5. MUSTERI ILISKiLERI YONETIMIi VE MUSTERI DEGERI
KAVRAMLARI

87



Bu Béliimde Neler Ogrenecegiz?

5. MUSTERI ILISKILERI YONETIMI VE MUSTERI DEGERI KAVRAMLARI
5.1. Pazarlamada Miisteri Iliskileri

5.1.1. Miisteri

5.1.2. Miisteri Degeri

5.1.3. Miisteri Tatmini

5.1.4. Miisteri Sadakati

5.2. Miisteri Iliskileri Yonetimi

5.2.1. Miisteri Iligkileri Y&netiminin Amaglari

5.2.2. Miisteri iliskileri Y&netimi Siirecini Olusturan Asamalar
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1)
2)

3)

Boliim Hakkinda Ilgi Olusturan Sorular
Miisteri kimdir? Tiiketici ile farkliliklart nelerdir?
Miisteri degeri kavrami nedir? Miisteri sadakati neden 6nemlidir? Tartiginiz.

Miisteri iliskileri yonetiminin kapsami nedir? Tartisiniz.
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Boliimde Hedeflenen Kazanimlar ve Kazanim Yontemleri

Konu

Kazanim

Kazanimin nasil elde
edilecegi veya
gelistirilecegi

Miisteri degeri

Miisteri ve miisteri degeri
kavramlar1 hakkinda bilgi
sahibi olunmasini saglamak

Konu ile ilgili temel
kavramlar ve 6rneklerin
okunmasi ve tartisilmasi ile
elde edilecektir.

Miisteri tatmini

Miisteri tatminini kavramak
ve tatmin olusturmaya
iligkin stire¢ hakkinda bilgi
sahibi olmak

Miisteri tatmini olusturma
basamaklarinin
tanimlanmasi yoluyla
kazandirilacaktir.

Miisteri sadakati

Miisteri sadakatini kavramak
ve miisteri tatmini ile
iliskisini anlamak

Miisteri sadakati olusturma
basamaklarinin
tanimlanmasi yoluyla
kazandirilacaktir.

Miisteri iliskileri yonetimi

Miisteri iliskileri
yonetiminin ne oldugu ve
pazarlama ac¢isindan yerini
kavramak

Konu ile ilgili temel
kavramlar ve 6rneklerin
okunmasi ve tartisilmasi ile
elde edilecektir.
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Anahtar Kavramlar
Miisteri
I¢ miisteri
D1s miisteri
Miisteri degeri
Miisteri tatmini
Miisteri sadakati
Miisteri yasam boyu degeri

Miisteri iliskileri yonetimi
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Giris

Modern pazarlama anlayisinin, tiriin odakli degil, miisteri odakli bir yaklagimi i¢erdigini
daha oOnceki boliimlerde belirtmistik. Bu nedenle, isletmelerin siireglerini, teknolojisini ve
kiltliriinii, miisterilerinin istek ve ihtiyacglarini gozeterek, yeniden diizenlemeleri biiyiilk 6nem
kazanmaktadir.

Isletmelerin, yogun rekabetin yasandigi giiniimiiz pazar kosullarinda yasamlarini
siirdiirebilmeleri ve hayatta kalabilmeleri, miisteriden elde edecekleri uzun vadeli kara baghdir.
Isletmelerin, miisterilerini bir defalik gelir getiren yabancilar olarak degil, isletmenin hayatta
kalabilmesi i¢in birer firsat olarak gérmesi ve onlarla uzun vadeli iyi iligkiler kurabilmesi biiyiik
Onem tasimaktadir.
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5.1. Pazarlamada Miisteri Iliskileri

Gilinlimiizde isletmeler tliketici tatminini olusturabildikleri 6l¢iide basarili olmaktadirlar
ve olusturduklar1 bu farkliligin etkileri de uzun siirmektedir. Biitiin bu gelismeler miisteri
iliskileri yonetimi kavramini ortaya ¢ikarmistir.

Miisteri iligkileri yonetimi kavraminin ne oldugunu ifade etmeden 6nce, miisterinin kim
oldugu, miisteri degeri, sadakati ve tatmini kavramlarinin irdelenmesi konunun anlasilirlig
acisindan faydali olacaktir.

5.1.1. Miisteri

Miisteri kavramini 1iyi anlamak i¢in Oncelikle tliketici kavramini agiklamak
gerekmektedir. Daha dnce de bahsettigimiz iizere, tiiketici, hedef pazar igerisinde yer alan,
tatmin edilecek ihtiyaci, harcayacak parasi ve harcama istegi olan kisi, kurum veya kurulus
olarak tanimlanirken miisteri ise, belli bir isletmenin belli bir marka {liriiniini, ticari veya kisisel
amaglart i¢in satin alan veya alabilecek kisi veya kurulus olarak tanimlanmaktadir.

Genellikle, miisteri kavrami birden farkli anlamda kullanilmaktadir. Miisteri, belirli bir
magaza ya da kurulustan diizenli aligveris yapan kisi ya da kuruluslar olarak tanimlanmasinin
yant sira, ticari amagla iirlin/hizmet satin alanlar ise "ticari miisteri" olarak ifade edilmektedir.
lliskisel ve kisiye 6zel pazarlamanin yayginlasmaya baslamasi, bu iki farkli anlami tasiyan
"misteri" kavramini birbirine yaklastirmis ve esanlamli kullanilmasini gerektirmistir.

Miisteriler i¢ miisteri ve dis miisteri olmak tizere iki baglikta incelenmektedir. Bunlara
iligkin agiklamalar asagida yer almaktadir:

I¢ Miisteri

Isletmede calisan personel, i¢ miisteriler olarak degerlendirilmektedir. Isletme icinde
herkes, miisteriye ulasan iirlin ya da hizmetlerin olusumunda Onemli Onemsiz ayrimi
yapilmaksizin bir sorumluluga sahiptir. Isletmede bir béliimiin ¢iktisi, diger bir bdliim igin girdi
teskil edeceginden son lriiniin kalitesinde tiim boliimlerin ve boliimlerdeki herkesin bir pay1
olacaktir. Bunedenle isletmede mal ya da hizmetin iiretiminde ¢alisan tiim bireyler ve boliimler,
i¢ miisteri olarak goriilmelidir.

Dis Miisteri

D1s miisteriler olarak bilinen c¢alisanlarin disindaki miisteriler ise, isletmelerin, uzun
donemde biiylime ve giliglenmelerinin, karliliklarmi artirmalarinin odak noktasinda yer
almaktadirlar.

D1s miisterileri kendi aralarinda mevcut miisteri ve potansiyel (muhtemel) miisteri
seklinde gruplandirmak miimkiindiir. Mevcut miisteri, isletmenin siirekli satis yaptigi ve
isletmenin malin1 veya hizmetini her zaman satin alan miisteridir. Isletme i¢in en dnemli miisteri
grubudur.
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Muhtemel (Potansiyel) miisteri ise, isletmenin hedef pazar igerisinde yer alan ancak
heniiz iirlinlerini satin almamis olan aday miisteri grubudur. Bir kisinin veya orgiitiin igletmenin
potansiyel miisterisi olabilmesi i¢in, s6z konusu alicinin isletmenin sundugu degerlere
ihtiyacinin olmasi, bu istegi giderme hevesi ve imkani olmasi gerekmektedir.

Isletmeler, miisteriyi tiim planlamalarinin merkezinde gérmek durumundadirlar. Ciinkii
miisteri tim isletme faaliyetlerinin amacidir. Miisteri isletmeye degil isletme miisteriye
muhtactir. Bu nedenle her miisteri grubunun iyi sekilde tanimlanmasi ve analiz edilmesi
pazarlama kararlari i¢in 6nem arz etmektedir.

5.1.2. Miisteri Degeri

Miisteri degeri kavrami, miisteri iliskilerinin &nemli yapr taslar1 arasindadir. Isletmelerin
rakiplerine gore miisteri degerine verdigi onem, isletmenin pazar payr ve karlilig1 lizerinde
oldukca 6nemli bir etkiye sahiptir.

Miisteri degerini tanimlamak gerekirse; miisteri degeri, miisterinin bir {iriinii elinde
bulundurmak ve kullanmaktan kazandigi deger ile iriinii elde etmek i¢in harcadigi deger
arasindaki farktir. Miisteri degerini, bir mal ya da hizmetle ilgili olarak miisterilerin, belirli
ithtiyaglarinin karsilanip karsilanmadigina iligkin yargilari oldugunu da séylemek miimkiindiir.

Sekil 5.1, miisterinin 6dediginden daha fazlasini elde etmis olduklari durumu ifade eden
deger kavrami i¢in denkligi gostermektedir.

Toplam algilanan Mausterinin Odedigi

Deger Deger
i[s] > > < [s]i

Sekil 5.1: Miisteri Deger Denkligi

Miisteri tatmini yaklagimi, isletmenin mal ve hizmetini kullananlarin tatmin edilmesi
tizerinde yogunlasirken, miisteriye deger saglama yaklasimi ise, rakip isletmeler arasinda
miisterilerin nasil se¢im yaptig1 iizerinde yogunlasmaktadir.

5.1.3. Miisteri Tatmini

Miisteri, ihtiyact olan, bunun yaninda bu ihtiyaglarimi karsilamak ig¢in istekli ve
ithtiyacini karsilayacak imkani olan bir tiiketicidir.

Miisteri tatmini alicinin  beklentilerine ve goreceli olarak {riiniin algilanan
performansina baglhdir. Miisteri, aligverise girmeden &nce bir beklenti igerisindedir. Isletmeler
miisterinin bu beklentisini karsilayarak kar elde ederler, miisteriler ise bunun karsiliginda
tatmin veya tatminsizlik elde ederler. Eger, satin aldig1 {iriin, miisterinin beklentilerini tam
karsiliyorsa tatmin, aksi halde tatminsiz (tatmin olmamis-hosnutsuz) bir misteri durumu
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olusacaktir. Hatta bu baglamda, iirliniin performansinin misteri beklentilerinin de Gtesinde
olmas1 gerekmektedir. Uriiniin performansiyla, beklentilerin birbirine esit oldugu durumlarda,
miisteri ne tatmin olmus ne de tatmin olmamis arasinda yer alir. Sekil 5.2 bu durumu

orneklendirmektedir.
Mal ve hizmet Mal ve hizmet
Kalitesiz Algilanir Kaliteli Algilanir
Masteriler Musteriler Masteriler
Memnun Ne memnun Memnun
Degil Ne Degil
Beklenti Performans Beklenti Performans Beklenti Performans

Sekil 5.2: Miisteri Beklentileri ve Uriin Performans: iliskisi

Bu agidan degerlendirildiginde, miisteri beklentilerinin tatmini, karli miisteri iligkileri
gelistirmek ve yonetmek icin dikkate alinmasi gereken Onemli bir olmazsa olmazdir.
Dolayisiyla, isletmeler miisteri tatmini saglamak i¢in miisterilerin beklentilerine odaklanmali,
sunacaklar1 mal ya da hizmetlere kendi agilarindan degil, miisteri agisindan bakabilmelidirler.

5.1.4. Miisteri Sadakati

Isletmeler, miisterilerinin beklentilerini karsilamada tam basarili olamadiklarindan
dolay1 yildan yila miisteri kaybedebilirler. Yeni miisteri edinme maliyetleri, mevcut miisterileri
elde tutma maliyetinden daha yiiksek oldugu i¢in isletmeler miimkiin oldugu kadar miisterilerle
uzun donemli iliskiler gelistirerek onlar1 elde tutmaya g¢alisirlar. Hatta bir adim daha 6teye
gecerek, onlart sadik miisteri haline getirmeye ¢alisirlar.

Miisterinin bir se¢im hakki oldugunda ayni markay:r satin alma ya da her zamanki
siklikla ayn1 magazay1 tercih etme egilimi ve eylemine miisteri sadakati, bu miisterilere de sadik
miisteri ad1 verilmektedir.

Sadik miisteriler edinmek ¢ok dnemlidir. Ciinkii yeni bir miisteri edinme maliyetinin,
eski/mevcut miisteriyi memnun etmekten ¢ok daha pahaliya mal oldugu bilinmektedir.
Korunamayip kaybedilen her bir karli miisterinin yerine yenisini kazanma maliyeti ise cok daha
fazladir. Ote yandan sadik miisteriler sirketlere daha yiiksek kar, daha fazla tekrarlanan is, daha
yiiksek pazar pay1 ve sadece memnun olmus miisterilerin sagladiklarindan daha ¢ok referans
saglamaktadirlar.

Miisteri sadakati, igletmeler i¢in giiniimiizde, ¢ok dnemli ve yasamsal bir kavram haline
gelmistir. Bu Onemin nedeni sadik olmasi arzulanan giinlimiiz misterilerinin ¢ok zor
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kazanilmalar1 ancak ¢ok kolay kaybedilmelerindendir. Bu nedenle miisteri tatmininin
hedeflenmesinden ve 6l¢iilmesinden sonra isletmeler, artan satislarin ve karliligin gostergesinin
ve basarilarinin temelinin miisteri sadakati oldugunu fark etmislerdir.

Miisterileri i¢in alternatif tiriinlerin ¢ok oldugu giiniimiiz ortaminda, miisteri sadakatinin
kazanilmasi ve sadik miisterilerin sayisinin her gecen giin arttirilmasi, isletme basarisinin ana
gostergesini olusturmaktadir. Miisteri sadakati sadece isletmeler agisindan degil miisterilere
sagladig1 pek ¢ok avantaj nedeniyle miisteriler i¢cin de son derece 6nemlidir.

5.1.4.1. Miisteri Yasam Boyu Degeri

Giiniimiizde tiiketicilerin ihtiyac ve beklentileri devamli yiikselmektedir. isletmeler bir
yandan elindeki miisteriyi korumaya c¢alisirken, diger yandan da yeni miisteriler kazanmaya
calismaktadirlar. Her isletme i¢in amag biiyiime olmalidir ve bu bir zorunluluktur. Amag her
zaman daha fazla miisteri elde etmek ve bu arada elindeki miisteriyi de kaybetmemektir. Hedef
pazarda kagcirilan her miisteri igletmenin kaybettigi firsatlar iken yeni miisteri kazanma maliyeti
ile kiyaslandiginda miisteriyi elde tutma maliyetinin daha avantajli oldugu ortaya ¢ikmaktadir.

Isletmenin sahip oldugu miisterilerin, isletme igin yarattiklar1 deSere gore
siniflandirilmalart gereklidir. Bu siiflandirmalar sonucunda isletme icin yliksek deger ve
diisiilk maliyet yaratan miisteri grubu belirlenir. Diger bir deyisle, miisteri yasam boyu degeri
belirlenerek, iliskisel pazarlama faaliyetleri yiliksek deger yaratan miisterilere yonelik
gelistirilebilir.

Miisteri sadakati i¢in, misterilerle uzun donemli iligkiler kurmanin zorunlu oldugu
ozellikle hizmet sektoriinde “yasam boyu deger” ifadesi kullanilir. Yasam boyu deger (YBD),
“miisterinin igletmeden yasami boyunca yaptig1 alimlar i¢in harcadig: paralardan; isletmenin
sundugu mal, hizmet ve miisteri tutmak i¢in harcadigi paralarin ¢ikarilmasiyla elde edilen
rakam” olarak tanimlanmaktadir.

Yapilan aragtirmalar, miisteriyi elde tutma oranindaki %35’lik artisin karlilikta %25-
%125 arasinda bir artis saglayacagini ortaya koymustur. Yine yapilan aragtirmalara gore, bagh
bir miisteriyi elde tutma maliyetinin zaman i¢inde giderek azaldigin1 ve bu miisteriye yapilan
satiglarin ise giderek arttigini ortaya koymaktadir. Ayrica sektorden sektore degismekle beraber
bir yeni miisteri bulmak icin yapilan harcama, bir eski miisteriyi elde tutabilmek i¢in yapilan
harcamanin bes katindan fazla oldugu bilinmektedir.

5.2. Miisteri iliskileri Yonetimi

Bugiin diinyanin hemen her yerinde, isletmelerin karsi1 karsiya kaldiklar1 en temel sorun,
miisteri sadakatinin giderek azalmasidir. Bunun en Onemli nedeninin, siddetli rekabet
ortaminda isletmelerin siirekli olarak miisterilere daha ucuz alternatifler sunmasi1 oldugunu
s0ylemek miimkiindjir.
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Bu noktada isletmelerin basariya ulasabilmek igin Miisteri Iliskileri Yénetimi
(MIY)’'ni kullanma gereklilikleri vardir. Miisteri iliskileri yOnetiminin altinda “farkli
misterilere farkli muamele yapin” diisiincesi bulunmaktadir.

Giiniimiiz rekabet ortaminda MIY isletmelerin degisime ayak uydurabilmesi, rakipleri
karsisinda ayakta kalabilmesi i¢in bir zorunluluk olarak kabul edilmektedir ve degisen diinyaya
uyum saglamada bir zorunluluk olarak ortaya ¢ikmaktadir. MIY, uygulayacak her isletme
acisindan tek bir tanimla 6zetlenemeyecek kadar genis kapsamli bir stratejiler biitlintidiir.

MIY, sadik ve karli miisterileri tanimlama, smiflandirma, kazanma, gelistirme ve
koruma igin yliriitiilen faaliyetlere ek olarak, dogru {iriin veya hizmeti, dogru miisteriye, dogru
kanaldan, dogru zamanda ve dogru fiyattan sunabilme amaciyla gergeklestirilen faaliyetlerdir.
Isletmeler MIY uygulayarak, miisterileri ile olan iliskilerinin yan1 sira, is ortaklari, calisanlari
ve tedarikgileri ile olan iligkilerini de gelistirmektedirler.

Miisteri iligkileri yonetiminin, miisterilerle olan iligkilerin olusturulmasi, siirdiiriilmesi
ve bliylitiilmesi amacini tasiyan genis bir yaklasim oldugu sdylenebilmektedir.

MIY, miisteriler ile ilgili bilgi kazanmayi, bu bilgiyi deger yaratan bir formata
doniistiirmeyi ve sdz konusu bilgiyi ¢esitli noktalarda kullanmay: gerektirir. MY i benimsemis
olan isletmeler, kendilerini mal ya da hizmet satan kuruluslar olmaktan ¢ok, karli sadik
miisteriler yaratan kurulusglar olarak gérmektedirler. Bu ¢ercevede yeni miisteri kazanmak kadar
o miisteriye o mal ve hizmete ihtiyag duydugu silire boyunca miisteri olarak sahip olmak,
miisteriyi kaybetmemek de bu isletmelerin hedefledigi bir olgudur. Bu olgunun altinda yatan
neden ise miisterinin isletmeyle olan iliskisinin siiresi uzadikca nisbi olarak karin da artmasidir.

Ornek olarak; sigorta sirketleri, miisterilerinin sigorta ihtiyaclarini karsiladiklarr ana
kurum haline gelmeyi, siiper marketler miisterilerin sepet doluluklarimi arttirmay:
istemektedirler. Bu istekler de, miisterinin onlarla olan iliskisinin devamliligi ve bu iligki
suresince miisteri ihtiyaglar1 dogrultusunda gelistirilen mal ve hizmetler ile yaratilan miisteri
tatmini ile gerceklesebilecektir.

MIY’in giiniimiiziin ¢ok 6nemli y&netim stratejilerinden biri olarak ortaya ¢ikmasmnin
nedenleri;

. Kitlesel pazarlamanin gittik¢e pahali bir miisteri kazanma yolu olmasi,

o Pazar payinin degil miisteri paymin 6nemli hale gelmesi,

. Miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati kavramlarinin 6nem kazanmasi,

. Var olan miisterinin degerinin anlasilmasi ve bu miisteriyi elde tutma ¢abalarina
gerek duyulmasi,

o Bire bir pazarlamanin 6nem kazanmasiyla beraber her miisteriye ozel

ithtiyaglarina gore davranma stratejilerinin gerekliligi,
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. Yogun rekabet ortami,

. Iletisim teknolojileri ve veri tabani yonetim sistemlerinde yasanan gelismeler
olarak siralanabilir.

MIY ’in teknoloji bilesenleri satis, pazarlama, satis sonrasi ve servis ofislerinin entegre
olabildigi ve datay1 analiz eden uygulama ve yazilimlar1 icermektedir.

Miisteri odakli strateji yaratabilmek i¢in olaya ¢ok genis bir perspektiften bakmak ve
tiim parametreleri sisteme katmak gerekmektedir. Hedef, dogru zamanda, dogru miisteriye,
dogru iiriinii, dogru fiyattan satabilmektir. MIY'in en temel amac, iiretilen iiriinler icin siirekli
yeni miisteri bulmak ve bu suretle pazar paymi arttirmak yerine, ihtiyaglar1 daha iyi 6grenilen
miisteri icin daha fazla iirlin bulmak ve bu sekilde onlarin cebinden alinacak pay1 yiikseltmektir.

5.2.1. Miisteri iliskileri Yonetiminin Amaclar

MIY ’in amaglarin1 sdyle siralamak miimkiindiir.

. Miisteri _iliskilerinin__karh _hile getirilmesi: Isletmelerin pazarlama

departmanlarina miisteri odakl kiiltiirii benimseterek daha uzun 6miirlii bir iletisimin miisteri
ile kurulmasini saglayip, miisteri sadakati olusturarak isletmeye karlilik artis1 saglamaktir.

o Farklilasmanin_saglanmasi: Uriinlerin kolaylikla taklit edilebildigi rekabet
ortaminda farklilig1 yakalamak ve miisterilerin istek ve beklentilerine gore diger isletmelerden

farkli liretim yapabilmek ve hizmet sunabilmektir.

. Malivet minimizasyonunun saglanmasi: Iyi tasarlanmis bir MIY projesine
ayrilan bilitce sonucu olusan maliyetin geri kazanilmasi kisa siirede olabilir. Mevcut

miisterilerin elde tutulabilmesi, bu sayede isletmenin yeni miisterilere ulasabilmek i¢in
harcanacak paradan kurtulmasi, pazarlama ve tanitma maliyetlerinin diismesi, sirket ici
maliyette azalmalar ve miisterilere satis yapabilmek i¢in harcanan maliyetin diismesi
isletmelere MIY projesi igin ayrilan biitgenin geri kazanilmasini kisa bir siirede saglayacaktir.

. Isletme veriminin artinlmasi: Isletmelerin faaliyetlerini disaridan igeriye

dogru yapmasi isletme verimini artiracaktir. Yani dis miisterilerin memnuniyet noktalarini esas
alarak i¢ miisterilere de bunu benimsetmesi isletmenin yararina olacaktir ve bu faydayi uzun
vadede hissedecektir.

o Uyumlu_faaliyetlerin_saglanmasi: MIY, pazarlama ve miisteri hizmetleri
faaliyetlerini teknolojik altyapilarla 6zellikle de Internetle birlestirir. Miisteri ile ilgili bilgiler
veri tabanlarina alinarak sistemli bir sekilde degerlendirilir. Bu sayede MIY isletmenin
yasamsal faaliyetlerinin birbiri ile koordineli bir sekilde hareket etmesini saglamis olur.

° Miisteri taleplerinin karsilanmasi: MY sayesinde hem isletme miisteriyi hem
de miisteri isletmeyi ¢ok iyi sekilde taniyabilir. Birbirlerini tantyan bu iki kavram birbirleri ile
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iletisim kurarak iligki yasamaya baslarlar. Bu sayede miisteri isletmeye geri bildirimde bulunur.
Isletme ise miisterilerin istek ve beklentilerine gore iiretim yapar ve hizmet sunmaya baslar.

5.2.2. Miisteri Iliskileri Yonetimi Siirecini Olusturan Asamalar

Miisteri iliskileri yOnetimi genel olarak ele alindiginda dort evreden meydana
gelebilmektedir. Bu evreler;

1) Miisterinin_secilmesi: Bu evrede isletme icin hedef teskil eden miisteri
kitlesinin belirlenmesi, miisteri kitlesinin karakteristiksel 6zelliklerine gore siniflandirilmasi
gerekmektedir. Ciinkli her miisteri profilinin istek ve beklentileri farkli olacak ve miisteri

memnuniyeti i¢in bu miisterilere farkli hizmetlerin sunulmasi gerekecektir.

2) Miisterinin _elde tutulmasi: Bu evrede amaglanan temel unsur mevcut
miisterinin nasil elde tutulabileceginin belirlenmesidir. Miisteri ile igletme arasinda siki bir bag

olusturmak ve miimkiin oldugu siirece miisteri ile uzun vadede bir iletisim kurabilmek
hedeflenmektedir. Bu asama siparis yonetimi, teslim, problem yonetimi ve satig sonrast hizmet
gibi sistemleri icermektedir.

3) Miisterinin_derinlestirilmesi: Miisteri derinlestirme evresinde ise mevcut
miisterilerden miisteri sadakati olusturulmus miisteriler lizerine yogunlasarak birbirinden farkl

tiriinlerin miisteriye cesitli donemlerde satilarak satis siirekliliginin olugsmasinin saglanmasi
amaglanmaktadir. Amag iliskiyi siirekli héle getirebilmek ve bu iligkiden siirekli faydalar elde
edebilmektir.

4) Miisterinin _gelistirilmesi: Bir isletmenin en ileri hedefinin miisterisi i¢in

degerini artirmasidir. Miisteri gelistirme seceneklerinin de genellikle miisterinin isletmenin
iiriin ve hizmetlerine yonelik yapmis oldugu harcama payimni artirmaktir diyebiliriz.
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Uygulamalar
DAHA KARLI BiR CRM iCiN: MUSTERI DEGER YONETIMIi

London Business School’dan Tim Ambler’e gore, miisterinin yasam boyu degerinin
bilinmesi en yiiksek ekonomik kar1 elde etmek i¢in hazirlamamiz gereken pazarlama biit¢esinde
cok kiiciik bir kalemi ifade ediyor.

Degisen is paradigmasinin kelebek etkilerinden biri olan modern pazarlama anlayisinin
beraberinde getirdigi kavramlardan biri de CRM (customer relations management-miisteri
iliskileri yonetimi) oldu.

Kiiresel rekabet ortaminda dimdik ayakta durabilmek icin, miisteriyi merkez alan
organizasyon yapilarinda CRM uygulamalarini etkin bir sekilde kullanmak gerek. Diger bir
taraftan baktigimizda CRM projelerinde yatirnmin geri doniigiiniin 6l¢iilmesinde genellikle
kurumlarin basarisiz oldugunu goriiyoruz. Miisterilerimizin bize maliyeti nedir, hangi
miisterilerimiz daha karli, bir miisteriyi ne kadara yetistiriyoruz, miisterilerimizi korumak i¢in
kac para harciyoruz, bir miisteriden kag para kazaniyoruz, gibi sorularin cevabini cogu kurumda
alamiyoruz.

Peki CRM projelerine harcanan paralarin, verilen emegin en net ve en glizel getirisi
nedir? Bu sorunun cevabini bize CVM (customer value management - miisteri degeri
yonetimi) kavrami verecek.

Miisteri degeri yonetiminde 6nemli olan husus, miisterilerin bireysel olarak ait olduklar1
segmentlerde ortaya c¢ikardiklart karlar, maliyetler ve olusturabilecekleri kar potansiyelleridir.
Dolayisiyla artik miisteri degerini etkin yoneten kurumlar kolaylikla, kar potansiyeli yiiksek
olan segmentlere yonelik farkli CRM aktiviteleri diizenleyebilecekler.

Tiirkiye’de de bas1 perakendecilerin ¢ektigi bir¢ok sirket miisterilerini bircok mikro
segmentte inceliyor. Bu yontem sayesinde sirketler kendileri i¢in kritik 6neme sahip en degerli
miisterilerine 6zel ilgi gosterebiliyorlar.

Miisteriler olarak diisiindiigiimiizde, Miisteri Degeri Y 6netimi kavrami ile bizler de ¢ok
i¢ igeyiz. Ornek olarak, siradan bir bankay ele aldigimizda, bireysel aktiviteli miisteriler 10°dan
fazla farkli grupta inceleniyor. Ticari aktiviteli miisteriler ise kurumsal, ticari ve KOBI olmak
lizere ii¢ ana segmentte degerlendirilirken KOBI miisterileri kendi i¢inde kiiciik, orta ve kitle
olmak {izere ii¢ alt gruba daha boliintiyor.

Eger CRM’in en temel amaglarindan biri kademeli olarak miisteri bilgilerinin davranis
analizlerini kullanarak kar elde edebilmek ise Customer Value Management (CVM - Miisteri
Degeri Yonetimi) bu amacin gergeklestirebilmesi i¢in gercekten dogru arag.

Kaynak: Yiice Zerey, http://www.workcube.com/daha-karli-bir-crm-icin-musteri-deger-
yonetimi, Erigim Tarihi: 15.06.2014
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Uygulama Sorulan

1) CRM’in kurumlara kattig1 degerler ortadayken, isletmeler neden CRM
projelerine gerekli biitcelerin ayrilmasi konusunda zorlaniyorlar?

2) CRM siireglerinde basariy1 olusturan etmenler nelerdir? Basari faktorlerini
tanimlamaya calisiniz.
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Bu Béliimde Ne Ogrendik Ozeti

Bu boliimde miisterinin kim oldugu, tiiketiciden farklari, miisteri tiirleri detaylica
incelenmistir.

Miisterinin pazarlama i¢in dnemine yer verilerek, miisteri degeri, miisteri tatmini ve
miisteri sadakati kavramlarinin ne oldugu ve neden gerekli oldugu acgiklanmastir.

Miisteri iligkileri yonetiminin kapsami, 6nemi ve giinlimiiz rekabet kosullarindaki yeri
aciklanarak, bu kapsamda yapilacak calismalar ortaya konmustur.
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