedef belirlemesi, ¢aba gerektirdigi i¢in uzun soluklu faaliyettir.

Girigimcilikte hedefe ulasmak icin girisimeilik kiiltiirii ve iklimi gelistirilmelidir. Girisimeilik iklimi; girisimciyi
etkileyen tesvikler, finans kuruluglari, biirokrasi, kanuni yapr gibi ekonomik cevredir. Girisimeilik egitimi; girigimcilik
kiiltiirii ve iklimi ile inovasyon bilinci kazandinr. Girigimei, kalkmm motorudur; kalkinmak isteyen tilke belirlenen politika
ile girisimcileri tegvik eder. Sanat ve ticaretten uzaklasip memuriyete yonelerek girisimciyi geriye atan tilke geriler.

Girisimcinin temel ozellikleri; (1) ileri goriis ve is zekasi, (2) risk almak, (3) 6z giiven, (4) ¢ok yonliilik, (5) verimh
cahigabilmek, (6) ikna kabiliyeti, (7) ekonomik bilgiye sahip, (8) zamani iyi yonetmek, (9) isin sonuglarina katlanmaktir.

Girisimcinin islevleri:

1. Yeni bir iiriin tiretmek veya yeni tiretim yontemleri ile bilinen tirtinlerin kalitesini yiikseltmek.

2. Sanayide yeni organizasyonlar yapmak ve yeni pazarlar bulmak.

3. Ham madde ve enerji i¢in alternatif bagimsiz kaynaklar bulmak.

4. Rekabeti aleyhine ¢eviren kayit dist isletmeleri ortaya ¢ikarmak ve bu konuda tiiketicileri uyarmak.

5. Adil bir tiretim, boliisiim ve dagitim sisteminin kurulmasina yardime1 olmaktir.

Girisimci, 6zel kesimden bir veya birkag kisi olabilecegi gibi devlet de olabilir. insanlar; bagimsizlik, kazang, miras,
saygmhk, baska firsatlarm yoklugu, bir diisiinceyi isleme, topluma hizmet ve sosyal sorumluluk gibi nedenlerle isletme
Kurarlar. Girigsimcinin basarisizlik nedenleri; giiven eksikligi, yanhs ortak, eksik kayit, asir1 iyimserlik ve ag gozliiliiktiir.

Girisimcinin kanuni sorumluluklar; (1) bildirim, (2) defter tutmak, (3) belge diizenlemek, (4) muhafaza ve ibraz
etmektir. Girisimcinin, toplumdan kazandiklarinin bir kismini topluma geri vermek olan giveback anlayisi yayginlastyor.

Girisim; bir ise girisme, tesebbilis, bir is i¢in eyleme gecme, girisimciden bagimsiz, tiretim yapan ekonomik kurulus.

Girisimcinin giict, firsatlar yakalama, yenilik yapma, yeniligi somut ticari {iriine dontistiirme, insan ihtiyaglarim daha iyi
tatmin ve ekonomik biiyiime girisimciligin yenilik 6zelligine baghdir.

Girisimcilik tiirleri:

1. Orijinal girisimeilik: Ik, bagimsiz, kendi giic, yetenek, sezgi, tecriibe ve bilgisiyle yapti1 girisimilik.

2. ¢ girisimeilik: Kurumda kisilerin diger insanlarla yetenek ve degerleriyle gelistirdikleri girisimeilik.

3. Kurumsal girisimcilik: Zor ekonomik sartlarda kiiciik girisimcinin ayakta kalmast ve girisimeilik ruhunun canh
kalmasim saglayan tilkenin ekonomik ¢ikarlarini uzun siire stirdiirecek yeni girisimleri kolaylastiran girisimcilik modelidir.

4. Profesyonel girisimcilik: isletmenin isletme ici veya disindan ehil bir kisiye devredilmesi veya satigidr.

5. Teknik girisimeilik: inovatif AR-GE faaliyetlerini finanse ile yonetimini saglayan ekip girisimciligidir.

6. Star-up (yenilikei) girisimcilik: Teknoloji tabanli {irlin gelistirmek i¢in pazardaki firsatlan izleyerek lehine kullanan
ve yenilik i¢in her tiir isi yapan kisilerin yiiriittiigii (filiz sirket; 0-3 yas arast) girisimciliktir.

7. Cevreci girisimcilik: Karar siirecinde ekolojik ¢evreyi bir unsur olarak dikkate alan, gevreye zarar en aza indirmeyi
hedefleyen, {iriin tasarimy, iiretim ve paketleme stireclerini degistiren, sorumlu girisimciliktir.

8. Bagimsiz girisimcilik: Bir yonetici gdzetiminde olmadan daha az sermaye ile yatirim yapan girigimeilik.

9. Sosyal girisimcilik: Toplumsal sorunlar ¢ézmek igin ortam ve algi olusturarak egitim, saghk, kiiltiir ve sosyal alanda
toplumu tist seviyelere tasimak, sorunlari ¢ozmek igin kar amaci olmayan girisimciliktir.

Girisimcinin izleyecegi yol; (1) iyi bir is fikri belilemek, (2) pazari iyi analiz etmek, (3) isin siirdiirtilebilirliginden emin
olmak, (4) workshop etkinliklerine katilarak bagar hikayelerinden yeni is fikirleri bulmak, (5) en iyi bilinen isi yapmak, (6) is
ortaklarini akillica secmek;, (7) hukuki ve mali konularda bilgiler edinmek, (8) sahip oldugu sermayeyi etkin kullanmak, (9)
is hayatinin zorluklar karsisinda hemen pes etmemek ve (10) is siireclerini iyi diisiinerek organize etmektir.

Isveren, patron ve sermayedar kavramlari birbiri yerine kullanilmakta ve ekonomik, sosyal, siyasi ve teknolojiye bagh
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olarak anlam degisikligine ugramaktadir. Bu kavramlar birbirinden ayridir.

a. Isveren: Hizmet akdine dayanarak herhangi bir iste ticret karsihig isci galistiran tiizel veya gergek kisidir.

b. Patron: Girisimci, sermaye sahibi ve yoneticilik kavramlarini igine alan bir isletmenin sahibi, igveren.

¢. Sermayedar: Sermayeye sahip olan ve bunu yatirmma yonelten, ortaklik kuran kisidir.

1.7.4. Uretim Yonetimi

Uretim ynetimi, dar anlamda iiretim teknik ve teknolojileri, genis manada ise siireg olarak ele almur.

Uretim yonetimi; {iriiniin uygun kalite, zaman, miktar ve maliyette tasarim, iiretim, gelistime, dagitmuyla ilgili
miihendislik, teknoloji ile tiretim faktorlerini planlama, organize teme, yoneltme, koordinasyon ve kontroldiir.

Teknoloji; yeni bir tiriin iiretme veya bilinen tirlinleri gelistirmek i¢in uygulanan her tiirlii yontem, araglar toplulugu ve
teknigidir. Uretim faktorleri {iretim siireci sonucu elde edilen getirilerden kendilerine uygun paylar alilar.

1.8. Miisteri Kavranm

Isletmeler agismdan miisteri; tiiketici, tedarikgi, sirketler, vakif, demnek gibi her kisi ve kurumlardir. isletme ile miisteri
arasinda iletisimin saglanmast, tiiketici istek ve arzularinin isletmeye aktarim ve bu dogrultuda isletmece tiretilen tirtinlerin
tekrar tiiketiciye ulastirlmasi pazarlamanin tistlendigi bir gérevdir.

Gelisen diinya ve ekonomik diizendeki artan yenilikler birgok alanda koklii degisiklikleri zorunlu kilmaktadir. Bu gelisim
isletme faaliyetlerini miisteri merkezli ve uzun dénemli iliskiler kurmak ve bunu sadakate dontistiirmeyi getirmistir.

Miisteri; belirli bir magaza veya kurulustan diizenli sekilde alisveris yapan kisi veya kuruluslardir. I¢ miisteri; isletmede
farkh birimlerde cahsan, tiretimde tiriine katkida bulunan her birim, bliim kendinden bir 6nceki sathadaki diger birimlerin
miisterisidir. Dis miisteri memnuniyeti mutlaka i¢ miisteri memnuniyetinden geger. Dis miisteri; isletme disinda, tirtinleri
satin alan miisteridir.

Pazarda smirh olusuyla isletmeler pazar paylarim artirmak i¢in daha fazla miisteriye ulasmak ve mevcut miisterilerine
daha ¢ok tiriin satmaya ¢alisirlar. Miisteri, 6zen ile elde tutulmaly, ilgilenilmeli ve stirekli iletisimde olunmalidhir.

Bagarilh olmak isteyen isletmeler miisteri memnuniyeti yaninda, galisan i¢ miisteri memnuniyetine de 6nem verir. Bir
sistemin hedeflendigi gibi ¢alismasi icin esas eleman olan insan kaynagma yatirrm yaparak kisisel ve mesleki egitimler
verilmeli, teknolojiden faydalanarak katihmlart saglanmalidir. Pazarda siirli ve kit olusuyla isletmeler pazar paylarini
artmak i¢in daha fazla tiiketiciye ulasmak ve mevcutlara daha ¢ok tiriin satmaya calisirlar. Tiiketici, 6zen ile elde tutulmal,
ilgilenilmeli ve siirekli iletisim halinde olunmalidir.

Teknolojik gelismelerin getirdigi yeniliklerle isletmeler agisindan miisteri 6nemli hale gelmis ve giiniimiiz miisterisi
zaman ve mekan kisitlamasi olmaksizin diinyanin herhangi bir satis noktasmdan ihtiyaglarmi satin alabilir konuma gelmistir.

Bir isletmeden {iriin satin almis veya satin almasi muhtemel olan kisi olan miisteri, giintimiiz isletmeleri agisindan
pazardaki kit kaynaktir, smirhidir ve pazarda rekabet eden tiim isletmeler pazar paylarm artirmak igin daha fazla miisteriye
ulasmaya, mevcut miisterilere daha fazla {iriin satmaya ¢aligmalan gerekmektedir. Bu agidan miisteri, itina ile elde tutulmasi
gereken, ilgilenilmesi gereken, devaml olarak iletisim halinde olunmasi gereken kisidir.

Piyasa ve ticari hayat agisindan tiiketicilerin en 6nemli 6zelligi aler ve miisteri durumunda bulunmalaridir. Ahcilar ve
miisteriler, kisisel olarak tiiketici olmalarma ragmen, her tiiketici alici ve miisteri degildir. Bir {irin, kisisel kullanim diginda
tiretimde kullanmak i¢in bir meslegi icra etmek i¢in veya ticari gayelerle almabilmekte ve bu durumlarda alict konumunda
olan kisiler miisteri sayillmaktadir. Bir igyeri sahibi bir {irlinii mesleginde, isletmesinde degil de sadece 6zel kullanim i¢in
satm almast durumunda miisteri degil tiiketici olacak ancak, fatura ticari isletme adina alinmigsa miisteri sayilacaktir.
Dolayistyla kurumlar adma {iriin satmn alanlar tiiketici tantmina degil miisteri (alict) tantmina dahil olurlar.

Tiiketim i¢in tiriin satm alan ve kullanan tiiketici, tiriinler konusunda belirli davranis sergiler, ihtiyag hisseder, bilgi toplar,
bilgileri degerlendirir, satin alma karar1 verir, {irtinii kullanir ve elden ¢ikarir. Her tiiketici, miisteri islevini yerine getirmek
zorunda degildir. Burada iliski kurulug agisindan miisteri olan ve miisteri islevini yerine getirmek durumunda olanlarla
gerceklesir. Miisteri, bir firmanin {irettigi tirtinleri satin alan insan olmastyla kurulusun mal ve hizmetlerini satin aldiktan sonra
miisteri konumuna gelmektedir. Miisteri, kurulusun mal ve hizmetlerini satm alan tiiketicilerin yani sira, kurulus i¢inde
birbirine hizmet veren boliimleri de kapsamaktadir.

Gecmiste yeni miisteri kazanmak, miisteriyi elde tutmaktan daha kolay ve ucuz oldugu, ancak giiniimiizde, daha
degisken, endiistrilesmis ve karmagik bir miisteri toplulugundan dolayi, bunun giderek zorlastigi, bu ylizden satislardan
ziyade, dzellikle satis sonrast hizmetler ve miisterilerle olan iligkiler 5nem kazanmaktadir.

Miiisteri, tatmin edilecek ihtiyaci, harcama istegi, harcayacak parasi olan kisi ve kuruluslardir. Miisteri iliskilerinde miisteri
Memnuniyetini artirmada toplam kalite anlayisina uygun olarak; i¢ miisteri ve dig miisteri diye iki ayn miisteri kavrami vardir.

Miisteri cesitleri:

1. I¢ miisteri: Isletmede farkh birimlerde calisan, iiretimde {iriine katkida bulunan her birim, boliim kendinden bir 6nceki
sathadaki diger birimlerin miisterisidir. Dis miisteri memnuniyeti mutlaka i¢ miisteri memnuniyetinden gecer.

2. Dis miiisteri: Isletme disinda, iiriinleri satmn alan miisteridir. ¢ miisterilerin iirettigi tiriinleri kaliteli olmak sartryla en
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yiiksek faydayr saglamak isteyen ve satin alma giicii ile desteklenmis kisiler ve kuruluglardir.

Miisteri iligkileri yonetimi, inceleme alam olarak dig miisteriyi alir ve onu memnun etme yoluyla isletme karliligim
artirmaya yonelir.

Miisterileri farkli agilardan degisik sekillerde simiflandirlmaktadir.

Miisteri Gruplan:

I. Genel ekonomi agisindan miisteri gruplar; (1) son kullanicilar, (2) endiistriyel miisteriler ve (3) degerine gore
miisteriler.

I1. Pazarlama teknigi acismdan miisteri gruplar; (1) nazik ve bilgili tip miisteriler, (2) kavgaci tip miisteriler, (3)
ihtirash tip miisteriler, (4) saskin tip miisteriler, (5) ketum (sessiz) tip miisteriler, (6) stipheci tip miisteriler, (7) telash tip
miisteriler, (8) cekingen tip miisteriler, (9) riigvetci tip misteriler, (10) dolandirict tip miisteriler ve (11) her seyi bilen
miuisteriler.

I11. Miisterilerin ozelliklerine gore gruplandirihs::

1. Yas durumlarina gore miisteriler: Cocuk, geng, yetiskin ve yash miisteriler.

2. Cinsiyetlerine gore: Kadin ve erkekler.

3. Egitim diizeylerine gore: Ilk, orta ve yiiksek tahsilliler.

4. Mesleklerine gore: Isciler, memurlar, serbest meslek sahipleri vb.

5. Yerlesim yerlerine gore: Koyde, kasabada veya il merkezinde oturanlar.

6. Ulkelerine gore: Yerli tilketiciler, yabancilar veya turistler.

7. Ekonomik durumlarna gore: Zengin, orta ve az gelirliler.

1.9. Tiiketici Kavramu

Ekonomide, iki taraftan biri olan iiretici satic olarak, tilketici de alic1 olarak piyasada karstlastrlar. Uretici ve tiiketicinin
karsilagtig1 piyasada {irtinlerin fiyat tesekkiil eder ve bu fiyat hem tiretimi hem de tiiketimi yonlendirir.

Kisinin ekonomideki rolii tiiketici ve tiretici olarak iki yonliidiir. Temelde her insan bir tiiketicidir; hayatim devam
ettirebilmek icin farkh tirtinleri farkli davramslar gostererek satm ahp tiiketir, kullanir ve bdylece ihtiyaclarim karsilar. Kisi,
ihtiyaci olan {irtinleri tiikketebilmek i¢in satm alma giiciinii elde etmesi gerekir. Bu gicii elde edebilmek igin ekonomik sistem
icerisinde bir iiretici olarak faaliyette bulunmasi gerekir. Bu yapr igerisinde, iki taraftan biri olan iiretici satict olarak, tiiketici
de alici olarak piyasada karsilagirlar.

Ekonomi; “servetin tiretimi, tiiketimi ve dagihm olaylarm inceleyen bilim” olarak tanimlandigi dénemde tiretimin asil
hedefi olan tiikketim ve tiiketici tizerinde yeteri kadar durulmadi. Ekonominin temel konularindan olan tiikketim ve tiiketimin
Oznesi olan tiiketici etraflica arastirihiyor. Siirdiiriilebilir bir tiretim ve tiiketim sistemi tiim zamanlar i¢in gegerlidir. Sorunlarin
¢Oziimti tiretimi yonlendiren tiiketicidedir. Bilingli tiiketici bu sorunu temelden ¢ozebilecek bir konumdadir.

Mal ve hizmeti satin alan kisi ve kullanan aile tiyesi de tiiketici tanimina girer. Geleneksel olarak tiiketici, ekonomik mal
ve hizmetlerin alim ve kullamlmasi agisindan ele almir ve satisa sunulan tiriinlerin potansiyel satin alicilar olarak goriliir.
Cesitli vakif, demek veya yardim kurulusunun hizmetlerinden {icretsiz olarak faydalananlar da s6z konusu kurulus icin
tiiketici gibi diistintilebilir. Ancak geleneksel degerlendirmede temel 6l¢ii faydalanmak degil bir bedel mukabilinde tiriinii
satm almak olmasi sebebiyle kuruluglarmn hizmetlerinden iicretsiz faydalananlar tiiketici sifati tasimazlar. Tiiketici, bir
insan olarak varligini devam ettirmek i¢in ihtiyact olan tirtinleri bir sekilde elde ederek kullanir, tiiketir.

Tiiketici; bir mal veya hizmeti ticari veya mesleki olmayan nedenle kendisi veya aile bireylerinin ihtiyacin kargilamak
icin bir bedel karsih@ satn alarak kullanan, faydalanan gercek kisidir. Tiiketicinin amaci, ihtiyaglarini karsilamaktir.

Thtiyaclari karsilayan {iriinlerin degisken yapisi geregi tiiketici siirekli yeni {iriinler aramastyla titketici yenilikgiligi gelisir.
Tiiketici olmak, biitiin insanlara 6zgii, degismez bir 6zellik ve tlim insanlarm ortak paydasidir. Tiiketici ve miisteri kavramlart
ayni degildir; tiiketici tirlini tiiketen, kullanan kisiyi, miisteri ise tirtinii satin alan kisi veya kurumu ifade eder.

Tletisim araclarmin gelisimi ile internetten yapilan alisveris sonrast bir alt kavram olan e-tiiketici giindeme girdi. E-(dijital,
sanal) tiiketici; elektronik ortamda genel internet ag {izerinden online (¢evrim i¢i) kendisi ve ailede kullanim amacryla mal
ve hizmet satin alan ve kullanan kisidir. Tiiketim iligkilerini, internette World Wide Web teknolojisi ile online, elektronik
posta, mesaj, akilli kart ve elektronik fon transferi ile gergeklestiren kisidir. Uzaktan satigh tiiketim sistemi dijital tiiketicidir.

Internet temelli {iriin pazarmnin genislemesi ve es zamanh kullanicinm {irettigi icerigin pazarlanabilir hale gelmesi dijital
emegi ve bunun miilk haline getirilmesini giindeme getirdi. Uretim ve iletisim araci olarak intemet 6znesi hem tiiketici hem
deiretici olan iirketici (prosumer) profili ortaya cikt1. Internet kiiltiirel bir iiretim arac1 haline gelmesiyle iiretisim (iiretken
iletisim) kavramm giindeme getirdi. Tiiketicilerin kapitalizm icerisindeki pozisyonlar; tiiketiciyi reklamlarin tiiketicisi
konumuna indirger, kiiltlir {irtinleri miilk haline gelince tiiketiciler tirketici (prosumer) konumuna gelirler.

Sosyal ve ekonomik gelisimin getirdigi arastirmaci, daha zeki, siiphe ve pazarlamaya bagisiklig gelismis “yeni tiiketici”
kisiligi, davramiglarim degistiren, daha global, hizli, akilel, bilgiye 6nem vererek siirekli kendini gelistirmektedir.
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Yeni tiiketici; tiriinleri aragtirp incelemeye odakli, sosyal medya iizerinden kisa stirede karar veren, akilh secimlerle
satin alma davranist gerceklestiren tiiketicidir. Elektronik fon transferi ile uzaktan satigh tiiketim sistemi dijital tiiketicidir.

Klasik tiiketici ile yeni tiiketici arasmdaki fark, bilgileri kullanma, karar siirecinde dijital ortamda farkh tiiketicilerle
etkilesimle istedigi bilgiye kolay elde etme, tiriiniin marjinal faydasi hakkinda mantikli davranmada ortaya ¢ikryor.

Bilgiye kolay ulasan yeni tiiketici tirtinle ilgili satin alma kararimi daha hizli vermesiyle “hizh karar verme” trendi
olusturuyor. Tiiketici, istedigi tiriinii diinyanin istedigi yerinden temin etme kolayligiyla siparis vermede {ilke farkhiliklarint
dikkat etmiyor. Teknolojinin sagladigi imkanlarla online zeminlerde her tiir tiriin ve marka arasinda fiyat ve 6zellik
kryaslamast yapabilmektedir. Globallesmenin artisina bagh olarak diinya genelinde artan ticarete bagh olarak tek tip tikketim
ahskanhklar ortaya ¢ikmaktadir. Tiiketicileri, tikketime yonlendiren uyaricilar yerel ve global 6lgekte artmaktadir.

Intemet temelli {iriin pazarmin genislemesi ve es zamanh kullanicmin {irettigi icerigin pazarlanabilir hale gelmesi dijital
emegi ve bunun miilk haline getirilmesini giindeme getirdi. Uretim ve iletisim araci olan interet, znesi hem tiiketici hem
de iiretici olan iirketici (prosumer) profilini ortaya ¢ikarch. Intemet, {iretim arac1 haline gelmesiyle iiretisim (iiretken
iletisim) kavramim da giindeme getirdi. Tiiketicilerin kapitalizm icerisindeki pozisyonlari; tiiketiciyi reklamlarmn tiiketicisi
konumuna indirger, kiiltiir {irtinleri miilk haline gelince tiiketiciler tirketici (prosumer) konumuna gelirler.

Tiiketici; 6502 sayili Tiiketicinin Korunmasi Hakkindaki Kanun’da “Ticari veya mesleki olmayan amaglarla hareket
eden gercek veya tiizel kisi” seklinde tanimlanir. Bu tanim ile gergek kisilerin yaninda belli sartlan tasimak sartiyla tiizel
kisiler de tiiketici saylhir. Medeni Kanun’un 57-117 mad. arasinda bulan demekler, vakiflar gibi kar amaci olmayan ve
ticaretle ugrasmayan tiizel kisiler ile apartman, site yoneticiligi gibi tiizel kisilerdir. Sosyal amagl ve ticaretle ugrasmayan
dermnek ve vakiflar tiiketici tanimi kapsamindadir. Ticaretle ugrasan tiizel kisiler; ticari isletmelerin her tiir davrarg ticari
olmastyla kanun kapsaminda sayilan tiiketici tanimima girmez. Kooperatifler baz1 konularda Tiirk Ticaret Kanunun anonim
sirketlere iligkin hiikiimlere uymasi ve ticaret siciline kayit zorunlulugu nedeniyle tiiketici tanimima girmez.

Piyasa ve ticari hayat agisindan tiiketicilerin en 6nemli 6zelligi alici durumunda olmalaridir. Ancak ahcilar ve miisteriler,
kisisel olarak tiiketici olmalarina ragmen, her tiiketici miisteri degildir. Bir iiriin, kisisel kullanim diginda iiretim ve bir meslegi
icra veya ticari amaglarla almabilir, bu durumda alict konumunda olan kisiler tiiketici degil miisteridir.

Bir igyeri sahibi bir mal veya hizmeti mesleginde, isletmesinde kullanmak i¢in degil 6zel kullanim i¢in satin almasi
durumunda tiiketici sayilabilecek, fakat fatura ticari isletme adna alnmissa miisteri saythr. Uriinleri, hethangi bir iiretim igin
kullanmak i¢in degil, sagladigi faydadan {irliniin hayat: boyunca faydalanmak i¢in satm alan kisiler de nihai tiiketicidir.

Kurumlar adina {iriin satin alanlar tiiketici tanimina degil miisteri (alict) tanimina girer. Genelde miisteri ve tiiketici, farklt
anlamlar igerse de pazarlamaci agisindan aralarinda fark yoktur, her tiiketici, isletme i¢in muhtemel bir miisteridir.

Tiiketim amactyla mal ve hizmet satin alan ve kullanan tiiketici, mal ve hizmetler konusunda belirli davranis sergiler,
ihtiyag hisseder, bilgi toplar, bilgileri degerlendirir, satin alma karari verir ve tiriinii kullanir. Ekonomik agidan aile, basta gelen
tiikketici birimdir ve tiiketici durumundaki aile fertlerinin ihtiyaclarm satin alan genellikle anne ve babalardir. O halde her
tiiketici, alict ve miisteri islevini yerine getirmek durumunda degildir. Bu sebeple isletmelerin iiretim i¢in ham madde ve ara
mali satin almalan tiikketim olmadig i¢in bunlar tiiketici olarak degil miisteri kavramu icerisinde degerlendirilir.

Insan gevresindeki kaynaklar titketen kisi olarak yaptig1 tercihlerle, gelecek nesilden emanet alinan dogal kaynaklar ve
cevrenin daha az yipranmasini saglayabilir. Her kisinin tiiketme zorunlulugu dikkate alindiginda, tiikketim kararlartyla gevre
kirliliinin artmasina veya azalmasina katkida bulunacaktir.

Birinci Boliim Ornek Sorular
Dogu medeniyetinin temel esaslart ile Bati medeniyetinin temel esaslarm karsilagtirmiz.

Kapitalist somiirii yontemleri nelerdir?

Anadolu’yu énemli kilan nedenler nelerdir?

Osmanli Devleti’nin sanayide geri kalma nedenleri nelerdir ve Avrupa sanayilesmesini etkileyen faktorler nelerdir?
Toplumlarin gelisimini engelleyen nedenler nelerdir?

Tiirkiye’de sosyal ve ekonomik gelisim igin yapilmasi gerekenler nelerdir?
Ekonomi nedir ve ekonomi biliminin temel amaglan nelerdir?

Ekonomik sistem nedir?

Kapitalist ekonomik sistem nedir ve bu sisteme yoneltilen elestiriler nelerdir?
Thtiyag nedir, ihtiyacin 6zellikleri ve cesitleri nelerdir?

. Isletme nedir ve dzellikleri nelerdir?

Uretim faktorleri nelerdir?

Miisteri nedir, miisterileri farkh Slgiitlere gore gruplanisi nasildir?

Tiiketici nedir, miisteri ve tiiketici ayirimi nasildir?
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2. MUSTERI ILISKILERI YONETIMININ iSLEVLERI

2.1. Miisteri Tliskileri Yonetimi

Gelisen diinya ve ekonomik diizendeki artan yenilikler birgok alanda koklii degisiklikleri zorunlu kilmaktadir. Gelismeler
isletme faaliyetlerini miisteri merkezli hale getirerek uzun doénemli iliskiler kurmak, bunu sadakate doniistirmeyi
gerektirmektedir.

Yonetim konularma genis agidan bakip dogru degerlendirmeler yapabilmek igin elestirel yaklagimlara yer verilmelidir.

Insanlar, ¢ok yonlii gelisime bagl artan bilinglenme ile yonetim, sistem ve diizenlere elestirel yaklastyorlar. Global artan
memnuniyetsizlik gii¢ otoritelerini yeni arayislara yoneltiyor. Nitelikli ve kalifiye insan, kaliteli is, kaliteli kurumlar gelecegi
aydinlatacagi igin yonetim ve yonetici sekil ve uygulama agisindan 6nem kazaniyor. Gelecekte soz sahibi olmak; kurulan iyi
bir yonetim sistemi ile tiretim maliyetlerini diisiirtip kaliteyi yiikseltmekle miimkiindiir.

YOnetim, insana 6zgii evrensel bir siirec, toplum hayati kadar eski bir sanat ve gelisen bir bilimdir. Siirec olarak, birtakim
faaliyet ve islevleri; sanat olarak bir uygulamayz, bilim olarak da sistemli bilgi toplulugudur. Y 6netimin hem sanat hem bilim
hem de meslek yonii vardir. Yonetim, kar amact takip etsin, etmesin her organizasyon igin gereklidir ve insanlarin ortak amag
etrafinda faaliyetlerini organize etmesi sonucu ortaya ¢tkmustir. Insanlar birgok nedenle hedeflerine varabilmek icin diger
insanlarla ig birligi yaparlar. Tiim organizasyonlarin hedefi, insan ihtiyaclarm basarili sekilde karsilamaktir.

Insan, bulundugu her yerde ya ydnetendir veya yonetilendir, tek basina kaldiginda yine yonetendir; bu kez de kendini
yonetir. Kisinin, maddi arag ve paray1 bir hedefe doniik kullanim i¢in giristigi is, ekonomik faaliyet veya is plamidar. Birden
fazla insanmn birlikte bulundugu ve aralarmda kurulan is birligi yonetim siirecini gosterir. Cobanmn koyun giitmesi, stiriictiniin
arag kullamimi “yonetim” degil “sevk’tir.”” Araglar siiriiliir, hayvanlar giidiiliir, insanlar yonetilir.

Devleti olusturan secmen yoneticiyi seger, denetler, degistirir. Secimle gelen yoneticilerin gorevi vatandast yonetmek
degil, ona hizmet i¢in kurulan ve yiiriitme organi denilen teskilatin ¢alisanlarini yonetmektir. Devlet yoneticileri, devleti
vatandaglar adina yonetir. Burada yoneten ve yonetilen iligkisi aile veya isyerine benzemez, vatandas yonetilen degildir.

Osmanl Tiirkgesinde sevk ve idare kavran karsihgr giintimiizde yonetim kullamilmaktadir. Sevk kelimesi de zamanla
unutulmus, sadece idare kelimesi kalnstr. idare ve yonetim kelimeleri, bazen aym bazen de farkl anlamlarda kullaniliyor.
fdare (yonetim), insan topluluguna ait cekip gevirme, bir girisime iliskin isleri belirli bir anlayisla yiiriitmedir.

Latince kokenli “politika” devlete ait etkinlik ile Arapca kaynakli “siyaset” etimolojik olarak seyislik kokiinden gelir,
Tiirk¢ede aym anlamda kullanilir. Siyaset (politika); devlet islerini diizenleme ve yiirtitme sanatiyla ilgili 6zel fikir, goriis
veya anlayistir. Seyis, at bakicisidir; atlart ve ahint yonetir, fakat atlarin ve ahirm bir sahibi var, o da seyisi yonetir. Siyasetgi
devletin kurumlarini yonetir. Devletin de bir sahibi var, o da millettir. Millet, sectigi vekiller aracilig ile devleti yonetir.
Siyasetci, halkin taleplerine aracilik etme ve dolayh sekilde halk tarafindan yonetilen durumdadir, fakat devlet kurumlart ve
calisanlan agisindan yoneten konumundadir. Siyasetci i¢in yonetmek bir is ve bir sanattir, ancak bir “meslek™ degildir.
Y6netim, sosyal ve ekonomik kurum yapisi igeren toplulukta olmasi nedeniyle yonetmek hem meslek hem de sanattir.

Yonetim; ortak amagh kisilerden olusan organizasyonu hedefine ulastimak i¢in insani, maddi kaynaklari, zamam
uyumluy, verimli kullanmak i¢in planlama, organizasyon, yoneltme, koordinasyon ve kontrol iglevlerini uygulama siireci,
sanati ve bilimidir. Y6netim; beseri ve maddi kaynaklar kurum amaglan dogrultusunda etkili ve rasyonel kullanmadir.

Yonetimde, maddi ara¢ olamasa bile, belirli hedefe ulasmak i¢in insan unsurunun bulunmas yeterli ve gerekli bir sarttir.

Yonetim bilimi; yonetimin nasil oldugu, nasil olmasi gerektigi, kurumlarin yapisi, isleyisiyle personelin ¢alismalarii
inceleyen cesitli disiplinlerin gelistirdigi bilgileri ve analitik yontemleri birlestirip uygulayan sosyal bir bilim dalidir.

Yonetim biliminin temel 6zellikleri; (1) bir bilimdir, (2) sosyal bir bilimdir, (3) tanitma ve agiklamay1 hedefler, (4) sevk
ve idare bilimidir, (5) sentez bilimidir.

Yonetim 151, dikkat edilmesi gereken bir emanettir; ehil, liyakathi ve adil kisilere verilmelidir. Farkh gortisler yonetimde
bir hizmet araci ve adalet terazisidir. Yonetici; hukuk kurallar ig¢inde kalarak, keyfi hareket etmeyecek ki yonetilenler ona
uysun. Esit vatandashga dayali demokraside kimsenin iistiinliigii ve ayricalifi olmadigr i¢in daha ¢ok fikir tiretilir.

Yonetimde giivenlik hiirriyet i¢in feda edilirse kaos (kargasa), hiirriyet giivenlik i¢in feda edilirse otoriter anlayis hakim
olur. Bunu engellemek igin hiirriyet ve giivenlik dengede tutulmalidir. Y6netim, esit anayasal vatandaslikta bulusturan, etnik
koken, din, mezhep, cinsiyet, siyasi fikir ayrimu gdzetmeyen, kucaklayict ve birlestirici anlayis hakim kilmahdir.

Kurum yonetiminde temel sorunlar:

1. Oligarsi (siyasi giicii elinde tutan kiigiik grup), mafya, klikler, burjuvazi (kentsoylu) ve jakobenlik (seckin azinlik).

2. Seffafliktan uzaklasma, kontrol yetersizligi, liyakatsiz atamalar ve tepe yoneticilerdeki liyakat zafiyetleri.

3. Biirokrasideki kargasa, kolay gorevden alma, riigvet, yolsuzlugun ve irtikdbin yaygmlasmast.

4. Temsilde adalet ve yonetimde istikrar ilkesinin tam uygulanamayisi.

5. Iftira veya alg1 yonetimiyle bagarili yoneticilerin yipratilmasidir.

6. Plansiz yatirim, kaynak israfi, tarihsel tecriibeleri kullanmamak, paydaslarmn ilgisizligi ve bilgisizligidir.

Oligarsi; siyasi giiclin birkag kisiden olusan kiigiik bir grubun elinde oldugu yonetim sekli, mafya; kanun dist isler
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ceviren bir tiir gizli yapilanma, Klik; bir topluluk i¢inde ayr1 bir grup olusturan ve genellikle olumsuz bir tavirla bir araya gelen
kimseler toplulugu, hiziptir, burjuvazi; {iretim araglarmi ellerinde bulunduranlarin olusturdugu kentsoylu toplum snufi,
jakobenlik ise halka ragmen halk adina devrimci girisimde bulunan, segkin (elit) azmhk devrimcisi, tepeden inmeci,
dayatmaci, buyurgan, keskin devrimci. Toplumlart Oryantalist bakis agisiyla degerlendiren kehanet (giiya bir olayin
gerceklesecegini 6nceden bilme) ve Kabbala (Tevrat dncesi Yahudi ruhban smifinin gelistirdigi biiyli ve seytani giiclerle
baglantili sanat) gibi ezoterik (gizemli) bir 6greti ve sembollerle mesaj veren anlayiglarn kuruma sizmalarn kamu
yonetimlerini olumsuz etkilemektedir. Coziim, devleti demokratiklestirerek denetlenebilir hale getirmektir.

Avrtan hiirriyet talepleri ve kendini yonetme becerisini gelistiren insanlar, yonetilmek yerine organizasyonlart birlikte
yonetmeyi istiyorlar. Demokratik yonetim, genel egilimler yanminda, yerel egilimleri de dikkate alan etkilesimli, seffaf,
katilimci modem bir yonetim yaklagimi olan yonetisimi gelistirmistir. Artan sorunlari ¢ozmede seffaf, katilimei bir yonetim
anlayisma ulagmak istegi yonetisimi zorunlu kilmaktadir. Gegmiste yoneten ve yonetileni kapsayan yonetim giintimiizde iki
tarafh iliski olan yonetim degil, cok tarafli, gok arach iliski olarak yonetisimi getirmistir.

Yonetisim; bir organizasyonun tiim siireclerinde yonetenle yonetilenin istisareli, seffaf, karsilikli, etkilesimli, i birligi ve
ortakhgma dayal, katilime, kapsayict yonetim yaklagimudir. Yonetim sdzciiglinden tiireyen yonetisim (governance), tek
basina karar alip uygulama anlayisindan seffaf, fikirlerin tartisildig, katilimci karar alma ve uygulama anlayisina gegistir. Tek
kisinin reisligi sofistike (karmasik, yaniltict) sorunlar ¢6zmede yetersiz kalir. Bir insan tek basina, kimse ile istisare etmeden
keyfine gore reislik yapmasi sorunlar ¢ogaltir, ¢iinkii cok cesitlenen uzmanhk alanlarina bir kisinin akil ve kabiliyeti yetmez.
Fikirlerin ¢atigmasi, elestirel diisiince ve akillarm birbirine zit olmasindan hakikat ortaya ¢ikar.

Yonetisimin amaci; toplumsal sorunlar, modern toplumlarin karmasasi, gesitliligi, dinamik durumuyla bas etmektir.

Yonetisim ilkeleri:

1. Adalete ve hukukun tistiinliigiine dayali.

2. Seffaflik ve hesap verebilirlik.

3. Stratejik vizyona sahip, katihmci ve esitlikgi.

4. Tutarhhk ve istikrar.

5. Etkinlik ve sorumluluktur.

Kisi ve kurumlar yonetisimi, seffaf ve katilimei bir yonetim anlayismna ulasiimak i¢in bir hedef olarak gormektedirler.

Yonetisimin temel ozellikleri:

1. Ongoriilebilir nitelikteki formel alanla, 5ngdriilemeyen nitelikli enformel alanlarmn etkilesimiyle ortaya cikar.

2. Kurumun tiim giiciiniin kullanimryla iliskili olarak ¢iktilardan ¢ok stireglerle baglantilidir.

3. Cogulcu ve katilimei bir modeli 6ngdren katihmer demokrast ile biitlinlesmeyi hedefler.

Klasik yonetimde, arka palanda kalan sivil toplum kuruluslari, 6zel sektor, diger kamu dist kurulus ve farkh aktérler
yonetisimle etkilesimli bir iligki icerisinde kamu politikalarini belirlemede bir paydas durumuna gelebilmektedir.

Isletmecilikte bir miisteriye ilk satist yapma ve onunla bir iliski kurmanmn maliyeti, tekrarlanan satislardan daha yiiksek
oldugu kabul edilir. Gegmiste yeni miisteri kazanmanimn, miisteriyi elde tutmaktan daha kolay oldugu, ancak giiniimiizde,
daha degisken, sanayilesmis ve karmasik bir miisteri toplulugundan dolay1, bunun giderek zorlastigy, bu yiizden satislardan
ziyade, dzellikle satig sonrasi hizmetler ve miisterilerle olan iligkinin nem kazandig goriilmektedir. Rekabet ortaminda yeni
miisteriler edinmek, mevcut miisteriyi elde tutmaktan ¢ok daha zor ve dolayistyla masrafh oldugu kabul edilmektedir.

Giiniimiiz isletmeleri miisteri ile olan iliskilerini etkin bir sekilde kurmak, siirdiirmek ve sonucunda kéar etmek i¢in miisteri
iliskileri yonetimi konusunda uzman yazilim firmalarma yazilm hazirlatmaktadirlar. Bu yazihmlar, miisteri bagliligmi
saglamaya yonelik, miisteri esash bilgilerin toplanmasi ve isletmenin pazarlama hedeflerine uygun kullaniimaktadir. Yeni
miisteriler kazanmak ve mevcut miisterilerle iliskileri siirdiirmek MIY’in temel hedef olmasindan, kurulustaki her tiirlii
miisteri bilgisi, bir bilgi sistemine baglanir. Bu anlamda miisteri iliskileri yonetimi piyasada rekabet {istiinliigii saglayan bir
satig ve pazarlama felsefesini ifade etmektedir.

Miisteri iliskileri; kurulus ile miisteri arasinda kurulan, satis 6ncesi ve satig sonrasi faaliyetleri kapsayan, karsilikli fayda
ve ihtiyag tatmini igeren ve iki tarafin kazandid bir siirectir. Miisteri iliskileri yonetimi ise miisterilerle giiclii ve uzun vadede
karh iligkiler kurup gelistirmek, onlarmn istek ve ihtiyaclarini daha iyi anlamak, isletmeye miisteri kavramin yerlestirerek
miisteri odaklilik kiilttirti olusturmak i¢in gerekli faaliyetleri planlama, organizasyon, yoneltme, koordinasyon ve kontroldiir.

Customer relationship management (MIY), miisteri ile iyi iliskiler kurmak ve bunu devam ettirmek iin gerekli faaliyetleri
planlamak, organize etme, yoneltme, koordine etmek ve kontrol etmek islevlerinden olusur.

Miistert iligkileri yonetimi, isletme ile miisteri arasinda uzun donemli iligkileri kurmayi ve buna bagh olarak karliligi hedef
alan bilgi odakh iliskisel pazarlama kavramu olarak goriilmektedir. Tliskisel pazarlama; mevcut miisteriler arasinda baghlig:
olusturmak ve siirdiirmek i¢in tasarlanan pazarlama gabalaridir.

Miisteri iliskileri yonetimi, hem 6n ofis; pazarlama, satis ve miisteri servisi gibi hem arka ofis; muhasebe, iiretim ve lojistik
gibi bir uygulama olma yaninda diger tiim boliimler, miisteriler ve is ortaklan ile koordinasyonu ve is birligini saglayan
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miisteri merkezli bilgiye dayanan bir iliski yonetimi felsefesidir.

Miiisteri bir rakip degil, birbirine diirlist ve samimi davranan, yan yana bulunan iki dost, aradaki iliski ise dostluk iizerine
kurulan ve yiiriitiilen bir iliski olarak goriilmelidir. Miisteri iliskilerinde “ben kazanayim sen kaybet” anlayist degil “ben
kazanayim, sende kazan” anlayisi esas olmahdir. Rekabet piyasasinda insanlar kendilerine sunulam degil, kendi istedigini
tercih edecek bir konumda olmasmdan miisteri iliskileri miisteri tatminini ve miisteri baghhgni, sadakatini artirici
uygulamalan temel hedef olmaktadir.

Kuruluglarda belirli sartlarda kurulan miisteri iliskilerinin kisilere, yoneticilere bagh kalmadan kurumsallastinlarak
stirdiiriilmesi gerekir Temelde insan iligkileri olan miisteri iliskileri, iliski yonetimi anlayisina uygun olarak kurulup
siirdiiriilmelidir. Bu anlaysta iligki karsihkh, iki yonlii olmay gerektiren bir siirectir. Miisteriler ile ilgili kurulacak bilgi
sisteminin yonetimi ve bakimu sistemin siirekli hizmet verebilecegi sekilde tasarlanmali ve bilgilere erigim yetenegi, kuruma
yaygmlastirilabilecek yapida olusturularak uzak erisim imkanlart saglanmalidir. Miisteri bilgilerinin paylasiima standartlart
kararlastirimah ve farkli noktalardan miisteri bilgilerine tek standartta ulagilabilecek bir yapida olmasi saglanmalidir.

Miisteri iliskileri yonetimi bir strateji olarak; rakiplerden farkli olabilmek i¢in uygulanmasi gereken yontemler biitiinii
olarak goriiliir. Giinlimiiz rekabet sartlart icin de isletmenin kendine 6zgii olusturdugu miisteri iligkileri yonetimi
uygulamalan taklit edilemez tek alan olarak goriilmektedir. Miisteri iliskileri yonetimi uygulamalari diginda tiim farkliliklar
baska isletmelerce kisa siirede taklit edilerek ortadan kaldiriimakta ve rekabet yapilamamaktadir.

Miisteri iliskileri yonetiminde miisterinin ne istedigi nasil bir uygulama bekledigi isletmenin kuracagi yakin iliski ile
belirlendigi ve bu bilginin baska isletmelerce ulasiimasi ve taklidi miimkiin olmayacag: icin en giivenli rekabet alamdir.
Miisteri iliskileri yonetimi bir stratejidir ve strateji ile anlatilmak istenen ise rakiplerden farkli olabilmek igin uyulmasi gereken
metotlar biitiinliigiinii ifade eder.

Isletmelerde MIY uygulamalarinda miisteri ve isletme ile ilgili ulasiimast gereken dogrulart ERP programlan ile daha
etkin bir sekilde gergeklestirilebilir. MIY uygulamalarinm ERP tabanl olmast basar1 oranm artirmaktadir.

ERP (Enterprise Resource Planning = Kurumsal Kaynak Planlamasi): Isletmede mal ve hizmet iiretimi i¢in
gereken is giicii, makine, malzeme kaynaklarin verimli kullanimini saglayan biitiinlesik yonetim sistemlerine verilen isimdir.
Klasik sistemde her boliim kendi ihtiyaglarini karsilayacak farkli yazilimlar kullanir, ERP tiim bu ihtiyaglan tek bir veri
tabaninda toplayan yazilimlardir.

ERP ile alinan bir sipariste, siparisi onaylanma, risk kontrolii, stok durumun bilinmesi, {irliniin rezervasyonu gibi
stireglerin dogru koordine edilmesi, boliimler arasi net bilgi akismin saglanmast siiregleri biitiinlestirilir. Giintimiiz rekabetinin
geldigi nokta gelecekte var olmak igin isletmelerin ERP programlarina gegmeleri MIY uygulamalarini kolaylastirma
agisindan da ¢ok 6nemlidir.

Miisteri iligkileri yonetimi uygulamalan; satis, pazarlama ve hizmet isletmelerinde, miisterinin iyl tanmmasin,
dolayistyla daha kaliteli hizmet verilerek sadik miisteri profilinin olusturulmasi ve ardindan firma karliligini gayeler.

Miisteri

Yonetim

Sekil 2-1: Miisteri Iliskileri Yonetimi’nin Boyutlart

CRM-MIY miisteriler hakkinda sahip olunan bilgi birikimi konusunda derinleserek, kurulusun siyaset ve stratejilerini
miisteri ihtiyaglarim karsilamak tizere sekillendirmektir. CRM teknolojik imkanlar kullanmak suretiyle yapilan satis giicii
otomasyonu veya basit bir ¢agrt merkezinden ziyade, miisteriyi 6nceleyen ve miisteri odakh bir anlayistir.

Isletmeler miisteri ile ilgili veri taban tasariminda ana sablon hazirlanirken depolanacak ve kullanilacak bilginin ana
hatlarnm hangi kaliba uydurulacagr bilinmelidir. Miisteri ile ilgili uygulamalarm icerdigi giiclii raporlama altyapisi ile i¢
verimlilik de belirlenmelidir.

Miisteri iligkileri yonetim, miisterinin kim oldugu, ne tiir 6zelliklere sahip oldugu gibi hangi kanallardan eristigi, nasil etkin
bir iligki kurulabilecegi, eger iliskiyi kesmis ise iligkiyi kesme nedeni, miisteri ile kurulan iliskinin maliyeti ve capraz satig
yapilabilecek boliimiin belirlenmesi gibi sorularm cevaplarini hizli bir sekilde elde etmeyi saglar.

CRM-MIY, bir sirketin miisteri iliskilerini diizenli bir sekilde yonetmesine yardime1 olan metodoloji (yontem), yazilim
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ve intemet yetenekleri igin kullanitmus bir bilisim endiistrisi kavrami olarak da ifade edilir. MIY, teknolojiden faydalanmakla
birlikte miisteri iligkileri sonucta “insan iliskileri” merkezli bir oldugudur.

Miisteri iliskileri yonetimi uygulamalan; bir proje, tiriin, yazilim, veri ambari, kisa vadeli bir bilgisayar program
olmadi1, dogrudan postalama paketi, bir yazilim veya yapilan bir tutundurma degil, bunlar miisteri iligkileri i¢in bir uygulama
araci olabilirler, ama tek baslarma miisteri iligkileri yonetimi degil bunlar birlesereck CRM’in her bir adimim olustururlar.

Miisteri iligkilerinin temelini olusturan iligkisel (birebir) pazarlama anlayisi; miisteri iligkileri yonetimini, miisteri
isteklerini esas alan ve isletmenin miisteri konusunda bilineni temel alan ve miisteriye kisisel karsilik veren ve pazarlama
stratejilerinde miisteri iligkilerini merkeze alan ve bunu saglamak i¢in teknolojiden azami derecede faydalanan bir yapidadir.

Mal ve hizmet tireten ve satan tiim kuruluslar miisterilerini memnun ettikleri miiddetce hedefledikleri temel performans
sonuglarini gerceklestirebilirler ve miisterilerinin bagliliklarim saglayabilirler. Ancak her miisteri farklidir, farkli aligkanliklara
ve ihtiyaglara sahip olmasmdan miisteri baghhgini saglamak igin her miisteriye gore farkh yaklasim tarzlan gelistirilmelidir.

Miisteri iliskileri yonetiminin boyutlar

1. Miisteri: Kurulustan diizenli bir sekilde ahgveris yapan kisi veya kuruluglardir.

2. Tliski: Kurulus ile miisteri arasinda olusturulan ve siirdiiriilen temastrr.

3. Yonetim: Miisteri ile kurulan iliskinin etkin ve verimli sekilde yiiriitmek i¢in gerekli teknikleri kullanmayn ifade eder.

Hulasa, miisteri iliskileri yonetimi, “DOGRU iiriinii, DOGRU miisteriye, DOGRU zamanda ve fiyatla, DOGRU yerde
sunmaktir” seklinde de ifade edilebilir.

Miisteri iliskileri yonetimi uygulamalarma gegmenin giintimiiz isletmeleri igin pek ¢ok nedenleri bulunmaktadir.

Miisteri iliskileri yonetimi uygulamalarinin nedenleri:

1. Miisteri iligkileri yonetimi bir strateji olarak rakiplerden farkh olabilmek i¢in uygulanacak yontemler olarak goriilmesi.

2. Rekabette kurumun kendine 6zgii kurdugu miisteri iligkileri yonetimi uygulamalar taklit edilemez tek alan olmast.

3. Miisteri iliskileri yonetimi uygulamalart digindaki uygulamalar kisa siirede taklit edilebilmekte ve rekabet
yapilamamaktadir.

4. Misteri iligkileri yonetiminde miisterinin ne istedigi, nasil bir uygulama bekledig, isletmenin kuracag yakin iliski ile
belirlendigi, bu bilgiye bagka isletmenin ulagim Ve taklidi miimkiin olmayacag igin en giivenli rekabet alanini olusturmasidir.

Miisteri iliskileri yonetiminin bu 6zellikleri kuruluslan bu sistemi uygulamaya cezbetmektedir.

2.2. Miisteri iliskileri Yonetiminin Gelisimi

Miisteri iliskileri, insanlarin bir toplum olarak yasamalari ihtiyacindan kaynaklanan ve kisiler arasi ihtiya¢ karsilama
faaliyetlerinin basladig zaman olan ticari iliskilerin bagladig1 zamanlardan beri var olan ve yonetilmesi gereken bir alandir.

Tarihi stiregte her toplum kendi ekonomik, sosyal ve kiiltiirel yapilarma uygun ticari iligkiler gelistirir. Farkl: tilkelerin
farkl ticari uygulamalan uluslararasi iliskilerde zorluklara getirmesi nedeniyle uluslararasi ticari iliskilere diinya 6l¢eginde
standartlar getiriliyor.

Global ekonomik gelisimler isletmelerin rekabet edilebilir alanlarmu stirekli gelistirmektedir. Rekabette, 1960°lar; tiretim,
yeni tirtinleri yeteri miktarda tiretimin 6niindeki engelleri kaldirmak, 1970’ler maliyet maliyeti diistirticii faaliyetler organize
ediliyor, 1980’ler kalite 6ne ¢iktyor, 1990°lar ise zamaninda tiretim, diistik maliyet, kaliteli tirtin ile hizl ve etkin sunum 6ne
cikiyor. 2000’ler ve sonrasi bilgi ekonomilerinin hakim olmaya baslamasiyla gelisen pazarlama anlayigina paralel olarak
miisterinin merkeze alindig1 ve 6zel ve verimli tek rekabet alani olarak ifade edilecek miistert iliskileri yonetimi 6ne ¢ikmakta
ve rekabet bu alanda stirmektedir.

Miisteri iliskileri, pazarlama iglevinin gelisim stirecinde dort farkli sekilde geliserek bugiinkii yapisina kavusmustur.

Miisteri iliskilerinin gelisim seyri:

1. Dogrudan satis dénemi: Uretici iirettigi iir{inii hi¢bir aractya gerek duymadan dogrudan miisteriye sunmastyla arada
kisisel bir iliski kuruluyordu. Kurulan iligkiler ile miisteriler hakkinda temel bilgiler elde edilir ve bu bilgilere gore
miisterilerine ¢esitli stratejiler gelistirir bdylece giiveni ve sadakati kazanihr.

2. Kitle pazarlama donemi: Karsihkl dostluga dayanan satig yerine kitlesel olarak biiyiik 6lgekli, degisik tirlinler, yaygin
dagitim kanallar ile alim ve satimmin yapildigi dsnemdir. Bu anlayista dogrudan satis yapan kiigiik is yerlerinin yerini biiytik
magazalarm aldig1 ve kisisel iliskilerin yerine pazar boliimlemeleri ile aym anda ¢ok fazla insanlarla iletisim kurarak farkl
kitlelere ulagiimaktadir.

3. Hedef pazarlama donemi: Bilisim teknolojileri alanindaki gelisime bagh olarak bilinclenen tiiketiciler ve
pazarlamanmin daha 6zel miisteriler segebilme imkanm ortaya ¢ikarmustir. Kitlesel pazarlamanin tersine miisteri geri
bildirimlerini dogru alarak almalaryla potansiyel miisterileri tespit ederek onlara doniik stratejiler gelistiriimektedir.

4. Miisteri iligkileri yonetimi donemi: Pazarlama gelisim stirecinde gelinen son asamadir. Esasi giiven ve sadakate
dayanan bu donemde dagitim ve kitlesel tiretime ilave olarak gelismis son pazarlama araglarm kullanarak miisteri ile iligkileri
gelistirilmeye calisilir. Pazarlama miisteri yonlii, miisteri merkezlidir ve her faaliyet miisteri igin yiiriitiiliir anlayist hakimdir.
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Bilisim Teknolojileri ile 1990’lar MIY uygulamalar1 desteklenip gelistirilerek firmalarm miisteri ile olan iliskilerini
stirdiirmede personele destek olan yazilimlarla iligkiler yonetilmeye baslandi. 2000’ler ve sonrasi bilgi ekonomilerinin
hakim olmaya baglamasiyla gelisen pazarlama anlayisma paralel olarak miisterinin merkeze alindig1 ve 6zel ve verimli tek
rekabet alani olarak ifade edilecek miisteri iligkileri yonetimi 6ne ¢ikmakta ve rekabet bu alanda siirmektedir.

Isletmeleri artan rekabet ortaminda {iriin, iiretim, kalite ve hizli sunum disinda kendilerine 6zgii rekabet alanlari
olusturmada en etkili alan miisteri iliskilerini grmektedirler. Bilinglenen tiiketici kendisine sunulani degil, ihtiyaci olani satin
almaktadir. Bu agidan isletmeler miisteri iligkilerine biiyiik 6nem atfederek ona gére donanmim ve uygulama segmektedirler.

Artan rekabet sartlari, kurulus ve miisteri arasinda kurulan olumlu iliskileri iistiinliik saglayan bir faktor olarak ortaya
¢ikarmakta ve 6nemli kilmaktadir. Diger alanlarda yapilan rekabet yapisina gore saghkl ve iyi isleyen bir miisteri iligkileri
uzun donemli tistiinliik saglayan bir rekabet araci olarak goriilmektedir.

Isletmelerin {iriin ve iiretim iizerinde yapacaklar rekabet diger isletmelerin cok kisa veya hemen takip ve taklidi
miimkiindiir. Bundan dolayx isletmeler kendilerine 6zgii bir rekabet ortamim ancak miisteri iligkileri yonetimi ile saglarlar.
Miiisteriyle iyi iligkiler kurma ve bunu siirdiirme ve bundan fayda saglama, pazarlama konularinin ana ugrast alam olmustur.

Miisteri ile iliskiler satis ncesi, satis esnasi ve satis sonrasi devam eden bir iliski olarak daha ¢ok pazarlama personelinin
yonettigi bir iligkidir. Bu sebeple miisteri iliskileri yonetimi, isletmenin pazarlama béliimii icerisinde alt bir boliim olarak
organize olmakta ve elemanlarim pazarlama biriminin miisteriyle iligkileri iyi olan personelden olusturulmast esas alimir.

2.3. Miisteri Hliskileri Yonetiminin Islevieri

Yonetim evrensel bir siire¢ olarak, organizasyonun biiyiikliigii, faaliyet alani, hukuki yaps, tipi ne olursa olsun; berber,
imalat igletmesi, saglik kurulusu ve devlet gibi belirli bazi islevlerin yerine getirilmesi ile ancak etkili bir yonetim saglanabilir.

Yonetilmesi gereken tiim faaliyetlerde oldugu gibi miisteri iliskilerinin de planlanmasi, organizasyonu, yoneltme,
koordinasyon ve kontrol edilmesi gerekir.

Miisteri iliskileri; kurulus ile miisteri arasinda kurulan, satis 6ncesi ve satig sonrasi faaliyetleri kapsayan, karsilikli fayda
ve ihtiyag tatmini igeren ve iki tarafin kazandig: bir stirectir. Miisteri iliskileri yonetimi ise miisterilerle giiclii ve uzun vadede
karh iliskiler kurup gelistirmek, onlarin istek ve ihtiyaglarini daha iyi anlamak, isletmeye miisteri kavramim yerlestirerek
miisteri odaklilik kiiltiirli olusturmak i¢in gerekli faaliyetleri planlama, organizasyon, yoneltme, koordinasyon ve kontroldiir.

Customer relationship management (MIY ), miisteri ile iyi iliskiler kurmak ve bunu devam ettirmek igin gerekli faaliyetleri
planlamak, organize etme, yoneltme, koordine etmek ve kontrol etmek islevlerinden olusan bir biitiindiir.

Miisteri iliskileri yonetimi, hem 6n ofis; pazarlama, satis ve miisteri servisi gibi hem arka ofis; muhasebe, tiretim ve lojistik
gibi bir uygulama olma yaninda diger tiim boliimler, miisteriler ve is ortaklan ile koordinasyonu ve is birligini saglayan
miisteri merkezli bilgiye dayanan bir iligki yonetimi felsefesidir.

2.3.1. Miisteri iliskileri Yonetiminde Planlama

Ekonomik hayat; rekabet artisi, teknolojik gelismeler, diinya dlgeginde yasanan krizler vb. giderek karmagik hal almakta
ve belirsizlikleri de beraberinde getirmektedir. Belirsizliklerin getirecegi riskleri asabilmek igin planlamadan faydalanilir.
Yonetim faaliyetinin ilk islevi, kurulusun etkin yonetimi i¢in mutlaka 1yi bir plan yapilmasi gerekir. Plan hazirlama ve plan
yapma isine planlama denilmektedir.

Planlama islevi, yonetimin ilk islevi olarak kurulus i¢in 1y1 bir plan hazirlama faaliyetini ifade eder.

Planlama; organizasyonun gelecekteki basarisi icin amagclan belirleme ve bu hedeflere ulasmak i¢in gerekli islerin ve
kaynaklarn kullannmmm kararlagtirlmasidir. Kurulusun nerede olmak istedigi ve oraya nasil varacagmi agiklayan,
yoneticinin amaglar1 belirledigi, bunlara ulasmak i¢in gerekli yontemleri tanimladig plan hazirlama stirecidir

Planlama, mevcut ihtiyaclar ile toplumun sahip oldugu kaynaklar arasinda bir dengeyi saglama ve bir plan yapma isi
olarak diger yonetim islevlerinin temelidir. Planlama, organizasyonun biitiin siiregleri igin gegerli bir iglev olmastyla zamana
en ¢ok bagli islevdir. Zaman yonetiminde vakit ¢izelgesi hazirlama, yapilacak islerin is planinda buna gore yapilmasi gerekir.
Gelecegi yonetme, kaynaklar1 dagitma araci olan planlama neyin, nasil yapilacagy, ne zaman yapilacagy, islerden kimlerin
sorumlu olacagin belirleme stirecidir.

Plan; gelecekte hedefe ulasmak i¢in yapilacak igler ve bunlart kimlerin ve ne zaman yapacagim dnceden tek tek belirleme
faaliyetidir. Belirlenen hedefe varmak igin yapilacak islerin 6nceden tek tek belirlendigi bir taslaga plan denir.

Planlamanin temel amaci; faaliyetleri koordine etme, yoneticilerin 6nlerini gérmelerini saglama, kaynaklarin israfim
onleme ve kontrol faaliyetlerinde standartlart onceden belirlemektir.

Planlama faaliyetinin 6zellikleri; (1) planlama kapsamli bir faaliyettir, (2) planlama siirekli bir faaliyettir, (3) planlama
bir se¢cim ve tercih faaliyetidir, (4) planlamanin 6nceligi vardir, (5) dikkatleri amaglar iizerinde yogunlastirir.

Planlamanin faydalar; biitiin faaliyetleri hedefe yoneltir, diger yonetim islevlerinin gerceklestirilmesini kolaylastirir,
tahminde uzmanlasma saglar, belirsizlikleri azaltarak, kararlarda yol gosterici olur, yoneticileri giinliik islerin tizerine ¢ikarir,
tehdit ve firsatlan gostererek kaynaklarm verimli kullanilmasini saglar ve kesif ve yenilik saglamayi kolaylastirir.

Planlamanin sakincalari; bazen plan, yapanlarn fikir acisim gostermekten ileriye gidemez, hedeflenen konulardan
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bazilan gerceklesmeyebilir, gelecege doniik tedbirler gerektirir, standart uygulamalar getirir, siirekli diizeltme gerektirir,
isletme dis1 gruplardan etkilenir, zaman ve enerji kaybma yol agar.

Yoneticilerin plan yapma nedenleri; (1) belirsizlikleri ortadan kaldirma, (2) belirlenen hedeflere odaklanma, (3)
koordinasyonu kolaylagtirmak, (4) etkinligi artrmak ve (5) kontrol standartlan belirlemektir

Planlamaile (1) ne yapilacaktir? (2) kim yapacaktir? (3) ne zaman yapilacaktir? (4) nasil yapilacaktir? (5) hangi kaynaklar
kullanilacaktir? (6) nigin yapilacaktir? Sorularina cevap aranr.

Planlama siireci; (1) mevcut durumu gézden gegirmek, (2) amaglari belirlemek, (3) amaglara ulastiracak varsayimmlari
belirlemek, (4) alternatifleri belirlenmek ve kararlagtirmak, (5) altematiflerden uygun olanin segmek ve uygulamaktir.

Plan, tiirleri agisindan ¢esitli ayrimlar olmasi sebebiyle farkli siflandirmalar yapilir. Seviyeleri agisindan ve zaman olarak
smiflandirmalar yapildigr gibi tek kullanimli ve siirekli planlar olarak ayrilabilir. Uygulamada daha ¢ok kullamlan, dar
olandan en genis olana kadar planlar; amaglar, siyasetler, yontemler, programlar, projeler, bitceler olarak ayrilir.

Yoneticinin dncelikli gorevi siirekli kararlar vermek ve bunlar uygulamaktir. Karar verme; istenen bir hedefe ulasmak
icin kisi, yonetici veya bir organizasyonun birkag secenek (alternatif) arasindan bilingli olarak bir tanesini tercih edecegi bir
seeme faaliyetidir. Karar verici, isabetli kararlar verebilmesi ve dogru bilgiye ulasip, dogru degerlendirmeler yapabilmesi igin
bilgileri mukayeseli olarak elde etmelidir. Dogru bilgi, dogru karar, dogru se¢im, dogru yonetim demektir.

Karar verme, plan gibi gelecege doniik olmastyla benzer, fakat aym sey degil; temel fark planin daha detayh olmasi ve
bilimsel nitelik tagimasidir. Plan, kararlarin toplamindan olusur, karardan daha genistir. Her plan bir karar niteligine sahipken,
her karar bir plan 6zelligi tasimaz. Planlama olmadan kararlar verilebilir, fakat karar vermeden planlama yapilamaz. Bir
kararin plan niteligi tagimast i¢in amaca ulastiracak araclarin segimi bilimsel ayrintilartyla belirlenmelidir.

Karar isleminde yonetici; isletmenin planlarmi, menfaatlerini, politika ve yontemlerini 6n planda tutar, bunlara uygun
davranir. Karar, karar vericinin ¢evresinden, roliinden, tecriibelerine dayanarak olusturdugu zihni stiregten etkilenir. Karar
verme, sade ve tek yonlii bir davrans degil, bir dizi alt kararmn birlesip ihtiyacm ortaya cikmastyla verilir. Insan karar siirecinde
iki eksenli blokta; “akil, vicdan ve ruh” ile ikincide; “zeka, nefis ve egodan olusan alti parametre ile ilgilenir.

Karar asamasinda; insan ve organizasyonu etkileyen tiim sartlardan olusan ¢evre 6nemlidir.

Karann sartlan; (1) bilinen sartlar altinda karar verme, (2) risk altinda karar verme ve (3) belirsizlikte karar vermedir.

Karar vermede etkili ¢evreler; (1) toplum ¢evresi, (2) teknolojik gevre, (3) ekonomik cevre ve (4) kamu ¢evresidir.

Insan, genelde kisa yoldan karar vermeye yonelir. Karar vermede segim mimarisi ve halo (hale) etkisi dnemlidir. Secim
mimarisi; segeneklerin sunum seklini degistirerek kisilerin secimlerini yonlendirmede her segenek hakkinda bildiklerini
degistirmeden, se¢im yapisindaki bir degisikligin davramsi nasil etkiledigini agiklar. Halo (héle) etkisi ise kisi, olay, ortam,
nesne, kurum hakkinda sahip olunan olumlu veya olumsuz bir izlenimin ilgili 6znenin tiim 6zelliklerine genelleme egilimidir.

Karar tiirleri:

1. Kararm kapsamina gore; (1) teknik kararlar, (2) yonetime dair kararlar ve (3)kurumla ilgili kararlar.

2. Karar zamanmna gore; (1) programh kararlar ve (2) programlanmanus kararlar diye ikiye ayrilir.

3. Karar vericiye gore; (1) kisisel kararlar ve (2) grup kararlan olarak ikiye ayrilir.

Karar verme siireci; (1) sorunun tespiti, (2) sorunu doguran durumlarn belirleme, (3) en uygun ¢oziim yolunu bulma,
(4) karar1 uygulama, (5) izleme ve degerlendirmedir.

Karar verme siirecinde uzmanlarm ve ilgili diger kisilerin goriislerini alma ydneticinin sorumlulugundadir. Karar 6ncesi
uzman goriisii alnmus olabilir, kararda bu kisilerin 6nemli katkilar1 bulunabilir, fakat karar sonrasi, bunun sorumlusu karart
veren yoneticidir. Bir konunun dogru ve iy1 olup olmadigini anlamak i¢in uzman kisi veya kisilerle fikir aligverisi olan istisare
yapmak gerekir. Her eylem 6ngoriillemeyen sonuglar tiretebilir. Sorun dinamizm getirir.

Planlama islevinde, bir planlama arac1 olarak biitceleme tekniginden faydalamlir. Biitge; kisi, aile, kurulus veya devletin,
gelecekteki belirli bir siire icin tasarladig1 gelir ve giderlerinin tamanudir. Isletmede biitce, {ist yonetimin gelecekle ilgili
beklenti ve tasarilarma gore hazirladidi planlardir. Biitge hem planlama hem de yiirtitmeyi kontrol ve basart 6lgmede aragtir.

Isletme biitcesi; isletmeninin 6nceden belirlenen hedefine ulasmak icin gelecek bir donemde takip edecegi siyaset ve
yapacagl isleri para ve rakamla ifade eden ayrmtili ve kisa siireli (genelde 1 yil) bir belge, bir plandir.

Planlama zaman agisindan; kisa ve uzun vadeli planlama olarak iki tiirliidiir. Kisa vadeli (genelde bir yillik) planlar i¢in
biitce kavramu kullanilir. Kisa vadeli, planlar, isletmenin orta ve uzun vadeli planlan ile uyumlu olmak zorundadir. Tek tek
boliimlerin biitceleri toplaminda isletme biitgesi ortaya ¢ikar. Biitce, karlihk i¢in mali kaynaklarm etkin yonetmeyi saglar.

Isletmelerin biitce yapma nedenleri; (1) belirlenen hedeflere ulasmak, (2) rekabette {istiinliik saglamak, (3) isletme
amagclarma uygun hareket ve (4) kanuni mecburiyetleri yerine getirmektir. Biitce, yonetim aracidir, isletmeye fayda saglar.

Biitcenin bir yonetim araci olma nedenleri:

1. Ust diizey yoneticiler, amaglari biitceleme ile netlestirirler.

2. Yoneticileri, izlenecek temel politikalart dnceden tespite zorlar ve gesitli stratejilerin gelistirilmesine yardimet olur.

3. Tutarh diistinmeyi, 6nemli kararlarda ilgili hususlarin dikkate alinmasim sagar.
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4. Gelecegi tahmin etme, gelismelerin faaliyetlere etkisini dnceden gorerek tedbir alma ve strateji gelistirmeyi saglar.

5. Faaliyet sonuglarm degerlendirmede kullanilacak standartlarin gelistirilmesini saglar.

6. Faaliyetlerin etkin sekilde kontroliinii ve kontrol harcamalarinda tasarruf saglar.

7. Alt kademe yoneticilerinin planlama siirecine katkida bulunma ve sorumluluk almalarma imkan verir.

8. Her boliim alinan kararlarda tutarlilik saglayarak, kurulusu bir biitiin gorerek kaynak kullanmmim tyilestirir.

YOnetim araci olarak biitgeden faydalanmak icin belirli kurallara uygun hazirlanmalidir.

Biitce hazirlamada temel kurallar; (1) biitiinlik kurah, (2) birlik kurals, (3) merkezcilik kurali, (4) seffaflik kurals, (5)
kesinlik kurah, (6) uzmanlagsma kurali, (7) donemlik kurali ve (8) maddi 6nem ve iktisadilik kuralidir.

Biitce hazirlama siireci; (1) amaglan belirleme, (2) amaglara ulagtiracak varsayimlari belirleme, (3) secenekleri
karsilagtirma ve (4) secenekler arasindan en uygun olam belirlemedir.

Biitgeler; konulan ele alis sekilleri, amaglar, teknik nitelikleri, baslangi¢ rakamlari, kapsamlarina gore altiya ayrilir:

1. Konular agisindan biitgeler; (1) gider biitgesi ve (2) gelir biitcesi.

2. Sorunlan ele ahs sekline gore biitceler; (1) proje biitgesi ve (2) donem biitgesi.

3. Amaglarina gore biitceler; (1) program biitgesi ve (2) faaliyet biitgesi.

4. Teknik niteliklerine gore biitceler; (1) karsilagtimali statik biitce, (2) statik biitce ve (3) dinamik biitce.

5. Baslangi¢ rakamlarma gore biitceler; (1) klasik biitce ve (2) sifir tabanh biitce.

6. Kapsamlarma gore biitgeler; (1) kisim biitgeleri ve (2) genel biitce.

2.3.2. Miisteri iliskileri Yonetiminde Organizasyon

Organizasyon islevi, planlama iglevini izler ve planda belirtilen hususlara uygun bir yap1 olusturma faaliyetidir.

Organizasyon islevi; planlarda belirtilen amaglara uygun faaliyetleri tespit etme, gruplama, isleri yapacak kisileri ve
aralarindaki iligkileri belirleme; yer, arag ve yontemleri hazirlanma isidir. Organizasyon; belirlenen hedeflere ulasabilmek
icin yapilacak igleri tanimlama, gruplama, isleri yapacak kisilerin yetki ve sorumluluklarm belirleyip onlar atama, verimli,
etkin bir faaliyet ortanm kurmak igin gerekli fiziki sartlar hazirlamaktir. Organizasyon; yonetimin var oldugu ve faaliyetini
siirdiirdiigii bir stire¢ ve yapidir. Bu nedenle organizasyon; siire¢ ve yapt olarak iki anlam tasir.

Siirec ve yapi olarak organizasyon:

1. Bir siirec olarak organizasyon: Planda belirtilen amaglara ulasmak tizere belirlenen yollara uygun bir organizasyon
yapist kurmak, hedeflere en kisa zamanda, en az maliyetle ulasmak i¢in yonetenler, yonetilenler arast hiyerarsik ve formel
(bigimsel) bir yapmin kurulmasi, iglerin, bunlari yapacak kisilerin ve aralarmdaki iliskilerin agikga belirlenmesi faaliyetidir.

2. Bir yap olarak organizasyon: Belirlenen amaglara ulasmak iizere birbiriyle baglantili faaliyetleri gerceklestirmek
icin kisilerin 6nceden belirlenen davrans, gérev ve sorumluluklarla bir araya gelmesiyle olusan, siireklilik gosteren yapidir.

Organizasyon ile insanlarin birlikte is gorme ve verimli sekilde ¢alismasim saglayan formel (bigimsel, resmi) bir yapi
olusturulur. Formel yapiya bagh olarak organizasyon i¢inde kisi ve gruplar arasinda kendili§inden olusan ve hiyerarsiye
dayanmayan iligkileri sergileyen enformel (gayri resmi) bir organizasyon yapisi ortaya gikar. Organizasyon faaliyetiyle ortaya
¢ikan yap1 bir kurum veya tegkilat olarak; insanlarin beraberce verimli ¢alismasini saglayan formel bir sistemdir.

Gelismeler organizasyonlara duyulan ihtiyaci siirekli artirtyor. Bu ihtiyaca cevap igin sanal organizasyonlar gelisiyor.

Sanal organizasyon; tiyeleri uzun vadeli hedef i¢in bir araya gelen, birbirinden bagimsiz gorevleri olan, uzay, zaman ve
fiziki smirlan asan, iletisimi bilgi teknolojileriyle gergeklestiren, cografi olarak genis alana yayilan isletme, topluluk,
kurumdur. Cahisanlarin bir yerde toplanmadigy, degisik mekanlardaki isletmelerin bir {iriin {iretiminin belirli sathalarinda yer
aldigy, bilgi teknoloyileriyle siirekli haberlesen, tek bir organizasyon gibi miisterilerine {iriin sunan yapilardr.

Organizasyonlara duyulan ihtiyacin nedenleri; tek basina yapilamayan isler yapilir, toplanan verileri gelecek nesillere
aktarir, alisanlara kariyer yapacak kurumsal yap saglar. Hicbir faaliyet kendi bagina organize olmadan hedefine ulasamaz.
Thtiyaglar her alanda organizasyonu getiriyor.

Organizasyonun temel unsurlan:

1. Sorumluluk: Bir kimsenin organizasyon isleri, islevleri veya gorevleri yapma zorunlulugudur. Sorumluluk yetki
devrinin ayrilmaz bir parcasi olarak kisi bir gdrevi kabul ettigi anda sorumluluk kendiliginden dogar. Yetki akisi, yukaridan
asagrya dogru gerceklesir. Yetki devredilir ancak sorumluluk devredilemez, yonetici yetki devrinde sorumluluktan kacamaz.
Devredilen yetki ile birlikte sorumluluk da ortaya ¢ikar. Yetki ve sorumluluk birbirine denk olmalidir.

2. Hesap verme: Y 6netici, astindan hesap sorma hakkina sahipken kendinden yiiksek kademeli yetkiliye hesap vermekle
yiikiimliidiir. Yonetici, her eylem ve iglemi i¢in hesap vermek zorundadir. Yonetici yetki, gii¢, sorumluluk ve hesap verme
arasida bir denge kurar. Organizasyon semasi, yonetici igin bu iliskileri yapisal duruma getiren bir aragtir.

Organizasyon, birlikte yasayan ve amaglan gerceklestirmek i¢in kurulan her insan toplulugu i¢in gerekli bir yapidr.

Organizasyon islevinin faydalar:

1. Net ve berrak bir calisma ortamu elde edilebilmesini saglar.

2. Her kisinin, boliimiin gérev, yetki ve sorumluluklar belirlenir.
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3. Insanlarm beraberce is gdrme ve verimli ¢alismasin saglayan formel yapi ortaya cikar.

4. Olusabilecek tereddiitler en aza indirilerek verimli bir calisma ortan saglanr.

5. Ast-iist iligkileri belirlenerek hiyerarsik yapi olusturulur ve her isin bir sorumlusu belirlenmis olur.

Organizasyon islevi sonucu ortaya cikan yapimn ozellikleri:

1. Isletmeyi amaglarma ulastiracak isler ayrmtili olarak belirlenmistir.

2. Islerin gruplandimlmas ile organizasyonun temel islevleri yiiriitecek ana boliimler ortaya ciknstir.

3. “Ise gore insan” prensibinin uygulanabilmesi icin islerin teknik ve beserd 6zellikleri belirlenmistir.

4. Isletmede tiim ¢alisanlarm calisaca@ boliimler ile sahip olmast gereken nitelikler belirlenmistir.

5. Isler, onlarm yapilmasi icin gerekli donanim ve beseri 6zellikler dikkate almarak, boliimlere ayrilir.

6. Hiyerarsik yapilanma ile boliimler ve ¢ahisanlar arasindaki iletisim iligkileri belirlenmistir.

7. Isler ve bunlara bagl yetki ve sorumluluklar bir araya gelince mevki/pozisyonlar belirlenmistir.

Isletmenin miisteri iliskilerinde yapilacak tiim isleri tek tek belirleyip, bunlar organizasyon ilkelerine gore gruplandirp,
belirli kisilere gorev olarak verilmesi, bu kisiler ansindaki yetki ve sorumluluk iliskilerinin diizenlenmesi, kurulan miisteri
iligkileri sisteminde gorevlerin yerine getirilebilmesi i¢in kisilerin her tiir ara¢ ve gerecle donatilmasi, miisteri iligkileri
yonetiminin temel islevlerindendir.

Miisteri ile iligkiler satig Gncesi, satis esnast ve satig sonrasi devam eden bir iligki olarak daha ¢ok pazarlama personelinin
yonettigi bir iligkidir. Bu sebeple miisteri iliskileri yonetimi, isletmenin pazarlama béliimii i¢erisinde alt bir boliim olarak
organize olmakta ve elemanlarini pazarlama biriminin miisteriyle iligkileri iyi olan personelden olusturulmasi esas alinr.

Miisteri iligkilerinde olusturulacak organizasyon yapisi etkinligi yiikseltecek sekilde tasarlanmah ve kurulmahdir.

Miisteri iliskileri yonetiminin organizasyon asamalar:

1. Miisteri iligkileriyle ilgili hedeflere ulasmak icin yapilacak islerin nceden belirlenmesi.

2. Benzer islerin bir araya getirilerek gruplandirlmasi.

3. Her miisteri veya is grubu i¢in bu isleri gorecek say1 ve nitelikteki caliganlarin belirlenmesi.

4. Ise almacak personelin yetenek, bilgi ve tecriibelerinin nasil olmas1 gerektiginin belirlenmesi.

5. Islerin ve gdrevlerin tanimlanmast.

6. Yoneticilerin yetki ve sorumluklarmin belirlenmesi.

7. Y6netim basamaklarinda iletisim yonteminin belirlenmesi.

Organizasyonlarda miisteri iligkileriyle ilgili kural ve talimatlar yerine gore esnek olarak mutlaka belirlenmelidir.

Isletmelerde miisteri iliskilerinin  gelistirilmesinde, isletme kural ve talimatlarnda belirtilen standartlardan
faydalanilmasinin iki 6nemli nedeni vardir; (1)isletmenin miisteri iligkilerinin Slgiilmesini saglayacak bir gdsterge olur,
(2)isletme i¢inde giinliik olarak yapilan isler i¢in bir rehber olur.

Isletmelerin miisteri iliskilerini gelistirebilmeleri icin uygun talimatlar belirlemeleri ve bunlara israrla uymalar gerekir.

2.3.3. Miisteri iliskileri Yonetiminde Yoneltme islevi

Planlamaya bagh olarak yiiriitiilen organizasyon stireci sonunda, isletmede yapilacak islerle bunu yapacaklar arasindaki
yetki ve sorumluluk iliskileri belirlenir ve ortaya ¢ikan organizasyon yapisi yoneltme faaliyetleri i¢in uygun zemini hazirlar.

Yoneltme islevi, yonetim siirecinin dinamik yoniinii olusturur ve siireklilik niteligi tasir. Yoneticilik, bagkalarma
isteyerek bir seyler yaptirma sanat1 olarak yonetimin ¢ekirdegini olusturur ve gorevli insanlara, bunu etkin ve verimli
yoldan yapmalar i¢in tesvik edici ve yol gosterici dzellige sahiptir. Sistemde “yiiriitme”, “‘yonverme”, “‘emir-komuta”, “sevk
ve idare” kavramiyla birlikte, yonlendirmeyi ¢agristirdidi igin “‘yoneltme” kavram kullanimaktadr.

Yoneltme; plana uygun kurulan organizasyonu hedefine ulagtirmak i¢in yoneticinin, astlara liderlikle ne yapmalari
gerektigini bildirmesi, motive edip faaliyetlerini etkin ve verimli stirdiirmelerini saglayarak, kurumu harekete gegirecek yetki
kollanma stirecidir. Yoneltme islevinde planlar ve amaglar yol gosterici, yonetimi kolaylastirici unsurlardr.

Yoneltme isi ile yonetici; emir verme, verilen emirlere olumlu sekilde karsihk vermesini saglamak icin ¢ahsanlari
yakindan tanima ve liderlik vasfi ile onlart motive eder. “Marifet iltifata tabidir” ifadesiyle ¢alisanlar taltif edilmelidir.

Etkin bir yoneltme sistemi kurulabilmenin sartlar:

1. Isletme ve personeli iyi tanimak.

2. Takim ruhunun tesisi ve gelistirilmesi.

3. Gorev ve sorumluluklarin yerine getirmeyen personeli isletmeden uzaklastirmak.

4. Yonetici her yonii ile 1y1 bir rehber olmak personeli ve aralarmdaki catismalar stirekli kontrol etmek.

5. Yoneticilerin ilgilenmesi gereken ana konu ve ayrmntiy1 birbirinden ayirmak.

6. YOnetici astlar ile istisareye 6nem vermeli, astlara hata ve yanilma hakki ile 6diil ve ceza sistemi kurmahdir.

Her yonetim faaliyetinde oldugu gibi yoneltme islevi de gelisigiizel degil, beklenen fayday saglayacak ve diger yonetim
islevlerine yardim i¢in uyulmas1 gereken ve faydalanilan birgok ilke bulunmaktadir. Onemli olanlarr:
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Yoneltme islevinin ilkeleri; (1) amaglar uyumlastirma, (2) komuta birlidi, (3) ise alistrma (oryantasyon), (4) yonetim
alam ve (5) yonetim birligi ilkesidir.

Yoneltmenin temel unsurlar:

1. Yetki: Insanlan amaglara dogru yonlendirme ve onlara is yaptirabilmek icin yoneticinin elinde bulundurdugu bir haktir.
Ustlerin talimat vermeye kanuni haklan var ve astlar igin bu talimata uymalan zorunludur. Yetki, “emir verme ve itaat
bekleme hakkidir” (Henri Fayol). Yetki, bir giic kullanma seklidir. Dolayisiyla yetki, glic kaynaklarmdan birisidir.
Yénetimde, genelde kanuni (formel) yetki esastir. Insanlar arasmda uzun vadede herkes i¢in en uygun ve gelistirici karsilikls
iliski, her iki tarafinda birlikte kazangh olacag kazan-kazan (win-win) tiirii iliskilerdir. Formel otoritenin yerine gegen
“kazamilmis otorite” anlayismin da temelinde bu felsefe vardir. Yoneticinin formel yetkisi disindaki giic kaynaklarint
kullanarak astlarim etkilemesi enformel (gayr resmi-bicimsel olmayan) yetkidir ve formel yetki gibi bir cesit gii¢ kaynagidir.

Yetki teorileri:

1. Formel yetki: Kisiye organizasyon tarafindan verilen karar verme ve astlarinin davramslarm belirleme hakkidir. O
mevkide kim varsa bu hakki kullanacag igin bu otorite formel otoritedir. Bagkalarini etkilemenin kanunilestigi gii¢ seklidir.

2. Kabul teorisi: C. Barard tarafindan gelistirilen yaklasim olarak bir kimsenin otoriteye sahip olmast, tist kademenin o
kimseye belirli haklar vermesi ile degil, fakat o kisinin astlarnm, verilen emirlere uyup uymamalar ile belirlenir.

Yetkinin kaynaklar::

1. Kanuni yetki: Bulunulan kanuni pozisyondan dogan yetkidir.

2. Bilgiye dayali yetki: Bilginin sagladig1 yetkinlige dayah olan yetkidir.

3. Kabul edilme ile elde edilen yetki: Yonetilenler tarafindan kabul edilme ile elde edilen yetkidir.

Yetkinin ozellikleri:

1. Yetki bir haktir.

2. Bu hakkin kullanimm karar vermeyi ve harekete gecmeyi gerektirir.

3. Yetki, organizasyon amaglarinin basarilmasi i¢in kullanilir.

Yetki sahibi, bu yetkisinin bir kismini veya tamamini bir bagkasina devredebilir. Yetki devri; bir gérev ve yetkinin baska
bir yoneticiye aktarmmudir. Yetki devrinde temel kural, yetki devredilebilir ancak sorumluluklar devredilemez.

Yetki tiirleri:

1. Komuta (kanuni) yetkisi: Y6netim pozisyonunda bulunan yoneticilerin ilgili gbrevi yapmasi i¢in tam, kazanilmig
olarak karar verme, astlara emir verme ve kaynaklart dagitma yetkisidir. Astlar, {istler tarafindan verilen emirleri yerine
getirirler. Isletme ydnetiminde daha gok komuta/kanuni yetki s6z konusudur. Genel miidiirliik, rektorliik gibi.

2. Kurmay yetkisi: Boliim, birim ve ¢alisanlara yalnizca kendi uzmanlik alam ile ilgili konularda damsmanhk
(miisavirlik) yapmak ve tavsiyelerde bulunma yetkisidir. Bunlar tavsiyelerde bulunur ve kendi goriislerini sunarlar, konu
hakkinda karar ve emir verme, kaynak dagitma ve emir-komuta yetkisi bulunmaz. Yonetim, yatiim ve hukuk danigmant
kurmay yetki kullanir. Isi ehline vermek, liyakat, uzmanlik, tecriibe, ise gore insan. “Danisan daglari asar, damsmayan diiz
yolda sasar.” “Bin bilsen de bir bilene danis.” Bir insan her alanda uzman olamaz.

3. Islevsel yetki: Belirli bir grup faaliyet veya faaliyetin bazi alanlarma iliskin olarak bir yoneticinin baska béliimlerdeki
personel tizerinde emir verme hakkidir. Kuruluglarda bazi yoneticiler kendi boliimlerinin haricinde diger bazi boliimlerdeki
astlar tizerinde yalnizca uzmani olduklar alanlarda tam ve dogrudan yetkiye sahip olabilirler.

4. Proje yetkisi: Matriks organizasyonlarda bulunan farkli projeler igin verilen yetki tiirtidiir.

Yoneticilere 6zgii yetki ve giic kavramlan karigtinlir. Yetki, bir gorev ve pozisyondaki kisiye 6zgii olmayan bir 6zellik,
giic ise kisiye 0zgii bir yetenegi ifade eder. Giig; bir kisinin diger kisilere bir seyi yaptirabilme, kisilere diisiincesini kabul
ettirme, davranislarm etkilemede kisinin sahip oldugu yeteneklerdir. Gii¢ alam; kisinin kontrol edebildigi, etkileyebildigi
iliskileri, gii¢ konusu ise kisinin baskalarini hangi konularda etkiledigini ifade eder.

Yetki, gorev ve mevki (pozisyon) olarak elde edildikten sonra kisi digerleri {izerinde gii¢ saglams olur. Giig, iligkiye
dayalidir ve bu ancak bagkalart ile iliski kurdugunda anlasilir. Eger kisi, bagkalarim kendi belirledigi yonde davranmaya sevk
edebiliyorsa, 0 zaman giicliidiir denilebilir. Y6netici, giicii, kaynaklarin ve cesitlerini bilmelidir.

Gii¢ kaynag; kisinin bagkalarin etkileyebilmek i¢in hangi kaynaklardan ve giic cesitlerinden faydalandigimni agiklar.

Giig cesitleri:

1. Kanuni (bigimsel) gii¢: izleyicileri liderin veya yoneticinin kendi davranislarm etkileme hakkina sahip oldugunu
kabul etmeleri ile ilgilidir ve otoriteyi ifade eder. Astlarm, {istten gelen isteklere uymaya mecbur hissetmeleridir

2. Odiillendirme giicii: Yonetici, diillendirebilme kaynaklarma sahipse, bunu bir gii¢ arac1 olarak kullanabilir.

3. Zorlayia giic: Korkuya dayah ve grup tiyelerini korkutan her sey bir giic kaynagidir. Yoneticinin cezalandirma
imkanma sahip olmas1 kadar, personelin onu bu sekilde algilamasi da 6nemlidir. Ceza vermek bir zorlayic1 giic kaynagidir.

4. Uzmanlik giicii: Lider veya yoneticinin sahip oldugu bilgi ve tecriibe ile ilgili; burada yine astlarm algis1 nemlidir.

5. Begeniye (karizmaya) dayah gii¢: Y oneticinin veya liderin kisiligi ile ilgili; kisiliginin izleyicilere ilham verebilmesi,
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arzu ve timitlerini dile getirebilmesi giiciidiir. Karizma; biiytileyici 6zellik ve gekiciliktir; liderin astlar i¢in gekici olmast,
astlart lidere benzetmeye iter. Bu da onlar, lider tarafindan daha kolaylikla etkilenir hale getirir.

Bagaril yonetici, yetki (otorite) ile giicii astlan tizerinde birbirine esit agirlikta uygular.

Yoneticilerin giiclerini artirmada kullandiklan taktikler:

1. Daha giiglii kisilerle dostluk ve is iligkiler kurmak.

2. Benimse, pargala, bol ve yonet.

3. Gizli ve 6nemli bilginin manipiilasyonu.

4. Bagkalarna yardim etmek ve onlardan da aym karsilig1 bekledigini hissettirmek.

5. Tarafsiz kalmak, kademe kademe ve sonug olarak ilerleme.

6. Durumun iyilesmesi i¢in 6nce kotiilesmesi gerekir yolu.

7. Tavsiyeleri dikkatli ve tedbirli olarak degerlendirmek.

Bazilarma gore eger yonetici kendini giigsiiz hissederse yukaridaki yollara, taktiklere daha ¢abuk ve kolay basvurur.

Yoneticiler sahip olduklan yetki ve giicle ilgili kendilerine sormalan gereken sorular:

1. Sahip olunan gii¢ kaynaklari nelerdir ve kimleri ilgilendirir?

2. Sahip olunabilecek baska kaynaklar var midir ve varsa bu nasil elde edilebilir?

3. Kullanilan yetki ve giic ile ilgili kanuni sorumluluklar nelerdir ve bunlarin kullanimiyla kimlere hesap verilecektir?

4. Sahip olunan bu gii¢lerin ahlaki agidan vicdani sorumlulugu nedir, yetki ve gii¢ kullaniminda adil davraniliyor mu?

5. Sahip olunan yetki ve gii¢ kontrol altimda mi? (Kontrolsiiz gii, gii¢ degildir).

6. Elde edilen giiciin rahath kisinin benligini unutturup bagkalastirtyor mu?

7. Yetki ve glic muktedirligi sagladigr icin kisiyi yozlastirryor mu?

Salt giicii elde eden insan bagkalarm dinlemez hale gelir, sadece kendine odaklanirlar, her konuda yeterli bilgiye sahipmis
gibi diisiinmeye baglarlar. Elestiriyi kabul etmeyen, istisareye agik olmayan, giiciin kontrol edilmesi ve yetkisini paylasmak
istemeyen, ortak akildan ziyade tist akil olarak kendisine gilivenen insan gii¢ zehirlenmesiyle karsi karstyadir.

2. Emir: Yetki sahibi kiginin baskalarmi amaglara dogru yonlendirmesi ve onlara i yaptirabilmek igin elinde
bulundurdugu direktif ve talimat seklinde uygulanan bir ara¢ ve haktir. Emir, yoneltme iglevini yiiriitiirken yetki sahibi
yoneticilerin kullandig1 temel arag olarak liderlik boyutuyla birlikte diisiiniiliir. Emir, organizasyon yapist ile olusturulan
hiyerarsik iligkiler gercevesinde iisten asagtya dogru astlara verilir. Emir, organizasyon yapisiyla kurulan hiyerarsik iligkiler
cergevesinde tisten agagtya dogru astlara verilir ve etkinligi, verimliligi icin baz1 6zelliklere sahip olmasi gerekir.

Emrin ozellikleri:

1. Emrin verilecegi kisi veya birimler, emrin igerigine uygun olmalidir.

2. Emirler, yazil veya sozlii olsun, agik ve kesin sekilde ifade edilmelidir.

3. Emrin amaci asta aciklanmali ve yerine getirilebilir olmalidir.

4. Bir gekilde hatah oldugu anlasilan bir emir gereken izahat yapilip zamaninda geri ahnmalidir.

5. Emir verme ve uygulama siirecinin yapici olmasi, emri veren ve alanm stirekli ilgisine baghdr.

Emirler; yazili veya sozlii olarak iki sekilde olabilir. Yazih emirler, zaman ahci, ancak daha somut ifadelerle kurumda
hiyerarsiye uygun yerine getirilir. S6zIi emirler ise zamandan tasarruf ve yonetici ile astin yiiz yiize gelmesini saglar, zaman
zaman hiyerarsinin disina ¢ikilabiliyor.

3. Tletisim: Kisiler, gruplar veya organizasyonlar arasinda gesitli diisiince, davrans, bilgi ve duyguyu kaynaktan hedefe
dogru yazili, sozlii veya sozsiiz mesajlarla ileterek ortak bir anlayis olusturmak ve karsilikli etkilesimi saglamadir. Caliganlar
arasi insan iligkileri diizenleme karsilikli bir giiven ortami kurma, ihtiyag duyulan bilgi verme ve alma siirecidir.

4. Liderlik: Belirli bir durum, alan ve sartlar altinda insanlara hedeflerine ulasmada yardimci olacak tecriibeleri aktarma,
motive etme, etkileme, liderlikten memnun olmalarini saglama, onlar yonlendirme yetenegi ve stirecidir. Lider; insanlari bir
hedef etrafinda toplayarak etkileyen ve tistiin 6zelliklere sahip, beklentileri yoneten, rehberlik eden kisidir. Lider, milli duygu,
kardegslik, sevgi ve hiirriyet hislerinden birini veya birkagmi uyandirp harekete gegiren toplumdaki siyasi ve ekonomik
beklentileri etkili sekilde yonetir.. Lider kisilik, kendisi sartlarin geregini yapmaya talip olur veya bagkalan tarafindan uygun
gortiliir. Kisinin liderlik nitelikleri; etkileme giicii veya karizmasidir. Liderin bagkalarm hedefe yonlendirmede kullandig
arag giictiir. Geligimle artan bilinglenme lidersiz toplumu giindeme getirmektedir.

5. Motivasyon: Kisinin belirli bir amaci gergeklestirmek tizere davranmasi, sahip oldugu bilgi, yetenek (kabiliyet) ve
enerjiyi tam olarak ise koymasidir. Yonetici, cahisanlart ise isteyerek cahgmalarm saglayacak sekilde motive etmeli,
isteklendirmeli ve sevdirmelidir. Bir davranisin ve diisiincenin geregine, biitiinii ile kendini inandirmak ve para, maddi kazang
ve statii ilerisinde nedenler ugruna ¢alisma agki bir motivasyondur. Y oneticiler, cahisanlar motive i¢in 6zendirme araglarint
iyi tanty1p planlarm buna dayandirdiklarnda basarihi olurlar. Ozendirme (tesvik) araclart; (1) iicret, prim, 6diil ve sosyal
kolayliklar, (2) adil bir disiplin sistemi, terfi ve kariyer imkan, (3) takdir, 6vgi, yapici elestiri ve moral, (4) sosyal makam
(statii), saygmlik (prestij) saglamak ve yetistirmek, (5) galisma sartlarim iyilestirmek ve kararlara katmak, (6) is giivencesi
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ve is glivenligi saglamak, (7) yetki, inisiyatif ve sorumluluk vermektir.

MIY, miisteri merkezli is stratejilerinin bir uygulamasi olarak islevsel aktivitelerin yeniden diizenlenmesini saglar; i
siireclerinin yeniden diizenlenmesini teknoloji yardmmyla talep eder. “MIY bir teknoloji degildir, bir yonetim felsefesidir.”

2.3.4. Miisteri iliskileri Yonetiminde Koordinasyon

Koordinasyon (uyumlastirma, diizenlestirme, esgiidiim), bir is birligi sistemi ve mekanizmasi olarak yonetimin dordiincii
islevi, ayrilmaz parcasi olup diger yonetim islevlerinin yiiriitiilmesi igin gerekli bir faktordiir.

Koordinasyon; galisanlarn ¢abalarini birlestirmek, zaman agisindan uyumlu kilmak, hedefe ulasmak igin islerin birbiri
pesi sira gelerek birbirini tamamlamasi i¢in hedefler, organlar, kisiler arast uyum ve is birligini saglama islevidir.

Koordinasyon, igletmenin diizenli ve stirekli cahisabilmesi i¢in hedefler, faaliyetler, organlar, kisiler arast uyum ve is
birligini saglar. Siirekli biiyiliyen ve karmasik hale gelen kurumlarda iletisim diizeni ile koordinasyon arasinda siki bir iligki
vardir. Farkh boliim yoneticileri, yonetilenlerin birbirlerinin yaptiklan iglerden haberli olmast koordinasyon agismdan
onemlidir. {letisim diizeni iyi islemeyen bir kurumda béliimler, kararsiz ve birbirlerine rakip duruma gelirler

Koordinasyon iglevinin etkin ytirtitiilebilmesi ve beklenen faydayi saglamast igin bazi ilkelere uyulmasi gerekir.

Koordinasyon islevinin ilkeleri; (1) iyi ve basit bir organizasyon yapisi kurmak, (2) sorumlu kisiler arasinda yiiz yiize
goriisme saglamak, (3) plan ve programlarin uyumlastirmak, (4) iyi bir iletisim diizeni kurmak, (5) koordinasyonu siirekli
uygulamak, (6) organizasyonda is birligi anlayisinmn kurup gelistirmek, (7) goniillii koordinasyonun 6zendirmektir.

Koordinasyon faaliyeti organizasyon igi iligkilere baglh olarak; (1) dikey koordinasyon, (2) yatay koordinasyon, (3)
merkezi koordinasyon ve (4) ¢capraz koordinasyon olarak dorde ayrilir.

Miisteri iliskileri sistemi harekete gegirilip, hazirlanan miisteri iligkileri sistemi uygulamaya konulduktan sonra, birbiriyle
celisen durumlar ortaya ¢iktik¢a gerekli koordinasyonun yapilmasi gerekir.

2.3.5. Miisteri iliskileri Yonetiminde Kontrol

Y 6netim stireci planlama ile baslar ve isletmenin amacina ulasip ulasamadig veya ne dlgiide ulastig1 yonetimin son islevi
olan kontrolle belirlenir. Kontrol, islemleri yiiriitiirken ngériilen riskleri yonetmek i¢in gelistirilen bir aragtir.

Kontrol islevi; organizasyonun amaglarma ulasip ulasamadigini veya ne 6lglide ulastigim aragtirmak ve hedeflerden
sapmalar oldugunda diizeltici 6nlem alma isidir. Kontrol faaliyeti; 6ngoriilen bir riskin etki veveya ihtimalini azaltarak
yonetimin hedeflerine ulasma imkanini artirmay1 hedefleyen eylemlerdir.

Kontrol; y6netim islevlerinin neyi, nasil ve hangi dl¢lide basardigmni ortaya koymak i¢in amaglarn/standartlarin tespiti,
uygulamadan alan sonuglarin amaglarla karsilagtirilmasi ve gerekli diizeltici onlemler almaktir. Kontrol; miifettis, (murakip,
denetci) aracihdy ile sadece risk zamanlarinda risk odakh kontrol degil, her zaman tiim is siirecleri i¢in yapilir. Risk odakh
kontrol; i¢ miifettislerce her bir konu ve i siiregleri degil, tiim siire¢ ve konular kontrol kapsamina almarak, gelecekte tehdit,
tehlike olan sorunlar bastan ¢oziiliir. Kontrol elemani amirin, yoneticinin eli, kulag: ve gozii gibidir.

Y 6netim faaliyetleri, agik, seffaf, hesap verilebilir ve kontrol edilebilir olmalidir. Kontrolsiiz giig, gii¢ olmadigi gibi kontrol
edilemeyen yonetim, yonetim degildir. Olciilemeyen kontrol edilemez, kontrol edilemeyen de yonetilemez. “Hiisn-ii zan
adem-i itimat.” Ziibeyir Glindiizalp. “Giiven iyidir, ama kontrol daha iyidir.”” Alman Atasozi.

Kurumun basarih olmast iy1 bir yonetim sistemine sahip olmasma baghdir. Y6netimin ilk iglevi planlama ile baslayan
siire¢ kendi alaninda belirlenen 6l¢tilere gore kontrol islevi ile yonetim faaliyeti sonlanir. Kontroliin yapilabilmesi i¢in hedef
ve faaliyet standartlar1 belirlenir; bu kontrol i¢in bir Slgiidiir. Faaliyet standartlar; gerceklesen sonuglar 6lgmek igin ortaya
konulan kistaslardir. Faaliyetlerin standartlara uygun sekilde kontrolii igin ortaya ¢ikan sonug¢ 6nceden belirlenen standartla
karsilagtinlir; gerekirse diizeltici tedbirler almur.

Faaliyetlerin, planlara uygun sekilde gerceklesip gerceklesmedigi ancak kontrol ile belirlenir. Diger yonetim islevlerinin
neyi ne Ol¢iide basardigim dogru belirlemek i¢in 1yi bir kontrol sistemi kurulmalidir.

Kontroliin ozellikleri; (1) amag ve planlara dayanmali, (2) ilgili faaliyetin gereklerini yansitmali, (3) organizasyona
uygun, ekonomik olmali, (4) diizeltici onlem almah, (5) kapsayict, anlagilabilir olmal ve (6) sik sik gézden gegirilmelidir.

Y 6netim faaliyetinde kontrol yapilacak yer iyi belirlenmeli ve etkin bir kontrol i¢in baz ilkeler ortaya konmalidir.

Etkin bir kontrol sisteminin ilkeleri; (1) stratejik noktalarn belirleme, (2) geri bildirim, (3) esnek kontrol, (4)
organizasyon yapisinin uygunlugu, (5) 6z kontrol, (6) dogrudan kontroldiir.

Kontrol siirecinin asamalar; (1) standartlarin belirlenmesi, (2) gergeklesen durumun belirlenmesi, (3) standartlar ile
gerceklesen durumun karsilagtiriimasi ve (4) diizeltici tedbirlerin ahimmasidr.

Y 6netim, kontrol yapilacak yerin iyi tespiti ve hangi kontroller yapilacagim belirler. Dijital doniisiim, mobil teknolojiler,
uzaktan erisim, yapay zeka imkanlar yoneticiye gérme genisligi saglayarak kontrol gérevlerini kolaylastirir.

Kontrol Tiirleri:

1. On kontrol (6nleyici kontrol): Uretim i¢in gereken ham madde, yardimer malzeme ve emek kaynagmin isletmeye
girisinde yapilan koruma amach kalitenin yeterli 6l¢iide yiiksek olmast saglanir, sapmalar olmadan teshis ve tedbir almadir.

2. Siire¢ esnasinda yapilan kontrol: Uriin iiretimi sirasmda yapilan kontrol olarak genelde, gozlem veya {ist ile astm
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karsilikli gériismeleri ile yapihir. Alt kademe yoneticileri isletmede zamanlarmin biiyiik bir boliimiinii bu is i¢in kullanirar.

3. Son kontrol: Nihai tiriin elde edildikten sonra yapilan, faaliyet sonrast, ¢ikti kontrolii bir geri besleme kontroliidiir. Elde
edilen {irliniin 6nceden belirlenen standartlarla karsilagtirmadir, say1 ve istatistige dayali bir degerlendirmeyi kapsar.

Rekabetgi piyasada kiyaslama (karsilastrma/benchmarkin) 6nemlidir. Kiyaslama; konusunda en iyi olmak igin kurulusg
yapisiny, isleyisini, performansim kendi stirecleriyle ayni veya benzer organizasyon iginde veya disindaki siiregleri, dnceden
belirlenen prosediire gore inceleyip karsilastirma ve ders ¢ikarma siirecidir. Kurumun kendini nerede gordiigii, sektorii detayl
inceleme, islerin verimlilik ve etkinligini 6lgme, en basarih uygulamalar bulma ve modellemedir.

Kiyaslamanin nedenleri; (1) farki belirlemek, (2) miimkiin olan en yiiksek standardi belirlemek, (3) diisiincenin
sinetjisini olusturmak ve (4) performans tizerine odaklasmadir.

Kiyaslamanin faydalar:

1. Organizasyon amaglarmin yoniinii tayin ederek dinamizm getirir.

2. Biiyiik degisiklik gerektiren siirecleri tamimlama aracidir.

3. Rekabet tistlinliigii saglar ve performansi arttirr.

4. Kurum kiiltiiriinii gelistirerek personelin motivasyonunu arttirir.

5. Kaynaklarm etkin ve verimli kullanimim saglayarak maliyetleri diistirtir.

6. Miisteri ile iyi bir iletisim kurarak miisteri memnuniyetini arttirir ve kaliteyi iyilestirir.

Faydali bir yonetim araci olan kiyaslama, isletmelerin su an nerede oldugu, gelecekte nerede olmay: beklediklerinin ve
buraya nasil varacaklarinin cevabim bulmada bir yol gosterici, program belirleyici ve standart koyucudur.

Her tiirlii kontrol (degerlendirme) faaliyetlerinde oldugu gibi miisteri iliskileri yonetiminde de planda belirlenen gayelere
gore islerin ylirliylip yliriimedigi devamh olarak gozetim altinda tutulur. Gerektiginde hi¢ zaman kaybetmeden diizeltici
faaliyetlerde bulunulur. Burada daha ¢ok miistert iligkileri bir degerlendirmeye tabi tutulur.

24. Elektronik Ortamda Miisteri iliskileri Yonetimi

Miisteri iliskileri yonetimi baglig altinda gelisen teknolojiye bagh olarak ortaya ¢ikan elektronik ortamda aligveris yapan
ve giinliik ticarette hizla pay1 artan miisterilerin de dikkate alinmasi ve yonetilmesi gerekmektedir.

Teknolojinin gelistirdigi ticaret, elektronik ticaretin getirdigi yeni bir pazarlama platformsi olan elektronik pazarlama; mal,
hizmet, fikir, isletme veya markanin, dijital ortamda pazarlanma siirecidir.

Ticaret; tretilen mal ve hizmetlerin belirli bir {icret karsthgi nihai kullamicilara ulagtiriimasini saglayan alim-satim
faaliyetleridir. Elektronik ticaret ise fiziki olarak karsi karsiya gelmeksizin, elektronik ortamda genel ag tizerinden
gerceklestirilen online (¢evrim ii) iktisadi ve ticari her tiirlii faaliyeti ifade eder.

E-ticaret alaninda gelistirilen; kredi karti, elektronik para, elektronik ¢ek, Escrip, IPIN, PCPay, ECharge My Phone ve
First Virtual gibi giivenli 6deme araglan e-tikketimin boyutunu artrmakta ve tiiketici davranmslarmm da 6nemli oranda
degistirmektedir. Bilgisayar aglarnm birbirine baglanmastyla ortaya ¢ikan, herhangi bir smirlama ve yoneticisi olmayan
uluslararasi bilgi iletisim agy, internet, genel ag ile online (¢evrim igi) bir cihazin sunucuya baglantistyla yiirtitiilen faaliyetler
e-ticareti gelistirmektedir.

E-magaza; genel intemet ag1 {izerinde online (¢evrim igi) irlin satig yapan isletmenin siber ortamda kurdugu sanal
magazadir. Tiim iiriinlere kisa siirede ve kolayca ulasma imkéam sunan ve siber (sanal) ortamda agilan magazanin kira, 1smma
ve diger masraflarinin az, 7/24 agik ve isler oluguyla hem tilketicilere kolaylik hem de saticilarin maliyetini diisiiriiyor. Lojistik
ve diger dagitim imkanlarmim gelismesi ile daha ¢ok tercih edilir olmast islem hacimleri stirekli artryor. E-pazarlama alaninda
faaliyet gOsteren isletmeler siteler i¢in arama motoru stratejileri belirleyerek onlarm bulunabilirlik seviyelerini
yiikseltmektedir. Arama motoru optimizasyonu, intemet sitelerinin arama motorlarmda daha {ist siralarda ¢ikmasi icin
yapilan islemlerdir. Internette online (gevrim ici) aligveris aramalarinda tekel olusturan kurumlara ilkelerin rekabet
kanunlarma gore ceza verilir.

Hizh ekonomik gelisim ve globallesme ile pazarlamada {iriin kalitesi ve fiyat: ile ilgili rekabet artmaktadir. internet
hizmetlerinin gelisimiyle hiz kavramlan isletmeler agisindan stratejik 6nem kazanmaya baglamus ve elektronik ticaret ve
online (cevrim igi) hizmetler miisterilerin kullanimina agilmustir. Teknoloji isletmelere miisteri kitlelerine ulasmada 6nemli
kazanglar saglamaktadir.

WWW: (World Wide Web -Diinya Capmnda Ag)teknolojisindeki hizli gelismeler sonucu ortaya ¢ikan sanal magazalar
ile internette isletmeler elektronik ortamda bilgisayar aracihig ile birgok {irtinlin dogrudan satisi yapilmaya baslanmustir.
Diinya ticaretindeki “com” degisimini yakalayan isletmeler, sanal alemde -sanal diinyada- showroom veya magaza acarak
yeni miisterilere ulasmaya ¢alismaktadirlar. Internet iizerinden acilan magazalarin genel giderleri diisiik olmas1 maliyetlere
olumlu yansimakta bu da isletmenin rekabet giiciinii arttirmaktadir.

Giiniimiiz isletmelerinde isletme igerisinde miisteri bilgisinin kullanmuni gelistirmek igin veri tabanimnimn olustululmasmda,
miisteriyle iletisimi kolaylastrmada, miisteri iliskilerinin olusturulmasmda ve sadakatini gelistimmede E-MIY’den
faydalamlmaktadir.
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E-MIY (E-CRM); elektronik ortamda miisteri iliskileri Web kanallarmm MIY-CRM stratejisinin bir pargasi olarak
kullamlmasini ifade etmektedir.

E-MIY esasmnda MIY den farkh bir anlam tasimaz, MIY in elektronik ortamda yiiriitiilmesini ifade eder.

E-MIY’in kuruluslara sagladi firsatlar:

1. Miisteriyl anlamak.

2. Uriinii miisteriye uygun hale getirmek.

3. Iletisimi miisteriye uygun hale getirmek.

4. Miisteri iliskilerinin gii¢lendirilmesi.

5. Miisteriyi kazanmaktir.

Dijital ekonomi anlayasi ile birlikte, e-ticaret altyapismin gesitlenmesi klasik miisteri iliskileri yonetimini elektronik bir
otomasyon altyapisi ile gliclendiren E-CRM uygulamalarim hizh bir sekilde giindeme getirdi. E-ticaret uygulamalarinin
miisteri odakh bir yonetim anlayistyla gerceklestirilmesini E-CRM (- si ar em) olarak ozetleyebiliriz. Ikisi de yazilim ve
otomasyon teknolojilerini kullansa da e-ticaret ve CRM ayn seylerdir.

Kuruluslarin miisteri iliskilerini elektronik ortamda yonetmede kullandigr araclar:

1. Arama motoru.

2. Miisteri destek sistemi.

3. E-posta yonetimi.

4. Yeni icerik yonetimi.

5. Cok dilli miisteri degeridir.

MIY, satin alma iiretim, pazarlama, insan kaynaklar, finans, muhasebe ve halkla iliskiler gibi tiim siirecleri kapsayan bir
“yonetim felsefesi” veya yaklagimi iken, e-ticaret, tiim bu siireglerde teknolojiyi kullanan etkin bir “aragtir.”

E-ticaret uygulamalarmnimn temeli miisteri odakli bu yonetim anlayisii benimsiyorsa buna da E-MIY denilir. E-MIY i bu
anlamda e-ticaret faaliyetlerini miisteriye dayali yiiriiten bir yazilim sistemidir diye diisiinebiliriz. E-MIY Internet ten
miisteriye ulasmann ve Internet ten pazarlamanm anahtaridir, kapty: acar ama igeri girmek pazarlamactya kalnustir. E-MIY
tipka e-ticaret gibi bu yoldaki tiim kapilar agan bir anahtar, bu faaliyetlerin yiiriitiilmesini saglayan etkin bir teknolojik aragtir.

2.5. Miisteri Iliskileri Yonetiminin Amagclan ve Sorumluluklan

Gegmiste yeni miisteri kazanmanin, miisteriyi elde tutmaktan daha kolay oldugu, ancak giiniimiizde, daha karmasik bir
miisteri toplulugundan dolay1, bunun giderek zorlastigi, bu yiizden satislardan ziyade, 6zellikle satis sonrasi hizmetler ve
miisterilerle olan iligkinin 6nem kazandig1 goriilmektedir.

MIY-CRM bir strateji olarak rakiplerden farkli olabilmek i¢in uygulanmasi gereken yontemler biitiinii olarak rekabet
sartlari icin de firmanmn kendine 6zgii olusturdugu ve taklit edilemez tek alandir. MIY uygulamalar disinda tiim farkliliklar
diger isletmelerce kisa stirede taklit edilerek ortadan kaldinlmakta ve rekabet yapilamamaktadir. CRM de miisterinin ne
istedigi nasil bir uygulama bekledigi isletmenin kuracag yakmn iliski ile belirlendigi ve bu bilginin bagka isletmelerce
ulasilmast ve taklidi miimkiin olmayacagmdan giiniimiiziin en giivenli rekabet alanini olusturmaktadir. CRM bir stratejidir
ve strateji ile anlatilmak istenen ise rakiplerden farkh olabilmek i¢in uyulmasi gereken metotlar biitiinliigiinii ifade eder.

Miisteri iligkilerini diizenlemek, karlihig artrmak, miisteri sadakatini artirmak, miisterilerin karhhk oranlarim belirlemek,
daha efektif pazarlama stratejileri belirlemek, miisteri enformasyonunu merkezi bir ortama tagimak gibi genis hedeflere ancak
miisteri iligkileri yonetimi uygulamalan ile ulasmak miimkiindiir. Tiim bu agilardan dolayl, miisteri iligkiler1 yonetimi
isletmeler acisindan vazgegilemeyecek 6neme sahip bir alandir.

Miisteri iliskileri yonetiminde hedef; miisteri kazanmak, miisteriyi elde tutmak, miisteri sayisin1 Ve miisteri sadakatini
artrmak gibi temel hedeflere ulasmayi saglayacak ve kolaylastiracak diger birtakim alt veya yan hedefler bulunmaktadir.

MIY’in temel hedefleri:

1. Miisteri iliskilerini karh hale getirmek: Pazarlama ve satis gorevlileri miisteriler ile uzun donemli ve karh iligkiler
kurup muhafaza etmelerini ve siirdiirmelerini saglamak.

2. Farkhlasma saglamak: Serbest piyasa sisteminde {iriinlerin birbirine benzedigi bir ortamda farklilig1 yakalayabilmek,
miisterileri birebir tanimak ve onlar i¢in birebir tiretim ve birebir pazarlama yapmak.

3. Maliyet minimizasyonu saglamak: Iyi tasarlanmis ve sistem yaklasimryla diisiiniilmiis bir CRM projesine ayrilan
biitcenin kisa zamanda geri alinmast miimkiindiir. Mevcut miisterilerden gelecek ilave satislar, miisteriyi muhafaza etmenin
getirecegi kazanglar, satig maliyetlerinde saglanacak tasarruf ve kurum ici iletisim maliyetlerindeki azalmalar goz 6niine
ahinirsa ayrilan biitce kisa bir stirede geri alinabilir.

4. Isletmenin verimi artirmak: fsletmeler her faaliyetini kendi ihtiyaclarma gore tasarlamustir. Giiniimiiz isletmeleri artik
bu tiir htiyag tasarmmlarm miisteri merkezli yapmak zorundadir, ¢iinkii isletmenin verimi ancak bu sekilde saglanabilir.

5. Uyumlu faaliyetler saglamak: CRM sistemi satis, pazarlama, miisteri hizmetleri faaliyetlerini internet ve diger bilinen
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firsatlar ile birlestirir ve tiim bu faaliyetlerin uyumlu olarak gahsmasim saglar. Geleneksel hem de modern satis kanallarmdan
elde edilen bilgiler sentezlenerek yiiksek diizeyde miisteri bilgisi ve iligkisi firsati saglanir.

6. Miisteri taleplerini karsilamak: Miisteriler CRM uygulamalan yardimiyla, tiim kurulus calisanlarinca tanimasi
miimkiindiir. Kurum, miisterilerden aldig geri bildirimler sayesinde isi onlarmn istedigi sekilde yapmay saglayarak miisteri
memnuniyetini artiir.

Miisteri iliskilerini diizenlemek, karhhig artirmak, miisteri sadakatini artirmak, miisterilerin karlilik oranlarini belirlemek,
daha efektif pazarlama stratejileri belirlemek, miisteri enformasyonunu merkezi bir ortama tagimak gibi genis hedeflere ancak
miisteri iligkileri yonetimi uygulamalar ile ulagmak miimkiindiir.

Miiisteri iliskileri yonetimi, isletme ile miisteri arasinda birebir iyi bir iligki kurulmasi ve bu iliskinin etkin bir sekilde
ylriitiilmesini tistlenmistir. Bu gorev sorumlulugu da beraberinde getirmektedir.

Miisteri iliskileri yonetiminin sorumluluklar:

1. Kayip miisterilerin aragtiriimasi.

2. I¢ ve dis miisteri tatmininin saglanmast.

3. Miisteri sadakat programlart olusturmak.

4, Miisteri tutma ve miisteri tutma modelleri gelistirmek.

5. Miisteri geri bildirimi yapmak.

6. Miisteri stirekliligini saglamak.

7. Toplam kalite kontrolii.

8. Kotii miisterilerden kaginmak.

9. Pazar boliimlendirme.

10. Miisteri sikayetlerinin dinlenmesi.

11. Kizgin miisterilerin kazamlmasi.

12. Yatimmlarin geri doniigtimiinii saglamak.

13. Miisteri karlihigmi artirmaktir.

Miiisteri iligkileri isletme biinyesinde iist diizey yoneticilerin organizasyonu ile gerceklesen bir uygulamadir. Bu anlamda
miisteri iligkileri ydnetiminin uygulanmasinda iist yonetimin sorumluluklar bulunmaktadir.

MIY’ de iist yonetimin sorumluluklar:

1. Ortak bir MIY vizyonu olusturmak.

2. Ozel hayatla is hayat! arasinda denge kurmak.

3. Is yerini cekici hale getirerek ¢alisanlarin is tatminini saglamak.

4. Dogru zamanda dogru seyleri yapmak.

5. Miistert igin pozitif siirprizler olugturmak.

6. Kolaylastiriimis yasam sartlar olusturmaktir.

Miisteri iligkileri uygulamalarinda isletmede ¢aligan diger tiim personelinde birtakim sorumluluklan vardir.

Miisteri iliskileri yonetiminde gorev alan ¢cahsanlarin sorumluluklar:

1. MIY iizerinde siirekli iyilestirme ve &grenme.

2. MIY uygulamalarinda iist yonetime destek olma.

3. Miisteri ve yoneticilerle iligkileri gelistirme.

4. Gorev ve sorumluluklarda mitkemmelligi esas alma.

5. Miisterilerle empati kurma.

6. Isletmenin yapmus oldugu yeniliklerden miisterileri haberdar etmek.

2.6. Miisteri Tliskileri Yonetiminde Pazarlama Karmasi

Pazarlama anlayismin siirekli gelisimi sonucu miisterilerle iligkileri etkin bir sekilde yiirlitmek i¢in benimsenen miisteri
iligkileri yonetiminin uygulamasinda kendine 6zgii pazarlama karmasi gelistiriimistir.

Dijital ekonomik anlayisin getirdigi yeni bir fikir olarak, pazarlamanimn yeni formiillere sahip oldugu ve {iriin, fiyat, dagitim
Ve promosyondan (tanitim, tutundurma, 6zendirme) olusan pazarlama karmasmin yerini artik; miisteriye sunulan deger,
miisteri icin maliyet, miisteriye uygunluk ve miisteriyle iletisimin alacag soylenebilir. Uriin odakli pazarlama karmast
4P yerine miisteri odakh pazarlama karmasi olan 4C almaktadir.

4P; product (liriin), prece (fiyat), place (yer-dagitim) ve promation (tutundurma).

AC; customer to value (miisteriye sunulan deger), customer to cost (miisteri igin maliyet), customer conveince (miisterinin
tirline rahat ulasmast) ve customer to comminication (miisteriyle iletisim).

Miisteri odakh pazarlama karmasinin (4C) elemanlan:
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1. Miisteriye Sunulan Deger: Deger olusturmak, hizmet ile kalitenin bir sentezi olarak hizmet, kalite ve miisteri
tatmininin biitlin araglarim kapsar, uygun kalite miisteri tatminini, miisteri tatmini miisteri bagliligm, miisteri baghhg da
miisteri degerini olusturur. Deger; verilen ve elde edilenlerin algilanmalarina bagh olarak bir {iriiniin faydasinin miisteri
tarafindan genel degerlendirilmesidir. Miisteri icin deger ise elde edilecek faydalart elde etmek icin gereken tavizlerin
toplamn olarak ifade edilir. Kuruluslarm zorunlu olarak yapmasi gereken miisteri degerlendirmesi, miisterinin firma
agisindan cari degeri, gelecekteki degeri ve stratejik (potansiyel) degerinden olusan toplam degeri olarak ifade edilir. Miisteri
icin deger olusturma; miisterilerin ne istedikleri ve {irlinii satin alip kullandiktan sonra ne elde ettikleri ile ilgili bir
yaklasimdir. Miisteri agisindan deger olusturma ise miisterinin tiriin i¢in 6dedigi karsihginda beklediginden fazlasini elde
ettigi zamanki durumu ve anlamu igerir. Miisteriler degeri dort farkh sekilde anlamaktadirlar; bazi miisteriler degeri, (1) diisiik
fiyat, bazilart (2) yiiksek fayda, bir kismu (3) kalite, bazilar1 da (4) verilen her sey karsih@inda elde edilen her sey olarak
algillanmaktadir. Tiim bu farkh deger algilamalaridan dolay firmalar tirlinlerini fiyatlandirirken tiiketici deger tamimlarma
Onem verirler. Pazarlama yonetimi miisterinin algiladig “deger’” 11irlin fiyatin belirlemede bir yol gosterici olarak gormelidir.
Miisteriler degeri agiklamak istediklerinde buna degisik anlamlar yiikleyebilmektedirler

2. Miisteri Icin Maliyet: Gelencksel pazarlamada miisteri fiyata daha duyarli iken iliskisel pazarlama temelli MIY de
miisteri i¢in fiyat duyarlihg ikinci planda olup, kullanim amacina uygun olmasi birinci planda yer alir. Kuruluglar miisteri
iligkilerinde fiyat disinda baska alanlara yapilan ve para ile dlciilemeyen yatirimlar miisterilere psikolojik baglilik kazandirr
ve bdylece miisterinin igletmeye baglilig1 devam ettirilir. Miisteri iliskilerinde miisteri i¢in maliyet hesaplamasinda; miisteri
baghhig i¢in fiyatin 6zendiriciligi, miisterinin sosyal yoniine odaklanma ve tigiincii olarak miisterilerin problemlerine yapict
¢oziimler Onerilmesi esas alinmaktadir.

3. Miisterinin Uriine Rahat Ulasmasi: Giiniimiiz miisterilerinin zamanlarinm kisith olmasmdan dolayi iiriinlere daha
kolay, hizli ve rahat ulasim imkanlan1 sunulmaktadir. Miisteriler teknolojinin sundugu ¢ok degisik imkanlar kullanarak,
telefon, e-mail gibi istedikleri tiriine rahat bir sekilde ulasabilmekteler. Kuruluslar miisterilerinin sunduklar tirtinlere rahat
ulasmmini saglamak igin 24 saat stirekli hizmet gibi degisik uygulamalara gitmektedirler.

4. Miisteriyle iletisim: Miisteri iliskilerinin karsiikl olarak kurulup yiiriitiilmesinde en énemli faktor iletisim olarak
Qoriiliir. Miisteriyi bilgilendirme, hatirlatma ve ikna etme gibi tiim ¢abalar iletisim yoluyla gerceklesir.

Miisteri iliskileri temelde kisiler arast bir iletisimdir. Iyi ve etkin bir iletisim kurulmadan, iyi ve etkin bir miisteri iliskileri
olusturmak imkansizdir. Miisteri iliskilerini gelistirmek ancak miisteri ile iyi bir iletisim kurmakla miimkiindiir.

Kisiler ve organizasyonlar, sosyal ve ekonomik yap1 dahilinde iletisim sistemine mutlaka ihtiya¢ duyarlar. Kist ile kisiler
arasinda, kist ile organizasyon arasinda veya organizasyonlar birbirleri ile iletisim kurmadan 1y1 bir iliski kuramazlar.

Kuruluslarda iligkiler resmi ve gayri resmi olmak tizere iki sekilde incelenir. Resmi iliskiler isleyis agisindan ast ve tist
iligkisi, gayri resmi olan iligkiler ise sekli yapist belirlenmemis olanlar olarak tanimlanr.

Tletisim, insanlar arasmda duygu ve diisiinceyi iletilen bilginin belirli araclarla hem kaynak hem de ahic1 tarafindan
anlagilmasi, aktarilmasi veya karsihikl: etkilesimidir. Ozel ve mesleki alanda basarili olmanm yolu, insanin énce kendisiyle
sonra diger insanlarla saglikl iletisim kurmasma baglidir.

Tletisim; kisiler, gruplar, organizasyonlar arasi gesitli diisiince, davranss, bilgi, anlay1s ve duyguyu kaynaktan hedefe yaz,
konusma ve mesaji1 gorsel araglarla veya bunlart birlikte kullanarak ileterek ortak bir anlayis olusturup karsilikli etkilesimi
saglamaktrr. Tletisim; toplumun temelini belirleyen bir sistemn, yonetimin diizenli isleyisini saglayan bir arac, kisi davranisimi
belirleyip etkileyen bir teknik, sosyal siiregte bir bilim ve sosyal uyum i¢in gerekli bir sanattir.

ikinci Boliim Ornek Sorular
Miiisteri iligkileri ve miisteri iliskileri yonetimi nedir?

MIY in boyutlari nelerdir?

Isletmelerin miisteri iliskileri uygulamalarinm nedenleri nelerdir?
Miistert iliskileri yonetiminin islevlerini siralayarak agiklaymiz.
E-MIY (Elektronik Ortamda Miisteri liskileri Yonetimi) nedir?
E-MIY olusturmanin isletmeye saglayacag katkilar neler olabilir?
MIY in temel hedeflerini yazmiz.

MIY’in sorumluluklarmi yazmniz.

MIYde iist yonetimin sorumluluklar nelerdir?

MIYde gorev alanlarin sorumluluklari nelerdir?

. Uriin odakh pazarlama karmas1 elemanlari nelerdir?

Miisteri odakh pazarlama karmasinm elemanlarini siralayarak agiklaymiz.
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3. PAZARLAMA ISLEVI

3.1. Pazarlama ve flgili Kavramlar

Tiiketici istek ve ihtiyaclarm tespit, bunlan karsilamak igin gerekli girdileri temin, tiretim stirecinden gegirip {iriin haline
getirme, fiyatlama, dagitim, tutundurma ve satis sonrast sunulan hizmetler pazarlama islevini ifade eder.

Pazarlama; kisisel ve organizasyon amaglarina ulasmayi saglayacak degisimi gergeklestirmek tizere, insan ihtiyaglarini
belirleyerek bunlar karsilamak igin gerekli girdileri temin edip, tiretim siirecinden gegirerek {iriin haline gelen mal, hizmet ve
fikirleri, gelistirme, fiyatlama, dagitma, tutundurma, satis ve satis sonrasi hizmetleri yiiriitmedir.

Pazarlama, insan ihtiyaclari olan mal, hizmet ve fikirlerin tiretimi 6ncesi bilgi toplama, tasarim, reklam, satis, sati sonrasi
hizmetler ve tiiketici tatmini i¢in tiiketim sonrasi incelemelerle siiriip giden bir isletme faaliyetidir. Pazarlama {irline talep
olusturur ve bunu Karsilamak igin tiretimi de yonlendirir. Pazarlamanin faaliyet alanina kar amact izleyen isletmelerle birlikte,
kar amaci giitmeyen demek, vakif, sivil toplum kuruluglar, egitim kurumlari, belediye ve benzer kuruluglar girer.

Pazarlamann 6zellikleri; tirtin, fiyat, dagitim ve tutundurma Kararlari igerir, segme hiirriyeti ile degisimi saglar, tiriinle
ilgili tiretici ve tiiketici amaglarm gergeklestirmeyi hedefler, iiretim dncesi baslar tiiketici tatmini i¢in tiiketim sonrast stirer.

Tiim bilimlerde oldugu gibi pazarlama bilgisi de 6zel kavramlartyla kendi alaninda ortaya ¢ikan gelisime cevap vermeye
cahisir. Pazarlama, satin alma ve tiretimi biinyesine alarak siirdiiriilebilirlik anlayistyla isletmenin devamini saglamaya calisir.

Pazarlamanin temel islevleri:

1. Insanm istek ve ihtiyaglarmni karsilar.

2. Mal, hizmet ve fikirlerin kalite artigmna yardimei olur.

3. Tiiketici tatmini ve deger olusturmayi hedefler.

4. Tiiketici talebinin karsilanmasi igin tiretime rehberlik ederek onu yonlendirir.

5. Hangi mal ve hizmete ne miktar, nerede ve ne zaman ihtiyag oldugunu belirlemeye calisir.

6. Siirdiirtilebilirlik anlayistyla gevreye duyarh bir tiretim ve tiiketim sistemi kurmaya ¢ahisir.

Insan ihtiyaclarmi karsilama zorunlulugu geregi isletmelerin iirettigi iiriinler pazarlama islevi ile tiiketicilere ulagtrihr.
Isletmelerde olmazsa olmaz islevlerden olan pazarlama boliimii, isletmenin disa en agik faaliyetlerinde gesitli kanun,
yonetmelik, teknoloji, siyasi, sosyal ve ekonomik sartlardan etkilenir. Pazarlamanm siirekli gelisen amaglar vardir.

Pazarlamanm amaclar:

1. Tiiketicinin segme htirriyetini saglar.

2. Potansiyel zararlan 6nlemek ve hayat kalitesini yiikseltmeye calisir.

3. Uretim ve tilketimin uygun sekilde yiiriitiilmesini saglamaya yonelir.

4. Tiiketici tatmini ve memnuniyetini saglamaya ¢ahsir.

5. Stirdiiriilebilirlik anlayistyla tiiketiciyi ve ¢evreyi korumaya calisir.

Hayatin biitiin asamalarinda hem alict hem de satici islevleri goren insanlar i¢in pazarlama artik bir “‘yasam bilimi”
olmustur. Bu yoniiyle pazarlama topluma; tiretim, yer, zaman ve miilkiyet faydasi saglarken, isletmelere ise tiiketiciyi
yakindan tantyarak ihtiyact olan tirlinleri iiretip satisin1 yaparak varligini devam ettirmesini saglar.

Pazarlama ile ilgili kavramlar:

. Pazar: Bir iirliniin fiili veya potansiyel alicilannm olusturdugu, {iriin alim satinm igin satici ile alicinin karsilastigy,
degisimin yapildig1 yer. Spot pazar; 6demelerin pesin yapildigi, borsa ise menkul degerler veya cesitli tiriinlerin degerini
belirleme ve/veya tirtinle ilgili islemler i¢in ilgililerin belirli zamanlarda bir araya geldigi yerdir. Pazarm simiflandirhss; 1.
Ekonomi Agisindan Pazarlar: (a) mamul pazarlar; (1) tiikketim mallan pazan ve (2) endiistriyel mal pazari, (b) iiretim
faktorleri pazar; (1) sermaye pazari, (2) emek pazar, (3) dogal kaynaklar pazart ve (4) girisim pazar. II. Satin Ahcilar
Yoniinden Pazarlar: (1) tiiketici pazarlari, (2) {iretici pazarlari, (3) araci pazarlari, (4) kamu (hiikiimet-devlet) pazarlan ve
(5) global pazarlar. ITI. Ahci ve Saticilarn Giicii Agisindan Pazarlar: (1) alicilar pazan ve (2) saticilar pazaridir.

. Pazar Firsati: Mevcut durum ve gelecekte ortaya cikabilecek gelismeler cergevesinde tiriinlerin yeterli olup olmamasi
ve karsilanmans veya ortaya ¢ikacak yeni ihtiyaclara uygun iirlinlerin isletmelerce farkina varilmasidr.

. Pazarlamaci: Isletmede pazarlama faaliyetlerinin planlanmas, organizasyonu, yonetilmesi, koordinasyonu ve kontrolii
isleriyle ugrasan ve bu faaliyetlerin yerine getirilmesinde uzman olan kisilerdir.

. Satig: Satic1 ile alic1 arasinda tirtin karsilig: bir degerle (fiyat) yapilan tiriin el degisimini saglayan pazarlama islevidir.

. Saticx: Isletmenin, satis islevi ile gorevlendirdigi alicilara {iriin satan kisilere veya kurumlara denir.

. Alicx: Bir ihtiyaci karsilamak istegi ile alim giiciine sahip olan, 6zel veya tiizel kisilerden olusan miisteri grubudur.

. Pazarlama Sistemi: Her tiirlii pazarlama islevini yerine getirecek eleman, faaliyet ve iliskiler biittiniidiir.

. Pazarlama Teknigi: Uretim, fiyat, tutundurma dagitim ve son tiiketiciye ulagtnlmasina kadar izlenen stratejidir.

. Pazar Arastirmasi: Hedef alinan i¢ ve dis pazarlan tespit etmek tizere, {irtin, pazar, miisteriler ve rakipler hakkinda soru
sorma, bilgi toplama ve sonuglari ¢oziimleme (analiz) stirecidir.

. Pazarlama Arastirmasr: isletmenin pazarlama islevini gerektigi sekilde yerine getirmesi ve pazarlama sorunlarimni tespit
ve ¢oziimii i¢in gerekli bilgileri toplama, analiz, yorumlama ve pazarlama kararlarinda kullanmadir. Pazarlama arastirmast
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tiirleri; (1) tiiketici arastirmast, (2) mamul arastirmasi, (3) reklam arastrmasy, (4) fiyatlama aragtirmast, (5) satis aragtirmast,
(6) dis pazar arastirmast, (7) pazar analizi, (8) dagitim kanallar ve (9) dagitim giderleri aragtrmasidir.

3.2. Pazarlama Anlayisinin Gelisimi

Pazarlama anlayisi, sosyal, siyasi, ekonomik. teknolojik sartlar ve diinyadaki degisimle birlikte gelisiyor. Toplumsal
sorumluluklar, cevreye duyarls, siirdiiriilebilir ve miisteri memnuniyetini esas alan pazarlama anlayis siirekli gelisiyor.

Pazarlama anlayisi; isletmenin varhgy, biiytimesi ve istikran ile 1lgili tiiketici roliiniin kabuliinii gerekli kilan yonetim
felsefesidir. Nihai hedefi tiiketici istek ve ihtiyaglarm tatmin ederek kar ve/veya sosyal fayda saglamaktir.

Pazarlama anlayisinin gelisim siireci:

1. Klasik (Geleneksel) Pazarlama Anlayisi Asamasi: Uretim, {iriin ve satis kavramlan iizerine kurulu geleneksel
pazarlama anlayisidir. Az gelismis veya gelisen lilke ve sektorlerde goriiliir. Klasik pazarlama; kat1 varsayima, 6n yargiya
dayali, degisime kapal1 ve sloganlar “ister al ister alma” seklinde, talebi arza boyun egdirir. Ug asamadan olusur:

a. Uretim yonlii pazarlama: 1900’lar basi ve 2. Diinya Savasi 6ncesinin temel sorunu iiretim ve arz yetersizligidir,
miisteri bulma ikinci plandadir. Bu nedenle tiretim teknikleri gelistirme, kitle tiretimini artirip maliyetleri diistirme, hareket ve
zaman etlitlerine agulik verilmis. Talebin arzdan fazla oldugunda tiiketiciler bulabildikleri iiriinii satin almaya hazir
olduklarindan isletmeler tiim gabalarini tiretimi artrmaya yoneltirler. Piyasa igin {iriiniin bulunabilirligi dnemlidir.

b. Uriin yonlii pazarlama: 2. Diinya Savas sonras1 artan iiretimle {iriin bollugu, kolay bulunabilme, rekabetin basladigy,
tilketicilerin veri fiyatla kaliteli, tiriinlere yonelecegi goriisiine dayanir. Tiiketiciler, kaliteyle ilgilendigi, rakiplerin kalite farkint
bildikleri, ddediklerinin karsilig1 en iyi kaliteyi tercih edecekleri, ‘i tiriin kendini satar’ varsayimina dayanr.

c. Satis yonlii pazarlama: Tiketicilerin ilgisini ¢gekmek i¢in bir ¢aba gosterilmedigi siirece tiiketiciler ya hi¢ veya
yeterince {iriin almayacag varsayilir. Uriinlerin ‘satm almdig’ degil ‘satildigr” anlayistyla, “tiketiciler ¢ok gerekli olmayan
tirtinleri satn almaya kars1 direndikleri, satis gelistirme araglartyla satin almaya ikna edilebilecekleri, miisteri cekmek icin
satis yonlii organize olunmasi gerektigi’ goriisiindedir. Satisi artirip kar saglamak i¢in pazarlama karmasini kullanr.

2. Modern Pazarlama Anlayisi Asamasi: 1960’larda netlesen miisteri yonlii modem pazarlama baslangi¢ yerini
“pazar/piyasa” alir ve “Uirlin tiretip sat” yerine “istekleri belirle ve yerine getir” fikri kabul edilir. Hiirriyet, katilim, seffaflik ve
geri bildirim ilkesiyle demokrasiye dayanir. Once hedef pazarm istek ve ihtiyaglari belirlenir, biitiinlesik pazarlama araglartyla
miisteriyi tatminle kar saglayarak amaglara ulasilir. Pazar, istek ve ihtiyaca gore farkh pazar dilimine ayrilabilir ve tiiketiciler
ihtiyaglarm en iyi karsilayan tercih edecegi goriisiine dayanir. Bu anlayis alicinin ihtiyag ve isteklerini hedef alir ve pazarda
tilketici hakimiyetini kabul eder. Modern pazarlamada, sosyal dengesizligin artisiyla toplumsal sorunlart da denkleme alan
yeni arayislar 1970’ler sonrasi hizland1 ve sosyal dengeyi gozeten sosyal pazarlama anlayisi ortaya cikt.

3. Sosyal Pazarlama Anlayisi Asamasi: 1980’ler sonrasi “‘isletmelerin sosyal sorumlulugu’ anlayisina dayali toplumu
onceleyen, tiiketici tatmin ve refahim esas alan, ¢evreye duyarlt ve siirdiiriilebilir pazarlama anlayisidir. Kar amaci olmayan
sosyal kuruluslarm sosyal faaliyetlerini topluma benimsetmesi sosyal pazarlama anlayisidir. Cevre kirliligi, kaynaklarmn israfi,
niifus artist, sosyal hizmetlerin aksamasi, enflasyonun diinyada yiikselisiyle 1970-80’lerde modem pazarlamanin iyi bir
yontem olup olmadigi sorgulanmus; “sorumlu tikketim”, “ekolojik zorunluluk ve “sosyal pazarlama” gelistirilmistir.
Pazarlamay1 sosyal bir sistem olarak ele alip, {iriin, fiyat, dagitim ve tutundurmaya ek toplumdaki sosyal fikirlerin kabulii igin
tirtin planlama, fiyatlama, iletisim, dagitim ve pazar arastirmast ile programlar diizenleme, uygulama ve kontroldiir.

3.3. Pazarlamada Yeni Yontemler

Teknolojik gelisim, inovasyon, yazilim, kodlama, dijital dniisiim, AR-GE, UR-GE, 6G (6. Nesil), artirilmus gerceklik,
yapay zeka, makine 0grenimi, intemete baglanan nesneler, siiriiclisiiz (otonom) otomobiller, otonom dronlar, robotlar
(vasifsizisci), blockchain (veri tabani teknolojisi), metaverse (meta/sanal/paralel evren), merkeziyetsiz dijital yonetim, know-
how (teknoloji, ticari hak), e-is, e-ticaret, e-pazarlama, start-up (iiriin gelistiren) girisimler, dijital para, gig (kisa stireli is),
internet tabanh reklamlar, sensor teknolojisi ve bulut bilisim ile dijital platformlar yeni pazar alanlar ortaya gikartyor.

Sosyal hayatta pek ¢ok islemin intemetten yapilmastyla ziyaret edilen her adres, her veri kaydediliyor. Akilh mobil
telefonlar ve tiim elektronik cihazlan akilli telefona baglayarak ¢ok hizli intemete giris saglaniyor. Gelisen sosyal medya
aglan ile artan iletisim ve network pazarlamay etkiliyor, yeni pazarlama platformlarn (mecra, alan) ortaya ¢ikarryor.

Pazarlamacilar i¢in ahgveris bir ikna sanatidir. Pazarlama yetenegiyle kimsenin hayati boyunca igine yaramayacak bir
seye herkesin ihtiyaci olduguna inandiriliyor. Gegmiste yiiz yiize aligveriste miisteriyi ikna etmeye yarayan jest ve mimikler
yerini uzaktan satista ikna giicii yliksek renklere ve tasarima birakiyor. Pazarlamacilar, renklerin algilart ve davranislari nasil
etkiledigini inceleyen renk psikolojisini 6greniyorlar. Renklerin dili; sar; genglik, zeka, beyaz; saflik, temizlik, kirnmz;
heyecan, cesaret, tutku, gri; alcak goniilliik, mavi; giiven duygusu, yesil; rahatlama, turuncu; harekete gec, pembe;
romantik, siyah; g, kalite, mor; hayal giicii, dinginlik, lacivert; uyum, basari, sar ise cosku ve mutluluktur.

Miisteri memnuniyeti, stirdiiriilebilirlik, hizmet pazarlamas, e- pazarlama, marka pazarlama, miisteri iligkileri yonetimi
ve global pazarlama stirekli gelismekte; yeni tiir, strateji, model, teknik ve yontemler ortaya ¢ikarmaktadir. Online ticaret
siteleri psikolojisi, satis ve miisterinin diistinme stratejileri tizerinden ¢ok yeni pazarlama teknikleri gelisiyor.
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Tiiketicinin karar alma siirecinde, intemetin ve sosyal aglarm etkisinin siirekli yiikselisiyle tiiketici profilleri degisiyor.
Pazarlama, siirekli online (¢evrim ici) olan, ok fazla sey isteyen, hizh tiiketen jenerasyonu tanimaya calistyor. Geng niifusun
oldugu ortamdaki gelisimi izleyerek egilimlerine gore yeni pazarlama tiirii, stratejisi, trendi ve taktikleri gelistiriliyor.

Yeni pazarlama tiirleri:

. Arama Motoru Pazarlamas: (Search Engine Marketing): Icerikleri arama motoruna gore optimize etmek veya
ticretli reklamlarla tirlinleri arama motoru sonug sayfalarinda goriiniirliigii iizerine inga edilen bir pazarlama cesididir.

Veri Tabanh Pazarlama: Mevcut ve potansiyel miisterilerle ilgili her tiirlii bilgi ve iletisim faaliyetlerini iletisim
vasitalart ile elektronik ortamda bulunduran, giincelleyerek yakin iligkiler kurulmasini saglayan pazarlama yaklasimdir.

. Izinli Pazarlama: Tiiketicilerin izni ile kisisel bilgilerini kullanilarak ilgj alanlar ve ihtiyaglarma doniik pazarlamadir.

 Iliskisel Pazarlama: Miisterilerin sadakatini artirmak ve meveut miisterilerden daha fazla siparis ve tekrar is almak igin
miisterilerle uzun vadeli iligki gelistirme temelli birebir pazarlama stratejisidir.

. Biitiinlesik (Holistik/Entegre) Pazarlama: Is birligi aglan ile miisteri ve is birligi yaptig1 kurumlar aras karsilikl
etkilesimle isletme tiim bolimleriyle miisterinin istedigi degeri tiretip, rekabetci sunmayi hedefleyen pazarlama anlayisidir.

. Soylenti (Buzz/Fisilt1) Pazarlamasi: Uriinleri deneyen goniillii kisilerin tecriibelerini giinliik hayatta karsilagtiklari
kisilere herhangi bir zamanda aktarmasim esas alan pazarlama anlayisidir.

Viral (Agizdan Agiza) Pazarlama: Marka, iiriin veya kurulusla ilgili mesaj ve reklamlarn, olusturulan igerikle
internette, sosyal medya aglarmda bagka kisilere veya sitelere aktariimasi ve yayilmasini saglayan pazarlama modelidir.

. Minimal Pazarlama: Isletmenin miisteriye degil, miisterinin isletmeye yoneldigi pazarlama anlaysidir.

. Hard-Sell Pazarlama: Miisteriyi markaja alan, ¢ekici fiyat ve ilging propaganda usulleriyle satis gabasinin 6ne ¢iktigy,
ticari ve toplumsal ahlak kurallarmin g6z ard edildigi pazarlama anlayisidir.

. Dogrudan Pazarlama: Hicbir aract kullanmadan tiiketici ile dogrudan iletisimle siparis alma yontemidir.

. Siyasi Pazarlama: Bir aday1 segmenlere tanitarak segilmesi veya partilerin iktidara gelmesi i¢in yapilan pazarlama.

. Noropazarlama: insan beynindeki satin alma algusi, satin almaya iten nedenlerin arkasindaki diisiinceyi anlamak icin
noro biliminde kullamlan teknikleri inceleyerek ortaya ¢ikan sonuglardan bir pazarlama stratejisi gelistirme teknigidir.

. Igerik Pazarlamas:: Sosyal medya aglari, bloglar, webinarmn (web tabanli seminer) igeriklerini pazarlama.

. Kitle Pazarlama: Bir tiriinii miisteri siiflandirmasi ve ihtiyag ayrmu yapmadan biiyiik miktarlarda pazara sunmadir.

. Satiy Ortakhg Pazarlama: Pazarlamacinin bir intemet sitesine, promosyon aracihfiyla kendi {irlinlerine
yonlendirdigi her miisteri i¢in yonlendirmenin satisa doniistiigiinde komisyon 6dedigi bir pazarlama modelidir.

. Destinasyon Pazarlamasi: Turistlerin gittigi bolgeleri analizle turistik {irlinleri pazara uygun hale getirmedir.

. Deneyim Pazarlamasi: Tecriibe, duygu ve algtya dayah davranis temelli degerler sunan pazarlama anlayisidir.

. Duygusal Pazarlama: Bir {iriinii segmeyi saglayacak tavri, eylemi olusturacak his, deger ve duygulan hedef almadir.

. Nostalji Pazarlamasi: Gegmis, amilar1 ve hatiralan kullanarak tiriin satismi artirmak i¢in kullamlan bir stratejidir.

. Yeniden Pazarlama (remarketing): Web sitelerini ziyaret eden kisilerin oradan ayrildiktan sonra baska sitelerde bir
onceki sitenin reklamimi gormesini saglayan sistemleri yansitan yeni bir pazarlama anlayisidir.

Pazarlama, daha ¢ok tirlin satmak i¢in tiiketici davranglar, egilimleri, aliskanliklart ve isteklerini stirekli inceleyip yeni
satis taktikler, yontemleri gelistirir. Tiiketici agisidan e-ticaret sitelerinin ve pazarlamacilarin gelistirdikleri taktikler, teknikler;
aldatma, kontrole doniik, ogu zaman farkina varilamayan, ahlaki olmayan psikolojik hileler de olabiliyor.

Pazarlamada gelistirilen satis teknikleri; (1) sinirli sayida kalds, tikkenmek iizere!, (2) kisith segenek, (3) gorselligin
cekiciligi, (4) tirtinleri merkeze yerlestirme, (5) hizlh miizik, (6) hileli fiyat, (7) anhk fiyat diistisleri, (8) kiisurath fiyat, (9)
yokluk psikolojisi, (10) bir alana bir bedava, (11) tasarimdaki yonlendirmeler, (12) hediye kartlar, (13) miisteri yorum ve
puanlar, (14) ¢ekici modeller kullanma, (15) 6n 6demesiz {iriin kullandirma, (16) yerli {iriin ve (17) zaman1 unutturma.

34. Yesil Pazarlama

Thtiyaglar karsilamada cevreye duyarli, sifir atikl, ileri ve geri doniistiiriilebilen {iriinlerin iiretim ve tiiketiminin her
sathasinda “stirdiiriilebilirlik” ilkesini benimseyen ekolojik pazarlama anlayist olan yesil pazarlama siirekli gelismektedir.

Yesil pazarlama; {iretim, tiiketim, tirtinii elden gikarma gabalarm siirdiiriilebilir, ekolojik ve gevre dostu ilkesiyle yesil
tirlin, yesil fiyatlama, yesil tutundurma, yesil dagitim, yesil etiketleme stratejileriyle tanitarak pazarlamadir.

Cevreci pazarlama, ekolojik pazarlama ve siirdiiriilebilir pazarlama adin da alan yesil pazarlama, enerji kullanmmu, kirlilik,
kaynaklar1 agirt kullanmanin zararlarim inceleyen, ihtiyag karstlamayr sorumluluk anlayistyla karhhg hedefler.

Cevre sorunlarmm artistyla iiriinlerin ekolojiye duyarh {iretildigi vurgusu tilketiciyi satm almaya tesvik eder. Isletme,
tiiketici ihtiyaclart dogrultusunda rekabet avantaji saglamak igin yesil pazarlamaya geger.

Yesil pazarlamanin temel hedefleri; (1) yesil hedefleme, (2) yesil strateji, (3) yesil tiriin ve (4) sosyal sorumluluktur.

Ekolojik {iretim, stirdiiriilebilirlik, yesil ekonomi, yesil biiyiime, yesil tiretim, temiz iiretim, yesil tiiketimcilik, yesil
tiiketici, yesil isletme, yesil tedarik zinciri yonetimi ve yesil yonetim anlayisi kavramlart yesil pazarlamanin temelidir:

. Ekolojik (organik) iiretim: Tarim iiriinlerinin tohumdan hasada ve tiiketiciye ulasana kadar {iretimin her asamasinda
ekosisteme ve insan saghgma zararlt herhangi bir kimyevi katki maddesi ve yontem kullanilmadan tiriin tiretmedir.
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. Siirdiiriilebilirlik: Bugiinkii neslin ihtiyaclarini, gelecek nesillerin ihtiyaglarindan taviz vermeden karsilamada gevreye
duyarly, ileri, geri doniistiiriilebilen, sifir atikh {iretim ve tiiketim stirecinde siirdiiriilebilirlik ilkesini benimsemedir.

. Yesil ekonomi: Cevre riski ve ekolojik olumsuzluklar azaltarak siirdiiriilebilir kalkinmayi hedefleyen bir ekonomidir.

. Yesil bityiime: insan refah ve huzurunu igin gevre etkenlerini ve dogal kaynaklan dikkate alan biiyiime modelidir.

. Yesil kalkinma: Ekonomik ve sosyal gelisimi siirdiiriilebilirlik ilkesiyle ihtiyaclar1 daha iyi karsilamayi saglamadir.

. Yesil iiretim: Siirdiirtilebilirlik ilkesiyle cevre etkisi diisiik girdi ile yiiksek verimli, az veya stfir atikh tiretim siireci.

. Temiz iiretim: Uretim siireclerine, biitiinsel, dnleyici ¢evre stratejisiyle insan ve gevre risklerini azaltan {iretim.

. Geri doniisiim: Yeniden degerlendirilebilecek atiklan ¢esitli islemlerle tiretim siirecine geri kazanmaktir.

Mleri déniisiim: Omriinii tamamlans, kullamlmayacak haldeki her seyi farkh kullanim igin yeniden diizenlemedir.

. Tamir kafe (Repair cafe): Arizal tiriinlerin tamir edilip yeniden kullanm ile tiiketim kiiltiirtiniin degistirilmesidir.

. Sifir atik: Kaynaklar1 verimli kullanma, israfi 6nleme, atik olusum nedenlerini engelleme veya minimize etme, atigin
olugmast halinde kaynaginda ayr toplama ve geri kazanimi saglayacak atik yonetim felsefesidir.

. Déngiisel ekonomi: Uretimde ham madde kullanimmdan atik olusumuna kadarki siirecte siirekliligi, cevreyi korumay
ve tasarrufu esas alan ekonomi modeli bir yaklagimdir.

. Yesil tiiketimeilik: Tiiketimde ¢evre korumaya yonelik yaklagimlar benimseyen tiiketim davranis ve anlayisidir.

. Yesil tiiketici: Tiiketimde ¢evre dostu kararla siirdiiriilebilir ve ok az veya hig kirletmeyen {irlin tercih eden tiiketici.

. Siirdiiriilebilir tiikketim; Diinya kaynaklarmmn stirdiiriilebilirlik smirlar igerisinde kullanim esas alan ve dogal yasama
verilen zarar1 en aza indiren yollan arayan tiiketim seklidir.

. Yesil isletme: Cevre dostu ve siirdiiriilebilirlik ilkesine dayah faaliyetleri dogal dengeyi koruma, ¢evreye verilen zarar
en alt seviyeye indirerek iglevlerini (satin alma, iiretim, pazarlama) ¢cevre odakli yerine getirdigi isletme anlayisidir.

. Yesil tedarik zinciri yonetimi: Kéar hedefine cevre risk ve etkilerini azaltarak, ekolojik verimi artirarak ulasabilmeyi
saglayacak “kazan-kazan” stratejileri gelistiren yeni, genis tabanh bir inovasyondur.

. Yesil yonetim anlayisi: isletme ydnetiminin her asamasinda gevreye ait sorumluluk duygusuyla faaliyet yiiriitmedir.

Yesil pazarlamanin amaclan; (1) dogal kaynaklan etkin kullanmak, (2) ekolojik dengeyi korumak, (3) ¢evre dostu {iriin
kullanimim tegvik, (4) tiretimden dogan cevre kirliligini azaltmak icin alternatif belirleme, (5) enerji tikketimini en aza
indirmek, (6) ambalajlamay1 en aza indirmek ve geri doniistimii saglamak, (7) ¢evre konusunda toplumsal bilinci artirmak.

Herhangi bir faaliyet sonucu ¢evreye birakilan her tiirlii maddeyi ifade eden atiklar geri alma veya toplama pazarlamanimn
sorumlulugundadir. Omrii biten elektronik esyalar, tabiati kirleten zararl agir metal ve atiklarmn, geri veya ileri doniisiimle
ekonomiye yeniden kazandirma ve sifir atik anlayisi gelisiyor. Doniisiimiin hedefi kaynak israfim1 dnlemek ve atik ¢op
miktarm azaltarak dongiisel ekonomiyi gelistirmektir. Sifir atik hedefi tilke ve diinya ekonomisine bir katkidir.

Evrenin isleyisinde bir denge ve diizen var; ¢evre unsurlart arasindaki tiim faaliyetler siirekli tekrarlanarak déngisel
yolculuk eder ve besin zincirinde atik birakmaz, su buharlasir yeryliziine tekrar yagmur veya kar olarak doner. Bu zincirde
hicbir kayip, atik ve israf yoktur. Besin zincirinin tepesindeki insan,; tiiketim atiklarim tekrardan zincire dahil edebilirse
cevreye uyumlu bir tasarruf, kendi tiiriiniin devam, stirdiiriilebilir bir ekonomiyle cevreye katki saglar.

Sorumluluklan yerine getirecek, verimlilige odakh, risklere 6nlem alan, kaynaklan etkin kullanan ve siirdiirtilebilirlik
anlayistyla kahci degerler tiretmeyi hedefleyen kurumlara ihtiyag artmaktadir. Stirdiirtilebilirlik agisindan {iretim ve
tilketimde tek bir kaynaga bagl kalmak tehlikelidir. Tedarik sorunuyla karsilagiimamak icin alteratif kaynaklar aranr.

Global Slgekteki felaketler sorgulanip ders ¢ikarimahdir. iklim tarihinde diinya, belirli donemlerde kuraklik yasans.
Bunu yikic1 yapan kapitalizmin diinyadaki zoraki hakimiyetiyle hayati temelden etkileyen asinhklan dizginlenmelidir.

3.5. Hizmet Pazarlamasi

Insanlarmn egitim, kiiltiir ve refah seviyelerinin yiikselisi, teknolojik gelismeler yeni ve degisik hizmetlere talebi artirtyor.

Mal, hizmetsiz, hizmet de malsiz olmaz. Her mal, bir dizi hizmetle adim adim tretilir. Hizmet, malla birlikte anlam
kazanir, mal ortadan kalkarsa hizmetin etkisi azalir. Pazara sunulan hizmet tiiketilmezse ekonomik kaybi giderilemez.

Hizmet; maddi yapist olmayan, belirli bir fiyatla alim satimi yapilan ve fayda saglayan soyut bir ekonomik faaliyettir.
Insan gayreti ve makineler aracih@ryla iiretilen, tiiketicilere dogrudan fayda saglayan, maddi yapist olmayan iiriindiir.
Fikirlerin de pazarlama konusu olmasi kapsamu genisletiyor. Klasik pazarlama karmasi mal, hizmet pazarlamada hizmettir.

Hizmet pazarlamasi; ekonomik bir faaliyet sonucu tiretilen, belirli bir fiyatla alm ve satimi miimkiin olan, insana fayda
saglayan, maddi yapis1 olmayan tiriinlerin tiiketicilere pazarlanmasidir.

Siirekli cesitlenerek artan insan ihtiyaglar i¢inde hizmetlerin deger ve yerinin artisi hizmetleri 6nemli kiltyor. Tiiketicin,
fayda veya tatmin olarak algiladig1 hizmetler, biinyesinde bulundurdugu gesitli 6zelliklerden dolayr mallardan farkhdir.

Hizmetlerin ozellikleri:

1. Soyutluk: Hizmet, elle tutulup, gézle goriilemez, bir 6l¢ii ile ifade edilemez, sergilenemez ve paketlenemez.

2. Es Zamanh Uretim ve Tiiketim: Miisteri, hizmet iiretim siirecinde bizzat bulunur tiretim ve tiiketimi birlikte olur.

3. Heterojenlik: Hizmet 6zii, kalitesi, kapsam agisindan farklilik, gesitlilik gdstermesiyle standartlagtirilmalart zordur.

4. Hizmetin Dayamksizhg: Uretim ve tilketimi aym anda gerceklesir, satis sonrasi kullaniimak {izere depolanamaz.
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5. Degisken Talep: Hizmete olan talep yil, mevsim, ay, giin ve saatlere gore nispeten degisken ve belirsizdir.

6. Iinsan Odakhhk: Hizmet, hizmeti iireten ile tilketen arasinda yiiz yiize yakn iliski gerekir, kalite insana bagimhidr.

7. Hizmetin Boliinmezligi: Hizmetin iiretim ve tiiketimi birbirinden ayrilamaz, boliinmez aym anda tiretilip tiiketilir.

Hizmet pazarlamasi, hizmetin 6zelliklerinden kaynaklanan farklan pazarlama zorlugunu da beraberinde getirmektedir.

Hizmet pazarlamanin mal pazarlamadan farkhhklan:

1. Uretim yontemleri: Mal genelde atSlye veya fabrikada, hizmet ise tiiketilen yerde ve aym zamanda iiretilir.

2. Hizmetlerin depolanamaz 6zelligi: Sanayi {irtinleri uzun siire saklanabilir, hizmet tirtinleri aninda tiikketilmelidir.

3. Dagitim kanallari: Hizmetler soyut 6zelligi sebebiyle bir yerden bir yere taginamaz, dogrudan dagitim satisla olur.

4. Hizmetlerden genelde kisa siireli faydalamlmasi: Hizmetler, mallara gore daha kisa stirede tiiketilir.

5. Satin alma sekli daha az giiven vericidir: Hizmet, 6nce denemesi olmadigindan miisteri gliveni kazanmak zordur.

6. Hizmetlerin taklit edilme kolayhg: Mallan kopyalamaya kars1 patent gibi tedbirler uygulanirken, hizmet tirtinlerine
ait bulus ve fikirlerine patent alma zorlugu ve hizmetlerin kopyalanma kolaylig1 ¢6ziimii zorlastirr.

Hizmet sunanlarn performansi, tiiketicinin hizmet hakkindaki goriisiinii aninda ve hizh etkileme giicii vardir.
Pazarlamacilar, hizmet ile mal arasindaki farki bilerek emek yogun hizmetlerde mal pazarlamadan farkh stratejiler izlerler.

Hizmet pazarlamanin zorluklar; test etme, bolme, fiyatlandirma, tutundurma, reklam, dagitim, tanimlama, sergileme,
derecelendirme, standartlagtirma, her hizmeti ayni sekilde pazarlama, tiretim ve tiiketim zamanini ayirma dayanikh olmama,
erteleme, tiretenden ayrilma, talebi stirekli yapma, hatadan donme ve plana bagh kalma zorlugudur.

Hizmet alaninda pazarlama yonliiliigiin olmama nedenti, birgok hizmet tireticisinin, kendini pazarlamaci degil iiretici,
meslek sahibi, sanatkar olarak gérmeleridir. Hizmet {iretenler genelde pazarlama ile satist aym goriir ve pazarlamadan
sorumlu bir yonetici de bulundurmazlar. Devletin, hizmetleri kisitlayict kanun ve uygulamalari bunda etkilidir. Ekonomik ve
sosyal gelisim hizmetlere talebi artrmastyla hizmet pazarlamadaki kisitlama ve baskilar1 azaltip bazilarini kaldwmustir.

3.6. E-Pazarlama

Yeni bir pazarlama platformu olan e-pazarlama, sosyal medya, isletme taninirlig1, marka bilinirligi agisidan 6nemlidir.

Gelisen teknoloji ile artan dijitallesme, bant genisligi ve artan mobil cihazlar toplum hayatini gelistiriyor. Say1 temeline
dayah verilerin ekran tizerinde elektronik gdsterimi olan dijitallesmenin artist isletmeleri dijital/e-pazarlamaya yoneltiyor.

E-pazarlama, miisteriler ile her zaman ve her yerde dogrudan, enteraktif ve hedefli iletisim kurmak i¢in SMS, MMS,
sosyal medya, video araclari, internet, mobil ve interaktif platformlan kullanarak, tiriin, marka ve isi desteklemek, tanitmak
icin yiiriitiilen sistemli ¢alismalardir. Bu alan, elektronik/dijital/siber pazarlama, interaktif pazarlama, ag pazarlamasi, mobil
pazarlama, online pazarlama, e-marketing, internet marketing, network pazarlama ve web pazarlama isimleri alir.

E-pazarlama; mal, hizmet, fikir ve markalarin tiretim, tanitim, satis, sigorta, dagitim ve 6deme islemlerini genel internet
a8 lizerinden online (¢evrim i¢i) araglarla dijital ortamda yapmaktir. Geleneksel pazarlamadan ayiran temel ozellik
pazarlama stirecinde; verilerin bir ekran iizerinde elektronik gosterimini saglayan dijital kanal kullanmudir.

E-pazarlamada kullamlan araglari; (1) sosyal medya platformlari, (2) igerik pazarlama; web site, blog platformlar, (3)
mobil pazarlama platformlari, (4) e-mail pazarlama platformlari, (5) e-ticaret platformlart b2b (business to business=isten ise),
b2c (business to consumer=isletmeden tiiketiciye) pazarlama, (6) test etme ve raporlama araclari.

E-ticaret; mal ve hizmetlerin {iretim, tanitim, reklam, satis, dagitim ve 6deme iglemlerinin telekomiinikasyon aglar
tizerinden yapilmasidir. E-ticarette gelistirilen; kredi karti, elektronik para, elektronik gek gibi giivenli 6deme araglar e-
tiiketimi artirmakta ve tiiketici davraniglarim degistirmektedir. Herhangi bir simirlama ve yoneticisi olmayan uluslararasi bilgi
iletisim agy, ile online bir cthazin sunucuya baglanarak yiiriitiilen faaliyetler e-magazacilig1 ve e-ticareti gelistiriyor.

E-magaza; genel internet ad1 lizerinde online {irlin satig yapan isletmenin siber ortamda kurdugu sanal magazadir.

Uriine kisa siirede ve kolay ulasma imkani sunan ve siber ortamda agilan magazanin kira, 1sinma ve diger masraflarmin
az, 7/24 agik olusu saticilar maliyetini diistiriiyor. Lojistik (dagitim) imkanlarmin gelisimiyle daha ¢ok tercih ediliyor.

E-pazarlamada igletmeler, intemet siteleri i¢in arama motoru stratejileriyle bulunabilirlik seviyelerini yiikseltiyorlar.

Arama motoru optimizasyonu; intemet sitelerinin arama motorlarmda daha tist siraya ¢ikmast i¢in yapilan iglemlerdir.
Intemette online ahisveris aramalarinda tekel olusturanlar iilkelerin rekabet kanunlan ile cezalandirilir.

E-Pazarlamanm dort temel adimi:

1. Elde Et: Miisteriyi web sitesi veya satis yapilan sayfaya ¢ekmek i¢in; Arama Motoru Reklamu ve Optimizasyonu,
Sosyal Medya Pazarlama, E-Marketing, Interaktif Karsilastirma, Viral Pazarlama, Icerik Uretme, Zengin Site Ozeti.

2. Kazan: Miisteri web sitesine gelince hedef satig degil, okunan yazilar, begenenler, paylagim, takipei sayist Snemli.

3. Ol¢-Optimize Et: Neyin yanhs neyin dogru yapildigimi anlayip rakiplerle karsilagtirp site performanst analiz edilir.

4. Sahip Cik-Biiyiit: Mevcut miisterileri memnun etme ve daimi miisteri olmalar igin kullanilan teknikler; iyi bir miisteri
hizmeti sunma, kisisellestirme, sadakat programlari, dinamik fiyat stratejisi ve referans programlar baglatmadir.

E-pazarlamada yeni yontemlerden remarketing (yeniden pazarlama) ile web sitelerini ziyaret eden kisilerin ayrildiktan
sonra bagka sitelerde bir 6nceki sitenin reklamimi gérmesini saglayan sistemler yeni bir pazarlama anlayisidir. Kullanici baska
sitelerde gezerken sistem robotu arsivlenen bilgiye karsilik gelen {iriin gorseli miisteriye yeniden hatilatir.
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E-pazarlama faaliyetlerini yiirtitmede, dijital reklamcilik, dijital ajanslar ve dogal reklam 6ne ¢ikiyor. Dijitalin sosyal
hayata girisiyle gelisen reklamcilik; online reklamlardan yeni olan dogal reklamlar ile marka bilinirliligi artmaktadir.

E-pazarlama yontemleri disa agilmada pandemi sonrasi e-ihracati 6nemli hale getirdi. E-ihracat, yurt dismna iiriin satisi ile
ihracat modeli olarak; e-ticaret, mikro ihracat ve yurt disi online (¢evrim i¢i) miisteri kesisim noktasidir.

E-ihracat; e-ticaret yolu ile satilan mal veya hizmetlerin, mikro ihracat kurallan ¢ergevesinde, E-Ticaret Giimrik
Beyannamesi (ETGB) ile yurt disindaki miisteriye gonderilmesidir. Klasik ihracatin elektronik destekli halidir.

E-ihracat, pazaryerleri veya e-ticaret siteleri aracihigy ile yapilir. E-ihracatta ilk adim hedef pazardaki e-ihracat sitelerine
tirtin listeleyerek dijital pazarlama yontemleri ile tiriiniin hedef pazardaki online tiiketicilere satisi hedeflenir. Satis1 yapilan
tirlin e-ihracatta uzman kargo firmasinca mikro ihracat kurallari ¢ergevesinde ETGB ile yurt digindaki tiiketiciye gonderilir.

Mikro Thracat; yurt disma iiriin satismda 300 kg ve 15.000 Euro‘ya kadar olan génderileri (KDV harig) kapsayan kiiciik
ticaret modeli ve ihracat tiirtidiir. Bu limitler altindaki gonderiler glimriik miisaviri ve giimriik beyannamesine gerek olmadan
dolayli temsil yoluyla, ETGB (Elektronik Ticaret Giimriik Beyannamesi) ile beyan edilir. Bu tutar, tek seferde yapilan satig
tutaridir. Kargo sirketleri yurtdisi gonderilerini hizlica elektronik ortamda yapmasin saglar. Mikro ihracat i¢in bir kisitlama
yok, belirli sartlar saglayan her isletme ve bireysel olarak yurt disi satis yapabilir.

E-ihracat (mikro ihracat) avantajlan; (1) KDV iadesi miimkiin, (2) fhracateilar Birligi kaydma gerek yok, (3) depo
cikis ticreti yok, (4) ddemeler doviz cinsindendir, (5) vekaletname gerekmez, (6) ardiye ve gliimriik miisavirligi iicreti yok,
(7) elektronik ortamin sagladigy tasarruf; (8) hiz, kolaylik ve miisteri memnuniyeti.

Global pazarlamada online miisteri bulma yontemleri; (1) online fuarlar, (2) arama motorlari, (3) internet reklamlari,
(4) gevrimigi dis ticaret egitim ve etkinlikleri, (5) Ticaret Bakanhgi web siteleri, (6) sosyal medya hesaplari, (7) sanal ticari
heyetleri ve (8) B2B / isten ise uygulamalar / business to business dis ticaret platformlar.

Bilisim teknolojilerinin gelisimiyle sosyal medyada igerik iireticileri influencerlerle (fenomen/etkileyici kisi) poptilerlik
kazanan ve markalarin isbirligi yapmaya baglamalartyla sosyal medyada yeni bir influencer pazarlama modeli ortaya ¢ikt1.

Influencer (fenomen/etkileyici/etkileyen kisi) pazarlama; uzman oldugu alanda sosyal medya tizerinden takipgilerinin
fikir ve davraniglarim etkileyerek onlara mal/hizmet tanitimi yaparak satin almalarim saglamaktir.

Sosyal medya pazarlamasi (Social media marketing); marka ve {iriinleri sosyal medya platformlarinda tanitma,
sergileme, reklam ve bilinirliligini artirmak i¢in igerik tiretip bunu yaymlama iizerine kurulu pazarlama yontemidir.

Influencer, ilgi alanlari, egitim aldig boliim ve kendisini gelistirdigi bir beceriye gore sekillenir, isim alir.

Influencer tiirleri; (1) nano influencer 1000 ile 10.000 aras takipgi, (2) mikro influencer 10.000 ile 100.000 aras takipgi,
(3) makro influencer 100.000 ile 1.000.000 arasi takipgi ve (4) mega influencer 1 milyon tizeri takipgisi tinli, popiiler olanlar.

Nano ve mikro influencerlerle yiiriitiillen pazarlama avantajlari; farkli influencerler farkh etkiye sahiptirler. Kiigiik
takipei kitlesi ile belirli bir niche/nig (6zellikli tirtin grubu) veya ilgi alaninda etkili bir sekilde etkilesim saglayabiliyorlar.
Ayrica, daha uygun maliyet, daha kisisel etkilesim ve daha yiiksel etkilesim imkani ile takipgileriyle daha yakimn iligki
kurduklan i¢in tirettigi igeriklere daha fazla dikkat ederler ve markalarin mesajini daha etkili sekilde takipgilerine iletebilirler.

Nis pazarlama (niche marketing); mal/hizmet ihtiyact duyan benzer karakteristik ihtiyaglara sahip kiiiik bir tiketici
grubunun ihtiyag ve isteklerini daha iyi kargilamak igin gelistirilen dar kapsamh, kiigiik bir pazarlama stratejisidir. Nis
pazarlama, kiiciik isletmeler biiyiik isletmelerin uzmanlastig1 alan disinda alana hakimiyeti ile olusan pazarlama modeldir.

Markalar, hedef kitlelerine dogrudan erisim saglamak, daha kisisel ve nis bir etkilesim saglamak ve uygun maliyetli bir
pazarlama stratejisi izlemek i¢in nano ve mikro influencerlerle igbirligi yapabilirler.

Influencer pazarlama stratejisi adimlar; (1) hedef belirlemek, (2) hedef kitleyi tanimlamak, (4) markaya uygun
influenceri arastirmak, (5) igerik stratejisi olusturmak, (6) influencerle isbirligi, (7) icerik performansini takip ve stirdiirme.

3.7. Marka Pazarlamasi

Isletme, tiiketici dikkatini iiriinlerine ¢ekip tanitim ve satm alma tekrar icin markayr kullanir. Marka; ‘kalite’ “diiriist bir
cahigma’ ve ‘is hacmi’ sembolii olarak hak sahibini tanitan, tiiketiciye tirtin kaynagim gosteren simge ve tanitim aracidir.

Marka; isletmenin varliklarini temsil eden, tiriinlerini diger isletme tirtinlerinden farklilastirmak igin kisi adi, sozciik,
sekil, harf; say1, ses ve renk gibi ¢izimle goriintiilenen, baski yoluyla yaymlanip cogaltilan her tiir ayurt edici isarettir.

Marka pazarlamasi; halk géziinde marka algisi sekillendirme, itibar gelistirme, hedef kitle ile duygusal bag kurmadir.

“Pazarlama, marka olusturmaktir” ifadesi isletmenin tiim islevleri marka insa etmeye katki saglar. Biitiin isletme
pazarlama boliimii olursa, tiim igletme marka yonetimi boliimii olmus demektir.

Marka olusturma; marka imaj1 ve ismi ile tirtinlere kimlik kazandirmaya dontik tiim pazarlama faaliyet ve cabalaridir.

Uriinler iyi bir markalama ile satilabilecegi i¢in marka olusturma énemlidir. “Hig kimse higbir sey satmaz ise higbir sey
olmaz” slogan yerini “Kimse bir sey markalamaz ise hicbir sey olmaz” anlayisina birakti. Marka bir vaattir, kar saglayacak
sekilde benzersiz bir fayda beyam veya salt rekabetten daha 1yi bir sekilde tiiketicileri hedefleyen bir tekliftir.

Isletmeler, markalarmna yillarca yatirim yaparak bir satis etkisi olusturup; rekabet edilemez ve taklidi miimkiin olmayan
bir marka olusturmaya ¢alisirlar. Marka, miisterinin bekledigi bir dizi hizmeti ve kaliteyi akla getirir. Markaya baghlik,
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miisteri beklentilerini yerine getirerek, daha da iyisi onlar asarak olusturulur. Marka disa acildiginda diinya markast olur.

Toplumlar arasi kililtiir farkliliklar nedeniyle girilmesi planlanan tilkede marka ile ilgili; kolay okunup sdylenebilen, akilda
kalicih@y, anlam, sesi, sekli, tilke kiiltiiriine uygunlugu, ambalaji ve rakiplerden farkh 6zellikleri netlestirilir.

Markaile ilgili kavramlar:

. Patent: Bilimsel ve teknik bir bulusun veya bulusu uygulamada kullanma hakkimin kime ait oldugunu gosteren belge.

. Faydah Model: Yeni olan ve sanayiye uygulanabilen, bulus sahibine 10 yil tirinii {iretme ve pazarlama hakki tamma.

. Tasarim: Bir planin veya nesnenin, insasinda mimari ve mithendislik ¢izimlerinin meydana getirilmesine denir.

. Cografi Isaret: Belirgin bir niteligj, {inii, geleneksel iiretim metodu, cografi kaynagmmn bulundugu bir yore, alan, bolge,
tilke ile 6zdeslesmis tirlinii gosteren ve giivence saglayan isarettir. Menge ismi ve mahreg isareti diye ayrilir. Mense ismi;
tirliniin tiretimi ve islenmesi sinirlan belirlenmis cografi alanda gergeklesme zorunlulugu tiriinlerin cografi isaretidir. Eskisehir
Liiletasi, Malatya Kayisisi. Mahreg isareti ise tiriiniin tiretimi, islenmesi ve diger iglemlerden en az birisi, sinirlar belirlenmig
cografi alanda gerceklesmek zorunda oldugu tiriinlerin cografi isaretidir.

. Fikri Miilkiyet: Kisi veya kurulusa ait bir eser tizerinde sahip olunan maddi ve manevi haklarin tamanudr.

. Lisans: Herhangi bir seyi yapmak, imal etmek veya kullanmak iizere kamu otoritesince verilen izin, imtiyazadir.

. Royalti: Herhangi bir seyin sahibine ait bir hakka bagh olarak ticaret yapanlarin kazanglarmdan 6dedikleri paydir.

. Logotype: Bir marka veya kurulus ismini igeren harf tasarimlarmda semboller igeren resim ve yazi igerigidir.

Markalama stratejileri:

1. Aile Markas1 Stratejisi: Bir aile markasi, tiriinle iliskili ¢esitli tantmlamalarn tek bir marka altmda toplanmasidir.
Isletme, pazara sundugu yeni iiriinii aile markas1 kullanarak tilketicilere ve dagitim kanallarina aile markastyla sunar.

2. Marka Genisletme Stratejisi: Basarili bir marka ismi, mevcut tiriinlerde yapilan degisiklik veya yeni tiriinleri lanse
etmek i¢in kullanmaktir. Farkh kesimlere ulagmak i¢in ayni tirtinden birden fazla tip satmak isterse ayrt markalar kullanir.

3. Coklu Markalama Stratejisi: Rekabetci markalama stratejisi olarak da ifade edilen goklu markalama stratejisi;
saticinin ayni tirtin kategorisinde iki veya daha fazla marka gelistirmesi demektir.

Marka degeri; markaya yapilan harcama ile marka satildiginda veya ikame edildiginde elde edilen finansal degerdir.

Marka segildikten sonra korumas icin her iilkenin kanunlarma gore gerekli yerlere basvurarak tescil ettirilir. Uriin yeni
bir tirtin ise ayrica patenti almir, tiriiniin kullanimi degil de tasarim orijinal 6zellikte ise sanayi tasarm tescil ettirilir. Marka
tescili, markaya tam koruma saglar ve marka sahibinin haklarim koruma altina alir.

3.8. Global Pazarlama

Globallesmeye bagh olarak kuruluslarin pazarlama faaliyetlerini diinya dlgeginde yiirlitmesi, {irtinlerini iilke disina
satmay1 hedefleyen pazarlama stratejilerini gelistirme ve bunlarm farkl tilkelerdeki uygulamalan siirekli gelisiyor.

Hedef, ilke dis1 pazarlar olunca buralarn istek ve ihtiyaclarm belirleyip uygun sekilde karsilama istegi yeni pazarlara
uygun yeni tiriinleri gelistirip reklam, tanitim ile kalici olarak yerlesebilir. Global pazara girmek isteyen isletmeler, nce global
ticaret sistemini 6grenirler. Global pazarlama, sadece dis satim degil, tiim ulusal faaliyetleri yurt disinda evrensel boyutta
stirdiirme, {iriin, fiyat, dagitim ve tutundurma olarak pazarlama bilegeni stratejisini yurt dist pazarlarda yiiriitmedir.

Diinyada higbir iilke tiim ihtiyaglarmi tek basma karsilayabilecek kaynaga sahip degildir. Cografyanin iilkelere sagladig
avantaj ve olumsuzluklar nedeniyle mutlaka bagka tilkelerden iiriin satn almak durumundadir. Ulkeler fazla olan iiriinlerini
satmak ve eksik olan tiriinleri ise bagka ilkelerden satin almak zorunda olmalan global ticareti baglatir.

Global pazarlama; global miisterilerin ne istediklerini anlayip bulup, bu ihtiyaglant hem iilke i¢i hem yabanci
rakiplerinden daha iyi tatmin etmek igin tiim pazarlama faaliyetlerini koordine ile elde ettigi bilgiyi faaliyet yiiriittiigii tilkelere
uyarlayarak rekabet tistiinliigii saglama faaliyetidir. Bir isletmenin tiriinlerini birden ¢ok tilkedeki tilketiciye akisini yoneten
faaliyetler olan global pazarlama; dis pazarlama, ok uluslu pazarlama ve kiiresel pazarlama gibi farkli isimler alir.

Isletmelerin global pazarlara yonelme nedenleri; (1) satis ve karlarm artrmak, (2) diinya pazarlarindan pay almak,
(3) i¢ pazara olan bagimhhg azaltmak, (4) pazar dalgalanmalarmm dengede tutmak, (5) fazla tiretim kapasitesini kullanmak
ve istthdam olusturmak; (6) rekabet giiciinii arttirmak; (7) isletmeyi gelecege hazirlamak, (8) tilkeye doviz girdisi saglamak,
(9) dis pazarlardaki vergi ve diger tesvik avantajlarindan faydalanmak, (10) isletmenin siyasi etkinligini artirmaktir.

Her iilkeye, ayni sekilde {iriin sunumu miimkiin olmadiginda global ve lokal sentezi glokal pazarlamaya gidilir.

Glokal pazarlama; global faaliyet gosteren isletmelerin global pazarlarin rekabetinden ¢ekilerek farkli bolgelerdeki
tiiketici taleplerine cevap verebilmek i¢in yerel sartlara uygun pazarlamadir.

Lokal pazarlama; belirli bir bolge insanlarinin ihtiyaglarma yonelik satis yapmayi hedefleyen pazarlamadir. Glokal,
globallesirken yerel degerlerini korur ve global risklerden korunmayi saglar.

Rekabetin yogun oldugu global pazarlarda basar isletmelerin modern pazarlama anlayisint benimsemesi ve faaliyetlerini
buna gbre planlayip yiirlitmesiyle saglanir. Ekonomilerin basarisi diinya ekonomisiyle biitiinlesme ile olur bunu da global
pazarlama saglar. Diinya pazarlarma agilarak {irtin sunmak global ticaretle degil, artik global pazarlama ile miimkiindiir.
Kapitalizm, tek tip diinya tiiketicisini hedeflemesiyle isletmelerde bu yapiya uygun davrantyor.
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Thracat, bir iilkeden diger bir iilkeye iiriin akisiny, iilkeye déviz girisini ve dolayistyla ticaret unsurunu dne alirken, global
pazarlama daha ¢ok firiiniin nasil tamitilip ve pazarlanabilecegi basta olarak tiim pazarlama islevlerini igerir. Satis nasil
pazarlama zincirinin bir halkastysa ihracat da global pazarlama caligmalarinm bir pargasidir.

Drs pazarlara giris yontemi segiminde mutlaka yiizde yiiz dogru bir karar miimkiin olmaz. Stirekli gelir ve gider arasinda
degerlendirme yaparak altematiflerden en uygunu segilir. Segilen dis pazara agilma stratejisine gore isletme {iriin
farkhlastirma, yenilik yapma, stratejiye gore degisen fiyatlama, tagima ve giimriik maliyetlerinde farkliliklar olabilir.

Global pazarlara giris stratejileri; (1) ihracat yoluyla global pazarlara giris (dogrudan, dolayli ihracat ve kurum igi
transferler), (2) sozlesmeyle global pazarlara giris (finans anlasmast, franchising, tiretim ve yonetim s6zlesmesi, anahtar teslim
projeler), (3) dogrudan yabanci yatirmmla global pazarlara giris (sifirdan yatirim, sirket satin alma ve ortak girisimdir).

Ulkeler, kendi kendine yeterli olmak, ddemeler dengesini saglamak ve disa bagimh olmamak i¢in politika gelistirirler.

Dis ticarette baghhk; bir {ilke veya baz iilkelerle {irlin aligverisini karsilikli ¢ikarlar dogrultusunda yiirlitmek, dis
ticarette bagimhlik ise bir {ilke veya bazi tilkelere tiriin aligverisinde muhtag olmak, hiir ve bagimsiz olamamaktir.

Diinya Ticaret Organizasyonu, tiye iilkelere, haksiz ticarete karsi yerel endiistrilerini ihracatcilarin “haksiz” ticaretlerine
karst korumalart i¢in anti-damping tedbirleri alma hakki tanir. Bir isletme tiriiniiniin aymist ithalatgimin damping ile i¢ piyasada
satti@1 ve bunun tilkeye zarar verdigi belirlenirse devlet anti-damping uygulamasi igin bagvuru yapabilir ve anti-damping
sorusturmas agabilir. Damping, bazen girilmesi zor pazara iiriin satmak veya rekabeti kaldirmak igin uygulanir.

Damping; uluslararasi bir pazari elde etmek veya bir {iriinii elden ¢ikarmak igin fiyati biiyiik 6lgiide diistirerek satmak.

Anti-damping (dampinge kars1 vergi); bazi dis firmalarin ihracatini artirmak ve bir tirtinde haksiz rekabet olusturmak
tizere bir tilkeye gerceklestirdigi ihracata yonelik 6zel olarak uygulanan indirime (damping) kars1 alinan vergi cesididir.

Damping tiirleri; (1) miinferit damping (fazla {irlinii ihrag ettigi tilkedeki fiyatin altmda satmast), (2) yikic1 (uluslararast
rakiplerini piyasadan silmek) damping, (3) stirekli damping (payi maksimize igin dis piyasada siirekli ucuza satmak.)

3.9. Pazarlamada Miisteri Iliskileri Yonetimi ve Tiiketici Davramsi

Isletme ile miisteri iletisimini saglama, istekleri isletmeye aktarma, iiriinleri tilketiciye sunma pazarlamanin gorevidir.

Isletmeler acismdan miisteri; tiiketici, tedarikgi, sirketler, vakif, demek gibi kisi ve kurumlardir. Gelisen diinya birgok
koklii degisimi zorunlu kilmaktadir. Bu gelisim, isletme faaliyetlerini miisteri merkezli hale getirmistir.

Miisteri; belirli bir magaza veya kurulustan diizenli sekilde alisveris yapan kisi veya kuruluslardir. I¢ miisteri; isletmede
farkli birimlerde ¢alisan, tiretime katki sunan her birim kendinden bir 6nceki siiregteki birimlerin miisterisidir. Dis miisteri
memnuniyeti mutlaka i¢ miisteri memnuniyetinden geger. Dis miisteri; isletme diginda, tirlinleri satin alan miisteridir.

Pazarda smirh olusuyla isletmeler pazar paylarin artrmak igin daha fazla miisteriye ulasmak ve mevcut miisterilerine
daha ¢ok {iriin satmaya calisirlar. Miisteri iliskileri, kurulus ile miisteri arasinda kurulan, satig dncesi, sati sonrasi tiim
faaliyetleri kapsayan, karsilikli fayda ve ihtiyag tatmini igeren, her iki tarafin kazandigy bir siiregtir.

Miisteri iliskileri yonetimi; miisterilerle giiclii, uzun vadeli ve karh iligkiler kurup gelistirmek, istek ve ihtiyaclarm 1yi
anlamak, isletmeye miisteri kavramin benimsetip miisteri odaklihk kiiltiirtinii yerlestirmek i¢in gerekli faaliyetleri planlama,
organizasyon, yoneltmek, koordinasyon ve kontroldiir. Customer Relationship Management (CRM/MIY); pazarlama,
miisteri hizmetleri ve is ortaklar ile koordineli miisteri merkezli, miisteri odakli bilgiye dayal iliski yonetimi felsefesidir.

Miisteri odakhhk; miisteriye rakiplerden fazla deger saglamak igin kurumun tiim birimleriyle miisteriyi anlama, yakin
olma, 6zen gosterme, bireysel bag kurma, {irlinleri miisterilere tatmin olusturacak sekilde planlama ile siirekli tercih edilen
kurulus olabilmek i¢in gerekli diizenlemeleri Gngdren bir anlayistir. Miisteri tatmini, memnuniyeti ve Sadakati getirir.

Miisteri tatmini; miisterinin bir tiriin tiiketimi ilgili tatmin olma tepkisi ve olumlu duygusal davramsidir.

Miisteri memnuniyeti; miisteri ihtiyacim karsilama sonrasi elde ettigi tatmin, aldig1 hizmetten memnun olma diizeyi.

Miisteri memnuniyetini saglama siireci; (1) miisteriyi tanima, (2) miisterinin talep ve beklentilerini belirleme, (3)
miisterinin algisi 6lgme ve (4) eylem planidir.

Miisteri sadakati; bir isletmenin tiriinlerini gelecekte tekrar satin almasi veya aym tirlin markalarim etki altinda kalmadan
tekrar satin almasi ve miisteri devamliligi saglanmasidir. Sadakat artigi isletmenin basart ve stirekliligini saglar.

Diistik miisteri tatmini gostergesi miisteri sikayetidir. Sikayetin olmayist yiiksek miisteri tatminini géstermez. Miisteri
memnuniyeti miisteriye verilen sozii yerine getirmekle olur. isletmeler miisterinin istek, ihtiyag, egilim, kisilik ve kiiltiirel
oOzelliklerini belirleyerek tirlin ve pazarlama stratejilerini ona gore diizenler, miisteriyi bir rakip olarak gdremez, miisteri dost
goriir, anlayis ‘ben kazanayim sen de kazan’ olmalidir. Boylece miisteri tatmini artar bu da miisteri sadakatini getirir.

Kullamecilarm tirettigi bilginin basit, anlik ve ¢ift tarafh paylagimm genel ag tizerinden saglayan online medya sekli olan
sosyal medya geleneksel medyaya gore avantajlan nedeniyle tiiketici ve iireticiler tarafindan daha ¢ok tercih ediliyor.
Tiiketiciler, satm almak istedikleri {irlinti izl ve geri bildirim saglayan sosyal medya ile birgok aligkanligim online platforma
tasimastyla geleneksel is modelleri dijitale entegre oluyor. Bu durum e-ticaret ve dijital pazarlamayr gelistiriyor.

Tiiketici; bir mal veya hizmeti ticari veya mesleki olmayan nedenle kendisi veya aile bireylerinin ihtiyacim karsilamak
icin bir bedel karsihig1 satin alarak kullanan, faydalanan gercek kisidir. Tiiketicinin amact, ihtiyaglarini karstlamaktir.
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Thtiyaglart karsilayan iiriinlerin degisken yapisi geregi tiiketici siirekli yeni iiriinler aramastyla tiiketici yenilikgiligi gelisir.
Tiiketici olmak, biitiin insanlara 6zgi, degismez bir 6zellik ve tiim insanlarm ortak paydasidir. Tiiketici ve miisteri kavramlart
ayn1 degildir; tiiketici tiriinii tiiketen, kullanan kisiyi, miisteri ise iiriinii satn alan kisi veya kurumu ifade eder.

Tletisim araglarmm gelisimi ile internetten yapilan ahsveris sonrasi bir alt kavram olan e-tiiketici giindeme girdi. E-(dijital,
sanal) tiiketici; elektronik ortamda genel internet ag tizerinden online (¢evrim i¢i) kendisi ve ailede kullanim amaciyla mal
Ve hizmet satin alan ve kullanan kisidir. Tiiketim iliskilerini, internette World Wide Web teknolojisi ile online, elektronik
posta, mesaj, akilli kart ve elektronik fon transferi ile gergeklestiren kisidir. Uzaktan satish tiiketim sistemi dijital tiikketicidir.

Sosyal ve ekonomik gelisimin getirdigi arastirmaci, daha zeki, siiphe ve pazarlamaya bagisiklig gelismis “yeni tiiketici”
kisiligi, davraniglarim degistiren, daha global, hizli, akilel, bilgiye 6nem vererek siirekli kendini gelistirmektedir.

Yeni tiiketici; tirtinleri arastirip incelemeye odakli, sosyal medya lizerinden kisa siirede karar veren, akilli segimlerle
satin alma davranist gerceklestiren tiiketicidir. Elektronik fon transferi ile uzaktan satigh tiiketim sistemi dijital tiiketicidir.

Klasik tiiketici ile yeni tiiketici arasindaki fark, bilgileri kullanma, karar siirecinde dijital ortamda farkh tiiketicilerle
etkilesimle istedigi bilgiye kolay elde etme, tiriiniin marjinal faydasi hakkinda mantikli davranmada ortaya ¢ikryor.

Bilgiye kolay ulasan yeni tiiketici {iriinle ilgili satin alma kararini daha hizli vermesiyle “hizh karar verme” trendi
olusturuyor. Tiiketici, istedigi tiriinii diinyanin istedigi yerinden temin etme kolayligiyla siparis vermede {ilke farkhiliklarint
dikkat etmiyor. Teknolojinin sagladigi imkanlarla online zeminlerde her tiir iiriin ve marka arasinda fiyat ve ozellik
kryaslamast yapabilmektedir. Globallesmenin artisina bagh olarak diinya genelinde artan ticarete bagh olarak tek tip tiikketim
ahskanliklan ortaya ¢cikmaktadir. Tiiketicileri, tiiketime yonlendiren uyaricilar yerel ve global 6lgekte artmaktadir.

Interet temelli {iriin pazarmin genislemesi ve es zamanh kullanicmin {iretti§i icerigin pazarlanabilir hale gelmesi dijital
emegi ve bunun miilk haline getirilmesini giindeme getirdi. Uretim ve iletisim arac1 olan intemnet, znesi hem tiiketici hem
de iiretici olan iirketici (prosumer) profilini ortaya ¢ikardh. Intemet, {iretim arac1 haline gelmesiyle iiretisim (iiretken
iletisim) kavramini da giindeme getirdi. Tiiketicilerin kapitalizm icerisindeki pozisyonlar; tiiketiciyi reklamlarin tiketicisi
konumuna indirger, kiiltiir {irtinleri miilk haline gelince tiiketiciler tirketici (prosumer) konumuna gelirler.

Pazarlama yoneticisi, tiiketici davranig arastrmalarmm sagladigi girdileri kullanarak dogru ve etkili kararlar alabilir.
Tiiketicilerin satin alma egilimleri, niyetleri, tutumlari, marka algilari ve tercihleri dlgiilerek tahmin yapilmaya caligilir.

Tiiketici davramsy; kisinin ihtiyaclarini karsilamak igin {iriin, fikir ve deneyimleri segme, satm alma, kullanma, kullanim
sonrasi elden ¢ikarma faaliyetleri ile tiiketici olarak nasil, ni¢in karar alip davrandiklarin belirten bir siirectir.

Pazarlamada tiiketici davranisi bilgisinin kullamldigx alanlar; (1) pazar firsatlarini belirleme, (2) hedef pazar segimi,
(3) pazarlama karmasim olusturma, (4) talep analizleri yapma ve (5) gelecekteki tiiketici davramsini tahmindir.

Her dénem memnuniyetsiz ve her seyden sikayet eden tiiketici tipleri vardir. Dijital cagda “tiiketici kraldir” anlayisi,
yeni tiiketici tipleri, firmaya sagladiklart maddi degerden bagimsiz, en yiiksek hizmet ve en cazip teklifin kendi haklar oldugu
diistincesi ile hareket ediyorlar. Bu olmadiginda ise markaya karst hizli bir olumsuz tavir gelistirip, yayryorlar. Kolay
sinirlenen, kizgihgim rahatca diga vuran, sikayetlerini sosyal medyada forum siteleriyle markalar karahyorlar.

Miisteri memnuniyetsizliginin artis nedenleri; tiikketim ¢ilgmhgy, artan rekabet, markal ekonomi, tiiketicinin kendini
kral gérmesi, aym miisteriyi hedefleyen ¢ok sayida markanin miisteri kazanmak i¢in kuralsiz yarisi ve rekabetle, satis sonrast
tirtinden artan beklenti, kiiciik hataya biiytik tepkiyle sosyal medyaya tastyip ¢oziim yerine marka kotiilemelerdir.

Is hayatinda, ekonomik faaliyetlerde baz {iretici ve tiiketiciler ahlaki olmayan islem ve davranslar sergilemektedirler.

Baz iiretici/pazarlamacilarin ahlak disi davramslan:

1. Hile, taklit, tagsis, fahis fiyat, promosyon (tanitim), dagitim, gramaj ve paketleme aldatmacalari.

2. Reklamla yanhs bilgi vermek ve rakipleri kétiilemek.

3. Uriinle ilgili biitiin bilgileri yazmamak ve kalitesiz {iriinii kaliteli gibi gdstermek.

4. Uriinii gdndermemek, ge¢ gdndermek, taahhiit ve garanti sartlarma uymamak.

5. Reklam veya web sitesinde tanitilan tiriinden, farkl bir {irtin gondermek.

6. Indirim kampanyas1, sezon sonu, tasfiye sebebiyle indirim ve seri sonu indirim aldatmalar1.

7. Tavsan {irtin uygulamast ile iiriin fiyatim diistik tutup tiiketiciyi mekanma ¢ekerek baska pahali {irlinii satma tuzag.

8. Fikri miilkiyet hirsizhgr (intihal), marka taklidi ve planlvkasith eskitme (taammiiden hurdalastirma).

9. Gida maddeleri i¢eriginde insan sagligini bozucu katkilar kullanmaktir.

Uriinde tagsis, intihal, taklit, hile, GDO (Genetigi Degistirilmis Organizma), tiiketiciye telafisi olmayan zarar verebilir.

Tagsis; gidalarda igine baska bir sey karistirarak dogalligin1 bozma hilesidir.

Intihal; bir eserden ifade, bulus ve diisiinceyi kaynak gostermeden kullanmak, sahtekarhg;, hirsizligidir.

Taammiiden hurdalastrma (planl/kasith eskitme) hilesi; dayankh tiiketim {irlinlerinde belli sayida islem sonrasi
cihaz kilitleyen ¢iplerle hurdaya ¢ikarma zamanini dnceden planlamadir.

Imalat teknikleri ve malzeme kalitesi gelistigi halde baz1 parcalar bilingli sekilde kisa 6miirlii yapilarak yenisini almaya
zorlamanm sug olarak kabulii ile cezas1 belirlenmelidir. Uriinler uzun dmiirlii tasarlanip tiretmelidir. Ustiinkorii is yapma,
gorevi kotiiye kullanma ve ihmalin bahanesi, mazereti olamaz.
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Baz tiiketici/miisterilerin ahlak dis1 davramslan:

1. Uriin galmak, etiketleri degistirmek ve iiriin {izerine 6ziir yaparak indirimli fiyat istemek.

2. Giyilmis elbiseyi ve zarar verilmis iiriinii defolu diye iade etmek.

3. Indirimli satista alinan iiriiniin iade ederek tam fiyattan iadesini istemek.

4. Sergilenen iiriiniin pargalarini calmak, elbise veya esyalarin diigmelerini koparip almak.

5. Telif haklarma uymamak ve garanti haklarm koétiiye kullanmak.

6. Odeme yapilmadig halde yapilmus gibi gstermek, satictya yalan syleyerek hile yapmaktir.

Riigvet, vurgun, kalitesiz {iretim, vergi kagirma, asin kar istegi, hayali ihracat i ahlakinin ¢ozmeye ¢alistigi olaylardir.

3.10. Pazarlama Yonetim Siireci

Yonetim islevleri olan; planlama, organizasyon, yoneltme, koordinasyon ve kontrolii pazarlamaya uygulamadir.

Pazarlama yonetimi; isletmenin amaclarina ulasmasi igin tirlinleri miisterilerle bulusturmak faydali degisimler yapmak,
gelistirmek ve stirdiirmeye doniik planlama, organizasyon, yoneltme, koordinasyon ve kontroldiir.

3.10.1. Pazarlama Planlamasi

Planlama, gelecekte yapilacak ise bugiinden karar verme, istenen gelecege ulusmak igin atilacak adimlari belirlemedir.

Pazarlama planlamasi; kurulusun belirli bir siirede pazarlama stratejilerini diizenlemek, yiiriitmek ve izlemek igin
kullandiklar stratejik yol haritasidir.

Stratejik plan; meveut durumu belirleyip gelecek hedefini belirleme ve buna ulasmak igin Strateji gelistirme stirecidir.

Planlama ile mevcut durum analizi yapilarak hedefler belirlenir ve buna baglh pazarlama stratejisi hazirlanir.

Pazarlama stratejisi; kurulusun meveut kaynaklara odaklanarak satiglar artirmak ve rakiplerine tistiinliik saglamak igin
kaynaklarm iyi sekilde kullanmasini saglayan sistematik planlama siirecidir.

Pazarlama planlamasi siireci; (1) pazar firsatlarm analiz, (2) hedef pazar se¢imi ve (3) pazarlama karmasi olusturmaktir.

3.10.1.1. Pazar Firsatlarmn Analizi

Pazar, tiiketicilerden ve rakiplerden olusur ve tiiketicilerin ekonomik, demografik, sosyal ve psikolojik 6zelliklerinin
izlenmesi pazar firsatlarnm belirlenmesinde yardimer olur. Iyi bir pazar firsat analizinde tiiketici pazarmimn analizi mutlaka
yapilmahdir. Her isletmenin yeni firsatlan belirlemeye ihtiyaci var, hicbir isletme mevcut pazar firsatlartyla sonuna kadar
gidecegine giivenemeyecegi icin sistematik olarak aragtrmalarla stirekli pazar firsatlar ararlar.

3.10.1.2. Hedef Pazarin Secimi

Isletme, pazar firsat analizi sonucu kaynaklarim ve becerilerini en etkin kullanabilecegi pazar boliimlerini belirler ve
tirtinler i¢in bu boliimlerden kendisine hedef pazar secer.

Hedef pazar; isletmenin hitap ederek cekmek istedigi nispeten benzer miisterilerdir.

Hedef pazar se¢imi; isletmenin pazar boliimleme ¢alismasi sonrast hangi pazar veya pazar boliimiine girecegi karari.

Ulkelerin ekonomik ve sosyal yapilar pazan farkhlastirr, yonetici hedef pazan gelisigiizel degil, belli Slcii ve degiskene
bagli boliimleyerek tirlin basarisinin yiiksek olacagi boliim ve tilkeleri hedef pazar olarak seger.

Hedef pazarn seciminde dikkat edilecek konular; (1) isletmenin sahip oldugu kaynaklar, (2) tiriinlerin 6zelligi, (3)
tirtinlerin hayat egrisindeki yeri, (4) pazarm yapisi ve (5) rekabet durumudur.

Pazar seciminde; ayn1 anda birgok pazara mu yoksa birkag¢ pazara mu yoneltmeli olarak iki segenekten ilki yaygmlasma
ikincisi yogunlagmadir. Bir pazara yonelme yogunlasmayi, birkag pazara yonelme ise yaygmlasmayi gosterir.

Pazarlamacilar yerel ve global diizeyde pazarlari boliimleyerek organize etmeye calisirlar.

Pazar boliimleme; bir pazar benzer 6zelliklerdeki tiiketici gruplarina ayirma ve hizmet verecegi grubu segmedir.

Pazan béliimlemenin faydalan; (1) isletme daha etkili olur, (2) yeni pazar firsatlar elde edilir, (3) pazar boliimiiniin
ihtiyaglari, istekleri daha iyi belirlenir ve (4) siddetli rekabetten uzaklasilir.

Pazan boliimleme; bir isletmenin tiim pazarlara aym politika ile hizmet veremeyecegi gercegine dayanir. Bl ve tatmin
et stratejisi ile her bir boliim icin farkl bir pazarlama bilesimi olusturulur. Ulkeler arasmn farkliliklar, isletme pazarlama
stratejisini, girmeyi karar verdigi tilkelere gore hazirlar ve yeni tilkelere girerken ilk girdigi iilkelerdeki tecriibesini kullanr.

Pazarlama boéliimiinii organize etme yontemleri:

1. Islev temeline gore organizasyon: Uriin planlama, satis, reklam, pazarlama gibi tiim pazarlama isleri ayn bir islev
olarak diizenlenir. Kendi iginde boliimleme ile her boliime gorevlendirilen uzman yonetici tiim bu faaliyetleri yonetir.

2. Uriin temeline gore organizasyon: Cesitli markali {iriin pazarlamada degisik 6zel cabayr gerektirmesi nedeniyle iiriin
temelli organizasyona gider. Her {irlin veya tiriin grubuna gore ayr ve kendi kendine yeterli birimler kurulur.

3. Pazara yonelik organizasyon: Cok gesitli pazar boliimlerine {iriin satmak isteyen isletmeler; pazardaki farkh tiiketici
kesimlerine onlarmn yapilaria gore bir pazarlama organizasyonuna yonelir.

4. Bolge temeline dayah organizasyon: Cografi yapiya bagh organizasyonunun temel felsefesi {irtin tiirii ve hitap edilen
pazarmn karmasik hale gelmesi, aralarindaki farklarn artmastyla buna uygun yapr geligtirmektir.

52



5. Karma organizasyon: Isletmeler ihtiyaclaria gore birden fazla béliimlendirme sistemini aym anda kullanmasidir.

Her boliimleme sisteminin kuvvetli ve zayif yonii dolayisiyla; bir boliimleme sisteminin {istiinliigii ile digerinin zararlart
dengelenebilir. Bir boliimleme ile baslayan yap1 biiyiidiigiinde diger sistemleri de uygulayarak karma sisteme dontisebilir.

Dis pazara iiriin sats siireci:

1. Kendi tirinti i¢in tilkeleri siniflandiracag bir kriter belirler.

2. Ulkeleri ortak 6zelliklere sahip homojen béliimlere ayirir.

3. Her boliime en etkin sekilde nasil hizmet verebilecegini belirler.

4. Kaynaklarini ihtiyaclarma en iyi sekilde uydurabilecegi pazar boliimiinii segmelidir.

Hedef pazar belirlenirken; dis pazarda basarih olmak i¢in hedef miisteri gruplarm belirleyip bunlara nasil etkili ulasilacag
planlanir. Global pazarlar belirli Slgiilere gore boliimlenirse farkh tiiketici gruplart ile daha etkin ¢ahsilabilir.

Global pazar seciminde temel yaklasimlar:

1. Az sayida iilkede birkag pazar boliimiine yonelmek.

2. Az sayida iilkede birgok pazar boliimiinii hedef almak.

3. Birgok tilkede bir pazar boliimiine girmek.

4. Birgok tilkede bir¢ok pazar bolimiinii hedef almaktir.

Global pazarlan béliimlendirirken birgok etken dikkate almur. Islem sonrasinda en karli ve gekici goriinen bir veya birkag
boliimii hedef pazar olarak secebilir ve ihracat islemi bu boliimlerde yogunlastirilabilir.

Global pazarlan boliimleme tiirleri; (1) ekonomik temele gore, (2) tilke i¢i cografi temele gore, (3) din temeline gore,
(4) yasam kalitesi temeline gore, (5) niifus biiyiikliigiine gore, (6) siyasi ve davranis temeline gore boliimleme.

Segilen stratejiye gore isletmenin pazarlama icin harekete gecirecegi belirli kaynaklarm kullanim sekli degisecektir.
Kaynak, ¢ok iilke arasinda paylasilirsa her pazara diisen biitce kiigiilecegi icin reklam, satis tesvik gibi ¢alismalar diisiik
diizeyde kalir. Kaynaklar az sayida pazara yoneltildiginde gerekli pazarlama harcamalarini yaparak bagarih olabilir.

Isletme, hedef pazan belirleyip sectikten ve boliimlendirdikten sonra buraya uygun pazarlama karmasi gelistirir.

3.10.1.3. Pazarlama Karmasi

Pazarlama karmas, isletme kontroliinde, etkileyebildigi faktorler olan iiriin, fiyat, dagitim ve tutundurmadan olusur.

Pazarlama karmasi (bilesen/sunu); hedef pazara sunulacak {irlinii gelistirmek, fiyati belirlemek, tanitmak, dagitim
kanallarin secip dagitmak ve satis artirici ¢abalarda bulunma faaliyetidir.
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Sekil 3-1: Pazarlama Karmasi Elamanlar
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Pazarlama karmasi elemanlan (ingilizce 4 ‘P’); (1) product=iiriin, (2) price=fiyat, (3) placement= dagitim ve (4)
promotion= tutundurma, promosyon, satis ¢abalaridir.

Hizmet pazarlamada, klasik pazarlama karmasina ilave katthmeilar, fiziki ortam ve siire¢ yonetimi olarak ii¢ eleman
eklenir. Gelismeler, pazarlamanmn yeni formiillere sahip oldugu ve {iriin, fiyat, dagitim ve tutundurmadan olusan pazarlama
karmas yerini artik; miisteri degeri, miisteri maliyetleri, miisteriye uygunluk ve miisteriyle iletisim alacag: bekleniyor.

3.10.1.3.1. Uriin

Uriin; bir ihtiyac1 karsilamak igin belli bir fiziki veya zihni ¢aba sonucu elde edilen, dokunulabilir veya dokunulamaz
nitelikte, islevsel, sosyal ve fizyolojik faydalar olan seylerdir. Thtiyag karsilamak igin iiretilen mal veya hizmete iiriin denir.

Zamanla islevini kaybeden {iriin yerine yenisi iiretilir. Uriiniin yeni olarak algilanmas ihtiyaci karsilamasima baghdr.

Yeni iiriin; pazara daha 6nce hi¢ sunulmanus {irlin veya var olan bir tiriinii teknolojik, kurumsal degisiklikle sunumdur.

Uriinlerin 6nemlerini kaybetme nedenleri; (1) {iriine olan ihtiyacmn kalkmast, (2) ayn1 ihtiyact karsilayan daha iyi veya
ucuz {irtin tiretimi ve (3) rakip isletmelerden biri bagarih bir pazarlama kampanyasi uygulamaya koyabilir.

Tiiketici tercihlerinin siirekli degistigi bir ortamda, bir tirliniin stirekli satig imkansizhig1 igletmeleri yeni {irlin tiretmeye
yoneltir. Hedeflenen kara ulasmak ve varhgmin devam yeni {irtinler iiretmek veya tirtinlerde degisiklikle miimkiindiir.

Yeni iiriin iiretme nedenleri; (1) kaynak kullanimu, (2) pazar stratejisi, (3) bitylime istegi, (4) {irlin modasmin gecmesi,
(5) rekabet ve (6) teknolojik gelisimdir.

Yeni bir iirtin gelistirmede {irlin fikrinin kaynagy; miisteriler, saticilar, cahsanlar, yoneticiler, rakipler, arastrma ve
gelistirme cahsmalanidir. AR-GEyi bilim insanlari, inovasyonu da is insanlan yapar. Isletme yeni {iriin gelistirmede,
maliyetlerini diistirerek rekabet giiciinii arttirma ve {iriiniin tiiketicinin belli bir ihtiyacina cevap vermesini saglamalidir.

Maliyetleri diisiirme yontemleri:

1. Deger olusturmayan faaliyetleri bertaraf etmek ve faaliyet siireclerini basitlegtirmek.

2. Stirekli yilestirme (inovasyon) ve dijital (elektronik) doniisiimiin saglanmas.

3. Tasarrufa 6nem veren bir organizasyon kiiltiirii olusturmak.

4. 1yi bir satm alma yontemi kurarak tedarik kanallarini gesitlendirmek ve aracilan azaltmak.
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5. Stoksuz ¢ahgmak ve enerji tasarrufu sistemleri gelistirip alternatif enerjiler kullanmak.

6. Isletme dis1 kaynaklardan ve sebeke (ag) organizasyonlardan faydalanmak.

7. Cahsanlart motive etmek ve kaynaklan etkin kullanarak verim artis1 saglamaktir.

Uriinlerin piyasada belirli bir kalss siiresi var, bu siireyi uzatmak talep azalacag igin risklidir. Zaman geldiginde tiriinii
piyasadan cekip yerine yeni {iriin sunulur. Uriiniin hedef pazarda kabul gérmesi tiiketici ihtiyaglarma uygun kalite, fiyat ve
zamaninda sunuma baghdir. Pazarlama ortam ve sartlart hizla degistigi igin tirliniin cok gbzde oldugu veya ilginin azaldig
dénemler vardir. Uriin yasam dngiisiinde; tasarlanip piyasaya sunumundan itibaren hiz1 ve siiresi her {iriin igin farkhidir.

Uriin yasam dongiisii; bir iiriiniin {iretim fikrinden gelistirme, giris, biiyiime, olgunluk, diisiis ve 6liim donemleridir.

Uriin yasam dongiisii yonetimi; {ir{iniin baslangigtan miihendislik, tasarmm, tiretim, servis ve sonlandirma asamalarmna
kadar tiim yasam dongiisiiniin etkili ve verimli sekilde akisin saglamadir. Uriiniin piyasada ne kadar kalabilecegini gosterir.

Uriin yasam dongiisii:

1. Gelistirme dénemi: Uriiniin ilk iiretildigi, pazar potansiyellerinin tespit edildigi, pazarlama planlarimnm diizenlenmesi,
tirtin gelistirme, tanitim, reklam ve diger faaliyetlerle {iriine en ok masrafin yapildigi donemdir.

2. Pazara giris donemi: Uriin, kalite kontroliinden gectikten sonra tiiketiciye ulasmast igin satisa arz edilir. Uriiniin pazara
arz1, pazarlama planlamast, fiyati, tanitm ve dagitimyla ilgili bu asama tiriiniin pazarda tutunabilmesi i¢in 6nemlidir. Genis
bir dagitim i¢in reklam ve tanitimla tiiketiciler bilgilendirilir ve sonrasi satislar yavas yavas artar.

[ \ -~~~ Sekil 3-2: Uriin Yasam Egrisi

3. Biiyiime donemi: Satislarn artmaya basladigy, tiriiniin kéra gegis, basa bagnoktasina ulasmasi ve sabit masraflart
karsilayacak diizeye gelmesidir. Dénem sonuna dogru iiriiniin karda bir yiikselme olur. Dagitimi genisletme karari alinur.

4. Olgunluk dénemi: Uriiniin satis1 en yiiksege ¢ikar, {iretim maliyetleri diiser, karlilik en yiiksek diizeye ¢ikar. Dénem
ortalarinda satig egrisi maksimuma ¢ikar, maliyet egrisi minimuma iner, tirtin farkhlagtirma ile dmrii uzatilmaya caligilir.

5. Diisiis donemi: Tiiketici istek ve zevklerinin degisimi, rakip {irlinlerin pazara girisiyle satiglar azalir. Yogun reklamla
satis miktar1 korunabilir. Bu, birim maliyeti yiikseltip karlilig azaltir. Donemi uzatma; yenileme ve farklilastirma ile olur.

6. Oliim dénemi: Uriiniin yasam seyrindeki son devresinde iiriin satislart iyice diiser ve degisir maliyetleri bile
karsilayamaz. Bu donemde tirtinlerin satigtan kaldirilmasi gerekir.

Tiiketicilerin ¢ogu, {irlinii bliyiime ve olgunluk doneminde tanr, iiriin kalitesini, servis kolayhklarmi, benzer tiriinlerden
farkini, markaya saglanmis olan kimlik yardimryla anlarlar. Elektronik bilgi sistemleri, is stireclerini kisaltarak zaman ve
emek kayiplarin azaltip maliyetleri diistirmesiyle {irtinlerin hayat siirelerini uzatmasma katki sunmaktadr.

3.10.1.3.2. Fiyat

Fiyatlama, karlihd etkiledigi igin isletme {irtinii 1yi bir sekilde konumlandirip etkili bir fiyat belirler. Farkli nedenlerle aym
tirtine farkl fiyat koyar. Tiiketiciler, tirlin 6zellikleri konusunda yeterli bilgi elde ederek fiyatlar karsilagtirir ve 6dedigi paraya
karsilik fiyati uygun tiriinii satin alir. Bu noktada fiyat indirimi, taksitli satis ve 6deme kolayhklan fiyatla beraber diistintiliir.

Fiyat; bir mal, hizmet veya fikrin satin almmasi veya kullaniimasi karsihg talep edilen para veya benzeri degerler.

Fiyatlama; isletmenin amaglarina ulagabilmesi i¢in tirtin fiyati belirleme ve yonetme islemidir.

Fiyatlama, tiiketicinin satin alma kararinda etkili rol oynayan faktor olarak hem iirtin hem markanmn miisteri goziindeki
imajim belirleme, iiriine ve sunduklarmna dair fikir verir. isletmelerin iiriin ortaya koymak igin katlandiklari fedakarliklarm
toplam tiretim maliyetini olusturur, bu maliyet {iretilen {irin miktarma boliindiigiinde birim maliyet belirlenir.

Fiyatlamay etkileyen faktorler:

1. Isletme ici faktorler; (1) iiriin maliyeti, (2) fiyatlama beklentisi, (3) dagitim kanalnm durumu ve (4) tiriiniin niteligi.

2. Isletme dig1 faktorler; (2) sektdriin durumu, (2) piyasadaki arz-talep, (3) titketici davranislari, (4) kanuni durum ve (5)
teknolojik ve ¢evre konusundaki diizenlemeler.

Fiyatlamanin hedefleri; (1) kan yikseltmek, (2) hedef karliliga ulasmak, (3) talep degiskenliginden faydalanmak, (4)
satig gelirlerini artimak; (5) fiyat istikrar saglamak ve (6) pazar payim korumaktir.

Fiyatlama, klasik donemde; maliyet + kar = satis fiyat1 yerine modem pazarlamada, pazardaki fiyat - maliyet = kar
seklindedir. Fiyatlama, belirli yaklasim ve yontemlerle olusturulan politikalar ile yiiriitiiliir.

Fiyat politikalan; (1) tek fiyat, (2) 6zel fiyat, (3) kalanli fiyat ve (4) zararna fiyat politikasidir.

Uriin fiyatlama yontemleri; (1) maliyete dayal fiyatlama, (2) talebe dayal: fiyatlama, (3) rekabete dayah fiyatlamadir.

Global pazarlamada fiyatlama politikasim etkileyen faktorler; (1) tiriin maliyeti, (2) pazar sartlar1 ve arz-talep, (3)
rekabet yapist ve piyasanin isleyisi, (4) dagitim yapisi ve kanallar, (5) hiikiimet politikalar1 ve kanuni zorluklar, (6) isletme
amaglari, (7) doviz kuru ve pariteleridir.

Global pazarlamada fiyatlama siireci; (1) talep tahmini, (2) rakip tepkilerini 6lgme, (3) pazar paym belirleme, (4)
fiyatlama stratejisi segme, (5) pazarlama politikasi degerlendirme ve (6) fiyat segimidir.
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Fiyatlamada karsilan farkh zorluklara dig pazarlara girildiginde yenileri eklenir ve fiyatlama kararlar daha da zorlasir.

Global pazarlamada fiyat farkhlagtirma yontemleri; (1) miisteri esasmna gore fiyat farklilagtirmast, (2) {irlin esasina
gore fiyat farklilastirmasi, (3) yer esasina gore fiyat farklilastirmasi ve (4) zaman esasina gore fiyat farklilagtrmasidr.

Ekonomik istikrar; iiretim, fiyat ve finansal istikrara baglidir. Uriin fiyatlarm etkilemek icin dezenformasyon (yanhs bilg)
spekiilasyon (vurgun), manipiilasyon (aldatma), stokculuk, haksiz rekabet, yaniltici reklam, tiiketici mecburiyetini kétiiye
kullanmak, fahis fiyatlama, firsatgilik ve haksiz kazang dnlenmelidir. Devlet, toplum tercihlerine uygun iiretimi saglamak,
fiyatlar1 uygun diizeyde tutmak ve temel ihtiyaclan karsilamada piyasaya miidahale ile diizeltici tedbirler alir. Kapitalistler,
istediklerinde miidahale ettikleri ekonomiye, piyasa istikrarim bozar diye baskasmin miidahalesini istemezler.

3.10.1.3.3. Dagitim

Isletme, iiretip fiyatm: belirledigi iiriinleri tiiketicilere ulastrmasi dagitim sisteminde dagitim kanallan ile gergeklesir.
Isletme i¢i veya dis1 araci kurulus ile olusturulan dagitim kanali ve aracilar sistemin yiiriitiiciileridir.

Dagitim kanabh; iiretilip fiyati belirlenen {iriinii pazara tagtyan ve son tiiketiciye ulastirarak satisa uygun hale getiren,
tasima, depolama ve bilgi isleme sistemiyle fiziki akist saglayan organizasyon sistemi, pazarlama karmasi bilegenidir.

Aracilar; tiretici ile tiiketici arasinda bagimsiz veya yart bagmmli tirlin alim satimi yapan {irtin miilkiyetini iizerine alan
veya devrinde aktif rol oynayan kisi veya kuruluslardir.

Isletme biinyesinde veya disinda yer alan, dagitim kanallarmm islemesini saglayan veya destekleyen tiim is birimlerinin
olusturdugu bir tedarik zinciri bulunur. Bir tirtiniin ilk maddesinden baslayarak, tiiketiciye ulasmasi ve geri doniisiimiinii de
kapsayan stireglerde yer alan tedarikei, iiretici, distribiitor, perakendeci ve lojistik kuruluglar tedarik zincirini olusturur.

Tedarik zinciri (lojistik ag); mal, hizmet ve bilgilerin tedarikgiden miisteriye dogru hareketini planlayan, uygulayan,
kontrol eden, iriin hayat dongiisii siirecinde insanlar, organizasyonlar, teknoloji, kaynak sistemini olusturan lojistik agdr.

Tedarik zinciri sisteminde yer alan dagitim kanallar iretici isletmelere sagladigi birgok fayda bulunmaktadir.

Dagitim kanallarinin iiretici isletmelere faydalar:

1. Pazar cevresi Ve tiiketiciler hakkmnda bilgi toplamak.

2. Pazara sunulan tirinler i¢in tanitim ve tutundurmak.

3. Alicilarla iligki kurarak onlarin ihtiyaglarma uygun mal ve hizmetleri sunmak.

4. Alim-satimu gergeklestirmek suretiyle miilkiyeti devretmek ve bu siiregte risk tagimak.

5. Siparis alma, depolama ve tasimay gergeklestiren fiziksel dagitimdir.

Dagitim sisteminde rekabet varsa, etkin ve verimli cahsacaklan i¢in tiiketici i¢in olumlu olur. Rekabet tekellesmeyi
engeller. Uriine ddenen fiyatin biiyiik bir kismmnm aracilara gitmesi {ireticiden tiiketiciye dogrudan satislart giindeme
getiriyor. Uretici ile tilketici arasindaki aract saysst {iriinlere gore degismesi dagitim kanah segimini etkiler.

Dagitim kanah secimini etkileyen faktorler; (1) {irtiniin 6zellikleri, (2) pazarin yapisi, (3) hedefkitlenin tirtinlere ulagma
kanallari, (4) cevre faktorleri, (5) isletmenin mali giicil, iiriin karmasi, kanal deneyimi ve iligkileridir.

Dagitim kanali secimi igletme amacina gore karh ¢alismak i¢in ucuz, etkin ve getirisi yiiksek dagitim kanah tercih edilir.

Dagitim politikalar; (1) yogun dagitim, (2) siurh veya tekelci dagitim, (3) secimli dagitim politikast.

Pazarlama karmasi djjitallesmeyle fiziki {irlinler yaninda yazilim ve abonelik tabanh hizmetler, dijital kanallarla, ¢esitli
dijital platformlara yayilmus hedef kitlelerle daha fazla dagitim kanal gelisiyor. Fiziksel magazalara ilave online magazalar
kuruluyor. Fiziki magazalar, e-ticaret perakendecileri ve online magazalar dagitim kanallari olarak gelisimleri stiriiyor.

Dagitim kanah modelleri, kanal tiyeleri arasinda iliskilere gore dogrudan, dolayla ve biitiinlesik dagitim seklindedir.

Dagitim kanah modelleri:

1. Dogrudan Dagitim Kanah: Uretici isletmenin kendi satis organizasyonu ile iiriinii dogrudan dogruya tiiketiciye
satti@1, bir ucunda iiretici diger ucunda tiiketicinin bulundugu dagitim kanalidir. Uretici ve tiiketici arasinda aracinin olmadig
dagitim, iireticilere daha fazla kontrol imkéam verir. Hizmetlerde dogrudan dagitim elektronik/dijital dagiim kanal; ses,
goriintii ve bilgi gibi hizmetin miisteriye bilgi iletisim teknolojileriyle dogrudan ulastiran kanaldir. Intemetin gelisimiyle dijital
dagitim kanallar geleneksel kanallara oranla pay1 artryor. Dogrudan dagrtimin faydalar; (1) tiretici, tiiketiciyle yakin iligki
geregi pazardaki gelisimi daha 1y1 izleyebilir, (2) tiretici hareket serbestligi, (3) satis faaliyetlerini etkin kontrol. Dogrudan
dagitimin zararlan ise (1) genis depolama ihtiyact ve (2) finans zorluklaridir.

2. Dolayh Dagitim Kanah: Uretici ile tiiketici arasmdaki alm satim iliskisinin hukuki ve ekonomik bagimsizhig1 olan
ticari kuruluglarca saglanmasi halidir. Bunlar; acente, yetkili bayi, komisyoncu, toptanci ve perakendecidir.

3. Biitiinlesik Dagitm Kanal: Dogrudan ve dolayl dagitim kanallarini aym anda kullanilarak iiriinii tiiketiciye
ulagtirmadir. Bir aracy, diger aracilarla birlikte hareket etmeyi hedeflemesi dagitim kanalhinda biitiinlesmeyi getirir. Onceki
veya sonraki faaliyet alanlari ekleyerek ileriye veya geriye dikey biitiinlesme, iki veya daha fazla isletmenin birlesmesi veya
yeni bir igletme kurmalart yatay biitiinlesmedir. Cok kanall dagitim, tiiketici memnuniyeti ve pazar paymu artir.

Dagitm kanah tiirleri:

A Kanal: Uretici-Tiiketici

B Kanah: Uretici-Perakendeci-Tiiketici
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C Kanal: Uretici-Toptanci-Perakendeci-Tiiketici

D Kanah: Uretici-Komisyoncu-Toptanci-Perakendeci-Tiiketici

A kanali, dogrudan satisla dagitim stirecinde herhangi bir araci kullaniimaz, tiriinii miisteriye kendisi satar ve teslim eder.
Uriin iizerinde kontrol saglanir, aracilar olmadi@1 icin maliyet diiser, fiyat ve rekabet avantaji saglar. B kanalinda yer alan
perakendeci; bir toptanci veya tireticiden tiriinler satin alarak bunlar1 miisterilere satan araci gercek kisi veya tiizel kisidir. C
kanali; ¢ok fazla perakendeciye ihtiyag duyuldugunda bunun yerine az sayida toptanciya yonelir. D kanals; is yapmanin
imkansiz oldugu sartlarda, yogun dagitim gerektiren tiriinler i¢in komisyoncu, toptanci ve perakendeci segilir.

Dagitm kanah aracilar:

1. Bayi: Uriinlerin yurt i¢inde veya yurt disinda ana isletme adma satis ve pazarlamasini saglayan, isletme ile aralarmdaki
hukuki kurallara bagh olarak ¢alisan gergek veya tiizel kisidir. Bayiler nihai tiiketiciye dogrudan mal satarlar.

2. Acente: Bir kurulusa bagh olmaksizin s6zlesmeye dayali belirli bir yer ve bolgede isletmeyi ilgilendiren islerde aracilik
eder isleri yiiriiten gergek veya tiizel kisidir. Firmalarin mal veya hizmetlerini pazarlayan bagimsiz temsilcidir.

3. Komisyoncu (Broker): Alim ve satim islemlerine belli bir ticret karsiigr aracilik eden kisi veya kurumlar hesabma is
yapan bagimsiz islemcilerdir. Brokerler alic1 ve saticinin uzun dénemli temsilcisi degildir ve ¢ok az risk alirlar.

4. Distribiitor (Dagitici): Kendi hesabma bagimsiz olarak bir isletmenin {irtinleri hakkinda bilgi veren veya tiriin
dagitiminda arac1 gbrevini iistlenen sozlesmeye dayali galisan gercek veya tiizel kisidir. Uretici ile dagitim kanalinda araci.

5. Franchising (Imtiyaz): Bir markanmn imtiyaz sahibi, belli sartlarda isin yonetimine destek saglayarak, bir bedel
karsihig1, bagimsiz yatrmmeilara markasini kullandirmasidir. Ayricalir veren; franchisor, alan franchiseedir.

6. Toptancr: Ureticiden ¢ok miktarda {iriinii kendi hesabma satm alp depolama ve fiziki tagimasini yaparak risk
tistlenerek perakende satis yerlerine satan iretici ile son tiiketici arasinda aracilik yapan tedarikgi gercek veya tiizel kisidir.

7. Perakendeci: Bir toptanci veya lireticiden tirtinler satm alarak bunlan tiiketiciler ve miisterilere satan aract gergek kisi
veya tiizel kisidir. Perakendecilik; satisa sunulan {irlinii nihai tiiketiciye pazarlama ve satist ile ilgili faaliyetlerdir.

Global pazarlamada dagiim kanah se¢enekleri:

1. Kendi satis organizasyonu ile global pazarda dagitim.

2. Satis miimessilligi yoluyla global pazarda dagitim.

3. Bayi/distribiitor/dagitict ile global pazarda dagitimdir.

Isletme, bu ii¢ segenekten kendine en uygun olan tespit ederek, secenegini uygulamaya koyar. Bu ii¢ temel dagitim kanali
seceneginden en ¢ok fayda saglayan fakat en pahali olan kendi dig satis organizasyonunu kurmaktir.

3.10.1.34. Tutundurma

Satig cabalari, promosyon, tanitim ve reklam olarak ifade edilen tutundurma, pazarlama karmasmimn son elemanidir.

Tutundurma; tiriin satisi kolaylastiran, pazarlamaci kontroliinde yiirtitiilen, miisteriye tiriin, isletme, galismalar
konusunda bilgi verme, olumlu imaj saglama, mevcut imaj1 pekistirmek ve ihtiyag hissettirip satm almalarin saglanmak i¢in
degisik kanallarla yiiriitiilen planl iletisim faaliyetidir.

Tutundurmanin o6zellikleri:

1. Iletisim teorisine dayanir ve ikna edici yonliidiir.

2. Dogrudan satis1 kolaylastirmaya doniik oldugu kadar tutum ve davramslara da yoneliktir.

3. Diger pazarlama faaliyetlert ile birlikte uygulanir ve onlarn etkisi altindadir.

4. Uriin, fiyat ve dagitim arasinda planh bir galisma gerektirir ve birlikte sinerji olusturur.

5. Tutundurma hem tiiketicilere yonelik hem de pazarlama kanali tiyelerine yoneliktir.

Uriinle ilgili planli iletisime dayanan biitiin pazarlama calismalari; kupon ve hediye dagitimlar, perakende fiyat
indirimleri, piyasaya verilen her tlirlii primler, taraflarla dogrudan her tiir iletisim satis tesvik (tutundurma) yontemidir.

Tutundurma karmasi; (1) kigisel satis, (2) tanitim, (3) reklam, (4) halkla iliskiler, (5) satis gelistime, (6) dogrudan
pazarlama, (7) sponsorluk, (8) internet ve online pazarlamadir.

Tutundurma karmasi elemanlar:

1. Kisisel Satig: Alicilarmn satin alma karari etkilemek i¢in yiiz yiize, telefon veya sosyal medya araglartyla iletisim
kurarak ikna etmeye doniik gerceklestirilen tutundurma karmasi elemanidir. Kisisel satis faaliyetleri; (1) iiriin tanitim, (2)
satig sunumu, (3) tesvik programlari ve (4) 6rmek tiriin (esantiyon-numune, 6mek) dagitimlaridir.

Kisisel satis, isletmenin satis temsilcisi ile muhtemel alic1 arasindaki kisisel iletisime dayanir ve alict ile iletisim gabasi
temelde alicty bilgilendirerek satin almaya ikna etmektir. Kisisel satista, kisa donemde satis yapmayi, uzun dénemde ise alict
ile karh bir miigteri iligkisi kurma hedeflenir. Bu hedef, mesaj ve iletisim ¢abalarini 6nceden tasarlama ile gerceklesir.

Global pazarlarda Kkisisel satis becerileri; (1) kiiltiirel uyum becerisi, (2) miizakere becerisi, (3) bilisim teknolojilerini
kullanma becerisi, (4) pazar bilgileri toplama becerisi ve (5) satis destek becerisidir.

Global pazarlarda, kisisel satista fiziki cografya sartlarmmn elverissizligi, siyasi risklerin yiiksekligi, pazarn az gelismis
olmasi, kanuni diizenlemelerin sertligi, pazar belirsizligi, iliski farklihg1 etkinligi azaltir. Coziimii; yenilige acik, global
medyay, bilisim teknolojilerini ve dijital platformlar iyi kullanan, kiiltiirel uyumu yiiksek ¢alisanlara sahip olmaktir.
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Satis temsilcisinin gorevleri; (1) tirtinlere iligkin alictya bilgi vermek, (2) miisterilere 6zgii iletisim seklini ve tirtinleri
uyarlamak, (3) miisterileri, igletme tiriinlerinin rakiplerden daha iyi olduguna ikna ederek satis1 gergeklestirmektir.

Kisisel satista etkili olan faktorler; (1) cografi ve fiziki sartlar; (2) pazarm gelismislik diizeyi, (3) siyasi riskler, (4) kanuni
diizenlemeler, (5) insan iligkilerindeki farkliliklar, (6) pazar belirsizlikleridir.

Kisisel satig, reklam uygulamalarinda kanuni kisitlamalarin oldugu, reklamciligin gelismedigi ve medyanin yeterli
olmadif pazarlarda tercih edilen bir tutundurma aracidir. Kisisel satis yakin iliski gerektiren yapis agisindan endiistriyel
{iriinler i¢in daha etkilidir. Ulke pazarlarmm kendilerine 6zgii sartlar kisisel satis strateji ve tekniklerini uygulamay etkiler.

2. Tamitim: Bir igletmenin, kazang elde etmek amaciyla, alicilan etkilemek, tiriinii satmak veya {irline yonelik talebi
artirmak i¢in girisilen faaliyetlere tanitim denir. Televizyon, internet, sosyal medya ve basih medya tanitim zeminleridir.

Uriin tanitimy; bir mal veya hizmetin, niteligini, teknolojisini, kurum kimligini, iriine yiikledigi diger unsurlan genis halk
tabakalaria sunmak ve onlar1 satin almaya ikna etmek i¢in basih, elektronik medyada haber yapmast ve anlatmasidir.

Tanitim tiirleri:

1. Ticari tanitim: Bir firmanm agihs ve cahgmalarmi kamuoyuna duyurmak i¢in yapilan tamtimdir.

2. Kisisel tanitim: Isletmede gdrevli iist diizey yoneticiler ve basarih personeller tanitilir.

3. Toplumsal tanmitim: Turistik bir yore veya tilkenin kitle iletisim araclarmda haber seklinde tanitmadir.

4. Dis tanitim: Bir iilke ile ilgili hedeftilkeye bilgi verme, iletisim, propaganda, devlet reklamciligy, halkla iliskiler, kolektif
reklamcilik, satis gelistirme, ticari reklamcihik ve bireysel ekonomik faydalan kapsayan ¢ok boyutlu etkinliklerdir.

Uriin tamitim yontemleri; (1) hediye iiriin rehberleri hazirlamak, (2) halkla iliskiler galismalar, (3) yarisma ve cekilisler
diizenlemek, (4) blog icerikleri hazirlamak, (5) tirlin tanitim videolar1 hazirlaylp yaymlamak, (6) e-posta pazarlama
cahigmalari, (7) reklam ajanslar ile anlasmak, (8) elektronik yontemler ve (9) sosyal medyada tanitim.

Blog (weblog); makaleleri kronolojik sirada, en son gonderileri en tistte goriintiileyen online (¢evrim igi), bilgilendirici
web sitesi, yazarlarin bir veya birgok konuda goriislerini paylastigi online platformdur.

Urlinleri yurt digma pazarlamada, diinya geneline tanitmada internette kurulan bir web sitesi ve sosyal medya biiyiik bir
paya sahiptir. Isletme, dis pazara yoneldiginde oralarda iiriiniinii cesitli tanitim araglartyla tanitmaya galisir.

Uriin tanitim araclar; (1) mektupla tanitim, (2) fuarda tanitim, (3) reklam, (4) satis tesvik yontemi, (5) sosyal medya.

3. Reklam: Bir hedef kitleyi bilgilendirme, ikna, tesvik ve dikkatleri tirtine gekmek igin belirlenen mesaji gesitli medya
araclartyla belirli bir zaman diliminde bir bedel karsihig yiirtitiilen iletigim tiirtinde tanitim faaliyetidir. Tutundurma karmasi
icerisinde yer alan reklam; bir iletisim ve bilgi verme aract olarak {irlinii, markay1 tanitmak, bilinirligini artrmak, markaya
deger katmak, imaj ve itibar olusturmak igin kullantlr. Iyi bir reklam; 6zgiin, ilgi gekici, sastrtic ve yenilikgi olmaldir.

Reklam sekilleri:

1. Hatirlatict reklam: Bir tiriinle ilgili dnceden verilen bilgi ve egitimleri pekistirmeyle hatirlatma, akla yerlestirmedir.

2. Kurumsal reklam: Bir organizasyonun imajini ve felsefesini tanitan, benimseten reklamdir.

3. Elektronik reklam: Internet iizerinden miisteriye bir iiriinii satin almaya tesvik eden, etkilesimli reklamlardir.

Reklama karar veren kurulus; bir reklam ajanst bulur, birlikte strateji olustururlar, reklam biitgesi reklam araglart arasinda
nasil dagilacag belirlenir, sonra ajansin hazirladig: reklanmu degerlendirir, uygulatir ve sonuglarmi kontrol eder.

Reklamin o6zellikleri:

1. Pazarlama iletisimi igerisinde yer alan hedefe ulasmaya doniik bir unsurdur.

2. Belirli bir ticret karsilig1 yapilan bir kitle iletisim faaliyetidir.

3. Reklam verenden hedef kitle olan tiiketiciye dogru akan bir iletiler toplamudir.

4. Reklam faaliyeti ile tiiketici bilgilendirilmeye ve ikna edilmeye ¢ahsihr.

5. Reklam mesajlarmda tiriinler, vaatler, ddiiller ve sorunlara ¢oziim teklifleri vardir.

6. Reklam insanlarm bakislarm yogunlastirdiklan yere gider.

Reklamin temel islevleri; (1) farkindalik olusturmak, (2) markanmn varhgm duyurmak, (3) akilda kalici, markaya 6zgii
konum, markaya ait bir karakter ve kimligi olusturmak, (4) pazara yerlesip miisteri taban olusturduktan sonra aligkanlig
siirdiirmede hatrlatic1 ve marka degerini pekistirmek, (5) tutundurucu faaliyetleri stirdiirmektir.

Reklama yiiklenen islever dijital platformlarda da gegerlidir. Intemet, mobil telefon ve diger mecralarda dijitalle gelisen
reklameihigin sonuglan dl¢iilebiliyor. Dijitallesme, medya tiiketim seklini degistirmesiyle dijital reklam yatirimlar artryor.

Reklam tiirleri:

1. Yazih basin reklamlan (gazete, dergi, brosiir, kitap).

2. Televizyon ve radyo reklamlari.

3. Acik hava reklamlari ve reklam panolart.

4. Satm alma noktas1 sergileri.

5. Ambalaj, brosiir, katalog, afis ve poster.

6. Uriin yerlestirme; seyirciyi etkilemek igin iiriinii planh, dikkat gekmeyen sekilde film, tv programlarina girilen mesaj.

7. Gerilla reklamlart (ahsilmisin disinda taktiklerle ve beklenmeyen yer ve zamanlarda yiirtitiilen reklam).
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8. Dijital reklamlar; (1) banner (display, web sitesine yerlestirilen) reklamlar, (2) sosyal medya reklamlan, (3) influencer
(etkileyen kisi) pazarlama, (4) native (cihaz ve yazihma gore tasarlanan) reklamlari, (5) video reklamlari, (6) e-posta
reklamlar, (7) mobil reklamlar, (8) arama motoru reklamlart, (9) pop-up reklamlari ve (10) tiklama basina reklamlar.

Dijital reklameilik; dijital medya araglar bir arada degerlendirilerek hedefkitleye uygun etkilesimli reklam sunmadr.

Cevrim i¢i reklamcihk; tiriinii ilgilenmesi muhtemel kisilere gosteren, ilgilenmeyene filtre ile gosterilmeyen reklam.

Pop-up; web sitesi agildiginda istek dist reklam amach aniden agilan pencere. Bazi kotii amach yazilimlar igin sahte
kapatma veya indirme butonlart ile kullaniciyr tuzaga diisiirmeyi hedefler.

Dijital ortamdaki reklamlar Slctilebiliyor, siteye ¢ektigi trafik, etkilesim, paylasim istatistikleriyle reklamin basarist test
edilebiliyor. Reklamciligin basih yaymnlardan dijitale déniismesiyle, blog yazilar, videolar, sosyal medya paylagimlar ve
oyun platformlar sekil degistirerek, cok ¢esit platformda reklamlar goriiliiyor. Dijital ajans, web sitesi tasarmmi, markalar igin
interaktif uygulamalar, arama motoru optimizasyonu, sosyal medya pazarlama, web tabanli prodiiksiyon, dijital medya
planlamasi, mobil pazarlama hizmetleri ve tirlinleri dogru sekilde hedef kitle ile bulusturmay1 galismaktadir.

Reklam, tiiketiciyi olumlu veya olumsuz etkiledigi igin uygun sekilde planlanmali; tirlin tanitma, tiiketiciyi bilgi verme
reklamm olumlu, saghga zararli maddelerin reklamu, tiiketimi agint tegvik, reklam giderini tiiketiciye yansitma reklamin
olumsuz yamdir. Reklamda, renkli, hizla gecen, gercek olmayan abartili ifade, taahhiit cocuga zarar verir. Cocugun gergegi
degerlendirme kabiliyeti gelismedigi i¢in reklamin ikna edici mesajina karst savunmasizdir. Aile, gergek olmayan reklami
izletmez, reklam ajansi ve reklam veren sadece {iriin satmaya odaklanma yerine sosyal sorumluluga dikkat etmelidir.

Tiiketiciler, reklam yoluyla verilen uyaricilarin bir kismint kabul ederken, bir kismim da gérmezlikten ve duymazliktan
gelirler. Thtiyaca gore algilamalardaki segicilik farklilik gdsterir. Kisiler hayatlarini kolaylastrmak icin cevredeki uyaricilari
“secicilik” kural ile aldiktan sonra hatirlamay1 daha iyi yapabilmek i¢in bunlan gruplandirip organize eder. Kisi reklamla
maruz kaldigt uyaricilant yorumlayip anlam yiiklemesi ile uyarict hakkinda genelleme yapma imkan: bulur. Uyaricmm
reklam yoluyla ¢ok kisa siire gbsterimi ve mesaji hizh ve algak sesle vererek bilingalt algilama (subliminal) gerceklesir.

Subliminal mesaj; gizlice bilingaltmi etkilemeyi hedefleyen, bir obje igine gomiilen, insanin algi limiti altinda kalan, fark
edilmemek {izere tasarlanan isaret veya mesajdir. Bilingalti algilamaya dayah reklamlarm kotitye kullanmmu ve ahlaki
olmadi@ goriisti hakimdir. Piyasa denetimi ve caydirict yaptirimlar yeterli olmadig i¢in bu teknikler kétiiye kullaniliyor.

Aldatic reklamin zararlarindan kurtulma yollar:

1. Uriin reklamlarmnda gekiciligi ve yaniltic1 dzelligini engellemek igin otoriteler kontrol etmeli.

2. Reklam konusunda bilgilenmek.

3. Reklam veren firma, reklam hazirlayan ajans sosyal sorumluluklara dikkat etmeli.

4. Reklamla verilen mesaj, animasyon, kullanilan teknik arag ve gerecler kontrolden gegmeli.

5. Subliminal mesaja kars1 uyar verilmeli; “Bu filmde sanal (siber) reklam uygulantyor”, “{irtin yerlestirme var.”

Reklamlarin eksik veya hatali bilgilerle, besin degeri olmayan gidalar, zararl tiriinleri tiiketicilere ihtiyag gibi sunumu,
aldatici, yaniltict reklam ve ilanlar yasaktir. Reklamlarla 6n plana ¢ikarilan olumsuz roller, obje ve kliseler, yeni kusaklarm
diinyay1 dogru anlamalarina engeldir. Sosyal sorumluluk geregi, toplam fayday: artrmak, toplumsal maliyeti en aza indirmek
i¢in reklamu dogru kullanictya sunmada hedef kitlenin egitim, sosyal ve ekonomik verileri iyi derlenmelidir.

4. Halkla Tliskiler: Organizasyon ile ilgili gevreleri arasinda karsihikls iletisimi, anlasmay, kabuli, isbirligini saglama,
kurum hakkinda olumlu izlenim, diisiince olusturma, karsiliklh menfaatlere dayah iligkiler kurup stirdiirmeye yardimei bir
yonetim iglevidir. Halkla iligkilerin temel araglari; (1) haber biiltenleri ve basin toplantilari, (2) sponsorluk ve lobicilik, (3)
seminerler, (4) rapor ve yaymlar, (5) kurum biilten ve yaynlari, (6) dzel olaylar ve kurum web sitesi, (7) medyada sdylesi ve
roportajlar. Halkla iligkilere benzer yontem takip eden pazarlama, tiiketicileri tiriinlere yoneltmede, beklentileri daha 1y1
tanmmay1 saglayan teknikler kullanir. Gelismeler pazarlama ve halkla iliskileri aynstirmadan ziyade birlestirip pazarlama
agrlikli halkla iligkileri getirmesiyle bazi igletmeler halkla iligkiler birim faaliyetlerini pazarlama bakistyla yonetiyor.

5. Satis Gelistirme: Diger tutundurma karmasi elamanlar disinda kalan, genellikle siirekli olmayan, aracilarm etkinligini
artirmaya doniik, kisa donemde satin almay tesvik edici, kendine 6zgii tutundurma gabalaridir.

6. Dogrudan Pazarlama: Tiiketici ile {iretici arasinda herhangi bir araci olmadan cesitli yontemlerle birebir yapilan
pazarlama stratejisidir. Tiiketiciye ulasmak igin web sitesi, mobil cihaz, e-mail, e-pazarlama, interaktif TV kullanilir.

7. Sponsorluk: Bir kurumun, kurumsal ve pazarlama amaglarina yonelik, katiimakta fayda gordiigii olay ve etkinliklere
para vererek veya o faaliyet i¢in gerekli materyal donanimini saglayarak desteklemesidir.

8. internet ve Online (Cevrim i¢i) Pazarlama: Uriin veya marka hakkinda potansiyel miisterilere bir mesaj vermek
igin web tabanh kanallardan faydalanmadir. Bunlar; e-posta pazarlamasi, i¢erik pazarlamasi, goriintiiii reklam, arama
motoru optimizasyonu, sosyal medya pazarlamast, licretli arama reklamlar veya tiklama basma 6demedir.

3.10.2. Pazarlamanin Organizasyonu

Isletmenin pazarlama béliimiinde yapilacak isler tek tek belirlenir, organizasyon kurallarma gore gruplandirlir, belirli
kisilere gorev olarak verilir. Kisiler arasi yetki ve sorumluluklan diizenleme, gorevi yerine getirmede arag ve gereg saglanir.

Pazarlamanin organizasyonu miisteri merkezli, miisteri ile iy bir iligki kurarak bunu igletme lehine siirdiirmelidir.

58



3.10.3. Pazarlamanin Yoneltilmesi
Planlama ile baslayan yonetim siireci, organizasyon iglevi ile ¢atis1 kurulur, faaliyete gegmeye hazir yapi yoneltme islevi
ile gergeklesir. Yoneltme; plana uygun kurulan organizasyonu hedefine ulagtrmak igin yonetici, liderlikle ne yapmalari
gerektigini bildirme, motivasyon ile is verimliligini saglayarak, kurumu harekete geciren yetkisini kullanmadir.
3.10.4. Pazarlamanin Koordinasyonu
Pazarlama organizasyonu harekete gegirilip, hazirlanan pazarlama karmasi uygulamaya konulduktan sonra, ortaya ¢ikan
birbiriyle gelisen durumlan diizeltmek igin gerekli koordinasyonun yapilmasi gerekir. Yapilan islerin birbirini tamamlamast
icin belirtilen farkhhklarm giderilmesi etkin bir koordinasyon (uyumlastirma) diizeni ile yerine getirilir.
3.10.5. Pazarlamanin Kontrolii
Pazarlamanm kontrol edilmesinde planda belirlenen amaglara gore islerin yiirtiytip yiiriimedigi devamh olarak gozetim
altinda tutulur. Gerektiginde zaman kaybetmeden farkli kaynaklardan saglanan bilgilerle diizeltici faaliyetlerde bulunur.
Uciincii Boliim Ornek Sorular
Pazarlama nedir ve temel islevleri nelerdir?
Geleneksel (klasik) pazarlama, modem pazarlama ve sosyal pazarlama anlayisi nedir?
Yesil pazarlama ve hizmet pazarlamasi nedir?
E-pazarlama ve marka pazarlamasi nedir?
Miiisteri iligkileri yonetimi, miisteri sadakati ve miisteri odaklilik nedir?
Tiiketici nedir ve pazarlamada tiiketici davranisi bilgisinin kullanldigr alanlar nelerdir?
Pazar boliimleme ve hedef pazar se¢imi nedir?
Pazarlama karmasi nedir ve pazarlama karmasi elemanlar nelerdir?
Fiyatlama nedir ve tirtin fiyatlama yontemleri nelerdir?
Dagitim kanah nedir ve dagitim kanali tiirleri nelerdir?
Tutundurma nedir ve tutundurma karmasi elemanlar nelerdir?
Reklam nedir ve reklamin 6zellikleri nelerdir?
Halkla iliskiler nedir ve halkla iliskilerin temel araclar1 nelerdir?
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4. MUSTERI ILISKILERINI GELISTIRME

4.1. Dijital Ekonomi Kavram ve Miisteri fliskileri

Dijitallesme ve iletisim aglarmdaki gelisme ile birlikte intemet, pazarlan ve igletmeleri yeniden dizayn eden pek ¢ok
teknolojik ilerlemeler, kiiresellesme, pazarlar tizerinde devlet kontroliiniin azalmasi, 6zellestirme ve yeni pazar firsatlar gibi
konulardaki gelismeler ilginin, “eski ekonomi” ve “yeni ekonomi” kavramlari tizerinde yogunlasmasima sebep olmustur.

Bilgi teknolojilerindeki hizl gelisimin ekonomi ve is diinyasim etkilemesiyle 21. yy son yillarm is modellerini gelistirmis
ve geleneksel yapi ve faaliyetleri biiyiik oranda yenilemistir. 1950’1i yillardan baglayan ve 1990’1 yillarda olgunluk dénemine
erisen “elektronik ¢agr’ yerini, yeni medya, dijital aglar ve yeni temel teknolojilerin {iriin ve tiretim siireclerinde esash bir role
sahip oldugu “yeni ekonomi’ asamasina birakmaktadir.

Pazan ve isletmeleri yeniden tasarlayan teknolojik gelismeler, globallesme, ozellestirme, pazar iizerinde devlet
kontroliiniin azalisi ve yeni pazar firsatlan gibi konulardaki gelismeler ilgiyi, “eski ve yeni ekonomi® kavram tizerine gekti.
Aragtirmalardan elde edilen bulgular ekonomik, siyasi ve sosyal alanlara uygulayarak topluma fayda saglayan inovasyon
(yenilik) ekonomik doniisiimii hizlandird.

Dijital ekonomi, ekonomik kavramlar, teknoloji, e-ticaret ve e-pazarlamay igine alan genis bir kavramdir. E-ticaret; mal
ve hizmetlerin tiretim, tanitim, reklam, satis, dagitim ve 6deme iglemlerinin telekomiinikasyon aglari tizerinden yapilmasidir.

Dijital ekonomi; meveut bir degeri yeniden sekillendirmesi veya yeni bir tiriin iiretim yontemi ekonomiye yeni bir bakig
acis1 getirdi, is diinyasini etkiledi, is modellerini gelistirip geleneksel yapi ve faaliyetleri yeniledi.

Elektronik ¢ag, 1990’lar sonrasi interetin gelisimi ile birlikte yeni medya, dijital aglar ile yeni teknolojilerin {iriin ve
tiretim siirecinde esash bir rolii olan dijital ekonomiye gegildi. Dijital ekonomi; internet ekonomisi, enformasyon ekonomisi,
ag (network) ekonomisi, bilgi ekonomisi, inovasyon ekonomisi, agirliksiz ekonomi ve yeni ekonomi gibi farkh sekillerde
isimlendiriliyor. Bu siireg, yeni bir ekonomik ve siyasi yonetim tarzini zorunlu hale getirdigi sdylense de aslinda kapitalizmin
revize edilmis halini yanstir.

Dijital ekonomi, sosyal bilimlerde disiplinler arasi ¢alismanin 6nemini ortaya ¢ikararak ekonomiyi sosyal igeriginden
aymrp, salt teknik bir disiplin gibi uygulama egilimini sorgular. Deneye dayah arastimalarin ekonomik kararlarda
rasyonellikten ziyade duygusalligin agir bastigim gosterir. Oysa kapitalist ekonominin “homo economicus” varsayimmda
kisilerin ekonomi ile ilgili konularda rasyonel davrandiklarini vurgulanir ve piyasanin dogru ¢oziimii buldugu inanci bu 6n
kabule dayanur.

Dijital ekonomi yaklasimu; kisilerin ekonomik faaliyetlerini incelerken sadece ekonomik degiskenlerden olusan
modellerin yetersiz kalacagii savunur ve ¢ok sayida gozleme dayanarak ekonomik aktorlerin davranislarni inceleyerek
ekonomik verilere teknolojik, sosyolojik ve psikolojik unsurlar da katarak teori kurar. Kisiler; bilgisizlik, bos zaman tercihi,
riskten uzak durma, mesleki gosteris, saygimlik, statii, sosyal, siyasi belirsizlikler ve kisisel iliskileri bozmama gibi nedenlerle
ekonomik menfaatlerini de maksimize etmek amactyla davranmayabilirler. Cok sayida ve i¢ ice olan bu faktorler matematige
dayal1 bir modele dahil edilebilecek faktorler oldugu gibi say1 olarak ifade edilemeyen sosyal faktorler de olabilmektedir.

Dijital ekonomi, devletin ekonomideki diizenlemelere son vermesi, gelisen bilgi teknolojileri, piyasalarmn, isletmelerin ve
ferdi calismanin faaliyet tarzlarm degistirmesi, yeni is, tiretim ve pazarlama stratejileri ile yeni organizasyon sekillerinin
ortaya ¢ikartyor. Dijital ekonomi, emek yogun islerin diisiik gelir gruptaki iilkelere kaydinlir, sanayilesmis tilkeler bilgi yogun
tirtinlere gegmeye yonelir, aglar (Network) {izerinde yer alir.

Klasik ekonomi, tiretimi kurumun biiyiikliigii, is hacmiyle elde ettigi maliyet avantaji saglama fikrinde iken (6lgek
ekonomisi), dijital ekonomi, tiim sektorlerde beserd, fiziki ve entelektiiel sermayeyi giiclii sekilde tamamlayan rol istlenir.
Bilgi teknolojilerini nitelikli emek talebini artirarak beseri sermaye yatirmmlarini harekete gegirir.

Kapitalist ekonomide kit olan kaynaklar degerli ve ekonominin temel calisma alam goérerek bunlar etkin ve verimli
kilmaya yogunlagirken, dijital ekonomide kit olan degil, bol olan degerlidir ve bilginin rakiplerden saklanmasi i¢in siki tedbir
alinirken, dijital ekonomi, isletme ici ve gevresiyle bilgi tiretim, isleme, doniisiim, pazarlanmast, dagitimi ve paylagim esastir.

Dijital ekonominin temel ozellikleri:

1. Bilgi temel iiretim kaynagdir.

2. Dijitallesme, sanallik ve aglar arast iletisime dayanur.

3. Sebeke organizasyonlara gegilir.

4. Aracilar azaltilr.

5. Firsat esitligi saglar.

6. Uretici ve miisteri biitiinlesmesi saglanr.

7. Inovasyon ve hiz esastrr.

8. Globallesme ve toplum meselelerinde farklilasma yasanr.

Dijital ekonomi anlayist ile ayni tiriinden kitle halinde iiretip toplu reklam, tanitim ve satma dénemini geride birakarak,
azinhkta kalan tiiketicilerin hesaba katilmast geregi anlasildi. Web kavrammin isletme alanina girmesiyle geleneksel satig
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islevleri ve faaliyetleri de degisti. Geleneksel satis giiciiniin etkisi siirekli azalmasi ve yerine iligkisel (birebir) pazarlama gibi
yeni pazarlama uygulamalart yerlesmektedir. Burada yeni olan pazarlama degil, pazarlamaya bakis agisi ve felsefesidir.

Dijital ekonomi agisindan; toplumun tiikketim igin yaptig1 harcama, bir yandan gelir diizeyine diger yandan da toplumu
olusturan kisilerin subjektif ihtiyaclari ile diger psikolojik egilimlerine bagimh oldugu s6ylenir.

4.2. Dijital Ekonomi ve Biitiinsel Pazarlama

Dijital ekonomik anlayisin getirdigi yeni bir fikir olarak, pazarlamanin yeni formiillere sahip oldugu ve tirtin, fiyat, dagitim
Ve promosyon (tanitim, tutundurma, 6zendirme/tesvik etme) olusan pazarlama karmasinin yerini artik; miisteriye sunulan
deger, miisteri icin maliyet, miisteriye uygunluk ve miisteriyle iletisimin alacag1 soylenebilir.

Uriin odakh pazarlama karmasi olan ve 4P olarak; product (iiriin), prece (fiyat), place yer (dagitim)ve promation
(tutundurma) yerine miisteri merkezli pazarlama karmasi olan 4C; customer to value (miisteriye sunulan deger), customer
to cost (miisteri i¢in maliyet), customer conveince (miisterinin iirtine rahat ulasmasi) ve customer to comminication
(miisteriyle iletisim) almaktadr.

Dijital ekonomi, isletmelerin odaklarini ve pazardaki konumlarini yeniden belirleme zorunlulugunu ortaya ¢ikarmustir.
Dijital ekonomi sartlar altinda galisan isletmelerin yeni pazarlama kavramlarma, yaklasimlarma ve pazarlamayi, pazarlama
boliimiiniin digina ¢ikarmaya ihtiyaglar vardir. Yeni ekonomik sartlar altinda pazarlamanin tistlendigi yeni sorumhuluklart
g0z Oniine aldiginda; pazarlama kesinlikle tek bir isletme islevinin gorev alam degil isletmenin biitiiniine yayarak, isletme
icinde uzun dénemli miisteri baghhg ve tatminini hedefleyen bir pazarlama kiiltiiriiniin olusturulmasi gerekir.

Pazarlama yalnizca bir boliimiin degil, bu boliimle birlikte baska isletme boliimlerinin de sorumluluk alanma girmelidir.
Ancak bu gergeklestiinde isletme, yeni rekabet sartlan altinda daha akilc ¢oziimler gelistirerek hedeflerine ulasabilir.

Biitiinsel pazarlama; elektronik baglantilar yoluyla isletme ile miisterileri ve is birligi yaptig1 diger kurumlar arasidaki
karsilikh etkilesimlerinden ortaya ¢ikmus ve isletmenin diger tiim bolimleriyle birlikte miisterinin istedigi degerleri
arastimak, tiretmek ve bu degerleri onlara dinamik ve rekabetci bir ortamda ulagtirmayn igeren bir kavramdir.

Biitiinsel pazarlama anlayisinda pazarlamanin gorevi; isletmede tiim boliimlere yeni pazarlama anlayigini
yerlestirerek miisteri payina, baghhgma ve miisterinin yasam boyu degerlerine ulagim yoluyla karh biiytime saglamaktir.

Isletmede pazarlama béliimii, miisteri degerinin olusturulmasi ve gelistirilmesi calismalarni biitiinlestirir. Yeni pazarlama
anlayisina gore sadece pazarlama boliimiiniin degil, isletmenin tiim bolimlerinin sorumluluk alaninda kabul edilir.
Geleneksel agidan, isletmede miisteriye ulasmak igin tiim faaliyetleri yerine getirme, pazarlama boliimii gorev alani igindedir.
Isletme satis hedefine ulastigimda, boliim basarils; satis hedefi gerceklestirilmezse boliim basarisiz olarak kabul edilirdi. Ancak
yeni ekonomi sartlarinda gelisen yeni pazarlama anlayigina gore pazarlamaya dar kapsamh bakis terk edilmektedir.

Biitiinsel pazarlama anlayisinda, pazarlama boliimii pazarlama plan ve stratejilerini gelistirirken, tiretim boliimii
istenilen nitelikte tirlin tiretmeye, fiyat belirlenirken muhasebe boliimii gergek maliyetleri ve dagitim hizmetleri en 1yi sekilde
yerine getirilerek isletmenin biitiiniinii kapsayan bir pazarlama anlayisi uygulanmus olur. Bu agidan miisteri merkezli dijital
ekonomide isletmenin gercek bir basartya ulagabilmesi igin isletme iginde bir pazarlama kiiltiirii ve miisteri anlayisi olusur.

Dijital ekonomide pazarlama, miisteriyi elde tutmaya ve baghlik olusturmaya odaklanmak durumundadir. Geleneksel
pazarlamada, satis hacmini artirarak karhihga ulasmada yeni miisterilerden faydalanmak ister ve bundan dolayl, mevcut
miisterilerin tikketimlerini artirmak yerine miisteri listesine yeni miisterileri eklemek esastir.

Bir isletme yeni miisterilere ulasmah ve miisteri listesine yeni isimleri eklemeli fakat bunu yaparken, yeni miisteri
kazanma ile eski miisteriyi elde tutmanm maliyetlerini karsilastrmalidir. Genelde yeni bir miisteriyi kazanmak eski miisteriyi
elde tutmanm maliyetinden daha yiiksektir. Yeni pazarlama anlayisinda, pazarlama hedefinin gergeklestiriimesinde 6ncelik,
meveut miisterinin tiiketiminin artirlmasi, sonrasinda yeni miisterilere ulasma benimsenmekte ve miisterinin yasam boyu
degerine ulasiimaya ¢alisimaktadr.

4.3. Miisteri iliskilerini Gelistirme ve Etkin Bir Miisteri iliskileri Kurma

Her kurulus miisteri ile kurdugu iligkinin etkin ve karli olmasim isteyecegi i¢in miisteri iligkilerinde beliren sorun ve
firsatlarin farkina varma, misteri iliskileri stirekli bir degerlendirmeye tabi tutma, Kurulus ile miisteri arasindaki iligki
performans Sl¢limleriyle 6lgme ve miisteri iliskilerinde yapilacak faaliyetler i¢in karar vererek hareket edilmelidir.

Y oneticiler, farkina varma, degerlendirme, 6lgebilme ve faaliyetler konusundaki sartlar gelistirmeleri gerekir.

Miisteri iliskilerini gelistirmenin sartlan:

1. Farkina Varma: Miigteri iligkileri konusunda ortaya ¢ikan sorunlari ve firsat alanlarini anlama becerisi gostermelidir.

2. Degerlendirme: Kurulusun miisteri iliskileri ile 1lgili arzulanan sonuglara ulagabilmesi igin simdi nerede oldugunun
belirlenmesi. Kurulus; tirtin, satislar, faturalama, promosyon (tanitim, satig ¢abast) ve dagitim gibi siireglerle miisteri iligkileri
devamli bir degerlendirmeye tabi tutulabilir.

3. Olgebilme: Oncelikle kisisel sonra grup iliskilerinde diizenli raporlama sitemini kurma ve diger performans
Olctimleriyle karsilagtrmalar yapma.
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4. Faaliyetler: Miisteri iliskileri ile ilgili kararlar verebilme, kaynak ayirma ve diizenli bir iletisim kurma gabalaridir.

Misteri ile birebir olan iliski sadakati artirir, oradan da tekrarlanan satiglar artar. Miisteri ile birebir iliski oradan sadakat
olusturma Ve tekrarlanan satislar seyrini izler. Boyle bir iligkiyi tiim isletmeler kurmak, gelistirmek ve etkin hale getirerek
karhhg yiikseltmek isterler. Bu ancak isletmelerin miisteri odakli bir strateji izlemelerine baglidir.

Pazarlama anlayisinda olusan gelisim miisteri odakl olmay zorunlu kilmaktadr. isletmede miisteri odakh olmak ancak
pazarlama uygulama ve diisiincelerinin isletmenin tamamina hakim olmasiyla gerceklesir.

Miisteri odakhhk; miisteriye rakiplerden fazla deger saglamak i¢in kurumun tiim birimleriyle miisteriyi anlama, yakin
olma, 6zen gosterme, bireysel bag kurma, {irtinleri miisterilere tatmin olusturacak sekilde planlama ile stirekli tercih edilen
kurulus olabilmek i¢in gerekli diizenlemeleri 6ngdren bir anlayistir.

Miisteri tatmini ve Ol¢iimii cergevesinde tiim kurulug cahsanlan olarak, her faaliyet ve karari, sunulan tirtinlerin
miisterilere haz verecek tatmin olusturacak sekilde planlanmasi ve sonugta stirekli tercih edilen bir kurulus olabilmektir.
Miisterinin bekledikleri ile elde ettikleri arasinda 6rtiismenin olustugu durumda miisteri tatmini saglanmus olur.

Miisteri iliskilerini gelistirme ve miisteri iliskilerinde etkinlik ancak miisteri odakli bir strateji ile gergeklesir.

Miisteri odakh strateji; yeni miisteriler bulmaya 6nem vererek satin alabilecek herkese {irlin satmak yerine, mevcut
miisterilerin miimkiin olan satn alma payin artirmaya odaklanmadir. Miisteri odakli bir strateji ile miisteri ile olan iligkilerin
gelistirilmesi ve sonrasinda miisteri sadakatini olusturma ve siirdiirmeye calisilir. Sadakat de tekrarlanan satiglar getirdigi icin
kurugun etkinligini ve dolayistyla karhhgm artiracaktir.

Isletmeler yeni miisterilere ulasmali ve miisteri listesine yeni isimleri eklemeli fakat bunu yaparken, yeni miisteri kazanma
ile eski miisteriyi elde tutmanin maliyetlerini karsilastrmalidir. Genelde yeni bir miisteriyi kazanmak eski miisteriyi elde
tutmanin maliyetinden daha yiiksektir. Yeni pazarlama anlayisinda, hedefe ulasmak igin dncelikle, mevcut miisterinin
tikketiminin artirlmasi, sonrasinda yeni miisterilere ulasma benimsenir.

Miisterilerle iligkilerin gelistiriimesinde bir arag olarak ““gizli miisteri cahsmasr” 6nemli bir yer tutmaktadir.

Gizli miisteri cahsmasi; misteriyle kurulan iligki sirasinda personelin ve siireclerin, daha 6nceden belirlenmis
standartlara ne derece uyduklarini degerlendirir. Calismanin amaci bunlar gelistirmek ve miisteri memnuniyetini artirmaktir.
Gizli Miisteri arastirmasi ahlak ilkelerine uygun yapilmahdir.

Isletmeler kendilerini miisteri gozii ile grmek ve eksiklerini gidermek icin gizli miisteri calismast yaparak is korliigiiniin
verecegi zaran en aza indirmek isterler. ““Is korliigii” cogu zaman isletmenin kendini gelistirmek, miisteriye daha iyi hizmet
vermek adma asmalart gereken 6nemli bir problemdir. Bu problemi agmak i¢in farkh arayislara giren firmalar gizli miisteri
arastrmalarmmn 6nemini kesfetmigtir. Ciinkii gizli miisteri aragtirmalarmin sundugu en biiyiik imkan kendilerini “miisteri
gozii” ile gorebilmektir. Gizli miisteri gaigmasi firmanin nerede oldugunun, ne yaptigini, yapilanlarm nasil anlasildigmi
gorebilme imkani saglar. Bu aragtirma metodu miisterinin géziindeki isletme yerine en iyi bilen miisteri gdziinden gosteriyor.

Miisteri iligkileri yonetimi uygulamasinda etkinligi artirmada yapilmasi gerekenler:

1. Gergek is i¢in efsaneden uzak durmak.

2. Miisteri istek ve ihtiyaclarryla uyumtu bir MIY gelistirme.

3. Dogru miisteri tespiti.

4. MIY iizerine devamli geri bildirim yapmak.

5. Planlama ve uygulamaya miisterileri dahil etmek.

6. MIY” ni isletmenin misyonu haline getirmektir.

Miisteri iligkilerini gelistirme ve etkin bir miisteri iligkileri kurmada miistert iliskileri yonetimin bilegenleri ili tanmmalidir.

Miisteri iliskileri yonetiminin bilesenleri:

1. Insan.

2. Is siiregleri.

3. Teknoloji.

Miiisteri iliskilerini gelistirmede tizerinde durulmasi gereken bir konuda miisteri iligkileri etkinlikleridir.

Miisteri iligkileri yonetimi etkinlikleri; (1) miisteri se¢imi, (2) miisteriyi kazanma, (3) miisteriyi elde tutma ve (4)
miisteriyi biiytitmedir.

Gelisen diinya ekonomisi igletmelerin rekabet edilebilir alanlarm da siirekli gelistirmektedir. Rekabette, 1960°lar; tiretim,
yeni trtinler ve yeterli miktarda {iretimin oniindeki engelleri kaldirmak, 1970’ler maliyet {izerinde yogunlagarak maliyeti
diistirticii faaliyetler organize ediliyor, 1980’ler kalitenin 6ne ¢iktigi donem, 1990°lar ise zamaninda tiretim, diisiik maliyet ve
kaliteli {irtin ile birlikte hizh ve etkin sunum 6ne ¢ikiyor. 2000ler ve sonrast bilgi ekonomilerinin hakim olmaya baglamastyla
gelisen pazarlama anlayigma paralel olarak miisterinin merkeze alindig1 ve 6zel ve verimli tek rekabet alam olarak ifade
edilecek miisteri iliskileri yonetimi 6ne ¢ikmakta ve rekabet bu alanda siirmektedir.

Yogun rekabette, kurulus ve miisteri arasinda kurulan olumlu iliskileri iistiinlik saglayici 6nemli bir faktdr olarak ortaya

62



cikartmaktadir. Gelecekte, saglikli ve uzun dénemli miisteri iliskileri kuruluslarin tek 6nemli rekabet araci olabilecektir.

4 4. Miisteri Tatmini ve Miisteri Memnuniyeti

Miisteri yonliiliik (miisteri merkezli) olarak da ifade edilen miisteri odakhihk miisteri ihtiyaglarim karsilayan {irtinleri
sunma lizerinde isletmelerin yogunlagmasmi ve miisteri tatmini ve miisteri memnuniyeti {izerinde durmasim ifade eder.

Miisteri tatmini; miisterinin bir {ir{in tiiketimi ilgili tatmin olma tepkisi ve olumlu duygusal davranisidir.

Miisteri tatmini, miisterinin bir mal veya hizmetten bekledigi faydalara, katlanmaktan kurtuldugu kiilfetlere, bekledigi
performansa ve sosyo-kiiltiirel degerlere uygunluguna bagli bir islevdir.

Miisteri tatminin korunmasi ve artirilmasi i¢in miisterinin satin alma 6ncesi mal ve hizmetten haberdar olmasindan,
onunla iligkisi tamamen kesilene kadar gecen siirecte; miisteride tatmine katkida bulunacak herhangi bir mal veya hizmetin,
miisteride degisen degerlere zaman i¢inde dogru karsilik vermesi, gerek ve yeter sarttir.

Miisteri tatminini etkileyen kriterler; saghkli, temiz, bakimh, dayanikh, moda, antika, kibar, saygili, cabuk olmak gibi
tirtintin istendigi zamanda, istendigi yerde, uygun fiyatta, uygun 6deme sartlarinda bulunmasidir.

Artan rekabet karsisinda pazar paymi ve isletmenin karliligimi korumanm, isletmenin devamhhigim saglamanin ana sarti,
“rekabete karsi kalc iistiinliik saglamaktir.” Rekabete karst tistiinliik; tiriin yenilikleri, model zenginligj, kalite tistiinliigii
ve maliyet gibi konularda saglanabilir. Ancak teknolojinin siirekli gelisimiyle saglanacak iistiinliiklerin gegici oldugu goz ardi
edilmemelidir. Rakip isletmelerinde teknoloji, hizlilik ve kalite tizerinden rekabet tistiinliiglinde kisa siirede aym seviyelere
ulasarak taklit edilebilir. Rekabette en kahei listiinliik miisteri tatmini ve memnuniyeti ve bagliligy ile saglanabilir.

Miisteri tatminin isletmeye saglayacag faydalar:

1. Daha yiiksek oranda tekrarlanan satin almalarmn artmasi.

2. Maliyet ve giderlerin daha bilingli yonetilmesi sonucunda kar marjinin yiikselmesi.

3. Basarilarin tegvik edilmesi ile ¢alisanlarin motivasyon artisi ve kurumdan ayrilma oranlarinin diigmesi.

4. Yiiksek deger elde eden miisterilerin duygularini yakinlarina aktarmalari.

Miisteri sikayetleri, diisiik miisteri tatmininin yaygin bir gostergesidir. Ancak, sikayetlerin olmamasi mutlaka yiiksek
miisteri tatminini gostermez. Miisteri ile mutabik kalmmus ve sartlarin yerine getirilmis olmasi bile, zorunlu olarak yiiksek bir
miisteri tatminini ima etmez.

MIY’in temel felsefelerinden ve en Snemli gayelerinden birisi miisteri memnuniyetinin en son safhast, miisteri sadakati
olusturabilmektir. Giinitimiiz is diinyasinda “miisteri kraldir”’, “miisteri hakhidir””, “miisteri sebebi nimetimizdir” ifadeler sikga
kullaniimaktadir. Miisteri tercih ve aliskanhklan gelisen dinamik bir ortamdan etkilenip, degismektedir. Dolayisi ile “yiizde
yliz miisteri memnuniyeti veya daha da ileri satha olan miisteri sadakati olugturmak’ tamamen isletmeler ve miisterilerin
algilayis tarzlarina gore degisebilen nispi bir kavram olarak nitelendirilebilir.

Miisteri memnuniyeti; miisteri ihtiyacim karsilama sonrasi elde ettigi tatmin, aldig1 hizmetten memnun olma diizeyi.

Miisterinin, bir tiriinden bekledigi faydalara, katlanmaktan kurtuldugu kiilfetlere, ihtiyacim karsilamada sartlarin yerine
getirilmesi, sosyal, kiiltiirel degerlere uygunluguna ve isteginin karsilanmasi sonucu miisteri tarafindan algilanan tatmin
derecesi ve oram miisteri memnuniyetini gosterir.

Miisteri memnuniyetini saglama siireci:

1. Miisteriyi tanima.

2. Miisterinin talebi ve beklentilerinin belirlenmesi.

3. Miisterinin algisinin olgiilmesi.

4. Eylem plamdir.

Miisteri memnuniyeti biitiin igletmeler i¢in gereklidir. Miisteriler memnun edilirse sadik miisteri olur. Sadik miisteri
isletmenin basar ve stirekliliginde 6nemli 6l¢iidiir. Diisiik miisteri tatmininin yaygin bir gostergesi miisteri sikayetleridir.
Miisteri sikdyetlernin olmamasi mutlaka yiiksek miisteri tatminini ve miisteri ile mutabik kahnmis ve sartlarin yerine
getirilmis olmast yiiksek bir miisteri tatminini ima etmez. Miisteri memnuniyeti miisteriye verilen soziin yerine getirilmesiyle
saglanir. “Ben seni diisiineyim, sen de beni diisiin” soziinii miisteriye olumlu sekilde benimsetmek onun sadakatini artirir.

Miiisteriler ile kurum arasinda diizenli ve istikrarl bilgi ahigveris kopriisii insa edebilmek ve etkin sekilde bu kopriiden
faydalanabilmek de miisteri sadakati olusturmanin diger kriterleri arasindadir. Ayrica, kurum ile olan iligkileri kopma riski
tastyan miisterilerin tespit edilip, bu konuda tedbirler almak gerekmektedir.

Eski miisterileri korumak, yeni miisteri bulmaktan hem ¢ok daha az enerji gerektirir hem de daha az maliyetlidir. Bu genel
kabul géren gergege ragmen pek ¢cok kurulus, yeni miisteri arayist icinde eski miisterilerini unutabilmekte ve onlari kaybetme
riski ile kars1 karstya kalabilmektedir. Isletmeler yeni miisterilere ulasmah ve miisteri listesine yeni isimleri eklemeli fakat
bunu yaparken, yeni miisteri kazanma ile eski miisteriyi elde tutmanmn maliyetlerini karsilastirmahdir.

Cogu zaman yeni bir miisteriyi kazanmak eski miisteriyi elde tutmanm maliyetinden daha yiiksektir. Bundan dolay1 yeni
pazarlama anlayisinda, pazarlama hedeflerinin gergeklestiriimesinde 6ncelikle, meveut miisterinin tiikketiminin artirilmast,
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sonrasinda yeni miisterilere ulasma benimsenmekte ve miisterinin hayat boyu degerine ulasilmaya gahsilmaktadir.

Miisteri memnuniyet zinciri olusturabilmek i¢in dncelikle miisterileri dogru belirleyebilmek, tercihleri dogrultusunda
bolimleyip gruplandirmak, diizenli iletisim kurup, istikrarh bilgi paylasmak ve kisiye 6zgii hizmet sunarak miisteri
memnuniyeti, sonrasinda hem kuruma hem de kurumun sundugu tiriinlere olan giiven ve sadakati olusturmak gerekir.

Miisteri diisiinceleri, geribildirimleri, sikayetleri, tavsiyeleri, kurulus hakkinda farkinda olunmayan izlenimler
Ogrenilmesine yardimci olup, miisteriler ile olan iliskilerde olumsuz olan taraflar iyilestirilir ve de miisterilere arti degerli
tirtinler sunarak miisteri memnuniyeti olusturabilme imkan sunar.

Bilisim teknolojilerinin gelisimiyle is stirecleri ve sekilleri, globallesen diinyada artan rekabetci piyasalarda, isletmeler igin
Onem tastyan, miisteri icin deger olusturmak ve de miisteri sadakati saglamak, kurumlara rekabet avantaji getirmektedir.
Kurum ¢alisanlarin memnuniyetindeki artisin miisteri memnuniyeti tizerinde giiclii bir etkisi oldugu bilinmektedir.

Tiim ticari kurumlarin temel hedefi; varliklarm siirdiirerek, istikrarh kazang saglayip, rekabet giiclerini artirmaktir. Bunun
en karh yolu ise misterilerinin davranislarini analiz ederek hizmet beklentilerini énceden gorebilmek ve bu beklentileri
karsilayarak, hatta miimkiinse asarak, onlara hayallerindeki hizmeti sunabilmek ve bunun stirekliligini saglamaktir.

Bir miigteri, kurulusla ne kadar uzun siire ¢alisirsa o kadar degerli olur. Eski miisteri daha ¢ok satn aliyor, isletmenin
zaman kaybini azaltryor, fiyatlar konusunda daha az hassas ve beraberinde yeni miisteriler getiriyor. Bu yeni miisterinin
kurulus agisindan maliyeti de yok. Miisteri kaybi da genellikle kurulus hatasindan, kalite sartlarma uygun olmayan {iriin
sunmaktan kaynaklanir. Fiyat ikinci planda kalmasi gereken bir noktadir, ¢linkii fiyat unutulur, kalite ve hizmet akilda kalir.

Isletme miisterilerini siirekli memnun edebilmek icin gelistirmesi gereken yetenekleri:

1. Dogru zamanda hareket etmek.

2. Esnekligi gostermek.

3. Faydalilik ve konfor yaninda yenilik ve eglence de sunmak.

4. Katma deger bilgisini her bir {irliniin birer parcasi olarak vermek.

5. Miisteri hizmetleri organizasyonunda her seviyede iliskiler kurmak.

6. Miisterileri stirekli izleme.

7. Miisterinin gelecekteki ihtiyaglarmm 6nceden gorerek tedbir almak.

8. Her seyi garantilemektir.

Miisteri tatmini miisteri memnuniyetini, bu da miisteri sadakatini getirir. Miisteri sadakati, bir isletmenin {irlinlerini
gelecekte tekrar satin almasi veya ayni tirlin markalarini etki altmda kalmadan tekrar satin almast ve miisteri devamhhg
saglanmasidir. Sadakat arti1 igletmenin basar ve stirekliligini saglar.

Miisteriye sunulan uygun kalitedeki mal veya hizmet miisteri tatminini, miisteri tatmini miisteri mutlulugunu, miisteri
memnuniyeti ise miisteri sadakatini getirir. Isletmeler miisteri memnuniyeti sonrasinda tekrar eden satislarin artirarak
karlarm artirmayr hedeflerler.

4.5. Miisteri Odakhhk

Miisteri yonliiliik (miisteri merkezli) olarak da ifade edilen miisteri odakhlhik miisteri ihtiyaclarm karsilayan {irtinleri
sunma lizerinde isletmelerin yogunlasmasini ifade eder.

Pazarlamanin gelisimiyle, isletmeler varhiklarm devam ettirebilmeleri i¢in mutlaka miisteriyi sistemlerinin temeline
koymalar1 gerekir. Miisteri odaklilik gelisen pazarlama uygulamalarinin bir sonucu olarak ortaya ¢ikmustir.

Pazarlama kavramimin gelisiminde sirastyla; tiretim yonli, tirtin yonli, satig yonlii anlayistan modemn anlamda pazarlama
anlayis1 asamasina gelinmistir. Artik ne verilirse onu alirsin ve ne alabilirsen onu alirsin yerine ne istersen onu alabilirsin
asamasina modem pazarlama anlayst ile gelinmis oldu. “Ne istersen onu alirsin” s6zii ve altinda yatan anlayig miisteri tatmini
ve karhlik yoluyla gergeklesir. Giintimiizde, isletme basarisimin miisteri tatminine bagh oldugu ortadadr.

Miiisteri odakhlik, isletme ve tiim ¢alisanlart olarak tiim faaliyet ve kararn sunulan {irlinlerin miisterilere haz verecek,
tatmin olusturacak sekilde planlanmasina galismak ve siirekli tercih edilen bir kurulug olabilmektir.

Miisteri odakhhk; miisteriye rakiplerden fazla deger saglamak i¢in kurumun tiim birimleriyle miisteriyi anlama, yakin
olma, 6zen gosterme, bireysel bag kurma, {irtinleri miisterilere tatmin olusturacak sekilde planlama ile stirekli tercih edilen
kurulus olabilmek i¢in gerekli diizenlemeleri 6ngdren bir anlayistir.

Isletmeler miisteriyi arastirmaya, istek ve ihtiyaclarini, egilimlerini, kisilik ve kiiltiirel 6zelliklerini belirlemeye ¢alisarak
mal ve hizmetlerini, yonetim ve pazarlama stratejilerini ona gore diizenlemeye baslamslardir.

Miisteri odakh isletme anlayisinin temel unsurlan:

1. Miisteriye doniik tutum; onun ihtiyaclarmin tanimi, hedef gruplarm tespiti, farkhilagtirilmas tirtinler ve tanitma cabalar
ve tiiketici aragtirmasi gibi.

2. Yeni pazarlama anlayigi; biitiinlesik pazarlama, organizasyonun biitiin birimlerinin bir biitiin olarak tiiketiciye doniik
anlayist uygulamast.
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3. Hem kisa hem de uzun donemde kazang getirici satis hacmi; isletme tiiketici ile kisa ve uzun vadede 1yi iligkiler
gelistirerek satis hacmini artrmaya yonelir.

Kurulus ve miisteri arasinda kurulan satis 6ncesi ve satig sonrasi tiim faaliyetleri iceren, karsilikli fayda ve ihtiyag tatminini
saglayan bir siire¢ olan CRM (Customer Relationship Management=Miisteri Iliskileri Yénetimi) miisteriyi bir rakip olarak
gdremez. Kurulmas tavsiye edilen iliskiler geregi miisteri bir dosttur. Iki dost arasida kurulan iliski gibi iliskiler kurulmah
ve stirdiirtiimelidir. Kurum ile miisteri arasindaki iliskide temel felsefe “‘ben kazanayim sen de kazan” seklinde olmalidir. Bu
iliski iki dost felsefesinde olursa; miisteri tatmini artar bu da miisteri sadakatini getirir.

Miiisteri odakhlikla; miisteri sesini duyma, miisteri memnuniyeti ve mutlulugu ile miisteri sadakati saglanmaya cahsilir.

Miisterinin sesi; miisterinin tirtin ile ilgili fikirlerinin 6grenilmesi ve bu bilgileri stireglerin gelistirilmesi i¢in kullanmadir.

Isletme miisterilerini faaliyetlerinin odagma oturttugunda rakiplere kars: iistiinlilkk saglayacak pek ¢ok pazar firsatim
yakalamasi miimkiin olacaktir. Isletmelerde miisteri yonlii olmanmn saglayaca bircok avantaj vardir.

Miisteri odakh olmanm sonuclar:

1. Miisterinin ne istedigi bilinir ve ona uygun hizmet sunulur.

2. Siirekli pazar pay1 elde edilir.

3. Isletmenin karlihg) artarken maliyetleri azalacaktir.

4. Teknolojik gelisme saglanacaktir.

5. Lider igletme konumunu yakalamadir.

Miisterinin sesini dinleme, kurulusa tiriinlerini gelistirme imkéam vererek daha kérli cahgmalarim saglar.

Miisteri odakh olmanmn geregi; isletme ve tiim ¢aliganlart olarak her faaliyet ve karar, sunulan mal ve hizmetlerin
miisterilere haz verecek tatmin olusturacak sekilde planlanmasi ve sonugta siirekli tercih edilen bir kurulus olabilmektir. Yeni
pazarlama anlayismin miisteriye bakis acist miisteri odakliliktir ve siirekli gelisen pazarlamanin geregi de budur.

Miisteriye sunulan uygun kalitedeki mal veya hizmet miisteri tatminini, miisteri tatmini miisteri mutlulugunu, miisteri
memnuniyeti ise miisteri sadakatini getirir. Isletmeler miisteri memnuniyeti sonrasinda tekrar eden satiglarim artirarak kar
miktarin artirmayi hedeflerler.

4.6. Miisteri Sadakati

MIY-CRM’in temel felsefelerinden ve en 6nemli gayelerinden bir tanesi olan miisteri memnuniyetinin en son safhasi,
miisteri sadakati olusturabilmektir.

Cagn merkezleri, miisteri sadakatinin olusmasma ¢ok biiytik etkileri Vardir. Buna ragmen, ¢agn merkezi bir aractir ve
esas olan isletmenin genel miisteri yonetimi, vizyonu ve miisteri hizmetleri anlayisi ve bu anlayist uygulama yontemleridir.

Miisteri sadakati; bir igletmenin tiriinlerini gelecekte tekrar satin almasi veya ayni {irtin markalarini etki altinda kalmadan
tekrar satin almasi ve miisteri devamliligi saglanmasidir. Miisteri Sadakati, miisterinin tekrar satin alma sikhg1 veya benzer
tirtinii satm alma hacmidir.

Isletmeler igin 6nem tastyan, miisteri i¢in deger olusturmak ve de miisteri sadakati saglamak, kurumlara rekabet avantaji
getirmekte ve rekabet ortaminda yarista 6ne gecmelerine firsat tanimaktadhir.

“Miisteri sadakati olusturabilmek’ igin miisteriye siirekli ve diizenli olarak konforlu bir is yapma ortan saglanmahidir.
Miisteri sadakatini saglamak, kurumlar acisindan sadece kazanci artirmanin degil; aym zamanda hem ayakta kalabilmenin
hem de istikrarh karhilik saglayabilmenin yoludur. Bunun saglanmast i¢in miisterinin kuruma karsi olan giiven duygusunun
devamliligini saglamak temel hedeflerden ve bagart kriterlerinden birisi olmalidir.

Dis miisterilerde sadakat olusturmak ve bunu korumak, kuruluglarin misyon ve vizyonlarmi gerceklestirmelerini
belirleyen, kurumun varhgm saglayan i¢ miisterilerin, ddedigi bedelin karsihgm: manen ve madden vermek gerekir. I¢ ve
dis miisterilerin talep ve beklentilerini bilmek, bunlar karsilamak veya asmak i¢ miisteri ve dig miisteri sadakati olusturur.

Kurulusun miisteri sadakatinde bulundugu noktayr 6grenmek ve eksikliklerini gidermek i¢in miisteri sadakat dlgtimleri
gerceklestirilmelidir. Aktif ve pasif sadakat Slctileri ile miisterilerin tespiti agisindan da miisteri sadakat Slgiimleri 6nemlidir.

Aktif sadakat; belli bir zaman araliginda miisterinin satin alma, temasta bulunma ve islem yapma aktivitelerini
tekrarlamasidir. Burada miisterinin en son ne zaman temasta bulundugu ve temasta bulunma siklig1 gibi ol¢iiler analize baz
teskil eder. Pasif sadakat ise miisterinin organizasyonla uzun bir siire islem yapmamasi veya daha iyi bir altematif
bulunmadig; i¢in organizasyonla iliskisini stirdiirmesi seklinde ifade edilir.

Miisteri memnuniyeti ile miisteri sadakati arasinda pozitif bir iliski vardir. Bir miisterinin beklentilerinin hangi diizeyde
oldugu miisteri tatmin diizeyini temsil ederken, o miisterinin hangi ihtimallerde bir isletmeye geri gelecegi ve geri gelmeye
devam edecegi, miisterinin isletmeye baghihgini gosterir. Miisteriler genelde tatmin edildikten sonra sadik hale gelir ancak
her tatmin edilmis miisteri sadik miisteri olmayabilir.

Miisteri sadakat ol¢iimleri ti¢ temel grupta toplanabilir:

1. Yeniden satin alma egilimi: Miisteri iliskilerinin herhangi bir doneminde, miisterilere belirli bir tiriine ait gelecekte
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satm alma egilimine girip girmeyecegini sormak miimkiindiir. Bunun sonucunda miisteri tatmin 6lgiimlerinde, egilim ile
olan iligkisi kurulabilir ve bu egilim gelecekteki davranisin giiglii bir gdstergesidir.

2. Birincil davrams: Endiistriye bagh olarak miisteri bazinda cesitli bilgilere ulagilir ve mevcut satn alma davranisi;
siklik, miktar, kalma ve uzun siireli olma gibi kategorilere ayrilir. Bunlar mevcut davranislar lgmek igin 6nemli dlgiitlerdir.
Ancak bazen yanhs mesaj da verebilirler.

3. Ikincil davrams: Miisterinin baska miisterilere tavsiyelerde bulunmas, disartya bilgi yayma, yeni miisterilerin gelmesi
acisindan ¢ok 6nemli bir gostergedir.

Sadakat ve memnuniyet arasinda kurulan bagdan sonra, sadakat degeri mutlaka hesaplanmalidir. Bu degerin
hesaplanmasinda hedef miisterinin sizinle ¢aligtigr siireyi hesaplama ve boylece, kazang ve karliligi her miisteri tistiinde
tanimlayabilmektir.

Miisteri memnuniyeti ve daha da ileri evresi olan miisteri sadakati saglamanin yolu 6ncelikle kurumlarn i¢ miisterileri
olan gahisanlarim mutlu edebilmek, kurum igi ve dist miisteri odakli bir hizmet anlayisi benimseyip, bu anlayisi uygulayarak,
rekabet giicii ve avantaji elde edebilmekten geger.

4.7. Miisteri Iliskilerinde Saygmhk Olusturma

Sadik miiteri igletmenin ulagmak istedigi dnemli bir hedeftir.

Satig ve pazarlama faaliyetlerinin basaris1 bilyiik oranda miisteri iliskilerinde saygmhk olusturmaya baghdir. Sayginhk;
miisterinin ¢alisanlara ve kurulusa karst tasidigi davramsin degeri olarak ifade edilir.

Sunulan {irine bagh olarak tatmin olduklarmda ve kurulusa giiven duyduklarinda saygmhk artabilir.

Sayginlk olusturmanin unsurlar:

1. Miisteri ¢ikarlarini zirvede tutma.

2. Miisterileri stirekli hatirlama.

3. Kisisel bir tiriin gelistirmedir.

Miisteri Cik:

Zirvede Tutma

SAYGINLIK
OLUSTURMAK

Miisterileri Stirekli Hatirlama Kisisel Bir Uriin Gelistirme

Sekil 4-1: Saygihk Olusturmanin Unsurlar

Siralanan unsurlarin dikkate alnarak olusturulan saygmligin zaman igerisinde bazi faaliyetlerle artirlmasi gerekir.

Saygihgim artine faaliyetler:

1. Miisterinin ilgisini ¢ekecegi diistiniilen yeni bir {iriin ulastiginda miisteriyi haberdar etme.

2. Miisterinin istek ve arzusuna uygun siparis alma.

3. Miisterinin isteyebilecegi tirtiniin bir kenara ayriimast.

4. Miisterinin aldid tirlinden memnuniyetini veya sikayetini almak i¢in iletisimin kurulmasidir.

Karsihk gorebilme, hizlilik, anlayss, giiven, anlayis, s6zde durma, tutarh davranus, iletisim gibi unsurlar sayginhg artirir.

Kurulus acisindan sayginhk; miisterilerin iiriin satin alirken tercihlerini siirekli kurulus igin kullanmalarini ifade eder.

Kurulus i¢in yapilan bir tercth miisteriyi kurulusa sadik bir miisteri haline getirir. Miisteri ile kurum arasinda karsilikh
olarak olusturulan giiven her iki tarafin faydasina olan bir durumdur. Saygmlik olusturmak kolay degildir, sabirla yavas, yavas
gerceklesir, her faaliyette miisteri yonlii, miisteriyi merkeze almakla gergeklesir.

4.8. Miisteri Degeri

Isletmeler kisa ve uzun vadeli faaliyetlerini; misyon ve vizyon belirleme galismalartyla bir sisteme baglamalar1 gerekir.

Her kurulus kendi misyonuna uygun cesitli gayeler belirler ve olusturacagi vizyonla bu hedeflere ulasmaya caligir.
Misyon; bir kisi, kurulus veya bir toplulugun iistlendigi 6zel gdrev olarak ifade edilir. Isletme agismdan misyon; calisanlara
yon gostererek yaptiklar islere bir anlam kazandiran, isletmeyi diger isletmelerden ayirt etmeye doniik uzun dénemli gérev
ve gayeleridir. Vizyon ise isletmenin gelecegi ile ilgili olarak tist yonetim tarafindan benimsenen ve isletmeyi gelecege
tastyacak bir idealdir.

Miister1 odaklilik, miisteri tatmini, miisteri hizmeti, miisteri memnuniyeti ve miisteri bagimlilig gibi ¢ok kullanilan
kavramlarm ortak yonii kurulusun miisterisine odaklanmasim ifade eder. Miisteri degeri bu kavramlardan farkli olarak deger
olgusuyla; miisteri tatmini unsurlarma ek olarak {iriiniin rakipler arasindan nasil seildigini, segim kriterlerinin rakiplerinkiler
ile kiyaslanmasini ve her kriterin nem derecelerini incelemeye alir.
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Pazarlama anlayismin stirekli gelisimi sonucu miisterilerle iligkileri etkin sekilde yiirtitmek i¢in benimsenen miisteri
iligkileri yonetimi uygulamasmnda kendine 6zgii pazarlama karmasi gelistirilmistir. Pazarlamanm yeni formiillere sahip
oldugu ve tiriin, fiyat, dagitim ve tutundurmadan olusan karmanin yerini artik; miisteriye sunulan degeri, miisteri icin
maliyet, miisteriye uygunluk ve miisteriyle iletisimi almaktadir. Uriin odakh pazarlama karmasi 4P; product (iiriin), prece
(fiyat), place (yer-dagitim) ve promation (tutundurma) yerine miisteri merkezli pazarlama karmasi 4C; customer to value
(miisteriye sunulan deger), customer to cost (miisteri i¢in maliyet), customer conveince (miisterinin {irline rahat ulagsmast) ve
customer to comminication (mtisteriyle iletisim) almaktadr.

Pazarlamanin gelisimine bagl artan rekabette kuruluslar miisteri degerlendirmesi yapmalari zorunluluk olmustur.

Miisteri degerlendirmesi; misterinin isletme agisindan cari degeri, gelecekteki degeri ve stratejik (potansiyel)
degerinden olusan toplam degeri olarak ifade edilir.

Deger (value), ekonomi, sosyoloji, psikoloji, sosyal psikoloji, felsefe alanlarinda ¢ok farkli tanimlanmaktadir. Deger,
verilen ve elde edilenlerin algllanmalarina bagl olarak bir iiriiniin faydasmimn miisteri tarafindan genel degerlendirilmesidir.
Miisteri degeri ise miisterinin gelecekte kurulusa saglayacagi kar akisinin bugiinkii degerini ifade eder.

Miisteri icin deger olusturma; miisterilerin ne istedikleri ve tirlinii satin alip kullandiktan sonra ne elde ettikleri ile ilgili
bir yaklagim olarak; miisterinin bir {irlinden ne kazandig1 ve ne gibi tavizler arasindaki degis tokusu icermektedir. Miisteri
icin deger, miisterinin elde edilecek faydalan elde etmek icin gereken tavizlerin toplamudir. Miisteri acisindan deger
olusturma ise miisterinin tiriin i¢in 6dedigi karsihginda beklediginden fazlasim elde ettigi zamanki durumu ve anlamu igerir.

Miisteri icin deger olusturmanin yolu; daha fazla fayda ve miisterinin algilaci@: tavizlerin azaltilmasidir. Umulan fayda
ile elde edilen faydanin 6rtiismesi miisteri memnuniyetini artirir. Miisteri umulan fayday: degerlendirmede; satin alma 6ncesi
degerlendirilebilen nitelikler, deneyime dayal nitelikler ve giivene dayali nitelikler olarak {i¢ ayr yol izlenir.

Verimlilik agismdan deger tammlar:

1. Bir personelin ¢alisma hayatinda yonetime ve tirettigi tiriine kattig1 her tiirlii olumlu veya olumsuz -degersiz- unsurlar.

2. Tiiketicinin 6dedigi bedel karsihginda elde ettigini diistindiigii faydalarm toplama.

3. Uretim faktorlerinden birisinin nihai {iriine yansimasmmn dogurdugu sekli, islevsel kullanim veya pazarlama
secenegidir.

4. Bir organizasyonun yonetim ve uygulama sekilleriyle cahisanlarin hayatina kattig hayat kalitesini artirma tesebbiisii
sonuglaridr.

Kalitenin artik olmazsa olmaz olarak algilandig1 giiniimiizde tiiketici bunun diginda kendisine sunulan “deger” e
yonelmis ve kaliteyl memnuniyette bir arag gormekte, asil hedefin ise deger olusturmaktir. Dolayistyla deger olusturmak,
hizmet ile kalitenin bir sentezi olmakta ve hizmet kalite ve miisteri tatmininin biitiin araglarini kapsamaktadir. Uygun kalite;
miisteri tatminini, miisteri tatminini miisteri baghhgni, miisteri sadakati, baglilig ise miisteri degerini olusturmaktadir.

Olusturulan deger miister1 yonlii olmah ve onun ihtiyaglarina cevap vermelidir. Ancak bu sekilde miisteri agisindan bir
anlam bir deger ifade eder. Bu deger isletme ile miisteri arasinda “‘duygusal bag” m kurulmasina imkén saglar. Boyle bir
bagm kurulabilmesi i¢in; Tirtinlerin miisteri beklentisine uyum gosterecek ve hatta onu asan dzellikler tagimasi gerekir.

Miisteri i¢in deger olusturma sonucunda elde edilen miisteri tatmini kurulusa ¢cok yonlii faydalar saglayacaktir.

Miisteri icin deger olusturmanin faydalari:

1. Tekrarlanan ve yiiksek oranla satin almalarin artmasi.

2. Maliyet ve giderlerin daha bilingli yonetilmesi sonucunda kar marjimin yiikselmesi.

3. Basarilarin destekleneceginden ¢alisanlarm motivasyonlarmin yiikselmest ve isletmeden ayrilma oranlarmin diismesi.

4. Yiksek deger elde eden miisterilerin duygularmi yakinlarma aktarmalaridir.

Giinlimiiz isletmelerinde pazarlama yoneticileri; tiiketici profilinde yasanan gelisime bagli olarak rekabet edebilmek igin
deger maksimizasyonunu bir siyaset olarak uygulamaya koymahdir.

Pazarlama yonetimi miisterinin algiladigs “deger” 1 iriin fiyatinm belirlemede bir yol gosterici olarak gérmelidir. Miisteriler
degeri agiklamak istediklerinde buna degisik anlamlar yiikleyebilmektedirler. Farkh miisterilerin farklh deger tanimlari var,
miisterilerin degerden anladiklan farkh farklidir.

Miisteriler degeri dort farkh sekilde anlamaktadirlar:

1. Degeri diisiik fiyat olarak algilayan miisteri, maddi olarak vermekten kurtulacagi miktan deger algilamada temel alir.

2. Deger, bir hizmette beklenilen her sey olarak goren miisteriler, fiyat yerine elde edecegi faydalara Gnem verir.

3. Deger, 6denenler karsiliginda elde edilen kalite olarak géren miisteri kaliteye 6nem vermis olur.

4. Degeri, verilen her sey karsihi@inda elde edilen her sey olarak géren miisteriler tiim fayda ve verdigi tavizleri birlikte
degerlendirir.

Miisterilerin bazilar degeri; fiyat, bazilar fayda, diger grup, kalite bir diger grup ise degeri her sey olarak goriiliir.

Farkh deger algilamalarindan dolayr igletmeler tirtinlerini fiyatlandirirken miisteri deger tanimlarma 6nem verip fiyat
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belirlemede bir yol gosterici olarak gérmeleri gerekir.

Deger kavrammin diger énemli bir boyutu, kurulus icin miisterinin hayat boyu degerinin dlciilmesi, bilinmesi,
yonetilmesidir. Bu kavram, yeni potansiyel miisteriler bulmak ve onlar1 gergek miisteriler haline getirmek yerine, meveut
miisterileri elde tutmayi, onlar sadik miisteriler grubu i¢inde tutma iizerinde odaklanmaktadir.

Uzun dénemde tatmin olmus bir miisteriye hizmetin maliyeti, daha diisiik olabilmektedir. Miisterinin tutulabildigi her yil
miisteriye hizmet edebilme maliyetini azaltirken, onun getirebilecegi karhhk payr artmaktadir. Burada miisteri hayat boyu
degeri ortaya cikiyor.

Miisteri hayat boyu degeri; kurulusun miisteri ile olan iligkileri ile miisterinin kurulustan satin almaya devam ettigi
zaman dilimi siiresinde, elde edilmesi beklenen net karin simdiki degeridir.

Miisteri hayat boyu degeri, miisterinin organizasyonla iliskide oldugu siire boyunca organizasyona kazandiracagi tahmin
edilen nakit akisini ifade eder.

Miisteri hayat boyu degerini 6l¢ebilmek icin miisteri hakkinda gerekli bilgiler:

1. Miisterinin satin almalarindan elde edilen tiim gelirler.

2. Miisterinin talebini karsilarken katlanilan tiim degisken maliyetler.

3. Miisterinin satin alma sikhig1.

4. Miisterinin kurulustan aktif olarak satin almayx siirdiirme zamanmm genisligi.

5. Miisterinin diger tiriinleri satn alma diizeyi ve bu tiir satislardan elde edilebilecek gelirler.

6. Miisterinin gevresine kurulus i¢in tavsiyelerde bulunma 6zelligi.

7. Miisteriye yapilan uygun indirimler.

Miisteri hayat boyu degerini 6lgebilmek igin miisteri hakkinda gerekli bilgiler temin edildikten sonra bu bilgiler analiz
edilir ve izlenecek iki asamali bir stirecten sonra karlilik ve devamlilik agisndan dort grup miisteriden birisine yerlestirilir.

Karhhk ve siireklilik acisindan miisteri gruplar:

1. Altin miisteriler: En degerli, sadik miisteriler, isletme igin gergek degeri en yiiksek, en karli, en bagh ve igletme ile en
fazla is birligi yapan veya yapmak isteyen miisteri tipidir.

2. Altin adayr miisteriler: En cok biiyiiyebilen, siirekli miisteriler, isletme icin stratejik degeri gergek degerini
gecebilecek miisteri tipi olarak capraz satis ve etkin maliyet yonetimi ile isletme i¢in en karh miisteri haline doniistiirtilebilir.

3. Miisteriler: Isletmenin normal miisterilerini temsil eder.

4. Potansiyel miisteriler: isletmenin su an miisterisi olmayan ancak gelecekteki muhtemel miisterilerini temsil eder.

Tk iki grup, isletme karliligm: en gok artirabilecek miisteri grubudur. Kurulusun pazarlama harcamalar1 ve daha iyi hizmet
bumiisterilere yonelik olmahdir. Bunu gerceklestirebilmek icin en degerli gruptaki miisterilerin 6zel ihtiyaglar ve beklentileri
g0z 6niine almarak, farkhlagtiriimaya gitmek zorunlu olabilmektedir.

4.9. Miisteri iliskilerinde Toplam Kalite Yonetimi

Yerel ve global pazarlarda, {irlin konusunda 6nemli kararlardan biri, {irtinii standart olarak pazara sunmaktir. Artan
rekabet, standardizasyon ve kaliteyi tiretimde maliyet diistirme ve verimlilik saglayan teknik haline getirdi.

Standart; imalatta, anlayista, 6lgme ve deneyde bir 6meklik saglama islemi, bir ¢alisma sonucu ortaya gikan belge veya
eserdir. Standardizasyon ise belirli bir faaliyetli ilgili ekonomik fayda saglamak igin tiim ilgili taraflarn yardim ve is birligi
ile belirli teknik kurallar kaymak ve bu kurallart uygulama iglemidir.

Uyumlastirma/standartlastirma/adaptasyon; i¢ pazar i¢in gelistirilen bir tiriin/markayr dis pazara uygun hale
getirmektir. Standardizasyon ile dncelikle can ve mal giivenligi hedeflenirken aym zamanda kalitenin alt smin tespit
edilmesiyle belirlenen diizeyin altinda {irtin tiretimini yasaklar.

Globallesme ve entegrasyonda (biitiinlesme) hizh bir gelisim yasanmaktadir. Diinya ticaretinin biiyiik kismini elinde tutan
ve genigleme potansiyeli olan biitiinlesmis yapilarla ticari iligkiler, standardizasyon ve kalitenin gereklerini yerine getirmekle
miimkiindiir. Ekonomik kaynaklan etkin ve verimli kullanma ¢abalarmin bir {irlinii olan standardizasyon ve kalite insanlik
icin bir liiks degil, “‘olmazsa olmaz” bir ihtiyactir. (Kaynak verimliligi; dogal kaynaklarn sitirdiiriilebilir yolla verimli sekilde
cikarma, islenme, tiikketim ve sonrasi gevresel etkisini tiim yasam dongileri boyunca azaltmadir).

Diinyadaki ilk standartlar 1502 yihinda I1. Beyazit'in yiiriirliige koydugu Kanunname-i Ihtisab-1 Bursa’dir. Belgede firiinle
ilgili kalite, boyut, ambalaj konusunda standartlar konmus, narh (tavan fiyat) ve ceza hiikiimleri belirlenmistir. Tuz, ekmek,
sebze, et, yamurta, tekstil {irlinii, miicevherat, mutfak esyalarnmn 6zellikleri belirtilerek standardize edilmistir.

Tiirkiye’de standardizasyon ¢ahgmalarmi, 1954°te kurulan Tiirk Standartlart Enstitiisii yiiritmekte; her tip mamul ve
maddelerin standardizasyon ve uygunluk degerlendirmesini yaparak TSE Belgesi vermektedir. (TSE Belgesi; standardi
belirlenen konularda tiretim ve yeterlilik belgesi almaya hak kazananlara verilen tiriinleri ile ilgili Tiirk Standartlarma
uygunlugunu gosteren belgedir).

Standartlagtirma, {irlin nerede satilirsa satilsm, markasma ayni1 goriis, duygu, kisilik, konumlandirma ve reklam stratejisi
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olusturma hedeflenir. Tek goriis, tek ses, global diistin, global uygula diye ifade edilen yaklagimla standartlastirma hedefienir.
Standardizasyonla, iilkelerdeki tiiketici benzerlikleri, {iriinlerin bu tiiketicilerin ihtiyaclarmi aym sekilde karsilayabilecegi
kabul edilir. Mal, hizmet veya markanin 6ziinde bir degisiklik yapilmayacag gibi ayni reklam tiim tilkelerde kullanilabilir.

Yerel ve global pazarlarda temel iiriin stratejilerine uygulanacak standardizasyon tiretici, tiiketici ve ekonomiye fayda
saglar. Aym tiriinii ¢esitli pazarlara sunumda, AR-GE maliyetini biiyiik tiretim miktarmma yayarak birim maliyeti diistiriir.

Standardizasyonun iireticiye faydalarn:

1. Uretimin belitli plana gore yapilmasma yardimei olur.

2. Uygun kalite ve seri imalata imkan saglar.

3. Kayip ve artiklan asgariye indirir.

4. Verimliligi ve hasilay1 artirir.

5. Depolamay1 ve tasimay kolaylastirr ve maliyetleri diistiriir.

Standardizasyonun tiiketiciye faydalan:

1. Can ve mal emniyetini saglar.

2. Karsilastirma ve se¢im imkani saglar.

3. Fiyat ve kalite agisinda aldanmalar dnler.

4. Ucuzluga sebep olur.

5. Tiiketicinin bilinglenmesini saglar.

Standardizasyonun ekonomiye faydalar:

1. Kaliteyi tesvik eder ve kalitesiz tiretimde ortaya ¢ikacak kayiplari dnler.

2. Sanayiye belirli bir hedef koyarak iiretimde kalitenin gelismesine yardimci olur.

3. Ekonomide arz ve talep dengesine katki saglar.

4. Yanhs anlama ve anlasmazliklar1 ortadan kaldirir.

5. Yan sanayi dallarmin kurulmasi ve gelisimine katki saglar.

6. Rekabeti geligtirerek kot tirlinii piyasadan siler.

Sanayide, Kaizen denilen uygulamalarla, kiictik kiictik bagar ve iyilestirmeler isleri mitkkemmele ulastirir. Kaizen; belirli
bir zamanda miisteri memnuniyetini artirma ve rekabette tistiinliik igin personel, siire¢, zaman ve teknolojide yavas yavas;
fakat ok sayida gelisimi ve maliyetlerde diistisii ifade eder. Japonca, “kai” degisim, “zen” ise daha iyi demektir.

Kalite; bir {iriin veya hizmetin belirlenen ihtiyaglar karsilama kabiliyetine dayanan &zelliklerinin tiimiidiir (ISO 9000).
Istenen sartlara ilk defasinda, zamaninda, her defasinda uymak, bir {ir{iniin var olan veya olabilecek ihtiyaglan karsilama
yetenegine dayanan 6zellikleri toplanudir. Kalitede, mallara iligkin yapilan tanimlarm 6zii “kullanima uygunluk™ olurken
hizmetlere uyarlandiginda, hizmet kalitesi, beklentiye uygunluk seklinde ifade edilir.

Kalitenin diger tammlar:

1. Kalite tedbirdir: Sorun ortaya ¢cikmadan dnce tedbirler alinarak, tiriiniin kusursuz olmasi saglanur.

2. Kalite esnekliktir: Degisik talepleri karsilayabilmek icin gelistirmeyi hedeflemek ve istekli olmaktir.

3. Kalite, miisterinin tatminidir: Uriinii satmn alanin duydugu memnunluktur.

4. Kalite bir stiregtir: Stirekli bir gelismeyi kapsar. Kalite, miisteri tekrar gelirse vardir.

5. Kalite bir programa uymak ve etkili olmaktir: Isleri zamaninda, ¢abuk ve dogru olarak yapmakdir.

6. Kalite verimliliktir: Daha az girdi ile daha fazla ve istenen sekilde {iriin elde edilir.

7. Kalite bir yatimmdir: Isleri basta dogru yapmak, uzun vadede hatay: diizeltmekten daha ucuzdur.

Kalitenin tanimlanmasinda kalitenin boyutlar1 esas alnir. Kalitenin temel boyutlar; (1) islevsellik, (2) ozellik, (3)
giivenilirlik, (4) uygunluk, (5) estetiklik, (6) saglamlik (dayankhlik), (7) servis yapilabilme ve (8) algilanan kalitedir. Baz1
tirtinler bu boyutlarin tamamim bazilan 1lgili birkag tanesini kapsamast istenir ve 6nemlilik sirast tirlinlere gore degisir.

Kalitenin temel ozellikleri:

1. Kalite konusundaki gelisim “her duruma kusursuz uyum saglayan” bir alana dogru siirekli ilerliyor.

2. Miisteri kim olduguna bakmadan kurulustaki herkesin, her miisterinin ihtiyaclarmm karsilamak igin yaptigt her seydir.

3. Kalite, bir yasam tarzi, herkesin hakkidir.

4. Kalite, tiim beklentileri ilk defada, zamaninda ve her defasinda sifir hata ile karsilayabilmedir.

5. Kalite, miisteri isteklerine ve tiriin standartlarma uygunluktur.

Kalite ile ilgili kavramlar-

. Kalite Yonetim Sistemi: Miisteri isteklerini siirekli karsilanmasmi 6ngoéren kalite giivence sistemini kapsayan;
kurulusun etkinligini saglayan ve stirekli iyilestirme ¢alismalarini destekleyen bir yonetim sistemidir.

. Kalite Maliyeti: Olusabilecek hatalari 6nlemek i¢in yiiriitiilen faaliyetler, planh kalite muayeneleri ve tiretim esnasinda
veya miisteriye teslimden sonra goriilen hatalarin sonucu ortaya ¢ikan maliyetlerdir.

. Kalite Kontrolii: Tiiketici isteklerini ekonomik sekilde karsilayp memnuniyetini artrmak igin {irliniin kalite
niteliklerinin istenenlerle karsilastirarak sapmalar varsa diizeltici faaliyetleri baslatan tiretim yonetimi islevidir.
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. Kalite Giivencesi: Kalite yonetiminin, kalite sartlarmi karsilayacag konusunda giivence saglamak i¢in miisterilere,
kaliteli iriin tiretiyor glivencesini veren tiim isletme birimlerinin kalite saglama sistemlerini kurmalari ve belgelemeleridir.

Standartlar, kalite kontrolii, belgelendirme ve metroloji galismalar kaliteyi gelistirmede etkili araclardir. Kalite, glintimiiz
ekonomik sartlarmda olmazsa olmaz niteligi geregi kuruluglar, bazi harcamalara katlanarak bunu saglamaya caligirlar.
Isletmeler, kalitenin getirecegi pek ¢ok avantaj icin kaliteye Snem verirler ve yiikleyecegi maliyetlere katlanirlar.

Isletmelerin kaliteye 5nem verme nedenleri:

1. Miisteri kalite istemektedir.

2. Kuruluslar kaliteyi karlilik olarak gérmektedirler.

3. En iyi uygulamalar kuruluslar tarafindan takdir edilmektedir.

4. Kalite rekabetciligi artirmaktadr.

Isletmeler, kalitenin faydalarmi dikkate alarak kaliteye doniik etkin tutum olusturma, gelistirme ve uygulamalar yiiriitiir.

Kalitenin faydalari; (1) miisteri memnuniyetinde artis, (2) pazar paymmn artmasi, (3) kar miktarnmn artmasi, (4)
calisanlarda memnuniyet artisi, (5) maliyetlerde azalma ve rekabet giiclinde artistir.

Hatali {irlin sonucu ortaya ¢ikan etkenlere kalitesizlik riskleri denir. Kalite dlgiilerine dikkat edilmeden yapilan tiretim
sonucu olusan riskler tilke ekonomisini, isletmeyi ve miisteriyi olumsuz etkiler.

Kalitesizligin riskleri; (1) miisteri tatminsizligi, (2) pazar paymin azalmast, (3) kaynak israfi ve verimlilik azalmasi, (4)
maliyet arti§ ile (5) motivasyon kaybidir.

Uriinlerin kalite ozelliklerini belirlemede etkili faktorler; (1) miisteri talepleri, (2) rekabet durumu, (3) iiriinlerin
kullanilis amaci, (4) tirtinlerin 6zellikleri ve (5) dagitim, teslim, test ile muayene hizmetleridir.

Kaliteye ulasma ve siirekli gelistirilebilir nitelik tastyan 2000’ler sonrasi Avrupa Kalite Yonetimi Vakfi (EFQM-
European Foundation For Quality Management)’na ait olan Mitkemmellik Modeli benimsenmistir.

Miikemmellik Modeli; kuruluslarin miikemmellik yolunda ilerleyip ilerlemediklerini 6lgerek yonetim sistemlerini
gelistirmelerine yardimei bir arag olarak kuruluslarin kuvvetli yonlerini ve iyilestirmeye agik alanlarmi gérmelerini saglayarak
¢Oziim tiretmeye tesvik eden modeldir. Modeli uygulamada; tist yonetimin liderligi, miisteri odaklilik, tam katihm, takim
cahigmast, calisanlarin egitimi, hata dnleme/stfir hata, siirekli gelistirme ve iyilestirme gibi 7 unsuru kapsar.

Miiisteriler, kurumlarin s6ylediklerinden ziyade davranis ve ne yaptiklarna bakarken kendilerini siirekli gelistirirler. Bu
nedenle diiniin miisterisi; {irline ag, fazla beklentisi olmayan, buldugu iirlinden memnun olan ve fazla elestirmeyen bir
anlayista iken giiniimiiz miisterisi ise diisiince ve davranisi hizli gelisen, daha fazla istek ve beklentili, nazlanan yapidadir.

Yerel ve global pazarlarda artan rekabet, olabilecek en diisiik giderle en yiiksek kalitede {iriin {iretmek sartim da getiriyor.
Tiiketici bilincinin gelisimiyle {irlinlerin miister1 tarafindan belirlenmis spesifikasyonlara (sartname) veya standartlara
uyulmasi zorunlulugu; Japon ve ABD sanayilerinin kalitede gosterdigi carpici gelisme tiim diinya isletmelerini de kalite
gelistirmeye zorlamastyla Toplam Kalite Y6netimi ismi verilen bir yeni yonetim anlayist ortaya ¢ikiyor.

Isletmenin kaliteli tiriin {iretimi kalite anlayisini kabul edip uygulamast ile olur. Verimliligi artirmak ve rekabette tistiinliik
icin toplam kalite yonetimi gerekir. Toplam kalite ekip isidir; yalmz calisan toplar, ekip ile ¢aligan ise carpar.

Toplam Kalite Yonetim (TKY); miisterilerin mevcut ve gelecekteki beklentilerinin tespit edilerek tiim calisanlarin
katkistyla tam ve ekonomik sekilde karsilanmasi ve uzun vadeli basan i¢in kalitenin olusturulmas, siirekliligi ve
gelistirilmesini saglayacak bir yonetim anlayisidir. Toplam kalite yonetimi; “miikemmellige sistemli bir yaklagimdir™.

Toplam kalite yonetimi, modem yonetim tarzini yakalayip uygulamak i¢in gerekli birtakim unsurlart bulundurur.

Toplam kalite yonetiminin temel unsurlar; (1) iist yonetimin liderligi, (2) miisteri odaklihk/miisteri memnuniyeti, (3)
sirekli gelisim ve 1yilestirme, (4) tam katilim, (5) takim ¢aligmast, (6) ¢alisanlarm egitimi, (7) hata 6nleme/sifir hatadir.

Toplam kalite yonetiminin temel amaclan:

1. Isletme faaliyetlerine tiim ¢alisanlarin aktif katthmim saglayarak is birligini gerceklestirmek.

2. Siirekli gelisim ve iyilestirme aligkanligi yerlestirmek.

3. Kalite bilincini olugturarak miisteri tatmin ve sadakatini saglamak.

4. Sifir hataya yonelmek, hatalari ortadan kaldirmak ve hata maliyetlerini minimize etmek.

5. Isletmenin belirlenen hedeflere ulasmasim uyum iginde gerceklestirmek.

6. Cahiganlarm moralini yiikselterek verimliligi artirmaktir.

Yeni iiriin gelistirmede global standartlar:

1. hracat ve ithalatta optimizasyonu saglamak icin tiim taraflarin katki ve is birligiyle teknik kurallar koyma, uygulama,
uygunluk degerlendirme ve belgelendirme islemleri olan dis ticarette standardizasyon isletme biinyesinde kurulmalidir.

2. Global pazarlarda artan rekabetle miicadelede isletme en diisiik giderle en yiiksek kalitede iiriin tiretmek zorundadir.

3. Is Saghg ve Giivenligi Yonetim Sistemi (OHSAS 18001) Ingiliz Standartlar Enstitiisii (BSI) niin hazirladig ve Tiirk
Standardi olan OHSAS 18001 (Is Saghg: ve Giivenligi Yonetim Sistemi Standardr) belgelendirmeye 2001 de baglanlmustir.

4. Gelisen gevre bilinci isletmeleri cevre etiketi kullanmaya zorlamaktadir. Etkin bir ¢evre yonetimini diizenleyen 1SO
14000 serisi standard, teknoloji transferi ve evrensel ¢evre yonetiminde isletmelere yol gostermektedir.
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5. Gida kokenli hastaliklar 6nlemek ve tiiketici saghigimi korumak igin tirtinlerde HACCP kullanim zorunlu oldu.

6. Codex Sistemi; diinya ticaretini gelistirmek i¢in gidada global gegerliligi olan standartlarin harmonizasyonudur.
Codex Alimentarius (Gida Kodu): Komisyon onaymdan gegen biitiin standartlar ve tiye {ilkelerce derlenmis tablolart
kapsayan Codex Sistemidir. Codex sisteminin amaglar; (1) tiketici sagligim korumak, (2) gida ticaretinde uygulamalart
dogru ve giivenli kilmak, (3) global alanda hiikiimetler dis1 global kuruluglarm yaptiklan tiim gida standart ¢alismalarm
koordine etmek, (4) ilgili kuruluslar yardimiyla belirlenen standart taslaklar hazirlamada 6ncelikleri belirlemek ve (5)
standartlari, hiikiimetlerin kabulii sonrasi diinya genelinde standart olarak bir Codex kodunda toplamaktir.

7. 1SO 9000 imalat ve hizmette kalite giivencesi i¢in kurulmus kapsamli bir standartlar kiimesi olarak; kalite yonetimi
uygulamalari ile diinya ticaretini kolaylastirmak i¢in farkh birgok milli kalite standardim tek bir platformda birlestirmistir.

8. Drs ticarette tiriin standards, kalitesi, gida giivenligi icin CE igareti, Helal Belgesi ve Kosher Belgesi aranmaktadir:

a. CE isareti “Conformite European (Avrupa Normlarmna Uygunluk)”: Bir {iriiniin Avrupa Birligi’nin saghk,
giivenlik, cevre ve tiiketiciyi korumak i¢in olusturdugu, ‘iriin direktifleri” gerekliliklerine uygunlugunu gosteren birlik
isaretidir. CE isareti, tasimayan {irtinler, AB’ye almmadid1 igin pazarda serbest dolasim saglayan bir endiistriyel iiriin
pasaportudur. AB standardizasyon kuruluslart CEN ve CENELEC yaymladig standartlara gére lirliniin tanumu, riskleri, sahip
olmasi gereken asgari giivenlik sartlart ve uygunluk islemleri ayrmtih belirlenmistir. Bir tirlin, birlik iilkelerinde aym
oOzellikleri igin aym uygunluk degerlendirme islemlerinden gecer. CE isareti alan iiriin AB {irlin mevzuatina uygunlugunu
gosterir. Tiirkiye” de 01.01.2004 i¢ pazarda kullanim zorunlulugu olan CE isareti, iiretici garanti beyani ve iiriin pasaportudur.
CE, imalat¢min {irtin/ambalaj/dokiimana yapistirilan {ireticinin sorumlu oldugu isarettir.

b. Helal Belgesi (Helal Certificate): Gida maddelerinin, islami kurallara (Safi, Maliki, Hanbeli ve Hanefi mezhebi)
uygun olarak hazirlandigina kanaat getirilen {irlinlere yonelik diizenlenerek verilen uluslararasi bir belgedir. Miisliiman
titketicilerin oldugu iilkelere ihracatta hayvan kesimlerinin islam Dini kurallarma uygun oldugunu, bir sakinca olmadigm
ispatlayan belgedir. “‘Helal” kelimesi Arapga; kanuni, zararsiz, mesru, gegerli, karsiti “haram” ise kanuni ve mesru olmayan,
gecersiz anlamindadir. Yiyecek ve tiiketim maddeleri s6z konusu oldugunda helal sart, Islam dinine gore standart smurdr.
Helal Gida; islami kurallara uygun titkketimine izin verilen ve TS OIC/SMIIC 1: 2011 Helal Gida Genel Kilavuzu
standardinda verilen kurallara uygun yiyecek ve igeceklerdir. Dini, ilmi, vicdani boyutu olan helal gida temel degerleri
korumada 6nemlidir. Ciftlikten sofraya uzanan ve piyasa denetim zincirinin her halkasini saglamlastirmak i¢in; tirtiniin hangi
asamalardan gecerek iiretildigi, iiretim ortamu, igeriginde neler oldugu, kaynag, etiket-igerik tutarlihig ile beklentileri
karsilamahdir. Helal Uygunluk Belgelendirmesi saghkli bir hayat i¢in {ireticinin ne tirettiginin, tiiketicinin de ne tilkkettiginin
farkma varmast, kontrol mekanizmalarinin gahigmasi, etiket beyan ile gergekte igerik tutarhiligi ve analiz kabiliyetini gosterir.
Uriinlerdeki beyanlarin dogrulugu, kaynaginda haram unsurlara (domuz, kan, les, alkol, et iiriinlerinde helal kesim) iliskin
bilgi verir TSE, Diyanet isleri Baskanhg ile birlikte yiiriittiigii belgelendirme siireci tiiketici ve iiretici igin giiven olusturur.
Helal sertifikalama; muteber, ehil ve tarafsiz bir kurumun, s6z konusu tiretimi denetlemesini, helal standartlarla uygunluk
icerisinde tiretimin yapildigin teyit etmesini ve buna bagh olarak, onaylanmus bir belge vermesini kapsayan yontemdir. TSE,
2011°den beri, Islam Ulkeleri Standardizasyon ve Metroloji Enstitiisii (SMIIC) tarafindan yaymlanan TS OIC/SMIIC 1:
2011 Helal Gida Genel Kilavuzu standardma gore Helal Uygunluk Belgelendirmesi yapmaktadir.

Kaynak:https./Ammw.tse.org.tr/tr/icerikdetay/2358/6898/helal-belgelendirme- (20.02.2017)
Helal uygunluk belge cesitleri:
1. Helal Uygunluk Belgesi: TSE Helal belgelendirme ile mal ve hizmet igin diizenledigi gegerliligi 1 yil olan dokiiman.
2. Helal Kesim Belgesi: TSE tarafindan kesimhaneler ve et parcalama tesislerinden elde edilen {iriinler (Karkas,
pargalanmus et ve sakatat) icin belirli bir partiyi temsil etmek iizere diizenlenen dokiiman.
3. Helal Parti Mah Uygunluk Belgesi: TSE tarafindan gida ve kozmetik {irlinleri kapsaminda yiiriitiilen Helal
belgelendirme islemleri neticesinde aymi {iriin grubu i¢inde yer alan gida veya kozmetik tiriinleri i¢in diizenlenen dokiiman.
c. Kosher Belgesi (Kosher Certificate): Musevi (Yahudi) dini mensuplarina yapilacak ihracatta istenilen belgedir.
Kosher (Ibranice “uygun”) belgesi; yeme ve kullanimda Musevi din kurallarina (kaserut, kasrut) gore sakinca olmayan helal
{iriindiir. Uretimde kullanilan malzeme ve ekipmanlar Musevi din adammm (Haham) yerinde kontrolii ile uygulama,
donamim ve malzemede inanca aykir1 degilse {irline kosher belgesi verir. Musevilerde, domuz eti ve tiirevleri yasaktir.
Dérdiincii Boliim Ornek Sorular
Dijital ekonomi nedir ve miisteri iliskilerine getirecegi yenilikler neler olabilir?
Yeni (biitlinsel) pazarlama kavramini aciklayarak bu anlayism miisteri iligkilerine getirdigi yenilikleri yazmniz.
Iliskisel (birebir) pazarlama anlayst nedir?
Veri madenciligi ve veri tabanh pazarlama anlayisi nedir?
Izinli pazarlama nedir?
Miister iligkilerini gelistirme nedir ve miisteri iligkilerini gelistirmenin sartlar nelerdir?

o0k~ wdPE
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Miisterilerle iliskileri gelistirmede bir arag olan “gizli miisteri cahsmasi” nedir ve isletmeye hangi katkilar saglar?

Isletmeler uzun dénemli rekabet {istiinliigiinii MIY ile saglayabilir mi?
Miisteri odakhilik nedir ve miisteri odakli isletme anlayiginin temel unsurlar nelerdir?
Miisteri odakh olmanin sonuglari nelerdir?

. Miisteri tatmini, miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati nedir?

Miisteri tatmininin isletmeye saglayacagi faydalar nelerdir?

Miisteri sadakati nedir ve miisteri sadakati olusturmak igin neler yapimalidir?

Miiisteri iliskilerinde sayginlik olusturma nedir?

Miiisterinin hayat boyu degeri nedir?

Kalite ve Toplam Kalite Yonetimi nedir ve isletmeler kaliteye neden 6nem verir?

“EFQM Miikemmellik Modeli”” nedir ve EFQM miikemmellik modelinin Kriterleri nelerdir?
Helal Belgesi ve Kosher belgisi nedir?
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5. MUSTERILERLE ILETISIM

Tletisim, bilgi isleme teknolojisindeki gelisim, uluslararast rekabet, globallesme, insan haklarndaki gelisim kurumlart
stirekli gelisime zorluyor. Y6netim; insan, Kalite, strateji, sinerji ve bilgi tizerinden yeni yonetim anlayiglarin sekilleniyor.

5.1. Tletisim

Kisiler ve organizasyonlar, sosyal ve ekonomik yapi i¢inde iletisime ihtiyag duyarlar. Kisi ile kisiler, kisi ile kurumlar
aralarinda 1y1 bir iletisim kurmadan 1y1 bir iliski yiirlitemezler. Kurumlarda iletisim resmi ve gayri resmi olarak yiiriitiiliir:
Resmi iligkiler isleyis agisindan ast ve {ist iligkisi, gayri resmi iligkiler ise sekli yapisi belirlenmemis iliskilerdir.

Tletisim; “communis” kelimesinden “commun (ortak)”” anlammnda, iletisimde ortak anlamli sembol ve kavramlari gosterir.
Tletisim; kisiler, gruplar, organizasyonlar arasi gesitli diisiince, davranss, bilgi, anlayis ve duyguyu kaynaktan hedefe yazi,
konusma ve mesaji gorsel araglarla veya bunlar birlikte kullanarak ileterek ortak bir anlayis olusturup karsilikli etkilesimi
saglamaktrr. Tletisim; toplumun temelini belirleyen bir sistemn, yonetimin diizenli isleyisini saglayan bir arac, kisi davranisimi
belirleyip etkileyen bir teknik, sosyal stiregte bir bilim ve sosyal uyum i¢in gerekli bir sanattir.

Tletisimin ilkeleri; (1) iletisim kiside baslar, (2) karsi tarafi dikkate alir, (3) iletisimin hem bir igerik ve hem de bir iliski
boyutu vardir, (4) karmasik ve gerekli bir siiregtir. fletisim, kaynaktan hedefe bilgi transferi olarak bazi islevleri barmdirr.

Tletisimin islevieri:

1. Bilgilendirme ve uyarmak.

2. Yonlendirme ve kontrol etmek.

3. Bilgi ve becerileri iletmek.

4. Oretmek ve egitmek.

5. Duygulan dile getirmek ve eglendirmek.

6. Toplumsal iligki kurmak ve sorunlarn ¢ozerek endiseleri gidermektir.

Bilisim sektdriinde; inovasyon, yazilim, kodlama, dijital doniisiim, AR-GE, UR-GE, 6G, artiriimus gerceklik, yapay zeka,
makine 6grenimi, intemete bagh nesneler, otonom otomobil, dron, robotlar, blockchain (veri tabam teknolojisi), metaverse
(meta/sanal/paralel evren), merkeziyetsiz dijital yonetim, know-how (bilgi, teknoloji, ticari hak), sensor teknolojisi, bulut
bilisimi ile dijital platformlarin gelistirdigi sosyal medya iletisimin giiciinii arttirmaktadr.

Akill mobil telefonlarn kullandigr hiicresel aglardaki teknolojik alt yapiy yeni kurallarla tiim elektronik cihazlar akall
telefona baglayarak hizli internete giri saglanmaktadir. Bu gelisim iletisimin yoniinii degistirerek etkisini artirmaktadhr.

Tletisim, kisinin biyolojik gelisimi ve sosyokiiltiirel cevresiyle etkilesimine bagh olarak dinamiklik gosteren, kisiyi
dontstiiren bir siireg ve olgudur. Siireg; bir olayimn stirekli ve birbirini izleyerek gelismesi, bir baska olaya doniismesidir.
Tletisimin gerceklesmesi icin temel baz1 unsurlarin bir araya gelmesi gerekir. {letisim; kaynak, kodlama, mesaj (ileti), iletisim
kanah, kod ¢ozme, alic1 (hedef), algilama (filtreleme), geri bildirim (Feedback) ve giiriiltii gibi dokuz unsuru igerir.

Tletisim siirecinin unsurlar:

1. Kaynak (gonderici): Mesaj1 gonderen kisi bir baska sahsa iletilmesi istenen diisiince, ihtiyag, bilgi ve sembolleri;
kelime kaliplar1 gibi doniistiiriir, sifreler ve karstya (alictya) gdnderir. Iletisimin basarist icin gdndericinin zellikleri ise (1)
bilgili olmals, (2) kodlama 6zelligine sahip olmals, (3) diizlem ve roliine uygun davranmals, (4) alictyr tanmnmahdir.

2. Kodlama: Kod, mesajin isaret haline dontismesinde kullamlan simgeleri anlama dontiistirmedir. Gonderici iletmek
istedigi bilgi, duygu ve diisiinceyi alicinin anlayacagi sembol veya harekete gevirerek kodlar. Kodlamada, bilgi, diisiince ve
duygunun iletime uygun, hazir bir mesaj haline getirilir. lletisimin etkinligi i¢in ahcinm da bildigi semboller kullanlir.

3. Mesgj (ileti): Kaynak (gonderici), kullandigt kavramlari bir mesaj seklinde kodlar. Mesaj, kaynak kodlayanin fiziki
tirtinii olarak; konusma, kelimeler, grafik, ¢izim, jest ve mimikler alictya génderilir. Mesajin niteligine gore iletisim cesidi
ortaya cikar ve bu geside gére de mesajin 6zellikleri ise (1) anlastlir olmal, (2) agik olmali ve (3) uygun yolu izlemelidir.

4. Tletisim kanah: Kanal mesaj gondermede, alic1 ve gonderici (kaynak) arasmda bir bag gorevi goriir. Bilgiyi toplama,
isleme ve depolamada, aglar aracihig ile bir yerden bir yere transferde kullamlan araglara bilgi iletisim teknolojileri denilir.
Tletisim kanallar1 formel (bigimsel, resmi) olabilecegi gibi enformel (bigimsel, gayri resm) olabilir.

5. Kod ¢6zme: Mesajm yorumlanarak anlamh sekilde algilanmasi stirecidir. Kodlamay: kaynak tarafi, kod ¢oziimiinii
ise alic1 yapar. Alict tarafin kod ¢oziimiinii dogru yapmast ve alici ile kaynagin mesaja aymi anlami vermesi gerekir.

6. Al (hedef): Kaynaktan gelen mesajlan alip yorumlayan ve bunlara sozlii veya sozsiiz tepki veren kisi veya gruptur.
Tletisimin etkinligi; alic1 ve gdndericinin ayni sembollere ayni anlamu yiiklemesi, alicmn mesajt alarak kodu ¢ozdiigii, ona
dogru anlam verdiginde gergeklesir. Alicinin 6zellikler;(1) iyi bir dinleyici olmak, (2) mesaji algilayabilmek ve buna istekli
olmak, (3) bilgili olmak ve bir geri bildirim sistemine sahip olmak; (4) génderici 6zelligi tasimak

7. Algilama (filtreleme): Gonderi ve alicinin, algilama ve degerlendirme sekilleri her iki taraficin 6nemlidir. Alga; kisinin
tatma, koklama, duyma, dokunma ve gérme gibi bes duyu yardimiyla dig diinyayr tanima, ¢evresinde kendisiyle ilgili
nesneleri fark etme, idrak etme, organize etme, anlama ve degerlendirme stirecidir. Alicinin algilama yetenegi, deger yargilar,
hedefleri, ihtiyaglari, egitim, kiiltiir diizeyi, duygular, tecriibeler, fiziki ve biyolojik nitelikleri algilamayn etkiler.
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8. Geri bildirim (feedback): iletisimde, ahcidan kaynaga yonelen tiim tepkilerdir. Mesajm alnmus ve anlasilmis olup
olmadigy, alic1 tarafindan verilen bir cevap ve karsihik géndericinin bir degerlendirme aracidir. Geri bildirimi olmayan iletigim
tek yonliidiir, geri bildirimle iletisim ¢ift yonlii olur. Geri bildirim; olumlu, olumsuz ve tepkisizlik olarak 3 tiirdiir.

9. Giiriiltii: fletisim siirecinin herhangi bir asamasinda istek dist ortaya cikan, iletisimi engelleyen, siireci olumsuz
etkileyen faktordiir. Giiriiltiilii gevre sartlar iletisim imkanim azaltacaktr. fletisimi engelleyen tiim faktdrler giiriiltii sayilir.

Insan, varligm siirdiirmek, paylasmak, etkilemek, yonlendirmek ve muthu olmak icin iletisim kurar. Basari, insanmn nce
kendisiyle sonra diger insanlarla saglikl iletisimine baghdir. Etkili bir iletisim igin kiside baz1 beceriler gerekir. Iletisimde ve
iligkilerde bir siir koymak bazen gerekir. “Komsunu sev ama bahge duvarim kaldirma”. George Helbert.

Extkili iletisim icin gerekli beceriler; (1) Karsiy1 dinlemek, (2) hosgorii, (3) empati, (4) 6n yargidan uzak, elestiriye agik
olmak, (5) insanlarla anlay1s seviyelerine gore konusmak, (6) ses ayari, beden dili, goz temasi ve hitap sekline dikkat.

Tletisimde ne sdylendigi ile birlikte nasil sdylendigi de nemlidir. Etkili iletisimde dinleyici bazi 6zellikler tasimalichr.

Dinleyicinin ozellikleri; (1) baska isle mesgul olmaz, (2) konusanin soziinii kesmez, saygi gosterir, (3) goz temastyla
Onemsedigini gosterir, empati kurar, (4) dinlerken verecegi cevabi diistinmez ve (5) isin baginda sonuca ulagmaya calismaz.

fletisimin basansizligma neden olan hatalar vardir. Tletisim kurmada yapilan hatalar; (1) nutuk geker gibi konusmak,
yiiksek perdeden 6giit vermek, (2) acimasiz abartih elestiri, (3) tenkit ve suglayici dil kullanmak, (4) konuyu farkli yerlere
tastyarak ana konudan kopmak, (5) muhatabin anlayis seviyesini gbzetmemek, (6) alaycl, yargilayict olmaktir.

5.2. Iletisim Siirecinin Isleyisi

Insanlar, gruplar ve kurumlar arasinda iletisim siirecinin isleyisi tek yonlii ve ¢ift yonlii olarak gerceklesir.

1. Tek yonlii iletisim: Bir kaynaktan bir alictya veya ¢ok alictya iletmede kaynak ile ahci karsihikh iliskiye girmedigi
iletisimdir. Kaynaktan bir emir alictya iletildiginde tek yonlii iletisim stireci gergeklesir ve bu ters yonde de olabilir.

2. Ciift yonlii iletisim: Gondericinin mesajina alicidan geri bildirim aldig karsihikh iletisimdir. Gonderici ile alicinin rolleri
degisir biri digerinin yerine gegebilir. Elde edilen sonuglarn iletinin kaynagina uygunlugunu belirlemek ve sapmalar varsa
diizeltip hedefine ulastirmaktir. “Ne kadar bilirsen bil; sdylediklerin karsidakinin anladigi kadardir.” Mevlana

Tek yonlii ve cift yonlii iletisimin karsilastiriimast:

1. Tek yonlii iletisim daha hizl, ¢ift yonlii iletisim nispeten yavastir.

2. Cift yonlii iletisimde daha dogru iletisim kurulabilir, tek yonlii iletisimde bu zayiftr.

3. Cift yonlii iletisimde hedef, giiven duygusu icindedir, tek yonliide bu bilinemez.

4. Cift yonlii iletigim, tek yonlii iletisime gore giiriiltii ve diger dis faktorlerin etkisi altindadir.

5. Cift yonlii iletisim daha demokratik bir iletisim sekli iken tek yonlii iletisimde bu yoktur.

53. Iletisim Tiirleri

Insanlar birbirleriyle anlasmak icin kullandiklar yollar farkli ve yeni teknoloji, yeni iletisim tiirlerini getiriyor. Gelisen
teknoloji ve yepyeni is imkanlari kolay ve pratik sekilde genis alanda iletisim kurabilmek i¢in yeni araclar gelistiriyor.

Tletisim tiirleri:

1. Solii iletisim: Tlgili mesajin ses veya konusma yolu {izerinden kars: kisiye aktarmudir. Televizyon, radyo ve rdportaj
ile sohbet sozlii iletisimdir. Cift yonlii sekilde sozlil iletisim gergeklesiyorsa aninda cevap almmast beklentr.

2. Sozsiiz iletisim: insanin sézciik kullanmadan gevresi ve birbirlerini anlama siirecidir. Kelime ile ifade edilemediginde
sozsliz iletisim 6nemli olur. Jest, mimik, yiiz burusturma, goz gibi beden dili ile karstya mesaj verilir.

3. Yazh iletisim: Mesajin karsi tarafa yaz dili kullanilarak aktanldigy iletigim tiirlidiir. Mektup, tutanak, makale, rapor,
basn bildirisi, afis, brosiir, ilan, gazete, biilten notlar ve elektronik ortamda gonderilen yazili mesajlardur.

4. Gorsel iletisim: Yazili ve sozlii iletisimden farkh olarak gorsel materyalleri ve web sitelerinde kullamlan bannerlar
(reklam bandh), tanitim afisleri ve marka logolari gibi nesnelerin kullaniimasi yoluyla yapilan iletisim tiiriidiir.

Dijitallesme, yiiz yiize iletisimi ve sosyallesmeyi azaltan etki gdstermektedir.

Tletisim sekilleri:

1. Kisinin kendisi ile iletisimi: Kisinin kendi bagina hayatinin her anminda ve her mekanda yaptigi iletisimdir. Kisi kendisi
ile iletisim yapma siirecinde diisiiniir; kendisiyle ve baskalartyla konusur.

2. Kisiler arasi iletisim: Bir iliski icinde gerceklesen ve kisileri etkileyen, uygun mesaj ve igerikleri olusturup aktarma ve
yorumlanmasini iceren psikolojik bilgi ahgverisidir.

3. Grup iletisimi: Iki veya daha fazla kisinin birbirlerini etkiledikleri ve birbirlerinden etkilendikleri iletisim seklidir.
Kurum i¢i iletisim grup halinde iletisimi gerektirir. Grup tiyeleri arasinda uyumu saglayacak iletisimdir.

4. Kitlesel iletisim: Iletisim araglar ile genis izleyici kitlesini bilgilendirmek, eglendirmek, ikna etmek i¢in mesajlari tek
yonlii gondermektir. Kitle; birbirleriyle baglantisiz, smif; cinsiyet, din, dil ve ki farkli genis niifustur.

Kitlesel iletisimin diger iletisim tiirlerinden farklan:

1. Iletiyi gdnderen kaynak ¢ogunlukla kurumdur.
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2. Iletinin niteligi ve niceligi kisisel degildir.

3. Tleti diizenlidir, belirli bir sirada gerceklesir.

4. Verilen mesajlar herkese aciktir, smirlama yoktur.

5. Mesaj tek yonliidiir, kanal yapisi karmagik, kanal sayisi ise coktur.

5. Kurumsal iletisim: Bir kurulusun hedefine ulasmas, faaliyetini yiiriitmesi igin gereken boliim ve unsurlar arast bilgi
akismi, koordinasyonu, motivasyonu, biitlinlesmeyi, karar alma ve kontrolii saglamak i¢in gerceklesen iletisim siirecidir.
Kurumlarda sosyal iliskileri diizenlemede, i¢ iletisimin temel hedefi kurum ile ¢ahisanlar arasi karsilikli bir giiven ortami
olusturmak, ihtiya¢ duyuldugunda karsilikh bilgi verme ve bilgi almayi saglamaktir. Kullamlacak iletisim araci segmede
araglarn bilgi aktarimin kolaylastirici, mesajin sekil ve 6ziinii degistirmeden, anlagilir, hizli olmasma dikkat edilir.

5.4. Tletisimi Engelleyen Faktorler

Tletisim engelleri alic1 ve kaynak arasmdaki farklilik veya geri beslemenin yanlis degerlendirilmesinden ileri gelir. Tletisim
siirecinin etkin islemesine engel; fiziki ve teknolojik faktorler ile sosyal ve psikolojik nitelikli engeller vardir.

Tletisimi engelleyen faktorler:

1. Kisisel engeller: iletisimde mecburi var olan gdnderici ve alicmm farkh egitim, deger yargilan, inang, kiiltiir diizeyleri,
ortamlari, ahgkanhk, zevk ve tutkulari ile mesaj1 kasti garpitmak kisisel bir engeldir.

2. Dil faktorii: fletisimin temeli olan dilin icerdigi kelimelerin bazilan farkhi anlam tasir. Gonderici ve ahci farkli
algilayabilir. Farkh ve birden ¢ok anlamh kelimelere dikkat edilir, kullamldiginda ise kastedilen anlam ayrica belirtilir.

3. Fiziki ve teknolojik engeller: Goriismek istenilen kisi ile yiiz ylize goriismenin miimkiin olmadiginda fiziki uzakhk
iletisimin dniinde engel olur. Tletisim, telefonla oldugunda iletisime katki saglayan beden dili uzaklik sebebiyle goriilemez.

4. Dinleme eksikliginden kaynaklanan zorluklar: Taraflar birbirini dinlemeli, dinleme eksikligi algilamayi olumsuz
etkiler. Algilamada segicilik, bazi mesajlart bilerek veya bilmeyerek algllanmama veya yanhs algilamayla ilgilidir.

5. ifade netliginin olmayisindan kaynaklanan zorluklar: Gonderici ifadeleriyle ne sdylemek istedigini Snceden
diisiinmel, karsi tarafin anlayacag sekilde agik ve net olmalidir. Alict i¢in anlamsiz semboller mesajin etkinligini azaltir.

6. Geri bildirimden dogan zorluklar: Geri bildirim, mesaj gonderen kisiye alict tarafindan génderilen bilgi akist olarak
kisinin davranislarmm bir hedefe yonelmesini ve boylece hedeflerine kolayhikla ulasmasim saglar.

7. Zaman baskisi ve agin bilgi yiikii: Yeterli zamanin olmayisi, gondericinin mesaji kisa tutmasina neden oldugundan
iletisime engel olabilir. Hizli konusuldugu zaman, siire kisitlamastyla karst karstya kalindigi mesajint verilmis olunur.

Gelisen iletisim teknolojiler iletisimi elektroniklestirmektedir. insan hayatii kolaylastiran, doniistiiriip degistiren
mikroislemciler, bilgisayarlar, fiber optik kablolar, yeni nesil ara yiizler, bilingli ag teknolojileri, nesnelerin intemeti, yapay
zeka, robot ve sensor teknolojileri biiytik veri ile bulut bilisimi kas giicti ve yogun emekle yapilan islerin yerini almaktadr.

Teknolojiye asir bagimlilik, insanh@in giiniimiize kadar gelistirdigi kiiltiirii teslim alarak teknopoliye doniismektedir.
Teknopoli; teknolojiyi kutsallastirma, ona sahsiyet kazandirma, insanlik {izerinde giiven ve itaat isteyen bir gii¢ olmasidir.

55. Kurumsal fletisim Araglan

Kurumda bilgi ve haber akis1 i¢in yazil, sozlii, gorsel, sozsiiz ve elektronik posta gibi 5 tiir iletisim aract kullanihr.

Kurumsal iletisim araclan:

1. Yazh iletisim araclan: Mesajin kahici olmas, bilginin gegerlilik ve dogrulugunu kaybetmeden iletilmesi i¢in mektup,
yazih raporlar, isletme gazetesi, brostir, el kitaplar, afis ve biiltenler gibi yazili iletisim araglar kullanhr.

2. Sozlii iletisim araclan: Herhangi bir konuda calisanlan aydmnlatmak ve bilgi akisii saglamak i¢in sozlii olan;
konferans, seminer, goriisme, telefon konusmalari ve toplantilar gibi araglan ifade eder.

3. Gorsel iletisim araglan: Iletisim ve egitimde kullanilan; ses, resim prodiiksiyonlari, tv ve bilgisayarla iletisim.

4. Sozsiiz iletisim araclar: Viicut hareketlerini, ses tonu, fisldama, mimikler, temas, rozet ve taki gibi mesaj araglart.

5. Elektronik posta: Isletme ici ve dist cevre ile iletisimde biilten, gazete ve elektronik posta kullanmmudr.

Kurumsal iletisim kanallari ikiye ayrilir. Formel iletisim kanali; kurum hiyerarsisinde, tist basamakla alt basamaklar
aras1 emir ve bilgi akisim saglayan iletisim kanali olarak dikey, yatay, capraz ve disa doniik sekildedir. Enformel iletisim
kanah ise tarif edilmemis kendiliginden olusan, formel yapmin eksikligiyle, cahsanlarm iletisim ihtiyaglarini karsilamada
dogal gruplarn olustugu iletisim sistemidir ve merkezi, Y modeli, zincir, dairesel ve serbest model olarak bese ayrilir.

Kurumsal iletisim kanallan:

L. Formel (bicimsel-resmi) iletisim kanallar:

1. Dikey Iletisim: Kurumun hiyerarsik diizeninde iist basamaklarla alt basamaklar arasinda emir ve bilgi akisin saglayan
iletisim kanalidir. Bu kanal yukaridan asagiya ve asagidan yukartya dogru iki yonlii galisir.

a. Asagiya dogru dikey iletisim; kurumun hedefleri, stratejileri ile ilgili bilgiler, yontemler, haberler hiyerarsik yapist
icinde diger kisileri bilgilendirip etkilemek icin {ist kademelerden alt kademelere yansitilir. Cesitli kademelerindeki karar
vericinin kararlarini diger personele aktarimi saglanir. El kitapgiklari, duyuru, yiiz yiize ve telefonla goriisme araglart.

b. Yukanya dogru dikey iletisim; personelin diisiince, beklenti, tutum, tavsiye ve tepkilerini hiyerarsik yapi iginde Tist
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kademelere bilgilendirmek ve etkilemek i¢in iletilmesini saglayan iletisim stirecidir.

2. Yatay Tletisim: Kurulus ici hiyerarside aym diizeydeki kisilerin birbirleriyle iletisimi, esitler arasi iletisim seklidir.
Kurumda ayni diizey birim yoneticisi ve personel, bagh olduklar tist kademeye bagvurmadan iletisim kurmada kullanilan
yatay kanallar benzer konumdaki yoneticilerin is birligi yapmak i¢in iliskiyi dogrudan gelistirmelerine katki saglar.

3. Capraz (Diyagonal) fletisim: Kurumun farkh diizey ve konumdaki boliimlerde calisanlarla diger boliimlerde
gorevliler arasinda hiyerarsik kanallarn kullanmadan gerceklestirdikleri iletisimdir. Capraz iletisim, otorite birligini bozucu ve
kurum yapisim sarsici olarak goriilmesine ragmen acil hallerde iletilen bilgi niteligine gore bu kanal kullanilir.

4. Disa Doniik Tletisim: Sirekli gelisen bir ¢evrede kurum, varligm hedeflere uygun yiiriitebilmek icin yeni sartlara
uymak ve toplum ile 1yi iliskiler kurmak, bilgi aligverisiyle toplumla biitiinlesmek i¢in kurum dist iligkileri gelistirir.

II. Enformel (bicimsel-resmi olmayan) iletisim kanallan:

1. Merkezi Model: Otorite ve Kkarar inisiyatifinin en tist yoneticide toplanan ve geleneksel organizasyon felsefesinde
goriilen bir modeldir. Biitiin iiyelerin merkezdeki yetkili ile bilgi aligverisi saglanirken, kendi aralarnda bir iletisim yoktur.
Modelin merkezilesme derecesi yiiksek, grup tatmini az, kisisel tatmin yiiksek, iletisim hizi ve dogruluk derecesi yiiksektir.

MERKEZT  MOoDELL ZIincim CoAaTRESEL SERBEST
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Sekil 5-1: Enformel iletisim modelleri

2. 'Y Modeli: Daha az sayida iletisim kanalina sahiptir ve merkezilesme derecesi yiiksek iletisim modelidir. Liderlik
tatmini, merkezilesme derecesi, hiz, kisisel tatmin, dogruluk derecesi yiiksek, grup tatmini ve iletisim kanal sayis1 diisiiktiir.

3. Zincir Modeli: fletisimin iiyelerin birbirine yakmlik derecesine gdre isleyen modeldir. Grubun baz tiyeleri izole
olmastyla; islevsel niteligini kaybetmesinden, kisiler arast iliskiler zayiflar ve grup verimliligi tehlikeye diiser. Bu modelde;
merkezilesme derecesi, iletisim kanal sayisy, liderlik, grup ve kisisel tatminler, hiz ile dogruluk derecesi diisiiktiir.

4. Daire Modeli: Tletisimin olustugu grupta belirgin bir lider yoktur: Kisilerden herhangi biri iletisimi baslatabilir. Grup
tiyelerinin birbirleriyle iletisim imkanlan fazla oldugu bu modelde, tek kisinin iletisim kurmasi ¢ok zordur. Merkezilesme
derecesi az, iletisim kanal ve grup tatmini orta, liderlik tatmini, hiz ile dogruluk derecesinin diistik oldugu bir modeldir.

5. Serbest Model: Tiim iletisim kanallarinin her zaman ve herkese agik, herkesle kisitlama olmadan iletisim kurdugu
demokratik bir modeldir. Merkezilesme, hiz ve dogruluk derecesi diisiik, kanal sayist, kisi ve grup tatmini yiiksektir.

Global afetler, kisiler arasi iletisimde yabancilagsma, iliskide catismalarm artmas, ice kapanma ve kendini soyutlama,
mesleki ¢alisma ve okul sorunlan gibi etkiler ortaya ¢ikabiliyor. Bir arada kalmak durumundaki aile tiyelerinin iligkilerinde
“ya gliclenen baglar veya kopan iligkiler” ortaya ¢ikiyor. Dijitallesmeyle birlikte kisilerin ilgi ve bilgileri degisime ugrayarak
kurulan iligki ve iletisim sekli yeni bir boyut kazaniyor; sosyal medya zeminleri, bir gruba ait olma ve duygu ve diisiinceleri
paylasma ihtiyacim kargilamada faydal goriildiigii i¢in kisiler arasi ortak bir paylasim alant oluyor.

5.6. Miisteri Iletisim Standartlar

Miisteri iletisiminin etkinligini saglamak ve bunu tiim organizasyon c¢apinda yaygmlastirmak agisindan tiim isletme
cahsanlarmim uymasi gereken bazi iletisim standartlart gelistirilebilir.

Cahsanlarm miisteri iletisim standartlarma uygun davranmasi saglandiginda satis aginin her noktasinda aym diizeyde
miisteri memnuniyetine ulastlacagmdan, kurum kimligi ve imaji yiikselecektir.

Miisteri iletisimi standartlarmin belirlenmesi i¢in 6ncelikle, miisteri ile yiiz yiize veya telefonda iligki kuruldugu siirelerde
milisterinin; sirket, {irlin veya satic1 hakkinda olumlu veya olumsuz bir yargiya varmasina sebep olan davranis deneyimlerinin
belirlenmesi gerekir. fletisim stirecindeki “gergeklik dakikalarr” tek tek ortaya konulur. Daha sonra miisteriyle olan sozlii
veya sOzsiiz iletisim stireglerindeki gergeklik dakikalarinda miisteri memnuniyetini en {ist diizeyde saglayan “en iyi
uygulamalar” belirlenir. Bunun i¢in ¢alisanlarin farkli davraniglart gézlemlenebilir ve benzer isletmelerdeki uygulamalar
incelenebilir. Miisteri memnuniyeti derecelerinin  Olglilmesinden ve karsilastintmasindan sonra belirli - gergeklik
dakikalarindaki en iyi uygulamalarin neler olduguna karar verilir. Belirlenen en iyi uygulamalar agik ve net bir sekilde
tanimlanir ve tiim isletme calisanlarinm uygulamasi gereken standartlar olarak duyurulur.

Miisteri iletisiminde standartlar:

1. Her miister1 nezaketle ve hemen karsilanir ve selamlanir. Miisteriler kapidan girdikleri anda dogru yerde ve dogru
kisilerle karst karstya olduklarmdan emin olmak isterler ve degerli bir misafir gibi karsilanmayi ve selamlanmay beklerler.

2. Her miisteriye giiler yiizle ve nezaketle yardim teklif edilir. Satis elemanlart her miisteriye degerli oldugu hissettirecek
sekilde davranir. Onun ziyaretinden muthu oldugunu beden dili ile belli eder, istekli sekilde nasil yardime1 olacagim sorar.

3. Calan her telefon en kisa stirede agilir, miisteri selamlanir, firmanin ismi sdylenir ve nasil yardimei olunacags sorulur.
Bazi miisterilerin bir satis isletmesiyle ilk temas ve izlenimi telefonda olabilir. Bunun igin ilk izlenimin olumlu olmasi i¢in
telefonda ses tonunun, nezaket ifade eden kelimelerin ve yardimei olma teklifinin 6nemi biiyiiktiir. Bir telefonun tigten fazla
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¢almasina izin verilmez ve ¢ok zorunlu olmadikca miisteri telefonda bekletilmez.

4. Miisteriyi telefonda bekletmek gerekiyorsa belirli kisa aralarla kendisine bilgi verilir ve bekledigi igin tesekkiir edilir.
Cogu miisteriler elde olmayan nedenlerden kaynaklanan gecikmelerden degil kendilerine bilgi verilmemesinden rahatsiz
olurlar.

5. Miisteri istek ve ihtiyaglarini anlamak i¢in kendisine uygun sorular yoneltilir. Her miisteri kendi istek ve ihtiyacmin
dogru anlagilmasm bekler. Bu nedenle, kendisine sorular sorulmasimi yadirgamaz, rahatsiz olmaz, dogru ve anlamh soru
sorulmasin bekler.

6. Miisterinin konugmasi, onun soziinii kesmeden, sonuna kadar ilgi ve dikkatle dinlenir. Miisteriler konusurken
karsisindaki saticinin dikkatini vererek, soziinii kesmeyerek ve anlayarak dinlemesini beklerler.

7. Gerekiyorsa notlar alarak, hata ve unutmalarm olmamasi saglanir. Miisteriler, saticinin ilgi ve dikkat gosterdigini onun
notlar almasindan anlarlar. Boylece, saticinin goriismeyi dogru hatirlayacagim ve gerekenleri yapacagini diisiintirler.

8. Miisteri ile iletisimde g6z temast siirdiiriiliir, olumlu mesajlar veren beden dili kullanilir. Tletisimin etkinligi g6z temast,
beden dili ile uygun mesajlarin verilmesine baghdir. G6z temasi ile ilgi, agiklik, giivenilir olma ifadeleri tastyan mesajlar
verilir.

9. Miisteri ile konusma sirasinda kontroliin onda oldugunu hissettirecek “izninizle, sizce de uygunsa, miisaade ederseniz”
ifadeleri kullanilir. Miisteriler, istediklerinde goriismeyi kesebilecek veya konuyu degistirebilecekleri duygu ve diistincesi
icinde olmalidirlar.

10. Konugma sirasinda bagka bir seyle ilgilenilmeyerek tiim dikkatin o miisteriye verildigi belli edilir. Miisteriler iletigim
siirecinde saticinin baska seylerle ilgilenmesinden, dikkatin boliinmesinden ve konunun dagilmasidan hoslanmazlar.

11. Bir bagka miisterinin magazaya girmesi durumunda onun fark edildigi ve biraz sonra kendisi ile ilgilenilecegi isaret
edilir. Bir miisteri goriismesi sirasinda bir baska miisterinin de magazaya geldiginin ve ilgi beklediginin fark edilmesi
durumunda eger varsa diger satici arkadaglardan yardim istenir. Buna imkan yoksa yeni miisteri yliz mimikleri ve jestlerle
selamlanr, ilk miisteriden izin istenerek yeni gelen miisteriye biraz bekleyecegi ve kisa siire iginde kendisiyle ilgilenilecegi
sOylenir. Daha sonra ilk miisterinin goriigmesi tamamlanir ve bekledigi icin tesekkiir edilerek yeni miisteriye nasil yardimet
olunacagy sorulur.

12. Her miisteriye yaptig1 aligveris ve/veya ziyaret icin tesekkiir edilir. Bir miisteri, aligveris yapsin veya yapmasin satig
yerinden ayrilirken kendisinin karsilandigi gibi ugurlanmasini ve ziyareti i¢in kendisine tesekkiir edilmesini bekler.

Bunlar ve benzeri iletigim standartlar tiim ¢alisanlariniz tarafindan bilindigi, benimsendigi ve uygulandigs takdirde sizinle
calismaktan mutluluk duyan, tekrar tekrar gelen, gelirken yaninda dostlarini da getiren ve sizi siirekli baskalarina da tavsiye
eden “dost” miisterileriniz olacaktir. (http:/Awwwv.rcbadoor.com/makalevekitaplar/makaleler/satis/iletisimstand.htm).

Besinci Boliim Ornek Sorular
Tletisim nedir, iletisimin ilkeleri ve islevleri nelerdir?

Tletisim siirecinin unsurlar1 nelerdir?

Etkili bir iletisim i¢in gerekli beceriler nelerdir?

Tletisim kurmada yapilan temel hatalar nelerdir?

Tletisim tiirleri nelerdir?

Kurumsal iletisim nedir?

Tletisimi engelleyen faktorler nelerdir?

Kurumsal iletisim araglar nelerdir?

Formel iletisim kanallar1 ve informel iletisim kanallar nelerdir?
Miisteri iletisiminde hangi standartlari tavsiye edebilirsiniz?
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6. MUSTERI HIZMET SISTEMI

6.1. Kisisel Hizmet Sunmada izlenecek Yollar

Kisisel hizmet sunumunda begeni kazanan miisteri hizmeti, miisterinin begenecegi kisisel davraniglarin sergilenmesiyle
ortaya ¢ikar. Bunlar, hizmet iireten ve pazarlayan elemanin, ustalik ve yetenegine bagl olarak gelistirdigi davramglardir.

Kisisel hizmet sunan eleman, her bir miisteriyi can kulagiyla dinleyerek ne istedigini anlamak, ihtiyaglarma hizh cevap
vermek, miisteriye hitap, not alma yontemi, ihtiyaclarn énceden tahmin edilebilmesi, bizimle is yaptiklar i¢in onlara saygili
yaklasma ve benzer basit ayrintilar, miisterinin isletme ile ilgili diisiincelerini olumlu olarak etkileyen ilk izlenimleri olusturur.

Kisisel hizmet sunumunda izlenecek yollar:

1. Diiriist Olmak: Miisteri karsisinda hizmet {iretirken her zaman diirist olmak, ama her ne pahasina olursa olsun diiriist
kalmak hicbir zaman vazgegilmeyecek tek sarttir. Miisterilere yalan sdylemenin ve onlar1 yanhs yonlendirmenin higbir
mazereti yoktur. Yalan sdyleyenin yalani bir giin mutlaka ortaya ¢ikar. Yalancin mumu yatsiya kadar yanar. Yalancihk,
bozuk para gibidir ve sahibini uzun siire ge¢indirmez. Yalan sdylemenin bedeli ¢ok agir olabilir. Bir soziin dogru olup
olmadig1 gelisinden, tutarh olup olmamasindan anlagilir. Miisteri tarafindan bir giin gelir bu yalan 6grenilirse bu hem kisi
hem de kurum igin bir itibar (prestij, sayginlik, tin) kaybi olur. Miisteriler, her zaman ve sartta kendilerine dogru davranilip,
dogru sOylenilmesini isterler. Yalan, yanlhs ifadelerle aldatiimak, kandiriimak ve yaniltilmak insanda olumsuz duygulara
sebep olur. Miisteriye hizmet sunmada bazen zorluklarla karsilagilabilir. Elde olmayan nedenlerden kaynaklanan bu durum
miisteriye bildirilmeli, goriisii ahnmah veya alternatifler sunulmalidir.

2. Esnek Olmak: Hizmet tiretim ve sunumunda isletmelerin isin geregi olarak belirli kurallar, standartlar ve belirli
prensipleri vardir. Tiim bunlar insan hayatim daha rahat, daha verimli ve daha diizenli kilmak i¢in konulurlar. Bu konularda
cok kati olmak bazen gelisimin, yeni fikir ortaya koymanin da yolunu kapatabilir. Esnek davraniimasi gereken durumlar, yiiz
yiize iliskilerde her zaman karsilasilir ve yeri geldiginde, miisteri memnuniyeti ve tatmini igin bu esnekliklere bagvurulabilir.
Calisanlar karsilastiklar sorunu ¢6zemediklerinde bir bahane olarak kural ve standartlar1 6ne siirerler. Bu hal sorunu ¢6zmez.
Yapilmasi gereken sorunu ¢ozme yoniinde gayret gostererek kurallarn yumusatmaktir.

3. Uyulmasi Zorunlu Olan Kurallara Uymak: Bazi kurallara uymamak insanlarin hayatina, isletmenin mal veya pazar
kaybma sebep olabilir. Baz1 hizmetlerin sunumunda kurallara uyulmadiginda geri doniisii olamayan aksakliklara yol agilmig
olabilir. Uriinlerin tamir ve bakim hizmetlerinde uyulmas gereken kurallara uyulmadig; takdirde pek ¢ok is kazalan ¢ikabilir.
Standartlara uygun yiiriitiilmeyen isler sonucu sakathklara, can kaybma ve mal kaybma sebep olunabilir. isin geregi
belirlenen her tiirden resmi, sosyal, ahlaki ve teknik kurallara uymadan tiretilen, sunulan hatah, kusurlu hizmetler isletmenin
giiven ve pazar kaybetmesine sebep olur. Hizmet sunumunda nezaket kurallarma uyulmamasi halinde insan iligkileri bozulur
ve yine bunun bir sonucu olarak isletmeler prestij (itibar) kaybiyla birlikte 5nemli oranda pazar kaybina ugrarlar.

4. Dogru Olam Yapmak: Dogrular kisiler i¢in farklihk gosterebilir. Miisteri i¢in dogru olan igletme i¢in de dogru mudur?
Miisteri ve isletme agisinda farkhliklar ortaya ¢ikar. Biitlin bunlar isin dogru yapilmasi agisindan da dogru seyler midir?

Isi dogru yapmakla, dogru olani yapmak arasinda fark olsa bile her ikisi de hizmet iireten agismdan énemlidir. Miisteri,
kendisi i¢in dogru olanin yapilmasim isterken hizmet tireten, isi dogru yapmanin hem kendisi hem isletme ve hem de miisteri
icin dogru olacagm diisiiniir. Isi dogru yapmak bilgi, beceri ve tecriibe gerektirir.

5. Miisteriyi Dinlemek: Miisteri her haliikarda dinlenilmelidir. Miisteriyi dinlemek, Sorunlarmi ve isteklerini anlama
yaninda ona karst saygi ve ilginin bir ifadesidir. Miisteriyi azami dikkate alip can kulagi ile dinlemekle hem miisterinin
istekleri tama anlagtlir, onun verecegi bilgilerden elde edilen ipuglan ile hizmet daha gelistirilip etkin sunumuna katki saglar.
Ayricamiisteri ile uzun vadeli iligki kurup gelistirilir. Miisteriye iy1 hizmet verilebilmek i¢in ne istedigini ne zaman istedigini,
nasll istedigini, ne kadar ve ni¢in istedigini ne miktar ddeme giciiniin oldugunu, beklentilerini, egitim, bilgi diizeyini, kiiltiir
yapisini, sosyal yapisim ve psikolojisini bilmek gerekir.

6. Dogru Soru Sormak: Egitim, kiiltiir ve sosyal sartlarin farklihg sebebiyle bazi miisteriler istek, ihtiyac ve sorunlarmi
anlatmada zorluk ¢ekebilirler. Bu durumda miisteriye yardimci olmakla ilgili sorulacak sorular ne istedigini tam olarak aciga
c¢ikarmak i¢in dolayl sorular sorulabilir. Miisteriye, ondan alinan ipuglarim degerlendirerek alternatifler sunarak bunlardan
hangisini istedigini sormak, miisteriyi rahatlatacak ve onun bu se¢eneklerden birisi ile tatmin edilip edilmeyecegini de ortaya
koyacaktir. Belirsizligi artiracak agik uglu sorular yerine alternatifli kapali uglu sorular sormak gerekir.

7. Miisterinin Kalbini Kazanmak: Miisteri bir insan olarak onun kalbini kazanacak abarttya kagmadan giizel sozler
sdylenmelidir. Kiiltlirtimiizde ac1 sozler insan kalbini kirarken tath sdzlerin onlar nasil muthu ettigi siirekli olarak dile getirilir.

8. Tletisim Kurallarm Bilmek: Tletisimin etkinligi agismdan uyulmast gereken kurallardan biri de konusulan kisilerle
olan mesafenin bir kol boyu 6lciisiinde olmasidir. Bu stirecte gereginden uzak veya yaki mesafeler olumsuz sonug verir.
Miiisterilerle g6z temasi onlarin dikkate alindig izlenimini pekistirir. Miisteri karsisinda sozsiiz iletigim sekilleri olan durus,
jest ve mimikler, yiiz ifadeleri ve genel gortisler, onemli iletisim unsurlaridir.

6.2. Kisisel Hizmetlerde Miisteri Yonetimi

Miisterilerin lehine sdylenen; “miisteri her zaman hakhdir”, “miisteri sebebi nimetimizdir” gibi birtakim sozler vardir.
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Miisteri her zaman hakl degildir fakat her zaman miisteridir ve miisteriler olmadan isletmelerin olmayacagr gercegi
ortadadir. Isletmeler her zaman miisterinin pazar pay1 iginde kalmasim saglayacak yonetim tekniklerini izlemek zorundadr.

Miisteriyi her zaman hakl gorme diistincesi, problemlerin ¢dziimsiiz kalmasim ve miisterilerin aldiklart hizmetlerle ilgili
yeterli derecede bilgilenmemeleri sonucunu da beraberinde getirir.

Miisteriyi her zaman ve har durumda hakh gérmek, hizmet tireteni miisteri karsisinda verilen her emri yerine getiren ve
biitlin yeteneklerini yitirmis bir kéle konumuna sokar. Burada asil olan, miisterinin sdylediklerini dinlemek fakat istedigi
hizmetin en uygun sekilde verilmesiyle ilgili inisiyatifin hizmet iiretende oldugunu unutmamak gerekir.

Istenmeyen bir hizmetin {ireticisi olarak her zaman hizmet iireten sorumlu tutulur ve higbir zaman hicbir miisteri, ben
boyle istedigim i¢in sen bdyle bir kusurlu hizmet tirettin demeyecektir. Hizmet sunumlarinda da miisteri ile en iyi sekilde
diyalog kurarak en etkili hizmeti sunmanin yollarmdan biriside gizli miisteri calismasi yapmaktir.

Gizli miisteri caismasi; miisteri memnuniyetini artirmak i¢in miisteriyle kurulan iliski sirasinda personelin ve stireglerin,
daha 6nceden belirlenmis standartlara ne derece uyduklarm degerlendirir. Gizli miisteri arastirmas ile hizmet {ireten ve sunan
personelin durumu miisteri goziiyle ortaya konur ve eksikliklerini giderme imkani sunulur.

Isletmeler kendilerini miisteri gozii ile grmek ve eksiklerini gidermek icin gizli miisteri calismast yaparak is korliigiiniin
vereceg] zarar en aza indirmek isterler. “Is korliigii” cogu zaman isletmelerin kendilerini gelistirmek, miisteriye daha iyi
hizmet vermek i¢in asmalar gereken Gnemli bir problemdir.

Gizli miisteri calismasi, igletmenin nerede oldugu, ne yaptig1 ve yapilanlarin nasil anlastldigimn gorebilme imkant verir.

Miisteri; belirli bir magaza veya kurulustan diizenli ahgveris yapan kisi veya kuruluglar olarak ifade edilir. Ticari
miisteri; ticari amacla mal ve hizmet satin alan kisi veya kuruluslara denir.

Miisteri iliskileri; kurulus ile miisteri arasinda kurulan, satis 6ncesi ve satig sonrasi faaliyetleri kapsayan, karsilikli fayda
ve ihtiyag tatmini igeren ve iki tarafin kazandig bir stirectir. Miisteri iliskileri yonetimi ise miisterilerle giiclii ve uzun vadede
karh iliskiler kurup gelistirmek, onlarin istek ve ihtiyaglarini daha iyi anlamak, isletmeye miisteri kavramim yerlestirerek
miisteri odaklilik kiiltiirii olusturmak i¢in gerekli faaliyetleri planlama, organizasyon, yoneltme, koordinasyon ve kontroldiir.

Customer relationship management (MIY), miisteri ile iyi iliskiler kurmak ve bunu devam ettirmek igin gerekli faaliyetleri
planlamak, organize etme, yoneltme, koordine etmek ve kontrol etmek islevlerinden olusan bir biitiindiir.

Miisteri iligkileri yonetimi, hem 6n ofis; pazarlama, satis ve miisteri servisi gibi hem arka ofis; muhasebe, tiretim ve lojistik
gibi bir uygulama olma yaninda diger tiim boliimler, miisteriler ve is ortaklan ile koordinasyonu ve is birligini saglayan
miisteri merkezli bilgiye dayanan bir iliski yonetimi felsefesidir.

Kurulusun hedefine ulasmada en 6nemli uygulamalardan biri 1yi bir miisteri hizmet sistemi kurup ve gelistirmedir. Bu
calisma belirli bir plan ve uygulamay1 gerektirir. Miisteri hizmet sisteminin kurulusunda izlenecek adimlar bulunmaktadir.

Tyi bir miisteri hizmet sistemi kurmada izlenecek adimlar:

1. Yonetimin katilin saglanmal.

2. Miisterileri tanima.

3. Hizmet kalitesine iligkin degerlendirme standartlar gelistirme.

4. Personel secimi ve yetistirilmesi.

5. Calisanlarm motivasyonu.

6. Miisteriye yakin olma.

7. Siirekli yilestirme ¢alismalaridir.

Siralanan bu adimlar sonucunda olusturulan miisteri hizmet sistemi miisteri memnuniyetini ve tatmini artiracak bu durum
miisteri sadakati olusturacak ve ayrica potansiyel miisterilerle daha ¢ok is yapilmasini saglayacaktir. Iyi bir miisteri hizmet
sistemi kurulusun karlihgini artiracak ve rekabet listiinliigii saglayacaktir.

Miisteri iliskileri yonetiminin temel amaci; miisterilerin ihtiyaglarmi en iyi sartlarda karsilamasimi saglayarak
isletmenin gelisme, biiylime ve karlihgim artirmaktir.

Isletmenin miisteri iliskileri icin gorevi, isletmenin iirettigi hizmetler ile miisterilerine en {istiin diizeyde deger
olusturulmasina inanmalarm ve isletmenin tiim galisanlarnm miisteri iliskileri konusundaki hedefledikleri iizerinde
diistinmelerini saglamaktir.

Miisteri iliskileri yonetiminin temel islevi; yiiksek degerli miisterilerin belirlenmesi, bunlarin isletmeye kazandirlmast,
bu miisterilerle olan iliskilerin gelistirip ve boylece isletmenin bu miisterileri kaybetmesinin énlenmesini amaglamaktadir.

Miisteri yonetiminde izlenecek yollar:

1. Hizmet {ireten olarak ne yaptigimizi bilmek.

2. Miisteriyi bilgilendirmek.

3. Miisteriye giivenmek.

4. Miisteriye inanmaktir.
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Isletme ydnetimi saglam bir miisteri hizmet programma sahip olmalidir. Egitim programlar ile miisteri ile ilgili daha fazla
sorumluluk almalar, hizmetleri gelistirmeleri konularinda yardime olur, sistemi gelistirir.

6.3. Miisteri Hizmet Sistemi

Miisteri hizmeti, miisteri tatmini, miisteri mutlulugu, miisteri odaklilik, miisteri yonliiliik gibi tiim bu kavramlarin ana fikri
miisteri taleplerinin karsilanmast ve kurulugun topyek{in miisteri tatminini giivenceye almak oldugu sdylenebilir.

Miisteri temsilcisi aracihiryla sunulan miisteri hizmetinde hedef miisteri memnuniyetini artirarak karliig saglamaktir.
Memnun miisteri tekrar gelir ve bagkalarina tavsiye eder. Memnun miisteri tekrar gelir ve bagkalarina tavsiye eder.

Miisteri hizmeti (customer service); miisteri ile degisim stirecinde islem Oncesi, islem sirasi ve islem sonrasi miisteriye
zaman ve yer agisindan kolaylik saglayacak deger olusturucu bir hizmet sunma siirecidir.

Miisteri temsilciligi, kisinin ¢alistigi alana gore gorevlerinin degistigi bir pozisyondur.

Miisteri temsilcisi; kurulus, marka ve tiriinle ilgili sorular1 cevaplayip potansiyel miisterileri isletmeye yonlendiren,
miisteri kayitlarm tutan, miisteriyi kurulus karsisinda ve kurulusu da miisteri karsisinda temsil eden, aradaki baglantiyt
saglayan kisidir. (Miisteri temsilcisi ifadesi dogru degil, dogrusu kurum veya patron temsilcisi olmalidir!..)

Miisteri hizmetlerinin kapsamm; kurulusun miisterileri hosnut edecegi her tiirlii faaliyeti ve onlarin aldig tiriinlerden
muhtemel en fazla degeri elde etmelerine yardimei olacak tiim uygulamalar igine alan bir genisliktedir.

Sorumluluk bilinci ve yogun bir ¢calisma temposu gerektiren miisteri temsilciligi, iletisim kabiliyetine ve diizgiin bir
diksiyona sahip olmay1 gerektirir. Miisteri temsilcisi kurulug ve miisterinin karsilikli ¢ikarlarim g6z 6niinde bulundurarak,
gerekli iletisimi saglamasi gerekir. Faaliyet alanma ve firmaya gore farklilik gosteren miisteri temsilciligi alaninda gelistirilen
ve insan iligkileri basarili oldugu siirece iyi bir kariyer yapilabilir. Dikkatli, sabirli, nazik, kibar, empati yapabilen, ikili
iliskilerde basarili, sonug odakli ve analiz yetenegine sahip kisiler, miisteri temsilcisi is ilanlari igerisinden en uygun olam
secerek, rahatlikla yeni bir is sahibi olabilirler.

Miisteri temsilcisi is ilan1 segeneklerinde, kurulusun kendi kabiliyet ve becerilerine, kariyer hedeflerine odaklanarak en iyi
olana bagvurur. Kurum, ikna kabiliyeti yiiksek, nazik, konusma becerisine sahip ve insan iliskilerinde basarih kisileri bu
alanda degerlendirir.

Miisteri temsilcisinin gorev tanimi ¢ahistigr sektore gore farkliliklar gosterir.

Miisteri temsilcisinin gorevleri:

1. Miisteri cagrilarma cevap vermek.

2. Miisteri sikayetlerini telefon, e-posta, posta veya sosyal medya yoluyla ¢ozmek.

3. Miigterilere, tiriin hakkinda bilgilendirmede bulunmak.

4. Odeme bilgisi, telefon numaralari ve adres gibi miisteri bilgilerini almak.

5. Garanti veya satis sartlan ile ilgili sorulari cevap vermek.

6. Siparis veya geri 6deme ile ilgili bilgileri miisteriye bildirmek.

7. Mitisteriyi, tirtin iptali talebini yeniden diisiinmeye ikna etmek.

8. Hesap bilgilerini miisteriden izin alarak kaydederek miisteri hesaplari agmak.

9. Zaman zaman miisteri hesap bilgilerini giincellemek.

10. Miisterinin sikayetini dinleyerek mal ve hizmetle ilgili sorunlarini ¢ozmek.

11. Miisteri sorunun ¢oziimiinii saglamak i¢in siireci takip etmek ve sonuglandirmak.

12. Miisteri ihtiyaglarim analiz ederek potansiyel {iriin ihtiyaglarim yonetime sunmak.

13. Ihtiyag duyuldugunda iiriin geri gagirma islemlerini gergeklestirmek.

14. Genel miisteri memnuniyeti hakkinda rapor hazirlayip yonetime sunmak.

15. Tigili boliimlerle is birligi icerisinde ¢alisarak kurumun politika degisikliklerinden haberdar olmak.

16. Acik ve interaktif iletisim yoluyla siirdiirtilebilir iliskiler kurarak bunu stirekli gelistirmeye galismaktir.

Miister1 temsilcisinin egitimli olmasi, siirekli 6grenme istegi ile kendini gelistirme becerisi alaninda yiikselmesini
kolaylagtiracaktir. Kuruluslar farkh kriterlerde de olsa miisteri temsilcisinde bazi 6zelliklerin bulunmasin isterler.

Firmalarin miisteri temsilcisinde aradigy yetkinlik kriterleri degisiklik gostermektedir.

Miisteri temsilcisinde aranan ozellikler:

1. Tkna kabiliyeti.

2. Problem ¢6zme becerisi.

3. Diizgiin bir diksiyona sahip olmak.

4. Telefonla iletisim kurma ve aktif dinleme becerisi gdstermek.

5. Iyi diizeyde sozlii ve yazili iletisim kabiliyetine sahip olmak.

6. Farkl miisteri beklentilerine nezaket ve sabirla cevap vermek.
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7. Ekip calismasina uyumlu olmas.

8. Zamani verimli kullanma becerisine sahip olmasidir.

Miisteri hizmetleri elemanlarmin galisma ortani, mal ve hizmetin tiiriine gore degisir. Calisma yogunlugu, 6zel giinlere
ve mevsimlere bagh olarak degisiklik gosterebilir, galisma ortanu kapali ve agik alanlar olabilir. Satis Gncesi, satig sirasi ve
sonrast islemlerini hizmet sektoriinde yiiriittiigii igin ¢alisma sartlari, satm alma davransslan, tiiketici tipleri, miisteriye karst
davrams ve tiiketimi etkileyen faktorler konusunda kendini yetistirip gelistirmelidir.

Elektronik bilgi sistemleri, is siireclerini kisaltarak zaman ve emek kayiplarini azaltmakta ve dolayistyla maliyetleri
diistirmektedir. Dijital doniisiim uzmanlan vasitasi ile kurumlarm dijital dontisiimii, kurum hafizasim gelistirmekte ve
boylece birgok alanda tasarrufu getirmektedir. Nesnelerin intereti (IoT) ile ev ve isyerinden intemete baglanan cihazlar, ig
siireclerinde verimliligi artrmaktadir. Bu sebeple kuruluglar maliyetleri gesitli yollarla diistirmek i¢in bilisim ve dijital
dontistimii zorunlu olarak yapma ihtiyaglan biiyiik 6lgekli yatirmlart da beraberinde getirmektedir.

Endiistri 4.0: Bilisim teknolojileri ile sanayiyi bir araya getirmeyi hedefleyen, birinci bilesen yeni nesil yazilim, donamm,
diisiik maliyet, az yer kaplayip az enerji harcayan, az 1s1 iireten, yiiksek giivenlikli donanimlar ile bunlan ¢alistiracak igletim ve
yazihm sistemler ile ikinci bilesen cihaz tabanh internet; tiim cihazlarm birbiriyle bilgi aligverisi i¢in kullamldigy, her tiir araca
entegre edilen sensorlerle donanmug internet baglantih akilh elektronik sistemdir. Bu sistemler insana daha az bagimli {iretim
yapabilecek, akilh fabrikalarla {iretim stiresi, enerji miktar1 azalacak, tiretim miktari, kalitesi artacak ve maliyet diisecektir.

Endiistri 5.0: 2020 sonrast djjitallesme ve yapay zekanin toplum hayatindaki etkilerinin her yonii ile degerlendirildig, is
siireclerinde verimi artirarak biiyiime ve kalkinma igin insanlarm makine ve robotlarla iliskisini en verimli sekilde saglayan
bir toplum modelidir. Endiistri 4.0 da bilgi ve zeka tiretimi insanlar tarafindan teknoloji yardimu ile yapilirken endiistri 5.0 da
ise bilgi ve zekanm iiretimi makinalar yardmuyla yapay zeka yoluyla yapilip insanlarn hizmetine sunuluyor. Insansiz
teknoloji ¢ag olarak da ifade edilen bu stiregte ileri asamada akilh fabrika teknolojisini tiretime entegre ederek; aktif, esnek,
yiiksek verimli, yeni iiretim modelleri kullaniltyor. Teknolojik gelisim, inovasyon, yazilim, kodlama, dijital doniistim, AR-
GE (Arastima ve Gelistirme), 6G (6. Nesil), artiriimig gergeklik, yapay zeka, makine 6grenimi, intemete baglanan nesneler,
stirliciistiz (otonom) otomobiller, dronlar, robotlar (vasifsiz is¢i), blockchain (veri tabar teknolojisi), metaverse (sanal/paralel
evren), merkeziyetsiz dijital yonetim (Non-Fungible Token), know-how (bilgi, teknoloji, ticari hak), sensor ve bulut bilisimi
ile dijital platformlar ig yapma seklini degistiriyor, yeni bir toplum diizeni getiriyor. Bu gelisimi izleyenler, {irtin, teknoloji,
lisans ve fikri miilkiyet haklarm ihrag ederek diinyaya agilabileceklerdir.

Yapay zekah robot; bir bolge smirlamasi olmadan herhangi bir yerde duran nesneyi alip kullanabilen, tamir edebilen,
yeniden programlayan, online buluta veri aktaran, aralarinda iletisim kuran ve uzaktan kontrol edilebilen sistemlerdir.

6.4. Miisteri Hizmet Kalitesi

Artan rekabet ve verimlilikle iligkisi sebebiyle, isletmelerin 6ncelikli konusu haline gelen kalite, isletmeler agisindan bir
maliyet diisiirme ve dolayistyla verimlilik artirma teknigi olarak goriilmektedir.

Tiiketicilerin egitim ve biling diizeylerinin gelismesi isletmelerin {irlinlerinin miisterice belirlenmis nitelik veya
standartlara uyulmasini zorunlu kilmaktadir. Japon sanayinin kalitedeki garpict gelisimi diinya isletmelerini de kalite
gelistirmeye zorlamustir.

Kalite; istenen sartlara ilk defasinda, zamaninda, her defasinda uymaktir. “‘Bir tiriin veya hizmetin belirlenen ihtiyaglart
karsilama kabiliyetine dayanan 6zelliklerinin timii” diir (ISO 9000).

Kalite faaliyetinde, insan saglik ve emniyetinin, hayvan ve bitki varli§i ve ¢evreyi koruma veya tiiketicinin dogru
bilgilendirilmesi gibi kriterleri dikkate almr. Kalite, miisteri veya kullancmimn kim olduguna bakmadan kurulustaki herkesin,
her miisterinin ihtiyaclarmm karsilamak icin yapti1 her seyi ifade eden bir kavram olarak mallara iliskin yapilan tanimlarm
0z “kullamma uygunluk’” olurken hizmetlere uyarlandiginda, hizmet kalitesi, beklentiye uygunluk seklinde ifade edilir.

A

Smirsiz Hizmet
Miikemmel Hizmet
Iyi Hizmet
Orta Hizmet

Kotii Hizmet

Sekil 6-2: Hizmet Kalitesinde Sinirsizhk Modeli
Kaliteli bir miisteri hizmeti, miisterinin ne aldigini anlamayi ve tavsiye edilen tirtine hangi degerlerin katilabilecegini
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belirlemeyi kapsar. Hizmet kalitesi; bir kurulusun miisteri beklentilerini karsilayabilmek veya bunun tizerine ¢ikmak igin
tistiin ve bir mikkemmel hizmet verilmesidir.

Hizmet kalitesi insandan insana degisen bir 6zellik arz eder. Asagidaki model iizerinde de gosterildigi gibi hizmete smir
konulmamugtir. Burada 6nemli olan konu, kalitenin miisteri tarafindan algilanan kalite olmasidr.

Hizmet konusunda, iyi hizmet sunmak ve hizmetin kalitesini yiikseltmek i¢in ¢ok biiylik cabalar gosterilmekte ve degisik
stratejiler izlenilmektedir. Piyasada, isletmeler tiretip sattiklar tiriin ile degil, verilen hizmetin tstiinliigii ve kalitesi ile ayakta
kalabileceklerini ve pazar paylarmi ancak bu sekilde artirabileceklerini anlamuglar, bunun i¢in de hizmet sunumunda
smirsizhk modelini uygulamaktadirlar.

Hizmetin kalitesini 6lgen ve onu satin alan insan olmasindan farkh kalite algilamalart ortaya ¢ikar. Bu farkhilik insanlarm
farkli beklentilerinden kaynaklanmaktadir. Kisilerin, egitim, kiiltiir, gelir ve sosyal diizeyleri, hizmetin kalite diizeyini
etkileyen temel faktorlerdir. Kalite kullanima uygunluk anlaminda, hizmetlerde bekleneni saglama ve iizerine ¢ikabilmedir.
Hizmet kalitesiyle ilgili degerlendirmeler; hizmeti alan insanlarm hizmet ile ilgili memnuniyet veya memnuniyetsizliklerini
siirekli izleme ile gerceklesir.

Hizmet kalitesinin yiikseltimesi veya verilen hizmetin tatmin edici olmasmin anahtari o hizmeti satin alan ve kullanan
insanda miisteridedir. Miisteriler hizmetten beklentilerini ortaya koyarak, isletmenin nasil bir hizmet {iretmesi ve sunmast
gerektigi konusunda ipuglart verir. Miisterinin beklentileri, tavsiyeleri ve sikayetleri bir noktada isletmenin eksiklerine,
sorunlarina isaret eder. Buradan hareketle kaliteli hizmete tiiketici sikayetlerinin ortadan kaldirilmast ile ulagilabilir.

Beklenen hizmet ile algilanan hizmet arasindaki agiklik hizmet kalitesinde ortaya ¢ikan eksikligi gosterir. Beklenen hizmet
ile algilanan hizmet arasindaki agiklhik biiyiidiikce kalite diiger. Miisteri hakkinda stirekli aragtirmalar yaparak bu agik en az
seviyeye indirilebilir. Birgok aragtirmaya gore hizmet kalitesinin belirleyici faktorleri bes ila on madde arasinda
stralanmaktadir. Miisteri, birgok faktorii birlikte algilayarak kaliteye bir anlam verir.

) Algilanan Hizmet Kalitesi Algilanan/Gergek Hizmet
Beklenen Hizmet (Acikhk)

Sekil 6-2: Hizmet Kalitesi Modeli

Tyi bir miisteri hizmetinin temel dlciileri:

1. Profesyonellik: Miisteriler hizmet tedarikgisinin, ¢alisanlarin operasyonel sistemlerinin ve fiziki kaynaklarmin kendi
problemlerinin profesyonel bir tarzda ¢oziilmesi i¢in gerekli bilgi ve beceriye sahip olduklarmin farkindadir.

2. Tutum ve Davramslar: Miisteri ile empati, miisteriyi kendi yerine koyarak duygudaslik kurma énemli olmaktadr.
Miisteriler, hizmet sunan, miisteri ile temas halindeki personelin kendileri ile ilgilendiklerini ve problemlerini dostca bir
yaklagimla ¢ozecek tarzda ilgi gosterdiklerini hissederler. Calisanlarn, miisterilere aninda hizmet vermeye, yardim etmeye
duyarl ve istekli olmalart miisteri taleplerine zamaninda cevap verebilme becerisini ifade etmektedir.

. AN

Ihtiyaglari Ihtiyaca Uygun Ihtiyac Beklentisiyle Beklenti
Belirle Hizmeti Se¢ Baglantisint Kur Kargilayacak
Hizmeti Sun

I V

Sekil 6-3: Hizmet Kalitesinde Beklenti

3. Ulagilabilirlik ve Esneklik: Miisteriler, hizmet tedarikgisinin yerlesimini, fiziki konumunu, faaliyet saatlerini,
calisanlarinimn ve operasyonel sistemlerinin hizmeti kolay almalar i¢in diizenlenip, yonetildigini ve miisteri taleplerine gore
ayarlanabilir esnek bir tarzda hazirlandiginim hissi icerisindedir.

4. Siirekli Gelistirme: Miisteriler bir seyler hatah oldugunda, yanlis gittiginde veya umulmayan, beklenmeyen bir durum
meydana geldigi zaman, hizmet tedarikgisinin derhal ve aktif olarak durumu kontrol altina almada ve yeni, kabul edilebilir
bir ¢oziim bulmada gerekli tedbiri alacagmin bilincindedirler.
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5. Giivenirlik ve Dogruluk: Miisteriler hizmet tedarikgisine, ¢alisanlarma ve sistemlerine giivenir, sdzlerini tutacaklari
ve miisterileri ile igten, samimi en iyi ilgiyi yerine getirecekleri konusunda emindirler. Bu hizmet sunmak igin gerek igletme
gerekse de ¢alisan personelin gerekli bilgi ve beceriye sahip olmalar ve bu konuda miisteriye giivence vermesidir. Hizmetin
giivenilir ve dogru sekilde, verilen sézler dogrultusunda yapilmasi ve o hizmeti gerceklestirebilme yetenegi anlamina
gelmektedir.

6. Un ve Kredibilite: Miisteriler hizmet tedarikgisinin faaliyetlerine giivenebileceklerini ve paralarmmn karsihg olan
yeterli degeri alacaklarma inanmakta, bu iyi performans ve degerin miisterilerle bu hizmet tedarikgisi tarafindan
paylasilabilecegine inanmaktadirlar.

7. Fiziki Varhklar: Miisteriye hizmet sunumunda hizmetin fiziki yoniinii icermektedir. Fiziki tesisler, personelin,
goriiniisti, hizmet sunmak igin kullanilan arag ve ekipmanlar fiziki unsurlari olusturmaktadir.

Stralanan unsurlar, miisterinin hizmet kalitesi hakkmdaki bilgileri zihninde nasil diizenledigini gdsterir. Miisteri tatmininin
esas oldugu kalite tizerinde stirekli iyilestirme ve gelistirme ile gergeklestirmeye gahisilir. Algilanan hizmet kalitesi miisteri
tatminin bir boyutu olarak miisterinin yedi kalite unsurunu nasil algiladig tizerine yogunlagmustir.

Etkin bir hizmet pazarlamas; giivenilir ve miisteriye 6zgii olmah ve uzun dénemde degerli miisteri portfoyii (CLV -
Customer Life Time Value) olusturabilmek i¢in beklentiyi karsilayacak hizmetin sunulmasi gerekir.

Kuruluslarm miisterilerine kaliteli hizmet sunmada personelin rolii énemli bir yer tutar. Isletmede calisan kisilerin
miisterilere kaliteli hizmet sunabilmeleri i¢in kendilerinde birgok 6zelligin bulunmasi gerekir.

6.5. Miisteri Hizmet Sisteminin Kurulmasi

Kurulusun hedefine ulasmada en 6nemli uygulamalardan biri iyi bir miisteri hizmet sistemi kurup ve gelistirmedir.
Miisteri hizmet sistemini kurma ¢alisma belirli bir plan ve uygulamayr gerektirir. Miisteri hizmet sisteminin kurulugunda
izlenecek adimlan asagidaki gibi gostermek miimkiindiir.

Siralanan bu adimlar sonucunda olusturulan miisteri hizmet sistemi miisteri tatmini artiracak bu durum miisteri sadakati
olusturacak ve ayrica potansiyel miisterilerle daha ¢ok is yapilmasm saglayacaktir. Netice olarak iyi bir miisteri hizmet
sistemi kurulugun karliligim artiracak ve rekabet tistiinliigii saglayacaktir.

Miisteri iligkileri yonetiminde temel hedef miisterilerin ihtiyaclarini en iyi sartlarda karsilamasini saglamaktir. Bu hedefe
ulasildiktan sonra gelisme, biiylime ve karlilik kendiliginden gelecektir.

1. Yonetimin Katilimi

2. Miisterileri Tamima

3. Hizmet Kalitesine Iliskin Performans Standartlari

Etkin Miisteri
Hizmet Sistemi

\ 4

4. Personel Secimi ve Yetistirilmesi

5. Calisanlarm Motivasvonu

6. Miisteriye Yakimn Olma

7. Siirekli Tyilestirme Calismalari I

Sekil 6-4: Miisteri Hizmet Sistemi

Miisteri hizmet sistemi kurmanin asamalari:

1. Yonetimin Katthnu: Miisteri hizmet programlari, kurulusun tiim kademelerin de “yonetimin katthna™ olmadan ve
yonetim konuya igtenlikle baglanmadan gerceklesemez. Bu noktada, yoneticilerin 6nemli bir sorumlulugu, kurulus icin acik,
net ve anlasilir bir miisteri hizmeti vizyonu gelistirmek ve tiim ¢ahsanlara bunu aktarmaktir.

2. Miisterileri Tamima: Miisterileri gok yakindan tamimanin da ilerisinde, onlar1 her yoniiyle iyice analiz edip anlamak
gerekir. Miisterileri tanidiktan sonra, onlar hakkinda bilgilenmeyi stirekli kilmak 6nemlidir. Stirekli ziyaretler, ayda bir iki
kere telefon goriismesi ve nelere ihtiyag duyduklarini belirlemeye calisma, yapilmasi tavsiye edilenler arasinda sayilabilir.
Boyle bir davrans, iyi hizmet sunmaya istekli oldugunuzu géstermeye yardimer oldugu kadar, miisterileri stirekli kilmada
da faydahidir. Miistertyi yakindan tamima ve ihtiyaglarmi dogru tespit i¢in onlan ihtiyaglari ve beklentilerine gore
gruplandirmak miimkiindiir.

3. Hizmet Kalitesine Iliskin Performans Standartlan Gelistirme: Hizmet kalitesine iliskin performans standartlari
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olusturarak, uygulamalan gelistirebilmek gerekir. Bu standartlarla her kurulus kendi biinyesinde somut ve Olgiilebilir
uygulamalarda bulunabilir.

Miisteri hizmet standartlan olusturmaya yardima olacak soru o6rnekleri:

1. Cevap verilmeden 6nce telefon kag defa calryor?

2. Bir miisterinin sorusuna cevap vermek i¢in telefon ilgili kag kisiye aktariliyor?

3. Siparisi gerceklestirmek icin gecen siire ne kadardir?

Giinliik ekonomik isler igin standartlar olusturulmasi ayni zamanda ¢alisanlarin tistiin performanslarmin garantisi olabilir.

4. Personel Secimi ve Yetistirilmesi: Iyi bir miisteri hizmeti uygulamas1 ancak kaliteli, tecriibeli ve profesyonel dlgiilerle
cahsanlar tarafindan gerceklestirilebilir. Oncelikle miisterilere iyi hizmet sunmak isteniyorsa, iyi insanlar kurulusa
kazandrmak gerekir. Tkinci olarak, bu kisilerin iyi bir miisteri hizmeti verebilmeleri icin bazi egitim ve kurslardan
gecirilmeleri gerekmektedir. Hizmet konusundaki standartlarin neler oldugu bu galismalara agik ve anlagilabilir bir sekilde
aktarilmali ve hizmetini sunan ¢ahisanlar, elde ettikleri basarilardan sonra odiillendirilmelidirler. Hizmeti sunanlara, miisteri
ile yiiz yiize gelenlere etkin ve iyi bir hizmet sunmalarim saglamak i¢in yeterli oranda sorumluluk ve yetki verilmelidir.

5. Cahsanlarin Motivasyonu: Miisteri hizmetlerinde calisanlarin verimli bir ¢alisma sergilemeleri i¢in mutlaka motive
edilmeleri gerekir. Bu hedef ile ¢alisanlarin motivasyonunu artirict psikolojik ve finansal odiiller olusturulmali ve
gerceklestirilmelidir. fyi bir ¢alisana sahip olmak kadar, onu kazanma ve istihdam etmede Snemli bir yonetim becerisidir.

6. Miisteriye Yakin Olma: Miisterilerle kurulan iligkinin siirekli hale getirilmelidir. Satin alma faaliyeti esnasinda ve
sonrasinda sorular sorularak, miisterilerin diistinceleri 6grenilmeye cahsihir. Miisteriye yakin olmak onu anlamayi
kolaylastirir. Bunun i¢in anketler uygulamak, telefonla aramak, miisteri gruplari olusturarak onlart iyi bir sekilde dinleyerek
ihtiyaglarim 6grenmeye caligmak gerekir.

Miisteriye yakin olmak ve isteklerini 68renmede izlenebilecek temel yontemler:

1. Miisteriyi evinde veya is yerinde ziyaret.

2. Sunulan hizmet ile ilgili bilgilerin postalanmas.

3. Miisteri hizmeti el kitabmin siirekli gelistirilmesi.

4. Miisterilere sunulan hizmeti aciklayici ¢alismalar yapma.

5. Miisterilere ticretsiz damgma hattt kurma.

6. Miisteri ile iletisim kurulabilecek tiim iletisim kanallarm stirekli agik tutmadir.

Miisteriye profesyonel anlamda etkin ve iyi hizmet sunabilmek i¢in ¢alisanlarin 6nem vermesi gereken konular vardir.

Etkin bir hizmet sunumu i¢in ¢cahsanlarin dikkat edecegi hususlar:

1. Miisteriyi hicbir sekilde bekletmemek.

2. Miisteriyi iyi dinleyip anlamak.

3. Miisteriye nazik ve kibar davranmak.

4. Miisteriye kars giiler yiizlii olmak.

5. Miisterinin problemini anlamak ve ¢dziim {iretmek.

6. Miisteriyle miinakasaya girmemek.

7. Hatalar kabullenmek.

8. Miisteriye 6n yargisiz yaklasmaktir.

Satis sonrasinda isletmeye baglh sadik bir miisteri olusturmak ¢ok 6nemlidir. Bu sadakat satis esnasinda ve sonrasinda
verilen hizmetin kalitesini de gosterir.

7. Siirekli iyilestirme Cahsmalan. Basta planlama ile ne kadar iyi bir sistem kurulursa kurulsan zamana bagh olarak
yasanan teknolojik ve sosyal gelisim stirekli iyilestirme ¢ahsmasim zorunlu kilar. Bu manada higbir sistem veya program
miikemmel degildir ve siirekli degismelere maruz kalir. Bundan dolay, miisteri hizmet kalitesini gelistirmek, daha iyi diizeye
getirebilmek i¢in stirekli galismalar yapmak gerekmektedir. Burada hedefher zaman daha fazla miisteri tatmini ve mutlulugu
olusturmaktir.

6.6. Miisteri Tliskileri Bilgi Sistemni

Isletme yoneticileri, kisisel bilgisayarlar ve bilgi islem sistemlerinden faydalanarak, miisteri iliskileri bilgi sistemi
kurmalidirlar.

Miisteri iliskileri bilgi sistemi; etkin miisteri iligkileri i¢in alnacak kararlar agisindan gerekli bilgileri diizenli ve stirekli
olarak toplamak, saklamak ve degerlendirmek icin gelistirilmis gesitli yontemler dizisidir.

Miisteri iliskileri bilgi sistemleri, miisterilerin satin alma tercihleri hakkinda kurulusa bilgi saglamak, potansiyel miisterileri
tanmmak, mevcut olanlarm kahciligim saglamak ve hangi miisteri grubunun hangi tirline yonlendirilmesi gerektigini
anlayabilmek icin kullamlan sistemlerdir. Mesela; isletmenin pazarlama boliimiiniin miisteri ziyaretleri sirasinda, satis
temsilcilerinin note-book (not defteri) yardimiyla siparis alma, dagitim, tahsilat, raporlama ve saha yonetimini merkezi
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bilgisayarlar ile baglantil bir sekilde yapmasi ¢ok basarih sonuglar verebilmektedir.

Giiniimiiz yoneticileri, bilgisayarlardan yogun bir sekilde faydalanarak daha hizl kararlar almakta; daha cabuk degisiklik
yapabilmekte ve bdylece piyasada beklenmedik firsatlan yakalamaktadir. Organizasyonda etkin bir bilgi islem agmin
kurulmasimin, isletmeye miisteri iligkileri agisindan biiyiik faydalar saglayacaktir.

Bilgi islem agmm isletmeye MIY acismdan faydalan:

1. Stok yonetimi.

2. Odeme ve dagitim talimatlar1.

3. Yonetim raporlart.

4. Kataloglarm giincellestiriimesi.

5. Fiyatlandirma ve tutundurma stratejileri.

6. Piyasa tahminleri.

7. Iletisim mektuplandr.

Kuruluslarm miisteriyle uzun dénemli bir “Ogrenen iligki”; miisteriyi tam olarak tanimak iizerine kurulu bir iligki
gelistirebilmeleri igin temel bazi teknolojilere ihtiyag bulunmaktadir.

Miisteriyi tammmada ve iyi iliskiler gelistirmede ihtiya¢c duyulan temel teknolojiler:

1. Veri Tabam: Her birim miisterinin, isletme ile yaptig1 islemler ve kurdugu iliskilerin sistemli olarak hafizaya alinmas.

2. Interaktif Medya: Cagr merkezleri (call centers), web siteleri, satis otomasyonu veya POS otomasyonu gibi enteraktif
medya araglarm kullanarak, her miisterinin nasil bir hizmet istedigini belirleyebilmek miimkiindiir.

3. Ismarlama Seri Uretim Teknolojisi: Her miisteriye farkh islem ve muamele yapabilmek ve hatta {iriinleri kisisel
farklhiliklara uyarlayabilmek i¢in gerekli olan dijital teknoloji ifade eder.

Isletme miisterilerinin degisen dnceliklerini karsilayabilecek iiriin ve hepsinden dnemli olan miisteri merkezli strateji
olusturabiliyorsa ve onlarla 6grenen bir iliski kurulabiliyorsa, 0 zaman miisteriler genellikle baska bir kurulusu deneme riskine
girmeyecektir. Miisteri iligkileri yonetimi, her kisiyi ayr ayri, karakterine varincaya kadar tanimak ve her miisteri igin ayr
tirlin paketi iiretip bunu ayn ayr1 pazarlayabilmeyi de gerektirir.

6.7. Miisteri Iliskileri Yonetimi Uygulamalan

Miisteri iliskileri yonetimi uygulamalari, bir isletmenin miisterileri ile iliskilerini yapisal yontemlerle yonetebilmesini
saglayan tiim metodoloji (yontem), yazilim ve genellikle de internet tabanh ¢oziimleri kapsayan bir bilgi teknolojisidir.

Bir isletme MIY ile bir veri tabani olusturup miisterilerle olan tiim iliskilerini; yonetimin, satis boliimiiniin, servis
elemanlarmim ve miisterinin kendisinin ihtiyac¢ duyacag bilgilere ulagabilmesini saglayip, miisterinin ihtiyaclarina en uygun
tirtinii sunulabilmesine, yardime1 olup miisterinin aldigi tiim {irtinlerin takibini yapabilecektir.

Gegmiste yeni miisteri kazanmanmn, miisteriyi elde tutmaktan daha kolay oldugu, ancak giiniimiizde, daha degisken,
endiistrilesmis ve karmasgik bir miisteri toplulugundan dolayi, bunun giderek zorlastig1, bu yiizden satiglardan ziyade, 6zellikle
satig sonrast hizmetler ve miisterilerle olan iliskinin 6nem kazandig1 goriilmektedir.

Kuruluslarin miisterileriyle dogru iletisim kurarak bunu yiiriitmeleri, rekabet arttikca daha da zorlasmaktadir. Isin miisteri
tarafinda da durum oldukea karisik olmakta miisteri, her bir yonden gelen “Bizim iiriiniimiizii al, dider iiriinii alma” veya
“Ben satayim, ondan alma” mesajlartyla cevrelenmis durumdadir. Tercihini, kendisini en ¢ok tatmin edecek, giiven veren,
en az ugrastiran, en az maliyetli tiriinlerden veya satis merkezlerinden yana yaptirmak tiiketicinin kendi yonelimidir.

Burada en 6nemli olan nokta, tiiketiciyi ve onlarmn ihtiyaglarm dogru analiz edebilmek, egilimleri ve ilgileri konusunda
dogru sonuglan ¢ikarabilmek ve tiim bunlar ortaya koyduktan sonra onlari isteklerine uygun iiriinlere ulastirabilmektir. MY,
bu noktada devreye girmekte ve tireticinin tiim islevlerini belirli diizenler gergevesinde birlestirerek, tiiketicinin ihtiyaci olan
degerleri de {izerine katarak onlarm dogru tiriinii dogru yerlerden alabilmelerini saglayan uzun ve kapsamh bir yonetim ve
strateji sekli olarak goriiliir.

Rekabet ortaminda yeni miisteriler edinmek, mevcut miisteriyi elde tutmaktan ¢cok daha zor oldugu kabul edilmektedir.
Var olan miisterinin, isletmenin {iriinlerine olan baglihgi korumak ve artrmak MIYin var olma nedenlerinden biridir.

Gegmiste ¢ok uluslu firmalarmn kullanabilecegi bir kavram olarak degerlendirilen ve belirlenen MIY simdilerde, her
Olcekten sirketin kendi 6lgeginde altyapisim olusturmaya basladigr bir hedef haline gelmistir. Diine kadar cazip ve basit
yontemlerle yeni miisteriler kazanmaya ¢ahsan kuruluslar giiniimiizde gergek olann tiiketiciyi bir an i¢in cezp etmek degil,
stirekli olarak memnun ederek kaliteli, gercekei, dogru ve ihtiyaclarim karsilayan tiriinlerle tatmin etmek oldugunu biliyorlar.

ERP tabanli bir MY uygulamast kuruluglarin miisteri ve miisteri ile ilgili kurum ici diger tiim boliimlerle koordinasyonu
saglayarak etkili bir sistem kurulmasini saglar. ERP (Kurumsal Kaynak Planlamasi = Enterprise Resource Planning);
isletmelerde mal ve hizmet {iretimi i¢in gereken is giicli, makine, malzeme gibi tiim kaynaklarm verimli bir sekilde
kullamlmasini saglayan biitiinlesik yonetim sistemlerine verilen genel bir isimdir. Klasik sistemlerde her boliim kendi
ihtiyaglarini karsilayacak farkli yazilimlar kullanir. ERP tiim bu ihtiyaglar tek bir veri tabaninda toplayan yazilimlardr.

85



ERP ile alinan bir sipariste ve siparisin onaylanmast, risk kontroliiniin, stok durumun bilinmesi, {irliniin rezervasyonu gibi
siireclerin dogru koordinesi, boliimler arast net bilgi akiginin saglanmasi gibi tiim siirecler entegre edilir. Rekabetin geldigi
nokta gelecekte var olmak igin isletmelerin ERP programlarina gegmeleri MIY uygulamalarini kolaylastirma agismdan da
¢ok onemlidir.

MIY-CRM ¢dziimleri olarak belirtilen uygulamalar ile gecmisteki uygulamalar arasinda birgok yapisal benzerlik ve
farklihiklar vardir. Farkhliklar, MY in gecirdigi asamalar1 da ortaya koymasi agismdan nemlidir. CRM’de yeni bir dénem
baslamasima sebep olan gelisme, ¢oziimlerin icerisinde yer alan analitik 6zelliklerin ger¢ek zamanl ve ¢ daha kapsamh hale
gelmesidir. Bu ézellikler cesitlendikge MIY ¢oziimleri de farkhilastyor. Operasyonel, analitik ve is birligine yonelik MIY
olarak ii¢ temel MIY den soz edilir.

Miisteri iliskileri yonetimi uygulama tiirleri:

1. Operasyonel MIY: MIYin tipik is islevlerinin kapsacdigt MIY ¢oziimlerinden olusur. Bu islevler, miisteri hizmetleri,
siparis yonetimi, faturalama, satis ve pazarlama otomasyonu gibi siirecleri drmek verebilir. Daha ¢ok kurumsal sistem
igerisindeki pazarlama, finans, insan kaynaklar gibi farkli is islevlerinin entegre bir yapiya kavusturulmak i¢in kullarlir.

2. Analitik MIY: Kullanicilara ait verilerin elde edilmesi, depolanmasi, islenmesi, analiz ve tahminlere doniistiiriilerek
raporlanma islemleri gerceklestirilir. Boylece MIY’in operasyonel ve entegrasyon dzellikleri iizerine analiz ve raporlama
oOzellikleri de eklenir.

3. Isbirligine Yonelik MIY: Operasyonel ve analitik MIY’in en uygun birlesiminden olusur. Miisteriler ile kurulus
arasinda tam bir etkilesim ve koordinasyon agmin olusmasma imkan veren bu ¢oziimler, farkl iletisim kanallarmdan web,
telefon, e-posta gibi gelen bilgilerin degere doniistiiriilmesini saglar. Isbirligine yonelik MIY ¢oziimleri miisteri ile etkilesime
imkan veren tiim islevleri igerir.

CRM kavrammm ve uygulamalarmmn bu derece dnemli ve aranir hale gelmesinin nedeni temel olarak yazilim
teknolojileri ile olmustur. Ancak bu gelisim siireci, potansiyel kullanicilar iizerinde MIY ‘in sadece yazilimdan ibaret oldugu
gibi yanlss bir diistince olusturmustur. Her ne kadar CRM sadece bir yazilim degilse de bir CRM projesinde yazilimimn dnemi
kritik derecede biiyiiktiir. Isletmeler bu noktada MIY-CRM uygulamalarma gegis siirecinde, CRM ile ilgili yazilimlan
tamimah ve kurulug durum ve ihtiyaglarma en uygun olan yazilmm segmelidir.

Miiisteri iligkileri yonetiminin yazilim boyutu ve isletmelerde uygulama yonii itibariyle boliim personelinin ve ilgililerin
kullanihst yaygm olanlar ve en etkin olanlar tamima agisidan bu popiiler olan yazilimlar yakindan tanimak gerekir.

Elektronik hizmetlere olan talebin artistyla birlikte yeni miisteri iligkileri uygulamalan da gelistirilmektedir. Yazilim,
bilisim alanindaki gelismeler her igletmeye 6zel gelistirilen uygulamalar biiyiik ragbet gérmektedir.

6.8. Miisteri Hizmetlerinde Etkinlik ve Verimlilik

Her isletme miisteriye sunulan hizmetin etkin olmasim ister, bunun i¢in isletme biinyesinde gerekli organizasyonu
olusturur. Ise ilk dnce miisterilerin incelenmesi ile balanr.

Miisteri incelenmesi, sahsen, telefonla veya dogrudan posta iletisimiyle yapilabilir. Bu inceleme, arastirma sirasinda
cesitli sorular sorulur; sorularda isin odak noktasi, miisteriye gore dnemli olan faktorler, bu faktorlerin miisteri tarafindan
Onem sirasina gore dizilisidir. Burada 6nemli olan bu faktorlerle ilgili olarak organizasyonun gosterdigi performansin miisteri
tarafindan algilanmasi, fark edilmesidir.

Bu incelemeye dayali olarak organizasyon miisteriye gore en dnemli olan hususlardan baglayarak bu konularda gosterilen
¢abanin miisteriyi tatmin edip etmedigi belirlenir. Miisteri tarafindan en 6nemli olarak goriilen sahalarda faaliyet ve yatrim
tercihi kullanilir. Ozellikle miisteri iin yeterli ve tatminkar olmayan yerlerde ve durumlarda organizasyon oradaki faaliyetleri
degistirmek, gelistirmek veya kaynaklar ve etkinligi artirmak durumundadir.

Giliniimiizde biiyiik nem kazanan miisteri hizmetleri servisi igletmelerin en stratejik boliimii haline gelmistir. Hal boyle
olunca 1yi egitilmis personelin bu boliimiin gayelere ulagsmasinda biiyiik pay sahibi olmasi gézden kagirilamaz. Bu boliimiin
gerekliligi biiyiik capta mal ve hizmet iireten isletmelerde daha ¢ok ortaya ¢ikar.

Isletme yonetiminin miisteri hizmet sisteminde calisan personeli etkili bir sekilde motive etmesi icin kariyer planlamas
yaninda adil bir ticret belirleyerek 6demesi gerekir. Son zamanlarda bu boliimiin personelinin itibar ve saygmhigmin artmasi
sonucunda kuruluslar arasi transferler bile gergeklesmektedir.

Kurulus agisinda giiniimiizde stratejik 6nemi siirekli artan miisteri hizmeti sunan boliimiin etkinligini artrmak igletme
karliligna 6nemli katki saglayacag agiktir.

Miisteri hizmet sisteminin etkinligi icin yapilacak islemler:

1. Miisteri iliskileri yonetimi; satis, iliski kurma ve detaylara dikkat etmenin birlesimidir. isletme biinyesinde satism
etkisini artrmak i¢in miisteri temsilcilerinin miisteri bilgilerine erigimini kolaylastirmak gerekir. Miisteri iliskilerinde satig
siireci igletme gelirini artirict sekilde yonetilmelidir. Bunun i¢in planlar ve tahminler tizerinde is birligi yapilabilmeli, satis
uzmanlarna ve damsmanlarina gerektigi anda tiim miisteri bilgilerinin gériiniimii saglanmalidir.

MIY sistemleri, bir isletmenin satis hatt1 ve hizmet icin miisteri hesaplarinda 6nemli oranda gdriiniirlik sunar, fakat
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glintimiiziin yiiksek teknoloji satig ve hizmet organizasyonlarmin ihtiyag duydugu diger bilgileri olusturup yonetmezler. Bu
alanda, satig dokiimanlari kolaylikla olusturulabilmeli, sozlesme goriismeleri hizlandirlmah ve miisteriler, potansiyel kitleler
ve kanal ortaklari ile bilginin zamaninda etkili sekilde paylasimi saglanmahdir. Hizmet merkezlerine giiclii arama imkanlart
ile teknik bilgiye, tirlin dokiimantasyonuna ve miihendislik degisikliklerine kolay ulagim sunulmalidir.

2. Nitelikli hizmet saglamak i¢in miisteri temsilcilerinin miisteri ile etkilesim sirasinda miisteri veya tirtinle ilgili
detaylara hizla ulagabilmesi gerekmektedir. Bu stirecte, hizmet personeline sorunlar ¢dzmelerinde gereken biitiin bilgiyi
saglayabilmek i¢in farkli kaynaklardan bilginin bir araya getirilmesi gerekir. Kurumsal uygulamalar ve diger bilgi
kaynaklarndaki veri ve dokiimanlari iceren dosyalara ulagim igin mantiksal boliiciiler ile derlenmis bilgi sunulmahidir.

3. Miisteri, iiriin kalitesinin son Kkarar vericisidir ve miisteri sikayetlerinin ve kalite sorunlarnin kaynagmin takip
edilebilmesi i¢in bilgi akismi 1y1 yonetebilmek gerekmektedir. Satig sorumlular, miisteri sikayetler ve geri doniisler hakkinda
bilgi sahibi olarak, miisteriden gelecek ¢agrilarda konu hakkinda bilgi aktararak veya gelecekte olusabilecek muhtemel
sorunlara hakim olarak miisteri memnuniyetini artirici yonde iletisim kurabilirler.

4. Kurumlarda gelirin 6nemli bir boliimii mevcut miisteri tabaninin devam eden memnuniyeti ile iligkilidir. Miisteri
memnuniyeti, isletmenin gegmis iliskilerini hatirlamalarm ve gelecek etkilesimlerini gecmis bilgiler tizerine insa etmelerini
gerektirir. fleri seviye miisteri hizmeti saglamak i¢in satis sorumlulari faturalar, sikayetler, sozlesmeler ve geri doniisler gibi
miisteri islem tarihgesine iliskin belirli bilgilere kolayca ve giivenilir sekilde erigebilme ihtiyaci duyar. Bu bilgiler farkli
sistemlerde yer aldigindan dolay satis sorumlularinin yeterli bilgiye erigsimi miimkiin olamayabilir. Entegrasyon eksiklikleri
capraz-satig imkanlarmnin fark edilmesini engelleyebilir. Miisteri ile iliskili bilgileri, kullanimi kolay bir miisteri dosyast
goriiniimiinde birlestirerek miisteri iligkileri tizerinde tam bir hakimiyet saglanmasi 6nemlidir.

5. Hizmet temsilcileri; ortaklar ve miisterilerin farkh ihtiyaglarm destekleyen isbirlikei bilgi merkezlerini organize
edilmelidir. Bilgi merkezi, bilgi degisimi ve uzman bilgiye erisimi daha kolaylastmak i¢in ilgili tim birimlere kadar
genisletilebilir.

Kurumsal veri taban sistemlerinin yapilanmamus dokiimanlar ile dokiimanlara, {iriin bilgisine, en iyi uygulamalara ve
multimedyaya tam arama imkénlari ile giivenli erisim saglanir. Politika ve harici yonetmeliklere uyumluluk gergevesinde,
ilgili partilere esnek is akislar1 araciligy ile bilgi sunulabilir. Esnek siniflandirma ile miisteri ve hizmet personeli ihtiyaglart
dogrultusunda bilgiyi organize etme imkanlar elde ederler. Self-servis tesvik edilerek, hizmet personeli tizerindeki talep
azaltilir, tirtin ve servis kullanim seviyeleri gelistirilebilir. Bilgi ve uzmanlik bir araya getirilerek sunulan hizmetin niteligini
artiracak sekilde, bir destek ag1 olusturulabilir. Bu sekilde altyapi destegi ile yatirimin geri doniis hesaplamasi ve lisans
yenileme kararlar daha saghkh yapilmasi saglanr.

Altinai Béliim Ornek Sorular
Kisisel hizmet sunumunda izlenecek yollar nelerdir?

Gizli miisteri cahismasi ve is korliigii nedir?

Iyi bir miisteri hizmet sistemi kurmada izlenecek adimlar nelerdir?

Miisteri hizmeti nedir?

Miisteri temsilcisi nedir ve gorevleri nelerdir?

Miisteri temsilcisinde aranan 6zellikler nelerdir?

Hizmet kalitesi nedir?

Miister1 hizmet kalitesinde smirsizhk modelini sekil tizerinde gostererek, degerlendiriniz.
Iyi bir miisteri hizmetinin temel Slciileri nelerdir?

Miisteri hizmet sistemi kurmanin asamalari nelerdir?

Miisteri iligkileri bilgi sistemi nedir?

Miistertyi tanimada ve 1yi iligkiler gelistirmede ihtiyag duyulan temel teknolojiler nelerdir?
Miisteri iliskileri yonetiminde; “ERP=Kurumsal Kaynak Planlamas” nedir?

ERP (kurumsal kaynak planlamasi) nin kurulusa faydalari nelerdir?

Miister iligkileri yonetimi uygulama tiirleri nelerdir?

Miisteri hizmet sisteminin etkinligi igin yapilacak iglemler nelerdir?

©ooNo A WNE

el el o e e
Ok W EO

87



7.MUSTERI TATMININI ETKILEYEN FAKTORLER

Giinlik hayatta miisterilerin ¢ok degisik 6zelliklere sahip olduklart goriiliir.

Insanlar, psikolojik, sosyal ve kiiltiirel tarafi olan canlilardir. Insanlarm psikolojik, sosyal ve kiiltiirel yanlar incelendiginde
ise bes temel psikolojik ve ti¢ temel sosyal ve kiiltiirel olarak sekiz unsur bulunmaktadir.

Psikolojik unsurlar; (1) 6grenme, (2) algilama, (3) motivasyon, (4) tutumlar ve (5) kisilik seklinde siralanabilirken, sosyo-
kiiltiirel unsurlar ise (1) aile, (2) danisma gruplar (3) sosyal smif ve (4) kiiltiir seklinde siralanabilir.

7.1. Ogrenme

Ogrenme, kisinin bilgiyi yorumlama ve yapilandirma siirecidir. Ogrenmede yeni bilgiler dnceden &grenilen bilgiler
tizerine kurulur. Yapilandirmaci 6grenme, var olanlarla yeni grenmeler arasinda bag kurma ve her yeni bilgiyi var olanla
biitlinlestirme stirecidir.

Ogrenme; belli durumlar, sorunlar karsisinda tepki ve davranis olusturma, gerektiginde bunlar degistirerek yenilerini
kazanabilme, bilgi, beceri, anlayis edinme yetenegidir. Ogrenme, bebeklikten baslar, hayatm sonuna kadar bazen edilgen,
bazen de aktif devam eder.

Egitim/6grenme asamalar; (1) aile ici (davranis ve yasam), (2) ¢evre iliskileri ve sosyal iletisim, (3) kisisel 6zellikler ve
deger yargilar, (4) toplum iliskileri ve sosyal gevre iletisim.

Ogrenme cesitleri; (1) gorsel 6grenme (izleme/gozlem yoluyla 5grenme), (2) tecriibi 6grenme (deneme/yanilma yoluyla
ogrenme), (3) duygusal 6grenme (duyw/duygu ile 6grenme) ve (4) dogal 6grenme (kurumsal/sistematik gretim).

Etkili 6gretmenin ozellikleri; (1) isbirlik¢i demokratik tutum, (2) kisiye nezaket, ilgi, anlayss, (3) sabir, (4) hos bir
goriiniis, (5) esneklik, (6) espri yeteneg, (7) tutarh davrans, (8) 6grenci sorunlar ile ilgili olma, (9) adalet ve tarafsizhiktir.

Ogrenme siireci; (1) duyma, (2) gérme, (3) tatma, (4) dokunma, (5) koklama olarak bes temel duyu ile (1) akal, (2) hayal,
(3) hafiza, (4) zan, (5) sahiplenme, (6) sevk ve (7) arzulama gibi yedi diger duyu yardimu ile gergeklesir.

Veriler, ilgi ve ihtiyaglar arasinda yer alirsa 6grenme derecesine gore hafizaya kaydedilerek 6grenme gergeklesir.
Gelisime agik, merak ve istek dgrenimi kolaylastirir, siiphe, endise, kayg1, karamsarhik dgrenmeyi engeller. Ogrenmenin
olgunluk noktas1, dgrenilen bir davranisin ahskanhgm bir {istii olan refleks haline gelmesidir. Istenmeyen reflekslere “tik”
denir. Refleks halini alan aliskanligin degisimi zor olmastyla hi¢bir yanhs hareket tekrarlanmaz.

Ogrenmede, aralarinda siki iliski olan; davranscy, bilissel ve duyussal grenme olarak ii¢ teori vardir:

1. Davramsgt Ogrenme Teorileri: Gozlemlenebilir davrarstan hareketle davrans-gevre iliskisi incelenir. Degisik
organlarin egitim ve dgretimde kullanmmuyla ilgili becerileri gelistirmeyi igerir. Teori, Sarth Refleks/Klasik Sartlanma ilkesini
gelistiren [van Petrovig’le baslar. Frederic Skinner deneylerle gelistirdigi edimsel sartlanma; bir davranism sonuglarina bagh
olarak degisiklige ugramasidir. Uyarictya ihtiyag olmadan davranisla iyi sey elde edilirse o davranis tekrarlanir degilse
tekrarlanmaz.

2. Bilissel Ogrenme Teorileri: Kisilerin kullandig1 zihni aktivite siirecleri olusturur ve bilginin nasil kullamildig1 iizerinde
durur. Ogrenme genelde kavram, kural, kanun, teori ve problem ¢dzme siireci ile ilgili bilgilerin dgrenilmesini igerir. Kisi
gecmis tecriibesi, bu yoksa diisiince yetenegi ile sorunu anlayarak ¢oziim yollarm 6grenebilecektir.

Bilissel 6grenme diizeyleri ve bunu tanimalan basitten karmasiga dogru siralanr:

1. Bilgi: Hatirlama, goriince tanima ve sorulunca sdyleme veya ezberden aynen tekrar etme davraniglarini kapsar.

2. Kavrama: Konuyu agiklayabilme, bilgiyi kendine 6zgii ifade ve kavramlarn farkmi anlayabilmeleri beklenir.

3. Uygulama: Daha 6nce 6grenilmis olan bilginin yeni problem durumlarinda kullamlmasim ifade eder.

4. Analiz: Kisilerin bir biitiinii pargalara ayirabilmesi ve parcalar arasmdaki iligkileri gorebilmesini kapsar.

5. Sentez: Ogrencilerin 6grendiklerinden yeni (8zgiin) bir iiriin {iretme becerilerini gosterecekleri davranislan kapsar.

6. Degerlendirme: Bir bilgiyi dlclitlerle karsilastirarak tutarli olup olmadigma yonelik hiikiimde bulunmayi kapsar.

Davranigsal 6grenme, kisinin degisik organlarmm 6grenmede kullanmmu ile ilgili becerilerin gelistiriimesini igerir,
Ogrenmenin temelinde ‘cagrisim ilkeleri” oldugunu sdyler, biligsel 6grenme teorileri ise bu agiklamayi yetersiz bulur.

3. Duyussal Ogrenme Teorileri: inang, niyet ve hislerle ilgili kavramlarmn kisilerde degisimini kapsammna alir.

Egitim ve 6gretimin kitlesellesmesiyle sadece okumak ve duymak iizerine kurulan 6grenim yetersizdir. Tek yonlii
anlatim yerine, kurallar belirleme, duygudashk, gbz temasi, ses-goriintii-tahta icerikli farkli yontemlerle etkilesimli, eski
bilgiye yenileri ekleyerek gercek hayatla baglanti kuran, yer-zaman smirlamasim kaldiran ve 6grenmeyi sosyal bir etkinlik
goren bir yaklasim benimsenmelidir.

Egitim ve 6@retimin gelisimi; (1) mobil teknolojilerle 6grenme (mobil erisim), (2) sosyal medya ile Ggrenme (sosyal
medya erigimi), (3) uygulamal: 5grenme (kisisel ozelliklere gore), (4) is hedef ve sonucuyla uyumlu dgrenme (is dnceligy).

Ogrenimde, uygun dgrenme giktilar, etkin gretme stratejisi, kisisel gelisimi saglama, uygun degerlendirme sistemi ve
Ogrenene odakli miifredat bir biitiindiir. Taklit ve yonlendirmeyle ailede verilen biling, okuldaki 6gretimle biitlinlesir.
“Vicedanmn ziyast, ulim-u dinyedir. Akl nuru, fiinun-u medeniyedir. Ikisinin imtizactyla hakikat tecelli eder. O iki cenah ile
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talebenin himmeti pervaz eder. iftirak ettikleri vakit, birincisinde taassup, ikincisinde hile, siiphe tevelliid eder.”” S. Nursi

Egitim sistemi, hicbir 6grenciyi elemeden iyi egitim almasii saglayacak adil bir dlgme ve degerlendirme sistemi
gelistirmelidir. Hedefi, rotasi belli, global diinya diizeninde fikri olan milli hedefleri belirli bir sistem kurulmahdir. Gengler,
ihtiyaca bagli, gelecegin mesleklerine gére dogru yonlendirmelidir. Kisinin ilgi alanini dikkate alarak gelisimi ile ilgili olumlu
omekleri niine koymahidir. Belli sektorler ticret artisi elde ederken, bazi sektorlerde ise licret kayb yasantyor. Gelecegi dogru
tasarlamayanlar ¢oker. Gelecegi sekillendirecek meslekler iyi tespit edilerek geregi yapilmahdir.

Egitim; kisinin 6grenim sonucu elde ettigi bilgileri uygulamaya doniistiirmesini saglayacak davrams degisikligini
olusturan, amaglan belirlenmis planh bir etkinliktir. Ogretim ise kisinin belirli bir alanda bilgi ve beceri kazanmast igin planly,
programh bilgi verme, arag gerecleri saglama ve 6grenimde yol gosterme, tedris, tedrisat, talimdir.

Egitim ve 6gretim sisteminde, insana bir sey vermek ve davranis degisikliginin kalicihi@, egitim ve dgretimle olur. Insan
ihtiya¢ hissettiginde 6grenme diizeyi yiikselir ve bunu baskasina 6gretecekse daha iyi 6grenir. Okul, tiniversite, egitim
ortamlartyla egitimde networklerin kurulmasi ve birlikte is yapma kiiltiirtindeki doniistime oncliliik ederek uzaktan egitim
gibi siirdiirtilebilir egitim sistemleriyle 6grenenlerin uyumlarim saglayarak kisisel gelisimlerine katki sunarlar.

Uzaktan egitim; ders veren ile 6grencinin ayni ortamda olmadigi, online/e-leaming, sanal, ¢esitli egitim yontem ve
teknikleri ile zaman, mekan smirlamalarini kaldiran sistemdir.

Uzaktan egitim i¢in elektronik altyapry1 giiclendirme, dijital icerik hazirlama, kurumsal kapasiteyi artirma, dijital beceri,
Omiir boyu 6grenme ve ¢oklu 6grenme sekillerine yatinmlar artmaktadir. Bilgi yonetiminin gelisimi, igerik tiretim ve
paylasiminim teknolojiyle kolay, hizli erisim imkan1 online 6grenmeyi gelistiriyor.

Teknolojik gelisim, bilgi akisim hizlandirarak ¢ok fazla bilgi ve gorseller 6grenmeyi etkileyerek gelistiriyor. Sosyal
medya, kisa metin ve goriintii politikalar, kisilerin daha kisa siirede daha ¢ok bilgi alma ahskanligin artirdi. Gegmisten
gliniimiize tek sey insanin degisim ve gelisimi oldugu gergegi; gecmiste olanla bugiin olanin farkli olacagim agiklar. Bilgi
cagmin temel dzelligi olan hiz, insamin dikkat etme siiresiyle bulustugunda gorsel hafizanmn 6grenme giiciinii artirtyor.

E-egitimde dijitallesmenin yaygimnlasmast ile egitim-Ogretim materyali olarak kullanilan basili ders kitaplari, animasyon,
video, egitsel oyun, etkilesimli igerik, sunum, sanal ve artirilmig gergeklik uygulamalan gibi birgok e-igerikle destekleniyor.
Egitim teknolojilerinde artan cesitlilik, gelisim, zaman ve mekandan bagimsiz 6grenmeyi destekleyen, 6grenme stirecini
zenginlestiren e-igerikler tasarlama, gelistirilme ve egitim-0gretim stirecinde kullanim yayginlagarak 6grenme ortamlarmin
ayrilmaz parcasi haline geliyor. E-igerik ile edinilen bilgi, beceri ve gelistirilen tiriinlerin katkisi artryor. Teknolojinin okul ici
ve dis1 6grenme ortamlarina entegrasyonu ¢evrim ici (online) kaynaklarin 6nemini artirtyor.

Dijital igerik gelistirme, 6grenme ortaminda kullanma ile 1lgili e-igerigin tanmu, Gnemi, kalite ve etkililige katki sunan
temel ozellikler, e-igerik gelistirmede etkili 6gretim tasarimu, e-igerik planlama, tasarlama ve gelistirme siireci onemlidir.

Dijital 6grenme nesnesi (dijital icerik); 6grenmeyi destekleme potansiyeli olan, kisisel kullaniimak tizere gelistirilmis,
farkli ortam ve zamanlarda farkli kullanicilar tarafindan tekrar tekrar kullamlabilen elektronik kaynaklardir.

[lkokuldan iiniversiteye kadar tiim miifredat programlari dgrenciye bilgi aktarmak {izerine tasarlanan anlayisla gelisen
alg1 1yi tiniversite {iretilen bilgiyi hizli ve 1y1 aktaran, kétii tiniversite ise bilgiyi gec ve kotii aktaran kurum olarak goriilme
gergegi degisti. Internet egitimi gelistirdi, bilgiyi kit bir iiriin olmaktan cikartarak, ulasimi kolay ve zahmetsiz hale getirdi.

Yapay zekd yazilim araglar1 olan sohbet ve diyalog robotlari; metinden goriintiiler olusturma, icerik tiretme, kullanic
sisteminde bilgi saglama, cevap verme, denetimli ve takviyeli pekistirmeli 6grenme teknikleriyle oneriler sunmaktadr.

Ogrenme ve tiiketim iligkisi; 5grenme ve tiiketim iliskisi ile marka bagimlilig1 arasinda 6nemli bir iliski vardir. insanlar
bir tilketici olarak “tiiketimi” dgrenir. Tiiketici davramsmnin cogu dgrenilmis davranslardir. Ogrenme ilk aileden baslayarak
kisinin yasan boyu devam eder. Kisi, taklit, katilm ve yetistirme ile 6grenmeyi gerceklestirir. Giinliik hayatta, hangi
tirtinlerin nerelerden almacag ve nasil tilkketilecegi 6grenme yoluyla gergeklesir.

Kisinin davramgmin degisebilmesi icin meveut davranisiin ihtiyacim istenildigi sekilde karsilayamamast gerekir.
Tiiketicinin temel gorevi, en yiiksek faydayr saglayacak tikketim uygulamalarm ogrenmektir. Yeni bir iiriiniin nasil
kullamlacagim 6grenmek, en iyi ve akilcr satin alma islevini yerine getirmek 6grenme teorisi ile ilgilidir. Bir aligveris ve
{iriinden olumlu deneyim kazanan tiiketici, tiiketim ile ilgili davramsi 6grenmis olur. Isletmeler, olumlu deneyim
kazandirmak i¢in rekabet ederler. Amag, tiiketici olumlu deneyim kazanarak kendi iiriinlerini segmeyi 6grenmesidir.

Tiiketicinin her seferinde tercih ettii markayr satin alma egilimi olan marka bagimhhg ile 68renme teorisi arasinda
Onemli bir iliski vardir. Marka bagimlihigy, tiiketicinin tiriinii ve markay1 6grenmesi sonucu olusan bir davranis degisikligidir.
Tiiketici, ihtiyaclarm karsilayabilecek tiriinleri 6grendikten ve belirli bir doyuma ulastiktan sonra, o tirline ve markaya karst
olumlu diisiinceler gelistirecektir. Dolayistyla, tiikketici ayni ihtiyaglar tekrar ortaya ¢iktiginda benzer 6zellikli diger {irlinler
icinden aynu {irlinii satin alma egilimi gosterir. Boylece, tekrarlanan bir davranig marka bagimlilig: yapar.

Marka bagimhh@min sartlan:

1. Marka bagimhhg rastgele degildir.

2. Davramgsal bir tepkidir.
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3. Belirli bir siire sonunda ortaya ¢ikar.

4. Karar stireci bir birim tarafindan gerceklestirilir.

5. Bir veya birden fazla marka segceneginin olmasi gerekir.

6. Psikolojik bir siirecin islevidir.

Marka bagimhhigna ulasincaya kadar kisiler iic asamadan gecer: ilk asama; iiriin tiiketiciler tarafindan hatirlanmaz,
ikincisi, tiiketiciler tirlinii ve markay1 hatirlamaya baslar ve tercihler miimkiin olur, tiglinciide ise tiikketici marka tizerinde 1srar
eder ve satmn alir.

Markanin siirekli olarak alinmas ile 6grenmenin gergeklestigi kabul edilir. Marka bagimhhg olusturulduktan sonra,
hatirlatict reklamlar, iiriinlerle birlikte hediye verme marka bagimliiginm devammi saglamaya yonelik pazarlama
calismalandr.

7.2. Motivasyon

Psikoloji biliminde psikologlar kisilerin karsilamak zorunda olduklari ihtiyaglarm neler oldugunu incelerler. Bu ihtiyaglar
tamimlamak ve smiflandirmak, kisinin o ihtiyaci karsilamak i¢in gosterdigi davranis incelenerek yapilir. Degisik nedenlerle
amacma ulasamayan kisi hedefini degistirerek ulasabilecegini tahmin ettigi yeni bir hedef belirler. Belirledigi hedefe
ulasamadiginda kendisini engellenmis hisseder ve tepki verir. Engellenme ile karsilastiginda saldirganlik, regresyon (gecmise
dontik), rasyonellestirme (akillh davranma), geri ¢ekilme ve bahane bulma gibi savunma davramglan gosterir.

Insanlarin davramislarin agiklayan psikolojik siireclerden olan motivasyon farkli sekillerde ele alinarak degisik tanmmlar
yapihr. Kavram, Ingilizce “motive” kelimesinden tiiremis Tiirk¢e karsih@ giidii, giidiileme, saik veya harekete gegiricidir.

Motivasyon; belirli bir hedefe ulasmak i¢in kisiyi belirli bir sekilde ¢alismaya iten enerji, cosku ve giidiilemedir. Kisinin
belirli bir hedefe ulasmas icin davranis, sahip oldugu bilgi, yetenek ve enerjiyi tam olarak ise koymaktir. fhtiyacin tatmini
icin kisiyi bir hedefe yonelterek, belirli sekillerde davranma ve diisiinmeye sevk eden, giidiileyen durum veya siirectir.
Motive (giidii); davramsi hedefe dogru harekete gegiren, yonelten giig, davrams ise canhlarin iginde bulundugu duruma
verdigi tepkidir. Motivasyonun temelinde ihtiyag vardir, ihtiyag insanm harekete geciren giicii olusturur. Motivasyon, diger
psikolojik stiregler gibi gozle goriilmez; kisinin davranisina enetji ve yon Verir.

Motivasyon, kisinin davranigina enerji ve yon verir. Kisi, hayatta karsilasacag sorunlan asarak hedefine ulasmak i¢in
kendi kendini bir aileye, gruba ait hissederek motive edip harekete gecirebilir.

Motivasyonun temel ozellikleri; (1) harekete gegirici, (2) hareketi devam ettirici ve (3) hareketi olumlu yone yoneltici.

Kisinin davramsini anlamak ve yorumlamak i¢in davranisin hangi sebeple yapildigi bilinmelidir. Kisinin fizyolojik veya
psikolojik dengesinin bozulmasi sonucu hissettigi eksiklik, ¢oziim gereken bir sorunu olusturur ve bu da ihtiyaglar ortaya
cikarir. Tatmin edilmemis ihtiyaclarm varlig: kiside gerilim olusturur, motivasyon bu gerilimi azaltmay1 hedefler.

Hosgorii, 1yimserlik, aidiyet, doyum gibi pozitif duygular kisi ve kurumlar i¢in 6nemli bir sosyal sermayedir. Sosyal
hayatta hedefe ulagip basarili olma ve bunu siirdiirmek igin insanmn ruh, akil, kalp ve beden saglig1 yerinde olmalidir. Insanin
dengesini bozan ve bir¢ok hastaligim nedeni; duygu catismalari, olumsuz diisiinceler ve moral bozuklugudur.

Duygu diisiinceye, diistince de davramsa dondisiir, davrams karsilig alinan tepki tekrar kisiye doner ve etkiler. Bu etki
sonucu da tekrar tepkiler verir ve kisi kendi diinyasm kurar. Insan davramis1 kansiktir, genel ilkeler gelistirmeyi zorlagtirir.

Motivasyon tiirleri:

1. Fizyolojik motiveler: Biyolojik temelli, 6grenilmemis aglik, susuzluk gibi yasamin devamu igin gerekli motiveler.
Fizyolojik denge bozulunca yeniden denge igin kisiyi harekete gegirir. Fizyoloji, tahrik ve tatmin esast ile isler.

2. Sosyo-psikolojik motiveler: insanlara zgii ve 6grenilmis motiveler olarak dgrenme kavram ve teorileri ile ilgili; giiglii
olma, basari, birlikte olma, sevgi, giivenlik, statii gibi ikinci derece motivelerdir.

Motivasyona i¢ ve dig faktorler neden oldugu igin bu konudaki teoriler de hangi faktorleri incelediklerine gore sekillenir.

Motivasyon tiirleri ayrica; (1) akilc1 ve duygusal motiveler, (2) olumlu ve olumsuz motiveler, (3) agik ve gizli motiveler
ve (4) yiiksek oncelikli ve diisiik oncelikli motiveler olarak da siniflandirilabilir.

Motivasyon teorileri:

1. ihtiyaclar Teorisi: Kisinin i¢ diinyasmdaki ihtiyaglari, istek ve arzulart onun i¢ motivasyonunu olusturur. Kisinin nasil
motive edildigini anlamak igin ihtiyaglar bilmek gerekir. IThtiyaglar teorisyeni A. Maslow’un ihtiyaglar hiyerarsisi; (1)
fizyolojik, (2) giivenlik, (3) sevgi ve aidiyet, (4) saygmlik, (5) kendini gergeklestirmedir. Belirli bir kademedeki ihtiyaclar
tatmin edilmeden bir {ist diizey ihtiyag ortaya ¢ikmaz.

2. Cevre Teorisi: Cevre, motivasyonda en 6nemli faktordiir. Belirli bir davranisin ¢evre tarafindan nasil odiillendirildigi
ve motivasyonun buna bagh olarak ortaya nasil ¢iktigini inceler.

3. Etkilesim Teorisi: Toplumsallasma siirecinde 6grenilen ve kisilikle bagh olan ihtiyaglarm kisinin motivasyonunu
saglacdi@int ileri siirer. Bu ihtiyaglar, bagari, birlikte olma ve giiglii olmadir.

Kurumsal motivasyon araciligy ile yoneticiler calisanlart motive ederek is basarisimi arttirabilir.

Kurumsal moetivasyon yontemleri; (1) hayat boyu grenme ve moral degerleri gelistirmek, (2) duygu yonetimi ve 6z
giiven gelistirmek, (3) 6fke kontrolii ve psikolojik dayamkliligr gelistirmek, (4) 6zendirme araglar ve otomasyon sistemi
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gelistirmek, (5) kismi stireli ve esnek calismadir.

Yoneticiler, calisanlart motiveye doniik tatmin saglayan davranislart gelistirdiginde hem ¢alisanlarin hem de kurum
hedefini gerceklestimeye katki saglar. Ucret, terfi, 6diil ve firsatlarm dagitimn, paylasmu yetkinlige, liyakate, vasfa,
performansa gore adil bir sekilde ise yetkinliklerini gelistirmesini tegvik eder. Karar verme, kurallart belirleme seffafligi ve
bunlarm adil uygulanis1 adalet algisim artirr. Adalet; ¢ahsanlarm memnuniyetini, motivasyonunu artirr ve gelisimi
hizlandirr. Calisanlarin yiiksek diizeyde performans gostermeleri, potansiyellerini yiiksek seviyede kullanmalartyla olur.
Bunun i¢in sistemli bir kurumsal motivasyon yonetimi bilgisine sahip olmalidirlar.

Kurumsal motivasyon yonetimi; motivasyon yonetim sistemini organizasyonun iist diizey yonetimine entegre ederek
kurum geneline uygulamaktir. Yoneticiler, kisisel ve kurumsal performansi artirarak etkin sonuglar i¢in motivasyon
uzmanlarindan faydalanirlar. Personelin motivasyonu; calisanin igletme amaglan dogrultusunda istekli ¢aligmalarmi
saglamaktir. Bu noktada, rol model, 6mek sahsiyetler, nasihat, olumlu telkin, iyiligi tavsiye, kotiiliikkten uzaklagtirma, anlama,
arama motivasyonu ve pozitif tesvikler gibi metotlar Snemlidir.

Is ve 6zel hayatim i¢ ige girmesi, mesai saati, hafta i¢i hafta sonu ayrmminm kalkmasi, her an is istenebilir olusu, biyolojik
saatin bozulmast, insan fizyolojisinde stkintilar psikolojik sorunlara neden oluyor. Bu da motivasyon kaybr demektir.

Pazarlamacilar tiiketicilerin satin alma ile ilgili davranismi motive etmek i¢in 6zendirme araglarm 1iyi bilmeli ve bu
planlarin1 6zendirme araglarina dayandirarak uyguladiginda basartyr elde edebilecektir.

Motive cesitleri; (1) akilc1 ve duygusal motiveler, (2) olumlu ve olumsuz motiveler, (3) acik ve gizli motiveler ve (4)
yiiksek oncelikli ve diisiik oncelikli motiveler.

Pazarlamanm motivasyon ¢alismalar ile tiiketiciler, bir mal veya hizmeti satin alim iizerinde diistinmek, bilgi toplamak
ve karar vermek i¢in davranista bulunmaya hazir hale getirilebilir. Tiiketici motivasyonu, tiikketicinin herhangi bir davranista
bulunmast i¢in motive edilmesi olmasinin yan sira, satin alma yeteneklerinin ve uygun firsatlarin mevcut olmasi gerekir.

Satin alma motive gruplan:

1. Miisteri olma motivesi: Miisterilik motivesi olarak da ifade edilen bu motiveler tek bir kaynaktan alim yapmay: etkiler.

2. Birincil satin alma motivesi: Belirli bir tiir {irlinii satin almaya yol acan motivelerdir. Buzdolabi satn alma gibi.

3. Secimli satin alma motiveler: Belirli bir tiir iriiniin belirli bir markasim satin almaya yonlendiren motivelerdir.

4. Akli motiveler. Gozlenebilir veya 6l¢iilebilir 6zelligine gore tiriin satn almmasim sdyleyen motivelerdir.

5. Duygusal motiveler: Saygmnlik, iin, begenilme gibi duygulardir.

Insanlar satm almaya ynelten farkli motiveler pazarlamacilar tarafindan yakmdan bilinmesi ve buna uygun davranmalart
onemlidir. Insanlar karsilayamadiklan ihtiyaclar, gerceklestirmek istedikleri arzulari ve istekleri karsisinda harekete geciren
itici bir giictiir. insanlari motive eden giic, ihtiyaclarin karsilayabilme istegi ve beklentisidir. Miisteri bir iriinii satn almadan
once ne kadar fazla motive olmussa, kullanim ve faydalanma sonras tatmin veya hayal kirikhig1 o derecede yiiksek olur.

7.3. Algilama

Miisteri satin alma kararini kendi algiladiga bilgi ve etkilerin degerlendirilmesi sonucunda vermektedir.

Cevreden gelen bilgilerin giivenilirlik derecesi, firmalarm misterilere aktarcdidy bilgi, imaj, umut, fayda gibi verilerin
tiikketicilerin algiladiklarinm aym olmasina baglhdir. Kisinin bir olguya (duruma) ve objeye (nesne) davranislan ve tepkileri
algilamaya baghdir. Farkindalik olarak da ifade edilebilen algilama, gevreye bilingli olarak bakmak ve baktigini gbrmektir.

Algilama, farkindalik anlaminda, ¢evreye bilingli, suurlu olarak bakmak ve baktigini gérmektir.

Kisi karar stirecinden gegerek ihtiyaclarmi tatmin etmeye c¢alisir. Miisterilerin gercek algilamalan kisisel ihtiyaclar,
istekleri deneyimleri ve degerleri sonucunda olusur. Ancak tiiketiciler, davranislarmm ¢ogunu meveut gergeklerden ziyade
kisisel algilamalar dogrultusunda gerceklestirirler. Pazarlamacilar tiiketicilerin algilamalart {izerine yogunlasirlar.

Kisiler ¢evredeki obje ve olgulart kendine 6zgii bir sekilde gérme, fark etme egilimi gosterir, bunlar tantyarak stirekli
kendini gelistirir. Iki farkl kisi aym cisim veya olguyu degisik sekilde yorumlayarak farkh davranis sergileyebilir. Kisiler icin
“gercek” tamamen kendine 6zgii; ihtiyag, istek, deger yargilan ve tecriibelerine dayanir. Kiginin bir olguya (durum) ve
objeye (nesne) davranist ve tepkileri algilamaya baghdir.

Alg; kisinin tatma, koklama, duyma, dokunma ve gérme gibi bes duyu yardimiyla dig diinyayr tamima, gevresinde
kendisiyle ilgili nesneleri fark etme, idrak etme, organize etme, anlama ve degerlendirme siirecidir. Gergek; bir durum, bir
nesne veya bir nitelik olarak tam anlamryla var olan, varligi inkar edilemeyen, olgu durumunda olan, hakikattir. Duyum ise
duyu organlan araciligiyla i¢ ve dis gevreden gelen uyaricilarin alinarak sinirler yoluyla beyne ulasmasina denir.

Kisinin ozellikleri algilamayn etkiler; uyaricilan seger, organize eder, yorumlar ve gegmis tecriibeleri 1518mnda anlamlar
verir. Kisiye ulagsan duygulara ne tiir tepkiler verecegi ancak algilama sonrasi belirir. Uyarier; duyu organlarina yonelik
herhangi bir girdidir. Kisi uyaricilan seger, organize eder, yorumlar ve gegmis tecriibeleri 11ginda anlamlar verir.

Algilama sadece fizyolojik bir olay degil, kisinin sahip oldugu bazi 6zellikler de algilamaya etkiler. Benzer sosyal ve
ekonomik 6zelliklere sahip insanlar aym seyi farkl algilarlar.

Insanmn; gdrme, isitme, koklama, tatma ve dokunma gibi bes duyuya ilave; (1) akil, (2) hayal, (3) hafiza, (4) zan (vehim),
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(5) sahiplenme (kullanma), (6) siiriikleyen (sevk eden) ve (7) arzulama gibi yedi duyu (hasse) yardimu ile algilamasi gelisir.
Kisi diinyayz; tiim bu duyu ve duyu organlartyla algilar. Bu yiizden, gorsel algy, isitsel algi ve digerleri gibi her duyguya ait
algilardan bahsetmek miimkiindiir. Algilama birbirleriyle etkilesimde olan, kisiye 6zgii ve ¢evreden gelen birgok etkinin
sonucunda olusur.

Tiiketiciler tirtinleri, duymak, gbérmmek, koklamak ve hissetmek isterler. Pazarlama, tiiketicilerin bu ihtiyaglarim
karsilamaya cahisir. Bu mesajlan tiiketicilerine ulagtiramayan markalarin basarili olma sanslar her gecen giin daha da
azalmaktadir. Tiiketici, goriintii, koku, ses, dokunma, tatma duyularim kullanarak iiriin hakkinda algisim olusturur.

Algillamayi etkileyen faktorler; (1) fiziki ve biyolojik nitelikler, (2) deger yargilan ve motiveleri, (3) ihtiyag ve amaglari,
(4) egitim ve kiiltiir diizeyleri, (5) duygu ve tecriibeleri ile (6) ¢cevreden gelen etkilerdir. Bu faktorler kisinin neyi, nasil
algilayacagma etki eder. Kisi, karsi karstya kaldigi ¢cok sayida uyaridan birkacim siizerek “segici algilama™ ile algilamak
istedigini algilar.

Kisinin; ihtiyaglar, deger yargilari, motiveleri, tecriibeleri, tutumlart ve kisiligi neyin algilanacagina ve nasil algilanacagina
etki eder. Her kisinin yasantisinin kendisine gore olmasi 6zelligi, aym uyaricilarin degisik kisilerce farkh sekilde algilanmasma
yol agar. Kisi, her an ¢ok sayida uyariciyla karst karstya olmastyla birlikte, bunlardan birkag1 belirgin olarak algilanir. Kisi
uyaricilan siizerek “secici algllama” ile algilamak istedigini algilayacaktir.

Algilamada pazarlamacilar renklerin dilini kullanir. Renklerin dili; sar renk genglik, tazelik hissi uyandirr, Kirmza
heyecan verir, kalp atiglarini hizlandirir, mavi giiven duygusu uyandirr, yesil rahatlama ve gozleri dinlendirme ozelligine
sahip, turuncu harekete geg ve satin al mesaji verir; pembe romantik, siyah gii¢ ve kalitedir, mor dinginligin semboliidiir.

Cocuklara hitap eden iiriinlerin ambalaj renginin kirmizi olmasi diger renklere gére daha dikkat cekicidir. Daha parlak
nesneler, mat nesnelere gore daha ¢ok dikkat ceker. Yiikseklik, parlaklik, renk gibi uyaricilarin yogunlugu arttik¢a, daha ¢ok
dikkat cekme 6zelligine sahip olur. Cevreden gelen uyarlarm; yogunlugu, zaman, sikhgr algilamaya etki eder.

Alg ile gercek arasmdaki farklar:

1. Alg1 6znel, gercek ise nesneldir.

2. Algrya yon verilebilir fakat gergege yone verilemez.

3. Algy, kisiye 6zel oldugu gibi topluma da 6zgii olabilir.

4. Insan 6nce algilar, sonra algilarina bagh icinde bir diisiince olusturur.

5. Her insan gergekleri kisisel veya yonlendirilmis algilarla degil, tiim netligiyle, nesnel olarak arastrma zorundadir.

Duyum ile alg1 arasindaki farklar:

1. Duyum basit fizyolojik bir olay, alg ise karmagik psikolojik bir olaydir.

2. Duyumda uyaricilar tek tek degerlendirilir, algida ise bir biitiin olarak degerlendirilir.

3. Duyum her kiside aym sekilde gerceklesir, alg1 ise kisiden kisiye farkhlik gosterir.

Duyu organlan yoluyla ihtarm alinmasi, alici tarafindan degerlenmesi, 6nceki uygulamalarla karsilastiriimasi, alicimin
kendisine gore uygun diye nitelendirdigi davramsi gostermesine sebep olacaktir. Algillama siirecleri ti¢ sekilde ele alimr.

Algilama siirecleri:

1. Duyu Yonlii Siiregler: Duyu yonlii siiregleri, kisi bes duyu organiyla gevresinden gelecek uyaricilara agiktir.
Cevresindeki uyaricilarin, duyu organtyla alinmasi ve kisinin bunlar organize edip anlam vermesi olayma algilama denilir.

2.Simge Yonlii Siirecler: Simge; bir seyi temsil eden diger bir seydir. Sucuk resmi goriildiigiinde hemen nasil bir kokuya
ve lezzete sahip oldugu algilanir. Burada algilama, bir seyin biitiin yasantis ile biitiinlesmistir ve tecriibelerin temelini
olusturur. Kisinin tecriibeleri, uyaricilarm agik anlamlar elde etmesini saglar.

3. Duygu Yonlii Siiregler: Uyaricinin tasidigi mesaj ve bilgi ile ilgilidir. Bir nesneyi veya olay1 algilandi§in zaman, onu
gecmis tecriibeler ve imajlarla birlestirmekle kalmayrp, hosa gidip, gitmemesi konusunda duygu yoniiniin de katilmasi soz
konusudur.

Alg1 yonetimi; insan, devlet ve topluluklarmn algilarim belirli bir yone kanalize etmek, duygu, motivasyon, istihbarat, dis
iliski ve resmi eylemlerini etkilemek i¢in yapilan yaymlar veya secilen bilgileri, gostergeleri inkar etme faaliyetidir.

Kisinin farkli algilamalara sahip olmasi, pazarlamada pazar boliimlemesi uygulamalarina temel olusturur. Cevre ile iliski
kurmak uyaricilar kanahyla olduguna gore, her uyarictya verilen tepkilerin bilinmesi ve incelenmesi tiiketici davranigint
anlamak i¢in gerekir. Algllama ihtiyaglar, motiveleri ve tutumlan etkiledigi gibi ihtiyaglar, motiveler ve tutumlar da
algilamay etkiler.

Tiiketicinin karar vermesi ve harekete gecmesi gergegin nasil algilandigina bagh olmasindan pazarlamacilar agisndan
tiiketici algilamast, tiiketicinin “‘gergek’ hakkindaki bilgilerinden daha 6nemli olmaktadir. Bundan dolay algilama kavrama,
algilamanm islevi ve tiiketici davranigindaki roliiniin bilinmesi ve anlagilmasi gerekir. Medya tarafindan reklamlar ile 6n
plana ¢ikarilan roller, obje ve kliseler, yeni kusaklarm diinyay1 dogru algilamalarm engelleyebilmekteler.

Tiiketiciler ¢evredeki uyaricilan algilarken segici uyaricilarin bir kismint kabul ederken, bir kismimi da gérmezlikten veya
duymazliktan gelirler. Algilamanin dinamiklerinden olan segici algilama, kisinin ihtiyag, tutum, tecriibe ve kisilik 6zellikleri
yoniinden farkli olmasindan kaynaklanir. Bundan dolayr birbirine benzer iki {irtin farkh tiiketiciler tarafindan farkli
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algilanabilmektedir. Thtiyacin durumuna gore algilamalardaki segicilik farkhlik gosterecektir. Thtiyacn yogunluguna gore
algilamalardaki secicilik artacak kisi gereksiz bilgiyi elemis olacaktir.

Kisiler hayatlarmi kolaylagtirmak i¢in maruz kaldiklar uyaricilan “secicilik” ilkesi ile aldiktan sonra hatirlamayi daha iyi
yapabilmek i¢in bunlan gruplandirarak organizasyonlar. Kisi maruz kaldig1 uyaricilar yorumlayarak anlam yiiklemesi ile
uyarict hakkinda genelleme yapma imkam bulur. Tiiketiciler bir iireticinin pazara sundugu tlirtinden (uyariei) tatmin olmussa
daha sonra aymi iireticinin pazara sundugu yeni trtinleri aym sekilde degerlendirerek (genelleme) olumlu bir davranig
gosterebilir. Burada tiiketici tecriibelerinden hareketle, uyariciya ayni anlami yiikleme seklinde bir yorum yapmaktadir.

Uyaricinin reklam yoluyla ¢ok kisa siire gdsterimi ve mesajin hizli ve algak bir ses tonunda verilmesiyle subliminal
(bilingalt1 algilama) gerceklesir. Suuraltm: etkilemeyi hedefleyen gizli mesajlara “subliminal” denir. Insanm gozii, kulag:
belli frekanslarin altinda ve tistiindeki enerjileri duyamaz, géremez, bunu suuralti beyin duyar, gortintiileri fark eder, hifzeder.
“Bu filmde sanal (siber) reklam uygulaniyor” ibaresini tagtyan yaymnlarda suuraltma telkinle daha fazla tikketim hedeflenir.
Subliminal mesaj, bir objenin i¢ine gomiilii olan, normal bir insanin algi limitlerinin atinda kalan ve o esnada fark edilmemek
lizere tasarlanan bir isaret veya mesajdr.

Hazir yiyecek, abur cubur reklamlari, bilgisayar oyunlar, ¢izgi filmler, televizyon dizileri, sinema filmleri, Mp3 ses
dosyalari, reklam afisleri ve logolar arasina; tutku haline gelmesi istenilen seyler, nesneler ticari reklamlar arasma sizip zararlt
mesajlar, uygun olmayan objeler kullamlarak, yetigkinlerin siyasi, ticari yaklagimlar1 yonlendirilebilir. Sinema perdesi veya
televizyon ekraninda gériilen bir anhk goriintii 24 kiicliciik kareden olusur ve her 24 kare ise bir saniyelik goriintiiyii olusturur.
Her Kare arasinda bir de “control-track’ denilen aralik vardir. Bu arahktaki goriintiiler kesilip, ¢ikarilip aralarma bagka
goriintiiler konularak olusturulan 25°ci kare anhktir, goriintii bir anda gelir ve aninda kaybolur. Bu goriintiiler genelde
goriinmez, fakat bilingaltinda kalir. 25°ci kareye yiiklenen kulak ve goz ile fark edilemeyen kelime, resim, sekil veya mesaj
beyin tarafindan algilanarak suuraltm etkileyerek insani istenen yone veya harekete yoneltilebilmektedir. Bilingaltt
algilamaya dayal reklamlarin kétiiye kullanimu ve ahlaki olmadigr goriisii hakimdir. Cocuklart hedefleyen cogu ¢izgi film
veya miizigin alt yapisma bu mesajlar ustaca yerlestirilmektedir. Bu telkinlerin zararmdan korunmak i¢in 6112 sayili
Kanunun 9/2 maddesinde, “‘ticari iletisimde bilingalti teknikleri kullanllamaz” hiikmii vardir. Yaygin piyasa denetimi
caydirict yaptimmlar da yeterli olmadidy igin bu teknikler sorumsuzca uygulanabiliyor. Bu olumsuzluklardan kurtulmak icin
tiiketici bilinglenip secici davranmasi gerekir.

Algllama siirecinin miisteri ve pazarlamacilar ile ilgisi; tiiketici olarak tiim insanlart ve {irlin pazarlamada
pazarlamacilan algilama siirecleri yakindan ilgilendirir. Reklamlarin algilanmasinda, gorsel etki olusturma yaninda {iriin
imaj1 ve marka imaj1 olusturmak icin biiyiik harcamalar yapilmaktadir. Pazarlamacilar igin {irliniin algilanma sekli, tirtiniin
gereek Ozelliklerinden ¢ok daha 6nemli olabilmektedir. Tiiketiciler reklam yoluyla verilen uyaricilarm bir kismim kabul
ederken, bir kismini da grmezlikten veya duymazhktan gelirler. Thtiyag durumuna gére algilamalardaki segicilik farkhhik
gosterir. Kisiler hayatlarini kolaylagtirmak i¢in maruz kaldiklart uyaricilan “segicilik™ kurali ile aldiktan sonra hatirlamayt
daha 1yi yapabilmek i¢in bunlart gruplandirp organize eder. Kisi reklamla maruz kaldigi uyaricilart yorumlayip anlam
yiiklemesi ile uyarici hakkinda genelleme yapma imkani bulur. Tiiketiciler pazarlama uyaricilarii marka, fiyat, kalite ve
isletme imaji seklinde organize etme anlayisindadirlar. Imaj; bir obje (nesne) hakkinda zamanla elde edilen bilgilerin
(uyarici) islenmesiyle olusturulan toplam algilamadir. imaj algilama siireci sonrasi olusur ve pazarlamada Snemlidir.
Pazarlama stratejilerinde temel amac; iiriiniin, markanmn, kalitenin, riskin ve fiyatin tiiketici tarafindan algilanma seklini
etkilemek ve olumlu bir imaj olusturmaya calismaktir.

Kisinin farkl algilamalara sahip olmasi, pazarlamada pazar boliimlemesi uygulamalarina temel olusturur. Cevre ile iligki
kurmak uyaricilar kanahyla olduguna gére, her uyariciya verilen tepkilerin bilinmesi ve incelenmesi tiiketici davranigint
anlamak i¢in gerekir. Algillama ihtiyaglar, motiveleri ve tutumlan etkiledigi gibi ihtiyaglar, motiveler ve tutumlar da
algilamay etkiler.

74. Tutumlar

Tutumlar tilketici davranist iizerinde dnemli bir etkiye sahiptir. Uriin, reklam ve marka gibi konularda tilketiciye yoneltilen
soru ile aslinda onun tutumlar1 6grenilmek istenir.

Tutum,; kisinin, nesne veya ortamlara olumlu veya olumsuz bir sekilde tepkide bulunma egilimine tutum (tavir) denir.
Belirli bir kisiye, duruma veya nesneye karsi gelistirilen saglam, kahci egilim ve zihni hazir olug halidir. Tutum dogrudan
gozlenmez ancak davramstan 6nce gelen ve davranislara yol gosterici yapidadir. Burada nesne; iiriin, marka, isletme, kurum,
tilke, magaza, satig elemant, reklam gibi somut olabildigi gibi imaj, inang gibi soyut bir sekilde de olabilir.

Tutumlar, 6grenme ile olusturulur ve satm alma davramgi tizerinde etkilidirler. Tutum insanin i¢ duygularmin dis
savunmasi olarak objelere karsi egilimini yansiti. Tutumlar kendileri gdzlenmemesine ragmen, gozlenebilen ve
incelenebilen davranist ortaya ¢ikartan egilimlerdir. Kisinin ¢evresinde sayisiz tutum konular bulundugundan, bunlarin her
birine bir tutum olusturmasinin zorlugu ortadadir. Bu yiizden kisi, bu konulart belirli 6l¢iitlere gore simflandirmakta ve bu
smiflara karsi tutum gelistirmektedir. Kisinin tutumu gelistirmest i¢in mutlaka tecriibe kazanmasi gerekmez. Dolayh olarak
elde edebilecegi bilgilere dayanarak da bazi konularda tutum sahibi olabilir. Arkadas veya kitle iletisim araglarmdan elde
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edilen bilgilerle bir deterjan markasma karsi olusan olumlu tutum gibi.

Biitiin tutumlarm yonii, derecesi ve yogunlugu vardir. Tutumun konusuna karst ya olumlu (+) veya olumsuz (-) bir egilim
soz konusudur. Tutumlarm incelenmesi ve egilimin belirlenmesi ile duygu ve diistinceler anlagilabilir. Diisiinceler ve
duygular satin alma davranismnin agiklayicisidirlar. Bu sebeple, belli marka ve {iriinlere karst olusan tutumlarm bilinmesi
pazarlamacilar i¢in 6nemlidir.

Tutumlarn birbirlerini etkileyen ve aralarinda hiyerarsik ve tutarlilik bulunan temel tic bileseni vardir.

Tutumlarin bilesenleri:

1. Biling yonlii bilesen: Tutumun konusuna iligkin diistince, bilgi ve inanglarindan olusur. Tiiketici, markadan ve lirlinden
haberdar olur ve onun hakkinda inanglar olusturur. X ve Y sabununun hangisinin daha iyi ve temiz yikadigi konusunda
inanglarin olusmast gibi.

2. Duygu yonlii bilesen: Tutumun konusuna karst beliren duygu ve degerlendirmelerden olusur. Bir 6nceki biling yonlii
bilesen ile siki iliskisi vardir. Bir {iriin veya markaya karsi olumlu inanglar olan tiiketici ayn1 zamanda olumlu duygular da
besler.

3. Davrams yonlii bilesen: Tutumun sozlii veya eylem yonlii ifadesini davramg yonlii bilesen olusturur. Tiiketici
markaya veya iiriine karsi birtakim davramslarda bulunur. Uriinii satmn alir veya almaz. Bir iiriine karst olumlu inang ve
duygulari olusan tiiketicinin tiriine kars1 olumlu davranigi yansitan satin alma ihtimali ¢ok yiiksek olacaktir.

Tulumlar dogustan degil, yasarken Ogrenilir, hayat boyu devam ederek cesitli faktorlerin etkisinde kalir, zamanla
degisebilir. Tutumlar; ana-baba etkisi, arkadas etkisi, kitle iletisim araclarnmn etkisi ve tutum konusu ile dogrudan tecriibe
faktorleri vardr.

Tutumlarm olusumunu etkileyen faktorler:

1. Anave Baba Etkisi: Ana-baba ¢ocuga en yakin kisiler oldugundan gocugun ne tiirde tutumlar gelistirecegi konusunda
belirleyicidir ve aligkanliklarinin olusmasinda ana ve babann etkileri yiiksektir.

2. Arkadaslarn Etkisi: Arkadas cevresi ve ortak gruplara tiye olanlarin cesitli konularda tutumlarmimn da ayni oldugu
ortaya konmustur. Universite dgrencilerinin belli markadaki cep telefonuna kars1 olusturduklar tutumlar gibi.

3. Kitle iletisim Araglarmm Etkisi: Giinliik hayatta tutumlarm olusma ve degismesinde bir faktor olarak, kitle iletisim
araglarmin biiytik bir yeri ve 6nemi vardir. Yeni bir reklamu izledikten sonra bir tiriin satin alip kullanmak gibi.

4. Tutum Konusu ile Dogrudan Tecriibe: Tutum konusu ile dogrudan tecriibe, tutum olugsmasimna etki eder. Bir 6mek
olarak dagitilan tirlinleri denedikten sonra o tiriine kars1 tutum olugabilmektedir.

Tutumlarm; 6grenilmis egilim, uyum iginde olmast, bir obje veya aksiyona yonelik olusu, yonii ve derecesi ile yogunlugu
ile birlikte yapisal olusu gibi bes ayr 6zelligi bulunmaktadir.

Tutumlarn 6zellikleri; (1) tutumlar 6grenilmis egilimlerdir, (2) tutumlar uyum igindedir, (3) tutumlar bir objeye veya
aksiyona yoneliktir, (4) tutumlarin yonii ve derecesi ile yogunlugu vardir ve (5) tutumlar yapisaldir.

Tutumlar, tistlendigi islevlere bagh olarak kisiye birtakim faydalar saglar.

Tutumlarn islevleri:

1. Faydah olma islevi: Tutumlar kisilerin arzu ettigi ihtiyaglarim karsilamada yonlendirici bir islev gorerek faydasiz
tirtinlerden uzaklagtirarak faydal {irtinlere yoneltir.

2. Ego kurma islevi: Tutumlar, kisinin egosunu endise ve tehlikelerden koruma islevi goriir. Pazarlamacilar reklamla bu
ego koruyucu tutumlara yonelerek {irtinii kullanmann fayda ve risklerini vurgulayp tiiketicinin davranisim etkilemeye
calisirlar.

3. Bilgileri organize etme islevi: Kisinin hayatinda diizen ve istikrar araci bir olgu olarak, tutumlart yoluyla bilgileri
organize eder ve onu verimli bir sekilde kullanmaya yonelir.

4. Deger ifade etme islevi: Tutumlar, kisinin dnem verdigi, kendisi i¢in anlamh olan degerleri aciklama ve ifadede
kullanir.

Birbirini destekleyen giicler olarak insanda her seye karsi tutum gelistirir. Isletmenin reklamlarina, tantimma, satis
giicline, yansittif1 imaja, {irlin ve markaya karst olusturulan olumsuz tutum, miisteriyi sogutabilir ve hemen alternatiflere
yonelmesine sebep olabilir.

75. Kisilik ve Hayat Tarz

Insanm davranisin etkileyen kisilik, insanm tiim kendisidir ve psikolojik dzelliklerini de yasam tarz1 (Life-style) temsil
eder. Kisilik “mizag” ve “huy”, “’karakter’ gibi kavramlarla ifade edilir. Kisilik insarm baskalarmdan ayiran, farkli kilan bedeni,
zihni 6zelliklerin tamam olarak ele almirken, “miza¢” veya “huy”, kisiligin yalmzca bir tarafidir.

Kisilik; insanin i¢ ve dig ¢evresiyle kurdugu, diger insanlardan ayurt edici, duygu, diistince, faaliyetlerinde benzerlik,
farklihik, kisiye 6zgii nitelikler, egilimler ve yapilasmus tutarl iligki seklidir. Evrensel degerler, sahsiyet olusturmada 6nemlidir.
Ogrenim, akil yiiriitme, karar verme ve sorumluluk alma kisiyi olgunlastirr.

Kisiligi olusturan bedeni, kiiltiirel, aile, sosyallesme, ¢evre Ve durumsallik gibi birgok degisken vardir.

Kisiligi olusturan temel faktorler:
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1. Bedeni (fizyolojik/biyolojik) Faktorler: Kisilerin fizyolojik yap1 ve 6zellikleri ile kisilik yapilar ve kisiligin davranig
sekli arasinda iliski vardir. Kisilerin cinsiyetlerine gore yapabilecekleri veya yapamayacaklan davranslar, kisiligin
olusmasmda etkilidir. Toplumun farkli yas gruplarmdan beklentileri ile toplum tiyelerinin davramsi arasinda bir uyum
bulunur ve bu uyum da kisilik 6zelliklerinin ortaya ¢ikmasina katki verir. Bazi toplumlar ¢ocuklara ve yaglilara korunmast
gereken gruplar olarak bakarken, baz1 toplumlar gocuklar yetistirilmesi gereken grup, yashlari ise zihni olarak faydalaniimasi
gereken kisi olarak goriir. Bu yaklasim, yaslilar ve genglerden beklentiyi etkileyeceginden kimlik ile yas arasinda da bir bag
kurulabilir. Kisi yaslandikga bilgi ve tecriibenin artacagi, davrams ve diisiincelerde gelisim olacag ileri stirtiliir. Kisinin yast,
sahip oldugu zihni ve bedeni yapisi ile kisiligi arasinda iliski kurulur.

2. Aile Faktorii: Kisinin yetistigi aile ortam, aile fertleri ile olan iliskileri kisiligin olusmasinda énemli bir role sahiptir.
Kisilik gelisiminde aile, sonra da sosyallesme siireci en 6nemli etken olarak goriilmektedir. Anne- babanin demokratik bir
yapiya sahip olmasi, cocugun daha rahat yetismesine, objektiflik kazanmasina, rasyonel davranmasina ve zamanla daha aktif
olup daha kolay sosyal iliski kurmasina imkan sagladig: tespit edilmistir. Yine anne-babanin, ¢ocugun zihni yapisinin
sekillenmesinde de etken oldugu belirlenmistir. Aile fertleri, cocuga ¢esitli yollarla tecriibelerini aktardiklarindan dolayr
ailenin yetistirme sekli de kisiligi belirleyici bir unsurdur. Ayrica kiz ve erkek kardeslerin de kisilik olusumunda etkili
olduklart belirtilmektedir.

3. Kiiltiir Faktorii: Her kisinin i¢inde bulundugu kiiltiirel yap1 vardir ve bu yapidan hayati boyu etkilenir. Kisinin
idealleri, ilgileri kiiltiirel yapi tarafindan sekillendirilir. Bu idealler ve ilgiler ise kisiligin olusumunda etkendir. Baz1 davramsa
doniik ozellikler ise kiiltiirel yapiyla birlikte degisir ve gelisir. Geleneklere gore kisiligin olusumunda kiiltiirel faktorler
biyolojik faktdrlerden daha Snemli miitalaa edilir. Ogrenme kisilik gelisiminde en 6nemli rolii oynar.

4. Sosyallesme Siireci: Kisinin ¢evresindeki kisiler, gruplar ve organizasyonlar kisiligin olusumunda etkilidir.
Sosyallesme anne ile ailede baslar, bebeklikten sonra ailenin diger tiyeleri, yakin akrabalar, aile arkadaslar, komsular ve
sosyal gruplar; yasitlar, okul arkadaglar ve ¢calisma grubu tiyeleri 6nemli rol oynar. Belli bir sosyal yapi i¢inde her kisinin
egitim ve benzeri gelisme faktorleri agisindan farkli imkénlara sahip olmasi kisilik farkliliklarm olusturmada etkilidir. Kiginin,
sosyal gruplara baglilik dereceleri kisiliginin sekillenmesinde faktordiir. Kurumlarda, sosyallesme taktikleri kullanma
kuruma yeni gelenlere bilgi saglar, genis 6grenme tecriibesi olustur ve hedeflere ulagma saglar. Farkli sosyallesme modelleri,
yenilerin uyumu i¢in farkli modellerin kullamimimna yol agar.

5. Durum Faktorii: Kisinin i¢cinde bulundugu her yonlii durum kisiligi olusturmada énemlidir. Sosyallesme sireci,
durumsallik faktorii ile yakindan ilgilidir. Yogun ve siki ¢alisma uygulamalarinda goriilmiistiir ki, o giin istekler artmakta ve
calisanlarin kisilik ve davranst etkilenmektedir. insan ve durumsalligin sayisiz kombinasyonlar (birlesim) vardir ve sadece
kisinin gegmisteki gelisimine bakmakta tam olarak ferdin davranmigini tahmin etmek miimkiin degildir.

6. Cevre Faktorii: Kisiligin olusumunda ¢evreden gelen etkiler olarak sosyal medya, kitle yaymn organlar, kitaplar,
dergiler, genel anlamda medya giderek 6nemini artirmaktadr.

Kisilik teorileri:

1. Ozellik Teorisi: Kisilik kisinin sahip oldugu 6zelliklerin belirlendigi bir yapidir. Bu 6zellikler bilinirse, kisinin kisiligi
de 6grenilmis olur. Kisilik 6zellikleri birbirine zit; 1yi-koti, atilgan-gekingen, giivenli-siipheci gibi sifatlarla ifade edilebilir.
Bu teori niceliksel ve uygulamalidir ve kisiligin, benlik psikolojik 6zelliklere gore dlciilmesine 6nem verir.

2. Psikoanalitik Teori: Kiside dogustan harekete getirici ¢esitli giiglerin varligimi kabul eder: Kurucusu Freud’a gore
kisiligin; id, ego Ve siiperego gibi li¢ temel birimi bulunur. Kisiligin kaba, ilkel, katilma yonelik harekete getirici gii¢ ve
arzulart igeren kismumna id denilir. EQo (ben, dzbenlik); id’i kontrol altinda tutmaya ¢alisan kisilik birimi olarak gergek diinya
ile id arasinda bir arac1 gorevi goriir ve id’e yol gosterir. Toplumun inandifi “dogru’ ve “‘yanhsin’ kaynagmi olusturan kisma
ise siiperego denir ve kisinin davranigini siizgecten gegirir. Kisilik, id, ego ve siiperego gibi {i¢ birimden hangisi baskinsa, 0
birimin 6zelliklerine gore farkhlagir.

3. Sosyo-Psikolojik Teori: Sosyo-psikolojik teorisyenler “yeni Freud’cular” olarak Freud’dan bazi noktalarda
ayrimuslardir. Bunlardan Cari Jung, iceddniik ve disadoniik kisilik kavramlarmu ilk kullanandir. I¢edéniik kisiler; sosyal
degiller ve ilgileri kendi i¢ diinyalarina yonelmistir. Diger teorisyen Alfred Adler’e gore, tistiinlikk duygusu herkesin ulasmak
istedigi ana giictiir ve i¢ muharrikten daha giicliidiir. Asagilik duygusu bebeklikte olusur ve kisi bundan kurtulmak igin 6miir
boyu miicadele eder.

Kisisel gelisimde, 0gretim ve egitim birlikte yiiriitiiliir. Kisilikte, ebeveyn, cevre, karakter ozellikleri, tecriibe ve
yanilmalarla pekistigi siiregte modelleme, taklit ve 6zenti etkili faktdrlerdir. Modelleme; kisinin kendisine en uygun gordiigii
kisi veya grubu 6mek alma, taklit; belli bir 6rmege benzeme veya benzetmeye doniik yiizeysel davrans, ozenti ise
baskasindaki bir seyin kendisinde olmasini isteme, imrenme, gipta davramsidir.

Insan giizel ahlakh ise =1 eder, yakisikh ise bir stfir ekle=10, varlikh ise bir sifir daha = 100, soylu ise bir stfir daha = 1000
eder. Fakat “ahlak” olan 1 giderse insanm kiymeti gider, geriye degersiz sifir kalir. Is hayatmda insan; 1000: 1 = Kisilik, 0 =
Basar1, 0 = Tecriibe, 0 = Disiplindir, bagstaki kisilik olan 1 silinirse geriye bir sey kalmaz.

Kisisel gelisim; kisinin kendisini tanimasi, bilingli olarak rutinden farkh, daha iyiye, ileriye gotiimmek igin girisimiyle
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gerceklesen degisimdir. Kisisel gelisim, kendini tanima, eksikliklerini gorerek kendini gelistirmeye ¢alismasi, hedeflerini
netlestirme, farkli bir bakis agisina yonelme, motive etme, grenme ve basarma istegidir. Insan viicudunu saran ve kendine
0Ozgii renkli elektromanyetik olan aura; viicudun 24 cm disa dogru kalkan gérevi gortir.

Kisisel gelisimin temelleri; (1) kendini tanima ve kendine giiven, (2) becerilerinin farkinda olma, (3) inang ve degerler,
(4) prensipler, (5) aliskanhiklar, (6) kendini motive edebilme kabiliyeti ile (7) nitelikli bilgiye ulasma istegidir.

Kendini tamimak; insanin psikolojik ve fiziki agidan kendindeki duygu, diistince, istek, ihtiyag, yetenek, beceri, giiclii ve
zaylf yonlerin farkma varip bunlart dogru degerlendirmesi, kendine giiven ise kisinin kapasitesinin farkia varrp kendini
tammasidir. Kisi, kendi menfaatini diistintir, bireysel daha hiir ve basaracagi zanniyla topluma olan gorevlerini ihmal ederse
yalnizlasr, fizyolojik, psikolojik dengesi bozulur, basarisiz olur.

Insanda muhakeme, akil yiiriitme, tepkileri erteleme, empati, sezgi, sosyal beceri, plan, kontrol, mantik, sorun ¢dzme,
ayrmtili diistinme, yoneticilik, duygu diizenleme gibi birgok yetenek merkezi, beyindeki prefrontal kortekstir (6n beyin).
Insan, gelismisligi, entelektiiel kapasiteyi belirleyen 6n beyin gelisimini ok ge¢ tamamlar. Duygu kontrolii gelismisligin
gostergedir. Hislerini kontrol edebilen, verecegi tepki diizeyini ayarlayabilen, cabuk gaza gelmeyen, hazlarm 6teleyebilen,
fikir yiiriitebilen, sorgulayabilen, dini ve ahlaki degerlerin somiiriilmesine izin vermeyen insan gelismis, kdmil insandir.

Kisisel gelisimde; fikrini kabul ettirme, iyimserlik, istek, sevgi, saygi, hiirriyet, giiven, elestiri, duygu olgunlugu ve
kapasitesini dogru degerlendirme becerilerini gelistiren yollari izlenmelidir. Kisiligi gelisen insan kendine liderlik edebilir.

Kisisel gelisimin ilk adimi ¢ok okumak ve ¢evreyi gozetlemektir. Bu gelisimde; fikrini kabul ettirme, iyimserlik, istek,
sevgi, sayg, hiirriyet, giiven, elestiri, olgunluk ve kapasitesini dogru degerlendirme becerilerini gelistiren yollar izlenir.

Kisisel gelisim yollari:

1. Hayat boyu 6grenme,

2. Moral degerleri gelistirme ve kendini motive etme,

3. Duygu yonetimi ve 6z giiven gelistirme,

4. Ofke kontrolii,

5. Psikolojik dayanmklilig: gelistirme,

6. Sosyal medya, finansal, ekonomi ve yapay zeka okuryazarligim gelistirmektir.

. Hayat boyu 6grenme: Farkli zaman ve farkli yerlerde esnek, gesitli ve kullanilabilir hayat boyu siirdiiriilen egitimdir.

. Tiikenmislik: Giictinii yitirmis olma, gaba gostermeme, ruhi ve fiziki enerji tikkenisi, duyarsizlasma durumudur.

. Tiikenmislik sendromu: Calisanin kendini bitmis, yikilmas, bikkin hissetmesi, olumsuz belirti ve bulgulardr.

. Mesleki deformasyon: Yapilan meslegin belirli bir siire sonra giinliik hayati etkileyerek fiziki ve psikolojik rahatsizlik
vermesidir. WHO (Diinya Saglik Organizasyonu), tiikenmislik sendromu ile mesleki deformasyonu ayni goriir ve “basartyla
yonetilemeyen kronik is yeri stresi”” diye degerlendirir.

. Duygu yonetimi: Etkilesimde oldugu insanlarin duygularin anlayip planlayan, kontrol eden iki yonlii bir siiregtir.

. Alinganhk (asin hassasiyet): Kisi, benligine giiven eksikligi nedeniyle yoneltilen elestirilere asir tepki vermesi.

. Oz giiven: Insanmn kendine giivenme duygusu, kendisini tanimast, degerini bilmesi, kendi analizini yapabilmesidir.

. Ofke: Istenmeyen sonuglara, karsilanmayan istek ve beklentilere verilen normal, insani bir duygu temelli tepkidir.

. Ofke kontrolii: Kontrol edilemediginde yikic1 ve saldirgan tepkilere doniismemesi igin 6fkeyi dogru ifade becerisidir.

Giincel okuryazarhk alanlar:

1. Sosyal medya okuryazarhg:: Sosyal medya ve kitle iletisim araglartyla verilen mesajlart anlama, ¢dziimleme,
yorumlama, degerlendirme, iletme ve iletileri dogru anlayip zararlarindan kurtularak faydalarim artirma yetenegidir.

2. Finansal okuryazarhk: Biitce, tasarruf, borg ve yatirimda dogru finansal kararlar i¢in bilgi, beceriye sahip olmaktir.

3. Ekonomi okuryazarh@:: Ekonomik verileri takip, aralarmdaki iligkileri anlamak, ekonomik ortanmi degerlendirme,
ekonomik faaliyetlerin sonuglarmin etkisini fark etmesi ve 6ngoriide bulunabilme becerisidir.

4. Yapay zeka okuryazarh@r: Yapay zeka teknolojilerini ve buna bagh uygulamalan etkili sekilde kullanabilmek igin
gerekli beceri ve yeterliliklere sahip olmaktir.

Her insanin basarili olma ve deger gérme ihtiyac1 vardir. Kisi, gercekten neyi 1yi yapabiliyorsa bunu bulmal ve “ne is
olursa yaparim” degil, becerisine uygun ise talip olmali. Inang ve degerlere ters ortamlar basarty azaltir. Bagari igin kurum
kiiltiirii ile kisinin degerleri uyumlu olmahdr. is ortami; zitlasma, inatlasma, ayrmeihik, grybet ve iftiradan uzak, anlayis
icindeki ¢alisma ortan basarty: getirir. insanlar tehdit hissederse, ortama giiveni sarsar ve endise yasamasma sebep olur.

Dakik olmak; is ahlakina sahip olmak, ¢aba sarf etmek, tutkulu olmak ve 6grenmeye agik olmak yetenek gerektirmeyen
oOzelliklerdir ve bagartya 6nemli katkilar saglar. Kisisel gelisimde; fikrini kabul ettirme, tyimserlik, istek, sevgi, saygy, hiirriyet,
giiven, elestiri, duygu olgunlugu ve kapasitesini dogru degerlendirme becerilerini gelistiren yollar izlenmelidir.

Kisilik ozellikleri ile tiiketici davramis1 arasndaki ilgi; kisinin, kisilik ozellikleri ve yasam tarzinin tiiketim
faaliyetleriyle etkilesim halinde olmasi, bunun bilinmesi ve izlenmesini pazarlama yonetimleri agisidan 6nemlidir.

Toplumu olusturan kisilerin toplum degerlerini olusturan, din, ahlak, deger yargilari, 6rf ve adete baglh olarak birbirinden
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farkli yasam tarzlar vardir. Toplumsal kiiltiiriin alt unsurlarmin bir sonucu olarak, her toplumun giinliik hayata iliskin
aligkanhklar, faaliyetleri ve hareket tarzlan farkhlik gosterir. Benzer unsurlar olmakla birlikte, her toplumun kendine ait bir
yasam tarzi ve bunun olusturdugu bir tiikketim kalibi bulunur. Kiiltiirler aras etkilesimin artisi, yasam tarzlari arasinda zamanla
benzerlikler olusturabilir, ancak aradaki farkliliklarin tamamen ortadan kalkmasi ¢ok uzun zaman alabilir.

Tiiketim kahbu, kisinin yasadiklar1 ve mensubu oldugu toplumun kiiltiirel degerleriyle dogrudan etkilenir.

Tiiketim kahb; tikketim faaliyetini gerceklestiren kisilerin ahigverislerini sahip olduklar yasam tarz1 ve kiiltiirel degerlere
gore diizenleme seklidir.

Tiiketim kalib1 veya kiiltiiriindeki farklilagmalar, yasam tarzlarinda hizh bir degisimi beraberinde getirir. Bu durum, bir
yandan toplum degerlerinden uzaklagma sonucu tiiketim kiiltliriiniin degismesine yol agarken diger yandan da kiiltiirel
degisimde olmast gereken degerlerden uzaklagilmasina sebep olmak suretiyle karsilikli etkilesimden kaynaklanmaktadir.

Tiiketim kahplari, bir yandan yasam tarzinin bir yandan da gelisen kitle iletisiminin etkisinde olusur. Bu yoniiyle, bir
toplumdaki tiiketim kaliplarini toplumdaki yasam tarzindan daha hizli gelisim gosterdigi sylenebilir. Yasam tarzinin ve
tiikketim kaliplarmin degisiminde, teknolojik gelismeler, ekonomik refah artisy, kisisel gelirlerdeki iyilesmeler gibi etkenler de
rol oynar. Bu tiir faktorlerdeki iyilesme ve gelisme, kisiyi baz tiiketim faaliyetlerinde rasyonellikten tatmin olma veya haz
alma noktasmna getirebilir. Buna karsilik, kriz donemlerinde tiiketim kaliplarinin talep egilimini azaltici yonde etkilenir. Bu
donemlerde farkh gelir gruplarinda yer alan tiiketicilerin tiiketim kaliplarini degisik sekilde etkileyebilmektedir.

Tiiketim cercevesinde yasam tarz; tiiketimin maddi boyutu olan {irtin, gelir, tiiketici degerleri ve tiiketim kiiltiirii gibi
cesitli unsurlarin bilegenlerini ifade eden ¢ok kapsamli bir kavramdir. Hayat sekli kisinin tiiketim davramsini etkiler; kisinin
titketim sekli ve aliskanliklar da hayat seklini etkilemesiyle karsilikh bir etkilesimin varlig: kabul edilmektedir.

Toplumdaki kisilerin veya gruplarin yagsam sekilleri ekonomik; siyasi, sosyal ve kiiltiir gibi stirtikleyici giiclerin etkisiyle
zamanla degisebilir. Pazarlamacilar, toplumun yasam tarz1 trendlerini (egilim) yakindan izlemeli ve 6lgmelidir. Pazar
sekillerini, hayat tarzlarina gore belirleme ve tanimlama daha etkin pazarlama stratejileri uygulanmasina imkan verir.

Kisilik 6zelliklerinin pazarlama stratejilerinde kullanim énemlidir. Ozellikle tiiketicinin kisilik &zellikleri {iriin ve marka
secmede, tirtinleri satin almada 6nemli rol oynadigi aragtirmalar sonunda ortaya konmustur.

Kisilik ve yasam tarzimin pazar boliimlemesi siirecinde; iiriin, marka ve magaza seciminde nemlidir. Tiiketicinin
kisilik 6zellikleri tiriin segimlerinde, marka segiminde, tirlinlerin satn alinmasinda énemli rol oynamaktadir.

Pazarlamada yasam tarz sekli iki hedef icin kullanihir:

1. Yasam tarz1 6zelliklerine gore pazan boliimleme.

2. Mevcut pazarlarda tiiketicilerin hayat sekli 6zelliklerine gore profilini ¢ikarmak.

Yasam tarz1 6zellikleri, daha 6nce hitap edilmeyen veya ihmal edilen pazar boliimlerine yenti tiriinler ile girilmesini saglar.
Ayrica, yeni hedef pazara veya meveut pazara uygun medya ile ulasiimasi ve pazarm sosyal, psikolojik ve demografik
ozelliklerme uygun reklam mesajlarinm gelistirilmesini saglar. Pazarlama yonetimleri yasam tarzi Ozelliklerinden
faydalanarak pazar1 boliimlendirirler.

7.6. Aile

Insan bir canh olarak varhgmi toplumun en kiigiik kurumu ve temeli olan ailede siirdiiriir. Aile, insan neslinin devammi
saglayan kisinin gelisimine ortam hazirlayan ve toplumu giiclendiren bir sosyal kurumdur.

Insan gdzlerini diinyaya aile ocaginda acar ve ailenin egitimi ve dgretimiyle elde ettikleri degerlerle komsularm, toplumu,
cevresini ve lilkesini tanir. Sosyal degerler hakkinda bilgi sahibi olma, karsilikli anlasma ve bilgilenmeyi kisi ailede 6grenir.
Aiilelerin davranist toplum yapisini sekillendirir.

Aile; kan baghligy, evlilik ve diger kanuni yollardan aralarmda akrabalik iligkisi bulunan ve genelde ayni evde yasayan
kisilerden olusan, gesitli ihtiyaglari, gevreyle iliski ve katilimlarmin birlikte diizenlendigi toplumsal bir birimdir. Aile; ana,
baba, cocuklar ve taraflarm kan baglarindan olusan, toplumsal bir kurumdur.

Ailenin en etkili ve temel bir toplumsal kurum olmasmin ana nedeni toplumsallagmay saglamasidir.

Toplumsallasma; ¢ocuk ile aile tiyeleri arasinda baglayan bir etkilesim stirecidir.

Ailenin sekli ve islevleri toplumdan topluma kiiltiirel farkhhklar gostermekle birlikte biitiin toplumlarda aile 6nemlidir.
Aile, hayat1 algilama ve yasayis sekliyle, aileyi olusturan tiyelerin tiiketim davranisi iizerinde 6nemli etkiye sahiptir.

Aiile etkileri; kisinin inanglarmni, degerlendirme dlglisiinii etkileme, tiriin ve satm alma karar stirecini etkileme sekilde
kendini gosterir.

Karar verme siirecinde bilgi arayisi, marka degerlendirmesinde ailenin tammnmasi pazarlama i¢in biiyiik 6nem tagr.

Ailenin satin alma siirecinde ailenin rolii; aile, hangi {irlinlerin satin alinacagm belirleyen karar birimi ve satin alma
davramgini onaylama ve onaylamama seklinde ektili olur. Aile, tiyelerinin motivasyon, tutum ve kisiliklerini belirleyen giiclii
bir faktor olmastyla tiiketim yapilarin etkiler. Aile tiyeleri satin alma karar stirecinde; bilgi toplama, etkileme, karar verme,
satin alma ve tiiketici gibi rollerin birini veya birkacini oynayabilir. Aile igerisinde satmn alma karart ailenin yapisma baglt
olarak bir aile liyesi tarafindan veya aile tiyelerinin ortak karar ile verilebilir.

Allle, iiye says1, evlenme sekilleri ve otoritenin dagilimina gore; 6zerk, babanin hakim oldugu, annenin hakim oldugu ve
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esitlikei aile olarak dort sekilde siniflanur.

Alile tiirleri:

1. Ozerk Aile: Bazi kararlar kocanm, bazilan annenin sorumluluguna birakilan ailede hangi konularda, hangj aile
tiyelerinin karar verecekleri aile tarafindan kararlastirlnustir.

2. Babanin Hakim Oldugu Aile: Kararlarm hemen hemen hepsi baba tarafindan verilir. Asil ve son karar verici
durumunda olan babanin otoritesi istiindiir. Ailenin diger kisileri bu kararlara uymak zorundadir.

3. Annenin Hakim Oldugu Aile: Annenin hakim oldugu ailede akrabalik iligkileri ana soyunun tistiinliigiine dayanr.

4. FEisitlikci Aile: Baba ve anne esit otoriteye sahip, kararlarin ortaklasa verilir tiye sayisi az ve siirhdir. Satin alma
kararlarmm ¢ogunu esler birlikte verirler.

Alilenin islevleri:

1. Neslin siirdiiriilmesi islevi: Insanlar bir ailede dogar ve hayatmni devam ettirir.

2. Cocuklarin bakim ve yetistirilmesi islevi: Cocuklarin dogumu ile kendi kendine yeterli hale gelene kadar ailede
bakim ve hayata yetistirilmesi saglanr.

3. Ekonomik islev: Aile, liyelerinin ekonomik ihtiyaclarm karsilamasi temel iglevidir. Kadmin ¢cahigma hayatma girmesi
ile sorumluluklar degismeye baslamustir.

4. Toplumsallagsma islevi: Aile kisilerinin toplumsal gruplarla iligkilerini diizenler. Aile hem kazanan hem tiiketen bir
birim oldugundan, titkketim konusundaki kararlar {iyeleri etkilemektedir.

5. Duygusal islev: Aile, liyeleri arasinda sevgi, mutluluk, tiziintii gibi duygusal iliskileri kurar ve kuvvetlendirir.

6. Uygun yasam sekli islevi: Aile, kendi {iyeleri icin gecerli bir yasam sekli olusturur, bu da aile {iyelerinin tiiketim
yapisini belirler.

7. Siizgec islevi: Cevreden gelen davramig normlan aile {iyeleri tarafindan siizgecten gecirilir ve gocuklarn neyi
titketecegine basta anne olmak tizere aile tiyeleri karar verir. Hangi bilgilerin aile igin gerekli, hangilerinin gereksiz oldugu bir
stizgecten gegirilir.

Ailenin yasam siirecindeki asamalar; aileyi olusturan birey sayis, yasi ve ailenin bulundugu asama, ailenin statiisii farkli
tiikketim tirlinlerine talepleri olusturur. Her statiiniin, kendine 6zgii tiiketim kaliplar vardir.

Satin alma kararlarinda aile tiyelerinin rolleri farkhidir. Ailede satin alma karan verilirken erkek ve kadin arasinda fark
vardir. Satn almada eslerin rolleri, hangi kararlarn ailede ortak alindigy, tiriin ve marka se¢iminde ailenin kriterleri gibi birgok
sorunun cevabini, pazarlamacilar arastirmalarla belirleyip buna gore yeni pazarlama uygulamalar gelistirirler.

Satin almada aile bireylerinin rolleri:

1. Erkekler icin ¢ok segenek olmasi degil, ihtiyaglara cevap vermesi yeterlidir.

2. Kadinlar ihtiyactan daha ¢ok gesitlilik ve yenilik ararlar.

3. Erkekler genelde bir seyin ihtiyag oldugunu diistindiiklerinde almaya karar veriler.

4. Kadmlar gelecekte muhtemel ihtiyag olacagim diisiindiigii icin almaya karar verirler.

Gelisen teknolojiyle yetisen, cok daha gabuk “%kisi olma, karar verme ve segme’ sorumluluguna sahip olan ¢ocuklar pek
cok isletmenin hedefledigi pazar bdlmesi haline gelmistir.

7.7. Damsma Gruplan

Kisi, giinliik hayatta degisik toplumsal, ekonomik ve mesleki grup tiyesi olarak hayatini siirdirtir. Her grup, kendini has
tutum ve inanglar tagir. Grup tiyeleri, grubun gelistirdigi tutum ve davranisi kabul ederek bunlara uymaya calisir.

Insanlar, ortak amaglara ulasmak igin aralarinda bir is birligi ile sosyal iliskilere girmesiyle grup dogmaktadir.

Grup; tiyeleri arasinda belli iliskiler bulunan, baskalarindan ayirt edilen ve her tiyenin grubun varligini bilingli olarak fark
ettig], iki veya daha ¢ok iiyeden kurulu nispeten siirekli bir insan toplulugudur.

Y 6netimin basarili olmast igin 6nemli etkenlerden birisi de ekip/takim, gruplarin ahenkli cahgmasidir.

Grubun ozellikleri:

1. Gruplar birbiriyle stirekli iligki i¢indedir.

2. Gruplarin baz1 ortak amaglar1 ve grup tiyeleri arasinda ortak degerler bulunur.

3. Grubun kendine 6zgii bir sosyal yapisi vardir ve genelde insan ihtiyaglarm karsilamak icin meydana getirilir.

4. Grubun nispeten stirekliligi vardr.

5. Grup tiyelerini uyduklan birtakim kurallar vardir.

Grup, birbirleri ile iliskide bulunmayan, gegici bir nedenle bir araya gelmis insanlardan olan yigindan farklidir. Herhangi
bir nedenle bir araya gelen insanlar arasinda duygu, diisiince ve davramslan etkileyen karsilikh etkilesim olusur.

Grubun islevleri:

1. Kistye kimlik kazandirr ve toplumsallasmaya katki saglar.

2. Cesitli insan ihtiyaglarmin kargilanmasim saglar.

3. Kisinin yeteneklerinin farkina varmasima ve onlar gelistirmesine yardimei olur.
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4. Gruplarm saglikli faaliyetleri, toplumun biitiiniine de diizen getirir.

5. Uyeleri arasinda dayanisma ve yardimlasma saglar.

6. Kisilerin yalmzlik hissini ortadan kaldirir, ona giiven verir.

Grupla ilgili benzer kavramlar:

. Kitle: Degisik mesleklerden ve tiim sosyal tabaka/katmanlardan Kisileri igene alabilen bir olusumdur.

. Sosyal Yign: Kitle kavramma daha yakin ve onunla es anlamh kullamlabilen sosyal yigin; aralarinda diizenli iliski ve
normlarm olmadigy, belirli bir faaliyet ve olay sebebiyle bir araya gelebilen topluluklardir.

. Ekip/Takim: Bir hedefe ulasmak i¢in stirekli etkilesim i¢inde bulunan iki veya daha fazla kisiden olusan birimdir.

Ekip ve grup kavramlarinimn farkh tanimlar olmasma ragmen ¢ok belirgin bir anlam farki yoktur.

Bir toplulugun ekip olma sartlar; (1) ikiden fazla kisiden olusmast, (2) diizenli olarak etkilesim ve yardimlagmalari,
(3) tiyelerinin bir hedefe yonelmis olmasidr.

Ekip bir insan grubudur, fakat insanlar bir grup olarak bir araya getirmek miimkiin olsa bile, bunlardan ekip olugturmak
her zaman miimkiin olmayabilir. Grupta {iyeler birbirleri ile sorumluluklarmm yerine getirmek i¢in bilgi paylagip karar
vermede etkilesimde bulunurlar. Grup performansi biitiin grup tiyelerinin kisisel katkilarmin toplammdan olusur ve bu bir
sinetji olusturur.

Ekip/takimda ise tiyeler arasinda yiiksek diizeyde koordinasyonun sonucu pozitif sinerji ortaya ¢ikar. Gruplar, ancak
tiyeleri arasinda sinerji ve paylasilan bir hedefe yonelme anlayisi var ise ekip olabilirler ve ekip, bu dzelligi ile gruptan
farkhlasir. Ekibi gruptan ayiran temel 6zellik tiyelerinin birbirine bagimli olmalart ve basart i¢in hep birlikte ¢alismalaridir.
Sinerji; bir enerjinin baska bir eneji ile birlesiminden dogan ve toplamindan fazla olan yeni enerjidir.

Her organizasyonda bulunan bigimsel ve bigimsel olmayan gruplar normlar aracihigs ile grup tiyelerinin davramglarim
etkiler. Gruplar, onlar1 olusturan kisilerin ihtiyaglarmi, beklentilerini, karsiladigr Slciide kisilerin de grup normlarma uyma
derecesi artar. Bu tiir gruplarin hedefleri organizasyon hedefleri ile uyumlu ise hem kisi verimliligini hem organizasyon
verimliligini artiracaktir. Bu anlamda organizasyon ile grup arasinda yonetici bir uyum siyasetiyle sorunu ¢ozebilir.

Grubun Kisi iizerine etkileri; (1) sosyal yonden hizlandirma etkisi, (2) normatif (yaptirim) etkisi, (3) kisisel tutum
degisimine etkisi, (4) elestirisiz grup tartismasi ve (5) riske girme egilimidir.

Tiirli ve biiytikliigii ne olursa olsun, tiim gruplarin olusumu, varligin stirdiirlip amaglarina ulagmast igin iletigim dnemlidir.
Bir grup olustugunda tiyeler arasi rol ve statii farkhilasmasi ve is bolimii gergeklesir, lider ortaya ¢ikar ve grup normu
sekillenir. Grup tiyeleri, grup tarafindan belirlenen bazi davranis kurallari olan normlara gére hareket ederler.

Normlar; grup tiyelerinin grup ici kisisel faaliyetleri ve karsilikh iligkilerinde uymak istedikleri davrans kurallaridir.

Kisilerin gruplara katilma nedenleri; (1) fiziki yakinlik, (2) ekonomik nedenler, (3) psikolojik nedenler, (4) sosyal ve
kiiltiirel nedenlerdir.

Insan yapis geregi bir toplumda dogar, bilyiir, gelisir ve toplumun farkl: birimlerine iiye olur, farkli gruplarda yer alir.
Gruplar karmagik ve gesitlidir. Gruplar ortaya ¢ikma nedenleri, faaliyette bulunma sekillerine gore farkl tiire ayrihr.

Grup tiirleri:

1. Temel gruplar; (1) aile grubu, (2) egitim grubu, (3) ekonomik gruplar, (4) siyasi gruplar ve (5) dini gruplar.

2. Uye sayis1 acisindan gruplar; (1) biiyiik gruplar, (2) orta gruplar ve (3) kiigiik gruplar.

3. Uyelerinin katthmi agismdan gruplar; (1) acik gruplar, (2) kapal gruplar ve (3) sarta bagh gruplar.

4. Siireleri bakimindan gruplar; (1) uzun siirehi gruplar, (2) kisa siireli gruplar ve (3) periyodik gruplar.

5. Islevleri bakimmndan gruplar; (1) tek gorevli gruplar ve (2) cok gorevli gruplar.

6. Uyeler arasmdaki dayanismaya gore gruplar; (1) mekanik dayanisma gruplari ve (2) organik dayanisma gruplari.

7. Toplumsal iligki sekline gore gruplar; (1) formel/resmi ve informel/resmi olmayan gruplar, (2) birincil gruplar ve
ikincil gruplar, (3) tiyelik grubu ve referans (danisma) gruplaridir.

8. Elektronik etkilesim gruplan; grup biiytikligii ile iletisim yogunlugu ters orantih; grup kiiciikse iletisim artar,
biiytikse azalr.

Toplumsaliliski sekline gore guruplar icinde yer alan damsma (referans) gruplan; tiiketici davransi agisindan esas
inceleme konusu olan grup tiirtidiir. Damsma gruba, Kisinin heniiz gergek olarak tiyesi bulunmadigi, ancak tiye olmayi
diistindigii ve istedigi, bununla ilgili ¢esitli faaliyetler yiiriittiigii gruplardir. Bu gruplarn kisinin hedefi ve ideali olan, bir an
Once liyesi olmaya galistig1 gruplardir.

Damisma grubu; tiiketicinin tutum, inang, fikir ve deger yargilarin etkileyen herhangi bir insan toplulugudur.

Damigsma grubu, tiyelerine rehberlik eder, iiyeleri adma olaylart degerlendirme gérevini yerine getirir. Grup davramst
Omek alma egilimi olusturur. Kisi, diger grup tiyelerinden giinliik konugmalar ve iligkiler yolu ile ¢esitli bilgiler elde eder.
Kisilerin satm alma kararlarinda deger yargilar olarak islev goriirler. Kisinin hedefi ve ideali olan ve bir an 6nce tiyesi olmaya
gayret gosterdigi gruplardir.

Damisma grubunun tiiketici davrams iizerinde etkileri:

1. Grup iiyeleri, her iiyenin grup normlan yoniinde davrams gostermesini bekler. Grup tiyelerinin sergiledigi uygun
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davramglar odiillendirilirken, uygun olmayan davramslar cezalandirilir.

2. Grup davranisi 6rnek alma egilimi olusturur. Kisi, rol model aldigy, sevdigi ve saygi duydugu tiyelerin yaptiklarm
yapmak ister ve kendisini grup ile 6zdeslestirmeye calisir.

3. Kisi, diger grup iiyelerinden giinliik konusmalar ve iliskiler yolu ile cesitli bilgiler edinir. Hangi {iriin ve
markalarm 1yi veya kotii oldugu hakkindaki bilgileri buradan saglar. Bu bilgileri kabul eder ve tutumlan diger grup
tiyelerininki gibi olur. Boylece, grup tiyeleri ile kisi arasinda karsihkh giiven gelisir ve artar.

Grup normlarma uymanin bir maliyeti olabilecegi gibi getirecegi kazanglar da vardir. Kisi, kazancmin en iist diizeye
¢tkmasma calisir ve grup normlarim kabul etme egilimi gosterir. Belirli iiriin ve markanin satin alimmasinda damgma
gruplarm etkileri farkli olabilmektedir.

Grubun aktif iiyesi grup normlarindan biiyiik olgiide etkilenir. Gruplarn liderleri durumundaki fikir liderleri tiyeleri
etkileme giiciine sahiptirler. Bunlar, genellikle statiileri yiiksek, katilimlari daha fazla ve yenilikgi kisilerdir.

7.8. Sosyal Smif

Tiiketicinin satn alma davranisim etkileyen sosyal ve kiiltiirel faktrlerden biri de tiiketicinin iginde bulundugu sosyal
smiftir. Sosyal smif, toplumda baskalar tarafindan goriildiigii gibi esit toplumsal duruma sahip olan insanlar kiimesidir.

Sosyal siif; yasam tarzi, gelir diizeyi, toplumda gordiikleri saygi ve itibar ile birbirinden ayrilan genis insan kiimesidir.

Sosyal smif kavramma yapilan teorik katkilar, ekonomik ve siyasi ¢ikar gruplarinm olusturdugu bir siif kavrammdan
ziyade, aym toplumsal saygmhga sahip birbirleriyle ¢ok siki sosyal iliskileri olan, davranissal beklentileri benzer kisilerin bir
sosyal yapi olarak ele almmasini tavsiye eder.

Sosyoloji bilimi, bir toplumda sosyal siiflarm ortaya ¢ikis nedenlerini aragtirmak ve kisinin sosyal smifim belirleyici
faktorlerin neler olduguyla ilgilenir. Egitim, kiiltiir, meslek, miilkiyet, yasanilan bolge (¢evre) ve gelir gibi gostergeler sosyal
smiflarn belirleyicisidir.

Sosyal simiflarin ozellikleri:

1. Hiyerarsik olma: Hiyerarsik siniflandirmalar toplumun dikeyine gruplandirmalar seklinde incelenmektedir.

2. Benzer davramis sekline sahip olma: Burada benzer davranus sergileyenlerin aym gruplandirmalarim ifade eder.

3. Referans islevi gorme: Sosyal smif tiyeligi tiiketicinin sahip olma siirecinde danisma/referans grubu islevini goriir.

Tiiketicinin satin alma siirecinde ihtiyaclarin belirlenmesi, seceneklerin degerlendirilmesi ve satin alma kararinin
verilmesinde sosyal smif 6nemli rol oynar. Arastirmalar, aym sosyal siniftaki insanlarm ayni deger yargilarma, benzer {iriin
tercihlerine sahip olduklart gosteriyor.

Sosyal siniflan ayirt eden olgiiler; (1) egitim, (2) meslek, (3) gelir, (4) miilkiyet ve (5) yasanilan ¢evre ve sosyal iliskiler.

Toplumun hiyerarsik diizeni icerisinde yer alan insanlarin sosyal simniflar1 ayirt eden kriterlerin bir veya birkagma gore
derecelenmesi sonucu sosyal siniflart incelemek kolaylasir. Boylece, farkh siiflarin farkh ihtiyaclan igin alacag: ve farkl
tirtinler talep edecegi diistincesinden hareketle pazarlamacilar pazar boliimleme uygulamalarini gergeklestirebilirler.

Sosyal smiflarin gruplandirhsi; (1) iist, (2) orta ve (3) alt olarak ii¢ ayr sekilde gruplandurilir.

Ust, orta ve alt simiflarin gelisim ve gegisi miimkiindiir. Toplumda daha yogun olarak, kiiltiirii ve toplum kimliginin genel
temsilciligini tistlenen ve toplum piramidinin en genis kesitini olusturan orta sinif; pazarlamacilarin odak noktasidir.

Pazarlamada kullamlan sosyal smif kavramu, tiiketici davranislart agisindan sosyal smif; (1) harcama egilimleri, (2)
tilketim yapilar ve (3) tasarruf egilimleri olarak belirleyicidir.

Pazarlama yoneticileri, hedef pazarlan segme ve pazarlama stratejilerini olusturmada sosyal siniflan dikkate alirlar. Sosyal
smniflar, temelde {iriin gelistirme, pazar boliimlemesi ve dagitim stratejileri gelistirmede bir veri olarak kullanilir.

Sosyal smifin tiiketici davramislar agisindan, “’kisi ve ailelerin benzer degetler, yasam tarzlan, faaliyetler, ilgiler, fikirler ve
davramslara sahip oldugu toplumda nispeten sabit ve ayn tiir pazar boliimlerini olusturdugu soylenebilir.

Sosyal sinif ve tiiketim iliskisi:

1. Smuflar arasinda, harcama, tasarruf ve satin alinan {iriin ve satin alinan magaza/markalar agismdan farkliliklar goriiliir.

2. Smuflar arasinda, pazarlama faaliyetine karsi tepki ve {iriin algilayislan agismdan degisiklikler vardir.

3. Tiiketim modeli sinif tiyelerinin simgesini belirler ve grup tiyeligi gelire gore ekonomik davramsin bir belirleyicisidir.

4. Tiiketiciler, kendi deger yargilar ve beklentileri ile magaza niteliklerini karsilastrmada gercekeidirler.

5. Alt smif tiiketiciler, harcama sekillerini ihtiyag siralamasina gore belirler. Gosteris harcamast iist smifin bir 6zelligidir.

6. Sosyal smif iiyelerinin medya ahgkanhklari, bilgilenme sekli ve kaynaklar farkli olabilmektedir.

Sayilan bu konular sosyal smif ve tiiketim iliskisini nemli bir sekilde belirlemektedir.

Tiim diinyada hizh sehirlesme ile birlikte, i¢ gocler tiim soklar ve belirsizlikleriyle stirerken, ekonomik modemlesme
devam ediyor, ge¢im imkanlar azahyor ve yasanan mekanlar kalabaliklagtyor. Aile ve komsuluk baglan zayiflarken, yeni
topluluklar ortaya ¢ikiyor. Toplumda kisisel istekler yapay olarak kabartiliyor ve kisisel tiiketim toplumsal statiiniin en dnemli
kaynag haline geliyor.

7.9. Kiiltiir

Insan davranisin en genis sekilde etkileyen ve belirleyen unsur icinde bulundugu ve yasadig kiiltiirdiir.
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Kiiltiir, toplumlar arasinda 6nemli degisiklikler gosterebilecegi gibi bir toplumun igindeki degisik gruplar arasmda da
degisiklikler gosterebilir. Toplum iginde bir baskin birgok da alt kiiltiir bulunabilir.

Kiiltiir; toplumun gelisim stirecinde olusturulan maddi ve manevi degerler ile bunlar1 gelen nesillere aktarmada
kullanilan, insanin ¢evresi ile iliski 6l¢iistinii gosteren araglarm toplamidir.

Kiiltiir; dil, din, inang, ahlak, diisiince, gelenek ve yarg gibi kisilerin sahip olduklar deger unsurlarmdan olusur. Insanm
biitlin egilimleri ile aliskanliklar, kanuni yapi, toplumsal, siyasi ve teknolojinin etkisinde gelisir. Kiiltiir, belirli davranig
kaliplar ve maddi iiriinler ortaya ¢ikarir, kisilerin davrarmgim belirler, diizenler, tiiketim ve tasarruf ahiskanliklarini etkiler.

Baskin kiiltiir; organizasyon elemanlarinm biiyiik cogunlugu tarafindan kabul edilen temel degerlerdir.

Alt kiiltiir; biiyiik kurumlarda karsilagtiklan ortak sorun, durum, tecriibe ve farkh boliimlerin yansittigi degerlerdir.

Alt kiiltiir, baskn kiiltiirden, tiyelerinin ¢ogunlugunun kabul ettigi kiiltiirii ifade eder.

Kiiltiiriin temel unsurlar:

1. Din: Ibadet, itaat, iman, amel, takva, ahlak ve tevhit mevzu olarak insanlara Allah tarafindan peygamberler vasitast ile
teklif olunan hak ve hakikat kanunlaridir. Insanlara diinya ve ahiret saadetini gsteren Allah ile kul arasmnda, insanm insanla
ve toplumla olan iligki kurallarim i¢eren dini kurallar toplum hayatim diizenler.

2. Dil: Insanlarm, duygularm, diisiincelerini bildirmek, karstya aktarmak icin kelimeler veya isaretler aracihgiyla
yaptiklar anlagma, diger kisilerle iletisimi saglayan ortam olarak kiiltiiriin bir pargasidir, iletisim aracidur.

3. Gelenek ve gorenek: Bir toplumda, eskilerden beri gelmesiyle saygm kabul edilen kusaktan kusaga iletilen, yaptirim
giicii olan kiiltiirel miras, ahskanhklar, bilgi, tore ve davranislar. insanlarn birbirlerine bakarak yaptiklar sey, adet, usul,
ahisiinus tarz, hareketler.

4. Degerler: Hangi davrans iyi, kétii ve dogru veya yanlis oldugunu belirten genel fikir ve kavramlardir.

5. Normlar: Yaptirim giicii olan kurallar toplulugunu ifade eder.

6. Mitler: Simge temelli unsurlar olan ve kiiltiiriin paylasilan duygu ve ideallerini temsil eden Gykiilerdir.

7. Ritiieller (Toren): Belirli araliklarla yapilan ¢oklu simge temelli davranslar biitiiniidiir.

Kiiltiir; ahlak, ilim, din, toplumsal, siyasi ve teknolojik gelismelerin etkisinde kalir ve zamanla da geligimini saglar.

Kiiltiiriin temel 6zellikleri:

1. Insan zihninin fikir, anlayis ve degerlendirme tarzin1 yansitan insan iiriiniidiir.

2. Tarihi stiregte olusan 6grenilmis davranislar toplulugudur.

3. Insan ihtiyaclarm karsilar.

4. Toplum tiyelerince paylasilmustir.

5. Her toplumun kendine 6zgii bir kiiltiirii vardir.

6. Kiiltiiri olugturan unsurlar stirekli etkilesim i¢indedir ve degisebilir.

7. Kendi iginde bir biitiinliik ve tutarlilik gosterir.

Kiiltiir, dogustan degil, sonradan kazanilan ahgkanhk ve davramglar olarak toplum iiyelerince paylasilan degerler ve
inanglar kusaktan, kusaga aktarihr. Toplumsallasma yoluyla olusan bu olay, siireklilik tasir ve zamanla ¢evre sartlarmimn
zorlamastyla ona uyum saglar ve degisime ugrar. Kiiltiir unsurlarindan olan ve insan ihtiyaglarini tatmin etmeyen,
karsilamayan deger yargilari, inanglar ve aliskanliklar zamanla ortadan kalkar, yerine ihtiyac karsilayan unsurlar gelir.

Kiiltiir ve tiiketim iliskisi; kiiltiiriin 6zellikleri tiikketici davranisi tizerinde etkide bulunarak kendini gésterir. Toplumda
cogunlugun kabul ettigi deger yargilar, lirlin gruplan arasinda neyin degersiz, neyin degerli oldugu se¢imine belli bir diizeye
kadar sekil verir. Islam kiiltiirinde domuz etinin yenmemesi ve sarhos edici igeceklerin icilmemesi, kahve ikrammnm
misafirperverlik ile baglantili olmasi gibi. Genel kabul gémiis ve oturmus deger yargilart kusaktan kusaga gecerken aym
zamanda tiiketim aliskanliklarini ve tercihlerini de belirler. Ev kadinlarmin kis hazirliklarinda konserve yapmalar, kazak ve
hirka 6rmeleri giiniimiizde de kismen devam etmesi gibi.

Tiiketici davramsini etkileyen psikolojik ve toplumsal faktorlerin hepsi kiiltiiriin etkisindedir. Kiiltiirel doniisiimiin
insanlarm pek ¢ok dogal gérevini degistirmektedir. Bir tilkenin kiiltiirii, o tilkede {iretilen {irlinlerin belirlenmesinde oldugu
kadar, tiikketimini de etkiler Beslenmeyi ’karm doyurmak” olarak géren anlayis, kiiltiirde daha ¢ok karmn doyuran ekmek gibi
tirtinler daha ¢ok tiiketildigi goriiliir.

Iinde yasanilan kiiltiir, her giin kullanilan {iriinlere cesitli manalar yiikler. Bir kiiltiiriin, onayladig1 kullanimmi hos
gordiigii iirtinler ve onaylamayip yasakladigy tirtinler vardir. Farkh kiiltiirlerde aymi simgeye farkh anlamlar verilebilir. Kiiltiir,
deger, norm, ritiiel gibi kavramlar tiiketicilerin tikketim davranisim etkiler. Degerler, normlar ve yaptirimlar toplumda
Ogrenilir. Bunlar davranst sekillendirerek cevreye nasil bir kisi oldugunu anlatir. Kisinin kiiltiir cevresi ve bunu etkileyen
medya, reklam ve moda tiiketim davramsini sekillendirir.

Farkh kiiltiirlerin kabul edip onaylayacag standart bir pazarlama karmasi gelistirerek diinya olgeginde pazarlama
yapabilmek zordur. Isletmeler girdikleri iilkelerin pazarlarma ve kiiltiirlerine ¢ekici gelen pazarlama karmalar ile faaliyette
bulunurlar. Basarili olmak isteyen isletmelerin faaliyette bulunduklan pazarlarin kiiltiirlerini yakindan tanimasi zorunludur.
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Yedinci Boliim Ornek Sorular

©Co~NoUT~WDNE

Ogrenme nedir ve dgrenme asamalar1 nelerdir?

Tiiketici davranisi ve 6grenme arasindaki iligki nasildir?

Motivasyon nedir ve motivasyon teorileri nelerdir?

Motive cesitleri nelerdir?

Algi nedir, algilama siirecinin tiiketici ve pazarlamacilar ile ilgisi nedir?

Tutum nedir ve tutumlarn islevleri nelerdir?

Kisilik nedir ve kisilik 6zellikleriyle tiiketici davramsi arasindaki iliski nasildir?
Hayat tarz1 nedir ve hayat tarzimin unsurlari nelerdir?

Pazarlamada hayat tarzmmn &zellikleri hangi amaglarla kullanilir?

Aile nedir ve ailenin satin alma siirecindeki rolii nedir?

. Grup nedir ve grubun kisi tizerine etkileri nelerdir?

Grubun saglayacag faydalar nelerdir?

Referans gruplarmin tiiketici davranisi lizerine etkisi nasildir?
Sosyal smif nedir?

Sosyal sinif ve tiiketim iligkisi nasildir?

Kiiltiir ve alt kiiltiir nedir?

Kiilttiriin temel unsurlan nelerdir?

Kiiltiiriin temel 6zellikleri nelerdir?

Kiiltiir ve tiiketim iliskisi nasildir?
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8. MUSTERI TUTMA

8.1. Miisteri Sikayetleri

Isletmecilikte bir miisteriye ilk satis1 yapma ve onunla bir iliski kurmanmn maliyeti, tekrarlanan satislardan ok daha yiksek
oldugu kabul edilir.

Gegmiste yeni miisteri kazanmanin, miisteriyi elde tutmaktan daha kolay oldugu, ancak giiniimiizde, daha degisken,
endiistrilesmis (sanayilesmis) ve karmagik bir miisteri toplulugundan dolay1, bunun giderek zorlastig, bu yiizden satiglardan
ziyade, Ozellikle satis sonrasi hizmetler ve miisterilerle olan iliskinin 6nem kazandigi goriilmektedir. Giintimiiz rekabet
ortaminda yeni miisteriler edinmek, mevcut miisteriyi elde tutmaktan ¢ok daha zor oldugu kabul edilmektedir.

Bu agidan isletmeye yiiksek maliyetle kazanilan miisterinin ¢esitli nedenlerle kiistiiriilmemesi ve kagirilmamasi gerekir.
Bunu saglamak i¢in de miisteri sikayetlerine egilmek gerekir.

Sikayet; bir kurulusa tirtinleri veya sikayetleri degerlendirme isleminin kendisi hakkinda yapilan ve sonucunda agik veya
tistii Ortiilii bir cevap veya ¢oziim beklenen memnuniyetsizlik ifadesidir. (1ISO 10002:2004)

Sikayetlerini aliskanlik olarak dile getirmeyen miisteriler sikayetlerini ¢6zmek ve sikayete sebep olan durumu ortadan
kaldirmaya ¢abalamak akalli bir yontemdir. Kirgin miisterilerin kirginliklarini etrafa yansitarak miisteri kaybina neden olacagt
bilinmelidir.

Miisteri tutma ve kazanmanin 6nemli bir kismi miisteri sikayetlerini etkin bir sekilde ele alarak ¢ozmeye ¢alismak
olusturmaktadir. Diger taraftan miisteri iligkilerimizi iyilestirmede miisteri sikayetleri vasitasi ile birgok firsatin ortaya
cikacagim gormek gerekir. Sikayetler eksikliklerimizi ortaya cikarr bu eksikliklerimizi giderdigimizde miisteri
memnuniyetini yiikseltiriz.

Miiisteri sikayetlerini ele almanin pek ¢ok yolu ve yontemi bulunmaktadir, burada isletme i¢in en etkin olan secilmelidir.

Miisteri sikayetleri ile ilgili muhataplar hem iyi bir dinleyici olmal hem de insanlarin birbirini dinlemesi igin onlara yardim
etmelidirler. Kendilerini hizmet sunma siirecinin bir parcasi gibi hissederek yakinmalar, kisisel saldir gibi algilamalari 6n
saflarda galisanlarin; miisteriyi herhangi bir yargi bulunmadan dinlemesini zorlastirir.

Sikayetlerini dile getiren miisteri kurulus i¢in en 1yi dostudur ve sorunu ¢oziilen miisteri daha sadiktir.

Miisteri sikayetlerinin isletmeye saglayacag firsatlar:

1. Kurulusun zayif yonlerinin tespitini saglar.

2. Yanhslarn diizeltilip, islerin dogru yapilmasim saglar.

3. Miisteriyi sikintidan kurtarir.

4. Kurulusa baglihigin artisi tesvik eder.

Cogu miisterilerin karsilagtiklar olumsuzluklar sikayet konusu yapmadigr goriiliir. Bu durumun gesitli nedenleri vardir.

Miisterilerin sikiyet etmeme nedenleri:

1. Sikayet konusunun zaman ve ¢aba agisindan degmez gormeleri.

2. Sikayetin hicbir seyi degistirmeyecegine inanmis olmast.

3. Sikayet yer ve zamaninin bilinmemesidir.

Kuruluglar daha etkin ve verimli ¢alisabilmeleri i¢in miisteri sikayetlerini 6grenmek ve ¢ozmek isterler. Miisterinin
sorununu ¢6zme maliyeti genellikle onun yerine yeni bir miisteri koyma maliyetinden daha diisiiktiir. Sikayetleri ela alma ve
¢6zme pazarlama faaliyetlerinin faydalarini maksimize etmeye, kurum karlihgmna biiyiik katki saglar.

Miisteri hizmetlerinde sikayetler hicbir zaman ortadan kaldilamaz az veya ¢ok devam eder, ancak burada 6nemli olan
onu miimkiin olan en az diizeye indirebilmektir.

Miiisteri sikayetlerinin uzamasi ¢oziimiin gecikmesi, baska ekenlerin denkleme girmesi miisteriyi biktirir ve kizdirabilir.
Bunun i¢in miisteri iliskileri yonetimi kizgin ve 6tkeli miisteriler i¢in bazi stratejiler gelistirmelidir.

Kizgm miisteriler igin kurum biinyesinde ¢esitli davranis sekilleri gelistirilebilir.

Kizgin miisterileri teskin icin isletmede gelistirilen davrans sekilleri:

1. Miisteri ciddiyetle dinlenmeli.

2. Anlayis gosterilmeli ve problem paylagilmali.

3. Miisteriyi kizdiran sebep tespit edilmeli.

4. Miisteri problemini ¢gézmede harekete gegildigini gostermek.

5. Miisteri ile ilgilenildigi izlenimi verilmeli.

6. Problem ¢oziimiinde aksaklig izleme ve ¢oziimii hizlandirmadir.

Miisteri lehine yapilan bir anlasma, uzlasma, kurulus iiriinlerinin yeniden satm alinmasina ve bu miisterilerin siirekli
miisteri olmalarina imkan verir.

Sikayet yonetimi; standart miisteri sikyetlerinin basartyla ele almmasi i¢in gerekli temel sartlan belirtir ve miisteri
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memnuniyetsizligini olusturan unsurlart hem miisteri hem de organizasyon faydasina ilgili yerlere yonlendirmeye yardimci
olacak kontrol mekanizmalarm igerir.

Sikayet yonetimi, bagimsiz tictincii kisilerce degerlendirilmesi ve onaylanmasi, sikayetleri ele alma konusunda miisteri
ehemmiyeti gbrev ve siireg yonetiminin uygulamasint igerir.

Sikayet yonetimi sisteminin isletmeye saglayacag faydalar:

1. Miisteri sadakati.

2. Marka itibart.

3. Isletme verimliligi.

4. Gelismis iletisim.

5. Sikayeti ¢ozme kolayhig:.

6. Siirekli gelisimdir.

Rekabet ortaminda tiriin alamindaki yenilikler yerlesik performans diizeylerinin yeniden tanimlanmasina yol agmaktadir.
Iyi bir Sikayet yonetimi Sistemi, basarils isletmeler icin miisterilerin ihtiyaclarini yonetmek ve markalarim korumak agismdan
Onemli ihtiyaglarindan biridir.

Miisteri memnuniyeti standards; 1SO 10002: 2004 - Sikayet Yonetimi Sistemi uygulamak igin yonerge standardi,
kuruluglarin miisterilerinin sikayetlerini nasil basarili bir sekilde ele alabileceklerini tanmimlamalarma, yonetmelerine ve
anlamalarma yardimci olur. Bu standart, miisteri sikayetlerini basarili bir sekilde ele almanin kilit ihtiyaglarini belirtir ve
isletmede miister memnuniyetsizligiyle basa ¢ikmaya yardimei olmak igin sikayet yonetimi kontrollerini de igerir.

ISO 10002 miisterilerin beklentilerinin Gtesinde hizmet vermeyi isteyen tiim kuruluglan ilgilendirir. Miisteri
beklentilerinin ilerisine gegmek de 6zel kurulus, kamu kurulusu veya goniilliilik esasina dayah sektorler ile her tiir ve
boyuttan isletmenin genel bir ihtiyacidir.

ISO 10002, sikayet yonetimi sistemini hayata gecirmek isteyen her kuruma uyarlanabilir. Kuruluglar i¢in atilan her adimi
destekleyen gesitli ek hizmetlerle tetkik, egitim ve belgelendirme hizmetleri saglamalidir.

8.2. Kaybedilen Miisterinin Geri Kazaniimasi

Yeni bir miisteri bulma ve onlarla iliskiler kurup gelistirme kuruluslarin cogunda meveut miisterilerle ilgilenmekten daha
cok ilgi cektigi soylenebilir.

Cogu zaman miisteriyi elde tutmanim-kazanmanin maliyeti yeni bir miisteriyi bulmaktan daha diisiiktiir. Bir kere kurulan
iliski ve olusturulan ilgilinin devaml siirecegini diisiinmek dogru degildir. Miisteriler zaman igerisinde {irlin sunan
kuruluslarm tirtinlerini degerlendirdigi ve ona gore zayif tiriin ve hizmet sunan isletmeleri terk ettigi goriilmektedir.

Miisterileri isletmede tutma yontemleri:

1. Miisteriyi sistemin merkezinde gérmek ve isi miisteri yoniinden bakarak yonetmek.

2. Msterilerle ilgili gelisimi Slgme.

3. Miisteri tatminini stirekli kilma ve bunu kara ¢evirme.

4. Problemleri yumusatma.

5. Tliskileri siirekli takip etme ve hareketlendirme.

6. Isleri kaliteli yapma.

7. Miisteri kraldir- krah yasatm.

Miisteri tutma, kurulusun ayakta kalabilmesi i¢in yapilan bir faaliyet olmasi yaninda, ileriki asamada gelismesi biiytimesi
i¢cin de gerekli bir faaliyettir. Muisteri tutma, miisteriyi tatmine bagl bir durum olarak, genelde tatmin olmus bir miisteri
siirekli miisteri haline gelir ve kurulusa bagka miisterileri de getirir.

Giiniimiizde miisterileri hognut kilma, tatmin etme 6zellikle bazi miisteri tiplerini memnun etmek ¢ok zor olmasina
ragmen her haliikdrda CRM nin isi miisterileri memnun etmeye ¢alismaktir. Miisterileri bagh kilma (sadik miisteri), miisteriyi
tutma (miisteriyi siirekli kilma) ancak miisteri hizmetlerindeki gayretle baslar ve bu siire¢ miisteri ve kurulus i¢in de faydalidir.

Kuruluglarda tatmin olmus muthu miisteriler diger taraftan ¢ahsanlarm da mutlu ve tatmin olmasim saglar. Cahsanlarmn
kurulusta uzun siire kalmasi hizmet kalitesini artirir Ve personel devir hizim azaltarak karliliga olumlu katki saglamaktadir.

Isletmeler cesitli nedenlerle miisteri iliskileri uygulamalarinda miisteri kaybima sebep olabilecek hatalar yapmaktadirlar.

Miisteri kaybma neden olan hatalar:

1. Isletmelerin sadece miisteri iliskilerinin gelistirilmesine odaklanmalari.

2. Isletmelerle iliskileri miisterilerin istedikleri inanci.

3. Miisterilerle uzun siiren iligkilerin her zaman karli olarak goriilmesi.

4. Misterileri kontrol altinda tutma diisiincesi.

5. Isletmeler pazarlama faaliyetleriyle en fazla kar getiren miisteriler iizerine odaklanmalari.
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6. MIY’in her isletme i¢in uygundur diisiincesi.

7. Tatmin edilmis miisterilerin her zaman sadik miisteriler gibi goriilmesi.

8. Sadakat programlarmin her zaman miisteri sadakatini artirir diistincesi.

9. Teknoloji iliskileri ortaya ¢ikarir ve yonetir diistincesi.

Miiisteri iligkilerinde kurumun sundugu hizmetin kalitesini miisteri sosyal, ekonomik ve kiiltiir diizeyine gore degerlendir.
Hizmet kalitesinin degerlendirmesi ¢ogu zaman 6ziinde subjektif (kisiye 6zgii) dzellik arz eder. Burada miisterinin beklentisi
ile buldugu hizmet karsilastirmast Ortiisiiyorsa kalite de problem yok sayilir. Miisterinin beklentisi ile buldugu arasinda agiklik
varsa bu ag1gin biiyiikliigiine gore kalite problemi olusur.

Kuruluglar miisteri iliskileri yonetim sistemi ile miisteri mutlulugunu esas tutmalarina ragmen zaman igerisinde bazi
aksakliklar en iyi kurulus i¢in bile olabilir. Hizmet miisterinin 6niinde gerceklesmesinden dolay: hatalan gizlemek ¢ogu
zaman miimkiin olmaz. Isler yanlis gittiginde, miisterinin hizmeti sunan kurulusu degistirmesi igin iyi bir firsat ve ortam
dogmus olur ve miisterinin yasadigi kotii tecriibeyi bagkalarina aktarmasima imkan saglanmus alacaktir. Kurulug bu tiirden
miisterilerini etkin bir miisteri kazanma programina tabi tutarak kazanmaya ¢alismalidir. Miisteriden memnuniyetsizlikleri,
sikayetleri ve istekleri dgrenilerek program yiiriitiiliir. Miisteriden problemlerine ¢oziim tavsiyeleri almak, diisiincelerini
degerlendirmek geri kazanma programimi etkinlestirir.

Kaybedilen miisterinin kazamlmasi programini yiiriitmeden kurum personelinden kaynaklanan sorunlarin ¢oziimii igin
egitim programlan diizenlenir. Degisik eitim programlari ile miisteri memnuniyetini azaltict personel tecriibesi eksikligi
ortadan kaldurlir.

Miisteri iligkileri yonetimi bir strateji olarak rakiplerden farkli olabilmek i¢in uygulanmasi gereken yontemler biitiintidiir.
Rekabette, firmanim kendine 6zgii olusturdugu miisteri iliskileri yonetimi uygulamalar taklit edilemez tek alan olarak goriiliir.
Miisteri iligkileri yonetimi uygulamalan disinda tiim uygulamalar baska isletmelerce kisa siirede taklit edilebilmekte ve
rekabet yapilamamaktadir. Miisteri iligkileri yonetiminde miisterinin ne istedigi nasil bir uygulama bekledigi isletmenin
kuracag yakm iliski ile belirlendigi ve bu bilginin bagka isletmelerce ulasilmasi ve taklidi miimkiin olmayacagmndan
gliniimiiziin en giivenli rekabet alanini olugturmaktadir.

Isletmeler daha 6nceden cesitli nedenlerle kaybettikleri miisterilerini yeniden kazanmak isterler. Miisteri iliskileri yonetimi
uygulamalarinda yapilan hatalardan dolayr miisteriler kaybedilmektedir.

Isletmelerin sadece miisteri iliskilerinin gelistirilmesine yogunlasmalar, iliskileri miisterinin istedigi diisiincesi, uzun siren
iliskilerin her zaman kérli goériilmesi, miisteriyi kontrol altmda tutma diislincesi, fazla kar getiren miisteriler iizerine
odaklanmalari, MIY’in her isletme i¢in uygundur diisiincesi, tatmin edilmis miisterilerin her zaman sadik miisteriler gibi
goriilmesi, sadakat programlarmin her zaman miisteri sadakatini artirir diisiincesi ve teknoloji iliskileri ortaya ¢ikarr ve
yonetir gibi diistinceler miisteri kaybma sebep olmaktadr.

Isletmeler yukarida siralanan nedenlerden dolay kaybedilen miisterileri yeniden kazanmak igin stratejiler gelitirirler.

Kaybedilen miisterileri kazanma stratejiler:

1. Miisteriyi rahatsiz eden hatay diizeltme firsatlarini tahmin etme bulma.

2. Personel etkinligini saglamak i¢in personele yetki vermek.

3. Miisteri rahatsizligim kaynaginda ele almak.

4. Sorunun ¢dziimiinii hizlandirmak.

5. Tecriibelerden ders almay1 saglamak.

Kaybedilen miisteriyi geri kazanmada yapilacak ““gizli miisteri ¢alismast” ile miisteriyi rahatsiz eden konular, miisteri
g0z ile personelin etkinligini 6grenme ve miisterinin rahatsizhgmmn kaynagma ulasma gibi imkanlari saglanir.

Gizli miisteri calismasi; miisteriyle kurulan iliski swrasinda personelin ve siirelerin, daha 6nceden belirlenmis
standartlara ne derece uyduklarm degerlendirir. Calismanin amaci bunlart gelistirmek, miisteri memnuniyetini artirmak ve
kaybedilen miisterilerin tecriibelerini elde etmek olmahidir. Gizli Miisteri aragtrmasi etik ilkelere uygun yapilmal ve isten
c¢ikarma ve cezalandirmalar i¢in tek gerekge olarak kullaniimamalidir.

Isletmeler kendilerini miisteri gozii ile grmek ve eksiklerini gidermek icin gizli miisteri calismast yaparak is korliigiiniin
verecegl zarar1 en aza indirmek isterler.

Is korliigii, cogu zaman sirketlerin kendilerini gelistirmek, miisteriye daha iyi hizmet vermek adina asmalan gereken
onemli bir problemdir. Iste bu problemi asmak igin farkh arayislara giren firmalar gizli miisteri arastrmalarmmn Snemini
kesfetmistir. Ciinkii gizli miisteri arastirmalarmin sundugu en biiyiik imkan kendilerini “miuisteri gozii” ile gorebilmektir. Gizli
miisteri ¢alismast firmanin nerede oldugunun, ne yaptigim dahasi yapilanlarin nasil anlagildigim gorebilme imkani saglar. Bu
aragtirma metodu miisterinizin gdziindeki yerinizi en iyi bilen olan miisterinizin goziinden gosteriyor.

8.3. Miisteri Tutma

Dijital ekonominin getirdigi yeni pazarlama anlayisi, miisteriyi elde tutmaya ve bagliik olusturmaya odaklanmis
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durumdadir.

Geleneksel pazarlamada, satis hacmini artirarak karhhiga ulasmada yeni miisterilerden faydalanmak ister ve bundan
dolay1, meveut miisterilerin tiiketimlerini artirmak yerine miisteri listesine yeni miisterileri eklemek esastir.

Isletmeler, yeni miisterilere ulasmak ve miisteri listesine yeni isimleri eklemek ister fakat bunu yaparken, yeni miisteri
kazanma ile eski miisteriyi elde tutmanmn maliyetlerini karsilastrmalidir. Bilindigi {izere, ¢ogu zaman yeni bir miisteriyi
kazanmak eski miisteriyi elde tutmanin maliyetinden daha yiiksektir. Bundan dolay1 yeni pazarlama anlayisinda, pazarlama
hedeflerinin gergeklestiriimesinde 6ncelikle, meveut miisterileri uzun siire elde tutarak onlarin satin alma siklig artiriimahdir.

Isletmeler agismdan miisteri tutma hem performans gostergesi ve hem de performans dlgiimiinde temel 8lgii olarak ele
alnmaktadir. Bir isletmede miisteri tutma oran, o igletmeyi terk eden miisterilere bagh olarak belirlenebilir. Giintimiiz
rekabet ortamimda miisteri tutma oram isletmeler igin hayati 6neme haiz bir konu haline geldi. Ciinkii miisteri tutma
isletmelerin ekonomik yapilariin iyi ve saglam oldugunun bir gdstergesi olarak goriilmektedir. Tiim bu nedenlerden dolayt
isletme yoneticileri gesitli miisteri tutma modelleri gelistirerek uygulamaya koymaktadirlar.

Miisteri, tiriin kalitesiyle ilgili son sozii sdyleyecek kisidir; bu nedenle, mevcut ve potansiyel miisterilerin ihtiyaclarina
odaklanarak miisteri baglilig, miisteri tutma ve pazar paym artrma gibi konularda en yiiksek diizeye ulagilmaya caligilr.

Bir kurulusun lideri davramglan ile kurulus i¢inde seffafligy, birligi saglar ve hem kurulusun hem de calisanlarinin
miikemmellige ulagmasina bir ortam hazirlar ve boylece kurulus performansim yiikseltir. Kurulusun performans; bilgi
birikimi siirekli bir 6grenme, yenilikgilik ve tyilestirme kiiltiirii icinde yonetilirse ve paylastlirsa, en list noktasmna gikar.

Miisteri tutma programlar pazarlama semsiyesi altinda tiim ¢alisanlarin katkistyla gerceklestirilir. Calisanlara miisteri
tatminin kurulus agisindan 6énemli oldugu diisiincesinin ¢esitli uygulamalarla anlatilmalidr.

Miisteri tutma programlari sadece belirli bir zamana miinhasir degil, stirekli hale getirilmelidir. Giintimiizde miisteri tutma
programlarini gergeklestirme baz1 yontemlere baghdir.

Miisteri tutma programlarim gerceklestirmede izlenen yontemler:

1. Tyi bir miisteri veri taban1 olusturmak ve bunu siirekli giincellemek.

2. Kurulusumuzdan stirekli ve sik miisteriler i¢in programlar yapmak.

3. Miisteriyi hatirlama program.

4. Ozel giinlerinde telefonla arama.

5. Tesekkiir kartlar gonderme.

6. Periyodik aralarla miisteri ziyaretleri programu.

7. Miisteri odiillendirme programlari.

8. Miisteriye kurulus biiltenlerini génderme programi.

9. Miisterilerden goriis alma programlart.

10. Stratejik konularda ortaklik kurmak.

Isletmeler, miisteri tutma programlan ile kendilerine uygun miisteri tutma modellerini segerler ve uygulamaya koyarlar.

8.4. Miisteri Tutma Modelleri

Yaygin olarak uygulanan miisteri tutma modellerinden ilki, miisteri tatminine bagh olarak gelistirilen modeller, ikincisi,
sosyal baglara dayah olarak gelistirilen modeller liglinclisii, yapisal baglara dayali olarak gelistirilen modeller ve dordiincii ve
son olarak, iligkilere bagh olarak gelistirilen miisteri modelleridir.

Miisteri tutma modelleri:

1. Miisteri Tatminine Dayah Miisteri Tutma Modeli: Tatmin seviyest yiiksek olan daha sadik olduklarindan hareketle
bu modelin ash yiiksek miisteri tatminine dayanir. Miisteri memnuniyeti ile miisteri sadakati arasinda pozitif bir iligki
bulunmaktadir. Bir miisterinin beklentilerinin hangi diizeyde oldugu miisteri tatmin diizeyini temsil ederken, o miisterinin
hangi ihtimallerde bir isletmeye geri gelecegi ve geri gelmeye devam edecegi, miisterinin isletmeye baghligin
gostermektedir. Miisteriler genellikle tatmin edildikten sonra sadik hale gelir ancak her tatmin edilmis miisteri sadik miisteri
olmayabilir. Miisteri tatminiy kisinin bir {iriin tiikketimi 1lgili tatmin olma tepkisi ve iginde basarih olmasi sonucu ortaya ¢ikan
olumlu bir duygusal davramstir. Miisteri tutmanin uygulamada sadece miisteri tatmini ile saglanamayacag anlasinca bagka
modeller de gelistirilmistir.

2. Sosyal Baglara Dayah Olusturulan Miisteri Tutma Modeli: Miisterinin yasadig1 sosyal ortamda gegcerli olan
iliskiler 6zellikle arkadas ¢evresi ve bu ¢evreden etkilesim bu modelin esasmi olusturur. Miisteri ile kurulan yiiksek kaliteli
sosyal bir iliski miisterinin kalicih@ma biiytik katki saglar. Bu model tek bastyla miisteri tutmaya yeterli olmadig1 anlasilinca
baska model gelistirilir.

3. Yapisal Baglara Dayah Miisteri Tutma Modeli: Isletmelerin sundugu iiriinlerin performans: miisterilerin isletmeye
olan devamliliginda nemli bir etken olmaktadir. Isletmenin yapisal dzelliklerine bagh olarak sunulan {iriin ve miisteri
hizmetlerinin kalitesi miisteri bagliligmi artrmaktadir. Miisteri siirekliliginin tek bastyla bu modelle de gerceklestirilmesinin
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miimkiin olmadid bilindigi i¢in bagka modellerde gelistirilmistir.

4. Tliskilere Dayah Miisteri Tutma Modeli: Miisteri iliskileri, kurulus ile miisteri arasmda kurulan, satis dncesi ve satis
sonrast tiim faaliyetleri kapsayan, karsihkli fayda ve ihtiyag tatmini igeren ve her iki tarafinda kazandig bir stireg olmasindan
dolay1 bu model bu iligkiye dayali olarak miisteriyi tutmayn igerir. Bu anlamda miisteri bir rakip degil tersine birbirine diirtist
ve samimi davranan yan yana bulunan iki dost, aradaki iligki ise dostluk {izerine kurulan ve yiiriitiilen bir iligki olarak
goriilmeli ve miisteri tutma bu anlayisin tizerine bina edilmelidir.

Isletmeler kendilerine farkli miisteri tutma modelleri ve programlan gelistirirler. Kuruluslar, calisanlan harekete gecirerek
miisteri tutmak i¢in organize eder, tiim organizasyonu miisteri tutmaya yoneltir ve buradan orgiitsel biitiinlesmeye giderek
miisteri tutma modellerinden en uygun olan birini veya birkagim seger ve uygular.

Miisteri tutma modellerinden hedef isletmenin miisterilerini daha uzun siire elde tutabilmeyi saglamaktir.

Miiisterileri uzun siire elde tutmanin bazi usulleri ve yontemleri vardir.

Miisteriyi uzun siire elde tutmanin yontemleri:

1. Her miisteriye ismiyle hitap edin.

2. Her miisterinin ne sdyledigini dinleyin.

3. Her miisteriyle ferdi olarak ilgilenin.

4. Her miisteriye karst nazik olun.

5. Her miisterinin ferdi ihtiyaglarm karsilamaya hazir olun.

6. Miisterinizin sahsi satin alma tarihlerini ve motivasyonlarim bilin.

7. Her miisteriye zaman ayirm.

8. Miisterinizi isletmenizin bir parcasi haline getirin ve tavsiyelerini sorun.

9. Miisterilerin kendilerini 6nemli hissetmelerini saglayin, onlari takdir edin.

10. Miistertyi anlamak i¢in dnce dinleyin, sonra konusun, bdylece sizi anlayabilitler.

Mevcut miisterileri elde tutmak icin on strateji:

1. Her giin 30 dakikanizi, mevcut iki miisterinizle konusarak gecirin. Ne istediklerini, neye ihtiya¢ duyduklarm ve neyi
sevdiklerini/sevmediklerini sorun.

2. Sampiyon miisterilerinizi, ydnetim kurulunuza katilmaya davet edin. Miisterileriniz, farkli goriisler sunacak ve onlarin
yargilarma deger verdiginizi anlayacaklardir.

3. Miisterilerinizin firmanizda kazandig basarilara iliskin gazete/dergi haberlerini onlara postalaym. Insanlar, basarilar
hakkinda bilgilendirilmekten hoslanirlar. Klasik bir fotograf cergevesi, gonderinizi daha da anlaml kilacaktir.

4. Yeni bir tirtinii halka sunmadan 6nce, denemesi i¢in miisterinizi cagirm. Miisterileriniz, halkin ne istedigini daha iyi
bilirler. Bu size enerji tasarrufu saglar ve miisterinize yeni bir seyi ilk kez onun denedigi mesajini verir.

5. Bir pazarlama faaliyeti veya 6zel etkinlik i¢in miisterilerinizle is birligi yapm. Miisterilerinizle birlikte olmak i¢in ne
kadar ¢ok firsat yakalarsaniz, kisisel tabanda o kadar ¢ok yakmlagirsiniz.

6. Her giin deger olusturun. Promosyon (tanitim) malzemeleri ve indirimler, miisterilerinizi elde tutmanin ve yeni
miisteriler kazanmanmn iyi bir yoludur. Ucretsiz otomobil yikama, sag¢ kesimi, yiiz bakimi veya hediye kuponu, her zaman
hosa gider. Miisterilerinize, yapic1 ve yeni fikirlere agik oldugunuzu gostermek i¢in benzersiz bir sey sunun.

7. Milkemmel miisteri hizmetiyle tinlii sirketlerin basarlarmi inceleyin. Profesyonellerden ders alarak isinizi biiytitiip
gelistirebilirsiniz.

8. Miisterilerinizle ortak bir noktada bulusun. Onlarla ortak paylastigimz seyleri bulun. Sizi hatirlayacak ve arkadaglart
olarak goreceklerdir.

9. Rakibinizle zaman gegirin ve neler yaptiklarm dgrenin. Bu rekabetgi diinyada, stirekli dnde olmak zordur. Daha uygun
fiyatlar ve daha iyi hizmet konusunda fikir edinebilmeniz igin miisterilere yonelik bir tavsiye kutusu tasarlayin.

10. Unutmaymn! Hatali bile olsalar miisterileriniz her zaman hakhidirlar. Olumlu olumsuz her tiir elestiri igin onlara
tesekkiir edin. Onlart muthu etmek i¢in elinizden geleni yapmn. Yazar: Bea Fields Kaynak: www.marjinal.com.tr

Tyi bir miisteri hizmeti sunma ve miisteri tutma tavsiyeleri:

1. 1yi bir hizmet felsefesi olusturmak.

2. Miisteri geri bildirimini gergeklestirmek.

3. Hizmet programlart yapmak.

4. Miisteri programlar yapmak.

5. Miisteri beklentilerini karsilamak ve onun iizerine ¢ikmak.

6. Miisteri veri tabam olusturmak ve bunu siirekli giincellemek.

7. Kurum kimligi gelistirmek.
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8. Toplum faydasima hizmetler gergeklestirmek.

9. Miisteri 6diillendirme programlar yapmak.

10. Kolay erisilebilir, basit kullanimh hizmet sistemleri olusturmak.

11. Elemanlarm stirekli egitimi ve yetki verilmesidir.

Miisteri iligkilerinin Olgiilmesi, miisteriyi merkeze alan, miisteri odakli kuruluslar igin bir zorunluluktur. Yeni
teknolojilerin sagladigi ¢ok ¢esit yeni imkanlarla artik hemen hemen her seyin dlgiim ve degerlendiriimesi miimkiin
olmaktadir. Segilerek kullanilan 6lgii sistemlerinde miisterinin sesini yansitmasina 6zen gosterilmelidir.

85. Miisterileri Isletme Lehinde Elde Tutma Yontemleri

Yeni miisteri bulma ve onlarla iliski kurup gelistirme, kuruluslarm ¢ogunda meveut miisterilerle ilgilenmekten daha gok
ilgi gekiyor.

Miisterilerle kurulan iliski ve olusturulan ilgilinin devaml stirecegini diistinmek dogru degildir. Miisteriler zaman
icerisinde tiriin sunan kuruluglarin {irtinlerini degerlendirdigi ve ona gore zayif mal ve hizmet sunan igletmeleri terk ettigi
gortilmektedir.

Gegmiste yeni miisteri kazanmanm, miisteriyi elde tutmadan daha kolay oldugu, ancak giiniimiizde, daha degisken,
sanayilesmis ve karmasik bir miisteri toplulugundan dolay1, bunun giderek zorlastig1, bu sebepten satislardan ziyade, 6zellikle
satis sonrast hizmetler ve miisterilerle olan iliskinin nem kazandig1 goriilmektedir.

Miisteri tutma, kurulusun ayakta kalabilmesi ve ileriki asamada gelisip biiytimesi i¢in gerekli bir faaliyettir. Tatmin
olmus bir miisteri siirekli miisteri haline gelir ve kurulusa bagka miisterileri de getirir.

Miisterileri hosnut kilma, tatmin etme kolay degildir. Ozellikle baz1 miisteri tiplerini memnun etmek ¢ok zordur. Ancak
her haliikarda miisteri iliskileri yonetiminin isi miisterileri memnun etmeye calismaktir. Miisterileri bagh kilma, onlar sadik
miisteri haline getirme ve miisteriyi tutma, miisteriyi stirekli kilma ancak miisteri hizmetlerindeki karsihikh faaliyetle baslar.

Miisterileri kurulus lehinde elde tutma yontemleri:

1. Miisteriyi sistemin merkezinde gormek.

2. Miisterilerle ilgili geligimi dlgme.

3. Miisteri tatminini siirekli kilma ve bunu kara ¢evirme.

4. Sorunlar1 yumusatma.

5. liskileri siirekli takip etme ve hareketlendirme.

6. Isleri kaliteli yapma.

7. Isi miisteri yoniinden bakarak yonetmekdir.

Kuruluglarda tatmin olmus mutlu miisteriler diger taraftan ¢alisanlarin da mutlu ve tatmin olmasini saglar. Calisanlarin
kurulusta uzun siire kalmasi hizmet kalitesini artirmakta ve personel devir hizim azaltarak karhihfa olumlu katk:
saglamaktadr.

Isletmeler kendilerine farkl: miisteri tutma modelleri ve programlan gelistirmek icin calisanlan harekete gecirerek miisteri
tutmak i¢in organize eder, tiim organizasyonu miisteri tutmaya yoneltir ve buradan yapisal biitiinlesmeye giderek kendilerine
uygun miisteri tutma modeli olugturmahlar.

Miisteri tutma programlar pazarlama semsiyesi altinda tiim ¢alisanlarm katkistyla gerceklestirilir. Cahsanlara miisteri
tatminin kurulus agisindan énemli oldugu diistincesinin gesitli uygulamalarla anlatiimasi gerekir. Miisteri tutma programlart
sadece belirli bir zamana miinhasir kilnmal, siirekli hale getirilmeye ¢aligiimahdir.

Miisteri tutma programlarim gerceklestirmede izlenen yontemler:

1. Iyi bir miisteri veri taban: kurarak ve bunu sirekli giincellemek.

2. Isletmeden siirekli ve sik satm alicilar igin programlar yapmak.

3. Miisteriy1 hatirlama progran yapmak.

3. Ozel giinlerinde miisteriyi telefonla arama.

4. Tegekkiir kartlar gonderme.

5. Periyodik aralarla miisteri ziyaretleri programu ytirtitme.

6. Miisteri odiillendirme programlar yapmak.

7. Miisteriye kurulus biiltenlerini (e-biilten) génderme programi.

8. Miisterilerden goriis alma programlart uygulama.

9. Stratejik konularda ortaklik kurmak, miisterinin goriislerini almaktir.

Miiisteri iliskilerinde kurumun sundugu hizmetin kalitesini tiiketici kendi degerlendirme sistemine gére degerlendirir. Bu
degerlendirmede kisinin egitim, sosyal, ekonomik ve kiiltiir diizeyi etkili olur. Bu degerlendirmenin ¢ogu zaman 6ziinde
siibjektif, kisiye 6zgii durum ve 6zellik arz eder. Burada tiiketicinin beklentisi ile buldugu hizmet karsilagtrmas drtiistiyorsa
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kalite de bir problem goriilmez. Miisterinin beklentisi ile buldugu arasinda agikhk varsa bu farkin biiyiikligiine gére kalite
problemi olusur.

Kuruluslar miisteri iligkileri yonetim sistemi ile miisteri memnuniyeti ve mutlulugunu esas tutmalarma ragmen zaman
icerisinde bazi1 aksakliklar olabilir. Hizmet miisteri gdzili oniinde tiretildigi igin hatalan gizlemek ¢ogu zaman miimkiin
degildir. Isler yanlis gittiginde, miisterinin hizmeti sunan kurulusu degistirmesi icin iyi bir firsat ve ortam dogmus olur ve
miisterinin yasadig1 kotii tecriibeyi baskalarma aktarmasina imkan verilmis olacaktir.

Kurulus, kaybettigi veya kaybetme ihtimali yiiksek miisterilerini etkin bir miisteri kazanma programina tabi tutarak
kazanmaya calismahdir. Bu siirecte, miisteriden memnuniyetsizlik, sikayet ve istekleri d6grenilerek program yiiriittiliir.
Miisteriden problemlerine ¢oziim Onerileri almak, diistincelerini degerlendirmek geri kazanma miisteriyi geri kazanma
programini etkin ve verimli hale getirir.

Kaybedilen miisterinin kazanilmasi programina baslamadan 6nce, kurum personelinden kaynaklanan problemlerin
¢Ozimii i¢in egitim programlan diizenlenerek miisteri memnuniyetini azaltict personel tecriibesi eksikligi ortadan
kaldimlmaya gidilmelidir.

Kaybedilen miisteriyi kazanmada izlenecek strateji:

1. Miisteriyi rahatsiz eden hatay1 diizeltme firsatlarim tahmin etme ve bulma.

2. Personel etkinligini saglamak igin personele yetki vermek veya yetki artirmak.

3. Miisteri rahatsizhgm kaynaginda ele almak.

4. Sorunun ¢oztimiinii hizlandirmak.

5. Tecriibelerden ders almay1 saglamaktir.

Isletme yonetiminde, ilk satis1 ve miisteri iliskilerini olusturma maliyetinin tekrarlanan satislardan ¢ok daha yiiksek oldugu
bilinir. Kendisi i¢in igletmenin yatrim yaptigi ve sistemin merkezine aldigi, onun igin kurumunu yeniden dizayn ettigi
miisterinin kiistiiriilmemesi gerekir. Onun sikayetlerini ciddiyetle ela alip ve hizla ¢ozmek gerekir. Sikayetlerini dile
getirmeyen miisterilerin muhtemel sikayetlerini ¢6zmek ve sikayete sebep olan durumu ortadan kaldirmaya ¢abalamak
gerekir. Kirgin, isletmeden uzaklasan miisterilerin kirgmhklarm etrafa yansitarak miisteri kaybma ugranilacagi bilinmelidir.

Miisteriyi tutma ve kazanmanim Snemli bir boyutunu, miisteri sikayetlerini etkin bir sekilde ele alarak ¢ozmeye ¢alismak
olusturur. Diger taraftan miisteri iliskilerini iyilestirmede miisteri sikayetleri vasitast ile miisteri gozii ile bakip birgok firsatin
ortaya ¢ikacagimi gérmek gerekir. Sikayetler isletmenin eksik ve zayif yonlerini ortaya ¢ikarir. Bu eksiklik giderdigimizde
Miisteri memnuniyeti yiikseltilemez ve miisteri sadakati saglanamaz.

Miisteri sikayetlerinin ortaya cikardig firsatlar:

1. Kurulugun zayif yonlerinin tespitini saglar.

2. Yanhslarm diizeltilip, islerin dogru yapilmasim saglar

3. Miisteriyi sikintidan kurtarir.

4. Miisteri memnuniyeti artar.

5. Kurulusa sadakatin artisini tesvik eder.

Tiiketicilerin bazilar karsilastiklar olumsuzluklan sikayet konusu yapmadigr gordiliir. Bunun gesitli nedenleri vardr.

Miisterilerin sikiyet etmeme nedenleri:

1. Sikéyet konusunun zaman ve ¢aba agisindan degmez gérmeleri.

2. Sikayetin hicbir seyi degistirmeyecegine inanmis olmast.

3. Sikayet yer ve zamaninin bilinmemesi.

4. Onceki sikayetlerinden edindigi olumsuz tecriibeler.

5. Basina is agilma ihtimalinden korkuyor olmasidir.

Kuruluslar etkinlik ve verimlilik i¢in miisteri sikayetlerini 68renmek ve ¢ozmek isterler. Miisterinin sorununu ¢6zme
maliyeti genellikle onun yerine yeni bir miisteri koyma maliyetinden daha diisiik maliyetlidir. Miisteri sikayetlerini ela alma
ve ¢Ozme pazarlama faaliyetlerinin faydalarm maksimize etmeye ve karliliga biiyiik katki saglar.

Miiisteri hizmetlerinde sikayetler higbir zaman ortadan kaldimak, sifira indirmek miimkiin olmaz, az veya ¢ok devam
eder. Bu konuda 6nemli olan onu miimkiin olan ez diizeye indirmektir.

Miisteri sikayetlerinin uzamasi ¢oziimiin gecikmesi, baska faktorlerin denkleme girmesi miisteriyi kizdirabilir. Miisteri
iligkileri yonetimi kizgin ve 6fkeli miisterileri teskin etmek i¢in baz: stratejiler gelistirmelidir.

Kizgin miisterileri teskin etme yontemleri:

1. Miisteri ciddiyetle dinlenmeli.

2. Anlayis gosterilmeli ve sorun paylastimal.

3. Miisteriyi kizdiran sebep tespit edilmeli.

4. Miisteri sorunlarm ¢ézmede harekete gegildigini fiili olarak gostermek.
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5. Miisteri ile ilgilenildigi izlenimi verilmeli.

6. Sorun ¢dziimiinde aksaklig1 izleme ve ¢oziimii hizlandirmadr.

Miiisteri lehine yapilan bir anlasma, uzlasma, kurulus mal ve hizmetlerinin yeniden satin alinmasina ve bu miisterilerin
siirekli miisteri olmalarma imkan verir, memnuniyeti ve sadakati artirir.

Tyi bir miisteri hizmeti sunma ve miisteri tutma tavsiyeleri:

1. Iyi bir hizmet felsefesi olusturmak.

2. Miisteri geri bildirimini gergeklestirmek.

3. Miisteri hizmet programlar1 yapmak.

4. Miisteri beklentilerini karsilamak ve onun {izerine ¢ikmak.

5. Miisteri veri tabani olugturmak ve bunu siirekli giincellemek.

6. Kurum kimligi gelistirmek.

7. Toplum faydasina hizmetler gerceklestirmek.

8. Miisteri ddiillendirme programlar yapmak.

9. Kolay erisilebilir, basit kullamiml hizmet sistemleri olusturmak.

10. Elemanlarin siirekli egitimi ve yetki verilmesidir.

8.6. Miisteri Karhh@m Artirmak

Giiniimiiz CRM uygulamalarinda, yeni miisteri elde etmenin, mevcut miisterileri korumaktan ¢ok daha maliyeti yiiksek
oldugu dikkate almnirsa, bir miisteri ne kadar uzun siire elde tutulursa o kadar karh olacag: gercegi bazi kuruluslarca goz ardt
edildigi sdylenebilir.

Birisletme stiphesiz yeni miisterilere ulasmali ve miisteri listesine yeni isimleri eklemeli fakat bunu yaparken, yeni miisteri
kazanma ile eski miigteriyi elde tutmanin maliyetlerini kargilastrmahidir. Bilindigi gibi ¢ogu zaman yeni bir miisteriyi
kazanmak eski miisteriyi elde tutmanin maliyetinden daha yiiksektir. Bundan dolay1 yeni pazarlama anlayisinda, pazarlama
hedeflerinin gergeklestiriimesinde 6ncelikle, meveut miisterinin tiiketiminin artirlmasi, sonrasinda yeni miisterilere ulasma
benimsenmekte ve miisterinin yasam boyu degerine ulasiimaya calistimaktadir.

Miiisterilerle belirli sartlar dahilinde kurulan iliskilerin sahislara bagh kalmaksizin kurumsallagtirilarak siirdiiriilmeli ve
siirekli iyilestirilmelidir. Temelde insan iliskileri olan miisteri iligkileri, iliski yonetimi anlayisina uygun olarak kurulup
siirdiirtilmelidir. Bu anlaysta iligki karsilikli, iki yonlii olmayr gerektiren bir stirectir.

Misteri ile birebir olan iliski sadakati artirr, oradan da tekrarlanan satislar artar. Miisteri ile birebir iliski sadakati olusturur
bu durumda tekrarlanan satislar getirir. Boyle bir iliskiyi tiim isletmeler kurmak, gelistirmek ve etkin hale getirerek karlilig
yiikseltmek isterler. Bu ancak isletmelerin miisteri odakh bir strateji izlemelerine baghdir.

Toplam kalite yonetiminin yaygmlasmastyla birlikte, miisteri sadakatinin 6lgiilmesi ve gelistirilmesi de 6nem kazanmaya
basladi. Cesitli calismalar eldeki miisteriyl tutmanm, yeni miisteri kazanmaya gore ¢ok daha verimli oldugunu ortaya
koyuyor. Ancak, sadik miisterilerin daha karh miisteri oldugu varsaymm her zaman gegerli olmuyor. Bu nedenle, miisteri
karlilig: analizlerinin yapilmasi ve karli miisterileri cezbedecek politikalarin uygulanmasi kurum basarisim 6nemli dlglide
artirabiliyor. Giiniimiizde 6ne ¢ikan miisteri iliskileri yonetimi (CRM) kavramim kurulus biinyesinde uygularken, miisteri
karhhg kavrami goz ard1 edilmemelidir.

Miisteri iligkilerinin iyilestirilmesi her kurulus i¢in vazgecilmez basart unsurlarimdandir, ancak, ¢ogu isletme miisteri
karlilig konusunda yeterince bilgi sahibi degildir. Dolayisiyla, miisteri iligkileri yonetimi ¢alismalari (“‘customer relationship
management” CRM) miisterinin karlihigindan bagimsiz olarak, sadece iliskinin iyilestirilmesi tizerine odaklaniyor ve ¢ogu
kez karl miisterilere odaklanmayi saglayamryor.

Kuruluslarin miisteriler ile iligkilerinin iyilestiriimesi ¢ok 6nemli, ancak, miisteriler arasinda kurulusa sagladiklar karlihk
agisindan bir aymrm yapamamak, karh miisterileri kagirmaya yol agabilir. Bu duruma meydan vermemek icin miisterileri
karlilik agisindan bir gruplamaya gitmek gerekir.

Karlilig artirmak i¢in miisteri iliskilerinde stirekli bir iyilestirme ¢abasi iginde olmak gerekir. Karhihg artirma konusunda
sadece miisteri sadakatine odaklanmak yeterli bir 1yilestirme saglamaz.

Giiniimiizde baz1 kuruluslar sadik miisteri tanimim miisterinin ahgveris sikligy ile dlgiiyor. Ancak, cogu kez siklik kadar
hangi zamanda ne satm aldig1 da 6nemli olabilmektedir. Mesela yilin ilk {i¢ aymda pek alim yapmayan ve alimini zirai
tirtinlerini sattiktan sonraya birakan bir ¢iftgi miisteriye gerektigi kadar ilgi gosterilmemesi, kurulustan uzaklastirabilir. Bu
anlamda, sadece basit aligveris siklig1 gibi dlgtilere dayanan miisteri iliskileri sistemleri faydadan gok zarar da getirebilir.

Birgok isletme miisteri segimini miisterinin karliligia degil, miisterinin ahm miktarina bagl olarak yapiyor. Bu durum
ozellikle lojistik maliyetlerini fiyatlara yansitmayan isletmeler i¢in 6nemli karlilik kaybina yol acabiliyor.

Miister1 karlihid acisindan tizerinde durulmasi gereken bir bagka konu da kar getirmeyen sadik miisterilerin nasil kérh
hale getirilebilecegi veya bu miimkiin degilse, onlarin nasil birakilabilecegi konusudur. Birgok kurulus sadik miisterilerini
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birakma kararini veremedigi i¢in zor duruma diigebiliyor.

Cesitli tecriibelerden de anlasilacag: gibi miisteri karlilig: nadiren dogru hesaplanir. Kuruluglar miisteri karhihigm dogru
hesaplamak ve hesapladiktan sonra miisteri iliskileri iyilestirme g¢alismalarmn dogru miisterilere, karlh miisterilere,
odaklanmasim saglamak gerekiyor. Bunlar sadik, uzun siiredir sizden alim yapan, miisteriler olabilecegi gibi gegici miisteriler
de olabilir.

Miisteri iliskilerini iyilestirmek ve miisteri karliligim artrmak her isletme i¢in ¢ok 6nemli, fakat 6ncelik, her miisterinin
degil, karl miisterinin sadakatini artirmak olmalidir.

Sekizinci Boliim Ornek Sorular
Miisteri sikayeti nedir ve miisteri sikayetleri isletmeler agisindan hangi firsatlar ortaya ¢ikarabilir?

Miisterilerin sikayet etmeme nedenleri neler olabilir?

Kaybedilen miisteri nasil geri kazamhr ve miisteriyi isletmede tutmak i¢in hangi yontemler gelistirilebilir?
Miiisteri iligkileri uygulamalarinda, miisteri kaybina sebep olan hatalar nelerdir?
Gizli miisteri cahismasi ve is korliigi nedir?

Kaybedilen miisterileri kazanma stratejileri nelerdir?

Miiisteri tutma modelleri nelerdir?

Miiisteriyi uzun siire elde tutmanin yontemleri neler olabilir?

Iyi bir miisteri hizmetleri sunma tavsiyeleri neler olabilir?

Miiisterileri kurulus lehinde elde tutma yontemleri nelerdir?

Miiisteri tutma programlarim gergeklestirmede izlenen yontemler nelerdir?
Kaybedilen miisteriyi kazanmada izlenecek strateji nelerdir?

Miiisteri sikayetlerinin ortaya ¢ikardig firsatlar nelerdir?

Miisterilerin sikayet etmeme nedenleri nelerdir?

Iyi bir miisteri hizmeti sunma ve miisteri tutma tavsiyeleri nelerdir?
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9. MUSTERI ILISKILERINi OLCME

9.1. Miisteri Tliskilerini Olcme

Isletmelerde Slcme ve degerlendirme son zamanlarda dnemli hale gelen konularn basinda gelmektedir.

Miiisteri odakh kuruluslarda isletmelerde 6lgme ve degerlendirme miisteri tatminine dayal olarak gergeklestirilmektedir.
Giiniimiiz igletmeleri geleceklerini teknolojik araglarla degil daha ¢ok miisteriler sayesinde gorebilirler. Miisteriler
isletmelerin geleceklerini planlamalarinda kullanacaklar bilgilerin temel kaynagini teskil eder.

Temeli iliskisel pazarlamaya dayanan miisteri iligkileri yonetimi, miisteri ile bir iliski olusturma ve bu iliskiyi karsihkh
menfaate dayah siirdiirmeyi saglar. Bir isletmenin rekabet listiinliigii, miisterileriyle uzun dénemli iligkiler kurmasma ve
miisteri baghhigim olusturmasina baghdir. Bu agidan, pazar liderligini veya rekabette iistiin konumu hedefleyen bir igletme
icin miisteri bilgisi 6nemli bir deger olarak goriilmelidir.

Miisteri ile iliskiler; satis Gncesi, satis esnasi ve satig sonrasi siiren ve bu iliski daha ¢ok pazarlama personelinin yonettigi
bir iligkidir. Bu agidan miisteri iliskileri yonetimi, isletmenin pazarlama boliimii ierisinde alt bir bliim olarak organize
olmakta ve elemanlarini pazarlama biriminin miisteriyle iliskileri iyi diizeyde olan personelden olusturulmasi esas alinir.

Miisteriye sunulan uygun kalitedeki mal veya hizmet miisteri tatminini, miisteri tatmini miisteri mutlulugunu, miisteri
memnuniyeti ise miisteri sadakatini getirir. Isletmeler miisteri memnuniyeti sonrasinda tekrar eden satislari artirarak kar
miktarm artmay1 hedeflerler. Miisteri iliskileri yonetiminin asil amaci olan miisteri karhihgm saglamak ve bunu siirekli
kilmak ancak yine miisteri ile kurulan iliskiye baghdir.

Miisteri iliskilerinin dlgiilmesi, miisteri odakli kuruluslar i¢in bir zorunluluktur. Uretim yonlii isletmelerde degerlendirme
ve Ol¢tim daha ¢ok finansal ve maliyet yonlii olurken miisteri odakl isletmelerde miisteri tatminine dayali bir dlgiim ve
degerlendirme mevcuttur. Yeni teknolojilerin sagladigt imkanlarla artik hemen hemen her seyin dlgiim ve degerlendirilmesi
miimkiin olmaktadir. Kullanilan 6l¢i sistemlerinde miisterinin sesini yansitmasina 6zen gosterilmelidir.

Kurulusta 6lgiilebilecek konulart miisteri agisindan bakmak asil olmahidir.

Miisteri acisindan olciilebilecek konular:

1. Miktar.

2. Kalite.

3. Maliyet.

4. Zamanlama.

Miisteri iliskilerini yonetmede miisteri odakli olmak isteyen isletmeler temel dlgiim araglarm ve yeni gelisen 6lgtim
araclarini tantyarak uygulamaya kayabilmelidir. isletmeler bir ihtiyactan hareketle miisteri iliskilerini dlgmek isterler. Bu
ihtiyag temelde isletmenin piyasada rakiplerine karst konumunu gérmek ve kiyaslamak isteginden kaynaklanir.

Isletme ydnetimi miisterilerin goziiyle iliskilerinin nasil oldugunu dgrenmek ve rahatlamak ister. Miisteri tatminini 6lgme
miisteri iligkileri yonetiminde asil bir istir ve her zaman gereklidir. Tiim Sl¢lim sonucunda isletme kabul edilebilir bir
performans diizeyi belirler ve bunu gelistirmeye yonelir.

Miisteri iliskilerini 6lcme nedenleri:

1. Miisterilere daha yakm olma saglanir.

2. Stirekli gelismeyi dlgme imkani verir.

3. Kurulusta miisteri yonlii gelismeler yapma.

4. Kurulusun rekabet ortaminda tistiinliik ve zayifliklarmimn belirlenmesi.

Isletmeler kendilerini miisteri gozii ile gormek ve eksiklerini gidermek icin gizli miisteri calismast yaparak is korliigiiniin
verecegi zaran en aza indirmek isterler. “Is kérliigii” gogu zaman kuruluslarin kendilerini gelistirmek, miisteriye daha iyi
hizmet vermek adma agmalar1 gereken Gnemli bir problemdir. Miisteri iliskilerine miisteri goziiyle bakma galismast
kurulusun nerede oldugunun, ne yaptigini dahasi yapilanlarn nasil anlasildiginm gorebilme imkan saglar.

9.2. Miisteri Iliskilerini Olcmede Kullamlan Teknikler

Miisteri iligkilerini yonetmede miisteri odakli olmanin geregi olarak yeni 6l¢lim degerlendirme teknolojilerinden
faydalanarak yeni 6l¢iim araglarm kullanmak zorunlulugu vardir.

Miiistert iligkilerinde tatmin diizeyinin 6lgiilmesi yonetimin {izerinde énemle durdugu bir konudur.

Miisteri iliskilerini 6lcmede kullamilan teknikler; Fokus Grup Gortismeleri, Danisma Panelleri, Kritik Olay Teknigi,
Miisteri Iliskileri Anketi, Benchmarking (Kiyaslama) olarak bes gruba ayrilmaktadir.

9.2.1. Fokus Grup Goriismeleri

Fokus gurup goriismeleri, son yillarda genis bir uygulama imkan1 bulan ve 6zellikle miisteri iliskilerinde saytya dayah
olmayan 6nemli bilgilerin elde edilmesinde etkin bir arag olarak goriilmektedir.

Fokus grup goriismeleri; belirli ve kaliplara oturtulmanus, tabi bir toplanti seklinde yiiriitiilen, secilmis az sayida
miisterinin serbestce birbiriyle etkilesimde bulunabildikleri bir goriisme seklidir.
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Focus grup miilakati (Focus group interview); az sayida insanin olusturdugu bir grubun bir moderatériin agik ughu
sorularma verdigi cevaplarla gerceklestirilen bir pazarlama aragtirmast teknigidir.

Fokus gruplar, isletmelerin miisterilerinin veya potansiyel miisterilerinin algilamalarna, duygularina, motivasyonlarina
ve arzularna iliskin daha derinlemesine kavrayis edinmelerine yardimci olan kesfe yonelik bir aragtirma yontemidir.

Fokus grup goriismelerinde hedef; miisteri iliskileri konusunda miisterilerin goriis ve tavsiyelerini belirlemektir.

Fokus gruplar, biiytikliigii 8 ila 10 kisi arahigimda olan en az {i¢ kiigiik gruptan olusur ve her grup benzer 6zelliklerdeki
insanlart igerir. Grup toplantilar dnceden belirlenmis tarihlerde bir yonetici gozetiminde yapilir ve 1-3 saat siirer. Gorlismeler
ses ve goriintli bantlarina, notlara kaydedilebildigi gibi gerekiyorsa tek taraftan goriilebilen aynalar da kullamilabilir. Toplantt
sayisi en az dorttiir ve toplantilar belirli teknige gore diizenlenmis mekanlarda yapilmaya ¢ahgihir. Oturum baskani kalitatif
sonuglar sayisal analizlerle destekleyerek sonucunu rapor haline getirir.

Fokus grup teknigi, moderator yonetiminde katilimcilar arasinda karsihklh etkilesimi saglayarak birebir goriismelerde elde
edilemeyen duygusal tepkilerin a¢iga ¢ikmasini tegvik eder. Fokus grup ortamu, katilimcilara yorumlarinda 6zgiirliik ve
kendini giivende hissetme duygusu verdigi dl¢iide tiretken ve derinlikli fikirlerin ortaya konulmasi igin zemin olusturur. Grup
stirecinde ¢ogu katilimet, fikirlerinin gruptaki diger katihimeilar tarafindan paylasildigini gozlemlemeleri sonucu, fikirlerini
daha agik sekilde ortaya koymaya istekli hale gelirler. Bu da katilimcilarm kendilerine yoneltilen sorulara daha icten ve diirtist
cevap vermelerini saglar.

Fokus gruplarmn kullanim alam: hayli genistir. Uretici firmalar yeni iiriin veya marka gelistirmekte fokus gruplardan
faydalanirken, reklam kuruluslart veya reklam veren isletmeler hedef kitlelerinin reklam mesajina yonelik nasil tepki
verebileceklerini fokus gruplar vasitastyla 6nceden kavrayabilirler. Fokus gruplar isletmelere, miisterilerinin satin aldiklar
tirtinden sebep memnun olup olmadiklarm 6grenme ve degerlendirme imkam saglar.

9.2.2. Damsma Panelleri

Panel, belirli bir zaman aralifinda aragtirmactya bilgi vermeyi kabul eden kisilerden olusan bir gruptur. Tiiketici danisma
panelleri de tekrarlanan toplantilar yapilan kiiglik miisteri gruplaridir. Miisterilere bir konu hakkinda goriisleri sorulur.

9.2.3. Kritik Olay Teknigi

Kritik olay teknigi, miisteri veya ¢alisanlarin kritik nitelik tastyan isler veya olaylar karsisindaki degerlendirildigi
yontemdir.

Kritik olay tekniginde, miisteri iligkileri yoneticisi ilgili miisterileri gézlemleyerek onun begeni veya begenmedigini
belirleyen spesifik davraniglarim kaydeder. Kisilik 6zellikler degil, spesifik davranislar dikkate alindigindan kritik nitelikli is
veya olay konusunda bilgi saglanmasi kolaydir. Bu yontem igin iist yonetim performans kriterleri belirlemelidir, bu kriterler
kritik olaylar kaydetme konusunda iistlere yardimer olacaktir.

9.2.4. Miisteri iliskileri Anketi

Miisteri iliskilerinde tatmin diizeyinin 6lciilmesi, yonetimin énemle tizerinde durdugu konu olarak stirekli gelismeyi
saglamak icin “Miisteri Tatmininin Ol¢limii” progran gelistirilmistir.

Miiisteri anket metoduyla sistemin temeli olusturulur ve toplanan kalitatif ve kantitatif verilerle 6l¢iim ve degerlendirme
yapilmaya caligtlir. Miisteri tatminin Sl¢timii program gelistirilirken her kurulusun kendi 6zel sartlarim dikkate alarak hareket
etmesi gerekir. Miisteri tatminini 6lgme programi; gayelerin tespiti, arastirma tasarisim gelistirme, anket formu tasarm,
verileri elde etme, verileri kullanma ve programin gelistirilmesi asamalarindan olusur.

Miisteri anket metodunda miisteri iligkileri anketinin uygulamaya baslanmasindan 6nce, acik olarak belirlenmis bir
amacin olmast gerekir. Herkes tarafindan anlagilabilir, 6l¢iilebilir bir amacm belirlenmesi sonucunda arastirma siirecine
odaklanmayi saglayarak basartyr getirir.

Miisteri iliskileriyle ilgili herkes tarafindan anlasilabilir ve ol¢iilebilir hedefler:

1. Miisterilere Daha Yakin Olma: Bu tiir bir amaci gerceklestirmek icin var olan tiim miisterilere anket uygulanir.
Veriler daha gok kapali uglu sorular sorarak ve daha az secenekle elde edilir. Yillik veya yarty1 bazinda yapilan anketlere daha
cok rastlanir. En 6nemli faydast miisterilerin ihtiyaclarim, algilarni ve dnceliklerini daha iyi anlamaya imkéan tanr.

2.Siirekli Gelismeyi Olgmek: Kurulus icerisine doniik ¢alismayn ifade eder. Kaybedilen miisterilerde mekleme igine
alnir. Telefon yiiz yiize miilakat usulleri de kullanilabilir. Gelisme siirekli oldugundan ve gerekli degismeyi hemen
yapabilmeyi saglamak i¢in haftalik veya aylik olarak uygulamalar yapmak gerekir.

3.Miisteri Yonlii Gelismeler Yapma: Onceki iki amaca ulasmak icin kapah uclu sorulardan olusan anketler
uygulamakta miisterinin fikri fazla alhmmamakta. Oysa miisterinin fikrini almak i¢in daha kalitatif bilgilere ihtiya¢ vardr.
Telefonla anket ve agik uglu sorularm ile 6nemli katkilarda bulunabilecek miisteriler secilir ve sadece bunlardan bilgi
alinmaya calisilir. Etkili ve verimli olabilecek bir anket hazirlamak 6zel bir egitim gerektiren yiiksek diizeyde bir beceridir.

9.2.5. Kiyaslama

Rekabetgi bir piyasa sisteminde kiyaslama (karsilagtirma, mukayese/benchmarkin) dnemli bir konudur.
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Siirekli olarak herhangi bir zaman ve yerde arayip bulma, karsilastirma ve en dogru olam alip uygulama anlaminda
kiyaslama, kimin en iyi oldugunu, kimin standartlan gelistirdigini ve daha da 6nemlisi standardin ne oldugunu belirleyen
aragtirma ¢alismasidir. Bu agidan organizasyonlar farkli nedenlerle kendi aralarinda kiyaslama yaparlar.

Kiyaslamanin nedenleri:

1. Farka belirlemek.

2. Miimkiin olan en yiiksek standardi belirlemek.

3. Diisiincenin sinetjisini olusturmak.

4. Performans tizerinde odaklagmadir.

Kiyaslama, herhangi bir durumu veya olayr baska bir durum veya olayla karsilastirarak netice elde edilmesi ve
miikemmele giden bir ara¢ olarak; kurumun kendini nerede gordiigliniin dogrulanmasi, sektor yapisinin detaylan ile
incelenmesi, yapilan islerin verimlilik ve etkinliginin 6l¢iilmesi, en basarili uygulamalarin bulunmasi ve modellenmesidir.

Kiyaslama; konusunda en iyi olmak, is miikkemmelligi elde etmek i¢in kurulus yapisin, isleyisini, performansim kendi
siirecleriyle aym veya benzer nitelikte olan organizasyon i¢inde veya digindaki stiregleri, dnceden belirlenmis bir prosediire
gore inceleyip sistematik olarak karsilagtirma, bir ders ¢ikarma siirecidir.

Kiyaslamanin sagladig temel faydalar:

1. Organizasyon amaglarinm yoniinii tayin ederek dinamizm getirmek.

2. Biiyiik degisiklik gerektiren siirecleri tanimlama araci

3. Rekabet tistlinliigii ve performansi artirmak.

4. Kurum kiiltiiriinii gelistirme.

5. Kaynaklarin etkin ve verimli kullanimim saglayarak maliyetleri diistirmek.

6. Calisanlarm motivasyonunu artirmak.

7. Miisteri ile iyi bir iletisim kurarak miisteri memnuniyetini artirmak.

8. Kalitenin iyilestirilmesidir.

Fayda acisindan bakildiginda organizasyon i¢in vazgegilmez yonetim araglarindan olan kiyaslama, isletmelerin su an
nerede olduklarmin, gelecekte nerede olmay1 beklediklerinin ve buraya nasil ulasacaklarmimn cevabim bulmalarinda bir yol
gosterici, program belirleyici ve standart koruyucudur.

Miisteri hizmetlerinde memnuniyet olusturan unsurlar:

1. Uriinlerin kolay bulunabilirligi.

2. Satis sonrast devam eden hizmet ve destek.

3. Etkin sipari verme iglemleri.

4. Isteklerin ve siparislerin telefonla alis.

5. Dagitim ve teslimatin giivenle yapilist.

6. Garanti sartlarinm uygunlugu.

7. Yiiz yiize iligkilerin yiiksekligi.

8. Siparig donemleri belirleme.

9. Basil sarf malzemeleri bulundurmadir.

Dokuzuncu Béliim Ornek Sorular
Miisteri agisindan olgiilebilecek konular nelerdir?

Miisteri iliskilerini 6lgme nedenleri nelerdir?

Miister iligkilerini 6lgmede kullanlan teknikleri siralayarak agiklaymiz.
Focus grup goriismeleri nedir?

Danisma panelleri nedir?

Kiritik olay teknigi nedir?

Miisteri iliskileri anketi nedir?

Kiyaslama nedir?

Kiyaslamanin nedenleri nelerdir?

Kiyaslamanin sagladig faydalar nelerdir?
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10. ORGANIZASYON IKLIMi VE KULTURU

10.1. Organizasyon iklimi

Isletme yonetimi, kurum iginde faaliyetlerin etkinligi ve verimlilifi igin islevlerin yerine getirilmesinde uygun
organizasyon iklimi ve ileri asamada bir organizasyon kiiltiirii gelistirmelidir.

Organizasyon iklimi ve kiiltiir{i, kurumun dinamik, degisen gevre sartlarma uyumu, rekabet avantaji, donanimli ¢aliganlar
tarafindan tercih edilme ve uzun dénem hayatlarim devam ettirebilmelerinde énemli rol oynar. Iklim, ¢alisanlarm davrans
ve tutum Ozelliklerini sergileyen deney ve dis gbzleme dayanir, kiiltiir ise goriinen unsurlan ortaya koyar.

Organizasyon iklimi; bir kurumu digerlerinden ayirt eden, gahisanlarm davramslarm belirleyen, ortak bir kiiltiirii ortaya
cikaran, kisisel ve ¢evresel 6zellikleriyle kurulusun insan davranis ve iliskilerinin olusturdugu psikolojik ortamdir.

Organizasyon ikliminin temel islevi; kisi hedeflerinin organizasyon hedefleriyle uyumlastirimasi, kurum kiiltiirtini
benimsetme, ¢atismalarin yonetimi, kurumun gelistiriimesi ve kiginin kuruma katkisinm artrmay saglar.

Organizasyon ikliminin iyi veya kotii olusu ¢ahsanin bakismna gore degisir. Her ne kadar benzer organizasyonlar belirli
ortak 6zellik ve normlart paylastyor olsalar da her organizasyonun kendine has farkh 6zellikleri olacaktir.

Organizasyon ikliminin ozellikleri:

1. Insanlarm bir araya gelerek hedeflerine ulasmak icin yapilan cahsmalarla kurumsal bir davrans kalibi olusturur.

2. Ortak bir kurum kiiltiiriinii ortaya ¢ikarmak i¢in kurumdaki insan davrars ve iliskilerini yansitir.

3. Organizasyonda Olgiilebilir dzellikleri caliganin dolayh veya dogrudan hissetmesi davranig ve motivasyonunu etkiler.

4. Her organizasyonun kendine 6zgii bir iklimi, kisiligi ve i¢ cevre sartlar vardir.

5. Organizasyonu kusatan psikolojik bir atmosferdir.

6. Organizasyon iklimi yillarin ve ¢esitli faktorlerin bir tirtindidiir.

10.2. Organizasyon Kiiltiirii

Organizasyon kiiltiirii, kurumu topluma baglayan onun toplum i¢indeki yeri ve 6nemini belirleyen bir ara¢ olarak
tiyelerine farkh bir kimlik verir, kuruma baglanmasma yardimei olur ve kurum tiyeleri tarafindan paylasilan i¢ degiskenleri
sunar. Calisanlar, organizasyon kiiltiirtinii kendi degerlerine ne kadar yakin goriirlerse, kendilerini kuruma o derece baglarlar.

Organizasyon Kiiltiirii; organizasyon iginde iiretilen, tiyeleri tarafindan paylasilan, onlarin davranislarini yonlendiren,
kurum i¢inde, ¢evresinde kabul goren temel deger, varsayim, norm, sembol, merasim, varsayim ve inanglar biitiintidiir.

Kiiltiir, kurumu topluma baglayan, toplumdaki yerini, dnemini belirleyen bir aragtir, tiyelerine farkl bir kimlik verir,
kuruma bagliligma yardimei olur ve kurum tiyeleri tarafindan paylasilan i¢ degiskenleri sunar. Her kurulus kendi i¢inde bir
organizasyon kiiltiirtine sahip ve bu kiiltiir tiyelerince ortak bir alg1 ve kabulii temsil eder. Kurumda, sahibinin diistince, kiiltiir
ve ideali isletme kiiltiirline yansir, belirleyicilik oran yiiksek olabilir.

Biiyiik organizasyonlarda bir baskin bir¢ok da alt kiiltiir bulunabilir.

Baskin kiiltiir; organizasyon elemanlarinin biiyiik cogunlugu tarafindan kabul edilen temel degerlerdir.

Alt kiiltiir; biiyiik kurumlarda ¢ahganlarmn karsilastigi sorun, durum, tecriibe ve farkli bdliimlerin yansittigi degerler.

Organizasyon kiiltiiriiniin unsurlan:

1. Gozlemlenebilen davrams uyumu: Uyeler aras! iletisimde aym dil ve kavramlar kullandiklari, iliskinin uyumunu
saglamaya yonelik benzer aligkanliklara, davranis sekillerine sahip olduklar gozlemlenebilir.

2. Normlar: Kurum, hangi isin nasil yapilacagy, is stirecini yonetme, istenene ulasmak i¢in davranis standartlari belirler.

3. Hakim degerler: Kurumun savundugu ve tiyelerinin de benimsemesini istedigi ana degerlerdir.

4. Felsefe: Kurumun, ¢alisan ve miisterilerine sergileyecegi tutumu ve davranist belirleyen uzun vadeli felsefesidir.

5. Kurallar: Organize olan toplum kuralli toplum demektir ve her organizasyonda mutlaka kurallar bulunur.

6. Inanclar: Bir diisiinceye goniilden bagh bulunma, birine duyulan giiven, inanma duygusu, fikir ve 6gretidir.

7. Semboller: Duyularla ifade edilemeyen bir seyi belirten somut nesne, isaret, rumuz ve simgelerdir.

Organizasyon kiiltliriine sahip ve gelenek olusturan igletmeler basarih olurlar. Cahsanlar, degerlerini organizasyon
kiiltiirtine ne kadar yakin goriirlerse, kuruma o derece baglanirlar. Organizasyon kiiltiirtiniin birgok islevi vardr.

Organizasyon Kkiiltiiriiniin islevleri:

1. Organizasyonlar arast smirlar belirleyerek farkliliklari olusturur.

2. Organizasyon liyelerine kimlik ve aidiyet duygusu verir.

3. Uyelerin organizasyona baghliklari artirir.

4. Calisanlarin davransslari i¢in uygun standartlar saglayarak kurumu bir arada tutmaya yardimet olur.

5. Cahsanlarm davramslarm sekillendirme, yon ve anlam verme ve kontrol mekanizmasi hizmeti goriir.

Gelistirilen 1yi bir organizasyon iklimi ve kiiltiirii is disiplinini saglar ve daha verimli bir ¢alisma ortanu kurar.

Disiplin; her alanda ihtiyag duyulan, kisi ve kuruluslart amacina ulastiracak; isleri kolaylastiran diizenlemelerdir.
Her kurulus onu meydana getiren insanlardan olugur ve kurumun etkinliginde ¢aliganlar kritik Sneme sahiptir. Kurumsal
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vatandashk bilinci gelisen kisi is hayati ve her ortamda sorumluluklarini bilerek gérevlerini yerine getirir.

Kurumsal vatandashk; kuruluslarn ticari faaliyetlerini yiiriitiitken kanuni, ahlaki ve sosyal kurallara uymasi ve
toplumla arasinda olusan s6zlesmenin geregini yerine getirmesidir.

Kurumsal vatandashk davramsi; formel is tammlan ilerisinde, belirlenmis rol gereklerini ve beklentilerini agan,
cahisanlarin kuruma kati igin istekli olarak gosterdikleri rol fazlasi davranustir.

10.3. Kurumsal Baghhk

Caliganlarin kuruma baghlik duygularim gelistirmede organizasyon iklim ve kiiltiirii belirleyicidir.

Kurumsal baghhk; caligan ile kurum arasindaki iligkiyi yansitan, kurumla 6zdeslesme, isi benimseme, sadakat, tiyeligin
devamini saglayan, kuruma bagmnn giiciinii ifade eden duygusal bag, psikolojik bir durumdur.

Insan, psikolojik olarak bir aileye, cevreye veya is hayatinda bir kuruma aidiyet hisseder.

Kurumsal baghhgin o6zellikleri; (1) kurumun amag ve deger yargilarm kabul ederek bunlara inanmak, (2) kurumun
faydast i¢in caba gostererek siirekli gelismeye goniillii olmak ve (3) organizasyon kiiltiiriiniin bir pargasi olarak kalmaya
istekli olmaktir.

Kurumsal baghhg yiiksek calisanlara sahip kurum, giiclii bir organizasyon kiiltliriine sahip demektir. Motive edilen
cahisanin kuruma aidiyeti ve sadakati artar. Kurumda ige yeni baglayanda bu kiiltiiriin bir pargasi olma istegini artirr.

10.4. Kurumsal Itibar

Organizasyon iklimi ve kiiltiiriiniin gelisimi kuruma baglihig artirirken bu baglihik kurum itibarmi da yiikseltir. Bir marka,
kisi, sirket, tirtin veya hizmetle ilgili 6zel nitelikler, saygmlik (prestij, tin, itibar), sohret, giivenilirlik olarak kisi veya marka
karakterinin {igiincii tarafca algisma itibar denir. “Insanlarm giivenini kaybetmektense para kaybetmeyi tercih ederim.”
Robert Bosch

Kurumsal itibarin temel 6zellikleri:

1. Itibar duygularla ilgilidir.

2. Itibar, inanglar tizerine kurulur.

3. Markalar, insanlar, kurumlar, mal ve hizmetler herkesin itibarina sahiptir.

4. ftibar insa etmek seneler alabilir.

5. Itibar degisebilir.

6. Itibarla ilgili haberler hizla yayilabilir.

Bir kisi veya bir kurumun itibar sadece onlarin yaptidi seylere bagh degil, biiyiik oranda bu iinii algilayan kisiye baglidir.

10.5. Organizasyon Kiiltiiriiniin Gelistirilmesi

Esnek bir organizasyon yapisi ve 6grenen bir organizasyon kiiltlirti, degisim yonetimi igin gerekli unsurlardir.

Tiiketiciler ve dolaystyla miisteriler kendi istek ve ihtiyaglarmi en 1yi ve etkin karsilayan kuruluslan benimsetler.
Isletmeler agisidan miisteri odakli olmanin temel geregi karar asamasinda miisterilerin etkili katilmim saglamaktir. Ynetim
ve diger alanlara yonelik bir strateji olusturulurken miisteri odakli olusumun kiiltiir boyutu da unutulmamahdir. Kurum
yoneticileri miisteri odakli bir organizasyon kiiltiirii olusturma gayreti icinde olmalidirlar.

Piyasa ekonomisi sartlarmda isletmeler varliklarm devam ettirebilmek igin etkin bir miisteri iliskileri gelistirerek miisteri
odakli olmak durumundadirlar. Miisteri odakli olmay1 basarmak isletmenin organizasyon kiiltiirii ile ilgilidir. Isletmede
miisteri nasil kabul ediliyor, nasil degerlendiriliyor, her haliikArda miisteriye bakis acis1 nedir gibi birgok degerlendirme
konusu kiiltiire baghdr.

Organizasyon kiiltiiriiniin gelisiminde; miisteriye kars1 kaba, miisteriye karsi rahat ve miisteriye kars ictenligi igeren
miisteri odakhlik olarak ii¢ sathayr gormek miimkiindiir. Giiniimiiz isletmeleri mutlaka ti¢lincli asama olan miisteriye karst
ictenligi ifade eden miisteri odakh olmasi ve bu miisteri odaklihig stirekli gelistirmesi gerekir.

Teknolojik gelisim sosyal gelisimi ve sosyal gelisimde kurulus ile misteri arasindaki iliskiyi yeniden ele alma
zorunlulugunu ortaya ¢ikarmaktadir. Kuruluslar miisteri odakli anlayisa uygun bir kiiltiirii olusturduktan sonra onu stirekli
gelistimmelidirler.

Organizasyon kiiltiirtiniin gelistiriimesini zorunlu kilan is ve dis etkenler olarak pek ¢ok sebep bulunmaktadir. Kurulusu
yakindan ilgilendiren ve dolayli olarak uzaktan ilgilendiren nedenler bulunmaktadir.

Organizasyon kiiltiiriiniin gelistirilmesini zorunlu kilan nedenler:

1. Organizasyon yapilarindaki gelisim.

2. Dijital ekonominin getirdigi yeni is yapma sekilleri.

3. E-ticaret, intemet tizerinden pazarlama.

4. Insan kaynaklarindaki gelisim.

5. Yonetim alanindaki yenilikler.

6. Kariyer yonetimi alanindaki yenilikler.
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7. Ulkelerarasi artan ticari faaliyetler.
8. Globallesme.
9. Tek tip diinya tiiketicisi anlayis.
10. Farkli ve yeni pazarlama teknikleri.
11. Diinyay1 yeniden yorumlama anlayislar.
Sayilan bu etkenler organizasyon kiiltiiriinii ilgilendirmekte ve organizasyon tiim bu durumlara uygun bir kiiltiir
gelistirmek durumunda kalmaktadhr.
Onuncu Béliim Ornek Sorular
1. Organizasyon kiiltiirti nedir?
Organizasyon iklimi nedir?
Organizasyon kiiltlirtiniin unsurlarini siralayarak aciklayiniz.
Organizasyon kiiltiiriiniin islevleri nedir?
Kurumsal baglilik nedir?
Kurumsal bagliligin bilegenleri nelerdir?
Kurumsal itibar nedir?
Kurumsal itibarm temel 6zellikleri nelerdir?
Organizasyon kiiltiirtiniin gelistirmeni zorunlu kilan nedenler nelerdir?
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11. ORGANIZASYON GELISTIRME

11.1. Organizasyon Gelistirme Yontemleri

Siireg yenileme, yeniden yapilandirma, yenilenim (inovasyon), reorganizasyon ve degisim miithendisligi diye ifade edilen
organizasyon gelistirme faaliyetleri etkin ve verimli sekilde yonetilmelidir.

Organizasyon gelistirme islevi; kurum biinyesinde zamanla ortaya ¢ikan sorunlari ¢6zmek, daha etkili ve katilimh bir
organizasyon kiiltiirii i¢in kendini yenileme stireglerini gelistirmek iizere girisilen uzun siireli gabalardir.

Organizasyon gelistirme; verimliligi artirmak i¢in organizasyonun yeni teknolojilere, pazarlara, degisime daha etkili
ayak uydurabilmesi i¢in inang, tutum, deger ve yapilarm gelistirmeye yonelik bir egitim ve teknik yenileme stratejisidir.

Organizasyon gelistirme yonetimi; organizasyonunun gelisim ve faaliyetlerinin etkinligini, karlihgm artumak igin
yeteneklerini planlama, organizasyon, yoneltme, koordinasyon ve kontrol siirecidir.

Organizasyon gelistirme siireci; (1) sorunu tamimlama, (2) teshis ve ¢oziimleri gelistirme, (3) harekete gecme, (4)
faaliyet plani, (5) sonuglan degerlendirmedir. Kendini stirekli yenileyen bir siiretir.

Organizasyon gelistirme yontemleri; (1) degisim yonetimi, (2) bilgi teknolojileri, (3) dijital doniisiim ve (4) siber
giivenliktir.

11.1.1. Degisim Y 6netimi

Ekonomik, teknik ve sosyal gelisimler kurumlarda ¢ok yonlii etkiler ortaya ¢ikararak yapi ve isleyisini degistirmektedir.
Degisim, mevcut bir degeri yeniden sekillendirme veya yeni bir tiriin tiretim yontemi, ekonomiye yeni bir bakis agisi getirerek
is diinyasin etkiliyor, is modellerini gelistirip geleneksel yap1 ve faaliyetleri yeniliyor.

Degisim; planh sekilde sistemin bir durumdan bagka bir duruma doniistimii igin kalite, i ahlaki, yonetim ve siyasette
liyakat, yiiksek performans, diinya 6l¢eginde bir organizasyon ve teknolojide yiiksek seviyeyi saglamaktir.

Inovasyon (yenilik) ile teknolojide degisim kisa siire alirken sosyal alanda zihni degisim uzun zaman alabiliyor.

Degisimin hizi bag dondiiren sekilde artiyor; gecmiste bes yiiz yilda gerceklesen gelisim ve degisim simdi bes yilda
yasanabiliyor, bir bilgi diinyay1 bir dakikada dolastyor, bilimlerin kendini yenileme hizi ise yetmis saatlere diismtistiir.

Organizasyonlarda degisim ihtiyacinin nedenleri; kurum kontroliinde olan ve olmayanlar diye aynlabilir. Ekonomik,
siyasi, teknolojik sartlar, kanunlarin degisimi, sosyal etkiler kontrol disindaki etkenler, daha ¢ok kar etme istegi, birlesme,
teknolojik yenilikler organizasyon kontroliindeki degisim nedenleridir.

Yenilik, degisim, denge durumu, statiiko (stiregelen diizenin korunmasi durumu), biiyiik kotiiyti gosterip kiigiik kotiiye
(Oliimii gosterip sitmaya) razi etme gelisimle ilgili endiselerdir. Her degisim bir direngle karsilasir.

Degisim ihtiyacinin nedenleri:

1. Yetersiz faaliyetler, eskime, faydasiz hale gelme ve verimliligin azalmast.

2. Dengesiz biiyilime ve memnuniyetsizligin artisi.

3. Ekonomik, sosyal ve teknolojik sartlar ile kanuni degigimler.

4. Elastiki olmama ve organizasyonun yetersizligi (esnemeyen kirihr).

5. Belirsiz veya catisan hedefler.

6. Tempo eksikligi ve yenilik yapma kapasitesinin olmayigsidir.

Yeni bir yonetim diislincesi ve organizasyonlarm yenilenmesi, iletisim ve bilgi teknolojisindeki gelisim, global rekabet,
globallesme ve insan haklarmdaki gelisim birgok degisimi siirekli hale getirmesiyle degisimin yonetilmesi gerekir.

Degisim yonetimi; isletmenin rekabet edebilmek, kaliteli, uygun fiyatta, hizh {iriin sunabilmek i¢in tiim is yapma usul ve
siireglerini yeniden yapilandirma, yeni diinya sartlarina ayak uydurma, degisimi bilingli olarak planlama, organizasyon,
yoneltme, koordinasyon ve kontroldiir.

Degisim yonetiminin amaci; etkin bir kurum stratejisiyle performansi artirmak ve gelisimi siirekli kilmaktir.

Degisim yonetiminin faydalar:

1. Degisim yonetimi ile gereksiz uygulamalar igletme biinyesinden ¢ikarilir.

2. Organizasyonda cesitli gdrevler bir araya getirilir.

3. Personeller karar mekanizmalarna dahil edilir.

4. Stire¢ asamalar dogru bir sekilde siralanir.

5. Karmasik olan siiregler daha basit ve anlasilir hale getirilir.

Diinyada her sey gelisim i¢inde ve gelisimin getirdigi degisim ¢ok hizh gergeklesiyor. Eski kafa ile yeniye uyum
saglanamaz. Is yapma seklinin degisimiyle birgok sektdr doniisiiyor. Yeni duruma uyan sektdr, sistem, fikir, is ve meslekler
varhigim siirdiirebiliyor. Gelecegin ne getirecegi belirsizdir. “Eski hal muhal ya yeni hal veya izmihlal.” “Eskiye ragbet olsayd
bitpazarma nur yagardi.” “Dostun eskisi egyanin yenisi.” Bunlar yeni gelisime ayak uydurma hizlarim artirtyor.

Is hayat siirekli gelismekte, yenilenmektedir; bilim ve teknolojideki yenilikler is hayatmi o da kurumlarmn isleyisini
degistiriyor. Ik basta mitkemmel bir sekilde kurulan organizasyon yapist zamanla yetersiz kalabiliyor. Kurum, rekabet
edebilmek ve miisterilere kaliteli, uygun fiyatta, hizh {ir{in sunmak i¢in tiim is yapma siireglerini yeniden yapilandirmalidir.
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Globallesme ile kuruluslar organizasyon gelistirme yonetimiyle, daha fazla ilgilenmek, gelisen diinya sartlarma ayak
uydurmak, global rekabette basaril olmak icin kendilerini gelistirirler. Once global bir vizyon olusturarak bunu cahsanlar ile
paylasirlar, ikincide ise kurum kiiltiiriinii yapilacak yenilikleri ve atilimlarn destekleyici bir yapiya kavustururlar. Zaman i¢inde
gelisen diinya sartlarma ayak uydurabilmek ve global rekabette basart igin gelisime acik olurlar.

Yonetimde, farkh organizasyon gelistirme yontem ve teknigi iginde yapisal ve beseri teknikler ne ¢ikmaktadr.

Organizasyon gelistirme teknikleri:

1. Yapisal Teknikler: Calisanlar arasindaki iliskileri ve isin niteligini etkileyecek ozellikteki organizasyonun teknik
boyutunu merkeze alir. Hedef; islerin yapisii degistirerek ¢alisma ortaminin niteligini gelistirmek, cahisanlarin tatmini ile
daha basarih hem de organizasyonu giiclii kilarak daha etkili ve verimli olmasini saglamaktir. Bunlar; (1) is genisletme, (2)
is zenginlestirme, (3) is basitlestirme, (4) is rotasyonu, (5) bagimsiz ¢calisma gruplari ve (6) esnek calisma modelidir.

2. Beseri Teknikler: Organizasyonun insan unsuruyla ilgilidir ve bigimsel olmayan yoniinii olusturur. Organizasyon
tiyelerinin, inanglari, sosyal, psikolojik etkilesim ve iletisimleri ve duygulan ile olusturduklar organizasyonun kiiltiirii
{izerinde durur. Is birligi, paylasma, giiven, iletisim, anlasma ve ¢dziim isletme kiiltiiriiniin nitelikleridir. Beserd teknikler dogal
organizasyon yapist iizerinde; (1) duyarhlik egitimi, (2) etkilesim analizi, (3) organizasyon davranisi, (4) stireg damgmanhgy,
(5) tartisma gruplari, (6) hayat, meslek planlama ve aragtirma olarak siralanan teknikleri olusturur.

Yenilik ve yenilenme ihtiyacini karsilayan inovasyon organizasyondaki dengeyi etkileyen, kisisel iligkilerden baslayarak
biitiin iliskileri degistiren sonuglar ortaya ¢ikarmaktadir.

novasyon; bilim, teknoloji ve ekonomik arastirma ile ulasilan bulgulari ekonomik, siyasi ve sosyal alana uygulayarak
toplumsal faydaya dontistiirme, meveut bir degeri yeniden sekillendirme, yeni iiriin ve tiretim yontemi gelistirme.

Gelisim ‘her duruma kusursuz uyum saglayan’ alana ilerliyor. Inovasyon, {iriin veya yontemi ticarilestirip insana sunar.

novasyon cesitleri:

1. Mal inovasyonu: Yeni bir mal gelistirme veya dnceden olan bir mali gelistirip farklilagtirarak pazara sunulmasidir.

2. Hizmet inovasyonu: Yeni bir hizmet gelistirme veya 6nceki bir hizmeti gelistirip farkhlastirarak miisteriye sunma.

3. Pazarlama inovasyonu: Uriinleri degisik tasarimla ambalajlama veya farkh pazarlama stratejileri gelistirip sunma.

4. Yonetim inovasyonu: Artan rekabette pazar koruyabilmek i¢in ¢calisma ve is siireclerini gelistirme uygulamalaridar.

Kiigiik olgekli girisimlerin kutup yildizi olan inovasyon, biiyiik isletmeleri de etkileyerek is modellerinde degisime
yoneltir. Kendini rakipsiz géren isletmeler karhhiga odaklanirken, kiiciik isletmeler ise onlarm 6nemsemedigi alana odaklanr,
bosluklart hedefler ve uygun fiyatla doldurur. Karlig1 kovalayan dev isletmeler hantal yapilartyla ¢evik davranamaz, kiiglik
bir girisimle rekabet edemez. Bir zaman sonra biiyiik isletme miisterisini kaybedince yikim baslar.

Inovasyonda yaris1 siirdiirmek isteyen isletme, inovasyon kiiltiiriinii benimseyerek uygulamahdr.

Inovasyonun getirdigi endiistriyel gelisim; 1.0, 2.0, 3.0, 4.0 ve 5.0 olarak bes kronolojik smifa ayrihr. Her yeni gelisim
arah@ yuvarlak hesapla yartya diistiyor. 1.0, 140 yil, endiistri 2.0, 70 yil, endiistri 3.0, 35 yil, endiistri 4.0, 17,5 yil siirmesiyle,
4.0’m temel uygulamalar1 2005’te goriildiigiinden 2020’lerden itibaren endiistri 5.0’la calismalar baslanmustir.

Endiistri 1.0: Buhar, su, riizgar gibi dogal enerjiden bir tork (doniis) giicii sisteme aktarilarak endiistriyel giic saglandi.

Endiistri 2.0: Enerji kaynaklarindan saglanan giicii kullanarak ¢aligan tiretim bantlar1 devreye girdi.

Endiistri 3.0: 1970’1i ve 1980’lerde bilgisayar ve mikro elektronigin liretime yaygin katilimi saglandi.

Endiistri 4.0: Bilisim teknoloyileri ile sanayiyi bir araya getirmeyi hedefleyen, ilk bilesen yeni nesil yazilim, donanim,
diistik maliyet, az yer kaplayip az enerji harcayan, az 1s1 tireten, yiiksek giivenlikli donanimla bunlan galistiracak isletim ve
yazihm sistemleri, ikinci bilesen cihaz tabanh internet; cihazlarin birbiriyle bilgi aligverisi icin kullanildi, her tiir araca entegre
olan sensorlerle donanmus internet baglantih akill elektronik sistemdir. Bu sistemler insana daha az bagimli tiretim
yapabilecek akilh fabrikalarla {iretim siiresi, enerji miktar1 azalacak, tiretim miktari, kalitesi artacak ve maliyet diisecektir.

Endiistri 5.0: 2020 sonrast djjitallesme ve yapay zekanin toplum hayatindaki etkilerinin her yonii ile degerlendirildig;, is
siireclerinde verimi artirarak biiyiime ve kalkinma i¢in insanlarm makine ve robotlarla iligkisini en verimli sekilde saglayan
bir toplum modelidir. Endiistri 4.0 da bilgi ve zeka iiretimi insanlar tarafindan teknoloji yardimu ile yapilirken endiistri 5.0 da
ise bilgi ve zekAnm {iretimi makinalar yardimiyla yapay zeka yoluyla yapihp insanlarn hizmetine sunuluyor. Insansiz
teknoloji ¢ag olarak da ifade edilen bu siiregte ileri asamada akilli fabrika teknolojisini liretime entegre ederek; aktif, esnek,
yiiksek verimli, yeni tiretim modelleri kullaniliyor. Teknolojik gelisim, inovasyon, yazilim, kodlama, dijital doniisiim, AR-
GE, 6G (6. Nesil), artlmis gergeklik, yapay zeka, makine dgrenimi, internete baglanan nesneler, siiriiciisiiz (otonom)
otomobiller, dronlar, robotlar (vasifsiz isci), blockchain (veri tabam teknolojisi), metaverse (sanal/paralel evren),
merkeziyetsiz dijital yonetim (Non-Fungible Token), know-how (bilgi, teknoloji, ticari hak), sensor ve bulut biligimi ile dijital
platformlar is yapma seklini degistiriyor, yeni bir toplum diizeni getiriyor. Bu gelisimi izleyenler, tiriin, teknoloji, lisans ve
fikri miilkiyet haklarm ihrag ederek diinyaya acilabileceklerdir.

Dijital doniisiimle gelisen dijital ekonomi meslekleri de farkli zihni beceriler gerektiren hale getiriyor. Is hayatinda ihtiyag
duyulacak becerilerin bugiinden &ngoriilemez olusu, gengleri dijital caga uygun yeni yetenekler kazanmaya itiyor. Insanin
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zekasi bilgisine gore degil, bilgiyi elde etme yetenegine gore Olctiliiyor.

Bilimsel ve teknolojik gelisimin seyri:

1. Teknoloji hig bir giiciin tekelinde olmadigy i¢in tilkeler geometrik sicramalarla gelismis tilkelerin 6niine gegebilir.

2. Bilimsel ve teknolojik gelisim yeni somiirii yontemi, yeni bir yonetim sekli, hukuk ve devlet diizeni getiriyor.

3. Teknoloji, dijital insan, dijital vatandas, dijital saglik pasaportu ve dijital sosyal kredi sistem galismalarini gelistiriyor.

4. Akilh, neom robot sehirler, blockchain teknolojisi, dijitallesme ve telekomiinikasyon alanlari stirekli gelisiyor.

5. Yapay zekah ve artmlmus gerceklik sistemi akilli teknolojiler tizerinden siber sistemlerin kullanim artryor.

5. Teknolojik gelismeler bazi meslekleri ortadan kaldirirken daha 6nce olmayan yeni meslekleri ortaya gikartyor.

6. Tekrar eden, dijital veriye dayah, belirli kurallara bagh ¢ogu is, liretken yapay zekal robotlara birakiliyor.

7. Robot ve yapay zeka mavi yakahlarm ve beyaz yakahlarm islerinde kullanimiyla yeni bir ¢alisan smifi olusuyor.

8. Bulut teknolojisi, yapay zeka, biiyiik veri, siber giivenlik, 5G ve makine 6grenimi konular is diinyasinda etkili oluyor.

9. Temiz siirdiiriilebilir enerji arayiglari, evrenin tabi enerji kaynag olan hidrojeni yeni kullanim ¢aligmalari artiyor.

10. Gelismelerin bilinglendirdigi toplumlarin gergegi arama egilimiyle otorite ve rejimleri sorgulamasi artryor.

11. Kisi, isletme ve devletler 6deme giicleri {izerinde borglandirarak gelecekleri ipotek edilip kdlelestiriliyor.

12. Gelismeler; kara, deniz, hava, mavi vatan, uzay/siber vatan ve miinhasir ekonomik bolge ¢alismalarini artirtyor.

13. Gelisim, yiiksek ve sivri hiyerarsik organizasyonlardan yatay ve sade organizasyonlara gegisi hizlandirtyor.

Her gelisim pesinden getirdigi sorunlan inceleyip ¢oziim yollart bulmak yoneticilerin stirekli isleridir. Degigimi iyi
yoneten lilkeler diger iilkelere kars1 teknolojik tistiinliikle pozisyon aliyorlar. Yapay zekadaki gelisimi yakindan izlemek
gerekiyor, clinkii birgok alanda avantajlar saglarken, diinyadaki gelisim seyrinde, tehditleri iklim krizinden daha acildir.

11.1.2. Bilgi Teknolojileri

Bilginin bir gii¢ olarak kullaniimastyla, basta insanlar olarak tiim kurumlar bilgiye biiyiik ihtiya¢ duymaktadir.

Ureten, gelistiren ve buna tiim yonleriyle sahip olan kisi ve kuruluslar icin bir deger ve gii¢ olan bilginin etkinligi,
verimliligi i¢in mutlaka yonetilmesi gerekir.

Bilgi yonetimi; bilginin tiretimi, gelistirilmesi, diizenlenmesi, saklanmasi, transferi, paylasmmi, yayilmasi, kullanim
teknigi stireglerini planlama, organize etme, yoneltme, koordine etme ve kontrol etmedir.

Bilgi yonetiminin temel unsuru insan olmastyla teknoloji ve siireglerden ¢ok insana odaklamlmalidir. Bilgi yonetim
sistemi, dijital aglar, sosyal medya, e-mail zinciri, miisteri iligkileri yonetimi gibi teknolojilerden faydalanmak i¢in insan
unsuruna yatirim yapmahdir. Bilgi; duyu-tecriibe, akil, sezgi, inang, otorite gibi kaynaktan elde edebilir.

Bilim, insanhgmn baslangicindan beri, anlamu ve igerigi zamanla geliserek ederek geliyor. Insanoglunun hem kendisini
hem de evreni anlama ¢abasi kesintisiz sekilde devam ediyor. Bilim tarihi incelendiginde; hiir zeminlerde gelisip yeserdig;,
ogrenildigi ve zamanla, Misir, Cin, Mezopotamya, Selcuklu, Endiiliis ve Osmanl Devleti arasnda dondigii goriiliir.

Insanh@m gelisimine bagh olarak nitelikli bilgiyi giivenilir kanallardan elde etme ihtiyaci artmaktadir. Insanlik, gelecekte
biitiin kuvvetini bilimden alacak, hiikiim ve kuvvet bilimin eline gegecegi i¢in nitelikli bilgiyi 6grenip faydal kullananlar
basarih olacaktir. Bilim insanlar, bilim konularm toplumun tabanma yayacak sekilde daha anlagilir hale getirmelidir.
Bilimsel endiselerle konulari anlagilir olmaktan ¢ikarip kendilerine miinhasir hale getirerek ayricahkh bir smf
olusturmamalidir. Bilimin kolektif yapildigr diinyada toplumlar diinya merkezli bir bakis agisi gelistirmelidir.

Bilim; olaylarm, nesnelerin olusum, yapi ve gelisimindeki kanunlari izaha ¢alisan, deney yontemine dayanarak kanunlar
cikarmaya caligan, gergekleri, mantiki diisiinceyi temel alan, tarihi nitelikte, diizenli bilgilerdir.

Bilgi; kisilerin grenme, arastirma veya gozlem yoluyla elde edilen gercek ve kurallardir. insanligin mirast olan bilim,
deney ve teknoloji, ilim ise teorik ve manevi yonlii agiklansa da birbiri yerine kullanilir.

Bilimin temel 6zellikleri; (1) gercegi ifade eder, (2) mantikidir, (3) nesneldir, (4) genelleyicidir, (5) secicidir, (6) temel
kabullere dayanur, (7) olgular bol gercek bir diinya ve bu diinya arastimlabilir haldedir, (8) bilimde miktar her zaman vardr.

Bilimin temel amaglari; (1) gercegi aciklamak ve anlasilir sekilde ifade etmek, (2) iligkileri ve degisimi tahmin etmek,
(3) olaylar1 ve olgular kontrol edilebilmek, (4) ““Insan nedir, nereden geldi, nereye gidiyor?”” sorusuna cevap aramaktir.

Bilimde dogrulama degil yanhislama esastir. Bilim gelenegi gelismeyen toplum bilime verdigi deger diisiik oldugu igin
gelisimi de yavastir. Bilimin amaci; insanin kendini ve evreni anlamak ve agiklamaktir.

Bilgi; akla, kalbe, vicdana ve duygulara hitap etmeli, insanh@1 yasatan ve onu gelistiren 6zellikte olmahdir. Ahlaki
degerlerden uzak bilgi; atom bombast, , niikleer ve biyolojik silahlarla (biyoterdrizim; ¢ikar saglamak i¢in biyolojik silah
kullanma) tlim canhlara zarar veren yikici teknolojileri tiretir. Yapay zekali robotlarin karaborsaya diismesiyle gelecegin
Mihail Kalagnikov’lar olabilir. Hayatm siber ortama yonelmesi bu alanda siber saldir, tehdit ve zorlamalara karst, kisi ve
kurumlarin veri tabanlarmda topladiklari bilgilerin giivenligi i¢in siber savunmaya ihtiyag artmaktadir. Ahlaktan mahrum,
bilgiyi tireten otoriteler bunu bir silah gibi kullanabiliyor. Yapay zeka ve artirilan gerceklik sistemi ile kozmik odalarmdaki
bilgilere ulagilarak, bunlar ¢ikar grubu ve istihbarat servislerine satilarak haksiz kazang, siyasi ve ekonomik tistiinliik
saglanabiliyor. Siber saldirlar, her tiir dijital platformlar tizerinde potansiyel bir tehlikedir.
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Din ilimleri insanlara ahlaki degerler kazandirarak vicdanin kaynag olan kalbi besler, fen ilimleri ise akil ve mantig
gelistirir. Bu ikisinin birlesmesi ile insan akil ve kalp dengesini kurarak hakikate ulagir. Bunlardan birisi eksik olursa denge
bozulur. Dini ilimlerden uzaklasinca hile ve siiphe, fen ilimlerinden ayrilirsa taassup ortaya ¢ikar. Din ilimleri ile fen
ilimlerinin birlikte okutulacagi yeni bir model tiim insanligmn ihtiyaci olan akil ve kalp dengesini kuran her alanda ihtiyag olan
insana verir. Egitim sistemi, akil arti kalp esittir ruhu besleyerek; ideal, 6z giiven, ahlak, tevazu ve saygi agilamalidir.

Sanayi devrimi ile baslayan demir medeniyeti, yerini data medeniyetine birakmasiyla; yapay zeka ve biiyiik verilerin
analizi olarak iki teknoloji 6ne gikiyor. Dijital doniistim ile tiriin odakh kodlama, algoritma, robot teknolojileri ve mithendislik
yazilimlarina yatirim yaparak gelecegin ihtiyaci olan yetenek ve deger yargilartyla donatilmis kusaklar yetistirilmelidir. Dijital
bilgi ve delillerin 6nemli hale gelisiyle ahlaktan yoksun bilgi ve teknoloji toplumu yozlastirtyor.

Bilimsel gelisimin tetikledigi teknoloji ile hiz kazanan sosyal ve ekonomik geligim, intemet 1990’lar sonrast bilgiyi kit
{iriin olmaktan ¢ikard, ulasmmmni kolaylastirds. Intemette ahlaki sorumluluk ve kurallar oturmadiginda gercek ve dogru bilgiye
ulasmak zorlasir. Bilimin giiciinden faydalanmak, kendine hizmet ettirmek isteyen odaklar her zaman olacaktir.
Emperyalizm, ticarilestiremeyecegi bilim ve arastrmayi desteklemez. Bilginin toplum faydasina kullanimi igin yaymak,
anlagtlir bir sekil kazandirmak ve belirli otoritelerin kontroliinden kurtarip hiirriyetine kavusturulmahdir.

Bilgi yonetimi kavramlari:

Veri (data): Kurumun i¢ ve dis gevresindeki farkh kaynaklardan, gézlem, miilakat ve anket yolu ile elde edilen bilgiler.

. Bilgi paylasim teknigi: Calisanlarin, organizasyonun basari durumu, rekabet giicii, yaptig1 faaliyetlerin igerigj, tirlinleri,
teknolojisi, oncelikleri, rekabet durumu ve organizasyon stratejisi konularinda bilgilendirme yaklasmudir.

. Bilgi toplumu: Gelisim siirecinde sanayi toplumundan sonra gelinen, ekonomideki agirhgin hizmet sektoriine kaydigi,
mesleki ve teknik aragtirmaci sinifin 6ne gegtigi, yeniligin bilimle saglandigi entelektiiel teknolojiye dayal tophum.

. Veri madenciligi ve yazihmi: Daha 6nce bilinmeyen gegerli ve ulasilabilir bilgiyi genis veri tabanlarmdan stizerek elde
etme, is kararlarinda kullanim ve verileri kendilerine yol gosterecek sekilde analizi saglayan tiim uygulamalardr.

. Teknoloji: Sanayi ile ilgili yapim yontemleri, kullanilan arag, gereg ve aletlerin kullanim sekli olan uygulama bilgisi.

. Temel arastirma: Yeni varsayimlar, teoriler, bilgiler, genellemeler, egilimler ortaya koyarak varliklarin ve olaylarin
degerini, yapisini ve i¢ baglantilar ¢oziimlemeyi hedefleyen arastirmalardir.

. Uygulamah arastirma: Eldeki bilgilerle belirli sorunlart ¢6ziim i¢in genisletilip derinlemesine yapilan aragtrmadr.

. Bilgi iscisi: Is siirecinde bilgi iizerine yogunlagan, bilgileri depolay1p analiz ve koordine eden, ilgililere ulastiran kisidir.

Bilisim teknolojileri; bilgiye ulasma ve onu elde etmeyi saglayan kurumun karh ve stirekli miisterileri elde tutmasi ve
teknolojik altyapr imkénlarmi ifade eden teknolojidir.

Altyapry1 kuran isletmeler elde edilen bilgileri isletme boliimleri arasinda etkin ve verimli kullanir. Bilisim teknolojileri
isletmelerin faaliyetlerini etkileyerek dijitallesmesini hizlandurir; {iriin tiretim veya sunumunu etkinlestirir, tiim isletmeyi
kapsayan ve bir¢ok isletmeyi birbirine baglayan dijital aglardan faydalanir, global firsatlara kolay ulasir, sadelestirilen islerle
verimli ve karh ¢alisarak rekabet iistiinliigii elde eder.

Self-servis ticaret kiiltiiriiniin gelisimiyle asirhik sirketler ayakta kalmaya calisirken yeni kurulan, teknolojiyi iyi kullanan
kurumlar bitylimektedir. Dijitallesme, mobil teknolojiler, otomasyon, uzaktan erigim, yapay zeka imkanlarn gérme derinligi
saglar. Eve veya internete dayali (home-internet, based businesses) islerin agirhigr artmakta, ucuz, kolay giic kaynag: olan
bilgi esit firsatta elde edilebildigi igin is yapma, i kurmada para veya fiziki giiciin 6nemi azaltyor.

Yapay zekadan tiretken yapay zekaya gecisle bunun tiretim, saglik, egitim, ulasim ve giivenlikte yaygm kullanim bu
teknolojiye yonelik birtakim smirlama ve seffaflik kurallar belirlenmesi gerekiyor. Kisilerin hiir iradesine karst olan, insan
davramgim manipiile eden veya sosyal puanlama yapan yapay zeka sistemleri veya uygulamalart mutlaka yasaklanmalidir.

11.1.3. Dijital Doniisiim

Bilimsel ve teknoloji tabanh gelismeler, kurumlarin elektronik doniigtimlerini saglayarak hizh sekilde dijitallestiriyor.
Dijitallesme, sanayi devrimi sonrasi global ekonomik faaliyeti genis anlamda etkileyen gelismelerden birisi olmustur.

Bilgiyi dijital ortama tasima, alt yapilann dijital hale getirilmesi, bilgiye erisimin kolaylasmasi ve bilgi yonetim
sistemlerinin yaygm kullanim dijital dontistimii hizlandiriyor.

Dijital; sayisal verilerin bir ekran iizerinde elektronik olarak gdsterimidir.

Dijitallesme; bilgiyi bilgisayarm okuyacag: sekle getirme, analog (benzer) veriyi bilgisayarla dijital veriye donistiirme.

Dijital/elektronik doniisiim; hukuki nitelikli belge, bilgi, deger, varlik ve girisimciligi dijital ortamda yiiriitme, hiz ve
tasarruf ihtiyaciyla, dijital teknolojiyle ticari faaliyet, siireg, tiriin ve modellerin dontistimtidiir.

Dijital doniistim, kayith elektronik posta (KEP), e-tebligat, e-yazilim, e-fatura, e-arsiv, e-defter, e-beyanname, e-devlet
kapsi, e-kimlik uygulamasi, elektronik belge yonetim sistemi (EBYS) ile 6zel ve kamu sektor uygulamalarin kapsar.

Elektronik belge yonetim sistemi; kurum igi birimler ve kurumlar aras1 yazigmalar ve kurum faaliyetleriyle olusan her
tiir dokiimantasyonun, tiretiminden tasfiyesine kadar olan siirecte arsivlenmesini ve yonetilmesini saglayan sistemdir.

EBYS, is stirecini kisaltmasi, zaman ve emek tasarrufu ile maliyetleri diistirmesi kurum doniistimiinii cazip kiltyor.
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Global Slgekte is yapma ihtiyactyla beliren UBL (Universal Business Language/Evrensel Is Dili) format, e-faturalar,
XML elektronik is dokiimar formatlar ile uluslararasi sigortacilik ve bankacilik islerinde yeni uygulamalar gelisiyor.

Akalli ve neom sehir projeleri, dijitallesme odakh teknolojiler, uzaktan egitim ve galisma sanal ofisleri yayginlagtirarak
fiziki ofisleri kiiciiltiiyor, tiiketim ahskanliklarm degistiriyor. Uriin odakh kodlama, algoritmalar, robot teknolojileri ve
miihendislik yazilmlarina yatirmm yaparak gelecegin ihtiyact olan belirli yeteneklerle donatimis kusaklar yetistirmeyi
zorunlu kilryor. Kurumlar, nesnelerin interneti (IoT) ev ve igyerinden internete baglanan cihazlar ve is stireglerinde verimliligi
artirrp maliyetleri diisiiren dijital doniistime biiyiik yatirmmlarla is yapma sistemine yeni yontemler getiriyorlar.

Teknolojik gelisim, bilgi ve telekomiinikasyon (teknoloji ile bilgi ahgverisi) ile network (bilgisayar agi) otomasyon
hizmetlerinin sagladig1 yeni yasam tarzi insanlarn yiikiinii azaltiyor. Inovasyon, yazihm, kodlama, dijital doniisiim,
blockchain, metaverse, merkeziyetsiz dijital yonetim (Non-Fungible Token), AR-GE, 6G, artinlmus gerceklik, yapay zeka,
makine 6grenimi, internete bagh nesneler, siirticiisiiz (otonom) otomobil, dron ve robotlar, know-how (bilgi, teknoloji, ticari
hak), sosyal medya uygulamalari, sensor teknolojisi, bulut bilisim ile dijital platformlar is yapma seklini degistiriyor.

Bilgi iletisim teknolojileri (BIT), mobilite ¢éziimler, robotik kodlama, blockchain tabanh girisimler, merkeziyetsiz finans
sistemi, hologram (lazer 1sm dalgali ti¢ boyutlu gériiniim), hassas tarim, e-is, e- ticaret, algoritmik uygulamalar, internet tabanl
reklamlar, e- pazarlama, gig (kisa siireli is), start-up ({iriin gelistiren) girisimler, dijital para (sanal para), deepfake (derin
sahtecilik), mobil uygulamalar ve diger yeni teknolojiler dijital ekonominin alanini genisletmektedir.

Biirokrasinin azaltilmasi ve kurumlarda islerin seffaf hale gelmesiyle elektronik sistem tizerinden birgok is ve islem
zamandan, mekéandan bagimsiz yapilmaktadir. Kisi ve kurum verileri gelisen teknolojiyle farkl zeminlerde kolayca islenip
aktanlabiliyor. Bu durum kisi ve kurumlara {irlin sunanlara kolaylik ve avantaj yaninda, istismar riskini de getiriyor.

Dijitallesmenin gelisimiyle kuruluslar deger atfedilen birgok dijital varliga sahip olmakta, piyasada bu tirtinlerin alicis1 ve
saticisinin olmastyla yonetilmesi de gerekmektedir.

. Elektronik belge yonetimi: Kurum ici ve kurum dis1 yazigmalarin, belge ve bilgi aligverisinin standartlagtirilip
elektronik ortama aktarilmasi ve intemet {izerinden bilisim teknolojileri ile anlik olarak yonetilmesidir.

. Dijital arsiv sistemi: Verileri bilgisayar ve bulut sistemine aktararak her yerden erisim ve yonetimini saglayan sistem.

. Dijital isletme: islev ve faaliyetlerini bilisim teknolojisiyle dijital yiiriiten, miisteri katilim ile ekosistem kuran isletme.

. Dijital varhk: Dijital ortamda kullanicilarin sahip oldugu, dijital formda temsil edilen, kendine 6zgii (gorseller,
animasyonlar, web siteleri, ses dosyalari, ¢izimler, resim, multimedya ve metin tabanh dijital dosya) degerlerdir.

. Dijital varhk yonetimi: Bilisim teknolojileri yazilimu ile dijital varliklarm herhangi bir merkeze bagh olmadan (NFT)
depolanmasi, dagitim, aktarimu, aranip bulunmast igin gerceklesen yonetim gorev ve kararlandir.

. Nitelikli Fikri Tapu (Non-Fungible Token): Dijital varlik kabul edilen tiriinleri merkeziyetsiz bir sistemle tescil
edilebilir ticari varlik haline getiren blockchain teknolojisi ile bir dijital defterde depolanan sertifika veya veri birimidir.

. Metaverse (meta/sanal/paralel evren): Bilgisayarlar ve artirilmig gergeklik cihazlarla birden fazla 3 boyutlu sanal
ortamlar destekleyip bir araya getiren, ¢evrim igi (online), i¢erigini kullamicilarm olusturdugu, kendilerini temsil etmek,
birbirleriyle iletisim kurmak i¢in avatarlar kullanarak hareket etmesini saglayan dijital, sanal, paralel bir diinyadir.

. Blockchain (blok zinciri) teknolojisi: Bir otorite veya merkeze ihtiyag duymadan verileri blok olarak gelismis sifreleme
algoritmastyla, birbirine baglayarak kaydedip ag lizerinde saklandig1 kayit teknolojisidir.

. Yapay zeka (Artificial Intelligence /Al): Gorev yapmak i¢in insan zekasini taklit eden, topladigt bilgilerle algoritmik
egitim deneyimiyle 6grenmesine imkan veren ve kademeli olarak kendini gelistirebilen sistemler veya makineler.

. Yapay zekah robot: Bir bolge smirlamast olmadan herhangi bir yerde duran nesneyi alip kullanip tamir edebilen,
yeniden programlayan, online buluta veri aktaran, aralarinda iletisim kuran ve uzaktan kontrol edilebilen sistemlerdir.

. Know-how: Bir kisi veya isletmenin, bir {iriin, {iriin yontemi ve teknolojisi tizerinde sahip oldugu, gizli olarak ifade
edilen, bir isin en iyi/kolay sekilde nasil yapilacagim sdyleyen bilgi veya ticari sirdir.

Dijital doniistimde, kurumlar kisisel veriler ve bunlarin korunmasi hakkina kanunlar ¢ercevesinde uymalan gerekir.

Dijital doniisiimiin faydalarn:

1. Islerin elektronik ortama tasmmastyla siireg hizlanir ve takibi kolaylagir.

2. Muhasebe kayit islemleri hizlanir, kagit, basim ve arsiv maliyetleri azalir.

3. Biirokrasi azalir, seffaflik ile hesap verilebilirlik artar, gorme genisligi ve derinligi saglar.

4. Arsive ulasmm kolaylasir, is yiikii hafifler, zaman ve is giiciinden tasarruf saglar.

5. Paydaslar, miisterilerle, tedarikgilerle etkili iletisimi saglar.

6. Klasik dikey hiyerarsiyi zayiflatarak yatay hiyerarsinin gelisimini saglar.

7. Bilim, teknoloji ve sanat alanindaki tekelciligin ve istibdadm kirilmasini saglar.

Dijital doniistimle gelecekte ulasiimak istenen otomasyon kisa siirede gergeklesmesi gelecegin mesleklerini etkiliyor.

Ulkeler arasinda rekabet alan olusturan yapay zekaya ABD, AB ve Cin, biiyiik yatrmmlar yaparak en biiyiik yapay zeka
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glicii olmay1 hedefliyorlar. Bir¢ok {ilke “milli yapay zeka stratejilerini” agikliyor. Her alanda gelisim gosteren yapay zeka,
istihdam konusunda insanligin korkulu rityast haline geliyor ve global ekonomiyi sekillendirmeye devam ediyor.

Bagimsiz karar verme yetenegine sahip son nesil mevcut insan sonrasi gelen nesiller bagimhhik {izerine insa ediliyor. Bilgi
yigmlarm igleyerek kisiye 6zgili sonuglar {iretip bireysellesmenin tamamlandigi zanm veren ve tercihleri yonlendiren
makineler arkasmdaki fikir sahipleri gelecegi kendilerine bagimh kurguluyorlar. Dijital bilgi ve delillerin 6neminin artis1 bu
alanin ahlaki kodlarmin tespitini zorunlu kiltyor. Ahlaki degerlerden yoksun bilgi ve teknoloji toplumu yikar.

Teknoloji, dijital dontisiim ve gelisim global 6lgekte yonetim seklini degistiriyor, yeni bir devlet ve hukuk diizeni getiriyor.
Bilginin blok olarak, gelismis sifreleme algoritmastyla birbirine baglanip kaydedildigi, dagmik ve bir merkeze baglanmadan
islem yiiriitiin veri tabani teknoloji olan blockchain (blok zinciri), telekomiinikasyon ve dijital doniisiimiin 6niinde engel olan
yerlesik kurum kiiltiir ve ahskanhklarm degistirerek yenilikei teknolojilere gegenler basarih olurlar.

Dijital kapasiteyi gelistiren dijital teknolojinin yaygmlastiriimast ve dijital doniistim siireci, siber uyumda birbiriyle
baglantili siber giivenlik araglarinda biiyiik sorunlar1 da beraberinde getirmektedir.

11.1.4. Siber Giivenlik

Siber (sanal) saldirilarin artistyla kisi ve kurumlarin veri tabanlarindaki bilgilerin glivenliginin dnemi artmaktadir.

Siber giivenlik; kisi kurum ve devletin bilgisayar, sunucu, mobil cihaz, elektronik sistem, ag, alt yapu, bilgi ve verileri
kotii amach saldirilardan koruyan bilgi teknolojisi giivenligi uygulamasidir.

Internetten espiyonaj (istihbarat) toplayan “licretsiz yazilim” ile perdelenip maskelenen saldirlara karst savunmak icin
sorvery (sunucu) ve isletim sistemi uzmani bilisimcilere ihtiyag artiyor. Ayrica, Deep Web (internetin arama motorlari ile
erisilemeyen boliimii) ile yapilan siber operasyonlar stirekli artiyor.

Her sistem bir zafiyet icerir. Sanayinin gelisimi ile nesnelerin interneti (10T), siber saldir, siber zorbalik, troll saldirilart ve
phishing (oltalama, yemleme) yontemiyle nitelikli dolandiricihik artryor. Bundan kurtulmanimn yolu, disaridan erisilemeyen
sorvery (sunucu) sistemini kurup, koruma 6nlemleri gelistirip siber caydiriciigi artrmaktir. Ofansif (hiicum) grubun,
defansif (savunma) saldirilart i¢in kurumda siber olaylara miidahale ekibi gerekir. Modern hayatmn teknoloji ve intemete
bagimli hale gelisiyle bu alanin glivenligine jeomanyetik firtialar ve akimlar biiyiik tehlike olusturuyor.

Bilisim sektoriindeki gelismeler her alana yayiliyor. Artan veri trafik yogunlugu ve farkh uygulama ihtiyaglarma cevap
vermek icin 5G teknolojisinde (5. Nesil telekomiinikasyon hizmeti) standartlart gelistirilerek 6G’ye gegiliyor. Bu
teknolojilerle sosyal hayatta pek ¢ok islem internet iizerinden yapilmastyla ziyaret edilen her adres ve her veri kaydediliyor.
Akilli mobil telefonlarin kullandigy hiicresel aglarda bulunan teknolojik alt yaptyr yeni kurallar ile yeniden yapilandirmak,
tiim elektronik cihazlart monitdr ve televizyonlar akilh telefona baglayarak cok hizh internete giris saglantyor.

Yapay zeka ve makine 6Zrenmest gibi tekniklerle insan ve gevre biitiinlesiyor, nesneler birbirtyle haberleserek insanlara
hizmet sunuyor ve birgok sektoriin dijitallesmesiyle veriden veri tiretimi atryor. Siber giivenlik tehditlerinin artig, klasik
glivenlik tedbirlerine ek yeni giivenlik teknolojileriyle donatilmasi 6G ile miimkiin olacaktir.

. Siber saldin: Elektronik sistemlere viriis, trojan (megru kilikl k6tii yazilim), planh ve koordineli simple (basit) aglar ve
deep web (internetin arama motorlart ile erisilemeyen boliimii) gibi network agi tizerinden yapilan davranstir.

. Siber giivenlik uzmam: Hizmet verdigi kurumun elektronik bilgi sistemini koruyan siber ag ve bilgisayar uzmanidir.

. Siber savas: Bir devletin elektronik sistemlerine virtis, trojanle (mesru kilikh viriis) planh ve koordineli yapilan saldir.

. Siber ordu: Kamu kurumlarinin elektronik bilgi sistemlerini siber saldirilardan korumak igin uzmanlardan kurulu yapt.

. Niifuz casusu: Drs giiclerce yetistirilip, ¢ikarlar icin devletin kilit noktalarma yerlestirilen etki elaman, ajanidir.

. Alg1 yonetimi: Insan, devlet ve topluluklarmn algilarm belirli bir yone sevk etmek, duygu, motivasyon, istihbarat, dis
iliski ve resmi eylemlerini etkilemek i¢in yapilan yaymlar veya secilen bilgileri, gostergeleri inkar etme faaliyetidir.

. Psikolojik savas: Diismanin diisiince, his, gelenek ve inanglari tizerine iletisim araclariyla baskiyla yiirtitiilen savas.

. Kitle imha silahi: Canhlarda biiyiik yikim yapan anti-personel (kimyasal/biyolojik/radyoaktif/niikleer/ABC) silahlar.

. Kimyasal savas: Kimyasal maddelerin zehirleyici 6zelligini insanda fiziki ve psikolojik tahripte kullanmadir.

. Biyolojik savas: Bakteri, riketsia, virtis, fungus gibi mikroorganizma ajan ve zehirli maddelerle canhlan 6ldiirmedir.

. Niikleer savas: Niikleer (toryum, uranyum) silahlarla kisa zamanda ¢ok genis alana biiyiik zararmn verildigi savas.

: Cyborg (biyolojik ve yapay): Elektronik, mekanik veya robot kisimlari olan yart insan yari robot varliklardir.

. Internet korsam (hacker): Intemet iizerinden, teknik bilgi ve yetenegiyle programlarmn kodlarmi kiran, igerik sahibi
cesitli kisi ve kurumlarin verilerine izinsiz, kanun dis1 ulagan ve bunlari ¢ikart igin kullanan zararh kisidir.

. Metaverse (meta/sanal/paralel evren): Artiriimus gergeklik cihazlarla birden fazla 3 boyutlu sanal ortamlan bir araya
getiren online/cevrim igi, icerigini kullamicilarm olusturdugu, iletisimi avatarlarla saglayan dijital/sanal paralel diinya.

. Avatar: internette gesitli web sitelerinde kullanlan kisilerin kiigiik boyutlu gdrselinin bulundugu kiiciik pencere.

. Siber sug: Kisi, grup veya kurumlarm bilisim sisteminin giivenligini ve buna bagh verileri ve/veya kullanicisim hedef
alip onurunu zedeleyen, fiziki, zihni dogrudan veya dolayh zarar verme kasti ile bilisim sistemi kullanilarak islenen sug.

. Siber zorbalk: Utang verici, kaba davrans, kiiftirlii konusma, tehdit, taciz, negatif yorum ve goriintiileri sanal alemde
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e-posta, mesaj, web siteleri, sosyal aglarda kasith gerceklestirme fiilidir.

. Kisisel veri: Kimligi belirli veya belirlenebilir gergek kisiye iliskin her tiirlii bilgilerdir.

. Kisisel verilerin korunmasi hakk: Kisisel veri islenmesinde, bilgilendirilme, verilere erisme, bunlarin diizeltilmesi
veya silinmesini talep, hak ve hiirriyeti koruma ile amaglart dogrultusunda kullanihip kullanitmadigini 6grenme hakkidir.

Menfaatlerine gore kavram gelistiren emperyalistler bilgi, tecriibe, askeri imkan ve kabiliyetleri ile kimyasal, biyolojik,
niikleer ve psikolojik yeni savas teknolojileriyle diger tilkeleri somiiriiyorlar. ‘Haberlesme olmadan, muharebe olmaz.’
anlayistyla ulasmmi kolay olan; sosyal medya ile topladiklari bilgiler ve niifuz casuslartyla hakimiyet siirdiirmektedirler.

Gilinesten siiper gii¢ alan teknolojiler, 1sn silahi ve kuantum bilgisayarlar, yapay zeka ile yiiriitiilen operasyonlar, gen,
robot ve devletleri doniistiiren yeni teknolojiler, blockchain (blok zinciri) teknolojisi ile veri kayitlari, internette kullanic
kimligini tespit eden ve giivenlik duvarim asan teknolojik gelisim savunma sistemlerini 6nemli hale getiriyor.

Siber saldirnlara karsi1 koruma yontemleri:

1. Giivenlik zafiyetlerine kars1 sistemi stirekli tarama ve giincel tutulmasi.

2. Yonetici ve cahsanlarm siber giivenlik farkindalik programlar ile biling diizeylerinin artiriimasi.

3. Kurum networkii (ag) tizerindeki her tiirlii aktiviteyi kaydederek verilerin yedeklenmesi.

4. Giivenlik duvan olusturularak ag giivenliginin saglanmast.

5. Orijinal parolalar olusturulmasi ve bilinmeyen e-postalarin engellenmesi.

6. Kullanic1 egitimi Ve risk yonetim sisteminin kurularak, siber saldin zararlarimin simiilasyonlarla test edilmesi.

7. Zorunlu olmadikga yabanci giivenlik tirtinleri yerine yerli ve milli iiriinlerin tercih edilmesi.

Kullanict ve gizlilik sézlesmesiyle hissedilen giivenlik kaygisi, “kisisel veri giivenligi”, “mahremiyet’” konulari, toplumda
onay ve kabul gérme, sosyal statli kazanma, sayginlik ve tannirlik istegiyle sosyal medyada yapilan paylagimlar bir veri
tabanina kaydedilip izlenmektedir. Kisi ve kurum verileri gelisen teknolojiyle farkli platformlarda kolayca islenip
aktanlabilmektedir. Bu durum kisi ve kurumlara {iriin sunanlar agisindan kolaylik ve avantaj yaninda, istismart da getirir.

Zaman ve mekan sinirlamast olmadan mobil tabanh sosyal aglar, bloglar, anlik mesajlasma programlari, chat ve bilgi icin
kurulan intemnet siteleri gibi iletisim sekli olan sosyal medya intemetin yaygm kullanimiyla siirekli gelismektedir.

Sosyal medya; kullanicilarm internet {izerinden tirettikleri igerik, bilgi, diyalog, kisisel yorumlari basit, anlik, ¢ift tarafls,
es zamanli paylasim saglayan ¢ok yonlil iletisim ve medya sekli olan sosyal ag siteleridir.

Sosyal ag; internette ortak ilgi alani olanlarm bilgi paylagim ve etkilesimde bulunduklari ¢evrim i¢i/online platform.

Sosyal ag tiirleri:

1. Bloglar: Kisi, isletme ve gruplarca yonetilen biiyiik kitleler i¢in yorumlar ve fikirler sunan web sitesi tiiridiir.

2. Sosyal paylasim aglan: intemet tabanh uygulama ile birgok insanin ortak platformda bilgi paylasabildigi mecralar.

3. Wikiler: Wiki (hizh) kullanicilarmm hepsine kolayca igerik ekleme ve diizenleme imkam saglayan web siteleridir.

5. Wordpress: Ucretsiz sunulan, devamh gelistirilen, internet sitesi kurmay1 saglayan, admin paneli olan bir sistemdir.

6. Podcastler: Ses, goriintii ve yazil yaymlar yaymn sonrast izlenmek i¢in kisisel, tagmabilir aygrtlara yilkklenmesidir.

Sosyal medyanin zararlarini azaltip faydalarnm arttinlmasmin yolu sosyal medya okuryazarh@mi gelistirmektir.

Sosyal medya okuryazarh@i; sosyal medya ve kitle iletisim araglartyla verilen mesajlari anlama, ¢oziimleme,
yorumlama, degerlendirme, iletme ve iletileri dogru anlayip zararlarindan kurtularak faydalarim artirma yetenegidir.

Sosyal medyanin ozellikleri; (1) katilim, (2) karsihkh konusma, (3) multimedya, (4) topluluk paylagim, (5) diyalog, (6)
erisebilirlik, (7) sosyallesme, (8) agiklik, (9) kisisellestirme, (10) zaman ve mekandan bagimsizlik, (11) yiiksek etkililik.

Gegmisten bugiine degismeyen tek sey insanin gelisimidir. Eskide olanla bugiin olan farklidir. Intemet tabanli okuma,
yazma ve ogrenmeler ¢ok ilerledi. Bilgi cagmm 6ne ¢ikan ozelligi; hiz, insanin dikkat ve idraki ile bulustugunda gorsel
hafizamin 6grenme giiciinii arttrmaktadir. Yeni teknolojilerle bilgi ok hizh akiyor, her an anlik haberler, arkadas grubu
paylasimlar gibi bilgi ve gérsel sunumuyla kisa stirede ¢ok bilgi alma aliskanh@r gelisiyor. Toplum faydasma yiiriitiilen
projeler sosyal medya aracili ile siber ortamda biiyiik ragbet gérmesiyle sosyal medyanin faydalarm artirryor.

Sosyal medyanin faydalari; (1) her tiir bilgiye kolay ve hizh ulasarak diinyadaki gelisimi izlemek, (2) kesintisiz karsilikl
iletisim saglama, kendini kars1 tarafa daha 1yi anlatma, (3) hizh ve kolay aligveris imkanu, (4) kendisi gibi begenileri ve hobileri
olan insanlarla karsilastp desteklerini alabilme imkanu, (5) bir fikri, bulusu hizli sekilde yayabilme ve toplum faydasma
projelere destek saglama, (6) genis kitlelere tiriin satist, (7) teknolojiyi yakindan takip imkam sagliyor.

Her seye hemen sahip olma ve gok kazanip ok harcama istegi, insanlari farkhi yollara itebiliyor. Oz giiveni diisiik sosyal
medyay1 yogun kullananlar1 online verilen egitimle robotlastirma, mankurtlastirma ile istediklerini yaptirabiliyorlar. Insan i¢
alemiyle hesaplasip kendini gelistirme yerine sosyal medyada yeni platformlara yonelim bazi tuzaklar getiriyor. Algt
arah@inin diisiik oldugu bu alandaki degisim hemen anlasilamadig) i¢in zararlar da biiyiiyor. Siber ortamda sahte profillerle
operasyonlar, komplo teorileri ile gergekler saklantyor. Yanlis olan komplo teorisi degil bunun teorisyenidir.

Etkileme ve tesiri yiiksek olan sosyal medyay1 kontrol eden, global komplo (gizli yiirtitiilen plan) ve ittifaklardan gii¢ alan
tahripkar geteler laboratuvar modifiyeli viriis ile insanliga operasyon ¢ekip tiim sistemi kokten degistirmek istiyorlar. Medya;
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basin yayin organlarinin tiimii olarak halkin dogru haber alma kaynagidir. Kiskartici, yaniltici, sansasyonel (dikkat ¢ekici),
propaganda, dezenformasyon (bilgi ¢arpitma), manipiilasyon (yonlendirme), asparagas (yalan haber), polemik (soz dalast)
ve misenformasyon (dogruyu gizleme) i¢in verilen haber, yazi ve goriintiiler insanlar kamplagtirir.

Sosyal medyanm zararlar:

1. Mantikh diisiinme, akil yiiriitme becerisini zayiflatryor, bagimhhg artiyor ve depresyona yol agiyor.

2. Kimlik olusumu ve mahremiyet duygusu gelisimini engelleyerek bencillestiriyor.

3. Kisinin bilgisiz oldugu alanda kandirlma ve kotiiye kullanmumn artirryor.

4. Is performansi olumsuz etkileyerek verimi diisiiriiyor ve insanlar arasi olumsuz rekabeti artirtyor.

5. Otoriter yonetici ve rejimlerin dijital tetik¢i kullanimina imkan veriyor.

6. Olumsuz paylagimlar bikkinlik, karamsarlik ve merhamet yorgunluguna yol agtyor.

7. Birgok bilgi ihtiyagmus gibi sunularak bilgi kirliligiyle dikkatler dagitilip gercekler gizleniyor.

8. Toplumsal hayattan uzaklastirtyor, duygu yonlii kiskirtmalari artirtyor, yalan, yanlis haberleri hizla yayiyor.

Sosyal medya da ihtiyaglari karsilamada bir aragtir. Iyi yonde kullanan iyi niyetli, vicdanh insanlar oldugu gibi kétiiye
kullananlarda olacaktir. Bu alanin varli, gelisimi, faydali kullanma ve verimliligi i¢in yeni diizenlemeler yapilmalidir.

Sosyal medyay: faydah kullanma yollan:

1. Siber aleme kanuni diizenleme getirilmeli, data (veri), sosyal medya ve finansal okuryazarlik egitimi verilmelidir.

2. Hakaret, asadilama, 6zel hayatin gizliligi, lekelenmeme hakkimna iligkin siber alemin ahlaki kodlar1 belirlenmelidir.

3. Ahlaka uygun igerik tiretme, her bilgi ve habere siipheli yaklasma, dogrulama etiketi zorunlulugu getirilmelidir.

4. Cocuk ve gengclerin gelisimini olumsuz etkileyen, ahlaka aykir igerikli sitelere adli bir sansiir sistemi kurulmahdir.

5. Sosyal medya hizmeti sunanlar mali ve hukuki muhataphk ve sorumluluklarin kabul edip yerine getirmelidirler.

6. Sosyal medyada, tiim taraflar medeni ve birlikte yasama kiiltiiriinii gelistirecek temiz kullanim yolu bulunmalidr.

7. Sosyal medya ile siber ve biyolojik terdre, dijital diktatorliige, tetikgilige izin verilmemeli, erisim engeli getirilmelidir.

8. Sunulan bedelsiz hizmette insan {iriin goriilmemeli, maddi giigleri siirlandirilarak tekellesmeleri onlenmelidir.

9. Sosyal medya yapilarina sirket yarari ile kamu yaran ¢atistiginda kamu yararin 6ne alan diizenlemeler getirilmelidir.

10. Internet sirketlerinin muhtevay1 yayma, tanitma ve kaldirma yéntemleri ve sorumluluklan agik olmalidr.

Web tabanli aplikasyonlar (uygulama) ve ¢evrim i¢i (online) sosyal ag platformlarmin yogun kullanimi davramgsal
bagimlilik olan intemet, teknoloji ve sosyal medya bagimlihig: getiriyor. Bagimlilik; biyolojik, sosyal ve davranis boyutlu
diizelebilen ancak kullanimla tekrar eden kronik beyin hastaligidir. Davramgsal bagimhhk; fiziki bir maddeye dayanmayan
davrams tabanh bagimhlik, internet bagimhhg ise interneti asir1 kullanma istegini siirlayamama, kullanim kontroliinii
kaybetme, kullanamadifinda gergin davranmaktir. Oyun, bilgisayar, kumar gibi insan-makine etkilesimiyle kurulan
teknolojik bagimlilik, psikolojik ve sosyolojik sorunlara neden oluyor. Dijital teknolojilerin asira kullanim dijital demansi
(biligsel islev bozulmasi) ve nomofobiyi (telefonsuz kalma korkusu) tetikliyor. Care; akilli cihazlar ve sosyal medya
kullanimim azaltip temizlenmeyi saglayacak bir siireyi ifade eden dijital detokstur.

Siber zorbalik; utang verici, kaba davrans, kiiftirlii konugma, tehdit, taciz, negatif yorum ve goriintiileri sanal alemde e-
posta, mesaj, web siteleri, sosyal aglarda kasith gergeklestirme fiilidir.

Siber zorbalik davramslar; (1) dedikodu, (2) manipiilasyon, (3) taciz, (4) israrh takip, (5) trolleme, (6) olumsuz yorum,
(7) mahrem bilgileri sizdirmak;, (8) sahte hesapla uygunsuz yaymn, (9) kandirma, (10) saygisizlik ve (11) dislamadir.

Internet kullancilari, sosyal aglarm sundugu hizmetleri giinliik hayatta kullanim ile web tabanh mobil platformlarda farkh
giivenlik riskleri olusturuyor. Intemet korsanlari, web veya mobil uygulamalarla yiiklenen casus yazhmla intemette
gezinme, satin alma, klavye tus vuruslar, kredi karti, parola, oturum agma bilgilerini elde ederek kotitye kullanabiliyorlar.

internet korsam (hacker); intemet iizerinden, sahtecilikle veri avciligi yapan, teknik bilgi ve yetenekleriyle gesitli
programlart kodlarmi kiran, icerik sahiplerinin verilerine izinsiz, kanun dist ulasan ve bunlari ¢ikar igin kullanan zararh kisidir.
Bazi internet korsanlari tamamen zararsiz olmay1 amagladigi gibi bazilari da her firsati ¢ikarlart igin kullanabilir. Bunlar; (1)
beyaz sapkali (white hat) hacker; iyi niyetliler, (2) siyah sapkah (black hat) hacker; kétii niyetliler, (3) yazilim hacker, (4) gri
sapkah hacker, (5) hacktivist, (6) lamer, (7) script kiddie ve (8) phreaker olarak ¢esitlenmektedir.

Insan hayatmni kolaylastiran, doniistiiriip degistiren; bilgisayarlar, mikroislemciler, nesnelerin intemeti, fiber optik kablolar,
bilingli ag teknolojileri, yapay zeka, sensor teknolojisi, biiyiik veri ve bulut bilisimi gibi yeni teknolojiler hayatin her alanimni
bas dondiiren hizla degistiriyor. Bu gelisim, teknolojiye molekiiler hale getirdi ve nanoteknolojinin gelisimiyle araglar
hafifleyip kiictiliirken bilgi akisi hizlandirip toplum hayatimi yeniden yapilandiryor.

Diinyay1 bir kdy haline getiren medeniyet, insanin ruhundan diinyaya pek ¢ok pencere agnustir. Bu ¢ag, bedenen bir
yerde ve fakat zihnen birgok yerde olmay getiriyor. Bu durum bir rahatsizlik ve toplumsal dikkat dagmikhg getiriyor.

Teknolojiye bagimlihik, kiiltiirii teslim alarak teknolojiyi kutsallagtrma, insanlik iizerinde giiven ve itaat isteyen
teknopoliye doniisiiyor. insanlik, iiretken yapay zeka teknoloji ile kendi zarar verecek kesifler yapryor. Atmosferik intemetin
kaynag olabilecek Starlink teknolojisi ile diinyanin her yerine smnirsiz internet planlanmaktadr.
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Starlink (sigiraik kusu) teknolojisi; uydudan internet erisimi igin yer istasyonlartyla birlikte calisarak gok sayida kiigtik
uydudan olusan uydu takimyildizidir. Baz1 uydulan kesifler ve bilim i¢in, bazilar ordulara ve bir kismi da hedef kitlelere
bedava internet sunmak isteniyor. Bedava peynir, fare kapaninda olur.

Yeni mesleklerin dogusu, tiim meslekler icin baz1 diizenlemelerle her meslek igin ahlak ilkeleri belirlenmelidir.

Tletisim teknolojileri ahlak ilkeleri; (1) insan ve toplumun daha iyi sartlarda yasamasma katk, (2) zarar verici
davranislardan kagimak, (3) telif, patent, mali ve manevi haklara saygi, (4) diiriist ve giivenilir olmak, (5) sadece izin verildigi
siirece bilgileri otomatik isleme tabi tutulan kaynaklara erisim saglamak, (6) gizlilik ilkesine saygi gostermektir.

Ozel hayatin gizliligi, patent, telif haklari, icerigin asil kaynagmm gizlenmesi, iiretilen ierigin olgunlasmadan ve
dogrulugu teyit edilmeden yayilmasi, veri madenciligi, kisisel veri glivenligi, dijital gozetim, haber ve ticari enformasyon
siirlarnin belirsizlesmesi, yaniltici baslik, nefret sdylemi ve kisinin medyada sadece tiiketici goriilmesi ahlaki degildir.

Toplumun ahlaki gelisimi i¢in aykirliklara (intemet ve derin sahtecilik) gerektiginde sansiir, (her tiir yaym, sinema ve
tiyatro eserini hikkiimetin dnceden denetlenmesi) ve otosansiir (kisi ve kurumun kendilerini kisitlamast) uygulanmalidir.

Derin sahtecilik (Deepfake); goriintiide yer alan bir kisinin yapay sinir aglari kullanarak bar bagka kisinin goriintiisii ile
degistirdigi sahte bir medya tiirlidiir. Otomatik kodlayicilar ve tiretken ¢ekismeli aglar olan makine 6grenme tekniklerini
kullanarak mevcut medyanin kaynak medya iizerinde birlestirilmesi ve {ist iiste konmast ile tiretilir.

Sosyal medya paylasimlartyla etkilesim olusturma yontemleri; “begeni”, “paylasim” ve “yorum” seklindedir. Baska
kisiye ait su¢ olan bir sosyal medya paylasimm begenmek, yorum eklemek, retweetlemek de suctur. Kisisel veriler, konum
bilgisi, sifre, aktiviteler ve yetenek bilgileri sosyal aglarda, bilgi talep eden 3. parti uygulamalarda paylagmak tehlikelidir.
Dijital miidahale, icerik kaldirma, manipiilasyon artislar kanuni diizenleme ve ahlaka ihtiyaci oldugunu gosteriyor.

internet ahlaky; gercek hayatta insanlara gosterilen saygi ve nezaketin ayniyla intemet ortammnda da gosterilmesi,
insanlarin hak ve hukukuna saygili olmada nelerin yapilip nelerin yapilamayacagmin bilinmesidir.

Bilisim meslegi ahlaka; bilisimcinin, meslegin gereklerini yerine getirirken dikkat etmesi gerekenleri belirtir.

Bilisim meslegi ahlak ilkeleri; (1) kisi ve toplumun giivenligi ile saghgmm gozetir, (2) adil ve diirlist davranir, (3) glivenilir
ve esit davranir, (4) kisinin 6zel hayatina ve sahiplik haklarina saygi gosterir.

Kanuni zorunluluk ve kanunlari uymay1 degil, goniillii olarak gergeklestirilen ahlaki, “dogru” ve “iyi” ileri ifade eden
kurumsal sosyal sorumluk, kurumun kendi istekleri ile goniillii olarak gergeklestirdikleri uygulamalardir. Sorumluluk sahibi
olmayan ve gérevlerini zamaninda yerine getirmeyip thmal eden kisi, kurum ve toplumlar agir bedeller 6derler.

Bilginin zaman ve mekam asarak paylasimu iletisim hiirriyetini etkilemesi, 6zel hayatin gizliligi, giivenligi ve
mahremiyetiyle catismast nedeniyle internet kullanicilarina bazi haklar tanmmaktadir. internette kullamcilarn haklar; (1)
0zel hayatin gizliligini koruma, (2) kisilik haklar1 ve kisisel verilerin korunmast, (3) lekelenmeme hakka, (4) diisiinceyi ifade
hakki, (5) interet yoluyla yonetime katilma hakki, (6) intemnet tizerinden hak arama ve sikayet hakkidir.

Internette birgok bilgi ihtiyagmus gibi sunularak kargasa ve bilgi kirliligi ile dikkatler dagitilip gercekler geri plana
itilebiliyor. Popiiler sosyal aglar, bedava uygulamalarla takipei ve kullanicilar iizerine bir gozetleme ekonomisi kuruluyor.

Gozetleme ekonomisi; internet tabanl akill uygulamalarla sosyal aglar tizerinden kisilerin tirettigi icerik, yorum, begeni,
istek ve ihtiyaglarm belirleyip bunu girisimcilere satistyla ortaya ¢ikan ekonomidir.

Ucretsiz ham madde olan verilerin makine zekastyla iiretim siireglerinde islenerek kisinin simdi, yakin zamanda ve daha
sonra ne yapacagl tahmin ederek bir ticari iiriin haline getiriliyor; davramssal vadeli piyasalar denilen yeni bir tiir pazarda
almip satiliyor. Devlet, halki ve sistemi siber saldirilardan korumak i¢in defansif (savunma) siber ordular kurarak caydiricihg
artmahdir. Bazi yapilar, 6zel kurulusla maskelenmis ofansif (hiicum) illegal (kanun dist) siber ordu ile insan, igletme ve ilke
diizenlerine siber saldirilar yapilabiliyor. Bilgi temelli siber savaslarla kamu diizenini sarsmaya calistyorlar.

Istihbarat birimleri, [HA (insansiz hava araci-drone) ve intemete baglanan ve dzel uygulamalara imkan veren isletim
sistemine sahip smart televizyonlar ile bilgi toplayabiliyor, siber saldinlarla; ucak, helikopter diisiiriilebiliyor, otomobiller
uzaktan erisim yoluyla kontrol edebiliyor. Her kisi, kurum ve sistem siber tehdit altimdadir. Yapay ve artirilan gerceklik
sistemi ile kisi ve kurumlarm kozmik bilgileri ele gegirilerek haksiz kazang, siyasi ve ekonomik iistiinliik saglanabiliyor.

Siber saldirlar, dijital ekonomi ve her tiir dijital platformlarda potansiyel bir tehlikedir. Bir tilkenin biitiin siber alt yap1
tesisleri ile ayakta durmasimi saglayan temel unsur siber giigtiir. Siber ortamda yiiriitiilen sosyal ve ekonomik faaliyette siber
giivenlik ve biligim dilini siyasetcilere terciime edebilecek ana ve ara internet teknolojisi uzmanlarina ihtiyag artryor.

Ahlaktan mahrum, bilgi tireten otoriteler klasik, niikleer ve biyolojik silahlar ile tiim canlilara zarar veren yikici teknolojiler
{iretebiliyor. Yapay zekah robotlarm karaborsaya diismesi gelecegin Mihail Kalagnikov’lar olabilir. Internet hakimiyeti ve
gelisen tiretken yapay zeka alanlarma sorumluluk ve ahlaki kodlarin yerlestirilmesi gerekiyor.

Mobil telefon, bilgisayar aglar kullamlarak islenen sug olan siber sugu diger suglardan ayiran 6zelligi bir bilisim sistemi
{izerinden islenmesidir. interette dolandiricilig1 nlemek icin bilinglenme, farkindalik ve egitim verilmeli, ahisveriste sitelerin
adres gubuguna dikkat edilerek kurumsallig ve gizlilik ilkelerine uygun hareket edildigi arastirimalidir.

Siber suc tiirleri:

1. E-posta ve intemet dolandiricihi@y, kisi ve kurumlara ait verilerin ¢almmasi ve satilmas.
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2. Kimlik dolandiricih@ (kisinin fiziki ve davranis 6zellikleri olan biyometrik bilgilerin ¢alinmasi ve kullaniimast).

3. Finans veya kart bilgilerini calma ve kripto para madenciligi saldirilart.

4. Siber gasp (saldin tehdidinde bulunularak para istenmesi) ve fidye yazilimi saldirlari.

5. Siber casusluk (korsanlarn kisi, isletme veya devlet verilerine sizmast).

6. Kanunla korunmus telif haklar ve bir yazilimin izinsiz kullanim.

7. Korkutma, tehdit, hakaret, siber terrizm ve siber savas.

Siber fiillerin siber sistemlere ve bunlarin kullanicilarina zarar verebilir hale gelmesiyle kanunlarda da diizenlemeye
gidiliyor. Global 6l¢ekte, devlet ve uluslararasi kuruluslar, istihbarat, mali hirsizlik konusunda siber ve diger sinir tesi suglarla
ilgilenir. Uluslararas1 hukuk diizeni siber suglar ve bunu isleyenleri uluslararasi su¢ mahkemesinde hesap verebilir kilmaya
cahsir. Siber suglar; Bilisim Sugu, Elektronik Sug, Dijital Sug, Bilgisayar Suglar1 ve Teknoloji Suglaridir.

Gelismis tilkeler, milli glivenlikleri gerekgesi ile tirettikleri ileri teknoloji cihaz, donanim ve yazilim sistemlerine uzaktan
erisimi saglayacak bir agik kapi birakilmasim kanuni sart koymaktadirlar. Thracati yapilan bu iiriinlerin iilkeye karsi kullanmm
Onlenir ve satilan tilkelerden bilgi casuslugu yapilir. Bu cihazlar kullananlarn bilgileri giiven altinda degildir. Giivenlik i¢in
stratejik bilgiler mekanik tuslu daktilo ile yazilarak klasik saklama metotlar1 6neriliyor.

Kurumlar siber saldirilardan korunup giivenliklerini saglamak i¢in ileri teknolojilere yatirim yaparlar. Siber saldirtya
ugrayan kisi, kurum ve devletlerin kendilerini savunma hakki geregi karsilik verme haklar dogar.

Derinlemesine/cok kath savunma (defense in depth); bir kurumun bilgi giivenligi i¢in birden ¢ok giivenlik dnlemini
koordineli kullanimiyla saldirgan hedefine ulasmak igin gittii yolda bir giivenlik tedbirini atlatiginda bir bagkasi ile
karsilasacak, bu da saldirganin isini zorlastiracak, hedefe varmada gegen stireyi artiracaktir. Milli yazilim, donanim ve cihazlar
disaridan erigimle online (¢evrim igi) siber saldirtyr engellemede caydiricidir. Bilisim teknolojilerinin yogun kullanimiyla elde
edilen bilgi ve veriler siber ortamda dijital olarak saklanmaktadir.

Teknolojik tirtinlerin sosyal statii haline gelmesi ile artan tehditleri nleyecek siber savunma i¢in kodlama, yazilim ve
bilgisayar teknolojisi egitiminin 6nemi artryor.

11.2. Basan Yonetimi

Basarida, her seyde bir sey bilen degil, bir seyde ¢ok sey bilen insan olmanimn 6nemi stirekli artryor.

Basar; bir is i¢in gereken zihni ve fiziki enerjiyi amaca uygun, bezginlik gostermeden, etkin kullanma azmi ve becerisidir.
Tiim giicii ile bir hedefe yonelmedir. Hedefe varana kadar davrams degisimine hazir olmakla, beyin, akil, kalp, goniil
birligiyle gerceklesir ve stirdiirtilebilir. Bagari, kisisel ve kurumsal olarak ele alinr.

Basar1 ahlaki ve basar teknigi ayridir. Basan ahlaka; ahlaki davranislara temel olan, yon veren, diistiniise gore degil de,
ortaya koydugu sonuca gore dlgen insan yasammin ve ahlaki davraniglarim ilke ve 6lgeginin basart oldugunu ileri siiren
Ogretidir. Basan teknigi ise basarmin bilimsel, akademik olarak nasil oldugunu ortaya koyar. Zeki ve cahgkan olmak
akademik basart icin yeterli, fakat ahlaki basar1 yoksa basar1 olamaz. Iki basar1 birlikte olursa ahlak ve basar1 dengesi kurulur
ve gercek basar saglanir. Kapitalist anlayis basartya giden her yolu cerbeze ile miibah (yapilmasinda sakinca olmayan) goriir.
(Cerbeze; inanduric1 ve etkileyici konusma yetenegi).

Basarida yeni bir liderlik tiirii olan noroliderlik ile insan kendi kendisinin lideridir. Kin, 6fke, nefret, kiskanghk gibi
duygular1 yoneten kisi kendi kendisinin lideri olur. Basar igin insan 6nce kendisini iyi tantmah, kendini zaman igerisinde
gelistiriimelidir. Hirstan uzak, hayat 1y1 kurgulayan, gergek hedefler belirleyen, yumurtalarm hepsini bir sepete koymayan,
degersizlik, asagilik duygusuna kapilmadan, sahsi fikirler yerine prensipleri esas alan, 6grenme agik, sevk, enerji, empati,
heyecan ve fikir aligverisine agik, yikici, kiric1 olmayan, bos islerden uzak duran bir kisilik basar i¢in gereklidir.

Bilgi eksikligi, lafazanlik ve gevezelikle, beceri eksikligi ise sesini yiikselterek giderilemez. Sadik ve yeteneksizlerle is
yapmaya cahsanlar profesyonel ve rasyonellerle isi daha 1yi yapmaya calismazlar. Jenerik sikayetlerle beklentisi yiiksek,
becerisi diisiik insan basarili olamaz. Sosyal medya beklentileri ¢ok yiikseltti, hayallerle gergekler arasindaki farki cok agtr.

Basarmmn temelinde verimli ¢alismak vardir. Isi savsaklamak, ertelemek ve geciktirmek basartya engeldir.

Verimli cahsmanin sartlan:

1. Bedeni sart: Verimli cahgma igin saghkh bir yapiya sahip olmaktr.

2. Hissi sart: Kisi bir isi severek, isteyerek yapmasidir.

3. Akli sart: Cahgma yontemini bilmektir.

Basart i¢in beyin dogru yonlendirilmelidir. Beynin en tehlikeli ani, ters ¢aba kuralma gore calistigi amdir. Basa
gelmesinden en ¢ok korkulan seye odaklanilirsa, beyin onu ¢eker, korkulam basa getirir. Beyin odaklanilan hedef igin ¢alisir,
hedef olumsuz bile olsa onu gergeklestirmeye ¢alisir. “Insan beyni, degirmen tagt gibidir igine yeni bir sey atmazsaniz kendi
kendini 6giitiir.”” bn-i Haldun.

Is ortamn galisanin ruh halini etkiler. Umitsizlik insam1 psikolojik olarak ¢okertir. Evrensel degerleri benimseyen, halden
anlayan, ¢evresine limit veren, misyon ve vizyon sahibi, stiphe ve kaygidan uzak, sabirh, enerjisini etkin yoneten, giizel goren,
giizel diisiinen basarih olur. Kisi, evrende gecerli kanunlara uygun hareket ederse faaliyetlerinde basarih olur.
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Hayat bir faaliyet ve harekettir; sevk ve istek ise binegidir. Caba ve gayret sevke binip hayat miicadelesinde ilk 6nce
insanmn en siddetli diisman olan timitsizlik karsisina ¢ikar, manevi giiciinii kirar, ona karst timidi kaybetmemek gerekir. Sonra
tiim zorluklarm anasi ve rezaletin yuvasi konfor diigkiinliigii olan rahat meyli gelir, bu da ¢ahgma gayretini kirar, miicadele
istegini kaybeder, sefillige atar, oysa insan i¢in ancak ¢alistigmin karsihig1 vardir. Gayret sahibi, ¢aligkan, basarty1 isteyen
insanin rahati galisma ve miicadele etmektedir. Baskasmin kusurunu 6ziir gosteren basarih olamaz.

Her insanin basarili olma ve deger gérme ihtiyact vardir. Kisi gergekten neyi iyi yapabiliyorsa bunu bulmali ve “ne is
olursa yaparim” degil, becerisine uygun ise talip olmali. Zitlasma, inatlasma, ayrmcilik, grybet (dedikodu) ve iftiradan uzak,
anlay1s icindeki calisma ortanm basartyr getirir. Insanlar tehdit hissederse, ortama giiveni sarsar ve endise yasamasina sebep
olur. Sevilmeyen bir is veya meslek para igin yapildiginda basari saglanamaz. Bir is tutkuyla yapilirsa gergek basan elde
edilir. Kisi kendine uygun olan isi bulursa onun tutkusu olur. Is hayati, yeni beceriler ve dijital donanmmlar gerektiriyor.

Toplumda, ekibe, lidere ve sisteme bagh basart tipleri vardir. Stirdiiriilebilir bagarilar, daha ¢ok sisteme bagh basar tipidir.
Kurum kiiltiirtinde 6ncelik maddi unsurlar degil toplum ve insan gelirse gelecekte daha saglam bir yer edinebilir. Kurumsal
siirdiirtilebilir bir basari i¢in karhihga degil insan ve topluma odaklanma goriisii yaygnlastyor. Siirdiiriilebilir basari en iyi yer
unsuru olan sirket kiiltiirii ile saglanir. Sirketteki yetenek agiklar pozitif sirket kiiltlirii ile asilabilir. Tersine miihendislik
(aygit, obje, sistem tasarimin tersten ¢alistirma) ile verimlilik artist bagar getirir. Yaptigin algilatma, basariy: karsi tarafa
algilatmada yetersiz olanlar, kariyer kiiskiinleri kapasitesini tam kullanamaz ise psikolojik sorunlar yasar.

Basarmin da kendine 6zgii bir ekosistemi var ve bu yolda referans olan rol modeller 6nemlidir. Rol modeller sert ve naif
olabilir. Anadolu’nun rol modelleri; Hz. Mevlana, Ahi Evran, Yunus Emre ve Hac1 Bektasi Veli gibi naiftir. Bagari zamana
ve medeniyetlere gore de degisir. Yasamak icin yemek, yemek icin yasamak; anlayislara gore degisebilir. Yaganan her yeni
zaman beraberinde yenilikleri de getirir. Yeniliklere uyumda; “Eski hal muhal ya yeni hél ya izmihlal” esastir.

Ucret, terfi, 6diil ve firsatlart liyakate, performansa gore adil dagitik cahsanlan tesvik eder. Karar verme ve kurallar
belirleme seffafligi adalet algisini giiclendirir. Adalet, memnuniyeti saglar, bagarty1 artirr ve gelisimi hizlandirr.

Bagarmin bir ahlaki olugturulmalidir. Cok ¢alis, hedef koy ve hedefe ulasmak igin her seyi mesru grme ahlaki degildir.
Elestiriye agik, adaleti, liyakati ve vicdan: esas alan degerler sistemi belirlenmelidir. “Iimi ile amel etmeyen” basari bir mana
ifade etmez. “Muhalefet muvazene-i adalettir”, “esnemeyen kirihir”, “elestiri, gelistirir.”” Baskasinin omuzlarina basarak
yiikselmek basar degildir. Ziya Pasa “Ayinesi istir kisinin lafa bakilmaz, sahsin gériintir riitbe-i akl eserinde” der.

Basartya giden yolda birgok engel ¢ikar. Engelleri asmak igin caba gsteren, engellerin iistesinden gelenler basarih olurlar.
Kisi bir sorunla karsilastiginda 6nce bunu nasil ¢ozerim diye diistinmelidir. “Dalgasiz denizlerde asla usta denizci yetismez.”
Dakiklik, is ahlaki, gaba, tutku ve 6grenmeye agik olmak yetenek gerektirmeyen 6zelliklerdir. fyi bir plan, sabir, motivasyon,
akal ve kalp dengesi, asimliktan, bahanelerden uzak durmak gibi basarinin kendine 6zgii sartlan vardr.

Basarmin temel sartlan:

1. Giiclii bir niyet, sabrr, 1yi bir plan yapmak ve temel kurallar1 bilmek.

2. Farklihga acik, olumlu diistinmek, ilkeli olmak ve isi zamaninda ve yerinde yapmak.

3. Bagaramam soziinii hayattan ¢ikarmak, kendi kendini motive etmek ve kendini sorgulamak.

4. Hizh diistintip, isabetli ve saglikh karar vermek.

5. Orenime agik olmak, baskalarmnn fikir ve giiciinden faydalanmak.

6. Sorumluluk duygusu ile disiplinli galismak.

7. Konusmadan 6nce dinlemek, karar vermeden 6nce diisiinmek ve pes etmeden 6nce yeniden denemeyi bilmek.

Basarida iletigim dili baz1 toplumlarda, kapali ve dolayhdir; “kizim sana sdyliiyorum, gelinim sen anla”, bazilarinda ise
dogrudan ve aciktir. Medeniyet anlayisi, basartyr etkiler. Dogu’dan Bati’ya medeniyet ve Bati’dan Dogu’ya teknoloji
Anadolu’dan geger. Tarihte, bazi ideolojilerin varsaydig “Uistiin millet” yoktur; cesitli sorunlar biitiin insanligy ilgilendiren
cevaplar vermeyi bagaran milletler vardir. Devletin bagar1 gostergesi; hazinenin dolulugu ile dlgiilen zamandan milletin
zenginligi ile 6l¢iilen zamanlara geliniyor. Ekonomik basari, toplumun potansiyelini harekete gegiren yatirimla olur.

Thtiyath iyimserlik, fikri takip, yola ¢ikilam yolda bulunanla degistirmemek, istikamet, ciddiyet, sebat ve metanet basart
getirir. Kisi davasma insan kazandirmak istiyorsa samimiyetini ispat etmelidir. Zihni karigik olanm ifadeleri de kanigiktir.
Gidilecek yeri bilmek yeterli degil; yolculugun hedefi de bilinmelidir. Kaybetmeyi gdze alamayan hicbir sey kazanamaz,
daima emniyette olmay isteyen basaramaz. Tenkidi, genelde is basaramayan, bir girisimin basarisizligina sevinen ve
miikafatini bunda bulan kisiler yapar. Bazi tipler her seyden yakinir, basarilar gérmez, basarmak i¢in de bir sey yapmaz.
Bencillik, kizgmlik, timitsizlik, endige gibi negatif duygular viicutta fazla hormon tiretir, dengeyi bozar, basarty1 engeller.

Basary1 engelleyen faktorler:

1. Umitsizlik, agar1 konfor diiskiinliigii, 6z giiven eksikligj, his kayb1 ve karamsarlik.

2. Hurs, 6fke, gurur, kibir, kiskanghk ve 6n yargi.

3. Tembellik, isteksizlik, bitkinlik, yorgunluk, tiikenmislik ve adapte olamamak.

4. Astt merkeziyetgilik, acelecilik ve mitkemmeliyetilik.
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5. Uretkenligi kaybetmek, beklentileri asin yiikseltmek ve gelisime kapali olmak.

6. Arastirma eksiklig, iletisim kopuklugu, alg1 zafiyeti ve liderlik eksikligi.

7. Hayat1 yanlis yonetmek, bog zamanini gereksiz yerlerde harcamak.

8. Rutinlere takilmak, konfor alanm terk edememek; rutinler, insanlar1 gelistirmez oldugu yerde birakar.

Sosyal medyada katkis1 olmayan bos eglence igerikleri tiiketildiginde viicut dopamin (mutluluk hormonu) salgiliyor ve
yukarn kaydirarak mutlu oluyor. Bu da ise odaklanamadigy i¢in basartya engel oluyor.

Bagarn igin hedefleri tanimlama kriterleri olarak SMART hedefler kullamlir. SMART Hedefler; yapi ve izlenebilirligi
bir araya getiren parametrelerle ortaya konan bir dizi hedef olarak tanimlanr.

SMART (Spesicfic, Measurable, Accepted, Relevant, Time):

1. S= Spesifik: Hedef kesin ve net olarak tanimlanmalidir.

2. M = Olgiilebilir: Hedef dlciilebilir durumda olmalidir.

3. A =Ulagilabilir: Hedef; alicilar tarafindan kabul edilebilir olmahidir.

4. R = Uygun, llgili: Hedef, ulasilabilir, makul olmahdr.

5. T =Zamana Bagh: Hedefin takvimi, basi ve sonu net olmalidir.

Basari i¢in insanin esya ve teknoloji ile iliskisi ona esir degil, faydalanmaya doniik olmahidir. Bagar1 konusunda ¢ok sey
soylenir. Is hayatinda kisilerin basarih olup olmadigmi belirlemede kullamlan élgiiler; (1) is bilgisi, (2) yapilan isin
kalitesi, (3) aragtirma ve iiretkenlik, (4) ise ilgi ve devamlilik, (5) miisterilerle ilikiler, (6) sorumluluk alma, (7) amir ve diger
calisanlarla iyi iliskiler gelistirmektir. Bu dlciilere sahip cahsanlar basarih olurlar. Ogrenilmis caresizlik (kazanilnus
basarisizlik) sendromu, yonetici ¢aresizligi, yenilmislik psikolojisi, isletme korliigii kurumsal basarty1 olumsuz etkiler.

I yeri basansizhgmm nedenleri:

1. Is yerinde 6grenme imkanlarmm kisith olmasi.

2. Yapilan isin, kisinin beceri ve yetkinliklerine gére ¢ok basit ve monoton olmast.

3. Kisinin kendini gelistirebilecegi bir ortamin olmayzst.

4. Ustii tarafindan yetkilendirilmemesi.

5. Yaptigy is tizerinde kontroliiniin bulunmamasi veya ardi ardina basarisizliklar yasamast.

6. Ozgiiven diisiikliigii, kendi kendini yonetme becerisinin zayifhg ve dgrenilmis garesizlikler gibi kisisel faktorler.

Yoneticiler, 6grenilmis garesizlige girme egilimindeki ¢ahisanlan belirler, bunlara yogunlasir. Calisma hayati zevkli
oldugu kadar, kisinin 6grenilmis ¢aresizlik ve tiikenmislik gibi olumsuz ruhi deneyimler yasayabilecegi sartlar da tagir.

Bir i yerinde verim diistikliigii veya artisi ile calisanlarin moral diizeylerinde, yonetici tiplerinin etkisi biiytiktiir. Serbest,
babacan, sert ve demokrat yoneticilerin yonetilenler iizerindeki etkileri farkhdir. Serbest ve babacan yonetici tipi;
calisanlarda moral diizeyinin yiiksek, ancak verimin diisiik oldugu ve ¢alisanlarin arkadashk baglarmin kuvvetli olmastyla
cogu yanlislar gérmezlikten gelmek verim diisiisiinde bir etkendir. Sert yonetici; calisanlarda moral diizeyi diisiik, ancak
verim yiiksektir. Demokrat yonetici ise ¢alisanlara kararlara katilma firsati verdigi i¢in giiven, is birligi, objektif ve rasyonel
yontemler uygulamast ¢alisanlarda moral diizeyi yiikselir verim de artar. Ug tip yoneticiden en ideali demokrat yoneticidir.
Is ve mesleginde basarili genc ve yash insan mekleri ¢oktur.

Basarih olmus gencler:

1. Sultan Murad, 12 yaginda tahta getirdigi Sehzade Mehmed, 21 yasinda Istanbul’u fethederek ¢ag agip kapatts.

2. Alparslan 1072°de vefati ile 18 yasindaki Meliksah yerine gegti ve Selguklu en parlak dénemini yasadi.

3. Unlii fizikgi Isaac Newton, yer ¢ekimi kanununu kesfettigi zaman 24 yasida bulunuyordu.

4. Beethoven, ilk eserini 13 yasinda iken bestelemisti. Napoleon, italya’y1 zaptettigi zaman 27 yasinda idi.

5. Goethe, lk stirlerini, 10 yasinda iken yazmusti. Mozart, heniiz 6 yasinda iken, konser vermeye baglamuisti.

6. Edebiyatimizin meshur iki {inlii ismi, Omer Seyfettin ve Orhan Veli 6ldiiklerinde 36 yaslarindaydilar.

Basarih olmus yashlar:

1. Harvard Universitesi’nin iinlii Prof Roscoe Paund, 86 ve 89 yaslar aras1 ABD adalet sistemi iizerine 5 cilt eser yazd.

2. Meshur ressam Titian, Lepanto Savast isimli tablosunu dliimiinden 1 y1l 6nce 98 yasinda tamamlad.

3. Bismark, Alman birligini kurdugu vakit, 70 yasinda idi.

4. Goethe 83 yasinda 6ldii. En biiytik eseri olan Faust’u 6liimiinden 1-2 y1l Gnce bitirmisti.

5. Mimar Sinan, Siileymaniye’yi bitirdigi vakit, 70 yasint gecmisti.

6. Dort defa Ingiltere’ye Basbakan olan William Gladston, 4. defa bu goreve geldiginde 83 yasinda idi.

Basarty1 motive eden sozler:

1. “Calisanlar, kotiiliik diistinmeye vakit bulamazlar, cahsmayanlar ise kendilerini kotiiliikten kurtaramazlar.
Cocuklarmizi kendi zamanmmiza gore degil, onlarin yasayacag ¢caga gore yetistirin.” Hz. Ali

2. “Basar1 bir son, basarisizhik ise 6liim degildir; 6nemli olan devam etmeye cesaret edebilmektir.”” Winston S. Churchill
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3. “flerlemek igin konfor bolgenizin disma ¢ikmahsiniz. Gergek ilerleme iin bu kagmilmazdir.”” Michael John Bobak

4. “flk ¢aglarda giiclii olan, sanayi ¢aginda zengin olan, bilgi ¢aginda ise bilgili olan kazanacaktir.” A. Toffler

5. “Bilirken susmak, bilmezken sdylemek kadar kotiidiir.” Eflatun (Platon)

6. “Ayinesi istir kisinin lafa bakilmaz. Sahsin goriiniir riitbe-1 akh eserinde.” Ziya Pasa

7. “Mesele ayni fikirde olmak degil, farkli fikirlerde olup birbirine saygi duyabilmektir; bdyle davranabilenlere insan
denir. Tas1 delen suyun giici degil, damlalarmn siirekliligidir. Cahil insan, kisiler iizerinden, bilge kisi kavramlar {izerinden
konusur; bilge ah bir yanilsam, siradan insanlar da ah bir isabet etsem derler. Fazla izahat lisanin israfidir.”” Anonim

8. “Nerede olursaniz olun, elinizdekilerle yapabileceginizi yapm.” Theodore Roosevelt

9. “flim ilim bilmektir/llim kendin bilmektir/Sen kendin bilmezsen/Bu nice okumaktir.” Yunus Emre

10. “Hayat bisiklet stirmek gibidir. Dengenizi korumak igin devam etmelisiniz.” Albert Einstein

11. “Yeis (limitsizlik), mani’-i herkemaldir (her gelisime engel). Neme lazim, baskasi diisiinsiin’ istibdadin (baskici
yonetim) yadigandir. Caresi bulunan seyde acze, garesi bulunmayan seyde ceza’a (aglayip, sizlanmaya) iltica etmemek
elzemdir. Cok iyiler var ki, iyilik zanniyla fenalik yapryorlar.” B. S. Nursi

12. “Yapmak istedigin her seyi diisiinerek karar ver, verdigin karar da mutlaka ger¢eklestir.”” Benjamin Franklin

13. “Allah’a dayan, sa’ye saril, hikmete ram ol, yol varsa budur, bilmiyorum baska yol.” M. Akif Ersoy

14. “Ulagmak istedikleri bir hedefi olmayanlar, calismaktan zevk almazlar.” Emile Raux

15. “Kendi yalanlarmna inanan insanlarla tartisarak, zamanimizi boga harcamaym.” Paulo Coelho

16. “Aradigim bilmeyen, buldugunu anlayamaz. Bildigimizi zannetmek 6grenmenin diismanidir.”” Cladue Bermard

17. “Kistye hatasi sdylenmezse, kabahatini hiiner zanneder. Yanlis tislup, dogru soziin celladidr.” Sadi Sirazi

18. “Insanin vazifesi taalliimle (ilim edinme, grenme) tekemmiil (olgunlasmak, kemale ermek) etmektir.”” B. S. Nursi

19. “Gegmisin tehlikesi esir olmakti, gelecegin tehlikesi ise robot olmak.” Erich Fromm

20. “Incinsen de incitme. Insanmn kemali, ahlak giizelligidir. {lim besikte baslar, mezarda biter.” Hac1 Bektas-1 Veli

21. “Baz1 yenilgilerin nedeni, insan isi yarida biraktiginda basartya ¢ok yakin oldugunu bilememesidir.” Edison

22. “Demir miknatisa asiktir. Hep ona dogru kosar, zaferde sabra asiktir ve devaml ona kosar.” Siihreverdi

23. “Hayatta yapabileceginiz en biiyiik hata, siirekli bir hata daha yapacagimiz korkusudur.” Albert Hubbard

24. ““Yerinde sayanlar; yiirliyenlerden daha ¢ok giirtiltii ¢ikarir.” Cenap Sehabeddin

25. “Allah kimseyi 6zgiivenli cahille, gorgiisiiz zenginle, aptalla, cocuk kafah yetiskinle muhatap etmesin.”” Anonim

26. “Higbir zaman risk almak istemiyorsaniz siradanligi kabul etmelisiniz.” Jim Rohn

27. “Hayatim boyu, biiyiik resmi gbremeyip ama biiyiik ofisleri kaplayan kiiciik insanlarla karsilastim.” Imran Han

28. “ Bilmeyenler sussaydh, insanlar arasindaki ihtilaf azalird1.” Imam-1 Gazali

29. “Kisinin hataya en agik oldugu an, kendisini en giiclii hissettigi andir.”” Ali Coskun

30. “Para her seyi yapar diyen adam, para igin her seyi yapan adamdir.” Benjamin Franklin

31. “Diinyada gormek istediginiz degisikligi 6nce siz kendi tizerinizde uygulayip gerceklestirmelisiniz.”” M. Gandhi

32. “Cesareti ile yasayamayan esareti ile liir. Haine cesaret veren merhamet, zulme yakmndir.”” Yavuz Sultan Selim

33. “Nefret ve kin duygusu, kisinin yapacag) ise odaklanmasini engeller, stresi artirir, bagisikligy zayiflatir.” Anonim

34. “Bir plandan mahrumsan, bagkalarmin planmin pargasi olursun.” Amerikan atasozii

35. “Domuzla kavga etme, o sana yenildigine iiziilmez, seni gamur ettigine sevinir.” Alman Ata Sozii

36. “Degerlerden mahrum bir egitim faydali olmaktan ziyade, insam daha zeki bir seytan yapar.” C. S. Lewis

37. “Yalnizca biiyiik yenilgileri gdze alanlar biiyiik zaferler yasayabilir.” Robert F. Kennedy

38. “Bilmedigini bilen ¢ocuktur; ona ¢gretin. Bilmedigini bilmeyen cahildir; ondan uzak durun. Bildigni bilmeyen
uykudadir; onu uyandirm. Bildigini bilen, bilge kisidir; onu takip edin.” Konfli¢yis

39. “Giilmeyi bilmeyen diikkan agmasm.” Cin Atasozii

40. “Bir sey biliyorum, o da higbir sey bilmedigimdir. Sorgulanmanus bir hayat, yasanmaya degmez.”” Sokrates

41. “Engeller beni durduramaz, her bir engel kararliligimi daha da giiclendirir.” Leonardo da Vinci

42. “Oglum, biitlin hayatim kollarin ve ayaklarin belirlemeyecek, hayata asil yon verecek beynin ve kalbindir.” Shelton

43. “Bagkas1 diistii mii, “‘cliriik tahtaya basmasaydr’ deriz, kendimiz diistince, tahtanin ¢iiriik olmasindan sikayet ederiz.
En ¢ok giirtiltii bos tenekelerden ¢ikar. Giindiiz kandilini hazirlamayan, karanliga raz1 demektir.”” Cenap Sehabettin

44. “Ey Ogul (Osman Gazi), insam yasat ki devlet yasasm. Otken ve nefsin bir olup aklmi maglup eder. Bunun igin daima
sabirly, sebatkar ve iradene sahip ol!. Sevildigin yere sik gidip gelme, muhabbet kalkar, itibarm kalmaz.” S. Edebali

45. “Tez elde edilen basari, insam kararsiz ve maceraperest yapar. Para 1yi bir usak, kotii bir efendidir.”” Bacon Francis

46. “Ders alinmus basarisizhk basar1 demektir. Cesitlilik, birlikte bagimsiz diisiinebilme sanatidir.”” Malcolm Forbes

47. “lyi bir baslangi, yan yartya basart demektir. Hayat yasla degil yasamakla anlasilir.” Andre Gide

48. “Biitiin biiyiik isler, kiiciik baslangiclarla olur. Lider erdemli ve adil olmasi yaninda bilge ve diirtist de olmal,

130



adalet devletin en 6nemli 6zelligidir. Cicero teorisi; (1) fakir ¢alisir, (2) zengin sémiiriir, (3) askerler her ik isini de korur, (4)
miikellefticii icin vergi dder, (5) serseri dordii adina istirahat eder, (6) ayyas besi i¢in iger, (7) bankact ilk altiyr dolandirr, (8)
avukat ilk yediyi kandirarak savunur, (9) hekim sekizini de Sldiirtir, (10) mezarci dokuzunu da goémer ve (11) politikac 10’lar
sayesinde yasar.”” M. Tullius Cicero

49. “Kimse senin dalgalarla nasil bogustuguna bakmaz, gemiyi limana getirip getirmedigine bakar. Her seyi dengede
tutmak iyidir. Her seyi uyumlu tutmak daha iyidir.” Victor Hugo

50. “Normal bir insanin elinden geleni yapmaya ¢alismast, zeki bir insanin tembelliginden 1yidir.” Baltasar Gracian

51. “Bilginin efendisi olmak i¢in ¢alismanin usag1 olmak sarttir. Her servetin arkasinda bir sug vardir.” Balzac

52. “Bilgi insan1 siipheden, iyilik ac1 gekmekten, kararli olmak korkudan kurtarir.” Konfiigytis

53. “Iyi bir kafaya sahip olmak yetmez; mesele onu iyi kullanmaktir.”” Rene Descartes

54, “Insan beyni sahibinin ihtiyaglarmdan fazla gelismis bir araca benzer.” Alfred Russel Wallace

55. “Plansiz ¢ahisan kimse, iilke iilke dolasip hazine arayan bir insana benzer.” Rene Descartes

56. “Bir insan hangi limana ulagmak istedigini biliyorsa onun i¢in her riizgar uygundur.” Lucius Annaeus Seneca

57. “Bir agact kesmek i¢in bir saat vaktim olsa ilk kikbes dakika sadece baltamu bilerdim.”” Abraham Lincoln

58. “Kiiciik kafalar kisileri, orta kafalar hadiseleri, biiyiik kafalar fikirleri konusur.” Lao Tzu

59. “Tilki’den kurmazi yok ama pazar onun postuyla doludur. Parasiz erkegi sadece annesi sever.”” Anonim

60. “Fikrinden stiphe etmeyen kisi fikrinin sorgulanmasimdan da rahatsiz olmaz.” Mehmet Tikici

61. “Seni yatagindan kaldiracak bir davan yoksa yat kardesim.” Ziibeyir Giindiizalp

62. “Gliclinii asan rolii lizerine alan, bu rolil, 1yi oynamadig gibi yapabilecegi rolii de terk etmis olur.” Epiktetos

63. “Nerede olursaniz olun, elinizdekilerle yapabileceklerinizi yapmn.” Alex Morrison

64. “Bir iilkede akil ve sanattan ¢ok servete deger verilirse, orada keseler sismis, kafalar bosalmustir.” Frederich

65. “Paray1 koleniz yapin yoksa efendiniz olur.” Bernard Shaw

66. “Tek bagma ilerlemek, insani yalmzlastirir, beraber ilerlemek ise gelistirir, birlik ve ahenk saglaninca basar gelir. Akilh
insan yasadiklarindan ders alir, daha akilli insan ise bagkalarinin tecriibelerinden ders ¢ikarir.”” Anonim

67. “Insanlar bankacilik sisteminin nasil alistigim bilseydi giines dogmadan devrim yaparlardi. Hata degil, care bulun.
Zor bir i3, zamaninda yapilmasi gerekip de yapilmayan kolay seylerin birikmesiyle olusur.” Henry Ford

68. “Kolelere asla 6zgir olacaklar kadar 6deme yapmazlar, hayatta kalmalarna yetecek kadarim verirler ki ¢alismaya
devam etsinler. Kolelik kaldiriimad, sadece biitiin renkleri kapsayacak sekilde genisletildi.” Charles Bukowski

69. “Kusurlarin en biiyiigii insanin kendi kusurlarindan habersiz olmasidir.” Thomas Carlyle

70.“Ne kadar bilirsen bil, sdylediklerin karsmdakilerin anlayabilecegi kadardir. Insanlar, gériiniisleri ile karsilanir, bilgileri
ile agirlanirlar ve ahlaklar ile de ugurlanirlar.”” Mevlana

71. “Anne-baba ¢ocugunu bol nimete, siise ve refaha alistrmamali, yoksa biiyliylince omriinii bunlar elde etmeye
cahismakla zayi eder. Cahillerle tartismayim, giinkii ben hi¢ galip gelemedim. Siiphe duymayan hakikati bulamaz.” I. Gazali

72. “Biitiin gigekleri koparabilirsiniz fakat baharin gelisini asla engelleyemezsiniz.” Pablo Neruda

73. “Hayat ileriye dogru bakarak yasanur, fakat geriye dogru anlagilir.” Soren Kierkegaard

74. “Bize bir nazar oldu/Cumamiz Pazar oldu/Ne olduysa hep bize azar, azar oldu.” Arif Nihat Asya

75. “Bir ig1 yanhs yapmanimn bir yolu varsa bu adam onu mutlaka bulur.” Murphy Kanunu

76. “Elleriyle calisan isci, elleri ve kafastyla calisan usta, elleri, kafasi ve yiiregi ile ¢alisan insan sanatkardir.” Goethe

77. “Insanlardan bir sey isteme ki, insanlar seni sevsin. Allah’tan iste ki, Allah seni sevsin.” Hz. Ebubekir

78. “Kiiciik insanlar kisileri, normal insanlar olaylari, biiyiik insanlar fikirleri tartigirlar.” Eleanor Roosevelt

79. “Ofke karacigeri, keder akcigeri, {iziintii mideyi, stres kalp ve beyni, korku bibrekleri yorar.” Ibn-i Sina

80. “Insan Diinyanmn en geg olgunlasan meyvesidir. Nefsine hakim olamayan, hicbir seye hakim olamaz.”” Emile Zola

81. “Eger Ors isen kendini sabit tut, eger ¢ekic isen zamanmnda vur. Dil siirgecegine ayak stir¢siin daha iyi.” G. Herbert

82. “Hig kimse yalan siirekli siirdiirecek kadar zeki degil ve hi¢ kimse bu yalanlara sonsuza kadar inanacak kadar aptal
degildir. insanm tiim evrende kesin olarak diizeltebilecegi tek bir sey vardir: Kendisi.” Aldous Huxley

83. “Universiteden yeni mezun olan kisiyi, is tecriibesi yok diye ise almamak, 1 sinifa baglayacak ¢ocugu okuma yazmasi
yok diye okula almamakla aym seydir. Modemizm 6yle bir sey ki; sizi kdyde koyun ¢obanligi yapmaktan utandirip,
sehirlerde kpek gobanlig yapmay1 medeniyet gibi gosterir. En biiyiik hile, hileleri terk etmektir.”” Anonim

84. “Bir insanin nasil giildiiglinden terbiyesini neye giildiigiinden akil seviyesini anlarsm.” Mevlana

85. “Avrupalilar terakkide istikbale ugmalartyla beraber, bizi maddi cihette Kurun-u Vustada durduran ve tevkif eden altt
tane hastaliktir: Birincisi: Yeisin, {imitsizligin icimizde hayat bulup dirilmesi. Ikincisi: Sidkin hayat-1 igtimaiye-i Siyasiyede
dlmesi. Uciinciisii: Adavete muhabbet. Dérdiinciisii: Ehl-i imarn birbirine baglayan nurani rabitalar bilmemek. Besincisi:
Cesit cesit sari hastaliklar gibi intigar eden istibdad. Altincisi: Menfaati sahsiyesine himmeti hasretmek.” S. Nursi
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86. “Cop kutusu bulamaymeca ¢dpiinii elinde tastyanlar bu {ilkenin aydmlik yiiziidiirler.” flber Ortayh

87.“Zaman kilig gibidir. Sen onu kesmezsen o seni keser. Nefsin en biiyiik diismanindir sen onu hayirla mesgul etmezsen
o seni ser ile mesgul eder. Haks1z sozleri tasdik eden, dalkavuk ve iki yiizliidiir.” Imann Safi

88. “Kolelik kaldiriimadi, sadece biitiin renkleri kapsayacak sekilde genisletildi.” Charles Bukowski

89. “Tespit ettigim 32 hastaligin 16’s1 soguktan digerleri beslenmeden, insan ayagindan isinir bagindan tisiir.”” L. Hekim

90. “Gomlegin ilk diigmesi yanls iliklenince, digerleri de yanhs gider.” Giordano Bruno

91. “Her nefis 6liimii tadacaktir”” ayetini tabuta, mezarlhiga degil; bankalara ve makam koltuklarmna yazmali.” I. Ortayh

92. “Fena bir adama ‘iyisin iyisin’ desen iyilesmesi ve iyi adama ‘fenasin fenasin’ desen fenalagmasi ¢ok vuku bulur.
Riyakarlik, fiili bir nevi yalanciliktir. Dalkavukluk ve tasannu, algakca bir yalanciliktir. Nifak ve miinafiklik, muzir bir
yalanciliktir.” B. S. Nursi

93. Muini zalimin diinyada erbab-1 denaettir. Kpektir zevk alan sayyad-1 bi-insafa hizmetten.” Namik Kemal

94. “Asaleti kendinden olanin gosterise ihtiyaci yoktur.” Hafiz-1 Sirazi

95. “Kiigiik Prens’in ‘Olene dek sorumlusun goniil bag kurdugun her seyden’ sozii dgretmene sdylenmis.” T. Cetin

96. “Zarara nzastyla girene merhamet edilmez ve layik degildir. Hayat bir faaliyet ve harekettir. Sevk ise matiyyesidir
(binegidir). Fitrati miiteheyyi¢ olan insanin rahati, yalniz sa’y ve cidaldedir.” B. S. Nursi

97. “Biz topraklan degil goniilleri fethetmeye gidiyoruz.” Fatih Sultan Mehmet

98. “Kontrol edebildigin stres faydalidir. Kontrol edilemeyen stres zararlidir.”” Nevzat Tarhan

99. “Higbir sey insan kadar yiikselemez ve onun kadar da algalamaz.” Friedrich Holderlin

100. “Mevcut ile yetinmek gayretsizliktir. Basari, hedefe giden yolda engelleri kaldimaktir. Rahata meyil, konfora
diiskiinliik biitiin rezaletin anasidir. Bagar igin, bir y1l bedel 6demeyenler hayat boyu basarisizligin bedelini dderler. Et, siit,
ejder meyvesi yiyenler masadan kalkti, hesabi tarhana ¢orbasma kagik sallayanlar ddiiyor. . .!” Anonim

101. “Hangi egitim sistemi i¢inde olursa olsun, teknoloji ne kadar gelisirse gelissin, 6gretmenin Ggrenciyle goz goze
geldigi bir an vardir. Ve o an egitim baglar, o an baslayan 6gretmenin giicii binlerce yasam insa eder.”” Dogan Ciiceloglu

102. “Bugiin géz yumduklarmiz, yarin size g6z actirmayacak olanlardir.”” Dogu Tiirkistan Atasézii

103. “Dogruyu gordiikleri halde, diistincelerini degistirmeyenler; cahillikleri ile mutluymus gibi yasarlar.”” A.Einstein

104. “Calistigimda rahatliyor ve dinleniyorum. Beni asil yoran hicbir sey yapmamak.” Picasso

105. “En basit yalanlar1 gdziimiin igine bakarak sdyleyen aptallar tamdim. Inandigim sandilar; bense onlarmn kus kadar
akallart ve cahil cesaretlerine hayrandim.” Kiiciik Iskender

106. “Insan beyni, degirmen tas1 gibidir igine yeni bir sey atmazsaniz kendi kendini 6giitiir.” Tbn-i Haldun

107. “Zihin parasiit gibidir, ancak acildiginda ig goriir.” Denis Waitley

108. “Fikirden korkmayiniz. Emin olunuz ki yerytiziinde zararh tek fikir, tenkit siizgecinden gecmeyendir. Tahammiil ve
miisamaha gosteriniz. Kabul ediniz ki sizden baska ve belki daha iyi diisiinenler vardir. Miisaade ediniz fikirler serbestce
miinakasa edilsin. Calis, geng arkadasim, ¢alis! Namerde muhtag olmak 6lmekten beterdir.” Ali Fuat Basgil

109. “Eger iki kusak kolelestirilirse, bundan sonra gelen kusak 6zgiirliigii hi¢ tanimadiy, goriip bilmedigi icin pismanlik
duymadan hizmet eder ve ondan 6ncekilerin zorla yaptiklarini seve seve yerine getirir.” Etienne de La Boétie

110. “Isi bilen yapar, az bilen akil, bilmeyen elestirir, yapamayan ¢amur atar. Ne kadar hizh olursan ol, seni
anlamayanlarmn oldugu bir topluluktaysan ilerleyemezsin. Insanlar paranm pesinden o kadar hizli kosuyorki, ahlakmn arkadan
yetismesi miimkiin degildir. Iki yiizlii insan pazar tezgahi gibidir, 6ne iyilerini koyar ama arkasi hep iiriiktiir. Cehalet
istibdadh giiclendirir. Zulme sessiz kalmak ona ortak olmaktir.”” Anonim

111. “Hadi gel yikalim su Siileymaniye’yi desen, iki kazma kiirek, ikide 1rgat gerek, ancak hadi gel yapalim sunu geri
desen, bir Sinan, bir de Siileyman gerek.” M. Akif Ersoy

11.3. Kisisel Gelisim Yonetimi

Insanmn davranisini etkileyen kisilik, insanin tiim kendisidir ve psikolojik 6zelliklerini de yasam tarz1 (Life-style) temsil
eder. Kisilik “miza¢” ve “huy”, “’karakter’” gibi kavramlarla ifade edilir. Kisilik insam baskalarmdan ayiran, farkli kilan bedeni,
zihni &zelliklerin tamamu olarak ele alnirken, “mizag” veya “huy”, kisiligin yalnizca bir tarafidir.

Kisilik; insanin i¢ ve dis gevresiyle kurdugu, diger insanlardan ayurt edici, duygu, diisiince, faaliyetlerinde benzerlik,
farklilik, kisiye 6zgii nitelikler, egilimler ve yapilasmus tutarl iliski seklidir. Evrensel degerler, sahsiyet olusturmada insam
insan yapan, benligini gelistiren gelistirir. Ogrenim, akil yiiriitme, karar verme ve sorumluluk alma kisiyi olgunlastirir.

Kisiligi olusturan temel faktorler; (1) bedeni faktorler, (2) aile faktorii, (3) kiiltiir faktorii, (4) sosyallesme siireci, (5)
durum ve gevre faktorleridir. Kisilik teorileri; (1) 6zellik teorisi, (2) psikoanalitik teori ve (3) sosyo-psikolojik teoridir.

Kisisel gelisimde, 0gretim ve egitim birlikte yiiriitiiliir. Kisilikte, ebeveyn, cevre, karakter ozellikleri, tecriibe ve
yanilmalarla pekistigi stiregte modelleme, taklit ve 6zenti etkili faktorlerdir. Modelleme; kisinin kendisine en uygun gordiigii
kisi veya grubu 6mek alma, taklit; belli bir 6rmege benzeme veya benzetmeye doniik yiizeysel davrans, 6zenti ise
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baskasmdaki bir seyin kendisinde olmasini isteme, imrenme, gipta davranisidir.

Insan giizel ahlakh ise =1 eder, yakisikh ise bir sifir ekle=10, varlikl ise bir sifir daha = 100, soylu ise bir sifir daha = 1000
eder. Fakat “ahlak” olan 1 giderse insanin kiymeti gider, geriye degersiz sifir kalir. Is hayatinda insan; 1000: 1 =Kisilik, 0 =
Bagar, 0 = Tecriibe, 0 = Disiplindir, bastaki kisilik olan 1 silinirse geriye bir sey kalmaz.

Kisisel gelisim; kisinin kendisini tanimasi, bilingli olarak rutinden farkli, daha 1yiye, ileriye gotiirmek igin girisimiyle
gerceklesen degisimdir. Kisisel gelisim, kendini tanima, eksikliklerini gérerek kendini gelistirmeye calismasi, hedeflerini
netlestirme, farkli bir bakis agisma yonelme, motive etme, dgrenme ve basarma istegidir. Insan viicudunu saran ve kendine
6zgli renkli elektromanyetik olan aura; viicudun 24 cm disa dogru kalkan gorevi goriir.

Kisisel gelisimin temelleri; (1) kendini tanima ve kendine giiven, (2) becerilerinin farkinda olma, (3) inang ve degerler,
(4) prensipler, (5) aliskanhklar, (6) kendini motive edebilme kabiliyeti ile (7) nitelikli bilgiye ulasma istegidir.

Kendini tamimak; insanin psikolojik ve fiziki agidan kendindeki duygu, diistince, istek, ihtiyag, yetenek, beceri, giiclii ve
zaylf yonlerin farkma varip bunlart dogru degerlendirmesi, kendine giiven ise kisinin kapasitesinin farkia varip kendini
tammasidir. Kisi, kendi menfaatini diistintir, bireysel daha hiir ve basaracagi zanniyla topluma olan gorevlerini ihmal ederse
yalnizlasr, fizyolojik, psikolojik dengesi bozulur, basarisiz olur.

Insanda muhakeme, akil yiiriitme, tepkileri erteleme, empati, sezgi, sosyal beceri, plan, kontrol, mantik, sorun ¢dzme,
ayrmtili diistinme, yoneticilik, duygu diizenleme gibi birgok yetenek merkezi, beyindeki prefrontal kortekstir (6n beyin).
Insanmn gelismisligini, entelektiiel kapasitesini belirleyen 6n beyin gelisimini ok geg tamamlar. Duygu, his kontrolii insanm
gelismisliginde bir gostergedir. Hislerini kontrol edebilen, verecegi tepki diizeyini ayarlayabilen, ¢cabuk gaza gelmeyen,
hazlarm Gteleyebilen, fikir yiirtitebilen, sorgulayabilen, dini ve ahlaki degerlerin somiiriilmesine izin vermeyen insan
gelismis, kamil insandir. Kisiligi gelisen insan kendine liderlik edebilir.

Kisisel gelisimde; fikrini kabul ettirme, iyimserlik, istek, sevgi, saygi, hiirriyet, giiven, elestiri, duygu olgunlugu ve
kapasitesini dogru degerlendirme becerilerini gelistiren yollari izlenmelidir.

Kisisel gelisim yollari:

1. Hayat boyu 6grenme,

2. Moral degerleri gelistirme ve kendini motive etme,

3. Duygu yonetimi ve 6z giiven gelistirme,

4. Ofke kontrolii,

5. Psikolojik dayanmklilig: gelistirme,

6. Sosyal medya, finansal, ekonomi ve yapay zeka okuryazarliginm gelistirmektir.

. Hayat boyu 6grenme: Farkl zaman ve farkli yerlerde esnek, cesitli ve kullanilabilir hayat boyu siirdiiriilen egitimdir.

. Tiikenmislik: Giiciinii yitirmis olma, caba gostermeme, ruhi ve fiziki enerji tiikenisi, duyarsizlagsma durumudur.

. Tiikenmislik sendromu: Calisanin kendini bitmis, yikilmis, bikkin hissetmesi, olumsuz belirti ve bulgulardir.

. Mesleki deformasyon: Yapilan meslegin belirli bir siire sonra giinliik hayat: etkileyerek fiziki ve psikolojik rahatsizlik
vermesidir. WHO (Diinya Saglik Organizasyonu), tiikenmislik sendromu ile mesleki deformasyonu aym goriir ve “basartyla
yonetilemeyen kronik is yeri stresi”” diye degerlendirir.

. Duygu yonetimi: Etkilesimde oldugu insanlarm duygularm anlayip planlayan, kontrol eden iki yonlii bir stiregtir.

. Alinganhk (asin hassasiyet): Kisi, benligine giiven eksikligi nedeniyle yoneltilen elestirilere asir tepki vermesi.

. Oz giiven: Insanin kendine giivenme duygusu, kendisini tanimast, degerini bilmesi, kendi analizini yapabilmesidir.

. Ofke: Istenmeyen sonuglara, karsilanmayan istek ve beklentilere verilen normal, insani bir duygu temelli tepkidir.

. Ofke kontrolii: Kontrol edilemediginde yikic1 ve saldirgan tepkilere doniismemesi igin 6fkeyi dogru ifade becerisidir.

Giincel okuryazarhk alanlan:

1. Sosyal medya okuryazarhg:: Sosyal medya ve kitle iletisim araglartyla verilen mesajlart anlama, ¢dziimleme,
yorumlama, degerlendirme, iletme ve iletileri dogru anlayip zararlarindan kurtularak faydalarmi artirma yetenegidir.

2. Finansal okuryazarhk: Biitce, tasarruf;, borg ve yatirimda dogru finansal kararlar igin bilgi, beceriye sahip olmaktir.

3. Ekonomi okuryazarh@i: Ekonomik verileri takip, aralarndaki iligkileri anlamak, ekonomik ortam degerlendirme,
ekonomik faaliyetlerin sonuglarmmn etkisini fark etmesi ve dngoriide bulunabilme becerisidir.

4. Yapay zeka okuryazarh@r: Yapay zeka teknolojilerini ve buna bagh uygulamalan etkili sekilde kullanabilmek igin
gerekli beceri ve yeterliliklere sahip olmaktir.

Insan, gevredeki obje ve olgulari (gercekleri) kendine 6zgii gorme, fark etme egilimindedir.

Gergek; bir durum, nesne ve varligi inkar edilemeyen olgu durumundaki hakikattir, duyum ise duyular yoluyla edinilen
izlenimdir. Kisi, bir olguya (durum) ve objeye (nesne) karsi davranis ve tepkisi algilamaya baglidir.

Algy; kisinin duyu yardimryla dis diinyay: tanima, cevredeki kendisiyle ilgili nesneleri fark etme, anlama, organize etme
ve degerlendirme siirecidir. Insan; gdrme, isitme, koklama, tatma ve dokunma gibi bes duyuya ilave; (1) akil, (2) hayal, (3)
hafiza, (4) zan, (5) sahiplenme, (6) sevk ve (7) arzulama gibi yedi duyu ile algilar.
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Duyu biitiinleme; cevre veya isten gelen duyu bilgisinin almip, anlamlandirilip buna uygun davranis olusturulmasidir.

Algillamay: etkileyen faktorler; (1) fiziki ve biyolojik nitelikler, (2) deger yargilarn ve motiveler, (3) ihtiyag ve amaglar,
(4) egitim ve killtiir diizeyi, (5) duygu ve tecriibeler ve (6) gevreden gelen etkilerdir.

Kisi, kars1 karstya kaldid ok sayida uyaridan birkacim stizerek “secici algillama” ile algilamak istedigini algilar.

Alg1 yonetimi; insan, devlet ve toplumun algilarini belirli bir yone yonlendirme, duygu, motivasyon, istihbarat, dis iliski
ve resmi eylemleri etkilemek i¢in yapilan yaymlar veya secilen bilgileri, gostergeleri inkardir.

Alg1 yonetiminin amaci; insan, devlet ve toplumun algilarm etkilemek igin bir yone yonlendirme. Alg cesitleri; (1)
duyu yonlii, (2) simge yonlii, (3) duygu yonliidiir. Alg siireci; (1) kabul etme, (2) segme, (3) diizenleme, (4) yorumlama.

Alg ile gercek arasindaki farklar; (1) alg1 6znel, gergek ise nesneldir, (2) algtya yon verilebilir fakat gergege yone
verilemez, (3) insan dnce algilar, sonra algilarina bagh iginde bir diisiince olusturur ve (4) her insan gergekleri kisisel veya
yonlendirilmis algilarla degil, tiim netligiyle, nesnel olarak arastirma zorundadir. Duyum ile algi arasindaki farklar ise (1)
duyum basit fizyolojik olay, algi ise karmasgik psikolojik olaydir, (2) duyumda uyaricilar tek tek degerlendirilir, algida ise bir
biitiin olarak degerlendirilir ve (3) duyum her kiside aym sekilde gergeklesir, alg ise kisilerde farklilik gosterir.

Sanayi devrimi ile kdylerinden koparak sehirde fabrikalarda caligmaya baglayan vasifsiz is¢iler sanayinin itici giicii oldu.
Bu insanlardan diistinmeleri degil kol ve kas giicleriyle is yapmalari, verilen emirleri sorgulamadan yerine getirmeleri istendi.
Henry Ford ”’Ne zaman iki el istesem yaninda bir de kafa geliyor.” diye yakmir. Zamanla bilgisiyle is yapan, sermayeleri bilgi
olan insanlarm sayzsi artt1. Bir konuyu derinlemesine bilen ve kil kirk yaran uzmanlar sanayi toplumunun kahramanlari oldu.
Sartlar, bilgi is¢ilerinden, bilgi, beceri, uzmanlik ve ¢ok yonlii bakabilme becerisini gerektiriyor.

Kisilik tipleri {izerine yapilan arastirmalarda, sosyal ve ekonomik hayatta T ve I tipi 2 farkh insan modeli ortaya ¢ikiyor.

T tipi insan; kendi alaninda teorik ve pratik bilgiye sahip, giincel gelismelere hakim, birbiriyle baglantih birgok alanda
genel bilgi sahibi olan, T"nin gévdesi, uzmanlastiklar alani, kollart ise kendilerine sectikleri diger ilgi alanlarm simgeler.

I Tipi insan ise mithendis kafastyla hareket eden, bir alana yogunlasan, olaym biitiiniine hakimiyetleri zayif olan, kararlari
kendi aralarinda alan, tek alanda dikine yogunlagan insan tipidir.

Teknolojiyi diisiinen X kusagy, teknolojiyi iireten Y kusagi ve bu teknoloji igerisinde dogan Z kusagi kendinden sonraki
Alfa Kusagma dgretmenlik yapacaktir. Is modelleri siirekli gelismekte, farkli yetenekleri gerektirmektedir. Is hayatmm
ihtiyac1 olacak kalifiye elemanlar yetistirilmelidir. Isverenler, calistirmak istedigi personellerde ileri vasiflar istiyor, bunun iin
gelisen sartlarda personeli egitimle giiclii hale getirmek igin vasiflarim gelistiren egitimler talep ediyorlar.

Sorunlar, bilimler arasi1 dayanigsma ile ¢dziilebilir. Birgok bilim insanmm birlikte ¢alisacagi cok konu olmast T tipi insana
ihtiyag gostertyor. Farkl bilgy, fikir, beceri ve diistinceye sahip ortak akla dayal yapilar basarih olurlar.

11.4. Kusaklarmn Is Hayatinda Yonetimi

Kusaklar bir toplumun ekonomi, siyasi, sosyal, kiiltiirel yapisinmn bir geregi ortaya ¢ikar, bu yapilart belirler ve etkiler.

Kusak; yaklagik ayni yillarda dogan, aym zamanin sartlarm yasayan, ortak kederleri, sevingleri olan, aym tarihi
siireclerden gecen, benzer gorevler yiiriiten on, yirmi veya otuz yillik yas kiimelerindeki kisi toplulugu, nesil, jenerasyondur.
Kusak kategorilerini kapitalizmin bir tuzag: olarak degerlendirmek dogru degildir. Ciinkii kapitalist sistem toplumdaki her
gelisimi, bilimi, yapi veya sistemi kendi lehine ¢evirmek i¢in kullanir ve kendine hizmet ettirmeye calisir.

Toplumda; yasam tarzi, algi, sosyal, siyasi, ekonomik, demografik, psikolojik, sosyolojik farkliliklar olan ti¢ nesil birlikte
yasar. Birbirini sorgulama ¢atisma ¢ikarabilir. Farkh kusaklarm birlikte yasama zorunlulugu; her kusagmn bilgi, beceri ve
tecriibe aktarmmu ile uyum i¢inde dengeli bir toplum kurulabilir. Gengler bilebilse, ihtiyarlar yapabilse, genglerin enerjisi,
yaslilarin tectiibesi, genclerin aynada géremedigini yashlarm tuglada okuyabilmeleri birbirine ihtiyaci gosterir.

Genglik, msanin ¢ocukluk ve yashhk aras1 giiciinii gosterdigi donemdir. Smursiz hayalleri, tiilkenmeyen enerjisi var,
bedeni, ruhu, benligi, diistinceleri siirekli degisir. Hayati anlamak i¢in kendisi dahil ne varsa hepsini sorgular. Elestirmesi,
kars1 ¢ikmasi, direnmesi, sinirlamaya gelememesi bundandir. Gengler, kendilerini inga siirecinde biiytiklerin yanlarmda
olmasini, giic ve potansiyeli yonlendirmede rehberlik etmesini, fikirlerine deger verilmesini, kendilerine giivenilmesini,
cikmaza diistiiklerinde ellerinden tutulmasini, hata yaptiklarinda onu diizeltebilmeleri i¢in imkéan tammnmasimi beklerler.

“Giinlimiiz gengligi liiksii seviyor. Kotii davranislan var. Biiyliklerine karst saygisizlar ve sadece lak lak etmeyi biliyorlar,
biiytikleri odaya girdiginde artik ayaga kalkmiyorlar; ana babalar ile catistyor, 6gretmenlerine kafa tutuyorlar ve sadece
titkketmeyi biliyorlar.” Sokrates’in (M.O. 5. yy) bu ifadesi kusaklar aras1 catismanmn tarihini ortaya koyuyor. Gengleri,
saldirgan, dik bash ve isyankar, yaslilar1 da pasif ve yenilige kapah diye nitelemek dogru degildir.

Tekamiil kanunu geregi, 6nceki kusaklarm birikimleri halihazir kugaklarca gelistirilerek sonraki nesillere aktarilir ve siireg
miikemmele gider. Yeni kusaklara verilen egitimde, babamdan ileri, oglumdan geriyim anlayisi hdkim olmah. Sorun sadece
yeni gelende degil, eskilerin metodunun eskimesi ve iletisim engelleri olabilir. Gelisimle her sey yenileniyor, sorunlar ve
yaklagim metotlar1 degisiyor, kisi kendini siirekli yenilemelidir. Nesilleri, gelecekte yasayacaklan sartlara gore yetistirmeli,
mekanik sistem ve kurumlarda galisanlar yeni duruma uyum igin egitim programlart gelistirilmelidir.

Kusaklarin ¢catisma nedenleri:
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1. Kusaklarn yetistigi cevre sartlari, yetisme tarzlari, deger yargilan ve anlayis farkhhg.

2. Egitim, kiiltiir, gelenek, gorenek, diinya goriisii ve sosyal farkliliklar.

3. Giyim, siislenme ve beslenme sekilleri.

4. Arkadas secimi ve arkadas iliskileri.

5. Biiytiklere kars1 tutum ve saygilardir.

Siyasi, sosyal ve ekonomik girisimlerde din {izerinden mesruiyet ve fayda igin dini ideolojilerle yarigtirmak yeni kusak bu
atmosferde, sebep ne, sorumlu kim, bunu anlamakta kafa karisikligi yastyorlar. Toplum degerlerini sarlatan ¢ikar gruplarmin
hafife almasi, 6tekilestirme, kamplagtirma, bdlme, vatan, millet, din istismar kusaklar arasi catismayn tetikliyor.

Toplumda her zaman yasanan kusaklar arasi ¢atisma, aile, egitim, kiiltiir ve is hayatin ilgilendirir. Her kusak, toplumda
farkh gorevler tistlenir. Geleneksel; 60, 70 ve 80 kusaklart yerini X, Y, Z, Alfa ve Beta kusagna birakti. Gegmiste kusak
farklihig tarz degisikligini tarif i¢in kullamhrken simdiki kusak karakteristik ozellikleri ile ayriliyor. Aile yapsi, is hayati,
titkketim ve siyaset tarzlan farkhilik gosteriyor. Demografi uzmanlar, nesil, kusak, yas araliklarim siiflandirtyorlar:

Kusak tiirleri:

1. Sessiz Kusak/Gelenekselciler: 1925-1945 yillari arast dogmus olan nesildir. Bu dénem yasanan ekonomik sikintilar,
katlik, aghik, issizlik, agir hayat sartlari, baski ve zorluklar sebebiyle, emin olmadiklart durumlara karsi daha tedbirli ve risk
almada daha isteksiz nesildir. Genis bilgi sahibi olmalari, pratik zekalar onlart 6nemli mevkideki kisiler haline getirmistir.
Bunlar i hayatinda acik ve 6zetlenebilen, basit kullanilabilen bilgi almayn tercih ederler.

2. Bebek Patlamasi (BB-Baby Boomer) Kusagi: 1946-1964 yillani arast dogmus olan nesildir. 2. Diinya Savasi sonrast
niifus patlamasi, ekonomide yeni gelismelerle birlikte siyasi degisiklikler yasanmustir. Bu donemde dogan insanlar yeni bir
anlayis olan tiiketim ekonomisinin temellerini atan nesil olarak 6zel ve is hayatlarinda belirli 6zelliklere sahiptirler.

Bebek patlamasi kusagimn temel ozellikleri:

1. Arabulucu, tamir ve telafi edici.

2. Tasarrufa meyilli ve kanaatkar.

3. Is yapmay1 seven ve takim calismasma 6nem veren.

4. Gelecegi diistinen, sorumlu ve sadakat duygulan yiiksek.

5. Teknolojiye uzak ve rekabetei.

3. X Kusagi: 1965-1979 yillan aras1 doganlarm olusturdugu nesildir. Bu donem ¢ocuklari ekonomide durgunluga, petrol
krizine, globallesmeye ve teknolojinin hizla gelisimi sonucu yeni icatlara uyum saglamaya ¢alismuslardir. Sabirh, galiskan,
girisimei ve donanmm iyi bir diizeyde olan nesildir. Kayip kusak tabir edilen 68 kusagi da bu nesildendir.

X kusaginin temel ozellikleri:

1. Kurallara, degisime uyumlu ve otoriteye saygih.

2. Aidiyeti giiglii, kanaatkar, sadik, sabirh ve galigkan.

3. Hayat1 anlamh bulan ve topluma duyarli.

4. Is motivasyonu yiiksek, becerikli ve kendine yeten bir kusak (helikopter anneler yetistiren kusak).

5. Teknolojik olarak “usta” ve bu gelisimin goguna sahitlik etmis bir nesil.

Kayip Kusak; Tiirkiye’ de 1965-79 yillar aras1 dogan, ¢alkantili ekonomik kriz, siyasi ¢atismalar arasinda biiyiiyen
kusaktir. Eskiyle, ilim ve irfan bagi kopan kayip kusagm hali bir konvoyla ilerlerken rast gelinen batakhgi gecmek i¢in bazi
araclart batakhga batirilarak zemini diizenleyip koprii yapip konvoyun batakhktan gecmesini saglayan yapidadir. Hi¢
kimseyi geride birakmamak ve kayip kusaklara meydan vermemek i¢in dezavantajh ¢ocuklarn egitimi 6nem arz ediyor.

4. Y Kusagr: 1980-2000 yillart arasi dogan milenyum veya indigo ¢cocuklart denilen nesildir. Genelde ¢ekirdek ailede
yetisen, cocuklukta teknolojiyi tantyan kusaktir. Y kusagi yoneticiler; cahsanlara hayatn heyecanlarla dolu oldugunu
anlatarak motive eden, calisma saatlerinde esneklik ve rahat ortam saglayarak sonuc odakh cahsirlar. “Nigin™ sorusunu
sormayi sever, haklarm bilir ve otoriteye boyun egmez, lakayt (ilgisiz) veya adaletsiz olan ile miicadele etmeyi bilir.

Y kusaginin temel ozellikleri:

1. Otoriteye direnen, bireyci, hiirriyetine diiskiin, ailesine 6nem veren ve kendine zaman ayiran.

2. Cocuklukta teknolojiyi tantyan, inovatif, teknolojiyle i¢ ice diinya ve insanlarla etkilesimde olan.

3. Elestiriye agik, hizh sorgulayan ve sadakat duygusu zayif.

4. Takim galismasina yatkin, sik is degistiren, sabirsiz, hevesli ve girisimci.

5. Oz giiveni yiiksek ve meydan okumay, ayni anda birden fazla is yapmay1 seven.

5.Z Kusag:: 2001-2010 yillari aras1 doganlarin olusturdugu nesildir. Teknoloji iginde dogan, onu hayatnin pargasi géren,
diinyayr mobil telefon, sosyal medya ile online yasayan nesildir. Fiitiiristler (gelecek tasarnmcilar); Z kusagy, is hayatinda
sanal gerceklik, yazihm miihendisligi, robot teknolojisi, ahlaki hackerlik, bilgi madenciligj, elektronik gazetecilik, bes duyu
reklam tasarimciligy, yapay zeka pazarlamaciligy, yapay organ imalatt meslekleri tasarlayacagini belirtiyorlar. Z kusag, e-
dontisiim, endiistri 4.0 ve 5.0 strateji, pazarlama ve marka yonetiminde yeni imkanlar sunuyor.

Z kusagin temel ozellikleri:
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1. Hizh ve analitik (¢oziimleyici) diisiinme yontemleri yiiksek.

2. Kendine giiveni yiiksek, bireysel davranan, yonlendirmeye ¢ok miisait ancak yonlendirmeyi istemeyen.

3. Hiirriyet, adalet ve liyakati Gnemseyen, Yeniliki, girisimci, tiretken, isbirlik¢i ve dijital eylemleri organizede mahir.

4. Daha gevreci, merhametli, hassas, bilinci agik ve bugiine kadar goriilen en ilerici kusak.

5. Demokrasi yanhst, esitsizlige karsi tepki veriyor, degisim talep ediyor, iklim krizi tehlikesinin farkinda.

6. Onlar i¢in “miimkiin olmayan hicbir sey yok™ anlayisinda ve fikirleri cabuk tiiketen, hizh slogan iireten nesil.

7. Aym anda pek ¢ok is yapan, zeka ve becerileri yiiksek, babalarnm isini yapmak yerine kendi seriivenlerini gizer.

8. Internet teknolojisi iizerine dogan, sosyal medyadan sosyallesen ve toplumsallasmay1 degil bireysellesmeyi Snemser.

9. Kurallar, zaman harcanan, ge¢im saglanan, ¢aba ve 6zveri gerektiren isler onlara gére degildir.

6. Alfa Kusag: 2011 ve sonrasi dogan nesildir. Niifus bilimci Mark Mc Crindle, 2011 sonrast dogan ¢ocuklara Yunan
alfabesinin ilk harfi olan Alpha/Alfa ismi vermis. Alfa; yer, zaman, sira bakimmdan digerlerinden 6nce gelenler. Alfa kusag,
endiistri 5.0’ gelisimini saglayan, tabletlerin, mobil, giyilebilir cihazlarmn, gesitli tiir ve boyutta ekranlarn oldugu, isaret
parmagm kalem gibi kullanan, diistincelerini hizh paylasan ve ileri iletisimin hakim oldugu, online kusaktir.

Alfa kusaginin ozellikleri:

1. Aym anda birden fazla isle ugrasan, farkl kisisel uzmanlik alanlar gelistiren, bilgi ve mesajla fazla uyarimas.

2. Gorsellere yogunlagan, hafizada fazla seyi tutmayan, az konusan, dogrudan temas yerine makine ile iletigim kuran.

3. Sanal, robot ve hologramla (nesnenin lazer fotografi) arkadaglaryla daha iyi anlagan, endiistri 5.0°1 gelistiren.

4. Her imkana hemen ulagmak isteyen, ihtiya¢ aninda arama motoru, dijital veya robot asistana soran.

5.Kendine odakli, yaptiklarmm hemen kisisellestirip yayabilen, taahhiit almayan, dikkat, algi ve yogunlasmast sig.

6. Reset (bastan baglat), reload (yeniden yiikle) gibi hatalarin bir tusla diizelecegi ve diinyanin degisebilecegini diisiinen.

7. Duygular1 hizl degisen, aminda takdir, 6diil almayn, her seyi oyunlastiran, kotii, eksik ve yanlistan hoglanmayan.

8. Genetik ve nano teknolojilerle tiim canlilarin arizalarmin giderilebilecegini diistinen kusak.

9. Her tiir ailevi, mesleki, siyasi, askeri otoriteyi reddeden ve milliyet, din, aidiyeti Snemsemeyen, diinya vatandasi olan.

10. Doga ve tabi gidadan mahrum, kolay, hizli yiyip, icebilecegi pratik seyleri tercih eden.

11. Yabanc dili, ceviri yapan giyilebilir ve beyne monte edilebilir terclime aparatlartyla ¢ozen.

12. Kendi kendine 6grenme ve diistinmeyi (otodidaktizm) saglayan, derinlesmek istedigine odaklanip digerini eleyen.

13. Ogrenmesi gerekeni yiiklemeyle kazanan, buluttaki okula giden, sanal dgretmen ve danismandan destek alan.

Z ve Alfa kusaginda, ailelerin yanlis yetistirmesinden kaynaklanan bir duygusuz nesil tehlikesi goziikiiyor. Duygusuz
nesil; hayatin gerceklerinden habersiz, yokluk gbrmemis, hayati eglence goren, acimayan, ag, susuz, aci ¢eken ve Glen
insanlarla ilgilenmeyen, fedakarhk, kiymet, vefa, sevgi, saygi ve empati gibi ahlaki degerleri zayif nesil. Global tehlike
olabilecek gengligi politikadan uzaklagtirma, konformizm (uymacilik), hedonizm (hazcilik), protestanlagtirma (Dini yaganir
olmaktan ¢ikarma) harek