BANKACILIK VE GIDA SEKTORLERINDEKI ILISKISEL PAZARLAMA
UYGULAMALARININ PAZARLAMA KARMASI UNSURLARI ACISINDAN
KARSILASTIRILMASI: IGDIR ORNEGI

Prof. Dr. Tevfik Siikrii Yaprakh

Atatiirk Universitesi Iktisadi ve idari Bilimler Fakiiltesi Uretim Yonetim ve Pazarlama Boliimii
sukruyaprakli@atauni.edu.tr

Ogr. Gor. Melahat Batu Agirkaya

Igdir Universitesi Meslek Yiiksekokulu
melahatagirkaya@hotmail.com

Ozet

Bu c¢aligmada Igdir ilinde banka yonetici ve ¢aliganlarinin bakis agilariyla, gida sektorii yonetici
ve c¢alisanlarinin biitiinsel pazarlamanin bir alani1 olan iligskisel pazarlamay1 pazarlama karmasinin 4P
bileseni agisindan ne kadar etkin kullandiklar1 karsilastirilarak, bu pazarlama seklinin sektorleri nasil
etkiledigi incelenmeye calisilmistir. Bu amacla 3'i kamu bankasi olmak iizere toplam 11 bankanin 85 iist
diizey yonetici ve ¢alisani ile gida sektoriinde toplam 93 isletme sahibine anket uygulanmistir. Cronbach
alfa katsayisi (0.869), anket ¢caligmasinin ¢ok giivenilir oldugu gostermistir. Elde edilen anket verilerinin
istatistiksel degerlendirilmesinde, her bir degisken igin tamtici istatistikler hesaplanmistir. Ayrica,
sektorlerin karekterizasyonunda, CART algoritmast kullanilmigtir. CART algoritmasinda, sektor iki-
seviyeli (banka ve gida) bagimli degisken olarak diisiiniiliirken, calismadaki tiim maddeler bagimsiz
degisken olarak kullanilmistir. Gergeklestirilen kapsamli literatiir taramasinda bu ¢alismada oldugu gibi
pazarlama karmasi elemanlarinin iliskisel pazarlama agisindan karsilastirilmasina iliskin herhangi bir
calismaya rastlanmamuigstir. Sonug olarak ¢alismada iliskisel pazarlama faaliyetinin etkin kullanilmasinda
insan faktoriiniin her tiirlii bilgi ve beceri ile donatilmast gerektigi teyit edilmistir.

Anahtar Kelimeler: iliskisel pazarlama, Hizmet Kalitesi, Bankacilik, Veri Madenciligi
Algoritmast

COMPARISION OF THE BANKING AND FOOD SECTORS IN MARKETING
MiX ELEMENTS AND RELATIONSHIP MARKETING: THE CASE OF IGDIR
PROVINCE

Abstract

This study was conducted on directors and employees of banking and food sectors in Igdir
province in order to comparatively examine the sectors on how effectively they used relationship
marketing in the scope of 4P compounds. Withan questionnaire study, 85 senior managers of 11 banks (3
public and 8 private banks) in banking sector and 93 business owners in food sector were interviewed.
Cronbach's alpha value (0.869) revealed reliability of the questionnaire. In statistical evaluation of the
questionnaire data, descriptive statistics of each item were calculated, and CART algorithm was used in
the characterization of the sectors. In the CART algorithm, sector was considered as a binary dependent
variable, and all items were independent variables. In literature, no data on comparing two sectors in
relationship marketing were found. Consequently, personnel factor was a determinative factor with all
kinds of knowledge and skills in efficient utilization of relationship marketing activities.

Keywords:Relationship Marketing, Service Quality, Banking, CART algorithm.
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GIRIS

Cagimizda ekonomik gelismelerin ¢ok hizli olmasi isletmeleri gesitli strateji ve
yontemlere yoneltmistir. Bu stratejilerden biri de iliski pazarlamasidir. Pazarlama ile
ilgili literatiir de pek ¢ok tanim mevcuttur. Iliskisel pazarlama, etkin bir isbirligi ile
mevcut misteriler, saticilar ve rakiplerle iliski gelistirmeye yonelik faaliyetlerdir
(Haciefendioglu, S. Colular, Nil, 2008:3). Baska bir ifadeyle, iliski pazarlamasi
miisterilerle kaliteli iliskilerin olusturulmasi, gelistirilmesi ve siirekliligini saglamak i¢in
yapilan faaliyetler biitiiniidiir (Giines, 2000:3). Isletmelerde miisteri iliskilerinin
olusturulmasi korunmasi ve artirilmasidir (Gronroos, 1996:7).

Iliskisel pazarlamada miisterinin ihtiyaclarinin dogru tespit edilebilmesi
miisteriyi iyi tanimaktan gecmektedir. Isletmelerin miisteri elde tutmak icin yaptigi
yatirimlar, yeni miisteri kazanmak i¢in yapilan yatirimlardan daha 6nemlidir (Selvi,
2007, Aktaran: Deniz, 2010:8). liskisel pazarlama bankacilik sektdriinde dnemli olmas1
olaganiistii bir durum degildir. Baz1 aragtirmalar yiiksek firma performansinin iliskisel
pazarlama ile baglantili oldugunu ortaya koymustur (Speed ve Smith,1993:3-11). Baz1
aragtirmalarda iliskisel pazarlama tekniginin bankacilik i¢in uygun oldugu goriisiindedir
(Moriatry vd., 1983; Day, 1985:3-16). Bankalar a¢isindan iliskisel pazarlamanin temel
esas1 miisteri ile olan baglarini gelistirmek ve devam ettirmektir.

Tiirk gida sanayi tiretimi cogunlukla teknoloji ithal eden bir yap1 sergilemektedir
(Kusat ve Kosekahyaoglu 2012:182). Tiirk gida sektoriinde geleneksel iiretim
tekniklerinin kullanilmasini tesvik eden gii¢ ise, sektérde agirlikli olarak yer alan kiigiik
Olcekli isletmelerin varligi olmaktadir. Bu isletmeler hammaddesinin biiyiik bir kismini
tarim sektoriinden alarak faaliyet gostermektedir (Bulu vd., 2007:313). Bu calismada
Igdir ili 6zelinde, banka g¢alisan ve yoneticileri ile gida iiretim sektoriinde isletme
sahiplerinin bakis acisiyla iligskisel pazarlamanin uygulamasinda pazarlama karmasi
elemanlarinin karsilastirilmasi yoluyla iliski pazarlamasinin etkinliinin belirlenmesi
hedeflenmistir. Sektér seciminde bankaciligin tercih edilmesinin nedeni, Tiirkiye’de
bankacilik sektdriinde yogun bir rekabet ortaminda bulunmasi, sunduklari hizmetlerin
benzerligi ve pazarin doygunluga ulagmasi gibi nedenler etkili olmustur. Uretim sektorii
olarak gida sektoriiniin secilmesinin nedeni sektoriin siirekli yenilik iginde olmasidir.
Ayrica bu konu hakkinda {ilkemizde yapilan ¢aligmalarin sinirli olmasindan agisindan
da 6nem arz ettigini gostermektedir. Bu kapsamda goriislerine bagvurulmak iizere Igdir
ilinde faaliyet gosteren 3'li kamu bankasi olmak iizere toplam 11 bankanin 85 {ist diizey
yoneticisi ve ¢aligsanlar ile gida sektoriinde toplam 93 isletme sahibi ile yapilan anket
diizenlenmistir.

Iliskisel pazarlama yaklasimm agiklamaya yonelik literatiirde birtakim teoriler
yer almaktadir. Waseem John (2005:5) calismasinda iliski kalitesinin iliski performansi,
sadakat miisteri, tatmini miisteriyi elde tutma algisiyla iligkili oldugu ancak iliski
kanallarinda ki eksiklikten dolay1 daha fazla calisma yapilmasi gerektigi ve gelecek icin
iyl bir iletisi kurmanin gerekliligi lizerinde durmustur. Carson, Amy C.(2006:111)
calismasinda miisteri iliskisinin giiven temelli oldugunu vurgulamistir. Giines, (2000)
calismasinda hizmet sektoriinde Onemli bir yeri bulunan iligkisel pazarlama
uygulamalarinda, miisteri iliskilerine odaklanilmasin1 ve bodylece uzun siireli iligkiler
gelistirilmesinin  6nemi vurgulamistir. Cakici, (2007) c¢alismasinda miisterilerin
demografik oOzellikleri ile magaza sadakatleri arasindaki iliskiye bakarak iliski
pazarlamasiin onemine deginmistir. Kitap¢i (2003) calismasinda, iligskisel pazarlama
ile otel isletmelerinin uzun donemli miisteri elde etmeleri i¢in Oncelikle miisteri
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giiveninin kazanilmasi1 gerektigi tizerinde durmustur. Erdogan, (2009) c¢alismasinda
iliskisel pazarlama ile sanal diinyalara yonelen igletmelerin, sanal topluluklar sayesinde
sirdiirebilir ve gelistirebilirler iliski aglar1 kurulabilecegini ifade edilmistir.
Haciefendioglu ve Colular, 2008 yilinda yaptiklar1 g¢aligmada, miisteri giivenini
etkileyen faktorleri ortaya koymuslar ve miisteri giivenini ne yonde etkilediklerini
yorumlamiglardir.

Iliskisel Pazarlama Kavram

Gummesson'a gore iligkisel pazarlama, bilgi aglar1 ve karsilikli etkilesimdir.
Baska bir bakis acisina gore iliskisel pazarlama, isletmelerin miisteriler ile iligki i¢cinde
bulundugu karsilikli igbirligi ile uzun dénemde iki tarafinda kar etmesini amaglayan bir
pazarlama teknigidir (Willenborg, 1999:234). iliskisel pazarlama, yeni miisteri
kazanmak yerine mevcut miisteriyi elde tutarak iliskilerin gelistirilmesine odaklanan bir
pazarlama teknigi olarak ifade etmistir (Oztiirk,1998:178, Aktaran: Cakici, 2007. 68).

Iliski pazarlamasinin temel unsurlari ise giiven, baglilik, iletisim, hizmet kalitesi
ve iligki tatmini olmak lizere bes boyuttan olusan iligki kalitesidir (Roberts ve ark.,
2003; Jin, 2011:51). 1lk unsur olan giiven; davranis konusundan bir digerine kazang ya
da kayiplar1 olasiligini taratan bir duruma baglanmak i¢in bir bireye izin veren bir tutum
olarak tanimlanir (Cruces, 2003:18). Baglilik, glivenin olugmas1 ile gelisen basarili bir
isbirligi zirvesidir (Cruces, 2003:18). Iletisim ise algilanan bilgi degerinin daha fazla
miisteriye saglanmasiyla yaratilan faydadir (Jasfar, 2011:24). M. Fehl gore, algilanan
hizmet kalitesi miisteri agisindan hizmet kalitesi beklenen hizmet ile algilan hizmet
arasindaki farkin boyut ve yoniiniin bir fonksiyonudur (Fehl, 2006: 20). Ayrica, iligkisel
tatmini, beklenen sonuglara nispeten miisteriyi satin alma ve 06diil maliyetinin
karsilastirilmasindan ortaya ¢ikan bir sonug (Fehl, 2006:15) olarak tanimlar. Lindgreen,
iliski pazarlamasinin amaclarini; (miisteri tatmini, miisteri memnuniyeti, ortaklik ve
miisteriyi elde tutma sadakati), yapilarin tanimlanmasini; (giiven, baghlik, isbirligi,
ortak degerler, catisma, giic, iyimser olmayan davramiglar ve karsilikli dayanisma),
araglar; (dogrudan pazarlama ve veri tabani pazarlamasi, kalite yonetimi, hizmet
pazarlamasi1 ve miisteri ortakligi), 6zel konulari; (6zel hayat, kiiltiirel etki, cinsiyet
etkisi, teknoloji etkisi ve sosyal pazarlama etkisi) ve sanayi uygulamalarini: (uygulanan
programlar ve sanayi uygulamalar1) (Lindgreen, 2001:13) seklinde bes ana kisimda
incelenmistir.

Iliskisel Pazarlamada Temel Amac ve Faydalar

Iliskisel pazarlamanin temel amaglar;; mevcut miisteriyi elde tutmak ve yeni
miisteri kazanmak, isbirligi kurmak, hizmet kalitesini gelistirmek, miisteri
memnuniyetini saglamak, karliligi arttirmak, gliven olusturmak ve uzun donemli
miisteri iliskileri gelistirmektir (Alkan, 2014:24). Iliskisel pazarlamada maliyetlerin
azaltilmasi1 ve dolayisiyla etkin bir iliskisel pazarlama faaliyetlerinin siirdiiriilmesi,
bedava iletisim firsati yaratilmasina, ¢alisanlarin isletmede tutulmasina ve miisteriler
tizerinde baglilik olusturulmasi ile miimkiin olabilmektedir (llban ve ark., 2010:8).
Iliskisel pazarlamanin faydalari; Miisterilerin satin alma sikligmin arttirilmasi,
pazarlamada maliyetlerinin azaltilmasi, iligkisel pazarlama faaliyeti ile bedava iletisim
firsat1 yaratilmasi, ¢alisanlarin isletmeye bagliliginin artirilmasi, miisterilerin sadakati
yaratilmas:1 seklinde siralanabilir (Barutgu,2002, Aktaran: Ilban vd.,2010:8). iliskisel
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pazarlamada miisterinin ihtiyaglarinin dogru tespit edilebilmesi miisteriyi iyi tanimaktan
gecmektedir. Isletmelerin miisteri elde tutmak icin yaptif1 yatirimlar, yeni miisteri
kazanmak i¢in yapilan yatirirmlardan daha O6nemlidir (Selvi, 2007,aktaran:
Deniz,2010:8).

Tliskisel Pazarlamanin Basanisi icin Gerekli Kosullar

Iliskisel pazarlamanin basaris1 igin gerekli kosullar yonetim yaklasimi ve
hizmetin kalitesi bakimindan incelenebilir. Yo6netimin yaklasimina goére; miisterilerle
giiclii ve sadik ilisi kurmaya c¢alisan isletmeler elamanlarini iyi egitmesi ve yonetimin
elamanlarin1 bu dogrultuda yonlendirmesi iliski pazarlamasi i¢in 6nemlidir (Giines,
2000: 40). Hizmetin kalitesi agisindan konu incelendiginde; yeni miisteri edinilmesi ya
da mevcut olanlarin korunmasi ve siirekliliginin hizmet Kkalitesi ile ilgili oldugu ifade
edilebilir. Kaliteli hizmette misterilerin satigla ilgili beklentilerini anlama sunulan
hizmete ek deger yaratilmasi ve ihtiyaglara cevap verilmesidir.

Bankacilik ve Gida Sektoriinde liskisel Pazarlama

Yapilan birgok arastirmaya gore; isletmeler miisteri ile finansal, sosyal, yapisal
baglar gelistirirler. Finansal baglar, isletme ile miisteriler arasinda kurulacak olan
iliskinin ilk asamasini olusturmaktadir. Ozellikle hizmet sektoriinde ki isletmelerin
sadik miisterilerini sadik 6zel fiyat uygulamalar1 yaparlar. Sosyal baglar alici ile satici
arasindaki kisisel iliskileri kurularak miisterinin ihtiyaclarinin tatmininde kolaylikla
karsilanmas1 amaclanir. Iliskisel pazarlamanin amaglarindan biride mevcut miisterileri
elde tutarak, devamliligini saglamak igin yapisal baglar kurmaktir. Ornegin bankalarn,
internet bankaciligi, biitiinlestirilmis veri tabanlari, ¢ift yonlii bilgi degisim teknolojileri
gibi araclardan yararlanarak yapisal baglar olusturmaya calisabilirler (Y1lmaz,2014: 1).

Iliski pazarlamasi yoluyla hizmet pazarlamasi ve satis yonetimi gibi birgok
pazarlama alanmn ortaya cikmug. Iliski pazarlamasi, isletmelerinde miisterilerin
sadakatini arttirmak ve mevcut miisterilerinden daha fazla siparis almak i¢in miisteriler
ile siki iliskide bulunmayir amaglayan hizmet pazarlamasinda daha ¢ok gelismistir
(Giilmez, Kitapgi, 2003: 82-83). Amerikan Pazarlama Dernegine yaptigl tanima gore,
“Hizmetler soyut mallardir oldugu i¢in iireticiden kullaniciya direkt olarak miibadele
edilir, tasinamaz, depolanamaz ve hemen bozulabilir niteliktedirler" (Erturan, 2003:13).

Pazarlama karmasinin dort elemanu (iiriin, yer, fiyat, tanitim) ifade eden Ingilizce
sozciiklerin (product, place, price, promotion) bas harflerinden yola ¢ikarak, pazarlama
karmas1 “4P” seklinde sembollestirilmistir (Cemalcilar, 1987: 23). Ancak gelisen
modern pazarlama anlayis1 4p'nin yeterli bir pazarlama karmasi olmadigin1 goriilerek
buna ek olarak insan, silire¢ ve fiziksel kanitlarin da hizmet pazarlamasi karmasi
elemanlar1 arasinda degerlendirilmesini gerekli kilmistir. Bu yeni yaklasimla da 4p
pazarlama karmasi yerini 7p pazarlama karmasina birakmistir. Hem 4P de hem de 7P de
ortak olan pazarlama karmasi elemanlari iiriin, fiyat, dagitim ve tutundurmadir. Uriin,
kalite, tasarim ve marka gibi 6nemli birtakim 6geleri iceren ve firma tarafindan pazara
sunulan nesnelerin yani sira firmalarin bir iiriiniin pargasi olarak sunduklar1 kiralama,
dagitim, onarim, egitim vb gibi hizmetleri de bir drindir (Kotler, 1997: 93).
Bankacilikta mevcut {iriinler cari islemler hesabi, yatirnm amagli mevduat hesabi,
tiketici kredileri, kredi kartlari, mortgage kredileri, yatirnm fonlar1 gibi trtinlerdir
(Yagcilar,2010:9).



Bankaciik Ve Gida Sektorlerindeki Iligkisel Pazarlama Uygulamalarinin Pazarlama
Karmasit Unsurlari Acisindan Karsulastirilmasi: Igdir Ornegi 235

Beslenme, toplum saghigmin korunmasinda, iilke ekonomisinde kalkinmada
temel islevlerden birisi olup, bu islevi saglayan maddeler besin elementleri, besin
elementlerini igeren, islenmis ve dogal haldeki hayvansal, bitkisel ve sentetik kokenli
yenilebilir ve i¢ilebilir karakterli maddeler de gida olarak tanimlanmaktadir (Bulu vd.,
2007:312). Tarim sektoriinden sagladigi bitkisel ve hayvansal hammaddeyi, uyguladigi
bir veya birden fazla islemle, raf dmrii uzun ve tiikketime hazir {iriinlere doniistiiren
sanayi dalina ise gida sektorii ad1 verilmektedir (Bulu vd.,2007:3). Sektorde daha ¢ok
KOBI statiisiindeki isletmelerin faaliyette bulunmasi, iiretimin hijyenik kosullarda
yapilmasimi giiclestirmekte, kalite kontrol mekanizmasinin ¢alismasinda zorlastirarak,
kalite standartlarin da iiretim yapilmasini zorlagtirmaktadir (Kusat ve Kosekahyaoglu,
2012:182).

Gida sektoriinde islenmis iirlin bazinda {irlin ¢esitleri ekmek, siit, yogurt, peynir,
yag, seker vb. olustururken gida endiistrisi kapsamina giren endiistri dallar1 ham madde
bazinda ise siit ve siit tirtinleri endistrisi, hububat ve hububat tiriinleri endiistrisi, et ve et
iriinleri endiistrisi, bitkisel ve hayvansal yag endiistrisi, meyve sebze iirlinleri
endustrisi, yumurta endiistri, alkollii igkiler endiistrisi, alkolsiiz igecekler endiistrisi,
seker ve sekerli iirlinler endiistrisi, deniz ve su iiriinleri endiistrisinden olusmaktadir
(Milli Egitim Bakanligi, 2011). Pazarlama karmasinin ikinci elemani fiyat, bir mal ve
hizmete sahip olma igin ve o mal ve hizmetin kullanmaktan kaynaklanan faydalar
karsiliginda tiiketicilerin 6dedigi degerlerin toplamidir (Cardakli, 2008:14).

Bankacilik hizmet sektoriinde fiyat olusturan kalemler ticretler, masraflar ve faiz
oranlaridir (Gerrard ve Cunningham, 2004). Gida sektoriinde fiyat belirleyen unsurlar
ise talep ve arzdaki degismelerdir. Gida sektoriinde fiyat olusturan kalemler {icretler,
hammadde maliyetleri, ambalajlama vb. Isletmeler, fiyatlama yaparken maliyetlerinin
yani sira sirket amaclarini da gz Oniine alarak isletmeyi uygun fiyatlandirma stratejileri
ile en yiiksek kara gotiirecek en dogru fiyat diizeyinin tespit edilmesini amaglar (Met ve
Oktay 2011:58). Giintimiizde pek c¢ok sirket iriin odakli fiyatlama stratejilerine
yonelmektedir (Met ve Oktay2011:60). Hizli gelisen bilisim teknolojilerinin sayesinde
artik alicilar farkli firmalarin farkli {iriinlerini kolaylikla karsilastirabilmektedir (Met ve
Oktay, 2011:59). Dagitim; mallar ve hizmetler i¢in 6nemli oldugundan, dagitim
kanallar1 mal ve hizmetler i¢in farklilik gostermez. Bankacilik ve gida sektoriinde
dogrudan satig/dagitim ve aracilar ile satig/dagitim olmak iizere iki ayr1 dagitim sekli
kullanilmaktadir ~ (Oztiirk, 1998:51-52). Bankalarin hizmetlerini  miisterilerine
ulagtirirken genelde dogrudan dagitim yolu subelerdir. Gegmiste sadece telefon ve
televizyon elektronik dagitim kanallar1 iken giiniimiizde bunlara en etkili dagitim kanal
olan internet bankaciligi, ATM'ler, mobil bankaciligi, telefon bankaciligi, uydular, cep
telefonlar1 ve bilgisayarlar gibi detayli bilgi aligverisi saglayan kanallar eklenmistir.
Gida sektoriinde dagitim kanali; Toptancilar, Perakendeciler, Acenteler ve Internet kanli
detayli aligverisi saglayan kanallarda vardir. Tutundurma, herhangi bir isletmenin mal
ya da hizmetinin satisin1 kolaylastirmak i¢in iireticinin ya da pazarlamaci isletmenin
kontroliinde yiirtitiilen, miisteriyi ikna etme amacina yonelik, bilingli, programlanmis ve
esglidiimlii faaliyetlerden olusan bir haberlesme siirecidir (Odabasi, 199). Pazarlama
karmasinin tutundurma bileseni olan reklam, kisisel satis, halkla iligkiler/duyurum ve
satig tutundurma faaliyetlerinden olusan bu karma hem bankacilik sektdriinde hem de
tretim sektoriinde kullanilmaktadir. Pazarlama karmasina daha sonra eklenen ve 7P'yi
olusturan unsurlardan insan, tiim pazarlama faaliyetlerinin {izerine kuruldugu,
pazarlamanin varolus nedeni ve literatiir de hedef kitle olarak da ele alinmaktadir
(Kasike1, 2002:129).
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Pazarlama stratejileri gelistirilmesinin nedeni de insanlara ulagmak, tanitim ve
satig yapmaktir. Dolayisiyla insan modern pazarlama yaklagiminda olduk¢a dnemli bir
pazarlama karmasi elemanidir. Gerek bankacilikta gerekse iiretim sektoriinde yapilan
hizmet ve iiretilen iirlinler insan odaklidir. Bankacilikta insan banka personeli, gida
sektoriinde ise satis elemanidir. 7P'nin bir diger eleman1 olan fiziksel belirtiler ya da
kanitlar ise iirlin i¢in fiziksel belirtiler; tirliniin rengi ve sekli/sablonu olarak
tanimlanabilirken hizmetler i¢inde bu gecerli degildir (Kasik¢i, 2002:161). Bunun
nedeni ise hizmeti {irlinden ayiran en énemli 6zellik olan dokunulmazlik 6zelligidir. O
halde hizmetin fiziksel kanitlari, hizmeti sunan isletme ile miisterilerin bir araya gelerek
hizmet alis verisini gergeklestirdikleri fiziksel ortam ve bu alis veris esnasinda
kullanilan tiim ekipmanlar olarak tanimlanabilir.

Hizmet isletmelerinde miisterilere fiziksel triinler sunulmaz, fiziksel olan
iriinler isletmelerinin bina, ekipman ve donanmimlardir. Siire¢ belirlenen pazarlama
stratejileri ve isletme yoOnetimi dogrultusunda miisterilere hizmet sunulurken
gerceklesen her tiirlii asamalar ve faaliyetler biitiinii siire¢ olarak ele alinmaktadir.
Kisaca pazarlamanin siire¢ disindaki 6p'si siirecin kendisini olugturmaktadir. Pazarlama
faaliyetlerinin yiiriitiilmesi ve kontrol edilmesi bir anlamda siire¢ yonetimi olarak da ele
alinabilir (Binbay, 2007:10). Uretim sektdriiniin dncelikli amaci olmasina karsin hizmet
sektorlinde ise miisteri tatmini 6n plandadir (Tozkoparan ve Susmus, 2001:210).

METODOLOJI
Arastirmanin amaci ve énemi

Iliskisel pazarlamada yapilan ¢alismalara bakildiginda ¢ok sayida calismanin var
oldugu goriilmektedir. Ancak sektorel anlamda hizmet sektorii ile gida sektoriiniin
pazarlama karmasit 4P acisindan karsilastirilmasina yonelik herhangi bir ¢aligmaya
rastlanmamaktadir. Yapilan c¢alismanin amaci iki sektorii karsilastirarak iliskisel
pazarlamanin ne kadar etkili galistigini tespit etmek ve iliskisel pazarlamayi etkileyen
unsurlarin neler oldugunu tespit etmektir. Calismanin amacina hizmet eden arastirma
hipotezleri ise su sekildedir.

Ana Kiitle

Bu arastirmada ana kiitle olarak Igdir merkez ve Karakoyun, Aralik ve Tuzluca
ilgelerinde faaliyet gdsteren 3'li kamu bankas1 olmak tizere toplam 11 bankanin 85 iist
diizey yoneticisi ve ¢alisanlart ile Igdir merkezde aktif olan gida iiretim sektoriiniin 93
isletme sahibi olmak {izere 178 kisi lizerinde uygulanmistir.

Metot

Bu aragtirmada kullanilan degiskenler Giires’in 2000 yilinda yaptig1 calismadan
almmistir. Iki sektdriin karsilastirilmasmin hedeflendigi calismada gida sektorii igin 30
soru, bankacilik sektoriinii i¢in 47 soru olusturulmus, ancak 4P ag¢isindan ilk 30 soru ile
sektorler karsilastirilmistir. Verilerin analizde SPSS 21.0 paket programi kullanilarak
her bir degisken icin tanitici istatistikler (ortalama ve standart sapma) hesaplanmaistir.
Ayn1 zamanda, sektorlerin siniflandirilmasinda, CART Algoritma Siiflama ve
Regresyon agact yontemi uygulanmistir. Bu algoritmaya iliskin siniflandirma
basarisinin Ol¢lilmesinde dogru simiflandirma orani ve ROC egrisi altinda kalan alan
gibi Olciitler kullanilmistir (Alpar, 2014:). Mevcut calismada, iki farkli yaklasim
benimsenmistir. Birinci yaklasimda, 4p ac¢isindan sektorlerinin - siniflandirilmak
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amaciyla, bagimsiz degisken olarak demografik degiskenler ve ankete katilan
calisanlarin 4p ile ilgili biitiin maddelere vermis oldugu skorlarin toplami kullanilmistir.
Ikinci yaklasimda ise, bagimsiz degisken olarak demografik degiskenler ve ankete
katilanlarin 4p'nin her bir unsuru i¢in vermis oldugu toplam skorlar kullanilmaistir.

Pilot Uygulama Olciim Giivenligi

Esas uygulamaya ge¢gmeden Once hazirlanan anket formunun anlasilabilirligi ve
uygulanabilirligi stnamak ve 6l¢lim giivenilirligini anlayabilmek amaciyla 6rnekleme
cercevesinden 20 adet anket formu pilot uygulamaya tabi tutulmustur. Olgiimiin
giivenligine iligkin olarak Cronbach's Alpa katsayis1 hesaplanmistir. Buna Gore anketin
birinci boliimiindeki 4P'in karsilagtirilmasina yonelik toplam 30 sorunun Cronbach's
Alpa katsayist 0,869 olarak hesaplanmistir. Pilot uygulama sonuglarindan hareketle
anket formunun oldugu gibi drneklemin tamamina uygulanmasina karar verilmis ve bu
asamadan sonra esas uygulamaya gegcilmistir. Bu uygulama 2016 yili Mart-Nisan
aylarinda anketorler tarafindan gergeklestirilmistir.

ARASTIRMA BULGULARI

Tablo 1. Demografik 6zellikler

Banka Gida
Sektorel Karsilastirma N 85 N93

f % f %
.. Kadin 37 435 16 17,2
Cinsiyet Erkek 48 56,5 77 82,8
. Evli 47 55,3 71 76,3
Medeni Durum =g ar 38 44,7 22 23,7
Ilkokul 3 35 18 19
Ortaokul 3 3,5 21 22,6
Egitim Lise 7 8,2 39 41,9
Lisans 62 72,9 12 12,9

Lisansiistii 10 11,8 3 3,6
43 50,6 10 10,8

27 31,8 8 8,6
10 11,8 25 26,9
Calisma Yih ) 59 43 46,2
4 4,3

1 1,1

2 2,2
13-22 arasi 48 56,6 23 24,7
Yas 23-32 arasi 31 36,85 37 39,8
33-42 arasi 5 59 20 21,5
42 ve tizeri 1 1,2 13 14,0

Yapilan caligmada 85 banka {ist diizey yonetici ve calisanlart ile gida iiretim
sektorlinde 93 isletme sahibi oldugu tespit edilmistir. Kadinlarin %43,5' ile erkeklerin
%56,5'1 bankada calisirken, kadinlarin %17,2'sinin, erkeklerin %82,8'1 gida sektoriinde
calistig1 ve medeni durumlaria bakildiginda bankacilik sektdriinde %55,3 evli, %44,7
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bekar iken gida sektoriinde ise %76,3" evli %23,7's1 bakardir. Egitim durumuna gore
bankacilik sektoriinde %3,5'nin ilk ve ortaokul mezunu oldugu %38,2'si lise, %11,8'"
lisansiistli ve %72,9 lisans mezunudur. Gida sektoriinde ise %3,6 lisansiistii, %12,9'u
lisans, %19 ilkokul, %22,6'si ortaokul, %41,9'u lise mezunudur. Calisma yil1 olarak
bankacilik sektoriinde %50,6'sinin 43 yil , %31,8'nin 27 yil, % 11,8min 10 yil ve
%5,9'nun da 5 yil calistigr goriilmiistiir. Gida sektoriine bakildiginda ise %46,2'nin 43
yil, %26,9'nun 25 yil, %10,8'nin 10 yil, %8,6'snin 8 yil, %4,3'niin 4 yil, % 2,2'sinin 2
yil ve % 1,1'nin 1 y1l calistig1 goriilmiistiir. Bankacilik sektoriinde %56,6'sinin 13-22
yas arasinda iken gida sektoriinde bu oran %24,7, Bankacilik sektoriiniin  %36,85'nin
23-32 yas arasinda iken gida sektoriinde bu oran %39,8'dir. Bankacilik sektoriinde
%5,9'u 33-42 yas aralifinda iken gida sektdriinde bu oran %21,5'dir. Bankacilik
sektoriinde %1,2'si 42 ve lizeri yasta iken gida sektoriinde ise bu oran %14,0'dir.

Tablo 2. Bankacilik ve Gida Sektorlerinde Uriin ve Hizmet Bileseninin
Karsilagtirilmasina Ait Ortalama ve Standart Sapma Degerleri

Banka sektorii Gida sektorii
Standart Standart
Ortalama sapma Ortalama sapma

Yonetim olarak miisterilere en iyi hizmeti sunmak 4,7529 0,55433 4,35 0,996
temel amaglarimizdandir
Isletme yonetimi olarak dogrudan hizmet satigini 4,3810 0,82000 4,05 1,089
hedeflemekteyiz
Miisterilerin isletmemizden beklentileri stirekli 4,2824 1,01901 4,12
olarak arastirilmakta ve karsilanmaya 1,092
calisilmaktadir
Miisteri ihtiyag ve isteklerine gore iiriin gelistiririz 4,3095 0,83560 4,08 1,035
Isletme olarak satis sonrasi hizmetlere 6nem veririz 4,3012 0,92043 4,20 0,837
1$letme olarak sunulan hizmetin 6zelliklerini 3,6235 1,41402 4,30 0,923
oldugundan farkli gdsteririz.
Daha ¢ok satis yapilmasi i¢in kaliteli hizmet 4,4706 0,79565 4,24 1,015
gereklidir
Sunulan hizmet miisterilerin ihtiyacina uygun 4,7195 0,55052 4,05 0,937
olmahidir
Hizmetin kalitesi attik¢a miigteri kaybi azalacaktir 4,1176 0,87847 3,48 1,417

Sektorlerin  pazarlama karmasmin (4p) iligkisel pazarlama agisindan

karsilastirilmasinda iiriine iliskin 4,7529 ortalama ile bankacilik sektorii ve 4,35
ortalama ile de gida sektorii yonetim olarak “miisterilere en iyi hizmeti sunmak temel
amagtir” ifadesi en yiiksek iken, 3,6235 ortalama ile bankacilik ve 4,30 ortalama ile de
gida sektorii “isletme olarak sunulan hizmetin 6zelliklerini oldugundan farkli gosteririz”
ifadesi en diistiktiir.

Tablo 3. Bankacilik ve Gida Sektorlerinde Fiyatlandirma Bileseninin
Karsilastirilmasina Ait Ortalama Ve Standart Sapma Degerleri

Banka sektorii Gida sektorii
Ortalama SEE LT Ortalama S
sapma sapma
Miisterilerimize tiriinlerle ilgili olarak fiyat 4,2941 0,68701 3,62 1,250
indirimleri yapmaktayiz
Uygun Fiyatli hizmet ile mevcut iiriinler daha ¢ok 3,7857 1,01876 4,13 0,904
satilmaktadir
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Fiyatlar diger rakip isletmeler gore yiiksek

4,2805

0,72477

4,12

0,902

oldugunda bile miisteriler yine bizim igletmemizi
tercih etmektedir

Miisterilerimiz i¢in donemsel fiyat indirimleri 3,4824 1,20131 3,26 0,903

yapmamiz isletmenin tercih edilmesini
artirmaktadir.

Bankacilik ve Gida Sektorlerinde fiyata iligkin 4,2941 ortalama ile bankacilik
sektorii ve 3,62 ortalama ile de gida sektorii “miisterilere tirtinlerle ilgili olarak fiyat
indirimleri yapmaktayiz” ifadesi en yiiksek iken 3,4824 ortalama ile bankacilik
sektoriinlin ve 3,26 ile de gida sektorii “miisterilerimiz i¢in donemsel fiyat indirimleri
yapmamiz igletmenin tercih edilmesini artirmaktadir’ ifadesi en diisiik deger olmustur.

Tablo 4. Bankacilik ve Gida Sektérlerinde Tutundurma Bileseninin Karsilastirilmasina
Ait Ortalama ve Standart Sapma Degerleri

Banka sektorii Gida sektorii
Standart Standart
Ortalama sapma Ortalama sapma
Miisteri igle goriismelerde dogrudan satiga yonelmek 3,4824 1,20131 3,27 1,226
miisteri giivenini etkilemeyecektir
Tatmin olmus bir miisteri bankamiza yeni miisteriler 4,1647 0,84300 3,96 1,026
¢ekebilir
Miisteri bagliliginin olusturulmasi ve bunun 4,2353 0,81133 4,24 0,865
devamliliginin i¢in siireklilik gdsteren kampanyalara
agirlik verilmektedir
Miisteri sikayetleri ile ilgilenilmesi miisterinin 4,2588 0,92778 3,80 0,952
bankaya olan bagliligini artiracaktir
Miisteri bagliligini olusturan bankalar uzun vadede 4,3647 0,87078 3,75 1,131
rakiplere gore avantaj saglayacaktir
Miisteri bagliliginin saglanmasi satigin gergeklesmesi 3,2500 1,32515 4,31 0,955
icin gerekli degildir
Miisteri ile dogrudan iliskiye dayali bir pazarlama 4,0588 0,86400 4,29 0,973
stratejimiz vardir
Sunulan hizmetlere miisterinin goziiyle bakilmalidir 4,2353 1,03103 3,13 1,328
Daha ¢ok hizmet satis1 gerceklestirebilmek igin 2,8588 1,57475 4,16 1,046
miisteri ihtiyaglarini belirlemeye gerek yoktur
Kargilikli igbirligi ve iletisim miisteri memnuniyetini 4,2738 1,13383 4,26 0,986
artiracaktir
Karsilikli iletisime dayali pazarlama uygulayan 4,5476 0,73476 4,18 0,838
isletmeler ile miisteriler arasindaki iliski
giiclenecektir
isletme yoneticileri diizenli olarak miisterileri ile 4,2976 0,84710 2,94 1,366
iletisim halindedir

Bankacilik ve Gida Sektorlerinde tutundurma iliskin 4,5476 Ortalama ile

bankacilik sektorii ve 4,18 ortalama ile de gida sektorii “karsilikli iletisime dayali
pazarlama uygulayan isletmeler ile miisteriler arasindaki iliski giiclenecektir” ifadesi en
yiiksek iken 3,2500 ortalama ile bankacilik ve 4,31 ortalama ile de gida sektorii
“miisteri bagliliginin saglanmasi satisin gergeklesmesi icin gerekli degildir” ifadesi en
diisiik olmustur.
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Tablo 5. Bankacilik ve Gida Sektérlerinde Dagitim Bileseninin Karsilastirilmasina Ait
Ortalama ve Standart Sapma Degerleri

Banka sektorii Gida sektorii
Ortalama SIEIEET Ortalama SIS
sapma sapma

Hizmet miisterinin bulundugu yerde yapilir 3,8824 1,06247 4,19 1,056
Isletme icindeki boliimler hedef pazar ihtiyaglarina hizmet 4,0941 0,97130 4,15 1,048
etmek icin biitiinlestirilmigtir.
Dagitim kanalinda insan unsurunu daha ¢ok kullanmaktayiz 3,9881 | 0,99993 4,17 1,045
Elektronik dagitim kanali ile birgok miisteriye ulasmaktayiz 4,39 0,818 3,29 0,894

Tablo 3.5'de Bankacilik ve Gida Sektorlerinde dagitim iliskin 4,39 ortalama ile
bankacilik sektorii ve 3,29 ortalama ile de gida sektorii “elektronik dagitim kanali ile
bir¢cok miisteriye ulasmaktayiz” ifadesi en yiiksek iken 3,8824 ortalama ile bankacilik
ve 4,19 ortalama ile de gida sektdrii “hizmet miisterinin bulundugu yerde yapilir”
ifadesi en diisiik olmustur.

CART Algoritma Simiflama ve Regresyon Agacina iliskin Bulgu ve
Sonuglari

Tablo 6. Sektorlerin siniflandirilmasi
Tahmin edilmis

Gozlemlenmis Gida Banka | Dogruluk
%

Gida 84 9 90,3
Banka 11 74 87,1
Genel yiizde 53,4 45,6 88,8

Biiyiiyen Yontem: CRT
Bagimli Degisken: Sektor

Siniflandirmada bagimsiz degiskenler karekterizasyon yapilmistir. Toplam 178
bireyin yaklasik % 89 oraninit CART Algoritmas: Siniflama ve Regresyon agaci dogru
smiflandirmistir. Yapilan siiflandirma gida sektoriinde % 90,3, bankacilikta % 87,1'dir.
Bu da kullanilan algoritmanin tahmin giiciiniin yiiksek oldugunu gosterir.

Node 2 (Diiglim) lisans ve lisansiistii bireylerden olusan bir alt gurup olup
bankacilik sektoriiniin olma olasiligt % 82,4'tiir. Lisans ve lisansiistii mezunlar
icerisinde 10-14 yildan fazla is tecriibesi olan bireylerin % 70 gida sektoriinde caligan
bireylerdir. Oysa lisans ve lisansiisti mezunlar igerisinde 10-14 ve daha diisiik is
tecriilbesine sahip olan bireylerin ise % 89,3 oraninda bankacilik sektdriinde olma
olasilig1 yani egitimli, gen¢ ancak is tecriibesi az olanlarin bankacilik sektoriinde
calistig1 goriilmektedir.

Egitimi lise ve liseden az olanlar icerisinde 5-9 yildan fazla ¢alisan bireylerin %
94,2'sinin gida sektoriinde ¢alistigi, buna karsin lise mezunlari igerisinde 5 ve 5 yildan
daha az is tecriibesi olan ve ayrica toplam skoru (Puani) 111,5'ten yiliksek olan
bireylerin % 87,5 gida sektoriinde galisan bireyler oldugu goriilmiistiir. Lise ve liseden
diisiik tahsil sahip olan calisanlarin ve toplam puam 116,5'ten yiiksek olan bireylerin
tamaminin bankacilik sektoriinde % 100 galistig1 gortliir (Sekil 1).
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Sekil 1. 1.Yaklasim CART Algoritma Siniflama ve Regresyon Agaci
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ROC Cuxrve

a u]
o o]
| |

Sensitivity
a
"
1

o,o T T T T T T
0,0 o,z o, 4 0,8 0,8 1,0

1l — Specificity

Diagonal segments are produced by ties .

Sekil 2. Sektorlerin siniflandirilmasina iligkin ROC egrisi

Egri altindaki alan

Tablo 7. Sektorlerin siniflandirilmasina iligkin Roc egrisi sonuglari

Alan Standart | Asymptotic Asimptotik %95
hata Sig giiven aralii
Alt sinir Ust simir
0,940 0,019 0,000 0,904 0,977

Test sonug degiskenleri:1.Sektor i¢in tahmin edilmis olasilik=1 pozitif durum ile
negatif durum arasindaki en az bir baga sahip. Istatistikler ényargili olabilir.

a.Nanparametrik altinda varsayim
b. Null hipotezi: Dogru alan=0,5

Roc egrisi altinda kalan alanda Sekil 1 lizerinden 0,940 olarak bulunmustur.
ROC egrisinin mavi ¢izgiye yaklasgtigim1 ve yapilan algoritmanin tahmin giiclinlin iyi
oldugunu gosterir.

Tablo 8. Sektorlerin siniflandirilmasi
Tahmin edilmis
Gozlemlenmis | Gida Banka | Dogruluk
%

Gida 86 7 92,5
Banka 6 79 92,9
Genel yiizde %51,7 | %48,3 | 92,7

Biiyiiyen Yontem: CRT
Bagimli degisken: Sektor
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Iliskisel pazarlama kapsaminda demografik degiskenler ve 4P degiskeni
kullanilarak iki sektorii siniflandirmak amaciyla yapilan CART (Siniflama ve regresyon
agaci) algoritmasina iliskin karar agaci sekil 2'de verilmistir. Smiflandirma tablosuna
bakildiginda gida, banka ve genel siniflama oranlari sirasiyla %92,5 ve %92,9 ve %92,7
olarak bulunmustur. Bunun anlami kullanilan algoritmanin bankacilik ve gida sektoriini
tanimlamada oldukca yiiksek tahmin giicline sahip oldugunu gosterir.
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Sekil 3. 2.Yaklasim. CART Algoritmasi ve Siniflama Agact
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Tahsil durumu (Diiglim 2) lisans ve lisansiistii olan bireyler igerisinde iiriin
boyutuna iligkin toplam puan 31 ve 31'den diisiik olan bireylerin gida sektoriinde olma
ihtimali % 100'diir. Oysa lisans ve lisansiistii mezunu olan ¢alisan bireylerin ¢alisan ve
tiriin toplam puanmi1 31'den yiiksek ve dagitim boyut puani 11,50'den biiyilkk olan
calisanlarin % 90,8 oraninda bankacilik sektoriinde calistigi tahmin edilmektedir.
Dagitim boyutu 11,50 ve 11,50'den az olan ve iirlin puan 31'den biiyiik lisans ve
lisansiistii ¢alisanlarin gida sektoriinde olma ihtimali % 75,0'dir.

Ogrenim durumu lise ve liseden diisiik olan ve ¢alisma yili 5-9'dan fazla olan
calisanlarin gida sektoriinde olma ihtimali % 94,2'dir. Oysa ¢alisma yil1 5-9 yildan az
olan ve toplam dagitim boyutu 13 ve 13'den diisiik olan calisanlarin gida sektoriinde
olma ihtimali % 89,9 olarak tahmin edilmistir. Oysa lise ve liseden diisiik bir egitime
sahip olan ve dagitim boyutu 13'den biiyiik ve {iriin boyutu 38 ve 38'den biiyiik olan
bireylerin bankaci olma ihtimali % 100'diir. Egitimi lise ve liseden diisiik olan dagitim
puant 13'den fazla iirin puan1 38'den fazla olan ve 5 yildan az is tecriibesine sahip
bireylerin gida sektdriinde olma ihtimali % 100 iken is tecriibesi 5-9 y1l olan ¢aliganlarin
bankaci olma ihtimali % 100'diir (Sekil 3).

ROC Curve

Sensitivity

0.0 T T T T T T
0,0 o,z 0,4 o,8 0,8 1,0

1 - Specificity

Diagonal segments are produced by ties.

Sekil 4 Sektorlerin siniflandirilmasina iligkin ROC egrisi

Egri altindaki alan

Tablo 3.9Sektorlerin siniflandirilmasina iligkin Roc egrisi sonuglari

Alan Standart AsimptotikSig Asimptotik %95 giiven
hata arahgi
Alt simir Ust Simir
0,879 0,028 0,000 0,824 0,934

Test sonug degiskenleri:1.Sektor i¢in tahmin edilmis olasilik=1 pozitif durum ile

negatif durum arasindaki en az bir baga sahip. Istatistikler ényargili olabilir.
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a. Nanparametrik altinda varsayim
b. Null hipotezi: Dogru alan=0,5
ROC egrisinde alan yaklasik %90 oldugundan dolay1 iyi bir modeldir.

SONUC VE ONERILER

Bu caligmada, Biitiinsel (Holistic) pazarlama anlayisinin asamalarindan birisi
olan Iliski pazarlamasiin pazarlama karmasmin elemanlarindan olan 4P yani iiriin,
fiyat, dagitim ve tutundurmanin uygun bir kombinasyonu ile pazarlama karmasi
elemanlarinin nasil ¢alistig1 iligskisel pazarlamanin hangi sektérde daha etkili oldugu
incelenmeye calistlmustir. Uriin (hizmet) bileseni agisindan; en iyi hizmeti sunma,
sorunlara ¢oziim bulma, hizmetin kalitesinin artirilmasi ile miisteri elde tutulmasinin
hem bankacilik sektoriinde ve hem de gida sektoriinde 6nem verdigi goriilmistiir.

Ikinci en 6nemli eleman banka ve gida sektdriiniin karlihg bakimindan fiyat
olmustur. Uygun fiyatlamanin her iki sektdrde etkin oldugunu goriilmiistiir. Diger
yandan fiyat yiiksek oldugunda isletmelerin tiiketiciyi kendilerine ¢ekemedigi, yani
iligkisel pazarlamada fiyat unsurunun iligki pazarlamasi ile saglanamadigi, miisterinin
fiyat odakli oldugu goriilmektedir.

Calismada dagitim yontemi olarak dogrudan satisin gida sektdriine gore
bankacilik sektoriinde daha etkin kullamildig1 tespit edilmistir. Miisteri tatmini
bankacilik sektoriinde daha Onemli iken gida sektoriinde ise miisteri bagliliginin
olusturulmasi, bunun devamliligi, siireklilik bankacilik sektdriine gore daha fazla 6ne
cikmaktadir.

Tutundurma faaliyeti agisindan insan faktorii ile kisisel satisin daha ¢ok
kullanildig1 goériilmiistiir. Bankacilikta gida sektoriine gore egitimli ¢alisanin daha fazla
olmast hizmet pazarlamasinda insan faktoriiniin 7P agisindan daha etkin oldugunu
gostermistir. Iletisimin iliskisel pazarlamada tutundurma faaliyetleri a¢isindan 6nemli
oldugu goriilmektedir.

Bu ¢alismanin en 6nemli kisitini, ¢alismanin sadece Igdir ilinde {iretim faaliyeti
gosteren isletmeler ile ilde bulunan bankacilik hizmet sektoriine uygulanmasi
olusturmaktadir. Dolayistyla ¢alismanin sonuclarint Igdir agisindan yorumlamak daha
uygun olacaktir. Gelecek ¢alismalarda, bu calisma farkli illerdeki gida ve bankacilik
sektorlerine uygulanabilir. Ayn1 sekilde sonuglar genellestirilebilir. Yapilan kapsamli
literatiir ¢alismasinda iki sektoriin iliskisel pazarlama agisindan karsilastirildigr bir
calismaya rastlanmamistir. Bu c¢alisma ile her iki sektorde de pazarlama karmasi
elamanlarin birbirine yakin oranlarda 6nemli bir sekilde kullanildigini, sektorlerin daha
bilingli ve ¢agin gereklerini takip ettigi gorlilmiistir. Hizmet ve gida sektdriinde
ithtiyaglar1 karsilayacak mal ve hizmetlerin sunulmasi ne kadar 6nemli ise satin alma
sonras1 ortaya ¢ikabilecek sorunlarin ¢oziimii, sektdrlerin gelecegi ve siirdiirebilirligi
icin iligskisel pazarlama faaliyetlerinin etkin kullanilmasi ve iliskide 6nemli bir unsur
olan insan faktoriiniin en iyi sekilde her tiirlii bilgi ve beceri ile donatilmas1 da bir o
kadar 6nemlidir.
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