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ÖNSÖZ 

Hizmet işletmelerinin ülke ekonomileri açısından önemi her geçen gün 

daha da artmakta olduğu için hizmet işletmeleri açısından mevcut tüketicileri 

elde tutabilmek, potansiyel tüketicileri etkileyebilmek ve arzulanan amaçlara 

ulaşabilecek pazar sunularına ilişkin değer yaratmanın ve farklılaşmanın yeni 

ve etkili yollarını arama baskısının arttığı düşünülmektedir. Fırsatlar, 

girişimcilik sürecinin kalbi olarak kabul edilir. Bir girişim ciddi çaba ister. 

Yeni bir girişim, bir fırsatı belirleme, değerlendirme ve kullanma başarısı, 

müşterilerin ihtiyaçlarını değer yaratan yeni yollarla karşılamaya bağlıdır. 

Aynı zamanda fırsatlar, pazarlama ve girişimcilik arasındaki bağlantı 

noktasında yer alır ve değer yaratan fırsatların nasıl fark edileceğini anlamak,  

müşterilerle sürdürülebilir bir ilişki için gerekli olan bir pazarlama 

yeteneğidir. Hizmet sektörünün ağırlıklı olduğu ekonomilerde girişimci 

pazarlama sürecinden bahsetmek gerekir. Çünkü bir işletme için yenilikçilik 

ve birlikte değer yaratma süreçlerinde tüketicilerle yoğun bir şekilde 

ilgilenmek ve müşteriyi bir insan kaynağı olarak kullanmak pazarlamaya 

yönelik riskleri azalttığı düşünülmektedir. 

Bu çalışmanın birinci bölümünde “Değişken Veri Basımı ve 

Kişiselleştirilmiş Pazarlamaya Etkisi” konusu ele alınmıştır. Bu bölümde 

değişken veri, değişken veri basımı ve değişken veri basımının 

kişiselleştirilmiş pazarlama alanındaki etkilerine yer verilmiştir. İkinci 

bölümde “Covid-19 Sürecinde Değişen Tüketici Davranışlarına Yönelik 

Dijital Pazarlama Uygulamaları” konusuna değinilmiştir. Bu çalışmanın 

amacı, tüketicilerin Covid-19 sürecinde değişen tüketici davranışlarını ve bu 

değişimin dijital pazarlama uygulamalarına etkisini daha önce yapılan 

çalışmalardan hareketle ortaya koymaktır. Üçüncü bölümde “Marka 

Sadakatini Etkileyen Faktörlerin Yapısal Eşitlik Modeliyle Analizi: Akıllı 

Telefon Uygulaması” konusu işlenmiştir. Bu çalışma ile akıllı telefon satın 

almada marka sadakati ve marka sadakatini etkileyen faktörlerden müşteri 

memnuniyeti, kullanım kolaylığı, teknik özellikler, marka imajı, kalite ve 

fiyatın etkileri yapısal eşitlik modeliyle analiz edilmiştir. Dördüncü bölümde 

“Sosyal Medya Çağında Müşteri İlişkileri Yönetiminin Dönüşümü” konusu 

ele alınmıştır. Bu bölümde, sosyal medya çağında müşteri ilişkileri yönetimi 

faaliyet ve süreçlerinde meydana gelen dönüşüme ilişkin genel bir çerçeve 

sunulmaya çalışılmıştır. Beşinci bölümde “Girişimciliğin Yeni Yüzü: Melek 

Girişimcilik” konusuna değinilmiştir. Melek girişimciliği etkileyen 

faktörlerin, iş meleklerinin hangi nedenlerle hareket ettiğinin, bu durumun 

sonuçlarının ve benzeri konuların ayrıntısıyla incelenmesi bu çalışmanın 
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çerçevesini oluşturmaktadır. Altıncı bölümde “Duygusal Emeğin Hizmet 

Oryantasyonluluğa Etkisinde Transaksiyonel Analiz Ego Durumlarının 

Düzenleyicilik Rolü: Otel İşletmeleri Örneği” konusu işlenmiştir. Genel 

olarak hizmet oryantasyonluluğu üzerinde duygusal emek etkisinin 

belirlenerek, bu etkide transaksiyonel analiz ego durumlarına bakılarak hizmet 

oryantasyonluluğunu sağlayan uygun ego durumlarının seçilmesi ile 

personelin işe alım ve yerleştirilmesi sürecinde bu çalışmanın önemli bir 

rehber olacağı düşünülmektedir. Bu çalışma için konaklama sektörünün 

seçilmesi, turizmin son yıllarda gelir elde edilen en önemli endüstrilerden biri 

olması, ülke ekonomisinin yadsınamayacak kaynakları arasında 

gelmesindendir. Yedinci bölümde, şüpheci ve memnuniyetsiz müşteri 

merkezinde tüketici sinizmi konusunda güncel bilgilere yer verilmiştir. Son 

bölümde ise “İşletmelerde Örgütsel Öğrenme ve Öğrenen Örgütler” konusu 

ele alınmıştır. Bu çalışmada işletmelerin karşı karşıya kaldıkları problemlerin 

çözümünde öğrenmenin etkisine yönelik teorik bilgilere yer verilmiştir. 

Bu kitabın hazırlanmasında emeği geçen değerli yazarlarımıza ve 

editörlerimize gayret ve özverileri için teşekkür ederiz. Ayrıca birçok bilimsel 

çalışmanın yayınlanmasına vesile olan İKSAD yayınevi yönetimine ve 

çalışanlarına teşekkürlerimizi sunarız. 

 
Dr. Öğr. Üyesi Erkan PERKTAŞ 

Dr. Öğr. Üyesi Abdulkadir ERTAŞ 

Eylül, 2022 
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