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MUSTERI iLISKILERI YONETIMI
KAVRAMI, TANIMI, GELISIMIi VE
OZELLIKLERI

e Miisteri iliskileri Yonetimi Tanimi
ve Kapsami

e MiY’e Gegiste Etkili Olan Nedenler
ve Tarihi Geligimi

e MiY’in Amaglari ve Ozellikleri

* Musteri iligkileri Yonetiminin
Sagladigi Faydalar

e Miisteri iliskileri Yonetimine Bakis
Acllar

e Miisteri iliskileri Ydnetiminde
Taraflar

e Miisteri iliskileri Yonetimi
Pazarlama Karmasi

ICINDEKILER

&

* Bu Uniteyi calistiktan sonra;

e Musteri iliskileri yonetimi tanimi
ve kavramini aciklayabilecek,

e Musteri iliskileri yonetimini diger
uygulamalardan ayirabilecek,

e Musteri iliskileri yonetiminin
hedefleri ve 6zelliklerini
kavrayabilecek,

e Musteri iliskileri yonetimini farkl
yonleri ile ifade edebilecek,

* Musteri iliskisi yonetimine katilan
taraflar ve rolleri hakkinda bilgi
sahibi olabilecek,

e Musteri iliskileri yonetimi
pazarlama karmasini
bilebileceksiniz.

HEDEFLER
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Miisteri iliskileri Yonetimi Kavrami, Tanimi, Gelisimi ve Ozellikleri

—» MiY’e Gegiste etkili olan nedenler_, |
Tarihi gelisim

MiY’in Sagladigi faydalar

MiY’e bakis acilari  —»

MiY'de Taraflar —s

MUSTERI iLiSKILERI YONETIMI

—»  MiY’de Pazarlama Karmasi —,

Dogrudan satis donemi
Kitlesel pazarlama dénemi
Hedef pazarlama dénemi

Musteri iliskileri Yonetimi Donemi

Ekonomik faydalar
Sosyal faydalar
Orgutsel faydalar

Strateji olarak MiY
Felsefe olarak MiY
Kapasite olarak MiY
Teknoloji olarak MiY
Siire¢ olarak MiY

Misteriler

'} uewsiueq

Is ortaklari

Miisteri icin deger (Customer to value)

Miisteriye maliyet (Cost to customer)

Kolaylik (Convenience)

Tletisim (Communication)
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Gunlmuz
pazarlarinda kit olan
sey Urlin degil
tiiketicidir.

Miisteri iliskileri Yonetimi Kavrami, Tanimi, Gelisimi ve Ozellikleri

GiRiS

Musteri iliskileri yonetimi glinimuziin en ¢ok konusulan konularindan
biridir. Son donemlerde misteri odakllik, misteri iliskileri, mUsteri yonlilik gibi
kavramlar sikca duyulmaktadir. Bu durum, is hayatina musteri iliskileri temsilcisi,

sorumlusu ve yoneticisi gibi bazi mesleki terimleri de kazandirmistir. Ginimuziin
yogun rekabeti misteri odaklilig zorunluluk haline getirmistir.

Pazarlama anlayisinin geldigi bu nokta isletmelere; konumlari ve
faaliyetlerini yeniden sorgulama ve diizenleme firsati da sunmustur. isletmeler
stratejilerinin baslangi¢ noktasi ve odaginin her zaman tiketiciler oldugunu ifade
etmislerdir. Ancak bu odak zaman zaman farkh noktalara kaymistir. Tliketicinin
istek ve beklentilerinin 6nemi devamli sekilde kabul edilmekle birlikte stratejiler
farkl noktalarda yogunlasmistir. Ancak giderek yogunlasan ve yikici hale gelen
rekabet isletmelerin hatalarina tolerans gostermemektedir. Bunun yaninda
basarill misteri iliskileri uygulamalari ¢cok sayida isletmeye pazarda Ustiin bir
konum kazandirmistir. Buna karsin basarisiz misteri iliskileri uygulamalarina da
rastlanmaktadir. isletmelerin hata yapmalarindaki en biiyiik etken, misteri
iliskileri yonetiminin ozellikleri, kapsami ve uygulama yontemleri hakkinda tam ve
dogru bilgiye sahip olmamalaridir. Basarili misteri iliskileri uygulamalari icin 6nce
kavramin icerigini ve yapisini 6grenerek isletmeyi yeniden yapilandirmak
gerekmektedir.

Musteri iliskilerinin 6zellikleri ve yapisinin anlasiimasi dogru uygulamalar
icin temel olusturacaktir. Bu nedenle ilk bélimde musteri iliskileri yonetimi
hakkinda agiklayici bilgiler verilmistir. Misteri iliskileri yonetimi anlayisi, kapsami,
ozellikleri ve diger pazarlama uygulamalarindan ayrildig1 noktalar anlatilmistir.

MUSTERI ILISKILERI YONETiMi KAVRAMI, TANIMI VE
KAPSAMI

GUnUmuz dinyasinin en belirgin 6zelliklerinden biri hizli degisim ve
gelisimdir. Teknolojik gelismeler ve kiresellesme diinya pazarlarinin strekli
yenilenmesini zorunlu kilmistir. Cesitlenerek blyuyen tlketici istekleri ve artan
rekabet, pazarlama uygulamalarinin yeniden sorgulanmasina neden olmustur.

Son dénemlerdeki bu olusum igerisinde lizerinde en ¢ok durulan konulardan
biri miisteri iliskileridir. 1980’lere kadar pazardan beklenen tepkileri almada
pazarlama yontem ve araclarinin yeterli oldugu distinilmekteydi. Pazarlara,
birbirine benzeyen Urinlerle ¢cok sayida rakibin girmesi pazar paylarini daraltmakla
kalmamus, tiiketici beklentisinin gelismesine ve ¢esitlenmesine yol agmistir.
isletmeler farkl ve kolay taklit edilemeyecek rekabet avantajlari arayislarinda,
sahip olduklari en 6nemli varhigin misterileri oldugunu fark etmistir. Ginim{z
pazarlarinda kit olan sey uriin degil tiiketicidir. Ayni zamanda miusterilerle uzun
doénemlere yayilan iliskilerin sagladigi ekonomik faydalar, dikkatlerin kisa stirede
musteri iliskilerine yonelmesini saglamistir. Musteri iliskilerine yapilan yatirimlar
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MiY, pazarlamanin
yeniden dogusu olarak
ifade edilmis ve hizla
hayata gegirilmeye
baslanmistir.
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hem musteri tatminini hem de isletmenin karlihgini artirmaktadir. Bu iliskide her
iki taraf da kazanmakta ve verimli aligverisler yapilmaktadir. Bu nedenle musteri
iligkileri yonetimi (MiY), pazarlamanin yeniden dogusu olarak ifade edilmis ve hizla
hayata gegcirilmeye baslanmistir.

Mausteri iliskileri yonetiminin sahip oldugu genis kapsam nedeniyle ¢ok
sayida tanimi yapilmistir. Bunun nedenlerinden biri de MiY’in ilk uygulanmaya
basladigi donemlerde genellikle teknoloji destekli faaliyetler (e-posta, sms,
sadakat kartlari vb.) olarak algilanmasidir. isletmeler MiY’i pazarlama bélimiiniin
sorumlulugundaki yazilimlar ile yiirGtilecek teknolojik uygulamalar olarak
degerlendirmislerdir. Dolayisiyla yapilan tanimlarin bazilarinda MiY kisaca
teknoloji paketleri olarak ifade edilmistir. MiY tanimlarindan bazilari Tablo 1.1’de
gosterilmistir.

Tablo 1.1. Miisteri iliskileri Yénetimi Tanimlari (Torres, 2004’den uyarlanmistir)

-MIiY miusteriler ile iliskileri ydnetmek icin gelistirilen
stratejilerdir.

-MiY yazilim ydntembilimcilerinin kullandigi ve genellikle
girisimcilerin musteri iliskilerini yonetmede yardimci olan
internet yetenekleri icin kullandiklari bilgi endustrisidir.
-MIiY musteri bilgisinin toplanarak farklh miusterigruplarinin
belirlenmesi ve verimli iliskiler kurmak icin her gruba farkh
stratejiler gelistirilmesisirecidir.

-MiY miusteriyi kazanma, muhafaza etme ve sirekli kilmak
icin orgut genelinde yuratulen surecg ve politikalardir.

-MIiY musterilere dogru truni, dogru fiyat ile dogru
kanallardan ve dogru zamanda sunabilmek igcin musterileri
tanimlama, kazanma ve muhafaza ederek sadik musteri
kitlesiyaratmak siurecidir.

-MIY fiili ve potansiyel musteriler ile iliskiler kurmak ve
surdirmek icin satis, pazarlama ve hizmet bilgi sistemlerinin
teknoloji ve siurecler ile bilestirilmesi sonucu olusan
faaliyetlerdir.

-MIiY kari maksimum yapmak icin musteriler ile iliskileri
baslatma, kurma ve uzun donemli hale getirmek igcin pazar
bilgisinden yararlanma surecidir.

-MiY hedef misterilere deger yaratarakve sunarak kar elde
etmekicin dissal aglar ve i¢sel strec¢ ve fonksiyonlari
birlestiren bir is stratejisidir. MiY yiksek diizeyde miusteri
bilgisine dayalidir ve bilgi teknolojisi ile yaratalar.

Tanimlarin ortak ézelliklerinden yola ¢cikilarak MiY; miisteriyi kazanmak,
muhafaza etmek ve sadik hdle getirmek icin miisteri-merkezli kiiltiiriin
olusturulmasi ve bunun érgiit genelinde yiiriitiilmesi, olarak ifade edilebilir.

MiY uygulanmaya baslandigi 1990’larda bircok isletme tarafindan teknolojik
altyapi olarak algilanmis ve MiY yazilimlarina biiyiik miktarlarda yatirimlar
yapilmistir. Buna karsin beklenen sonuglara ulasilamamistir. Yasanan
olumsuzluklarin temelinde MiY’in kapsaminin tam olarak anlasiimamasi
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MiY’in tanimi ve
ozellikleri
dogrultusunda
kapsami su sekilde
Ozetlenebilir:
strateji, sureg,
insan ve teknoloji.
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yatmaktadir. Gliniimiize kadarki uygulamalarda dénemsel olarak MiY’e bakis acisi
farkhlagsmistir. Sekil 1.1’de MiY’e yonelik bakis agilarinin uygulanmaya baslandig
ilk ddnemlerden gliniimiize kadar gegirdigi evreler gosterilmistir.

MiY’in taktiksel MiY’in stratejik
vedarkapsamh ve genis kapsaml
tanimlanmasi tanimlamasi

Y

MiY, MIY, MiY,
belirli teknolojik misteri-merkezli paydasdegeri
¢6ziim projeleri birlesik teknolojik yaratmak i¢in
gelistirme igidir coziimler biitiinsel bir
gelistirmektir miigteri iligkileri
yonetimiyaklagimidir

Sekil 1.1. MiY’e Yonelik Bakis Acilari Evrimi (Payne, A. 2005: 40)

ilk uygulama dénemlerinde MiY isletme geneli agisindan degil, belirli
projeler icin ylritilen teknoloji temelli uygulamalar olarak kabul edilmistir.
Sonraki dénemlerde teknolojinin misteri merkezlilik ile birlestirilmesi gerektigi
vurgulanmistir. Ginidmdazde ise isletme geneline yayilan, misteri-isletme-paydas
iligkilerinin yonetimi olarak gériilmektedir. MiY’in kapsaminda isletme ici ve disi
bircok unsur yer almaktadir. Genel olarak bunlar:

e Mausteriler ve iliskiler,

e Calisanlar ve orgit bolumleri arasindaki iliskiler,

e Tedarikgiler, aracilar ve is ortaklari ile baglantilar,

e Baglanti ve iliskilerin diizenlenmesi, ylritilmesinde kullanilacak teknolojik
altyapi,

e Musteriler ve iliskideki diger taraflara yonelik stratejiler,

e Tum islemleri ylritmede yararlanilan sirecler seklindedir.

Musteri iliskileri ydonetiminde isletme icin 6nemli musteriler ve bu
musteriler ile iliskilerin muhafaza edilmesi igin 6zel siiregler belirlenir. isletme,
misteri merkezliligi 6rgiit genelinde yaymak ve siirecleri kolaylastirmak icin esnek
bir organizasyon yapisi gelistirir. Misteriler kadar aracilar, is ortaklari ve
tedarikgilerle olan iliskilere de yatirim yapilir. Clinkti misteri degeri sunmada
taraflarin da payi vardir. Msteriler ve taraflarla baglantilari dogru yiritmek ve
orgit ici baglantilar kolaylastirmak icin iyi bir teknolojik altyapi olusturur.
Sonrasinda ise slireclerin kontrol(, yenilenmesi ve siirekli olarak degerlendirilmesi
yapilir. Degisen pazarlar ve musteri 6zelliklerine uygun olarak tiim stiregler de
yenilenir. Goéruldigi gibi MiY’in kapsaminda farkli 6zelliklerdeki siirecler yer alir.
MiY’in tanimi ve 6zellikleri dogrultusunda kapsami su sekilde ézetlenebilir:
strateji, stireg, insan ve teknoloji.

MiY’in tanimi ve 6zellikleri dogrultusunda kapsami su sekilde 6zetlenebilir:
strateji, siireg, insan ve teknoloji. Buna gére MiY, miisterilerle uzun dénemli
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Misteri iliskileri
yonetiminin temelini;
isletmenin musterileri

ile iligkilerini
gelistirme, verimli ve
uzun donemli hale
getirmek olusturur.

Glnimize kadar
ylritilen pazarlama
faaliyetlerinde “musteri
yaratma” kismina fazla
onem verilmis,
“muhafazasi” kismi
ihmal edilmistir.
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iliskiler kurmak ve stirdiirmek igin kdrli miisterileri belirleme, kazanma ve
muhafaza etmek icin érgiit genelinde, tiim ¢alisanlar tarafindan benimsenip
uygulanan teknoloji destekli siire¢ ve stratejilerdir.

Miisteri iliskileri Yénetimi Ne Degildir?

Musteri iliskileri ydnetiminin temelini; isletmenin musterileri ile iliskilerini
gelistirme, verimli ve uzun dénemli hale getirmek olusturur. Bu bilgiler
dogrultusunda MiY’in cogu durumda veri tabanl pazarlama, siirekli pazarlama,
sadakat pazarlamasi ve geleneksel pazarlama uygulamalarindan farkl olmadigi
disinilmektedir. Diger pazarlama uygulamalarindan farkli yonlerinin belirtiimesi
MiY’in kapsamini net olarak belirlemede yardimci olacaktir. Asagida bu
uygulamalar ve MY ile farkh yénleri agiklanmistir.

Veri tabanl pazarlama, bitlnlesik dogrudan pazarlamayi basaril sekilde
uygulamak icin firmalarin pazarlama veri tabanina yatirim yapmalaridir. isletmeyi
satisa goturecek ipuclarini bulmak, bunlari siniflamak, derecelemek, tGriin/hizmet
satisl veya misteri iliskilerini devam ettirmek amaglanir. Ulasilabilir ve lizerinde
cahsilabilir olan kisi veya kuruluslar hakkinda sistemli veriler toplanir. Veri tabanl
pazarlama her bir musteriye kisisel hedef olarak bakan bir ydontemdir. Misteriler
ile iliskileri kurmak ve gelistirmek icin veri tabanlarindan yararlanilir. Veri tabanh
pazarlamada musteri profili, tahmin modelleri ve direkt pazarlamaya konu olacak
islemler Gzerinde odaklaniimistir. Ancak bu verilerle imalat ve pazarlama
faaliyetlerine yon verme yerine, pazarlama ve imalat faaliyetlerine uygun veriler
dikkate alinmaktadir. Yani veri tabanli pazarlamada misteri verilerine uygun siire¢
olusturmak yerine, slirece uygun veri toplamaktir.

Miisteri iliskileri yénetiminde de miisteri bilgileri toplanmakta ve veri tabani
olusturulmaktadir. Ancak toplanan bu bilgiler, miisterileri gruplama ve her grup
igin farkl strateji olusturmak ve miisteri degeri yaratmak igin kullaniimaktadir.

Siirekli pazarlamada amag¢ misterilerin muhafazasidir. Karli bulunan
misterilerin daha fazla satin almalari icin yiritilen faaliyetlerdir. Musterilerle
iliskisini uzun dénemlere yaymayi amaclayan pazarlamadir. Stirekli pazarlamada
mdsteriler ile uzun donemli iliskiler kurmak icin cogunlukla 6dil ve indirim
programlarindan yararlanilir. Misteri iliskileri yonetiminde ise amac, sadece uzun
déneme yayilacak sekilde miisteriyi isletmeye baglamak degildir. MiY’de hem alici
hem de satici siirece aktif olarak katilmaktadir. iki taraf icin deder yaratacak ortak
bir stireg gelistirilir. Bu siire¢ esnektir ve gelisime agiktir.

Sadakat pazarlamasinda, 6zel misteri gruplari Gizerinde daha fazla
yogunlasilir. Bu musterilere farkh uygulamalarda bulunmak esastir. Hava yollarinin
stk ugan yolcularina yonelik hediye mil uygulamasi, kredi kartlarindan alisveris
miktari 6l¢listinde kazanilan puanlar bu duruma 6rnek verilebilir. Sadik musteriler
odillendirilerek diger alicilari da sadik musteri grubuna sokmak icin cazip
sunumlarda bulunulur. Siirekli pazarlama ve sadakat pazarlamasinin temeli
misteriye yonelik 6dil ve indirimlerdir. Bu teklifler ile misterinin harcama
miktarinin ¢cogu veya biyuk kismi isletmeye cekilmeye calisilir. Her iki pazarlama
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MiY’de alisverisler,
miusteriler ile yeni ve
farkl degerler yaratma
sureci olarak
degerlendirilir.
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uygulamasi kapsaminda yiiritiilen bu faaliyetler MiY’de de séz konusudur. Ancak
bunlar MiY uygulamalarinin bir bélimiini olusturur. MiY’de sadik miisterileri
odiillendirmenin étesinde bu miisterilere yénelik kisisellestirilmis sunumlar séz
konusudur. Sadakat pazarlamasinda, bazi dlcitler dogrultusunda belirlenen hediye
ddiller her miisteriye standart bicimde sunulmaktadir. MiY’de miisterilere yénelik
6zel uygulamalar miisteri gruplarina gére farkl diizeylerde belirlenir ve siirekli
olarak yenilenir.

0

eToyota arabanizi kisisellestirin uygulamasi ile tiketiciye kendi
otomobilini dizayn etme imkani vermekte ve trinini
kisisellestirmektedir. (https://www.toyota.com.tr/new-
cars/auris/index/personalise)

Ornek =

Musteri iliskileri yonetimi kavrami izerinde tartismalarin yapildigi ilk
dénemlerde MiY’in geleneksel pazarlama anlayisindan farkli olmadigi, ikisinin de
ayni amaca hizmet ettikleri gorisleri yer almistir. Clnki 1960’1 yillardan itibaren
“pazarlamanin amacinin misteri yaratmak ve onu muhafaza etmek oldugu”
belirtiimektedir. Bu gériisii destekleyenlere gére MiY farkli bir bakis agisi
sunmamaktadir. Ancak karsit goriiste olanlara gore ise glinimize kadar yiritilen
pazarlama faaliyetlerinde “musteri yaratma” kismina fazla 6nem verilmis,
“muhafazasi” kismi ihmal edilmistir. MiY ile geleneksel pazarlama uygulamalari
arasinda daha bir¢ok konuda farklilik s6z konusudur. Bunlar asagida agiklanmistir.

Bilindigi gibi pazarlama yonetiminde faaliyetlere yon veren temel arag, 4P’
dir. Bircok yazarin degerlendirmesine goére, 4P pazarlamacilarin miisteriler igin ne
yapacaklarindan cok, ne yaptiklari tizerinde durmaktadir. Uriin (izerinde ¢ok fazla
odaklaniimakta ve diger P’ler Giriinii dikkate alarak hazirlanmaktadir. Uriinler ise
ortalama tiiketici beklentilerine gére standartlastiriimistir. isletmelerin ¢cogunda
pazar analizi, planlama, reklam, satis, promosyon, fiyatlama, dagitim ve
ambalajlamada gorevler uzmanlara verilmektedir. Sonug olarak firma ici
kopukluklar yasanmaktadir. Hatta pazarlama departmani personeli bile kendi
icerisinde koordine olmamaktadir. Bu durumda musteriyi cekmek ve muhafaza
etmek amacina ulasilmamaktadir. GlinlimUzde kabul géren anlayisa gore ise
isletmelerin en degerli varliklari miisterileri ile iliskileridir. MiY, organizasyonunun
amaclarina ulasmasi igin tiiketici isteklerini anlama ve tatmin etme anlayisa sahip
olmakla birlikte daha fazlasini 6nermektedir. Bunlar soéyle 6zetlenebilir:

MIY iiriin yerine “miisteri degeri demeti” kavramini kullanir. Bu demette
sadece Urlin yer almaz. Buna ilave olarak tiketiciler icin yeni degerler yaratiimasi
amaclanir. Sonra bu deger iretici ve tiiketici arasinda paylastirilir. MiY’de
alisverisler, musteriler ile yeni ve farkli degerler yaratma stireci olarak
degerlendirilir. Tliketici ve saticinin aktif olabilecegi acik, yakin iletisimler
gelistirilir. MiY’de hedef pazar dedil hedef miisteri tespit edilir. Miisterinin deger
algisindan hareket edilerek pazarlama sirecine yon verilir. Farkh misterileri s~+~
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Miisteri iliskileri Yonetimi Kavrami, Tanimi, Gelisimi ve Ozellikleri

alim igin ikna etmek yerine sadik misteriler yaratiimaya ¢alisilir. Bundan dolayi
miusterilere, geleneksel pazarlamanin aksine, birey olarak bakilir. Onlari yakindan
taniyip haklarinda bilgi toplayarak miisterilestirilmis hizmet verilmeye calisilir. MiY
ve geleneksel pazarlama arasindaki farkliliklar Tablo 1.2’de 6zet olarak
gosterilmisgtir.

Tablo 1.2. Geleneksel Pazarlama ve Musteri iliskileri Yénetiminin Farkli Ozellikleri
( Peck, Payne, Christopher, Clark. 1999: 44; Demirel, 2007: 56).

Geleneksel pazarlama Miisteri iliskileri Yonetimi
Pazarlama islevlerini pazarlama Pazarlama, musteri degeri sunmada
bolimdi yapar. bolimler arasi faaliyetleri denetler.
Yeni musteri kazanmaya Miusteri muhafazasina odaklanir.
odaklanir.

Misteri tatmin geri bildirimi Misteri tatmin geri bildirimi aninda

yapiimaz. yapililir.

i¢sel pazarlamanin dnemi icsel pazarlama basari icin stratejik

sinirhidir. oneme sahiptir.

Pazarlama karmasi 4P (Urln, fiyat, Pazarlama karmasi 4C (misteri igin

dagitim, tutundurma) maliyet, iletisim, deger, kolaylik)

Odak nokta trlin-hizmet Odak nokta misteri degeri

ozellikleri

Kisa donemlilik Uzun dénemlilik

Sinirli ve standart misteri hizmeti Genis ve kisisellestirilmis misteri
hizmeti

Musteri ile baglanti sekli ve Musteri ile baglanti yliksek ve ¢ok

noktasi sinirl noktali

Musteriye sunulan kalite, Griin ile Musteriye sunulan kalite, her sey ile

sinirh ilintili

N

e isletmelerin tiiketicilerine yonelik olarak uyguladiklari
halihazirdaki pazarlama stratejilerini degerlendirin. Sizce
bunlardan hangileri MiY hangileri diger pazarlama
uygulamalari arasinda yer almaktadir?

Bireysel Etkinlik

MiY’E GECISTE ETKiLi OLAN NEDENLER VE TARIiHi
GELiSiMI
MiY, degisen pazar yapilari ve tiiketici isteklerine getirdigi uygun ¢éziimler

ile dikkat cekmektedir. Clinkii degisen pazar yapilari ile MiY’in gelisimi s6z konusu
olmustur. MiY’in gelismesinde rolii bulunan nedenler su sekilde siralanabilir:
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Musteri iliskileri
sanayi éncesi
doénemlerde var olan
bir uygulamayd..
Uretici ve saticilar
faaliyetlerine
bireysel ihtiyaglari
esas alarak yon
verirlerdi.

Miisteri iliskileri Yonetimi Kavrami, Tanimi, Gelisimi ve Ozellikleri

e Rekabetin giderek artmasi,

e Kitlesel pazarlama faaliyetinin giderek pahali bir musteri kazanma yolu
olmasi,

e Miuisteri memnuniyeti ve sadakatinin ekonomik faydalarinin agik sekilde
kendini gostermesi,

e letisim teknolojisi ve veri tabani ydnetim sistemlerinde yasanan
gelismeler,

e Pazar payindan ziyade musteri payinin énemli hale gelmesi,

e Birebir pazarlamanin 6nemli hale gelmesiyle her bir misterinin isteklerine
gore davranma stratejisinin gerekliligidir.

Yukarida siralanan nedenler yaninda MiY’in dikkatleri iizerine cekmesinde
belki de en 6nemli neden ekonomik avantajlaridir. isletmeler giderek biiyliyen ve
istekleri artan pazarlarda surekli yeni misteri kazanmaya odaklanmanin sanildig
kadar kar saglamadigini fark etmislerdir. Aksine potansiyel misterilere yapilan
pazarlama yatirimlari daha fazladir. Bu durum Sekil 1.2’de gosterilmistir.

Potansiyel miisteriler /\ \ /
Miisteriler / \ \ /
Siirekli Miisteriler / \ \ /

Sadik Mﬁsterilt/ \ \/

Miisteri karhilig Pazarlama yatirnmi
Sekil 1.2. Yatirrm/Karhhk Zithgr (Odabasi, 2000: 59).

Musteri iliskileri ydonetiminin gelisimini ve bunda etkili olan nedenleri
kavrayabilmek icin pazar yapilarindaki ve tlketici davranislarindaki degisimine
bakmak faydal olacaktir.

Miisteri iliskileri sanayi 6ncesi dénemlerde var olan bir uygulamayd. Uretici
ve saticilar faaliyetlerine bireysel ihtiyaclari esas alarak yon verirlerdi.

Miisteri iliskileri sanayi dncesi dénemlerde var olan bir uygulamaydi. Uretici
ve saticilar faaliyetlerine bireysel ihtiyaclari esas alarak yon verirlerdi. Bu yillarda
imalat sureci, alicilarla iliski kurmanin kolay oldugu yerel pazarlarda gerceklesirdi.
Tedarikgiler kisisel olarak tanidiklari misterilerin ferdi ihtiyaglarina basit imalat
yontemlerini kolaylikla adapte ederlerdi. Alicilar da tedarik¢inin gtivenilirligi ve
yetenekleri hakkinda bilgi sahibiydiler. Bu dénemlerde pazarlamacilar ile
mdsteriler arasinda yakin iliskiler kurmak daha kolaydi. Sanayi Devrimi’nden sonra
kitle imalat yontemlerinin gelisimi ile imalatgilar 6lcek ekonomilerine gectiler.
Boyle bir pazar yapisinda kisiler arasi iliskiler kurmak dogal olarak zorlasti. Saticilar
ve alicllar birbirlerinden uzaklastilar.
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Pazarlarda yasanan
gelismeler, kitlesel
pazarlama
uygulamalarinin
(pazar payini
artirarak yeni
miusteri kazanarak
kar elde etme)
sanildigi kadar karli
olmadigini
gostermistir.

Miisteri iliskileri Yonetimi Kavrami, Tanimi, Gelisimi ve Ozellikleri

Onceleri kolaylikla uygulanan misteri iliskileri ynetimi, pazarlarin
blylumesi ve 6lcek ekonomilerinin gelisimi sonucu yerini kitlesel Gretim ve kitlesel
pazarlamaya birakmistir. isletmelerin musterileri ile iliskilerinin giinimiize kadar
gecirdigi degisim su sekilde siralanabilir:

Dogrudan satis dénemi:

Bu dénem sanayilesme dncesini ifade etmektedir. Uretici trettigi Griini
veya hizmeti dogrudan misteriye sunabilmektedir. Boylelikle tretici/satici
musterinin beklenti ve isteklerini yakindan bilmekte ve musteriye uygun sunumlar
yapabilmektedir. Alisveris iliskilerinde dostluklarin 6nemli etkisi bulunmaktaydi.

Kitlesel pazarlama dénemi:

Sanayilesmenin ve seri Gretim tekniklerinin gelismesi ile genis pazarlara ¢ok
sayidaki dagitim kanallari ile ulagsma, gok miktarda ve disiik maliyetli Gretim
yapabilme olanaklari dogdu. Ancak bu olusum Uretici ile tiiketici arasindaki
mesafenin uzamasina ve sosyal baglarin kopmasina neden oldu. Genis pazarlar ile
iletisim kurmak igin kitle iletisim araglarindan yararlanilmaya baslandi. Cok sayida
ve distk maliyetli Gretim yaparak olgek ekonomilerine ulasmak i¢in ortalama
misteri beklentisine cevap verecek ¢ok sayida standart tirlin Gretmek en makul
yontem olarak benimsendi.

Hedef pazarlama dénemi:

1980’li yillardan itibaren hizla gelisen teknoloji, kiiresellesme ve degisen
tiketici beklentilerine kitlesel pazarlama uygulamalari cevap veremez hale geldi.
isletmeler giderek artan ve gesitlenen tiiketici tercihlerine uygun iiretim ve sunum
yapmak icin belirli hedef pazarlarda yogunlasarak tiiketici tatmini saglamanin
genis pazarlarda seslenmekten daha az maliyetli ancak daha karli oldugunu
anladilar. Gelisen teknoloji de isletmelerin daha spesifik pazarlara ulasma ve bu
dogrultuda sunum yapabilmelerini kolaylastirmistir. Kitlesel pazarlama anlayisina
gore bu donemde tiketicilere ulasma, onlar hakkinda bilgi toplama ve iliski
icerisinde kalma cabalarinin arttig1 gorilmektedir. Bu dénemin getirdigi bakis
acisinin misteri iliskileri anlayisinin tekrar canlanmasinda katkisi bayaktar. Ctinka
bu anlayis dogrultusunda nis pazarlar ve mikro pazarlara kadar uzanan hedef
pazar belirleme uygulamalari hayata gecirilmeye baslanmistir.

Miisteri lliskileri Yonetimi Dénemi:

Pazarlarda yasanan gelismeler, kitlesel pazarlama uygulamalarinin (pazar
payini artirarak yeni musteri kazanarak kar elde etme) sanildigi kadar karh
olmadigini gostermistir. Clink( isletmeler yeni misteri kazanmaya odaklanirken
var olan musterilerini ihmal etmekte ve kaybedilen musteriler yeniden
kazanilmaya calisiilmaktadir. Bu konu Gzerinde yapilan incelemeler sonucu musteri
kaybinin yarattigi zararin ve musteri tekrarhhiginin sagladigi karin hic de
kiicimsenmeyecek boyutlarda oldugu anlasiimistir. Boylece, 6nceden oldugu gibi,
tiketicilerle yakin baglar kurma, var olan misterileri muhafaza etme yontemleri
aranmaya baslanmistir. Tablo 1.3’ de MiY’e kadar olan siirecteki pazarlamaya
bakis acilar gosterilmistir.
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Arastirmalara gore,
1940’dan glinimiize
kadar imalat
maliyetleri % 50’den
% 30’a kadar
azaltildigi halde
pazarlama
maliyetleri %20’den
% 50’ye ¢ikmistir.

Miisteri iliskileri Yonetimi Kavrami, Tanimi, Gelisimi ve Ozellikleri

Tablo 1.3. Pazarlamanin Gelisim Asamalari (Barnes, 2001: 11)

Odak Pazarlama Tlketiciyi Hizmet Musteri
nokta karmasi anlama endustrilerive | iligkileri
Hizmetler
Uriin Pazar Miisteri ile Miisteri
Unsurlan | Fiyat bélimleme etkilesim degeri
Dagitim Farklilagtirma Hizmet siireci Surekliligi
Tutundurma Rekabetgi Hizmet kalitesi | Paydas
avantaj degeri
Konumlama

Geleneksel pazarlama uygulamalari sadece musteri odakl uygulamalarda
yetersiz kalmamistir. Arastirmalara gore, 1940’dan glinimiize kadar firmalarda
imalat maliyetleri % 50’den % 30’a kadar azaltildigi halde pazarlama maliyetleri
%20’den % 50’ye ¢ikmistir. Bunun sebebinin ise yanlis odakli uygulamalar oldugu
ileri sirllmustlr. Geleneksel pazarlama uygulamalarinda liriine ¢ok fazla
odaklanildigi ve miisteri cekmek icin az ¢aba sarf edildigi belirtilmistir. Misteri
kaybinin firmalarda yarattig zararlarin ve misteri sadakatinin saglayacagi
kazanglarin hi¢ de kiicimsenemeyecek boyutlarda oldugu anlasiimistir. Yapilan
calismalara gore; her yil tatmin oldugunu ifade eden musterilerin ortalama olarak
%40 ile % 15’i firmayi terk etmektedir. Tatmin olmamis misterilerin %98’i ise
sikayet ederek sonug beklemek yerine saticly1 degistirmektedir. Diger taraftan
firmanin miisteri kaybinin % 5 oraninda azalmasi karin %30°dan %85’e kadar
artmasini saglamaktadir. Buna ilave olarak firma musteri baghligini % 2 oraninda
artirirsa harcamalarini % 10 azalmaktadir. Bu veriler dogrultusunda gerek
uygulamacilar gerekse akademisyenler durum ve konumlarini yeniden diisinmeye
baslamislardir. Etkinligi artirmak, maliyetleri distirmek, farkl ve zor taklit edilen
rekabet avantajlari yakalamak icin misteri iliskilerine yatirim yapmanin dogru bir
uygulama oldugu anlasilmistir.

MUSTERI iLISKILERi YONETiIMININ AMACLARI ve
OZELLIKLERI

Onceki kisimda ifade edildigi gibi musteri iliskileri ydnetimi giinimiiz pazar
kosullar ve musteri 6zelliklerine uygun sunumlari yaparak astiin bir rekabet
avantajl yakalama ihtiyaci ile ortaya ¢ikmistir. Dolayisiyla isletmelerin MiY
uygulamasinda birtakim amacglari vardir. Bu amaglar asagida agiklanmistir.

e Musteri tatmini ile karlarin artisi saglamak,

e Maliyetleri azaltmak,

e Capraz satis yoluyla miisteriden elde edilen karlari artirmak,

e Miusteri satin alma strecini siirekli kilmak yani sadik misteri kitlesi
olusturmak,
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Miusteriye hesap
numarasi olarak degil
“insan” olarak
bakilmasi ve muamele
edilmesi gerekir.

Miisteri iliskileri Yonetimi Kavrami, Tanimi, Gelisimi ve Ozellikleri

e Uriin ydnetiminden misteri ydnetimine yénelmek,

e Misterilere daha etkin sunumlar yapmak,

e isletmenin biitiin siirec ve faaliyetlerini miisteriler dogrultusunda yeniden
diizenlemektir.

Kar amaci gitmeyen isletmeler disindaki tim kurum ve kuruluslarin temel
amaci kar elde etmektir. isletmeler tiim faaliyetlerini bu amag dogrultusunda
yonlendirirler. Kar elde etmek icin gecerli olan kosullara uyum saglamak
durumundadirlar. GliniimUz pazarlarinda az bulunan sey Urin degil tiketicidir.
Yapilan incelemelere gére yeni miisteri kazanmak igin katlanilan maliyet mevcut
mitisterilere yapilandan daha fazladir. Bu maliyetlere karsin tiiketicinin isletmenin
musterisi olacagi kesin degildir. Bu nedenle isletmeler var olan musterilerine daha
fazla yatirnm yaparak sadik musteri kitlesi olusturmak, satis miktarini artirmak ve
maliyetlerde tasarruf saglamayi amaglar.

Mausteri iliskileri yonetiminde sadik misteri kitlesi yaratmak icin misteri
degeri sunulur. isletmeler, miisterilerinin beklentilerine en iyi karsiigi vermek igin
misterilerine Grlin ve hizmetlerden olusan fayda demeti sunarlar. Béylece daha
fazla misteri tatmini yaratilir. Tatmin olmus misterinin sagladigi kar ve isletmeye
baghligi sonucu isletme de deger elde eder. Misteri iliskileri yonetimi ile isletme
ve musterinin karsilikli kazanacagi alisverisler gerceklestirilir.

MiY ile isletmeler esnek ve 6grenen orgiit yapisina kavusurlar. Miisteri
iliskileri yonetimi, calisanlarin misteri-merkezli anlayisi benimsemesi ile hayata
gecirilebilir. MiY temelinde insan iliskilerine dayanir. Miisteriye hesap numarasi
olarak degil “insan” olarak bakilmasi ve muamele edilmesi gerekir. Calisanlarin
mdsterileri ile yakin olmalari ve onlari tanimalari saglanir. Bunun icin de misteri
yonli anlayis, isletmenin tiim calisanlari ve bélimlerinde benimsenmelidir.
Musteri-merkezliligin 6rgit kiltird haline geldigi, bollimler arasinda is birliginin
saglandigi, stirekli yenilenen ve gelisen organizasyon yapisina kavusmak
hedeflenir.

Miisteri iligkileri Yonetiminin Ozellikleri

Mausteri iliskileri yonetiminin ozellikleri ve kapsami ilk uygulandigi
dénemlerde ¢ogu isletme tarafindan tam olarak kavranmamistir. MiY’in misteri
odakli uygulamalar oldugu konusunda fikir birligi olmasina karsin hayata
gecirilmesinde ¢ok sik rastlanilan yanhs anlamalar vardi. Bunlardan ilki; M/Y’i
pazarlama bolimiiniin sorumlulugunda yiiriitiilen miisteri yonlii taktikler olarak
g6rmekti. Yani pazarlama bolimiiniin mdsterileri sikca aramasi, capraz satislar icin
ikna cabalari olarak degerlendirildi.

Bir digeri ise MiY teknolojik yazilimlar ile yiiriitiilen faaliyetler olarak
degerlendirilmekteydi. isletme gerekli yazilim ve donanima sahip olunca MiY
slirecini tamamlamis kabul edilmekteydi. Musteri veri tabanlarini olusturmak,
verileri islemek ve musteri ile baglantili olmak icin teknoloji gereklidir. Ancak
basarili MiY icin yeterli degildir. MiY temelinde insan iliskileridir. Basarili insan
iliskileri kurmak icin teknolojiden fazlasina ihtiyag vardir. Bu nedenle MiY
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Dogru ve etkin
MiY’in taraflara
sagladigi faydalar
finansal boyut ile
sinirli
kalmamaktadir.

Miisteri iliskileri Yonetimi Kavrami, Tanimi, Gelisimi ve Ozellikleri

uygulamalarina gecmeden 6nce isletmelerin MiY’in ézellikleri hakkinda bilgi sahibi

olmalari gerekir. Bunlar su sekilde siralanabilir:

“MiY’de isletme pazara ne sunabilir?” yerine “isletme misteri
beklentilerini nasil karsilayabilir?” sorusuna cevap aranilir.

MIY siirekliligi olan bir siirectir.

MIY teknoloji ve yazilimlardan daha fazlasidir.

MIiY miisteri bilgisi dogrultusunda musteri ile etkilesim temeline dayanir.
Esnektir, degisen durumlara uyum saglar.

Uriin odakhliktan misteri odakliliga yénelmektir.

Misteri isletmenin en 6nemli varligidir.

isletme icin en uygun teknik altyapinin kurulmasina katki saglar.

Acik, anlasilir ve dogru zamanda bilgi girisine 6nem verir.

Musteri istekleri dogrultusunda gelistirilecek olan sunumlardan tiim
organizasyon ve galisanlari sorumludur.

MiY is modeline goére gelistirilip yonetilen siireclere, isletmenin biitiin
boélimlerinin katilimi saglanir.

Her muisterinin beklentileri, istekleri ve isletmeye karliligi farklidir. Bu
nedenle her misteri ayri degerlendirilir.

Gergeklestirilen tim faaliyetler, dogru zaman ilkesine gore yapilir.

Bir faaliyetin ylritiImesi icin gerekli olan 6nceliklerin belirlenmesi ve elde
edilmesine 6nem verir.

Calisanlarin gelisimi icin yapilan yenilikleri destekler.

Musterilerin bireysel olarak taninmasina ve hatirlanmasina 6nem verir.
Miusterinin yasam boyu degerine 6nem vererek isletme agisindan karli
olan misteriye 6ncelik verir.

Musteri ile tiim islem ve iliskilerde misterinin 6zel hayatina saygi ve
bilgilerin muhafazasina 6nem verilir. Ylratilen tiim islemler misterinin
gonilla katilimui ile yaratalar.

MUSTERI ILISKILERi YONETiIMININ SAGLADIGI
FAYDALAR

Musteri iliskileri yonetimi genel bir ifade ile musterilerle yakin baglar

kurarak beklentilere en uygun sunumu yapmak ve stirekli misteri sadakati

yaratma siirecidir. Buradan anlasildigi gibi musteri iliskileri yonetimi isletmelerin

kar etmelerine yardimci olmaktadir. MiY bunun disinda isletmelere birgok fayda

saglamaktadir. Genel olarak ifade edilirse musteri iliskileri ydnetiminin isletmelere

sagladigi faydalar soyledir:

Kari artirmak,

Maliyetleri dlistirmek,
isletmenin verimliligini artirmak,
Farklilasma saglamak,

Sadik musteri kitlesi yaratmaktir.
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Miusteri yasam boyu
degeri; misterinin
yasam boyunca bir
isletmeyle kurdugu

iliskinin stresi ile
yaptigi ortalama alim
miktarinin
carpiimasiyla elde
edilir.

Miisteri iliskileri Yonetimi Kavrami, Tanimi, Gelisimi ve Ozellikleri

Dogru ve etkin MiY’in taraflara sagladig faydalar finansal boyut ile sinirli
kalmamaktadir. Bu anlayis ile hem tiiketici beklentilerini tam olarak alabilmekte
hem de isletme sadik miisteri kitlesi ile kdr etmekte dolayisiyla karsilikli kazang s6z
konusu olmaktadir. Dogru ve etkin MiY’in taraflara sagladigi faydalar finansal
boyut ile sinirli kalmamaktadir. Bu nedenle MiY’in sagladigi faydalar {ic ana grupta
toplanabilir. Bunlar ekonomik, sosyal ve orgtitsel faydalardir.

MiY’in Ekonomik Faydalari

isletmelerin MiY uygulama kararlarinda etkili olan nedenlerden biri,
sagladigi uzun donemli finansal faydalardir. Bu faydalar iki noktada toplanabilir:

e isletme ve misteri arasindaki uzun siireli iligkinin isletme icin daha karli
olmasi,
e Yeni musteri kazanmanin daha masrafli olmasidir.

MiY’i uygulamakla firma hali hazirdaki misterilerine yogunlasarak yeni
misteri kazanmak i¢in katlanacagi maliyetlerden tasarruf saglayip karini artirabilir.
Rosenberg yeni miisteri kazanmak icin harcanan paranin var olan miisteriyi
muhafaza etmekten 5 ila 10 kat daha masrafli oldugunu belirtmistir. Ornegin kredi
kartlari Gzerine yapilan galismada, kart kullanimindaki tekrarlik oranin %5 artmasi
durumunda, firmanin karinin besinci yilda %60 oraninda arttigini tespit etmistir.
Ayrica genis kitlelere yonelik tutundurma faaliyetlerinin potansiyel misterileri fiili
misteri haline getirmesi kesin degildir. Bu durumda MiY’in 6nerisi séyledir:
Mevcut misteriye yonelerek sirecteki ikilemleri azaltmak (tutundurma, imalat,
kalite, garanti, hizmet) ve daha etkin siiregler gelistirmektir.

MiY’de misteriler ile iliskilere bakis agisi dogrultusunda “Miisteri yasam
boyu dederi” kavrami gelistirilmistir. Misteri yasam boyu degeri; misterinin
yasam boyunca bir isletmeyle kurdugu iliskinin siresi ile yaptigi ortalama alim
miktarinin ¢carpilmasiyla elde edilen degerdir. Bu firmaya sadik kalan bir
misterinin hayat boyunca firmaya saglayacagi kazanci gosterir. Firmalar
mdsterileriyle olan iliskilerini ne kadar uzun siireye yayarlarsa, misterinin isletme
icin degeri de o oranda artar. isletme ve misteri arasi iliskinin siiresine bagli
olarak kar orani da artmaktadir. Ayrica isletme ile uzun sire ¢alisan musterilerin
fiyat hassasiyetleri azalmakta ve daha fazla satin alim yapmaktadirlar. Clink(
misteri beklentilerine gore kisisellestirilen triin veya hizmete daha fazla fiyat
ddemekten kaginmamaktadir. isletmenin isteklerine en uygun sunumu yapacagina
glivenen musteri capraz alimlar yapmaktadir.

MiY’de misteriler igin de faydalar s6z konusudur. isletme ile uzun siireli
alisveris iliskisine giren musterilere 6zel uygulamalarda (fiyat indirimi, 6ddller,
Ucretsiz hizmet sunmak vb.) bulunulmaktadir. Ayrica glivenilen satici ile alisveris
iliskisinde bulunan musteri alternatif isletmeler arasinda secim yapmak icin
harcayacagi para ve zamandan tasarruf saglar. Karsilikli glivene dayanan iliskiler
sonucu isletmeler miisterilerine (st satislar (hélihazirda piyasada olmayan,
gelistiriime asamasindaki tiriinler veya modifiye edilen iriinlerin satisi)
yapabilmektedirler. isletmeler, bazen ihtiyac duyulmasi halinde siirekli
musterilerine ihtisas alanlar disindaki tamamlayici tirin/hizmetlerde yardimc:
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Misteri iliskileri
yonetiminde
misterilere sadece bir
hesap olarak
bakilmamaktadir.
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olmaktadirlar. Béylece musteri, gliven duydugu firmanin araciligi ile yaptigi satin
alimda herhangi bir risk algilamaz.

Miisteri iliskileri Yonetiminin Sosyal Faydalari

MiY éncelikle misterileri 6zelliklerine gére bélimlere ayirmakile
baslanmaktadir. Daha sonra her misteri grubu icin ayri stratejiler
gelistirilmektedir. Uriin ve hizmette muisteriye gore kisisellestirme yapilmaktadir.
isletme her faaliyetinde miisterilerine ayricalikli ve 6zel olduklarini
hissettirmektedir. Beklentileri karsilanan tiiketicinin isletmeye olan gliveni ve
tatmin diizeyi artar. Boylece risk algisindan uzaklasip dengeli iliskilerini sirdlirme
istegi duyar. Alisveris iliskisini stirdlirmeye niyetli olan taraflar arasi paylasim artar.
iliskiyi bitirme ve yeni satici arayisindan uzaklagirlar. Misterinin isletmeye giveni
arttikga, isletmenin sézli reklamini, savunuculugunu yapmaktadir. Bu durum
isletmenin, hem tiiketiciler géziinde olumlu imaja sahip olmasina hem de
potansiyel misterilerin dikkatlerini cekmede yardimci olmaktadir.

Musteri iliskileri ydonetiminde musterilere sadece bir hesap olarak
bakilmamaktadir. Birey olarak gorilen ve 6zel oldugu hissettirilen misteriler
ayricalikli olmanin verdigi olumlu duygular ile isletmeyi sosyal baglar kurdugu bir
ortak olarak gérmektedir. Bu durum tiiketicinin gliven, tatmin ve sadakat diizeyini
artirmaktadir.

Miisteri iliskileri yonetiminin orgitsel faydalari

Mausteri iliskileri yonetiminin isletmelerin 6rgiitsel yapilarina da 6nemli
katkilari bulunmaktadir.

Bunlar:

e Musteri yonli anlayisa sahip, aktif personel,
e Ogrenen orgiit yapisi,
e Esnek ve fonksiyonel departmanlardir.

Miisteri iliskileri yénetiminde i¢c miisteriler olarak isletme calisanlari ile
iliskilere 6nem verilmesi gereken konulardan biridir. MiY’de personel siireglerin
belirlenmesi ve yiiriitiilmesinde aktif rol oynar. Ust ydnetim ¢alisanlarini misteri
yonli uygulamalara katilim icin destekler. Bu durum personelin glivenini ve
sorumluluk duygusunu artirir. Personel kararlara katilarak stireclerin daha verimli
olmasinda yardimci olur. isini benimseyen ve 6nem veren personel, misteri
kazanmada, iliskileri gelistirme ve sirdirmede istekli davranir. Bu durum
personelin motivasyon ve isletmeye olan bagliligini artirir. Ayrica isletme bilgili,
istekli ve yaratici personel ile calisma firsati kazanir.

MiY’de her miisteri grubuna gére farklilasan stratejiler icin 6rgiit esnek,
dedisime acik ve hizli hareket edebilen bir yapiya sahip olmalidir. isletme standart
plan ve taktikler gelistirerek uzun sireli olarak bunlari uygulayamaz. Ayni musteri
icin bile glincellenen ve artirilan misteri degeri sunmalidir. Bu durum isletmenin
karar alma ve uygulamaya gecirme yeteneklerinin stirekli dinamik olmasini saglar.
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Stratejik agidan
MiY genel olarak
dogru
miusterilerle
dogru iliskileri
kurmayi ifade
eder.
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Bu nedenle misteri iligkileri yonetimi isletmelerin esnekligini, degisimlere ¢cabucak
uyabilme ve 6grenen 6rgiit olma yetenegini artirir.

Miisteri iliskileri yonetiminde béliimler arasi iliskiler miisteri merkezli
faaliyetlere gére belirlenir. B6lim galisanlar misteri gruplarina daha iyi hizmet
sunmak icin takimlar olustururlar. Bu takimlar belirli bir amaci yerine getirmek igin
bir araya gelirler. Degisen gorevler ile takimlar ve olusumlari da degisir. Bu da
isletmede boélimler arasi uyumu ve is birligini artirir. Boylece isletme igi alinan
kararlarda riskler azalir ve daha hizli diizenlemeler yapilir.

MUSTERI iLISKILERI YONETIMINE BAKIS ACILARI

Buraya kadar olan aciklamalardan anlasildigi gibi MiY gerek anlayis gerekse
uygulama bakimindan oldukga genis kapsamlidir. Bu durum birgok arastirmacinin
bakis agisina bagh olarak ¢ok sayida ve farkli MiY tanimlamasi yapmasina yol
acmistir. Tanimlamalarda MiY; teknoloji, siireg, anlayis ve yénetim sekli, vb. olarak
aciklanmustir. Bu bakis agilari ve tanimlar yanlis degil, ancak eksiktir. MiY biitiin bu
bakis acilarini igerisinde barindirir. MiY’e yénelik bakis agilari asagida agiklanmistir.

Strateji Olarak MiY

Bircok tanimda MiY’in is stratejileri oldugu belirtilmistir. Burada
vurgulanmak istenen nokta, MiY’de miisteriler ve diger iliski gruplarina yénelik
stratejiler belirlendigi ve uygulandigidir. Stratejik acidan MiY genel olarak dogru
miusterilerle dogru iliskileri kurmayi ifade eder. Bu agidan bakildiginda MiY
uygulamalarinda isletmeler dncelikle firma icin karli olan msterileri belirlemelidir.
Cunkd her misteri isletme icin ayni degere sahip degildir. Daha sonra bu
mdsteriler ile dogru iliski seklini belirleyerek faaliyetlerine yon vermelidir. Stratejik
MIiY misteri etkilesimi icin teknoloji ve insanin en uygun sekilde bir araya
getirilmesidir. Strateji olarak MiY bakis agisinda, isletmenin misterileri ile nasil
iliskiler kuracagi degil; isletmenin karlihgina katki saglayacak dogru misteriler ile
nasil iliskiler baslatilip stirdirilecegi vurgulanir. Bu bakis acisina gore isletme
mdsteri iliskilerini varliklarinin portféy yonetimi olarak gérmeli ve sirekli olarak
degerlendirmelidir.

Felsefe Olarak MiY

Felsefe olarak bakis agisi; MiY’i misteri merkezliligi hayata gegirmede
yardimci olan bir is felsefesi olarak degerlendirir.

Bu bakis acisi MiY’in siirekliligi olmayan projeler degil, isletmede misteri
merkezliligi hayata gecirmede yardimci olan bir is felsefesi oldugunu 6ne sirer.

Musterilerle iliskiler kurulmasi ve uzun sirelere yayilmasini isletme felsefesi
olarak benimsemeyi ifade eder. isletmeler kopuk, her alisveriste yeniden
baslanilan iliskiler yerine devamliligi olan iliskilere yatirnm yaparak daha fazla kar
elde edebilmektedirler. Ayni zamanda sirekli olan iliskilerde misterilere Gstin
miusteri degeri yaratmak ve tatmini artirmak daha kolaydir. Bu nedenle isletmeler
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musteri merkezlilik anlayisi ile sGirekli olarak musteri beklentilerini incelemeyi ve
bu dogrultuda faaliyetlerine yon vermeyi bir anlayis olarak benimsemelidir.

Kapasite Olarak MiY

Bu bakis agisina gére basarili MiY uygulamak isteyen isletmeler, bireysel
olarak musterilerinin istekleri dogrultusunda kendilerine ve faaliyetlerine yon
vermelidir. Bunun igin de 6ncelikle musteriler hakkinda detayli bilgi toplanmali ve
bu bilgiler dogrultusunda isletme faaliyetlerine yén verilmelidir. isletmenin bu
dogrultuda yapabilecegi seyler;

e Midsterilerin degisen ihtiyaglarini tahmin etme,
e Degisen bu isteklere gore isletmenin degisime gidebilmesi, seklinde iki
gruba ayrilr.

Teknolojik Arag Olarak MiY

MIiY ¢ogu zaman teknoloji temelli uygulamalar olarak algilanmistir. Miisteri
hakkinda veri tabanlari olusturma, bunlar dogrultusunda stratejiler gelistirme ve
miusteri ile baglanti kurmak icin kullanilan teknolojik yazilimlar ile MiY siirecinin
tamamlandigina inanilmistir. Ancak bir¢cok uygulamaci ve arastirmacinin gorisiine
goére MiY teknolojiden daha fazlasidir. Teknoloji, diger bircok unsur gibi MiY’e
yardimci olan bir aragtir. Pazar bilgisini depolama, siniflama, analiz, yorumlama ve
kullanma gibi oldukca temel fonksiyonlari yerine getirir. Ayni zamanda 6n ofis
(masteri ile temasta olan galisanlar) ve arka ofis arasindaki, isletme- musteriler,
isletme-paydaslar, aracilar vb. kanallarin iletisimi gorevini de Ustlenir.

Siire¢ Olarak MiY

Siire¢ olarak MiY, nihai kullanicilar ve kanal iiyeleri gibi dis pazar iiyeleri ile
iliskilerin baslatilmasi ve gelistirilmesi icin ylirtitiilen siirekli faaliyetleri ifade eder.
Bu anlayista MiY makro ve mikro diizeyde olmak tizere iki gruba ayrilmistir.
MiY’de gerceklestirilen faaliyetler, temelde 6rgiitsel girdilerin islemden gegirilerek
ciktilar olarak pazara sunulmasindan olusmaktadir. MiY’in bu ana siireci makro
dizeyi olarak ifade edilmektedir. Musteri bilgilerini toplama, ayirma, siniflama ve
strateji belirleme gibi bircok alt (Mikro) siireclerin bir araya gelmesi ile
olusmaktadir. Bu agidan bakildiginda MiY faaliyetleri birgok alt siirecten olusan
yapidir. Tablo 1.4’de MiY’e yénelik farkli bakis agilar 6zet halinde verilmistir.
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Tablo 1.4. MiY’e Yénelik Bakis Acilari (Zablah, Bellenger, Johnston. 2004: 477).

Bakis acisi Aciklamasi Basaril MiY icin
uygulanma sekli
Sureg olarak | Alici-saticr iligkisinin MIY basarisi isletmenin
MiY zamanla gelistirilmesi degisen misteri istek ve
Miisteri iliskileri ve degisime agik tercihlerini belirleme ve cevap
yonetimi sadece olmasidir. Dolayisiyla yetenegine baghdir.
isletmeyi degil surekli yenilenen ve
etrafinda yer alan, degisen cok sayida
etkilesimde slire¢ s6z konusudur. _
bulundugu taraflari da Strateji _ Musteri yasam boyu Basarili MIY, isletmenin sirekli
etkiler. olarak MIY degeri isletmenin belirli | olarak misterinin yasam boyu
bir iliskiye ne miktarda karhhgina bagl olarak msteri
ve ne tir kaynaklar ile iliskilerini degerlendirmesi ve
yatirim yapacagini onceliklerini belirlemesini
belirler. Her musteri gerektirir.
ayni degildir.
Felsefe Musteri strekliligi Basarili MiY isletmenin
olarak Miy saglamanin en iyi yolu misteri-merkezli olmasi ve
(dolayisiyla karhhk) degisen misteri isteklerini
iliskiler kurmak ve anlamayi gerektirir.
surdirmektir.
isletmenin kar elde
etmenin sadece
misteri sadakati
yaratmaktan gectigini
anlamasidir.
Kapasite Uzun dénemli, karl Basarili MiY, isletmenin sahip
olarak MiY iliskiler kurmak, sadece | oldugu soyut ve somut
isletmenin birey olarak | kaynaklar strekli olarak
misterilerine gére misteri isteklerine gore
kendisini adapte etmesi | ayarlayabilme yetenegi ve
ile gerceklesir. istegine baghdir.
Teknoloji Bilgi ve etkilesim MiY basarisi temel olarak
olarak MiY yonetimi teknolojisi fonksiyonel olma ve
isletmenin uzun isletmenin teknoloji
donemli, karh musteri firmalarinin misteri bilgisi
iliskileri kurmasinda olusturma ve etkilesimleri
anahtar kaynaktir. yonetmesini kabuli ile
yaratalir.

MUSTERI ILiISKILERI YONETiIiMINDE TARAFLAR

Musteri iliskileri yonetimi sadece isletmeyi degil etrafinda yer alan,

etkilesimde bulundugu taraflari da etkiler. Bu kisi veya kuruluslar, misteri iliskileri
yonetiminin bir parcasi olarak sirecte yer alir ve misteri odakli uygulamalar ile
ilgilenirler. MiY’de teknoloji temelli uygulamalar bu denli gelismeden énce MiY’in
taraflari musteriler, aracilar, finans veya medya gibi hizmet saglayicilar seklinde
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beklentilerinden
ziyade firmanin
kapasite ve
yetenekleri tizerinde
odaklanmaktadir.
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ifade edilmekteydi. Gliniimiizde bu yapi biraz daha genislemistir. MiY’e katilan
taraflardan bazilari sunlardir:

MIY uygulayan isletme: MiY su an endustriyel veya tiiketici pazarina hitap
eden bircok isletme tarafindan uygulanmaktadir. ilk uygulayicilari biyiik dlgekli
finans ve hava yolu sirketleriydi. Giinimiizde orta ve kiigiik 6lgekli isletmeler de
MiY uygulamaya baslamistir.

MIY uygulayan isletmelerin miisterileri ve is ortaklari: Musteri iliskileri
yonetiminde odak nokta misterilerdir. Uzun dénemli ve karsilikli iletisime dayali
iliskiler icin musterilerin katihimi sarttir. isletmenin is ortaklari, is siirecinde
dogrudan veya dolayl sekilde yer alan tiim taraflardir. Calisanlar, aracilar,
tedarikgiler, sermayedarlar vb. MiY uygulamalari isletmenin etkilesimde
bulundugu taraflari da kapsayacak sekilde bélimler arasi is birligini gerektirir. Bu
nedenle is ortaklarini MiY kapsami disinda diisiinmek yanlis olur.

MIY yazilim isletmeleri: Yazilim saticilari ile isletme arasinda yakin iliskiler
kurulur. Ciinkii MiY yazilimi satan isletmeler alici isletmeye sistemi kurar, egitimini
verir ve sistemin galistirilmasi siiresince hizmet sunar.

MIY hizmeti tedarikcileri: MiY uygulayan isletmeler cogu zaman miisterilere
ulasmak igin bazi hizmet aracilarindan yararlanir. Bunlar 6zellikle internet
ortaminda misterilere ulasmada isletmelere aracilik hizmeti sunarlar. isletmeler
mdsteri bilgilerini bu firmalarin servis saglayicilarina yiklerler. Misteriler ile
iletisim ve baglanti kurmada isletme bu aracinin web tarayicisindan yardim alir.
Amazon ve eBay hizmet saglayicilari buna ornek verilebilir.

MIY donanimi saglayan firmalar: Bunlar ise isletmenin MiY uygulamalari igin
gereksinim duydugu bilgisayar donanimlari ve teknik altyapiyi sunarlar.
isletmelere bilgisayar, cagri merkezi techizatlari vb. donanimlarini saglarlar.

MIY yénetim danismanlari: Bu firmalar isletmeye kapasitesine ve
uygulamayi diisiindiigii MiY’e gore farkli diizeylerde danismanlik sunarlar.
Teknoloji temelli uygulamalar, érgitsel biitinlesme, proje planlama ve yénetimi
gibi bircok konuda hizmet verirler.

MiY PAZARLAMA KARMASI

Pazarlama karmasi isletmenin pazardan bekledigi tepkiyi almak ve pazara
yonelik faaliyetlerini siirdirmek icin bir araya getirdigi araglardir. Geleneksel
pazarlama anlayisinda pazara yonelik programlar; misteri tatmini saglamak ve
pazar payini artirmak icin misterinin istedigi Grind, dogru fiyattan, dogru iletisim
araglariile dogru kanallardan musteriye sunmaktan olusur. 1980l yillar
pazarlamacilar agisindan basarisiz olarak degerlendirilmistir. Bunun sebebi ise
4P’nin ozellikle hizmetler ve endistriyel pazarlar agisindan yetersiz kalmasi olarak
belirtilmistir. Ozellikle hizmetler agisindan musterilerle yakin iliskiler kurmak ve
gelistirmek ¢cok daha 6nemlidir. Benzer sekilde endustriyel pazarlarda tedarikgi
veya alicl degistirmek olduk¢a maliyetlidir. Bu pazarlarda alici ve satici iliskileri
daha yakin ve uzun sirelidir. Bu farkli yapi ve iliskilere sadece 4P ile karsilik
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MiY’de iliskisel
alisverisleri baslatma
ve sirdirmeye
yardimci olacak, daha
fazla misteri degeri
yaratacak pazarlama
degiskenleri dikkate
alinmistir.
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vermek mimkin degildir. Pazarlamacilarin 6ne stirdigi bir diger nokta; 4P’nin
isletmeleri yanlis yonlendirmesidir. 4P tiiketicinin beklentilerinden ziyade firmanin
kapasite ve yetenekleri Gizerinde odaklanmaktadir. Clinkii 4P bu ifade sekli ile
alicinin degil saticinin bakis agisini yansitmaktadir. Musteri iliskileri yonetiminin
geleneksel pazarlamadan farkli anlayisa ve 6zelliklere sahip olmasi nedeni ile
dikkate aldig1 pazarlama karmasi da farklidir. MiY pazardan alacagi tepkiler icin (sik
alimlar, memnuniyet, tatmin, sadakat vb.) misteri bakis acisindan yararlanarak
karmasini olusturur. 4P alici agisindan degerlendirildiginde 4C olarak ifade edilir.
4P ve 4C'ler Tablo 1.5’te gosterilmistir.

Tablo 1.5. 4P ve 4C (Kotler, 2000: 136)

4P’ler 4C'ler

Uriin (Product) Miusteri icin deger (Customer to value)
Fiyat (Price) Miusteriye maliyet (Cost to customer)
Yer (Place) Kolaylk (Convenience)

Tanitim (Promotion) iletisim (Communication)

MiY’de iliskisel alisverisleri baglatma ve siirdiirmeye yardimci olacak, daha
fazla misteri degeri yaratacak pazarlama degiskenleri dikkate alinmistir. Misteri
acisindan ele alindiginda her bir pazarlama karmasi su sekilde ifade edilir:

Satici igin degisime konu olan sey (irtin, miisteri igin degerdir. Musteri
sadece Uriin veya hizmet satin almaz. Bu Urlin veya hizmetle birlikte bircok soyut
(imaj, sembolik, duygusal anlamlar) ve rasyonel (performans, kalite vb.) faydalar
demetini satin alir. Fiyat satici icin kér getirici degisken, miisteri icin katlanilan
maliyettir. Bu maliyet icerisinde sadece (riine yapilan 6deme degil, triin hakkinda
toplanilan bilgi ve satin almak icin harcanilan zaman ve ¢aba da yer alir. Satici dirtin
dagitimini miisteriye mali ulastiran kanal olarak miisteri ise (iriine en kolay ulasim
noktasi olarak dederlendirir. isletmeler cogu durumda minimum maliyet ile en
uygun dagitim agini olusturmaya calisirlar. Burada dagitim agini belirleyen kistas
maliyettir. Misteri ise kendisi agisindan en disiik maliyet ve zamanda Urline
ulasmak ister. Tanitim faaliyetleri satici agisindan (riinii pazara tanitmak,
milisterileri ikna etmek, miisteri acisindan firma ve (iriin ile iletisim kanali olarak
algilanir. Musteriler satin aldiklar Grin ile kendilerini ve firmayi 6zdeslestirirler.
Dolayisiyla firma nezdinde daha 6zel konumlandiriimak isterler. isletmenin
misterisi olmanin ayricaligini gérmek ve hissetmek isterler. Bunu hissettirmek ise
kitlesel iletisim araglari ile mimkin degildir.
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eGUnUmiz pazarlarinda kit olan seyin Uriin degil tiiketici oldugu gerceginin ve
musterilerle uzun dénemlere yayilan iliskilerin sagladigi ekonomik faydalar,
dikkatlerin kisa stirede musteri iliskilerine yonelmesini saglamistir. Musteri
iliskilerine yapilan yatirrmlar hem musteri tatminini hem de isletmenin
karhliginiartirmaktadir. Bu iliskide her iki taraf da kazanmakta ve verimli
alisverisler yapilmaktadir. Bu nedenle miisteri iliskileri yénetimi (MiY),
pazarlamanin yeniden dogusu olarak ifade edilmis ve hizla hayata
gecirilmeye baslanmistir.

eMousteri iliskileri ydnetimi (MiY); musteriyi kazanmak, muhafaza etmek ve
sadik hale getirmekicin muisteri-merkezli kiiltir olusturmak ve 6rgit
genelinde yuratmek icin hazirlanan teknoloji destekli siirecler ve is
stratejileri olarak ifade edilebilir.

eilk uygulama dénemlerinde MiY isletme geneli acisindan degil, belirli
projelerigin yiratilen teknoloji temelli uygulamalar olarak kabul edilmistir.
Sonraki donemlerde teknolojinin misteri merkezlilikile birlestirilmesi
gerektigi vurgulanmistir. Ginlimizde ise isletme geneline yayilan, misteri-
isletme-paydasiliskilerinin ydnetimi olarak gériilmektedir. MiY’in
kapsaminda isletme igi ve disi birgok unsur yer almaktadir. Genel olarak
bunlar:

eMidsteriler ve iliskiler,

eCalisanlar ve 6rgit boltiimleri arasindaki iliskiler,

eTedarikgiler, aracilar ve is ortaklariile baglantilar,

eBaglanti ve iliskilerin diizenlenmesi, ylirittlmesinde kullanilacak teknolojik
altyapi,

eMusteriler ve iliskideki diger taraflara yonelik stratejiler,

oTUm islemleriylritmede yararlanilan stiregler yer alir.

*MiY’in kapsamini genel olarak siiregler, stratejiler, insanlar ve teknoloji
olusturur. Ciinkii MY isletme icin degerli miisterileri belirleme, musteri
bilgisi toplayarak analiz etme, elde edilen veriler ile musterilere uygun
stratejiler gelistirme faaliyetlerinden olusur. Misteri yonlii bu uygulamalari
hayata gecirebilmek icin 6rglit yapisi misteriler dogrultusunda diizenlenir.
Surekli degisen esnek siregler belirlenir ve ¢alisanlarin bu degisime uyum
saglamasi igin gerekli diizenlemeleryapilir. Ayni zamanda isletmeye musteri
yonli faaliyetlerinde katki saglayan is ortaklari ve aracilarile is birligine
gidilir.

*MiY’in kapsaminda ve uygulanmasinda ¢ok cesitli faaliyetler yiiriitiliir. Bu da
MiY’in tam ve dogru sekilde kavranmasini giiglestirmektedir. MiY’e yénelik
bakis agilarinin incelenmesi bu gliclliglin ortadan kalkmasina yardimci
olmaktadir.

eStrateji olarak MiY miisterileri gruplara ayirma ve her grup icin farkli
stratejiler gelistirmeyi ifade eder. Bu bakis agisina gére MiY’de tek bir is
stratejisi yoktur. Musterilere gére degisen ve zamanla yenilenen stratejiler
s6z konusudur.

eFelsefe olarak MiY miisteri yonliiliik anlayisinin isletme kiiltiirii olarak tiim
bolimler ve galisanlar tarafindan benimsenmesinin saglanmasidir.

eTeknoloji olarak MiY miisteri iliskilerinin yonetilmesinde teknolojik
destekten yararlanilmasidir. isletmeler miisterileri hakkinda bilgi toplama,
bunlarin 6rgiit genelinde kullanilabilir hale getirme ve miusteriile yogun
baglantilar kurmak icin teknoloji kullanirlar. Teknoloji ile islemler hizli,
baglantili ve dogru yirutilir.

B

Ozet
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eSiire¢ olarak MiY, misteri iliskilerinin cok sayida alt sistemlerin birbirleriile
baglantili sekilde ¢alismasini saglayacak stireglerden olustuguna dikkat
ceker. MiY’de siiregler; tiim bélimler, galisanlar, is ortaklari ve aracilarin
faaliyetlerini bir hedef dogrultusunda birlestirmesiniifade eder.

*Yetenek olarak MiY ise isletmenin miisteri yonlii hedeflerine ulasmak igin
sahip oldugu veya olmasi gereken 6zellik ve kapasiteye sahip olup
olmadigini degerlendirmesidir. Bu degerlendirme sonucunda misteri
iliskilerinde yapabileceklerini belirleyebilirler.

*MiY’in uygulanmasi pazarlama karmasini da farkl kilar. MiY’de pazarlama
karmasi misteri bakis agisi ile sunlardan olusur: misteri icin deger, maliyet,
kolaylhk ve misteriile iletisim.

Ozet (devami)
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DEGERLENDIRME SORULARI

1. Asagidakilerden hangisi MiY’in gelismesinde etkili olan nedenlerden

degildir?

a) Rekabetin giderek artmasi

b) Kitlesel pazarlama faaliyetinin giderek pahali bir misteri kazanma
yolu olmasi

c) Pazar payindan ziyade misteri payinin 6nemli hale gelmesi

d) Daha fazla pazara girme

e) Misteri memnuniyeti ve sadakatinin ekonomik faydalarinin agik
sekilde kendini gostermesi

2. Asagidakilerden hangisi MiY’in amaclari arasinda yer almaz?
a) Mdasteri tatmini ile karlarin artisini saglamak
b) Maliyetleri azaltmak
c) Enyeniteknolojik altyapiya sahip olmak
d) Uriin ydnetiminden misteri ydnetimine yénelmek
e) Capraz satis yoluyla misteriden elde edilen karlari artirmak

3. Asagidakilerden hangisi MiY’in 6zelliklerinden biri degildir?
a) Pazarlama boliminin sorumlulugunda yiritilen faaliyetlerdir.
b) MIY siirekliligi olan bir siregtir.
c) Esnektir, degisen durumlara uyum saglar.
d) Calisanlarin gelisimi icin yapilan yenilikleri destekler.
e) MiY teknoloji ve yazilimlardan daha fazlasidir.

4. Asagidakilerden hangisi MiY’in sagladigi ekonomik faydalardan biri

degildir?

a) Isletme ve misteri arasindaki uzun siireli iliskiler daha karhdir.

b) MIY sadece isletmeler i¢in ekonomik avantaj saglar.

c) Yeni musteri kazanmak daha masraflidir.

d) isletme ve misterileri iliskisi ne kadar uzun siireye yayilirsa
misterinin isletme icin degeri de o oranda artar.

e) Sirekli ayniisletme ile calisan musteri, alternatif arayisina
girmeyecegi icin para ve zamandan tasarruf saglar.
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5. Asagidakilerden hangisi MiY’in sagladigi 6rgiitsel faydalar arasinda yer
almaz?

a) Musteri yonla anlayisa sahip, katilimci personel ile calismak

b) Esnek ve fonksiyonel departmanlara sahip olmak

c) Orgitte hiyerarsik yapilanma saglamak

d) Miuasteri merkezlilik dogrultusunda yenilige acik siiregler yiriitebilmek
e) lisletmede béliimler arasi uyum ve is birliginin artmasi

6. Asagidaki ifadelerden hangisi MiY’e bakis acilarini dogru sekilde
aciklamamaktadir?

a) Stratejik agidan MiY, dogru misterilerle dogru iliskileri kurmay: ifade
eder.

b) Felsefe olarak MiY isletmede siirekli olarak miisteri merkezliligin
benimsenmesi ve uygulanmaya ¢alisiimasidir.

c) Kapasite olarak MiY, isletmenin miisteri istekleri ve beklentilerini
gerceklestirebilecek yetenekte olmasini ifade eder.

d) Sireg olarak MiY, nihai kullanicilar ve kanal tiyeleri gibi dis pazar
Uyeleri ile iliskilerin baslatiimasi ve gelistirilmesi icin yirutilen strekli
faaliyetleri ifade eder.

e) Stratejik agidan MiY, pazar bilgisini depolama, siniflama, analiz,
yorumlama ve kullanma gibi temel fonksiyonlari yerine getirir.

7. Asagidakilerden hangisi isletmelerin MiY uygulamalarina katilan
taraflardan biri degildir?
a) MiY yazilim isletmeleri
b) MIY uygulama hizmeti tedarikgileri
c) MiY yénetim danismanlari
d) MiY uygulayan isletmelerin misterileri ve is ortaklari
e) Rakipler

8. Asagidakilerden hangisi MiY’in pazarlama karmasi elemanlarindan
degildir?
a) Mausteriye kolayhk
b) Miusteri icin deger
c) Mausteri ile iletisim
d) Tutundurma
e) Musteri icin maliyet
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9. Asagidakilerden hangisi MiY’in amaglari arasinda yer almaz?
a) Mdasteri tatmini ile karlarin artisi saglamak
b) Maliyetleri azaltmak
¢) Capraz satis yoluyla misteriden elde edilen karlari artirmak
d) Musteri satin alma sirecini strekli kilmak
e) Uriin ydnetimine odaklanmak

10. MiY uygulamalariile ilgili agsagidaki ifadelerden hangisi yanhstir?

a) Sinirh ve standart misteri hizmeti sunulur.

b) MiY’de misteri bilgileri ile veri tabanlari misterileri gruplama ve her
grup igin farkli strateji olusturmak igin kullanilir.

c) MiY’de amag, hem alici hem de saticinin siirece aktif olarak katilimini
saglamaktir.

d) MIY Griin yerine “miisteri degeri demeti” kavramini kullanir.

e) Pazarlama bolimu, misteri degeri sunmada bolimler arasi
faaliyetleri denetler.

Cevap Anahtari
1.d,2.c,3.a,4.B,5.c, 6., 7.e, 8.d,9.e, 10.a
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* Bu Uniteyi calistiktan sonra;

e Musteri iligskileri yonetimini
olusturan bilesenler hakkinda bilgi
sahibi olabilecek,

e MiY bilesenlerinin miisteri
iliskilerindeki tamamlayici etkisini
aciklayabilecek,

e Musteri iliskilerindeki farkl
sistemleri taniyabilecek ve bunlarin
katkilarini ifade edebilecek,

e MiY gelistirmede yardimci olacak
modeller hakkinda bilgi sahibi
olabileceksiniz.
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MiY, misteri
bilgisini toplamak,
yorumlamak,
gruplara ayirmak
her gruba farkli
stratejiler
gelistirmek ve firma
genelinde musteri
odakli degisimi
gerceklestirmektir.

Miisteri iliskileri Yonetimi Bilesenleri ve Modelleri

GIRiS

Musteri iliskileri yonetiminde sadece misteriler ile baglantilar s6z konusu
degildir. MiY bircok unsur ve alt sistemlerin biitiinlesmesi ile hayata gegirilir. Her
bir bilesen MiY’in bir béliimiini tanimlar ve biri olmadan digerleri beklenen
sonuglari vermezler ve MiY’in bilesenleri olarak isimlendirilirler. Bunlar: Strateji,
siireg, insan ve teknolojidir. Strateji: MiY’in misterileri tanima, siniflama ve her
gruba farkli stratejiler gelistirmesini ifade eder. Bu bilesen, MiY stratejilerinin
tamami ile misteri-merkezli hazirlanmasi gerektigine dikkat ceker. insan faktérii:
MiY uygulamasinda ¢alisanlarin dnemini ifade eder. Siirecler; MiY’de siireclerin
stirekli degisken oldugunu agiklar. Teknoloji; MiY faaliyetlerini yiiriitmek igin
teknoloji destegine ihtiyag vardir.

MiY’in kapsamini tim calisanlarin katilimi ve destegi ile anahtar misterilere
yonelik gelistirilen teknoloji destekli stratejiler olusturmaktadir. MiY bilesenleri,
isletmelerin dikkatini miisteri odakliliga, galisanlarin roliine ve teknolojinin dogru
stratejiler gelistirmedeki dnemine cekmektedir. MiY modelleri de ayni amaca
hizmet ederler. MiY siireglerini ve siireclerde bulunmasi gereken unsurlari bir
arada gérme ve degerlendirme agisindan yardimci olmaktadir. Cok sayida MiY
modeli gelistirilmistir. Bazi modeller MiY uygulama asamalarini bazilar bu
asamalari destekleyen yan unsurlari gostermektedir. Ancak hepsinin birlestigi
nokta aynidir. MiY’in hedefi, misteri ve isletmenin karsilikli olarak kazang
saglayacagi iliskiler gelistirmektir. Bu béliimde MiY’in bilesenleri ve sistemleri
hakkinda bilgiler verilmis, MiY’i olusturan ve uygulamada 6nemli rolii bulunan
bilesenler ile alt sistemler agiklanmistir. Sonrasinda basarili MiY uygulamalari igin
rehber 6zelligi tasiyan modeller tanitilmistir.

MUSTERI ILISKILERI BILESENLERI

MiY hakkinda yapilan birgok calismanin odagini MiY’i daha iyi ifade etmek,
kapsamini ve 6zelliklerini agiklamak olusturmustur. Clinki kisaca ifade edildiginde
MiY, misterilerle yakin ve uzun siireli baglar kurmak icin yiritilen faaliyetlerdir.
Ancak bu uzun siireli sadakat ile sonuglanacak iliskileri kurmak icin yapilmasi
gerekenler MiY’in kapsami oldukga genislemektedir. MiY kapsamini belli bashklar
altinda toplamak amaci ile yapilan ¢alismalar sonucu MiY’in dért temel unsurdan
olustudu belirlenmis ve bunlar “MIY bilesenleri” olarak isimlendirilmislerdir.
Bunlar: Strateji, insan faktérti, stire¢ ve teknolojidir. Kisaca ifade etmek gerekirse
MiY, teknolojiden yararlanarak misteri bilgisini toplama, yorumlama, misterileri
gruplara ayirma, her gruba farkl stratejiler gelistirmek ve bu surecleri
uygulayabilmek icin 6rgit genelinde musteri odakli degisimi gerceklestirmektir. Bu
kavramlar MiY’in parcalarini olusturmakta ve ancak hepsi bir arada biitiini yani
MiY’i meydana getirmektedir.

Strateji: MIY’in miisterileri tanima, siniflama ve her gruba farkli stratejiler
gelistirmesini ifade eder. Bu bilesen, MIY stratejilerinin tamami ile misteri-
merkezli hazirlanmasi gerektigine dikkat ceker. Geleneksel pazarlama
uygulamalarinda da hedef pazarlar dogrultusunda pazarlama stratejileri hazir!=rr
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MIY temelinde
insan iliskilerine
dayal
uygulamalardir.
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Ancak hedef pazarlara standart stratejiler ile hizmet sunulur. MiY misterilerini
isletmeye sagladiklari kar dikkate alarak farkli bélimlere ayirir. Daha sonra her
bolim icin ayri strateji gelistirir. Birebir pazarlama anlayisina benzer sekilde
anahtar misterilerin hepsine farkli, bireysel stratejiler belirlenir. MiY strateji
bileseni isletmelere pazari tanima, musterileri bolimleme ve uygun sunumlar
yapma olanagi saglar. Bu da misterinin tatmin diizeyini ve isletmenin sirekli
olarak musteri merkezli hareket etmesine yardimci olur.

insan faktérii: MIY uygulamasinda calisanlarin nemini ifade eder. MiY
temelinde insan iliskilerine dayali uygulamalardir. Tiiketiciyi birey olarak
degerlendirerek hizmet sunma, 6zen gésterme ve karsilikli saygi, anlayisa dayali
iliskiler kurmaktir. Musterilerin isletmeye gliven duymasi ve kendilerini 6zel
hissetmelerinde ¢alisanlarin katkisi gok biyiktir. Calisanlarin misterilerle
etkilesimine musteri-merkezlilik anlayisi yansimalidir. Ancak misteri yonltlagin
benimsenmesi igin isletme genelinde ¢alisanlarin istekli olmalar gerekir. MiY’de
¢ahisanlar birincil veya i¢ misteri olarak degerlendirilir. Calisanlar misteri
memnuniyeti saglamak i¢in ikna edilmesi gereken birincil misteri grubudur.
isletmeler biitiin béliimleri ile miisteri merkezli kiiltiirii benimser ise basarili
sonuglar alirlar. Calisanlarin takim ruhu ile hareket etmesi, MiY icin hazir ve istekli
olmasi siirecin isleyisine olumlu sekilde yansir. Tatmin olmus ¢alisan, tatmin olmus
misteri demektir. MiY’de calisanlar misteriler gibi yatinnm yapilmasi gereken
taraftir.

Siirecler: MiY'de siiregler siirekli ve degiskendir. Degisen miisteri
beklentilerine gore sekillenir. Bu nedenle bolimlerin faaliyetlerini yliriitmelerinde
hizli ve giincel bilgiye ihtiyag duyulur. Bu nedenle MiY’de siirecler isletme disi
(pazarlar, rakipler, aracilar vb.) ve ici bilgi toplama, siniflama, yorumlama ve
kullanma faaliyetleri olarak ifade edilir. Ust ydnetimin dogru ve hizli karar
vermesinde bilgi cok &nemlidir. isletmenin tiim bolimlerinin koordineli ve hatasiz
calismasinda belirleyicidir. Clinki misterilere yonelik yapilacak her uygulama bu
bilgiler dogrultusunda planlanir. Misterilerin dogum giind, evlilik yil donimi gibi
Ozel glinlerinde tebrik mesaji atmaktan, miisteriye gore lriin kisisellestirmeye
kadar her asamada toplanan bilgiler kullanilir. Eksik, yanlis veya ge¢ alinan
bilgilerin yararindan fazla zaran olur.

Teknoloji: MIY faaliyetlerini yiiriitmek icin teknoloji destegine ihtiyag vardir.
Musteri-merkezli uygulamalar ancak mdsteriyi iyi taniyarak ve isteklerini anlayarak
hayata gecirilebilir. Bu nedenle MiY’de yogun miisteri bilgisine ihtiyac duyulur.
Cok sayida ve detayl misteri bilgilerini hizla toplamak, analiz etmek ve bunlari
isletme geneline yaymak icin teknoloji araclarindan yararlaniimahdir. Sahip olunan
bilgi kullanildigi stirece faydali olur. Sadece depolanmis ancak anlamli sekilde
tasnif edilip yorumlanmamis bilgi isletmeye yiktir. Bilgilerin glincel bicimde
toplanmasi icin misteri baglanti noktasinda yiiz yize, telefon veya internet
seceneklerinden yararlanilir. Toplanan bilgilerin bir araya getirilmesi ve
siniflanmasi icin veri depolarindan yararlanilir. Benzer sekilde misterileri
isletmeye sagladiklari faydaya gore siniflamak ve 6nemli musteri gruplarini
belirlemek icin de bu veri tabanlari kullanilir. Misteriye yonelik sunumlar
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J

hazirlamada ise cesitli analitik programlar ve yardimci yazilimlardan yararlanilir.
Gorildugi gibi teknoloji MiY’in hizli ve dogru kararlar almasinda 6nemli role

sahiptir. MiY’i olusturan temel bilesenler ve kapsamlari Tablo 2.1’de gésterilmistir.

Tablo 2.1. MiY’in Temel Alanlari ve Kapsamlari (Chakravorti, 2006:17)

MiY temel
alanlari

Karlihk

Bélimleme
Sadakat

Tekrarl alimlar
Yetenekler
Musteri-merkezlilik

Ortak vizyon

Egitim

Takimlar

Liderlik

is birligi

Yeniden yapilanma
Bilgi paylasimi

Cok fonksiyonluluk
Surekli stregler
Bilgi yonetimi
Ogrenme

is birligi

ERP

Veri tabani

Veri madenciligi

Sistemi
bltinlestirme

Analizler

Tablo 2.1’de gésterilen MiY bilesenlerinin uygulamaya yansiyan sekli ise sdyledir:
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e Anahtar misteri odagi (Strateji),
e MiY organizasyonu (insan),
e Bilgi yonetimi (Suireg) ve

e Teknoloji temelli (Teknoloji) MiY’dir. Sekil 2.1’de MiY’in bilesenleri
gosterilmistir.

MIY

’Anahtar miigteri .
organizasyonu

Bilgi yonetimi | Teknoloji
temelli MY

Sekil 2.1. MiY’in bilesenleri (Sin, Tse ve Yim. 2005: 1267)
Anahtar Miisteri Odagi

isletmenin misteri merkezli anlayisi benimsemesi ve tiim faaliyetlerine
yansitmasini ifade eder. Anahtar miisteri odagi; musterileri tanima, 6zelliklerine
gore siniflama, anahtar musterileri belirleme ve musteri bolimlerine uygun
stratejiler gelistirmekten olusur. Bu boyut icerisinde miisteri merkezli pazarlama,
anahtar miisteri yasam boyu dedgerini tanimlama, kisisellestirme ve etkilesimli
pazarlama alt unsurlari yer alir.

Miisteri merkezli pazarlama

MiY’de 6zel miisterileri farkli konumlandirma ve hizmet sunma anlayisi
vardir. Pareto ilkesine (80/20 kurah) gore isletmenin karinin yizde seksenini
mdsterilerinin ylizde yirmisi kazandirir. Musteri-merkezli bakis agisi isletmelerin bu
ozel misterilerini tanimasini, istek ve beklentilerini anlamasini ve bu dogrultuda
hizmet sunmasini énerir. Clinkii her miisteri isletme icin esit degildir. isletmeler
mdsterilerinin alim sikhgi, miktari ve parasal degeri agisindan gruplandirirlar. Bu
kriterler dikkate alinarak musteriler su sekilde dort gruba ayrilabilir:

En degerli miisteriler: Bunlar isletmeye en ¢ok kazang saglayan ve biyik bir
olasilikla sadik musterilerdir. Ancak isletme en degerli misterisini belirlerken ilk
olarak isletmeye getirdigi kara bakmalidir. Bazi musteriler indirim ve kampanya
doénemlerinde sik alim yapabilirler. Bu onlarin en karli grup oldugunu géstermez.
Alim miktari ve degeri olarak iyi kar getirenler en degerli musteri grubundadirlar.

Gelisme olasiligi yiiksek miisteriler: Bunlar isletmenin ilave ¢abalari ile kar
getirme olasiligi olan tiiketicilerdir. Capraz satislar araciligl veya tiiketici
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cikarilabilir. Eger misteri, isletmenin uzun siireli pazarini olusturacak ozelliklere
sahip ise isletme iletisim kanallari, farkli secenek teklifleri ile misterinin
potansiyelini fiili hale getirebilir.

Sifirin altindakiler: Bu musteri grubunun isletmeye sagladigi kar cogu
durumda katlanilan maliyeti karsilamaz. Bu nedenle isletme igin ilave katkilari
bulunmaz. Bu misterilerin gelecekte kar getirme potansiyeli s6z konusu ise
isletme, iliskiyi gelistirme amagli yatinnmlar yapar. Tam tersi durumda bu
musteriler icin ilave maliyete katlanilmaz ve misterinin firmayi terk etmesi
durumunda tekrar kazanmak igin girisimde bulunulmaz.

Gog¢menler: Bunlar isletmeye sagladiklari fayda agisindan sifirin altindakiler
ve gelisme olasiligl bulunanlar arasinda yer alir. Yani karsiz misteri olma
kiyisindadirlar. isletme bu miisterilerin karl misteri olmalari icin gereken
niteliklerinin bulunup bulunmadigini inceler ve potansiyellerinin oldugunu
disindrse iliskiye yatirim yapar. Aksi halde bunlara 6zel bir ilgi gostermez.

Anahtar miisteri yasam boyu degerini tanimlama

Miisteri yasam boyu degeri, miisteri ile baglantili oldugunuz siire boyunca
elde edeceginiz kérlardan katlanacaginiz maliyetleri ¢ikardiginiz zaman size
getirecedi kazanglarin bugiinkii degeridir. MiY’de musterilere yatirim yapilmasi
konusunda yasam boyu degeri hesaplamalari oldukga faydali bilgiler saglar.
isletme; dzel misteri kitlesini belirleme, bunlara yénelik strateji gelistirme ve
kisisellestirilmis Grlin veya hizmet sunma kararini verirken yasam boyu degerini
dikkate alir. Boylelikle karli misterilerine daha 6zel ve tatmin edici sunumlar
yapma sansini yakalar. Ayni zamanda karsiz misterileri belirleyerek geri donisu
olmayan yatinm kararlarindan kaginmis olur. Goraldiga gibi isletme muasteri
yasam boyu degeri ile hem maliyet tasarrufu hem de ilave kar elde eder.

Kisisellestirme

Kisisellestirme, kitlesel pazarlama uygulamalarindan (tek, standart riin)
birebir pazarlamaya (kisiye gore riin) kadar uzanan siirecteki son basamak olarak
dusindlebilir. Kitlesel pazarlamada tlketicilerin istekleri tek bir sunum ile
karsilanmaya calisilir. Ginimaz tiketicisinin istekleri cok cesitlidir. Farkli ve sayisi
giderek artan istekler ancak musterilerin beklentilerine gore uyarlanabilen
pazarlama sunumlari ile karsilanabilir. MiY’de miimkiin oldugunca (iiriin veya
hizmet sunumda) kisisel isteklerin karsilanmasina calsilir. Kisisellestirmeye
“mlsteriye uyarlanmis kitlesel pazarlama veya kitle tiiketicilestirme” de
denilmektedir. Musteriye uyarlanmis kitlesel pazarlamada, misteri isteklerine
gore imalat hattinda dizenlemeler yapilir. Firmanin tim siireclerinde misteri

{//’v
* Cep telefonu Greten bir isletmenin yoneticisi
konumundasiniz. Uriinlerinizin kisisellestirme olasiliklarini

degerlendirin. Sizce kitlesel ve /veya kisisel Giretim
kararlarindan hangisi daha avantajlidir?

Bireysel Etkinlik
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yonli hareket edilir. Alicinin ihtiyac ve tercihleri, teknoloji, slireci adapte edebilme
yetenegi ve tedarikgi-aracilarin destegini saglama gibi kosullar dikkate alinarak
gerceklestirilir. Misteriye uyarlanmis kitlesel pazarlama uygulamalari cogunlukla
satis sonrasi hizmetler veya Uriine ilave edilen kiigiik 6zelliklerle gergeklestirilir.
Ancak bu konuda ideal olani, tamami ile misteri istekleri ile ylratilen siirectir.
isletmeler asamali olarak imalat ve hizmet siirecini bu sekilde diizenleyebilir.

isletme, kisisellestirme karari verirken bazi engeller ile karsilasabilir. Uriin,
Uzerinde degisim yapmaya uygun olmayabilir veya liretim siirecinin degistirilmesi
muimkiin olmayabilir. Bu durumda isletmenin rekabetgi avantaji
degerlendirebilmek icin dikkate alabilecegi bazi se¢enekler s6z konusudur. Bunlar
Sekil 2.2’de matriste gosterilmistir.

» Yenilestirme
E K‘I‘t|e . . icat
= A Tiketicilestirme
z
E.. Gelistirme Modiiler
z yapma
!E . .
o = Kitle Uretim Sur.ek.h
3 gelistirme
Birlestirme
Sabit Dinamik

Siire¢ degisimi
Sekil 2.2. Rekabet Avantajinin Gelismesi (Pine Il., 1997, 267)

isletmenin hem siirec hem de (iriinde dedisim yapmasi miimkiin ise yeni
uriinler gelistirmeleri yani icatlar yapmalari kolaydir. Bu tir isletmeler
sureclerinde kigik dizenlemeler yaparak Urtnlerinin farkli model ve tirlerini de
gelistirebilirler. Yeni tirtinleri icat eden firmalarin gelistirdikleri lriinlerin pazarini
kitle tiretim yapan isletmeler olusturur. Kitle liretim yapan isletmeler sabit stiregleri
ve standart iiretimi tercih ederler. Bu liretim sekli diisiik maliyeti ile caziptir. Ancak
rekabetg¢i avantaj saglama agisindan olumsuz etkileri vardir. Bazi isletmeler ise
stireclerini daha esnek hdle getirerek (riini gelistirmeyi tercih ederler. Bu, liriinde
temel degisikler yapmadan ufak diizenlemeler seklinde gerceklesir. Maliyeti cok
ylikseltmeden farkl secenekler sunmanin avantajlarini yakalamak isterler.

isletme hem iiriinde hem de siirecte esneklik saglayarak tretimini tiiketiciye
gore ayarlayarak kisisellestirmeyi secebilir. Bu secenek dogal olarak arti maliyet
getirecektir. Ancak musteri ile baglantilar sonucu kisisellestirilen Grinler hem
daha fazla tatmin hem de satis garantisini de beraberinde getirir. isletmelerin

eCoca-Cola'nin stratejisi kitele Giretimdir. Cola siseler ilizerine isim
yazmasi kitle tuketicilestirmeye glizel bir 6rnektir.

Ornek
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kisisellestirme uygulamasinda farkli segcenekleri de s6z konusudur. Birkag
alternatifi bir arada kullanan isletmeler de vardir. Teknolojik trlinler Gireten
isletmeler hem icatlar yapmakta hem kitle Gretimi hem de misteriye gore
kisisellestirme secenegini sunmaktadirlar. isletmelerin kendi yapilarina uygun is
stirecini belirlerken cesitli secenekleri vardir. Ancak ginimiz pazarlarinda
kacinilmasi gereken tercih, sadece kitle tGretime bagh strecler yuritmektir.

MIiY Organizasyonu

Basarili MiY uygulamalari icin organizasyon genelinde koklii degisimler
yapilmasi gereklidir. Organizasyon yapisi ve is siirecleri MiY’i kolaylastiracak
sekilde yeniden diizenlenmelidir. MiY organizasyonu icerisinde érgiitsel yapi,
orglit genelinde kaynak destegi ve insan kaynaklari yénetimi konulari yer alir.

Orgiitsel yapi

MIY felsefesinin temelini érgiit genelinde benimsenen miisteri merkezli
kiiltiir olusturur. Bu nedenle organizasyon semasi miisteri iliskileri siireclerini
yénetmeye kolaylk saglayacak sekilde diizenlenmelidir.

Geleneksel 6rgiit semalari MiY uygulamalari icin yeterli degildir. Aksine
organizasyonun ¢abalarini zorlastiran engel olarak degerlendirilir. MiY uygulayan
bir isletmenin 6rgit yapisinda hemen harekete gecebilecek siire¢ takimlari,
boélimler arasi capraz baglantilar, misteri grup takimlari yer alir. Boyle bir
organizasyon yapisi bir kere hazirlaninca siire¢ tamamlanmis sayilmaz. Bu yapi
esnek olmalidir. Misteri odakl sliregler dogrultusunda bélimler arasi bitiinlesme
ve is birligi yeniden sekillenebilmelidir. Organizasyon yapisi da bunu
kolaylastiracak sekilde hazirlanmalidir.

Orgiit genelinde kaynak kullanimi

Organizasyon yapisi misteri merkezli sekilde diizenlendikten sonraki
asamada, basarilh misteri iliskileri kurmak icin tim bolimlerin yetenek ve
kaynaklari bir araya getirilmelidir. Yénetim, imalat, pazarlama, satis, teknoloji gibi
isletme fonksiyonlari bir arada, ortak hedef dogrultusunda hareket etmelidir. MiY
bakis agisina gore on ofis denilen musteri ile baglantili calisanlar ve arka ofis
denilen misteri ile baglantili olmayan béliimler ve calisanlarinin hepsi misteri
yonlilikten sorumludur. Calisanlarin bu sorumlulugu vurgulanmak icin arka ofis
cahisanlan “kismi zamanli pazarlamaci” olarak ifade edilir. Misteri ile direkt
baglantisi olmasa da tiim ¢alisanlarin misteri faydasi yaratmada payi vardir. Bu
nedenle tiim calisanlar aslinda bir nevi pazarlamacidir. Calisanlarin gérevlerini bu
sekilde algilamalari ve benimsemeleri MiY’e olumlu yansir. Bu konuda st
yonetimin sorumluluklari bulunmaktadir. Ust yénetimin calisanlari bu yénde tesvik
ve motive etmesi ¢alisanlarin katiimini artirir.

insan kaynaklari yénetimi

MiY’in basarisinda ¢alisanlarin nemli bir rolii vardir. i¢ miisteri olan
calisanlarin destedi ve yardimi ile basariya ulasilir. Glinkii MIY 6ziinde insan
iliskileridir. isletmeler misteri odakli isletme imaji olusturmak ve yaymada ilk
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adimi galisanlar ile atarlar. Calisanlarin “biz burada musgterilerimizigin variz”
anlayisini benimsemeleri ile misteri yonli uygulamalar hayata gegirilebilir.
isletmeler calisanlarin secimi, egitilmesi ve isletmeye kazandirilmasi konularinda
sorumludur. Bu nedenle MiY uygulamalarinda calisanlarin kazanilmasi ve
isletmenin hedefi dogrultusunda motive edilmeleri gerekir.

Bilgi Yonetimi

isletmelerin temel amaci kér elde etmektir. Bu amaca ulasmada isletmelerin
ylirtttiikleri faaliyetler pazar hakkinda bilgi toplamak (miisteriler, rakipler, son
egilimler, degisen beklentiler, yasam tarzlari vb.), bunlari analiz etmek,
yorumlamak ve kullanmaktir. Bu durum MiY uygulayan isletmelerde de gegerlidir.

Ancak MiY’de bilgiye bakis agisi ve degerlendirmesi geleneksel pazarlama
uygulamalarindan daha farklidir. Bilgi yonetimi;

e Cok sayida bilginin nasil toplayacagi ve

e Bu bilginin musteri beklentileri dogrultusunda nasil kullanacagina cevap
arar.

Bilgi yénetiminde isletmenin éncelikle hangi tiir bilgiye ihtiyaci oldugunu
belirlemesi gerekir. Burada sunu da belirtmek gerekir: Veri ve bilgi farkli seyleri
ifade eder. Veri: Elde edebildiginiz ve toplanan her seydir. Miisteriler agisindan
diistiniiliirse miisterilerin demografik ézellikleri (yas, gelir, meslek, cinsiyet, egitim
vb.) satin alma davranislari (satin alma sikligi ve miktari vb.) hakkinda toplanan
her sey veridir. Veri, bu hali ile cok degerli degildir. Clinkl isletme icin fazla sey
ifade etmez. Hatta bazi durumlarda yanlis yénlendirebilir. Ornegin eldeki
verilerden bir misterinin alim sikhginin yiksek oldugu belirlenebilir. Sadece bu
veriden yola ¢ikarak, 6nemli misteriler grubuna dahil edilebilir. Ancak alim
doénemi misterinin kampanya donemleri disinda alim yapmadigi belirlenebilir. Bu
nedenle sadece veri, isletmeye katki saglamaz. Bilgi verinin neden ve nasil sorulari
ile bicimlendirilmis hélidir. Bilgi ham verinin kaynagini ve yéniinii gésterir. isletme
icin degerli olan da bu bilgilerdir. Baglantili verilerin bir araya gelmesi ile anlam
kazanan bilgi, misterilerle ilgili dogrulari gdsterir. MiY’de bilgi yénetimi bileseni,
bilgiyi 6grenme ve tiiretme, bilgiyi paylasma ve yayma, bilgiye yanit verme
unsurlarini igerir.

Bilgiyi 6grenme ve tiiretme

MiY’de anahtar miisteriler ile 6Grenen iliskiler gelistirmede bilgi kritik Gneme
sahiptir. Musteriler hakkinda ne kadar ¢ok bilgi toplanirsa o kadar dogru kararlar
alinir. Toplanan bilgi hem misteriye uygun sunum yaparak tatmin diizeyini artirir
hem de isletmeye farkli rekabet avantaji saglar. Musteri bilgisi karsilikli etkilesim
ile toplanabilir. Misteriler ile her etkilesimde daha fazla misteri tercihi, istegi ve
beklentisi 6grenilir. Ancak bu yeterli degildir. Veri depolama ve veri madenciligi
gibi araclar vasitasi ile bilgilerin stratejik kararlarda girdi olarak degerlenmesi
gereklidir.
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Bilgiyi paylagma ve yayma

Toplanan miisteri bilgileri béliimler arasinda paylasilirsa gercek degerine
ulasir. Bazi isletmeler igin musterinin kisisel bilgileri ve satin alma davranislari
yeterli gorilebilir. Bu isletmeler MiY’den tam olarak faydalanmis sayilmaz. Ciinkii
MiY 6zel giinlerde génderilen tebriklerden veya sik alimlarda verilen édiillerden
daha fazlasidir. MiY’de miisteri bélimlerine gére uyarlanmis ve farklhlastiriimis
stratejiler hayata gegirilir. isletme icin &nemli miisterilere farkli sunumlar yapilir.
Bu sunumlarin hazirlanmasi icin isletmenin tiim béliimlerinin miisteri bilgisine
sahip olmasi ve bunu siireclerine yansitmalari gerekir. MiY’de bélimler arasi
esneklik ve siireglere uyum saglama, bilgi paylasimi ile daha kolay ve hizli
gercgeklesir.

Bilgiye yanit verme

Toplanan ve tiiretilen bilgilerin miisteri beklentilerini karsilamak igin
kullanimidir. incelikle toplanan bilginin hedef miisteri gruplarini belirleme ve
gruplara uygun stratejiler gelistirerek sunumlar yapmak icin kullaniimasidir. Dogal
olarak bu faaliyetler zenginlestirilmis hizmet sunumundan fazlasini ifade eder.

Teknoloji-Temelli MiY

Giiniimiiz MiY uygulamalarinin temel bilesenlerinden biri teknolojidir.
MiY’de miisteri beklentisine en uygun sunumu yapmak icin dncelikle miisteri
hakkinda yogun bilgi toplanmasi gerekir. Bu safhada isletmeler teknoloji destegine
ihtiyag duyar. Toplanan verinin depolanmasi, siniflanmasi, analizi ve
yorumlanmasinda bilgi teknolojileri isletmelere biiyiik kolaylk saglar. Ginimuzde
gerek birebir pazarlama gerekse kitlesel pazarlama uygulamalarinda bilgi
teknolojilerinden yararlanilmaktadir. Misteri destek hatlari, web baglantilari,
internet ¢éziimleri gibi bircok uygulama yer almaktadir. MiY bilgi yogun
stratejilerden olustugu icin toplanan bilginin is stireclerine yansitiimasi
gerekmektedir. Bu nedenle bilgisayar destekli tasarim, imalat, esnek tretim
sistemleri ve MiY yazilimlari ile sunumlarin miimkiin oldugunca kisisellestirilmesi
dnerilir. Boylece MY stratejileri daha kolay uygulanabilir.

MIY SISTEMLERI

MiY uygulamalari i¢in esnek 6rgiit yapisi ve teknoloji destegi ile miisteri-
merkezli uygulamalarin hayata gecirilmesi gerekir. Ancak énceki kissmda ifade
edildigi gibi MIY farkli bilesenleri ile cok boyutlu bir siirectir. Bu boyutlar farkli
uygulamalara dikkat cekmekle birlikte birbirlerini tamamlar niteliktedirler. Yani
anahtar musterilere yonelik sunumlar icin bilgiye, teknolojiye, 6grenen orgiit
yapisina ihtiyag vardir. Benzer sekilde teknolojiden en iyi sekilde yararlanmak ve
orgit kaynaklarini iyi yonetmek icin miisteri merkezli stratejilerin destegi gerekir.
Bu nedenle 6zellikle uygulama asamasinda MiY boyutlarini birbirinden ayirmak
mimkiin degildir. MY, alt sistemlerin karsilikli etkilesimi ve biitiinlesmesi ile
hayata gecirilmektedir. MiY uygulamalari (i¢ alt sistem ile yiritiiliir. Gelistirilen
bircok MiY modeli de bu sistemler temelinde insa edilmistir. Gelistirilen MiY
modelleri tanitilmadan énce MiY sistemleri hakkinda bilgi verilmesi modelleri
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yorumlanmasi konusunda yardimci olacaktir. MiY sistemleri: Analitik, Is Birlikci ve
Operasyonel MiY’dir.

Analitik MiY Sistemleri

isletmenin miisterilerden bilgi toplama, bunlari siniflama ve kullanilabilir
héle getirmede yardimci olan tiim arag ve siirecleri ifade eder. Analitik MiY yardimi
ile musteriler 6zellikleri dogrultusunda belirli gruplara ayrilirlar. Bu gruplar ile
iletisim kurma ve hizmet sunmada gerekli olan veriler analitik MiY ile elde edilir.
Bu boyuta kisaca miisteriyi anlama ve kavrama da denilebilir. Analitik MiY ile
toplanan veriler satislarin artirilmasi, hizmet zenginlestirme, sunumlari
kisisellestirme gibi énemli kararlarda kullanilir. Bunun yaninda analitik MiY su
konularda isletmelere yardimci olur:

e Musterileri gruplama,

e Musteri ile iletisim,

e Musteri yonliluk,

e Musteri sadakati saglama,

e Musteri veri tabanlari olusturma.

Analitik MIY birey veya grup olarak miisterileri tanimlayarak iiriin-hizmetin
ne derece kisisellestirilecegini belirlemede yardimci olur. Misteriler ile yakin
baglanti kurma olanagi ile misteri tatmininin artmasini saglar. Analitik MiY
sistemleri isletmenin misteri merkezli anlayisini muhafaza etmesine de katkida
bulunur. Bu nedenle MiY uygulamasinda analitik sistemler hayati rol iistlenir.

Analitik MIY sistemleri igerisinde cogunlukla veri bankasi, veri madencilidi,
cagri sistemleri, BPR (is siireglerinin yeniden insasi) gibi araglardan yararlanilir.
Analitik MiY topladigi bilgiler ile operasyonel ve is birlik¢i MiY boyutlarina girdi
olusturur. Analitik MiY’in diizenlenmesi ve yiritilmesi diger boyutlarin saglikl
islemesi agisindan 6nemlidir.

Operasyonel MiY Sistemleri

isletmenin miisteri ile temasta olan ve olmayan tiim calisanlarini,
béliimlerin faaliyetlerinin es gldimlii olmasini saglar. Yani isletmenin arka ofis ve
boélimlerini (muhasebe, imalat, insan kaynaklari yonetimi vb.) pazarlama stregleri
ile batinlestirir, is sireclerinin otomasyonunu saglar. Misteri ile temasta olan
calisanlar kadar arka ofis calisanlarinin da musteri iliskileri yonetimine katilmasini
ve 6n ofis calisanlarini desteklemelerine yardimci olur. MiY uygulamalari hayata
gecirildigi ilk ddnemlerde birtakim yanlis anlamalar sz konusuydu. MiY siireci
pazarlama boliminin Ustlendigi ilave bir gorev olarak distintilmekteydi. Bu
gorevi Ustlenmesi gerekenler ise misteri ile temasta olan personel ve pazarlama
bolimi calisanlariydi. Yani MiY uygulamalari érgiitiin ayri bir fonksiyonu olarak
degerlendirilmekteydi. Operasyonel MiY sistemi isletmelerin MiY’in kapsamini
anlamalari ve dogru sliregler gelistirmelerinde yardimci olur.
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MiY’in operasyonel boyutunda is siiregleri ve béliimlerinde yeniden
yapilanma, capraz baglantilar kurma ve teknoloji araglari ile siireci kolaylastirma
yer alir.

Analitik MiY ile toplanan bilgilerin organizasyonun tiim birimlerine
ulastirilmasi ve miisteriye sunumlarin yapilmasinda operasyonel MiY yardimci
olur. Operasyonel MiY sistemleri icerisinde su uygulama ve konular bulunur:

e ERP (Kurumsal Kaynak Planlamasi)
e Siparig yOnetimi
e Tedarik yonetimi
e Miusteri hizmetleri
e Satis otomasyonu
e Mobil satislar
Is Birlikgi MiY Sistemleri

Miisteri ile baglantida olan tiim iletisim kanallarinin karsilikli etkilesimini
saglar. Buna isletmenin iletisim merkezi olarak da bakilabilir. is birlik¢i MiY
isletmelerin dikkatini su noktaya cekmeye c¢alisir: Toplanan pazar ve musteri
bilgisinin tek basina anlami yoktur. Orgiit icerisinde ve tiiketici ile paylasimi ile bilgi

sahip oldugu 6nemi kazanir.

Gelistirilen MiY
modellerinin
ortak amaci,

internetin hayatimiza girmesi ile isletmeler misteri ile baglantilarini
yogunlastirmistir. Onceden isletmeler telefon, posta, katalog gibi uygulamalar ile

MiY’'den misteri ile baglanti kurmaya calisirdi. Glinimizde tamamen kisisellestirilebilen
beklenen fayda kanallar ile misteriler ile dogrudan etkilesime gecilebilmektedir. /s birlikgi MiY
ve kapsaminda miisterilerle en ¢ok ve sik kullanilan iletisim kanallari arasinda ¢agri
kazanglari elde merkezleri, otomatik yanit servisleri, web sayfalari ve e-postalar yer alir. Stratejik,

etmek icin en uygun

operasyonel ve analitik MiY, misteri iliskisi kurma ve siirdiirme siirecinin
yontemi bulmaktir.

islemesinde birbirini destekleyen bitinin parcalaridir. Sekil 2.3’'de stratejik,
operasyonel ve analitik MiY’in béliimleri ve birbirleri ile baglantilar gsterilmistir.

. . ) Performans
Strateji STRATEJIK MIY OPERASYONEL MiY Degerlendirme
Gelistirme . ) o Stireci
Siireci Deger Yaratma Sireci Kanalan Biitiinlestirme Siireci
gresinrrisanieer gerreiianeeesssirieesreieenes W | PP Ortaklardan
: .| = = [Misterinin | : . . elde edilen
lsstratejisi | ¢ 3 |21Ad1g1 deger|  |yasamBoyu |: i Fiziksel Birlestirilmis | & Giktilar
:%E Degerine gore | = :| vesanal Kanal .
e Misteri : | kanallar Yonetimi |3 | {Performans
Miisteri H E irmanin Boliimleri E E H degerlendirme
stratejisi | = = faldig deger . : :
‘IIIIIIIIIIIIII: .‘ llllllllllllllllllllllllllll G IS NN NN NN EEEEEEEEES
i ! \
Bilgi Yonetimi Siireci
ANALITIK MIY

Sekil 2.3. Stratejik (is Birlikci), Analitik ve Operasyonel MiY (Iriana, Buttle, 2006:25
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MiY MODELLERI

Musteri iliskileri yonetiminin ilk uygulamalari 1990’l yillarda hayata
gecirilmistir. ilk uygulanmaya basladigi dénemlerden giiniimiize kadar olan
siirecte MiY bakis acisi ve uygulamalari giderek zenginlesmistir. ilk dénemlerde
MiY uygulamalari, beklenen ekonomik ve tiiketici sadakati gibi faydalari
saglamamistir. Sonraki ddnemlerde MiY’in kapsami ve unsurlari hakkinda daha
detayli arastirma ve calismalar yapilmistir. Ama¢ MiY’den beklenen fayda ve
kazanglarin elde edilmesi icin en uygun yontemi gelistirmektir. Bu hedef
dogrultusunda gerek uygulamacilar gerekse akademisyenler tarafindan bircok MiY
modeli gelistirilmistir. Modeller bakis agisi ve sektor bazli olarak degisiklik
gostermistir. Farkli bakis agilarini bir araya getirmek amagli hazirlanan derleme
model énerileri de bulunmaktadir. Asagida MiY modellerinden bazilarina yer
verilmistir.

Birlestirilmis MiY Modeli

Birlestirilmis MiY modeli Bang (2005) tarafindan literatiir ve uygulamada yer
alan modellerin incelenmesi sonucu gelistirilmistir. Bang diger modellerden farkli
olarak MiY bilesenlerini de modele dahil etmistir. Arastirmaci MiY’in 6nemli
pargalari olan MIY bilesenlerinin siirecte yer almasi gerektigine dikkat cekmistir.

Model Sekil 2.4’de gosterilmistir.

u
[ERERNRENNRNRRFRENNNRNNNRERNENENRRNERRRENNNNNNYVRRRH]

= JAnalitik MIY = |
= [sistemleri - F
n — | = | |
: x21.
= | Operasyonel E 3|
: MiYsistemleril == |

Sekil 2.4. Birlestirilmis MiY modeli (Bang, 2005, 18)

Modele gére firma amag ve hedef belirleme, bu dogrultuda strateji
gelistirme, plan hazirlama, uygulama ve kontrol faaliyetleri MiY sistemleri ile
desteklemelidir. Analitik MIY sistemlerini misteri davranis kaliplarini belirleme ve
gruplamada, operasyonel MiY sistemlerini organizasyon genelinde is birligini
saglamada ve is birlik¢i MiY ise misteri ile baglanti kanallarini zenginlestirmede
kullanir. MiY sistemleri isletmenin tiim faaliyetleri (amac belirleme, strateji, plan,
degerleme vb.) ile karsilikli etkilesim halindedir. Yénetim kademesinde ve MiY
uygulamalar diizeyinde yirutilen faaliyetlerin bilesimi ile misteriyle baglantiya

gecilir.
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IDIC Modeli

Peppers ve Rogers (2006) tarafindan gelistirilen IDIC modeli MiY yaratmak
ve yonetmek icin uygulanmasi gereken dort adimi ifade eden bir modeldir.
Modele gore isletmeler misteri iliskilerinin yuratilmesinde su dort temel faaliyeti
gerceklestirir. Bu faaliyetlerin ilk harfleri modele adini vermistir. Faaliyetler:

Miisteriyi tanimlama (Identify customers): Musteri iligkileri birey olarak
mdusteriler ile yurutilebilir. Bu nedenle dncelikle isletmelerin misterilerinin kimler
oldugunu bilmesi, birey olarak tanimasi ve deger beklentilerini bilmesi gerekir.

Miisterileri ayirmak (Differentiate customers): Her misteri isletmeye ayni
diizeyde kar saglamaz. MiY’de miisteriler getirdikleri kara gére gruplanir. Amag
degerli misteriler ile uzun sareli iliskiler kurmak ve bu musterilerin beklentilerini
tam olarak karsilamaktir. Pareto ilkesi dikkate alinirsa(80-20 kural), isletme
kendisine en ¢ok kar saglayan bu %20’lik misteri grubunu belirleyerek onlara
daha 6zel ve farkli sunumlar yapmalidir. Clinkl bu msteriler isletmenin en karl
mdisterileridir. Bunlarin isletmeyi terk etmesi bliytk bir kayip yaratir.

Miisterilerle etkilesim (Interact with customer): Dogru ve yogun musteri
bilgisi toplamak ve misteriye en uygun sunumu yapmak igin stirekli etkilesim
halinde olmaktir. Misterilere istediklerinin tam karsiligini vermek igin
beklentilerini bilmek gerekir.

Kisisellestirme (Customize): MiY sadece miisteriler ile teknolojik araglar
vasitasi ile iletisim kurma degildir. Farkli degere sahip musteri gruplarinin farkh
isteklerine uygun stratejiler gelistirmektir. Misterinin 6zelligine gore hizmet,
dagitim, fiyat, Grlin Gzerinde dizenlemeler yapmaktir. Kisiye 6zel hizmetler veya
riinler sunulmasi ile basarih MiY gerceklesir. Sekil 2.5’ de IDIC modeli
gosterilmistir.

TN

_,,_..--/
-‘“(i :_:‘% 2y B
ST & Etkilesim

HARFEKETE GECME

—_—

Sekil 2.5. IDIC Modeli (Peppers, Rogers, 2004: 70)
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Yazarlara gére model iki ana boliimden olusmaktadir. Birinci bolim analiz,
ikinci bdlim harekete gecilen kisimdir. ilk bélimde isletme, misterileri bilgileri
1siginda tanimlar ve dzelliklerine gére siniflandirir. ikinci bélimde ise miisterilerin
ozelliklerine gore etkilesime geger ve yine misterilerin beklentilerine gére hizmet-
Urdin sunumunda farklilasmaya gider.

Gartner’in Yetkinlik Modeli

Gartner’in yetkinlik modeli bilgi teknolojisi ve danismanlik hizmetleri sunan
Gartner sirketi tarafindan gelistirilmistir. Sirket 75 tlkede 1200 galisani ile hizmet
sunmaktadir. Sirketin calismalari arasinda MiY arastirmalari 6nemli yer
tutmaktadir.

Modele gére isletmelerin MiY uygulamalarinda basarili olmalari icin sekiz
konuda yetkinlige sahip olmalari gerekir. Bu nedenle modele yetkinlik modeli ismi
verilmistir. Bunlardan ilki MIY vizyonuna sahip olmaktir. isletme éncelikle 6rgiitiin
vizyonunu misteri merkezli anlayis dogrultusunda sekillendirmeli ve tim
calisanlar tarafindan benimsenmesi saglamalidir. /kinci adimda bu vizyonu
destekleyen MIY stratejileri gelistirilmelidir. Once misterileriler hakkinda detayli
bilgi toplanir. Toplanan bilgiler dogrultusunda musteriler isletmeye sagladiklari
karlar agisindan siniflandirilir ve her béliime yonelik stratejiler belirlenir. Uciincii
safhada miisteriye degerli deneyimler yasatmak igin dikkate alinmasi gereken
konular yer alir. Bu safhada misteri istekleri ve daha fazlasi, beklentilerini
algilamak Gzerinde durulur. Dérdiincii asamada érglitsel is birligi yer alir. MUsteri
merkezli anlayisi hayata gecirmek icin ¢alisanlar ve partnerler arasinda is birligi ve
es gidiim saglanmalidir. Besinci asamada MY siireci bulunmaktadir. Misteri
yasam sireci dogrultusunda strateji gelistiriimesidir. Belirlenen misteri
beklentileri ile en fazla tatmin saglayacak musteri deneyimleri planlanir ve hayata
gecirilir. Daha sonraki asamalarda MiY siireglerin dodru isleyisini degerlendirmek
igin verilerin incelenmesi ve tiim kanallar arasinda bilgi paylasimi saglanmasi ve
uygulamalarin kontrol edilmesi yer alir. Sekil 2.6’da Gartner yetkinlik modeli
gosterilmistir.

1. MiY Vizyonu: Liderlik, Sosyal Deger, Deger Onerme

2. MIY Stratejisi: Amaclar, Segmentler, Etkin Bilisim

3. Deger Temelli Misteri | 4. Orgiitsel isbirligi

Uygulamasi
ve e Kiiltdr ve Yapi

e Gereksinimleri Anlamak .. .
» Musteriyi Anlamak

o Beklentileri Gozlemlemek
» Kisiler: Beceriler, Yetenekler

* Memnuniyet Karsisinda .'\,_ JF  Tesvikler ve tazminatlar
Rekabet )
C . . e Calisan iletisimi
e |s Birligi ve Geri Besleme
e Partnerler ve Tedarikgiler
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Miisteri iliskileri Yonetimi Bilesenleri ve Modelleri

5. MY Siireci: Misterinin Yasam Boyu, Bilgi Yénetimi

6. MiY Bilisimi: Veri Analizi, Kanallar Arasi Bilgi iletisimi

7. MiY Teknolojisi: Uygulama, Yapi, Altyapi

8. MiY Degerlendirilmesi: Hizmet Maliyeti, Memnuniyet, Baghlik, Sosyal Maliyet

Sekil 2.6. Gartner’in MiY Yetkinlik Modeli (Buttle, 2009. 21)

Model misteri-merkezli uygulamalar yaninda 6rgit kiltlri ve
yapilanmasina da dikkat cekmistir. MiY’i hayata gecirme siireci boyunca
isletmelerin tzerinde durmalari gereken tim faaliyet ve hazirliklar hakkinda bilgi

veren detayli bir modeldir.

MIiY Stratejisi ve Uygulama Modeli

MIY stratejileri ve uygulama modeli Payne ve Frow (2006) tarafindan
gelistirilmistir. Model iki ana béliimden olusur. ilki MiY uygulamalarindaki anahtar
unsurlar ve ikincisi MIY siiregleridir. Modele gére MiY siireglerinin basari ile

ylrttilmesi icin anahtar unsurlarin destegine ihtiyag vardir.
MiY’in anahtar unsurlari: MiY’e hazir olmayi degerlendirme, MiY degisim

ydnetimi, MiY proje yénetimi ve ¢alisanlarin yiikiimliliikleridir. Bu anahtar
unsurlar 5 asamali MiY siiregleri ile birlesmektedir. Model sekil 2.7’de

gosterilmistir.

< MIY’e hazir olma >

T T 1

Siireg 1: Strateji gelistirme

I 1 I

E .
¥ SURECI ETKINLESTIRME E
8, £
=3 .. . Siireg 3: .. . -
é ]S)urveg: z Cok kanalli Sl}r@g 4 . E
eger yaratma . B11g1 yonetimi e

- biitiinlesme Eﬁ
] I Z
=

=

Caligan yiikiimlilikleri )

I 1

Siire¢ 5: Performans degerlendirilmesi

N N

Sekil 2.7. MiY Stratejisi ve Uygulama Modeli(Payne, Frow, 2006: 143).

MiY’e hazir olmayi degerlendirme

isletmenin MIY uygulamalarina adaptasyonuna karar vermesidir. isletme
dncelikle o anki yapisini degerlendirir ve MiY’e geciste karsilasacagi engelleri
tanimlar. Daha sonra isletmenin MiY’e gegis icin istekliligini degerlendirir ve
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geciste karsilasacagi engelleri ortadan kaldirmak igin neler yapilabilecegini belirler.
MiY’e asamali olarak gegmek isletmelerin daha kontrollii faaliyetler
gerceklestirmesine yardimci olur. Bunun igin isletmelerin uygulayabilecegi, ¢esitli
asamalardan olusan gegis asamalari vardir. Diger isletmelerin uygulamalari ve
kendi yapisini inceleyerek isletme; én MiY planlama, veri ambari kurma, orta
diizeyde gelismis, iyi diizeyde gelismis ve ileri diizeyde gelismis seklinde asamall
olarak MiY’e adaptasyon saglayabilir.

e On MIY planlamada isletme, miisteri odaklilik anlayisinin organizasyonda
benimsenmesini saglar. Ancak tam anlami ile gelismis MiY projeleri
Uretemez. Daha ¢ok misteri baglantilarini kurma ve baslatma adimlari
atilir. Veri ambari kurma asamasina gegiste isletme genis kapsamli veri
depolari olusturur. Musteriler ile baglantilar sonucu elde ettigi bilgileri
depolar ve misterileri tanimlama ve boélimlemede bu bilgilerden
yararlanir.

e Orta diizeyde MIY uygulayan isletmeler veri depolari aracilidi ile
miisterileri hakkinda bilgileri toplar ve veri madenciligi ile bilgileri
kullanilabilir hdle getirir. Ayni zamanda satis otomasyonu destek
sistemleri gibi calisanlarin islerini kolaylastirici araglardan yararlanir. Bu
asamada musteriyi tanima ve etkilesime ge¢cme asamalari
tamamlanmistir. Misteriler, 6zellikleri ve bunlara yonelik sunumlar
hakkinda gerekli bilgiler ve altyapi tamamlanmistir.

e lyidiizeyde gelismis MIY uygulamasi asamasinda bilgi elde edinme ve
paylasimi érglit genelinde yerlestirilmistir. Bu asamada musteri yonli
stratejiler odak noktadir. Anahtar miisterilere 6ncelik verilen
misterilestirme sirecleri hayata gecirmek icin ¢caba sarf edilir.

e leri diizeyde gelismis MiY asamasinda bircok uygulama (veri toplama, veri
isleme, miisteri béliimleme vb.) rutin islemler héline gelmistir ve artik
isletme organizasyon ici ve partnerleri ile yogun teknoloji destekli islemler
yiiriitiir. isletme bu safhada anahtar musterileri ile ileri diizeyde
paylasimlar ve is ortakliklari konularina odaklanir.

isletmeler, MiY konusunda yeteneklerini gelistirdikce ileri asamalara
gecerler. Bu gegis siireci calisanlarin ve béliimlerin MiY’e adaptasyonlarina da
yardimci olur. MiY degisim ydnetimi: isletmelerin MiY uygulamasi icin 6rgiit
yapisinda kokli degisimler yapmasi gerekir. Boyle bir degisimin kabul gérmesi icin
dncelikle drgitiin kiltir yapisi MiY odakli hale gelmelidir. Bu nedenle 6rgiit
vizyonu ve misyonundan baslayip hiyerarsik yapilanma ve islerin ylritilmesi
diizeyine kadar MiY yonlii degisim gerceklestirilmelidir. MiY degisim y&netiminde
isletmenin insan, sistem ve organizasyonel degisimi hayata gecirmesi gerekir.
Calisanlarda miisteri yonlii anlayisin benimsetilmesi ile organizasyon capinda MiY
katilimi saglanir ve dolayisiyla misteri yonlu siregler gelistirilebilir.
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MIY proje yonetimi

isletmeler MIY projesini yiiriitmeye basladiklari zaman zorlu bir siirece
girerler. Dogal olarak yatirimlarin geri déniistimii ve MiY projesinin verimli
sonuclanmasi beklenir. Bu nedenle MY projelerinin baslatiimasi ve yiiriitilmesi
konusunda uzman kisilerden yardim alirlar. MiY projelerinin yénetimi ile ilgili
yardim alma konusunda isletmelerin iki alternatifleri vardir. Bunlardan ilki
projenin uygulama konularindan birinin bitis tarihine kadar uzman bir takimin
desteginin alinmasidir. Bu segenekte isletme belirlenen uygulamanin
baslangicindan tamamlanma asamasina kadar anlastigi uzman kadro ile birlikte
galisir. Projenin tamamlanma siiresine kadar isletme ve galisanlari gerekli yardimi
alirlar. ikincisi MiY uzmaninin baglattigi MiY projesinin tamamlanmasi icin capraz
fonksiyonlu bir takim olusturulmasidir. Bu segenekte ise proje uzman kisiler
tarafindan baslatilir. isletme calisanlarindan olusturulan gruplara gerekli egitim
verilir ve ¢alisanlar siireci devam ettirirler. Uygulama alanina bakildiginda
isletmelerin iki tiir MiY projesi hayata gecirdigi goriilmektedir. Bunlar genis
kapsamli ve sinirli kapsaml MiY projeleridir. Genis kapsamli MiY projelerinde bilgi
teknolojileri, mlsteri yasam degeri analizleri, 6rgiit yonetiminde diizenlemeler vb
yer alir. Sinirli kapsamli MiY projelerinde daha ¢ok miisteri iliskileri ve miisteriler
ile etkilesimler yer alir. isletme MiY’e gegiste bulundugu safhaya gére 6nce sinirli
kapsamli MiY projelerini, 6rgiit yeteneklerini gelistirdikge genis kapsamli projeleri
uygulamaya gegirir.

Calisanlarin yiukiimliiltkleri

Onceden ifade edildigi gibi MiY uygulamalarinin basarisinda galisanlarin
kabulii ve katilimi oldukca 6nemlidir. Ozellikle MiY degisim ydnetimi ve MiY proje
yonetiminin olumlu sonuglanmasinda calisanlarin destegi gerekir. Bu nedenle
MiY’e gegiste i¢ miisteri olarak ifade edilen ¢alisanlarin kazanilmasi ilk adimdir.

Buttle’in gelistirdigi model de MiY uygulama asamalari yaninda isletmenin
sahip olmasi gereken yapi ve 6zellikler yer almistir. Modelde MIY bir deger
yaratma siireci olarak degerlendirilmis ve bu slrecte bulunmasi gerekenlere yer
verilmistir. Sekil 2.8’de MiY deger zinciri modeli gdsterilmistir.
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Sekil 2.8. Buttle’in Deger Zinciri Modeli (Buttle, 2009: 20)

Destekleme kogullan

Model birincil safha ve bu safhayi destekleyen kosullar olmak Gzere iki
gruba ayrilmistir. Modelin ulasmak istedigi nokta ise musteri karlihgi saglamaktir.
MIY uygulamak icin birincil safhada MiY uygulama asamalari (miisterileri gruplara
ayirma, miisteri degeri yaratma, miisteri ve dis ortaklar ile aglar kurma, miisteri
iliskilerini yénetme) yer alir. MIY kiiltiirii, calisanlar arasi es giidiim, cok
fonksiyonlu MY siiregleri ve bilgi teknolojisinden olusan destek kosullari ise MiY
uygulama asamalarinin yliriitiilmesinde yardimci olmaktadir.

MiY ile ilgili bahsedilen modeller farkh 6zelliklere sahip olmakla birlikte
ortak noktalara sahipler. Modellerin hepsinde bulunan ortak noktalari séyle
siralayabiliriz:

e Musteri degeri yaratmak ve yiiriitmek temel amactir.

e MiY stratejisi gelistirmek icin farkli siireclerin es giidiimlii hareketi s6z
konudur.

e Siirecler streklidir.
e Her bir slireg digeri icin girdi olusturur.

e Siireg, insan, strateji ve teknoloji temel unsurlaridir.
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@

.

*MiY kapsamini dért temel unsur olusturmakta ve “MiY bilesenleri” olarak
isimlendirilmektedir. Bunlar: Strateji, insan faktoru, siireg ve teknolojidir.
Strateji, MiY’in misterileri tanima, siniflama ve her gruba farkli stratejiler
gelistirmesini ifade eder. insan faktorii isletme calisanlarinin misteri iliskileri
kurma ve siirdiirmedeki 6nemli rolind tanimlar. Calisanlarin ic misteri
olarak kazanilmasi ve desteklenmesidir. Stirecler MiY’de isletme disi
(pazarlar, rakipler, aracilar vb.) ve ici bilgi toplama, siniflama, yorumlama ve
bunlari stratejilere yansitma faaliyetleridir. Teknoloji ise cok sayida ve
detayli musteri bilgilerini hizla toplamak, analiz etmek ve bunlari isletme
geneline yaymak icin teknoloji araclarindan yararlanilmasidir.

*MiY, alt sistemlerin karsilikli etkilesimi ve biitiinlesmesi ile hayata
gecirilmektedir. MiY uygulamalari iig alt sistem ile yiriitilir.

eBunlar: Analitik, is birlik¢i ve operasyonel MiY’dir. Analitik MiY sistemleri,
isletmenin misterilerden bilgi toplama, bunlari siniflama ve kullanilabilir
héale getirmede yardimci olan tiim arag ve siiregleriifade eder. Operasyonel
MIY sistemleri, isletmenin miisteri ile temasta olan ve olmayan tiim
¢alisanlarini, bélimlerin faaliyetlerinin es glidiimli olmasini saglar. Yani
isletmenin is siireclerinin otomasyonunu saglar. is birlikci MiY sistemleri,
misteri ile baglantida olan tim iletisim kanallarinin karsilikli etkilesimini
saglar. Her sistem kendi igerisinde ve diger sistemler arasinda siirecin
bitiinliigiine ve tam zamanhligina yardimci olur. MiY modelleriise miisteri
odakli hedeflere ulasma ve uygulamada MiY sistemleri ve bilesenlerinin bir
arada etkilesimini gostermede yardimci olmaktadir.

*Birlestirilmis MY modeli Bang (2005) tarafindan literatiir ve uygulamada yer
alan modellerinincelenmesi sonucu gelistirilmistir. Bang diger modellerden
farkli olarak MiY bilesenlerini de modele dahil etmistir. Arastirmaci MiY’in
dnemli parcalari olan MiY bilesenlerinin siirecte yer almasi gerektigine dikkat
cekmistir.

*Peppers ve Rogers (2006) tarafindan gelistirilen IDIC modeli MiY yaratmak
ve yonetmek igin uygulanmasi gereken dort adimi ifade eden bir modeldir.
Modele gore isletmeler musteriiliskilerinin yuritilmesinde su dort temel
faaliyeti gerceklestirir. Bu faaliyetlerinilk harfleri model adini vermistir.
Faliyetler: mUsteriyi tanimlama (ldentify customers), miisterileri ayirmak
(Differentiate customers), musterilerle etkilesim (Interact with customer) ve
kisisellestirme (Customize).

Ozet
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*MiY deger zinciri modeli, Buttle tarafindan gelistirilen modelde MiY
uygulama asamalari yaninda isletmenin sahip olmasi gereken yapi ve
dzellikler yer almistir. Modelde MIY bir deger yaratma siireci olarak
degerlendirilmisve bu siirecte bulunmasi gerekenlere yer verilmistir. Model
birincil saftha ve bu safhayi destekleyen kosullar olmak tzere iki gruba
ayrilmistir. Modelin ulasmak istedigi nokta ise musteri karlihgi saglamaktir.

e Gartner’in yetkinlik modeli bilgi teknolojisi ve danismanlik hizmetleri sunan
Gartner sirketi tarafindan gelistirilmistir. Sirket 75 Gilkede 1200 calisaniile
hizmet sunmaktadir. Sirketin calismalari arasinda MiY arastirmalari 6nemli
yer tutmaktadir.

*MIY stratejileri ve uygulama modeli Payne ve Frow (2006) tarafindan
gelistirilmistir. Model iki ana bélimden olusur. ilki MiY uygulamalarindaki
anahtar unsurlar ve ikincisi MiY siiregleridir.

Ozet (devami)
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DEGERLENDIRME SORULARI

1. Asagida verilen ifadelerden hangisi MiY bilesenleri ile ilgili degildir?

a)

b)

Strateji bileseni MiY’in miisterileri tanima, siniflama ve her gruba
farkl stratejiler gelistirmesini ifade eder.

Siirecler MiY’de isletme disi ve ici bilgi toplama, siniflama, yorumlama
ve kullanma faaliyetleri olarak ifade edilir.

Strateji bileseni her musteri igin gelistirilen tek bir strateji slirecini
ifade eder.

Teknoloji bileseni, cok sayida ve detayli musteri bilgilerini hizla
toplamak, analiz etmek ve bunlari isletme geneline yaymak igin
teknoloji araglarindan yararlaniimasidir.

insan faktori, MiY uygulamasinda calisanlarin énemini ifade eder.

2. Asagidakilerden hangisinde MiY bilesenlerinin uygulamaya yansiyan sekli
yanlistir?

a)
b)
c)
d)

e)

Anahtar misteri odagi (strateji)
MiY organizasyonu (insan)

Bilgi yonetimi (slrecg)

Bilgi yonetimi (strateji)

Teknoloji temelli MiY (teknoloji)

3. Asagidakilerden hangisi anahtar misteri odagi bileseninin alt

unsurlarindan biri degildir?

a)

b)

Musteri-merkezli bakis agisi ile isletmelerin 6zel misterilerini
tanimasini, istek ve beklentilerini anlamasini ve bu dogrultuda hizmet
sunmasini onerir.

Organizasyon semasi musteri iliskileri streclerini ydonetmeye kolaylik
saglayacak sekilde diizenlenmelidir.

isletme; d6zel misteri kitlesini belirleme, bunlara yénelik strateji
gelistirme ve kisisellestirilmis Griin veya hizmet sunma kararini
verirken yasam boyu degerini dikkate alir.

MiY’de miimkiin oldugunca (liriin veya hizmet sunumda) kisisel
isteklerin karsilanmasina, kisisellestiriimeye calisilir.

Kisisellestirme; teknoloji, stireci adapte edebilme yetenegi ve
tedarikgi- aracilarin destegini saglama gibi kosullar dikkate alinarak
gerceklestirilir.
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4. Asagidakilerden hangisi MiY organizasyonunun alt unsurlarindan biri

degildir?
a) Ozel misterilerini tanimasini, istek ve beklentilerini anlamasini ve bu
dogrultuda hizmet sunmasini 6nerir.

b) Organizasyon semasi misteri iliskileri stireglerini ydbnetmeye kolaylk
saglayacak sekilde diizenlenmelidir.

¢) Organizasyondaki tim boliimlerin yetenek ve kaynaklari bir araya
getirilmelidir.

d) isletmeler calisanlarin secimi, egitilmesi ve isletmeye kazandirilmasi
konularinda sorumludur.

e) MIY bakis acisina gore én ofis ve arka ofis béliimleri ve ¢alisanlarinin
hepsi musteri yonliliik konusunda desteklenir.

5. Asagidakilerden hangisi bilgi yonetiminin alt unsurlarindan biri degildir?
a) Bilgiyi 68renme ve tliretme mimkiin oldugunca ¢ok misteri verisi
toplama ve bunu kullanilabilir bilgi haline getirmeyi ifade eder.

b) Misteri odakli siiregler dogrultusunda bélimler arasi biitiinlesme ve
is birliginin yeniden sekillenmesidir.

c) lisletmenin tiim béliimlerinin misteri bilgisine sahip olmasi ve bunu
slreclerine yansitmalari gerekir.

d) Toplanan bilgi hedef musteri gruplarini belirleme ve gruplara uygun
stratejiler gelistirerek sunumlar yapmak icin kullanilir.

e) Bilgi yonetimi ¢ok sayida bilginin nasil toplayacagi ve misteri
beklentileri dogrultusunda nasil kullanacagi sorularina cevap arar.

6. Asagidakilerden hangisi analitik MiY sistemi kapsaminda yer almaz?
a) lIsletmenin misterilerden bilgi toplama, bunlari siniflama ve
kullanilabilir hale getirmede yardimci olan tiim arag ve sirecler

b) Misteri veri tabanlari hazirlama
c) Birey veya grup olarak misterileri tanima

d) isletmenin misteri ile temasta olan ve olmayan tiim calisanlarin,
bolimlerin faaliyetlerinin es gidimli olmasi

e) Musterileri gruplama
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7. Asagidakilerden hangisi is birlikci MiY sistemleri kapsaminda yer almaz?

a)
b)

c)

d)

e)

Musteri ile baglantili olan tiim iletisim kanallarinin karsilikli etkilesimi
Musterileri gruplama

Cagr merkezleri, otomatik yanit servisleri, web sayfalari ve e-postalar
vb. ile misterilerle gok ve sik iletisim kanallari kurma

isletmenin iletisim merkezi olmasi

Tamamen kisisellestirilebilen kanallar ile misteriler ile dogrudan
etkilesime gegebilme

8. Asagidakilerden hangisi operasyonel MiY sistemleri kapsaminda yer

almaz?

a)

b)

c)

d)

e)

Arka ofis ve bollimlerini (muhasebe, imalat, insan kaynaklari yonetimi
vb.) pazarlama siregleri ile bltilnlestirme

is siireglerinin otomasyonunu saglama

is siiregleri ve bolimlerinde yeniden yapilanma, capraz baglantilar
kurma

isletmenin misteri ile temasta olan ve olmayan tiim ¢alisanlarinin es
gidimli olmasi

Tamamen kisisellestirilebilen kanallar ile musteriler ile dogrudan
etkilesime gecebilme

9. Asagidakilerden hangisi MiY modellerinin ortak 6zelliklerinden biri

degildir?

a)
b)

c)

d)

Musteri degeri yaratmak ve yliriitmek temel amactir.
Surecler sureklilik géstermez.

MIY stratejisi gelistirmek igin farkli siireclerin es giidimli hareketi s6z
konudur.

Her bir slireg digeri icin girdi olusturur.

Sireg, insan, strateji ve teknoloji temel unsurlardir.
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10. Asagidakilerden hangisi anahtar musteri odagi bileseninin alt unsurlarini
dogru gostermistir?
a) Muasteri-merkezli pazarlama- anahtar miisteri yasam boyu degerini
tanimlama- kisisellestirme

b) Mausteri-merkezli pazarlama- 6rgiit genelinde kaynak kullanimi-
c) kisisellestirme

d) Anahtar misteri yasam boyu degerini tanimlama- kisisellestirme-
insan kaynaklari yonetimi

e) Bilgiyi 68renme ve tiiretme- orgitsel yapi- kisisellestirme

Cevap Anahtar

1.c,2.d,3.b,4.9,5.b,6.d,7.b, 8.e,9.b
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MUSTERI iLISKILERI
YONETIMINE GECIiS VE
UYGULAMA SURECI

Musteri iliskileri Yonetimine Gecis M USTERi iLiSKi LERi

Sureci

e Strateji Gelistirme Sireci

e Deger Yaratma Sireci

e Bollimler Arasi Butinlestirme Sureci
* Bilgi Yonetimi Sureci

® Performans Degerlendirme Siireci

* Bu Uniteyi calistiktan sonra;

e Musteri iliskileri ydonetimine gegis
slrecinde yapilmasi gerekenler
hakkinda bilgi sahibi olabilecek,

e Musteri iliskileri ydonetiminin
uygulama asamalarini
taniyabilecek,

e Yonetici, maliyet ve gelir, verimlilik
ve etkinlik gibi kavramlari
anlayabilecek,

e Musteri iliskileri yonetimi
uygulamasinda yer alan stratejiler
hakkinda bilgi sahibi olabilecek,

e Musteri iliskileri yonetimi
uygulama siireglerini
aciklayabileceksiniz.

5 ® Hazirlik Asamasi YONETIMI

.= ® Planlama ve Tasarim Asamasi
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Miisteri iliskileri Yonetimine Gegis ve Uygulama Siireci

Musteri iliskileri
Yonetimine Gegis
ve Uygulama Suireci

Musteri iliskileri Musteri iliskileri
Yonetimine Gegis Yonetimi Surecinin
Sireci Uygulanmasi

Strateji Gelistirme

Hazirlik Asamasi Siirec;

Planlama ve Deger Yaratma
Tasarim Asamasi Sureci

Uygulama ve
Degerlendirme
Asamasi

Boltimler Arasi
Biitlinlesme Stireci

Bilgi Yonetimi
Sureci

Performans
Degerlendirme
Sureci
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MIiY uygulamak isteyen
isletmelerin siirece
nasil baslanilacagi ve
devam edilecegi gibi
konularda kararsizhk
yasamalari normaldir.

Miisteri iliskileri Yonetimine Gegis ve Uygulama Siireci

GIRiS

isletmelerde misteri iliskileri ydnetimini hayata gecirmek temel degisimleri
giindeme getirmek anlamina gelmektedir. is stratejileri, 6rgiit yapisi, aracilarla
baglantilar gibi bircok konuda yeni yapilanmalara gitmek gibi yogun caba
gerektiren uygulamalara yonelmek gerekmektedir. Ancak yogun caba ve enerji
harcamak MiY’i hayata gecirmek isteyen isletmelerin karsilasacagi durumlardan
sadece biridir. Digeri yanlis adimlar atilmasi durumunda harcanan cabalarin bosa
cikmasi ve yasanacak hayal kirikhigidir. isletme icin maddi ve manevi kayiplar s6z
konusu olur. Bu nedenle MiY’i hayata gecirmeden énce gegis siirecini en etkin
sekilde planlamak ve degerlendirmek gerekir. MiY’i bir anda uygulamak isletmeye
biyilk zorluklar dogurabilir. Bu zorluklari yasamamak ve daha planli hareket
etmek i¢in bir gegis stirecinden yararlanilmasi faydal olacaktir. Bu siiregte,
yapilabilecekler ve yapilmasi gerekenler belirlenir. Bdyle bir hazirlik sonrasinda
isletme hangi diizeyde yeniliklere gitmesi gerektigini daha net gorir. Boylece
onceden tahmin edilmeyen veya dikkate alinmayan kot sirprizlerle karsilagiimaz.
MiY’e gegis siireci ayni zamanda isletmelere MiY uygulama asamalarini planlama
firsati tanir. Clinkii MiY uygulamalar ancak gesitli siireglerin ortaklasa ve birbirini
destekler sekilde yiritilmesi ile hayata gegirilebilir. isletme gelistirecegi siireg ve
stratejiler hakkinda hazirlikl ve bilgi sahibi olur.

Bu béliimde isletmeleri MiY’e hazirlamada yardimci olan MiY’e gegis siireci
hakkinda bilgiler verilmistir. Daha sonra isletmelerin dogru adimlar atmasinda
rehber niteligi tasiyan MiY uygulama siireci tanitilmistir.

MUSTERI iLISKILERI YONETIMINE GECiS SURECI

MiY uygulamak oldukga kapsamli plan ve stratejiler gelistirmeyi gerektirir.
MiY uygulamak isteyen isletmelerin siirece nasil baslanacagi ve devam edilecegi
gibi konularda kararsizlik yasamalari normal bir durumdur. Genis kapsamli veya
sinirli olsun MiY uygulamalarinin hepsi birtakim asamalardan sonra hayata gecer.
MiY’e gegis ve uygulama asamalari hakkinda bilgi sahibi olmak belirsiz noktalarin
aydinlanmasini saglar. MiY’e gegis ve uygulanma 4 ana baslik altinda toplanir.
Bunlar:

e Hazirhk asamasi
e Planlama ve tasarim asamasi
e Uygulama
e Degerlendirme asamasi
Asagida 6nce bu asamalar hakkinda bilgiler verilmis daha sonra MiY
uygulamalar anlatilmistir.

Hazirhk Asamasi

isletmeler, MiY uygulamalarinin saglayacagi avantajlar nedeniile bu
uygulamaya yonelir. Ancak bu tam olarak isletmelerin MiY’den beklentilerini
aciklamaz. isletmeler MiY’e hazirlik asamasinda ilk olarak MiY uygulamalarinin
amac ve hedeflerini net olarak belirlemelidir. Ancak bu sekilde stratejiklerine
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isletmelerin MiY
uygulama kararlarinda
hitap ettikleri pazar,
Urettikleri Grlin ve
tiketici ile iletisim ve
bag kurabilme

olanaklari belirleyicidir.

Miisteri iliskileri Yonetimine Gegis ve Uygulama Siireci

dogru sekilde yon verebilirler. Daha sonra ise organizasyonun MiY icin sahip
oldugu yetenekler ve kapasitesi degerlendirmelidir. Bu degerlendirme icin
isletmenin;

e Biz suan neredeyiz?
e MiYile ulasacagimiz hedeflerimiz nelerdir?
e Bu hedefler icin nelere ihtiyag var? sorularina cevap aramasi gerekir.

isletmeler MiY’den beklentilerini, hangi diizeyde MiY uygulayacaklarini,
orgltsel dliizeyde kapasitelerinin yeterli olup olmadigi gibi konularda tespitler
yaptiktan sonra planlama ve uygulama safhalarina gegis icin hazirliklarini
tamamlamalidir. Burada 6zellikle tzerinde dusliniimesi gereken bazi konular
soyle siralanabilir:

e MiY’e hazir olunup olunmadigi,

e Hangi diizeyde MIiY uygulamasina gegilecegi,

e isletmenin misteri portféyiiniin belirlenmesi,

e Orgiitiin MiY uygulamalarina katilim istegi ve yeteneginin diizeyi.

MiY’e hazir olunup olunmadigi ve isletmenin miisteri portféyiiniin

belirlenmesi

isletmelerin MIY uygulama kararlarinda hitap ettikleri pazar (endiistriyel,

tiiketici pazari), trettikleri (riin (kolayda, begenmeli, 6zellikli iiriinler) ve tiiketici ile

iletisim ve bag kurabilme olanaklari belirleyicidir. Endistriyel pazarlara hizmet

sunan, 6zellikli misteri kitlesi olan ve hizmet sunan isletmeler icin MiY uygulamak

¢ok daha kolay hatta glinimiizde zorunluluktur. Tilketici pazarina hizmet sunan
isletmeler de MiY uygulamaya baslamislardir. isletmenin misteri ile etkilesime

gecme olanaklari ve Uriin-hizmetlerini misteriye gore ayarlama diizeylerine gore

isletmelerin uygulayabilecegi pazarlama stratejileri Sekil 3.1’de gosterilmistir.

E
& ]| Vi
L
£ = Veri tabani pazarlama MIY, Bire — bir pazarlama
[51]
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Standart drdin Kigisellestirilen arin

Kisisellestirme

Sekil 3.1. Girisimci Strateji HaritasI (Peppers ve Rogers, 2004: 24)

isletme (izerinde ¢ok fazla degisiklik yapamayacag), standart triinler

Uretiyor ve misterilerine bireysel sekilde ulasamiyor ise kitlesel pazarlamayi tercih

Atatiirk Universitesi Agikdgretim Fakdltesi

64



isletme MiY’e gecmeye
karar verdikten sonra
hangi diizeyde MiY
uygulayacagina veya
nereden baslamasi
gerektigi konusunda
karar vermelidir.
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eder. Kitlesel pazarlamanin 6lgek ekonomilerine ulasma ile maliyet tasarrufu
avantaji bulunmaktadir. Ancak isletmelere uzun vadeli rekabet edebilme garantisi
vermez. Nis pazarlar nispeten kiiclik tliketici gruplarinin olusturdugu pazarlardir.
Bunlar, istek ve ihtiyaclari (tatil i¢in deniz kenari yerine ciftlik yasantisi sunan tatil
koylerini se¢me gibi) ile farkhlk gosterirler. Nis pazarlar kiiglik olmasina karsin
karhihgi olan pazarlardir. isletmeler nis pazarlarin beklentilerine gore tiriin veya
hizmeti dlizenler. Nis pazarlamada kiiglik ancak kitlesel pazarlama temelinde
sunum yaplilir. Clnkii daha az sayida ancak benzer istekleri olan tiketicilere
benzer iriinleri sunar. isletmenin misterileri ile etkilesime gecme olanaklari
yuksek ancak Uirlin standart ise veri tabanli pazarlama anlayisi tercih edilebilir. Veri
tabanli pazarlamada mdsterilere ait bilgiler veri tabanlarinda toplanir. Misterilerle
telefon, e-posta, posta, web araciligi ile sikga baglanti kurulur. Cogu durumda
elektronik ortamlarda satis yapilir ve hizmet verilir. Kitlesel pazarlama anlayisina
benzerdir. Veri tabanli pazarlamada da standart {irlin sunumu s6z konusudur.
Mausteri ile iletisim fazla ve Uriin miisteriye gore ayarlanabiliyor ise iliskisel temele
dayali aligverisler ve birebir pazarlama yapma imkani vardir. isletmeler
teknolojinin gelismesi ile tiiketicilerle ¢ok gesitli sekillerde iletisim kurabilmektedir.
Gunumuzde tiiketiciler pazarina hitap eden birgok isletme kitlesel pazarlama
yaninda diger stratejileri de uygulamaktadir. Hizmet sunumunda musteriye gore
kisisellestirmeden Urlna kisisellestirmeye kadar ¢ok cesitli sunumlar
yapmaktadirlar. Lewi Strauss co. internetten misterilerinin verdigi beden olgileri
dogrultusunda tiiketiciye gore Jeanlar iiretip gdndermektedir. isletmeler misteri
yonli hedeflerini, pazarlarinin ve Griinlerinin 6zellikleri dogrultusunda kendilerine
en uygun stratejiyi seger.

Hangi diizeyde MiY uygulamasina gegilecegi

isletme MiY’e gecmeye karar verdikten sonra hangi diizeyde MiY
uygulayacagina veya nereden baslamasi gerektigi konusunda karar vermelidir. Bu
konuda isletmelere MiY gelisim diizeyleri yardimci olmaktadir. Bunlar:

e On MiY planlama: isletme bu asamada MiY’e gegise karar verir. Ancak
heniz gelistirilmis plan ve stratejiler yoktur. Bu asamada daha ¢cok misteri
yonliiliik anlayisina hazirlanma s6z konusudur. Uriin ve misteri yonlii ne
gibi diizenlemeler yapilabilir ve karsilasilacak engeller nelerdir gibi
konularda hazirliklar ve planlar yapilir.

e Veriambari kurma: Bu safhada isletme veri tabani olusturur. Misteri
bilgilerini toplar. Misterilerini tanima ve bolimlemeye baslar. Misteri
gruplarina 6zel iletisimlerde bulunur. Ancak heniiz kisisellestirme yonla
adimlar ¢ok fazla atilmamustir.

e Orta diizeyde gelismis MiY: Bu asamada isletme veri tabanlarini verimli
sekilde kullanir. Musteri portfoylinii net olarak gelistirmistir. Veri tabanlari
yaninda satis glicii otomasyonu gibi yardimci araglardan da yararlanir.
Musteri ile baglantili olan personelin satis ve destek hizmetlerine yardimci
olacak sekilde teknolojiden yararlanilir.

e lyidiizeyde gelismis MiY: Bu safhadaki MiY’de organizasyon genelinde
bilgi paylasimi ve katilimi gerceklestirilmistir. Tim c¢alisanlar misteri yénlii
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degerlendirmesi; gerek
pazari ve musterileri
gerekse ¢alisanlari ve

orglt kapasite ve
yeteneklerinin
degerlendirmesini ifade
etmektedir.
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faaliyete katilmaktadir. isletmenin énceligi anahtar miisterilere yénelik

sunumlari ve kisisellestirme g¢abalarini gelistirmektir.
o |leri diizeyde gelismis MIY: Bu safhada olan isletmeler misteri ile iletisim

ve kisisellestirmede 6nemli adimlar atmistir. Kisisellestirme icin ileri

dizeyde teknolojiden yararlanir. Veri tabanlarindan en verimli sekilde

faydalanir. Misteri bélimlerine gore farkh stratejiler gelistirme ve

uygulama yeteneklerine sahiptir.

isletmeler hangi diizeyde MiY uygulayabilecekleri konusunda diger

isletmeleri inceleme ve 6rnek alma (benchmarking) veya uzmanlardan, Miy

yazilim ve donanim sirketlerinden yardim alabilmektedirler.

Orgiitiin MiY uygulamalarina katilim istegi ve yeteneginin diizeyi

isletmenin MiY’e hazir oldugunu degerlendirmesi; gerek pazari ve

misterileri gerekse galisanlari ve 6rgit kapasite ve yeteneklerinin

degerlendirmesini ifade etmektedir. isletme ne derecede hazir oldugunu

degerlendirmek icin birtakim kistaslardan yararlanabilir. Tablo 3.1.’de bu kistaslara

ornekler yer almistir.

Tablo 3.1. MiY Odakliligin Degerlendiriimesinde Anahtar Alanlar (Payne,2005: 341)

Sireg

Strateji
Gelistirme

Deger Yaratma

Bolimler
Arasi
Birlesme

Bilgi YOnetimi

MiY Olciim Alani

1.MIY 8ncilugi
isletmem MiY’de basari saglayabilir mi?
Diger isletmeler ile kiyaslayarak bunu nasil gerceklestirebilirim?

2.Misteri tatmini

Uriin ve hizmetlerim ile miisterilerimi nasil tatmin edebilirim? 3.Musteri
yasam boyu degeri

3. Musterilerimin yasam boyu degeri nedir?

Bu degeri nasil artirabilirim?

4.Miisteriye ulasim
Mausterilerin isletme ve bolimleri ile baglanti kurmasini nasil etkin hale
getirebilirim?

5.Msteri ¢ozimleri ve uygulamalari

6. Misterilerin Grlnlerimizi almasini saglamak icin nasil daha etkin
misteri ¢cozimleri ve uygulamalari hayata gegirebilirim?

7.Msteri bilgisi

8. Misterilerimize maksimum degeri sunmak icin misteri bilgisini nasil
olusturabilir ve kullanabilirim?
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MIiY uygulamalarinin bir
ozelligi, stirekli
glincellenmeleri ve hizla
hayata gecirilmeleridir.
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7. Mugteri sureci
Performans .
Degerlendirme Isletmemizin kaliteli Girlin ve hizmet sunmak i¢in miisteriye

yonelik sregleri bulunmakta midir?
8.Calisan standartlar

Uriin ve hizmetlerimizi misterilerimize sunacak yetenekli personelimiz
var mi?

9.Performans raporlama

isletmenin MIY stratejilerini 6lgecek uygun bir performans
raporlama siirecimiz var mi?

MiY uygulamalarina baslamayi diisiinen isletmeler bu élgiitler ile
organizasyon yapisini ve karsilasacaklari engelleri belirler. MiY’e gecmeden 6nce
bu konularda isletmelerin hazirliklarinin tamamlanmasi MiY’in basarili bir sekilde
uygulanmasina yardimci olur.

Planlama ve Tasarim Asamasi

MiY uygulamalarinin bir 6zelligi, siirekli giincellenmeleri ve hizla hayata
gecirilmeleridir. Bu nedenle MiY planlari hazirlanirken faaliyetlerin tasarlanmasi da
hayata gecirilir. Bu nedenle MiY uygulamalarinda planlama ve tasarimi birbirinden
ayirmak pek mimkiin degildir.

Bu asamada hedeflenen MiY dogrultusunda isletme ici (calisanlar,
departmanlar) ve disi kaynaklardan (yazilim-danismanlk sirketleri, dis kaynak
kullanimi vb.) nasil ve diizeyde yararlanacagi konularinda planlar hazirlanir. Ayni
dogrultuda musteri gruplan belirlenir. Misteri gruplari ile etkilesimin yogunlugu
ve bicimi hakkinda kararlar alinir. Her béliime sunulacak Griin-hizmet paketleri,
bunlarin 6zellikleri (hizmet dlzeyleri, fiyat, kisisellestirme, dagitim vb.) belirlenir.
Bu faaliyetlerin ylritilmesi icin gerekli olan orgit ici ve disi diizenleme ve
yapilandirmalar hazirlanir. Dis kaynak kullanimindan yararlanilacak ise orgit ile
adaptasyonu konusunda diizenlemeler yapilir. Gerek duyuluyor ise ¢alisanlarin
MiY uygulamalarina nasil destek olacaklari konusunda egitim almalari saglanir.

Uygulama ve Degerlendirme Asamasi

Uygulama ve degerlendirme asamalari da birbirinden kesin gizgilerle
ayrilmayan aksine birbirini tamamlayan stireglerdir. Misteri iliskileri yénetiminde
misteriler ile strekli ve yogun iletisim kurulmasi geri bildirimin de kolaylasmasina
yol acar. Dolayisiyla uygulamalarin misteride yarattigi memnuniyet ve tatmin
diizeyi hakkinda kisa sirede bilgi alinmasi uygulama siirecinin yeniden
yapilandiriimasini saglar.

Bu asamada isletmeler MiY ¢abalarina gére diizenledikleri kaynaklari ile
sunumlarini yapar. Degisen musteri beklentileri veya gelisen musteri paylari
dogrultusunda siireglerine yeni diizenlemeler getirirler. Ayni zamanda faaliyetlerin
geri donisiine bakarak degerlendirmeler yapilir. Asagida MiY uygulama asamalari
ve her asamada dikkate alinmasi gereken konular ve yirutilen faaliyetler
hakkinda detayl bilgiler verilmistir.
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Strateji gelistirme
sureci isletmenin
sonraki slireg ve
uygulamalarina yén
veren bir asama olmasi
nedeni ile oldukca
onemlidir.
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MUSTERI iLISKILERI YONETiIMI SURECININ
UYGULANMASI

Miisteri iliskileri yénetiminin uygulanma stireci her zaman ayni 6zellikleri
gdéstermeyebilir. MiY’in uygulandi§i sektére bagh olarak siire¢ degisir. Bazi
isletmeler veya sektorlerde daha kisa, bazilarinda daha detayli siiregler
gelistirilebilir. Asagida belirtilen asamalar MiY temel siireclerini géstermektedir.

MiY uygulama siireci:

e Strateji gelistirme siireci

e Deger yaratma sireci

e Organizasyon boliimlerini butlinlestirme sireci

e Bilgi yonetimi sireci

e Performans degerlendirme siireci asamalari ile hayata gegirilir.

Strateji Gelistirme Siireci

Strateji gelistirme sireci isletmenin sonraki stire¢ ve uygulamalarina yon
veren bir asama olmasi nedeni ile olduk¢a dnemlidir. isletmeler bu asamada MiY
faaliyetleriile ilgili kararlar alirlar ve bu kararlar dogrultusunda uygulamaya geger.
Dikkatle ve 6zenle hazirlanmasi gereken bir asamadir.

MiY’in ézellikleri hakkinda yapilan agciklamalardan hatirlanacadi gibi MiY bir
is stratejisidir. Karh musterilerle iliskiler kurma ve yuritmek icin belirlenen
stratejiler Gizerine kuruludur. Ancak musteri yonla stratejiler ile isletmenin is
ortaklari, gcalisanlari ve aracilarina yonelik stratejileri uyumlu olmalidir. Bu a¢idan
bakildiginda MIY stratejileri is ve miisteri stratejileri olarak iki gruba ayrilir.

Organizasyonel degisim ve yapi 4. bélimde detayli olarak bahsedildigi icin
burada is stratejisi ile ilgili 6zet agiklama yer almistir.

Is stratejisi

isletmeler pazarda varliklarini siirdiirmek igin siirekli olarak birtakim
kararlar alirlar ve uygularlar. /s stratejisi isletmenin sektér, pazarlar ve miisterileri
ile ilgili ytiriittiikleri tiim faaliyetleri ile ilgili tiim sorumluluklarini igerir. Bu nedenle
isletmelerin is stratejileri oldukca genis kapsamlidir. MiY agisindan bakilacak
olursa is stratejisine 6ncelikle isletmenin bulundugu sektoér ve hitap ettigi pazar
acisindan konumunu degerlendirme ile baslanilir. MiY uygulamalarinin sektérde
ve pazarinda isletmeye rekabet avantaji saglayip saglamayacagini tespit
edilmelidir. Bunun icin dncelikli olarak isletme su an musterilerine neler
sundugunu belirleyerek ise baslar. Bu isletmelerin miisterilerine yénelik olarak
neler sunmadigini da géstermesi agisindan faydalidir. isletmede halihazirda var
olan yetenek ve kapasiteleri yardimi ile isletmede olusturulmasi amaclanan
yetenek ve kapasiteler belirlenir.

ikinci olarak 6rgiit vizyonunun misteri-merkezliligi ve musteri degeri
yaratmayi tesvik edecek sekilde olusturulmasi gerekir. isletme misteri odakli
vizyonunu gelistirir. isletmenin vizyonu amag ve hedeflerine yén verir. Bu ned~=!~
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MiY’i diger pazarlama
uygulamalarindan
ayiran en énemli

ozelligi musteri
kavraminin farkli
olmasidir.
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MIiY uygulamak isteyen isletmeler, amag ve hedeflerini net olarak gésteren vizyon
belirlemelidir.

isletme sektér ve pazar analizi yaptiktan ve érgiit hedeflerini MiY
dogrultusunda yeniden belirledikten sonra is stratejisini de belirlemis olacaktir.
isletme artik musteri merkezli hareket tarzini benimsemis ve kendini hazirlamistir.
Dolayisiyla daha sonra atilacak adimlar icin temel bir ¢ergeve belirlenmistir.

Miisteri stratejisi

Miisteri stratejisi, var olan ve potansiyel miisterileri inceleyerek en uygun
miisteri béliimlerini belirlemeye dayali faaliyetlerden olusur. Her miisteri
grubunun o6zellikleri dogrultusunda stratejiler gelistirilerek deger yaratmaya
calismak MiY’in temel amaglarindan biridir.

MIY stratejisi olusturma siirecinin isleyisi sdyle zetlenebilir:

e Musteri belirleme ve segme

e Musterileri bolimleme

e MiY programlari olusturma
Miisteri belirleme ve segme

MiY’i diger pazarlama uygulamalarindan ayiran en énemli 6zelligi musteri
kavraminin farkli olmasidir. MiY’de her tiiketici isletmenin miisterisi dedildir.
Musteriler isletmeye sagladiklari degere gore bolimlenirler. Anahtar misteri
denilen miisteri gruplarina farkh ve 6zel sunumlar yapilir. MiY yeni miisteri
kazanmak igin yapilan yatirimlarin daha fazla kar getirecek musterilere
kaydirmanin avantajlarini kullanir. Bunlari gerceklestirmek igin 6ncelikle
misterileri tanimak, haklarinda bilgi sahibi olmak gerekir. isletmeler misterileri
hakkinda ne kadar detayli ve ¢ok sayida bilgi toplarlarsa pazarlarini o kadar iyi
tanir. Bu nedenle musterilerin satin alma davranislarinin 6tesinde distnce,
beklenti ve tutumlarinin 6grenilmesi daha iyi pazar bélimlemede yardimci olur.
Hangi sektérde bulunursa bulunsun her isletmenin musterileri ile ilgili sahip
olmasi geren bilgiler vardir. Bunlar:

e Misteri islemleri: Musterinin alisveris sirecinde gerceklestirdigi islemlerle
ilgili 6rnegin; alim-6deme-dagitim sekli, sikligi, miktari, teslim tarihi-yeri
vb. bilgileridir.

e Misteri baglantilari: Misteri ile iletisim kurma veya baglantiya gecme
sekli, sikhgi, nedenleri, iletisim siiresi vb. bilgilerdir.

e Tanimlayici bilgi: Musterilerin demografik, ekonomik, sosyal ve
miimkinse psikolojik 6zelliklerine ait bilgilerdir. Musterileri
boélimlendirmede en ¢ok basvurulan bilgi ttrtdr.

e Pazarlama tepkisine cevap verme: Musterinin kendisine yonelik
sunumlara karsi acik olma, olumlu tutuma sahip olmasi veya buna hazir
olmasi hakkindaki bilgilerdir. Clinkii MiY her iki tarafin da goniilli sekilde
uzun vadeli iliskiler sirdlirme istegi ile yurutulebilir.

Miisterileri béliimleme
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Pazar bolimleme genel bir ifade ile pazari benzer 6zellik gosteren tiiketici
gruplarina ayirmaktir. Pazar bolimleme stratejileri, kitlesel pazarlamadan birebir
pazarlamaya kadar uzanan siirectir. Kitlesel pazarlamadan birebir pazarlamaya
kadar olan bolimleme alternatifleri ve 6zellikleri Sekil 3.2’de gdsterilmistir.

_ Geleneksel Ihtiyaglara
Kitlesel pazar dayalt Mikro Bire-bir
pazarlama  hsjimieme  bolimleme  bolimleme pazarlama
Satici Miisterilerle iligkiler Partner
Odak Uriin Mikro pazar Tiiketici
Nokta
Pazar Tek boliim- Demografikler Yasam tarzi, Oldukga dar Tek kisilik bolim
boliimil Homojen pazar e gore kisilige gore tanimlanmis,
boliimleme bolimleme yiiksek degere
sahip boliimler
- Uriin/Hizm  Tek bir standart Uyarlanmig Pazar Mikro boliimiin Kisiye uyarlanan
A et tiriin tirtin sunma ihtiyaglarmim ihtiyaglar1 icin sunumlar
Sunumu birlestirilerek birlestirilen
MiY uygulayan sunumu sunumlar
isletmeler musterilerini Tletisim Kitle iletisimi Tiiketiciye Tiiketiciye Oldukea yiiksek Kargilikli, yogun
onemlerine gore mikro gore gore derecede iletisim
- . bigimlendirilen bicimlendirile ~ bigimlendirilen
pazar veya birebir pazar . i )
o - . mesajlar n mesajlar mesajlar
bélimleri seklinde
gruplar. §1a§.ar1.. Pazar pay1 Boliim pay1 Boliim pay1 Béliim pay1 Miisteri pay1
oletimii

Sekil 3.2. Pazar Bolumleme Duzeyleri (Payne, 2005: 70)

MIiY uygulayan isletmeler miisterilerini 5nemlerine gére mikro pazar veya
birebir pazar bélimleri seklinde gruplar. Boyle detayl bir ayirimi yaparken
misteriler isletmeye, simdi ve gelecekte saglayacaklari kar agisindan
boélimlenirler. Boyle bir bolimlemede; misteri karlihg, maliyeti ve iliski diizeyi
esas alinir ve misterinin detayh bilgilerinin yer aldigi misteri portfoyi
hazirlanmasi faydal olur. Bu portfoy kazang ve maliyetler agisindan musterilerin
degerlendirilerek tanimlandigi bir matristir. Matrisler isletmenin misteri gruplarini
su an ve gelecek agisindan degerlendirmesi bakimindan yararl bir aractir (Bakiniz

Sekil 3.3).
= Yonet Yatinm Yap Kazan
l:g
- Sekil 3.3. Musteri
- Boéliimleme Portféyii (Gordon,
% Terk Et Disipline Et 1998: 43)
l:g
Karsiz Karh
Gelecekte
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MIY uygulamalarinda
en ¢ok karsilasilan
hatalardan biri, MiY’in
sadece teknolojik
araglar ile misteriye
stkga ulasmak oldugunu
disinmektir.

Miisteri iliskileri Yonetimine Gegis ve Uygulama Siireci

Musteriler; 6nemli, gelisme potansiyeli olanlar ve kar getirmeyenler olarak
ayrilir. Onemli veya anahtar miisteriler ile potansiyeli olan miisteriler ile iliskilerin
gelistirilmesi icin harekete gecilir. Karsiz miisteriler ile iliskilere ilave yatirim
yapilmaz. Musterinin isletmeyi terk etmesi halinde tekrar kazanmaya ¢alisiimaz.
Onceden belirtildigi gibi MiY bakis acisina gore her tiiketici miisteri degildir.
isletmeye deger saglamayan miisteriler icin yapilacak yatirimlar, siirekli
musterilere aktarilirsa geri donulsi kesin olan yatirimlar yapilmis olur.

isletme boyle bir portfdy ile misterilerini tam olarak béliimlemis sayilmaz.
Cunkd ayni bolimde yer alan ancak farkl 6zellikleri ve beklentileri olan tiketici
gruplari s6z konusudur. Bu gruplara yonelik olarak daha detayli bélimlemeler
yapilmasi gerekir. Bu dogrultuda isletmeler misterilerini nem diizeylerini
gostermek icin su gruplara ayirirlar:

e Altin musteriler: Sadik ve en degerli misteriler,

e Altin adayl misteriler: Biylimeye acik, siirekli musteriler,

e Miusteriler: isletmeden birkag kez alim yapmis siirekli olmayan miisteriler,

e Potansiyel misteriler: isletmenin heniiz misterisi olmamis ancak
kazanilabilecek gruptur.

MiY programlar olusturma

Musteriler bolimlendikten sonra bolimlere gore isletmenin strateji
belirleme ve program gelistirme asamasi gelir. MiY uygulamalarinda en ¢ok
karsilasilan hatalardan biri, MiY’in sadece teknolojik araglar ile misteriye sik¢a
ulasmak oldugunu distinmektir. Anahtar misteriler isletmelerinden daha fazla
performans beklerler. Sadece kisa mesajlar veya e-postalar ile miisterilerle 6zel bir
iliski baslatilamaz. MiY uygulamalarinda belirlenen ézel miisteri gruplarina yénelik
ozel iletisim kanallari ve sekilleri, kisisellestirilen Grin-hizmet sunumlari s6z
konusudur. Diger musteri gruplari icin ise farkli uygulama alternatifleri s6z
konusudur. Miisteri béliimlerine gére uygulanabilecek MiY programlari Sekil
3.4'de gosterilmistir.

Siklik/
Sadakat
programlart
Masteri Kigisellestirme
hizmetleri Miisteri > ’
iliskisi
yonetimi
- Topluluk
1 1
Odiil programlari olusturma

Sekil 3.4. MiY Programlari (Russell, 2001: 98)
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MiY’de misteri
hizmetleri zorunlu
sunumlarin 6tesinde
ilave fayda saglayacak
ozelliktedir.

Kisisellestirme; birey
olarak misteriye
yonelik hizmet ve Urin

gelistirmeyi ifade eder.

Miisteri iliskileri Yonetimine Gegis ve Uygulama Siireci

Miisteri Hizmetleri: Musterilere satis 6ncesi, ani ve sonrasi hizmet sunumu
glinlimz tlketicisinin beklentilerinin artmasi ile giderek zenginlesmistir. Artik
bircok durumda (satis sonrasi nakliye, garanti, kurulum, vb.) satisin zorunlu parcasi
olarak gériilmeye baslanmistir. MiY’de miisteri hizmetleri zorunlu sunumlarin
otesinde ilave fayda saglayacak ozelliktedir.

Hizmetler, reaktif ve proaktif olarak siniflandirilirsa MiY’in misteri
hizmetleri kapsami daha iyi anlasilir. Reaktif hizmetler satin alma ve kullanma
esnasinda miisterinin isletme ile iletisime ge¢mesi ile sunulan hizmetlerdir.
Genellikle bu hizmetler danisma, tamir veya sikayet basvurulari seklindedir.
isletmeler misterilerinin kolay ulagimini saglamak amaci ile “misteri hizmet hatti”
gibi baglantilar kurarlar. Amag¢ musterinin herhangi bir sorunla karsilasmasi veya
bilgi alma istegine cabucak cevap vermektir. Proaktif hizmet anlayisi daha
farklidir. Burada isletme, miisterinin baglanti kurmasini beklemez. Aksine satin
alim sonrasinda misterinin memnun olup olmadigini 6grenmek, 6neri veya
sikayetlerini belirlemek amaci ile kendisi iletisime gecer. Proaktif hizmette
isletmeler musteriyle miimkin oldugunca baglanti kurmanin, ihtiyag ve isteklerini
belirlemede 6nemli bir veri kaynagi oldugunu bilir. MiY uygulayan isletmeler
misteri hizmetlerini anahtar musteriler icin miimkiin oldugunca 6zellestirir.

Siklik/Sadakat ve Odiil Programlari: Sadakat veya siklik programlari olarak
isimlendirilen uygulamalarda musterilerin alim sikligina gore gelistirilen bir 6dl
sistemi vardir. Musteri alisveris sikhgina gore édiller (para, puan, bedava hizmet
vb.) kazanir. Perakende satis noktalarinda, banka, hava yollari gibi hizmetlerde
yogun olarak kullanilmaktadir. Bu uygulamalar isletmelere farkl rekabet avantaji
saglamamakla birlikte musterinin rakip isletmeye gitmesini engellemektedir.
Tlketicinin kazandigi odiller isletmede kalmasi konusunda baglayicidir.
GuUnumuzde bazi sektorlerde 6zellikle perakende tiiketim mallari satislarinda
sadakat programlari rekabete karsi koyabilmek icin zorunluluk haline gelmistir.
Bankalar, finans kuruluslari, seyahat firmalari, giyim, gida, dayanikli tiketim
mallari satan bircok perakende kuruluslari sadakat programlarini kullanmaktadir.

Kisisellestirme: Birey olarak musteriye yonelik hizmet ve Urin gelistirmeyi
ifade eder. Musteri isletmenin belirledigi standartlar dogrultusunda triinde
istedigi 6zellikleri belirterek Grlinln tasariminda etkili olmaktadir. Giniimizde
teknoloji agirlikli endistrilerden (Dell bilgisayar) giyime (Levi Strauss, Nike) kadar
bircok isletme misterilerinin birebir istekleri dogrultusunda lretim
yapmaktadirlar. MiY agisindan kisisellestirme fayda sunumunun bir pargasidir.
Uriin, musteri ve sirket vizyonu dogrultusunda kisisellestirme kararlari verilir.

Kisisellestirme programlarinda isletmelerin dikkate almasi gereken noktalar
vardir. Bunlar:

o Miisteri icin kisisellestirme: Uriin veya hizmet misteri icin daha kullanisli
hale gelecek ise kisisellestirmeye gidilmelidir.

e Kisisellestirme teknoloji ile yakindan iliskili degildir: Kisisellestirme igin
teknoloji sart degildir. Klgik ayrintilar blytk farklar yaratabilir.
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Topluluk olusturmak
tliketicilerin Grin-
marka ile 6zdeslesme
ihtiyaclari sonucunda
ortaya cikan bir
durumdur.

Miisteri iliskileri Yonetimine Gegis ve Uygulama Siireci

Kisisellestirme igin asiri teknolojik yatirim yapmak isletme yeteneklerini
zorlayacaksa yanlis bir tercih olur.

e Kisisellestirmeye gecis zor ancak gereklidir. Bunun igin dnce musteriyi
anlamak, isletmeyi degerlendirmek ve ¢alisanlari buna hazirlamak gerekir.

e Kisisellestirmeden dnce inceleyin: Kisisellestirmeye gegmeden 6nce
musteriyi cok iyi anlamak gerekir.

e Fazlasi yanhstir: Masterinin sinirlarini belirleyin. Her zaman daha fazlasi iyi
degildir.

Kisisellestirme uygulamalari isletmelerin gelistirerek siireglerine
yansitabilecekleri faydali bilgiler sunar. isletmeler birebir musteri ile gériisme
sansi yakalayarak farkh bakis agilari ve degerlendirme yontemlerini elde etmis
olur. Bu nedenle kisisellestirme isletmenin musteri merkezli bakis agisi kazanmasi
yaninda sirekli olarak bu bakisi gelistirmesine de yardimci olur.

NIKEID.

R

| AR

"4
Q | eNike ID musterilerin kendi yaratici isteklerine gore ayakkabilari
E tasarlamalarina izin verir. Boylelikle misterileri dogrudan

:QO | markaninigine katmis olur.

Topluluk olusturma: isletme ile misteri arasinda bilgi degisimi saglamak
amaci ile baglanti kurmada kullanilan araglardan biri de topluluklar olusturmaktir.
Topluluk olusturmak aslinda tiiketicilerin liriin-marka ile 6zdeslesme ihtiyag¢lari
sonucunda ortaya ¢ikan bir durumdur. Burada isletmelere diisen tiketicilerin bu
ihtiyacini ydonetmek ve organize etmektir. Musteriler 6ncelikle marka ile baglant
kurar. Beklentilerini karsilayan markalar ile kendilerini 6zdeslestirirler. Bunun bir
adim sonrasi marka araciligiyla isletme ile baglanti kurmaktir. Bazen tiiketiciler icin
bir markanin veya firmanin misterisi olmak ayricalikli olmak anlamina gelir. Bircok
isletme, tiketicilerinde boyle bir imaj yaratmanin sagladigi avantajlari
kullanmaktadir. Tiketici topluluklari olusturmak, bu avantaja sahip olmak isteyen
isletmeler icin en uygun yontemlerden biridir. Ginim{zde tiketici topluluklari
olusturmak web araciligi ile oldukga kolaydir. Uye gruplarinin bulusabilecegi bir
ortam yaratilarak ¢oklu iletisim kanallarinin kurulmasi saglanir. Fanatik kultpleri
bu uygulamalarin en eski 6rneklerinden biridir. Glinlimizde teknolojideki
gelismeler ile fanatik kultpleri veya topluluklar kurmak ve musteriler ile baglari
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Musterinin aldigi deger;
musterinin isletmeden
aldigi 6z trdne ilave
edilmis faydalar
demetini ifade eder.

Miisteri iliskileri Yonetimine Gegis ve Uygulama Siireci

glgclendirmek mimkiindiir. Musteriler Griin-marka ile iligkili organizasyonlara
(sergi, yarisma, eglence, egitim, vb.) davet edilerek yiiz yize iletisim de
saglanmaktadir. Sanal ortamlarda tartisma platformlar olusturma ve
olusturulmasi konusunda musterilere firsat tanima ile toplulugun marka ve gruba
bagliligi da artmaktadir. MiY uygulayan isletmeler miisteri gruplarina ve
gruplarinin 6zelliklerine gore ifade edilen MiY programlarinin hepsi veya birkagi
uygulanabilir.

Deger Yaratma Siireci

Deger kavrami misterinin bir irlin-hizmet-markadan almayi istedigi soyut,
somut tlim beklentilerini ifade eder. Daha detayli olarak deger, misterinin aldigi
faydalar ile katlandigi maliyetlerin kiyaslanmasi sonucu ortaya ¢ikan durumdur.
Yani tlketicinin Grlind almak icin katlandigl maddi-manevi ¢abalar ile elde ettigi
tiim faydalarin toplamindan olusur. Pazarlamacilarin Gzerinde en ¢ok durdugu
konulardan biri musteri degeridir. Pazarlama ¢ogu zaman kisaca, musteri degeri
yaratmak, seklinde ifade edilir. Clinki tlketici gercekte Girlin ve hizmet satin
almaz. Uriin ve hizmetle birlikte soyut ve somut faydalar demeti satin alir. Her
tiketicinin Urin-hizmetlerden beklentileri farklilik gosterebilir. Bu nedenle
tiketicinin deger algisi 6znel yani kisiye gore degiskendir. Bazi tiiketici icin aldig
Griint degerli kilan kalitesidir. Bazi tiiketici icin fiyat, bazilari icin imajdir. isletmeler
acisindan bakilacak olursa isletmeden miisteriye iletilen, musteri beklentilerini
karsilayan tim slire¢ ve sunumlar degeri olusturur.

Mausteri iliskileri yonetimi uygulamalari agisindan bakildiginda deger iki
boyutludur. Bunlar: Miisterinin isletmeden aldigi ve isletmenin de miisteriden
aldigi degerler. Clinkii MY alici ve saticinin kazan-kazan temeline dayali olarak
kurdugu iliskileri ifade eder. Bu karsilikh siirecte her iki taraf da bekledigi degeri
alirsa siire¢ beklenen sunucu verir.

Miisterinin aldig1 deger

Musterinin isletmeden aldig1 6z Urline ilave edilmis tim faydalar demetini
ifade eder. Bunun icerisinde miisteri ile iletisim, hizmetler, dagitim, fiyatlama,
satis sonrasi destek, garanti, 6zel uygulamalar vb. gibi cok sayida uygulama yer
alir. Musteri iliskileri yonetiminde musteriler 6zelliklerine gére farkli bolimlerde
yer alirlar. Dolayisiyla miisterilerin isletmedeki konumlari dogrultusunda aldiklari
6z (iriin soyut ve somut bazi unsurlar ile zenginlestirilmelidir. Bu nedenle MiY’de
milisterinin aldigi tiriin veya hizmet icin “sunum” ifadesi kullanilir. Misteriye
yonelik sunumlar Griin veya hizmetin daha fazla deger katilmis halini ifade eder ve
garanti, servis, dagitim, iretim, iletisim vb. bircok agidan zenginlestirilir.

Tamamlayici hizmet modeli, triin veya hizmeti zenginlestirmede yardimci
olmak amaci ile gelistirilmistir. Uriin veya hizmeti zenginlestirme konusunda
yapilabilecekler 8 gruba ayrilmistir. Bunlar Tablo 3.2’de gosterilmistir.
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isletmeler daha fazla
tatmin saglayan
uygulamalar hayata
gecirmek icin 6ncelikle
musterilerin deger

algilari belirlemelidirler.

Miisteri iliskileri Yonetimine Gegis ve Uygulama Siireci

Tablo 3.2. Tanimlayici Hizmet Modeli ve Unsurlari (Payne, 2005: 108)

Bilgi: Misterinin Urlin-hizmet
hakkinda kolay ve detayl bilgi
ihtiyacinin giderilmesidir.

Neler yapilabilir:

Kolay hatirlanir telefon

numarasi 24 saat hizmet

Acik, net fiyatlama politikasi
Sikayet tazmini kolaylastirma
Detayli hazirlanan brosurler

Kolay baglanti kurma noktalari
kurma (internet, telefon, personel)
Hizmet garantisi verme

Siparis alma: Musterinin siparis talebinin
isleyisini kolaylastirmadir.

Neler yapilabilir:

Teknoloji yardimi ile siparis almayi
kolaylastirma (posta, telefon,
internet, kismen doldurulan formlar
vb.)

Alternatif 6deme planlar
uygulama Odeme planlarin
esnetebilme Sadakat programlari
uygulama

Giiven saglama hizmeti: Uriin-hizmetle
veya kullanimi ile ilgili tim givenlik
uygulamalari ve hizmetleri kapsar.

Neler yapilabilir:

Veri glivenligi, gizliligi saglama

Guvenlik tavsiyeleri verme

Calinmaya karsi koruma hizmetleri

veya araclari sunma

Acil durumlar igin yardim hizmeti sunma
Personel alarmi kurma

Faturalama: Uriin-hizmet bedelinin agik,
net ve dogru sekilde belirlenmesi ve
actklanmasidi

r. Neler

yapilabilir:

Hasarsizlik indirimi uygulama

indirim oranlarina diger sunumlari da
dahil etme

Alisveris slresine gore indirim

veya hediyeler verme

Musteriye cazip kosullar sunma

Danigma: Mugteri soru ve

sorunlarina cevap verme.

Neler yapilabilir:

Bilgi veri tabani olusturma

Hizli yanit servisi kurma

Teknolojik yeterlilik

Gagri merkezleri, musteri destek
hatti- birosu olusturma

Capraz satiglari kolaylastirma
internette detayli kullanim, bakim vb. bilgi
sunma

Yasal danisma hizmeti verme
Agirlama hizmetleri: Musteriye gosterilen
ozendir.

Neler yapilabilir:

Ucretsiz arama hatti

Donemsel hediyeler (evlilik yil
donima, yeni yil vb.)

ilave faydalar sunma (araba kiralama,
¢ekici hizmeti sunma vb.)

Miusteri yardim hatti

olusturma Sorumluluk

verilmis ¢calisanlar Empati

kurma

Beklentiler: Normal hizmet disinda
kalan hizmet isteklerine cevap
vermektir.

Neler yapilabilir:

Uzman yardim masasi kurma

Yiiksek meblaglar, riskli Grinler ve
riskli alanlarda 6zel destek hatti
kurma Sikayet kayit merkezi
olusturma

Ekstra garanti belirleme

Musteri geri bildirim anketleri
uygulama Tamir edilen Grdnleri tekrar
kontrol etme

Odeme kosullari: Faturalamadan farkh
olarak misteriye gore ayarlanmis 6deme
sekilleridir.

Neler yapilabilir:

Sadakat programlari

Distk faiz

uygulamalari Senet

imzalatmama

Tanimlayici hizmet modeli hizmet boyutu acisindan isletmelere

uygulayabilecekleri farkli stratejiler konusunda yardimci olur. isletmeler daha fazla
tatmin saglayan uygulamalar hayata gecirmek icin 6ncelikle misterilerin deger
algilari belirlemelidir (Genis bilgi icin 5. Bolime bakiniz). Clinki her misterinin
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Miusteriye bircok
kanaldan ulasarak
musterinin clizdan

payinin biylk kismi

elde ederek iliskinin

surekliligi korunmaya
calisihir.

Miisteri iliskileri Yonetimine Gegis ve Uygulama Siireci

deger algisi farkhilik gésterir. isletme anahtar misteri grubunun deger algisini
belirledikten sonra sunumuna yon verir. Bu siireci 3 asamada belirtebiliriz:

e Degeri belirleme
e Degeriolusturma
e Degeriiletme.

isletme musteri gruplarinin deger algisini belirledikten sonra iiriin veya
hizmeti deger algisi dogrultusunda gelistirir. Bu Grlinde kisisellestirme olabilecegi

gibi hizmet asamasinda veya fiyat-dagitim seklinde olabilir. Degeri iletme

asamasinda ise misterinin 6zelligi dogrultusunda kisisel veya dolayli (e-posta,
mesaj vb.) sekilde misteri ile baglanti kurmaktir.

Musteriye ilave deger sunma ve daha uzun sireli ve kazangli iligkiler
kurmada ACURA modeli dikkate alinabilir (Bakiniz Sekil 3.5). Model ilk harflerin
kisaltilmasi (Acquire-Cross-sell-Upsell-Retain-Advocacy) ile bu ismi almistir.

Sekil 3.5. ACURA Cergevesi (Payne, 2005: 154)

Model isletmelere misterilerle iliskilerinden daha fazla kar elde
etmelerinde ve iliskilerini uzun sireli kilmalarinda dikkate alabilecekleri
uygulamalari ve misteri baglarinin saglamlastirilmasi konusunda yardimci
olmaktadir. ilk asama miisterinin kazaniimasidir. Miisteri artiracak sunumlar ile
misteri kazanilmaya calisilir. Misterilerin tatmin diizeyini artiracak sunumlar ile
misteri kazanilmaya calisilir. Misteride isletmeye ve iliskiye gliven dogmasi ile
capraz satis yapilabilir. Capraz satislar isletmenin diger Grlinleri ile olabilecegi gibi
baska isletmeler ile ortaklasa hareket edilmesi ile de gerceklestirilebilir. Bankalarin
bazi firmalar ile anlagsmalari ve misterilerin o firmalardan alisveris yapmasi sonucu
bankalarin 6dil puan veya ek taksit uygulamasi buna 6rnek verilebilir. Bir diger
satis sekli ise Uist satistir. Ust satis isletmenin miisterisine pahali veya az sayida
lrettigi (irlinlini sunmasi veya henliz gelistirme asamasinda olan, henliz piyasaya
stirmedigi lrtinti satmasidir. Misteriye bircok kanaldan ulasarak musterinin
clizdan payinin blyuk kismi isletmeye yonelterek iliskinin stirekliligi korunmaya
calisilir. Siklasan ve cesitli baglantilar ile gliglenen iliskiler sonucu artik musteri
isletmenin is ortagi veya partneri konumuna gelir. Ayrica modelde siirecin dai~~--"'
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Ayni musteriye satis
yapan isletme hem
satin alma siirekliligi ile
satis kaybi olmamasi
hem yeniden misteri
kazanma
maliyetlerinden kazang
saglar.

Miisteri iliskileri Yonetimine Gegis ve Uygulama Siireci

dongi seklinde gosterilmesi iliskilerin strekli olarak gelistirilmesini
vurgulamaktadir. Gelisen miusteri beklentileri ile slirece strekli olarak yeni
faydalar ilave edilmesi ve giincellenmesi ile beklenen sonuglara ulasilir.

isletmenin aldig deger

isletme miisteriye deger sunarak misteri sadakati saglama dolayisiyla uzun
siireli satislar yaparak kar elde etme degeri elde eder. Bu durumda MiY uygulayan
bir isletme uzun siireli misteri iligskileri kurmanin ekonomik avantajlarina sahip
olarak deger elde eder.

isletmeler miisterilere satis yapmanin avantajlari hakkinda cok eski
donemlerden beri bilgi sahibidir. Bu durumun ekonomik avantajlarini ise son
doénemlerde fark etmislerdir. Reichheld ve Sasser (1990, sf.105-111) tarafindan
yapilan arastirmaya gore musterinin tekrarh satin alimlarinin % 5 oraninda artmasi
buglinki net kdrin %35-40 civarinda artisini saglar. Sekil 3.6’da bazi hizmet
tirlerinde misterinin tekrarli alimlarinin %5 oraninda artmasi durumunda
saglayacaklari karlar gosterilmistir.

kann Buglnki Na Degen

Sekil 3.6. Miisterinin Tekrarli Ahmlarinin Karlarda Sagladigi Artis (Payne, 2005: 144)

Musterilerin ayni isletmeden sirekli alim yapmalarinin saglayacagi faydalar
cok boyutludur. Stirekli ayni isletmeden alim yapan miisteri hem satin alma
surekliligi ile hem satis kaybi olmamasi ile hem de yeniden musteri kazanma
maliyetlerinden dolayi kazang saglar. Misterinin rakiplere yonelmeden stirekli
ayni isletmeden alim yapmasinin isletmeye sagladigi diger faydalar ise sunlardir:

e Musteri tatmin oldukga isletmeden alim miktari ve capraz alimlari artar.

e Musterinin isletme ile baglari gliclendikce misteriye yapilan maliyetler
giderek azalir (tutundurma, ikna sireci, tirin deneme vb.).

e Sadik musterilerin fiyat hassasiyetleri azdir. Ufak fiyat artislarinda
isletmeyi hemen terk etmezler.

e Sadik musteriler isletmenin Ucretsiz tanitimini yapar.
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isletmenin misteriden deger elde etme konusunda miisteri yasam boyu
degeri kavrami yardimci olmaktadir. Migteri yasam boyu degeri misterinin
tiketici olarak 6mri boyunca ayni isletmeden alim yapmasi sonucu isletmenin
elde edecegi karlarin bugiinki net degeridir (Detayh bilgi 6. Bolimde verilmistir).
isletmeler misterilerini kaybetmeden siirekli satis yaparak misteri yasam boyu
degerinin saglayacagi ekonomik ve diger faydalari elde ederler. Boylece isletme de
mdsterisi ile iliskisinden deger saglamis olur.

Boliimler Arasi Biitiinlesme Siireci

Boliimler arasi biitiinlesme, MiY strateji ve programlarinin hayata
gecirilmesinde dnemli role sahip bir stiregtir. Satis 6ncesi, ani ve sonrasi tim
faaliyetlerin yirGtilmesi 6rglitiin tim boliimlerinin (6n ofis-arka ofis) ortak
¢abalari ve teknoloji destegi ile miimkiin olur. Bu siireg 6rgt i¢i personel yaninda
aracilar ve hizmet saglayicilarin (finans kurumlar, teknoloji saglayicilar, sosyal
orgitler, medya, yerel yonetimler vb.) is birligi ile gerceklestirilir.

MIY stratejisi gelistirilirken 6rgiit yapisi geleneksel 6rgiit yapilari disinda
misterilere gore dlizenlenir. Bunun i¢in de 6rgitteki bolimlerin yapisi fonksiyonel
diizeyde, gruplar ve gorevler agisindan diizenlenmelidir. Misteri bélimlerine en
hizli ve ¢abuk sekilde hizmet sunacak bigimde departmanlar yapilandirilir. Bu
yapilanma organizasyondaki tiim galisanlarin misteri bilgisine sahip olacagi ve bu
bilgiler ile faaliyetlerine yon verecekleri anlamina gelir. Bu da galisanlarin hepsinin
satis ve pazarlama gorevlerine katilacagini ifade eder. Bir¢ok organizasyonda
¢ahisanlar icin bu durumu benimsemek kolay degildir. Bu noktada 6rgitlin Ust
yonetimine blyik sorumluluklar diiser. Misteri yonli amag ve hedefler
dogrultusunda ¢alisanlari motive etmek ve gorev dagilimlarini net olarak
actklamak tist yonetimin gorevidir. Gorevler dogrultusunda olusturulan, yatay,
¢apraz is bolimini kolaylastiran yapilanma sayesinde galisanlar misteri yonli
degisimlere ¢cok cabuk uyum saglarlar.

MiY’de zorunlu olan bir diger kanal elektronik kanallarin olusturulmasidir. E-
ticaret bliyuk bir hizla buylyen hizmet sunum kanallarindan biridir. Birgok isletme
geleneksel yontemler yaninda elektronik ortama satis yapmaktadir. Misteri ile
baglanti kurmak icin, satis yapmanin disinda, elektronik aracglardan kesinlikle
yararlanilmalidir. E-posta, telefon, kisa mesajlar, internet araciligi ile musteri
baglantisi, satis ve geri bildirim saglanir.

isletmelerin miisteri ile baglanti kurmada yararlanabilecegi cesitli kanal
alternatifleri s6z konusudur. Bunlar: Tek kanal tedarik stratejisi, musteri bélimleri
kanal stratejisi, buttinlesik coklu kanal stratejisidir.

Tek kanal tedarik stratejisi: isletmenin misteriye ulasmada tek bir kanaldan
yararlanmasidir. Sadece telefon veya internetten satis yapan isletmeler bu
yontemi kullanirlar.

Miisteri béliimleri kanal stratejisi: isletmenin misteri bdlimlerine gére
farkli baglanti kanallari kullanmasidir. Daha 6zel misterilere kolay ulasacaklar
kanal imkani saglanir.
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Biitiinlesik coklu kanal stratejisi: isletme musteriye ulasmak ve misterinin
kolayca isletmeye ulasimini saglamak icin ayni anda birden cok kanal kullanir. Bu
konuda miusteriye istedigi kanal kullanma firsati verilmis olur.

Bilgi Yonetimi Siireci

Bilgi yénetimi siirecinin 6nemi iki noktada toplanabilir. ilki miisteri bilgisini
toplama, ikincisi miisteri dederi yaratmak icin gerekli olan béliimlere bu bilgiyi
iletmektir. Bilgi yaratma ve toplama, i¢ ve dis kaynaklardan bilgileri edinmek ve
muhafaza etmektir. Bilgiyi yayma ise isletme genelinde bilginin kullanimi igin
gerekli tim bélimlere iletilmesidir. Bilginin isletme igin deger kazanmasinda bu iki
asamanin da yer almasi gerekir. Bilgiyi toplayan ancak kullanamayan isletmeye
faydasi yoktur. Benzer sekilde daha fazla bilgi toplamayan sadece elindekileri
kullanan isletme ileri bir adim atmis sayilmaz.

MIiY uygulayan isletmeler bilgi yonetimi konusunda éncelikle hangi bilgilere
ihtiyaci oldugunu belirlemeli, daha sonra isletmenin bu bilgileri toplama ve isleme
yetenekleri belirlenmelidir. Gerek duyulan bilginin miktari ve yogunluguna gore
yararlanilacak bilgi depolama ve kullanma araglarina yapilacak yatirimlar belirlenir.
Bazi sektorlerde (6rnegin kolayda mallar) misteriler hakkinda ¢ok fazla ve detayli
bilgi toplamak kolay degildir. Toplanan bilgiler ise oldukca sinirlidir. Bu gibi
bilgilerin depolanmasi ve siniflanmasi icin yogun teknoloji destegine ihtiyac
duyulmayabilir (Detayh bilgi icin bakiniz 4.Bolim).

Performans Degerlendirme Siireci

Bu asamaya gelindiginde musteri merkezli deger yaratma ve sunma
¢abalarinin sonuglari degerlendirilir. Buraya kadar olan siireclerde gorildugi gibi
MIY uygulamalarinin temel amaci miisteriye iistiin deger sunmaktir. Ancak bu
hedefe ulasmada insan, teknoloji, strateji, slire¢ yonetimi gibi bircok soyut ve
somut unsurun payi vardir. Bu nedenle MiY performansi degerlendirilirken
misteri odakli uygulamalara katkisi bulunan her seyin etki ve basari diizeylerinin
degerlendirilmesi gerekir.

MIY performans 6l¢iimii icin bircok él¢iim teknidi ve modelinden yararlanilir.
Amac musteri degeri yaratmak amacli faaliyetlerin planlanan sekilde yirdtuliip
yiritilmedigini gdrmektir. isletmelerin faaliyetlerini belirli standartlar araciligi ile
kontrol etmeleri ve gerekli diizenlemeleri yapmalari yeni bir uygulama degildir.
Cogunlukla kullanilan degerlendirme olgitleri: Satislar, kar orani, pazar payi,
maliyetler, yeni pazarlardir. isletmeler satis ve karlarinda artis saglamislar, yeni
misteriler kazanmiglar, maliyetleri kontrol altina alabilmislerse performanslarinin
olumlu diizeyde olduguna karar verirler. MiY’de performans degerlendirmesi
sadece musteri noktasinda gerceklesmez. Yukarida ifade edildigi gibi planlanan
faaliyetler ile gerceklesenler arasinda bosluklar olup olmadigi belirlenmeye
cahisilir. Performans degerlendirmesinde degerlendirmeye alinacak unsurlari soyle
siralayabiliriz:

e Calisanlar ve katilimcilar,
e Sireg,
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e Teknoloji,
e Misteri payi ve degeri,
e isletmenin aldigi deger.

Onceki bélimlerde MiY uygulamasina baslamadan dnce calisanlarin misteri
merkezli anlayisi benimsemesi ve bu odak cercevesinde gorevlerini yerine
getirecekleri detayli seklide anlatilmali, gerekirse egitim programlarindan
yararlanilmasi gerektigi belirtilmisti. Performans degerlendirme asamasinda
calisanlarin misteri merkezlilige hazir ve katilimci olup olmadiklari
degerlendirilmelidir. Burada isletme yoneticilerine biytk sorumluluk diismektedir.
isletme icerisinde miisteri merkezli 6rgiit kiiltiiriinii yaratma ve benimsetmek igin
baslatici ve yiritici roliini tGstlenmelidirler. Ust ydnetim calisanlar destekleyici
olmalidir. Calisanlara siirekli olarak amag ve hedefler vurgulanmali ve
kendilerinden istenenler agikca belirtiimelidir. Ciinkii MiY éziinde insan iligkilerine
dayalidir. Bu nedenle MiY’in basarisinda calisanlarin destegi olduk¢a dnemlidir.
Calisanlar isletmenin i¢ musterisi olarak degerlendirilir. i¢ misterinin tatmin
olmasi dis musterilerin tatminini saglar. Calisanlarin motivasyonlarini artirmak ve
is tatminini saglamak st yonetimin sorumlulugundadir. Calisanlarin katihmci
olarak stirece dahil edilmesi, kendilerine is ortagi gibi davranilmasi,
sorumluluklarinin artiriimasi musteri iliskileri gelistirme stirecine olumlu yansir.
Dolayisiyla misteri tatmini yaninda personelin tatmininin donemsel olarak
Olgllmesi gerekir.

Teknoloji MiY icin zorunluluktur. Daha dnce de belirtildigi gibi esnek
slreglerin ve yogun bilgi akisinin yénetiminde teknoloji destegi sarttir. Ancak
isletme, pazari ve lriin 6zellikleri dogrultusunda teknoloji desteginden yararlanir.
MiY yazilimlarina oldukga yiiksek miktarda yatirimlar yapilmaktadir. isletmeler
cogunlukla bu konuda dis kaynak kullanimi alternatifini secerler. Kullanilan
teknolojinin ihtiyaclara cevap verip vermedigi konusunda ise karar verici olan
isletmelerdir. Burada karar verme kistasi, kullanilan teknolojinin musterilerden
bilgi toplamaya, musterilerle baglanti kurmaya, bilginin analiz edilip yorumlanarak
departmanlar arasi iletisimine olanak verip vermedigidir. Kullanilan teknoloji bu
temel fonksiyonlarini yerine getirecek kapasitede ise sorun yoktur. Bu konuda
belirleyici olan noktalardan biri de isletmenin uyguladigi MiY’dir. Baslangic
asamasinda olan, yogun bilgi toplayan veya sadece misteri baglanti diizeyinde
MiY uygulayan isletmelerin teknoloji kullanimlari farklilik gsterir.

MiY uygulamalarinin basarisinin en &nemli géstergesi misteri payinin
artirilmasi yani misterinin tatmin diizeyi, satim alim miktari ve sadakatinin
artinllmasidir. Misteri rakiplere yonelmeden isletmeden alim yapiyor, isletmeye
gliveniyor ve olumlu reklamini yapiyor ise isletme amacina ulasmis demektir.
isletmenin aldigi deger misteri degeri ile yakindan baglantilidir. Miisteri isletme
ile olan iliskisinden tatmin olmussa tekrarh alimlar ve sadakat olarak isletme
degeri yaratir. Ancak burada isletmenin dikkate almasi gereken nokta sudur; bu
iliskiden hem miisteri hem de isletme kazang elde etmelidir. iliskiye yapilan
yatirimlar kar olarak isletmeye dénmelidir. Bu durumda isletme:
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Miisteriye yonelik yatirrmlar-elde edilen kdrlar > 0 ile gésterilen sonuca
ulasmalidir. Yani isletme musteriye elde ettigi kardan fazla yatirim yaparsa
isletmenin elde ettigi kazang yoktur. Dolayisiyla bu iliskinin yeniden diizenlenmesi
gerekir.

e is makinalari satan ve kiralayan bir firma ile beyaz esya Greten bir
firmanin MIY’e hazirlanma ve uygulama siireglerini kiyaslayiniz.
Hangi noktalarda farklilik gosterebilirler?

»

Bireysel Etkinlik
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@

|

Ozet

N

-M_iY uygulamak oldukca kapsamli plan ve stratejiler gelistirmeyi gerektirir.
MIY uygulamak isteyen isletmelerin stirece nasil baslanacagi ve devam
edilecegi gibi konularda kararsizlik yasamalari normal bir durumdur. MIY’e
gecis ve uygulanmasi 4 ana baslik altinda toplanir. Bunlar:

eHazirlik asamasi

ePlanlama ve tasarim asamasi

eUygulama

eDegerlendirme asamasi

eHazirlik ssamasinda MiY uygulamalarinin amag ve hedeflerini net olarak
belirlemelidirler. Burada 6zellikle tizerinde diisiintilmesi gereken bazi
konular soyle siralanabilir:

*MiY hazir olunup olunmadigi,

eHangi diizeyde MiY uygulamasina gecilecegi,

eisletmenin miisteri portféyiiniin belirlenmesi,

QOrgiitiin MiY uygulamalarina katilim istegi ve yeteneginin diizeyi.

eisletme MiY’e gecmeye karar verdikten sonra hangi diizeyde MiY
uygulayacagina veya nereden baslamasi gerektigi konusunda karar
vermelidir. Bu konuda isletmelere MiY gelisim diizeyleri yardimci olmaktadir.
Bunlar:0On MiY planlama: isletme bu asamada MiY’e gecise karar verir. Ancak
heniiz gelistirilmis plan ve stratejiler yoktur. Bu asamada daha ¢ok miisteri
yonllluk anlayisina hazirlanma sz konusudur. Veri ambari kurma: Bu
safhada isletme veri tabani olusturur. Musteri bilgilerini toplar. Musterilerini
tanima ve boliimlemeye baslar. Orta diizeyde gelismis MiY: Bu asamada
isletme veri tabanlarini verimli sekilde kullanir. lyi diizeyde gelismis MiY: Bu
safhadaki MiY’de organizasyon genelinde bilgi paylasimi ve katilimi
gerceklestirilmistir. Tim calisanlar miisteri yonlii faaliyete katilmaktadir. ileri
diizeyde gelismis MiY: Bu safhada olan isletmeler miisteri ile iletisim ve
kisisellestirmede 6nemli adimlar atmistir. Kisisellestirme icin ileri diizeyde
teknolojiden yararlanir. Veri tabanlarindan en verimli sekilde faydalanir.

eisletmeler hangi diizeyde MiY uygulayabilecekleri konusunda diger
isletmeleriinceleme ve 6rnek alma (benchmarking) veya uzmanlardan, MiY
yazilim ve donanim sirketlerinden yardim alabilmektedirler.

ePlanlama ve tasarim asamasinda hedeflenen MiY dogrultusunda isletme igi
(cahisanlar, departmanlar) ve disi kaynaklardan (yazilim-danimanlik sirketleri,
dis kaynak kullanimi vb.) nasil ve diizeyde yararlanacagi konularinda planlar
hazirlanir.

eUygulama ve degerlendirme asamasinda isletmeler MiY ¢abalarina gére
diizenledikleri kaynaklari ile sunumlarini yaparlar.

*MIY uygulama siireci: Strateji gelistirme, deger yaratma, organizasyon
bélimlerini batiinlestirme, bilgi yonetimi ve performans degerlendirme
sureci agamalari ile hayata gegirilir.

*MIY stratejileri is ve miisteri stratejileri olarak iki gruba ayrilir. is stratejisi
isletmenin sektor, pazarlar ve musterileriile ilgili yaratttkleri tim faaliyetleri
ile ilgili tim sorumluluklarintigerir.
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*Moiisteri stratejisi, var olan ve potansiyel musterileriinceleyerek en uygun
musteri bolimlerini belirlemeye dayali faaliyetlerden olusur.

eisletmeler misterilerini 8nem diizeylerini gdstermek icin su gruplara
ayirirlar:

eAltin musteriler: Sadik ve en degerli miisteriler,

eAltin adayr misteriler: Biyiimeye acik, stirekli msteriler,

eMiisteriler: isletmeden birkag kez alim yapmis siirekli olmayan miisteriler,

ePotansiyel miisteriler: isletmenin heniiz misterisi olmamis ancak
kazanilabilecek gruptur.

*MiY uygulamalarinda belirlenen ézel miisteri gruplarina yénelik 6zel iletisim
kanallari ve sekilleri, kisisellestirilen tGriin-hizmet sunumlari s6z konusudur.
Musterilere satis dncesi, ani ve sonrasl hizmet sunumu giinimiz
tiiketicisinin beklentilerinin artmasi ile giderek zenginlesmistir.

eSadakat veya siklik programlari olarak isimlendirilen uygulamalarda
masterilerin alim sikligina gore gelistirilen bir 6dl sistemi kullanilabilir.

eKisisellestirme, birey olarak miisteriye yonelik hizmet ve Grin gelistirmeyi
ifade eder.

eTopluluk olusturmak aslinda tiiketicilerin tirlin-marka ile 6zdeslesme
ihtiyaglari sonucunda ortaya cikan bir durumdur. Burada isletmelere diisen
tiketicilerin bu ihtiyacini ydnetme ve organize etmektir.

e Musteri iliskileri yonetimi uygulamalari agisindan bakildiginda deger iki
boyutludur. Bunlar: misterinin isletmeden aldigi ve isletmenin misteriden
aldig1 degerdir.

eMusterinin aldig1 deger: Musterinin isletmeden aldig1 6z Urline ilave edilmis
tiim faydalar demetini ifade eder. isletmenin Aldigi Deger Misterilerin ayni
isletmeden sirekli alim yapmalarinin saglayacagi faydalardir. Satis 6ncesi,
ani ve sonrasi tim faaliyetlerin yliritilmesi 6rgitiin tim bolimlerinin (6n
ofis-arka ofis) ortak ¢abalari ve teknoloji destegi ile miimkiin olur. Bu siireg
orglt ici personel yaninda aracilar ve hizmet saglayicilarin (finans kurumlari,
teknoloji saglayicilar, sosyal orgiitler, medya, yerel yonetimler vb) is birligiile
gerceklestirilir.

*Bilgi ydnetimi siirecinin 6nemi iki noktada toplanabilir. ilki miisteri bilgisini
toplama, ikincisi misteri degeri yaratmak icin gerekli olan bélimlere bu
bilgiyi iletmektir.

ePerformans degerlendirmesinde degerlendirmeye alinacak unsurlari soyle
siralayabiliriz:

eCalisanlar ve katilimcilar

eSlireg

eTeknoloji

eMdsteri payi ve degeri

eisletmenin aldigi deger

*MiY uygulamalarinin basarisinin en 6nemli géstergesi miisteri payinin
artirilmasi yani musterinin tatmin diizeyi, satin alim miktari ve sadakatinin
artiriimasidir.

Ozet (devami)
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DEGERLENDIRME SORULARI

I. isletmenin misteri portféyi
Il. Hangi diizeyde MiY uygulamasina gecilecegi
. Orgiitiin MiY uygulamalarina katilim istegi ve yetenegi diizeyi

1. Yukaridakilerden hangisi veya hangileri isletmelerin MiY’e hazirlik
asamasinda lizerinde duslintilmesi gereken konulardan biridir?

a) Yalnizl
b) lvell
¢ Nvell
d) lvell
e) I, lvelll

2. Asagidaki durumlardan hangisi MiY’e geciste yapilmasi gerekenler

arasinda yer almaz?

a) lisletme MiY’e gegmeye karar verdikten sonra hangi diizeyde MiY
uygulayacagina karar vermelidir.

b) isletme MiY uygulamasini birden hayata gecirmelidir.

c) lsletme Griind, Gretim siireci ve miisterileri ile baglanti kurabilme
diizeyine gére MiY’e hazir olup olmadigini degerlendirir.

d) MiY’e gegmeden énce 6rgiitiin MiY uygulamalarina katilim istegi ve
isletmenin yetenekleri belirlenmelidir.

e) MiY’e gegmeden énce MIY ile ulasilacak hedefler belirlenmelidir.

3. Asagidaki asamalarin hangisinde MiY uygulama siireci dogru sekilde
gosterilmistir?

a) Strateji gelistirme slireci — deger yaratma siireci — organizasyon
boélimlerini bltlnlestirme silreci — bilgi yonetim slreci — performans
degerlendirme

b) Organizasyon bolimlerini biitlinlestirme siireci — deger yaratma
slreci — strateji gelistirme sireci — bilgi yonetimi slreci — performans
degerlendirme

c) Bilgi yonetimi slireci — strateji gelistirme siireci — deger yaratma
slreci — organizasyon bolimlerini bitlnlestirme siireci — performans
degerlendirme

d) Strateji gelistirme siireci — bilgi yénetim sireci — organizasyon
boélimlerini bitlnlestirme — deger yaratma siireci — performans
degerlendirme

e) Deger yaratma siireci — organizasyon bolimlerini biitinlestirme
slreci — strateji gelistirme siireci — bilgi yonetimi streci — performans
degerlendirme
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4. Asagidakilerden hangisinde musteri portféy matrisi dogru ifade edilmistir?

a)

b)

c)

d)

e)

Musteri portfoyl matrisi kazang ve maliyetler agisindan misterilerin
degerlendirilerek tanimlandigi bir matristir.

Musteri portfoy matrisi misterilerin isletmeden alim sikligina gére
hazirlanan bir matristir.

Masteri portféy matrisi musterilerin isletme ile calisma sirelerine
gore hazirlanan bir matristir.

Musteri portfoy matrisi misterilerin demografik 6zelliklerine gére
hazirlanan bir matristir.

Musteri portfoy matrisi endistriyel misteriler igin hazirlanan bir
matristir.

5. Asagidakilerden hangisi MY stratejileri arasinda yer almaz?

a)
b)
c)
d)
e)

Siklik/sadakat programlari
Kisisellestirme

Topluluk olusturma
Musteri hizmetleri

Sanal reklam

6. Asagidakilerden hangisi isletmenin misteriden elde ettigi degerlerden biri

degildir?

a) Sadik musterilere daha az yatirim yapilir.

b) Misteri tatmin oldukga isletmeden alim miktari ve ¢apraz alimlari
artar.

¢) Midsterinin isletme ile baglari gliclendikce misteriye yapilan
maliyetler giderek azalir (tutundurma, ikna sireci vb.).

d) Sadik musterilerin fiyat hassasiyetleri azdir.

e) Sadik musteriler isletmenin Ucretsiz tanitimini yapar.

7. Asagidaki ifadelerden hangisi MiY performans degerlendirmesini yanlis
ifade etmektedir?

a)

b)

c)

d)

MiY performans degerlendirmesinde calisanlar, katilimlari ve
yeterlilik diizeyleri incelenir.

MiY’de performans degerlendirmesi sadece miisteri noktasinda
gerceklestirilir.

Kullanilan teknolojinin ihtiyaglara cevap verip vermedigini belirlemek
icin performans degerlendirmesinde yer alir.

MiY performans degerlendirmesinde miisteri payi dikkate alinir.

MiY performans degerlendirmesinde isletmenin miisteriden sagladig
kazanclar degerlemeye alinir.
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8. Asagidakilerden hangisi MiY’de bélimler arasi biitiinlesme kapsaminda
yer almaz?
a) Buslireg orgutici personel yaninda aracilar ve hizmet saglayicilarin is
birligi ile gergeklestirilir.
b) Bolumler arasi bltinlesme galisanlarin hepsinin satis ve pazarlama
gorevlerine katilacagini ifade eder.
c) Bolumler arasi butiinlesmede elektronik kanallarda dikkate alinir.
d) Bolumler arasi butlinlesme misterilere gore diizenlenir.
e) Firmanin 6rgit yapisi geleneksel 6rgiit yapisina gore diizenlenir.

9. Asagidakilerden hangisi “kisisellestirme”de dikkate alinmasi gerekenler

arasinda yer almaz?

a) Uriin veya hizmet misteri icin daha kullanisi hale gelecek ise
kisisellestirmeye gidilmelidir.

b) Musterinin sinirlarini belirleyin. Her zaman daha fazlasi iyi degildir.

c) Kisisellestirme icin 6nce rakiplerin uygulamalarini taklit etmek
gerekir.

d) Kisisellestirme teknoloji ile yakindan iliskili degildir.

e) Kisisellestirme gegmeden dnce misteriyi ¢cok iyi anlamak gerekir.

I. Misteri islemleri
II. Misteri baglantilar
lll. Pazarlama tepkisine cevap verme
10. Yukaridakilerden hangisi veya hangileri miisteri veri tabaninda bulunmasi
gereken musteri bilgilerindendir?
a) Yalnizll
b) llvell
c) Yalnizlll
d) Ivelll
e) I, llvelll

Cevap Anahtarn
l.e,2.b,3.3,4.3,5.¢,6.a3,7.b,8.¢,9.c, 10.e
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MiY’de bilgi
yonetiminin hem veri-
bilgi boyutu hem de
teknolojik boyut
bulunmaktadir.

Miisteri iliskileri Yonetiminin Unsurlari

GIRiS

Onceki béliimlerde MiY’in dzellikleri, unsurlari ve modelleri hakkinda
bilgiler verilmistir. Bu bolimde ise misteri iligkileri yonetiminin dnemli
unsurlarindan insan ve bilgi teknolojisi hakkinda detayli bilgiler yer almistir.
MiY’in ilk asamasini misteri bilgisi toplama olusturur. MiY’in ayrilmaz
parcalarindan biri teknolojidir ve MiY’in hizli, giincel ve dogru islemesini saglar.
Miisteriye ulasma ve deger yaratmada anahtar rolii nedeniyle MiY yazihimlari ve
donanimlari ayri bir pazar olusturmustur. MiY’de teknoloji kavrami ¢ogu
durumda “bilgi teknolojisi” olarak ifade edilir. MiY’de bilgi teknolojisi oldukca
genis kapsamlidir; veri ambarlari ve analitik araglar olarak iki gruba ayrilir. Veri
ambarlari ve analitik araglar dogru, hizli ve etkin kararlar almak igin isletmelere
yardimci olmaktadir. Bilgi yonetimi isletmenin birgok disiplini ile i¢ icedir.
Orgiitiin kiltiir, iklimi, amag ve hedefleri bilgi yénetimini olusturma ve hayata
gecirmede belirleyicidir. isletmeler MiY’de bilgi teknolojisi kullanma karari
verirken MiY hedefleri ve miisterilerinin 6zelliklerini dikkate alirlar. Birgok
isletme MIiY’i isletmenin yerine getirdigi siirecler arasina eklenen yeni bir
uygulama olarak gérmekte ve basarisiz olmaktadir. MiY’den beklenen sonuglarin
elde edilmesi i¢in isletme tiim fonksiyonlarini ve siireglerini yeniden gézden
gecirmelidir. MiY’e gegiste isletmenin 6rgiitsel yapisini, érgiitteki calisma
sistemini ve stratejilerini yeniden yapilandirmasi beklenir. MiY, calisanlarin
strece gonilli katilimi ile basariya ulasir. Calisanlarin destegi alinmadan
gergeklestirilen MiY yiizeysel uygulamalardan 6teye gidemez. Bu béliimde birbiri
ile yakin baglantisi olan bilgi yonetimi, 6rgit yapisi ve ¢alisanlar ile ilgili detayh
bilgilere yer verilmistir.

MUSTERI ILISKILERI YONETiIMININ UNSURLARI

Onceki bélimlerde MiY bilesenleri, unsurlari ve uygulama siireci hakkinda
bilgiler verilmistir. Bu bélimde MIY bilesenlerinden bilgi ydnetimi ve insan
(organizasyonel yapi ve degisim) hakkinda daha detayli agiklamalar yer almistir.
MiY’de bilgi yénetiminin hem veri-bilgi boyutu hem de teknolojik boyut
bulunmaktadir. Benzer sekilde organizasyonel desigim igerisinde érglit vizyonu,
kiiltiirii, calisanlar yer alir. MiY'de siireclerin hedefler dogrultusunda yiritiilmesi
icin bilgi yonetimi ve insan unsurlarinin ayrica ele alinip incelenmesi ve
kapsamlarinin agiklanmasi gerekmektedir. Sekil 4.1."de MiY uygulamasinda yer
alan bu unsurlar ve bu unsurlarin birbirleri ile baglantilari gosterilmistir.
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Sekil 4.1. MiY Gelistirme Siireci ve Unsurlari (Chen ve Popovich, 2003:
676)

Her bir alt sistemde bulunmasi gereken bazi 6zellikler vardir. Ancak bu
6zelliklere sahip olunursa diger alt sistemlerle is birligi icerisinde hareket edebilir
ve en 6nemlisi hedeflenen sonuca ulasilabilir.

BiLGIi ve BiLGi TEKNOLOJiSi UNSURU

MiY’in ilk asamasini misteri bilgisi toplama olusturur. MiY siirecine, érgiit
yapilanmasina ve stratejilere elde edilen bilgiler yon verir. isletmenin basarisini
belirleyen temel unsurlardan birinin bilgi oldugunu belirtmek yanlis olmaz.

2. bolimde ifade edildigi gibi bilgi yonetiminde veri ve bilgi arasindaki
farkin dikkate alinmasi 6nemlidir. Veri elde edilebilen ve toplanan her seydir. Bilg
ise belli bir alanda, konu hakkinda veya toplamda bilinen seyler veya
gerceklerdir. Veri, tek basina isletmeler icin ¢ok faydali degildir. Bilgi, verinin
kullanilabilir hale getirilmesi yani bir amag dogrultusunda organize edilmesidir.
Musterilerin demografik 6zellikleri, satin alma davranislari, sosyoekonomik
ozellikleri gibi veriler miisterinin neden ve nasil davrandigini agiklayacak anlamli
bicimde bir araya getirilirse bilgi halini alir.

Bilginin bircok siniflamasi vardir. Bir siniflamaya gore bilgi iki gruba ayrilir.
Bunlar: acik ve gizli bilgidir. Gizli bilgi, acik olarak ifade edilmeyen, kisisel, ancak
sezilen, anlasilan veya ima edilen bilgidir. Acik bilgi ise ima veya sezgi olmadan
direkt olarak ne oldugu ifade edilen bilgidir. isletmeler cogunlukla faaliyetlerinde
ve sureglerinde acik bilgiyi kullanirlar. Acik bilgi toplanmasi, kontroll ve
kullaniimasi kolay olan bilgi tarGdir. Ancak kisilerin sahip oldugu gizli bilgi
miusteri iliskilerini ydnetme acisindan daha fazla fayda saglar. isletmeler gizli
bilgilere sahip olurlar ise diger isletmelere gére avantajh olurlar. Acik bilginin
elde edilmesi ve acik bilgi haline getirilmesi isletmelere misteri odaklilik
cabalarinda 6nemli ipuglari verir.

isletmelerin bilgi etkinligini artirmak, rekabetci avantaj saglamak igin
bilgiyi elde etme, paylasma ve yeni bilgiler tiiretmek igin olusturduklari ve
kullandiklari siirece ise bilgi yénetimi adi verilir. Giiniimiizde isletmeler bilgi
yénetimlerine yatirim yaparak istiin konum elde etmeye calismaktadir. lyi bir
bilgi yénetimi siirecinin érglitiin organizasyonu, teknolojik altyapisi, 6grenme
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diizeyi ve liderlik 6zellikleri ile yakindan iliskisi vardir. Sekil 4.2°de bilgi
yonetiminin cercevesi gosterilmistir.

Cevresel Faktorler

Politik Devlet

Sosyal Ekonomik

BIiLGI YONETIMI

Liderlik Organizasyon Teknoloji Ogrenme
— E-Mail
Is kiiltiirii Siiregler OL AP Yenilikgilik
Stratejik planlama Prosediirler . Kesif
Vizyon ve amaclar Olgiimler Verl ambarl '?sl

felisn TRY Karar destek sistemleri Ogrenme

. fs ak Siire¢ modelleme Sanal takimlar
B.I_J}.r.-ume ¥ . Yoénetim araclart Degisim forumlar
Bohnnleme Iletigimler Hetisimler tletisimler
Iletigimler

Coklu Disiplinler

Sistem mithendisligi Orgiitsel Gelisim Sistem Y dnetimi Orgiitsel davrams

Sekil 4.2. Bilgi Yonetiminin Cercevesi (Stankosky, 2004: 111)

Bilgi yonetimi isletmenin bircok disiplini ile i¢ icedir. Orgiitiin kiiltird,
iklimi, amag ve hedefleri bilgi ydonetimini olusturma ve hayata gegirmede
belirleyicidir. Benzer sekilde misteri bilgisinin 6nemini kavrayan isletmeler bu
ozelliklerini 6rgit yapilanmasi ve ortak kiiltiiriine de yansitirlar. Dolayisiyla bilgi
ydnetiminde rolii olan bu unsurlarin karsilikli etkilesimi s6z konusudur. Ogrenen
organizasyonlarin orgit amaclari, kiiltlri ve yapisi da gelisim ve degisime aciktir.
Cok yonli ve karsilikh bilgi alisverisi s6z konusudur. Bu nedenle bilgi yonetimi ve
drgitsel degisimin MiY igin birbirlerini destekleyici iki unsur oldugu

™
4 goérilmektedir.
Bilgi tek olarak Bilgi tek olarak isletmelere fayda saglamaz. Bilginin deger kazanmasi igin
isletmelere fayda paylasimi gerekir. Bilginin degerli ve kullanilir hale getirilmesi igin:

saglamaz. Bilginin deger
kazanmasi igin
paylasimi gerekir.

e Bilginin depolanmasi,
e Dagitimi,

e Yeni bilgilerin olusturulmasi,

e s birligi ve kullanimi gereklidir.

Miisteri merkezli siiregler olusturulmasi igin dogru ve giincel bilginin siirekli
olarak toplanmasi, islenerek kullanilabilir hdle getirilmesi, gerekli béliimlere
dagitilmasi ve en 6nemlisi miisteri sunumu olarak kullanilmasi gerekir. Musteri
bilgisini cok sayida gruba ayirmak miimkiindiir. isletmenin miisteri bakis agisini
daha iyi yakalamasinda su gruplama daha aydinlaticidir:

e Miisteri bilgisi: Musteri hakkinda kisisel ve islemlere dayali olarak
toplanan bilgidir. MiY’de en ¢ok toplanan bilgi tiiriidiir. Misterinin satin
alma sikligi, miktari, tercihleri vb. kapsar.

e Miisteri icin bilgi: Msteri acisindan faydali olarak degerlendirilebilen
iriin, hizmet veya organizasyon ile ilgili bilgilerdir. internet, cagri
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merkezleri veya e-posta araciligi ile kurulan iletisimlerde musterilere
cesitli bilgiler sunularak karar verme stirecini gelistirmesinde yardimci
olmak amaglanir.

e Miisteriden bilgi: Musterinin tercih, sikayet ve dnerilerini tespit etmek
icin kurulan geri besleme mekanizmasi ile toplanan bilgilerin isletme igin
kullaniimasidir.

Bilgi yénetiminin bir diger unsuru teknolojidir. Teknoloji MiY’in ayrilmaz
parcasidir ve MiY’in hizli, giincel ve dogru islemesini saglar. M/Y’in analitik
(miisteri bilgisi toplama ve yayma) operasyonel (6n-arka ofis ¢calismalarinin
baglantili olmasi) ve is birligi (bilginin iletimi ile kullanimi) boyutlarinin
ylritilmesinde teknolojiye ihtiyag vardir. Misteriye ulasma ve deger yaratmada
anahtar rolii nedeniyle MiY yazilimlari ve donanimlari ayri bir pazar
olusturmustur. MiY projelerine yapilan yatirimlar her gecen yil artmaktadir. MiY
yazilim ve donanimlari 2004 yili itibari ile 125 milyar dolarlik satis yapmistir.
Global 6lcekli 3500 firma MiY faaliyetleri icin her yil yaklasik 15-30 milyar dolar
harcamaktadir.

MiY’de teknoloji kavrami cogu durumda “bilgi teknolojisi” olarak ifade
edilir. Clinkii MiY’de teknoloji kullanmanin amaci, isletmenin ihtiyaci olan
bilginin toplanmasi, islenmesi, sonug ¢ikarilmasi ve gerekli yerlere iletilmesidir.

Bilgi teknolojisi kullanmanin isletmelere saglayacagi avantajlardan bazilar
sunlardir:

e Misteri hakkinda ¢ok ve detayli bilgi toplama
e isletmeile daha fazla iliskisi olan miisterilere yogunlasma kolayligi
saglama

e Misterilerle uzun déonemli baglantilar kurabilme

e Farkl musterilere gruplarina uygun programlar gelistirme

e Daha az kaynakla daha fazla sonug elde etme

GUnumuz icin teknolojiden yararlanmak zorunluluktur. Ancak burada

alinmasi gereken 6nemli kararlar vardir: Hangi diizeyde teknolojiden
yararlanilacak? Bu karari vermede neler dikkate alinacak? isletme teknolojiyi is
siireclerine nasil yerlestirecek? Bunlara yanit vermeden 6nce MiY bilgi
teknolojisinden bazi 6rnekler ve dzellikleri incelenmistir. MiY’de bilgi teknolojisi
veri ambarlari ve analitik araglar olarak iki gruba ayrilir. Veri ambarlari ¢cok sayida
ve tlrde bilgileri toplama, analitik araclar ise daha 6zel bilgileri kullanma
amacina hizmet eder.

Veri Ambari

MiY’e gecis icin atilmasi gereken ilk adim bir veri ambari olusturmaktir.
Veri ambarlari misteri bilgisini toplama, depolama ve kullanma gorevini
Ustlenirler. Veri ambarlari isletmenin ihtiyaclar dogrultusunda farkl bilgi
sistemlerini merkezilestirme ve ihtiyac duyulan yerlere gore siniflandirmada
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yardimci olur. Bunun yaninda veri ambarlarinin sagladigi faydalar séyle
siralanabilir:

e isanalizlerinde hiz ve esneklik saglar.

e Organizasyon genelinde veri ulasimi ve birlestiriimesinde bir temel
olusturur.

e s sireclerinin gelistirilmesi veya insa edilmesini saglar.

e Midsteri davranislarinin daha iyi anlasilmasina yardimci olur.

Veri ambari kavrami igerisinde, veri tabani, veri marketi, veri deposu gibi
bircok terim yer alir. Veri tabanlari, ¢cagri merkezleri, yliz ylize veya elektronik
satis noktalari, pazar arastirmalari gibi kaynaklardan gelen bilgileri alan ve
depolayan bilgisayar yazilimlaridir. Veri tabanlar kullaniciya bagh olarak
belirlenen bilgileri biinyesinde barindirir. Bu agidan bakildiginda ¢ok fonksiyonel
gorliinemeyebilir. Ancak kullanicilar veri tabanlarini, misterilerin 6zelliklerini
gormede ve kontrol etmede yardimci olur. Bu nedenle veri tabanlari bilgi
toplama ve isleme boyutunun taktik kismi olarak degerlendirilir. Veri
tabanlarinda bircok bilgi tiirii depolanir. isletmenin hitap ettigi pazar ve
misteriye gore bu bilgiler degisiklik gostermekle birlikte bir veri tabaninda genel
olarak su tir bilgiler yer alir:

Miusterinin yaptigi islem bilgileri: Misterinin yaptigi alim tiir(i, miktari,
zamani, dagitim sekli, indirim, kampanya vb.

Musteri baglanti bilgileri: Misteri ile baglanti kurma sekilleri (ylz ylze,
telefon, internet, cagri merkezi vb.) ve sikligi.

Tanimlayici bilgiler: Misteriyi bélimleme ve bir gruba atamada yardimci
olacak tiim demografik ve sosyoekonomik bilgiler.

Pazarlama uyaricilarina verilen tepki: Misterinin baglanti kurma sekli ve
yontemlerine karsilik verme sekli, bu uygulamalara katilim diizeyi.

Veri depolari birbiri ile alakali veri tabanlarini bir araya getiren ve bu
bilgilerin degerini daha da artirmayi saglayan araclardir. isletmenin is siirecleri
ve musterileri hakkinda ilgili bilgileri bir araya toplar. Veri marketleri (Data mart)
ise belirli tek bir konu ile ilgili bilgileri bir araya toplayan béliimlerdir. Tablo
4.1’de Veri ambari ve veri marketi arasindaki farkhliklar 6zetlenmistir.

Tablo 4.1. Veri Marketi ve Veri Deposunun Kiyaslanmasi (Sharp, 2003: 62

Veri Marketi Veri Ambari

Ozet bilgi Detayl bilgi

Belirli is alanlarina bilgi Tiim organizasyona bilgi dagitma
dagitma

Disiik maliyet Yiiksek maliyet

Cok karmasik degil Oldukca karmasik

Tek konu odakh, bélimlere Organizasyonel genelinde bircok
gore konular konu odakli
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Veri madenciligi ise
depolanan bilgilerin
islenmesi ve
yorumlanmasidir.

Kurumsal kaynak
planlamasi, isletmenin
farkh bolgelerde yer
alan fabrikalarinin,
tedarikgilerinin ve
dagitim merkezlerinin
kaynaklarini es
glidiimli olarak
planlamasini ifade eder.
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Veri ambarlari birden ¢ok konuyu bir araya getiren bir biitlin olarak
disindlurse, veri marketi bunun igerisinde yer alan alt konu topluluklaridir.
Operasyonel veri magazasi (ODS) kavrami veri ambarinin 6zel bir seklidir. Veri
marketine benzer ancak musteriler hakkinda bilgiyi belirli tek bir konu acisindan
depolar. Cogunlukla alisveris esnasinda veya sonrasindaki misteri islemleri
(siparis, miktar, zaman, tutar vb.) toplanir.

Veri madenciligi ise depolanan bilgilerin islenmesi ve yorumlanmasidir.
Cok miktardaki bilgiyi istatistik teknikler kullanarak anlamli yapilar olusturacak
sekilde bir araya getirir. MiY agisindan ele alinirsa, cok sayidaki bilginin misteri
beklentilerini anlamak igin anlamli sekilde bir araya getirilmesi ve ileri yorumlar
yapilmasidir. Veri madenciligi kullanilmadigi durumlarda énemli musteri bilgileri
degerlendirilmemis olur. Veri madenciliginde yararlanilan yéntemler su sekilde
siniflanabilir:

e Siniflama: Buyik miktardaki bilgi toplulugunu 6rnekler dogrultusunda
belirli bir model olusturacak sekilde gruplamaktir.

e Birlestirme: Verileri belirli 6zellikleri dogrultusunda bir araya getirip
Ozetlemektir.

e Sonuca dayali hdle getirme: Birlestirilen verilerin farkli varyasyonlari
olmasi durumunda bunlari bir araya getirir. Ornegin bir yazilim satin alan
kisinin yazilimla ilgili pargalara ihtiya¢ duyma olasiligini belirleyen ve
hazirlayan veri analizidir. Benzer sekilde kisinin ge¢mis satin alimlari
dogrultusunda gelecek satin alma tercihlerini belirler.

e Kiimeleme: Benzer kayitlar veya bilgilerden yola gikarak gruplar
olusturur. Misterileri gruplamada veya yeni gruplar belirlemede ¢ok
kullanihir.

e Tahmin: Siniflama tekniginin bir tlridur. Eldeki veriler dogrultusunda
ileriye doniik gesitli tahminler tiiretir.

ERP (Kurumsal Kaynak Planlama)

Son dénemlerde MiY uygulayan isletmeler bilgi sistemlerinden daha
verimli ve Uretken sonuglar almak icin ERP’den yararlanmaktadirlar. Clnki
glinimuzde bilgi yonetiminin 6nemi anlasiimis ve bilgiyi elde etme kadar etkin
sekilde kullanmanin avantajlari fark edilmistir.

ERP, 1990’ yillarin baslarinda, halihazirda var olan uygulamalarin
(Malzeme ihtiyag Planlamasina-MRP) isletmelerin ihtiyaglarini yeterli 6l¢tide
karsilayamamasi nedeniyle ortaya ¢ikmistir. Kurumsal kaynak planlamasi,
isletmenin farkli bélgelerde yer alan fabrikalarinin, tedarikgilerinin ve dagitim
merkezlerinin kaynaklarini es glidiimlii olarak planlamasini ifade eder. Diger bir
ifadeyle kurumsal kaynak planlamasi, isletmelerde Uriin ve hizmet Gretimi icin
gerekli olan is glicli, makine, malzeme gibi kaynaklarin verimli bir sekilde
kullanilmasini saglayan butinlesik yonetim sistemlerine verilen genel isimdir.
ERP isletmenin tiim uygulamalarini merkezi bir veri ambarinda toplayarak ayri
bolimlerin bunlara ulasimini kolaylastirmak icin birlestirmeye yardimci olan
bilyilk ve bitlnlesik bir ydonetim sistemi olarak ifade edilmektedir. ERP
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yazilimlari, imalat, insan kaynaklari yonetimi, finans ve tedarik zinciri ydonetimi
gibi temel isletme faaliyetlerini daha az maliyet ve daha fazla yénetim kontroli
ile birlestiren uygulamalari otomatiklestirmeye yardimci olur. ERP’nin agilimi
kurumsal kaynak planlamasidir. Ancak ERP’de sadece planlama fonksiyonu s6z
konusu degildir. ERP bir kurumun yaptigi isin bitlininii yansitan bir kavram
olarak goriilmektedir. ERP, bir kurumun kendi i¢ slreglerini bitlinlesik bir yapida
gerceklestirmeye imkan tanirken, isin kurum sinirlari disina tasan kisminin da
desteklenmesine yardimci olmaktadir.

ERP ile MiY’in bircok ortak 6zelligi bulunmaktadir. Bu nedenle MiY’in
ERP’nin bakis agisindan tiiretilmis oldugu belirtiimektedir. Her ikisi de dnemli
bilgilerin veri ambarlarinda toplanmasi, siniflanmasi ve isletme bolimlerinin
ulagim ve kullanimina hazir hale gelmesine yardimci olmaktadir. ERP, MiY’in
bircok fonksiyonunu yerine getirmektedir. Aralarindaki baglanti ise soyledir: ERP
isletmenin arka ofis uygulamalarinin birlestirilmesinde MiY’e yardimci olan bir
sistemdir. Analitik MY sistemlerinin (6n ofis-arka ofis uygulamalarinin) ERP ile
desteklenmesi ile basarili sonuglar alinacagi ileri striilmektedir. Ancak ERP
sisteminin kurulmasi isletmeleri hem maddi hem de yogun ¢aba sarf etme
anlaminda zorlamaktadir. ERP sistemi icin katlanilan maliyetin isletmelerin yillik
gelirlerinin %1,6 ile %6’sI arasinda degistigi ileri strilmektedir (Huang, 2005). Bu
nedenle ERP sistemi kurmak isteyen isletmelerin 6ncelikle bazi sorulari
cevaplamasi gerekir. Bunlardan ilki ERP’nin is stratejilerini nasil destekleyecegi
konusunda karar verilmesidir. isletmenin su an ve gelecekteki stratejilerini
disinerek ERP’nin desteklemesi beklenen operasyonlar hakkinda karar
verilmelidir. ikinci alternatif tiim analitik islemler icin ERP desteginin alinmasidir.
ERP sistemini ilk defa alip kullanacak isletmeler icin dncelikle kiiclik dlcekli
uygulamalar ile baslanmasi ve deneyim kazanildik¢a tam sisteme gecilmesi
dnerilmektedir. Bircok MiY yazilim, donanim ve danismanlik hizmeti sunan
isletmeler (Oracle, SAS) ¢dziim paketlerinin igerisinde ERP ve MiY sistemlerine
birlikte yer vermektedir. ERP 6zellikle, MiY uygulayan isletmelerin tedarik zinciri
yonetimi gibi arka ofis uygulamalari ile web baglantili karar destek sistemlerini
uyumlu hale getirmelerinde yardimci olmasi amaci ile tercih edilmektedir.

Analitik Araglar

Analitik araglar, isletmenin yonetim stratejilerini gelistirmede yardimci
olacak bilginin siniflandirilma ve anlam verilmesini saglayan araglardir. Cok
sayida analitik arag s6z konusudur. Asagida bunlardan bazilari hakkinda bilgiler
yer almistir.

Satis Glicii Otomasyonu (SFA): Bircok isletmede satis glict islemleri
bilgisayar teknolojisi ile otomatiklestirilir. MUsterilerle olan etkilesimleri, satis,
sikayet, oneri, bilgi alma vb. biitin islemleri kayit altina almada yardimci olur.
Bunun yaninda satis slirecinin tamamini otomatiklestiren teknolojiler kullanan
isletmeler de bulunmaktadir. Satis glicii otomasyonu satis tahminleri yapma,
satis planlari hazirlama ve satisi gerceklestirmede yardimci olur.
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verme disinda satis,
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vermektedir.
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Cagri merkezleri ve yardim masalari yénetimi: Birgok isletme giinimuizde
musteri baglantilarinin biylk kismini gagri merkezlerinden internete
kaydirmistir. Ancak bircok insan hala birileri ile sesli olarak baglanti kurmayi
tercih etmektedir. Cagri merkezleri bilgi verme disinda satis, satis destek, siparis
takibi gibi bircok konuda hizmet vermektedir. Bazi isletmeler misterilere yonelik
olarak siparis destek, faturalama, servis ve garanti hizmetleri icin yardim destek

hatlarini kullanmaktadir. lyi bir cagri merkezi yénetimi icin misteri bilgisinin

hazir ve ulasilabilir olmasi gerekir. Cagri merkezlerini olusturan unsurlar Tablo

4.2."de gosterilmistir.

Tablo 4.2. Cagri Merkezi Unsurlari (Taspinar, 2006: 80)

Cagri Yonetim
Sistemi

Call Management
System (CMS)

TUm ¢agri merkezini yoneten birimdir. Karar
destek ve raporlama birimini de igerir.

Sesli Yanit Sistemi
Interactive Voice
Response (IVR)

Arayanlarin kayith anonslarla yonlendirilmesini,
telefon tusu veya ses yardimi ile verilere
erisilmesini ve islem yapilmasini saglayan
birimdir.

Bilgisayar Telefon
Butlinlesmesi
Computer
Telephony
Integration (CTI)

Telefon ile bilgisayarin entegrasyonunu saglar.
Gelen gagrilarin hangi is aklina tabi olacaginin
belirlendigi sistemdir.

Otomatik Cagri
Dagitim Automotic
Call Distribution
(ACD)

Gelen gagrilari cevaplayan ve ¢agri merkezi
operatoriine optimum ¢agri dagitan, operator
performansini takip etme kolayligi saglayan
birimdir.

Musteriler cagri merkezlerini aradiklarinda otomatik ¢agri dagitim sistemi

(ACD) ile karsilasirlar ve yapmayi tercih ettikleri isleme gore sesli yanit sistemine

(IVR) yonlendirilirler. Misterinin tusla veya ses yonlendirmesi ile yapamayacagi

islemlerde veya misterinin istegi ile operatére baglanildiginda musteri bilgileri

bilgisayar ve telefon biitiinlesmesi (CTl) ile operatdriin ekranina gelir. islemi

tamamlanan misteri, tekrar sesli yanit sistemine (IVR) yonlendirilir.

Pazarlama otomasyonu ve kampanya yénetim yazilimlari: Pazarlama

otomasyonu bazi pazarlama islemlerini otomatiklestirme ve elektronik olarak

ylratmeyi ifade eder. Musteri deger olcimi, musterileri bélimleme, aday

miusterileri belirleme, musteri ile baglanti yonetimi gibi uygulamalar otomatik

olarak gergeklestirilir. Personelin musteri ile baglantisinda hazir bilgi kaynagi

olusturur. Musteriler hakkinda sahip olunan bilgiler dogrultusunda musterilere

gore Urlin, hizmet, fiyat, dagitim vb. konularda kisisellestirme yapmak icin fikir

verir.
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deposunda yer alan
tiketici bilgi ve
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yararlanarak
misterilere 6zel
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yardimci olur.
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Kampanya yonetimi ise hedef miisteri gruplarina gére kampanya belirleme
ve ylirtitmede yardimci olur. Bu nedenle pazarlama otomasyonu olmasi
kampanya yonetimini kolaylastirir. Cogunlukla musterilerin ilgi alanlarina gore
onlarla kampanya tanitim iletisimleri kurarak sadakati saglamak ve yeni musteri
kazanmak igin kullanilirlar. Tek veya ¢ok kanalli kampanyalari diizenlemek,
ylritmek ve bu kampanyalarin etkilerini degerlendirmek icin veri tabanlari
araglarindan faydalanilir. Kampanya yonetim yazilimlari gogunlukla e-posta
dagitim motorlari ile birlikte kullanihr.

Kisisellestirme Motorlari: Kisisellestirme motorlari veri deposunda yer alan
tiketici bilgi ve profillerinden yararlanarak misterilere 6zel teklifler sunmaya
yardimci olur. E-posta ile veya web sitesini ziyaret eden 6zel gruplara gesitli
icerik veya Urilinleri sunmak i¢in yararlanilan yapidir. Tiketicinin web sitesinde
ilgilendigi Grlnler veya dnceki alimlarindan yola gikarak baglantiya geger.
Musterilere bu Urin ve konularla ilgili e-postalar gonderir. Tiketicinin gonilli
sekilde bu isleme katilmasi ile tiiketiciye ilgilendigi triin veya hizmetlerle ilgili
glincel haberler veya avantajli teklifler sunulur.

Miisteri Destek ve Hizmet Coziimleri: isletmenin misteri hizmetleri igin
aramalarini ydnetmeye yardimci olan bir sistemdir. Hem musteri destek
hizmetleri hem de self-servis hizmetlerinden olusur. Bu ¢oziimlerde miisterilere
kendi hizmetlerini otomatik olarak alma yetkisi verilir. isletmenin ¢cagri merkezi
islemleri yikini azaltmada ¢ok yardimci olur. Rutin veya basit islemlerde
otomatik olarak isleyen sistem, cagri merkezi elemanlarina zaman kazandirir.

Eslestirme Motorlari: Bu motorlar misterilerin ihtiyaclari ile (irlin veya
hizmet tekliflerini eslestirir. Miisterinin 6zellikleri dogrultusunda talep
edebilecegi lrlin veya hizmetleri belirler. Ortak filtreleme motoru bunlar
arasinda en ¢ok kullanilan ve tavsiye edilenidir. Bu motorlar temel satin alinan
Urldnlerden baslar ve daha detayli isteklere dogru bilgiler elde eder. Elde edilen
sonuglar web sitesini kisisellestirme, e-posta yonetimi, kampanya yonetimi gibi
etkilesimlerde kullanilir.

Online Analitik Siire¢ Araglari (OLAP): Bu araglar uygulamacinin kendi
belirledigi konularda siireci inceleyip sonug lretebilir. Diger araclar belirli
konularda bilgileri siniflayip sonug verir. Bu arag ile isletmeci 6grenmek istedigi
bilgiyi girerek sonuglari 6grenebilir. Ornegin 30 yas Usti kadin ve erkek
misterilerinin satin alma davranislarini ve aralarinda farklilik olup olmadigi veya
ozelliklerine gére misteri kayiplarinin ne diizeyde gibi spesifik sorularina cevap
alabilir. Elde edilen bu bilgiler organizasyona dagitilir. isletmelerin yaygin olarak
kullandigi bu arag, misterinin egilim ve davranislarini hakkinda rapor
gelistirmede yardimci olur. Bu nedenle ileri diizeyde veri raporlama sistemi
olarak da ifade edilebilir.

Bazen veri madenciligi ile karistirihir. Veri madenciligi farkli misteri
gruplarini yénetmede daha detayli ve ileriye donlik bilgiler verir. Bunlar
miusteriler hakkinda ileri diizeyde tahmin ve yorumlama yapmayi saglayacak
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bilgilerdir. OLAP ise belirli bir tarih araligindaki belirli konularin seyrini (Satis
durumu) raporlar.

Miisteri Etkilesim Merkezi (CIC): Musteri etkilesim merkezleri yeni bir
uygulama degildir. Cagri merkezi yonetiminin glinim{z kosullari ile degismesi
sonucu olugsmustur. “Baglanti merkezi yonetimi” seklinde de isimlendirilir. Bu
merkezler cogu durumda telefon, web, kisa mesaj hizmeti veya e-posta ile siparis
alma, hizmet sunma, bilgilendirme, servis hizmetleri sunma gibi bir¢ok islevi
yaratar.

Bilgi Teknolojisi Kullanim Kararlari

isletmeler MiY’de bilgi teknolojisi kullanma karari verirken MiY hedefleri
ve misterilerinin &zelliklerini dikkate alirlar. isletmeler, yogun ve genis kapsamli
uygulamalari veya sadece musteri baglantisi kurmayi tercih edebilirler. Ancak
her iki uygulama icin gecerli olan sey, 6nce veri tabanlari olusturmasidir. Daha
3 sonra daha 6zel amaglara hizmet eden diger araglar ile bilgiyi misteri odaklilik

4 kullanima hazir hale getirirler. Sekil 4.3’de isletmelerin bilgi teknolojisi kullanma

) ) sureglerinde tercih edebilecekleri temel bir uygulama semasi gosterilmistir.
Isletmeler MIY’de bilgi

teknolojisi kullanma

karari verirken M|Y LLLELLLLLLELLU UL L

. . ]

h.(.adeﬂ.e” ve & Mister Etkilesim Merkezi s

misterilerinin .
ozelliklerini dikkate

alirlar.

Online Analitik Siireg Pazarlama Otomasyon

OLAP

J/ Migteri Misteri Web
Islemleri Veri Depolan
Satis, geri donisler, Misteri davranig, Milsteri Etkilesim Bilgisi
hizmet, sikayet, Dederi, bolimleri, Sati Noktas)

tineri vb. diyaloglan

Veri Madenciligi

Otomatik islem Noktalag ®

Illlllllllllllllllllllf

E Cagn Merkez] I
\

Sekil 4.3. MiY Bilgi Teknolojisini Orgiite Kullanma ve Yayma (Goodnight,
2004: 334)

Onceden ifade edildigi gibi MiY yazilim ve donanimlarina biiyiik
miktarlarda yatirim yapiimaktadir. Buna karsin giiniimiiz sartlarinda teknoloji
olmadan MIY’i yiiriitmek miimkiin degildir. Her isletmenin MiY uygulama sekli ve
icerigi birbirine benzememektedir. Bu nedenle isletmeler MiY uygulamasina
gecerken ihtiyaglarina cevap verecek MiY teknolojisinin diizeyi ve igerigi
konusunda karar vermelidir. Bu kararlar verilirken isletmelerin bazi konulari
dikkate almasi gerekir. MiY bilgi teknoloijileri kullaniminda isletmeler yazilimlar
dogrultusunda faaliyetlerini yiritirler. Bu nedenle MiY’in teknoloji boyutu
blyik 6lctide yazilimlara baglidir. Bu durum isletmelerin yaziimlara ¢ok fazla
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para harcamalarina neden olmaktadir. isletmeler yazilim alirken ve kullanirken
su noktalara dikkat etmelidirler:

Yazilim siirtiim yiikseltmeleri: Yazimlar gelisen ve degisen sartlarla birlikte
zamanla yetersiz kalirlar ve glincellenmeleri gerekir. Ayni sekilde yeni sirimde
ek ozellikler bulundugu veya eski slirime yazilim firmasinin servis destegi
saglamayacaginin belirtilmesi isletme yoneticilerini glincelleme yapma
konusunda zorlar. Cogu durumda yazilimin kendisi degil strekli glincellenmesi ek
maliyet getirir. isletmeler yaziim anlasmalarinda siiriim yiikseltmelerinin de fiyat
icerisine dahil edilmesine ve bu sekilde fiyatlanmasina dikkat etmelidirler.

Yazilimlarin amacglari: isletme yéneticisi yazilm firmasindan sundugu
yazilimin ne amaca hizmet ettigini net olarak anlatmasini istemelidir. Bir arada
sunulan paket uygulamalar uygun fiyatlar ile yoneticilere cazip gelebilir. Ancak
yazilim bagimlisi olmamak icin yéneticinin yazilimlari net olarak anlamasi ve
kendisine en uygun olanini se¢mesi gerekir.

Isletmenin bilgi teknolojisi bélimiiniin rolii: isletmeler MiY yazilimlar alim
kararlarina isletmenin bilgi teknolojisi b6lim ve galisanlarini da dahil etmelidir.
Bilgi teknolojisinden sorumlu ¢alisanlar isletmenin ihtiyaglari ve yapisini en iyi

bilen kisilerdir. Bu nedenle yazilim firmalari ile anlasma asamasinda bilgi

MIY sadece miisteri ile teknolojileri konusunda uzman kisilerin fikirlerine basvurulmalidir.
baglanti noktalarinda

gelistirilen yogun INSAN (ORGANIZASYONEL YAPI VE DEGIiSiM)
iletisim aglari degildir.

Birinci bélimde bahsedildigi gibi MIY sadece misteri ile baglant
noktalarinda gelistirilen yogun iletisim aglari degildir. Birgok isletme MiY’i
isletmenin yerine getirdigi sirecler arasina eklenen yeni bir uygulama olarak
gdrmekte ve basarisiz olmaktadir. MiY’den beklenen sonuglarin elde edilmesi icin
isletme tiim fonksiyonlarini ve siireglerini yeniden gézden gegirmelidir. Orgitsel
degisimde 6zellikle 3 konu lGzerinde durulmaktadir. Bunlar: strateji, yapi ve
sistemlerdir. MiY’e gegiste isletmenin 6rgiitsel yapisini, érgiitteki calisma
sistemini ve stratejilerini yeniden yapilandirmasi beklenir. Yedi S modelinde MiY
icin orgitsel degisimde dikkate alinmasi gereken 3 degisim konusuna 4 unsur
daha eklenmistir. Bunlar ise ortak deger, yetenekler, ¢alisanlar ve uygulama
seklidir. Yedi S modeli Tablo 4.3’te gosterilmistir.

Tablo 4.3. Organizasyonel Degisimde Yedi S Modeli (Peck, vd., 1999: 425)

Eski Yeni
Strateji Genis misteri Kisisellestirilen misteri
(Strategy) kitlelerine yonelik iliskilerine deger katacak
stratejiler stratejiler
Ortak Deger Musterilere tatminkar Misterilere farklilastinimis
(Shared Value) sunumlarda bulunmak hizmet sunmak, anahtar
misterilere en iyi sunumu
yapmak
Yapi Uriin odaklilk Misteri odaklilhk
(Structure)
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Orgiit vizyonu
isletmenin temel
inanclari, degerleri ve
hedeflerini yansitir.

Miisteri iliskileri

Yonetiminin Unsurlari

Yetenekler
(Skills)

Calisanlar
(Staff)

Uygulama Sekli
(Style)

Uygulama
Sekli (Style)

Genis mugsteri
kitlelerinin ortak
davranislan

dogrultusunda analitik
suregler belirlemek

Gorevlerini  yaparken
teknoloji destegi alir
ancak calisanlar aktif
degildir.
Detayli,

bolimle
nmis ancak nispeten
sabit destek

araglaridir.

Belirli dénemlerde
genis musteri
kitlelerine yonelik
kitlesel iletisim araclari
ile

Basari Kriterleri
Pazar Payi
Giincel Dénemdeki

Karlar

Bireysel olarak musterilere
cevap

vermede bilgiyi toplama,
analiz

etme ve misteri bazl
stratejiler

gelistirme

Sireglerin
batinlestiriimesinde aktif
olarak katilim ile sistemin
bltunlGgu saglanir.

Genis, kapsamli ve esnek
sistemler. Program
planlama ve uygulama
arasinda bag kuran
sistemlerdir.

Veri dogrultusunda strekli
O0grenen, degisen analitik
yonli uygulamalar

Basari kriterleri

Anahtar misteri cekme ve
kazanma orani

Surekli gelisen ve degisen
pazarlama uygulamalari
Kigik musteri gruplari
Uzerinde daha fazla tatmin
ve etki yaratmaktir.

Tablo 4.3'de goraldigi gibi musteri yonlilik, tiim uygulamalarinin odak

noktasidir. Stratejiler, drgiit yapisi ve sistemler MiY amaglari dogrultusunda

yeniden diizenlenmektedir. Yukarida belirtilen degisimleri hayata gecirmede

orgit dliizeyinde dikkate alinmasi gereken degisim konulari su sekilde gruplanir:
vizyon, 6rgit kaltird, liderlik ve 6grenen orgut.

Vizyon

Orgiit vizyonu isletmenin temel inanglari, degerleri ve hedeflerini yansitir.
Net ve iyi tanimlanmus érglit vizyonu ¢alisanlar arasinda ortak degerler
yaratiimasini saglar. lyi hazirlanmis bir vizyon, 6rgiitii rakiplerinden ayiran
amaclarini ifade etmeli ve 6rgut ici aktiviteleri koordine etme gilicii ve etkisi
olmalidir. isletmenin vizyonunu tanimlarken su sorulardan yola gikar:

e Neden buradayiz?-Amag
e Uzun donemde olmak istedigimiz yer neresi? Vizyon
e Hangiinang ve davranislar bize bu yolculukta rehberlik eder? Degerler

MIY vizyonu gelistirilirken en cok karsilasilan yanlis uygulamalardan biri;

VN4

“mlsteri kraldir”, “miisteri merkezliyiz” gibi genel ifadeler arkasina saklanmaktir.
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Orgiit kiiltiirii sosyal
normlar, degerler ve
sosyal kimlikler
araciligiyla tyelerinin
davraniglarini denetler
ve ortak amaglar
dogrultusunda benzer
sekilde davranmalarini
saglar.

Miisteri iliskileri Yonetiminin Unsurlari

MIY vizyonu gelistirilirken asagida belirtilen noktalarin dikkate alinmasi daha net
ve somut vizyon tanimlamasi yapmaya yardimci olur.

e Temel dayanaklari belirleme: Baglanti kurulan herkes (misteriler,
sermayedarlar, aracilar, calisanlar) dikkate alinarak vizyon ve degerler
belirlenmelidir.

e Glgli vizyon: Vizyon motive edici, hatirlanabilir, agik, musteri ile iliskili
ve Olcllebilir stratejiler seklinde ifade edilmelidir.

e Guclu degerler: Vizyonu destekleyen degerler basari icin anahtar
faktordir ve olgllebilir uygulamalara dondstirilebilmelidir.

e iletisim: isaretler, kelimeler ve faaliyetler ile siirekli olarak vizyon
iletilmelidir.

e Yerlesik hale getirme: Personel alimi, egitimi, 6diil, kampanyalar,
basarilar vb. degerleri yansitmalidir.

e Markalama: isletmenin markasi vizyon ve degerlerini ifade etmelidir.

e Ol¢iim: Etkin vizyon ve degerler gelistirme ve uygulamada titiz
Olgiimlerden yararlaniimali ve diizenli sekilde vizyon ve degerlerin
gercgeklestirilip gerceklestiriimedigi 6l¢iilmelidir.

isletme ve musterilerin degerlerini iyi sekilde ifade eden 6rgiit vizyonu
MiY’in basarisinda biiyiik bir etkiye sahiptir. Acik ve net olarak ifade edilen
vizyon isletmenin strateji gelistirme ve ¢6ziim Uretmesine yardimci olur. Aksi
durumda vizyonun isletmeyi motive etme ve yonlendirme fonksiyonu ortadan
kalkar. MiY dogrultusunda gelistirilecek olan vizyon isletmenin misteri-merkezli,
uzun dénemli hedef ve faaliyetlerini yansitir. Bu nedenle orgiit vizyonuna
isletmenin faaliyetleri icin olusturulan bir ¢ati olarak bakilabilir.

Orgiit Kultiiri

Orgiit, icerisinde yer alan inang ve degerlerden olusur. Orgit kiiltiri
sosyal normlar, paylasiimis degerler ve sosyal kimlikler araciligiyla 6rgit
Uyelerinin davranislarini denetler ve ortak amaglar dogrultusunda benzer sekilde
davranmalarini saglar.

Orgiitiin sahip oldugu inang sistemi, calisanlarin isi algilayis ve yerine
getirme sekillerine, misteriye yonelik tavirlarina yansir. MiY’e gegiste
isletmelerin 6rgit kiltiiriini MiY ile uyumlu hale getirmesi basari igin sarttir.
Orgiit kiiltiirti ile isletme musteri odakli, esnek, 6grenen ve degisen yapiya
kavusmalidir. Orgiit kiiltiiri, rgiitsel davranisi ve performansi giiclii bir sekilde
etkilemektedir. MiY i¢in organizasyonel yapilanmada 6rgiit kiiltiirii
olusturulmasinda sunlara dikkat edilmesi gerekir:

e Olumlu o6rgit iklimi
e Pazar odakh kulttr

e Ogrenen 6rgiit yapisi.
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Ogrenme ve bunu 6rgiit
geneline yaymak icin
calisanlar ve boliimler
arasi iliskilerin yogun ve
stk olmasi gerekir.

Miisteri iliskileri Yonetiminin Unsurlari

Orgiit iklimi, kiiltiire gére daha somut olarak dederlendirilir. Orgiitsel iklim
orgite kimligini kazandiran, 6rgiit calisanlarinin davranislarini etkileyen ve onlar
tarafindan algilanan érgiite ait olan &ézelliklerdir. Orgiitsel iklim islerin yiriyusi,
odul sistemi, galisanlarin birbirlerine ve misteriye yonelik tavrinda kendisini
gosterir. MiY’e yonelik 6rgit kiiltiiriiniin yaratilmasinda isletme; yiritilen tim
faaliyetlerin musteri-merkezlilik dogrultusunda yapilmasi gerektigini vurgulamali,
calisanlarin motive edilmesi veya 6dillendirilmesinde misteri odaklilik temelini
esas almalidir.

isletmenin pazar odakh kiiltiirel yapiya kavusmasi icin tamamiyla miisteri
bilgisi dogrultusunda hareket etmeyi benimsemelidir. Pazar odakli isletmeler igin
pazardan, misterilerden toplanan bilgiler dogrultusunda faaliyetlere yon verilir.
MIY agisindan diisiiniiliirse isletmenin en énemli veri kaynadi miisteri istek ve
beklentileridir. Orgiit bu veriler dogrultusunda siireglerini ve ¢alisanlarin is
tanimlarini belirler. MiY’de musteriler sagladiklari degere gore farkl béliimlere
ayrilirlar. Bu durumda isletme de her grup igin ayri siireg ve ¢alisanlara gorev
tanimlari gelistirecektir. Bu durum beraberinde 6grenen 6rgit yapisini getirir.

Ogrenen Orgiit

Ogrenen organizasyonlar, kisilerin arzu ettikleri sonuglari elde etmek igin
kapasitelerini siirekli olarak gelistirdikleri, yeni zorlayan distince sekillerinin
ortaya atildigi, insanlarin siirekli bicimde ve beraber 6grenmeyi 6grendikleri
organizasyonlardir. Bu kavram is diinyasinda 1970'lerin ortasinda ortaya
atilmistir ve isletmelerin hatalarini yakalamasi ve diizeltmesi olarak agiklanmistir.
Ogrenen érgiitler 6§renme kapasitesi, dolayisiyla basarili olma olasiligi yiiksek
olan érgiitlerdir. Ogrenen érgiitler, bilgiyi érgiit icinde olusturarak veya baska
yerlerden alarak hayata gecirebilme yetenedine sahiptirler. O§renmeyi tehdit
edici olarak gérmek yerine, kendi 6grenme yéntemlerinin belirlenmesinde ve
uygulanmasinda kullanirlar. Bu nedenle 6grenen orgltler gelisime agik ve
rakiplerine gére Ustiin avantajlara sahip isletmelerdir. Ogrenen érgiitlerin bazi
ozellikleri vardir. Asagida bunlar agiklanmistir.

Ogrenen bir organizasyonda isletmeye ait bilgiler (satis hedefleri,
pazarlama planlari, finansal raporlar) tim calisanlara aciktir. Clinki ¢alisanlarina
daha fazla karar verme yetkisi verilmistir ve ¢alisanlarin karar almalarinda
yardimci olmak igin isletmeyi tanimalari gerekir. Ogrenen organizasyonlarin bir
diger dzelligi esneklik olmasidir. Ogrenme ve bunu 6rgiit geneline yaymak igin
calisanlar ve bolimler arasi iliskilerin yogun ve sik olmasi gerekir. Clinki 6grenen
organizasyonlarda her béliim bir baska bélimle baglantilidir. Ogrenen
organizasyonlarda 6grenmeye bir siireg olarak bakilir. Ogrenme yalnizca bir
boliminin degil herkesin sorumlulugudur. Bilgi akisi iki yonladir; bireyler
sirketlerinden dgrenirken sirket de bireylerden dgrenir. Ogrenen organizasyon
olmada en biiyiik sorumluluk Ust yénetime aittir. Orgiit genelinde bdyle bir
kiltlr olusturulmasi ve benimsenmesini saglamak icin 6nemli miktarda ¢caba
harcanmasi gerekir. Ust ydnetim égrenen o6rgiit kiiltiiriinii basari ile hayata
gecirmelerinde dikkate alinmasi gereken bazi noktalar vardir. Bunlardan ilki
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celiskili mesajlar vermemektir. Ust yénetimin ifade ettigi seyler ile davranislari
uyumlu olmazsa ¢eliski dogar. Ust yénetimin 6grenen 6rgiit olma konusunda
kararli olmadigini hisseden galisanlar katilimci olmazlar. Bir digeri isletmenin agik
ve anlasilir vizyona sahip olmasidir. Ogrenen organizasyonda, herkes olumlu
sekilde motive olmalidir. Sahip olduklari vizyona baghliklari ile kendilerini,
dgrenmek icin motive ederler. Orgiitiin vizyonu siirekli gelisme ve 6grenme
konusunda aciklik icermiyorsa galisanlar hangi konularda 6grenmeye agik
olmalari gerektigini bilmezler. Bir bagka nokta, 6grenme igin yeterli kaynak ve
imkan saglanmasidir. Calisanlara 6grenme igin bir ortam hazirlama {ist yénetimin
gorevidir. Bilgi paylasimini ve katilimini tesvik edecek iliskiler kurulmasini
saglamaktan ihtiya¢ duyulan arag gerecleri ayarlamaya kadar tiim ayrintilar
planlanmalidir. Aksi halde ¢alisanlar kendilerinden beklenen sorumluluklar
yerine getiremez.

MiY amaglarina ulasmak i¢in 6grenen 6rgiit yapisina sahip olmak gerekir.
Hatirlanacagi gibi MiY’de bilgi ydnetimi, misteri bilgisi yaratma, paylasma ve
kullanma temeline dayanir. Misterileri tanimak, gruplamak ve her gruba ayri
sureg gelistirmek icin 6grenen Orgit yapisina ihtiya¢ duyulur. Ayni zamanda
degisen isteklere gore diizenlenen esnek siiregler icin de 6rgitin gelisime agik
olmasi gerekir. Ancak bazi isletmeler 6§renmeyi dar cercevede ele almaktadir.
Bilgi ile yeni degerler yaratma yerine var olan uygulamalarin tekrarindan oteye
gecmemektedirler. Bu agidan 6grenme iki gruba ayrilir. Bunlar; ilk halka, yani
uyum saglayan 6grenme ve ikinci-li¢lincii halka yani liretken 6grenmedir. Eger
isletmenin uyguladigi strateji ve taktikler degismiyor, sabit kaliyor ise buna ilk
halka yani uyum saglayan égrenme denilmektedir. Bu 6grenme tarzini
benimseyen isletmeler pazarda olup bitenleri taklit ederek uyum saglamaya
calisir. Uretken 6§renmede ilkinin tersine érgiitiin amaglari, normlari ve
yapilanmalari dedisime agiktir. isletme degisimi taklit etmez kendisi yaratir.

B MiY’de 6zel miisteri gruplari icin taklit edilen degerlerden fazlasini sunmak
Uretken 6grenmede

CEEE gerekir. Bunun igin de lretken bilginin olusturulmasi ve faaliyetlere yansitiimasi
orgitiin amaglari,

gerekir.
normlari ve
yapilanmalari degisime Liderlik
aciktir.

Liderlik genel olarak bir grup insani belirli amaclar etrafinda toplama ve
harekete gecirme yetenegi olarak ifade edilir. Lider ise bu yetenege sahip kisidir.
Cogu durumda yoneticilik ile liderlik benzer algilanir ancak her yoneticinin
liderlik 6zelligi tasimadigi belirtilmektedir. Liderlik yeniliklere ve degisimlere
uyabilmek ile iliskili bir kavramdir. Liderlik 6rgiite yeni vizyonlar
kazandirabilmektir. Bowers ve Seashare’in Dort Faktor Liderlik Teorisi'ne gore
liderlerin 6zellikleri sunlardir:

e  Destek: Lider astlara veya calisanlara 6nem verdigini hissettiren kisidir.

o Karsilikh etkilesimi kolaylastirma: Kisiler arasi gliveni ve anlayisi
kurabilen kisidir.
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e  Amaci belirtme ve gelistirme: Amaglari yonlendiren ve kontrol edebilen
kisidir.

e si kolaylastirma: Calisanlarin gérev ve sorumluluklarini belirleyen,
calisma kosullarini diizenleyen kisidir.

Liderlik, calisanlarin dolayisiyla isletmenin motivasyonunu ve
performansini olumlu ydnde etkilemektedir. MiY’de (ist yénetimin liderlik
dzelligine sahip olmasi beklenmektedir. Ciinkii MiY’de miisteri merkezliligi
hayata gecirmek icin degisime ve yenilige acik olmak gerekir. Bu ise lider ozelligi
tasiyan yoneticiler ile mimkindir.

Calisanlar

Organizasyonel degisimden bahsederken yer verilmesi gereken bir diger
konu c¢alisanlardir. MiY calisanlarin siirece génilli katimi ile basariya ulasir.
Calisanlarin destegi alinmadan gerceklestirilen MiY yiizeysel uygulamalardan
Oteye gidemez.

MIY siirecinde basari elde etmek icin ¢alisanlar konusunda isletmelerin
dikkate almasi gereken noktalar su sekilde siralanir:

e (Calisanlarin se¢imi,
e (Calisanlarin egitimi ve gelistirilmesi,

e Calisanlarin tesvik edilmesi ve yetkilendirilmesidir.

MiY’de hem miisteri ile temas noktasinda hem de arka ofis calismalarini
ylritecek personelin se¢imi 6énemli bir konudur. Personelin is yeterliligi yaninda
takim ruhuna sahip, empati kurabilen, ¢6zim odakli, degisim ve yenilige agik
olmasi gerekir. Bu ozelliklere sahip calisanlar esnek gérevlere, bolimler arasi is

birligine uyum gosterebilir.

Calisanlarin tesvik Personelin egitimi kapsaminda sadece bolimi ve is tanimi
edilmesinde kendilerini dogrultusundaki bilgiler aktarilmaz. Bunun yaninda 6rgit vizyonu, kiiltird,
karar alici ve is ortag| musteri merkezlilik anlayisi ve bu anlayisa katkida bulunmasi icin kendisinden

gibi hissetmeleri

) beklenenler konularinda bilgilendirilirler.
saglanmalidir.

Calisanlarin tesvik edilmesinde ise kendilerini karar alici ve is ortagi gibi
hissetmeleri saglanmalidir. Calisanlar siireclerin belirlenmesinde ve
isletiimesinde gorusleri alinan, fikirlerine deger verilen kisiler olarak goérilmelidir.
Calisanlara siireci sadece yiriten degil planlayan, sorumlu kisi olarak
davranilmasi MiY’in basarisini olumlu ydnde etkiler. Calisanlar daha iyisini yapma
konusunda siirekli desteklenmeli ve édiillendirilmelidir. Bunun yaninda MiY icin
organizasyonel degisimi basarili kilmak icin calisanlarin motive edilmeleri yeterli
degildir. Burada daha fazla katki saglayacak diger bir konu calisanlari
yetkilendirilmesidir.

Calisanlarin yetkilendirilmesi, misteri ile baglanti kurarken karar verme ve
¢O6zUm Onerme yetkisinin olmasidir. Personel, musteri ile baglanti halinde iken
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kendisine yoneltilen 6neri, istek veya sikayetleri ¢cozebilecek, oneri getirebilecek
konumda olmalidir. Bunun igin de personelin 6rgiitln isleyisi, hedefleri,
politikalari, is stregleri ve misteri gruplari hakkinda bilgiye sahip olmasi gerekir.
isletmenin amaclarini ve siireglerini iyi bilen personel miisteriyi bekletmeden en
uygun ¢6zimd bulur.

Yukaridaki agiklamalardan anlasildigi gibi organizasyonel degisim igin 6rgiit
vizyonu, kiiltiirii ve yapisinin yeniden diizenlenmesi gerekir. Orgitiin iyi ve net
belirlenmis vizyonu kiiltiiriiniin olusmasinda yol géstericidir. isletme genelinde
kabul géren musteri merkezlilik anlayisi 6rgut kiiltiiriine ve dolayisiyla
faaliyetlere yansiyacaktir. Bu noktada isletmelere faydali olacak bazi taktikler ise
sunlardir:

e Saygiya dayali iliskiler: Galisanlar ve misteriler arasindaki iliski ve
iletisimlerde saygi her zaman 6n planda olmaldir. Gerek galisanlar
gerekse musteriler saygili tavir ve davranislar karsisinda iliskilerini
olumlu seklide stirdirmeyi disindirler.

e Ozen ve titizlik: Musteriye gosterilen 6zen ve titizlik her asamada
kendisini gostermelidir. Sadece musteriyi dinleme asamasinda gosterilen
dzen yeterli tatmin yaratmaz. Uriin-hizmet sunumu, misteri bilgisinin
korunmasi ve musteriye agik ve diiriist olmada 6zenli ve titizlik taviz
verilmemelidir.

e Takim ¢alismasi: Cahsanlarin takim g¢alismasina hazir ve istekli olmalari
saglanmalidir. Takim calismalari calisanlari belirli bir amag icin bir araya
getiren ve uzun sureli uygulamalardir. Calisanlarda dncelikle takim
olusturma istegi yaratilmali ve beraberinde uygun kosullar saglanmalidir.

o Ust yénetim destegi: Ust yonetim MiY’e yonelik caba, fikir ve

faaliyetlerinde destekleyici ve kolaylastirici olmalidir. Ancak bu sekilde
Takim caligmalari isletme hizla karar alip uygulamaya gegirebilir.
calisanlari belirli bir
amag icin bir araya
getiren ve uzun sireli
uygulamalardir.

e Calisanlari yetkilendirme: Cahsanlarin yetkilendirilmesi ve misteri
islemleri esnasinda karar verme alanlari genisletilmelidir.

e Calisanlari is ortadi olarak degerlendirmek: Calisanlarin MiY siireci
planlama ve gelistirmede katilimlarini saglamak misteri merkezli
anlayisinin benimsenmesini hizlandirir.

* Ozel bir firmada yéneticisi oldugunuzu varsayin.
Galisanlarinizi hangi konularda yetkilendirirdiniz?
Yetkilendirirken sinirlarinizi nasil belirlerdiniz?

Bireysel Etkinlik
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e MiY’in ilk asamasini miisteri bilgisi toplama olusturur. isletmelerin bilgi
etkinligini artirmak, rekabetci avantaj saglamak icin bilgiyi elde etme,
paylasma ve yeni bilgiler tliretmek icin olusturduklari ve kullandiklari siirece
ise bilgi yonetimi ad verilir. Bilgi ydnetimi ve érgiitsel degisimin MiY igin
birbirlerini destekleyici iki unsur oldugu gérilmektedir.

*Bilgi ydnetiminin bir diger unsuru teknolojidir. Teknoloji MiY’in ayrilmaz
parcasidir ve MiY’in hizli, glincel ve dogru islemesini saglar. Miisteriye
ulasma ve deger yaratmada anahtar rolii nedeniyle MiY yazilimlari ve
donanimlari ayri bir pazar olusturmustur. MiY’de teknoloji kavrami cogu
durumda “bilgi teknolojisi” olarak ifade edilir.

*MiY’de bilgi teknolojisi veri ambarlari ve analitik araglar olarak iki gruba
ayrilir. Veri ambarlari cok sayida ve tiirde bilgileri toplama, analitik araglar
ise daha 6zel bilgileri kullanma amacina hizmet eder. MiY’e gegis icin atilmasi
gereken ilk adim bir veri ambari olusturmaktir. Veri ambarlari isletmenin
ihtiyaglari dogrultusunda farkh bilgi sistemlerini merkezilestirme ve ihtiyag
duyulan yerlere gére siniflandirmada yardimci olur.

eVeri tabanlari, gagri merkezleri, yliz ylize veya elektronik satis noktalari,
pazar arastirmalari gibi kaynaklardan gelen bilgileri alan ve depolayan
bilgisayar yazilimlaridir. Veri depolari birbiri ile alakali veri tabanlarini bir
araya getiren ve bu bilgilerin degerini daha da artirmayi saglayan araglardir.
Veri marketleri (Data mart) ise belirli tek bir konu ile ilgili bilgileri bir araya
toplayan bolimlerdir.

eVeri ambarlari birden ¢ok konuyu bir araya getiren bir biitlin olarak
dasunilurse, veri marketi bunun icerisinde yer alan alt konu topluluklaridir.
Veri madenciligi ise depolanan bilgilerin islenmesi ve yorumlanmasidir.

*ERP isletmenin arka ofis uygulamalarinin birlestirilmesinde MiY’e yardimci
olan bir sistemdir. ERP &zellikle, MiY uygulayan isletmelerin tedarik zinciri
yonetimi gibi arka ofis uygulamalariile web baglantil karar destek uyumlu
hale getirmelerinde yardimci olmasi amaci ile tercih sistemlerini
edilmektedir.

eAnalitik araglar, isletmenin yonetim stratejilerini gelistirmede yardimci
olacak bilginin siniflandiriima ve anlam verilmesini saglayan araglardir.

eisletmeler MiY’de bilgi teknolojisi kullanma karari verirken MiY hedefleri ve
musterilerinin 6zelliklerini dikkate alirlar. Buna karsin giinimiiz sartlarinda
teknoloji olmadan MiY’i yiiriitmek miimkiin degildir. isletmeler MiY
uygulamasina gecerken ihtiyaclarina cevap verecek MiY teknolojisinin diizeyi
ve igerigi konusunda karar vermelidir.

*MiY’den beklenen sonuglarin elde edilmesi igin isletme tiim fonksiyonlarini
ve siiregleriniyeniden gdzden gecgirmelidir. Orgiitsel degisimde 6zellikle 3
konu lizerinde durulmaktadir. Bunlar: Strateji, yapi ve sistemlerdir. MiY’e
geciste isletmenin orglitsel yapisini, orgiitteki calisma sistemini ve
stratejilerini yeniden yapilandirmasi beklenir.

*Orgiit vizyonu isletmenin temel inanglari, degerleri ve hedeflerini yansitir.

Orgiit Kiiltiirii:Orgiit, icerisinde yer alan inang ve degerlerden olusur. MiY’e
gegiste isletmelerin 6rgiit kiiltiriini MiY ile uyumlu hale getirmesi basari icin
sarttir.

|

Ozet
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3
AL

*Ogrenen bir organizasyonda isletmeye ait bilgiler (satis hedefleri, pazarlama
planlari, finansal raporlar) tiim ¢alisanlara agiktir. Ogrenen organizasyonlarin
bir diger 6zelligi esneklik olmasidir. Ogrenme ve bunu 6rgiit geneline yaymak
icin calisanlar ve boliimler arasi iliskilerin yogun ve sik olmasi gerekir. Clinki
0grenen organizasyonlarda her bolim bir bagka bolimle baglantilidir.
Ogrenen organizasyonlarda 6grenmeye bir siireg olarak bakilir.

eLiderlik genel olarak bir grup insani belirliamaglar etrafinda toplama ve
harekete gecirme yetenegi olarak ifade edilir. Lider ise bu yetenege sahip
kisidir.

*MiY calisanlarin siirece géniillii katilimiile basariya ulasir. Calisanlarin
destegi alinmadan gerceklestirilen MiY yiizeysel uygulamalardan 6teye
gidemez.

*MiY’de personelin is yeterliligi yaninda takim ruhuna sahip, empati
kurabilen, ¢c6ziim odakli, degisim ve yenilige acik olmasi gerekir.

ePersonelin egitimi kapsaminda sadece bolim ve is tanimi dogrultusundaki
bilgiler aktarilmaz. Bunun yaninda 6rgiit vizyonu, kaltiirti, misteri merkezlilik
anlayisi ve bu anlayisa katkida bulunmasi icin kendisinden beklenenler
konularinda bilgilendirilirler.

eCalisanlarin tesvik edilmesinde ise kendilerini karar alici ve is ortagi gibi
hissetmeleri saglanmalidir.

eCalisanlarin yetkilendirilmesi, musteri ile baglanti kurarken, karar verme ve
¢6zim 6nerme yetkisinin olmasidir. Personel, misteri ile baglanti halinde
iken kendisine yoneltilen oneri, istek veya sikayetleri ¢c6zebilecek, 6neri
getirebilecek konumda olmalidir. isletmenin amaglarini ve siireglerini iyi
bilen personel musteriyi bekletmeden en uygun ¢6zim bulur.

Ozet (devami)
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DEGERLENDIRME SORULARI

1. Asagidakilerden hangisi bilginin degerli ve kullanilir hale getirilmesi icin
yapilmasi gerekenler arasinda yer almaz?
a) Bilginin depolanmasi
b) Sadece bir béliime yonlendirilmesi
c) Dagitimi
d) Yeni bilgilerin olusturulmasi
e) s birligi ve kullanimi

2. Asagidakilerden hangisi bilgi teknolojisinden yararlanmanin isletmelere
saglayacagi avantajlardan biri degildir?
a) lyi bir 6rgit yapisina kavusmak
b) Musteri hakkinda ¢ok ve detayli bilgi toplama
c) lsletmeile daha fazla iliskisi olan misterilere yogunlasma kolayhg
saglama
d) Farkli misteri gruplarina uygun programlar gelistirme
e) Daha az kaynakla daha fazla sonug elde etme

3. Asagidakilerden hangisi veri ambarlarinin faydalari arasinda yer almaz?
a) s analizlerinde hiz ve esneklik saglar.
b) Organizasyon genelinde veri ulasimi ve birlestiriimesinde bir temel
olusturur.
c) s sireglerinin insa edilmesi ve gelistiriimesine yardimai olur.
d) Musteri davranislarinin daha iyi anlasilmasina yardimci olur.
e) Calisanlari kontrol etmede yardimci olur.

4. Asagidakilerden hangisi veri madenciliginde kullanilan yontemler
arasinda yer almaz?
a) Siniflama
b) Birlestirme
c¢) Kiameleme
d) Tahmin
e) Betimleme
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5. Asagidakilerden hangisi MiY vizyonu gelistirilirken dikkate alinmasi

gereken konular arasinda yer almaz?

a) Baglanti kurulan herkes (musteriler, sermayedarlar, aracilar,
calisanlar) dikkate alinarak vizyon ve degerler belirlenmelidir.

b) Vizyon motive edici, hatirlanabilir, acik, misteri ile iliskili ve
olcllebilir stratejiler seklinde ifade edilmelidir.

c) lsaretler, kelimeler ve faaliyetler ile siirekli olarak vizyon
iletilmelidir.

d) isletmenin vizyonu icin genel ifadeler secilmelidir.

e) Personel alimi, egitimi, 6diil, kampanyalar, basarilar, vb. degerleri
yansitmalidir.

I. Orgiticerisinde yer alan inang ve degerlerden olusur.

Il. Orgiit Gyelerinin davranislarini denetler ve ortak amaglar
dogrultusunda benzer sekilde davranmalarini saglar.

lll. Calisanlarin isi algilayis ve yerine getirme sekillerine,
misteriye yonelik tavirlarina yansir.

6. Yukaridaki ifadelerden hangisi ya da hangileri 6rgiit kiltGrina
actklamaktadir?
a) Yalnizl
b) Ivell
c) Yalmzll
d) lvelll
e) LIlvell

7. Ogrenen orgiit ile ilgili asagidaki ifadelerden hangisi yanlistir?

a) MiY amaglarina ulasmak igin 6grenen 6rgiit yapisina sahip olmak
gerekmez.

b) Ogrenen 6rgiit, isletmelerin hatalarini yakalamasini ve diizeltmesini
saglar.

c) Bilgiyi 6rgit icinde olusturacak veya baska yerlerden alarak hayata
gecirebilme yetenegi kazandirir.

d) Ogrenen bir organizasyonda isletmeye ait bilgiler tiim ¢alisanlara
aciktir.

e) Musterileri tanimak, gruplamak ve her gruba ayri siireg gelistirmek
icin 6grenen Orglt yapisina ihtiya¢ duyulur.
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8. Asagidakilerden hangisi “liderlik” 6zellikleri arasinda yer almaz?
a) Lider astlara ve calisanlara 6nem verdigini hissettiren kisidir.
b) Yoneticiler ayni zamanda liderdirler.
c) Kisiler arasi gliveni ve anlayisi kurabilen kisidir.
d) Amaglari yonlendiren ve kontrol edebilen kisidir.
e) Calisanlarin gérev ve sorumluluklarini belirleyen, ¢alisma kosullarini
diizenleyen kisidir.

9. Asagidakilerden hangisi ¢alisanlarla ilgili kararlar arasinda yer alir?

a) Personelin is yeterliligi yaninda takim ruhuna sahip, empati
kurabilen, ¢c6zim odakl, degisim ve yenilige agik olmasi gerekir.

b) Calisanlara sireci sadece yiriten degil; planlayan sorumlu kisi
olarak davranmalidir.

c) Calisanlara yetki devri olumsuz sonuglar doguracagindan faydali bir
uygulama olmayacaktir.

d) Personel misteriile baglanti halinde iken kendisine yoneltilen istek
veya sikayetleri ¢ozebilecek, oneri getirebilecek konumda olmalidir.

e) Calisanlar daha iyisini yapma konusunda sirekli desteklenmeli ve
odullendirilmelidir.

10. Asagidakilerden hangisi MiY yazilimi alirken ve kullanirken dikkat
edilmesi gereken noktalar arasinda yer almaz?

a) isletmeler yazihm anlasmalarinda siiriim yiikseltmelerinin de fiyat
icerisine dahil edilmesine ve bu sekilde fiyatlanmasina dikkat
etmelidirler.

b) isletme yoneticisi yazilim firmasindan sundugu yazilimin ne amaca
hizmet ettigini net olarak anlatmasini istemelidir.

c) isletmenin yazim bagimlisi olmamasi igin yazilimlari net olarak
anlamasi ve kendisine en uygun olanini se¢mesi gerekir.

d) isletmeler uygun fiyatl yazihmlari tercih etmelidir.

e) Yazilim firmalari ile anlasma asamasinda bilgi teknolojileri
konusunda uzman personelin fikirlerine de basvurulmalidir.

Cevap Anahtar
1.b,2.a,3.e,4.¢,5.d,6.e,7.9,8b,9.c,”" "
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GIRiS

iletisim, insanhigin yasami ve gelisimi icin gerekli olan siireglerin basinda
gelmektedir. Diinya Uizerinde var olus glinlinden devrimize kadar yasanan zaman
dilimi dislinildigiinde, insanligin degisimini ve gelisimini iletisime borglu oldugu
aciktir. Clnkl insanin diger canlilardan en dnemli farklarindan biri kullandigi
zekasina bagl olarak iletisim becerilerinin ¢ok daha yliksek olmasidir.

Tarihi seyir icinde insanligin gelisim hizi, iletisim teknolojilerindeki
yeniliklerin yayilmasi ile daha da artmistir. Benzer bir durum isletmecilik
faaliyetleri icinde gegerlidir, ¢linki isletmelerin faaliyetleri de hedef musteri grubu
ile iletisim cabalarina dayanmaktadir. isletmelerin genis hedef kitlelere ulasmasi,
cografi olarak yakin pazarlar yerine daha uzak pazarlara yonelmeleri gelismekte
olan iletisim teknolojilerinin kullanimiyla mimkin olmustur.

isletmecilik faaliyetlerinde, dzellikle de pazarlama ve misteri iliskiler

iletisim, toplumlarin yonetiminde farkina varilan 6nemli bir nokta bulunmaktadir: insanlar kendilerine

sosyal ve ekonomik sunulan mal ve hizmetleri sagladiklari degeri temel alarak tercih eder veya geri
hayatlarini da cevirirler, yani kararlarini kendileri igin yaratilan musteri degerine gore verirler.
farklilastirmaktadir. Ancak muisteri degeri yaratmak icin sadece Uretilen mal ve hizmetlerin degil,

beraberinde isletmelerin tiim iletisim ¢abalarinin ve de sunulan mal ile hizmetlerin
iletisim etkilerinin de dikkate alinmasi gerekmektedir.

Bu bélimin amaci, iletisim ve musteri degeri ile ilgili kavramlarin
o0grenilmesine bagli olarak, isletmelerin iletisim ¢abalari temelinde nasil musteri
degeri yaratabileceklerinin kavranmasini saglamaktir. Bu sayede, bir iletisim cabasi
olan musteri iliskiler yonetiminin, uzun dénemde nasil musteri degeri
yaratabilecegi ve tiiketicilerin tercihine nasil etki edebilecegi anlasilabilecektir.

ILETISIM
iletisim Kavrami ve Onemi

Dinyada hizl bir degisim ve gelisim sireci yasanmaktadir. Bu sirecin
temelinde ise hi¢ kuskusuz iletisim vardir. iletisim kanallarinin veya araglarinin
zenginligi degisim icin gerekli olan veri, enformasyon ve bilgininin elde edilmesini,
is stireclerinde kullanilmasini ve paylasimini gliclendirmektedir. Bu baglamda
iletisim, toplumlarin sosyal ve ekonomik hayatlarini da farkhlastirmaktadir.

Ozellikle pazarlama siirecinde iletisim artik temel girdi olarak ele
alinmaktadir. iletisim, bir isletmenin sadece kaliteli ve uygun fiyattan iiriin ve
hizmet Gretmesi ve pazara sunmasi dislincesinin 6tesinde misteriye sunulan {rlin
veya hizmetten alinan geri bildirim izerine odaklanmaktadir. Bu da liretim ve
pazarlama stlirecinin daha uyum icerinde calismasini saglamaktadir. Ayrica iletisim
bir isletmeyi yerel olmaktan ¢ok kiiresel diizeyde diisinmeye zorlamaktadir.
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iletisim, pazara
yonelik alinan
kararlarin
uygulamasini
kolaylastirdigi gibi
pazarda ortaya
cikabilecek
problemlerin veya
sorunlarin
¢o6ziminde de etkili
rol oynamaktadir.

Miisterilerle iletisim ve Deger Yaratmak

iletisim, érgiitlerin hem i¢ musterileri (calisanlari) hem de dis misterileri igin
hayati bir 6neme sahiptir. Orgiit ici iletisim, 6rgiitiin temel deger ve inanglarinin,
pazarlama politika ve stratejilerinin, marka bilincinin, kurum kimligi ve imajininig
miusteriler tarafindan paylasiminda etkin rol oynamaktadir. Bu nedenle orgiit ici
iletisim kanallarinin agik ve ¢ok yonli olmasi, ¢alisanlarin birbirleriyle olan
iliskilerini daha da zenginlestirecektir. Calisanlarin aralarindaki iliskilerin saglikli
olmasi dis misterileri de olumlu etkileyecektir. iletisim, pazara yoénelik alinan
kararlarin uygulamasini kolaylastirdigi gibi pazarda ortaya cikabilecek problemlerin
veya sorunlarin ¢dziimiinde de etkili rol oynamaktadir. Clnkd iletisim sayesinde
problemlerin ¢éziimiinde etkili olabilecek farkli diistince ve fikirlerin toplanmasi
saglanacaktir.

Buglinlin gliglenen misterisi, diinyanin herhangi bir yerinden zaman ve
mesafe farki gozetmeksizin ¢ok yonli iletisim araglari aracihigiyla talep ettigi Griini
veya hizmeti kolayca temin edebilmektedir. Bu durum karsisinda isletmeler de
misteri taleplerine cevap verebilecek iletisim altyapilarini srekli
gliclendirmektedirler. isletmeler saglikl bir iletisim siireci ile musteriler hakkinda
veri ve bilgileri toplayarak onlara daha etkin cevap vermektedirler. Ozellikle
mdsteri iliskileri ydonetiminde musteriyle es zamanli iletisim kurularak misteri
beklentileri herhangi bir gecikmeye ve yanlis anlamaya firsat vermeden
karsilanmaktadir. Diger taraftan iletisim, misteri siparislerinin alinmasi ve geri
donltsimiinde musterilere ve isletmelere de zamandan 6nemli tasarruf
saglanmaktadir. Bu durum ayrica miisteri degerini artirmaktadir. iletisim tizerine
farkl tanimlar yapilsa da hepsinin amaci ortaktir. iletisim, gesitli amaglar ve
hedefler icin insanlarin tutum ve davranislarini etkilemek ve yénlendirmek
amaciyla bilgi, duygu, dislince, fikir, arzu ve isteklerin s6zIU ya da s6zsiiz olarak
belirli bir aragla ilgili bireylere iletilme siirecidir. iletisim, bireylerin birbirlerine,
cevredeki, olaylar ve olgular hakkindaki degismeler veya durumlar hakkinda bilgi
vermeleri; benzer yasam deneyimlerinden kaynaklanan, benzer duygular tasiyip
bunlari birbirine ifade eden insanlar veya insan topluklarinin toplumsal yasam
icerisinde gerceklestirdikleri tutum, yargi, diisiince ve duygularinin karsilikli
paylasim siirecidir. is diinyasinda ise misteri ya da kurum ve kuruluslarin hem
icinde yer aldiklar ekonomik ve sosyal sisteme hem de bu sistemdeki diger
musteri ve kurum/kuruluslara uyumunu ve etkilesimini saglayan bir stirectir. Bu
tanimlamalara bagl olarak iletisimin temel 6zelliklerini asagidaki gibi
aciklayabiliriz:

lletisim, davranislarin bir iiriiniidiir: iletisim, iki birey veya grup arasinda
gerceklesen basit bir etkilesim degildir. iletisim bir ihtiyacin giderilmesine yonelik
gelistirilen bir siirectir. insan davranislarinin ortaya ¢ikmasi ve sekillenmesinde ise
iletisime ihtiyag vardir.

Iletisim, dinamik bir olgudur: iletisim bireysel 6zelliklere ve cevresel
ozelliklere bagli olarak stirekli degisim icerisindedir. Bireyin sosyal-kultirel
yasantisinin degismesi, egitim diizeyinin gelismesi onun iletisim bicimini de
dogrudan etkileyecektir. Benzer bir sekilde icinde yasadigl toplumun yasam
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kosullarinin degismesi de bireysel ve toplumsal iletisimin degisimine neden
olacaktir. Kisacasi iletisim bir slire¢ olarak suirekli gelisim ve degisim igerisindedir.

iletisim, belirli kaliplara baglidir: iletisim, belirli ilke ve kurallar igerisinde
veya belirli sistem icerisinde gerceklesir. iletisim sitemi, genel kiiltiirel yapiya bagh
olarak bireyler tarafindan olusturulur. Bu sitemin kendine has inang ve degerleri

b karsilikli olarak bireyler tarafindan paylasilir. iletisimde kullanilan sézler, isaretler,
_ deneyimler, kelimeler, bu sitem icerisinde anlam kazanir (Tutar ve Altingz,
lletisim, gesitli 2007:123).
amaglar ve hedefler
dogrultusunda Bireyler arasinda zengin ve sik iletisimin yani sira is birligine dayali bir
insanlari etkilemeyip iletisimin gelistirilmesi iletisim iklimine veya atmosferine baghdir. Giiven ve
yonlendirmek saygidan yoksun bir atmosferde taraflarin saglikli bir iletisim kurmalari

amaciyla bilgi, duygu
ve dislincelerin
belirli bir aragla ilgili

bireylere
iletilmesidir. Pozitif ve negatif iletisim iklim surecini ise karsilastirmali olarak Tablo 5.1 deki gibi

beklenemez. iletisim problemlerinin ¢6ziimiinde, pozitif iletisim iklimi oldukca
onemlidir. Bu baglamda pozitif ve negatif iletisim ikliminin karsilastirmal olarak
ortaya konulmasi iletisim sirecinin saghkli bir sekilde anlasilmasini saglayacaktir.

Ozetleyebiliriz.

Tablo 5.1 Pozitif ve Negatif iletisim iklimi

Pozitif iletisim iklimi Negatif iletisim iklimi

insanlar birbirlerine giiven duyarlar. insanlar birbirlerine kuskuyla bakarlar.

Anlasmazliklar agik¢a ¢ozilir. Anlasmazliklar daha karmasik veya ¢ozllemez hal alir.
insanlar goniillii olarak bilgilerini paylasirlar. insanlar bilgiyi giic olarak goririiler ve paylasmazlar
iletisim yetenek ve becerileri giivenilirdir. iletisim beceri ve yetenekleri genellikle yetersizdir.
Hatalar 6grenme firsati olarak kabul edilir. Hatalar basarisizhigin temeli olarak gorilir.

Farkli distince ve fikirler hos karsilanir. insanlar belli bir diisiinceye zorlanir.

insanlar birbirlerine yardim igindedirler. Kisisel basari veya performansi esas alirlar.

Genellikle bir konu hakkinda kiminle Sorumluluk alanina gore sinirli diizeyde konusma vardir.

konusulacagi aciktir.

Bicimsel olmayan iletisim bigimi desteklenir. Daha ¢ok bigimsel iletisime dnem verilir.
iletisimde genel uyum &nceliklidir. iletisimde uyum yéneticilerin yonlendirilmesiyle
gerceklesir.

Yoneticiler agik iletisim icin 6rnek rol oynarlar. | Yoneticiler iletisim isini iletisim uzmanlarina havale
ederler.

insanlari arasi gériismeler ve iletisim Gorlusmeler ve iletisim resmi olarak gergeklestirilir.
cesaretlendirilir.

Kaynak: Clutterbuck ve Hirst, 2002.

lletisim Siireci ve Unsurlari

iletisim bir siirectir. Stireg, bir durumun veya bir olayin belirli/belirsiz
kosullar altinda gelisimi ve dedisimidir. iletisim ise, bireysel ve cevresel
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kosullardan en ¢ok etkilenen siireglerden biridir. Her iletisim sirecinin belirli
sebep ve sonuglari vardir. Bu nedenle iletisim strecinin saglikli bir sekilde
ylrGtilmesi icin bu slirecte yer alan unsurlarin acikca belirlenmesi gerekir. Bir
iletisim siirecini ve bu iletisim sirecini olusturan temel unsurlari Sekil 5.1’deki gibi

aciklayabiliriz.
Mesaj
GONDEREN >l Kodlama > >| Geri Bildirim > ALICI

+ Medya :
: |
' |
: |
' |
| |
: |
: «— Geri L |
| Bildirim :
' |
: |
' |
|

: |
] Geri ¢ ——————— ¥ ] Tepki ——

Bildirim P

Sekil 5.1 Temel iletisim Modeli

Kaynak (Génderici): iletisim stirecinde taraflardan iletisimi baslatan kisidir.
Gonderici hem kendi duygu ve dislincelerini iletebilecegi gibi baskalarina ait duygu
ve disinceleri ileten kisi olarak bilinmektedir. Burada énemli olan bir duygunun bir
disincenin ve bir fikrin alici durumundaki kisiye iletilmesidir. Gondericinin iletmek
istedigi durumu karsi tarafin anlayabilecegi bir tarzda sunmasi, iletisim sirecinin
saglikl bir sekilde baslamasini saglar. Géndericinin, okuma, yazma, konusma,
deneyim ve tecriibeleri, icinde yasadigl toplumun sosyal ve kiltirel yapisi ile
yetisme tarzi onun iletisim bigimini dogrudan etkilemektedir. Bu nedenle bireylerin
bir mesaji amacina gore aliciya iletebilmelerinde bu hususlari da dikkate almalari
oldukga 6nemlidir.

Mesaj: Karsi tarafa aktariimasi disiinidlen, duygu ve bilgilerin kaynak
tarafindan bicimlendirilmis seklidir. Mesaj bir olayi veya olguyu aktarmak isteyen
kaynagin bicimlendirdigi gorsel ve isitsel simgelerden olusmus, anlasiimasi ve
algilanmasi tasarlanmis somut bir Griindiir. Mesajin karsi tarafca anlagiilmasinda ve
algilanmasinda mesaijin icerigi ve mesajin sunum sekli oldukca 6nemlidir. Ozellikle
misteri iliskileri yonetiminde mesajin dogru zamanda dogru musteriye
aktarilmasinda, musterilerin icinde bulundugu grubun yapisi, toplumsal ve
ekonomik durumlari, beklentileri, sosyodemografik 6zellikleri ve buna benzer
diger Ozelliklerinin iyi bilinmesi gerekir.

Kodlama: iletisimin etkinligi, mesajin aliciya ulasmasina bagli olarak
gerceklesmez. Onemli olan mesajin istenen bicimde ulastiriimasidir. Mesaj, belli
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bir anlam biitlinligl duslince sitemidir. Kodlama ise, bilgilerin,
fikirlerin/dustincelerin ve duygularin iletime uygun bir mesaj haline getirilmesidir.
Kaynagin (gondericinin) aklindan gecirdigi, dislinceler, alicinin anlayabilecegi
simgelerle kodlanarak mesaja dondstirilir. Kaynagin mesaji kodlamasinda
deneyim ve tecriibeleri etkili olmaktadir.

Kanal: Kanal, mesajin gdndericiden aliciya aktarildigi yoldur. Diger bir
ifadeyle mesajin aktarilmasini saglayan aractir. Gliniim{izde iletisim kanallarinin
cok boyutlu olmasi iletisimde kullanilan araglarin da farklilasmasina neden
olmaktadir. Mesaji aktaran arag, gorsel, isitsel ve gorsel-isitsel 6zellikler tasiyabilir.
Ornegin sesimiz, bedenimiz hem gérsel hem de isitsel bir zellik tagimaktadir.
Diger taraftan dergi, gazete, brosiir vb. ise gérsel araclardir. Onemli olan iletisim
surecinde mesajin en kisa yoldan en etkin bir sekilde iletilmesini saglayan aracin
belirlenmesidir.

Guriiltii: lletisimin gerceklestigi anda ortamin iletisimi engelledigi
boyutudur. Glrilti gesitli seslerden olusan istenmeyen ses veya sesler
toplulugudur. Giriltiye dayah olarak, anlatma ve anlama gli¢ kaybi
yasanmaktadir. Ozellikle giiriiltiiniin insan psikolojisi tizerindeki olumsuz etkisi de

iletisimi olumsuz yonde etkilemektedir. Bu nedenle iletisime engel teskil edecek
gerek iletisimin yapildigi ortamdan kaynaklanan gerekse cevresel kosullardan

Geri bildirim, kaynaklanan gurulti faktorlerinin ortadan kaldirilmasi gerekir.
gon.derlanl.n Alici: Alici gdnderilen mesaiji alan kisidir. iletisim siirecinde alici, kaynagin
mesajina verilen ) » _ o T _ o
olumlu veya gonderdigi mesajin muhatabi olan kisi, grup ya da kitledir. Isletmelerde isletme ici
olumsuz iletisimde gonderilen mesaj tek olmasina ragmen alici birden fazla olabilmektedir.
cevaptir. Benzer bir sekilde bir mesaj birden fazla kisi tarafindan génderilebilir. Kitle

iletisiminde bir tek mesajin milyonlarca alicisi olabilir. Mesajin alicisi cogaldikca
mesaj aslindan uzaklasir. Mesajin anlamini yitirmesi iletisimden beklenen
verimliligi de azaltir. Kaynak gibi alicinin da iletisim sirecinde etkin olabilmesi igin
yeterli bilgi, deneyim ve tecriibeye sahip olmasi gerekir.

Geri bildirim (Geriye bilgi akisi): iletisim gegerlilik ve giivenirliliginin test
edilmesidir. iletisimin amag ve hedefine ulasmadigi geri bildirimin alinmasiyla
belirlenir. Geri bildirim, géndericinin mesajina verilen olumlu veya olumsuz
cevaptir. Bu cevap dogrultusunda, mesajin tam olarak anlasilip anlasilmadigini
Ogreniriz. Geri bildirimin temel yararlarini ise asagidaki gibi siralayabiliriz:

e letisim siirecinin etkinlik ve verimliligini artirir.

e letisim siirecinin bir biitiin olarak kalici olmasini saglar.
e Gonderici ve alici arasindaki iletisimi motive eder.

e iletisim suirecindeki taraflara kalici davranislar saglar.

e iletisimin tek yonli degil ift yonlii olmasinda etkin rol oynayarak is birligi
ve dayanismayi artirir.

e iletisimden beklenen durum ile gerceklesen durum arasinda karsilastirma
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firsati saglar.

e |letisim siirecinde kisisel, cevresel ve aragsal engellerin aciga cikarilmasina
yardimci olur.

JA\
L

e iki kisi karsilastiginda selamlagmalari bir iletisimdir. Selam veren
iletisimi baslatan taraf, yani kaynaktir. "Merhaba" sozcligu seslerin
sematik karsilig1 harfler ve harflerin bilesimi heceler yardimiyla
kodlanarak olusturulmus bir mesajdir. iletisim yiiz yiize oldugu icin bir
medya kullanilmamistir. Karsi taraf yani alici, selamlamayi duydugu ve
algiladigi anda iletisim gerceklesir. Cevap olarak merhaba demek ise
iletisimin gergeklestigini belirten geri bildirimdir.

Ornek

lletisim Tiirleri

iletisim genel olarak kisi ici iletisim, kisiler arasi iletisim, 6rgiit ici iletisim ve
kitle iletisimi olmak lzere dort grupta toplanmaktadir:

Kisi ici iletisim: Bir insanin, duygulanmasini, kisisel ihtiyaglarinin farkina

varmasini, kendisine yonelik sorular yoneltmesini, i¢c gézlem ve 06z elestiri
_ yapmasini, dis ve riyalarina anlam bulmasina kisi igi iletisim diyoruz. Kisacasi
lletisim genel olarak kisinin kendi i¢ diinyasi ile kurdugu iletisimdir. Kisiler arasi iletisimin saglikli
kisi ici iletisim, kisiler
arasi iletisim, orgit ici
iletisim ve kitle
iletisimi olmak Gzere
dort grupta
toplanmaktadir.

kurulabilmesi icin kisinin kendisiyle olan iletimini saglkli bir sekilde sonuglandirmasi
gerekir. Clinku kisinin kendisiyle olan iletisim sorunu kisiler arasi iletisime de
yansimaktadir.

Kisiler arasi iletisim: Kisiler arasinda kurulan iletisimdir. Karsilikli etkilesim
icerisinde olan bireyler arasinda, sahip olduklari, distince, fikir, bilgi, deneyim ve
tecribeleri karsilikli olarak paylasmalaridir. Kisiler arasi iletisimde iki veya daha
fazla kisi arasinda genellikle yiz ylize kurulan iletisim bigimi vardir. Bu iletisimde
taraflar etkili bir geri bildirim alirlar. Bu da iletisim stirecinin daha saglikli olmasina
yardimci olur. Bir iletisimin kisiler arasi sayilabilmesi icin asagidaki 6zellikleri
tasimasi gerekir:

e Taraflarin birbirleriyle yakinlk icerisinde olmasi veya karsilikh ytzyize iligki
halinde olmalidirlar.

e letisimin tek yonli degil karsilikli paylasim igerisinde olmasi gerekir.
e S0z konusu mesajlar, s6zIU ve s6zsiz nitelikte olmalidir.

e Kisiler arasiiletisimde ortak benzerliklerden (yas, cinsiyet, egitim, sosyal
cevre vb.) oncelikli olarak yararlaniimalidir.

Orgiitsel iletisim: Bu iletisim bicimi, kurum ve kuruluslarin isleyisi, amacg ve
hedeflerinin gerceklestirilmesi ile yakindan ilgilidir. Orgiitsel iletisim kurum ve
kuruluslarin isleyisini, amac ve hedeflerini gerceklestirmek icin kurum ve

Atatiirk Universitesi Agikogretim Fakiiltesi 123



iletisim, isletmeler
acisindan iki boyutla

ele alinmaktadir:
Orgiit ici iletisim ve
orgit disi iletisim.

Miisterilerle iletisim ve Deger Yaratmak

kuruluslari olusturan gesitli bélimler arasinda ve kurum ile gevresi arasinda
devamli bir bilgi ve duslince alisverisini saglayan orglitsel bir stregtir.

Kitle iletisim: Kitle iletisimi topluma yonelik gergeklestirilen iletisimdir.
Toplumu bilgilendirmek, bir kurum hakkinda ilgili kisi ve kuruluslara bilgi vermek,
kurum ve kuruluslarin faaliyetlerini takip etmek ve bunlari topluma aktarmak kitle
iletisimin temel amaglarndir. Toplumsal yasamin gelismesine ve yonlendirilmesine
en 6nemli katkiyr saglamaktadir. Bu katkiyi gerek yazili gereksel gorsel ve isitsel
yollarla gerceklestirmektedir. Buglin toplumlar kitle iletisim sayesinde diinyaya
acilabilmekte ve diinya ile entegre olabilmektedirler. Kiiresellesme dedigimiz
olgunun temelinde kitle iletisimi oldugunu séylemek ¢okta abartili degildir. Bu
nedenle toplumlarin diinyadaki gelismeleri izleyebilmeleri icin iletisim altyapilarini
surekli olarak giincellemeleri gerekir(lsik ve Biber, 2008:26-36).

e Bir 6grencisinin sorulan soruya verecegi cevabi diislinmesi i¢
iletisimdir. Ogretmenin 6grenciye konunun anlasilip anlasiimadigini
sormasi kisisel iletisimdir. Bir sirketin trin tedarik etmek istedigi bir
firmaya yolladigi talep mektubu kurumlararasi iletisimdir. Unlii bir
markanin televizyon tizerinden yayinladigi TV reklami kitlesel
iletisimdir.

Ornek

Isletmelerin i¢ misteriler ile etkin iletisim kurma yollar

iletisim, isletmeler agisindan iki boyutla ele alinmaktadir. Birincisi, 6rgiit ici
iletisim, érgditiin sinirlari igerisinde ve érgiit lyeleri arasinda gerceklesen bicimsel
veya bicimsel olmayan iletisimdir. Ikincisi ise 6rgiit disi iletisim, érgiit ile 6rgiitiin
dis gevresi (misteriler, devlet, kurumlar, vb.) arasinda gerceklesen bicimsel ya da
bicimsel olmayan iletisimdir. Orgiit igi iletisim: Orgiitiin amag ve hedeflerine
ulasmasi icin retim, pazarlama, yonetim, insan kaynaklari, muhasebe-finans,
arastirma-gelistirme, halkla iliskiler gibi temel fonksiyonlar arsinda
koordinasyonun saglanmasi ve bilgi paylasim slrecinin olusturulmasidir.

iletisim, 6rgit ici sorumluluk paylasimi {izerinde etkili olmaktadir. Bu
yoniyle iletisim hem 6rgitln is politikasina hem de yonetimin karar alma
sureclerinde 6nemli rol oynamaktadir. Yonetimin aldigi kararlara tam katiliminin
saglanmasinda iletisim onemlidir. Etkili iletisim sayesinde calisanlar/yoneticiler
arasindaki bagllik veya sorumluluk daha da giiclenmektedir. Orgiit ici iletisimle
yapilan islerin amacina uygun olup olmadigini da agiga cikarabiliriz.

Orgiit ici iletisim, i¢ hizmet desteginin saglanmasinda, 6rgiit ve dis cevre
arasinda iliskilerin bir bittin olarak olusturulmasinda énemli rol oynamaktadir.
Yapilan arastirmalarda 6rgiit ici iletisimin t¢ yoni dikkat cekmektedir. Birincisi,
yapisi, ikincisi icerigi, tictincii ise bicimsel veya bicimsel olmayan yéniidiir. iletisimin
yapisi, iletisim hélindeki taraflar arasindaki davranissal durumu ortaya
koymaktadir. iletisimin iceridi ise iletisimin amacini ortaya koymaktadir. iletisimin
bir problemin ¢éziimiinii veya bir kararin uygulamasina olan katkisidir. iletisimin
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bicimi ise iletisimin uygulanma seklidir. Diger bir ifadeyle iletisimin, yazili, s6zIii,

bicimsel veya bicimsel olmamasidir.

Orgiit ici iletisim, simetrik ve asimetrik boyutuyla ele alinmistir. Simetrik
iletisim, is odakli iletisimdir. Yapilan is ilgili konularda ¢alisan-galisan, ¢alisan-
yOnetici ve yonetici-yonetici arasinda gergeklesen iletisimdir. Simetrik iletisim,
yOneticiler ve ¢alisanlar arasinda ¢ift yonli, problem ¢dzmeye yonelik, farkh fikir
ve distincelerin saglanmasina katki saglayan, politika ve stratejilerin
uygulanmasinda calisanlara yol gdsteren ve orgit ici iletisim engellerinin olmadigi
bir iletisim slirecidir. Asimetrik iletisim ise, iliski temeline dayali bir iletisimdir.
Ozellikle calisan ve yéneticiler arasindaki iliski sonucu dogan iletisim tiridir.
Yonetici ve ¢alisanlar arasindaki diyalog, gériisme, dinleme, proje gelistirmede fikir
ahsverisinde bulunma asimetrik iletisim kapsamina girmektedir. Asimetrik iletisim,
iletisim kontrolliniin yoneticilere ait oldugu, yoneticilerden galisanlara yonelik tek
yonli bir sireg izledigi, denetim amach ve farkl fikir ve diisiinceler kapal bir 6zellik
tasimaktadir.

Orgiit ici iletisimin faydalarini asagidaki gibi 6zetleyebiliriz:

e letisim, is ortaminda calisan ve ydneticilerin anlagilmasina yardima
olmaktadir.

e Orgiitiin amag ve degerlerinin calisanlar arasinda paylasimini saglar.

e Orgiitsel degisim durumunda yonetimin giiclii bir liderlik sergilemesine
katkida bulunur.

e Musterilerin istek ve ihtiyaclariyla ¢calisanlarin tutum davranislari arasinda
is birligini saglar.

e Orgitsel degerler ve kiiltiir konusunda calisanlari egitir.
e Yeni program ve politikalarin gelistirilmesi ve aciklanmasina katki saglar.

e Orgiite gelen yeni personelin érgiitle biitiinlesmesine veya sosyallesmesine
yardimci olur.

e Orgiitsel degerlerin olusturulmasinda galisanlarin destegini saglar.
e Calisanlarn i¢ huzuruna katki saglar.

e Orgitici sosyal iliskilerin olusturulmasi ve gelistiriimesine yardimci
olmaktadir.

e Orgiitsel saygi ve giivenin olusmasina katki saglar.

Orgiitlerde ic iletisimi daha etkili héle getirmek icin asadidaki 6nerileri
dikkate almakta yarar vardir;

e Orgiit siireclerinde yer alan, farkli gérev ve sorumluluklara sahip calisan ve
yoneticiler kapsamli bir sekilde bilgilendirilmelidir.

e Orgiitsel siireglere iliskin her tiirlii bilgi (iyi-kéti) acikga paylasiimalidir.
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e Bilgilendirme “dogru zamanda”, “dogru kisiye” yapilmalidir.
e letisimi gliglendirici drgiitsel ve bireysel giiven ortami saglanmalidir.

e Gayriresmi dedikodu ve soylentilerin veya fisilti gazetesinin 6niine
gecilmelidir.

e (Calisanlarin giiven duyduklari iletisim araglarindan faydalanmalarini
kolaylastiriimalidir. Diger bir ifadeyle kuskulanilan araglarin ortadan
kaldinlmalidir.

e iletisimde tiim taraflarin saygi cercevesinde davranmalarina 6zen
gosterilmelidir.

e Tim galisanlar iletisim konusunda motive edilmeli ve cesaretlendiriimelidir.
e Yiiz ylze iletisim oncelikli olarak tercih edilmelidir.

e Karar almada tam katilimin saglanmalidir.

e letisim siirecinde geri bildiriminin her firsatta dneminin vurgulanmali.

o Aciklik veya seffaflik ilkesinin benimsenmeli vb.

Miisterilerle iletisim ve kullanilan araglar

Mausteri iliskileri yonetiminde, musteri beklentilerinin anlasilmasi ve bu
beklentiler dogrultusunda iletisim karmasinin gelistiriimesi, yeni misterilerin
kazanilmasi, musterilerle iliskilerin gelistirilmesi gibi konularda iletisim etkin rol
oynamaktadir. iletisim karmasi gelistirilirken ve iletisimden beklenen amaglarin
karsilanmasinda iletisim bicimi ve bunun misteriye yansimasi ile ilgili Tablo 5.2’de
yer alan hususlari dikkate almakta yarar vardir.

Tablo 5.2 iletisim Bicimleri ve Musteri Uzerindeki Etkileri

iletisim Bigimi
(Uyarici)

Miisteri Etkilenmesi

Soguk etki Sicak etki

Ses Tonu Sert Yumusak

Yiiz ifadesi ilgisiz, gergin, donuk Giliimseme, canli

Viicut Durusu Gergin, baska yone doéniik Baskalarina yonelik, rahat
GOz Temasi Yiizden, gozden kagis Yiize, goze bakis

FizikiiDokunug Yumusak, resmf el sikismasi Coskulu, gliclt el sikismasi

Kisisel Alan Uzak durma kadar yakin Rahatsizlik yaratmayacak

El Kol Hareketi

Kapali, kendini koruma Acik, kabullenilir

Kaynak: Odabasi, 2003.

Ses tonu kisiligi yansitir. Onemle vurgulanmak istenilen yénde ses tonunu
degistirmek ve hizl konusmamak, misteri karsisinda olumlu etki birakacaktir.
Misteriyle sozll iletisimde en dnemli hususlardan biri de gliven ve saygidir. S6zli
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iletisim sirasinda yiiz ifadesinin gergin olmamasi, misteriye sempatiyle yaklagsmak
onu olumlu ydnde etkilemektedir. iletisim sirasinda musteri ile aranizdaki
mesafenin ayarlanmasina da dikkat etmek gerekir. Kisacasi mugteriyle olumlu bir
iletisim kurarken musteriyi iyi takip etmek ve buna gore jestlerimizi, mimiklerimizi,
durus ve hareket tarzimizi musteri lizerinde pozitif bir etki birakacak sekilde
ayarlamamiz gerekir.

—

A\

* Bir magazaya miusteri geldiginde musteriyi karsilayan bir satis elemaninin,
giyim-kusami, hal ve haraketleri, jest ve mimikleri, konsma tarzi ve
konusurken sectigi kelimeler, misterinin sorunlarina yaklasimi ve bilgi
diizeyi vb. bir cok unsur misteriyi pozitif etkileyebilecegi gibi negatif yonde
de etkileyebilir.

Ornek _

GUnidmuzde tutumlarin inandirici iletisim veya haberlesme yonli olmasi,
iletisimin pazarlama karmasinin diger elemanlarindan daha farkli olmasina neden
olmustur. MiY’de “misteriyi bilgilendirme”, “hatirlatma” ve “ikna etme” seklinde
tic temel fonksiyon yerine getirilir. iletisim teknolojilerinin degismesiyle,
miusteriyle olan iletisim bicimleri de degismistir. internet bu iletisim araglarindan
en dnemlisidir. internet, miisteriye goérsel, isitsel veya yazili sunumlar
saglamaktadir. Msteriyle ¢ift yonli iletisim kurarak musterinin Griin veya hizmete
yonelik tepki ve beklentilerini cok kisa zamanda ortaya koyabilmektedir. Buna
ilaveten internet, musterilerin isletmelerle olan iliskilerinde yer ve zaman siniri
olmaksizin iletisim kurma imkani saglamaktadir. Misteri iliskileri yonetiminde
misterilerle iletisimde kullanilacak araglari asagida gibi siniflandirabiliriz:

Kitlesel iletisim Araclari: Bilgi akisini cok yonlii saglayan araglara verilen
addir. Bu akis, "bireyden ¢ogula" veya "¢coguldan bireye" yoniiyle olan iletisime
gore cesitlenirler. Kitle iletisim araglarini ise Misirli (2008)’e gbre su sekilde
siniflandirabiliriz:

Bilissel iletisim araclari: Sanal ortamda, bilgi teknolojilerini kullanilarak
mdsteri(ler) ve musteri gruplar ile gerceklestirilen, bireysel veya toplu iletisim
araclaridir. Ornegin e-postalar, formlar, chat'ler, messenger’lar, web kamera'lar,
bloglar, vb.

Gorsel-isitsel iletisim araclari: Musterilerin isitme ve gérme duyularina hitap
eden iletisim aracglanidir. Ozellikle Giriin ve kampanya tanitiminda etkili olmaktadir.
Bu araclara, TV, sinema, tiyatro, radyo vb. araclar 6rnek gosterilebilir.

Telekomdiinikasyon iletisim araclari: Misterilerin goz ve kulaklarina hitap
eden, elektrik, elektronik / elektromanyetik, optik teknolojileri kullanarak
gergeklestirilen iletisim araclaridir. Ornegin telefon, cep telefonu, fax, telex, vb.

Kali-grafik iletisim araclari: Misterilerle farkh tarzda iletisim kurmayi
dngoren bir iletisim aracidir. Ozellikle yazi ve giziye dayali olarak misterilere
verilen mesajlardan olusmaktadir. Basim- yayim araclari ile yapilan iletisimdir.
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Gazeteler, dergiler, afisler, el ilanlari, tabelalar, mektuplar, notlar, kitaplar, vb.

Organizasyon iletisim arag¢lari: Ekipler araciligiyla gergeklestirilen, misteri
veya musteri gruplarina aktarilacak mesajlari tanitim - eglence - egitim - gezme -
tiketme adina ileten etkinliklerin sagladigi iletisimin araglaridir: Fuarlar, konserler,
defileler, konferans, vb.

Sanatsal iletisim araglari: Sanatsal faaliyetlerle hedef misteriye verilecek
olan mesajin aktarildigi iletisim araclaridir. Dans, resim, muzik, sarki, sergi, konser,
tiyatro, defile, heykel, seramik, animasyon, vb. iletisim araglaridir.

Kisisel iletisim kanallari: Herhangi kitle iletisim araci kullanmadan, misteri
ile yliz ylze veya birebir iletisim kurma imkani veren araglar yardimiyla iletisim
kurma kanallaridir. Satis elemanlari, misteri temsilcileri, satis destek hatlari, satis
Oncesi ve sonrasi hizmet personeli, isletme yoneticileri vb.'nin msteriler ile
kurduklari birebir iletisim bu ¢ercevede ele alinir.

MUSTERI DEGERI

Miisteri Degeri Kavrami ve Miisteri Degerinin Onemi

Deger kelimesinin farkli s6zliik anlamlari “Bir seyin 6nemini belirlemeye
yarayan soyut 6l¢li, bir seyin degdigi karsilik, kiymet, para ile 6i¢iilebilen karsilik,
bedel, paha, valér, lstiin nitelik, meziyet” seklinde siralanmaktadir. Deger kavrami

uzun slredir isletme ve pazarlama faaliyetlerinin konulari arasinda yer almaktadir.

Deger, farkli insanlar Ornegin: Insanlarin herhangi bir irtin segim silirecinde kisisel veya toplumsal deger

arasinda kavrami etki faktérlerinden biri olarak ele alinmaktadir. isletmeler ortaklari,
degisebilecegi gibi hissedarlari ve galisanlari igin en yiksek degeri yaratma amaciyla faaliyet
ayni insan icin; farkl gostermektedirler. Firmalarin rakiplerinden farkini ve GstiinlUklerini belirlemede
Uml;“r Z?Ima'ln e firma degeri kavrami kullanilabilmektedir. Benzer sekilde isletmeler faaliyet
osullarile

5 N alanlarindaki rekabetle bas edebilmek icin hedef miisteri gruplarina yénelik en
beklentilere gore de

degisebilmektedir. Ustiin degeri yaratmayi temel alan ¢abalar sergilemektedirler. Bu ¢abalar musteri

degeri kavraminin dogmasina, pazarlama faaliyetlerinde yer bulmasina ve misteri
iliskileri yonetiminde odak olarak ele ainmasina neden olmustur. Bir misteriye
“Sizin i¢in deger nedir?” sorusu yoneltildiginde muhtemel olarak su cevaplardan
biri veya bir kagina ulasilacaktir:

e Deger, diisiik fiyattir.

e Deger, bir tirtinden beklediklerimdir.

e Deger, odedigim fiyat karsiliginda aldigim kalitedir. Deger, verilenler
karsiliginda elde ettiklerimdir.

Tlketici agisindan incelendiginde, bu tanimlarin her birinin dogru noktalara
vurgu yaptigi gortilmektedir. Clinki deger, hem farkli insanlar arasinda
degisebilecegi, hem de ayni insan icin; farkli Grin, farkli zaman ve farkh kosullar ile
farkli beklentilere gore degisebilmektedir. Degisime ragmen, musteriler karar
verirken yukarida tanimlanan degerlerden sadece birine gore degil birkacina veya
tamamina gore tercih yapmaktadir. Dolayisiyla misteri kararina etki eden ve tek
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bir degiskene gore tanimlanmasi dogru bulunmayan yeni bir kavram glindeme
gelmistir: “musteri degeri”.

Musteri icin elde edilen deger, bir trinle ilgili sunulan énerinin toplam
yararlariyla toplam maliyetlerinin farkini ve algiladigi diger alternatifleri
degerlendirmesidir. Burada bahsedilen toplam miisteri degeri, sunulan bir (irlinden

beklenen ekonomik, islevsel ve psikolojik faydalar demetinin algilanan parasal

degeridir. Toplam miisteri maliyeti ise sunulan bir pazarlama énerisinin
Musteri icin elde

edilen deger, bir
Urinle ilgili sunulan
Onerinin toplam ’Eﬂ
yaralariyla toplam M
maliyetlerinin farkini —
ve algiladigl diger
alternatifleri
degerlendirmesidir.

degerlendirilmesi, elde edilmesi, kullanimi ve tekrar elden ¢ikarilmasinda
karsilasmasi gerektigi diisiiniilen maliyet bitiindddir.

¢ Hafizanizda yer eden ve uzun siire unutulmayacak olan
(negatif veya pozitif olaylardan 6tiri) bir hizmetle ilgili
deneyiminizi kisaca 6zetleyerek, bu hizmetle ilgili
yasadiklariniz ve hissettiklerinizi fayda ve maliyet boyutlar
Uzerinden tartisiniz.

Bireysel Etkinlik

Sonug olarak {rlinlin musteri icin degeri, toplam maliyetlerle toplam
faydalarin farki veya orani seklinde karsilastiriimasiyla ortaya ¢ikmaktadir.
Maliyetleri ve faydayi iceren misteri degeri kavramini taniminin daha rahat
anlasiimasi icin su sekilde formiil edilebilir: (Ozevren, 2004: 286)

o D: Mitens degen E: Milstermm beklemedis ek ozellider
®DX0 g Vi tuefuden beblnen ivinketest - Fia
D= e (: Miterinm bu zelilere verdisi nem

F

Bu formiilde (K+E) x O iriiniin faydasi olarak tanimlanmaktadir. Dolayisiyla
Deger = fayda/maliyet esitligi temel alinmaktadir.

Musteri degeri kavraminin pazarlama ve isletmecilik faaliyetlerinde ele alinis
sekilleri disiintildigiinde belirgin olarak su 6zellikler karsimiza ¢gikmaktadir:

Mliisteri degeri miisteri tarafindan algilanan degerdir. Misteri degeri, firma
tarafindan trlin ve hizmetle ilgili olarak musteriye sunulan degerlerin toplamiyla
degil, misteri tarafindan kendisine sunulan bu degerlerin algilanmasi ve zihinsel
analiziyle ortaya cikacaktir. Dolayisiyla misteri degerinin belirlenmesinde, firma
tarafindan sunulanlarin, misteri tarafindan nasil algilandigi etkili olacaktir.

Miisteri degeri toplam fayda ve toplam maliyetlerin miisteri tarafindan
oransal algilanmasidir. Misteri degeri fayda, kalite ve fiyat gibi unsurlarin tek
basina dikkate alinmasinin degil, (irlin ve hizmetle ilgili fayda ve maliyetlerin
birlikte degerlendirilmesinin bir sonucudur.
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Miisteri degerinin olusmasinda faydalarin artirilmasi kadar maliyetlerin
minimize edilmesi de énemli rol oynar. Misteri degerinin gergevesini gizebilmek
icin deger bilesenlerinin neler oldugunun net olarak ortaya konulmasi
gerekmektedir. Deger bilesenleri genel olarak sunulan yararlar ve bu yararlari elde
etmek icin musteri tarafindan 6denen bedellerden olusmaktadir. Sunulan yararlar
ise Urun ve hizmetlerin dogasina gore farklihk gosterebilecektir. Genel itibariyle
faydalar, Girtinlin fiziksel yararinin, servis 6zelliklerinin ve teknik desteginin bir
bilesimi olarak degerlendirilebilir. Ayni zamanda faydalar triin ve hizmetle ilgili
somut faydalar olabildigi gibi soyut faydalar da olabilmektedir. Ancak 6denen
bedellerin sadece parasal bir bedel olmadigini 6zellikle vurgulamak gerekir. Clink
mdsteri bir Grlin veya hizmeti satin alirken parasal bedellerin disinda parasal
olmayan bedeller de 6deyebilmektedir. Parasal olmayan bu bedelleri, mal veya
hizmeti temin etme, kullanma/tiketme ve tiketim sonrasi stireclerde harcanan
zaman, emek, ¢aba, eneriji ve saticiyla iliskide olusabilecek psikolojik gerilim olarak
siniflandirabiliriz. Bu maliyetler de kendi iginde finansal, sosyal ve psikolojik riskleri
icerebilmekte ve bu risklerin belirsizlik durumlarinda ortaya ¢ikma ihtimali daha da
ylkselebilmektedir. Dolayisiyla etkin misteri degeri icin misterinin katlanacagi bu
maliyet bilesenlerinin minimize edilmesi zorunlu olmaktadir. Misteri degeri
bilesenlerinin {rlin ve hizmet grubuna gore farklilik géstermesi standart bir
misteri degeri 6lcegi gelistirmeyi de zorlastirmaktadir.

Miisterilerin deger algisi gérecelidir. Musterilerin deger bilesenlerini
algilama bigimleri misteriden musteriye farklilik gdsterebilecektir. Clinkii her bir
misterinin sahip oldugu ekonomik, sosyal, kiiltirel, kisisel ve demografik
ozelliklere gore yukarida izah edilen deger bilesenleri farkl anlamlar ifade
edecektir. Ayni zamanda parasal ve parasal olmayan maliyetlerin 5Gnem derecesi
misteri profiline gore farklilasabilecegi gibi tGriin grubuna goére de degisebilecektir.

Miisteri degeri liriin ve hizmetin 6zellikleriyle birlikte sunulus sekliyle ve
milisteri iliskileriyle de ilgilidir. Misteriye sunulacak deger, triin ve hizmetin
ozellikleriyle birlikte bunlarin sunulus sekliyle ve musteri iliskileriyle de ilgilidir. Bu
nedenle firmalar Grlin ve hizmetin 6zelliklerinde, sunulus biciminde ve musteriyle
olan iliskide olmak Gzere (¢ farkl alanda deger yaratmak zorundadirlar.

Karistirilmasina ragmen mlisteri degeri kavrami tatminle ayni sey degildir.
Tatmin bir Griin/marka tzerinden beklentilerin karsilanma diizeyine bagh olarak
gerceklesirken; musteri degeri, rakip Grlin/markalara gore kiyaslama yapilarak
beklentiler temelinde yapilan degerlendirme ve algilamaya dayanir. Benzer sekilde
¢ogu zaman, deger kavrami kalite ve fiyatla da karistirilir.

Tliketiciler agisindan kalite ve fiyat, degerin tanimlanma sekli olsa da bu
kavramlar da degerden farklidir. Kalite, mUsteri icin sunulan mal veya hizmetin
ozelliklerinin algilanma seklidir ve bu algi tiiketiciden tiiketiciye farklilik gésterir.
Fiyatise sunulan hizmet ve malin parasal karsiligidir. Tliketici agisindan kalite ve
fiyat deger ile ayni sey olmasa bile deger algisini etkileyen temel faktorlerdir. Bir
musteri icin yuUksek kaliteli bir Girtin degerli iken baska bir misteri ici o Grlin kaliteli
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Ornek

Miisterilerle iletisim ve Deger Yaratmak

algilanmayacagi icin degersiz veya daha az degerli olabilir. Ayni sekilde, yiiksek
fiyath bir Grinin fiyati, o Grlinlin musteri icin ylksek degerli oldugu anlamina da
gelmeyebilir.

\

e Unlii bir markaya ait kot pantolonu miisterisine elde edilen faydaya karsi
katlanilan maliyetlerin karsilastiriilmasina dayanan bir deger sunmaktadir. Bu
deger misterinin Grlinden elde edecegi kullanim rahatligi, kaliteli malzeme
ve iscilik vb. 6zelliklere bagli olarak artan islevsellik tizerinden fayda ile
sunulabilir. Ayrica markanin musterisini ayricalikli ve 6zel hissettirmesi,
yasattigl deneyim ve sagladigi imaj gibi 6zellikler tizerinden de fayda
saglanabilir. Musteri triine ulasmak igin belirli bir 6deme yaparak zaman ve
emek harcayarak, {irlin i¢in baska seylerden vazgecerek farkli maliyetleri
goglslemek zorunda kalir. Elde edilecek degere karsi katlanilacak maliyetler
misteri igin Grlinlin degerini ortaya koyar. Ancak bunlarin tamami kisisel
algilara gore sekillendigi icin ayni markali tirlin farkli kisilerce ayni degerde
algilanmayabilir.

Musteri icin deger sunma ¢abasi bir isletme veya 6rgiit tarafindan farkl
cabalari gerektirir. Bu ¢cabalari gerceklestirmek deger yaratmak igin kurgulanan bir
sistem araciligiyla gergeklestirilir. Sistemin kurgulanmasi ve uygulanmasi deger
Uretme cabasi icinde olan isletme veya orgiit icin belirli maliyetlere katlanmayi
zorunlu kilar. Sunulan degere ulasmak ise tiiketici belirli bir fiyati 6demek
durumundadir. Odedigi fiyata bagli olarak nihai bir degere ulasir. Dolayisiyla
sunulan deger isletme acisindan ve misteri acisindan misterinin katlandig fiyat,
degeri Giretenin katlandig maliyet ve sunulan toplam deger degiskenleri temel
alinarak Sekil 5.2’de gorildugi gibi tg farkli sekilde degerlendirilebilir:

e Sistem tarafindan yaratilan net deger: Misterinin bir mal ya da hizmet icin
belirledigi toplam deger ile deger yaratma sisteminin bu degeri tiketiciye
ulastirmak icin katlanacagi maliyet arasindaki farktir.

e Son mulisteri tarafindan elde edilen net deger: Musterilerin bir Grline
yukledigi deger ile o Uriine 6dedigi fiyat arasindaki farktir.

e Deger yaratanlar tarafindan elde edilen net deger: Musteri igin
yaratilan toplam deger karsiliginda musterinin 6dedigi fiyat ile bu
degeri yaratmak icin katlanilan maliyetler arasindaki farktir.
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sunulanlarla degil Kaynak: Khalifa, A.S. 2004.
sunulanlarin musteri
tarafindan nasil Musteri icin sunulacagi vaat edilen deger gercek anlamda sunulabildiginde
algilandigiyla misterinin tatmin olmasi, memnun olmasi ve sadakat diizeyinin artirilmasi
alakalidir, saglanabilmektedir. isletme icin memnuniyetin, tatminin ve sadakatin muhtemel

sonuglari ise rekabet GistlinlGgl, daha yliksek karlilk ve daha fazla pazar payi
olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

Algilanan Miisteri Degeri

Miisteri degeri, degeri sunan isletme veya érglitlerin tasarlamalari ve
varsayimlari tarafindan degil, miisterilerin algilari tarafindan tanimlanmaktadir,
clinkii deger miisterilerin algisina gére olusur. Bu nedenle deger lretenin sundugu
degil, tiketicinin bu sunulandan algiladigi ve anladigi ile alakalidir. Dolayisiyla
herhangi bir Griinle hedef kitleye aktarilan pazarlama mesajlarinin tiiketiciler
arasinda farkli sekilde anlasiimasi dogaldir. Benzer sekilde ayni Girtinii kullanan
farkl tuketicilerin o Griinden sagladigi fayda da degisebilmektedir. Bunun temel
nedeni sosyal, psikolojik, kiiltirel ve ekonomik faktorlere gére insanlarin algilama
diizeylerinin degismesidir. insanlarin algilama diizeyindeki farklilasma miisterilerin
herhangi bir Grinle ilgili belirledikleri degeri de etkileyebilmektedir. Bu etkinin
dikkate alinmasiyla birlikten algilanan miisteri degeri kavrami 6n plana ¢ikan
onemli kavramlardan biri olmustur.
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Algilanan deger kavrami, deger yonetimi igin oldukga énemlidir. Clinki
miusteriye iletilen deger musteriye sunulanlarla degil sunulanlarin misteri
tarafindan nasil algilandigiyla alakalidir. Bu ylizden hedef pazar ile iletisim kurulup
pazarin beklentilerinin karsilanmasinda pazarda yer alan musterilerin sunulan
degeri nasil algilayacaginin ¢oziimlenmesi gerekmektedir. Ayrica misteri kendisine
sunulan mal veya hizmeti kullanmadan 6nce ve kullandiktan sonra farkl algilamaya

sahip olabilir. Kullanim deneyiminden 6nceki algilanan deger, ¢cevreyle olan
iletisimle (mal ya da hizmeti sunanin iletisim ¢abalariyla aktardigi mesajlar, mal

Beklenen deger: veya hizmetle ilgili diger insanlarin yorum ve degerlendirmeleri vb. ile)

Faaliyet gésterilen sekillenmektedir. Misteri kendisine sunulan mal veya hizmetle yasadig
sektoriin ozelligine deneyimden sonra yeni bir algiya sahip olur.
bagli olarak sunulan

normal deger o A, A
seviyesidir. kavrami dinamik bir kavramdir. Ornegin bir Grlndn kullanimi arttikca Grinle ilgili

Algilanan miisteri degeri, zaman igerisinde degisebildigi icin miisteri degeri

deger katacak olan farkl hizmetlere ve danismanlik destegine olan ihtiyaclar
azalabilmektedir. Bu 6rnekte de oldugu gibi insanlarin ihtiyaclarinin azalmis olmasi
sunulan hizmetlere yonelimi etkileyebilmektedir, dolayisiyla deger yaratmak igin
sunulan hizmetler ihtiyaci azalan misteri icin deger algisini zayiflatabilmektedir.

Mausterinin algiladigi deger ilgili Grinlerin yer aldig1 sektordeki alisilagelmis
standartlar ve misterinin degerle ilgi arzulari temelinde, Ug farkli seviyede
gerceklesebilmektedir ve bu g seviye su sekilde aciklanabilir:

e Beklenen deger: Faaliyet gosterilen sektoriin 6zelligine bagh olarak
sunulan normal deger seviyesidir.

\

e Sehirler arasi yolcu tasimaciligl yapan bir otobis firmasindan beklenen
deger sektorde faaliyet gosteren firmalarinin genelinin sundugu
hizmetlere gore belirlenir. Dolayisiyla bircok firmanin sundugu sefer
oncesi ve sonrasl yolcu servisi uygulamasi misteri agisindan beklenen
degerdir. Otobus firmalarinin genelinin sundugu bu hizmet
sunuldugunda beklenen deger saglanmis olur.

—

Ornek

e Arzulanan deger: Bu deger isletme tarafindan eklenen ancak sektoriin

*Otobs isletmesi 6rneginden devam edecek olursak, sehrin en bilinen ve
yerlesimin yogun oldugu yerlere sefer sonrasi servis, sektoriin standardi

Umulmayan deger, R
()
E olarak kabul edilebilir. Misterinin arzuladigi deger ise ana glizergahlar ve
@)

musterinin
beklentilerinin hatta
arzularinin otesine
gecen degeri temsil

etmektedir.

yogun insan niifusunun oldugu semtler disindaki diger semtlere de servis
hizmetinin sunulmasidir. Bu hizmet sunuldugu takdirde arzulanan deger
yaratiimis olur.
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veya firmanin normal standartlarindan o6tira tiiketici tarafindan arzu
edilmesine ragmen beklenmeyen 6zelliklerin saglanmasiyla ilgilidir.

e Umulmayan deger: Musterinin beklentilerinin hatta arzularinin 6tesine
gecen degeri temsil etmektedir (Butz and Goodstein, 1996).

*Ornegin, otobiis isletmesinin miisteri beklentilerini de asarak saglik
sorunu olan yolcularin her birini arzu edilen adrese ulastirmasi hizmeti
misteri tarafindan umulmayan bir uygulamadir. Dolayisiyla misterinin
arzuladiginin daha ilerisine ulasilarak umulmayan bir deger yaratilmis
olur.

Ornek

Miisteri Degeri Modelleri

Musteri degeri kavraminin ele alinmasi gerek soyut kavramlara
dayanmasindan gerekse ¢ok farkl faktorlere bagli olmasindan 6tiri oldukga
farkhlagsmaktadir. Bu farklilasmaya bagl olarak misteri degeri farkli modeller
yardimiyla agiklanmaya calisiimistir. Misteri degerini ele alis sekilleri farkli olan
modeller asagida yer aldigi gibi temel dort grup altinda degerlendirilebilir:

e Deger bilesenleri modelleri: Bu tir modellerde misteri degeri temel
degerlerden olusmaktadir. Bu modellerden birine gére misteri degeri;
saygl degeri, degisim degeri ve ihtiyactan olusabilmektedir. Diger bir
modele gore misteri degeri; gerekli temel 6zellikler, performans ve
saglanan hazza bagh olarak olusmaktadir. Deger bilesenleri modellerine
gore; misterinin satin alma kararini vermesi ve alim sonrasi tatminin
belirlenmesi bilesenlerin degerlendiriimesine baglidir.

e Amac-aragc modelleri: Bu modellerin temel yaklasimi geregince musteri,
arand arzuladigl bir amaca ulasmak icin kullanmaktadir. Dolayisiyla
misterinin fayda saglamaya calistigi araglar mal ve hizmetler iken amag
mdsteri icin 6nem arz eden degerlerdir. Bu bakis agisinda iki baglanti
oldukga 6nemlidir. Bu baglantilardan ilki Girtine ylklenen anlam ile Grlniin
tiketimiyle ulasilan sonug arasindaki iliski iken, ikincisi yine Griine
yuklenen anlam ile misterinin kararinda etkili olan degerlerin iliskisidir.

e Fayda-maliyet oranina dayanan modeller: Bu modeller misteri degerini,
mdsterinin elde ettigi faydalar ile maliyetlerin farkina veya oranina
dayandiran modellerdir. Burada misterinin katlandigi maliyetler ve
ulastigi faaliyetler hem somut hem de soyut maliyetler olarak
degerlendirilmektedir. Dolayisiyla fayda sadece kullanim faydasindan
ibaret degildir, yani Grlinlin imaj faydasi, sosyal, psikolojik fayda vb. farkli
bilesenleri icermektedir. Benzer sekilde katlanilan maliyet ise, sadece mala
veya hizmete 6denen parasal maliyeti degil, zaman maliyeti, arastirma
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maliyeti, 6grenme maliyeti, duygusal maliyet ile mali, sosyal ve psikolojik
riski barindan bilissel ve fiziksel ¢gaba vb. gibi maliyeti de kapsamaktadir.

e Birlestirilmis miisteri degeri modelleri: Diger modellerin sinirli ve eksik
yonleri oldugunu savunan modellerdir. Bu modeller deger degisimini
(musterinin fayda karsihginda maliyetlere katlamasi), deger yaratmayi
(deger yaratmak icin isletmelerin basit ve kapsamli faaliyetlerini) ve
musteri deger dinamiklerini (musterinin karar vermek icin dikkate aldig
faktorleri ve bu faktorlerin karar almaya etkisini) bir arada kullanan
modellerdir (Khalifa, 2004: 647).

Miisteri Degerinin Yonetilmesi ve Miisteri i¢in Deger Yaratma

Musteri degeri temel alindiginda, misterilerin farkh deger algilarina sahip
oldugu, deger algilarini etkileyecek beklentilerinin gevresel, psikolojik ve sosyolojik
faktorlerdeki degisime bagli olarak farklilastigi bilinmektedir. Bu farklilasma ve
degisim, sunulan degerin tiketici ile uyumlu olmasini daha da 6nemli hale
getirmektedir. Uyumun saglanmasi hem degeri yiiksek olarak algilanacak Grinlerin
gelistirilmesini, sunulmasini hem de sunumla ilgili iletisimin saglanmasini zorunlu
hale getirmistir. Msteri degeri yaratma ¢abasi bu i¢ boyutun uyumuna baghdir ve
bu uyum basary getirir. Basari odakli, es glidiimi saglanmis deger yaratan
sunumlarin amaglanmasi, misteri degeri yaratmanin sireg olarak yonetilmesi
gerektirmektedir. Bu gereklilik muisteri deger yonetimi kavramina hayat vermistir.

Musteri deger yonetimi, isletmede degerin yaratilmasi ve misteriye
sunulmasi icin gerceklestirilen faaliyetlerden olusan bir yénetim sirecidir. Deger
yénetimi; degerin kaynaginin belirlenmesi, bu kaynaga bagli olarak degerin
olusturulmasi, degerin tiiketiciye aktarimi ve siirecin kontrolii faaliyetlerini
kapsamaktadir. Deger yonetiminde Gzerinde durulmasi gereken diger bir nemli
konu ise sunulan degerin; uzun dénemli olmasi, strekliliginin saglanmasi ve
misteri talep ve beklentilerini temel alarak strekli gelistirilmesidir.

Musteri degeri yaratma cabalari yonetim anlayisiyla ele alindiginda gére
dogru bir sekilde deger yaratmak icin su sorularin cevaplanmasi gerekir:

e Deger sunulacak hedef kitle kimdir ve bu degere iliskin beklentiler
nelerdir?

e Sunulacak mal ve hizmetin ne tir 6zellikleri degeri artiracak faydalar
sunabilir?

e Sunulacak degeri belirleyecek temel etken riin fonksiyonlari mi olacaktir,
yoksa Urtiniin ve/veya firmanin imaji mi?

e Deger saglayacak olan mal ve hizmetlerden ne tir 6zellikler
beklenmektedir?

e Deger saglayacak mal veya hizmetin 6zelliklerinin her biri ne tiir degerler
sunacaktir?
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e Deger ne zaman ve nerede sunulacaktir?

o Deger, hedef kitle tarafindan farkh mi algilanmaktadir? Fark var ise bu
farkin nedeni ve kaynagi neler olabilir?

e Yoneticiler ve calisanlar ne kadar musteri icin deger yaratma odaklidir?

e Her bir calisan ve yonetici faaliyetlerinin deger algisina nasil ve ne derece
de etki ettiginin farkinda midir?

o Hedef kitlenin deger algisi ne sekilde ve neden degismektedir?

e Deger algisindaki bu degisimin orgit olarak ne kadar farkindayiz ve bu
degisime ne kadar uyum saglayabiliyoruz?

Misteriyi kazanmak ve korumak, misterinin neye deger verdiginin
belirlenmesine ve belirlenen degerin sunulmasina dayanan bir slirece
odaklanmaya baglidir. Misterinin neye deger verdigini belirleyebilmek igin
mdisterinin anlasilmasi gerekir ve misteriyi taniyip anlamak asagidaki asamalara
gore gerceklestirilir:

e Hedef misteri grubunu belirleme: Misteri grubu nihai tiketiciler
olabilecegi gibi endustriyel musteriler de olabilir.

e Miusteri grubuyla ilgili bilgi toplamak icin planlamanin yapilmasi: Hangi
unsurlarla ilgili olarak, ne sekilde ve hangi yontemle bilgi toplanacaginin
belirli bir zaman sinirlamasina gore planlanmasi.

e Miusteriyle ilgili bilgi toplama: Planlama dogrultusunda musteriyle ilgili
bilginin toplanmasi.

e Olgiim: Misteriye deger yaratacak kritik basari faktérlerinin belirlenmesi.

e Uygulama: Olgiimde belirlenen kritik basari faktorlerini temel alarak
misteriye deger yaratacak stratejilerin secilmesi ve uygulanmasi.

Deger yaratiminda musteri odakli bakis agisinin érgitin geneline yayillmasi
gerekir ¢linkd 6rglitln faaliyetlerinin bircogunun deger yaratmada 6nemli etkileri
mevcuttur. Bu acidan distintldiglinde tiim hedef kitle icin deger yaratan bes
temel, dort destekleyici olmak tzere toplam dokuz faaliyet vardir. Temel
faaliyetler; tedarik temini icin lojistik, ham madde ve yari mamullerin nihai trline
dontsturaldigi islemlerdir (stireglerdir). Nihai Grinlerin iletimi icin lojistik, nihai
dranlerin pazarlanmasi ve ilgili hizmetlerin sunulmasidir. Destekleyici faaliyetler
ise; tedarik, teknoloji gelistirme, insan kaynaklar yonetimi ve firma altyapisidir.
(Kotler, 2003: 70)

Siralanan temel ve destekleyici faaliyetlerin uyumlu bir sekilde isletilmesi ve
arzulanan sonuca ulasilmasi icin deger yaratma sisteminin misteri ile iliskiyi temel
alan bitlincil bir yapida olmasi gerekir. Bu bakis agisini yansitan bir model Sekil
5.3’teki gibi kurgulanabilir.
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Miisteri igin Deger Yaratma ve Miisteri
iliskileri Olugturma

Sunulan Karsiliginda
Miisteri Degeri Elde
Etme

Pazari, misteri Misteri Ustiin deger
istek ve —_— yonelimli —_— sunan
ihtiyaglarini pazarlama bitinlesik
strateiisi tasarla pazarlama
programi olustur
\ 4 v

Musterileri ve
pazari arastir

Pazarlama
bilgisini ve
musteri

Miusteri seg:
Pazar
bolimlendirme

ve hedefleme

Mal ve'hizmeti
tasarla: Gugla
marka olustur

Deger
onermesine karar
ver: Farkhlastirma

ve
konunmlandirma

Fiyatlandirma:
Gergek deger
yarat

Dagitim: Talebi
ve tedarik
zincirini vonet

Tutundurma:
Deger
onermesini ilet

Karliiligkiler
olugtur ve
mdisteri tatmini
yarat

Pazari, musteri

L

Miisteri iliskileri
Yonetimi:
Secilen
mdigsterilerle

glcli iligkiler kur

Ortaklik-iligki
yonetimi:
Pazarlama

ortaklariyla
glcli iligkiler kur

> istek ve
ihtiyaglarini
anlamak

Tatmin olmus ve
sadik migsteri
yaratin

Yasam boyu
misteri degeri
elde edin

Pazar ve misteri
payini artirin

Pazarlama
teknolojilerinden
faydalan

Global pazarlara
hakim olun

Etik ve sosyal
sorumluluk

saglavin

Sekil 5.3 Musteri iliskileri Olusturma ve Miisteri Degeri Yaratma (Kotler ve Armstrong .2008)

Sekil5.3’te izah edilen misteri deger yonetimi modelinin uygulanmasinda
degerin maksimum olmasi amaclanir. Maksimum seviyeye ulasmak icin deger
bilesenlerinden biri olan faydanin en st diizeyde olmasi ve maliyetlerin en distk
diizeyde tutulmasi amaglanmalidir. Bu amacglarin gerceklestiriimesi kisa donemli
bir bakis agisina degil de uzun dénemli bir bakis agisina dayandirilmalidir. Clink{i
pazarlama ve musteri iliskiler yonetimi misteri ile uzun donemli iliskileri temel

almaktadir. Yaratilan degerin tlketici tercihlerini etkilemesi icin rakiplerin
sunduklarindan farklh olmasi ve misteri memnuniyetine dayanmasi deger yénetim
surecinin temel amacglarindan biri olmalidir. Pazarda liderlik ve rekabet avantaiji
saglamak icin deger aracihigiyla fark yaratma ve bu farki stirekli hale getirmek icin,
en mikemmel ve de essiz degeri yaratmak icin caba sarf edilmeli, degerin
misteriye sunumunda belirli standartlar olusturulmali ve isletme fonksiyonlarinin
tim faaliyetleri deger odakli olarak yuratilmelidir.
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eKullanmakta oldugunuz cep telefonu markasinin misterileriicin

degeri nasil yarattigini ve nasil sundugunu
Sekil 5.3'teki asamalari dikkate alarak agiklayiniz.

Bireysel Etkinlik

lletisimin Miisteri Degeri Yaratmak i¢in Kullanimi

Bir Grlinlin deger saglayacak 6zellikleri yeterli, tiiketiciye trliniin temasi
oldugunda algilanan degeri yiiksek olabilir. Ancak triin hakkinda hedef kitleyle
iletisim kurmadan, tiiketici Grtin hakkinda bilgilendiriimeden, bu bilgilendirmeye
bagli olarak tiiketici ikna edilip tlketicinin tercihine yon verilmeden yaratilan
degerin bir anlami olmayacaktir. Dolayisiyla misteri degerini temel alacak isletme
faaliyetlerinin basariya ulasmasi, degerin dogru bir sekilde belirlenmis hedef
kitleye en dogru sekilde ve en kisa zamanda iletiimesine dayandirilmaldir. Bu
acidan basvurulmasi gereken unsur pazarlama karmasi elamanlarindan olan
tutundurma yani pazarlama iletisimidir.

Degeri Seg |:> Degeri Sagla |:> Degeriilet

iletisim Mesajinin Gelistirilmesi ve Tiiketiciye

Islenmesi
Farkinavardirma > Denetmeve ikna > gi&erﬂlasatm >
eTiiketicinin problemin ve eTiiketicinin Griind o Uriint kabul ve strekli
problemi ¢ézen bir Griiniin denemesini saglama ve kullanimi saglayacak
farkina varmasinin deneme sonunda porblemin karsihkh gliven ve
saglanmasi gggggquagme ikna olmasini sadakat iligkisi kurma
Kullanilan Arag ve
Taktikler *Reklam *Satig Tutundurma *Pazarlama Bilesenleri
*Kisisel *Halkla Iliskiler *Diger lletisim Araglar

Sekil 5.4 Degerin iletiimesinde Yer Alan Faaliyetler (Uzunoglu, 2007)

Deger yonetimi anlayisiyla musterinin beklentileri dogrultusunda deger
yaratacak unsurlarin belirlenmesi, liretilerek sunulmasi asamalariyla uyumlu
olarak misteriyle iletisimin saglanmasi gerekmektedir. iletisim faaliyetleri ile
degerin iletilmesi sekil 5.4’te yer alan modeldeki gibi bir yapi temel alinarak
gerceklestirilebilir. Misteri ile iletisim kurarak Grini tanitma gabalarini sergilemek
deger yaratma acisindan asagidaki nedenlerden 6tiirl olduk¢a 6nemlidir:
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e sletmeler hedef miisteri grubu icin tasarladiklari ve sunmayi planladiklari
degerle ilgili olarak miisteriyle irtibat hélinde olmalidirlar. Musteri ile
irtibati saglayan unsur iletisimdir. iletisimin ve iletisim araglarinin destegi
olmadan Uridnin sagladig faydalara bagli olarak tasarlanmis degerin

musteriye anlatiimasi ve tanitilmasi mimkiin degildir.

Misteri ile kurulan e  Miisteri ile kurulan iletisim, firma ile miisteri arasindaki temel bagdir. Bu

iletisim, firma ile bag ne kadar kuvvetli ise tliketicinin kararina etki etme ihtimali o kadar
musteri arasindaki ylksektir.
temel bagdr, bu . - e .
bagin giicil e Dederi sunmak igin kurulacak olan gliglii iletisim bagi miisterinin algiladigi
tilketicinin'karanna degerin diger insanlara aktarimini saglayacaktir. Bu sayede deger algisi
etki etme ihtimalini ylkselen misteri dolayli olarak firmanin veya 6rgiitiin génulli
yukseltir. iletisimcisi/pazarlamacisi olarak ¢aba sarf etmis olacaktir.

e letisim cabalari ile kurulan bad, algilanan dederin daha yiiksek olmasini
saglayabilmektedir. Ornegin satin alinmis bir Giriiniin televizyon veya diger
medyada reklamini géren/izleyen/duyan bir tiiketici sahip oldugu trinu
daha degerli olarak algilayabilmektedir.

e Uriinlerin tiiketici agcisindan degerini belirleyen en 6nemli unsurlardan biri
de liriiniin konumlandirmasidir; yani Grindn diger Grinlerle karsilastirmal
olarak tiiketici zihninden edindigi algisal pozisyondur. isletmeler, iletisim
cabalari ile sunduklari Griine iliskin algisal konumu sekillendirmeye
cahsirlar. Bu sayede Uriin daha kaliteli, daha yararli, 6denecek fiyaticin
daha uygun olarak algilanabilir. Bunu basaran ise yine iletisimdir.

e  Miisterinin deger algisi iriinii kullanmadan énce de sekillenebilmektedir ve
kullanim éncesinde olusan bu deger algisi, potansiyel miisteri tercihlerini
ve milisterilerin karsilikli olarak birbirlerini etkilemelerini
belirleyebilmektedir. Kullanim 6ncesi deger algisini yonlendirme imkani
ancak isletmelerin iletisim ¢abalariyla mimkiindr.

e isletmelerin uyguladiklari iletisim cabalari cercevesinde ele alinacak olan
reklam, satis gelistirme, halkla iliskiler ve kisisel satis cabalari
disundldiginde, bu ¢abalarin varligi ve kaliteli bir sekilde hazirlanip
uygulanmasi dogrudan dogruya isletmenin sundugu mal veya hizmetlerin
tiketici tarafindan algilanan degerini etkileyebilmektedir.

Deger yaratma cabalari ve bu cabalarin yonetimi dikkatle irdelendiginde,
deger yaratmada basarili olmak icin iletisim ile ilgili su noktalarin dikkate alinmasi
faydali olacaktir:

e [sletmeler, ister deder yaratmak amaciyla faaliyet yiiriitsiin isterse
faaliyetlerinde deger yaratma amaglari olmasin, tiim isletmecilik
faaliyetlerinin ve iletisim ¢abalarinin tiiketici deger algisini etkiledigi
bilinmektedir. Dolayisiyla deger yaratma etkisi agisindan, isletme
faaliyetlerinin tamaminin iletisim boyutlari ve etkileri dikkate alinarak her
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birinin ayri ayr Gzerinde durulmalidir.

isletme faaliyetlerini yiiriiten tiim calisan ve yéneticilerin miisteri ile
kisisel iletisim sekilleri degeri etkileyebilmektedir hatta
belirleyebilmektedir.

Algilanan deger tiiketimden énce de olusabilmektedir ve tiiketim
oncesinde olusacak deger algisini belirleyen en 6nemli unsur isletmelerin
pazarlama iletisimi ¢abalari ve miisteri iliskileri yénetimi faaliyetleridir.

iletisimle denetim altina alinmayacak bir deger algisi, isletmenin
arzulamayacagdi sekilde rakiplerinin ¢abalarina bagl olarak veya
tiketicilerin birbirlerine aktardiklar dogru/yanhis belki 6n yargil bilgilere
bagl olarak sekillenebilecektir.

iletisim faaliyetleri ile tiiketiciye sunulan faydalarin artinlmasi yaninda
tiiketicinin katlanacadi toplam maliyetin azaltiimasi da dikkat edilmesi
gereken &nemli bir noktadir.

Miisteri ile iletisim i¢in kurulacak olan iletisim kanallarinin zengin olmasi,
bu kanallara erisimin ve kanallarin kullaniminin kolay ve de masrafsiz
olmasi tiiketicinin algiladigi degeri artirabilecektir.

Miisteri ile temas hdlinde olan ¢alisanlarin, miisteri dederi kavraminin
bilincinde olmasi ve tiim iletisimlerinin algilanan degere etki edecegini
bilerek uygun davranisi sergilemeleri miisterinin deger algisini
artiracaktir. Bu agidan miisteri ile kisisel iletisimin dogru bir sekilde
kurulmasi ve uygulanmasi 6nem tasimaktadir.

i

x * Belirleyeceginiz bir firmanin iletisim ¢abalarindan birini
= (reklam, satis gelistirme cabalari, halkla iliskiler faaliyetleri,
é kisisel satis faaliyetleri, sponsorluk uygulamalari vb.) iletisim
3 modeli gcergevesinde degerlendiriniz ve bir tiketici géziyle bu
2 iletisim ¢abasini deger yaratma ve iletme etkileri agisindan
£ tartisiniz.
()
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Orgiitler icin iletisim hem i¢c musterilerle hem de dis misterilerle saglkli bir
iliski kurmak ve bu iliskiyi siirdiirmek icin olduk¢a 6nemlidir. Orgiit ici glicli
iletisim, ortak degerler belirleme, kararlari paylasma, ortak amagclarile
hedeflere yonelme ve katilimci bir anlayisa sahip oldugu icin faaliyetlerin
etkinligine katki saglamaktadir. Orgiit disi iletisim ise pazardaki sorunlarin
belirlenmesinde ve bu sorunlarin ¢6zimd icin Uretilen mal ve hizmetlerin
pazara sunumunda 6nemli bir role sahiptir. Ister 6rgiit ici ister 6rgiit disi
olsun, iletisim sirecinin etkin bir sekilde gerceklesmesi, iletisim siirecinde
yer alan unsurlarin ve bu unsurlarin iletisime etkilerinin bilinmesini ve
dikkate alinmasini gerektirmektedir. Farkli tirlerden olusan ve her birinin
farkli arag kullandigi iletisim tirlerinin kullanilmasinda temel amag misteriye
degeri yaratmak olmalidir, ¢linkli deger ¢cagimiz misterilerinin kararini
etkileyen temel faktorlerden biridir. Misteri degerini ele alan farkl modeller
mevcuttur. Bunlar;

eDeger bilesenleri modelleri: Bu tiir modellerde musteri degeri temel
degerlerden olusmaktadir. Bu modellerden birine gore musteri degeri; saygi
degeri, degisim degeri ve ihtiyactan olusabilmektedir. Diger bir modele gore
misteri degeri; gerekli temel 6zellikler, performans ve saglanan hazza bagli
olarak olusmaktadir.

*Amag-ara¢ modelleri: Bu modellerin temel yaklasimi geregince misteri,
Urtnd arzuladigi bir amaca ulasmak icin kullanmaktadir. Dolayisiyla
musterinin fayda saglamaya calistigi araglar mal ve hizmetler iken amag
mdsteri icin 6nem arz eden degerlerdir. Bu bakis agisinda iki baglanti oldukga
onemlidir.

eFayda-maliyet oranina dayanan modeller: Bu modeller misteri degerini,
musterinin elde ettigi faydalar ile maliyetlerin farkina veya oranina
dayandiran modellerdir. Burada misterinin katlandigi maliyetler ve ulastigi
faaliyetler hem somut hem de soyut maliyetler olarak degerlendirilmektedir.

e Birlestirilmis musteri degeri modelleri: Diger modellerin sinirli ve eksik
yonleri oldugunu savunan modellerdir. Bu modeller deger degisimini
(musterinin fayda karsiliginda maliyetlere katlamasi), deger yaratmay (deger
yaratmak icin isletmelerin basit ve kapsamli faaliyetlerini) ve musteri deger
dinamiklerini (misterinin karar vermek igin dikkate aldigi faktorleri ve bu
faktorlerin karar almaya etkisini) bir arada kullanan modellerdir.

eDeger yaratmakigin iletisim kullanilirken, degerin faydalar ve maliyetlere
gore belirlenen bir unsur oldugu unutulmamalidir. Tiiketiciler katlandiklari
maliyetlerle sunulan faydalari karsilastirarak kendileriigin sunulan mal ve
hizmetle ilgili deger seviyesini algilamaktadirlar. Tliketici agisindan saglanan
fayda, sadece Uriiniin kullanim faydasi ya da kalitesinden ibaret degildir.
Benzer sekilde katlanilan maliyet de sadece iirline 6denen fiyat degildir.
Ayrica bir Griintin degeri sadece sahiplenilip kullanildiginda olusmamaktadir,
misteriler kendilerine dis gevre tarafindan iletilen mesajlara baglh olarak da
deger algisina sahip olurlar. Dolayisiyla gerek tirtintin kullanimi gerekse
Urlnleilgili kullanimdan 6nce iletilen mesajlara bagli olarak algilanacak
deger, isletmenin iletisim gabalariyla yonlendirilebilir. Bu yonlendirme, deger
yonetimi ile gerceklestirilir.

eDegerin yonetimine deger yaratacak unsular ve deger sunulacak hedef
misteri grubunun belirlenmesiile baslanir. En uygun deger yaratilmaya
cahisilir ve deger hedef kitleye sunulur. Deger yonetiminin son asamasinda
ise faaliyetlerin hedefe ulasip ulasmadigi denetlenir. Deger yonetiminin
basarisi ise her bir asamanin tiiketici ile iletisimi temel almasina baghdir.
Deger yaratmak icin en uygun iletisim yontemi, en uygun iletisim kanal
secilmelive amacin misteri ile uzun donemli iliski oldugu unutulmamalidir.
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DEGERLENDIRME SORULARI

1. iletisim siirecinde iletisimin amacina ulasip ulasmadigini asagidaki
unsurlardan hangisi belirler?
a) Mesaj
b) Kanal
c) Geri bildirim
d) Alc
e) Cevre

2. Asagidakilerden hangisi temel iletisim modelinde yer almaz?
a) Kaynak
b) Mesaj
c¢) Kodlama
d) Gurdltu
e) Empati

3. Asagidakilerden hangisi mlsteri degeri kavraminin 6zelliklerinden

degildir?

a) Musteri degeri, misteri tarafindan algilanan degerdir.

b) Misteri degeri, toplam fayda ve toplam maliyetlerin misteri
tarafindan oransal algilanmasidir.

¢) Musteri degerinin olusmasinda faydalarin artiriimasi kadar
maliyetlerin minimize edilmesi de dnemli rol oynar.

d) Deger, her misteri tarafindan ayni sekilde algilanmaktadir.

e) Musteri degeri Grlin ve hizmetin ozellikleriyle birlikte sunulus sekliyle
ve musteri iliskileriyle de ilgilidir.

4. Deger yonetimiile ilgili asagidaki bilgilerden hangisi yanhstir?

a) Deger yaratacak unsurlarin belirlenmesi gerekir.

b) Deger, hedef bir misteri grubuna degil, tim musterilere gére
belirlenmelidir.

c) Deger yaratirken maliyetlerin azaltiimasi kadar faydanin artirilmasi da
gerekir.

d) Deger yaratiminin basarisi, denetleme ile belirlenmektedir.

e) Deger yaratilirken hedef kitlenin deger algisinin farklilasabilecegi
dikkate alinmahdir.
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5. lletisimin degere etkisi ile ilgili asagidakilerden hangisi dogru verilmistir?

a) lletisimin, hem degerin olusturulmasindan ve sunumundan énce hem
de sunumundan sonra deger yaratma etkisi vardir.

b) Deger yaratmada, iletisim tirlerinin hepsinin ayni diizeyde etkisi
vardir.

c) Deger yaratmak icin dogru iletisim kanali secmenin nemi yoktur.

d) Personele iletisimle ilgili egitim verilmesi yaratilacak degeri etkilemez.

e) Deger yaratmada reklam, sponsorluk ve halkla iliskiler gibi
faaliyetlerin etkisi olmaz.

6. Orguticiiletisimin gliclenmesi icin asagidakilerden hangisine bagvurulmasi
dogrudur?
a) Herkesi her konuda ve her zaman bilgilendirmek
b) Yz ylze iletisimden kaginmak
c) Cahlsanlar iletisim konusunda cesaretlendirmek
d) Resmiiletisim kanallarini gliclendirmek
e) lletisimi tek yonli olarak kurgulamak

7. Temel iletisim modeline gére asagidakilerden hangisi dogrudur?
a) Kaynak mesaji ¢oziimleyendir.
b) Dusilnce ya da fikirlerin mesajlara dénustirilmesi kodlamadir.
¢) Giriltl sadece mesajin iletimi asamasinda gerceklesebilir.
d) iletisimin basarisini belirlemede geri bildirimin 6nemi yoktur.
e) Geri bildirim olmadan iletisim gerceklesmez.

8. Asagidakilerden hangisi miisteri tarafindan yapilan deger tanimlarindan
biri degildir?
a) Deger kalitedir.
b) Deger duslk fiyattir.
c) Deger lrlinden beklenilen 6zelliklerdir.
d) Deger verilenler karsihginda elde edilenlerdir.
e) Deger maliyetlerdir.

9. Degerin fayda ve maliyete bagl olarak belirlendigi distnilirse hangisi
dogrudur?
a) Katlanilan maliyet arttikca beklenen deger artar.
b) Fayda arttik¢a algilanan degerin azalir.
c) Katlanilan maliyet arttikca beklenen degerin azalir.
d) Fayda azaldikca algilanan degerin artar.
e) Katlanilan maliyet azaldik¢a beklenen degerin artar.
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10. Asagidaki faaliyetlerden hangisi deger yonetiminde basari saglamaz?
a) Isletme agisindan degerli olan miisteri grubu icin deger yaratmaya
odaklanmak
b) Yaratilan degerin strekli gelistirilmesi icin ¢calismak
c) Rakiplerden farkh ve Ustiin deger yaratmaya yonelmek
d) Pazardaki tim musteriler icin deger yaratmaya cabalamak
e) Orgitiin timini deger sunacak sekilde yapilandirmak

Cevap Anahtar

1.c,2.e,3.d,4.b,5.9,6.c,7.b, 8.e, 9.3, 10.d
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GIRiS

Global distince, bilgi teknolojilerindeki hizli degisim pazarlama
stratejilerini beraberinde degistirmistir. Rekabetin artmasi ve misteri profilinin
farkhlasmasi, sektorel agidan tim kuruluslari yeni pazarlama tarzlari gelistirmeye
tesvik etmektedir. S6z konusu kiiresel gelisim ve degisim hizi, rekabetin bliylk
capta yogunlasmasina yol acmaktadir. Bu nedenle tiim kurumlar yasamlarini
devam ettirebilmek ve etkin rekabet edebilmek igin misteri iliskileri
yaklasimlarini gelistirmeleri gerekmektedir. Bu gelisim musteri odakl bir
yonetim tarzini zorunlu kilmaktadir. Basarili isletmelerin uyguladigi bu hareket
tarzi, basari igin kaginilmaz olan etkin misteri tatmini ve misteri sadakati
kavramlarini ortaya ¢ikarmaktadir.

Artik isletmeler agisindan, musterilerini kazanabilmek ve onlari tatmin
edebilmek oldukga 6nemlidir. Tim bunlarin yaninda ayni zamanda onlari elde
tutabilmek 6nemlidir.

Musteriler agisindan yasam boyu deger meydana getirebilmek, misteri
sadakatini kazanabilmek icin gerekmektedir. Btln bunlar, isletmelerin
varliklarini stirdiirebilmeleri icin ve karhhklarini kahci kilabilmek i¢in 6nemlidir.
isletmeler icin misteriyi merkeze almak, misteri sadakatine 6nem vermek,
misteri iliskilerini gelistirmek ve miisteri memnuniyetini saglayacak stratejilere
onem vermek 6nemli hale gelmektedir. Misteriyi merkeze almak, misteri
sadakatine 6nem vermek, musteri iliskilerini gelistirmek ve musteri
memnuniyetini saglayacak stratejilere 6nem vermek énemli hale gelmektedir.
Bu nedenle, misteri memnuniyeti, mlsteri odakli bir yaklasim icinde olmay
gerektirmektedir.

Bu gereksinim musterileri dislinmeyi, onlarla ilgilenin yani sira, kisisel
yonlerini gbz 6niine alip detayl bir bicimde degerlendirmeyi 6n plana
cikarmaktadir.

Tim bu tespitler dogrultusunda, misterilerin alisverise iliskin
davraniglarini tespit ederek tercihlerini detayli bilmek gerekmektedir. Ayrica
beklentilerini anlamak ve etkin musteri iletisimi saglamak gerekmektedir. Bu
acidan bakildiginda, miisteride giiven olusturmak olduk¢a 6nemlidir. Ayni
zamanda, tiketici taleplerine yonelik geri besleme saglayabilmek, onlarla etkin
ve uzun suregli iliskiler gelistirebilmek gerekmektedir.

isletmeler agisindan miisteri elde etmek, miisteri elde tutmak ve yasam
boyu musteri degeri olusturmak, kaginilmaz bir zorunluluktur. Bitiin bu olgular
firmalar icin misteri kazanmaya, onlari elde tutmaya ve onlar icin yasam boyu
deger olusturmaya yonelik faaliyetler agisindan etkinlik ve kolayhk saglayacaktir.

Bu bélimde isletmeler icin misteri kazanma, kazanilan misteriyi elde
tutma ve misteriler icin yasam boyu deger olusturma kavramlari ve bu
kavramlarin isletmeler agisindan 6nemi ve yararlari ele alinacaktir.
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MUSTERiIYi KAZANMA VE ELDE TUTMA MUSTERIYi
KAZANMA

Bircok isletme, pazarlamayi, miisteriyi kazanma olarak algilamaktadir.
Ayni zamanda milisteriyi elde tutma becerisi olarak tanimlamaktadir. Kotler’e
gore pazarlama; “kdrh miisterileri elde etme, isletme ag¢isindan onlarda sadakat
olusturma ve taleplerini cogaltma yetenegidir” (Kotler, 2000: 143). isletmeler
icin talep olusturabilme, musteri iletisimin etkin saglayarak bu iliskileri gelistirme
surdirilen iliskiler kadar 6nemlidir. Misterilerin isletmelere olan sadakat ve
bagimliliklarinin siirecegini diisinmek oldukga yanls bir dislincedir.

~a Musterilerin sunulan tiim hizmetlerde, daha yogun olanak saglayan
isletmeleri sectigi, tekdiize ve rakipleri ile ayni veya daha kot hizmet saglayan
Mallar geri gelir, firmalari tercih etmedigi bir gercektir (Odabasi, 2000: 35). Bu agidan
misteriler gelmez. bakildiginda, isletmeler icin tiiketici taleplerinin boyutu, bu taleplerin karsilanma
orani ve taleplerin karsilanabilme diizeylerini artirmak icin yapilacak ¢ok yonlii
tiim calismalar oldukga &nemlidir. Iyi misteriyi kazanma, onlari elde tutma, satin
alma davranislarini istikrarli hale getirme ve onlari sadik insanlara dénistirme,
etkin musteri iletisiminin saglanmasini zorunlu kilmaktadir. isletmeler icin
misteri memnuniyeti miisteriyi kazanmanin en énemli yollarindan biridir.
isletmeler misteriyi kazanma agisindan misteriyi iyi tanimali, misterinin ne
istedigini bilmeli, misterinin ihtiyacina cevap vermeli, Grlin ve hizmetlerden

memnun olmasini saglamalidir.

Kurumlar agisindan, tiiketicinin demografik yapisini ortaya koymak
onemlidir. Hizmetleri etkin sunabilmek igin talebin yapisini iyi analiz etmek
onemlidir. Talep iyi analiz edildiginde, lretilecek olan mal ve hizmetler istenen
sekilde, talebe uygun hale getirilebilmektedir. Yapilacak Giretim bu dogrultuda
daha iyi sekillendirilebilmektedir.

Satistan énce, satis asamasinda ve satistan sonra, talep takibi, talebe
iliskin tiim bilgilerin kaydedilmesi ve degerlendirilmesi olduk¢a degerlidir (Ovall,
2005: 1). Talebin tahmin edilebilmesi icin miisterinin detayl olarak taninmasi
gerekmektedir. Bu a¢idan miisterilerin satin alma bilgilerinin detayli olarak elde
edilmesi 6nemlidir. Miisteriler hakkindaki bilgiler ayrintili olmalidir. Tiiketicilerin
gecmisteki satin alma aliskanliklari, gegmisteki alisveris tarzlari bilinmelidir. Ayni
zamanda sadakat oranlari ve egitimleri, meslekleri gibi tim demografik
ozellikleri bilinmelidir. Reklam izleme oranlarindan, sosyal medyada yer alan
satin alma oranlarina kadar, alisveris yapmayi tercih ettikleri sitelerden, medya
kanallarina kadar her sey iyi bilinmelidir (Eke, 2004: 10).

Musteri kazanma ¢abalari, isletmeler icin s6z konusu tim bilgilerin ayrintili
olarak elde edilmesi yaninda, bu bilgilerin derlenip uygulanabilir hale
getirilmesini gerektirmektedir. Tim bu faaliyetler bes asamali bir ¢alismayi
beraberinde getirmektedir (Kirim, 2001: 158- 160):
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Miisteri Portféyii Analizi

Talep olusturabilmenin anahtari misterileri degerli ve 6zel olarak
hissettirebilmektir. Yani onlara farkli ve 6zel bir yaklagim dnemlidir. Bu iyi bir
musteri portfoylni olusturmayi gerektirir. Bu vazgecilmez bir temel uygulama
olmaldir. Bunu saglamak igin uygulanacak ilk eylem planinda misterilerinin
detayli talep yapisini belirlemek yer almalidir. Talebin isletmeye etkin bir sekilde
cekilmesi ve istenen sekilde olusturulmasi, s6z konusu calismalarin etkinligine,
glvenirliligine, dogruluguna ve sistematik sekilde gergeklestiriimesine baghdir.

Tim bu uygulamalar etkin bir sekilde gergeklestirildikten sonra, takip
edilecek ve sekillendirilecek tim asamalar, sonraki siiregler agisindan daha ¢ok
dnem kazanacaktir. isletmeye gelecek siirecler icinde deger kazandiracak

mdisterilerin iyi tespit edilmesi ve beklentilere gore tiim faaliyetlerin, rakipler ve
Sadik musteri

istiyorsaniz, imajinizi
gozden gegiriniz.

icinde bulunulan sektorin tiim yapisi géz 6niine alinarak sekillendirilmesi
onemlidir. Ayni dogrultuda talebi karsilamaya yonelik (iretilen veya sunulan tim
Urin ve hizmetlerinde beklentilere cevap verecek diizeyde olmasi ve ona gore
sekillendirilmesi gerekecektir. Bu uygulamalar etkin bir sekilde
gercgeklestirildiginde, isletmeler agisindan etkin bir rekabet glicl ve istenen
sekilde yiikselen karhlik sonucunu doguracaktir.

Pazar Béliimlendirme

Isletmeler icin miisteri kazanma 6nemlidir. Bu agidan bakildiginda,
kurumlar agisindan etkin pazar béliimlendirme faaliyetleri én plana ¢cikmaktadir.
Pazar béliimlemesinde énemli olan miisterilerin isteklerini g6z dniine almaktir.
Miusteri degerlendirmeleri mevcut ve stratejik durum goz 6niine alinarak
gerceklestirilmektedir. Bunlar: Anhk goriintd, saglanan gelir, talepten saglanan
finansal glic, alisveris miktari, istenen sirecte yapilan 6deme gibi kriterlerdir.
Stratejik kriterler ise musteriyle sonraki zamanlarda gerceklestirilmesi beklenen
iliski boyutu, bir diger deyisle musterinin potansiyelidir. Her bir misterinin
degeri belirlendikten sonra, degeri en ylksek olarak belirlenen musteri en Gst
konuma oturtulur. Bu sayede meydana getirilecek musteri piramidi, musterilerin
bélimlenmesinde anahtar konumda yer alacaktir. Her kurumun bir misteri
piramidi olmayabilir. Bunun yaninda, siralama piramit seklinde de olmayabilir.
Bu kurumdan kuruma veya sektdrden sektore degisiklik gosterebilir.

Miisteri ile Siki iliskiler Kurulmasi

Bu asama mausteri ile etkilesim asamasi olarak tanimlanabilir. Bu sirecte
misterilerle birtakim diyaloglar olusturulmalidir. Onlarin gereksinimlerini,
arzularini, tercihlerini, 6nceliklerini, aliskanhklarini bilmek 6nemli bir avantajdir.
Kurum agisindan msteriyle karsilikli, interaktif bir iletisim sarttir. S6z konusu
etkilesim stireci 6nemlidir. Clinki talebe iliskin tiim bu bilgileri elde etmek
zordur. Bu bilgilerin dogrulugu oldukg¢a énemlidir. Bu bilgileri elde edebilmenin
yolu miisteriye kurumun verecegi gliven duygusuyla dogru orantilhidir. Bu bilgiler
isletmelerin rekabet gliclinii belirleyecek ve sekillendirecek olan temel stratejileri
olusturma agisindan énemlidir.
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Kisisellestirme

Kurumlar kisisellestirme stirecinde, istenen bilgileri elde ederek bu bilgileri
belli bir formata oturttuklari icin misteri portféylini tamamlamislardir. Bu adim
istenen ve degisen tim musteri bilgilerinin akisini saghkli olarak saglayacak bir
temele oturtulursa basaril olacaktir.

Bu asamada, isletmelerin misteri kazanma agisindan yapmasi gereken
misteri hakkinda 6grendiklerini kullanarak her bir miisteriye nasil davraniimasi
gerektigini tespit etmektir. Burada temel amac istekleri etkin olarak
karsilayabilen Grlin ve hizmetleri sunabilmektir.

Orgiitsel Yapida Dedisim

Bu asamada, musteri odakli hareket tarzini benimseyerek isletmelerin
musterilerine gerekli gliveni vermeleri 6nemlidir. Ayni zamanda isletmeler etkin
hizmet sunabilme agisindan gereken yetkiye sahip olmalidir. Bu nedenle
isletmeler kendi yonetimleri ve miisterileri arasinda gerekli koordinasyonu
saglayarak etkin iletisim agini olusturmalidir. Misteri ¢calisan etkilesimi rasyonel

boyutta, verimli olacak sekilde saglanmaldir.

Mdasteri tatmini,
¢alisanlarin

tatminine baghdir.

isletmeler icin yeni misterileri bulmak ve onlari isletmeye kazandirmak
icin misteri bilgilerinin toplanmasi, derlenip islevsel bir hale getirilmesi kadar
onemli bir konu da ¢ok yonli musteri kazanma stratejileri olusturmaktir.

Tiim bu faaliyetler etkin olarak gergeklestirildiginde, , beklentilerin
istenildigi sekilde karsilanmasi ve (st diizeyde (iriin veya hizmet tatmini, istenilen
yénde marka tercihi gergeklesebilecektir. Biitiin bunlar géz éniine alindiginda,
yeni miisteri kazanmanin yolu veya bagimli misterilerin sadakatlerinin
devamliliginin istenen él¢iide saglanmasi, kurumun miisteriye verdigi tiim
sézleri/vaatleri etkin olarak saglamasindan gegcmektedir.

isletmeler icin misteriyi kazanmak kadar kaybetmek de son derece
onemlidir. Musteri kazanmak ne kadar zor ise kaybetmek de o kadar kolaydir.
Musteri kaybinin temel nedenleri iginde:

isletmelerinin temel hareket stratejilerinde; miisteriyi 6n plana almama,
aksamalarin etkin bir sekilde giderilememesi, rakiplerin misteriyi cezbedecek
daha rasyonel ve daha ¢ok tatmine yonelik politikalar uygulamasi, fiyat agisindan
misteriyi tatmin edememe, teknolojik gelismelere yeterince acik olamama,
etkin olmayan bir vizyon tizerinde israrci olma, misteriyi elde tutabilecek yeni
politikalar Gretmedeki yetersizlikler, iletisimde cift tarafli interaktif bir akicihg
saglayamama veya musteri ile olan iletisim eksikligi gibi olumsuzluklarin
giderilememesi rakipleri misteri acisindan 6n plana gikaracaktir.

Musteriyi kaybina yol acacak olan tiim bu olumsuzluklari giderebilme
isletme acgisindan 6nemlidir. Dolayisiyla bu olumsuzluklari giderecek olan tiim
onlemleri alabilmek, beklentilere istenilen sekilde cevap verebilmek
gerekmektedir. Ayni sekilde musterilere karsi dirlist olmak énemlidir. Satistan
sonra musteri hizmetlerini etkin kilmak gerekir.
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isletmeler kaybedilen miisteriyi geri kazanmak icin bircok stratejiler
gelistirmislerdir. Bu stratejiler sunlardir (Odabasi, 2000: 131):

e Firmalarin yaptiklari hatalarini telafi etmeleri,

e Musteri ile birebir iliskisi olan kisileri gerekli sekilde yetkilendirme,

e Meydana gelebilecek herhangi bir olumsuzluga aninda miidahale
edebilme,

e Meydana gelebilecek herhangi bir olumsuzluga yerinde miidahale
edebilecek altyapi hazirhgi,

MUSTERIYi ELDE TUTMA

Musterileri elde tutmayi basarabilme, kurumun hayatiyetini devam
ettirebilmesi agisindan oldukg¢a 6nemlidir. Dolayisiyla musteri sadakatini elde
etme kurumlar agisindan vazgegilmez bir hareket tarzidir. Teknolojiyi etkin

= kullanarak musterilerin siirekliligini saglayabilen kurumlar daha hizh
L blylmektedir. Miisteriyi elde tutma, onlari belli bir mekdénsal sinir icinde

Misteriler isletmelerin tutmaktan ziyade, etkin bir sadakat olusturarak bu sadakati devamli kilabilmeyi

etkin elcileridir. Bu gerektirmektedir. Sadakatin temelini saglam bir sekilde insa etmek énemlidir. S6z
nedenle onlarin konusu sadakat miisterilerin gelecek siirecte bagliliklarinin devamini saglamak
tatmini 6nemlidir. olarak algilanmaktadir.

Bu agidan bakildiginda, satin alma sirekliligini saglama, musteri baglilig
acisindan olduk¢a 6nemli bir asamadir. Bu misterilerle tiim iligkilerin devam
ettirilmesi seklinde ortaya ¢itkmaktadir (Selvi, 2007: 1).

Minimum seviyedeki musteri tatmini bile istenen bagimliligi saglamanin
onemli sartidir. Musteriyi elde tutmak dnemli bir hedeftir. Bu ancak misteriyi
kuruma baglamak ile mimkindir. Bunun igin karsilikli iliskinin strekliliginin
saglanmasi 6nemlidir. Bu slrecte sadakati zayiflayan misteriyi ikna etmeye
calismak gerekmektedir. Rekabetin oldukga yogun ve acimasiz hale geldigi
gliniimiz sartlarinda, rakiplerin hareket tarzlarinin genis olanaklara sahip olmasi
s6z konusu rekabeti daha karmasik ve zor hale getirmektedir.

Burada musterileri ikna edebilmek 6nemli olmaktadir. Onlari bagimh
misteri haline getirebilmek agisindan ikna sarttir. Bu nedenle musteri baghhgini
ve sadakatini olusturabilmenin en etkin yolu misteri hizmetlerini en iyi hale
getirmektir.

Bu baglamda, misteriyi tutmanin iki yolu vardir. Birincisinde musteri
tatmini dnemlidir. ilki misteriyi yiiksek oranda tatmin etmektir. ikincisinde ise
misteri sadakati olusturmak gelir. istenen sekilde kurumlarin elde tutmayi
basardigi insanlar (Kotler, 2000: 48);

e Satin alma davranislarini devam ettirmekte,

e Kurum yeni Uriin ve hizmetler sagladik¢a ve Urlnlerini gelistirdikce daha
fazla miktarda satin almakta,

e isletmenin kendisinden ve hizmetlerinden 6vgii ile bahsetmekte,

e Rakip markalara ve onlarla ilgili reklamlari dikkate almamakta,
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e Fiyat cok 6nemsememekte,
e Kuruma Urin ve hizmetleri agisindan geri donis saglamaktadir.
Kurumlar agcasindan miisterinin elde tutulabilmesi, kdrlihgin tespitinde
oénemlidir. Ayni zamanda sunulan kalite standartlarinin ortaya konulmasi icin iyi
bir aractir. Musteriyi elde tutmanin isletmenin karlilik oranlarina yaptigi
katkilarin nedenleri sunlardir (Payne, 1994: 31):

e Harcamalari dengelidir,

e Harcamalar zamanla artar,

e Satin almanin tekrarlanmasi hizmette tasarrufa neden olur,
e Memnun edilmis insanlar zincirleme satisa sebep olabilir,

e Memnun misteri daha fazla harcama yapar.

MUSTERIYi ELDE TUTMA MODELLERI

isletmeler cesitli miisteri tutma modelleri uygulamaktadir.

Burada 6nemli olan miisteri tatminidir. Sonraki asamada miisterilerle
iliskilerin etkinlestirilmesi vardir. Miisterinin korunmasiyla ilgili diger yapisal
ozellikler diger bir modeldir. Bu modellerden bir tanesi olan “12 Adimda Musteri
Elde Tutma Modeli” su sekildedir (Odabasi, 2000: 120):

e Adim 1-“Bu iste Hepimiz Beraberiz.” Burada sinerji olusturma énemlidir.
Takim ruhunun olusturulmasi kaginilmazdir. Bu birlikteligin devam
ettirilmesi sarttir. TUm bunlar musteri tutma modeli icin ana hareket
tarzlaridir. Bu adim gereklidir. Bunsuz digerleri islevsiz kalir.

e Adim 2-“Musterileri Bilmek Onlari Tutmak Demektir.” Misterinin ne
istedigini bilmek gerekir. Bunun icin sormak gerekir. Misterileri
anlayabilmek énemlidir. Ayni zamanda onlarin isteklerini bilmekte
onemlidir. Bu nedenle arastirmalar yapip sonuglarini degerlendirmek
gerekir. Amag hatalari minimum seviyeye getirmektir.

e Adim 3-“En lyi Musterilere Odaklanma.” Bu adimda ilk olarak en iyi
mdsteriler kimdir sorusu sorulur. Bu belirlendikten sonra izlenecek
yaklasimlar ortaya konulur. Sonra etkin iletisim saglanir.

e Adim 4-“Cahsanlara Yetkiler Verme.” Misteriyi elde tutma cabalari
yonetim icin 6nemlidir. Musterilerle birebir iliski icinde olan personelin
gozlemleri 6nemlidir. Bu nedenle, onlar sorunlari ve ihtiyaclari yakindan
bilirler. isletmenin uygulayacagi hareket tarzini ¢alisanlar sdyleyebilir.
Yonetim bu tespitleri dikkate almalidir. Dolayisiyla, calisanlara yetkiler
vermek gerekir. Onlarin 6neri ve distincelerini dikkate almak,
calisanlarin motivesi acgisindan 6nemlidir. Bu is birliginin basaril
sonuglari tim isletmeye duyurulmaldir.

e Adim 5-“ic Misteriler.” Kurumlar icin basari i¢ paydaslarin giiven ve
inanglari ile dogru orantilidir. Basariicin her seye isletme icinden
baslamak gerekir. ilk olarak i¢ miisterilerin kimler oldugunun
belirlenmelidir. Onlarin diisiincelerini dikkate almak gerekmektedir.

N 154
Atatirk Universitesi Acikogretim Fakiltesi



Musteri Kazanma, Elde Tutma ve Misteri Yasam Boyu Degeri Olusturma

e Adim 6-“Hata insana Ozgiidiir.” Misteri sadakati onlarin tatminiile
ilgilidir. Bunun igin mevcut musteri sorunlariyla yakindan ilgilenmek
gerekir. Sorunu ¢ozilen misteri, diger misterilerden daha kolay sadik
musteri olma durumundadir. Her seyden 6nce musteriyi rahatsiz eden
uygulamalari tespit etmek gerekir. Bu asamadan sonra sorunlu
uygulamalari diizeltmek beraberinde basariyi getirebilir. Bu konuda
calisanlar egitmek ve bilgilendirmek yonetim acisindan kacginilmazdir.

e Adim 7-“Baglantiyi Stirdlirme.” Musteriyle baglantinin istenen sekilde
sirdirtlmesi basarinin temel kosuludur. Yonetimler bu konuda gerekli
¢alismalari yapmalidir. Kopuk iliskiler musterilerin rakiplere kaptiriima
riskini beraberinde getirebilir. Bu nedenle iliskiler devamli aktif halde
tutulmahdir.

e Adim 8-“Musteriyle Cok Yénlii iliski Kurma.” Misteriyle iliskiler belli
standartlarda sinirl kalmamalidir. iliskilerin sadece bicime dayanmasi
yanlistir. Misterinin isletmeyi anlamasina ve tanimasina engel olur.
Sosyal iliskiler icinde olmak bir yontemdir. Beraber spor gibi cesitli
faaliyetler yapma iliskilerin temelini saglamlastirabilir. Bu gibi faaliyetler
iliskileri cok yonli sekle sokabilir. Bu yoniiyle misteri iliskileri yeni satis
ve pazarlama olanaklari olusturabilir. Bu agidan bakildiginda, yeni
misteri kazandirmak igin misteri yonli samimi ve dogru musteri
stratejileri gelistirmek gerekmektedir.

e Adim 9-“Onder Olun, izleyin ya da Yoldan Cekilin.” Uygulamalarin,
belirlenen planlara ve stratejilere uygun olarak gerceklestirilmesi
onemlidir. Hedeflerin zamaninda gergeklestirilmesi gerekir. Bazen
gereginden fazla resmiyet isleri aksatabilir. Kati bir hiyerarsik yapi da
sakincalidir. Ust ydnetimden en alt kademeye kadar, tiim ¢alisanlar etkin

bir sinerji olusturmak ve bu enerjilerini etrafa yaymak zorundadirlar.

Sadik musteriye satis Gorev dagihminin yetenekler ve liyakat gbz 6nline alinarak yapilmasi

yapmak kolaydir. Yeni gerekir. Herkes kendine dlisen gorevi inanarak ve samimiyetle yaparsa
misteriyi kazanmak bu meydana gelecek sinerjik yaklasimlar destekleyecektir.Bu nedenle
daha zordur. Ust yonetimden en alt kademeye kadar hiyerarsik yapi icinde yer alan

tiim personel, musteri iliskilerinde etkin rol alabilmelidir. Ayni zamanda
calisanlarin empatik becerisi oldukca 6nemlidir. Kendini misterinin
yerine koyabilme dnemli bir iletisim aracidir. isletmelerin bu agidan
tutum ve davranisi dnemlidir. Bu hareket tarzi personele 6rnek olacaktir.
Bu isletmede benzer tutum ve davranislarin 6rnek alinmasina neden
olacaktir.

e Adim 10-“Karsilasilan Sorun Herkesin Sorunudur.” Her misteri
faaliyetinde oldugu gibi sorunlarin paylasimi 6nemlidir.

e Adim 11-“lyi isin Farkina Varma.” Misteri memnuniyetini 6n plana
almak tim c¢alisanlarin sorumlulugundadir. Bunu saglayacak olan tiim
calisanlar 6nce tatmin edilmelidir. Tatmini sadece parasal tatmin olarak
diisinmemek gerekir. insanlari belli periyodik zamanlarda érnek
personel olarak se¢me ve odillendirme énemlidir.
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e Adim 12-“Bugiin Gegerli Olan, Yarin Gegerli Olmayabilir.” Musteri odakl
olabilmek, misterinin istekleri dogrultusunda zaman zaman inisiyatif
alarak yénetimin bilgisi dahilinde miisteri memnuniyetine yénelik
eylemleri kapsayabilir. Bu acidan yerinde esnek olabilmek 6nemlidir.
Hizli karar alabilme yetenegi oldukg¢a 6nemlidir.

Yukarida ifade edilen “12 Adimda Misteri Elde Tutma Modeli” yaninda,
“Musteri Tatminine Bagli Olarak Gelistirilen Musteri Elde Tutma Modeli”,
“Sosyal Baglara Dayali Olarak Olusturulan Musteri Elde Tutma Modeli”
ve “iliskilere Dayali Olarak Gelistirilen Miisteri Elde Tutma Modeli”
seklinde ¢ ayri modelden s6z etmek mimkindur (Yurtseven, 2011: 58).

Miisteri Tatminine Bagh Olarak Gelistirilen Miisteri Elde Tutma Modeli

Model yiiksek musteri tatminini temel alan bir modeldir. Memnuniyeti
istenen sekilde gerceklesen musterilerin baglliklari digerlerine nazaran daha
glclidir. Misteri tutmada, musteri ile is géren etkilesimi dnemlidir. Bu sayede
misteri memnuniyeti ylkselecektir.

Sosyal Baglara Dayali Olarak Olusturulan Miisteri Elde Tutma Modeli

Bu modelde ana tema sosyal baglardir. Arkadas baskisi ve gliven
onemlidir. Ayni zamanda etkilesimin kalitesi de 6nemlidir. Arkadas baskisi, sosyal
baskiyl temsil etmektedir. Burada miisteri tatmini esas alindigi igin, misterinin
istekleri 6nemlidir. Eger miisteri tatmini gerceklesmemisse, miisteri isletmeye
ilgisini gézden gegirebilir. Arkadas tercihi veya baskisi gibi unsurlar onu bu
kararindan déndiirebilir. Bu da isletme veya marka bagliligini devam etmesinde
olduk¢a 6nemlidir. Bu nedenle miisteri baghliginda, arkadas gevresinin etkisinin
6nemi ortaya ¢ikmaktadir.

iliskilere Dayali Olarak Gelistirilen Miisteri Elde Tutma Modeli

Bu model Uriin veya hizmetin performansini esas alir. Ayni zamanda,
hedefin uygunlugunu 6nemser. Baglilik ve s6zlerin tutulmasini da 6nemser.
Uriin veya hizmet performansi, misterileri tatmininde yadsinamaz. Bu nedenle
ardn ve hizmetlerin tiim ozelliklerinin beklentilere uygunlugu gézden
gecirilmelidir. Uriin ve hizmetin performansi, misteri istek ve arzularinin ne
oranda karsilandiginin belirlenmesiyle 6lgiilmektedir. Olgiilen performans
rakiplerinkinden daha iyi ise misteri tercihi kuruma yonelik olacaktir.

MUSTERIYi ELDE TUTMA PROGRAMLARI

Musteri tutma programlari alisveris eyleminin hemen sonrasinda
uygulanmamalidir. Daha 6nce gergeklestirilen satin alma eylemleri gbz 6niinde
bulundurulmalidir. isletmelerde gerceklestirilen programlara su sekilde 6rnek
verilebilir (Odabasi, 2000: 125- 127):

Sik Satin Alicilar igin Programlar

Bu tir misteriler agisindan gesitli uygulamalarla bagimli musteriler
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ddullendirilir. Odiil pahali ve gosterisli olmamalidir. Bir isletmeden birkag
defadan fazla alisveris edildiginde tatmin edici bir indirim veya bir hediye
verilmesi iyi bir érnektir.

Sik Yén Gésterenler igin Programlar
Kicglk hediyeler, konser daveti, hediye cicekler gibi.
Tesekkiir Kartlari

Musterilere isletme veya kurum agisindan degerli olduklarini hissettirmek
onemlidir. Burada tesekkiir kartlarinin gdnderimi 6nemli bir aktivitedir. Bunlar
dizenli satin alimlarda kullanilan, tesekkiir(i ifade eden kartlardir.

Biiltenler/ Kisisel Mektuplar

Degerli misteriler icin hazirlanmig biltenler ve kisisel mektuplar da
isletmelerin misterilerine uyguladigi etkinlikler icinde yer alir. Yetkili kisilerden
gelen mektuplar ve biiltenler miisterileri daha cok mutlu edebilir. Kisisel
mektuplar ile beraber anket formu génderilebilir. Bu uygulama ile sunulan
hizmetlerden hosnutluk durumunu belirlemek hedeflenebilir.

Telefonla Aramalar

| isletmeler icin miisteri memnuniyeti acisindan onlari telefonla aramak

. L iliskilerin devami icin oldukg¢a 6nemlidir. Burada telefon ile yeni gelisimleri ve
Memnuniyetsiz bir

misteri, yasadigi
kétl deneyimi sekiz sonrasinda Uriinden ve hizmetten ne derece tatmin olundugu sorulabilir.

kampanyalari hatirlatmak iyi bir stratejidir. Ayni zamanda telefon ile alisveris

on kisiye anlatir. Miisteriyi Odiillendirme

Sadik misteriler isletmeler icin her zaman 6énemlidir. Onlara kuruma veya
markaya verdikleri degerden dolayi tesekkiir etmek gerekir. Bu miisterilerin
kendilerini 6zel hissetmelerine neden olacaktir. Aslinda bu yaklasim isletmeler
igin ihmal edilemeyecek kadar 6nemlidir. Bu tiir miisteriye yonelik hareket
tarzlarini ihmal etmemek gerekir. Belki bircok kurumda bunun 6nemi
kesfedilmemis olabilir. Fakat bu tlr kiicik operasyonlar musteriyi mutlu ederek
misteri memnuniyetini saglayabilir.

Stratejik Alanda Birliktelik ve Ortaklik Kurma

Bagimli misteriler aslinda hem dolayli olarak ve hem de dogrudan bilerek
veya bilmeyerek isletmelerin reklamini yapan kisilerdir. Diger bir deyisle,
stratejik ortaklardir. Misteriler tatmin olmasi halinde, iyi bir temsilci olabilir.
Mitisterilerin isletme veya marka hakkinda olumlu mesajlar vermesi yeni
milisterileri etkilemede kaginilmaz bir sinerji olusturabilir.

isletmeler icin misteri yelpazesi cesitlilik gdsterebilir. Her isletmenin
hedef grubu ayni olmayabilir. isletmeler bunu géz éniine almak zorundadir.
Belirleyecekleri musteriye yonelik tiim politikalarda bu 6nemlidir. Bu msteriyi
elde tutma politikasi icin de gecgerlidir. Bunun icin ¢esitli mlsteri elde tutma
modelleri isletmelere yol gosterici nitelik tasimaktadirlar. Misteri tercihlerinin
blyuk bir hizla ve strekli olarak degistigi bir ortamda, beklentilere etkin cevap
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vermek oldukga glictlir. Bu nedenle isletmeler elde tutma modellerini etkin bir
sekilde uygulamaya koymalidir. Misteriye yonelik en dogru modeli misteri
tatminini distinerek gergeklestirmelidirler. Bu agidan bakildiginda, isletmelerin
musterilerini rasyonel olarak elde tutabilmeleri acisindan sunlar 6nemlidir:

e Sadik musterilere ayricalik gostermek
o Tesekkir kartlari sunmak,

e Kurum veya marka dergisi sunmak,

o Telefonla musterileri sik sik aramak,
e (Odillendirme,

e Adil olmak,

e  Tutarli olmak,

e Musterileri 5Gnemsemek,

e Miusteri kaybetmenin finansal bedelini bilmek,
e Hizmette etkin rekabet edebilmek,

e Musterileri isteklerini 6Gnemsemek,

e Musterilere isimleriyle hitap etmek.

MUSTERIYi ELDE TUTMANIN YARARLARI

Miusteri kaybina yol
acacak tim hatalarin
azaltilmasi etkin

planlama e Musterileri masraflarindan tasarruf etme,
stratejilerine baghdir.

isletmeler i¢in misteriyi elde tutmanin yararlari su sekilde ifade edilebilir
(Odabasi, 2000: 117-118):

e Mevcut misteriler agisindan bir kar garantisi olursa, planlanan
harcamanin en aza indirgenmesi miimkindur,

e Musteri basina gelir diizeyi arttik¢a, daha fazla harcarlar,

e Maliyetler daha uzun siirelere ve daha ¢ok misteriye yayilabilir,

e Var olan musteriler, yenilerinin gelmesine sebep olabilir.

MUSTERIYi ELDE TUTMANIN YOLLARI

isletmelerin dncelikle temel hareket tarzi iyi misterileri elde tutma
olmaldir. Ayrica onlarin isletmeye olan sadakatlerini derinlestirmek 6nemlidir.
isletmeye veya markaya olan satin alma aliskanliklarinin siirekliligini saglamak
zordur. Ancak bunu basarabilen isletme veya markalar rakiplerine karsi Gstinlik
saglayabileceklerdir. Bu nedenle temel hedeflerden en 6nemli olani aligverisi
surekli kilma ve misterileri sadik misteriler haline getirmek olmalidir. Fakat bu
hedefi gergeklestirmek sadece dis paydaslarla veya isletme yonetimleriyle
mimkin degildir. Ayni zamanda i¢ paydaslar veya tim c¢alisanlarda bu hedef
dogrultusunda ayni felsefeye sahip olmalidir. Miisteri odakli bir hizmet felsefesi
kurum kiiltiirii héline gelmemisse, s6z konusu sinerjiyi olusturmak zordur. Bu
hedef birligini saglamak agisindan ¢alisanlari ikan etmek ve onlarla is birligi
saglamak gerekmektedir. Ayni zamanda tiim personeli ortak hedefler agisindan
egitmek ve onlara yetki vermek gerekmektedir. Uriin kalitesine iliskin yeni
hareket tarzlari ve kalite politikalari (iretebilmek énemlidir.
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Musterileri gelecekte uzun bir slirecte elde tutma, yonetimin basarmasi
gereken temel islevlerden biridir. Bu islev koordineli yonetim faaliyetlerinin
ortaya konmasi icin 6nemlidir. Misterileri uzun dénemde elde tutma agisindan
asagidaki faaliyetlerin koordineli bir sekilde uygulanmasi gerekmektedir (Rust,
1993, 193-215);:Surekli musteriler igcin 6zel programlar yapmak,

e Tesekkir kartlari gondermek,
Sadakati azalan

musterilere yeni

tatmin stratejileri
uygulamak gerekir. e Hizmete yonelik bir anlayis olusturmak,

o Sirket gazetesi cikarmak,
e Misterileri 6dillendirmek,

e Hizmet vizyonu olusturmak,

e (Calisanlara yetki vermek,

e Etkin hizmet sistemleri olusturmak,

e Hizmet politikalarini etkin belirlemek,

e Adil olmak,

e Miusteri kaybetmenin finansal boyutunu anlamak,
e Etkin rekabet,

e isleri anlik yapmak,

e Musterileri isteklerini 5Gnemsemek,

e Pazar arastirmasi gerceklestirmek,

e Sirket performansini kontrol etmek,

e Musterilere saygili, glivenli, dogru ve dirist davranmak,
e Etkiliiletisim sunmak,

e Miusteriye verilen s6zU tutmak,

e Musterilere glilimsemek,

e Musteriyi yliceltmek,

e Musteriyi 6dillendirmek,

e Miusteriye adiyla hitap etmek,

e Satis sonrasl hizmete 6nem vermek,

e Musteriye degisik, kaliteli ve ucuz Grlinler sunmak,
e Musteriye Uranleri hizli ve zamaninda sunmak.

MUSTERIYi ELDE TUTMA iLKELERI

Isletmeler icin miisterilerini elde tutma agisindan uygulanacak ilkeler
oldukga 6nemlidir. [sletmelerin miisterilerini elde tutmak icin genel kabul géren
yedi ilke 6nemlidir (Odabasl, 2000: 113-114). Bu ilkeler sekil 6.1'de
gorilmektedir.
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™ iliskileri
hareketli kilma

Miusteri odakhlik

distnce yapisi, etkin . o
? y P .. Ne!er Isi kaliteli
empati yetenegi oldugunu gerceklestirme

gerektirir. 6lgme :

Miisteriyi

Elde Tutma
Miisteri
memnuniyetini
kara ¢evirme

- Isi miisteri
Misteriyi isin goziinden
kalbi olarak bakarak
kabullenme yonetme

Sekil 6.1. Misterileri Elde Tutma ilkeleri

e Misteri kazanma hakkinda detayli bilgi veriniz.
e Misteriyi elde tutmanin yararlarini irdeleyiniz.
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MUSTERi YASAM BOYU DEGERI

Pazarlama alanindaki teknoloji destekli blyiik boyutlara ve inanilmaz bir
hiz ile degisim trendine evrilen gelisimler ayni zamanda misteri iliskileri
uygulamalarini ayni oranda degistirmistir. Bu degisimler pazarlamayi trin odakli
yaklasimdan, misteri odakli yaklasima tasimistir (Onur, 2005: 1).

Bu yaklasimda musteriler, kurumlar agisindan deger olarak gortlmektedir.
Musteriler isletmeler tarafindan cezbedilmeye veya elde tutulmaya
calisiimaktadir (Singh, 2003: 2). isletmeler acisindan miisterilerin hepsi ayni
degere sahip degildir. Bu nedenle séz konusu degerlerin 6l¢iilmesine ihtiyag
vardir. Bu isletmelere miisteri iliskileri agisindan yol gésterici olacaktir. Miisteriler
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kuruma olan ilgi ve yaklasimlari agisindan kategorilere ayrilarak
siniflandiriimalidir. Bu nedenle kurumlar miisterilerini iyi analiz etmelidirler.
Kendileri agisindan belirlenen degerleri 6lcerek miisteri yasam boyu degerini
belirlemelidirler. Bu a¢idan bakildiginda, miisteri yasam boyu dedgeri kurumla
irtibati olan miisterilerden tiim dénemler boyunca beklenen kérin toplamidir
(Watson, 2003: 90). Keser ise miisteri yasam boyu dederini séyle tanimlar.

Miisterinin isletme ile yasam boyu iliskisinden saglanmasi tahmin edilen toplam
Mevcut musterinin

gelir saptanir. Bu gelirin toplamindan miisteri icin yapilan her tiirlii masraflar
tercihleri diger

disdliir. Kalan miktarin bugiinkii degeri miisteri yasam boyu dederidir (Keser,

miusterilerin . . o . S
secenekleri 2008: 10). Miisteri yasam boyu degeri, musterinin isletmeye kazandirdiklarinin
konusunda toplamidir. Yeni musterinin gelecek suregte kuruma kazandirabilecegi karlarin
isletmelere yol bugiinki net degerini ortaya koyar (Hughes, 2006, 44).
gosterir.

Musteri yasam boyu degeri: Tim olanaklari géz 6niline alarak misteri
J iliskileri agisindan maliyetlerin ortaya konulmasini igerir. Maliyete iligkin

tahminleri ortaya koymayi amaglar. Tahminlerin gerceklesmeme riskini goz
onlne alarak stratejiler gelistirir (Kurtuldu, 2007: 103).

[

eMoiisteri iliskileri yonetimi ile baslayarak planli ve interaktif
iletisimi gelistirebilen isletmelerin, rakiplerine gére daha basarili
olduklari gézlenmistir.

Ornek

Kurumlar sadik miisterilerine iliskin tiim alisveris tarzlari, periyodik
zamanlar icindeki alisveris miktari gibi bilgileri géz éniine alarak, bir misterinin
bugiinkii degerini bulabilirler. Tiim bunlari tahmin ederek miisterinin 6miir boyu
degerini élcebilirler. Misteri yasam boyu degerini 6lcmek acisindan (Odabasi,
2000: 61):

e Aligveris orani,

e Aligveris slrecinin uzunlugu,

e Baska Urlnleri tercih etme riski,

e Satislardan elde edilecek gelir,

e Mugsteri tavsiye orani,

e indirim miktari.

Musteri yasam boyu degerinin 6lclilmesi li¢ temel asamaya

dayanmaktadir. Bu asamalar sunlardir:

e Tarihi deger: Su ana kadar musterinin degeri neydi?
e Simdiki deger/an itibariyle deger: Musterinin simdiki karar degismezse
sonraki degeri ne olur?
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e Potansiyel deger: Misterinin satin alma orani yiikselirse misterilerin
degeri ne olur?
e Kurumu tavsiye acisindan musterilerin degeri ne olabilir?
isletmeler icin miisteri yasam boyu degeri olusturma sonucunda elde
edilebilecek yararlar su sekilde ifade edilebilir (Tekinay, 2001: 153):

e Daha sik tekrarlanan satin almalar artar,
e Maliyetlerin ve giderlerin rasyonel uygulanmasi ile
kar oranlari yikselecektir,
e Calisanlarin motivasyonlari ylikselecektir,
e isletmeden ayrilma miktarlari azalacaktir,
e Tatmin olan insanlar duygularini yakinlarina iletecektir.

A

eisletmeler icin miisteri yasam boyu degeri olusturma sonucunda
elde edilebilecek yararlari agiklayiniz?

eMisteri yasam boyu degerini agiklayiniz?
eMisteri yasam boyu degerinin lglilmesine iliskin asamalari
aciklayiniz?

Ornek

Atatiirk Universitesi Agikdgretim Fakdltesi
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eGUnumizisletmeleri, misteriyi merkeze alan, musteri sadakatine 6nem
veren ve musteri iliskilerini gelistiren stratejilere 5Snem vermektedir. Misteri
memnuniyetini saglayabilmek; her seyden 6nce misteriye doniik bir
yaklasim icinde olmayi, misterileri distinmeyi, ilgilenmeyi, kisisel
== | 5zelliklerini biitiin ayrintilariyla dikkate alip analiz ederek onlari tanimayi
G) gerektirir. Misterilerini yakindan taniyan isletmelerin onlarin
N memnuniyetlerini saglamasi veya memnuniyet diizeylerini artirmasi ve
boylece miusterileri daha etkin ve kolay kazanmasi, onlari elde tutmasi, onlar
O icin yasam boyu deger olusturmasi daha kolay olacaktir. isletmeye yiiksek
kar getiren musterileri elde tutma, onlarin sadakatini kazanma ve
siirekliligini saglama bir isletme icin hayati 5nem tasimaktadir. lyi misterileri
elde tutma, stirekli kilma ve onlari sadik musteriler haline getirme, isletmeler
icin, insanlarin nefes almalari kadar dogal ve vazgecilmezdir. Bu agidan
bakildiginda, firmalar icin belirgin bir miisteri odakli hizmet misyonuna,
vizyonuna ve felsefesine sahip olmak ve bunu personele iletmek, sonra
onlari egitmek ve onlara yetki vermek olduk¢ca dnemlidir. Bunlara ek olarak,
misterilere kaliteli Griinler, hizmetler ve gliven sunmak ve misterilerin
sundugu onerilere gore harekete gegcmek gerekmektedir. Gliniimuzde
misterileri elde tutma orani yiiksek olan isletmeler daha hizh blylimektedir.
Miusteriyi elde tutmayi saglamaya calismanin en temel amaci, misteriyi
firmaya baglama ve misteriyle kurulan iliskinin stirekliliginin saglanmasidir.
Bu asama, firmadan Girtin almaktan vazgecen musteriyi ikna etmeye calisilan
sireci de kapsamaktadir. Misterileri ikna ederek isletmeye bagli kilmak,
ozellikle glinimiz rekabet sartlarinda musterilerin pek cok secenekleri
varken kolay olmamaktadir. Béyle bir ortamda musteriyi isletmeye
baglamanin en uygun yolu misteri hizmetlerini en iyi hale getirmektir. Bu
acidan bakildiginda, isletmeler icin misteri kazanma, kazanilan musteriyi
elde tutma ve misterilericin yasam boyu deger olusturma oldukgca
onemlidir. Ancak isletmeler musterilerin hepsinin ayni degere sahip
olmamasi, kaynaklarin kisithligi ve tiim musterilerle ayni yogunlukta
ilgilenilememesi nedeniyle misterilerininisletme icin degerlerini lcerek
misteri yasam boyu degerini belirlemektedirler. Watson’a goére, misteri
yasam boyu degeriisletme ile iliskide bulunan tiim musterilerden bitin
doénemler siiresince elde edilmesi beklenen karin toplamidir. Keser ise
misteri yasam boyu degerini, bir misterinin bir firmaile olan tim yasam
boyu iliskisinden elde edilmesi beklenen gelirin toplamindan misteri igin
yapilan her tirlii masraflar distldiikten sonra, kalan miktarin bugtnki
degeri olarak tanimlar (Keser, 2008: 10). Misteri yasam boyu degeri,
musterinin firma ile gegirdigi tlim iliski ddnemi boyunca firmaya
kazandirdiklarinin toplamini ve yeni misterinin yillar icinde isletmeye
kazandirabilecegi karlarin bugiinkii net degerini ortaya koyar. isletmeler
surekli musterileri hakkinda elde ettikleri satin alma aliskanliklari, belli
dénemler icinde yaptiklari aligveris tutari gibi bilgileri kullanarak bir
misterinin buglinkii degerini bulup yapacagi satin alimlaritahmin ederek
miisterinin dmir boyu degerini élcebilirler. isletmeler icin miisteri yasam
boyu degeri olusturma sonucunda elde edilebilecek yararlar su sekilde ifade
edilebilir: Daha yiiksek oranda tekrarlanan satin almalar artacaktir,
maliyetlerin ve giderlerin daha bilingli yonetilmesi sonucu kar marijlari
yukselecektir, yaraticilik destekleneceginden galisanlarin motivasyonlari
yukselecek ve sirketten ayrilma oranlari diisecektir, yiiksek deger elde eden
misteriler duygularini yakinlarina aktaracaktir.
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DEGERLENDIRME SORULARI

1. Asagidakilerden hangisi misteri kazanma agisindan bilgilerin derlenip
islevsel bir hale getirilmesi asamalarindan biri degildir?

a)
b)
c)
d)

e)

Masteri portfoyl analizi

Pazar bolimlendirme

Musteri ile siki iligkiler kurulmasi
Kisisellestirme

Genellestirme

2. Asagidakilerden hangisi isletmelerin musteriye sundugu deger onerisi
icinde degildir?

a)
b)
c)
d)

e)

Misteriyi isin kalbi olarak kabullenme

Yapilan tim faaliyetleri isletme yoniinden bakarak yénetme
Yapilan isi kaliteli gerceklestirme

Musterilerle iliskileri hareketli kilma

Musterilerle sorunlari yumusatma

3. Asagidakilerden hangisi isletmeler icin kaybedilen misteriyi geri

kazanma stratejilerinden biri degildir?

a)
b)
c)

d)
e)

Firmalarin yaptiklari hatalari diizeltme firsatlarini tahmin etme ve
bulma

Musteriyle ylz ylze iliskisi olan personele yetki ve sorumluluk
verme

Musteri sorununun ¢iktig1 yer disinda ele alinmasi

Sorunun hizla ¢6zimlenmesi

Deneyimlerden 6grenmeyi gerceklestirme

4. Asagidakilerden hangisi isletmelerin elde tutmayi basardigi bir misteri
icin gecerli degildir?

a)
b)

c)

d)

e)

Musteri aligverisini uzun siire devam ettirmektedir.

Musteri isletme ve onun (rin ve hizmetlerinden 6vgii ile
bahsetmektedir.

Musteri isletmenin Girlin ve hizmetleri ile rekabet eden markalara
ve onlarla ilgili reklamlara aldiris etmemektedir.

Musteri isletmeye Urin ve hizmetler hakkinda fikirlerini
sunmaktadir.

Mausteri fiyat (izerinde oldukga fazla durmaktadir

5. Asagidakilerden hangisi misteriyi elde tutmanin isletmenin karlilik

oranlarina yaptigi katkilarin nedenlerinden biri degildir?

a)
b)
<)
d)

e)

Satis ve pazarlama harcamalari arasindaki denge bozulur.
Musterilerin yaptigl harcama zaman icinde daha da artar.
Tekrar gelen misteri daha az hizmete sebep olur.

Tatmin olmus miusteri zincirleme satisa neden olabilir.
Tatmin olmus misteri daha fazla 6deme yapar.
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6. Asagidakilerden hangisi “12 adimda musteriyi elde tutma” modeli
icinde degildir?
a) Buiste hepimiz beraberiz
b) Miusterileri bilmek onlari tutmak demektir
c) Eniyi musterilere odaklanma
d) I¢ musteriler
e) Musteriyle tek yonli iliski kurma
7. Asagidakilerden hangisi arkadas baskisi, gliven ve etkilesimin kalitesi
gibi 6zellikleri iceren misteri elde tutma modelidir?
a) Sosyal baglara dayali olarak olusturulan miisteri elde tutma modeli
b) Musteri tatminine bagh olarak gelistirilen misteri elde tutma
modeli
c) lliskilere dayali olarak gelistirilen misteri elde tutma modeli
d) Ekonomik baglara dayali olarak olusturulan miisteri elde tutma
modeli
e) Reklama bagh olarak gelistirilen misteri elde tutma modeli

8. Asagidakilerden hangisi misterileri uzun dénemde elde tutma
acgisindan birbirleriyle baglantih faaliyetler icinde degildir?
a) Rakiplerle hizmet sahasinda yarismak
b) isleri aylik veya alti aylik yapmak
¢) Musterilere ne istediklerini sormak
d) Piyasa arastirmasi yapmak
e) Sirketici denetmleri aksatmamak

9. “Misterinin firma ile iliskide bulundugu bitiin donemler siiresince o
misteriden elde edilmesi beklenen karin toplamidir.” tanimlamasi
asagidaki kavramlardan hangisine aittir?

a) Miusteri yasam boyu degeri
b) Uretim yénetimi

¢) Pazarlamailetisimi

d) Musteri elde tutma

e) Miusteri kazanma

10. Asagidakilerden hangisi misteri yasam boyu degerini 6lcmek icin

ihtiyac duyulan bilgiler icinde degildir?

a) Musterinin ne siklikla alisveris ettigi

b) Misterinin aktif olarak isletmeden alisveris yapma zamaninin
uzunlugu

c) Mudsterinin diger Grlnleri alma olasiligi ve bu durumda satislardan
elde edilecek gelir

d) Mausterinin basaril bir sekilde isletmeyi arkadasina, is arkadasina
veya akrabasina 6nerme olasiligi

e) isletmenin sponsor olma orani

Cevap Anahtari
l.e,2.b,3.c,4.e,5.a9,6.e,7.9, 8.b,9.3, 10.e
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GIRiS

isletmeler pazarlarda yalniz degildirler, bircok kurum, kurulus veya kisilerle
¢ahsirlar. Bu digsal taraflarin katilimi ile Griin veya hizmetlerini pazarlarina
ulastirirlar. Dolayisiyla isletmenin pazara beklenen faydayi ulastirmasinda bu
taraflarin da payi vardir. isletmelerin basarilarindaki etkileri nedeni ile is ortaklar
ile iliskiler her zaman 6nemini koruyan bir konu olmustur. Misteri iliskileri
yonetimi acisindan bakildiginda is ortaklari ile iliskiler daha da hassaslasmaktadir.
Cuinki MiY’de taraflardan, geleneksel is ortakliklarinin 6tesinde beklentiler s6z
konusudur. isletmenin MiY anlayisini is ortaklarinin da benimsemesi ve
sergilemesi beklenir. Misteri iliskileri yonetimi; mUsteri degeri yaratilmasi igin
dissal aglar ile i¢sel slireglerin birlestirildigi is stratejilerinden olusur. Bu nedenle
mdsteri iliskileri ydonetiminde, odak isletme ve gevresindeki is ortaklari arasinda
baglantilarin kurulmasi ve gelistirilmesi gerekir. Clinkl isletmenin misteri degeri
yaratma slirecine aracilar, tedarikgiler, finansal hizmet kurumlari, sosyal 6rgitler
gibi kurum, kurulus ve kisilerin katkisi vardir. isletmeler ¢ok sayida araci, tedarikgi
veya is ortagl ile ¢cahsirlar. is ortaklari ile uyum saglamak icin acik, net ve yogun
baglantilar kurmalar s6z konusudur. Ancak bu sekilde bitiinsel hizmet sunumlari
yapabilirler. Aksi durumda isletmenin anlayisini yansitmayan, kopuk ve basarisiz
sonuglar elde edilir. Ginimuzde isletmelere tek bir kanal ile ¢6ziim sunan
uygulamalardan biri tedarik zinciri yonetimidir. Tedarik zinciri ydonetimi pazara
verimli sunumlar yapmak icin alici ve tedarikgi bitlinlesmesini ifade eder.

Bu béliimde MiY uygulayan isletmelerin tam ve basarili hizmet
sunmalarinda taraflarla olan iliskilerinin &nemi agiklanmustir. is ortaklari ve
taraflarin katiliminin saglanmasi ve yonlendirilmesi konusunda bilgiler verilerek
isletmelerin misteri merkezli anlayisi basarili sekilde hayata gecirmelerine
yardimci olmak amaglanmistir.

MUSTERI iLISKILERi YONETiIMINDE iLiSKILER AGI

isletmeler pazarda tek baslarina degildirler, pazara iiriin/hizmet
sunmalarinda birgok isletme ile birlikte ¢alisirlar. Bunlar, isletmelere Grin igin

gerekli ham madde, yari mamul veya yardimci malzeme tedarigini saglamak,
Mdsteri iliskileri finansina, tanitimina yardimei olmak gibi birgok hizmet sunarlar. isletmelerin
yonetimi; misteri
degeri yaratilmasi igin
dissal aglar ile icsel
sureclerin birlestirildigi

milisterilerine sunduklari vaatlerini dogru, zamaninda ve verimli sekilde
gerceklestirmelerinde dissal is ortaklarinin 6nemli rolii vardir. isletmelerin is
ortaklari ile kurdugu uyumlu is iliskileri tGriin/hizmet Uretim sirecinin sorunsuz

is stratejilerinden yurGttlmesini saglar. Bu nedenle trin/hizmet sunumu, isletme ve ¢evresinde yer
olusur. alan is ortaklarinin karsilikh iliskilerinden olusan bir sebeke agi seklinde
gerceklesir.

Mausteri iliskileri yonetimi; misteri degeri yaratilmasi icin dissal aglar ile icsel
slreclerin birlestirildigi is stratejilerinden olusur. Bu nedenle musteri iliskileri
yonetiminde, odak isletme ve gcevresindeki is ortaklari arasindaki baglantilarin
kurulmasi ve gelistirilmesi bir diger 6nemli konudur. Clinku isletmenin misteri
degeri yaratma slirecine aracilar, tedarikgiler, finansal hizmet kurumlari, sosyal
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yonetiminde, musteri
merkezlilik anlayisindan
hareketle, isletmenin is
ortaklari ile olusturdugu
sebeke aginin
merkezinde musteri yer
alr.
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orgutler gibi kurum, kurulus ve kisilerin katkisi vardir. Misteri iliskileri ydonetimi
bakis agisinda, isletmenin is ortaklarinin bu katkisini benimsemek ve daha da
verimli bir yapiya kavusturmak anlayisi vardir. Bu nedenle musteri iliskileri
yonetiminde sadece misteriler ile kurulan ve gelistirilen baglar yer almaz. Sekil
7.1’de MiY’in taraflarla olan iliskisinin kapsami gésterilmistir.

Odakigletme
vatimeilar

Sekil 7.1. MiY Kapsami (SCOPE: S=Supplier, C=Customer, O=Owner, P=Partners,
E=Employees (Buttle, 2009: 299).

Miisteri iliskileri yonetiminde, miisteri merkezlilik anlayisindan hareketle,
isletmenin is ortaklari ile olusturdugu sebeke aginin merkezinde miisteri yer alir.
isletme is ortaklari ile paylastigi siireclerin miisteri degeri yaratmak amaci ile
gercgeklestirildiginin farkindadir. Bu nedenle merkezde isletme ve isletmenin
gereksinimleri degil misteri yer alir. Asagida isletme ile iliskiler gelistirdigi dis ve i¢
ortaklari hakkinda bilgiler verilmistir.

FIRMA VE TEDARIKCILERLE iLiSKILER

isletmeler, cogu zaman iiriin/hizmet iiretim siirecinde gesitli firmalarin Griin
veya hizmetlerinden yararlanirlar. Cok az sayidaki firma tretim siirecini tamamen
kendi basina tamamlar. imalat veya hizmet isletmelerinin hepsi cok sayida ve
tirde tedarikgi isletme ile calisirlar. Tedarikgiler ¢esitli agilardan siniflandirilirlar.
Tedarikgiler, firmalarla alisveris iliskilerine gore su sekilde siniflanabilir:

e Uriin sunan tedarikgiler
e Hizmet sunan tedarikgiler.

Uriin sunan tedarikgiler isletmelere ham madde, yari mamul, tamamlanmis
mamul sunan firmalardir. Bazen {rlin yaninda hizmet de sunarlar. Ancak alici
firmalarla ahisveris iliskilerinde degisime konu olan sey (riindir. Bir de hizmete
dayali sunumlar yapan tedarikgiler s6z konusudur. Bu tedarikgiler hizmetle birlikte
Urlin sunarlar. Ancak asil alisveris konusu hizmettir. Bu tedarikgilerle iliskiler,
anlasmali is ortakligi olarak degerlendirilebilir. MiY uygulayan isletmeler dis
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kaynak kullanimi ile MiY yazilim ve donanimlarini bu gibi tedarikgilerden temin
ederler. Bu tedarikgilerden saglanan teknoloji igerisinde bilgisayar donanimlari da
bulunur. Ancak asil alinan sey bilgi teknolojisi hizmetidir. Yine isletmelerin finans
kurumlari, reklam ajanslari, halkla iliskiler organizasyonlari ile olan alisveris
iliskileri bu tip tedarikgiler ile yapilan anlasmali alisverisler icerisindedir.

Musteri iliskileri yonetimin bakis agisina gore farkl rekabet avantaji
saglamada musteri iliskilerini gelistirmek kadar dissal paydaslar ile karsilikli uyum
ve is birligi icerisinde degisimler yapmak gerekmektedir. Digsal paydaslar, iliskiler
gelistirilmesi ve muhafaza edilmesi gereken gruplardan biridir. Bu nedenle MiY’de
tedarikgiler ile iliskiler, stratejik is ortakliklar olarak degerlendirilir. Tedarikgilerle
uzun vadeli, yakin baglantilarin, karsilikli hareket etme ve kazancin s6z konusu
oldugu iliskiler kurmak hedeflenir. isletmelerin tedarikgiler ile calismasi
zorunluluktur. Cogu isletme bu zorunlulugu verimli sonuglar alacagi uygulamalara
donusturebilmektedir.

Tedarikgiler isletmelerin temel faaliyetlerini desteklemede olduk¢a 6nemli
roller tistlenirler. Bunlarin yaninda ana isletmeye pazar, misteriler ve rakipler
hakkinda bilgi saglarlar. isletmenin (iriin gelistirme ve yenilik faaliyetlerine
uzmanlik alanlari dogrultusunda katkida bulunurlar. Bazen isletmeler tedarikgileri
ile daha uyumlu galismak i¢in onlari yonlendirirler. Bazi standartlara sahip
tedarikgilerle calismak isteyen isletmeler tedarikgilerinin bu 6zellikleri kazanmasi
icin tesvik ederler. Ornegin tedarikgilerin 1ISO 9000* kalite belgesine sahip olmasi
istenebilmektedir. Bunun disinda isletmeler tedarikgilerini kendi sistemleri
hakkinda egitebilir. Bircok kiiresel isletme tedarikgisi ile calismadan dnce kendi
imalat sistemi ve kosullari hakkinda bilgiler vermekte, onlari egitmektedir. Bunu
yaparken tedarikg¢inin stirecine miidahale etmekte ve beklentilerini karsilayacak
degisimler icin tedarikginin nasil diizenlemeler yapmasi gerektigini
gostermektedirler.

Tedarikgilerle karsilikli es glidiime dayali iliskilerin isletmelere saglayacagi
avantajlar 1980’li yillardan itibaren iizerinde durulan bir konudur. isletmeler ayni
tedarikgiler ile uzun stireli alisveris iliskileri kurmanin isletmeye saglayacagi maliyet
tasarrufunu ve riskten uzaklasma avantajlarini fark ettikleri icin tedarikgilerle
stratejik is ortakliklari kurmaya baslamislardir. Benzer sekilde isletmeden pazara
kadar uzayan siirecteki islemleri tek bir elden ¢6zen ve uzmanlasmis hizmet sunan
isletmeler tercih edilmeye baslanmistir. Asagida bu uygulamalardan en kapsamlisi
olan ve glinimiizde ¢ok tercih edilen tedarik zinciri yonetimi hakkinda bilgiler
verilmistir.

Tedarik Zinciri Yonetimi (TZY)

S Tedarikgiler ile iliskileri dlizenlemede yararlanilan uygulamalardan biri
Tedarik zinciri yonetimi

pazara verimli sunumlar

yapmak icin alici ve
tedarikginin ve lstlin deger sunmak icin tedarikgi, araci, isletme ve tiiketici baglantilarinin

tedarik zinciri yonetimidir. Tedarik zinciri ydnetimi pazara verimli sunumlar
yapmak icin alici ve tedarik¢inin buttinlesmesidir. TZY; miisteriye uygun maliyetli

bltinlesmesidir. yonetimini ifade eder. Tedarik zinciri ydonetiminde tedarik siireci boyunca
yiritilecek islemler icin tedarikgi firma ile isletme ortaklasa hareket eder. isletme
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bu firmalar ile calisarak kendi faaliyetlerine odaklanma ve tedarik konusunda
uzman destegi saglama avantajlarini saglar. Tedarik zinciri yonetiminin isletmelere
sagladigi diger faydalar su sekilde 6zetlenebilir:

e Maliyet Diisiisii: isletmeler tedarik zinciri ydnetimi sayesinde iiretim,
nakliye, depolama vb. faaliyetlerini daha az maliyetle
gerceklestirebilmektedirler.

e Uzmanlasma: TZY ile her isletme kendi uzmanlik alaninda faaliyet
gostermektedir. Sadece sireci isletme degil tedarik slirecindeki tim
isletmeler uzmanliklarini birlestirir.

e Hizl, Dogru ve Etkili Sistem: isletmenin tedarik zincirini basari ile
ylritmesi icin tedarikgileri ile ortak hedefler dogrultusunda hareket
etmesi gerekir. Bu da beraberinde tedarikgiler ile isletmenin ortak kararlar
almasini gerektirir. Tedarikgi ve isletme arasindaki bu is birligi daha hizli ve
etkin sistemler kurulmasini saglar.

e Daha Fazla Esneklik: Tedarikgileri ile is birligi icerisinde olan isletme
degisimlere tedarikgilerinin de katkisi ile daha ¢abuk uyum saglar.

e Daha Diisiik Stok Seviyeleri: TZY ile isletme fazla stok yikinden ve
maliyetinden kurtulur.

e Daha Yeni Teknoloji: Kendi alaninda uzman tedarikgilerle ¢alisan isletme
teknoloji konusunda yeni uygulamalardan daha ¢abuk haberdar olur.

e Daha lyi Pazar Bilgisi: Tedarikgiler bulunduklari pazarlar agisindan isletme
icin iyi bir bilgi kaynagidir. Gerek rakipler gerekse misteriler ve pazar
yapist ile ilgili bilgileri isletmeye saglarlar.

o Temel Yetenekler Uzerinde Daha Cok Odaklasma: isletme asil faaliyetleri
yaninda uzmanligi olmayan konulardan uzaklasarak hem maliyetlerde
tasarruf saglar hem de yetenekleri ve enerjisini asil alanina yonlendirir.

Uzerinde ilk tartismalarin yapildigi dénemlerden giiniimiize kadar olan
donemde tedarik zinciri yonetimi yapisi ve icerigi de oldukca gelismistir. Tedarik
zincirinde oldukga karmasik stiregler yer alir. Bu sirecleri en kisa su sekilde
aciklayabiliriz: Ham maddelerin elde edilmesi, bunlarin nihai (iriinlere
> | déndstiiriilmesi ve bu liriinlerin misterilere dagitimi islevlerini gerceklestiren tesis
Bl peeleslen, ikl ve dagitim agidir. Bununla birlikte tedarik zinciri yonetimi, alici ile satici arasinda

gelistirilmesi ve ylratilen mal akisindan daha kapsamli slire¢ ve uygulamalari icerir. Bu nedenle

muhafaza edilmesi
gereken gruplardan
biridir.

Kiresel Tedarik Zinciri Forumu (The Global Supply Chain Management)
tedarik zinciri yonetiminde gerceklestirilen faaliyet ve akislar dikkate alarak
sureclerini sekiz bolime ayirmistir. Bunlar:

e Miisteri iliskileri yénetimi: Tedarik zinciri yonetiminde (TZY) tedarik sireci
Ustlenilen isletmeler ile mlsteri merkezli iliskiler kurmak esastir. Yani her
isletme ayri bir misteridir ve bu musteriler ile yakin, yogun iletisime
dayali, ortaklik seklinde aligveris iliskileri gerceklestirmek hedeflenir.

e Miisteri hizmet yonetimi: Musteri hizmet yonetimi, Grliin-hizmet
yonetiminin uyumunu ifade eder. Misteriden alinan dogru ve zamaninda

- 173
Atatirk Universitesi Acikogretim Fakiltesi



Musteri iliskileri Yonetiminde Taraflarla iliskller

bilgi ile misterinin istedigi sekilde ve zamanda islemlerin yerine
getirilmesidir.

e Talep yénetimi: Talep yonetimi belki de TZY’nin en 6nemli unsurlarindan
biridir. Alici isletmenin talep yapisi ve 6zellikleri dogrultusunda driin
dagitiminin hazir hale getirilmesidir.

e Siparis isleme: Siparis isleme, alici isletmenin imalat, dagitim ve nakliye
islemlerinin etkin ve uyumlu sekilde yiritiilmesidir. Siparis isleme alicinin
isteklerini tam zamaninda karsilamak igin dnemli bir siiregtir.

e Uretim akis yonetimi: Uretim akis yénetiminde ham madde ve yari
mamuller ihtiya¢ duyulan miktarda Gretim noktasina getirilir. Boylece
gereksiz ham madde ve yari mamul yigilmasi engellenir. Ayni zamanda
Uretim sirecinde yapilacak esneklige daha cabuk uyum saglanir.

e Tedarikgi iliskileri yénetimi: Tedarikgi iligkileri ydnetiminde imalat akisina
katkida bulunan tedarikgiler ile stratejik planlar hazirlanir. Amag imalat
sirecini daha etkin, verimli ve daha disik maliyet ile gerceklestirme
yollari bulmaktir.

o Uriin Gelistirme ve Ticarilestirme: Uriin gelistirme ve ticarilestirme
sirecinde eger yeni lrlin gelistirme s6z konusu ise tedarikgiler ve alici
firma tiketici teklifleri dogrultusunda ortaklasa hareket ederek {iriin
gelistirme ve ticarilestirme asamalarini gerceklestirirler.

e Jadeler: iadeler, triinlerin cesitli nedenlerle isletmeye geri
gonderilmesidir. iadeler TZY i¢in 6nemli bir veri kaynagidir. iadeler
alinmasi gereken dnlemler ve hatalar konusunda énemli ipuglarini
gosterir. Uriinlerin tiiketiciye dogru etkin akisi kadar geri déniisii de hizl
ve kolay olmalidir.
isletmeler ¢ok sayida tedarikgi ile iliskiler igerisindedir. Ancak giiniimiizde

kabul goéren anlayisa gore az sayida tedarikgi ile uzun donemli stratejik ortakliklar
kurmak hem ekonomiktir hem de rekabet avantaji saglamak agisindan Gsttinlik
sunar. Bununla birlikte tedarik zincirini olusturmak ve stirdiirmek oldukga

kapsamli uygulamalari beraberinde getirir. Birgok isletme TZY icin bu konuda

TZY; misteriye uygun uzman firmalardan yardim alir. Tedarik siirecindeki islemleri bu uzman firmalara
maliyetli ve (istiin deger devreder. Bu durum isletmenin kendi alanina odaklanmasi icin de iyi bir firsat
sunmak igin tedarikgi, yaratir. Ancak isletmenin TZY i¢in uzman bir firma ile ¢alisma karari vermesi ile isi
araci, isletme ve bitmez. isletmenin tedarik zinciri ydnetimi icin anlastigi firma ile kendi isletmesini

tiketici baglantilarinin

S uyumlu bir yapiya kavusturmasi gerekir. Clink TZY firmasi ve isletme ortaklasa
yonetimini ifade eder.

hareket ederek pazara sunum yapar. Bu nedenle TZY firmasinin isletmenin bir
bolimi gibi hareket etmesi gerekir. isletmeler tedarik zinciri ydnetimini
isletmelerinde verimli sekilde baslatmak ve siirdiirmek icin bazi 6nemli noktalari
dikkate almalidir. Bunlar:

o sletme kendi stratejisi ile tedarik zinciri stratejisini uyumlu héle
getirmelidir. isletmenin MiY anlayisi cercevesinde gelistirdigi plan ve
stratejileri ile TZY stratejileri uyumlu olmalidir.

e MiYdogrultusunda belirlenen amaglar tedarik zinciri yénetimi icin agik ve
anlasilir héle getirilmelidir. TZY'de belirlenen bu amac ve hedefleri kendi
hedefleri olarak benimsemelidir.
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e MiYde siirekli degisen ve yenilenen yapilanmalar s6z konusudur. Tedarik
zincirinin bu degisimlere uyum saglamasi igin yogun ve surekli bilgi akisi
saglanmalidir. Ancak karsilikli ve yogun bilgi akisi ile siireglerin uyumu
saglanabilir.

e Tedarik zincirinden sorumlu firmanin miisteri yénlii dagitim yapmasini
saglamak igcin miisteri bilgi sistemi ve miisteri dosyalari paylasiimalidir.

e Tedarik zinciri ile ortak takimlar olusturulmasi daha hizli kararlar
alinmasina yardimci olur.

e [sletmenin tedarik zincirini degerlendirmesinde bazi él¢iit ve kistaslara
sahip olmasi tedarik zincirinin gelistiriimesi ve veriminin artirilmasinda
faydali olur.

MiY’de tedarikgi ile kurulacak iliski rekabetci yaklagim yerine “ortaklik”
seklinde olmalidir. Rekabetgi yaklasimda isletme ¢ok sayida tedarikciden az
miktarda mal alimi yapar. isletmenin ana amaci en diisiik fiyata alim yapmaktir. Bu
anlayisa sahip isletmeler ¢ok sayida tedarikgi ile calisarak tedarik¢i pazarinda
kontroli ele gecirmeye calisir. Ortaklik seklindeki tedarikgi iliskisinde ise karsilikli
glivene dayanan uzun vadeli alisveris iliskileri s6z konusudur. Bu iliskide her iki
tarafin da kazacagi anlasmalar yapilir. Bunun igin de tedarikginin s6z hakkinin
oldugu ortak kararlar alinir.

isletmelerin tedarik konusunda yararlandiklari bir diger alternatif uygulama
ise dis kaynak kullanimidir. En uygun kosullarda trlin veya hizmet sunacak isletme
ile anlagsmalar imzalanir ve Uriin-hizmet alimiile sinirli iligkiler kurulur. Son
donemlerde bu kavram stratejik dis kaynak kullanimi seklinde ifade edilmeye
baslanmistir. Stratejik dis kaynak kullaniminda vurgulanan konu tedarikgi ile
isletmenin sadece alisveris yapmalar degil, stratejik boyutta baglantilar
gelistirmeleridir. Tedarik zinciri yonetiminin isletme ile uyumlu hale getiriimesinde
dikkate alinmasi gereken noktalar stratejik dis kaynak kullaniminda da gegerlidir.
Yani isletme dis kaynak kullaniminda kendi stirecine katkisi bulunan isletmeler ile
calisir. Bu isletmeler ile kendi stratejilerini uyumlu hale getirirse daha verimli
sonuglar alinir.

e Son donemlerde Tirkiye'de de tedarik zinciri yonetimi
hizmetleri veren isletme sayisi artmis ve verdikleri
hizmetlerin kapsami genislemistir. Turkiye’de TZY hizmeti
veren yerli ve yabanci firmalar hakkinda bilginiz var mi?
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FIRMA VE ARACILARLA iLiSKILER

Aracilar (iriin ve hizmetlerin (ireticiden tiiketiciye akisini saglayan kisi ve
isletmelerdir. Toptancilar, perakendeciler, komisyoncular bunlara érnek verilebilir.

Bazi isletmeler ¢ok sayida ve tiirde aracilardan yararlanirlar. Ornegin
tiketim mali Ureticileri yogun dagitim politikasi izlemelerinden dolayi ¢ok sayida
aracidan yararlanirlar. Bazi isletmeler ise araci kullanmazlar. Buna 6zellikle
profesyonel hizmet sunuculari, avukatlik, doktorluk vb. 6rnek verilebilir.

I Imalatci >I Tiiketici

h1 i

Imalatgt f——— )I Perakendeci |- Tiketici I

I Imalatci ::l Toptanct |::| Perakendect ::I Tiketic |

Sekil 7.2. Dagitim Kanallari

—

eGlinimuzde birgok firma en kisa ve en uzun birgok dagitim
kanalinden yararlanmaktadir. Firmalar internet siteleri ile satis
yaparken aracilardan da yararlanmaktadirlar. Ornegin ipekyol
hazir giyim firmasi hem c¢evrim ici satis yapmakta hem perakende
magazasi ile satis yapmakta hem de aracilardan yararlanarak
baska perakendeci noktalarda satis yapmaktadir.

Ornek

Gunumuzde gelisen teknoloji ve degisen pazar yapilari farkli dagitim kanali
seceneklerinin ortaya ¢itkmasinda etkili olmustur. Bunlar arasinda en 6nemli yeri
internet almistir. Bircok isletme geleneksel dagitim kanali secenekleri yaninda
internetten satis ve misteri baglantisi kurmaya baslamistir. Bazi isletmeler sadece
internet tizerinden dogrudan tiketiciye ulasmaktadir. Teknolojideki bu gelisme
“satin alma motorlarl” araci tlirint ortaya ¢ikarmistir. Satin alma motorlari,
internet tizerinden tiiketicilere ¢cok sayida triin ve markayi dislik kar mariji ile
satmaktadirlar. Ozellikle birbiri ile iliskili Giriinleri sunan (giyim-aksesuar- kozmetik,
beyaz esya-teknolojik trinler, kitap-cd-dvd, vb.) satin alma motorlari oldugu gibi
cok sayida ve her Giriin grubunu sunan motorlar da bulunmaktadir. Bu araci tiri
dusuk fiyat politikasi ile diger aracilar ve bazen Uretici firma icin tehlikeli
olabilmektedirler. Bununla birlikte misteri ile yakin baglantilari nedeni ile imalatgi
firmanin misteri bilgisi toplama ve musteri degeri sunmasinda énemli bir baglanti
noktasi da olabilirler.
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Bir diger gelisme ise isletme ve araci firmalar arasindaki stratejik is
ortakhiklandir. Stratejik is ortakliklari, aracilar ve isletmelerin risk algisini azaltan
bir uygulamadir. Clnkl geleneksel dagitim kanallarinda imalatgilar ¢ok sayida
araci ile calisarak riski dagitmak isterler. Bu ortakliklarda ise az sayida hatta bazen
tek araciile yogun iliskiler kurulmaktadir. Ayni zamanda isletme, araci firmadan
beklentilerine uygun isteklerde bulunabilmektedir. Misteri odakl anlayisinin,
araci isletme tarafindan da benimsenmesi ve uygulanmasi konusunda yonlendirici
olabilmektedir. Araci isletme ise imalatginin ¢ok sayida araci ile ¢alisarak dagittig
karlari kendi biinyesinde toplayarak kazangh ¢gikmaktadir. Ayni zamanda glivene
dayali bu is iligkisi uzun donemlere yayildigi igin aracinin pazar kaybi riski
azalmaktadir.

Aracilar, isletmenin pazar ile baglanti noktasini olustururlar. Bu nedenle
miisteriye ilave deger sunmada énemli roller iistlenirler. isletmeler hitap ettikleri
pazar ve sunduklari Griin dogrultusunda dagitim kanallarinin yapisi hakkinda
kararlar alirlar. Ancak misteri iliskileri yonetiminde aracilarla iliskiler daha fazla
dnem kazanir. isletmelerin tiim ¢abalarinin beklenen sonucu vermesi i¢in miisteri-
merkezli anlayislarini tiiketiciye yansitabilecek aracilarla ¢calismalar gerekir.

Musteri odakli isletmeler, aracilarinin da ayni anlayis ile Grinlerini
sunmalarini isterler. Clinkd tiketici, Grind alirken imalatgi isletme ile baglant
kurdugunu distnir. Bu baglantida misterinin beklentilerini yonlendiren araci
isletme degil Uretici firmadir. Bu nedenle muisteri Griini kimden alirsa alsin
isletmenin vaatlerini yerine getirmesini bekler. Birgok isletme musterinin Grlinlini
alirken yasayacagi deneyimin istenilen sekilde gerceklesmemesinden biiyik
endise duyar. Aracilarin misterilere 6zel ve ayricalikli sunumlar yapmamasi
korkusunu hissederler. MiY uygulayan isletmeler bu endiselerini giderme ve
kendilerine en uygun kanali se¢mede su dagitim kanali stratejilerini secebilirler:

e Tek dagitim kanali secenegi: Direkt musteriye satis yapan bircok isletme
tek dagitim kanalini kullanir. Bu isletmeler yiiz ylze, internet, telefon veya
TV ile satislarini direkt olarak misteriye ulastirirlar. Ozellikle endistriyel
pazarlara hitap eden isletmeler satiscilari ile misterilerine ulasirlar.
Tlketiciler pazarinda da direkt satis yontemi uygulayan bircok isletme
bulunmaktadir. Bunun yaninda sadece internet, TV, telefon ile satis yapan
isletmeler de s6z konusudur.

e (Coklu dagitim kanali: Bu segcenekte musteriye hem geleneksel hem de
internet gibi kanallar ile ulasilir. Bazen musteriler Griin hakkinda
internetten bilgi toplarlar. Ancak lriinii gormek ve denemek isterler. Bu
durumda isletmeler hem internet tizerinden hem de geleneksel aracilarile
Grandnd pazara ulastirabilir. Misteri iliskileri yonetimi uygulayan isletme
Grandndn ve pazarinin ozelligine gore tek veya ¢oklu dagitim
kanallarindan yararlanabilir. Ancak MiY uygulayan isletme dagitim
kanalinin yapisi ve yonetimi hakkinda birtakim kararlar almahdir. Dagitim
kanalinin yapisini belirlerken muisteriden baslayarak geriye dogru
ilerlenmelidir. isletme ve dagitim kanali miisteriye Ustiin deger sunacak
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sekilde bir araya getirilmelidir. Bunun igin uygulanabilecek agamalar
soyledir:

Amac belirlenme: ilk adim olarak, dagitim kanali olusturulurken dncelikle
amacg belirlenmelidir. Dagitim kanali stratejisinin amaci, MiY vizyon ve hedefleri ile
ortlisecek ve dagitim kanali hedefleri ile uyumlu olacak sekilde belirlenmelidir.
Dagitim kanali hedefleri genellikle en uygun maliyetle ve en uygun siirede
dagitimin gerceklestirilmesidir. Dagitim kanalina yonelik hedefler belirlenirken
aracilarin hedefleri ile misteri beklentilerinin en uygun sekilde birlestirilecegi
kanal yapisi da belirlenebilir. Misteri gruplarina en uygun hizmetin en dogru
aracilarla ylratilmesi igin isletme farkh aracilar igin farkli taktikler belirleyebilir.
Anahtar musterilere yonelik dagitimi tstlenen aracilarin amaglari ile diger
musterilere dagitim yapacak aracilarin amaglari ayni olmayacaktir.

Kanal yapisi ve tiyeleri belirleme: ikinci olarak belirlenen kanal hedefleri ile
kanal yapisi ve Uyeleri belirlenir. Coklu veya tek kanaldan tiiketiciye ulasma
secenekleri degerlendirilir. Bu degerlendirme yapilirken pazardaki ve tiketici
davranislarindaki degisim dikkate alinir. Clink{ dagitim kanali yapisi gliniimizde
oldukca degismistir. isletmeler de bu degisime uyum géstererek tiiketicilerin
yoneldikleri kanaldan onlara ulasmak durumundadirlar.

Uyeleri degerleme: Uglincii asamada kanal tiyeleri degerlendirmesi yapilir.
Bu degerlendirmede kanal tiyeleri maliyet-karhlk acgisindan degerlendirilir. Ayni
zamanda kanal Uyelerinin yeniden yapilandiriimasi veya giincellenmesi de s6z
konusu olabilir. internet bircok sektdrde en az maliyetli kanal olarak ¢ok tercih
edilmektedir. Ancak ¢oklu kanal ile tlketiciye daha kolay ulasmak ¢ok daha
avantajhdir.

Kanal yénetim stratejisi: Son asamada ise bltinlestirilmis kanal yonetim
stratejisi gelistirilir. Bu safhaya kadar isletme amaclari ve hedef musterileri
dogrultusunda kendisine en uygun kanal stratejisini belirlemistir. Bu dogrultuda
kanal Giyelerini ve isletmeye getirecekleri fayda-maliyeti hesaplayarak lGye secimini
yapar. Bu asamadan sonra kanal Gyelerinin yonetimi s6z konusudur. Bu durum
ozellikle ¢coklu kanal alternatifini secen isletmeler icin 6nemlidir. Farkh 6zellik ve
yapidaki kanal Giyelerini belirli bir amag dogrultusunda birlestirmek gerekmektedir.
isletmeler teknolojiden de yararlanarak aracilar ile isletme arasinda intranet
baglantilari ve ERP (kurumsal kaynak planlamasi) sistemleri kurarak es
gldimlilaga saglayabilmektedirler. Teknoloji, isletme ile aracilarin zamaninda
harekete gegmelerinde yardimci olmaktadir. Bununla birlikte isletme ile aracilar
arasinda sosyal baglari gliclendirecek gliven, is birligi, uzun dénemlilik vb.
paylasimlar ortak amag dogrultusunda birlesmelerine yardimci olur.

isletme calismayi diisiind(igi aracilari ile tipki misterileri ile oldugu gibi
karsilikli kazanca ve uzun dénemlere dayanan iliskiler kurarak MiY’den bekledigi
sonuglari alabilir.

- 178
Atatirk Universitesi Acikogretim Fakiltesi



Kiyaslama, isletmenin
iyi 6rnek olusturan
firma uygulamalarini
inceleyerek kendi slireg
ve faaliyetlerini stirekli
olarak iyilestirmeye ve
gelistirmeye calismasini
ifade eder.

Miisteri iliskileri Yonetiminde Taraflarla iliskller

Partnerler (is Ortaklari)

is ortaklari isletmenin misteri degeri yaratma siirecine katki saglayan,
misteri merkezli faaliyetlerine yardimci olan taraftir. isletmeler ¢ok cesitli partner
ile galigirlar. Bunlari ayirmak ve siniflamak ¢ok kolay degildir. Misteriye deger
yaratma siireci dikkate alinarak yapilan bir ayirima gore partnerler deger yaratan
ve deger dagitan partnerler olarak iki gruba ayrilmistir. Tablo 7.1’de MiY’deki is
ortaklarinin ayrimi gosterilmistir.

Tablo 7.1. Miisteri iliskileri Yonetimnde is Ortaklari (Buttle, 2009: 328).

Deger Yaratan is Ortaklari Deger Dagitan is Ortaklar

Ortak girisim Acenteler

Kategori takimlari Komisyoncular
Kiyaslama (Benchmarking) takimlari Yonetim muteahhitleri
Duizenleyiciler Konsorsiyum

Misteri dayanisma gruplari imtiyazli acentelik
Sponsorlar Lisansli satisgilik

Ortak girisim: Ortak girisimcilikte isletmeler belirli bir amag¢ dogrultusunda
ortak kaynak kullanimi, faaliyetleri birlestirme veya bazi gorevleri ortaklasa
Ustlenme gibi konularda beraber hareket ederler. Bu is seklinde isletmeler arasi
birlesme s6z konusu degildir. Her isletme kendi 6rgltiinin yonetim ve kontrollini
ylritir. Ortaklar arasi uyum sadece belirli cercevelerle sinirhidir. isletmeler ortak
girisimi temelde imalat siireglerinde etkinlik saglamak amaci ile tercih ederler.

Onemli tedarikgiler ile siireclerini birlestirirler. Bunun yaninda dagitim
kanallarinda daha fazla biitiinlesme saglamak, pazarlarini genisletmek icin de
tercih ederler. Yurt disi pazarlarina daha az riskle girmek icin tercih edilen bir
yontemdir. Bunun yaninda 6zellikle perakende noktalarina ulasmada ortak
girisimden yararlanilmaktadir.

Kategori takimlari: Kategori takimlari kategori yonetimi ile ilgili bir
kavramdir. Kategori yonetimi birbiri ile ilintili veya birbirinin yerine kullanilabilen
bir grup Griinlin yonetimini ifade eder. Burada markadan ziyade Grtn gruplari
onemlidir. Kategori yoneticileri, imalatcilarla birlikte bir kategori icerisinde yer
alan tiim markalarin tedarik, fiyatlama ve alim-satimindan sorumlu olan kisidir.
Kategori yoneticisi imalatgl ve perakendeci ile ortaklasa hareket ederek her iki
tarafla kazancli iliskiler kurar.

Kiyaslama: isletmenin iyi 6rnek olusturan firma uygulamalarini inceleyerek
kendi siireg ve faaliyetlerini stirekli olarak iyilestirmeye ve gelistirmeye calismasini
ifade eder. Kiyaslama takimlari isletmenin gelistirmeyi dislindiikleri 6zellik veya
konu ile ilgili olarak calisan gruptur. Kiyaslama takimlari isletme biinyesinde
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olabilecegi gibi sirket disi da olabilir. Birkag isletme ortaklasa kiyaslama takimlari
kurabilmektedirler. Amag daha etkin ve verimli stiregler gelistirmektir.

Diizenleyiciler: Bazi endUstri ve sektorlerde diizenleyici kurum veya
organizasyonlar bulunur. Bankacilik, sigorta, konut vb. gibi bircok sektorde
duzenleyicilerin belirledigi kurallar cercevesindeki uygulamalara miisaade edilir.
isletmeler bu taraflarla iliskiler kurarak diizenlemelerin, isletme faaliyetlerini
kolaylastirici yénde olmasi igin gayret ederler.

Miisteri dayanisma gruplari: Tiiketici haklarini korumak ve gézetmek
amaciyla hareket ederler. isletmeler, tiiketici dernekleri ve gruplarinin destegini
alarak tiiketici yonli, olumlu imaj yaratmaya calisirlar. Tiketici dernek ve gruplari
ile birlikte hareket eden isletmeler {irlin-hizmet kabull ve benimsenmesinde daha
fazla basarili olurlar.

Sponsorluk: Bazi spor, kiltir, saglik ve egitim gibi olaylari ya da kuruluslari
desteklemek igin yiirtitilen faaliyetlerdir. Sponsorluk ile isletmeler Grinleri farkli
reklam ortamlarinda da desteklemek isterler. Bazi lirlinlerin reklamlarinin
yasaklanmis olmasi nedeni ile sponsorluktan yararlanilir. Sponsorluk ile isletmeler
tiiketici gdziinde olumlu imaj yaratirlar. Uriin-markanin bazi olay veya durumlar ile
iliskilendirilmesi sembolik tiiketim amagch satin almayi artirir. Ayrica destekleyen
ve desteklenen isletmeler arasindaki baglarin kuvvetlenmesine yardimci olur.
isletmeler birbirlerinin imajlarini destekleyerek tiiketici géziinde daha giiclii imaj
kazanirlar.

Acente: Bir kurulusa bagh olmaksizin isletme adina belirli bir yer ve bolge
icinde isletmeyi ilgilendiren islerde aracilik eden kisidir. Acente ve ana firma
arasindaki iliski s6zlesmeye dayalidir. Acenteler ana isletme adina yaptiklari
islemlerden belirli diizeyde komisyon alirlar. Komisyoncu ise belli bir komisyon
karsihginda alici ve satici arasinda aracilik yapan kisidir. Komisyoncu alici ya da
saticl adina hareket eder ve alim satim sirasinda aktif rol Gstlenir. Misteri iliskileri
yonetimi uygulayan isletmeler acenteleri ile yakin iliskiler igerisinde olurlar.

Acentelerin isletmenin hedeflerini benimsemesi ve musteri merkezli
faaliyetleri icin desteklerde bulunurlar. Misteri iliskileri yonetiminde, alici ve satici
arasl bir kereye mahsus, kopuk iliskilerin hem maliyetli hem de riskli oldugu kabul
edilir. Bu nedenle komisyoncularla da uzun dénemli ve karsilikli glivene dayali
iliskiler kurulmasi hedeflenir.

Yénetim miiteahhitleri: Bunlara yonetim Ustlenicileri de denilir. Yonetim
Ustlenicileri, isletmelerin yonetim faaliyetlerinin bazilarini tGstlenen uzman
firmalardir. Hizmet sektériinde (konaklama, finans, perakende satis noktalari vb.)
ve uluslararasi pazarlarda ¢ok basvurulan bir yéntemdir. Musteri iliskileri
yonetiminde yénetim Ustlenicilerle ¢alisiimasi durumunda bu isletmeler adina
calisilan isletmenin bir bolim gibi es glidimli hareket etmelidir. Clinki yonetim
muteahhitleri, calistiklari isletme adina musterilere sunun yaparlar. Bu nedenle
ana isletmenin hedef ve amaclari dogrultusunda hareket etmelidirler. Ana isletme
yonetim miteahhit firmasi ile gerekli bilgileri paylasmali ve gerekirse egitim
seminerleri diizenlemelidir.
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Konsorsiyum: Belirli bir amaci gerceklestirmek veya belirli bir is igin
konularda uzmanlasmis ve glicli isletmelerin bir araya gelerek birlikler veya
ortakliklar kurmalaridir. isletmeler belirli bir amaci, genellikle, biiyiik yatirim
projelerinin yapimini gerceklestirmek icin anlasarak bir araya gelirler.
Konsorsiyumlar olusturulurken cogunlukla belirli standart ve 6zelliklere sahip
isletmeler secilir. isletmelerin kendilerinden istenilen isleri gerceklestirmesinde
ortak ve uyumlu hareket tarzi 6nemlidir.

Imtiyazli acentelik: Geleneksel acentelige benzemekle beraber farkli
dzellikleri bulunmaktadir. Imtiyazli acentelikte de ana firmanin iiriin-hizmet ve
markasinin ticari islemleri yiiriitiliir. Ancak imtiyazl acentelikte bir sistem ve
markanin belirli siire, kosul ve sinirlar icinde, belirli bir bedel karsiliginda
kullanmasi hakkinin verilmesidir. imtiyazlh acentelikte acenteye ana firma
tarafindan sunulan kosullar sinirlayici ve belirleyicidir. Ayrica sadece {irlin degil
tliim olarak sistemin pazarlanmasi s6z konusudur. Bu nedenle acentenin ana
isletmenin vizyon ve hedeflerini tam anlami ile benimsemesi ve yansitmasi
beklenir. Musteri iliskileri ydonetimi s6z konusu oldugunda imtiyazli acente ana
isletme icin 6nemle Uzerinde durulmasi gereken bir is birimidir. Acentenin ana
isletmenin muisteri odakhligini benimsemis ve uygulayabilir durumda olmasi
gerekir.

Lisansli satiscilik: Teknoloji, bilgi, isim veya semboller gibi soyut degerlerin
kullanim hakkinin baska isletmeye verilmesidir. Ozellikle uluslararasi diizeyde
taninan markalar isim, bilgi, teknoloji veya sembollerini kullanma hakkini
sdzlesmeler ile diger isletmelere vermektedirler. imtiyazli acentelikte oldugu gibi
lisanli satiscilikta da kullanim hakki ve diizeyi kesin gizgilerle sdzlesmelerde
belirtilir. Bazen isletmeler triin-hizmetleri ile iliskili sektorlere 6zellikle sembol ve
logolarini kullanma hakkini verir. Bu hem lisanli satis acentesinin tGrinin
benimsenmesi ve satislarinin artmasini hem de lisans hakki veren isletmenin
marka hatirlanirhginin artmasini saglar. Teknolojik Grinler, gida Grinleri, hizmetler
gibi bircok sektérde uygulanir. Ginimiizde 6zellikle film, cizgi film karakterlerinin
lisansh satiscilik ile birgok Griin veya hizmette kullanimi s6z konusudur. Misteri
iliskileri uygulayan isletmeler icin lisansli satiscilik hakki verilecek isletmenin ana
isletme ile uyumlu olmasi gerekir. Lisans hakki veren isletmenin pazara ilettigi
misteri yonli mesajin lisansli satiscl isletmenin de iletebilmesi 6nemlidir.

Mausteri iliskileri yonetimi uygulayan isletmeler gerek tedarikgileri gerekse is
ortaklari ile hem yurutiilen faaliyetler hem de hedef ve amacg birligi saglamaldir.
isletme-tedarikgi-is ortaklari arasinda énce felsefe olarak MiY bakis agisi
olusmalidir. Bunu faaliyetlerde uyum ve bitiinlesme takip eder. Gliniimuzde
bircok isletme tedarikgi ve is ortaklari ile olan iliskisini glic catismasi degil is birligi
cercevesinde degerlendirmektedir. Daha ¢abuk, hizli ve dogru kararlar almak igin
tedarikgiler ve aracilari ile aralarinda elektronik veri degisimi (EDI) sistemleri
kurmaktadirlar. Bu sistemler ana isletme ile tedarikgi ve is ortaklari ile i¢sel bilgi
paylasimini saglar. Bu durum taraflarin hem daha etkin ¢alismasini hem de giliven
gibi yapisal baglarini gelistirmesini saglamaktadir.
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CALISANLAR iLE iLISKILER

Miisteri iliskileri yonetiminin basaril bir sekilde yiiriitiilmesinde ¢alisanlarin
biiyiik bir 6nemi vardir. Ciinkii MIY éziinde insan iliskilerine dayalidir. Miisterilerle
iliskiler kurmak igin iyi bir teknolojik altyapi ¢alisanlarin islerini kolaylastiran, dogru
karar vermelerine yardimci olan dnemli ve gerekli bir aragtir. Ancak musterilerle
gliven, 6zen ve dikkate dayali iligkiler ylritmek icin misteri merkezli kiltlre sahip
calisanlara ihtiyacg vardir. Msteriler ile soyut, karsilikli, yogun duygusal baglar
ancak insan iligkileri ile kurulabilir. Calisanlarin is stirecinin basarisindaki roli kar
zinciri modelinde gosterilmistir. Model, personel etkilesimi yogun olan hizmet
sektord icin gelistirilmistir. Buna karsin tiim isletmelerde ¢alisanlarin &nemi kabul
edilmektedir.

falgan, Galirde
Sireklilisi 4 Biyiue
se] Himat Calsm _ -. :
' M Misst
Ealitsi Tatmini i Badhis

Gahzan

Verimiligi Karhlik
Paydag
Deger
Yartm

Sekil 7.3. Hizmet Fayda Zinciri (Bentum ve Stone, 2005: 30)

Calisanlarin islerinden tatmin duymalari ile deger elde ederler. Tatmin
olmus c¢alisan, misteri tatminini de artirmaktadir. Boylece calisanlara deger
sunma, hem miusteri hem de paydaslar icin deger yaratilmasini saglamaktadir.

Calisanlarin misteri merkezli kiltirid benimsemeleri igin yoneticilerin
calisanlar Gzerinde yogunlasmalari gerekir. Bunun icin isletmelerin dikkate
alabilecekleri iki uygulama s6z konusudur. Bunlar i¢sel pazarlama ve c¢alisani
glclendirmedir.

i¢sel Pazarlama

Calisanlarin isletmelerin karhiligindaki 6nemli roline sadece musteri iliskileri
yonetimi dikkat cekmemistir. 1980li yillarda calisanlarin misteri memnuniyetinde
bilyik katkisi oldugu vurgulanarak ¢alisanlarin i¢c musteri oldugu belirtilmistir.

isletmenin miisteri memnuniyeti saglamasi igin éncelikle ic miisterisi olan
calisanlarint memnun etmesi gerektigi ileri siiriilmistiir. Bu durum ise icsel
pazarlama olarak ifade edilmistir. icsel pazarlama kisaca ¢alisanlarin kazanilmasi,
muhafaza ve motive edilmesidir. icsel pazarlama anlayisinda sadece misteri ile
baglantili olan ¢alisanlarin tatmini Gizerinde durulmaz. isletmedeki tiim bolim
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¢ahisanlari arasinda karsilikli baglantilarin kuruldugu ve gi¢lendirildigi bir yapi
onerilir. Bu yapi icerisinde her bir bolim ve galisan arasindaki iliski alici-satici
iliskisi gibi degerlendirilir. Yani bélimler birbirlerine hizmet sunan satici ve
alicilardir. Her bir bélim kendisinden sonra siirecte yer alan bélime dogru, hizli ve
eksiksiz hizmet gotiirmesi gereken saticidir. Bu sekilde isletme genelinde ¢alisanlar
arasi sorumluluk, baghlik ve uyum artar.

Calisanlarin kazanilmasi ve motive edilmesi igin misterilere yonelik
stratejiler ile ayni mantik cercevesinde hareket edilmesi 6nerilmektedir.
Pazarlama stratejilerinin temel adimlari su sekildedir: Pazarlama amaclarinin
belirlenmesi, pazar bélimleme ve hedefleme, konumlama ve pazarlama
karmasinin belirlenmesidir. i¢sel pazarlamada da bu adimlarin izlenmesi daha net
uygulamalarin hayata gegirilmesine yardimai olur.

Pazarlama amaglarinin belirlenmesi: Pazarlama amaglari belirlenirken
calisanlara yonelik olarak ulasiimak istenilen hedefler tanimlanir. isletme,
calisanlardan beklentileri dogrultusunda amaglarini belirleyecektir. MiY uygulayan
bir isletmenin ¢alisanlari agisindan pazarlama amaglari ¢alisanlarinda musteri
odaklilik anlayisi yaratmak ve strdiirmek, degisime ve gelisime agik olmalarini
saglamak, esnek pozisyon ve gorevlere uyum gostermeme yeteneklerini artirmak
vb. olabilir.

Pazari béliimleme ve hedefleme: Pazari bélimleme ise ¢alisanlari bazi
ozelliklerine gore benzer bolimler altinda toplamaktir. En sik rastlanilan gruplama
calisanlarin musteri ile baglantilarina gére ayirmaktir. Tablo 7.2’de galisanlarin
mdsteri ile baglantilarina gére gruplamasi gosterilmistir.

Tablo 7.2. Calisanlarin Bolimlendirilmesi (Peck, Payne, Christopher ve Clark, 1999: 315.)

Boliimler Ozellikler

Baglanti kuranlar

Musteri ile dogrudan ve sik baglanti icerisinde olanlar.

Ara elemanlar

Musteriler ile oldukga az dogrudan iliski kuran ve genellikle yiiz
ylize olmayan baglantilari olan galisanlar.

Etkileyiciler

Musteri ile dogrudan baglantisi olmayan ancak misteriler ile ilgili
kararlarda etkisi bulunan calisanlar.

izole calisanlar

Mausteri ile hi¢ baglantisi olmayanlar.

Baglanti personeline bankalardaki gise calisanlari, satis gorevlileri 6rnek

verilebilir. Bunlar misteriler ile yliz ylze ve strekli olarak baglantilidirlar. Ara

elemanlara telefonda satis ve hizmet veren personel, etkileyicilere orta ve Ust

diizey yoneticiler, izole olmus ¢alisanlara ise finans, imalat, insan kaynaklari

bolimi ¢alisanlan 6rnek verilebilir. Bu gruplardaki calisanlar kismi zamanl

pazarlamaci olarak ifade edilirler. Yani asil gérevleri yaninda tim calisanlar

misteri merkezli faaliyetlerden de sorumludurlar.

Pazari konumlama: Her bir ¢calisan béliimiinde MIY felsefesinin nasil

yerlestirilecegini ifade eder. Clinkl her bolimiin gorev ve sorumluluklar farkl-~~-
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Bu nedenle her bir bélimiim MiY’e katkisi da farkli olacaktir. isletme; 6n ofis
denilen musteri ile baglantili galisanlarin misteri merkezli anlayisi devam
ettirmesini, ara eleman veya izole olanlarin esnek is slireglerine katilimini
bekleyebilir. Ozetle konumlandirmada her bir béliimiin MiY uygulamalarina
yonelik bakis agilari olusturulmaya galisilir.

Pazarlama karmasi: Calisanlardan beklenen tepkileri alabilmek icin
isletmenin faydalanacagi araglardir. Geleneksel pazarlama karmasindan (iirin,
fiyat, dagitim, tutundurma) farkli olarak c¢alisanlarla yogun iletisim belki de en
onemli aragtir. Bunun yaninda 6dullendirme, egitme, yetkilendirme de ¢alisanlarin
MIY siirecine katihmini artirir. icsel pazarlama cabalarinin sonug vermesi icin bazi
noktalara dikkat edilmesi gerekir. Bunlar:

e Orgiit yapisi: Orgiitsel yapinin calisanlarin katiimini destekleyici ve
gelistirici sekilde diizenlenmesi gerekir. Yani 6rgit yapisinda ¢ok fazla
dikey hiyerarsi yerine yatay ve ¢apraz kademeler de bulunmalidir.

e Diizenli sekilde ¢calisanlarin gériis ve énerilerinin alinmasi: Calisanlar ile
yapilan resmi veya yari resmi toplantilar, anketler ile 6rgiit icerisindeki
iklim ve kiltiir hakkinda bilgi alinmasi yapi ve sorunlar hakkinda bilgi verir.

e Calisanlarin siirekli bilgilendirilmesi ve egitimi: Cahsanlar bilgi sahibi
oldukga giivenleri ve ise katilimlari artar. Calisanlarin gorevleri ile ilgili
egitimleri yaninda 6rgiit hedefleri ve amaclari gibi konularda
bilgilendirilmeleri tatmin diizeylerini ve aidiyet duygularini gelistirir.

e Calisanlarin 6diillendirilmesi: Calisanlarin gosterdikleri performansa gére
odullendirilmeleri motivasyonlarini artirir. Para édillerinin yaninda
basarilarinin tebrik edilmesi ve kutlanmasi da isten duyulan tatminin
artmasina yardimci olur.

e Calisanlara yetki devrinde bulunma: Calisanlar isleri ile ilgili kararlara
katilmalari durumunda daha fazla sorumluluk almakta ve istekle siireci
ylratmektedir.

e Calisanlar ile destekleyici iliskiler kurmak: Cahsanlarin gerek Ust yonetim
gerekse birbirleri ile glivene dayali iliskiler kurmasi is yerinde uyum ve is
birligini artirir. Acik ve net iletisimler ile calisanlar herhangi bir risk algisi
hissetmeden, giiven ile islerini ylrGtdrler. Bunun icin ¢alisanlarin kendi
aralarinda ve st yonetim ile sosyal baglarini gelistirmesi desteklenmelidir.
Ozel giinlerin bir arada kutlanmasi, yemekler veya cesitli eglence, gezi
organizasyonlari isletme icerisindeki gliven ortamini gelistirir.

e Glivenilir ve gecerli performans él¢iitleri: Calisanlarin degerlendirilmesinde
sadece sayilarla ifade edilen performans olcimleri eksik bilgi verir.
Calisanlarin katihm ve katkilarini dikkate alan performans degerlendirme
Olcitleri, isletmenin calisanlarina yonelik faaliyetlerinin sonuclarini daha
iyi degerlendirir.

Personel Giiglendirme

Hem i¢sel pazarlama hem de basarili ve etkin MiY siirecleri
gerceklestirmelerinde 6nemli roll olan konulardan biri de ¢alisanlarin
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gliclendirilmesidir. Giiglendirme, ¢alisanlara bazi gorevleri ylritme ve kararlari
alabilme hakkinin verilmesidir. Calisanlarin daha kaliteli ve hizli hizmet
sunumunda karar alma inisiyatiflerinin bulunmasidir. Galisanin giiglendirilmesinin
gerek calisana gerek isletmeye gerekse misteriye faydalari vardir.

Gliclendirilen ¢alisanin kendine olan giiveni artar, sorumluluk duygusu
gelisir ve isinden daha fazla tatmin duyar. Karar verme konumunda oldugu igin
daha dikkatli ve titiz davranir. Misteriye yonelik faaliyet ve uygulamalarda aktif rol
ustlenir. is stireclerini gelistirmede yenilik¢i ve sorun ¢éziicti davranir.

isletme calisanlarini giiclendirerek biiyiik 6lciide zaman tasarrufu saglar.
Yoneticiler zamanlarini basit problemler yerine 6nemli kararlara ayirirlar.
Yetenekli ve sorumlu personel ile galisarak daha verimli sonuglar alirlar. Miisteri
merkezli faaliyetlerde daha az ¢alisan tepkisi ile karsilasirlar.

Misteriler kendileri ile zaman kaybetmeden ilgilenen ve sorunlarini ¢zen
personelden daha fazla tatmin duyarlar ve sadakatleri artar. Clinkli misteri
sorununun kimin tarafindan ¢ézilecegi ile ilgilenmez. Misteri icin 6nemli olan bir
an once ¢oziimlenmesidir.

isletmelerin calisanlarini giiclendirmesinde isletmenin yapisi 6nemli bir
belirleyicidir. Clinkl ¢alisanin glglendirilmesinin basarili olmasi igin isletmenin
orgit kiltdrandn bunu destekleyecek sekilde olmasi gerekir. Bir diger dnemli konu
gliclendirme diizeyidir. Calisanlarin karar alma sinirlarinin belirlenmesi gerekir.

Calisanin gliglendirilmesinin farkli diizeyleri vardir. Bunlardan biri tam
gli¢lendirmedir. Tam gliclendirme, ¢alisanin miisteri tatmini saglamak igin her seyi
yapabilme hakkinin olmasini ifade eder. Bir digeri ihmli gliclendirmedir. Burada ise
calisanin karar vermeden ¢ok éneride bulunmasi s6z konusudur. Calisan éneride
bulunur. Kesin karari vermek (ist yéneticinin gérevidir. Bir baska gliclendirme ise
goreve bagl gliclendirmedir. Bu giiclendirmede ¢alisana isini yapma konusunda
karar verme hakki taninir. Calisan isini yapma sekli konusunda belirleyicidir.
Calisan daha verimli ve basarili olacagini diisiindiigii sekilde isini yeniden
yapilandirabilir.

Guclendirmenin ¢alisanlarin yetenek ve is tatminlerini artirdigi
bilinmektedir. isletmelere birgok faydasi vardir. Ancak her isletme farkli yapiya
sahiptir. Bu nedenle isletmeler 6zellikleri ve yapilar dogrultusunda en uygun
calisan gliclendirme diizeyine karar vermelidir. Her isletmenin galisanlarini
giiclendirmesi gerekmez. Bununla birlikte MiY uygulayan isletmelerin basaril
olmasi icin misteri yonli, esnek ve degisime ayak uyduran sirecler gelistirmeleri
gerekir. MiY uygulayan isletmelerde degisimi 6grenen ve uygulayan galisanlarin
karar alma yetkilerinin bulunmasi zorunluluk olabilir.
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eMoiisteri iliskileri yonetimi; misteri degeri yaratiimasiigin dissal aglar ile i¢sel
sureglerin birlestirildigi is stratejilerinden olusur. Bu nedenle musteri iliskileri
yonetiminde, odak isletme ve ¢evresindeki is ortaklari arasinda baglantilarin
kurulmasi ve gelistirilmesi gerekir. Clinki isletmenin misteri degeri yaratma
surecine aracilar, tedarikgiler, finansal hizmet kurumlari, sosyal érgitler gibi
kurum, kurulus ve kisilerin katkisi vardir. isletmeler ¢cok sayida araci, tedarikgi
veya is ortagi ile calisirlar. Giniimuzde isletmelere tek bir kanal ile ¢6zim
sunan uygulamalardan biri tedarik zinciri yonetimidir. Tedarik zinciri
yonetimi pazara verimli sunumlar yapmak icin alici ve tedarikgi
bltunlesmesini ifade eder.

eimalat veya hizmet isletmelerinin hepsi cok sayida ve tiirde tedarikgi isletme
ile calisirlar. Tedarikgiler gesitli agilardan siniflandirilirlar.

eUriin sunan tedarikgiler

eHizmet sunan tedarikgiler.

eUriin sunan tedarikgiler isletmelere ham madde, yari mamul, tamamlanmis
mamul sunan firmalardir. Bazen Uriin yaninda hizmet de sunarlar. Bir de
hizmete dayali sunumlar yapan tedarikgiler sé6z konusudur. Bu tedarikgiler
hizmetle birlikte Griin sunarlar. Ancak asil alisveris konusu hizmettir. Bu
tedarikgilerleiliskiler, anlasmali is ortakhigi olarak degerlendirilebilir. MiY
uygulayan isletmeler dis kaynak kullanimiile MiY yazilim ve donanimlarini bu
gibi tedarikgilerden temin ederler.

eTedarik zinciri yonetimi pazara verimli sunumlar yapmak igin alici ve
tedarikginin blttinlesmesidir ve isletmelerin aracilariile is birligi
yapmalarinin en iyi yontemlerinden biridir. TZY; misteriye uygun maliyetlive
Ustlin deger sunmak icin tedarikgi, araci, isletme ve tiiketici baglantilarinin
yonetimini ifade eder.

*TZY firmasi ve isletme ortaklasa hareket ederek pazara sunum yaparlar. Bu
nedenle TZY firmasinin isletmenin bir bélimu gibi benimsenmesi ve hareket
etmesi gerekir. Tedarikgi hizmetlerini almada yararlanilan bir diger alternatif
stratejik dis kaynak kullanimidir. isletme dis kaynak kullaniminda kendi
surecine katkisi bulunacak isletmelerile is ortakligi seklinde iliskiler kurar.

eisletmeler araci ve tedarikgileriile iliskilerini uyumlu ve biitiinsel hle
getirmede kanal yonetimi sorumlulugunu Ustlenir. Bu sorumlulugu yerine
getirirken kanal tyelerini belirli bir amag dogrultusunda seger, degerlendirir
ve strateji belirler.

ePersonel, isletmenin birlikte ¢alistigi taraflardan biri olarak dikkate alinir.
Calisanlarla iliskilerin isletme hedefleri dogrultusunda yuratilmesiigin
¢ahisanlari¢ musteri olarak kabul edilir ve igsel pazarlama anlayisi
benimsenir. Her bir béliim kendisinden sonra siiregte yer alan bélime
dogru, hizli ve eksiksiz hizmet gotiirmesi gereken saticidir. Bu sekilde isletme
genelinde ¢alisanlar arasi sorumluluk, bagllik ve uyum artar. Calisanlarin
kazanilmasi ve motive edilmesiicin misterilere yonelik stratejiler ile ayni
mantik ¢ercevesinde hareket edilmesi 6nerilmektedir.

|

Ozet
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¢ Calisanlarin siirece katilimlarini saglamak amaci ile giiglendirilmeleri de
faydali olmaktadir. Boylece galisan kendisini sadece uygulayici olarak
degil karar alici olarak gormekte, motivasyonu ve ise katilimi
artmaktadir. Guglendirme, calisanlara bazi gorevleri ylritme ve
kararlari alabilme hakkinin verilmesidir. Glglendirilen ¢alisanin kendine
olan gliveni artar, sorumluluk duygusu gelisir ve isinden daha fazla
tatmin duyar. Karar verme konumunda oldugu icin daha dikkatli ve titiz
davranir. Musteriye yonelik faaliyet ve uygulamalarda aktif rol Gstlenir.
is stireclerini gelistirmede yenilikci ve sorun ¢dziicii davranir.
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DEGERLENDIRME SORULARI

1. Asagidakilerden hangisi tedarik zinciri ydnetiminin isletmelere sagladig

faydalardan biri degildir?

a) Isletmeler tiretim, nakliye, depolama vb. faaliyetlerini daha az
maliyetle gergeklestirirler.

b) Sadece Uretici isletme degil, tedarik strecindeki tiim isletmeler
uzmanliklarini birlegtirir.

c) Isletme fazla stok yiikiinden ve maliyetinden kurtulur.

d) isletmenin érgiitsel yapilanmasina yardimci olur.

e) Tedarikgi ve isletme arasindaki bu is birligi daha hizli ve etkin
sistemler kurulmasini saglar.

2. Asagidakilerden hangisi dagitim kanal stratejileri gelistirmede dikkate
alinan unsurlardan biri degildir?
a) Amag belirleme
b) En dusik maliyetli kanali segme
c) Kanal yapisi ve yeleri belirleme
d) Uyeleri degerleme
e) Kanal yonetimi stratejisi gelistirme

3. Asagidakilerden hangisi kiiresel tedarik zinciri forumunun belirledigi TZY
sureclerinden biri degildir?
a) Masteri iliskileri yonetimi
b) Marka imaji olusturma
c) Talep yonetimi
d) Uretim akis yonetimi
e) Uriin gelistirme ve ticarilestirme

4. Asagidakilerden hangisi isletmelerin tedarik zinciri yonetimini verimli

sekilde strdirmek icin yapmalari gerekenler arasinda yer almaz?

a) lsletmeler tedarik zinciri tiyeleri ile miisteri bilgilerini
paylasmamaldir.

b) isletme kendi stratejisi ile tedarik zinciri stratejisini uyumlu hale
getirmelidir.

c) MiY dogrultusunda belirlenen amaglar tedarik zinciri ydnetimi icin
acik ve anlasilir hale getirilmelidir.

d) Tedarik zincirinin degisimlere uyum saglamasi icin yogun ve sirekli
bilgi akisi saglanmalidir.

e) Tedarik zinciri ile ortak takimlar olusturulmasi daha hizli kararlar
alinmasina yardimci olur.
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5. Asagidakilerden hangisi icsel pazarlama cabalarinin sonug vermesi icin

dikkate alinan uygulamalardan biri degildir?

a)
b)

c)
d)
e)

Sadece miisteri ile temasta olan calisanlarin 6dillendirilmesi
Orguitsel yapinin ¢alisanlari destekleyici ve gelistirici sekilde
diizenlenmesi

Gahsanlarin sirekli bilgilendirilmesi ve egitimi

Calisanlara yetki devrinde bulunulmasi

Cahsanlar ile destekleyici iligskiler kurulmasi

6. Asagidakilerden hangisi personel giiclendirme 6zelliklerinden biri degildir?

a)

b)
c)

d)

Personel gliclendirme, ¢alisanlarin daha kaliteli ve hizli hizmet
sunumunda karar alma insiyatiflerinin bulunmasidir.

Sadece (st orta diizey yoneticilere yetki devredilir.

Yetki verilen galisanin kendine olan giiveni artar, sorumluluk duygusu
gelisir ve isinden daha fazla tatmin duyar.

isletme, calisanlarini yetkilendirerek biiyiik élciide zaman tasarrufu
saglar.

Yetki devredilen ¢alisan, misteriye yonelik faaliyet ve uygulamalarda
aktif rol Gstlenir.

7. Asagidakilerden hangisi icsel pazarlama uygulayan isletmelerin

calisanlarina yonelik gelistirmesi gereken stratejilerinden biri degildir?

a)
b)
c)
d)
e)

Pazarlama amaglarinin belirlenmesi
Pazari bélimleme ve hedefleme
Pazari konumlama

Pazarlama karmasi

Maas diizeyinin belirlenmesi

8. Asagidakilerden hangisi calisan boliimlendirmeleri ile ilgili

eslestirmelerden biri degildir?

a)

b)

c)

d)

Baglanti kuranlar — musteri ile dogrudan ve sik baglanti icerisinde
olanlar

Ara elemanlar — musteriler ile olduk¢a az dogrudan iliski kuran ve
genellikle yiiz ylze olmayan baglantilari olanlar

Etkileyiciler — musteri ile dogrudan baglantisi olmayan ancak
misterilerile ilgili kararlarda etkisi bulunan calisanlar
Etkileyiciler —isletme disinda yer alan kisiler

izole calisanlar — misteri ile hi¢ baglantisi
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9. Asagidakilerden hangisi “deger yaratan” is ortaklari arasinda yer almaz?
a) Ortak girisim
b) Komisyoncular
c) Kiyaslama takimlari
d) Musteri dayanisma gruplari
e) Sponsorlar

10. Asagidakilerden hangisi MiY’in digsal paydaslara bakis agisi ile ilgili

degildir?

a) MiY'de, is ortaklari ile baglantilarin kurulmasi ve gelistirilmesi énemli
bir konudur.

b) Pazara uriin/hizmet sunumu, isletme ve alan is ortaklarinin karsihikli
iliskilerinden olusan sebeke agi seklinde gergeklesir.

c) MiY'de sadece miisteriler ile kurulan ve gelistirilen baglar yer alir.

d) s ortaklarinin katkilarini benimsemek ve daha da verimli bir yapiya
kavusturma anlayisi vardir.

e) lsletmeis ortaklari ile paylastigi siireclerin miisteri degeri yaratmak
amaci ile gergeklestirildiginin farkindadir.

Cevap Anahtarn
1.d,2.b, 3.b, 4.3, 5.3, 6.b, 7.e, 8.d, 9.b, 10.c
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MUSTERI iLISKILERI
YONETiIMININ DIGER
KAVRAMLARLA OLAN iLIiSKisSi

e Toplam Kalite Yonetimi, Temel - L : .
Ozellikleri, Musteri iliskileri Yonetimi MUSTERI "_lSK"_ERl
ile iliskisi 0 S

e VVeri Tabanli Pazarlama Kavrami, YONETI Ml

Amaglari, Uygulama Alanlari ve

Moiisteri iliskileri Yonetimi ile iliskisi PrOf- Dr. TEVFiK
e Pazar Odakhlk Kavrami, Bilegenleri $U kru YAPRAKLI

ve Musteri iliskileri Yonetimi ile
iliskisi
e Orgiit Kultiirti, Pazarlama Kiltiiri ve
Musteri iliskileri Yonetimi ile iliskisi
e Halkla iliskiler Kavrami, Amaclari,
Tirleri ve Miisteri iliskileri Yonetimi
ile iliskisi

ICINDEKILER

&)

e Bu Uniteyi ¢alistiktan sonra;
e Toplam kalite ydnetiminin MiY
acisindan 6nemini kavrayabilecek,

e MiY’de veri tabanli pazarlama
kullaniminin etkisini gorebilecek,

e Pazara odakliligin MiY’in temel 6n
kosulu oldugunu anlayabilecek,

e Orgiit kiiltiiriiniin MiY uygulamalari
agisindan arz ettigi 6nemi
kavrayabilecek,

» MiY’de halkla iliskilerin sagladig
katkiy1 secebilecek,

e Birtakim benzer kavramlarin MiY’le
birebir 6rtiismedigini anlayabilecek
ve aralarindaki benzerlik ve
farkhhklari kavrayabileceksiniz.

HEDEFLER

© Bu dnitenin tim yayin haklari Atatiirk Universitesi Acik6§retim Fakiiltesi’ne aittir. Yazili izin alinmadan
Unitenin tiimiiniin veya bir kisminin elektronik, mekanik ya da fotokopi yoluyla basimi, yayimi, cogaltimi ve
dagitimi yapilamaz.



Miisteri iliskileri Ydnetiminin Diger Kavramlarla Olan iliskisi

MUSTERI ILISKILERI YONETIMININ DIGER KAVRAMLARLA
OLAN iLiSKiSi

Veri Tabanli Pazarlama
Kavrami, Amaglari, Uygulama
Alanlari ve Miisteri iligkileri
Yénetimi ile iligkisi

Pazar Odaklilik Kavrami, Orgiit Kultard, Pazarlama
_ Bilegenleri ve Musteri tlttra ve Musteri lligkileri
Iliskileri Yonetim ile Iliskisi Yonetimi ile Iliskisi

Toplam Kalite Yonetimi,
Temel Ozellikleri, Musteri
lliskileri Yénetimi ile iligkisi

Toplam Kalite Yonetiminin Vi) Uzt all PErElEmE Pazar Odaklilik Kavrami ve

Tanimi ve Temel Ozellikleri e, e v Bilesenleri
Uygulama Alanlar

Orgiit Kiiltari

Toplam Kalite Yonetiminin Veri Tabanli Pazarlamanin
Miisteri iliskileri Yénetimi ile Miisteri iliskileri Yonetimi ile
liskisi iliskisi

Pazar Odakliligin Musteri
iliskileri Yonetimi ile iligkisi

Pazarlama Kulttirt

Pazarlama Kultirinin
Miisteri iliskileri Yonetimi ile
iliskisi
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Kalite, genellikle
miusterilerin aldiklar
mal ya da hizmetin
beklentilerini ne
Olclde
karsiladiklarina
bakilarak belirlenir.

Miisteri iliskileri Yonetiminin Diger Kavramlarla Olan iliskisi

GIRiS

Gunlmiuzde hizl bir sekilde artan dijitallesme nedeniyle kiiresel bir koy
haline gelen diinyamizda 6tekilerin arasindan siyrilmanin en etkin yontemlerinden
biri haline gelen misteri iliskileri yonetimi yontemini 6zlimseyip hayata gegiren
kurumlar global 6lgekte gliclenmislerdir. Ekonomik sinirlarin kalkmasi ile birlikte
ivme kazanan rekabet ve kar maksimizasyonu elde etme istegi beynelmilel

isletmelerde oldugu gibi yerel girisimlerinde kiiresel rekabet glicline sahip
olmalarini zorunlu kilmistir (Bardakgi ve Ertugrul, 2003:208).

Gelinen bu noktada yliksek kalite imkani sunarak misterilerinin bagliliklarini
saglamayi oncelik haline getiren kurumlar, misteri portfoylerini artirarak ¢cogu
sektérde 6nemli basarilar yakalamislardir.

Surdirulebilir rekabet avantaji saglama konusunda son derece hayati
Oneme sahip olan musteri iliskileri ydnetimine iliskin literatilr incelendiginde bu
kavramin birtakim baska kavramlarla yakin iliski icerisinde oldugu gorilmektedir.

Hatta bu yakin iliski, zaman zaman misteri iliskileri yonetimi kavraminin
baska kavramlarla karistirllmasina veya es anlamli kullanilmasina da neden
olabilmektedir. Bu nedenle misteri iliskileri yonetimi kavrami ve alt kavramlari
detayh bir sekilde incelenmelidir.

Bu bélimde misteri iliskileri ydonetiminin s6z konusu kavram
karmasasindan arindirilmasi, diger kavramlarin (toplam kalite yonetimi, veri
tabanli pazarlama, pazar odaklilik, 6rgiit ve pazarlama kdiltiirti, halkla iliskiler)
mdsteri iliskileri yonetimi ile iliskilerinin net bir sekilde ortaya konmasi
hedeflenmistir. Bu hedef dogrultusunda ilgili kavramlarin her biri mahiyetleri
itibariyle izah edilerek musteri iliskileri yonetimi ile iliskileri ayrintili olarak ortaya
konmustur.

TOPLAM KALITE YONETIMIi, TEMEL OZELLIKLERI,
MUSTERI iLISKILERI YONETIMI iLE iLiSKisi

GUnUmuzin artan rekabet ortaminda kalite ve verimliligin rakiplerden
farklilasmada, rekabet GstlnllGgl saglamada ve muisteri sadakatini yikseltmede
sagladigi katki, bu unsurun pazarlamadaki 6nemini gozler 6niine sermektedir.
Kalite kavrami neredeyse insanlik tarihi kadar eskidir. Kalite, genellikle
mdsterilerin aldiklar Grin ya da ihtimamin beklentilerini hangi oranda
karsiladigina bakilarak belirlenir. Bu anlamda musterinin beklentisi ile algisinin tam
olarak 6rtlismesi, mal ya da ihtimamdan saglanan tatminin veya mal veya hizmet
niteligi diizeyinin maksimum olmasi anlamina gelmektedir. Dolayisiyla isletmeler
sunduklari mal ya da hizmetin kalitesiyle ilgili diizenleme ve gelistirmeler yaparken

musterilerinin bunlardan neler beklediklerini mutlaka iyi analiz etmek
durumundadirlar (Yapraklh, 2006:42).

Bugiin pazarin duragan olmayan taleplerinin tatmin edilmesine kalite
denilmektedir.

- 194
Atatirk Universitesi Acikogretim Fakiltesi



Miisteri iliskileri Yonetiminin Diger Kavramlarla Olan iliskisi

TKY
N * Yagam bigimi
KALITE KALITE e Katihmailik
KALITE GUVENCESI * Miisteri odaklilk
| KONTROL » Sirekliiyilegtirme
MUAYENE .  Onleme e Sorun ¢izme
o [statistik e ISO 9000 * Slreg gelistirme

» Yetki devri

* Belgelendirme

Sekil 8.1. Kalite Anlayisinin Evrimi (Profaj, 2011)

Toplam kalite yénetimi (TKY) ise 1950’lerde Japonya’da ortaya ¢ikan,
1980’lerde yayilan yonetim bigimidir. Toplam kalite yonetiminin amaglari iki temel
noktada ele alinmaktadir. Bunlar: Herkese ihtiya¢ duyduguna hizli ve dogru olarak
erisebilme imkani saglamak ve isletmenin genelinde sirekli gelisme farkindalig
yaratmaktir.

Toplam Kalite Yonetiminin Tanimi ve Temel Ozellikleri

Toplam kalite yonetiminin ne anlama geldigini ifade etmeden dnce ne
olmadigini, bir baska deyisle hangi kavramlarla karistinldigini anlatmakta yarar
vardir.

Buna gore toplam kalite yonetimi (maliye.gov.tr/tkytanitim):

e Kalicl bir ydontemdir.

e Evrensel bir sistemdir sadece Japonya’da degil tim diinyada
gercgeklestirilebilir.

e Toplumumuzda uygundur.

e 1SO 9000, ISO 14000 demek degildir.

e Alt kademelerin yoneticilerin dayatmalariyla benimseyebilecekleri bir
felsefe degildir.

e Merkezden yapilan ltimatomlarla reformlar yapmak anlamina gelmez.

e Kalite cemberleri ya da balik kilgig1 teknigi degildir.

e Gilinimuzden 60-70 sene 6ncesine dayanan kéhnelesmis bir felsefe

Toplam kalite degildir.
yonetiminde temel Yukarida siralanan hususlar tek basina TKY’yi karsilamamakla birlikte TKY bu
amag; isletmenin hususlardan bir kismini biinyesinde barindirmaktadir. Buna gére toplam kalite

pazar payini,
verimliligini, rekabet
glictinl ve karlilik TKY; bir isletmedeki tiim personelin beraberce, mal ve hizmetlerin giinden
duzeyini artirmaktir. giine daha iyi héle getirilmesiyle pazarin kalite ihtiyaglarinin tatmin edilmesi ve
bunlarda kaliteyi olusturmayi hedefleyen bir olgudur (Bardakg¢i ve Ertugrul,
2003:208). Yapilan bu tanim dikkatle incelendiginde TKY'nin misteriyi ne kadar 6n

yonetimini su sekilde tanimlamak mamkundur:

planda tuttugu gorilmektedir.

Toplam kalite yonetiminin sahip oldugu 6zellikleri ise su sekilde siralamak
mimkindir (Bardakgi ve Ertugrul, 2003:212-213):

e isletmenin kalite amac ve stratejilerinin olusturulmasi
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Kalite yonetimi
uygulamalari yalniz
isletmenin belirli bir
kisminda surdirilen

uygulamalar degildir.

Miisteri iliskileri Yonetiminin Diger Kavramlarla Olan iliskisi

e Tim personelin misteri memnuniyetine dncelik vermesi

e Programlarin gelecege yonelik ve planl bir sekilde diizenlenmesi

e (Calisanlara surekli kendilerini gelistirebilme imkanlarinin sunulmasi

e statistiksel yontemler ve siire¢ kontrol ¢alismalari

e Kalite gemberlerinin olusturulup galistiriimasi

o  Verimlilik (¢ikti/girdi) 6lcimlerinin yapilmasi

e Toplam kalite maliyetlerinin hesaplanmasi

e Planli ve 6nleyici bakim galismalarinin yapilmasi

e Saticilarla is birligine yonelik uzun vadeli iliskiler gelistirilmesi

e Periyodik kalite denetimlerinin yapilmasi (Bardakgi ve Ertugrul, 2003, 212-
213).

Toplam Kalite Yonetiminin Miisteri iliskileri Yonetimi ile iliskisi

Toplam kalite yonetimi tim siireglerin, mal ve ihtimamlarin bitiin
cahisanlarin istirakleriyle siirekli yenilenmesi, pazar memnuniyetinin artiriimasi ve
misteri sadakatinin olusturulmasi igin kurumlarda meydana gelen neticelerin
devamli olarak daha iyi hale getirilmesi anlamina gelir. Bu da dogrudan musteri
iliskileri yonetimini ifade eder. TKY’nin uygulandigi kurumlarda musteri
memnuniyeti 6ncelikli amag halindedir ve misterinin algisindaki kalite, tek hedef
olarak esas alinir (Bardakgi ve Ertugrul, 2003:209).

Kalite yonetimi uygulamalari yalniz isletmenin belirli bir kisminda
surdiridlen uygulamalar degildir. Kalite yonetimi, isletmenin tiim g¢alisanlarinin
katilacagi bir sirectir. Toplam kalite yonetimi, pazarin ihtiyaclarinin tam ve dogru
belirlenmesinden, mikemmel {iriin tasarimindan, ham madde temin edilen
aracilardan, kurumdaki tiim galismalara, buradan da distribltorlere kadar uzanan
surecleri kapsamaktadir ve duragan olmayan pazar ihtiyaglarina gore talepleri
yerine getirecek, hatta daha ilerilere tasiyacak mal ve ihtimamlari yaratacak
sekilde devinimlidir (Profaj, 2011).

TKY’nin temel amaci, katilimin tamamen saglanmasi ile mevcut kalitenin
surekli iyilestirilmesi ve toplam giderlerin azaltilarak misteri temelli bir faaliyet
sergilemektir. Bir baska deyisle hem TKY’nin hem de misteri iliskileri yonetiminin
temel hareket noktasini “miisteri” olusturmaktadir. Diger taraftan hem TKY’nin
hem de MiY’in hedefinde; isletmenin karlihgini artirmak ve pazar payini en (st
diizeye ¢ikarmak vardir.

N

\

e Ulkemiz 1990 senesinde Sabanci-Japon ortak kurulusu olan Brisa
Fabrikasi'nda toplam kalite yonetimi uygulamalari baslatilmistir.
Bu fabrika 1996 senesinde Avrupa Kalite Odiilii almistir.

Ornek &
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Veri tabanl pazarlama;
miusteri odakli, yogun
bilgili ve gelecege
yonelik bir pazarlama
uygulamasidir.

Miisteri iliskileri Yonetiminin Diger Kavramlarla Olan iliskisi

VERi TABANLI PAZARLAMA KAVRAMI, AMAGLARI,
UYGULAMA ALANLARI VE MUSTERI iLISKILERI
YONETIMI iLE iLisKisi

MiY, en genel tanimiyla, misterileri gézlemleyerek pazarin ihtiyaglarina
yonelik mal ve hizmetler tretebilme ve bunlar pazardan gelen geri bildirimleri

analiz ederek degisimlere bagli olarak siirekli glincellestirebilme kabiliyetidir. Geri
bildirimler MiY’i basarili uygulayabilmenin temel sartidir (Giiles, 2004:235).

Gunlimuzde isletmeler igin bilginin, 6zellikle musteri ve pazar bilgisinin
onemi ¢ok artmistir. Pazarlama stratejilerine yon verebilmek, yeni misteri
kazanmak ve misteri sadakatini artirabilmek igin isletmelerin strekli bir bilgi
arayisi igerisine girdikleri, bilgiye ulasma noktasinda ise gittikge artan oranda kendi
bilgi sistemlerini olusturma gabasi sergiledikleri gérilmektedir. Bilgi sistemi
olusturmada izlenen temel yontemlerden biri, isletmenin kendi veri tabanini
olusturmasidir.

Veri Tabanl Pazarlama Kavrami, Amaglari ve Uygulama
Alanlari

Veri tabanli pazarlama; mal veya hizmet satarken, pazarin niifus yapisindan,
toplumsal ve ekonomik alanlari arasindaki iliskilerden ve misteri bilgilerinden
yardimci bir unsur olarak yararlanmaktir (Demir ve Kirdar, 2006:301). Veri tabanli
pazarlama siireci 5 asamadan olusan bir siire¢ olarak incelenebilir. Bu asamalar:
Miisteri adaylarinin saptanmasi, miisteri veri tabanlarinin olusturulmasi, verilerin
analizi, koordineli miisteri iletisiminin olusturulmasi ve biitiinlesik pazarlama
yaklasimi uygulanmasidir (Coban, 2005:300).

Veri tabanli pazarlamanin hedefleri su sekilde siralanabilir (Pira ve Baytekin,
2004:760):

e Veritabani olusturmadaki esas hedef, musterilerle elde edilen bilgiler
sayesinde efektif iletisim kurulmasidir.

e Veritabanlari sayesinde misterinin harcama kabiliyetleri hakkinda bilgi
sahibi olunabilir.

e Veritabani, pazar planlamacilari icin etkili bir aractir. Birtakim bilimsel
temelli programlarin kullanilmasi veri tabaninin alt kiimelerine de
ulasiimasini saglar.

e Yeni Urtnlerle birlikte, yeni tablolarin yaratilmasi da s6z konusu olabilir.
Musteri veri tabaninin belirli bazi bélimlerine bakilmak suretiyle musteri
profili elde edilebilmektedir.

e Blylik pazarlarin yeni bolimlere ayrilmasi, misterilerin artan gelirleri ile
ihtiyac disi yeni Urinler istemeleridir. Bunun disinda, saticilar daha da
uzmanlasmakta ve Griin hakkinda degisik kaynaklardan daha fazla bilgi
elde etme cabasi icerisine girmektedirler.

e Misteriile bireysel bir diyaloga girildigi zaman degisik tepkiler beklenir
(Pira ve Baytekin, 2004:760).
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Veri tabanli pazarlama, veri tabani teknolojisini ve dogrudan pazarlama
yontemleriyle birlestirilmis sofistike analitik teknikleri kullanir. Glinlimizde pek
¢ok isletme, musterilerinin isim, adres, telefon numarasi, birtakim demografik ve
psikografik bilgilerini iceren pazarlama veri tabanlarini kapsayan musteri listeleri
olusturmakta ve kullanmaktadir (Kotler, 1994:660).

isletmelerin pazarlama iletisimi ¢abalarini dogru olarak yénlendirebilmeleri

acisindan bireysel seviyedeki bir veri tabani asagidaki bilgileri icermelidir: girdi,
Gunumzde veri cikti / satin alma gegmisi, arastirma / cevaplama, dagrtim sistemi detaylari /
tabani, isletmeler
icin kritik 5neme
sahip bir bilgi
kaynagidir.

davraniglar, veri tabani iyeleri arasindaki baglantilar, misterilerin markayla olan
iliskileri, satis / pazar alani, pazarlama ve marka iletisimi, musteriyle ilgilenme,
teknik destek, sonuglar, misteriyi elde tutma detaylari ve gegmisi, demografik
bilgiler / psikografik bilgiler (Yurdakul, 2003:226).

L

%f, *Veri tabani sadece pazarlama alaninin degil yénetimin de ihtiyag
C| duydugu bilgileri elde etmek icin kullandigi bir sistemdir. Ornegin,
:5 Sarar, Migros, Boyner gibi isletmelerin tiiketicilere verdigi tiyelik
kartlari ile tiiketiciler hakkinda bilgiler kaydedilmektedir.

Veri tabanli pazarlamanin genelde sahip oldugu 6zellikler ve kullanim
alanlari sunlardir (Coban, 2005:303-304):

e Her mevcut ya da olasi misteri veri tabaninda bir kayit olarak yer alir.

e Her musteri kaydi kimlik ve erisim bilgileri yaninda, bir dizi pazarlama
bilgisini de icerir.

e Veritabanli pazarlamanin interaktif iletisime dayali olmasindan dolayi
pazarlama gabalarinin sonuglari kolaylikla 6lgulebilir. Bu amacla, veri
tabani misterinin sirket kampanyalari ve iletisim ¢abalarina verdigi
karsiliklarin kayit edilmesi icin kullanilabilir.

e Veritabani icerisinde bulunan bilgilere istenildigi an ulasilabilir ve ¢iktilar
alinabilir.

Sonug olarak misteri baglhgi kazanmak lizere veri tabanl pazarlama su
alanlarda kullanilabilir: miisteri tanimlama, hedef pazar secimi, miisterilerle iliski
hdlinde olma, satislarin analizi, satis firsatlarini kullanma, tepkileri degerlendirme,
kampanya degerlendirme, yeni (iriiniin pazara sunulmasi, pazarlama elemaninin
ise alinmasi, satis yénlendirmenin tiiretilip degerlendirilmesi, pazar ve miisteri
arastirmasi, triin dagitim politikasinin degerlendirilmesi, tesvik programlarinin
diizenlenmesi, fiyat politikasinin saptanmasi vb.
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Veri tabanindaki
bilgiler, “hangi hedef
kitleye, hangi
pazarlama karmasiyla
ulasacagi, Grinln hangi
pazar bolimiine uygun
oldugu” gibi noktalari
saptamak igin kullanilir.

Miisteri iliskileri Yonetiminin Diger Kavramlarla Olan iliskisi

]

e Bliyuk olcekli gida perakendecilerinde magazalarin
sadakat karti verirken (6rnegin, Migros'un Money Club
Karti vb.) musterilerinden istedigi bilgileri sirayalabilir
misiniz ?

Bireysel Etkinlik

Veri Tabanh Pazarlamanin Miisteri iliskileri Yénetimi ile iliskisi

Veri tabanli pazarlama; musteri odakli, yogun bilgili ve gelecege yonelik bir
pazarlama uygulamasidir. Misterilerle ilgili her tiirli glincel bilgi araciligiyla, tim
musteri iligkileri etkin bigimde yapilabilir, degerlendirilebilir ve 6lgme
degerlendirme araciligiyla strekli 6grenme ve degisim gergeklestirilebilir.

Veri tabanh pazarlama yardimiyla gelistirilecek miisteri yénetim programlari
iic temel amaca hizmet eder:

e Uygun miisterilerin kazanilmasi
e Eniyi miisterilerin siirekli kilinmasi
e [sletmeyi terk etmis miisterilerin geri déniisiiniin saglanmasi
Yukarida siralanan ¢ husus, ayni zamanda misteri iliskileri yénetiminin
temel hedeflerini ifade etmektedir. Dolayisiyla isletmelerin misteri iliskilerini
gelistirerek nihai hedeflerine ulasmalarinda veri tabanl pazarlama vazgecilmez bir
aractir.

Daha spesifik olarak musteri veri tabanlari ve veri tabanli pazarlamanin
isletmeye, 6zellikle isletmenin musteri iliskilerini gelistirme ¢abalarina sagladigi
katkilar su sekilde siralanabilir (Pira ve Baytekin, 2004:760):

e Misterinin taninmasina ve veri tabanli pazarlama 6zelliklerinin
belirlenmesine olanak saglar. Misterinin isletme ile olan iliskisinin
izlenmesi ve misteri ile uzun dénemli iliskiler kurulmasi s6z konusu olur.

o Degisik pazar dilimleriyle farkli iletisim kurma sansi dogar. Kullanim siklig
az olan musterilerin tekrar satin almasini saglayacak mesajlar
olusturulurken, sik sik tirtin alan kisilerin marka bagimliliklarinin
pekistirilmesine yonelik mesajlar génderilir.

e Misteri veri tabanlari araciligiyla misteri memnuniyetinin artmasini da
saglamak mimbkin olur. Elde bulunan bilgiler cercevesinde musterinin
Urdn ya da hizmetten hosnut kalip kalmadigini 6grenmek, iletisim kurup
istek ve beklentileri hakkinda fikir sahibi olmak mimkdn olur.

e Miusteri ile birebir iliski s6z konusu oldugundan, rakiplerin pazarlama
calismalari hakkinda distince sahibi olmalari zorlasir, hatta imkansizlasir.

e Misteri veri tabanlari sayesinde, isletmelerin ¢apraz satis olayini
gerceklestirmesi s6z konusu olabilir.

e (Ozel promosyon ve hediyelerin misterilere dogrudan iletilmesi s6z
konusu olabilir. Musteri veri tabanlari ve veri tabanli pazarlama yardimiyla
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isletmelerin misteri yonetim programlari olusturmasi miimkin
olabilmektedir.
Veri tabani pazarlama sistemi ile elde edilecek bilgiler isletmenin riin ve
hizmetlerine arti bir deger katmaktadir.

PAZAR ODAKLILIK KAVRAMI, BIiLESENLERi VE MUSTERI
ILISKILERI YONETIMI iLE iLISKISI

Pazar odaklilik, isletmenin sahip oldugu érgiitsel kiiltiir ve pazarlama
kdltiiriyle dogrudan ilgilidir. Strdirilebilir misteri iliskileri gelistirmenin ve
yonetmenin rekabet avantaji saglamadaki etkisinin hemen her isletme tarafindan

kabul gordiigi giinimizde isletmelerin pazar odakli olmayan bir pazarlama
kiltirine sahip olmalari diistintilemez.

Pazar Odakhlik Kavrami ve Bilesenleri

Son yillarin popiiler olgusu pazar odaklilik; mevcut ve gelecekteki
misterilerle ilgili bilgilerin toplanmasi ve bu bilgilere gore degisiklikler
yapilmasidir. Esas olan misterilerdeki degisimlerin gézlemlenmesidir. Clink
pazardaki nitel degisiklikler kurumlarla ilgili talebi de etkilerler. Pazar odakli

olmanin boyutlarini; pazar ve rakiplerdeki degisimlere isletme faaliyetlerinin uyum

Musteri odakli saglamasi olusturmaktadir (Ozer, 2006:158).
yaklasim, musterilere
iliskinin her trli Pazar odaklihgin en 6nemli unsuru misterilerin izerine yogunlasmaktir.
bilginin isletmeler Yani pazar odakllik, pazara genel bir arz degil, her bir mlsterinin taleplerine en iyi
tarafindan sekilde cevap vermekle ilgilidir (Kogak ve Ozer, 2005:17).
degerlendirilmesinin
énemini vurgulamakta Musteri odakhlik, isletmenin her adiminda musteri taleplerine cevap
ve veri tabanl vermesini icerir. Bu isletmelerin misterilerine kisiye has trlnleri pazarlamayi
pazarlama sisteminin surekli tesvik etme ve bu tesviklere musterilerden gelen cevap sirelerinin
olugturulmasina 6nem kisalmasi noktasinda katkilarda bulunan bir olgudur (Hamsioglu, 2002:8).

vermektedir.
=F

<]

e Yasadiginiz bélgede faaliyette bulunan isletmelerin gercek
anlamda ne diizeyde musteri odakl olduklarini ve kendi
karlarindan 6nce miusterilerinin kazanglarini
onemsediklerini distintiyorsunuz?

Bireysel Etkinlik
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Musteri odakllik,
isletmenin her
adimda mdsteri
taleplerine cevap
vermesini
icermektedir.

Miisteri iliskileri Ydnetiminin Diger Kavramlarla Olan iliskisi

Yonetimin
Kararhhg

Pazar Arastirmasi

Kiyaslama ve alisanla Calisanlarin
Standartlarin Yonetime _Taninmasi ve
Olusturulmasi Katilmasi Odiillendirilmesi

Teknolojik Destek 3 MUSTERI

ODAKLILIK

Sekil 8.2. Miisteri Odaklilik Streci (Costin, 1999; Aktaran: Kagnicioglu, 2002)

Sekil 8.2'de gorildigi gibi misteri odakli olma sireci yonetimin buna karar
vermesi ile baslar. Personelin bilgi birikimi ve odaklanilan pazar hakkinda detayl
incelemeler elzemdir. Daha sonra, karsilastirma ve standartlarin belirlenmesiyle
personelin karar verme siirecine katkida bulunmasi ile siireg¢ uzar. Gerekirse
teknolojik destek saglanir. Son olarak, personelin ¢alismalarinin karsiliginin
verilmesiyle tamamlanir.

Musteri odakl hareket etmeye ¢alisan bir isletme;

e Organizasyonda musterileriyle iliskilerini sifirdan insa etmeye
kalkismamali,

e Misterilere cevap vermede calisanlarin hiyerarsik bir yapiya bagl
kalmalarinin 6niine gegilmeli,

e Uriin ve hizmet kalitesini gelistirmeyi amaclamali,

e Teknoloji araciligiyla musteriye olabilecek en kisa zamanda ve en dogru
sekilde hizmet saglanmall,

e Misteriile yakin iliskilerde olan bolimlerdeki personel gerekli bilgi ve
beceriyle donatiimall,

e imalat, dagitim, pazarlama ve tutundurma vb. biitiin asamalarda irtibat
agini gelistirerek misteriyi memnun etmeli,

e Mdsteri talepleri tam, dogru ve hizl bir sekilde yerine getirmelidir.

Pazar Odaklihigin Miisteri iliskileri Yénetimi ile iliskisi

Miisteri iliskileri ile pazar odaklilik arasindaki temel iliski pazar odakliligin bir
anlayis olmasi, iliskisel pazarlamanin ise pazar odakliligi, 6zellikle de pazar
odakliligin boyutlarindan miisteri odakliligin saglanabilmesi igin kullanilabilecek
etkin bir ara¢ olmasidir. Sonugta her ikisi icin de pazara iliskin bilgi, uzun donemli
odaklanma ve mugterilerin uzun dénemde bagliliklarinin kazaniimasiyla karlihgin
artirilmasinin dnemi vurgulanabilir (Ozer, 2006:162).
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Pazar Odakhilik

iliskisel
Pazarlama

Sekil 8.3. Pazar Odaklilik ve iliskisel Pazarlama Arasindaki iliski (Jaensson, 2002, Aktaran:
Ozer, 2006)

Misteri iliskileri yénetimi icin yapilan tanimlara ve MiY’in amaglarina
bakildigl zaman bunlarda en fazla dikkat ¢eken kavramin misteri oldugu
gorilmektedir. Misteri, butlin ¢calismalarin hedefi haline getirilmeye
zorlanmaktadir. Buna kiiresellesme ve kiiresellesmenin beraberinde getirdigi sert
rekabet yol agmistir. Buna uyum saglayamamak bir isletme igin sonunun gelmesi
demektir (Kagnicioglu, 2002:81).

Pazar odakhlik, misterileri 6n plana gikaran bir yaklasimi icermektedir. Bazi
calismalarda, firmada galisanlarin misterilerle temas derecesinin, agiklama
yapmalarinin ve is birligi egilimlerinin miisteri tatmini tizerinde olumlu etkisi
oldugu sonucuna ulasmistir. Musteri iliskileriyle pazar odakhlik arasindaki iliski de

bu noktada etkisini gdstermektedir. Misterileriyle glgli iliskiler kurmak isteyen
Pazar odaklilik,

miusterileri 6n plana
¢ikaran bir yaklasimdir.

bir firma; musterilerle ilgili glincel bilgilere sahip olan, elde edilen bilgiyi
calisanlarina bilgi olarak gotiren ve cift tarafh bir iletisim sistemi kuran bir isletme
oldugu siirece avantaj saglayabilecektir. Bu avantaj kendisini, firmalarin
misterilerden elde edilen bilgilerle, rakiplerden farklilasacak bir sekilde tutarli,
kisisellestirilmis ve ylksek kalitede hizmetler sunmasina olanak tanimasiyla
gosterir (Ozer, 2006:163).

ORGUT KULTURU, PAZARLAMA KULTURU VE MUSTERI
ILISKILERI YONETIMI iLE iLiSKiSi

Kaltir; bir toplulugu olusturan tyelerin ortak yasanmisliklarindan meydana
gelen, her toplumda bulunmasiyla birlikte bolgeden bolgeye degisiklik gosteren

misterek degerlerdir. Bir toplumun digerlerinden ayrismasi icin turnusol kagidi
vazifesi gorir. Her bir toplumun kiiltiirii, degisik alt kiiltiirlerden ve sistemlerden

olusmustur. Orgiit kiiltiirleri de bu alt kiiltiir sistemlerinden biri olarak
Her bir toplumun varsayilabilir (Ozata, 2009).
kaltdrda, degisik alt
kiltirlerden ve
sistemlerden
olusmustur.

Orgiit Kultiiri

Orgiit kiiltiriini agiklamadan énce 6rgiit kavraminin neyi ifade ettigini izah
etmekte yarar vardir. Orgiitiin tanimi konusunda degisik teoriler ortaya atilmistir.
Bunlardan birine gére bir 6rgit, bir amag etrafinda toplanan etkilesimde
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Orgiit bir amag
etrafinda toplanan,
etkilesimde
bulunabilen bireyler
toplulugudur.

Miisteri iliskileri Yonetiminin Diger Kavramlarla Olan iliskisi

bulunabilen bireyler toplulugudur. Yine benzer sekilde belirli amaglara ulasmak
icin kurulmus toplumsal birimler veya Uyeleri arasinda iliskiden olusan toplumsal
bir yapi olarak da 6rgit tanimlari yapilabilir. Genel tanimiyla 6érgiit: Bir amag
etrafinda toplanan kisilerin emeklerinin ayni hedefe yonlendirilmesi, bir ydnetim
bicimi; toplumlarin oldugu gibi kendine 6zgi kiltiiri olan bir dlizen; isleri,
mevkileri, calisanlari ve aralarindaki yetki ve iletisim iliskilerini gbsteren bir yapidir
(Gugli, 2003:147).

K\
% eDilinyanin en basarili 6rgit kiltiiriine sahip sirketlerinden biri
cC olan Google, galisanlarini gelismis 6rgiit kiltiirt ile motive
= etmekte ve sirket ile duygusal bag olusumuna destek
‘O saglamaktadir.

Bir orgit kiiltlrinin sekillenebilmesi bir grup insanin miisterek
yasanmisliklarinin olmasina baghidir. Uyeleri sik degisen 6rgiitler ortak bir kiiltir
gelistiremezler. Olusturulmus bir kiltiiriin saglamligi deneysel araglarla
sinanmahdir aksi takdirde disaridan gozlemlenerek kuvveti hakkinda somut
bilgilere ulasilamaz (Akbaba, 2002:6).

Kiltir, insanlara yapmalari ve yapmamalari gereken seyler hakkinda feraset
kazandirir. Orgiit kiiltiirl, 6rgiit Giyelerinin nasil davranmalari gerektigi
konusundaki duygu ve sezgilerdir (Gigli, 2003:148).

Orgiit kiiltiirii su 6gelerden olusmaktadir (Ozata, 2009):

e Temel sayiltilar (varsayimlar)
e Degerler, inanglar, tutumlar
e Normlar

e Hikdye ve masallar

e Torenler

e Dil

e Liderler ve kahramanlar

e Semboller

e Adetler (ritiieller)

e Fiziki cevre

e Davranis kurallari

Orgiit kiiltiirii olusturulmasinda genelde 4 asama gereklidir (Giigli,
2003:149).

e Birinci asamada, 6rgitin kurucusunun aklina yeni bir girisim fikri gelir.

e ikinci asamada, 6rgiitiin kurucusu kendi bakis agisini tasiyan, gorislerini
paylasacag birkacg kisiyi 6rglite kazandirir. Grup elemanlari fikir hakkinda
genel olumlu dislincelere sahiptirler.
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Pazarlama kulttrd,
isletme yOnetici ve
¢alisanlarinin
pazarlamayi belirli
kisilerin
sorumlulugunda ve
sadece onlarin
ylriatmeleri gereken bir
eylem olarak
goérmemektir.

Miisteri iliskileri Yonetiminin Diger Kavramlarla Olan iliskisi

e Ucilincli asamada, kurucunun olusturdugu bu grup 8rgiit icin bina, yer, fon
vb. bulmaya caligir.

e Son asamada ise, pek ¢ok kisi orglite dahil edilir ve genel 6rgit kiiltlri
hikayesi insa edilmeye baslanmis olur (Gligli, 2003, 149).

Pazarlama Kiltiiri

Cagdas anlamda pazarlama kdltiird, isletme yonetici ve ¢alisanlarinin
pazarlamayi belirli kisilerin (pazarlama departmaninin) sorumlulugunda ve sadece
onlarin yliritmeleri gereken bir eylem olarak gérmeyip isletmedeki herkesin
kendisini pazarlama konusunda sorumlu hissetmesi ve ayni zamanda musteriyi
pazarlama faaliyetlerinin odaginda gérmesidir. Bu tarz bir yaklasimin sireklilik arz
etmesi halinde isletmede yerlesik bir pazarlama kiltlrinden s6z edilebilir.

Basarili bir pazarlama kiltiirli gelistirmek isteyen bir isletmenin izlemesi
gereken yollar sunlardir (Kotler, 1994:735-736):

e isletmenin tepe yéneticisinin diger yoneticileri misteri yénli olmalari
gerektigi konusunda ikna etmesi

e isletmede iist diizey bir pazarlama yéneticisinin ve pazarlama ekibinin
secilerek goreve getirilmesi

e Pazarlama ekibinin, isletmenin pazarlama kiltlriini olusturmada uzman
danismanlik firmalarinin yardim ve rehberliginden faydalanmasi

e isletme ici 6diillendirme sisteminin, firma ici departmanlarin
davraniglarinin arzu edilen yonde degismesini saglayacak sekilde yeniden
diizenlenmesi

e isletme disindan (lider pazarlama firmalarindan) tist diizeyde gorev alacak
yetenekli pazarlamacilar transfer edilmesi

e isletme iginde pazarlamadan sorumlu her diizeydeki calisan ve yoneticiler
icin kapsaml pazarlama egitim programlar gelistirilmesi

o QOzellikle pazarlama yoneticilerinin pazarlama felsefelerinin idealize
edilebilmesi icin modern bir pazar odakli pazarlama planlama sisteminin
olusturulmasi

e Heryil diizenlenecek bir pazarlama basar (miikemmeliyet) tanitma
programinin gelistirilmesi (isletme icerisinde olusturulacak bir komitenin,
yillik olarak isletme birimlerinin pazarlama hedeflerini gerceklestirme
dizeylerini inceleyerek basarili olanlari bir seremoni esliginde
odullendirmesi)

e isletmenin bir biitiin olarak triin odakhliktan uzaklasip pazar odakliliga
gececek sekilde yeniden organize edilmesi (Kotler, 1994: 735-736).

Pazarlama Kiiltiiriiniin Miisteri iliskileri Yonetimi ile iliskisi

Musteri iliskileri ydonetiminin var olabilmesi, isletmede ¢agdas bir pazarlama
kiltirinin yerlesik olmasina baglidir. Pazarlama faaliyetlerinin misteri odakl
olarak yirGtilmesini kurumsal bir uygulama haline getiremeyen bir isletmenin,
misteri iliskileri ydnetiminde basarili olmasi beklenemez. isletmelerin misterileri
ile saglam iliski kurmalari ve bu iliskiyi strdlrebilmeleri, isletme ile musterilerin
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Halkla iliskiler
uygulamalari iki yonli
bir bag kurmak igin
yapilan faaliyetlerdir.
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birbiriyle uyumlu bir kiltiire sahip olmalarina baglidir. Bir baska ifadeyle
isletmenin basarili bir musteri iliskisi gelistirmesi ve bunu yonetebilmesi icin sahip
oldugu pazarlama kiiltliriint ve degerlerini, musterilerin kiltlr degerleriyle
uyumlu hale getirmesi gerekmektedir (Gordon, 1998:22-23).

Etkin miisteri iliskileri, isletme kiiltiiriiniin aynasidir. isletme kiltiiriiniin
yansimasi, yonetim stratejisi, isletme politikalar, kalite ve davranislarin, agik
isletme talimatlarina ve pazarlama yaklasimlarina donistiiriilmesi seklinde olabilir.
Mausteri iliskileri isletmelerde en (st kademeden en alt kademeye kadar herkesin
sorumlulugunda olmalidir. Misterilerle ilgilenen herkese misteri sorunlarini
¢dzme yetkisi verilmelidir (Kagnicioglu, 2002:83).

HALKLA iLiSKILER KAVRAMI, AMACLARI, TURLERI VE
MUSTERI iLISKILERI YONETiMI iLE iLISKiSi

isletmeler sadece miisterileri olan veya olabilecek potansiyele sahip
insanlarla degil, cesitli gruplar ile de karsilikli iletisim, anlayis, onaylanma ve is
birligi duygulari olusturmalidir. Tutundurma karmasi iginde bu goérev halkla iliskiler
faaliyetleriyle yerine getirilir. Halkla iliskiler genellikle kurum ve ¢evresiyle ya da
kamuoyuyla onlarin gorislerini etkilemek, iliskiler kurmak, ikna etmek amaciyla

birtakim iletisim tekniklerinin yonetimi olarak goruliir (Korkmaz, vd., 2009:495-
496).

Halkla iligkiler Kavrami

Halkla iliskiler uygulamalari, isletme ile muisterileri arasinda iki yonla
iletisimi olusturmayi ve olusan bu iletisim siirecini saglikh bir sekilde ylritmeyi
destekleyici faaliyetlerdir. Halkla iliskiler, kamuda faaliyet gdsteren bir kurumun
veya Ozel sektérde bulunan bir kurulusun temasa gectigi veya gecmeyi planladigi
kisilerle onlarin anlayis ve destegini kazanmak ve bu destegi devam ettirmek igin
yapilan bir yonetim anlayisidir. Bir baska tanimlamaya gore ise halkla iliskiler,
isletme ile ilgili mikro ve makro gcevre arasinda karsilikli iletisim ve is birligini
gerceklestirip bu eylemlerin devamliligini saglayan uygulamalarin tamamidir
(Glines, 2009:72-73).

Bitln bu verilen tanimlamalardan hareketle halkla iliskiler ile ilgili olarak su
ortak tespitlerde bulunulabilir. Halkla iliskiler Gretici ve tiketici arasinda bir iliskidir
ve karsilikli alisveris s6z konusudur. Halkla iliskiler, kamu veya 6zel tesebbislerin
belirtmis topluluklarla saygili ve giglu iliskiler kurup gelistirerek onlari olumlu
inang ve uygulamalara yoneltmektedir (Tek, 1997:794).

Halkla iligkiler Faaliyetlerinin Amacglari

Halkla iliskiler faaliyetleri ilk olarak kamuda gerceklestirilmistir. Kamuda
saglanan fayda sonrasinda 6zel isletmeler de halkla iliskiler uygulamalarini
kullanmislardir. Ginimizde orta 6lgekli kuruluslar da halkla iliskiler faaliyetlerine
onem vermektedir. Bu 6nem dogrultusunda halkla iliskiler faaliyetlerinde temel
amag isletmenin hedef kitlesi ile iyi iliskiler kurmasi, kurulan bu iliskilerini
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gelistirmesi ve bu birlikteligin strdirilmesidir. Bu temel amacin yani sira halkla
iliskiler faaliyetlerinin diger amaglari su sekildedir (Korkmaz, vd., 2009:497):

e Olumluimaj yaratma,

e Uriin veya hizmeti tutundurmak,

e Calisanlarla ve yatirimcilarla iliskiler gelistirme,
e Olumsuz imaji diizeltmek,

e lobicilik,

e Onerilerde bulunmak,

e Kriz yénetimi

Yukarida siralanan amaglarin yani sira halkla iliskilerin basinla iyi iliskiler
yaratip slirdlirmek, 6zel (irlin veya hizmetlerin tanitimini yapmak, tiketicileri
dinlemek, gerekli egitimleri vermek, piyasada varligini gbstermek, halka faydali
hizmetler verildigini duyurmak, olumsuz imajin giderilmesini diizeltmek gibi
amaclari da vardir (Tek, 1997:796).

Halkla iliskiler Faaliyetlerinin Tiirleri

Halkla iliskiler birgok islevi tstlenebilir ve basarabilir. Genellikle halkla
iliskiler faaliyetleri iki ana kisimda ele alinmaktadir. Bunlar (Tek, 1997:797):

e Genel Halkla iliskiler: isletme ici personele ve bazi kamuoyu gruplarina
doniik yonetimsel iliskilerdir.

e Pazarlama Agirlikli Halkla lliskiler: Marka bilinci yaratmak, isletmeye ve
markalarina yonelik tutumlari gelistirmek ve satin alim davranisini
etkilemek amaciyla yapilan halkla iliskiler faaliyetleridir. Kendi icerisinde
iki alt gruba ayrilmaktadir. Bunlar:

e Proaktif Halkla lliskiler (Onceden Onlemli Olmak): Bu tiiriin baslica rolii
yeni Urdn lansmanlarinda ve riin revizyonlarindadir. Proaktif halkla
iliskiler, Grline ek bir gérintl, haber degeri ve kredibilite saglamak icin
diger promosyon araglariyla entegre sekilde kullanilir.

e Reaktif Halkla lliskiler (Tepkisel, Reaksiyonel, Olaydan Sonra):
Piyasalardaki ya da cevredeki birtakim olaylar ve gelismeler karsisinda
isletmenin olumsuz bir pozisyona diismesinden dolayi giristigi halkla
iliskiler faaliyetleridir.

| A\

ePazarlarda tlketicilerin kirmizi etten beyaz ete yonelmeleri
karsisinda zor duruma diisen kirmizi et Ureticileri "Dana Eti
iyiyidir" seklinde karsi kampanya diizenlemislerdir.

Ornek
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iki yonlu iletisim
kurar.

Miisteri iliskileri Yonetiminin Diger Kavramlarla Olan iliskisi

Halkla iliskilerin Miisteri iliskileri Yonetimi ile iliskisi

Musteri toplumun en kiiglik yapi tasi olarak tanimlanmaktadir. Bu yilizden
mdsteri ile halk birbirinden ayrilmaz bir bitinlik icerisindedir. Bu noktada
mdsterileriyle iliskilerini gelistirmek isteyen bir isletmenin halki veya halkla
iliskileri gormezden gelmesi mimkin degildir. Ayni sekilde bir isletmenin halkla
iliskiler faaliyetlerine yonelmesi de dogrudan misteri iliskilerini gelistirmeye
yonelik bir eylemden baska bir sey degildir. Dolayisiyla halkla iliskiler faaliyetleri ile
mdsteri iligkileri yonetimi, birbirinden ayristirilamaz eylemlerdir.

Gliniimiiziin is diinyasinda en gecerli pazarlama taktiklerinden biri olarak
birebir iliskisel pazarlama, “énce iliski kurup sonra bunun igine pazarlamayi
sokmak” seklinde déniisiime ugramistir. Bu bakis agisiyla da yeni pazarlama
anlayislarinin en 6nde gelen stratejik asamasi olarak pazarlama iletisimi ve halkla
iliskiler cabalari, gliniimiz rekabet ortaminda isletmeler i¢in vazgecilmez olmustur
(Babacan, vd., 2008:6).

isletmenin faaliyetlerinin temeline misteriyi koymasi, musterilerden
kendilerine gelen talep ve beklentileri dogrultusunda gerekli dizenlemeleri
yapabilecek esnek bir yapiya, bu dogrultuda bu esneklige izin verecek bir kurum
kiltirine sahip olmasi gerekmektedir. Bu esnekligi iceren kurum kiltird
isletmeye siirekli 6grenen organizasyon olmayi gerceklestirmektedir. (Pira ve
Baytekin, 2004:762-763).
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*Bir isletmedeki calisanlarin tamaminin katilimiile streclerin, Griin ve
hizmetlerin stirekli iyilestirilmesi suretiyle musterilerin kalite
gereksinimlerinin karsilanmasi olarak tanimlanan toplam kalite yonetimi,
misteri iliskileriyonetimiicin bir anlamda temel olusturur. Toplam kalite
yonetiminde tiim proseslerin, trinlerin ve hizmetlerin tam katilim
yoluyla gelistirilmesi, ic musteri ve dis misteri tatminin arttirilmasi ve
misteri baglihginin yaratiimasinin saglanmasi amaciyla isletmede elde

edilen sonuglarin stirekli iyilestirilmesi esas alinir. Bu da dogrudan
misteri iliskileri yonetimini ifade eder.

*En genel tanimiyla veri tabanli pazarlama; misterilerin (tliketicilerin)
demografik, sosyoekonomik 6zelliklerine, satin alma aliskanlklarina ve
msteri iletisim bilgilerine sahip olmak ve bunlari pazarlama igin yararli
bir unsur olarak degerlendirmek seklinde tanimlanabilir. Veri tabanl
pazarlama musteri odakli, bilgi yogun ve gelecege yonelik bir pazarlama
uygulamasidir. Misteri iliskileri ydnetiminin temeli veri tabanlarina ve
veri tabanli pazarlamaya dayanmaktadir. Bu gcergevede kiiresel rekabet
baglaminda ortaya gikan gelismelerden biri olan veri tabanli pazarlama ve
veri tabanlari, musteri iliskileri yonetiminin olmazsa olmazlarindandir.
isletmeler veri tabani sistemleri sayesinde musterileriyle ilgili bilgileri
depolar ve kullanir.

ePazar odaklilik; misterilere ve rekabete odaklanilmasi ve isletme
fonksiyonlari arasinda es giidiimiin saglanmasi anlamina gelmektedir.
Pazar odakliligin dnemli bir boyutunu misterilere odaklanmak
olusturmaktadir. Misteri odakhlik, misteriye iliskin tim stratejilerde
musteriden hareket etmeyi ve bu sayede miusteri isteklerini en Ust
diizeyde tatmin etmeyi icerir. isletmelerin miisteri merkezlilik ekseninde
hareket etmeleri, onlara misteriye 6zel Giriinler sunabilme ve
musterilerin taleplerine daha kolay ve hizli bir sekilde yanit verebilme
imkani sunmaktadir. Misteri iliskileri ile pazar odaklilik arasindaki temel
iliski; musteri iliskileriydénetiminin, pazar odakliligin boyutlarindan
misteri odakliligin saglanabilmesiigin kullanilabilecek etkin bir arag
olmasidir.

*Orgiit kiiltiirli; bir topluluk icindeki kisilerin davranislariniyéneten
normlar, davranislar, degerler, inanclar ve aliskanliklar sistemidir. Orgiit
kiltirandn bir pargasini olusturan pazarlama kiiltird, isletmedeki
yonetici ve ¢alisanlarin pazarlama faaliyetlerine bakis agisini ifade eder.
Cagdas anlamda pazarlama kiltlri, isletme yonetici ve g¢alisanlarinin
pazarlamayi belirli kisilerin sorumlulugunda ve sadece onlarin
ylritmeleri gereken bir eylem olarak gérmeyip isletmedeki herkesin
kendisini pazarlama konusunda sorumlu hissetmesi ve ayni zamanda
musteriyi pazarlama faaliyetlerinin odaginda gormesidir. Misteri iliskileri
yonetiminin var olabilmesi, isletmede ¢agdas bir pazarlama kiiltlrinin
yerlesik olmasina baglidir.

eHalkla iliskiler; hakkinda olumlu imaj olusturulmasi igin orguit tarafindan
cesitli kamuoyu gruplariylaiyi iliskiler gelistirilmesi, iyi bir 6rgit imaiji
olusturulmasi ve olumsuz olaylari, dedikodulari ve hikayeleri karsilamak
ve ¢ozmek icin faaliyetler yiiritilmesidir. Bu noktada miusterileriile
iliskilerini gelistirmek isteyen bir isletmenin halki veya halkla iliskileri
gormezden gelmesi mimkun degildir. Ayni sekilde bir isletmenin halkla
iliskiler faaliyetlerine yénelmesi de, dogrudan misteri iliskilerini
gelistirmeye yonelik bir eylemden baska bir sey degildir. Dolayisiyla
halkla iliskiler faaliyetleriile musteri iliskileri yonetimi, birbirinden
ayristirllamaz eylemlerdir.
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DEGERLENDIRME SORULARI

1. Asagidakilerden hangisi kalite anlayisinin evriminde gegilen asamalardan
biri degildir?
a) Kalite muayene
b) Kalite kontrol
c) Kalite glivencesi
d) Kalite algisi
e) TKY (Toplam Kalite Yonetimi)

2. Asagidakilerden hangisi Toplam Kalite Yonetiminin (TKY) sahip oldugu
ozelliklerden biri degildir?
a) Kalite gemberlerinin olusturulup ¢aligtiriimasi
b) Calisanlarin timinin misteri tatminine 6ncelik vermesi
c) Calismalarin ileriye yonelik ve bilingli bir bicimde programlanmasi
d) Sarekli egitim faaliyetlerinin gergeklestirilmesi
e) Tutundurma faaliyetlerinin gergeklestirilmesi

3. Asagidakilerden hangisi veri tabanli pazarlama sirecinin asamalarindan
biri degildir?
a) Musteri adaylarinin saptanmasi
b) Misteri veri tabanlarinin olusturulmasi
¢) Pazar bolimlerinin ayristiriimasi
d) Verilerin analizi
e) Koordineli musteri iletisiminin olusturulmasi

4. Asagidakilerden hangisi bireysel seviyedeki bir veri tabaninin icermesi
gereken bilgilerden degildir?
a) Musterilerin rakip sektorlerle olan iliskileri
b) Demografik / psikografik bilgiler
¢) Musterilerin markayla olan iliskileri
d) Girdi, cikti / satin alma ge¢misi
e) Veritabani Uyeleri arasindaki baglantilar

5. Asagidakilerden hangisi mlsteri odakli olma siirecinde yapilmasi gereken
faaliyetlerden biri degildir?
a) Yonetim kararhhig
b) Kamusal destek saglanmasi
¢) Pazar arastirmasi
d) Calisanlarin yonetime katilmasi
e) Kiyaslama ve standartlarin olusturulmasi
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6. Asagidakilerden hangisi mlsteri odakli hareket etmeye galisan bir

isletmenin yapmasi gereken faaliyetlerden biri degildir?

a) Organizasyonda misteriye olan eski davranis ve kurallarin tamamen
degistirilmesi amaclanmall

b) Uriin ve hizmet kalitesini gelistirmek amaclanmal

c) Uriinlerin yasam siirelerini en (st diizeye cikarmak amaglanmali

d) Elektronik bilgi iletisiminden yararlanarak misteriye daha hizli hizmet
saglanmali

e) Misteriile yakin iligskilerde olan bolimlerde galisanlarin egitimi
saglanmali

7. Asagidakilerden hangisi bir isletmede 6rgiit kiiltlirini olusturan 6gelerden
biri degildir?
a) Temel sayiltilar (varsayimlar)
b) Degerler, inanglar, tutumlar
c) Hikaye ve masallar
d) Normlar, térenler, dil
e) Mitler, 6rgit genetigi

8. Asagidakilerden hangisi basarili bir pazarlama kaltlra gelistirmek isteyen

bir isletmenin atmasi gereken adimlardan biri degildir?

a) isletmenin tepe yoneticisinin diger yoneticileri miisteri yonlii olmalari
gerektigi konusunda ikna etmesi

b) isletmenin bir biitiin olarak pazar odaklliktan uzaklasip tiriin
odakliliga gececek sekilde yeniden organize edilmesi

¢) Pazarlama ekibinin, isletmenin pazarlama kultirind olusturmada
uzman danismanlik firmalarinin yardim ve rehberliginden
faydalanmasi

d) isletmenin st diizey bir pazarlama yéneticisinin ve pazarlama
ekibinin secilerek géreve getirilmesi

e) isletme disindan (lider pazarlama firmalarindan) iist diizey gérev
alacak yetenekli pazarlamacilar transfer edilmesi

9. Asagidakilerden hangisi halkla iliskiler faaliyetlerinin amaclarindan biri
degildir?
a) lyiniyetiletmek
b) Bir mal ya da hizmeti tutundurmak
c) lice doniik iletisim saglamak
d) Uriin ya da hizmet kalitesini gelistirmek
e) isletmeyi, hakkinda ¢ikarilan olumsuz haberlere karsi savunmak
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10. Asagidakilerden hangisi halkla iliskiler faaliyetlerinin tirlerinden biri
degildir?
a) Ozel halkla iliskiler
b) Genel halkla iliskiler
c) Pazarlama agirlikh halkla iliskiler
d) Proaktif halkla iligkiler
e) Reaktif halkla iliskiler

Cevap Anahtar
1.d,2.e,3.c,4.a,5.b,6.c,7.¢,8.b,9.d °°
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MUSTERI iLISKILERI
YONETIMI VE E- TICARET

e Misteri iliskileri Yontemi
e Musteri iligkileri yonetimi ve
internet
e E-ticaret Kavrami
e E-ticaretin Gelisimi
e E-ticaret ve Geleneksel Ticaret
Arasindaki Farklar
e E-ticaret Araclari
e E-ticaretin Taraflari
e E-ticaret Turleri
e E-ticaretin Avantajlan
e E-ticarette Odeme Sekilleri
* MUsteri iliskileri Yonetimi ve E-ticaret
liskisi
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® Bu Uniteyi ¢alistiktan sonra;

e Miusteri iliskileri yonetimini ve e-
ticareti tanimlayabilecek,

e E-ticaret ve geleneksel ticaret
arasindaki farklari ayristirabilecek,

e E-ticaretin araclarini, taraflarini,
turlerini ve e-ticaretin avantajlarini
kavrayabilecek,

e E-ticaretteki 6deme sekillerini
o0grenebilecek,

® Mugsteri iligkileri yonetimi ve e-ticaret
arasindaki iliskiyi kavrayabileceksiniz.
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MUSTERI ILISKILERI
YONETIMI
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Musteri iliskileri
yonetimi, misteri
ihtiyag ve
davraniglari
hakkinda daha fazla
bilgi elde
edebilmeyi
amaglar.

Miisteri iliskileri Yonetimi ve E-Ticaret

GIRiS

isletmeler, siirekli degisimin yasandigi artan rekabet ortaminda
faaliyetlerini stirdirmektedirler. Béyle bir ortamda isletmelerin basarili
olabilmesi ve kar elde edebilmesi igcin mevcut ve potansiyel misterilerinin
isteklerini tespit edip bunlari karsilamalari gerekmektedir. Bu anlamda
bakildiginda isletmeler misterilerle olan iliskilerini etkili bir sekilde yonetip
musteri odakl davranarak ve ¢agin gerektirdigi teknolojik 6zelliklere
adaptasyon saglayarak rekabet avantaji elde edebilmektedir.

Ozellikle misteri tatmininin saglanmasinda, misteriler ile yakin iligki
gerceklestiriimesini ve yonetilmesini amaglayan musteri iliskileri yonetimi ve
glinimizde yaygin sekilde kullanilan e-ticaret kavrami isletmelere bu anlamda
rekabet UstlnlUgl saglamalarinda yardimci olmaktadirlar. Global diinyada
alisverise internetin dahil olmasi sonucu bir isletme Diinyanin herhangi bir
yerinde ki baska bir isletme ile rakip konuma gelmistir. Bu gelisimin firmalar
Uzerinde olumlu etkileri oldugu kadar olumsuz etkileri de yer almaktadir.
Rekabetin arttigl fakat misteri payinin azaldigi bu degisim icinde elbette
misteri memnuniyetini en iyi yakalayan firmalar basariyi ve kari elde eden
firmalar olacaklardir.

Bu anlamda rekabetin ve firma sayisinin artmasi ve Urin gesitliligi
musteri doyum noktasini yukari cekmistir. Tatmin olmayan musteri demek
kaybedilen bir misteri demektir. Dolayisiyla kit pazarda misteriyi elde
tutmanin en iyi yolu onu memnun bir sekilde gondermek ve sonrasinda
gereken hizmeti saglamaktir. Bu hizmetin saglanmasinda firmalara rehber
olacak yontem ise musteri iliskileri ydonetiminde yer almaktadir.

MUSTERI ILISKILERI YONETiIMI

Kiresellesen diinya ve ekonomik diizende meydana gelen yenilikler
bircok alanda farklilasmayi gerekli kilmaktadir. Bu farklilasma isletme
faaliyetlerini musteri odakli bir hale getirmis ve misterilerle uzun dénemli iliski
kurmayi ve bunu sadakate dénustirmeyi zorunlu hale getirmistir. Bu anlamda
isletmelerin misteri ihtiyaclarini tespit etmeleri ve buna goére 6nlem alarak
davranmalari gerekmektedir. Bu noktada en biiyiik yardimci Musteri iliskileri
Yonetimi —Customer Relationship Management(CRM) dir.

| = =g |

YONETIMI

L
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Musteri iliskileri
yonetiminin en

onemli amaci misteri

sadakatini
saglamaktir.

Miisteri iliskileri Yonetimi ve E-Ticaret

Musteri iliskileri yonetimi, “isletmelerin miisterilerle olan iliskilerini daha
da gelistirmek amaciyla; miisteri ihtiyag¢ ve davranislari hakkinda daha fazla
bilgi sahibi olabilmek icin miisteri merkezli stratejinin olusturulmasini
amaclayan kapsamli bir yénetim felsefesidir”.

Musteri iliskileri yonetiminin zaman iginde gelisen pazar degisimi ile satis
dongusiinitn kisaltilarak nakit artisi saglama, daha iyi hizmet dolayisiyla artan
misteri memnuniyeti, mlsteriye ulasmak icin teknolojik kanallarin yerinde ve
dogru kullanimi, dagitim kanallari ile iciincl sahislar arasindaki iliski
kontrollini saglamasi gibi faydalari vardir. Bundan dolayl musteri iliskileri
yonetimi iliskilere kar getirmeyi hedefleyen bir slreg olarak da
tanimlanmaktadir.

Misteri iliskileri yonetimi ile isletme icin en karl ve esas olan misteri
profili belirlenerek bu kitlenin isletmenin elinde tutulmasi i¢cin musterilerle ilgili
bilgiler toplanip istenilen farkhlastirmalar yapilarak, Griin ya da hizmet gesitliligi
ve fiyat esnekligi saglanmaya calisilir. Burada amag musteri odakli bir strateji
olusturmaktir.

Bir isletme igin yeni misteriler edinmenin, mevcut misteriyi elde
tutmaktan ¢ok daha zor ve dolayisiyla masrafli oldugu kabul edilmektedir.
Musteri iliskileri ydnetimi vasitasi ile misterilerine iyi hizmet saglayabilen
isletmeler ileride bu misterileri elde tutmak acisindan biylk bir sansa sahip
olabileceklerdir.

![’ \

©2008 yilinda Forrester tarafindan yapilan bir arastirma diinya
¢apinda alaninda 6nder 22 isletmenin misteri iliskileri yonetimi
sayesinde pazar paylarinin arttigini, maliyetlerinin azaldigini,
ciddi bir karlilik artisi sagladigini ve rekabet giiglerinin arttigini
ifade etmistir.

Ornek

Miisteri iliskileri yénetiminin ortaya ¢ikis nedenleri asagidaki gibi ifade
edilebilir:

e Kitlesel pazarlamanin misteri kazanmakta maliyetli bir yol olmasi

e Musteri payinin pazar payindan daha énemli bir konumda olmasi

e Musteri, misteri sadakati ve misteri memnuniyetinin son zamanlarda
iyice 6nem kazanmasi

e Mevcut misterilerin degerinin anlasiimasi ve bu misteriyi elde tutma
faaliyetlerine daha fazla ihtiya¢ duyulmasi

e Bireysel pazarlamanin 6nem kazanmasi sonucu her bir misterinin
bireysel ihtiyaclarinin g6z 6niine alindigi stratejilerin dhem kazanmasi

e Gittikce artan rekabet diizeyi

e  Veritabani ydnetim sistemlerinde ve iletisim teknolojilerinde hizli bir
gelisme yasanmasi
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gelismesindeki en
onemli sebep internet
teknolojisindeki
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]

V
E

*Bliyilk ya da basariliisletmeler incelendiginde, biiyik
cogunlukla elde ettikleri karin bir kisminin daha az sayida
misteriden saglandigi goriilecektir. Ornegin, ingiltere’de
yapilan bir arastirmaya goére kola icenlerin %6’sinin toplam
tiketimin %60’in1 olusturduklari tespit edilmistir. Diger bir
érnek olarak yine ingiltere’de uzun siireli telefon gériismesi
yapanlarin %15’inin, yapilan tiim telefon goriismelerinin

*%60'1n1 olusturduklari belirlenmistir.

Ornek

Miisteri iliskileri Yonetimi ve internet

Misteri iliskileri yénetiminde yer alan uygulamalarin etkin olarak
gerceklesmesinin en 6nemli sebebi de internet alanindaki gelismelerdir. Web
tabanli yazilimlar sayesinde internet, isletmeler ve musterilerin iletisime
gecebilecekleri alternatif bir yol haline gelmistir. internet sayesinde uzaktaki
misterilere ulasmak icin insan ve maliyet kayiplar ortadan kalkmaktadir.
Cografi konum bilgiye ulasmak ve paylasmak icin sorun olmaktan ¢ikmakta
isletmeler, misterilerine temel hizmetleri internet ortaminda sunabilmekte,
bayileriyle ucuz ve hizl bilgi akisini saglamakta, stok-siparis gibi temel
aktiviteler yapilabilmektedirler. Kisacasi web sayfalari firmalar icin neredeyse
maliyetsiz subeler gibi calismaktadir. Bu sekilde internetin varolusu ve
avantajlari e-ticaret kavraminin ortaya ¢ikisina sebep olmustur. E-ticaretin
ortaya ¢ikisi musteri iliskileri yonetimi uygulamalarinin da elektronik ortamda
yapilmasini gerektirmistir.

E-TICARET KAVRAMI

Kiresellesme artan rekabet ortami ve bilisim teknolojileri alaninda ki
gelismeler, isletmelerin rekabetci Gstlnlik saglamak amaciyla uyguladiklari
rekabet stratejilerinde ve is yapma sekillerinde 6nemli degisikliklere yol
acmaktadir. Bu baglamda bilisim teknolojileri ve 6zellikle internet
teknolojilerinin bir Griinl olan e-ticaret isletmelere rekabet GstinlGgi
saglayacak stratejilerin uygulanmasinda énemli bir arag¢ haline gelmistir.

E-ticaret kavrami Ozellikle 1995 yilindan sonra internet teknolojisinin
kullaniminin cogalmasiyla popiilerlik kazanmistir. WTO (Diinya Ticaret Orgiitii)
e-ticareti, “mal ve hizmetlerin liretim, reklam, satis ve dagitimlarinin
telekomiinikasyon aglari lizerinden yapiimasidir” seklinde tanimlamistir.

E- ticaret, ticari islemlerden birinin veya hepsinin elektronik ortamda
gerceklestirilmesi seklinde, reklam- pazar arastirmasi, siparis ve 6deme ile
teslim olmak Ulzere i¢ asamadan olusmaktadir.

E- ticaret bilgisayarlar araciligi ile Girlinlerin Gretiminin, pazarlamasinin,
satisinin, ddenmesinin ve dagitiminin yapilmasidir. Elektronik ticaret yoluyla
mal ve hizmet ticareti, Girlin tasarimi, tretim, pazarlama, reklam, tanitim,
siparis verme, s0zlesme yapma, banka islemleri ve fon transferi, miihendislik
hizmetleri, kamu alimlari, elektronik para (sanal para) ¢cikarma, borsa islemler
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elektronik noterlik, fikri milkiyet haklarinin devri, kiralama gibi islemler
gerceklestiriimektedir.

E-ticaretin yaygin olarak kullanildigi sektorler asagidaki gibi siralanabilir;

o Bilgi teknolojisi
e Haberlesme

e Saglik
e Egitim
e Bankacilik ve finans <

e s hizmetleri

e Kitle iletisim araglari ve eglence
e imalat sanayi

e Perakende satis

e Tasimacilik

Elektronik Ticaretin Gelisimi

Elektronik ticaret uzun zamandir var olmasina ragmen son yillarda
ozellikle hizl bir blylime gostermektedir. Son yillardaki hizli biiyiime ve
gelismenin altinda yatan sebep, herkesin kullanimina acik olan internet
teknolojisindeki gelismelerdir.

internetin gelisim siireci incelendiginde internet ortaminda elektronik
ticaretin yogun olarak 1996 yilinda kullanilmaya baslandigi gérilmektedir. 1996
yilindan 6ncede elektronik ticaret uygulamalarindan bahsedilse bile bu tir
uygulamalar ya “Intranet” olarak isimlendirilen isletme ici aglar ya da
“Ekstranet” olarak isimlendirilen isletmelerin kendi aralarinda veya belirli
miisterileri ile bilgi alisverisi ya da ticarette bulunduklari ve lglincii taraflara
kapali olan uygulamalar olduklarr gériilmektedir. Bu uygulamalarda genellikle
elektronik veri degisimi (EVD) teknolojisinden yararlanilmaktadir. internet

Uzerinden yapilan elektronik ticaret ise elektronik veri degisiminden farkl
internetin e-ticaret olarak yalniz belirli Gretici, tedarikci ve dagiticilari bir araya getirmekle

icin en énemli kalmayip internet erisimi olan her kullaniciya (satici, misteri) esit firsatlar
avantaji mesafeleri yaratabilmektir (Tekin vd., 2007: 251).

ortadan kaldirmasidir. : s g . .
Internetin diger avantajlari ise, ticarette mesafeleri ortadan kaldirmasi

ve (retici ile tlketiciyi ylz ylze getirerek tiketicilerin diinyanin diger ucunda
satilan bir mali alabilmesini, Ureticilerin ise bu sayede cografi sinirlarin 6tesinde
daha genis tiketici kitlesine ulasmasina imkan saglamasidir.

internetin e-ticaretin gelismesini etkileyen 6nemli bir diger 6zelligi ise
ayni anda interaktif olarak ses, gortintl ve yazili metin iletilmesine olanak
saglayan coklu ortam (multimedia) potansiyelidir. Ornegin farkli tilkelerde
bulunan isletme ortaklar multimedya sayesinde yonetim kurulu toplantilarini
fiziksel olarak bir araya gelmeden sanal ortamda goriintl ve sesleri ile
yapabilmektedirler.
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| 4

Ornek

A

eAlaninda en iyi 11 otomobil reticisi General Motors, Ford,
Daimler Chrysler, BMW, WV, Renault ve Peugeot gibi firmalar
toplu bir karar alarak yan sanayiden temin ettikleri tim malzeme
alimlarini artik, kurmus olduklari elektronik ticaret sitesinden
yapacaklarini bildirmislerdir. Daha sonra Boeing, Airbus, General
Dynamics gibi buyuk askeri ve sivil ucak Ureticileri de
tedarikcilerden gerceklestirecekleri tiim malzeme alimlarini
elektronik ortamda gercgeklestireceklerini bildirmislerdir. Ayni
sekilde biiyik petrol firmalarindan BP Amaco, Exxon, Shell,
Conoco ve ELF tiim malzeme teminlerini internet Gzerinden
yapmak icin gereken sistem altyapilarini kurmaya basladiklarini
ifade etmislerdir.

E-Ticaret ile Geleneksel Ticaret Arasindaki Farklar

E-Ticaret ile geleneksel magaza ticareti yapi olarak benzerlik

gostermemekte ve e-ticaret ile geleneksel magaza ticareti arasinda ¢ok belirgin

farklar bulunmaktadir. E-ticarette fark daha cok iletisim ve onay islemlerinde

Geleneksel ticaret ile
e ticaret arasinda
belirgin farkhliklar

mevcuttur.

gosterilmistir.

ortaya ¢cikmaktadir. Geleneksel ticaret ifadesiyle, e-ticaretin sagladigi
imkdnlardan faydalanmadan yapilan ticaret anlatiimaya ¢alisiimaktadir.

E—ticaret ile geleneksel ticaret arasindaki farkliliklar Tablo 9.1.’de

Tablo 9.1. E-Ticaret ile Geleneksel Ticaret Arasindaki Farklar

Geleneksel Ticaret E-Ticaret
Bilgi Edinme Basili yayin, dergiler, [ Web sayfalan, E-
Yontemleri kataloglar, reklamlar || posta
Talep Belirtme Yazili form E-posta
Yontemi
Talep Onay Yazili form E-posta
Fiyat Arastirmasi Kataloglar, Web sayfalan
Gorlsmeler
Siparis Verme Yazili form, E-posta, EDI

Stok Kontrolii

Yazih form, telefon

Online veri tabani,
EDI

Sevkiyat Hazirhgi

Yazih form, telefon

Elektronik veri tabamni,
EDI
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E-ticaret araglari
birbirleriyle
ticaret yapan kisi
ya da kurumlarin
ticari islemlerini
kolaylastiran her
tlrlu teknolojik
araglardir.
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E-Ticaret Araclari

Elektronik ticaret araclari, birbirleriyle ticaret yapan kisi ya da kurumlarin
ticari islemlerini kolaylastiran her tirli teknolojik araglar olarak asagidaki
sekilde ifade edilebilir.

e Faks

e Telefon

e Televizyon

e Bilgisayar

e Elektronik 6deme ve para transfer sistemleri
e EDI (Elektronik veri degisimi sistemleri )

e internet
e intranet
e Extranet

e Mobil araglar

e Websiteleri

e WAP

e FTP (File Transfer Protocol)

e Elektronik posta

e Elektronik konferans sistemleri

Yukarida ifade edilen e-ticaret araglarinin icinde en yaygin kullanilani

internettir. Bu araclarin teknolojide meydana gelen gelismelerle birlikte hem
sayilarinin artacagli hem de gelisme gosterecekleri beklenmektedir.

E-Ticaretin Taraflar

Elektronik ticaret isleminin gergeklestirilmesi sirasinda geleneksel
ticarette oldugu gibi gesitli taraflarin ticaret islemine déhil olmasi séz
konusudur. Burada gergeklestirilen islemin isleyisi, glivenligi, kontrolii vb.
asamalara gére dolayli taraflarin ticarete katilimi séz konusudur.

Bunlar asagidaki gibi siralanabilir:

e Alic
e Satic
o Uretici

e Bankalar

e Komisyonculuk yapanlar

e Sigorta firmalar

e Nakliye firmalari

o Ozel sektor bilgi teknolojileri

e Sivil toplum kuruluslar
e Universiteler
e Onay kurumlari

e Elektronik noterler
e Dis ticaret mustesarlig
e  GuUmrik mustesarlig
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e Bilisim teknolojileri saglayan kuruluslar
E-Ticaret Tirleri

E-ticaret kullanilan teknolojileri ve uygulamalar benzer olmasina
ragmen, taraflarina gore; sirketler arasi, tliketici yonelimli, isletmeler ve

yonetim arasi, devlet ve tiiketiciler arasi olmak lizere doért alt bolime ayrilir.
E-ticaret, sirketler
aras|, tiiketici Sirketler arasi e-ticaret: B2B (Business to Business)
yonelimli, isletmeler

ve yonetim arasi, Sirketlerin birbirleriyle yaptiklari e-ticarettir. Sirketler arasi e-ticarette

devlet ve tiiketiciler her iki taraf da isletmedir. Elektronik Veri Degisimi (EDI) olarak da adlandirilir.
arasi olmak Uizere Firmalarin elektronik ortamda tedarikgiye siparis vermesi, faturalarini temin
dort alt boliime etmesi ve bedellerini 6demesi bu bolimde degerlendirilmektedir. E-ticaretin
ayrilir. miktar ve tutar agisindan en fazla yapildigi sekli sirketler arasi e-ticarettir.

Tiiketici yonelimli e-ticaret: B2C (Business to Consumer)

Elektronik ticaretin en ¢ok bilinen tiiri olan tlketici yonelimli e- ticaret,
web ve wap teknolojilerinin ortaya ¢ikisi ile olusan yeni bir tlr sanal magaza
ortamidir.

Tiiketici yénelimli e-ticaretin islevi web ortaminda, isletme ve miisteri
arasindaki ticari uygulamalarin ve islemlerin yapilmasidir. isletmeler arasinda
yapilan e-ticaret hacmine oranla az bir paya sahiptir. Bunun en 6nemli
sebeplerinden biri internet lizerindeki glivenlik sistemlerine karsi tiiketicilerin
glivensiz yaklasimlaridir.

Bireysel tiketicileri temel alan bu e-ticaret yonteminde showroom, sanal
magaza islemleri ile internette firmalar web ortaminda; tiiketiciye,
bilgisayardan kitaba, otomobilden, beyaz esyaya birgok rinin direkt olarak
satisini gergeklestirmektedirler. www.hepsiburada.com, www.amazon.com gibi
internet adreslerinden bireysel anlamda yapilan alisverisler tiiketici yonelimli e-
ticarete 6rnek olarak verilebilir.

isletmeler ve ydénetim arasi e-ticaret: B2G (Business to
Government)

Devlet ve faaliyet gosteren isletmelerin mevcut iliskilerini elektronik
ortamda saglamalaridir. Bu kategoriye, gerceklestirilen kamu ihalelerinin
internette yayinlanmasi ve isletmelerin bu ihalelere yine elektronik ortamda
cesitli teklifler vermeleri, devlete yapilacak olan cesitli vergi demelerinin
internet tizerinden yapilmasi, glimrik islemlerinin yine ayni sekilde elektronik
ortamda gergeklestirilmesi 6rnek verilebilmektedir. Buradaki amag e-ticaretin
kullanimini ve yayginlasmasini desteklemektir.

Devlet ve tiiketiciler arasi e-ticaret C2G (Goverment to
Consumer)
Devlet ve tiketiciler arasi e-ticaret, elektronik devlete gecisin saglanmasi

ve faaliyetlerinin yayginlastirilmasi amaciyla bireylerin ehliyet, pasaport
islemleri, sosyal glivenlik ve vergi 6demeleri gibi faaliyetleri kapsamaktadir.
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Devlet ve tiketiciler arasi e-ticaretin tGlkemizde yaygin bir sekilde
kullanilmasina yonelik galismalar hizla baslamis ve bu faaliyetlerin sayisinin
artirilmasina yonelik calismalar halen devam etmektedir. Kamu hizmetlerinin
elektronik ortamda yapilabilmesi kamunun verimliligini 6nemli dlglide artiracak
ve maliyetleri ciddi oranda asagiya cekecektir.

E-Ticaretin Avantajlari

E-ticaretin gliniimUzde yaygin bir sekilde kullanimiyla bir¢ok avantaj elde
edilmektedir. E-ticaretin avantajlarini asagidaki gibi siralamak mimkindr.

e E-ticaret isletmelere 24 saat ticari faaliyetlerini gergeklestirebilme
olanagi sunar.

e E-ticaret pazara giristeki engellerin azalmasini sagladigi gibi herkese
esit erisim sansi sunar.

e Ticariislemlerin ylratilmesi icin gerekli bilgiler, islemi baslatan kisi
tarafindan Uretici, satici, alici, sigortaci, bankalar ve diger kamu
kurumlari gibi ticaret slirecine dahil tiim taraflarin birbirine bagl
bilgisayarlarindan birine, dnceden belirlenmis standart formatta bir
defa girildiginde, kisa bir slire icinde tiim taraflarin bilgisayarlarina
ulasir.

e Ulusal ve uluslararasi ticaretin ¢cok daha hizli ve giivenilir sekilde
izlenmesiyle i¢ ve dis ticaret politikalarinin daha saglikli bir sekilde
belirlenmesini, ticaretin gelistirilmesini ve uluslararasi ticaretten daha
fazla pay alinmasini saglar.

e islemlerin cok kisa bir siirede gerceklestirilmesi ile ticaretin
kolaylastiriimasi saglanir.

e Bilgi ve iletisim teknolojileri kullanildigi icin daha glvenli ve hizli bilgiyi,
etkin bir sekilde Urunlerin tanitilmasini, pazar taleplerindeki
degisimlere hizli adaptasyonu saglar.

e Mallarin Giretiminden tiiketiciye ulasincaya kadarki stirecte alici ve
saticinin bir araya gelmesi gerekmediginden 6zellikle hizmet
ticaretinde islem maliyetleri diiser, aracilarin yerini web sayfalari alir.

e Satis ve stok bilgilerinin kesinligi, Gretimin planlamasini ve ihtiyacglarin

belirlenmesini kolaylastiracagindan, tGretimin verimi artar, streci kisalir.

e Kiresel se¢cim yapabilme imkanina kavusan tiketiciler 6nemli fiyat
indirimleri elde edebilir.

e Tiketiciler icin islem maliyetleri ve nakliye masraflari diiser.

e Ticariislemlerde ortaya c¢ikabilecek yanhs anlasilmalari ve hatalari
azaltmaktadir.

e Kisiye 6zel satis olanaklari sundugundan, miisteriler ile isletmeler
arasinda 6zel bir bag kurulmasini ve miisteri sadakatinin gelistirilmesini
saglamaktadir.

e Siregelen siireglerin ve yonetim seklinin degisimiyle is
organizasyonunu degistirerek islerin yeniden siireglenmesine katkida
bulunur.

e Kirtasiye tiketimini en az diizeye indirger.
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e Yalnizca belli alanlarda uzmanlasmis olan sanal alisveris merkezlerinin
olusmasina imkan verir.

E-Ticarette Odeme Sekilleri

Online olarak gergeklestirilen internet Gizerinden alisveris, fiziki anlamda
bir degisimin alisveris aninda s6z konusu olmasini saglamaktadir. E-ticarette
‘\/, misteri begendigi mal ya da hizmetin bedelini internet Gizerinden 6demek

durumundadir. Elektronik ticaretteki 6deme araglarini kredi kartlari, elektronik
E-ticarette en

yaygin kullanilan
odeme sekli kredi
kartlaridir.

para, elektronik cekler ve acik hesap, debit kartlari ve diger 6deme sekilleri
seklinde siniflandirmak mimkuindr.

Kredi kartlar

Elektronik ticarette kredi kartlari ile yapilan 6deme sekli en fazla
kullanilan 6deme seklidir. Diinyada en ¢ok kullanilan ve bilinen, sanal diinyada
gecerli olan halihazirda iki buyik kredi karti 6deme sistemi mevcuttur. Bunlar
VISA ve Master Card’dir. VISA, 21.000 {ye finansal kurulus tarafindan genis bir
odeme ag faaliyeti gerceklestirir. VISA kartlar, 300 {ilkede 16 milyon noktada
160 degisik para biriminde kullaniimaktadir. VISANET ismiyle bilinen ve
gercgeklestirilen bu 6deme agi sistemi, islemlerin yogun oldugu donemlerde
saniyede 2.700 kredi karti islemi gerceklestirmektedir. Diger yandan Master
Card da ayni sekilde bir sisteme sahiptir ve VISA’nin en biylik rakibidir.
Dinyanin bazi bolgelerinde VISA kartlar daha fazla kullaniciya sahipken
bazilarinda ise Master Card’lar daha fazla kullaniciya sahiptir.

Kredi karti islemlerinde bes taraf vardir. Bunlar:

e Kart hamili; Satin aldig1 mal ve hizmetlerin karsiligini 6demek igin kredi
karti kullanan misteriler ve kurumlardir.

e Mal ve hizmet saglayici; Mal ve hizmet sunan ve karsiligini kredi
kartiyla almayi kabul eden taraftir.

e Kart pazarlamasi yapan banka; Kredi kartlarini ¢ikaran ve kart
tastyicilari icin hesap acan finansal kurumlardir.

e syerleriile iiye is yeri sézlesmesi imzalayan kurum; is yerleri ile
sozlesme imzalayip kartlarini kullanmasi igin gerekli altyapiyi saglayan
finansal kurumdur.

e Lisans veren kredi karti kurulusu: Visa ve Master Card gibi kartlar icin
kabul ve kullanim kurallari koyan ve kredi tabanli islemler icin yetki
veren kurumlardir.

Kredi kartiyla yapilan alisverislerde, SSL ve SET protokolleri kullaniimakta
boylece alisveris sirasinda kredi karti bilgilerinin tglincl sahislarca ele
gecirilmesi 6nlenmektedir.

Elektronik para (digital money-cybercash)

Elektronik para, miisterinin sahip oldugu elektronik bir araca én édeme
veya deder yiiklenilmesi yoluyla miisteriye saglanan bir fondur. Elektronik para
sistemine gére miisteri, bankadaki parasi karsiliginda, internet lizerinden
yapacagi alisverislerde kullanmak (izere elektronik para birimi satin
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alabilmektedir. Dolar ya da Euro gibi ¢esitli para birimleri karsiliginda alinabilen
bu internet parasi, modem araciliglyla bilgisayara yiklenmekte ve yapilan
aligverigler karsiiginda ilgili adreslere génderilmektedir. Satici firmanin da bu
sistemin gerektirdigi yazilimlara sahip olmasi ayrica zorunludur. Herhangi bir
musteri bankadan elektronik para ¢ektiginde, kendi bilgisayari tizerinde seri
numarasi bulunan dijital bir para (banknot) olusturmakta ve bunu sifrelenmis
bir bicimde (zarf icinde) bankaya yollamaktadir. islemlerin sifrelerle, gizlilik
icinde yapilmasi, hackerlarin sanal ortamda para ¢alma tehlikesini ortadan
kaldirmaktadir.

Elektronik ¢ekler ve acgik hesap

Elektronik gekler, elektronik para sistemine benzer bir isleyisle kullanilan
ve geleneksel ¢ekleri andiran 6deme araglaridir. Elektronik gek ile fiziki ¢ek
arasinda igleyis bakimindan herhangi bir farklilik yoktur. Elektronik ¢ekte de
kagit cekte oldugu gibi 6deyen ve bankanin adi, 6deyenin hesap bilgileri,
alicinin adi-soyadi, gekin tutari ve 6deme tarihi gibi bilgiler yer almaktadir.

internet iizerinden yapilan alisverislerde, yine bir banka hesabi

Elektronik ¢ceklerde karsiliginda elde edilen, sifrelenmis gceklerin numaralari kullaniilmak suretiyle
énce al sonra éde alisveris yapilabilmekte ve elektronik para da oldugu gibi alisveris
ilkesi gegerlidir. sonuclandirilabilmektedir. Agik hesap ydnteminde ise miisteri web sayfasi

Uzerinde yaptigi islemle ilgili olarak bir satin alma taahhlidiinde bulunmakta ve
mal ya da hizmet miisterinin zimmetine gecmektedir. Odeme, daha sonra
geleneksel alisveris yontemlerinde kullanilan nakit, cek ve kredi karti gibi
yontemlerle yapiimaktadir. Kredi kartinda oldugu gibi 6nce al, sonra 6de ilkesi
burada da gecerlidir.

Debit kartlari

Debit kartlari, e-ticaret islemlerinde kullanilan 6demelerde elektronik
fon transferine olanak saglayan kartlardir. Kredi kartiyla yapilan alisverisin
karsihgl sonradan, debit kartla yapilan alisverisin karsilig1 ise o anda 6denir.
Debit kartta, alisveris tutari o kartin bagh oldugu hesaptan hemen disulir. Bu
nedenle debit kart kullanilarak yapilan alis veris miktari bagli hesaptaki para
miktari kadardir. Ancak bazi finans kuruluslar bagh hesapta para olmasa bile
misterilerine degisen miktarlarda ek kredi saglayabilmektedirler.

Genelde finansal kuruluslarinin musterilerine sagladigi ATM
(bankamatik) kartlari debit kartlarin en giizel 6rnegidir. internetten yapilan
alisverislerde, alisveris rakami EFT ile 6denmek istendigi takdirde musterinin
ATM kartinin bagh oldugu hesap numarasinin yani sira, ATM sifresinin de
girilmesi gerekmektedir.

Debit kartlarin kullanimi ve alinmasi kredi kartina gére daha kolaydir.
Debit kartlar sayesinde misteri para tasimak zorunda degildir. Ayrica ¢alinma
veya kaybolma durumunda hesaptan para cekmek icin sifre girilmesi gerektigi
icin cok fazla bir risk unsuru tasimaz.
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Debit kartlar musteri acisindan oldugu kadar satici agisindan da caziptir.

Cunkd satici debit kart kullanilarak yapilan alis-veristen dolayi kartin bagl
oldugu finansal kuruma herhangi bir komisyon 6demek zorunda kalmaz.

Diger 6deme araclari;

e Escrip: Bagis 6demeleri gibi bazi 6zel diislik miktarl 6demeler igin
kurulmus bir sistemdir.

e |PIN: internet harcamalarini ISS faturalarina yansitan bir sistemdir.

e PCPay: Smart Card bazlh calisan bir 6deme sistemidir.

e First Virtual: Odemeleri tiglinci bir kurulusun toplayip ilgili taraflara

dagitimini yaptigi bir 6deme sistemidir.
e ECharge My Phone: Telefon faturasi ile entegre edilmis bir 6deme
sistemidir.

MUSTERI iLISKILERI YONETiIMI VE E-TiCARET iLiSKisSi

E-ticaretin avantajlarindan faydalanabilmeleri icin isletmelerin misteri
iliskileri uygulamalarina dGnem vermeleri gerekmektedir. E-ticaret ortaminin

misteri iliskileri yonetimi ile olan iliskisinde asagidaki hususlara dikkat
edilmelidir:

Miisterilerin dikkat ettikleri,

e Paralarinin karsiligini almak

e isteklerinin anlasiimasi

e istediklerinin yapilmasi

e Alim ve se¢im esnasinda yardim alabilmek
e s ve eglencenin dengeye oturtulmasi

E-Ticaret miisteri iliskilerini gelistirmek igin yeni bir yol olarak

goriilmektedir. Teknolojinin gelismesiyle beraber bir¢ok isletme miisterilerine

daha fazla fayda, kolay erisim ve genis segenekler sunabilmek i¢in bu yolu
tercih etmeye baslamislardir.

Musteriler icin ihtiyac duyduklari anda istedikleri Griinlere erisebilmeleri

¢ok 6nemlidir. Bunun yaninda sunulan hizmetlerden de aninda ve hizh bir
sekilde hizmet almak misteri memnuniyeti agisindan 6nem tasimaktadir.

=2

e E ticaret araglari kullanmanin yetiskinler igin
dezavantajlarini arastiriniz..

e E-ticaretin hayatimizin sosyal yonuni nasil etkiledigini
orneklerle agiklayiniz.

Bireysel Etkinlik
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| eFedEx , UPS ve US Posta Hizmetleri, farklilastirmasi zor bir
Urline sahiptirler. Fakat bununla birlikte, FedEx ve UPS, US
Posta Hizmetleri’'ne nazaran biraz daha ondedirler. Clinki
Grln farklilastirmasiicin e-uygulamalari tercih etmistirler.
1998'de FedEx’'in miisteri tatmini orani %80 iken, UPS'nin
4 %77, US posta hizmetlerinin %75 olmustur. Aradaki kiiglik
) fark, FedEx ve UPS’ni e-uygulamalara baslamalarindan bu yana
- acilmistir. FedEx, musteriyle etkilesimin her asamasini izleyen
oy bir sistem kullanmaya baslamistir. Veriler, bir veri tabaninda
O birlestirilmekte ve glinliik olarak degerlendirilmektedir.
Miusteriler, FedEx ile web lzerinden ya da ¢agri mekezleri
aracihgiylailetisim kurabilmekte; paketlerinin hasar gorip
gormedigini, yolunda olup olmadigini, faturalama isleminin
dogru yapilip yapilmadigini 6grenebilmektedirler.
eFedEx, ayni misteri deneyim seviyesini gevirim i¢i olarak ve
cagri merkezlerinde de slirdiirmeye calismaktadir. UPS ayica
misteri algisini genisletmeye calismistir. UPS’de yapilan her
uygulama, misteriye belgeye dayali bir fayda saglamalidir,
miusteri hizmetini artirmalidir ve belli bir stirede maliyetleri
azaltmalidir.

eFirma, musterilerin paketlerini (yUklerini) takip edebilmeleri
icin cevirim igi bir hizmet uygulamasi baslatmis ve otomatik
yanitlama sistemini uygulamaya koymustur. Firma, “canli
musteri hizmeti temsilciligi” nin Gnemini unutmamis ve
musteri temsilcilerini son teknolojiye gore egitmistir. FedEx ve
UPS gabalari, misteri tatminin artisi ile karsilik bulmustur.
2002’de, FedEx’in musteri tatmini orani %82 olmustur,
UPS’ninise  %80’dir. US posta hizmetleri misteri tatminini
kaybetmis ve bu oran %73’e diismustir. FedEx ve UPS, her bir
miusteriye uygun davranmanin faydalarini 6§renmeye devam
etmektedirler.
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¢ Degisen ve gelisen pazarlama anlayisinin glinimiiz kosullarinda geldigi
noktada musteri merkezlilik oldukga 6nemlidir. Bu noktada, isletmelerin
basari elde etmeleri, pazarda rakiplerine karsi rekabet UstinlGga
saglamalari ve varliklarini devam ettirebilmeleri tiim isletme siireglerine
misterinin yerlestiriimesine baglidir. Ozellikle, isletmelerin giinimiizde

o}=J | pazarlamada hakim anlayis olan Miisteri iliskileri Yénetimi konusunda

q) basarili olmalariigin misteriyle uzun vadeli ve karli iliskiler gelistirmeleri

N gerekmektedir. Musteri iliskileri ydnetimi; misterileri tanimak, istediklerini
anlamak ve buna gére muamele yapmak anlamina gelmektedir.

O Musterilerle devam eden iliskiler sonucunda elde edilen sadakat, satin
alma davranislarini artiracak ve isletmelere rekabet avantaji saglayacaktir.
eMusteri iliskileri yonetim siireci isletmelerin karsi karsiya oldugu sadakat ve
karlihgin azalmasi problemlerini ortadan kaldirmak amaciyla gelistirilmis ve

boylece uygulama alani bulmustur. Glinimizde musteri iliskileri
ybnetiminin uygulanmasinda teknolojiden ¢ok fazla yararlanilimaktadir.
internet teknolojisinin gelismesi ile birlikte musteri iliskileri ydnetimi
faaliyetlerine elektronik ortamda ¢ok fazla ihtiya¢ duyulmaya baslanmistir.

eElektronik ticaret uzun zamandir var olmasina ragmen son yillarda 6zellikle
hizli bir blylime gostermektedir. Son yillardaki hizli bliyiime ve gelismenin
altinda yatan sebep, herkese agik olan internet teknolojilerinde ki
gelismelerdir.

einternetin gelisim siireci incelendiginde elektronik ticaretin internet
ortaminda yogun olarak 1996 yilinda kullaniimaya baglandigi
gorulmektedir. 1996 yilindan dncede elektronik ticaret uygulamalarindan
bahsedilse bile bu tiir uygulamalar ya “Intranet” olarak isimlendirilen
isletme igi aglar ya da “Ekstranet” olarak isimlendirilen isletmelerin kendi
aralarinda veya belirli musterileriile bilgi alis verisi ya da ticarette
bulunduklari ve Gglinci taraflara kapali olan uygulamalar olduklari
gorilmektedir.

*Boylelikle isletmeler hem ticari islemlerini hem de musteri iliskileri
faaliyetlerini artik elektronik ortamda gergeklestirmeye baslamislardir.
Boylece e-ticaret kavrami da 6nem kazanirken isletmelerin gesitli
avantajlar saglayarak rekabet tstlinlGgli saglamalarina 6nemli katkilarda
bulunmustur.

eElektronik para, misterinin sahip oldugu elektronik bir araca 6n 6deme
veya deger ylklenilmesi yoluyla musteriye saglanan bir fondur. Elektronik
para sistemine gére misteri, bankadaki parasi karsiliginda, internet
Uzerinden yapacagi alisverislerde kullanmak tizere elektronik para birimi
satin alabilmektedir. Dolar ya da Euro gibi ¢esitli para birimleri karsiliginda
alinabilen bu internet parasi, modem araciligiyla bilgisayara yiklenmekte
ve yapilan alisverisler karsiligindaiilgili adreslere gonderilmektedir.

eElektronik ticaret isleminin gerceklestirilmesi sirasinda geleneksel ticarette
oldugu gibi gesitli taraflarin ticaret islemine dahil olmasi s6z konusudur.
Burada gerceklestirilen islemin isleyisi, glivenligi, kontroll vb. asamalara
gore dolayli taraflarin ticarete katilimi s6z konusudur.

¢ Debit kartlari, elektronik ticaret islemlerindeki ddemelerde elektronik fon
transferine imkan veren kartlardir. Kredi kartiyla yapilan alisverisin karsiligi
sonradan ddenirken, debit kartla yapilan alisverisin karsiligi aninda édenir.
Debit kart kullanilirken, alisveris tutari karta bagli hesaptan hemen dusalar.
Dolayisiyla debit karttan yapilan alis veris tutari hesaptaki para miktariyla
sinirlidir. Ancak birtakim finansal kuruluslar hesapta para olmasa bile
miusterilerine degisen miktarlarda ek kredi saglamaktadir.

e Musteriler icin ihtiya¢ duyduklari anda istedikleri Griinlere erisebilmeleri
cok dnemlidir. Bunun yaninda sunulan hizmetlerden de aninda ve hizli bir
sekilde hizmet almak misteri memnuniyeti agisindan 6nem tasimaktadir.
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DEGERLENDIRME SORULARI

1. Asagidakilerden hangisi musteri iliskileri ydnetiminin amacglarindan biri

gildir?

deg

a)
b)
c)
d)
e)

Farklilagsma saglamak

isletme maliyetlerini azaltmak
Musteri taleplerini karsilamak
Standartlagsma saglamak
isletmenin verimini artirmak

2. Asagidakilerden hangisi musteri iliskileri ydnetiminin ortaya ¢ikis

nedenlerinden biri degildir?

a)
b)
c)
d)
e)

3.
a)
b)
c)
d)
e)

Bireysel pazarlamanin 6nem kazanmasi

Musteri memnuniyeti kavraminin 6nem kazanmasi
Musteri sadakati kavraminin énemini yitirmesi
iletisim teknolojilerindeki gelismeler

Artan rekabet ortami

I. Sirketler arasi
II. Devlet ve tiiketici arasi
lll. Isletmeler ve yonetim arasi
Yukaridakilerden hangisi ya da hangileri e-ticaretin tirlerindendir?
Yalniz |
Yalniz Il
Yalniz lll
lvell
[, 11velll

4. Asagidakilerden hangisi e-ticaretin avantajlarindan biri degildir?

a)
b)
c)
d)
e)

Uretim siirecinin kisalmasini saglar.
islem maliyetlerini azaltir.

Aracilarin kullanimini artirir.

Pazardaki degisimlere adaptasyon saglar.
Pazara giris engellerini azaltir.

Bilgisayarlar
Elektronik 6deme sistemleri

intranet

5. Yukaridakilerden hangisi ya da hangileri e-ticaret aracglarindandir?

a)
b)
c)
d)
e)

Yalniz |

Yalniz Il
Yalniz lll
lvell

I, velll
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6. internet harcamalarini ISS faturalarina yansitan édeme sistemi

asagidakilerden hangisidir?

a)
b)
c)
d)
e)

IPIN

Escrip

EDI

PCpay
First Virtual

I. Bankalar

II. Komisyoncular

lll. Sigorta sirketleri

7. Yukandakilerden hangisi ya da hangileri e-ticaretin taraflarindandir?

a)
b)
c)
d)
e)

Yalniz |

Yalniz Il
Yalniz 1l
lvell

[, Hvelll

8. E-ticarette 6demeleri liglincl bir kurulusun toplayip ilgili taraflara

aktarimini yaptig1 6deme sistemi asagidakilerden hangisidir?

a)
b)
c)
d)
e)

9. Yukaridakilerden hangisi ya da hangileri debit kartlar ile ilgili yanlistir?

a)
b)
c)
d)
e)

EDI

PCpay

First Virtual
E-Charge My Phone
IPIN

Odeme aninda yapilir.
Odeme daha sonradan gergeklestirilir.

Sifre gerektirdiginden risk tasimaz.

Yalniz |
Yalniz Il
Yalniz llI
I1ve lll
[, 10, 1

10. E-ticarette isletmelerin kendi aralarinda veya belirli misterileri ile

ticarette bulunduklari ve lglinct taraflara kapali olan uygulamalar

asagidakilerden hangisi ile ifade edilir?

a)
b)
c)
d)
e)

Ekstranet
internet
Intranet
EDI

IPIN

Cevap Anaht:
1.d,2.c,3.e,4.c,5.e,6.3,7.e,8.c,9.b, 1C
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e Sikayet Sureci

* Bu Uniteyi calistiktan sonra;

e Musteri itirazlari ve karsilanmasi
ile ilgili bilgiler 6grenebilecek,

e Sikayet yonetimi kavramini
bilebilecek,

e Sikayet yonetim siirecine hakim
olabilecek,

e Sikayet eden miusteri 6zelliklerini
bilebilecek,

e Sikayet slirecini
kavrayabileceksiniz.
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GIRiS

Gunlik hayatimizda misteri olarak yaptigimiz alisverislerin tamaminda
sorunsuz bir aligveris ortami bulunmamaktadir. Bazen musteriden kaynakli bazen
de isletmeden kaynakl bazi sorunlar ortaya ¢ikabilmektedir. Misterilerin aligveris
deneyimleri esnasinda yasadiklari olumsuzluklar ile ilgili yaptiklari eylem veya
eylemlere miisteri itirazi olarak tanimlanmaktadir. Bu nedenle mdsteri itiraz ve
sikayetleri glinlik hayatta hem isletmeler icin hem de misteriler igin oldukga sik
karsilasilan bir durumdur. Misteri itiraz veya sikayetleri musteriye, triin veya
hizmete, isletmenin fiziksel durumuna ve benzeri olgulara gére oldukga fazla
cesitlilik gdstermektedir. itiraz veya sikdyet durumunda genellikle taraflarin
birbirlerini suglamalari ile siiregelen bir eylemler silsilesi yasanmaktadir. Kendi
acimizdan (tiketici) dislindiglimUzde ahsverislerimizde itirazlarimizin temel
kaynagi isletmenin bizi anlamamasi, eksikliginin bulunmasi veya musteriye ilgisiz
davranmasi olarak ortaya gikmaktadir. itirazlar isletmeler agisindan
degerlendirildiginde ise tiiketicinin Griin veya hizmet hakkindaki bilgi eksikligi veya
drdnd aldiktan sonra Grind bilingsiz kullanmasi ile ortaya gikan kullanim hatasidir.
Her iki durumda da hem tiketiciler agisindan hem de isletmeler agisindan
tatminsizlik (memnuniyetsizlik) ortaya ¢ikmaktadir. Miisterilerin kii¢iik bir bélimii
sikdyetlerini dogrudan isletmeye bildirmekte, bliylik bir kismi ise sessizce markayi
bir daha almamakta veya gevrelerine (iriin veya hizmet ile ilgili olumsuz
bildirimlerde bulunmaktadir. Sonug olarak tatmin olmayan ve itirazlarinin
karsilanmadigl misteriler olumsuz agizdan agiza iletisim ile diger musterileri
etkilemekte bu da isletmeleri zor duruma distirmektedir. Bu nedenle isletmelerin
kiiresellesme ve mevcut rekabet dlinyasinda ayakta kalabilmeleri ve kar
maksimizasyonu saglayabilmeleri icin misteri itirazlarini iyi analiz edip itirazlarin
karsilanmasi siirecini iyi ydnetmelidirler. isletmeler sikdyet durumunda daha
dikkatli olmalidirlar. Miisteri itiraz ve sikdyet nedenlerini, bu itirazlarinin ana
kaynaklarini ve ¢6ziim yollarini belirleme isletmenin temel sorumluluklarindandir.
isletmeler bu 6nemli ve riskli durumu ¢éziime kavusturmak icin bilingli ve planl

adimlar atmak zorundadirlar.

itiraz, ortaya atilan bir
disince ya da alinan
bir karari kabul

etmeyerek bu dislince
veya karara kars gereken yol ve yontemler anlatiimaktadir.

MUSTERI ITIRAZLARI VE KARSILANMASI

itiraz, ortaya atilan bir fikir ya da alinan bir karari kabul etmeyerek bu fikir

Bu bélimde mdisteri itirazlar tlrleri ve misterilerin itirazlarinin
karsilanmasi, sikayet kavrami, sikdyet siireci ve sikayet eden musterilerin
ozellikleri konulari ele alinmakta, bu konularda duyarl isletmelerin izlemesi

ctkmaktir.

veya karara karsi cikmak olarak tanimlanmaktadir. Pazarlama bilim dalinda ise
itiraz, alisveris 6ncesinde, esnasinda ve alisveris sonrasinda misterilerin,
isletmelere yonelik yaptiklar sdylemler olarak ifade edilmektedir. Satis siiresince
misteriler tarafindan yapilan itirazlarin giderilmesi ve muisterilerin tatmin edilmesi
kolay bir siire¢ degildir. Bu nedenle satis elemanlarinin yapilan bu itirazlara
dikkatle yaklasmasi gerekmektedir.
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Genel olarak itiraz, bir duslince veya karari benimsemeyerek karsi ¢gikma ve
tepki vermek olarak tanimlanabilir. Uriin temsilcisi sunumu yaparken misterinin
kafasina yatmayan, begenmedigi, benimsemedigi noktalar olusabilir. Bunlar ile
ilgili sorular ve itirazlar olusur. Bu itirazlari satis temsilcisi firsata ¢evirmeli ve
misterinin ne istedigini anlamalidir. Béylece Grlinlerinin olumlu yonlerini ortaya
¢ikartma firsati bulur. Msteri itirazi olmasi lrline karsi ilgisi oldugunu gosterir.
Musterinin katilmci olmasi durumudur. Satis temsilcisi itirazlari iyi dinlemeli ve
aciklayici net bilgiler vermelidir. Her bir gortisme ve itirazlar musteri temsilcisi icin
bir deneyimdir. ilerleyen zamanlarda temsilci, misterilerinin tepkilerini kolaylikla
¢6zimlemeye baglar.

U Gunluk yasantimizda musteriler farkli sebeplerden dolayi itiraz

D etmektedirler. isletmeler, miisterilerim bu itirazlarini dogru bir sekilde
Msteri itirazlar degerlendirmeli ve musterilerinin itirazlarini ikna ile kargilamalidirlar. Musteriler
cesitli sekillerde bazen iriine bazen lriiniin fiyatina bazen de zamandan dolayi itiraz edebilirler.

ortaya cikabilir. Hatta bazi durumlarda yasadiklari olumsuzluklara ragmen itirazlarinin nedenlerini

belirtmek istemezler. Miisteri itirazlarinin nedenleri su sekildedir:

e [sletmeye veya satis elemanina duyulan giivensizlik,

e  Zaman kisithdi,

e Finansal darlk,

e htiyag siddetinin zayifligi,

e  Miisterinin (iriin veya bilgi hakkinda diisiik bilgisi,

e FEtiketleme veya ambalajlamadaki eksiklikler ((iriiniin fiyatinin veya bazi
niteliklerinin bulunmamasi).

Miisteri itiraz Tiirleri

Musteri itirazlar cesitli sekillerde ortaya cikabilir. Bu konuda yapilan
calismalar sonucunda miusterilerden asagidaki sekillerde itirazlar geldigi
belirtilmistir. Bu itirazlar (Bas ve Taskin, 2005);

e Yeterli zamanim yok.

e Birdiisiineyim.

e Liitfen, bana daha fazla bilgi verin.
e Yeniden gelecegim.

e (Cok pahall.

e Biitcem buna izin vermiyor.

e Miidiirtintizle konusmak istiyorum.

Bu itirazlarin yani sira musteri itirazlari, mantiksal, duygusal, gizli tutulan,
asikar sdylenen itiraz seklinde gruplanacagi gibi asagida detaylandirildigi gibi fiyat
itirazlari, trtn itirazlari, zaman itirazlari, isletme itirazlari, hizmet itirazlari ve
ihtiyac itirazlari olarak da ele alinabilir.

Fiyat itirazlari: Tiketicilerin Grlnleri satin almamasinin ana nedeni riiniin
fiyatidir. Genellikle musteriler genel aliskanliklari nedeniyle tirtin veya hizmetlerin
fiyatlari hakkinda konusurlar. Satis elemani bu tarz bir itiraz ile karsilastiginda
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kendi Grlinin fiyati ile rakiplerinin fiyatlarini karsilagtirmali ve Grindn fiyatinin
ylksek olmasi ile ilgili musteriyi tatmin edecek aciklamalarda bulunmahdir.

\

=< | eFjyat itirazlari genellikle "Bu ¢ok pahali, yeterli biitcem
g yok, piyasada daha ucuz alternatifleri var, internetten
5 daha ucuza alabilirim." gibi sdylemler ile ortaya gikar.

Marks, fiyat itirazlarini etkili bir sekilde karsilamak icin satis elemanlarina
bazi tavsiyelerde bulunmustur. Bu tavsiyeler su sekildedir:

e Mdsteriyi gaza getirin!

e Karsilastirmadan kaginmayin,

e Yaptiginiz yatinmlarin degerini dile getirin,

e Uriinin fiyatini kiiglik parcalara ayirin,

e Fiyati etkileyen nedenleri agik bir sekilde dile getirin,

e Farkliliklarinizi belirtin ve

e Alinmadigi takdirde maliyetlerden s6z edin (Aktaran, Yukselen, 2017).

Uriin itirazlari: Musterilerin satilan Griiniin (veya 6zelliklerinin) onlar igin iyi

oldugundan emin olmadiklari itiraz durumlaridir. Stil iyi degil, evime uymuyor, ¢ok
klguk itirazlar seklinde ortaya gikar. Satis elemani bu itirazlarda Grinl musteriye
yeniden tanitmali ve gerekiyorsa Urini yerinde gostererek misteriyi

Jdn bilgilendirmelidir. itirazin gercek nedenlerini, kullanim hatasi olup olmadigini
! ogrenerek kullanim hatasi disinda bir hata var ise ilgilenmeli, yardimci olmali,
Musteri itirazlar Urinlnd rakip Grinlerle karsilastirmahdir.

cesitli sekillerde

ortaya cikabilir. I

L

\\
B\ ‘

= | e(riin itirazlari, misterinin triin Gizerinden Urettigi
g itirazlardir. Tarzi hosuma gitmedi, kiyafetime uymadi, gok
5 bilylk veya kiigik sdylemleriile ortaya ¢ikmaktadir.

Zaman itirazlari: Musterilerin su anda satin almaya hazir olmadiklari
durumdur. Disinmem gerek, seninle sonra iletisime gececegim, karar vermeden
once bunu arkadaslarima sormam gerekiyor, belki gelecek sene satin alacagim
ama simdi degil gibi itirazlarda bulunurlar. Satis elemani bu durumda Grini simdi
almasinin misteriye saglayacagi katki ile birlikte almamasi durumunda yasayacagi
kayiplari belirtmesi gerekmektedir. Bu tir itirazlar, misterinin kendisinden
kaynaklanan itirazlar olabilecegi gibi tam ikna edilmemis olmasindan da
kaynaklanabilir. Bu durumda musteriye “ne distindtgi veya diger Grlinler
hakkinda ne dislindtgl” sorulabilir. Ya da 6deme kolayliklari saglanabilir.

- 237
Atatirk Universitesi Acikogretim Fakdltesi



itiraz ile karsi karsiya
kalan satis elemani ilk
olarak empati
yapmalidir.
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Isletme itirazlari: Musterilerin isletme ile ilgili endiseleri oldugunda ortaya
cikar. isletmeniz rakiplerinizden ¢ok daha kiigiik, bu tiriinle ilgili sorun yasarsam
yakinimda olacaginizdan emin degilim, isletmeniz hakkinda k6t yorumlar okudum
seklinde ortaya gikabilir. Béyle bir durumda satis elemani, triin veya hizmeti degil
dncelikle isletmeyi tanitmalidir. isletme vizyon, misyon ve hedefleri ile ilgili bilgiler
vermeli ve referans isler gostermelidir. Misterilere mevcut tutundurma
kampanyalari belirtilmelidir.

Hizmet itirazlari: Uriin ile ilgili sunulan hizmetleri daha ayrintili 6grenmek,
halihazirdaki hizmetlerin yeterli olmadigini vurgulamak igin musteri hizmetlere
itiraz edebilir. Uriinlerim son bir yildir siirekli geg teslim edilmektedir, servis
elemaniniz hep geg kaliyor, seklindeki itirazlar hizmet itirazlari 6rnekleridir. Bu
durumda satis elemani hizmette meydana gelen aksamalar ile ilgili samimiyet ile
aciklama yapmalidir. Aksakliklarla ilgili tespitlerini ilgili birimlerle paylasarak
giderilmesini saglamalidir.

Ihtiyag itirazlari: Misterilerin, Griiniiniize ihtiya¢ duymadigindan veya
bununla ¢ozilebilecek herhangi bir sorunu gérmedigi durumlardir. Bu tarz
durumlarda satis elemani misterinin ihtiyacini gidermesini ertelemesinin
nedenlerini gesitli sorularla ortaya ¢ikarmali, gelecekte yapacagi satisi
planlamalidir.

L

\

- | ejhtiyag itirazlari, "Buna ihtiyacim yok, mevcut
tedarikcimden memnunum, Griiniim iyi ¢calisiyor."
soylemleriile ortaya ¢ikmaktadir.

Orne

itirazlar satis temsilcisinde endise ve korku yaratir. itirazlarin nasil ele
alinmasi gerektigini ve nelere itiraz edildigini 6grenmek korkulari giderebilir. Satis
elemani dogabilecek sorunlara ve itirazlara daha énceden hazirlik yaparsa eger
itirazlari ve zorluklar kolaylikla ¢6zimleyebilir.

Miisteri itirazlarinin Karsilanmasi

Musteri itirazlarinin karsilanmasi bir strec icerisinde gerceklestirilmelidir.
GuUnumuzde itiraz ile karsi karsiya gelen satis elemani, 6ncelikle empati
yapmalidir. Misterinin distince yapisi icinde tahmin edebilmeli ve itirazin gercek
nedeninin, itirazi nasil karsilayacagini belirlemelidir. itirazlar karsilarken en iyi
davranislar su sekildedir:

e tirazi ciddiye alip dikkatle dinlemek,

e Dinleme esnasinda misteriye dinledigini gostermek,

e Satis elemaninin olumlu ve sakin olmasi,

e Miusterinin satin alma nedenlerini diisinmeli,

e Miusterinin her tirli itirazina karsi acik ve dirist bir sekilde cevap vermeli
ve cevapsiz soru birakmamalidir.

- 238
Atatirk Universitesi Acikogretim Fakdltesi



Miisteri itirazlari ve Sikayet Yoénetimi

Ayrica satis elemani, yapilan itirazlari karsilarken hicbir sekilde goriismeyi
tartismaya cevirmemeli, sakin karsilamali, saygida ve giler ylizde kusur
etmemelidir.

Schultz ve Doerr (2016) miisteri itirazlarinin karsilanma siirecini 4 adimda
aciklamistir. Sekil 10.1°de gésterildigi gibi ilk adim miisteriyi dinlemek, ikinci adim
miisteriyi anlamak, (i¢iincii adim cevaplamak ve son adim ise itirazi ¢6zlime
kavusturmaktir. ilk olarak itiraz ile ilgili misteri tam anlamiyla dinlenmelidir. Bu
dinleme esnasinda kesinlikle cevap verilmemeli ve misteriye kendisinin
dinlenildigi gésterilmelidir. ikinci asamada miisterinin itirazinin tam bir sekilde
anlasilmasidir. Bu asamada mdsteriye itirazi ile ilgili sorular sorulabilir. Mevcut

. endiseleri dile getirilir ve “Baska?”; “Nigin?” gibi sorular ile miisteri itirazi tam
\_} anlamiyla netlestirilir. Uclincii adimda miisterinin itirazina dogru ve diiriist yanit
verilmelidir. Bu nedenle bu asamada segilecek kelimeler daha 6nemlidir. Dikkatli

Mausteri itirazlarinin T ) o o
secilmis kelimeler ve sade bir climleyle misteri itirazina yanit verilmelidir. Son

karsilanma siireci dinle-

anla-yanitla ve ¢ézden asama ise musterinin itirazinin ¢6zuldigiinln belirtilmesi gerekiyor. Eger
olusan doért asamadan gerekliyse ¢6ziim yollari musteriye agiklanmalidir. Satis elemani bu asamada
ibarettir. cesaretli olmalidir ve genellikle “evet” seklinde cevaplar vermelidir.
J

Yanitla
Anla

(Cevapla)

Sekil 10.1. Miisteri itiraz Karsilama Siireci (Schultz ve Doerr, 2016: 10).

itirazlarin karsilanmasinda satiscilarin kullanabilecegi karsilama yéntemleri
sunlardir:

e Besasama ydntemi

e Evet-fakat yontemi

e Farz edelim ki yontemi

e ihmal etme ydntemi

e Erteleme yontemi

e Geri gevirme yontemi

e Hamburger yontemi

¢ Yumusatma yontemi.

Bes asama yontemi: Bu ydnteme gore satis elemani itirazlari karsilarken bes

davranisi sirasiyla gosterir:

e Miusterilerin itirazlarini dinlemeli,
e Sorular sorarak misterinin itirazini agikhga kavusturmali,
e tirazin nedenlerini ¢zmeli,
e ftirazlari anlayisla karsilamali,
e Musterilere itirazlar ile ilgili agik ve diirlst bir sekilde bilgiler vermelidir.
Evet, — fakat ydntemi: Bu yonteme dolayli reddetme metodu da denilir.
Once miisteriye hak verip daha sonra misterinin itirazinin karsilanmasi usuliidiir.
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Miisteri itirazlari ve Sikayet Yonetimi

Diyalog musteriye hak vererek basladiginda musteriyi ikna etmek ¢cogu kez
mimkin olmaktadir. Boylece misteri glicendirilmeden itiraz ¢oziilmektedir.

Farz edelim ki: Mugteriye farkli secenekler sunarak itirazlari karsilama
durumudur. “Taleplerinizin yerine getirilmesi durumunda Grin{ alacak misiniz?”
seklindeki misterinin gergek diislincesini ortaya ¢ikarmak amaglanir (Yikselen,
2017: 69).

[hmal etme: Bu tiir itiraz karsilamasi misterinin itirazinin farkli yonlere
cekilmesini icermektedir. Misterinin itiraz ettigi konuyu erteleyerek {iriin veya
hizmetin olumlu 6zelliklerinin anlatilmasi seklinde uygulanir.

Erteleme: Satis elemaninin misterinin itirazlarini zamaninda karsilamak
istemedigi durumlarda o konu ile ilgili daha sonra agiklama yapmak lzere olayi
ertelemesidir. Bu tir itiraz karsilamasi, s6z konusu itirazi agiklayacagim ancak
oncelikle Urtinlin 6zelliklerini anlatayim seklinde ortaya cikabilir. “Fiyati ve 6deme
sartlarini agiklayacagim ama ondan 6nce agiklamam gereken 6nemli bir husus
daha var; daha sonrasinda fiyat ve 6deme ile ilgili bilgi verecegim.” diyerek
erteleme yapilabilir.

Geri ¢evirme: Misterinin Grin veya hizmetlere olan isteksizliginin
anlasilmasi Gizerine satis elemani bu isteksizligi gidermek icin misteriye Griini
neden satin almasi gerektigini anlatir. Bumerang yontemi olarak da
isimlendirilmektedir. Misterinin isteksizlik nedenlerinin sirasiyla ortadan
kaldirilmasi ile itiraz karsilanabilir.

Hamburger yontemi: Uriin veya hizmetle ilgili itirazlarda, satisci Griine ait
bilgileri ile itirazlari karsilar. Hamburger benzetmesinde; hamburgerin Usti Grliniin
ozelliklerini, ortadaki koftesi itirazlar, alttaki ekmek dilimi ise Griinlin faydalarini
gosterir. Hamburgerin tist ekmegi, Grinin 6zellikleri, kdftesi itirazlar ve alt ekmegi
ise Grlintin sagladigi faydalar seklinde siralanir. Once iriiniin 6zellikleri, sonra
mdsteri itirazinin ¢6zUm( ve cevabi; daha sonra ise Grindn Gstin oldugu durumlar
aciklanir.

Yumusatma yontemi: Satisgl, itirazi yumusatarak veya itirazin bir kisminin
dogru ama bir kisminin dogru olmadigini vurgulayarak kendi haklihgini gésteren
kanitlar ileri slrer.

Satis elemanlari yukarida belirtilen itiraz karsilama tiirlerinden birini veya
birden fazlasini birlikte kullanabilirler. Satis elemaninin egitim seviyesi, is tecriibesi
ve kisilik yapisi musteri itirazlarinin karsilanmasi agisindan énemlidir.

SIKAYET YONETIMI

Kiresellesme, artan teknolojik gelismeler ve degisen musteri profili
isletmelerin misteri iliskileri stratejilerini de etkilemektedir. Bu dogrultuda
isletmeler, misterilerinin arzu ve ihtiyacglarina cevap verebilmek, taklitlerinden
kacinmak ve rekabet avantaji elde edebilmek icin musterileriyle glicll iliskiler
icerisinde olmalidir. GliniimUizde misteri merkezli yénetim yaklasimi oldukca
onemlidir. Bu yonetim yaklasimi kapsaminda isletmeler musteri itirazlarina ve
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sikayetlerine 6nem vermelidir. Sikayet yonetimi konusunda miisteri memnuniyeti
saglayan isletmeler misteri baghhgi elde edeceklerdir. Sadik musteriler ise karllik
ve rekabet avantaji elde etme acisindan isletmelere glic katacaktir. Bu bélimde
sikayet kavrami, sikdyet eden musterilerin temel 6zellikleri ve sikayet stirecinden
bahsedilecektir.

Sikayet Kavrami

Sikdyet, iiriin, hizmet veya eylemler ile ilgili miisterilerin memnuniyetsizlik
ifadelerinin tamamini icermektedir. Uriin veya hizmetten bekledigi performansi
géremeyen misterinin memnuniyetsizligini kelimelerle ifade etmesiyle sikayet
meydana gelmektedir. Bu dogrultuda sikayet kavramini tek bir kelimeyle ifade
etmek gerekirse memnuniyetsizlik olarak tanimlanmaktadir.

Tanimlardan anlasildig gibi sikdyet, satin alma islemi tamamlandiktan sonra
ortaya ¢ikar ve sikayetin hukuki bir boyutu vardir. Sikayet etme ¢ogu Ulkede
anayasa ve diger yasalarla vatandaslara taninmis bir haktir. itiraz ise tiriin hizmeti
kullanma veya faydalanmaya yonelik gosterilen direngtir. Dolayisiyla itiraz tirlin
hizmeti kullanmadan énce gésterilen direnctir. itirazlar ¢cdziimlenmezse satis
eylemi gerceklesmez. Sikayet ise Uriini kullanma asamasindan sonra ortaya cikar.

Bircok isletme miusteri sikayetlerinin etkili bir sekilde ele alinmasina
yeterince 6nem vermemektedir. Misteri sikayetleri, isletmelerin sorunun asil
nedenini diizeltmek ve hizmeti veya lrlini iyilestirmek icin kullanmasi gereken
onemli bir piyasa zekasi kaynagi oldugu icin 6nemlidir. Bununla birlikte Naylor
(2003), cok az sayida isletmenin, sikayet sahiplerinin %50’sinden daha az bir
kisminin isletmeden yanit aldigini ve isletmenin yanitini genellikle memnuniyet
verici bulmayanlarin yanitini aldiklarini tahmin ederek misterilerin sikayet
etmenin 6nemini nasil tanidigini gostermektedir. Hizmet basarisizligi sorununun,
ozellikle kisa ve uzun vadede isletmeler icin misteri memnuniyetsizliginin ciddiyeti
g6z online alindiginda, isletmeler tarafindan halen yeterince ele alinmadigi
gorilmektedir. Olumsuz s6zli konusmalar ve rakip firmalara gecilmesi, kaginilmaz
olarak eger engellerin degistirilmesi durumunda alternatifler mevcutsa, yeni
misteriler edinmenin yiiksek maliyetlerine yol agmaktadir. Ote yandan, misteri
sikayetleri ile basa ¢ikma konusunda olumlu bir yaklasim, misterilerin
korunmasina ve sirket hakkinda olumlu bir iletisim kurulmasina yardimci olmaldir.
Bu dogrultuda, musterilerin tekrar yaptigi satin alimlari, ilk kez satin alanlarin
yaptigi alimlara gore genellikle% 90 daha az pazarlama harcamasi gerektirir.

isletmeler icin sikayetlerin ¢6ziim, karli misterilerin isletmelerinden
gitmesini 6nlemek icin hizl bir sekilde iyilestirilmesi gereken i¢ stire¢ yontemi
oldugu belirtilmektedir. Ayrica sikayetler, kurumsal performans
degerlendirmesinin bir gdstergesi olarak diisiinilmelidir. isletmeler, misterileri
kaybetmenin sonuglarinin hem kar azalisi hem de agizdan olumsuz sézler
oldugunu 6grenmelidir. Bu baglamda, bu ¢alismanin amaci, anahtar 6zelliklerin
hangileri oldugunu vurgulamaktir. Bu nedenle misteri sikayetlerinin karsilanmasi
bir stireci kapsamaktadir. Bu siire¢ asagida detayh anlatildigi gibi sikdyet yonetimi
surecidir.
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Miisteri itirazlari ve Sikayet Yonetimi

Sikayet Eden Muisterilerin Ozellikleri

Miisteri sikdyetleri ile ilgili olarak gesitli nedenler 6n plana ¢ikmaktadir. Bu
nedenlerin bazilari psikolojik olabilecedi gibi bazilari ise demografik degiskenlere
gore degisiklik gésterebilir.

Yapilan arastirmalar sonucunda misteri sikayetlerinin biylk bir
cogunlugunun distk gelire sahip orta yas ve (izeri bekar bayan musterilerden
olustugu belirlenmistir. Ayrica misterinin gelir durumu ile sikdyet etme olasiligi
arasinda ters oranti bulundugu, yani misterinin gelir durumunun arttikga sikayet
etme olasilhiginin azaldigi belirlenmistir. Evli kisiler memnuniyetsizliklerini es ve
gocuklari ile paylasabildikleri i¢in daha az sikayetgi olmaktadirlar.

Sikayet eden musterilerin psikososyal 6zellikleri incelendiginde ise; sikayet
etmenin algilanan riski arttirdigi; bu nedenle de sikayet etme davranisinin azaldig
belirlenmistir. Yine yapilan arastirmalarda; sikayetci musterilerin daha disa donik
kisilik yapisinda oldugu belirlenmistir. Ayrica misterilerin gogunlugu bir irlin veya
hizmete iliskin olarak olumsuz bir durumla karsilastiklarinda sebebi
dissallastirmakta ve kendilerinden ¢ok, baskalarini suglama egilimi
gostermektedirler.

r?

W\ \

% eKullanim hatasi nedeniyle beklentilerini elde edememis
c musteriler bile olumsuzlugu kullandiklari arag-gerece
= . :

yuklemektedirler.
O

Sikayet eden musterilerin kiltirel 6zellikleri konusunda yapilmis
calismalarda kaderci kisilige sahip musterilerin daha az sikayet etme davranisi
gosterdigi belirlenmistir. Kisinin kaderci olmasi sansinin k6t oldugu ve biitiin
olumsuzluklarin karsisina ciktigi seklinde diisinmesine yol agmaktadir. Yasaminin
kontroliiniin kendisinde olduguna inanan kisiler sikdyet etme konusunda daha
aktif olmaktadirlar.

Sikayet Yonetim Siireci

Sikayet yonetimi, mlsteri memnuniyetsizliginin cesitli nedenlerini
belirlemeye ve diizeltmeye yonelik bilgilerin yayilmasi strecidir. Musterilerin
orgutsel giivenilirlige olan glivenini yeniden kazandirmak icin 6énceki hatalarin
¢O6zUmi ve 6grenmek icin kullandigi stratejileri tanimlar. Bu nedenle, misteri
sikayetlerinden toplanan bilgiler, Girtin kalitesi ve teslimat sistemindeki zayifliklari
dizeltmek ve 6grenmek icin kullanilabildiginden, kalite yénetimi streci icin blylk
Oneme sahiptir.

Sikayet yonetiminin isletmelere sagladigi faydalar ile ilgili olarak dort ayri
siniflandirma yapilabilir (Stauss ve Seidel, 2004):
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e Bilgi; Urunlerin iyilestirilmesi, verimliligi artirmak ve ariza maliyetlerini
azaltmak icin musteri sikayetlerinden elde edilen bilgilerin kullaniimasiyla
elde edilen degeri temsil eder.

e Tutum; elde edilen sikdyet memnuniyetinden dolayr misterinin olumlu
tutum degisikliklerini kavrar.

e Gerialim yarari; sikayet eden bir misterinin bir rakibe gegmek yerine bir
sirketle kalmasi durumunda ortaya cikar.

e letisim faydalari; sikdyet ydnetiminin sézli etkisini tanimlar. Sikayetler
¢Oziuldiginde ve memnun musteriler, agizdan kulaga olumlu s6z
veriyorlarsa Uretilirler, yani sirketi tavsiye eder ve yeni misteriler
edinmeyi destekler.

Genel olarak musteri sikayet nedenleri asagidaki gibi 6zetlenebilir:

e Misteri ihtiyaglarinin tam olarak karsilanmamasi (zaman, fiyat, kalite vb.)
e Beklentilerinin tam olarak karsilanmamasi (beyan edilmeyen ancak
musterinin beklentisi olan konular)
e Alinan Urinde (mal-hizmet) herhangi bir kusur olusmasi
e Destek hizmetlerinden istenilen/beklenilen sonucun alinmamasi vb.
e Alinan Uriin ya da hizmetin yetersizligi.
Sikayetlerine cevap alamayan musteriler cesitli davranislar gostermektedir.
Bu davranislar:

e Miusteri, hemen Urini iade edebilir.

e Miusteri, o markayi bir daha almayabilir.

e Miusteri memnuniyetsizligini sikayetle iletebilir.

e Musterinin sikayetini ilgilisine iletmez, agizdan agiza iletisim yoluyla
cevresindekilerle paylasabilir.

Yukarida sayilan davranis bicimlerinden sikdyet etme yolunu ancak ¢ok az
sayidaki musteri kullanmaktadir. Yapilan arastirmalara gére musterilerin %25’inin
yaptigi satin almadan memnun olmadigi ancak %5’inin sikayet ettigi belirlenmistir.
Musterilerin sikayette bulunmamasinin gesitli nedenleri vardir. Bu nedenler
arasinda; sikayet etmenin, para, zaman ve emek maliyetinin yiksek olmasi,
sikayetlerin ciddiye alinmayacagi inanci, nereye, nasil ve ne zaman sikayet
edileceginin bilinmemesi, sikdyet konusunun énemsiz olmasi, misterinin
sikayetten kendisini sorumlu tutmasi, sikayette bulunmayi utanilacak bir davranis
olarak kabul etmesi vb. sayilabilir.

Cesitli sikayet sebepleri vardir. Bunlar; satiscidan, satis ekibinden,
isletmeden, Girlin veya hizmetten, satis siirecinden, sézlesmenin yerine
getiriimemesinden, fiyattan, bazi teknolojiyi kullanmamaktan veya cok ileri
teknoloji kullanmaktan vb. kaynaklanabilir. Genel olarak begenmeli veya 6zellikli
mallarda, pahali, sosyal 6nemi yliksek olan Griinlerde sikdyet orani daha yiiksek
olmaktadir. Bunlara ilave olarak su nedenler sikdyetci olma egilimini artirmaktadir:

Tliketicinin tatminsizlik diizeyi: Tiketicinin Grinden bekledigi ile aldigI fayda
arasindaki fark ne kadar yiksek ise, sikayetci olma egilimi o kadar artmaktadir.
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Tliketicinin sikdyetini bildirme konusunda egilimi: Tiketicinin sikayetgi
oldugunda aktif olarak bildirme egilimi yliksek ise, sikdyetci olma egilimi ylksektir.
Ayrica, gecmis deneyimlerinde benzer olaylar yasamis kisilerde sikayetgi olma ve
bildirme egilimi ylksektir.

X o, Sikdyeti bildirme sonucunda elde edilecek fayda: Tuketici sikayetgi
D oldugunda onerilecek ¢6ziim yolu trini almaktan daha fazla yarar saghyor ise,
Tuketicinin Griinden sikdyetci olma egilimi artmaktadir. Ozellikle, ruh, beden ve toplum saghgi ile ilgili
bekledigi ile aldigi fayda konularda kisinin ugradigi zararin tazmin edilmesi durumunda elde edilen fayda

arasindaki olumsuz fark
tatminsizlik dizeyini
gostermektedir. Sikdyetin olusmasinda suclu kisi/firma: Arastirmalara gore, sikayet nedeni

daha ylksek olmaktadir.

uretici firmadan kaynaklandiginda sikayetci olma egilimi artmaktadir.

Uriiniin tiiketici icin dnemi: Alinan Griiniin kisi icin maddi veya manevi
(kisisel, toplumsal) 6nemi yiksek oldugunda da sikayetci olma egiliminin arttig
gorilmektedir. Burada sadece (riin icin harcanan miktar degil, kisisel veya toplum
acgisindan zarara ugradigini diistinen tiiketicilerde de sikayetgi olma egilimi
fazladir.

Tliketicinin sikdyetini iletecegi kaynagin ulasilirhigi: Sikayet kanallari
tiiketicinin kolaylikla ulasabilecegi sekilde ise, sikayetci olma diizeyi artmaktadir.
Tilketiciler sikayetci olduklarinda eylemde bulunma veya bulunmama seklinde iki
tepki vermektedirler. Eylemsizlik durumunda; tiketici olayr unutmayi tercih
ederek bir sey yapmamaktadir. Eyleme ge¢meye karar verdiklerinde ise, tiiketici
sikayetini gesitli eylemler ile gostermektedir. Sekil 10.2’de tiiketici sikayet
davraniglari gosterilmistir.

Tatminsizlik

= =

Eylemsizlik Eylem

Sikayet
::al yola Merkezi }
bagvurma |

Sekil 10.2. Tuketici Sikayet Davranisi (Odabasi ve Baris, 2002)
Sikayet Siireci

Sikdyet siireci miusteriler ve isletmeler agisindan ayri ayri yénetilmektedir.
Bu nedenle her iki taraf agisindan ayri ayri incelenmesi gerekmektedir. Asagida her
iki taraf acisindan da degerlendirmeler verilmistir.

Miisteriler agisindan sikayet siireci

Satin aldigi dirtin veya hizmet ile ilgili aranilan (tahmin edilen) veya
performansindan memnun olunmayan durumlarda beklentiler karsilanmadigi icin

- 244
Atatirk Universitesi Acikogretim Fakdltesi



Miisteri itirazlari ve Sikayet Yonetimi

tatminsizlik yasanir. Memnun olmayan miusteri sikayet edip etmeyecegine karar
verir. Misteri sikayet etmeye karar verirse dncelikle liriin veya hizmeti saglayan
isletmeye basvurur. Sikdayet sonucunda Uretilen ¢6ziime yonelik yeniden tatmin
degerlendirilmesi yapilir. Misteri bu degerlendirmenin sonunda Griinid ya almaya
devam eder ya da markayi degistirme yoluna gider. Sadece tatmin olmamis
misteriler degil, tatmin olmus ama isletmenin daha ileri gitmesini, daha iyi
olmasini isteyen musteriler de sikayette bulunabilirler. Bu tiir musteriler, sadik

misterilerdir ve sadik olunan markadan vazge¢meleri oldukga zordur. Sekil

Bazen tatmin olmus 10.3’de miisteri acisindan sikayet siireci gosterilmistir.
sadik misterilerde

sikayette bulunabilirler.

BEKLENTI ~ | Satinalma -, PERFORMANS
Aranilan-Tahmm edilen Alindigi dugunilen
\\_\_\_\H //
H\“‘\l\‘ Olumsuz fark varsa /
TATMINSIZLIK
~1
//’ | Sikayet edildiginde elde edilecekler
- degerlendirilir
P - | egerlen
é/‘//’ W
SIKAYET ETME SIKAYETET

Uretilen ¢éziime yonelik yeniden
tatmin degerlemesi yapilir

\-\;

YENIDEN ALIM-MARKA DEGISTIRME

Sekil 10.3 Musteri Agisindan Sikayet Sureci (Barig, 2006).

isletmeler agisindan sikayet siireci

isletmelerin, miisterilerinin sikdyetlerini rahatlikla ve giivenle iletebilecekleri
sikdyet yénetim mekanizmasina sahip olmasi beklenmektedir. ilk asamada,
misterilerin sikayetlerini belirli bir formata goére alinmasi ve kayda gecirilmesi
vardir. Bu sayede sikayetin misteri tarafindan isletmeye iletilmesi ve kayda

?\\J‘ gecilmesiyle sikayet yonetimi slireci baslar. Sikayetler isletme penceresinden
isletmelerin, sikayet incelendiginde, ilk olarak alinan sikayetle ilgili tim birimler bilgilendirilmektedir ve
yénetimi icin dzel ilgilisi tarafindan ¢dzlimlenir. Sikayete konu olan problem ¢ézuldikten sonra da
bélimler olusturmasi sikayet sonrasi takip agamasi ile siire¢ devam etmektedir. Bu agama sikayet
ve birtakim yoneticisinin sorumlulugunda yiritilmektedir.

diizenlemeler yapmasi
gerekmektedir.
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. Mutsuz Misteri
Sikéyetialma agamasi » \L

Sikayeti Kurum adina Alan
Uetici ve/veya aracs kurumlar

\l/ Goziimbulamiyorsa yada gerekli buluyorsa

N
“y

Sikayeti cozme agamasi

Sorun ¢oziicd

Sikéyet sonrass takip agamast 5 * Sikayet yoneticisi

Politika ve prosediirlerde
degisiklik yapiimasi

Sekil 10.4. isletme Acisindan Sikayet Siireci (Baris, 2006)

isletmelerde sikdyet yonetimi icin 6zel bélimler olusturulur ve birtakim

dizenlemeler yapilir.

e ilk asamada; misterilerin sikayetleri belirli bir formata gore alinir, kayda
gegirilir,
e Sikayet bitin departmanlara duyurulur ve ilgilisi tarafindan ¢éziimlenir,
e Miusteriye kisa sirede cevap verilir ve musteri devamli izlenir.
isletmeler etkili bir sikayet yonetimi gerceklestirmek istiyorlarsa énce

isletmede sikayetle ilgili bir anlayis olusturmalidirlar. Bu baglamda bitin ¢alisanlar
sikayetlerin isletme ve kendileri agisindan koti bir sey olmadigina, aksine yeni
firsatlar yarattigina inandirilmahidirlar. Bunun icin de isletme sikayet yonetimini bir

. sureg seklinde ele alma ve bu siirecin yénetimini yapilandirmalidir.
3

D Etkili bir sikdyet yénetimi icin isletmelere yardimci olacak adimlar séyledir:

Etkili bir sikayet . ) . )
yénetimi isletmelere e Uriin veya hizmet sunumu igin hedeflenen standartlari belirlemek,

ilk olarak standartlari e Bustandartlardan sapma olasiligi olan konulari belirlemek, standarda
yakalama firsati verir. ulasilamamasi sonucu yasanan tatminsizligin nasil giderilecegini
belirlemek ve
e Sikdyet veri tabani olusturarak giincel tutmak.
isletmeler sikayetleri ¢oziimlerken belirli bir diizen icerisinde hareket
ederler. Bu slirec su sekildedir:

e Hizli hareket; isletmenin sikayeti degerlendirme hizidir.

e Sikayet etmeyi kolaylastirma; musterilerin sikayetlerini daha kolay ve hizli
isletmeye ulastirmasini ifade eder.

e Musteri zararlarini karsilama; misterinin ugradigi zararlari gidermektir.

e Oziir dileme; isletmenin misteriye yasattig sikintiyi kabul ettigini gosterir.

e Sonug hakkinda bilgilendirme; isletmenin musterisine aciklama yapmasini

ifade eder.

- 246
Atatirk Universitesi Acikogretim Fakdltesi



Miisteri itirazlari ve Sikayet Yonetimi

e Glinlik hayatimizda isletmelere ne tir itirazlarda
bulunuyorsunuz?

e Bu itirazlarinizin ¢éziime kavusma durumu nedir?

e jtirazinizin ¢dziime kavusmasi sonrasinda ne tiir eylemlerde
bulunuyorsunuz?

Bireysel Etkinlik
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Rf\,
A\

e Glinlik hayatimizda misteri olarak yaptigimiz alisverislerin tamami
sorunsuz bir sekilde gerceklesmemektedir. Bazen musterilerden kaynakh
bazen de isletmeden kaynakh sorunlar ortaya ¢ikabilmektedir. Bu bélimde
musteri itiraz tirleri, misterilerin itirazlarinin karsilanmasi, sikayet kavrami,
sikayet eden misterilerin 6zellikleri ve sikayet slireci anlatilmistir.

ejtiraz, ortaya atilan bir fikir ya da alinan bir karari kabul etmeyerek bu fikir
veya karara karsi ¢itkmak olarak tanimlanmaktadir. Misteri itirazlarinin
nedenleri su sekildedir:

eisletmeye veya satis elemanina duyulan giivensizlik,

eZaman kisithigi,

eFinansal darlik,

eihtiyac siddetinin zayifligi,

eMisterinin Girlin veya bilgi hakkinda dusik bilgisi,

eEtiketleme veya ambalajlamadaki eksiklikler (Girtintn fiyatinin veya bazi
niteliklerinin bulunmamasi).

e Misteri itirazlari gesitli sekillerde ortaya ¢ikabilir. Bu itirazlarin yani sira
misteri itirazlari, mantiksal, duygusal, gizli tutulan, asikar séylenen itiraz
seklinde gruplanacagi gibi asagida detaylandirildigi gibi fiyat itirazlari, triin
itirazlari, zaman itirazlari, isletme itirazlari, hizmet itirazlari ve ihtiyag
itirazlari olarak da ele alinabilir.

eFiyat itirazlari: Tliketicilerin Griinleri satin almamasinin ana nedeni Griniin
fiyatidir. Genellikle musteriler genel aliskanliklari nedeniyle triin veya
hizmetlerin fiyatlari hakkinda konusurlar.

e Uriin itirazlari: Miisterilerin satilan Griintin (veya 6zelliklerinin) onlar igin iyi
oldugundan emin olmadiklariitiraz durumlaridir.

eZaman itirazlari: Misterilerin su anda satin almaya hazir olmadiklari
durumdur.

eisletme itirazlari: Miisterilerinisletme ile ilgili endiseleri oldugunda ortaya
cikar.

eHizmet itirazlari: Uriin ile ilgili sunulan hizmetleri daha ayrintil 6grenmek,
halihazirdaki hizmetlerin yeterli olmadigini vurgulamak igin musteri
hizmetlere itiraz edebilir.

eihtiyag itirazlari: Miisterilerin, Giriiniiniize ihtiyag duymadigindan veya
bununla ¢6ziilebilecek herhangi bir sorunu gérmedigi durumlardir.

eMiisteri itirazlarinin karsilanmasi bir stireg igerisinde gergeklestirilmelidir.
Gunumuzde itirazile karsi karsiya gelen satis elemani, 6ncelikle empati
yapmalidir.

eitirazlarin karsilanmasinda satisgilarin kullanabilecegi karsilama yontemleri
sunlardir;

eBes asama yontemi
eEvet-fakat yontemi
eFarz edelim ki yontemi
eihmal etme ydntemi
*Erteleme yontemi
eGeri gevirme yontemi
eHamburger yontemi
eYumusatma yontemi.

|

Ozet
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@

|

Ozet (devami)

T

A\

e Kiresellesme, artan teknolojik gelismeler ve degisen musteri profili
isletmelerin musteri iliskileri stratejilerini de etkilemektedir. Bu dogrultuda
isletmeler, misterilerinin arzu ve ihtiyaclarina cevap verebilmek,
taklitlerinden kagcinmak ve rekabet avantaji elde edebilmekigin
miusterileriyle gicli iliskiler icerisinde olmahdir. Ginimiizde musteri
merkezli yonetim yaklasimi olduk¢ca 6nemlidir. Bu yonetim yaklasimi
kapsaminda isletmeler misteri itirazlarina ve sikayetlerine Gnem vermelidir.
Sikayet yonetimi konusunda misteri memnuniyeti saglayan isletmeler
masteri baghligi elde edeceklerdir.

eSikayet, Grlin, hizmet veya eylemlerile ilgili misterilerin memnuniyetsizlik
ifadelerinin tamamini icermektedir.

eMisteri sikayetleriile ilgili olarak cesitli nedenler 6n plana ¢ikmaktadir. Bu
nedenlerin bazilari psikolojik olabilecegi gibi bazilari ise demografik
degiskenlere gore degisiklik gosterebilir.

eSikayet yonetimi, miisteri memnuniyetsizliginin ¢esitli nedenlerini
belirlemeye ve dizeltmeye yonelik bilgilerin yayilmasi siirecidir. Musterilerin
orgutsel glivenilirlige olan glivenini yeniden kazandirmak igin 6nceki
hatalarin ¢6zimii ve 6grenmek igin kullandigi stratejileri tanimlar. Bu
nedenle, misteri sikayetlerinden toplanan bilgiler, triin kalitesi ve teslimat
sistemindeki zayifliklari diizeltmek ve 6grenmek icin kullanilabildiginden,
kalite yonetimi siireci igin bllylik 5neme sahiptir.

eSikayet stireci musteriler ve isletmeler agisindan ayri ayri yonetilmektedir.

eSatin aldigi Uriin veya hizmetile ilgili aranilan (tahmin edilen) veya
performansindan memnun olunmayan durumlarda beklentiler
karsilanmadigiigin tatminsizlik yasanir.

eisletmelerin, misterilerinin sikayetlerini rahatlikla ve giivenle iletebilecekleri
sikayet yonetim mekanizmasina sahip olmasi beklenmektedir.

Etkili bir sikayet yonetimi icin isletmelere yardimci olacak adimlar soyledir:

Uriin veya hizmet sunumu igin hedeflenen standartlari belirlemek,

*Bu standartlardan sapma olasiligi olan konulari belirlemek, standarda
ulagilamamasi sonucu yasanan tatminsizligin nasil giderilecegini belirlemek
ve

eSikayet veri tabani olusturarak giincel tutmak.
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DEGERLENDIRME SORULARI

.......... , ortaya atilan bir fikir ya da alinan bir karari kabul etmeyerek bu fikir

veya karara karsi ¢cikmaktir.

1. Asagidakilerden hangisi ciimlede yer alan bosluga gelmesi gereken

kavramdir?

a) litiraz

b) Tatminsizlik

c) Ikaz etmek

d) Memnun olmamak
e) Glvensizlik

2. Asagidakilerden hangisi misteri itiraz tirlerinden degildir?

a) Fiyatitirazlan
b) Uriinitirazlan
c) Hizmet itirazlar
d) Durumitirazlan
e) ihtiyagitirazlan

3. Musterilerin satilan Grlnin (veya 6zelliklerinin) onlar igin iyi oldugundan

emin olmadiklari itiraz durumu asagidakilerden hangisidir?

a) Zaman itirazlar
b) Uriin itirazlan

c) Hizmet itirazlari
d) Durum itirazlar
e) ihtiyagitirazlan

4. Asagidakilerden hangisi musteri itirazlarinin karsilanma siireglerinden

degildir?

a) Dinle

b) Anla

c) Tekrar et

d) Yanitla (Cevapla)
e) Coz

5. Asagidakilerden hangisi itirazlarin karsilanmasinda satisgilarin
kullanabilecegi karsilama yontemlerinden degildir?

a) Besasama yontemi

b) Farz edelim ki yontemi
c) ihmal etme yéntemi
d) Gericevirme yontemi
e) iknaydntemi
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6. Musterinin Urin veya hizmetlere olan isteksizliginin anlasiimasi lizerine
satis elemaninin bu isteksizligi gidermek i¢cin misteriye Girlinii neden satin
almasi gerektigini anlattigl misteri itirazlarinin karsilanmasi yontemi
asagidakilerden hangisidir?

a) Geri gevirme yontemi
b) Hamburger yontemi
¢) Yumusatma yontemi
d) Erteleme yontemi

e) iknaydntemi

7. Asagidakilerden hangisi sikayet yonetiminin isletmelere sagladigi
faydalardan degildir?
a) Bilgi
b) Tutum
c) Fiyat
d) Gerialm yarari
e) lletisim faydalari

8. Asagidakilerden hangisi genel olarak misteri sikayet nedenlerinden
degildir?
a) Musteri ihtiyaglarinin tam olarak karsilanmamasi
b) ihtiyag farklilig
c) Beklentilerin tam olarak karsilanmamasi
d) Ahnan Griinde herhangi bir kusur olmasi
e) Destek hizmetlerinden istenilen/beklenilen sonucun alinmamasi

9. Asagidaki asamalardan hangisi tliketici sikayet davranisi siirecinde yer
almaz?
a) Tatminsizlik
b) Eylem-eylemsizlik
c) Edilgin-etkin
d) Fiyataitiraz etme
e) Markayi veya Urini boykot etme

10. Asagidaki asamalardan hangisi isletmeler agisindan sikayet strecinde yer
almaz?
a) Sikayeti alma asamasi
b) Sikayeti ¢cdzme asamasi
c) Sikayet sonrasi takip asamasi
d) Sorun ¢ozici
e) Uzlastiric
Cevap Anahtari

1.9,2.d,3.b,4.c,5.e,6.3, 7.c, 8.b,9.d, 10.e
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GIRiS

Musteri iliskileri yonetimi isletmelere yonelik ¢dziimleri ve vaatleri ile ig
diinyasinda biiyiik bir hizla kabul gérmiistiir. Bununla birlikte hayata gecirilen MiY
uygulamalarinin hepsi beklenen basariyi elde edememektedir. Ozellikle misteri
iliskileri yonetiminin ilk uygulama dénemlerinde isletmelerin biyik kismi basarisiz
olmustur. Yasanan basarisizlikta ¢esitli nedenlerin roli bulunmaktadir. Genel
olarak ifade etmek gerekirse isletmelerin MiY’i tam olarak anlamamasi veya eksik
uygulamalar nedeni ile olumsuz sonuglar elde edilmistir. Misteri iliskileri
yonetimini teknolojik yatirim olarak gérme en sik goriilen hatalarin basinda
gelmektedir. isletmenin strateji, siire¢ veya organizasyonel diizeyde degisime
gitmeden gesitli yazilim ve donanimlar araciligi ile misteri ile yakin baglar kurmayi
beklememek gerekir. Ancak ilk dénemlerinde MiY anlayisi ve kapsami tizerinde
¢ok durulmadan var olan isletme siireglerine yardimci olacak destek sistem olarak
algilanmis ve yanhs uygulamalar hayata gegirilmistir. Bu durum, isletmeleri,
arastirmacilari, MiY yazilim ve danismanlik hizmetleri sunan firmalari ¢éziim yollari
icin harekete gecirmistir. Oncelikle basarisizlikta etkili olan nedenler belirlenmeye
calisilmistir. Arastirmalar sonucunda, isletmelerin MiY’in kapsaminda bulunan
dnemli unsurlari ihmal ettikleri i¢in basarisiz olduklarn gériilmistiir. MiY’de
basarisizlik yasanmasinda etkili olan nedenler, basarili uygulamalari hayata
gecirmede yardimci olacak 6nemli bilgiler vermistir. Bu nedenle hedeflenen
sonuglara ulasmak icin yapilmasi gerekenler kadar kacinilmasi gereken noktalari
bilmek de MiY uygulamalarina biiyiik katki saglamistir. Bu béliimde MiY
uygulanmasinda yapilan yanlisliklar anlatilarak dogru uygulamalara dikkat
cekilmesi amaclanmistir. Once MiY’de basarisizlik yaratan konular anlatilmis daha
sonra dogru uygulamalar hakkinda bilgiler verilmistir.

MUSTERI ILISKILERI YONETiIMINDE BASARISIZLIK
NEDENLERI

Kitabin 1. bélimiinde MiY’in gelismesinde etkili olan nedenler anlatilmistir.
Hatirlanacag gibi bu nedenlerden bir tanesi halihazirda uygulanan pazarlama
uygulamalarinin 6zellikle hizmet sektorii ve endistriyel pazarlarda yetersiz

kalmasiydi. Bu sektorlerin yapisinda bulunan yogun alici-satici iliskisi, pazarlama

) ) o karmasi ve uygulamalarina yeni ilaveler yapilmasina neden olmustur. MiY’e 6nem
CSO Insight sirketinin

uluslararasi 1337 sirket
Gzerinde yaptigi

verilmesinde sadece hizmetler ve endustriyel pazarlarin roli yoktur. Tlketici
pazarlarinda giderek artan rekabet ve giderek kiiclilen pazar paylari ile isletmeler

arastirmaya gére bu dikkatlerini var olan mugterilerine yénlendirmislerdir. MiY var olan
sirketlerin %25’i MiY miisterilerinden daha fazla kér saglama, miisteri kaybini azaltma, farkl miisteri
uygulamalarindan gruplarindan olusan miisteri portfoyiinii en iyi sekilde yénetebilme, uzun dénemli,
bekleneur; performansi saglam iliskiler kurarak riski azaltma gibi bircok vaatlerle isletmelerin ve
saglamistir.

arastirmacilarin ilgisini cekmistir. Ancak ¢ogu isletme beklenen olumlu sonuglari
elde edememistir. CSO Insight Sirketinin uluslararasi 1337 sirket lzerinde yaptigi
arastirmaya gore bu sirketlerin %25’i MiY uygulamalarindan beklenen performansi
saglamistir. Forrester’in yaptigi arastirmaya gére MiY uygulamalarinin %30 ila
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%75’i yatirimin geri donlisiinli saglamamis ve basarisiz olmustur. Bu yliksek
oranlardaki basarisizhgin igerisinde yapilan blyik miktarlardaki yatinm da s6z
konusudur. MiY donanimi, yazilimi ve danismanlik hizmetleri gibi tiim unsurlan
iceren bu pazarda 2003 yilina kadar toplam 100 milyar dolarlik satis yapiimistir.
Forrester Arastirma Sirketi, verilerden yola ¢ikarak 2010 yilinda sadece MiY
yazilimlari icin 8.4 milyar dolarlik harcama yapilacaginiileri stirmistir. Cok sayida
kiiresel 6lcekli isletme MiY uygulamalarinda basarisiz sonuglar almistir. Ornegin
yazici ve yazici aksani imal eden Lenxmark Sirketi 2002 yilinda MiY
uygulamalarinda yasadigi basarisizlik nedeni ile 15.8 milyon dolarlik kaybi
oldugunu ifade etmistir. Bununla birlikte oldukga basarili MiY hikayeleri de vardir
(6rnegin Zara, Dell Computer, Southwest Airlines, Wal-Mart).

MiY icin oldukca 6nemli miktarda yatinimlar yapiimistir ve giderek bu oran
artmaktadir. Ancak isletmelerin biiyiik kismi uygulamalarinda basarisiz
olmuslardir. Birgok arastirmaciya gére MiY’in basarisiz olmasinda ilk uygulama
dénemlerinde MiY’in tam olarak anlasiimamis olmasi etkilidir. MiY ilk tartisilmaya
baslandigi dénemden giiniimiize kadar gesitli asamalardan gegmistir. ilk
dénemlerinden giiniimiize kadar MiY, anlayis ve uygulama kapsami, karsilasilan
sorunlar dogrultusunda gelistirilmistir. Tablo 11.1’de MiY’in gelisim dénemleri ve
ozellikleri gosterilmistir.

Tablo 11.1. MiY’in Gelisimi (Xu, vd., 2002: 445)

Dénemler il Ozellikler

Giris 1980-1990 MiY otomasyonu lizerinde durulmustur. Pahali

doénemi yatirimlar yapilmistir.

Blylme 1990’larin Web hayatin icinde yerini almistir. isletmeler web
ortalari ve aracihgr ile misteri baglantilarini  kendileri
sonlari kurabilmeye baslamistir.

Gunimiiz 2000 EMIY donemi. internet uyumlu MiY yazilim

paketleri hayata gecirilmistir. Misteri, araci ve is
ortag etkilesimleri hizlanmistir.

1980-1990’l yillar MiY igin iyi bir dénem olmamustir. Bu dénemde isletmeler
MIY felsefesinden ¢ok yazilim ve donanimlari iizerinde durmuslardir. Siebel ve
Oracle gibi buiyiik sirketler MiY uygulamalari igin paket programlar sunmaktadirlar.
Bu programlar isletmelerin musteri yonli uygulamalarini yiritmelerine yardimci
olan programlardir. Programlarin uygulamalari arasinda muisteriyi kazanma,
muhafaza etme, misteri gruplarina gore hizmet ve fiyat belirleme gibi slrecler yer
almaktadir. isletmeler MiY uygulamalari icin bu siireglere ihtiya¢ duyuyorlardi
ancak bu programlar ¢ok pahaliydi. Bu nedenle MiY’in ilk ddnemlerinde isletmeler
icin asilmasi gereken en blylk zorluk, bu programlara sahip olmak seklinde
algilandi. MiY programlarini aldiktan sonra biitiin problemlerin kendiliginden
¢6ziilecedi diisiiniildii. Bu durum isletmelerin MiY’in tek bir yéniine takilip
kalmalarina neden oldu.
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J

1990’ yillarin ortasindan itibaren Web kullanimi yayginlasti. Web’in hizi ve
kolaylig musteri ile etkilesime yeni boyutlar kazandirmistir. Her biyiklikte
isletme icin misteri ile etkilesime gecme daha kolay hale gelmistir. Bu durum MiY
paket programlari hazirlayan firmalar igin olumlu bir gelisme olmamistir. Paket
programlarin kurulumu ve uygulanmasi zaman almaktadir. Web ile daha hizli ve
cabuk cevap alinmaktadir. Bu dénemde MiY ¢oziimleri (paket program)
saglayicilarin MIY pazarlarindaki rolii bir derece azalmistir.

2000’li yillarda web temelli MiY uygulamalari biiyiik hiz kazanmistir. Web
temelli MiY hizmetlerine olan talepte patlama yasanmistir. Danismanlik ve MiY
bilgi teknolojilerini es giidiimlii hale getiren MiY ¢éziimlerine olan ilgi artmistir.
isletmeler veri tabanlari, stratejiler ve otomatik pazarlama sistemleri gibi
uygulamalar birlestiren sistemleri kullanmaya baslamistir. Bu, isletmelere 6n ve
arka ofis ¢alismalarini biitinlestirme imkani vermistir.

Gelisen MIY anlayisi, teknoloji temelli uygulamalarinin nemini
azaltmamistir. Teknolojinin musteri-isletme-araci-tedarikgi ve is ortaklari ile is
birligi ve es glidiim saglamada zorunlu bir ara¢ oldugu kabul edilmistir. Boylece
MiY’in birlesik ve uyumlu siireglerden olustugu goriisii benimsenmistir.

Bu gelismeler dogrultusunda giiniimiizdeki MiY uygulamalarinin hepsinin
basarili sonuclar verdigini séylemek yanlis olur. MiY uygulamalarinin basarisizlik
nedenlerine bakildiginda tek bir noktada toplanmadigi aksine ¢ok ¢esitli konularin
etkili oldugu gériilmistiir. Meta Grup tarafindan yapilan arastirmaya gére MiY’de
basarisizlik nedenleri yasanma sikhgi ile birlikte Sekil 11.1’de gosterilmistir.

Bolumler aras:

buttnlesme eksikligi %50

MIY 15 stratejist
olmamasi

Siirec defismmlen
eksikligi
Ust yanetim
destegi eksikliga
Calisanlara eksil
g5rey tanumi
Yetersiz bilg
Teknoloyilen ya tinma

%248

L ]

Sekil 11.1. MiY’de Basarisizlik Nedenleri ve Yiizdeleri (Media.Techtarget)

Forsyth Sirketi tarafindan 700 sirket iizerinde yapilan ¢alismaya gére MiY
uygulayan sirketlerin basarisizlik nedenleri ve yiizdeleri Tablo 11.2°de
gosterilmistir.
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Tablo 11.2. MiY’de Basarisizlik Nedenleri (Mendoza, vd., 2006: 914)

Basarisizlik Orani Basarisizlik Nedenleri

%29 Organizasyonel degisime gitmeme
%22 Sirket politikalar / ataleti

%20 MiY’i az anlama

%6 Zayif MiY becerileri

isletmelerin basarisiz olmalarinda cesitli nedenlerin etkisi vardir. Bircok
arastirmaci, yazar ve danisma sirketinin gorislerine gore isletmeler basarisiz
olmuglardir; ¢clinkii MiY’in dnemli unsurlarini ihmal etmiglerdir. isletmelerin MiY
uygulamalarinda neden basarisiz olduklar hakkinda ¢ok sayida ¢alisma yapilmistir.
Bunlardan yola ¢ikarak MiY’de basarisizlik nedenleri su sekilde siralanabilir:

e MiY uygulamadan énce stratejik planlar hazirlanmamasi,

e Miisteri merkezli bakis agisinin kazanilmamasi,

e sletmenin 6rgiit yapisinin miisteri merkezli sekilde 6rgiitlenmemesi,

e MiY’i stratejiden ziyade teknolojik yatirim olarak gérmek,

e MiY faaliyetlerinin dogru sekilde él¢iilmemesi,

e Miisteri yasam boyu dedgerini dogru belirleyememe ve dogru miisteri
portféyi olusturamama,

e Ustyénetimin MiY uygulamalarini yeterince desteklememesi,

e s siireglerinin yeniden yapilandirilmamasi,

e Miisteri bilgisinin éneminin anlasiimamasi, veri tabanlari, veri isleme ve
pazarlama ¢abalari arasinda baglanti kurulamamasidir.

MiY uygulamalarinda, érgiit kiiltiirli, yapilanmasi, calisanlarin gérev
tanimlari, kullanilan teknolojik donanim ve yazilim, gelistirilen stratejiler gibi
birgok konuda genis kapsamli degisimler s6z konusudur. MiY adimlarini atmak,
isletmeler icin zor ve oldukca sikintilidir. Dogal olarak cesitli sinirlamalar ve
engeller ile karsilasacaklardir. Yukarida belirtilen MiY basarisizlik nedenleri belirli
basliklar altinda toplanmis ve asagida detayh bilgi verilmistir.

l-\\

\u' e Yetersiz tanimlama: MiY ¢ogu zaman “misterilerle yakin baglantilar
Bircok isletme MiY’in kurmak ve stirdirmek” seklinde oldukga dar agidan tanimlanir. Bu bakis agisi
boyutlarini ve 6nemini isletmelerin MiY uygulamalarinin kapsamini daraltmaktadir. Bilindigi gibi MiY’in
dikkate almaz. operasyonel, analitik ve is birlik¢i boyutlari vardir. Bu boyutlar MiY’in miisteri

bilgisi temeli dogrultusunda 6rgit genelinde baglantilar kurulmasini ve stratejiler
gelistirilmesini ifade eder. Bircok isletme MIY’in boyutlarini ve 6nemini dikkate
almaz. Bu durum érgqiit icerisinde gerekli diizenlemelerin yapilmasini engeller.
isletmeler cogu durumda &nce MiY teknolojisine sahip olma ve kullanmayi daha
sonra gesitli diizenlemeler yapmayi tercih ederler. Bu da isletmelerin planlari
olmadan uygulamaya gecmesine neden olur. Plansiz hareket etmek pusula
olmadan yola ¢ikmak gibidir. Bu durumda gerek calisanlar gerekse Ust yonetim ne
yapacagini bilemez. Dogal olarak yanlis veya rasyonel olmayan kararlar alinir.

* Yetenek eksikligi: isletmelerin yetenek eksiklikleri birka¢ konuda kendini
gosterir. Bunlar:
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isletmeler siireglerini,
teknolojik altyapiya
uydurma yerine
teknolojik altyapiy!
sireclere gore
diizenlemektedirler.

MiY’de Basarisizlik Nedenleri

Miisteri bilgisi ve bunlari kullanma eksikligi: MiY, misteriler ile iliskiler
kurma ve gelistirme temeline dayanir. Dogru iliskilerin kurulabilmesi igin
musterilerin 6zelliklerinin belirlenmesi, bu dogrultuda farklilagtiriimalari ve ayri
stratejiler ile beklentilerinin karsilanmasi gerekir. Bir¢ok isletmenin karsilastigi
sorun miisterilerini belirli 6zellikleri dodrultusunda sadece siniflamaktir. MiY,
mdsterilerinin ihtiyaglarinin belirlenmesi ve bunlara cevap verilmesini icerir. Yani
mdisterinin isletme igin degerinin artirilmasi igin var olan durumun daha ileri
asamalara tasinmasi gerekir. Musteriye Ust capraz satislar yapilabilmesi ile
misterinin isletme icin degeri artar. Bunun i¢in de musteri hakkinda demografik
ve satin alma davraniglari 6tesinde beklentilerini tahmin edebilecek bilgilere sahip
olunmahdir.

Bu noktada ortaya isletmelerin misterilerine uygun strateji gelistirememesi
engeli ¢ikar. Bu engelle karsilasiimasinda belki de en ¢ok etkili olan unsur
isletmelerin bilgi ydnetimi ve veri tabanlari ile misteri stratejilerini
uyumlastiramamasidir. [sletmeler veri islemeciligi iizerinde yeterince durmayarak
veya bilgi ybnetiminin glicii ve yeteneklerini dikkate almayarak miisteriye ulasma
noktasinda engellerle karsilasirlar.

Teknolojiyi kullanma eksikligi: Her diizeydeki MiY uygulamasinda bilgi
teknolojilerinden yararlanilir. Yogun kapsamli analitik MiY uygulamalari (veri
madenciligi, ERP vb.) ve daha dar kapsamli bilgi yonetimlerinde (¢cagri merkezi
yonetimi, otomatik cevap sistemi vb.) isletmeler bilgi yonetimi araglarindan
yararlanmak zorundadirlar. isletmeler cogu zaman bu uygulamalari biinyelerinde
hayata gecirmede zorluk yasarlar. Bunun sebebi ise isletmenin ve c¢alisanlarin bu
konularda gerekli bilgi diizeyine sahip olmamasidir. Yeterli bilgi teknolojileri
deneyimine sahip olmayan isletmelerin MiY uygulamalari biiyiik problemler
yaratmaktadir. Bu nedenle isletmelerin bilgi teknolojileri konusunda satici
firmadan veya danismanlik sirketlerinden yardim almasi bu engeli asmalarina
yardimci olur.

Siiregler ile teknolojiyi uyumlastiramama: MiY yeteneklerinin hayata
gecirilmesinde karsilasilan bir diger basarisizlik nedeni isletme sireglerini
teknolojik altyapiya uydurmaya calismaktir. Bircok isletme bu alternatifi seger
¢linkli uygulamasi daha kolay goériinir. Dogru olani teknolojik altyapiyi isletmenin
sureclerine gore diizenlemektir. Teknolojik altyapi, streclerin yiritilmesinde
yararlanilan bir aractir. isletmeler miisteri merkezli faaliyetlerini yiriitmek icin
teknolojinin avantajlarindan yararlanirlar. Amac giiven ve bagliliga dayali insan
iliskileri kurmaktir.

e Yetersiz yatirimlar: MiY’e yonelik yatirimlar sadece bilgi teknolojileri
kapsaminda degildir. MiY bilgi teknolojileri biiyiik bir maliyet unsurudur. Bu
nedenle isletmelerin blylk 6l¢tide dikkatini kendisinde toplar. Yatirim yapilmasi
gereken diger noktalarin gézden kagmasina neden olur.

MY uygulamalarinda teknolojik altyapiyi kurma kadar bunlarla ¢calisacak
personele de yatirim yapilmasi gerekir. Personelin is egitimi ve deneyimi
kazanmasi icin gerekli egitim hizmetleri yatirim yapilmasi gereken bir alandir.

- 261
Atatirk Universitesi Acikogretim Fakiltesi



Cok sayida ancak glincel
olmayan ve cesitli
verilerle birlikte
kullanilmayan veriler
kalitesizdir.

MiY’de Basarisizlik Nedenleri

Benzer sekilde tecriibeli personelin isten ayrilma oraninin azaltilmasi igin
¢alisanlara yonelik maddi-manevi yatirimlarin artirilmasi gerekir. Ayni zamanda
MIiY uygulayan isletmelerin 6n ofis ¢calisanlar kadar arka ofis calisanlarini da
musteri merkezlilik ve MiY anlayisi hakkinda bilgilendirmesi ve egitmesi de
zorunluluktur. Cogu isletme MiY uygulamalarindan basarili sonuglar almak icin
¢alisanlar yaninda tedarikgi, araci ve is ortaklari ile iliskilerinin uyumlu olmasi igin
cesitli tiirde yatinnmlar yapmaktadir. Ancak bir¢ok isletme bir yerden baslaninca
islerin kendiliginden yoluna girecedi diisiincesi ile teknolojik yatirimlar disinda
kalanlari erteleme veya hi¢ dikkate almama davranisi sergilerler. Dogal olarak bu
anlayis beraberinde kopuk, uyumsuz ve basarisiz siiregleri ortaya ¢ikarir.

MIY yatirimlarinda énemli olan bir diger konu ise yatirimlarin geri déniis
stiresidir. MIY uygulamalari ¢cogu durumda uzun zamana yayilan yatirimlari
gerektirir. Bu yatirimlarin sonuglarini gérmek ve degerlendirmek icin de uzun
zaman beklenmesi gerekebilir. Bu durum gerek ¢alisanlarin gerekse musterilerin
hayal kirikligl yasamasina neden olabilir. Hatta isletmelerin bazi yatirim kalemlerini
kismalarina neden olabilir. isletmeler bu engeli ortadan kaldirmak icin dénemsel
kampanyalar ve promosyon ¢alismalari gibi kisa vadeli yatirrmlarini artirabilirler.
Bunlar hem ¢alisanlarin ¢abalarinin sonuglarini gormeleri ve 6dillendirmelerini
saglar hem de musterilerin isletme ile ¢calisma isteklerini artirir.

e Veri miktarinin az ve kalitesiz olmasi: isletmelerin dogru MiY stratejileri
gelistirmeleri icin cok miktarda veriye ihtiyaglari vardir. Ancak bu sekilde dogru
kararlar alinip en dogru yatirimlar yapilabilir. isletmeler cogu zaman yetersiz bilgi
engeliile karsilasirlar. Bilgilerin tamamlanmasi gliniimiiz teknolojisi ile giderilebilir.
isletmelerin daha fazla dikkat etmeleri gereken nokta ise verinin kalitesidir. Cok
sayida ancak glincel olmayan ve ¢esitli verilerle birlikte kullanilamayan veriler
kalitesizdir. Bilgi teknolojileri ydnetimi basliginda (3. B6lim) bahsedildigi gibi
verilerin kullanilabilir bilgi haline gelmeleri igin iliskilendirilmeleri ve isletmelerin
strateji gelistirmelerine yardimci olacak sekilde hazirlanmalari gerekir. Benzer
sekilde verilerin strekli olarak glincellenmesi de kaliteyi etkiler. Clinkii degisen
tiketici tercih ve beklentileri isletmenin misteri portféylinin de degismesine
neden olur. isletmelerin giincellenen miisteri tabanlarina sahip olmalari bu
engelin ortadan kalkmasina yardimci olur. Bunun igin de veri isleme ve
temizlemenin diizenli olarak yapilmasi gerekir.

e Yanlis beklentiler: isletmelerin MiY ile ilgili gesitli konularda yanlis
beklentileri vardir. Bunlardan ilki MiY teknolojisinden beklentilerdir. Cogu
durumda MiY teknolojisi biitiin sorunlarin ¢dziimi olarak gériilmektedir.
Isletmelerin teknolojiden bu abartili beklentisi basarisizlik ile sonuclanmaktadir.
Cuinkii MY teknolojisi ve MIY stratejileri birlikte calisinca anlamli sonuglar alinir.
Strateji bazinda yanhishklar var ise teknolojinin bunu diizeltmesi mimkiin degildir.
Tam tersi durumda yani teknoloji dogru kullaniimiyor ise yine basarisizlik s6z
konusudur. MiY’de kullanilan teknoloji bazen beklenenin aksine, isleri
kolaylastirma yerine yanlis uygulamalara neden olabilir. Bu noktada isletmelerin
karsilastig1 sorun, teknolojiden beklenen ve alinan sonug arasindaki uyusmazhktir.
Yonetim, teknolojiden beklenmesi gerekenler ve yetenekleri konusunda bilgi
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sahibi olmalidir. Msteri verilerinin toplanmasi ve islenmesinde teknoloji yardimci
olacaktir. Verilerden olusturulan bilginin nasil kullanilacagi ise isletmenin karar
vermesi gereken noktadir. Ayni zamanda isletmenin pazarlama uygulamalari ile
teknolojisini uyumlu hale getirmesi dnemlidir. On ofis-arka ofis calisanlarindan ve
milisterilerden toplanan bilgilerin bir arada islenmesi ve strateji gelistirmek igin
faydali bilgi hdline getirilmesi gerekir. Bilgi yonetimi kisminda bahsedildigi gibi
bazen misteriden toplanan veriler yaniltici olabilir. Gerek muisteriden alinan
veriler gerekse galisanlarin gorisleri ile kullanilabilir bilgi elde etmek énemlidir.
Miusterinin dislince, tutum, yasam tarzi gibi dnemli bilgilerinin toplanmasini ve
islenmesini sadece teknolojiden beklemek yanlistir. Misteri ile ilgili kararlar
surekli glincellenen veri bankasi, ¢alisan katilimi ve yonetim destegi ile ortaklasa
alinmalidir.

MIY ile ilgili bir diger yanhs beklenti ise genel olarak MiY yatirimlarinin geri
déniisiinde yasanir. Burada MiY amag ve hedeflerinin net sekilde belirlenmemis
olmasi etkilidir. isletme baslangicta hedeflerini élgiilebilir sekilde ve acik olarak
belirtmemis ise elde ettigi sonucu kiyaslayacak saglam bir kistasi yoktur.
Dolayisiyla gergekgi olmayan beklentiler igerisine girebilir. Bu da elde edilen
sonuglardan hosnutsuzluk yaratir.

* Fonksiyonel sinirlar: MiY 6rgiit yapisi ve departmanlar arasi iliskiler,
geleneksel organizasyon sekillerinden oldukga farkli 6zelliklere sahiptir. Bélimler
arasi ¢apraz baglantilarin kuruldugu, esnek bir yapiya sahiptir. isletmelerin bu
yaplyl hayata gecirmeleri icin oldukga kokli degisimlere gitmeleri gerekir. Cogu
isletmede yerlesmis yapilanmalar s6z konusudur. Bu nedenle isletme
departmanlari degisime ayak uydurmakta zorlanirlar. Cogu zaman direng
gosterirler. MiY’e gecis asamasinda calisanlarin isteksiz olmalari dogaldir.
Calisanlar bu degisimin 6nemini kavramamis olabilirler. Cogu durumda is
tanimlarinin net olarak agiklanmamasi ¢alisanlarin kafalarinin karismasina ve
kendilerinden neler beklendigini anlamamalarina neden olabilir. Bu nedenle MiY’e
geciste calisanlara isletmenin vizyon ve amaci agiklanmali, ¢alisanlardan
beklentiler net olarak ifade edilmelidir. Ciinkii MiY’de fonksiyonlar arasi etkilesim,
esnek takimlar olusturma ve fonksiyonel is birligi gibi 6rgit yapilanmalari s6z
konusudur. Cogu isletmenin yasadigl basarisizlikta 6rgitsel diizenleme eksikligi
etkili olmustur. Bazen st yonetim bu konuda calisanlara yol gésterme, agiklama
yapma gibi gereken tedbiri almamistir. Bazen de galisanlar direng géstermistir.
Musteri merkezli cabalarda calisanlarinin istek ve katihmi saglamalidir. Calisanlarin
destegi ile MiY’den beklenen sonuglar elde edilebilir.

o Ust yonetim destedi eksikligi: MiY uygulamalarinda st yonetime biyiik
gorev ve sorumluluklar diismektedir. Ust yénetim MY hedefleri belirleme,
calisanlari buna hazirlama, miisteri merkezli 6rqiit kiiltiirii olusturma, MiY
stireglerini belirleme, yiiriitiilmesini saglama ve sonuglari degerlendirmeden olusan
tiim faaliyetlerden sorumludur. Ust ydnetimin kararlihgi ve planli hareket etmesi
calisanlari yonlendirir. Bu nedenle éncelikle lst yonetimin musteri-merkezli
anlayisa sahip olmasi gerekir. MiY uygulamalari ve siireclerini calisanlarin gérevi
olarak degerlendiren (st yonetim basarisizlikta biyiik etkiye sahiptir.
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MiY’i degerlendirmede
sadece satis miktari,
miusteri payini dikkate
almak yanhs fikirler
verir.

isletmeler, basarili
olmak icin dikkat
edilmesi gereken
konulari ihmal ettikleri
icin basarisiz
olmuslardir.

MiY’de Basarisizlik Nedenleri

* Yetersiz élciim yontemleri: MIY uygulamalar hayata gecirildikten sonra
basari diizeyi ¢esitli kistaslar araciligi ile dlglilmelidir. Boylece sorun yaratan
noktalari veya hatalari diizeltme firsati yakalanir. MiY faaliyetlerinin
degerlendirilmesinde kullanilan yéntem ve araglar cok dnemlidir. M/Y’i
degerlendirmede sadece satis miktari, miisteri payi dikkate almak yanlis fikirler
verir. Bunun yaninda personel uyumu, orgitsel degisim, is ortaklari ile iligkiler,
slireg gelistirme performansi gibi kistaslar da degerlendirmeye alinmalidir. Sonraki
bélimde MiY degerlendirme &lgiitleri hakkinda detayl bilgiler yer almaktadir.
isletmelerin dl¢iim asamasinda en ¢ok karsilastiklar basarisizlik nedeni yeterli
él¢tim araglarindan yararlaniimamasidir. MiY élgiimlerinin; misteri, calisanlar, is
ortaklariile iligkiler, isletme stratejisi ve streglerini 6lgecek sekilde kapsamli
yapilmasi gerekir.

Bircok uygulamaci ve arastirmaciya gére isletmelerin basarisiz olmalarinda
kritik éneme sahip bazi basari unsurlarini dikkate almamalari etkili olmustur.
Basarisiz olmuslardir ¢iinkii basarida énemli rolii olan konular tizerinde gereken
hassasiyeti géstermemislerdir. Yani, basari ve basarisizlik arasinda yakin bir
baglanti vardir. isletmelerin MiY uygulamalarindan olumlu sonug almalariigin
Uzerinde durulmasi gereken konular belirlenmis ve bunlar “kritik basari faktorleri”
olarak ifade edilmistir. Asagida bu faktorler agiklanmistir.

N]

e Cevrenizde yer alan ve MiY uygulayan firmalarin tiiketicilere
yonelik uygulamalarini degerlendirin. Sizce hangi konularda
basarisizlik yasamaktadirlar. Yorumlayiniz.

Bireysel Etkinlik _

MiY’DE KRiTiK BASARI FAKTORLERI

Basarisiz olan MiY uygulamalarinda birgok caba ve paranin harcanmasi,
gerek isletmeler gerek arastirmacilar gerekse yazilim ve danisma sirketlerinin
dikkatini konu tzerine ¢cekmistir. Basarisizlikta etkili olan nedenleri ve ¢6zim
yollarini bulmak icin ¢ok sayida calisma yapilmistir. Bircok goriis ve 6neri
gelistirilmistir. Hepsinin birlestigi ortak nokta ise basari ve basarisizlik arasinda
yakin bir baglanti oldugudur. isletmeler basarili olmak icin dikkat edilmesi gereken
konulari ihmal etmisler ve basarisiz olmuslardir. Daha sonra isletmelerin MiY
uygulamalarinda 6zel 6nem verilmesi gereken konular belirlenerek “kritik basari
faktorleri” seklinde isimlendirilmislerdir.

isletmelere bekledikleri sonuglari almalari ve basarisiz olmamalari iin kritik
basari faktorleri Gizerinde dnemle durmalari tavsiye edilmistir. Onceki bélimlerde
bahsedilen MiY &zellikleri, bilesenleri, unsurlari ve yiiriitme asamalari isletmelere
dogru yontemler hakkinda yol gostericidir. Ancak isletmelerin her biri ayri
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Ozelliklere sahiptirler. Her isletmenin yapisi, Griini ve misterilerinin 6zelliklerine
gore uygulayacagi MiY, farklilik gésterecektir. Bununla birlikte kritik basari
faktorleri her isletme icin MiY’de yer almasi gereken temel noktalari
gdstermektedir. Bu faktorlere MiY’de basarili olmak igin zorunlu kosullar olarak
bakilabilir. Bunlar:

e Miisteri odaklilik: MiY’de kritik basari faktorlerinin ilki ve belki de en
dnemlisi misteri odaklidir. MiY uygulamalarina baslarken isletmelerin tiriin odakli
bakis acisindan siyrilmasi ve miisteri odakliliga gecmesi gerekir. isletmede bu
anlayisin yerlesmesi sonraki basari faktérlerini de olumlu etkiler. isletme, misteri
merkezli oldugunda bu anlayis stratejilere, siireglere ve insan iliskilerine de yansir.

® Uzun dénemlilik: Mugteri iligkileri yonetiminde musterilerle kurulan
iliskiler tek bir aligveris ile sinirli degildir. Geleneksel bakis agisi ile musterilerle
aligveris iliskisi kopuktur ve her defasinda yeniden baslatilir. MiY’de 6zel
mdusteriler ile iliskiler streklilik temeline dayanir. Misteri, ismi ile taninan, zevk ve
tercihleri bilinen kisidir. Benzer sekilde ¢alisanlar ve is ortaklari ile iliskilerde de
uzun donemlilik esastir. Boylece isletmeler giiven ve bagllhga dayal saglam iliskiler
kurabilirler.

* Orgiit genelinde kiiltiirel degisim, isteklilik ve is birligi: Orgiit genelinde
kilturel degisim, isteklilik ve is birligi icin isletmelerin yapmasi gereken en énemli
ve oncelikli uygulama calisanlarla yapilacak gértismelerdir. Calisanlarla yapilan
goriismelerde galisanlari orgit ici iletisime ve is birligine tesvik etmek gerekir.
Ancak bu sekilde galisanlarin is birligi icin destegi saglanabilir.

e Béliimler arasi biitiinlesme: Béliimler arasi biitiinlesme icin MiY takimlari
olusturulmasi ve bu takimlarin ¢alismalarindan sorumlu kisinin tayin edilmesi
bélimlerin katimini hizlandirir.

e lyi bir veri tabani olusturmak: Verileri toplama, isleme, eleme ve veri
madenciligi icin iyi bir veri tabani olusturulmalidir. Ayni zamanda iyi bir veri tabani
ile 6n ofis ve arka ofis personelinin ¢alismalarinin es giidimli ve baglantili hale
getirilmesi saglanir.

e Miisteri veri sistemi ve altyapisi olusturma: Veri tabanlari ile bir araya
getirilen misteri veri sisteminin kullanilabilir bilgiler Gretmesi icin giincellenmesi
gerekir. Boylece degisen musteri yasam boyu degeri ve portfoyl dogrultusunda
kararlar alinir.

MY teknolojik altyapisi hakkinda editim: Musteri iliskileri ydnetimi ile
isletmelerde bilgi yonetimi ve teknolojilerinin kullanimi s6z konusu olacaktir.

g

A0 Calisanlar icin bu yeni slirece uyum saglamak kolay olmayacaktir. Bu nedenle
= calisanlarin gerekli deneyimi kazanmasi icin egitilmeleri gerekir.
Musteri merkezli olmak
isletme icerisinde blyuk
duizeyde yenilenmeyi buyuk sorumluluklari vardir. Masteri merkezli olmak isletme igerisinde biyiik

o Ust yonetim destegi: isletmenin MiY kiiltiiriinii kazanmasinda ydnetimin

gerektirir. diizeyde yenilenmeyi gerektirir. isletmeyi bdyle bir degisime hazirlamak ise
yonetimin gorevidir. Yonetim, isletme icerisinde musteri merkezli kiltird
olusturduktan ve galisanlarina bu anlayisi benimsettikten sonra MiY
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uygulamalarina gegebilir. Aksi durumda 6rgiit yapisi veya ¢alisanlarin direnci gibi
engellerile karsilasilir.

o MY felsefesine uygun érgiit yapisi: MiY felsefesinin 6ziinii misteri
yonliiliik olusturmaktadir. isletmeler érgiit yapisini ve isleyisini miisteri merkezli
diizenlemeleri durumunda MiY anlayisinin hayata gegirilmesi kolaylasacaktir.

e Degisim yénetimi odakli olmak: MiY hayata gegirilirken isletmede temel
degisimler yapilir. Bu degisimler; musteriler, ¢alisanlar, is ortaklari, 6rgit yapisi ve
streclerde yapilir. Misteri merkezli 6rgit kilttrindn 6rgit yonetimine ve
¢alisanlara yansitilmasi degisimin bir boyutudur. Ayni anlayis is ortaklar ve
taraflarla olan iliskilere de yansimalidir. Misteri iliskileri ve sunumlari degisimin
diger boyutudur ve siirekli yenilenmesi gerekir. MiY’de isletmeler miisterilerine
tek tip sunumlarda bulunmaz. Hatta ayni musteriler icin farkli zamanlarda farkh
stratejiler gelistirilmesi s6z konusudur. Misteri beklentileri ve karlilik dizeylerine
gore farkhlasan sunumlar hazirlayabilmek igin isletmenin degisimleri baslatan ve
uygulayan bir yapiya sahip olmasi énemlidir. Ust ydnetim degisimleri gérme,
calisanlarin ise bu degisime ayak uydurma yetenegine sahip olmalidir.

e Teknoloji ile stratejileri uyumlu héle getirmek: Musteri iliskileri
yonetiminde veri tabanlari, otomatik satis glicii yonetimi, cagri veya musteri
hizmetleri gibi birgok bilgi teknolojilerinden faydalanilir. Burada isletmelerin dikkat
etmesi gereken nokta, MY stratejilerinin ve teknolojinin miisteri merkezlilik
cercevesinde birbirlerini destekleyici sekilde diizenlenmesidir. Teknolojik
altyapidan yararlanmayan stratejiler veya MiY stratejileri dogrultusunda
isletiimeyen bilgi teknolojileri stirecleri kolaylastirmak yerine zorlastirir. Misteri
gruplari dogrultusunda kullanilmayan teknoloji maliyet ve zaman kaybi yaratir.
Bilgi teknolojilerinden yararlanmayan stratejiler, dogru sonuclar yerine tahmini
kararlardan olusacaktir. Bu nedenle teknoloji ve stratejilerin is birligi dogru
kararlar alinmasinda olduk¢a 6nemlidir.

» Amac ve beklentileri net olarak ifade etmek: MIY amaglari ve MiY’den
beklenenler, acik ve 6lcilebilir sekilde ifade edilmelidir. Masteri tatminini artirmak
gibi net olmayan amaclar yerine olgilebilir hedefler belirlemek isletmelerin amacg
odakl hareket etmesini kolaylastirir. Olgilebilir hedeflerin performans
degerlendirmeleri ve yatirimin geri dénusd ile dl¢ilmesi ve degerlendirilmesi
mimkundir. Ayni zamanda gelistirilmesi veya diizenlenmesi gereken stratejilerin
tespitini kolaylastirir.

* Yeterli ve kaliteli veri toplamak: Basarili MY dogru miisteriye dogru
sunumun yapilmasi ile mimkiindir. Bu ise musteriyi iyi tanimak ile mimkdnddr.
Guncel ve ¢ok sayida veri toplanmasi ile misteri yakindan taninabilir ve dogru
stratejiler gelistirilebilir. Musteri bilgisinin toplanmasi kadar giincellenmesi,
elenmesi ve iliskilendirilmesi de 6nemlidir. Ancak bu sekilde kaliteli verilere sahip
olunabilir.
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Calisanlarin, aracilarin
ve is ortaklarinin MiY ve
stratejileri hakkinda
egitilmesi basarili MiY
icin gerekli bir
yatirimdir.

MiY’de Basarisizlik Nedenleri

e MY élciim arag ve yontemlerini dogru belirlemek: MiY’in analitik,
operasyonel ve is birlik¢i boyutlariile isletme ici ve disinda kapsamli uygulamalari
vardir. Dogal olarak bu uygulamalarin élgiimleri de kapsamlidir. MiY’in tek bir
yonini (masteri tatmini) 6lgmek ve karara varmak isletmelere eksik bilgi
verecektir. MiY dlglimlerinde calisan, misteri, araci ve is ortaklari ile iliskiler,
MiY’in yiritiilme sekli, departmanlar arasi iliskiler, esneklik gibi bircok konunun
Olgllmesi gerekir.

» Dénemsel olarak MIY performansini 6l¢mek: MIY uygulamalari hayata
gecirildikten sonra isletmeler baslangigtaki hedeflerine ulasip ulasmadiklarini
gormek amaci ile 6lglimler yaparlar. Bu dlgiimler isletmelerin ne derece dogru
hareket ettiklerini gormelerinde yardimci olur. Bunun yaninda isletmeler musteri
tatmini ve sadakati yaratmada basarili, basarisiz veya yetersiz kaldiklari noktalar
gormek ve yeni diizenlemeler yapmak icin de 6l¢lim ve degerlendirmeler yaparlar.

e MY icin yeterli yatinm yapmak: MIY yatirnmlari denilince akla cogunlukla
MiY yazilim ve donanimlari gelmektedir. Ancak MiY’in isletmede dogru sekilde
uygulanmasi igin galisanlar, is ortaklari ve aracilar ile iliskilere yatirimlara da 6nem
verilmelidir. Calisanlarin, aracilarin ve is ortaklarinin MiY ve stratejileri hakkinda
egitilmesi basarili MiY icin gerekli bir yatirimdir.

N

e Bankalarin tiiketicilere yénelik MiY uygulamalari arasinda
sizce hangileri daha basarilidir?

Bireysel Etkinlik

BASARILI VE BASARISIZ MiY UYGULAMALARINA
ORNEKLER

Yukarida belirtildigi gibi MiY’de basarisizliklar, isletmelerin dnemli konulari
ihmal etmeleri sonucu yasanmustir. [sletmelerin yaptiklari yanhslar daha verimli ve
basarili MIY uygulamalarr icin girdi olusturmustur. Gerek isletmeler gerekse
arastirmacilar dikkatini, hedeflenen sonuglari verecek MiY icin yapilmasi
gerekenler izerine yoneltmistir. Bu nedenle musterilerle iliskiler gelistirmede
basarili MiY uygulamalari kadar basarisiz olanlarin da katkisi olmustur. Asagida
basarisiz ve basarili MiY uygulamalarina érnekler verilmistir.

CIGNA Saglik Sigortasi Hizmetleri

CIGNA Saglik Merkezi 2002 yilinin Ocak ayinda 3,5 milyon lyesi ile yeni bir
siirec olan miisteri hizmet sistemlerini uygulamaya basladi. MiY teknolojisi ve
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isletmelerin yaptiklari

yanlislar daha verimli ve
basarili MiY
uygulamalari igin girdi
olusturmustur.

MiY’de Basarisizlik Nedenleri

genis kapsamli araglar igin 1 milyar dolar harcandi. Ancak Amerika’nin dérdinci
blyuk sigorta sirketi olan CIGNA ayni yil icerisinde musterilerinin %6’sin1 kaybetti.

CIGNA’nin 6ncelikli amaci misteri sistemleri olusturmakti. Bu sistemlerin
mdusteri bilgileri, faturalari ve misteri ile ilgili her seyin bir araya toplanabilecegi ve
gorulebilecegi biitlinlesik yapisinin olmasi isteniyordu. Boylece 6n ve arka ofis
bilgileri birlikte tim ¢alisanlarin kullanabilecegi sekilde hazirlanmis olacakti. Bu
hem galisanlarin islerini kolaylastiracak hem de musterilerin islemlerini
hizlandirarak tatmin diizeylerini artiracakti. Ancak boyle bir sistem icin oldukca
karmasik teknik ¢calismalara ve tiim galisanlarin bu sistemi kullanabilecek
yeterlilige sahip olmalari da gerekliydi.

Ayni donemde CIGNA’nin doktorlara 6édemelerin geciktirilmesi gibi
konulardaki yasal uygulamalarla ilgili sikintilari vardi. Ayrica sirkette galisan sayisini
azaltma karari alinmigti. Boyle sikintili bir dénemde sirket harekete ge¢misti. Sonra
sirket MY siirecinin ilk asamalarinda kiigiik bir misteri grubunu secti (10.000 kisi)
ve bunlar lzerinde uygulamayi baslatti. Az sayida musteri bilgi sisteminin yonetimi
kolaydi ve daha az sorun ¢ikarmaktaydi. Daha sonra genis sayidaki tyelerini isteme
gecirdi ve dogal olarak birtakim sorunlar ortaya ¢ikti. Yeni misteri hizmeti
servisinin kontroliinde basarili olunamadi. Clinkl bu sorun beraberinde baska
sorunlar oldugunu gosterdi. Bunlar ¢alisanlarin sistemi kullanma ile ilgili
yeteneklerinin olmamasi ve ¢alisanlarin yeterli hazirligl yapmadan sistemi
kullanmaya baslamasi idi. CIGNA gerekli hazirligi yapmadan sisteme gegisinin bir
hata oldugunu anladi.

CIGNA bu gelismelerin dogrultusunda cesitli 5nlemler aldi. Oncelikle sistemi
test etmek icin az sayida tyesini kullandi. Calisanlarina yatirim yapti ve deneyimli
calisanlari tercih etti. 2002’nin ortalarinda sirket yeni tyelerini sisteme gecirdi.
Yetkin ¢alisanlar ve kontrol edilen sistemler dogrultusunda sorunla karsilasmadi.
2003’ln ocak ayinda 700.000 Uyesini sorunsuz bir sekilde sisteme gecirdi ve web
sayfasi kurarak isletmesini ve sundugu faydalari tanitmaya basladi. CIGNA sonraki
glinlerde misteri sistemini basarili bir sekilde ylritmeye devam etti. Ancak
yasanilan problemlerle birlikte MiY projesinin isletmeye maliyeti planlanan 1
milyar dolarin ¢ok tzerine ¢ikti.

Hershey Sirketi

Hershey Amerika’da taninmis bir seker imalatgisidir. isletmenin énemli
glinlerde (cadilar bayrami, yilbasi) perakende noktalarina seker dagitabilmesi
oldukga 6nemlidir. Hershey’in stok sikintisi olmamasina karsin perakende
noktalarinin seker talebini tam olarak karsilayamama sorunu yasamaktadir. Sirket
bu sorunu ¢dzmek icin yeni ERP (6rgiitsel kaynak planlama) ve MiY teknolojileri
icin 112 milyon dolar yatirmistir. Bu yatirimin amaci 6n ve arka ofis calisanlarini es
gldlimli hale getirmek, siparis miktari, yikleme ve nakil islemlerini hizl ve
otomatik sekilde yuritebilmektir. Sirket 6zellikle sekerin ¢ok tiiketildigi bu 6zel
glinlerde dagitimi zamaninda yapamadigi icin satislarin biylik kismini Marks ve
Nestle gibi blylik rakiplerine kaptirmistir.
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Musteri iliskileri
yonetiminin dnemli bir
kismi, misteriyle daha

onceki temaslarin
kaydinin tutulmasidir.

MiY’de Basarisizlik Nedenleri

1996 yilinda sirket perakendeciler ile baglantilarini saglamlastirmak ve
diizenli dagitim yapabilmek icin ERP, MiY ve tedarik zinciri yénetimine biiyiik
miktarda yatirim yapmistir. isletmede 1200 ¢alisandan olusan satis giicii
otomasyonu olusturulmustur. Bunlar siparislerin adim adim takibi ve
yonlendirilmesi isi ile gorevlendirilmislerdir. Bu otomasyonun isletmenin fiyat
diizenlemesi, promosyonlar hazirlama, finans ve nakliye islerine de yardimci
olmustur. Sirket otomasyon sisteminin kapsamini daha da genisletmek igin
harekete gecmistir. Ancak sistemin hazir olmasi 1999 yilina kadar stirmustdr.
isletmenin siparisleri almasi i¢in oldukgca az bir zaman kalmis olmasina ragmen
siparislerin alinip sistem kaydina baslanmistir. 1999 yilinda Hershey Sirketi
siparislerini zamaninda alamadidi igin zarar etmistir. Ancak sonraki dénemlerde
sistemin yerlesmesi ve dogru kayitlarin yapilmasi ile sirket, perakendecileri ile
baglanti problemini ¢ézmiistiir (A Review of CRM Failures:
http://media.techtarget.com/searchCRM/downloads/CRMUnpluggedch2.pdf)

Crm Basari Oykiisi*

Akbank ve CRM

Akbank Tirkiye’nin lider 6zel bankalarindandir. 900’0 askin sube ve 15000’
askin calisani iceren giiclii ve yaygin yurt ici dagilim agiyla Akbank, istanbul’daki
genel midirltgl ve 20 bolge madurltgi tarafindan yonetilmektedir. Akbank, Turk
piyasasindaki musterilerine genis bir perakende, ticari, kurumsal ve 6zel bankacilik
hizmeti ile uluslararasi ticaret finansmani hizmeti sunmaktadir. Banka’nin
istiraklerince bankacilik disi finansal hizmetler ile sermaye piyasasi ve yatirim
hizmetleri de sunulur.

2008 Mart ayi itibariyla bankalar arasindaki rekabetin hizla artmasi,
bankacilik sektoriindeki degisimlere ayak uydurulmasi, sektérdeki pozisyonun
glclendirilmesi, operasyonel verimliligin saglanmasi, satislarin artirilmasi, ve
misteri memnuniyetine iliskin gelecekteki talepleri karsilayabilmek adina, Akbank
mevcut teknik ve siireg altyapisinin gelistirilecegi bir musteri iliskileri yonetimi
(CRM) projesi baslatmistir.

Yeni baslatilan MiY projesi sayesinde, miisteri memnuniyetinin artirilmasi
hedeflenirken ayni zamanda operasyonel verimliligi artiran asagidaki temel
noktalar hayata gegcirilmistir.

Satis ve Pazarlama Siireglerinde Verimlilik — 360 Derece Miisteri
Gorunumiu

Daha 6nce musterinin 360 derece gériinimine ulasabilmek amaciyla farkl
sistemlere gidilmesi gerekiyordu. Bu tarz sistemlerin kullanimi, kullanici agisindan
yorucu olabildigi gibi, misterinin tim bilgilerine basit bir sekilde ulasilmasi da
mimkin olmuyordu. Satis yapilabilecek dogru hedef kitledeki musterilere
ulasmak ve bir bakista misteri bilgilerini edinerek misteride derinlesmek kolay
olmuyordu. MiY sisteminde yapilan gelistirmeler ile daha &nce cesitli ekranlardan
alinan bilgiler tek ekrandan alinmaya baslanmistir ve misterinin 360 derece
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MIY sistemi
kapsaminda, misterinin
davranislarinin dogru
anlasilmasi ve dogru
misteri i¢in dogru
zamanda en uygun
karar icin gerekli altyapi
kurulmustur.

MiY’de Basarisizlik Nedenleri

gOrinim sayesinde, dogru musteriye ulasiilmasi kolaylasmis ve kanallar arasinda
ortak bir misteri goriinimu saglanmistir.

Satis Siirecinin Standartlastirilmasi ve Bu Siirecin Teknoloji ile
Desteklenmesi

Yeni gelistirilen MIY sistemi kapsaminda, miisterinin davranislarinin dogru
anlasiimasi ve dogru miisteri icin dogru zamanda en uygun aksiyonun alinmasi igin
gerekli altyapinin kurulmasi saglanmistir. Béylece, miisteri iliskileri yetkilisi, sistem
tarafindan belirlenmis en uygun teklifleri gérebilecek ve bu tekliflerden en uygun
olanini musteriyle direkt olarak paylasabilecektir. Projenin bu asamasinda
hedeflenen, bankanin ¢apraz satis yetkinligini artirabilmektir. Capraz satis,
musteriye uygun Uriunlerin satilmasini hedeflemeyi gerektirir; bu da, misterinin su
an hangi Uriine sahip oldugunu, hangi triini alma egilimi oldugunu ve hangi (riin
icin uygun sartlara sahip oldugunu bilmeyi gerektirir.

Kampanya yonetimi

MIiY pazarlama sisteminin kurulmasindan dnce herhangi bir pazarlama
kampanyasinin hayata gecirilmesi icin bircok ekibin farkl araglar izerinde oldukga
¢ok sayida manuel is yapmasi gerekmekteydi. Cok kanalli, cok basamakl ve tekrar
eden kampanyalar yapilamadigi gibi bir teklifin gelistirilmesi icin son derece uzun
zaman maliyetlerine katlanmak gerekmekteydi. Gelistirilen altyapi sayesinde bir
kampanyayi hayata gecirmek icin ihtiya¢ duyulan operasyonel isin aldigl zaman
onemli dlglide azalmistir. Akbank’in yeni kampanya ydnetimi araci sayesinde
belirlenen hedef kitledeki musterilere, bir seferlik, ya da dongiiler halinde
kampanyalar hazirlanmasi mimkin olmaktadir.

Gergek Zamanh Pazarlama

Musterilere, belirlenen bir hedef kitlede olmasi durumunda, daha énceden
belirlenmis bir islem sonrasinda, yapmis oldugu islemin hemen arkasindan ilgili
teklif sunulmasina verilen isimdir. Yeni baslatilan MiY projesi, satis ve pazarlama
sureclerini otomatize eden ve sube ile alternatif dagitim kanallarini gercek zamanli
olarak entegre eden bir yapi olarak gelistirilmistir. Gercek zamanli pazarlama
teklifleriyle beraber, misteri temaslari tim kanallarda yonetilebilmekte ve analitik
mdsteri verisi ile anlik misteri verisi birlestirilerek o an icin gecerli en iyi aksiyonu
belirleyebilmektedir. Boylece miisteriyi tanima ve kanal 6zelinde proaktif ve
reaktif mlsteri yonetimi stratejilerini paralel olarak ylrGtebilme gibi bircok
yenilikci 6zelligi bir bitiin olarak kapsamasi ile banka icerisinde yurutilen bircok
calismanin tekil bir sistem ile yapilmasina olanak saglanmistir.

Miusteri Uyarilari / Anketler

Musterilerimizin finansal islemleri icin 6nemli glinlerin ve aksiyonlarin geg
olmadan kendilerine hatirlatilabilmesi icin ¢esitli uyari mekanizmalar kurulmustur.
Ayrica 6zellesmis noktalarda bizden beklentilerini daha iyi anlayabilmek igin
gelismis bir anket altyapisi olusturulmus ve musteri tekliflerinin anketlere alinan
yanitlar dogrultusunda giincellenmesi mimkiin hale getirilmistir.

- 270
Atatirk Universitesi Acikogretim Fakiltesi



Bir portfoy, benzer
ozellikler gosteren bir
grup musteriyi iceren

bir birimdir.

MiY’de Basarisizlik Nedenleri

Temas Tarihgesi

Musteri iliskileri yonetiminin dnemli bir kismi, misteriyle daha dnceki
temaslarin kaydinin tutulmasidir. Kayit; temasin zamani, hangi kanal araciligiyla
yapildigl, neden gergeklestirildigi ve sonucunu igerir. Bu farkindalik kullanicinin,
misterinin talebinin iyi sekilde karsilandigindan, dogru Urlin ve hizmetlerin
teklifinin yapildigindan, uygun olmayan Uriin ve hizmetlerin teklifinin
yapilmadigindan emin olmasi agisindan ¢ok dnemlidir. Temas tarihi, saati ve
sonucu bilgisine sahip iyi bir temas tarihcesi MiY’i miimkiin kilan énemli bir
unsurdur.

Kanal Entegrasyonu

Yeni MiY sistemi tiim kanallarla entegre olmus, bdylece herhangi bir
kanalda yapilan islemin, teklifin, temasin diger kanallardan da géziikmesi mimkdin
kiinmistir.

Satis Firsati Yonetimi

Satis firsatlari, Griin ya da hizmetin satisi icin misteriye en uygun zamanda
ulasmak amaciyla bir tiir planlanan takip aksiyonudur ve sistemsel olarak kayit
altinda olup kurumsal hafiza olusmasina yardimci olmaktadir. Satis firsatlarinin
dogru sekilde yonetilememesi kagirilan satis firsatlari anlamina gelecektir.

Sistem (izerinde yaratilan satis firsatlari sayesinde, eski zamandan kalma
metotlar elle kagit Gizerinde isleyen siiregler, cevap alinamayan aramalar, kacan
firsatlar ve daha ileride uygun olacak aksiyonlarin takibinde yetersiz kalinmasi
durumunun 6niine gecilebilecektir.

Portfoy Yonetimi

Bir portfoy, benzer 6zellikler gbsteren bir grup musteriyi iceren bir birimdir.
Akbank, masteri iliskileri yoneticilerinin portfoyin bitln evrelerini
yonetebildikleri, herhangi bir portfoylin olusumunu ve performansini gercek
zamanli bir perspektifle izleyebildikleri bir konumda olmak istemektedir.
iyilestirilen gériintiileme ve izleme becerisi ile MiY’lerimiz portféylerinin tarihsel
gelisimini takip edebildikleri, portféylerinin zayif ve glicli yanlarini rahatlikla
gorebildikleri ve portfoylerine ve muisterilerine bircok perspektiften birden
bakabildikleri, glinlGk, haftalik ve aylik is planlarini etkin bir sekilde yapabildikleri
similasyon araglarinin var oldugu bir altyapiya sahip olmuslardir.

Raporlama

Akbank, raporlama projesi ile beraber bir¢cok konudaki yetkinliklerini
artirmayi basarabilmistir. Yeni raporlama sistemiyle beraber kanal / sube /
kullanici bazinda kullanim istatistikleri, tiim kampanyalara ve gergek zamanl
tekliflere alinan yanitlar, satis firsatlari, tiim anketlerin miisteri bazinda sonuglari
ve tiim otomatik lriin agilis bilgileri raporlanabilmektedir.
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Yeni raporlama
sistemiyle kullanim
istatistikleri,
kampanyalara ve
tekliflere alinan
yanitlar, tim anketlerin
sonuglari ve tiim
otomatik Grlin agihs
bilgileri
raporlanabilmektedir.

MiY’de Basarisizlik Nedenleri

Sonug

Bu proje Haziran 2010 tarihiyle tamamlanmis olup 2011 yilinda Biitiinlesik
Pazarlama dalinda ‘Gartner CRM Miikemmellik Odiili’ne layik gérilmistir.
Akbank MiY programinin basarili olmasinin altinda yillardir devam eden calismalar
yatmaktadir. YlrGtilen CRM c¢alismalari, vizyon ve stratejilerin belirlenmesi ile
baslayan, gelistirme galismalari ile devam eden ve kurum igi organizasyon ve
adaptasyon ile sonlanan oldukca genis bir yelpazede strdirilmastir.

Gelistirilen MiY uygulamasi, yiiritiilen iletisim calismalari sonrasinda
“ATOM” olarak isimlendirilmis ve kurum iginde ele alinan lansman, egitim ve
donlisiim ¢alismalari bu isim altinda kolaylik ve basitlik temalari 6ne gikartilarak
ylratilmastar.

Bankamizda bu sistemin sorunsuz bir sekilde yayginlastirilmasi ve satis
glicimiziin hayata giren tiim bu yenilikleri benimsemesini saglamak temel
hedeflerimizden biri olmustur. Bu amaca hizmet etmek {izere sadece sube
¢alisanlarimizdan olusturulan genis bir egitim ekibi olusturulmustur. Olusturulan
bu ekip ¢cok kisa bir slirede tiim sisteme hakim olarak gerekli egitim
dokiimantasyonlarini hazirlamanin yaninda sinif egitimleri, is basi egitimleri ve
elektronik 6grenme egitimlerinin tasarlanmasi ve yiritiilmesinde ¢ok dnemli rol
oynamistir. Bu kapsamda bes ay gibi kisa bir siire icinde tim Tirkiye capinda
ylratilen sube is basi egitimleri de dahil olmak lizere 9.000’ in lizerinde
calisanimiza yaklasik 40.000 saat egitim verilmistir.

Bu zorlu sireci basarili bir sekilde tamamlamis olmanin yani sira sirekli ve
hizla degisen ihtiyaclari gelisen yeni teknolojik altyapilar ile desteklemek icin
bugiline kadar atilan 6nemli adimlarin yanina yenilerinin eklenmesine simdiden
baslanmistir.

Bu proje kapsaminda, en énemli paydasimiz olan miisterilerimizin
ihtiyaclarini en dogru sekilde karsilamak, onlara verdigimiz sézleri tutabilmek ve
hizmet kalitemizi daha da ylikseltebilmek en énemli motivasyonlarimizdan biri
olmustur.
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MiY’de Basarisizlik Nedenleri

e Canadian Pacific Railway (CPR) Kanada Pasifik Demir Yollari
Kanada’nin yik nakliyesi yapan énemli iki sirketinden biridir.
GUnUmuzde isletmeler mallarinin nakliyesi icin beklemek
istememekte ve glinlik yiklemeler ile mallarinin hizla teslim
edilmesini talep etmektedirler. Ayni zamanda mallarinin
nakliyesini takip ederek sirekli bilgi almak istemektedirler.
Kanada Pasifik Demir Yollari sadece demir yolu sirketleri ile
degil ayni zamanda diger ulasim yollari (Kara-hava-deniz) ile
nakliye yapan firmalar ile rekabet halindedir.

e Sirketin MiY hedefi: Mal sevkiyatinda hizli, giinliik ancak disiik
maliyetli hizmet sunmak. Bu bilgiler dogrultusunda sirketin
MIiY uygulamasinda dikkate alabilecegi uygulamalar neler
olabilir?

Bireysel Etkinlik
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MiY’de Basarisizlik Nedenleri
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eTilketici pazarlarinda giderek artan rekabet ve giderek kiigtilen pazar paylari
ile isletmeler dikkatlerinivar olan miisterilerine yénlendirmislerdir. MiY var
olan misterilerinden daha fazla kar saglama, musteri kaybini azaltma, farkli
miusteri gruplarindan olusan misteri portfoyiini en iyi sekilde yonetebilme,
uzun donemli, saglam iliskiler kurarak riski azaltma gibi bircok vaatlerle
isletmelerin ve arastirmacilarinilgisini cekmistir. Ancak cogu isletme
beklenen olumlu sonuglari elde edememistir. CSO Insight sirketinin
uluslararasi 1337 sirket izerinde yaptigi arastirmaya gore bu sirketlerin
%25’i MiY uygulamalarindan beklenen performansi saglamistir.

*MiY ilk tartisiimaya baslandigi ddnemden giiniimiize kadar gesitli
asamalardan ge¢mistir. ilk ddnemlerinden giiniimiize kadar MiY, anlayis ve
uygulama kapsami, karsilasilan sorunlar dogrultusunda gelistirilmistir.

©1980-1990’li yillar MiY igin iyi bir dénem olmamistir. Bu dénemde isletmeler
MiY felsefesinden ¢ok yazilim ve donanimlari tizerinde durmuslardir.

¢ 1990’ yillarin ortasindan itibaren Web'in kullanimi yayginlagsmistir. Web'in
hizi ve kolayhgi musteri ile etkilesime yeni boyutlar kazandirmistir. Her
blyuklikte isletme icin misteriile etkilesime gegme daha kolay héale
gelmistir. Web ile daha hizli ve ¢abuk cevap alinmaktadir. Bu dénemde MiY
¢ozlimleri (paket program) saglayicilarin MiY pazarlarindaki rolii bir derece
azalmistir.

*2000’li yillarda web temelli MiY uygulamalari biyiik hiz kazanmistir. Web
temelli MiY hizmetlerine olan talepte patlama yagsanmistir. Danismanlik ve
MIY bilgi teknolojilerini es glidiimlii hale getiren MIY ¢dziimlerine olan ilgi
artmistir. Gelisen MiY anlayisi, teknoloji temelli uygulamalarinin 6nemini
azaltmamistir. Teknolojinin musteri-isletme-araci-tedarikgi ve is ortaklari ile
is birligi ve es gidim saglamada zorunlu bir arag oldugu kabul edilmistir.
Bdylece MiY’in birlesik ve uyumlu siireclerden olustugu géristi
benimsenmistir.

*Bu gelismeler dogrultusunda giiniimiizdeki MiY uygulamalarinin hepsinin
basarili sonuglar verdigini séylemek yanlis olur. MiY uygulamalarinin
basarisizlik nedenlerine bakildiginda tek bir noktada toplanmadigi aksine ¢cok
cesitli konularin etkili oldugu gorilmustir.

*MiY’de basarisiz sonuglar yasanmasinda tek bir neden etkili degildir. MiY
sureglerinin farkli noktalarinda ihmal edilen konular basarisizliklar
yaratmaktadir. isletmelerin plansiz uygulamaya ge¢mesi, miisteri merkezli
anlayisi benimsememesi, orgit kiiltiriine yansitilmamasi, ¢alisanlarin egitim
ve tesvikine yeterli 5nem verilmemesi, MiY’i sadece teknoloji olarak gérme
bu nedenlerden bazilaridir. Diger basarisizlik nedenleri; yetersiz tanimlama,
yetenek eksikligi, yetersiz yatirim, veri miktarinin az ve kalitesiz olmasi, yanlis
beklentiler, fonksiyonel sinirlar, yetersiz 6lgim yontemleri, Gst yonetim
destegi eksikligi olarak 6zetlenebilir. MiY uygulamalarinda teknoloji yogun ve
karmasiktir. Ancak basarisizlik nedenleri incelendiginde, basarisizligin
teknoloji yaninda daha farkl konulardan kaynaklandigi goriilmektedir.
Teknolojinin basarisizliktaki payi diisiintildiigi kadar ¢ok degildir.
Arastirmalara gore orgiit kiltirt, yonetimi, misteri yonla strateji ve
uygulamalarda daha fazla sorunlar yasanmaktadir. Karsilasilabilecek
basarisizlik nedenleri beraberinde “kritik basari faktorlerini” glindeme
getirmektedir.

Ozet
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eKritik basari faktorleri MiY kapsaminda halihazirda yer alan konulardan
olusur. Ancak her tipteki MiY uygulamasinda her isletme tarafindan dikkate
alinmasi gereken 6nemli noktalari bir araya getirir. Kritik basari faktorleri
basarili MiY uygulamalariicin nemli bir yol géstercidir. Bunlar:

*Miisteri odakhlik

eUzun donemlilik:

e Orgiit genelinde kiltiirel degisim, isteklilik ve is birligi
eBolimler arasi bitlinlesme

elyi bir veri tabani olusturmak

*Moiisteri veri sistemi ve altyapisi olusturma

*MiY teknolojik altyapisi hakkinda egitim

e Ust ydnetim destegi

oMY felsefesine uygun orgiit yapisi

eDegisim yonetimi odakl olmak

eTeknoloji ile stratejileri uyumlu hale getirmek
*Amac ve beklentileri net olarak ifade etmek
eYeterli ve kaliteli veri toplamak

*MiY 6l¢iim arag ve yéntemlerini dogru belirlemek
eDdnemsel olarak MiY performansini 8lgmek
*MiY icin yeterli yatirim yapmak

Ozet (devami)
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DEGERLENDIRME SORULARI

1. Asagidakilerden hangisinde MiY’in tarihsel gelisimi ve 6zellikleri yanlistir?

a) Giris dénemi — pahali yatirimlar yapilmistir.

b) Giiniimiiz— MiY otomasyonu tizerinde durulmustur.

c) Giniimiz— EMIY dénemi, internet uyumlu MiY yazilim paketleri
hayata gegirilmistir.

d) Buyume —isletmeler web aracihigi ile misteri baglantilarini kendileri
kurabilmeye baslamistir.

e) Blyime —web hayatin iginde yerini almistir.

2. Asagidakilerden hangisi MiY’in kritik basari faktérlerinden biri degildir?
a) Ustyénetim destegi
b) Bolumler arasi biitiinlesme
c) Mdsteri veri sistemi ve altyapisi olusturma
d) Orgiit genelinde kiiltiirel degisim, isteklilik ve is birligi
e) MiY degerlemesinde 6l¢iim araglarindan en diisiik maliyetli olanini
segme

3. Asagidakilerden hangisi MiY’deki basarisizlik nedenlerinden “yetenek
eksikligi” kapsaminda yer almaz?
a) Musteri bilgisi ve bunlar kullanma eksikligi
b) Teknolojiyi kullanma eksikligi
¢) Musterilerine uygun strateji gelistirememesi
d) Sireglerile teknolojiyi uyumlastiramama
e) Yetersiz tanimlama

4. Asagidakilerden hangisi MiY’in kritik basari faktorlerinden biri degildir?
a) Amag ve beklentileri net olarak ifade etmek
b) Teknolojiile stratejileri uyumlu hale getirmek
c) Sadece 0n ofis ¢alisanlarina bilgi aktarimi yapmak
d) Degisim yonetimi odakli olmak
e) MiY felsefesine uygun 6rgiit yapisi gelistirmek

5. MiY’deki basarisizlik nedenlerinden “fonksiyonel sinirlar” ile ilgili
asagidakilerden hangisi yanlistir?
a) Calisanlar degisime cogu zaman direncg gosterirler.
b) Calisanlara is tanimlarinin net olarak agiklanmamasi engel yaratabilir.
c) MiY uygulayan bircok organizasyonda érgiitsel degisime gerek

duyulmaz.

d) Cogu isletmede yerlesmis yapilanmalar s6z konusudur.
e) isletme departmanlari degisime ayak uydurmakta zorlanirlar.
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6. Asagidakilerden hangisi MiY’in kritik basari faktérlerinden biri degildir?

a) MiY igin yeterli yatinm yapmak

b) Sadece teknoloji icin yatirim yapmak

c) Dénemsel olarak MiY performansini 6lcmek

d) MiY él¢ciim arac ve ydntemlerini dogru belirlemek
e) Yeterli ve kaliteli veri toplamak

I. MiY degerlendirmesinde érgiitsel degisim, i ortaklari ile iliskiler,
slreg gelistirme gibi dlgimler yer alir.

Il. MiY’i degerlendirmede satis miktari ve misteri payi yeterlidir.

lIl. MiY 8l¢iimlerinin; misteri, calisanlar, is ortaklari ile iliskiler, isletme
stratejisi ve surreglerini dlcecek sekilde yapilmasi gerekir.

7. MiY’'deki basarisizlik nedenlerinden “yetersiz 6l¢ciim yontemleri” ile ilgili
yukaridaki ifadelerden hangisi ya da hangileri yanhstir?
a) Yalnizl
b) Yalnizll
c) lvell
d) I, 1lvelll
e) lvelll

8. Asagidakilerden hangisi “degisim yonetimi odakli olmak” kapsaminda yer

almaz?

a) MiY’de misteriler, calisanlar, is ortaklari ve siireglerde degisimler
yapilir.

b) Misteri merkezli 6rgit kaltlrinln tiim c¢alisanlara yansitilmasi
gerekir.

c) s ortaklari ve partnerlerle olan iliskilerde degisim yénetimi odakllk
gereklidir.

d) Mausteriye yonelik degisimlerde maliyet 6nemli ve belirleyici
unsurdur.

e) Ustydnetimin degisimleri gorme; calisanlarin ise buna ayak uydurma
yetenegi olmalidir.
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I. Yetersiz bilgi ile calisma
[l. MiY teknolojisinden cok sey bekleme
1. isletme amaclarini acik ve net olarak belirlememe

9. Yukaridakilerden hangisi veya hangileri MiY’deki basarisizlik
nedenlerinden “yanlis beklentiler” kapsaminda yer alir?
a) Yalnizl
b) Yalnizll
c) lvelll
d) lvell
e) L llvelll

10. Asagidakilerden hangisi MiY’in basarisizlik nedenlerinden biri degildir?
a) MiY uygulamadan énce stratejik planlar hazirlanmamasi
b) MIiY'in stratejiden ziyade teknolojik yatirim olarak gériilmesi
c) Muasteri merkezli bakis agisinin kazanilmamasi
d) Diusiik fiyath MiY yazilimlari alinmasi
e) Orgiit yapisinin miisteri merkezli sekilde érgiitlenmemesi

Cevap Anahtarn
1.b, 2.e,3.e,4.c,5.¢c,6.b,7.b, 8.d, 9.e, 10.d
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ICINDEKILER

SATIS YONETIMI

Sy

e Satis Kavrami
e Satis Guculnun Olusturulmasi

e Satis Elemani Tirleri ve
Gorevleri

e Satis Sureci
e Satis Yonetimi ve Gorevleri
e Satis Yonetim Sureci

® Bu Uniteyi calistiktan sonra;
e Satis kavramini anlayabilecek,

e Satici ve satis¢l kavramlari
arasindaki farki kavrayabilecek,

e Satis stirecini bilebilecek,

e Satis yonetimi ve gorevlerini
kavrayabilecek,

e Satis yonetim surecini
degerlendirebileceksiniz.
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GIRiS

Gunumuzde teknolojinin hizli bir sekilde gelismesi, ekonomik ve sosyal
ilerleme ve kiresellesme ile birlikte isletmeler gelismekte ve isletmelerin calisma
bolimleri cesitlenmektedir. Ayrica isletmelerin degisen mikro ve makro ¢evrenin
etkisiyle her Uretilen Giriin veya hizmetin hemen satilmadigi bir ortamda satis ve
satis yonetimi kavramlari olduk¢a 6nem kazanan pazarlama faaliyetleri olmustur.
Pazarlama bilim dali igerisinde yer alan musteri iliskileri yonetiminde tiim
¢alisanlar satis ve satis yonetimi kavramlari igerisinde 6nemli yer tutmaktadir. Bu
nedenle 6zellikle satis yonetimi fonksiyonlarina 6nem verilmistir. Ayrica
glinimuzde misteri odakhlik iletisim becerileri ve musteri iligkileri yonetimi
gelismis satis elemanlarini gerekli kilmaktadir. Bu nedenle satis elemanlarinin satis
ve satis yonetim slirecini iyi bilmeleri gerekmektedir. Misteri iliskileri yonetiminde
temel alinan nokta misteri ile iyi ve strekli iliski icerisinde olmaktir. Musteri ile
saglanan surekli ve dizenli iliski misteri memnuniyetini yaratmaktadir. Tatmin
olmus musteri ise misteri baglihgini dogurmaktadir. Bu nedenle glicli isletmeler
her alanda misteri iliskileri ydonetimi uygulamalarini kullanmaktadir. Musteri
iliskileri yonetimi uygulamalarini kullanan isletmeler igin satis ve satis yonetimi
kavramlari daha fazla 6nem kazanmaktadir.

Mausteri iliskileri yonetimi dersinin satis yonetimi konusu islenen bu
boéliminde satis kavrami, modern satisin 6zellikleri, satis ve pazarlama arasindaki
iliski satis gliciinlin olusturulmasi, satis elemani tiirleri ve gorevleri, satis
elemanlarinda aranan 6zellikler, satis slireci, satis yonetimi ve gorevleri ve satis
yonetim silireci konulari islenecektir.

SATIS KAVRAMI

Satis kavrami en genel tanimiyla miisteri ve isletme arasinda meydana
gelen ikna etme faaliyeti olarak tanimlanmaktadir. Bu eylemi yapan kisiye satici,
isleme ise satis denilmektedir. Bunun yani sira satis; bir {irlin, hizmet veya
faydanin uygun yer ve zamanda, en uygun yontem ile bir bedel karsiliginda
aktarabilmesi icin gerekli tim cabalardir.

Satis, pazarlama eylemlerinden sadece biridir. Satis faaliyetlerinin basarisi,

pazarlamanin ve isletmenin basarisi anlamina da gelmektedir. Pazarlama

. . faaliyetleri satisi kolaylastirmak ve musterileri tatmin etmek amaciyla
Satis, musteri ve

isletme arasinda
meydana gelen ikna hedeflerine yonelik ve birbiriyle uyum icerisinde olmasi gerekir. Satis konusu

yapiimaktadir. Bu nedenle isletmenin tiim faaliyetlerinin, isletmenin genel

etme faaliyetidir. pazarlama karmasi elemanlarindan olan tutundurma faaliyetleri kapsaminda
incelenir. Satis faaliyetleri, tiiketicileri ikna etmeye yonelik planli, organize ve
kisisel yoni agir basan iletisim faaliyetleridir. Bitlin tutundurma bilesenleri ile
misterilerle iletisim kurulmaktadir. Satis temsilcisinin sunum yaparken ikna edici
iletisimi de tutundurma faaliyetleri icerisinde yer alir. Potansiyel misterilerle
iletisim kuran bir satis temsilcisi, onlarin ihtiyaglarini kendi firmasinin triin ve
hizmetleriyle karsilamaya calisir.
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GUnimuzde satis
ekibinin basarili bir
sekilde rekabet
edebilmesi icin genis bir
beceri yelpazesine
sahip olmasi gerekir.

Satis Yonetimi

Satis terimi gesitli satis durumlarini ve etkinliklerini kapsar. Ornegin, satis
temsilcisinin 6ncelikle Grinl musteriye dizenli veya periyodik olarak teslim
etmesi gereken satis pozisyonlari vardir. Bu tiir bir satis aktivitesindeki vurgu, satis
temsilcisinin sermaye ekipmanlarinin sinai alicilara satisi ile ugrastigi satis
konumundan ¢ok farklidir. Ek olarak bazi satis temsilcileri sadece ihracat
pazarlarinda islem yaparken, digerleri dogrudan evlerinde musterilere satis
yapmaktadir. Satisin en garpici yonlerinden biri satis rollerinin genis gesitliligidir.

Satis kendiliginden gerceklesen bir sonug degildir. Uriin ya da hizmetlerin
satilabilmesi icin isletmeler yogun ¢aba géstermek zorundadirlar. isletmenin
gelecegi ve faaliyetlerini stirdirebilmesi satis yapip kazang elde edebilmesine
baghdir. Satis yonetimi, bir isletmede en 6nemli yonetim fonksiyonlarindandir. Bu
durum sadece satisin dGneminden degil, satis yonetiminin kendine has
Ozelliklerinden de kaynaklanmaktadir.

\

eSatis temsilcisinin 6ncellikle Griint misteriye diizenli
veya periyodik olarak teslim etmesi gereken satis
pozisyonlari vardir.

eGazete abonesi bir misterinin Grinini dizenli bir
sekilde almasi gerekir.

Ornek

Modern Satisin Ozellikleri

Gunumuzde bir satis ekibinin basarili bir sekilde rekabet edebilmesi igin
genis bir beceri yelpazesine sahip olmasi gerekir. Satis temsilcilerinin basaril
olmasi icin bazi 6zelliklerinin olmasi gerekmektedir. Modern satisin 6zellikleri sekil
12.1'de gosterilmis ve asagida 6zetlenmistir.

e Miisteriyi Elde Tutma ve Kaybetme: Birgok isletme satislarinin ylizde
80’inin musterilerinin ylzde 20’sinden geldigini belirlemistir. Pareto ilkesi
(Pareto Principle), olarak bilinen bu oran bir sistem lizerindeki etkilerin
%80'inin, etkenlerin %20'sinden kaynaklandigini séyler. Pareto ilkesi,
mevcut yiksek hacimli, yiksek potansiyel ve yliksek kazan¢h musterileri
elde tutmak icin 6nemli kaynaklar ayirmanin hayati 6nem tasidigi
anlamina gelir. Bu nedenle mevcut misteriyi elde tutmak énemli bir satis
organizasyonu haline gelmistir. Clink{ bir satis gérevlisinin veya satis
ekibinin ¢abalarini bir veya birkag biylik misteriye odaklayabilecegi
anlamina gelir. Diger yandan isletmeler, bazi kiiclik misterilerin gercekte
organizasyon parasinin bosa harcandigini tespit etmislerdir.

e Veri Tabani ve Bilgi Yonetimi: Modern satis ekibinin, mlsteri veri
tabanlarinin kullanimi ve yaratilmasi ile satis gbrevine yardimci olmak icin
internetin nasil kullanilacagi (6rnegin, musteri ve rakip bilgilerini bulma)
konusunda egitilmesi gerekir. Gegmiste satis gorevlileri defterler tzerine
musteri bilgilerini kaydetmis ve siparisi posta yoluyla gondermislerdir.
GuUnumuizde e-posta, cep telefonlari ve video konferans gibi teknolojilk
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gelismeler bilginin aktarilma seklini degistirmistir. DizlistU bilgisayarlar,
satis gorevlilerinin musteri ve rakip bilgilerini depolayabilecegi, sunum
yapabilecegi ve merkez ofisle elektronik ortamda iletisim kurabilecegi
anlamina gelmektedir. Ayrica, katalog ve fiyat listeleri gibi firma
tarafindan saglanan bilgiler elektronik ortamda tutulabilir ve misterilere
ulastirilabilir.

.

| \

= | eGiiniimiizde isletmeler veri tabani ile miisterilerini kolaylikla
?:) izleyebilmektedir.
— | eisletmelerin ¢ikardiklari hediye kartlari ve ézellikle telefon

@) bilgilerimizi veri havuzlarina eklemelerinin temel sebebi budur.

o Miisteri lliskileri Yénetimi: Mugteri iliskileri ydnetimi, satig gliciiniin
yalnizca bir sonraki satisin tamamlanmasiyla bitmedigini, uzun vadeye
odaklanmak gerektigini belirtmektedir. Burada 6nemli nokta, her iki
tarafin da etkilesime girmesi ve iliskiyi sirdirmek istemesi icin musterileri
ile kazan-kazan durumlari yaratmaya odaklanmalidir.

T\\_,?’ e Uriiniin Pazarlanmasi: Modern satis elemani, iiriin ve hizmet ile ilgili
Musteri iliskileri olarak bunlarin satis sunumu planlamaktan ¢ok daha genis bir faaliyet
ydnetimi, satis gliciiniin yelpazesine sahip olmalidir. Nitekim yiiz ylze sunumlar artik bazen sanal
uzun vadeye ortamda (web sayfalarinda) sunulan bilgilerle ve misteriye bir¢cok konuda
odaklanmasi gerektigini daha hizli ve kapsamli bir sekilde yapilabilmektedir. Satis gérevlisinin rolQ,

belirtmektedir. Uran gelistirme, pazar gelistirme ve pazarlarin bolimlenmesi gibi

pazarlama faaliyetlerine katilimin yani sira veri tabani yonetimi, bilgi
sunumu ve analizi ve pazarin degerlendirilmesi gibi pazarlama
faaliyetlerini destekleyen veya tamamlayan diger gorevlerle genislemektir
(Leigh ve Marshall, 2001:83-93).

VAN

Musteriyi \
Elde Tutma J
ve Kaybetme

ihtiyagl}\

Karsilanmasi |
ve Deger )
Yaratiimasi

Veri Tabani \
ve Bilgi
Yoénetimi

Problem
Cozme ve
Sistem
Satisi

Uriiniin
Pazarlanmasi

)

Sekil 12.1. Modern Satisin Ozellikleri (Moncrief ve Marshall, 2001: 83-93"
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e Problem Cézme ve Sistem Satisi: Ozellikle is diinyasinda modern satisin
biyuk bir kismi sorunlarin belirlenmesi (tanimlanmasi), ihtiyaglarin
belirlenmesi ve etkili ¢gdziimler dnererek bunlarin uygulanmasi igin
miusteriyle birlikte calisan bir danisman olarak gorev yapan saticiya
dayanmaktadir. Modern satis, genellikle coklu goriismeleri, ekip satis
yaklasiminin kullanilmasini ve énemli analitik becerileri igerir. Dahasi,
miusteriler gittikce bireysel bir triin almaktan ziyade bir sistem ¢6zimu
aramaktadirlar.

e |htiyaclarin Karsilanmasi ve Deder Katilmasi: Modern satig elemant,
musteri ihtiyaclarini belirleme ve karsilama yetenegine sahip olmalidir.
Bazi misteriler, nelere ihtiyag duydugunu tam olarak bilemeyebilir. Bu
asamada modern satis elemanini gérevi misterinin ihtiyacinin bilmesine
tesvik etmektir. Ornegin, misteriler Giretim siirecinde bir makinenin
farkina varamayabilirler. Daha yeni, daha teknolojik olarak gelismis
makinelere kiyasla diislik Gretkenlige sahiptir. Satis gérevlisinin isi,
mdsterileri, Gretim siirecini modernize etme ihtiyaci duyduklarina ikna
etmek i¢in problemin farkinda olmalarini saglamaktir. Bu sekilde, satis
gorevlisi maliyetleri dlstrerek misterinin isine katma deger kazandiracak
ve sirketleri ve musterileri igin kazan-kazan durumu yaratacaktir.

Modern satisin yukarida sayilan 6zelliklerinin yani sira kalkinan ve mevcut
satis gorevlileri ve satis yoneticileri icin dnemli bir konu, satistaki basari
faktorlerinin anlasiimasidir. Marshall, Goebel ve Moncrief (2003) tarafindan
yapilan bir arastirmada satis yoneticilerinden satista basarili olmak icin gereken
bilgi ve becerileri tanimlamalari istenmistir. Asagida ilk on basari faktorini
siralanmistir. Bunlar:

e Dinleme becerileri,

e Takip becerileri,

e Satis tarzini durumdan duruma uyarlayabilme,

e Azim - goreve baglilik,

e Organizasyon becerileri,

e Sozliiletisim becerileri,

e Bir kurulus icindeki her seviyedeki insanlarla etkilesimde bulunma
konusunda uzmanlik,

e itirazlarin Gstesinden gelme yetenegi,

e Bitirme, sonug becerileri ve

e Kisisel planlama ve zaman yénetimi becerileri.

Satis ve Pazarlama Arasindaki iliski

Satis kavraminin en 6nemli 6zelligi satis cabalarinin, bir isletmenin
pazarlama karmasinin igerigi Gizerinde alinan kararlari etkilemesidir. Bu nedenle
satis kavrami ile pazarlamanin tam olarak bitinlestirilmesi oldukca 6nemlidir.

Pazarlama kavraminin benimsenmesi, pek ¢ok sirkette organizasyon
yapisindaki degisikliklerle birlikte satisin dogasini neyin olusturduguna iliskin
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degisiklikler eslik etmistir. Belki pazarlama 6ncesi ve sonrasi odakli sirket
arasindaki en belirgin fark, satislarin daha sonra pazarlama islevinin etkinliginin bir
pargasi olarak goriilmesidir. Pazarlama odakl sirkette, pazarlama islevi, isletme
faaliyetlerinin timiinde daha genis kapsamli kontrol ve koordinasyon rollin{
Ustlenmektedir. Pazarlama yoneliminin bu yoni ¢ogu kez yanls anlasiimaktadir.
Satis ve pazarlama kavramlari arasinda blyik bir fark oldugu belirtiimektedir.
Satis, bir isletmenin toplam pazarlama programinin sadece bir parcasidir ve bu
toplam ¢aba, pazarlama islevi tarafindan koordine edilmelidir. Bununla birlikte,
pazarlama konsepti satis faaliyetlerinin daha az 6nemli olmadigI veya pazarlama
yOneticilerinin bir sirketteki en Ust diizey pozisyonlarda yer almasi gerektigi
anlamina gelir.

SATIS GUCUNUN OLUSTURULMASI

GuUnUmuzde satis yonetimi kavrami, pazarlama boéliimi icerisinde ele
alinmakta ve pazarlama bolimi yoneticileri tarafindan koordine edilmektedir.
Pazarlama biriminin gérevi sadece satis glicinl yonetmek degil, tiim pazarlama
stratejilerinin gelistirilmesini saglamaktir.

isletmelerin rekabet avantaji elde ederek kar maksimizasyonu saglamalari
iyi bir satis giicii ile olur. lyi bir satis giicii ise kaliteli satis personellerine sahip
olmak ile gerceklesmektedir. Clnki satis planlarini uygulayacak olan sahislar satis
personelleridir. Bu dogrultuda giiclii bir satis glicl olusturmak icin satis personeli
secimi dikkatle yapilmali, alinan satis personeli egitilmeli ve belirli araliklarla
denetlenmelidir. Bu slireg isletme icin bir maliyette getirdigi icin satis glicli isletme
yoneticileri tarafindan ¢ok ciddi bir sekilde ele alinmahdir.

isletme icin satis giiciiniin arttirilmasindaki ilk asama; kurulacak satis
drgitiiniin hedeflerinin ve sorumluluklarinin belirlenmesidir. ilk asamada satis
personelinin hedef ve sorumluluklari belirlendikten sonra en alt seviyeden en (st
seviyeye dogru bir piramit olusturulmalidir. Bu noktada unutulmamalidir ki iyi bir
satis glicl kaliteli satis personellerinden olusur. Gliniimuzde isletmelerde satis
orgitleri dort temel esasa gore meydana gelmektedir. Bunlar;

e Bolge Esasina Gére Olusturma: Bu 6rglitlenme biciminde belirli bir
bolgedeki satis elamanlari bir bélge midarine bagl olarak faaliyette
bulunur. Bolgedeki pazarlama faaliyetlerinin sorumlulugu boélge midirine
aittir. Bu orglitlenme bigiminde satislar ve satis elemanlari kolaylikla
denetlenebilir ve tiiketicilerin arzularn ve sikayetleri siiratle karsilanabilir.

e Uriin Esasina Gére Orgiitlenme: Bu érgiitlenme biciminde isletmenin
Urettigi Grlnler gruplara ayrilir ve her grup Griin icin ayri bir satis 6rguti
olusturulur.

e Miisterilere Gére Orgiitlenme: Musterilere gére isletmenin satis
orglitlintin olusturulmasidir. Bu orgiitlenmenin en biylik yarari, dagitim
kanallari arasinda ¢atismaya izin vermemesidir.
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e Karisik (Karma) Orgiitlenme: Cok genis cografi alanlara yayilmis pazarlarda
ve ¢ok ¢esitli mallarin satilmasi s6z konusu oldugunda bu 6rglitlenme
bigimi kullanilabilir.

SATIS ELEMANI TURLERiI VE GOREVLERI

Gunlimuzde satici ve satiscl kavramlari genellikle karistirilmaktadir. Ancak
her iki kavram arasinda da ciddi fark bulunmaktadir. Satisgl, belirli bir bedel
karsihginda isletmenin Urlin ve hizmetlerini misterilere tanitmak ve bu triin veya
hizmetleri satmak icin faaliyet gosteren kisilere verilen isimdir. Satici ise, bir tGrin
veya hizmete sahip olan ve onu satma arzusunda bulunan kisilere verilen isimdir.
Satis elemanlari yani satisgilar, pazarda satis danismani, miimessil, tanitimci gibi

cesitli isimlerle bulunmaktadir. Toplum igerisinde satis¢i kavraminin yerine yanlis
Toptanci satig olarak pazarlamaci kavrami kullaniimaktadir. Daha 6nce dile getirildigi gibi
elemanlarive
perakendeci satis
elemanlari olmak lzere
iki tur satis elemani Satis elemanlari; toptanci satis elemanlari ve perakendeci satis elemanlari

pazarlama, satis kavramini igerisine alan bir bilim dalidir. Bu nedenle pazarlama
bilimi icerisinde satis ve satis¢i kavramlarini gérmekteyiz.

vardr. olarak iki gruba ayrilirlar. Dagitim kanalinda Ureticiden sonra yer alan
toptancilarin satis elemanlari yani toptanci satis elemanlari; Greticilerin ve
toptancilarin temsilcilerinden olusmaktadir. Perakendeci satis elemanlari ise,
isletmenin disinda satis yapan pazarlama aracilari ile bir satis noktasinda satis
yapan elemanlar olarak siniflandiriimstir.

Toptanci Satis Elemanlari: Satis tutundurucular olarak adlandirilan bu
elemanlar, yeni Urinlerin satisinin saglanmasi icin toptancilar ve nakliyatcilarla
surekli olarak gorusir onlari ikna ederek siparis alir, satisi gerceklestirirler.

Perakendeci Satis Elemanlari: Satis noktalarinda satis yapan tezgahtar tiiri
elemanlar ile isletmenin disinda mal satan satis personelinden olusurlar. Bu
elemanlarin Uriin ve misteri, misterileri ikna etme, konusunda bilgi ve yetenek
sahibi olmasi gerekir.

Olug (2006), satiscilari; siparis getiriciler, siparis alicilar ve destek personeli
olmak uzere (¢ gruba ayirmaktadir.

e Siparis Getiriciler: Potansiyel misterileri satin alma konusunda ikna eden,
yeni musteriler bulan, mevcut miusterilerle iletisimi slirdiiren satiscilardir.

e Siparis Alicilar: isletmenin musterileri ile iliskisini stirdiiriirler. Siparis alirlar
ve siparisi yonetirler.

e Destek Personeli: Fiilen satis yapmayan, satislari kolaylastiran, misterileri
ikna eden, egiten personeldir.
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Satis Elemanlarinin Gorevleri

Satis elemanlarinin satisla ilgili cesitli gbrevleri vardir. Bunlardan en temel
olanlar asagida anlatiimaktadir.

Plan - Program Yapma: Satis elemanlari etkin ve basarili olmak igin planli
hareket etmek zorundadirlar. Zamanin etkin kullanilmasi icin kiminle, ne zaman,
nerede gorisilecegi, izlenecek yol, bir programa gore dnceden belirlenmelidir.

Temsil: Satiscl gorevi geregi her zaman isletmenin mevcut ve potansiyel
musterileri ile iliski kurmaktadir. Musteriler satis¢inin sahsinda firmayi ve Urinleri
degerlendirirler. isletme ne kadar olumlu bir imaja sahip olursa olsun, misteriler
nezdinde isletmeyi her zaman satis¢l temsil eder. Bu nedenle isletme hakkindaki
disiince satisginin biraktigi izlenime baghdir.

Go6zlem — Pazar Arastirmasi: Satis elemanlari pazarlarda meydana gelen
degisimleri gbzlemleyip pazar kosullarinda, misteri tutum ve davranislarinda,
rakip isletmelerin politikalarinda ve uygulamalarinda ortaya ¢ikacak degisimleri
takip etmeli, gézlem ve arastirma sonucu elde ettigi bilgileri analiz etmeli ve
ustlerine iletmelidirler.

Miisteriyi [kna Etme: Satis elemanlari bazen algak bazen yiiksek bazen
dengeli basing uygulayarak misterilerini etkilemeli ve satin almaya ikna
etmelidirler.

Sorun Cézme: Satis elemaninin esas gorevi ylz yiize iliski kurdugu
mdsterilerin isteklerine dogrudan cevap vermek, sikayetlerini dinlemek, itirazlarini
anlamak ve belirledigi problemi ¢ozmektir.

Rapor Yazma: Satis elemanlari ginlik, haftalik veya aylik dénemlerde
yaptig1 tiim faaliyetleri bir rapor halinde Ustlerine sunmalidir. Rapor, satis
elemanin degerlendirilmesine temel teskil etmekte ayrica denetlenmesine de
imkan vermektedir.

Satis Elemanlarinda Aranan Ozellikler

Basarili bir satis elemaninin bazi temel 6zellikleri bulunmaktadir.
isletmelerin basarili olmasinin temel nedenlerinden biri iyi bir profesyonel satis
ekibiyle calismalarindan kaynaklanmaktadir. Bu nedenle satis elemanlarinin bazi
ozellikleri olmalidir. Bunlar:

Deneyimler; satis elemanlari yonetim planlama, iletisim, soru sorma ve
dinleme, konusmalardan sonug ¢ikarma, dikkat cekme ve bunu sirdirme ve
zamani en uygun olarak kullanma konularinda deneyimli olmalidir.

Bilgi; satis elemanlari ¢alistiklari isletmelerin politikalarini, sistemlerini,
pazarlama planlarini, misteri hizmetleri kolayliklarini ve diger hizmetler
konusunda c¢ok iyi bilgi sahibi olmalari gerekmektedir.

Kisisel 6zellikler; satis elemani glivenilir, hassas, dirist, nazik, sabirli,
tarafsiz ve gercekci olmalidir. Bunlarin disinda satis elemaninin iyimser ve acik
fikirli olmasi zorunludur.
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J

SATIS SURECI

Satis hem alici hem de satici agisindan psikolojik bir stiregtir. Misterinin
satis esnasindaki psikolojik durumu ve satis elemanina yaklasimi alisverisin
sonucunu belirlemektedir. Alisveris esnasinda, satis elemani misterinin aligveris
anindaki tutum ve itirazlarina gore alisverisi yonlendirecek, hangi durumda olursa
olsun iletisimin devamini saglayacaktir. Bu nedenle satis gériismeleri, Grlinlin veya
hizmetin; pazarin ve musterilerin davranis ve 6zelliklerine gére degisim
gostermektedir. Ancak her satis siireci benzer asamalardan olusmaktadir. Bu
asamalarin yer aldigi satis stireci Sekil 12.2’de gosterilmistir.

Oin calesima ve hazidik

Miliszeri ile temasa gecmek

fam B3

o

Kargilikh géiriisme ve tartisma

L
E

=

Mlisterinin istek ve itirazlarnmn ele alinmas

Satesin sonuglandiriimasi

Lang sonrast hizmetlerin we iligkilerin sOndiiriilmesi

Sekil 12.2. Satis Sureci Asamalari (Odabasi ve Oyman, 2002)

Satis slireci 6n ¢calisma ve hazirlik ile baslar. Bu 6n ¢alisma ve hazirlik;
mdisteri, pazar ve rakipler ile ilgili bilgilerin toplanmasi ve arastirmanin yapilmasini
icermektedir. Satis¢l bu asamada sadece mevcut misteriler ile degil, stirekli yeni
misteriler elde etmeye c¢alismalidir. Ancak burada dikkat edilmesi gereken 6nemli
bir husus sudur ki musteriler her zaman satiscilardan gelen tekliflere olumlu
yaklagmazlar. Bu olumsuzlugun aradan kaldirilmasi igin satiscilarin ¢aba sarf
etmeleri gerekmektedir. Satiscilar durum ne olursa olsun, ne tir itirazlar ile
karsilasirsa karsilagsin hem mevcut musterilerini elde tutmanin hem de yeni
misteriler arama ve bulmanin yollarini denemelidirler. Yeni misteriler, veri
tabanlarindan aranip bulunabilir.

Satis elemani bu dogrultuda uygun buldugu her misteri ile ilgili detayl
bilgiler edinmelidir. Bu kapsamda miisterinin adi, unvani, adresi, ne tir
kullanimlarda bulundugu, hangi rakiplerle iliski icerisinde bulundugu, gelir durumu
gibi bilgiler 6grenilmelidir. Satis¢i misterinin istek ve beklentilerini bildigi 6lclide
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sunumuna yon verebilecektir. Ayni zamanda rakipler ve Urinleri ile ilgili bilgiler
miusteriden yonelecek soru ve itirazlari yanitlamada yardimci olacaktir. Satis¢i bu
bilgilere ulastiktan sonra bir 6n hazirlik yapmali ve miisteri ile gérliismesini
dayandiracagi stratejisini belirlemelidir.

Sonraki asamada misteri ile temasa gegcilir. Bu daha ¢ok asil gériisme igin
musterinin ilgisini cekmeye calisma asamasidir. Bu asama basarili olarak
tamamlanirsa misteri satis¢iya Urinln( tanitmasi ve satmasi icin firsat sunmus
olacaktir.

Karsilikli gériisme asamasinda satisin basarili olmasi saticinin miisterinin
ihtiyaglarini iyi anlamis olmasina ve bunu etkili sekilde sunmasina baghdir.
Gorisme asamasinda misteri lizerinde kurulacak ilk etki son derece 6nemlidir.
Misterinin dikkatinin ve ilgisinin ¢ekilmesi, satin alma arzusunun yaratilmasi ve

eyleme gegmesi saglanmaya calisilir. Misteriden alinan bilgiler degerlendirilerek

Karsilikli goriisme ¢6zUm gelistirilir. Bu asamada musteriye sunulan yarar ve farklilik kanitlariyla
asamasinda satisin birlikte sunulmalidir. C6zim misteri tarafindan degerlendirilecek, belki olumlu
basarili olmasi saticinin yaklasilmayacaktir. Bu olumsuzluk satis¢inin dogru ve etkili iletisim

miusterinin ihtiyaglarini

iyi anlamis olmasina ve
bunu etkili sekilde
sunmasina baghdir.

kuramamasindan ya da musterinin heniiz hazir olmamasindan veya
yetkisizliginden kaynaklanabilir. Bu konuda satis¢i misterinin teredditlerini
gidermelidir.

Musterinin istek ve itirazlarinin ele alinmasi bir 6nceki asamaya yakindan
baghdir. Satis¢i sunumunun musteriyi tatmin etme derecesi arttik¢a itirazlar
azalmaktadir. Misterinin itirazlarini dikkatle dinlemeli ve misteriye hak vererek
kendi argiimanini ortaya koymalidir. (Miisteri itirazlari ile ilgili detayli bilgi icin
bkz. Bolim 10)

Musterinin beklentilerine cevap almasi ile satis sonuclanir. Bu asamada
misteriye dogru karar verdigi hissettirilmelidir. Ancak bu nihai asama degildir.

SATIS YONETIMi VE GOREVLERI

Satis yonetimi; isletmenin hedefledigi satis hasilatina ulasmasini saglamak
icin satis glicu faaliyetlerinin planlanmasi, yonlendirilmesi, yonetimi ve denetimi
olarak tanimlanmaktadir. Tanimda gorilduga gibi satis yonetiminin kapsaminda
bircok plan, diizenleme ve faaliyet yer almaktadir. Satis yonetiminin gérevleri;
satis glicli denilen birimi olusturmak, yonlendirmek ve faaliyet sonuglarini
degerlendirmek, pazar ve rekabet hakkinda yeni bilgiler toplamak, potansiyel
mdsterileri arayip bulmak, tiiketici arzu ve isteklerini 6grenmek faaliyetlerinden
olusmaktadir.

Satis yonetimi terimi ilk olarak satis elemaninin satis glicii olarak
tanimlanmis ve giiniimiizde énemli bir pozisyon olarak diinyada yer edinmistir.
Gunlmiuzde satis yonetimi reklam igeriklerini, satis promosyonlarini, pazarlama
arastirmalarini, dagitim kanallarini, fiyatlamayi ve triin ¢esitlendirmeyi iceren tim
pazarlama aktivitelerini kapsamaktadir.
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Amerikan Pazarlama Birligi (AMA)'ne gore satis yonetimi; satis
elemanlarinin planlanmasi, yonlendirilmesi ve kontrol(, ise alim, se¢me, egitim,
atama, derecelendirme, denetleme, 6deme yapma, motive etme dahil olmak
Uzere bir is biriminin satis faaliyetleri, tim bu goérevler personel satis ekibine

uygulanmasidir.

Satis yonetiminin Satis yonetiminin baslica gorevleri su sekildedir;
Orevleri:
g e Planlama
Planlama,
koordinasyon e Koordinasyon (organizasyon)
(organizasyon), e Satis gliciini kurma
satig guictnd kurma, e Satis giiciinii gelistirme

satis gliclinG gelistirme,
motivasyon ve
kontrolddir.

e Motivasyon
e Kontrol

Planlama

isletmenin satis islemleri sans veya kuraya birakilmayacak kadar 6nemli bir
islemdir. Her satis gorevlisi veya ilgili kisi gelecek ile ilgili yapilmasi gerekenleri
planli bir sekilde gérmelidir. Planlamaya durum tespiti ile baslanmalidir. isletme su
anda nerede bulunmaktadir? Nereye ulasmak istemektedir? Bu sorulara cevap
verilebilmesi igin satisin planlanmasi gerekmektedir. Satis yonetiminde planlama
kapsamli pazar arastirmasina dayanmalidir ve gercekler her asamada
dogrulanmalidir. Planlama, toplam pazar arastirildiktan sonra, belirli bir Grin tipi
icinde degerlendirilmelidir. Planlama ayrica sirekli incelemeye tabi tutulmalidir.

Koordinasyon (Organizasyon)

Satis glicliniin biylikligu, kag kisiden olusacadi, isletmenin érglit semasi
icindeki yeri, ne tip satis elemanina ihtiya¢ duyuldugu ve hangi cografik alanlarda
faaliyette bulunulacagi belirlenmelidir. Yonetim sirecinin her islevine nifuz eder.

Satis Glicuni Kurma

Satis giicii olusturulurken; sira ile énce isin tanimi yapiimali, bos kadrolar
ilan edilmeli, basvurular alinmali ve degerlendirilmeli ve son olarak segcim ve
atama yapilmalidir. isletmenin is taniminin yapilmasi, satisgi niteliklerinin
belirlenmesi, ihtiyacin duyurulmasi, basvurularin alinmasi ve degerlenmesi, is
goriismelerinin yapilmasi, degerleme ve secim yaparak ise alma sireclerini
icermektedir.

Satis Guiciinii Gelistirme

Satis gérevlileri ise baslarken temel egitimlerden gegirilmeli daha sonra
sahada deneyimli bir personelin yaninda egitim almali ve zaman zaman alacagi
yenileme egitimleri ile gelisimi saglanmalidir. Satis glicini gelistirme; ise
baslarken egitim, satis bolgesinde satisgiyla birlikte calisma, satiscilarin kendi
kendilerini kontrol etmelerini saglama, grup faaliyetleri ve bicimsel egitim
programlari uygulamalarini icermektedir.
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Motivasyon

Motivasyon kavrami genel olarak insan kaynaklari béliimiinii ilgilendiren bir
kavramdir. Ancak her giin degisik miisterilerle yiiz yiize gelindigi zaman
milisterilerin sitemleri ve asadilayici tutumlarina maruz kalindidi igin satis gliciiniin
morali bozulabilmektedir. Bunun igin davranis kaliplarini anlama araci olarak insan
psikolojisi bilgisine ihtiyag vardir. Bu, 6zellikle satis glicii durumunda énemlidir.
Sadece motive satis yapan kisiler sirketin hedeflerine ulasabilir.

Kontrol

Satis kontrolii, planda belirlenen hedeflere ulasma derecesini, sapmalar
varsa nedenlerini ve bu alanda yapilabilecek ¢alismalari belirleme amacini tasir.
Ayrica gesitli kriterlere gore satis elemanlarinin degerlendirmeleri de yapilarak
basarili ve basarisiz satis elemanlari da belirlenebilir.

-

eSatis personelinin galistig1 glin sayisi, ziyaret ettigi
misteri sayisi, aldigi siparislerinin sayisi ve blylkligu
gibi veriler kontrol edilebilir.

Ornek

SATIS YONETIMIi SURECI

isletmelerin, bir satis programini olusturmasi ve bu satis ydnetiminin
yonetilmesine rehberlik eden asamalar Sekil 12.3’de gosterilmistir. Bu dogrultuda
satis yénetim siireci temelde 4 asamadan olusmaktadir. ilk adim, isletmenin satis
stratejisi ve eylem plani yaratmasidir. ikinci adim, satis yénetimi ve hedef
miisterileri bulmak ve pazarda satis gliciinii elde etmektir. Bu asamada satis
gliciiniin egitilmesi, motive edilmesi ve koordinasyonunun (organizasyonunun)
saglanmasi zorunludur. Satis yénetimi siirecinin lglincii asamasi, miisteriler ve
satis temsilcileri arasindaki etkilesimlerle ilgilidir. Bu iletisim, alicinin
ihtiyaclarindan, satis elemaninin becerilerinden ve etik bir kisim faktérlerden
etkilenmektedir. Satis elemani ile miisterinin basarili etkilesimi sonucunda;
siparisler, kdrlar, tekrarlanan satin alimlar artmaktadir. Satis islemi bozuldugunda
ise siparis iptali ve mal iadeleri olabilir. Satis yénetimi siirecinin son asamasi, saha
satis glicliniin degerlendirilmesine ve ileri diizey yéneticilere énerilerin geri
bildirilmesine odaklanarak gelecek igin planlari degistirmeye odaklanmaktir.
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Satis Yonetimi

Satis Stratejisi ve Eylem Plani

Satig Yonetimi,
Hedef Musterileri Bulmak ve

Satis Gicu Elde Etmek

Musteri/Satis Temsilcisi Etkilesimi

Degerlendirme ve Geri Bildirim

11 11 [l

Sekil 12.3. Satis Yonetimi Sireci (Leigh ve Marshall, 2001).

N

e Sizce satis bir sanat midir?

e Satis ve satls yonetim sirecini dogru kullanan
isletmelerin elde ettigi faydalar nelerdir?

Bireysel Etkinlik

Atatiirk Universitesi Acikdgretim Fakiiltesi

294



Satis Yonetimi

@

|

Ozet

N

e Satis kavrami en genel tanimiyla misteri ve isletme arasinda meydana gelen
ikna etme faaliyeti olarak tanimlanmaktadir. Satis, pazarlama eylemlerinden
sadece biridir. Satis faaliyetlerinin basarisi, pazarlamanin ve isletmenin
basarisi anlamina da gelmektedir. Pazarlama faaliyetleri satisi kolaylastirmak
ve musterileri tatmin etmek amaciyla yapilmaktadir.

*Modern satisin ozellikleri;

¢1. Misteriyi elde tutma ve kaybetme

2. Veri tabani ve bilgi yonetimi

3. Musteri iliskileri yonetimi

o4, Uriiniin pazarlanmasi

5. Problem ¢6zme ve sistem satisl

*6. ihtiyaglarin karsilanmasi ve deger katiimasidir.

eSatis kavraminin en dnemli 6zelligi satis ¢abalarinin, bir isletmenin
pazarlama karmasinin igerigi Gizerinde alinan kararlari etkilemesidir. Bu
nedenle satis kavrami ile pazarlamanin tam olarak bitiinlestirilmesi oldukg¢a
onemlidir.

eGUnlimuzde satis yonetimi kavrami, pazarlama boltimii igerisinde ele
alinmakta ve pazarlama boliimi yoneticileri tarafindan koordine
edilmektedir. Pazarlama biriminin gérevi sadece satis gliclinii yonetmek
degil, tim pazarlama stratejilerinin gelistirilmesini saglamaktir. Glinimizde
isletmelerde satis 6rgitleri dort temel esasa gore meydana gelmektedir.
Bunlar;

¢1-) Bolge esasina gore olusturma

*2-) Uriin esasina gore érgiitlenme

*3-) Misterilere gbére orgiitlenme

*4-) Karisik (karma) érgitlenmedir.

eGUnlimulzde satici ve satisgl kavramlari genellikle karistirilmaktadir. Ancak
her iki kavram arasinda da ciddi fark bulunmaktadir. Satisgl, belirli bir bedel
karsihginda isletmenin Griin ve hizmetlerini misterilere tanitmak ve bu trin
veya hizmetleri satmak icin faaliyet gésteren kisilere verilen isimdir. Satic
ise, bir Urlin veya hizmete sahip olan ve onu satma arzusunda bulunan
kisilere verilen isimdir. Satis elemanlari; toptanci satis elemanlarive
perakendeci satis elemanlari olarak iki gruba ayrilirlar. Dagitim kanalinda
Ureticiden sonra yer alan toptancilarin satis elemanlari yani toptanci satis
elemanlari; Ureticilerin ve toptancilarin temsilcilerinden olusmaktadir.
Perakendeci satis elemanlariise, isletmenin disinda satis yapan pazarlama
aracilariile bir satis noktasinda satis yapan elemanlar olarak
siniflandiriimistir.

eToptanci satis elemanlari: Satis tutundurucular olarak adlandirilan bu
elemanlar, yeni Grlinlerin satisinin saglanmasi i¢in toptancilar ve
nakliyatgilarla stirekli olarak gorusir onlari ikna ederek siparis alir, satis
gerceklestirirler.

ePerakendeci satis elemanlari: Satis noktalarinda satis yapan tezgahtar tiiri
elemanlarile isletmenin disinda mal satan satis personelinden olusurlar. Bu
elemanlarin triin ve misteri, misterileriikna etme, konusunda bilgi ve
yetenek sahibi olmasi gerekir.
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i

Ozet (devami)

A

e Satis elemanlarinin satisla ilgili cesitli gorevleri vardir. Bunlardan en temel
olanlar asagida anlatiimaktadir.

*Plan - Program Yapma

eTemsil

eGdzlem— Pazar Arastirmasi

e Miisteriyi ikna Etme

eSorun Cézme

eBasaril bir satis elemaninin bazi temel 6zellikleri bulunmaktadir. isletmelerin
basarili olmasinin temel nedenlerinden biri iyi bir profesyonel satis ekibiyle
¢ahismalarindan kaynaklanmaktadir. Bu nedenle satis elemanlarinin bazi
ozellikleri olmalidir. Bunlar; deneyimler, bilgi ve kisisel 6zelliklerdir.

eSatis hem alici hem de satici agisindan psikolojik bir stiregtir. Misterilerin
psikolojisi, satisglya yaklasimlarini ve satis goriismesinin sonucunu
belirlemektedir. Bir satis gdriismesi sirasinda satis¢i musterinin o anki
tutumuna, itirazlarina gére gériismeyi yonlendirecek, her ne sekilde olursa
olsun iletisimi siirdlirecektir. Satis gériismeleri stiphesiz ki Griiniin, pazarin ve
misterinin 6zelliklerine gore degismektedir.

eSatis yonetimi; isletmenin hedefledigi satis hasilatina ulagsmasini saglamak
icin satis glicti faaliyetlerinin planlanmasi, yonlendirilmesi, yénetimi ve
denetimi olarak tanimlanmaktadir. Tanimda gorildigu gibi satis yonetiminin
kapsaminda birgok plan, diizenleme ve faaliyet yer almaktadir. Satis
yonetiminin gérevleri; satis glicli denilen birimi olusturmak, yonlendirmek ve
faaliyet sonuglarini degerlendirmek, pazar ve rekabet hakkinda yeni bilgiler
toplamak, potansiyel misterileri arayip bulmak, tiiketici arzu ve isteklerini
o6grenmek faaliyetlerinden olusmaktadir.

eSatis yonetiminin baslica gérevleri su sekildedir;

ePlanlama

eKoordinasyon (organizasyon)

eSatis giiciinii kurma

eSatis gliciinii gelistirme

eMotivasyon

eKontrol
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DEGERLENDIRME SORULARI

........... musteri ve isletme arasinda meydana gelen ikna etme faaliyetidir.

1. Asagidakilerden hangisi ciimlede yer alan bosluga gelmesi gereken
kavramdir?

a) Pazarlama

b) Satis

c) Satis Yonetimi
d) Satis Sireci

e) Aligveris

2. Asagidakilerden hangisi modern satisin 6zellikleri arasinda yer almaz?

a) Musteriyi elde tutma ve kaybetme
b) Veri tabani ve bilgi yonetimi

c) Mdasteri iliskileri yonetimi

d) Uriinin pazarlanmasi

e) Pazarlama

3. Asagidakilerden hangisi modern satista basari faktorleri arasinda yer
almaz?

a) Takip becerileri

b) itirazlarin Gstesinden gelme yetenegi
c) Verilerin toplanmasi

d) Bitirme, sonug becerileri

e) Dinleme becerileri

4. Asagidakilerden hangisi isletmelerde satis 6rgitlerinin bilesenlerinden
degildir?

a) Yerel esasina gore olusturma
b) Uriin esasina gore érgiitlenme
c) Mdsterilere gore orgitlenme
d) Bolge esasina gore olusturma

e) Karisik (karma) orgitlenme
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............ belirli bir bedel karsiliginda isletmenin Grin ve hizmetlerini
musterilere tanitmak ve bu (irlin veya hizmetleri satmak icin faaliyet
gOsteren kisilere verilen isimdir.

5. Asagidakilerden hangisi cimledeki bosluga gelmesi gereken kavramdir?
a) Satic
b) Alic
c) Mdsteri
d) Satiscl

e) Tuketici

6. Asagidakilerden hangisi satis elemaninin gorevlerinden degildir?
a) Plan-program yapma
b) Temsil
c) Gozlem-pazar arastirmasi
d) Mdsteriyiikna etme

e) Fiyatlandirma

7. Asagidakilerden hangisi satis slireci asamalarindan degildir?
a) On calisma ve hazirlik
b) Miusteriile temasa gegmek
c) Geri bildirim
d) Satisin sonuglandiriimasi

e) Satis sonrasi hizmetlerin ve iliskilerin stirdirtilmesi

8. Asagidakilerden hangisi satis yontemi gorevlerinden biri degildir?
a) Kontrol
b) Motivasyon
c) Planlama
d) Analiz

e) Koordinasyon (Organizasyon)
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9. Planlamada belirlenen hedeflere ulasma derecesini, sapmalar varsa
nedenlerini ve bu alanda yapilabilecek ¢alismalari belirleme amacina ne
denir?

a) Kontrol

b) Satis gliclinii kurma

¢) Satis glicini gelistirme
d) Planlama

e) Motivasyon

10. Asagidakilerden hangisi satis yonetimi slireci asamalarindan degildir?
a) Satis stratejisi ve eylem plani
b) Analizler
c) Satis yonetimi, hedef misterileri bulmak ve satis giicli elde etmek
d) Musteri/satis temsilcisi etkilesimi

e) Degerlendirme ve geri bildirim

Cevap Anahtar
1.b, 2.e,3.c,4.a3,5.d, 6.e, 7.c, 8.d, 9.3, 10.b
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MiY’in temel amaci
miusteri
memnuniyeti ve
miusteri sadakatini
saglamaktir.

Miisteri iliskileri Yonetimi Sektér Uygulamalar

GiRiS
Miisteri iliskileri Yonetimi (MiY), misterileri daha iyi tanimak yoluyla

onlarin ihtiyaclarina en uygun mal ve hizmetleri sunarak misteri memnuniyeti ve
sadakat saglamayi amaclamaktadir.

Ancak MiY uygulamalari her sektérde farkhlik géstermektedir. Bu farklilik
yalnizca fiziksel Grlin isletmeleri ile hizmet isletmeleri arasinda degildir.
Mausteriler ile yakin iliskiler kurma ihtiyac ilk olarak hizmet sektériinde kendisini
gOstermistir.

Geleneksel pazarlama araglari ve uygulamalarinin hizmetlerde yetersiz
kaldigi gorilmustir. Hizmetlerin kisi yogun etkilesimler olmasi nedeni ile daha
fazla insan etkilesiminin gerekli oldugu belirtilmistir. Benzer sekilde endistriyel
pazarlarda yakin ve uzun dénemli alici-satici iliskileri, daha yakin ve 6zel baglarin
kuruldugu alisveris bicimlerinin gerekliligini gostermistir. Bu kosullar
dogrultusunda, tarihsel seyrine gére énce iliskisel pazarlama ve sonrasinda MiY
kavrami ortaya ¢ikmistir. Bu donemlerde musteriler ile yakin iliskiler kurmanin
her sektor ve isletme icin uygun olmadigi, hizmet isletmeleri ve endistriyel
pazarlarda uygulanabilecegi vurgulandi. Ancak glinlimiizdeki uygulamalar
incelendiginde, her sektérden ve her tiirden isletmenin MiY’i hayata
gecirebilecegi gorilmektedir. Ancak burada vurgulanmak istenen nokta; her
isletmenin MiY uygulamasinin birbirinden bagimsiz 6zellik gésterecegidir. Uriin
ya da hizmetin 6zelligine, misteri yapisina bagl olarak her bir sektoér igin farkli
MIiY uygulamalari s6z konusudur. Ayrica bilindigi gibi her organizasyon farkli bir
yaplya sahiptir. Bu nedenle her isletmenin MiY uygulamasi 6rgiit yapisi ve
kiltirinden etkilenecektir. Bununla birlikte farkl sektérlerde yer alan
isletmelerin dzellikleri dogrultusunda hayata gegirilebilecek MiY uygulamalari
mevcuttur. Bu béliimde gesitli sektorler ele alinarak MiY uygulamalari hakkinda
bilgiler sunulmustur. Boéylece farkli sektérlerde bulunan ve dolayisiyla farkh yapi
ve Ozellikleri olan tiim sektérlere musteri baglantilari kurma konusunda fikir
verilecektir.

SEKTORLERE GORE ORNEK MiY UYGULAMALARI

Kamu Sektorii ve Miisteri iliskileri Yonetimi Uygulamalari

Kamu kuruluslari geleneksel olarak arz yonelimli bir egilim gostermektedir.
Dolayisiyla, son yillara kadar kamu kurumlarinda hizmetler, birokratik ve
merkezilesmis bir yapi icinde strdirilmis, misteri istek ve beklentilerine
odaklanma egilimi oldukga distik olarak gerceklestirilmistir. Ancak, bilgi
teknolojilerinin gelismesi ve tiiketicilerin biling diizeylerindeki artma ile birlikte,
kamu kuruluslari da hizmetlerinin kalitesini ylikseltmek icin arz yéneliminden
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talep yonelimli bir yaklasima diger bir ifadeyle, misteri odakl bir anlayisa
gec¢mek durumunda kalmistir. Vatandaslarin distik maliyetli ylksek kaliteli
hizmet beklentisi ile ilgili biling diizeyindeki artis bu degisimi hizlandirmistir.
Béylece, kurumlar, hizmet faaliyetlerini planlarken miisterilerinin diger bir
ifadeyle vatandaslarinin beklenti ve ihtiyaglarini belirlemeye yénelik vatandas
odaklilik egilimli stiregler izlemek durumunda kalmislardir. Bu sireci hayata
gecirebilmek lzere, devlet kurumlarinin ve gerekirse ilgili 6zel kurumlar ile
paylasilabilecek sekilde devlet biinyesinde bilgi deposu olusturulmaya baslanmis,
dogru bilginin dogru zamanda dogru kurumlar tarafindan kullanimi ile birlikte
hizmet slreglerinin hizlanmasina katki saglanmaktadir. Devlet, merkezi 6zellige
sahip bilgi deposu ile bitiinlestirilmis bir sistem kullanarak tlke genelinde
kaynak israfini 6nleyerek hizmet dagitim maliyetlerini disirme yoninde énemli
galismalar ylritmeye baslamistir. Kamu kurumlari, 6zel sektor isletmeleri ve
nihai tiketicilere gesitli hizmetler sunmaktadir.

-

7 eilkdgretim ve ortadgretim dgrencilerine, velilerine,

(] ogretmenlerine ve diger kurumlara gesitli hizmetler sunan

E devlet icin, bu kurumlardan hizmet alan i¢ ve dis misterilerin
O beklentilerinin karsilanip karsilanmadiginin, memnuniyet

diizeylerinin belirlenmesi olduk¢a énemlidir.

Ginimiiziin cagdas bireyleri, kendilerine hizmet veren kurumlarin aktif,
hizl, agik, dogru ve daha az maliyetli hizmet anlayisiyla ¢alismalarini istemekte
ve beklemektedirler. Dolayisiyla, kamu kurumlarinin, faaliyetlerini yiksek kalite,
hiz, verimlilik, rahatlik ve dogruluk gibi temel esaslari dikkate alarak hizmetleri
planlamaya odaklanan MiY felsefesine odaklanmalari biiyiik 6Snem tasimaktadir.

Glintimiizde, diinyadaki ekonomik gelismelerin belirleyicileri ve pazara yén
verenler artik (iriin ya da hizmet sunuculari degil, teknolojik gelismeleri yakindan
takip eden, biling diizeyi yiiksek, daha diisiik maliyetlerle daha kaliteli iiriin ya da
hizmet satin almayi arzu eden miisterilerdir. Bu noktada, diinyadaki tim

pazarlarda rekabet dinamiklesmis, gliclesmistir. Dolayisiyla, kamu kurumlari

E-devlet, vergi ekonomiye tutarl bir sekilde yon verebilmek igin lokomotif gérevini tstlenerek
hesaplamasindan ve daha saglikh kararlarin verilmesi noktasinda teknolojik uygulamalar ile
onaylamasindan, her

N bitinlesmek durumundadir. Devlet kurumlari bu siirece uyumlasabilmek igin
konuda bilgi

alinmasina, vatandasin
is takibine kadar,
devletin sundugu caligmaktadir.
hizmetlerin elektronik
ortama tasinmasidir.

faaliyetlerini, “e-devlet” kapsamina alarak klasik devlet anlayisindan ayrilarak
tiim hizmetlerinde 7 glin 24 saat hizmet edebilen bir konuma gelmeye

E-devlet, kamu hizmetlerinin elektronik ortama aktarildigi misteri odakl
anlayisa dayali bir MiY uygulamasidir. E-devlet, vatandasin devlet ile devletin
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kendi kurumlari ve 6zel kuruluslar arasinda ve diger devletler ile kendi
aralarindaki bilgi akisi veya fiziksel etkilesimin dijital ortama tasindig bir
sistemdir. Kamudaki bilgi ve hizmetlerin bilgi iletisim teknolojileri araciligiyla elde
edilmesini saglayan sistemler “dijital devlet” olarak da bilinen “elektronik-
devlet” veya “e-devlet” kavrami ile ifade edilmistir.

E-devlet uygulamalari, ilk olarak 1969 yilinda ABD Savunma Bakanligi ve
dort Amerikan Gniversitesinin uzaktaki bilgisayarlarin birbirleri ile iletisimini
saglayan bir sistem ile baslamistir. 1970'li yillarda ise, yazilim sektoriniin
ilerlemesi ve internet aginin genislemesi ile beraber bu uygulamalar
yayginlasmaya baslamistir. E-devlet uygulamalarinda, Kanada, Singapur ve ABD
onde gelen llkelerdir.

=]

eE-devlet uygulamalarinda, Kanada, Singapur ve ABD 6nde
gelen ulkelerdir.

O eKanada e-devlet uygulamalarini vatandaslarina

) benimsetmek igin reklam ve tanitim galismalari yapmistir.

-
()]
c
o

12 Nisan 1993’de Ankara-Washington 64K’lik internet baglantisi ile
Tlrkiye’ye internet girmistir. Giniimiizde diinya (lkeleri arasinda Tirkiye
internet kullaniminda Ust siralara yikselmistir. Son yillarda tlkemizde egitim
alaninda gergeklestirilen vatandas odakli kamu yonetimi uygulamalarini
inceledigimizde, lniversitelerde 6grenci kayitlari, not dokiimleri, sinav tarihleri
ve yeri, 6gretim Uyesi ve 6grenci arasinda elektronik posta, 6gretim Ulyesi
degerlendirme anketleri, ders etkinlik 6lcim{i, ders icerikleri, ders izlenceleri,
ders notlari, soru bankalari, uzaktan egitim gibi konularin yer aldigi otomasyon
sistemlerinin uygulandigi gériilmektedir. Bu sistemler ile birlikte MiY
uygulamalari temel diizeyde gerceklestirilmektedir. Ulkemizde, Millf Egitim
Bakanliginin uyguladigi Milli Egitim Bakanhg Bilisim Sistemleri (MEBSIS) ile
ogrencilere yonelik isler bir otomasyon sisteminden yuritilmektedir. Ayni
sekilde Milli Egitim Bakanliginin personele yénelik bilgi sistemi olan iLSiS’te
personelin tayin, terfi, hizmet, atama gibi bilgilerinin takibi temelli kurulmus bir
otomasyon sistemidir. Yine tGlkemizde saglik alaninda son yillarda ciddi bir
elektronik veri tabanli yapilanma gerceklestirilmistir. SSK, Bag-kur, Emekli
Sandigi gibi sosyal glivenlik kurumlarinin SGK adi altinda birlestirilerek tek bir
veri tabani lizerinden vatandaslara hizmet sunmasi da yine bir MiY altyapisi
olarak tanimlanabilir. Adalet Bakanligi blinyesindeki UYAP veri tabani ile Emniyet
Mudurlagianan veri tabani arasindaki bitiinlesme ile vatandaslarin TC kimlik
numaralari tizerinden GBT cihazlarindan kisisel verilere ulasim, toplum glivenligi
acisindan oldukga 6nemli bir yapilanma olarak gorilmektedir.
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Gelisen bilisim teknolojileri ve artan ihtiyaglar, internet teknolojilerinin
kullanilmaya baslamasindan sonra, burokratik siireclerin de "online/cevrim ici"
ortamlara gegmesi ile maliyet ve zaman avantajlari saglanmistir.

Devlet, saglik, egitim, hukuk, vergi, belediye ve tapu kadastro islemleri gibi
faaliyet alanlarindaki biirokratik islemleri hizlandirmak igin yénetim sisteminde e-
devlet modelini gelistirmek durumunda kalmistir. Ayrica, diinyadaki degisime
ayak uydurabilmek ve vatandaslarinin beklentilerini, farkl ihtiyaglarini
karsilayabilmek igin bu uygulamalara ge¢mistir. E-devlet kuram ve
uygulamalarina kaynaklik eden etmenler, ige ayrilabilir:

e Cevresel Etmenler: Dinyanin gelismis ekonomileri fiziksel Griinlere dayali
uretim odakliliktan bilgiye dayali Gretime gegmistir. Bilgi iletisim ve internet
teknolojilerinin gelismesiyle birlikte tim diinyada e-devlet siireci hizlanmistir.
1973’deki petrol krizinin olusturdugu mali kriz ortami ve degisen diinya
ekonomisi refah devleti uygulamasinin kaybolmaya baslamasina neden
olmustur. Bu ortamin kamu kaynaklarinin azalmasina neden olmasi ile birlikte
“az kaynak ile ¢cok is yapmak” ilkesi, e-devlet uygulamalarinin dnemini artirmistir.

e Yonetsel Etmenler: Kamudaki birokrasinin agir isleyisi farkli alternatif
arayisini dogurmustur. Ozel sektdrdeki 7-24 hizmet anlayisini deneyimleyen
bireyler, devletten de ayni hizmet beklentisine girmislerdir. Bu durum e-devlet
uygulamalarinin gelismesine neden olmustur.

e Politik Etmenler: Halkin siyasi alana katilim ve giivenini artirmaya yonelik
seffaf ve hesap verebilen devlet anlayisinin ortaya ¢ikardig1 yeni kamu yonetimi
(YKY) sistemi e-devlet uygulamalari araciligiyla etkinlik kazanmustir.

ila¢ Endiistrisinde MiY Uygulamalari

ilag endiistrisi diger sektérlerden farkli olarak kendine 6zgii birtakim
ozelliklere sahiptir. Bu nedenle de iriin odakli anlayis ve uygulamalardan
misteri odakli anlayis ve uygulamalara geciste distinilmesi gereken birtakim
unsurlar bulunmaktadir. ilag endiistrisinde msteri iliskileri ydnetimi
yaklasimlarinda tuketicilerle diyalog gelistirmek, hasta odakli distinmek, doktor
ve eczacllarla yakin iliskide bulunmak, tedavi merkezli hareket etmek, yeni Grin
ve hizmetler bltind sunarak misterilerle etkilesimi artirmak gibi uygulamalar
glindeme gelmektedir.

internet-web tabanli uygulamalar misteri iliskileri ydnetiminde ilag
sirketlerine yeni agilimlar getirmektedir. E-Misteri iliskileri Yonetimi (e-MiY: e
Customer Relationship Management) olarak adlandirilan faaliyetler ve
genisletilmis sekliyle E-is iliskileri Yonetimi (e-BRM: E-Business Relationship
Management) isletme ve Urinlerinin doktor ve hastalara tanitiminda biytk
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yararlar saglarken sektorde yer alan diger kurum ve bilesenlerle (otoriteler,
devlet idari kurumlari, dagitim kanallari, tedarikgiler, ortaklar vb.) iletisimin
artmasini da beraberinde getirmektedir.

ilag sirketinin internet izerinde web sitesiyle; biilten-duyuru, haber,
uzmanlara yonelik konferanslar, e-posta, anket, form, doktor, sohbet odalari,
online gazete, dergi vb. uygulamalari ile iletisim olanaklarini yaratmasi, isletme
ve Urilinleri hakkinda tanitim ve tutundurma faaliyetleri ile kapsamli bilgi
alisverisinin gerceklestirilmesine imkan tanimaktadir. Ancak elektronik doniisiim
ve yapilanma pek ¢ok sirket icin pazarlama ve satis stratejilerinin pratige
gecmesinde dnemli yatirimlar gerektiren bir konudur.

Misteri iliskileri yonetimi agisindan inceleme yapildiginda, ilag
sirketlerinin tiiketici deneyim ve tercihlerinden ¢ok Griine odaklandiklar
gorilmektedir. Oysa e-

MIY kullanilarak miisteri odakliligin artmasi ile finansal hizmet modeline
yakinlasmayi saglayabilecektirler. Gelismis bir e-MiY sistemi ile ilag sirketleri,
musterilerini (doktor, hasta ve tiketicileri) boliimlendirme yaklasimlarini
glclendirmektedirler.

ABD ve Avrupa’daki ilag sirketleri, doktor ve tlketicilerle iyi iliskiler kurmak
ve bu iliskiyi uzun donemli glivene dayanan bir temele oturtmak, gelistirmek ve

satin alma davranislarini sirket lehine degistirmek amaciyla kendi web sitelerini

el kurmuslardir. Sirketler internet lGzerinde; e-MIY kapsaminda (¢ ana faktori goz

gelistirilen MIY
uygulamalarinda,
doktorlarin temas
noktalari 6nemlidir.
glclendirmesidir.

onilinde bulundurmaktadirlar. Bunlar:

e Uriine 6zel web sitelerinin kurulmasi: Doktor ve tiiketiciler icin sirket web
sitesi icerisinde kapsam ve terminoloji agisindan farkli modul ve meniler
bulundurulmasi ve web sitesinin buna yonelik olarak tasarlanmasidir.

e Hastalik yénetimi web sitelerinin kurulmasi: Tuketicilere ulasmak ve
onlari bilgilendirmek icin diistinllen bir projedir. Amac, hastalarin doktorlariile

temas kurabildikleri yeni bir iletisim kanali yaratmaktir. Bu fikir 6zellikle
ilaglarda Griin tutundurma faaliyetlerinin yasak oldugu (lkeler icin cekici
konumdadir.

e Ugtincii sahislarla baglanti saglayan web sitelerinin kurulmasi: Genis
kullanici gruplar bulunan saglik portallari ile kurulan ortakhiklarin ilag sirketlerine
getirisi, hedef gruplara (doktor gruplari) erisim olanaginin saglanmasinin yani sira
uzun sureli iliskiler kurulmasinin giindeme gelmesidir.

Sekil.13.1'de miusteri iliskileri yonetiminde doktor modeli gérilmektedir.
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| DOKTOR TEMAS NOKTALARI |
Sans Gucu Web Sitesi Arama-Cagn Saghk
Otomasyonu Merkezi Toplantilar:
~a N Sekil 13.1. Miisteri iliskileri
=  OLAP A 1 HE H
VERL S Ven Madencitig Yonetimi-Doktor Modeli
DEPOLAMA | o Itttk
Kaynak: Shao, 2000.
Kisisellestirme
Motoru
Telefonla Bire-bir E-Posta E-Parzarlama Dogrudan
Arama Pararlama Posta

Saglik sektoriinde birden fazla kanalin etkilenmesi gerekliligi bir dizi
pazarlama stratejisi ve yatirimina ihtiya¢ dogurmaktadir ve buna ilag satis
temsilcilerinin geleneksel kullanimi da dahildir.

ilag endiistrisinde yeni is ve misteri egilimleri beraberinde yeni firsat ve
problemleri de getirebilmektedir. Bunlar:

e Giivenlik ve gizlilik sorunlari: MiY modeli kapsaminda miisterilere ait
verilerin toplanmasi, islenmesi ve saklanmasi stireglerinde belirli risk faktorleri
ortaya ¢ikabilmektedir. Gizlilik ve glvenlik stratejileriyle birlikte gerceklestirilen
teknoloji sistem uygulamalari bu risklerin ortadan kaldirilmasini amaglamaktadir.

e Yatirimlarin beklenen geri déniisii getirmeme riski tasimasi: Ar-Ge
yatirimlari, ilag sirketleri agisindan ticari anlamda risk tasidigindan, sirketler Ar-
Ge haricindeki yatirim kararlarinda ¢ekingen davranmaktadirlar.

e Béliimlenmis kanal ve temas noktalarinin e-uyumlu olmamasi: MiY’in
diger endustrilerdeki basarisi daha basit is akisi ve daha fazla e-uyumlu kanallari
icermesine dayanmaktadir. Saglik bakimi alaninda ise doktor muayenehanesi ve
eczaneler gibi deger zinciri tiyeleri e-uyumlu olmayabilmektedir. Bu da MiY’in
onemini sinirlayan bir faktér konumundadir.

Teknolojinin saglik bakim alaninda biiyik yenilikler getirme potansiyeli
bilinmekle birlikte bunun nasil gerceklesecegi konusunda ¢ok az fikir
ylratilmektedir. Bu belirsizlik nedeniyle ilag sirketleri, misteri bazinda teknoloji
uygulamalarini gelistirirken asagidaki faktorleri g6z 6niinde bulundurmalidirlar:

e Ust diizey yonetici destegi ve sorumluluklarinin tespit edilmesi
o Sirket ici ag yapisinin olusturulmasi ve 6lgeklendirilmesi
e Biitlin misteri temas noktalarinin e-uyumlu hale getirilmesi

e E-pazar felsefesinden olusan bir anlayisin saglanmasi
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o Alternatif ¢c6ziim ve stratejilere yatirnm yapilmasi

¢ Yeni teknolojilere yatirim yapilmasi
Hastanelerde MiY Uygulamalari

Kamu ve 6zel hastaneler lizerine yapilan arastirmalarda, musteri (hasta)
iliskilerinin yonetim sisteminin gelistiriimesinde diger sektorler kadar etkin
olmasa da birgok uygulamanin hayata gegcirildigi belirlenmistir. Saglik sektoriinde
reklam yapmak yasak oldugu icin yasalara uygun bir ¢cercevede hastaneler
hizmetlerinin tanitimi igin caba gostermektedirler. Arastirmalara gore; hastane
disi hekimlere yonelik hastaneyi tanitici geziler ve organizasyonlarin az yapildig
vurgulanmistir. Hastane digi hekimlere yonelik organizasyon yapilmamasinin
nedeni olarak hastanede galisan hekimlere 6ncelik verilmesi gosterilmistir. Cok
yapilan faaliyetlerden biri yazili ve s6zli basindaki milakatlardir. Hastanenin
medyada yer almasi i¢in faaliyetler 6n plana ¢ikarilmaktadir. Gerek 6zel gerekse
kamu hastanelerinin hepsinde hasta sikayet prosediiri vardir. Ancak, biitiin
hastanelerde bu sistemin etkin olarak yurutiildiglinii soylemek mimkiin
degildir. Saglik Bakanhginin son yillarda yaptig1 diizenlemeler ile birlikte bu
sistemin etkinlestirilmesinde 6nemli asama katedilmistir. Hastanelerde
uygulanan misteri iligkileri yonetiminin en énemli 6gelerinden biri, hastane
calisanlarinin siire¢ hakkinda bilgilendirilmesi, hasta sikayeti ile karsilasildiginda
ne yapacagini bilmesi, hizli ve dogru ¢6ziimu Uretebilmesi icin ayrintili egitimlere
tabi tutulmasidir.

Hastanelerde miisteri iliskileri y6netim fonksiyonunu hasta iliskileri birimi
yerine getirir. Hasta iliskileri birimi, hasta sikayetini kabul ederek ve arastirma
yaparak sikayeti ¢c6ziimler. Hasta iliskileri bolimiiniin amaci hasta veya
yakinlarinin isteklerini yerine getirme, ihtiyaclarini giderme, tim hizmetlerle
(otoparktan tibbi hizmetlere kadar) ilgili olumlu ya da olumsuz gorislerini alma,
gorislerle ilgili faaliyetler planlanmasini saglama ve bdylece hasta veya
yakinlarinin giivenini kazanma ile onlari hastanenin sadik misterisi yapmaktir.

Saglik kuruluslarinda 6zellikle 6zel hastanelerde rekabet sartlari
zorlastikca, sektore yeni saglik kuruluslar girdikce zaten 6nemli oldugunu
bildigimiz hasta memnuniyetleri yaninda, Gzerinde durmayi ¢okga ihmal ettigimiz
hasta memnuniyetsizlikleri de 6nem kazanmaya baslamistir. Yine hasta
memnuniyetsizliklerini memnuniyete ¢evirecek olan birim hasta iliskileridir.
Hasta iliskileri bu fonksiyonunu yerine getirirken memnuniyetsizlik nedenlerini
kayit altina alma ve raporlama ile siirekli gelisime 6nemli bir katki saglamaktadir.

Lojistik Hizmetlerinde MiY Uygulamalar

Yapilan arastirmalara gére; kurumsal misterilerle ¢alisan lojistik
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sirketlerin MIY uygulamalarinin, bireysel miisterilerle ¢alisan sirketlerin MiY
uygulamalarina gére bazi farkhliklar gésterdigi goriilmustiir. Kurumsal
musterilerle galisan lojistik sirketlerinin musteri iliskilerine ve bu iliskiyi saglayan
iletisim kanallarina, bireysel misterilerle galisan sirketler kadar 6nem vermedigi
saptanmigstir.

Lojistik sirketlerinde de yeni muisteri kazanma maliyetlerinin, eldeki
musterileri tutma maliyetinden fazla oldugu bilinmektedir. Buradan yola ¢ikarak
yeni misteri edinme stratejisinden cok mevcut misterileri koruma stratejisini
izleyerek rekabetgci bir avantaj elde etmeye calistiklari gézlenmistir. Lojistik
isletmelerinde dikkati ceken dnemli konulardan biri de her bir sirketin MiY
uygulamasinin bir digerine gore farklihk gostermesidir.

Musteri portfoyl az olan sirketler, misteri takibinde biyiik sorun
yasamamaktadirlar. Ancak, misteri portfoyl genis olan sirketlerde etkin misteri
ydnetiminin saglanmasi, MiY yaziiminin aktif olarak kullaniimasi ve calisanlarin
mdsteri iliskileri ydonetimini benimsemesi ile miimkin olabilecegi belirlenmistir.
Lojistik hizmet sunan sirketlerin misterilerinin farkli is kollarindan olmasi, MiY
uygulamalarinin basarisizlikla sonuglanmasina neden olmaktadir. Dolayisiyla,
glinlimuizde farkli is kollarindaki isletmeler is siniflarina gére masteri
temsilcilerinin gérev alanlarini belirleyerek daha basarili olmaktadirlar. Ote
yandan, miisteri temsilcilerinin yetki ve sorumluluklarini arttirmak da MiY
uygulamalarindaki dnemli konulardan biridir. IT departmani tarafindan yapilan
filo takip sistemi ¢alismasi, bu uygulamalar ile birlikte hayata gegirilen
degisiklikler arasinda kabul edilebilir.

Ayrica MiY uygulamalariyla beraber miisterilerin sorunlarinin ¢éziimsiiz
birakilmamasi icin miisteri temsilcileri de gérevlendirilmektedir. Lojistik
sirketlerindeki MiY uygulamalarinda en 6nemli sorun misteri temsilcilerinin
projeyi benimsememesidir. Bunun nedeni de kendilerine yeterli egitim
aldinimamasindandir. Oysa tiim sirket ¢alisanlarinin etkin iletisim, kurum kaltiri
gibi egitimler ile mUsteriye bakis agilarinin degismesi saglanmalidir. Lojistik
sirketleri, altyapilarinin elverdigi 6lgide musteri temsilcilerine alternatif ¢agri
merkezleri kurarak misterilerine bu birimden hizmet vermektedirler.

Her bir lojistik sirketinin MiY uygulamalari bir digerine gére farklilik
gosterir. Bazi lojistik sirketlerinde MY ekibi tarafindan hazirlanan “performans
kitapgigi”nda yer alan sorularin misteriler tarafindan cevaplandiriimasi saglanir.
Bu cevaplar dogrultusunda musterilerin, mevcut cirosu, potansiyel cirosu, sirkete
baghligi, karhihg: gibi kriterler dikkate alinarak musteriler kategorilere ayrilir.
Sirket icin karli olan misteriler belirlenir. Bu musteriler ile birebir gérismeler
yapilir. Elde edilen veriler dogrultusunda musterilere birebir stratejiler
olusturulmaya calisilmaktadir.
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Bazi sirketlerde ise misteri memnuniyet anketleri yapilmaktadir. Bu
anketler degerlendirildikten sonra musteriler igin stratejiler gelistiriimeye
calisiilmaktadir.

Lojistik sirketleri MiY uygulamalarinda 6zel musterilerine birebir stratejiler
gelistirmekte, misteriler talep etmeden diinya ¢apinda uygulanan lojistik
hizmetlerden bazilarini misterilere teklif etmektedirler. Bu da musteri
tatmininde 6nemli avantajlar saglamaktadir.

Lojistik sirketlerinde énemli ayrintilardan biri de MiY uygulamalarinin
onemli bileseni olan yazilim konusudur. Sirketin isleyisine uygun yazilim
segilmesi gcok dnemlidir. Sirketlerin musteri profili, misterilerin is koluna gore
cesitliligi gbz 6niinde bulundurularak ihtiyaglara optimum cevap verebilecek
yazilimlarin kurulmasiyla olusturulabilmektedir. Bu profillerin galisanlar
tarafindan aktif kullanimi ise MiY’in basarisinda oldukga énemlidir.

Perakendecilik Sektériinde MiY Uygulamalari

Perakende sektoéri, oldukga hizl gelisen degisikliklere acik ve dinamik bir
sektor gorinimiindedir. Ozellikle, 1990’lar sonrasinda sektérde gdzle goriliir bir
hareketlenme yasanmistir. Bu hareketin temel nedenleri arasinda sektoriin
kiiresellesme siirecinden etkilenmesi gelmektedir. Pek ¢ok Avrupali perakende
isletmesi, yeni yatirim alanlari olarak Tiirkiye'yi se¢mistir. Ulkemizde,
perakendecilik sektori, heniiz doygunluk noktasina ulasmamistir. Buna karsilik
bircok Avrupa (lkesinde bliyiilk magazalar ile hipermarketler doygunluk
noktasina ulasmislardir. Ulkemizde bu alanda yeni yatirimlar artarak devam
etmektedir. Bu gelismeye paralel olarak, sektérde ortaya ¢ikan yeni egilimler
perakendeciligi 6nemli 6lclide etkilemistir. Piyasaya yeni giren rakip isletmelerin
sayisi her gecen glin artmaktadir. Ayrica, sektorde cesitlenme beklentisi vardir.
Market isletmeleri artik tek tip magaza agmak yerine, farkli 6zelliklerde satis
noktalari agma egilimini tasimaktadirlar. Diger bir ifade ile market isletmeleri,
artik daha esnek bir yapilanmayi tercih etmektedirler. Market isletmeleri bu
baglamda, degisen yeni misteri modeline uygun pazarlama, taktik ve stratejileri
gelistirmek zorundadir. Bu amagla; market isletmelerinin, musteri iliskileri
yonetiminden etkin bir bicimde yararlanabilmeleri igin veri ambari ile veri
madenciligi uygulamalarina agirlik vermeleri gerekmektedir. Bu tir uygulamalar
sayesinde, detayli misteri verilerine sahip olunmakta ve misterilerin gelecekte
ne tlr davranislar sergileyebilecegi tahmin edilmeye calisiimaktadir. Bu sayede,
misterilerle daha yakin, karsilikli glivene dayali ve kalici iliskilerin
gelistirilebilmesi mimkiin olmaktadir. Etkin bir misteri iliskileri uygulamasi igin
insan kaynaklari alaninda, insan kaynaklarinin verimliligini artirici calismalara hiz
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verilmelidir. Bu konuda, market galisanlarina, musteri iliskileri yénetimi
egitimlerini stirekli ve diizenli olarak uygulamak gerekmektedir. i¢ misteri
memnuniyetini gerceklestirmeden, dis misterileri memnun etmek, hemen
hemen olanaksizdir. Etkin musteri iliskileri ydnetimi icin bilgi teknolojilerinden
optimum sekilde yararlanmak gerekmektedir. Bu konuda isletmelerin, kendi
yapilarina uygun yazilim ve donanimlari elde etmeleri gerekmektedir. Ayrica, e-
ticaret ve internet izerinden yapilabilecek satis ve tanitim uygulamalari, bu
konularda 6nem tasiyan uygulamalar arasinda degerlendirilmektedir. Sanal
magaza uygulamalari bu konuya 6rnek verilebilir.

Gunlimuzde, artik pek ¢ok alisveris merkezi ve hipermarket, sadece {irin
ve hizmetlerin satin alindigi satis noktalari olmanin 6tesinde, adeta ortak bir
yasam merkezine donlismektedir. Bu tir alisveris yerlerine gelenler alisveris
sonrasinda kultirel etkinliklerle eglenceli zaman gegirebilmektedirler. Basarih
mdsteri iliskileri uygulamalari sonucunda, isletmeler uzun vadeli 6nemli birtakim
rekabet avantajlari kazanabilmektedirler. Bu kazanimlardan énemli bir
uygulama, isletmelerin internet Gzerinden misterilerine sunmus olduklari
alisveris imkanidir.

Bu uygulama misteri memnuniyetini artirict Snemli bir uygulama olarak
isletmelere 6nemli avantajlar kazandirmaktir. Ayrica yine bu uygulama, dagitim
kanallarinin maliyetini 6nemli 6l¢lide etkilemektedir. Basarili musteri iliskileri
uygulamalari sonucunda isletmeler, call center (¢cagri merkezi) uygulamalari ile

misteri dilek, sikayet ve taleplerini glinlin her saatinde
Veri ambari degerlendirebilmektedirler.

uygulamalari, Sadakat karti (club card) uygulamalari, isletmeler agisindan miisterilerini

perakendecilere farkl daha iyi tanimayi ve onlara daha iyi ve daha farkli hizmet sunmayi saglayan

capraz satis olanaklari uygulamalar arasindadir. Club kart’lar sadakati saglamada énemli bir arac olup

saglamaktadr. kampanya, veri toplama, miisteri takibi gibi bircok amag igin kullanilirlar. Basarili
uygulamalar arasinda; veri ambari ile veri madenciligi uygulamalarini siirdiiren
isletmeler musterilerini degisik 6lclitlere gore ayirarak ihtiyag ve beklentilerine

gore Ozel uygulamalar sunabilmektedirler.

Rekabet avantaji yaratmak icin rakip isletmelerden farkli ve 6zglin rekabet
stratejileri Gretmek gerekmektedir. Michael Porter’e gore, rekabet stratejilerinin
amaci, rekabet kurallarina uyabilmek ve daha ilerisinde, bu kurallari isleterek,
isletmeye rekabet avantaji kazandirmaktir. Bu baglamda, isletmelerin rekabet
glclerini belirleyen bes rekabetci glic s6z konusu olup bu gicler: a) potansiyel
rakipler, b) mevcut rakipler arasindaki rekabet, c) misterilerin pazarlik gicleri, d)
tedarikgilerin pazarlik glicleri ve e) ikame Uriin ve hizmetlerin tehdidi olarak
siralanmaktadir. Bes rekabet giicli ile basa ¢ikmada, sektordeki diger rakip
isletmeleri rekabet disi birakmak icin potansiyel olarak basarili olacak ti¢ genel
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stratejik yaklasim bulunmaktadir. Bu yaklasimlar ve MiY kapsaminda
degerlendirilmesi soyledir:

Farklilasma stratejisi: Rekabetgi Ustlinlik saglamak igin farklilasma
stratejisi izleyen bir isletme, maliyet durumunu sikga gézden gegirmeli ve
farklilasma stratejisini etkilemeyecek tiim alanlardaki maliyetlerini azaltma
yoluna yénelmelidir. isletmelerin farklilasma stratejilere érnek olarak, Kog
Grubunun musteri iliskileri yénetimi alaninda gelistirmis oldugu yeni is modelini
gdstermek mimkiindiir. Ko¢ Grubu, ortaya cikarilan bu yeni is modeli ile MiY
alaninda, Tirkiye’nin en biliylk platformunu olusturmayi amaglamaktadir. Kog
Bilgi

Grubunun kurmus oldugu Tani Pazarlama ve iletisim hizmetlerinin ilk
markasi olan Paro sayesinde, misteriler alisveris yaparken taninmis olacak ve bu
sayede musterilere yonelik 6zel kampanyalar sunulmus olacaktir. Bu sistem
sayesinde, isletmeler bilgilerini paylasarak musterilere daha yakin
olabileceklerdir. Boylece onlara daha iyi Giriin ve hizmet sunma sansini elde etmis
olacaklardir.

Maliyet liderligi: Misteri igin o isletmenin {riin ya da hizmetine sahip
olmanin ve bunu kullanmanin getirdigi tim maliyetler bir arada
disindldiglinde, diger isletmelerin sunamayacagi kadar iyi bir teklif
sunulmasidir. Ornegin, Wal- Mart ve Price/Costco rakip isletmelerin
uygulayamayacaklari kadar disik fiyatlar sunarak misterilerini stirekli olarak
sasirtmaktadir.

Odaklanma stratejisi: Bes rekabet glicii ile basa ¢ikmada en son genel
stratejidir. Dlsik maliyet ve farklilasma stratejileri, amaglarini tim sektoér
genelinde gerceklestirmeyi amaglamis olmalarina ragmen odaklanma
stratejisinin tamami, belirli bir hedefe ok iyi bir sekilde hizmet vermek
temelinde olusturulmaktadir. Odaklanma stratejisini gerceklestiren isletme,
potansiyel olarak, sektor agisindan ortalamanin izerinde getiriler elde
edebilmektedir. Odaklanma, isletmenin hem stratejik hedefi ile ilgili olarak distk
maliyet konumuna ve hem de yiksek diizeyde farklilasmaya ya da her iki
stratejiye birlikte sahip olma anlamina gelmektedir. Odaklanma stratejisi, ayni
zamanda, toplam pazar payi tzerinde bir takim sinirlamalar getirmektedir.
Odaklanma stratejisi, kaginilmaz olarak isletme agisindan satis hacminden ve
karhliktan 6diin vermeyi gerektiren bir yaklasimdir. Odaklanma stratejisine 6rnek

olarak Amazon.com’u géstermek mimkdnddr.
Perakendecilik
sektoriinde bircok

MiY uygulamasi
bitinlesik olarak olusturmaktadir. Amazon.com, fiziksel kitapgilarla, sanal kitapgilar arasindaki

Amazon.com, diinyanin en blyuk kitap¢ilarindan biri olmanin yaninda,
ayni zamanda, internet ortamindaki en kapsamli perakendecilerden birini

kullaniimaktadir.
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rekabette, fiyat kadar glivenin de 6nemli oldugunu ileri stirmektedir. Bu
baglamda Amazon.com muisterilerine, fiziksel kitapgilardan alisveris yapan
mdusterilerin istek ve beklentilerini karsilayacak bir secenek sunmustur. Sirket,
kitap satin alma siirecini bir biitiin olarak incelemis ve bu siireci, somut gérev
gruplarina bolmustar.

Bu sekilde, misterilerine odaklanarak internet ortamindaki en biyik
perakendecilerden biri olmayi basarmistir.

Perakendecilik sektériinde siklikla uygulanan MiY yéntemleri: Yeni iiriin ve
hizmetlerin gelistirilmesi ve sunulmasi (perakendeci markali Griinler), misteriyle
yuz ylze gorliisme, yeni teknolojilerin tedarik edilmesi, satis glici otomasyonu,
hedefle iliskili pazarlama, kampanya y6netimi, club kartlar, satis acenteleri ve
distribitoérlerden yararlanma, bayi/servis otomasyonu, MiY’e iliskin bilgisayar
paket programlari ve yazilimlarin tahsisi, misterilere yonelik web siteleri, veri

ambari ve veri madenciligi, entegre edilmis e-ticaret uygulamasi ve ¢agri
Konaklama merkezleri vb. seklinde siralanabilir.
sektori MiY’i
uygulamak igin
uygun yaplya Konaklama, evden uzaktayken seyahat edenlerin gesitli hizmetlerle

Konaklama isletmelerinde MiY Uygulamalari

sahiptir. ihtiyacglarini karsilamak igin kalacak yer saglayan turizm sektoérinin en 6nemli
unsurlarindan biridir. Konaklama tesisleri biiyiik sehirlerdeki binlerce odali genis
otellerden, kirsal yerlerdeki sadece yatak ve kahvalti bulunan kiiglik otellere
kadar cesitlilik gostermektedir. Toplam oda stogunun %30’unu kontrol
etmelerine ragmen otel zincirleri, konaklama sektoriine hakim olmakta ve sanayi
isletmeleri Gzerinde performanslariyla iyi bir etki birakma egilimindedirler.
Konaklama endustrisi icinde bulunanlar, gittikce rekabetci bir piyasayla karsi
karsiya kalmaktadirlar. Buna ek olarak rekabet degismektedir. Konaklanacak yer,
ticareti hareketlendirmenin anahtari olmaktadir. Musteri iliskilerini uzun
donemde siirdlirebilmek, misterilerin ilgisini cekmek ve bu ilginin devamliligini
saglamak konaklanacak yerdeki teknik bakim ve onarim saglamaya baghdir. Bu
bakim ve onarim standart olmaya basladigi icin bunu gerceklestirmek gittikce
zorlasmaktadir. Tiiketiciler internet tzerinden fiyatlari karsilastirip kolayca
buldukca fiyat rekabeti ¢ekici olmaktan ¢cikmistir. Bunun sonucunda musteriler
icin marka bagimlilig daha az 6nemli olmaya baslamis ve otel isletmelerinin
rakiplerinden ayrilmalarini saglayan miusteri iliskileri yonetimi daha cgekici hale
gelmis ve onlarin stratejik silahi olarak gorilmeye baslanmistir.

Giderek cesitli otel isletmeleri MiY stratejilerini genisletmekte ve uzun
vadeli kazanglarini maksimize etme ve musteri baghhgini arttirma gabasi icinde
MiY teknolojilerini desteklemeye zaman harcamaktadir.

Az sayida isletme kapsamli ve dogru bir misteri portféyl olusturmak igin
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yeterli olanaklara sahip olmaktadir. MiY’i profesyonelce kullanmayan
isletmelerde misteriler igin olusturulan bilgiler, rezervasyon esnasinda alinan
kisisel bilgiler ile sinirl kalmaktadir. Oysa konaklama isletmelerinde mugsteriler ile
birebir iletisim kurma firsati oldukca yliksektir. Bu firsati degerlendiren otel
zincirleri hem misteri hakkindaki bilgileri hem de musterilerin isteklerini diizenli
olarak belirleyip toplamaktadirlar. Bu bilgileri analiz ederek misterinin istek,
beklenti ve ihtiyaclarini anlayip cevap verme yetisine sahip olmaktadirlar.
Boylece biyik ol¢ltide gelistirilmis farkli Girlin ve hizmet saglamakta, musterilerin
gecmisteki taleplerini ve yasadiklari sorunlar takip etmekte ve genellikle daha
fazla musteriye yénelik 6zel hizmet sunmaktadirlar. iligki yénetimi siirecindeki
esas, misteri gelir akislarinin yénetimidir. Bununla birlikte, MiY/RM (Gelir
Yonetimi) stratejisinin birlestirilmesi agisindan misafirperverligin dnciilerinden
olan Harrah’s Entertainment disindaki otel isletmelerinden ¢ok azi RM ile MiY
stratejilerinin birlestirilmesini desteklemektedir. Arastirmacilar tarafindan MiY
ve RM stratejilerinin birlestirilmesinin dnemi ¢ok¢a vurgulanmaktadir. Ancak otel
isletmeleri icin iki stratejinin birlestirilmesi konusu ¢ok az dikkate alinmistir. MiY
programlarinin otel isletmeleri icin gelistiriimesinde son yillarda artis oldugu
gorilmektedir.

-
‘ eRadisson International MiY programinda, tanima ve kisisellestirme
b hizmeti, tesvikler ve uyarlanmis diyalog olmak (lizere 3 bilesen
- kullaniimaktadir.
eWyndham International ise kablosuz iletisim veya licretsiz telefon
hatlari araciligiyla on-line profil doldurma imkani ile ByRequest adli
misafir tanima programini uygulamistir. Boylece, herhangi bir
rezervasyon sirasinda musteri kisisel ozellikleri ile ilgili sorularla
(sigara icme/icmeme gibi) tekrar karsilasmamaktadir.
eRosewood Hotels and Resorts, misafire gelmeden once yastik tiir(,
mini bardaki icki tlirli ve 6zel diyet gereksinimleri gibi tercihleri igin
misafir istek bilgi formlari génderir. Bu bilgiler her rezervasyonda
kullanilmak tGzere depolanir.

Otel sektoriinde
kisiye 6zel hizmet

saglamak yeni bir

Ornek

kavram degildir.

Ritz-Carlton ve Savoy gibi sirketler ise dncelikli musterileri icin oldukca
ayrintili veri tabani olusturmaya yénelik bir MiY uygulamaktadirlar. Bu program

cok kapsamli ve maliyetli oldugundan biitiin musterilere uygulanmamaktadir.

Konaklama hizmetleri Bilgideki gelisim ve iletisim teknolojileri (e-posta, telefon, internet)
sektoriiniin 6nde gelen otomasyon ve verimliligi saglamakta, maliyeti azaltmakta, dogrulugu arttirmakta
isletmeleri, MIY ve her musteri hakkinda genis bilgi saglamaktadir. Bunun sonucunda birgok
uygulamalarinda sirket biiyiik capta MiY programlari uygulayarak musteri hizmetini gelistirmek
kendilerine 6zgiin icin teknolojiyi etkin olarak kullanmakta ve ondan yararlanmaktadir. Uygun bir
metotlar geligtirmistir. teknolojik altyapi miisteri bilgilerinin girisini ve toplanmasini kolaylastirir.
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isletmelerinde dis
misteriye yonelik

farkli MiY

uygulamalari
gorilmektedir.

Konaklama
isletmelerinde, i¢
musteriye yani
calisanlara yonelik
MiY uygulamalari
dikkat cekicidir.
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Hilton Hotels A.S. Choice Hotels International ve Carlson Hospitality

Worldwide gibi cesitli oteller, MiY sistemlerinin etkinligini saglamak tizere
veri madenciligi ve veri ambari teknolojilerine bliylk yatirrm yapmislardir.

Firmalar, ¢alisanlari ortak diistince noktalarinda toplamayi
hedeflemislerdir.

Bunu gerceklestirebilmek i¢in ise bazi prensipler belirlemislerdir. Ornegin,
The Boulderslar 10 “kése tasi” prensibini gelistirmislerdir. Bu prensipler:

e Mesafeye dikkat, (misafir sizden 5 adim uzaklikta, goz kontagi kurma,
once (ilk) konusma, giiliimseme ve misafire ismiyle hitap etmek

e Misafirin isteklerine sahip ¢ikma

e Mali sorumluluk
o Elci

e imaj

o Telefon etiketi
e Temizlik

e Onceliklere saygi

e Tecriibeyi kisisellestirmek

o Keyif almadir.

Cincinnati Marriott Northeast ise 12 maddeli programini gelistirmistir. Bu

programin icerigi;
e Mimkiinse her misafire ismiyle hitap etmek

e Yirmi adim icerisinde olan misafirle goz kontagi kurmak 3. On adim
icerisinde olan misafire giilimseme

e Misafire cevap verirken “Rica ederim” yerine, “Benim igin bir keyiftir”
demek

e Misafire yolu tarif edecegine, ona eslik etmek

e Calisan, misafirin istegini sahiplenir, baska bir calisana devretmez
e Calisanin “yapamam”dan ziyade “yapabilirim”e konsantre olmasi;
e Telefonun en fazla dort kez calmasini saglamak

e Herhangi bir kazada departman yoéneticilerini uyarmak

e Her daim diizglin bir tiniforma, isimlik, parlayan ayakkabilar ve on iki
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maddelik taahhit karti ile dolagsmak

e Beklenen saatte ulasmak

e Her daim diger ¢alisanlara saygi gdstermek ve onlarla yakin ¢alismaktir.

Konaklama hizmetleri sektoériiniin diinyada iyi bilinen isletmelerinin
hizmet kalitesi ve musteri iliskileri yonetimine yonelik uygulamalari, metotlarina
iliskin bilgiler Tablo 13.1’de gosterilmistir.

Tablo 13.1. Hizmet Kalitesinde En iyi Uygulamalar, Kararlar ve Uygulama icin Metotlar
Kaynak: Enz ve Siguaw, 2000, 22-23

Hizmet-

Kalite

Sampiyon

u

Ashley House
Otelleri-Keswick
Hall

Calisanlar igin
Kaliteli Hizmet
Yonetimi Programi

Olay Tanimlama

2 asamali, hizmet
kalitesine dahil olan
uygulama, ¢alisanlarin
misafir deneyimlerini
anlamak icin is basinda
oryantasyon ve diger
egitimlere tabi
tutulmasidir.

Uygulama igin Metotlar

Her bir ¢alisan icin haftalik olarak
tasarlanmis, “Kaptan Kalite”
calismasi. Bu rol ile ¢alisan, bir misafir
gibi her bir departmani ziyaret eder.
Yil boyunca biitlin

calisanlar, iletisim ve atmosfer (ses,
1sik...) Gzerine egitilir.

Boulderslar
(The Boulders)
Kose Tasi
(Cornerston

e) Programu:
Gelistirilmis
Bir Hizmet
Kultiirii

10 ilke tarafindan
desteklenerek
mikemmel misafir
hizmetinin bakis agisi
yaratiimistir.
Egitmenler,
oryantasyon, hizmet igi
egitimler ve calisan
tanima programin birer
parcasidir.

Sahipleri ve yoneticileri, bu vizyonu ve
prensipleri yaratmislardir.

Yoneticiler egitici olacak olan kisileri
secer, egiticiler egitimleri verir. Ve
sonra bosluklari doldurmak igin
yapilan galismalar denenir (Sonra
vizyona uygun olup olmadiklari
sinanir.)
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Carlson
Hospitality
Worldwide
Online Veri
Tabani Ve
Yetkilendirilmis
Calisan Araciligi
ile Toplam
Misafir
Memnuniyeti

Cincinnati
Marriott
Northeast
Misafirlere Ailenin
Bir Ferdiymis Gibi
Davranilmasi

Doubletreenin
Club Oteli
Calisan

“Care”
Komiteleri

Dahiman
Milkleri
(Properties)

is Cevrelerini
Gelistirmek ve is
Goren Devir Hizi
Oranini Azaltmak
Four
Season&Ragent
Otelleri ve
Resortlari
Misafirler igin
Calisanlarin
Yiiksek Oranda
(Fazla Sayida)
Olmasi
Gelistirilmistir.

Misafir problemlerini
¢6zmek igin
yetkilendirilmis
¢ahisanlar, misafir
memnuniyetini garanti
altina alanlar olarak
tanimlanmislardir.
Biitlin otellerinde online
veri tabani kullanarak
misafir bilgilerini
gelistirmislerdir.

Galisan tanima
programi, enerji
toplantilari ve taahhiit
kartlarinin dahil oldugu
12 noktah misafir
hizmet programi
gelistirilmistir.

Biri misafir iligkileri biri
cahsan iliskileri igin
kurulmus olan iki alt
komiteden olusan
“Care” komiteleri
gelistirilmistir.

Hizmet alanlarini ve
cahisan egitimlerini
arttirmak icin degisik bir
girisim, bir hareket plani
ile gelistirilmistir.

Ozenle secilmis ve
hizmet kiltlrd Gizerine
oryante edilmis,
misafirler igin ylksek
oranda calisan
bulundurulmaktadir.

Misafir, calisan ve operator odak
gruplarini dahil eden teminatlar
Uzerine yonetim aragtirmalari:
Gelistirilmis egitim materyalleri ve
programlari 28 Radisson otelinde test
edilmis ve olumlu sonuglar alinmistir.
1998’den beri global

olarak bu program kullanilmaktadir.

Orijinal olarak acilis ekibi tarafindan
gelistirilmis olan 12 noktali misafir
hizmet programi genel midir
tarafindan tekrar tanitilir. Glnlik
toplantilar ve diger bir araya getiren
kuvvetlendiriciler kullanilir ve misafir
hizmet noktalarina 6nem verilir.

insan kaynaklari departmani, calisan
“Care” komitelerinin imtiyazh
Gyelerini arzu etmektedir.

Bu uygulamada benchmark calismasi
ilk sirayr almustir. iki otelden
departman yoneticilerinden olusan
gelistirici ekip, hareket planini
kurmak, olusturmak igin
calismislardir. ilk deneme, bir otelin
bir depatmaninda uygulanmistir.

Bu uygulama sirketin kurucusu
Isadore Sharp’in kendi inanglari ve
prensipleri dogrultusunda
kurulmustur. Bu ilkeler Four Seasons
Kalttrtine dayandiriimistir.
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The Inn at Essex
Toplam

Misafir
Memnuniyeti
nin

Saglanmasi

Promus

Hotel
Corporatio

n

Garantili
Misafir
Memnuniyeti

Ritz-Carlton
Otel Sirketi

Misafir
Hizmetlerini
Maksimize
Etmek

The
Waldorf=Astoria

Misafir Geri
Bildirimlerini
Almak ve
Performansi
Kodlamak

Windsor Court Otel

Entelektiiel
Misafir Tanima
Programi

Felsefesi, misafir
taleplerinin higbirine
hayir dememektir.

Misafirler igin tam
anlamiyla memnuniyet
saglamaya s6z
vermislerdir. Bir
sikayette veya sorunda
otel sorgusuz sualsiz
higbir Ucret
almamaktadir.

Ust diizey misafir
memnuniyetini
saglamak icin birtakim
prensipler
temellendirilmistir.
Egitilmis, dikkatli
secilmis personel
benimsenmistir.

Her bir hizmet kontak
noktasinda misafirler
icin verilen kalite
sorgulamalari (quiz’leri)
ile operasyonun gelisimi
icin yollar tanimlamak ve
sonuglari kod semasi ile
izlemektir.

Temel olarak misafir
tanima ve galisan
yetkilendirmesi
programlaridir.

Bir sayfalik bir taahhit manueli,
rastgele Gniformalar, is
tanimlamalari yok, icerden destek
(herkes birbirine destek oluyor),
calisan odulleri, diger misafir
taleplerini yerine getiren oteller gibi
olan New England otelleri ile degisim
programi kullanmaktalar.

ilk olarak, arastirmalar, garantili
memnuniyeti yonetmek igindir.
Onun ardindan galisanlar ve
misafirler 6nerilerini degerlendirmek
icin sorgulanirlar. Pratikte degisik
otellerde on iki aylik bir program
denenmistir. 1989’dan beri bu garanti
tliim sisteme yerlestirilmistir.

Misafir hizmetlerinin temel konsepti,
yonetim dizeyinde gelistirilmistir ve
asagl seviyelere dogru segim,
seminerler, proje ekipleri ve ¢alisan
yetkilendirilmesi seklinde
aktarilmstir.

Hilton, J.D.Power ile is ortaklig
icerisinde 30 saniyelik kalite
sorgulamasi (quiz’i) gelistirilmistir.
Sonuglar, ay sonunda netlesir,

Ozetler ¢alisanlarin neyi nasil yaptigini
gostermektedir.

Her calisanin misafir istekleri (izerinde
yetkisi vardir.
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Konaklama
isletmelerinde dis
misteriye yonelik

farkli MiY

uygulamalari
gorulmektedir.

Konaklama
isletmelerinde, i
musteriye yani
¢alisanlara yonelik
MiY uygulamalari
dikkat cekicidir.

Ulkemizdeki
konaklama
isletmelerinde de
kurumsallagsmis MiY
uygulamalari
gorilmektedir.

Bankacilik sektord,
MiY uygulamalarinin
one ciktig sektorlerin
basinda gelmektedir.

Miisteri iliskileri Yonetimi Sektér Uygulamalar

Bu uygulama 12 yillik bir periyot
sonucunda olugsmustur. Kidemli

Winegardner&Ha Otel acilislarina

mm ons rehberlik eden ve

Yeni Otel hizmet standartlarin yfjneticiler c!aha <:jnceki acihs 6ncesi el
T gosteren bir el kitabi klta!olarlm b|rle§t‘|rer§k ve

Ozellikleri Igin istirmislerdi | genigleterek yenilemigler ve detayli
Acilis Oncesi El gelistirmislerdir. Bu e bir el kitabi haline getirmislerdir.
Kitab: kitabi, kiiglik mallarin

maliyetinden, ¢alisan
seviyelerine kadar 35

alani kapsamaktadir.

Tirkiye’de istanbul ve Antalya’daki 5 yildizli otellerin MiY uygulamalarinin
karsilastirildigi bir arastirmada, otellerde musteri iliskileri yonetimi “Misafir
iliskileri (Guest Relations)” olarak tanimlanmustir. Bu birim, misafir sorunlarini
karsilayan, yabanci dil bilen, sorunlara anlk ¢éziimler {ireten bir birimdir.
istanbul’daki otellerde Antalya’ya gére MiY uygulamalarinin daha bilingli
yapildigi gériilmiistir. Sorunlarin anhk ¢6zimi yerine uzun vadeli stratejiler
gelistirme yonilinde bir sistem uyguladiklari belirlenmistir. Bunun nedeninin
istanbul’daki otellerin daha ¢ok is amagli seyahat eden misafirlere hitap
etmesinden kaynaklandigi disinilmektedir. Clinki is seyahatlerine katilan
misafirlerin isletmeleri ile yapilan anlasmalarda siireklilik saglamak bakimindan
daha ciddi bir MiY uygulamasi gergeklestirmek zorunda olduklar gériilmektedir.
istanbul’daki otellerde miisteriye “evinde gibi hissetmek”, Antalya’da ise
“sorunsuz konaklama” mesaji verilmektedir.

Bankacilik Sektoriinde MiY Uygulamalari

Bankacilik sektériinde, pazarlama, satis, hizmet ve risk yénetimi gibi temel
alanlarda MIY uygulamalari gerceklestirilmektedir. Bu baglamda, pazar
boélimlerinin belirlenmesi, bu bolimlerdeki misterilerin demografik, kisisel,
psikografik bircok ozelliklerinin tanimlanmasi, her bir bélimdin aldigl hizmetlere
gore karlilik analizlerinin yapilmasi ve bu analizlere gére hedef bolimlere yonelik
pazarlama stratejilerinin gelistirilmesi gibi konularda MiY uygulamasi
gerceklestirilmektedir. Boylece bankalar, dogru musterilere, dogru yontemlerle,
gercege en yakin tahminlerle Grin ve hizmetler sunarak misterilerini
anladiklarinin ifade ederek misterilerinin kendilerini degerli hissetmelerini
saglayabilmektedirler. Bir karar destek sistemi olarak MiY bankacilik alaninda,
elde ettikleri cok genis veri tabanlarini kullanarak sunduklari tim Grin ve
hizmetlerinin sunum noktalarindaki (kredi karti, ipotek, sigorta, ATM, 6n ofis
gibi) uygulamalari ile bitinlestirerek hizmet streclerini etkinlestirmektedirler.

MIY karar destek sistemi olarak; misteri degerinin hesaplanmasi ve
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Capital One Bank ve
First USA Bank
diinyada
ilk MiY uygulamasini
baslatan ve basaril
olan érneklerdir.
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degerli misterilerin korunmasi, misterilerin 6deme dizenliligi ve Urin satin
almadaki istikrarina iliskin riskinin hesaplanmasi, karli Griinleri satin alma
davraniglarina gore hangi triinlerin satilacaginin belirlenmesi, capraz satis
tahminlerini, capraz satis gergeklestirmek igin hangi kanalin kullanilacagi, ¢apraz
satislara yonelik kampanya planlamalarini icermektedir. MiY’i etkin olarak
uygulayan firmalar, dogru hedefledigi misteri bolimiuyle, hayat boyu misteri
iliskilerinin gelistirilmesine odaklanarak strdirulebilir bir karhihgi saglamak
acisindan rekabette avantaj yakalamaktadirlar.

ABD’de faaliyet gosteren Capital One Bank ve First USA Bankin
uygulamalari MiY felsefesini kapsamini tanimlamada éncii olarak
degerlendirilebilir. Capital One Bank musteri sikayetleri icin, mlsterilere zaman
kazandirabilmek {izere bir cagri merkezi kurmustur. Cagri merkezlerinin maliyeti
ylkselince, bu maliyeti dlisiirmek icin ne yapabilecegini arastirmistir. Arastirma
sonuglarina gore, musterilerin aldiklari hizmete fiyattan daha ¢ok 6nem verdigi
belirlenmistir. Boylece banka, misterilerine imaj kartlari ile ayricalik saglamaya
cahismistir. Arastirmalarindan elde ettigi sonuglara gére, misterinin kendisi
aradiginda Grlin satin alma oraninin banka aradiginda yaptigi satistan daha fazla
oldugunu belirlemistir. Buradan hareketle, telemarketing uygulamasindan
vazgegcip ¢agri merkezi sistemine yogunlasmistir. Misterilere sunulan kartlarin
sayisindaki artis ile ilgili sikayetleri dikkate alarak ¢ok fonksiyonlu tek kart
tiretmistir. Bu calisma, MiY’in veri tabani kullanarak tiriin ve hizmet
gelistirmedeki 6Gnemini ortaya koymustur.

First USA Bank, Amerika’nin en biyiik ve en yenilikgi Visa, Master Card ve
“Private Label” kredi karti ihra¢ eden kuruluslarindan biridir. Genel madur
Richard Vague MiY kapsaminda miisteriler ile birebir pazarlama iliskisi
gelistirmek tizere “Emrinizdeyiz” adli bir musteri hizmeti programi gelistirmistir.
Kredi kartlarinda belli bir alt limiti dolduran misterileri kapsayan bu programda,
misterilerden basvuru formu araciligiyla, kisisel bilgileri, misterilerin
kendilerinin aile yakinlarinin 6zel gilinleri, hobileri gibi bilgileri alinmis ve onlara
posta gonderilmeye baslanmis ve kisiye 6zel asistanlar atanmistir. Ayrica,
finansal, seyahat/sosyal etkinlik, genel bilgi, hediye, hatirlatma gibi hizmetler de
program kapsamina alinmistir. Bu faaliyetler icin sadece 50 kisi calismistir. Bu
faaliyetlerden yararlanmak icin musterilere bankanin onlar adina arastirdigi
dranleri, banka araciligiyla satin alma sarti getirilmis, boylece gliven temelli
sadakat gelistirilmistir. Vague, giiveni “Uzun dénemde oyunun adi misterinin
glivendigi isletme olmaktir, baska da yol yoktur” diyerek vurgulamistir. Bankalar
kredi karti hizmetlerinde de farkli MiY uygulamalarina yénelmislerdir. Kredi karti
kullanin tiketicilerin sayisindaki artis ve bu tlketicilerin harcamalarindaki artis,
bu sektoérde rekabeti artirmistir.
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Bankalar, musteri sayisini artirmak, mevcut musterilerinin sadakatini
olumlu yonde etkileyebilmek amaciyla farkli yontemler gelistirmek durumunda
kalmislardir. Bankalar, Uye is yerlerinin altyapi yetersizliklerini giderecek altyapi
¢alismalariile genis kitlelere hitap etmeyi, misteri sadakatini en iyi sekilde
gerceklestirebilecek sekilde taksitli 6deme imkani, 6diil kazanma sansi, puan
toplama sistemi, iskonto gibi bircok yontem ile kredi kartlarini tercih edilebilir
hale getirmeyi hedeflemislerdir. Boylece bankalar, kredi karti pazarinda yasanan
yogun rekabet ile basa cikabilmek icin, kredi kartlarina yeni 6zellikler
eklemislerdir. Bunlar; hedef puan gibi uygulamalar iceren sadakat programlari,
iskontolar yoluyla para iade imkani sunan programlar ve ortak kart programi,
markalar ile is birligi yaparak taksitlendirme imkani sunmak gibi uygulamalardir.
Bu bélimde MiY uygulayan farkli sektérlerdeki isletmelerden drnekler verilmeye
calisilmistir. Gorildiigu Gizere MiY uygulamalari tim sektérleri yakindan
ilgilendiren ve uygulayan isletmeler icin rekabet Ustlnligi saglamada 6nemli
avantajlar sunan bir sistemdir.

__ W
e
| /
¢ Herhangi bir isletmenin pazarlama mudiri oldugunuzu
varsayarak isletmenize yapacaginiz bir misteri iliskileri

yonetimi sistemi (CRM) yatirimina karar verirken hangi
faktorleri dikkate alarak nasil bir model gelistirirdiniz?

Bireysel Etkinlik
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eSektdrler agisindan MiY uygulamalariincelendiginde, her sektériin kendi

eihtiyaclari dogrultusunda farkli uygulamalar gergeklestirdigi
gorulmektedir. Bu farkhliklar birgok faktére bagl olarak
gerceklesmektedir. Oncelikle, isletmenin mal ya da hizmet iiretme
durumu, musteri ile yiz yuze iliskilerinin yogunlugu, musteri sayisi,
msterilerinin araci ya da nihai tiketici olma durumu gibi birgok faktérden
kaynaklanmaktadir. Diinyada ve iilkemizdeki basarili MiY uygulamalarinda
isletmelerin yaraticiligi ve 6zglin uygulamalari, rekabette 6nemli avantajlar
elde etmelerini saglamaktadir. Bu baglamda, temelde benzer uygulamalar
gibi gériinse de her bir sektdrdeki MiY uygulamalarinin kendi iginde
farkliliklari oldugu gortilmektedir. S6zi edilen rekabet avantaji,
isletmelerin kendilerine 6zgun farkl uygulamalarinda kendini
gostermektedir. Bu bélimde ele alinan sektérlerden kamuda MiY
uygulamalariniinceledigimizde, arz yonelimli egilimin hakim oldugu bir
sektor olmasina ragmen son yillarda hizmetler yerine misteri yonelimli bir
anlayisa gegilmistir. Kamudaki uygulamalarin birgok alanda hizla
yayginlagsmasi her bir kamu kurumunun sundugu hizmetin tiriine, hizmeti
alan musterinin 6zelliklerine gére oldukga farkliigerikleri bulunan
yontemler gelistiriimektedir. ilag endiistrisinde de iiriin odakli anlayistan
misteri odakli bir anlayisa gegis oldugu goriilmektedir. Ozellikle, hastalarin
ilag kullanim stirelerine iliskin kontroli de saglayan bu uygulamalar, saghk
acisindan onemli katkilar saglarken, 6te yandan yiiksek maliyetli tGrtinlerin
gereksiz kullaniminin da éniine gecebilmektedir. Ozel hastanelerde
baslayan hasta/misteri odakl yaklasim, kamu hastanelerinde de hasta
iliskileri biriminin cagdas ve etkin hale getirilmesine yansimistir. Ortak bir
veri tabaninin paylasildigi 6zel ve kamu hastanelerinin islemlerinin es
zamanli gorilebiliyor olmasi, hasta takibi, dogru teshis, tedavi hizmeti
noktasinda ¢ok bliylik avantajlar saglamaktadir. Lojistik isletmelerinde,
her bir isletmenin musteri yapisi, is akisi ve is hacmine bagli olarak
isletmelere 6zgiin MiY uygulamalarinin oldugu gorilmektedir.
Perakendecilik sektériinde MiY’deki biitiin araglar kullanilmaktadir. Bu
araclarin 6nde gelenlerden biri de club kart uygulamalaridir. MiY
felsefesinin sadakat kavraminin gergeklestirilmesine yonelik
uygulamalarinin birgcogu perakendecilik sektoriinde uygulama alani
bulmustur. Turizm hizmetleri alaninda en 6nemli hizmet isletmesi olan
konaklama isletmelerini MiY uygulamalari yoniinden diger isletmelerden
ayiran en 6nemli 6zellik, her bir isletmenin kendine 6zglin metot ve karar
stratejilerini yazil hale getirmis olmalaridir. Oldukga gelismis MiY
uygulamalarinin yer aldigi konaklama isletmelerinde, isletmenin vizyonu,
misyonu, misteri politikalari dikkate alinarak hem i¢ misteri hem de dis
musteriyi hedefleyen, oldukga bicimsel ve sistematik uygulamalar dikkat
cekicidir. MIY uygulamalarininilk olarak gergeklestirildigi alanlarin basinda
gelen bankacilik sektdriindeki MiY uygulamalari genel bankacilik hizmetleri
ve kredi kartlari olmak tzere iki boyutta degerlendirilmektedir. Genel \
bankacilik hizmetlerindeki MiY uygulamalari ve kredi kartlari ile ilgili
uygulamalar, hem i¢ misteri hem de dis misteri memnuniyet ve ‘
sadakatinin saglanmasinda etkili olan yontemlerdir. Bu bakimdan
bankacilik sektérii de MiY alaninda gelismis sektérlerin basinda
gelmektedir. Goriildugii Gizere, MIY uygulamalarinin amaci ayni olsa da |
tiim sektorlerde, hatta isletmelerde uygulamada farkliliklara sahiptir. \

Ozet
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DEGERLENDIRME SORULARI

1. First USA Bankin Richard Vague ile baslayan MiY uygulamalari hangi
mesaj ile baglamistir?
a) Her sey sizinigin
b) Sizisteyin biz yapalim
¢) Memnuniyetiniz bizim igin 6nemli
d) Emrinizdeyiz
e) 7giln 24 saat

2. Konaklama isletmelerinden The Boulderslar MiY uygulamalarina yénelik
kendilerine 6zgii gelistirdikleri prensip asagidakilerden hangisidir?
a) 10 kose tasl prensibi
b) Musteri Gggeni prensibi
c) 12 maddeli program
d) Mdisteri memnuniyeti prensibi
e) 7gln 24 saat

3. Dinyada e-devlet uygulamalarinin oncii  (lkeleri  asagidakilerden
hangisidir?
a) Kanada-Singapur-ABD
b) ingiltere-Fransa-Turkiye
c) Almanya-isvicre-Avusturalya
d) Almanya-ingiltere-Rusya
e) Turkiye-Rusya-ABD

4. “Amazon.com”un uygulamasi bes rekabet glicii ile basa ¢ikmada
uygulanan stratejilerden hangisine 6érnek gosterilebilir?
a) Maliyet liderligi
b) Odaklanma stratejisi
c) Farklilasma stratejisi
d) Genellestirme stratejisi
e) Karhhk stratejisi

Atatiirk Universitesi Acikdgretim Fakdiltesi 325



Miisteri iliskileri Yonetimi Sektér Uygulamalar

5. MiY’de Club Card uygulamalarinin temel amaci asagidakilerden
hangisidir?
a) Musterilere fiyat avantaji saglamak
b) Miusterileri daha iyi tanimak ve farkli hizmetler sunmak
c) Prestij saglamak
d) Gilven vermek
e) Diger isletmelerle rekabet etmek

6. “Capital One Bank”in ¢agri merkezlerini kurmasindaki temel amaci
nedir?
a) Muasterilere zaman kazandirmak
b) Bankaya prestij kazandirmak
c) Rekabette Ustiinlik saglamak
d) istihdama katkida bulunmak
e) Karhhgr arttirmak

7. Carlson Hospitality Worldwide’in MiY uygulamalarindaki temel felsefesi
asagidakilerden hangisidir?
a) Musteriler ile stirekli iletisim
b) Misteri veri tabaninin sirekli glincellenmesi
¢) Musteri problemlerinin ¢oziimiinde ¢alisanlarin yetkilendirilmesi
d) Musteri problemlerinde Ust yonetimin kararlarina baghhk
e) Uzman personel istihdami

8. Lojistik sirketlerinin MiY uygulamalari ile ilgili olarak verilen asagidaki

bilgilerden hangisi yanlistir?

a) Her bir lojistik sirketinin MiY uygulamasi birbirinden farklidir.

b) Kurumsal misteriler ile ¢calisan lojistik sirketleri, bireysel musteriler
ile calisan sirketlere gére MiY’e daha az &nem vermektedir.

c) Rekabet cok dinamik oldugundan MiY uygulamalari gittikge dnem
kazanmaktadir.

d) Genel MiY yazilimlari lojistik sirketlerinin tiriin ve misteri gesitliligi
nedeniyle ihtiyaclara cevap vermede yetersiz kalmaktadir.

e) Musteri temsilcilerinin gérev alanlari belirlenirken her bir misteri
temsilcisinin farkli alanlardaki misterilerle ilgilenmesi MiY agisindan
daha verimlidir.

Atatiirk Universitesi Acikdgretim Fakdiltesi 326



Miisteri iliskileri Yonetimi Sektér Uygulamalar

9. Asagidakilerden hangisi hastanelerdeki hasta iliskileri b6lim{inin
amaglarindan biri degildir?
a) Hasta yakinlarinin hastanenin sadik misterisi olmasini saglamak
b) Hasta ve hasta yakinlarinin sikayetini almak, arastirmak ve ¢c6zmek
¢) Hastayakinlarina ve hastalara giiven vermek
d) Muayene ve refakatci 6demelerini belirlemek
e) Otopark hizmetlerinden saglik hizmetlerine kadar tim hizmetleri

hasta ve yakinlarina sunmak

10. ilag endiistrisinde MiY uygulamalarinda asagidakilerden hangisi éncelikli
degildir?
a) Mudsterilerle diyalog gelistirmek
b) Hasta odakh diisinmek
c) Doktor ve eczacilarla yakin iliskide bulunmak
d) Tedavi merkezli hareket etmek
e) Promosyonlar ile hastalari cezbetmek

Cevap Anahtari
1.d,2.a,3.9,4.b,5.b,6.9,7.c,8.e,9.d, 1"~
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Miisteri iliskileri Yonetiminin Olciilmesi ve Yatirimin Geri Dénisii (ROI)

GIRiS

Her isletme, hedeflerine ulagsmak icin faaliyetlerine yon verir. Belirlenen
hedeflerin ve elde edilen sonuglarin tutarli olmasi dogru kararlar alindigini
gosterir. isletmeler ddnemsel olarak faaliyetlerini ve elde ettikleri sonuglari
degerlendirirler. Boylece hedeflerine ne derece ulastiklarini gérirler.
Degerlendirme bir noktada isletmenin basari karnesidir. Basarili olunup
olunmadigini gbsteren bir durum analizidir. Ayrica degerlendirme cabalari
isletmelerin daha fazla basari icin yapmasi gerekenleri gdsteren 6nemli bir bilgi
kaynagidir. MiY uygulayan isletmeler misteri merkezli cabalarinin ne diizeyde
basarili oldugunu gérmek icin faaliyetlerini degerlemeye tabi tutarlar. MiY’in
dlciim ve degerlendirmesi biraz daha farkhlik gdsterir. Basarili MiY
uygulamalarinin tek 6lgltl musteri verileri degildir. Suregler, calisanlar, musteriler
ve ig ortaklari ile iligkilerin bir arada degerlemeye alindigi 6lgiimler s6z konusudur.
isletme, MiY uygulamasi ile degisime giden tiim siiregler ve uygulamalarda
kazandigi yeterliligi 6lgmelidir. Misteri iliskileri yonetiminin él¢liminde ¢ok cesitli
Olgiim teknikleri vardir. Bunlarin biiytk kismi misterilerle baglantilar
degerlendirmek amaci ile kullanilir. Ancak isletmeyi ve isletme faaliyetlerini de
degerlendiren &l¢iim teknikleri de kullanilmaktadir. MiY élgiimlerinde tavsiye
edilen hem miusteri hem de organizasyon uygulamalarinin birlikte
degerlendirilmesidir. Ancak bu sekilde isletme genelinde misteri yonltligin
hayata gecirilip gecirilemedigi belirlenir.

Bu béliimde tam ve dogru MiY élgiimlerinde dikkate alinmasi gereken
kriterler ve 6l¢iim yontemleri agiklanmustir. Ayrica MiY élgiimleri ile yakin iliskisi
olan yatinimlarin geri donisii hakkinda bilgiler verilmistir.

MUSTERI ILISKILERININ OLCULMESI VE OLCUM
KISTASLARI

Mausteri iliskileri yonetimi uygulayan isletmeler, her isletmede oldugu gibi
siireclerini ve elde ettikleri sonuclari gesitli kistaslar agisindan olgerler. Olciimler
isletmelerin baslangicta belirledikleri hedeflere ulasip ulasmadiklarini incelemek,
sorun yaratan noktalari belirlemek ve gerekli diizenlemeleri yapmak igin gereklidir.

isletmeler, MiY uygulamalarinin yiriitiilmesinde gerek isletme icerisinde
gerek isletme disinda yeterlilik ve basarilarini 6lcerek dogru adimlar atilip
atilmadigina karar verirler. MiY uygulamalarinin, isletme igi (¢alisanlar, 6rgiit
yapisi) ve isletme disi (musteriler, aracilar, is ortaklar) olmak lizere kapsami
oldukca genistir. Bu nedenle MiY uygulayan isletmeler igin 6lgiim ve
degerlendirme ayri bir 6nem tasir.

Biitiin uygulamalarda oldugu gibi MiY’de de yiiriitiilen faaliyetler gesitli
kistaslar ile 6lcilir, beklenen ve alinan sonuglar karsilastirilir. Béylece eksik ve
hatali uygulamalari diizeltme sansi dogar. Yeni firsatlar icin de 6nemli bilgiler
saglanmis olur. isletmeler pazarlama faaliyetlerini degerlendirmede birtakim
ol¢climlerden yararlanirlar. Genel olarak bunlar:
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MiY
degerlendirmesinde
¢alisanlar, siregler,

orglt yapisi ve misteri
Olgimleri yer alir.

Miisteri iliskileri Yonetiminin Olciilmesi ve Yatirimin Geri Dénisii (ROI)

e Satislar (Miktar ve para birimi olarak),

e Maliyetler,
e Kar payl,
e Pazar payi,

e Hizmet siiresi,

e Kalite standartlarina uyumdur (fire, hurda, geri déniistim orani).

MIY uygulayan isletmelerde élciimler, siiregler ve faaliyetlerin gesitlilik

nedeni farklilik gésterir. MiY’deki basariyi sadece miisteri iliskileri ve misteriden

elde edilen sonuglar ile ilgili bilgiler géstermez. Basarili MiY icin calisanlar,

suregler, orgit yapisi ve musteri noktasinda diizenlemeler yapilir. Bu nedenle

degerlendirme o6l¢ltleri arasinda bu unsurlar da yer almalidir. Tablo 14.1’de

misteri iliskileri ydonetimini degerlendirmede kullanilan 6lgltler gosterilmistir.

Tablo 14.1. MiY Degerlendirmesinde Kullanilan Ol¢iitler (Payne, 2005:300-303)

Miisteri iliskileri Olguitleri

Siireg Olgiitleri

1. Msteriyi kazanma ve musteri
tekrarhlig

1. Misteri hizmet dizeyi

2. Magsteri tatmini

2. Siparis karsilama dizeyi

3. Misteri yasam boyu degeri

3. Tedarikgi performans
hedefleri

4. Misterilerin dagitim
kanallari ile deneyimleri

4. Anahtar masteri
slreclerindeki gesitlilik

5. Misteri sikayetleri ve bunlarin 6nemi

5. Yeni Urln-hizmet gelistirme
hedefleri

6. Misteri boltimleri ve mikro
boélimlerinin karhhg

6. Pazara zamaninda ulasim

7. Mugsteri payi

7. Sureg gelistirme hedefleri

8. Uriin yogunlugu (misterinin aldigi
Urdn- hizmet sayisi)

Stratejik Olgiitler

9. Misterinin isletmeyi tavsiye
etme ve savunma diizeyi

1. is ortaklari degeri/Pazar
degeri

10. Capraz ve Ust satislar ile
artirilabilecek misteri degeri

2. Karlilik ve nakit akisi

insan Olgiitleri

3. MiY yatirimlarinin geri déniisii

1. Musteri hizmet standartlari
karsisinda galisan performansi

4. Buyume orani

Atatiirk Universitesi Agikdgretim Fakdltesi

333



MiY’deki basariyi
sadece musteri iliskileri
ve misteriden elde
edilen sonuglar ile ilgili
bilgiler gbstermez.
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2. Calisan tatmini

5. Harcama rasyolari

3. Galisan tutum ve motivasyonu

6. Pazar konumu

4. Cahisan verimliligi

7. Yenilikgilik

5. Calisanin ise devamsizlik orani

8. Marka degeri

6. Calisanlarin isten ayrilma orani

9. Diger is ortaklari igin 6zel
hedefler

7. Personel istihdam maliyeti

Ozel dlgiitler

Ciktilar ve Karsilagtirmali olgiitler

1. Cekicilik (6rnegin web
sayfasinin misterileri gekme
ve slirekli baglanicisi haline
getirme yetenegi)

1. Nispi karhlik

2. Odak (Web sayfasi
ziyaretgilerinin yogunlugu
ve genisligi)

2. Nispi pazar payi

3. Kisisellestirme
indeksleri (Web
sayfasinin
misterilerinden bilgi
toplayabilme yetenegi)

3. Nispi musteri tatmini

4. Sadakat degeri (Web
sayfasini ziyaret eden
misterilerin  ziyaret siklig,
sayfada kalma siresi vb.)

4. Nispi musteri tekrarhhgi

5. Yenilenme faktori (Web
sitesinin

yenilenme ve kapsamini
degistirme sikhg)

5. Nispi ¢alisan tekrarhihg ve tatmini

6. Nispi (irin ve hizmet kalitesi

7. Maliyet azatlimi

8. Calisan degerindeki gelismeler
(Calisan tatmini ve strekliligi
anlaminda)

9. Artirilan rekabetgi farklilik
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Miisteri iliskileri Yonetiminin Olciilmesi ve Yatirimin Geri Dénisii (ROI)

Miisteri iliskilerinin degerlendirilmesinde isletmeden miisteriye sunulan
degerlerin 6l¢iimii kadar miisteriden isletmeye yénelik degerlerin él¢ciimii de
yapilir. Clnki isletme, misterilere cesitli maliyetler dogrultusunda deger sunar.
Bu yatirimlarin karsihgi olarak misteriden sik alim, uzun sireli iliskiler ve sadakat
gibi tepkiler beklenir. Sadece miisteri degerinin olgllmesi isletmelerin yanlis
tespitler yapmasina neden olur. Her zaman icin katlanilan maliyetler ile elde
edilen kazanclar birlikte degerlendirilir. Organizasyonel degisim olcitleri olarak
personel ile ilgili degerlendirme kriterleri yer alir. Calisanlarin motivasyon ve
yeteneklerini degerlendirmek igin kullanilan élgutler buna 6rnek verilebilir. Sureg
Olgltleri, misteri degeri sunma ve misteriye ulastirmayi degerlendirmede
kullanilan kistaslardir. Stratejik 6l¢litlerinden isletmenin is stratejilerini ylritme
yetenegini degerlendirmek igin yararlanilir. Burada isletme ve is ortaklari ile
iliskileri dikkate alan 6lgttler de yer alir. Ciktilar ve karsilastirmali dlgttler

. isletmenin kendisini rakiplerine gore degerlendirmesinde kullanacagi élglimleri
MIY 6lglimlerinde

tavsiye edilen hem

miusteri hem de
organizasyon basarisi hakkinda daha dogru kararlar verir.

icerir. Bu Olgltler isletmenin pazardaki konumunu daha iyi gérmesi agisindan
oldukca faydalidir. isletme en biiyiik rakibine gére kendi sonuglarini kiyaslayarak

uygulamalarinin birlikte

Tablo 14.1’de yer alan bes ana 6l¢iim her isletmenin MiY
degerlendirilmesidir.

degerlendirmelerinde kullanabilecegi temel unsurlari igerir. Bir diger
degerlendirme ise 6zel 6lgltlerdir. Bu Olgutler isletmenin konumu veya
faaliyetlerinin 6zelligine gore kullanacagi farkli 6lgttlerdir. Cogunlukla E-ticaret
yapan isletmeler, hizmet yogun sektorler veya araci konumundaki isletmeler bu
oOlgltleri kendi 6zellikleri dogrultusunda uyarlayarak degerlemeye alabilirler.

MUSTERI ILISKILERi OLCUMUNDE KULLANILAN
TEKNIKLER

Musteri iliskileri yonetiminin olgimiinde ¢ok cesitli 6lciim teknikleri vardir.
Bunlarin biyik kismi misterilerle baglantilari degerlendirmek amaci ile kullanilir.
Ancak yukarida da ifade edildigi gibi isletmeyi ve isletme faaliyetlerini de
degerlendiren 6l¢iim teknikleri de kullanilmaktadir. M/Y élciimlerinde tavsiye
edilen hem miisteri hem de organizasyon uygulamalarinin birlikte
degerlendirilmesidir. Asagida en ¢ok kullanilan 6lgiim tekniklerinden bazilar
hakkinda bilgiler verilmistir.

Miisteri Baglantili Olgiim Teknikleri

ilk grup teknikler dogrudan misteriler ile baglanti kurularak toplanan
bilgiler ile yapilan 6lctimlerdir. Bu tekniklerde isletme, musterileri ile yiz ylze veya
dolayh sekilde (internet, anket uygulamalari vb.) iletisime gecerek bilgi alir.
Asagida bunlar hakkinda bilgiler verilmistir.

Odak grup goriismeleri

Odak grup goriismeleri, dnceden belirlenmis bir konu hakkinda az sayida
katilimcinin bir araya gelerek yapilandiriilmamis (6nceden belirlenmemis)
tartismalarin yapildigi bir stirectir. Odak grup calismalari, konu ile ilgili deneyim,
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Odak gruba davet
edilecek katihmcilarin
belirlenmesinde
oldukga titiz
davranilmasi gerekir.

Miisteri iliskileri Yonetiminin Olciilmesi ve Yatirimin Geri Dénisii (ROI)

g0rus veya beklentiye sahip kisilerin katihmi ile yuratdlir. Bu slirecte katilimcilar
belirli bir konu lzerinde odaklanarak serbestge tartismalar yaparlar. Odak grup
gorismelerini diizenleyen veya yoneten kisiye moderator (yonetici) denilir.
Yonetici tartismalara miidahale etmez. Onun goérevi katilimcilarin tartisma
konusundan uzaklasmadan, rahat bir ortamda konu ile ilgili gérislerini
aktarmalarina yardimci olmaktir.

Odak grup goriismelerinde katilimci sayisi 6-12 arasinda degisir. 12’den
fazla katilimci sayisi toplantinin idaresini gliglestirir, bu nedenle tavsiye edilmez.
En az katilimci sayisi 6 olarak belirtilmekle birlikte bazi 6zel durumlarda 4-5 kisi ile
de yuratulebilir. Katiimcilar konu ile ilgili bilgi, deneyim veya goruse sahip
kisilerden segilir. Arastirmayi yapacak kisiler katiimcilarin sahip olmalar gereken
ozellikleri (demografik, deneyim vb.) arastirma konulari ile ilgili olarak belirleme ve
sinirlandirma hakkina sahiptirler. Clinkii odak gruba katilacak kisilerin belirli
ozellikleri agisindan (demografik, sosyoekonomik, yasam tarzi vb.) homojen yapida
olmalari 6nerilmektedir. Birden fazla odak grup toplantisi yapilmasi durumunda
ise ilk toplantida katilimcilarin heterojen 6zellik géstermesi halinde ikinci
toplantida homojen olmalari istenir. Odak gruba davet edilecek katilimcilarin
belirlenmesinde oldukga titiz davraniimasi gerekir. Katilimcilarin incelenerek o
konu hakkinda istenilen 6zelliklere (bilgi sahibi, kullanan, deneyimli, belirli bir
yetenegi olan vb.) sahip olundugundan emin olunmasi gerekir. Ayni zamanda
katihmcinin yakin zamanda ve ¢ok sayida odak grup gériismesine katilmamis,
birbirini tanimayan kisilerden segilmesi gerekir.

Odak grup toplantilarinin siiresi 1-3 saat arasinda degisir. Uygulamada ise
cogunlukla 1,5 -2 saat arasinda stirdiGgli goriilmektedir. Toplanti 6ncesinde
katilimcilara toplanti konusu hakkinda bilgi verilir. Toplanti yerinin seciminde
toplantiy1 bélecek dis faktorlerden arindirilmasina ve katilimcilarin kendilerini
rahat hissedecekleri mekanlarin secimine dikkat edilmelidir. Toplanti salonlarinda
cesitli ikramlar (cay, kahve, mesrubat vb.) hazirlanir ve herkesin rahat bir sekilde
disincelerini aktaracaklari bir ortam olusturulur. Toplanti dncesinde katilimcilar
icin isimlikler hazirlanir veya toplanti masasina yerlestirilir ya da katilimcilara yaka
karti olarak teslim edilir. Béylece birbirlerinin isimlerini kullanarak konusmalari
dolayisiyla rahat iletisim kurmalari saglanir. Toplantinin kaydi ¢cogunlukla ses veya
goriintl olarak kayda alinir. Katilmcilarin beden dilini gormek ve bazi ipuglari
cikarilmak istenmesi halinde goriintl kaydi daha yararlidir.

Odak grup gorismelerinin basarili sekilde yirutiilmesinde moderatoriin
blylk sorumlulugu vardir. Moderatér, tartismalara fazla miidahale etmeden
katihmcilarin diisiincelerini rahatca ifade etmelerini saglamalidir. Konudan
uzaklasilmasi durumunda katilimcilarin dikkatini tekrar konuya ¢cekebilmelidir. Bu
nedenle moderatoérin kisisel yetenekleri toplantinin yénetiminde belirleyicidir.
Moderatoérin iyi bir dinleyici olmasi, katilimcilara nazik ve esit mesafede
davranmasi, empati kurabilmesi dnemlidir. Moderatoriin toplanti yonetimi kadar
raporlama yeteneginin de olmasi gerekir. Toplantida tartisilan konularin
Ozetlenmesi ve bazi ¢cikarimlar yapilmasi icin moderatoriin ¢ok sayidaki bilgiyi
siniflamasi ve bazi basliklar altinda toplayarak 6zetlemesi gerekir.

- 336
Atatirk Universitesi Acikogretim Fakiltesi



Derinlemesine
miulakatlar 6nceden
sorularin
belirlenmedigi, tek tek
kisiler ile yapilan
gorlismelerdir.
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Odak grup goriismelerinin bircok avantajlari vardir. Toplantilarda
katilimcilarin diistince ve davraniglarini ayni anda goérebilme imkani saglar.
Katilimcilari sinirlandirmayan, rahatca distincelerini ifade etmelerini saglayan,
oldukca esnek bir yontemdir. Esnekligi, arastirmacilara tartisilan konunun farkl
boyut ve 6zelliklerini gérme firsati sunar. Bu nedenle ¢ok sayida bilgi elde
edilebilir. Buna karsin bazi dezavantajlari da bulunmaktadir. Bunlardan belki en
onemlisi subjektif bir arastirma yontemidir. Bilimsel gegerliligi zayiftir.
Toplantilarda oncii roll Ustlenmis katilimcilarin toplantiyr yénlendirmesi de
arastirmanin gegerliligi agisindan ayri bir sorun yaratabilir. Ayrica maliyetli bir
yontemdir. Katilimcilar arastirmak, toplanti zamani ve yerini ayarlamak zaman ve
para agisindan maliyet unsurudur. Glinimuzde oldukga sik kullanilan
telekonferans odak grup gortismeleri katilimcilari bir araya getirme maliyetini
ortadan kaldirmaktadir.

Odak grup goriismeleri dezavantaj ve avantajlari da dikkate alinarak
kullanilabilecek oldukga yararl bir 6lcme yéntemidir. Ozellikle arastirmacinin konu
hakkinda detayli, yogun ve ¢ok miktarda bilgiye ihtiyaci oldugu durumlarda
kullanihir.

Derinlemesine miilakat

Derinlemesine miilakat bircok yoni ile odak grup gériismelerine benzer.
Onceden sorularin belirlenmedigi esnek goriismelerdir. Tek fark, toplantinin
topluluk ile degil tek tek kisiler yapilmasidir. Burada amag katilimcinin topluluk
gorisiinden etkilenmesi ve gergek diistincelerini gizlemesini engellemektir.

Odak grup goriismelerinde oldugu gibi katiimcinin segimi, goriisme yerinin
ayarlanmasi, dikkat edilmesi gereken konular arasindadir. Toplanti yoneticisinin
klinik psikolojide kullanilan gesitli yontemler (projektif teknikler: kelime ¢agrisim,
rol oynama, lglincl sahis, vb.) hakkinda bilgi sahibi olmasi derinlemesine
milakatta ayri bir 6neme sahiptir. Projektif teknikler, katihmciyi glidiileyen
unsurlari 6grenebilme nedeniyle derinlemesine miilakatlarda oldukga sik kullanilir.

Derinlemesine milakatlar yaklasik 2 saat sirer. Katilimciya arastirma
konusu hakkinda kisa bilgi verildikten sonra miimkiin oldugunca onun konusmasi
saglanmaya calisilir. Gériisme kesinlikle kayit altina alinir. Katilimci agisindan
yorucu bir islem olmasi nedeni ile cogunlukla program sonunda katilimcilar
odullendirilirler.

Derinlemesine miilakat ¢ok sayida yogun bilgi saglayan esnek bir yontem
olmasinin avantajina sahiptir. Odak grup gériismesinin sahip oldugu
dezavantajlari vardir. Ancak ézenle segilmis katiimcilardan elde edilecek
derinlemesine bilgiler nedeni ile genellikle faydali bir yontemdir.

Anket uygulamalan

Anketler, arastirma birimlerinden (kisi, kurulus, gruplar vb.) bilgi toplamada
oldukga sik kullanilan bir yontemdir. Odak grup ve derinlemesine miilakat
yontemlerinin aksine anketlerle ¢ok sayida kisiden kisa zamanda bilgi toplanabilir.
Anket calismalarinda yari yapilandirilmis ve/veya yapilandirilmis soru formatlari
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yer alir. Onceden belirlenmis bir konu hakkinda hazirlanan sorular ve secilebilecek
cevap secenekleri ile anket formlari hazirlanir. Katilimcinin soruyu kendine en
uygun secenek veya secenekleri isaretleyerek cevaplamasi istenir. Bu soru sekli ile
hazirlanan yapilandiriimis anket formu denilir. Bazen katilimciya sadece soru

verilir. Katilimcinin soruyu kendi ifadeleri ile yanitlamasi istenir. Buna ise yari

Odak grup ve yapilandiriimis soru formu denilir.
derinlemesine miulakat
yontemlerinin aksine
anketlerle ¢ok sayida
kisiden kisa zamanda

bilgi toplanabilir.

Anket ¢alismalari 6nceden hazirlanmis sorular ve cevap segenekleri ile genis
sayida katiimcidan kisa siirede bilgi elde etmeyi saglar. Bu 6zelliginden dolayi
sikga uygulanan bir yontemdir. Anket yontemi ile katiimcilarin demografik
ozellikleri, davranislari, tutumlari ve diisiinceleri 6grenilebilir. Anket formu
hazirlanirken gesitli asamalardan gegilmektedir. Bu asamalar dahilinde hazirlanan
anket formu ile toplanmak istenen bilgiler daha saglikli sekilde elde edilir. Bu
asamalar Sekil 14.1’de gosterilmistir.

3‘6”?,3@'?,” soruya 2. Anket yontemini .3'5?f9'?r'” 4.Sorularin i'zolrmz_”_? _
oOniistiirme belirleme Iger|g|n| cevaplanma seklini ifadelendirilmesi
belirleme belirleme
7.Soru formunun 8.Gerekli ise 9.Soru formunun
6.Sorularin sirasini fiziksel goriniisiini 1.ve7. adimlar 0n testi ve gerekli
belirleme ve kodlamasini arasini yeniden ise diizeltilmesi
belirleme A
diizenleme

Sekil 14.1. Anket Formu Gelistirme Asamalari (Churchill, 1999:329)

Anket calismasina baslamadan énce arastirmanin amacinin belirlenmesi ve
bunlarin soru seklinde ifade edilmeleri gerekir. Anketin yapilma amaci anketin geri
kalan asamalarinin belirlenmesinde etkili olmasi nedeni ile nemlidir. ikinci
adimda arastirmaci, “yiiz yize”, “telefon”, “posta”, “internet” anket
uygulamalarindan hangisini sececegini belirler. Her yontemin kendine gore
avantajlari ve dezavantajlari vardir. Arastirmaci toplamak istedigi bilginin hizina,
icerigine ve tlrine gore en uygun yontemi secer. Daha sonra sorularin icerigi
belirlenir. Burada arastirmaci 6grenmek istedigi bilgiler icin nasil sorular sormasi
gerektigine karar verir. Sorularin konu ile ilgili olmasina dikkat edilir. Gereksiz soru
durumu, sorularin cevaplayicinin anlayip yanitlayabilecek tiirde olup olmadigi
incelenir. D6rdinci asamada sorularin cevap segeneklerinin 6zellikleri belirlenir.
“Acik uglu”, “iki secenekli”, “cok secenekli” cevap seceneklerinden hangisi veya
hangilerinin kullanilacagina karar verilir. Bazi sorular ¢ok secenekten olusabilir (X
magazasini tercih nedenleri vb.) bazi sorular ise tek seceneklidir (X markasini hig
kullandiniz mi?). Sonraki asamada sorular ifadelendirilir. Burada sorular
cevaplayicinin bakis acisi ile ifade edilir. Mimkin oldugunca agik, herkesin

anlayabilecegi kelimelerden olusan sorular hazirlanmalidir. Ayni anda birden #~-'-
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seyi ifade eden, muglak ve cevaplanmasi zor olan ifadelerden kacinilmalidir. Altinci
asamada sorularin siralanmasi yer alir. Sorular mantik bitinlGgu icerisinde
siralanmalidir. Sorularin siralanmasinin belirlenmesinde genel kabul géren
uygulama “huni” yaklasimidir. Genelden daha 6zel ve spesifik sorulara dogru
siralama seklidir. Yedinci asama soru formunun fiziksel gériintisii ve kodlamasinin
belirlenmesidir. Anket formu cevaplama kolayligi agisindan diizenlenmelidir.
Cevaplayiciyi, bilgilendiren agiklamalara yer verilmeli ve agamali sorularda
yonlendirici olunmalidir. Ayni zamanda, arastirmaci anket formundaki soru cevap
segeneklerini veri girisini kolaylastiracak sekilde kodlar. Bu asamaya kadar
karsilasilan sorunlar énceki asamalara déniilerek diizenlenir. Béylece anket formu

Anket ile bilgi On test icin hazirdir. Hazirlanan anket formu, arastirma birimini temsil ettigi
toplamada dustiniilen az sayida (10-20) kisi ile test edilir. Bu kisilere anket formunda
kullanilabilecek ¢ok anlasilmayan noktalar olup olmadigi sorularak goris ve 6nerileri alinir. Gerekli
sayida yontem vardir. dizeltmeler yapilir ve forma son hali verilir.

Bunlar ylz yiize,
telefon, posta, internet )
ve kiosk anketleridir. “yuz ylze”, “telefon”, “posta”, “internet” ve “kiosk” anketleridir. Internet ve kiosk

anketleri son dénemlerde sik¢a kullanilmaya baslanmistir. Ozellikle internet

Anket ile bilgi toplamada kullanilabilecek ¢ok sayida yéntem vardir. Bunlar:

anketleri bilgi toplama hizi ve cevaplayiclyl segme imkani agisindan oldukga sik
kullanilan yéntemlerden biridir. Kioks anketleri Glkemizde nispeten yeni olan ve
stk kullanilmayan bir yontemdir. Tiiketiciler, alisveris merkezleri veya bankalardaki
kiokslari kullanirken uygulanan oldukca az sayida sorudan olusan anketlerdir.
internet anketleri gibi hizli cevap alinan ve dogrudan miisterilere yénelik
ylratilebilen anketlerdir.

\

eKiosklar dokunmatik ve dokunmatik olmayan dikey veya yatay olarak
tasarlanan tamamen endiistriyel ekran ve bilgisayar sistemi
kullanilan ¢cok amacli ekranlardir, sabit tasarimlarin yani sira proje
veya firmaya 6zel tasarimlar ve logo uygulamalari da
yapilabilmektedir. Kiosklar yonlendirme, bilgilendirme, reklam ya da
firmaya 6zel yapilan 6zel yazilimlar ile cok cesitli amaglar icin
kullaniimaktadir(https://www.elsateknoloji.com)

Ornek .

Her anket yonteminin kendince avantajlari ve dezavantajlari vardir. Bunlar
Tablo 14.2’de gosterilmistir.

- 339
Atatirk Universitesi Acikogretim Fakiltesi



3
~
)

Anket yontemi genis
kitlelerden ¢ok sayida
ama detayli olmayan
bilgi saglamada yararli
bir 6lgme yontemidir.
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Tablo 14.2. Anket Yontemlerinin Karsilastirilmasi (Altunisik ve Torlak, 2002:106)

Faktér Posta Telefon  Yiizyiize internet Kioks

Bilgi ierigi/miktari Sinirl | Orta yi Sinirli Sinirli

Kompleks sorulara Sinirh | Sinirh yi Sinirh Sinirh

uygunluk

Tamamlanma hizi Yavas | Hizh Yavas- Hizh Hizh
orta

Esneklik Sinirlt | Sinirli-iyi yi Sinirh Sinirh

Farkh kitlelere Dislik | Duslik- Yiiksek Orta Diistk

uygulanabilirlik orta

Ornek kitle kontrolii Distk | Orta Yiiksek Yiksek | Yiiksek

J

Arastirma konusunun 6zelligi ve amacina gore arastirmaci en uygun anket
yontemini tercih edecektir. isletmeler anket uygulamalarini gerek miisterileri
gerekse ¢alisanlarina uygulayabilmektedirler. Miisteri memnuniyetini ve
¢alisanlarin is tatminini 6lcmek icin kullanilirlar. Misterilerle internet, web
sayfalari araciligi ile baglanti kuran isletmeler anket uygulamalarini da bu araglar
yardimi ile yapabilmektedir.

Anket yontemi genis kitlelerden ¢ok sayida ama detayli olmayan bilgi
saglamada yararh bir 6lcme yontemidir. Misterilerin beklentileri, 6nerileri veya
sikayetci olduklari konular, donemsel olarak yapilan anketler ile 6grenilebilir.
Benzer sekilde galisanlarin gorisleri, rahatsizlik duyduklari konular anket
calismalari ile toplanabilir. Calisanlar arasi anket ¢alismasi, ¢alisanlarin yiz ylize
ifade edemedikleri konulari belirleme acisindan faydalidir.

[Z

e Musterisi oldugunuz veya olmadiginiz firmalardan size
gelen anket veya diger 6lgim yontemlerini degerlendiriniz.
Bunlardan hangileri size gére musteri tatminini en dogru
sekilde 6lgmistir? Neden?

Bireysel Etkinlik

Orgiitsel Olgiim Teknikleri

Onceden ifade edildigi gibi MiY’de sadece miisteriden elde edilen sonuglar,
uygulamalarin basari olup olmadigini géstermede yetersizdir. isletme verilerinin
de dikkate alindigi 6lglimler ile misteri verilerinin birlestirilmesi ile daha dogru
tespitler yapilabilir. Asagida miisteri iliskileri yonetiminde isletme verileri
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dogrultusunda kullanilan 6l¢ciim yontemlerinden bazilari hakkinda bilgiler
verilmistir.

Performans karnesi (Balanced scorecard)

Kaplan ve Norton (1992) tarafindan gelistirilen performans karnesi
isletmenin faaliyetlerini ve uygulamalarini cok boyutlu olarak 6lgmede yardimci
olan bir yéntemdir. Kurum karnesi olarak da ifade edilen performans karnesi
isletmenin stratejilerini gesitli 6l¢lim birimleri olarak ifade eden ve bu dogrultuda

isletmenin performansini degerlendiren bir yéntemdir. Bu nedenle isletmenin

Geleneksel performans stratejik hedeflerini sayisal olarak 6lgme ve degerlendirme firsati saglar.
Olgim araglarinin Performans karnesinde isletmenin hem soyut hem de somut varliklari degerleme
H “" . . .
aksine “performans kapsamina alinir. Geleneksel performans 6lgiim araglarinin aksine “performans

karnesi” farkli
kriterlerle (6grenen
organizasyon olma,
yenilikgilik, gtivenirlilik,

karnesi”, farkli kriterlerle (6grenen organizasyon olma, yenilikgilik, glivenirlilik,
sorumluluk, vb.) 6lgiim ve degerlendirme yapar. Performans karnesi, performans
Olgciimiinde genel olarak 4 perspektiften yararlanir. Bunlar:

sorumluluk, vb.) 6l¢tim e Miusteri perspektifi: Miisterinin isletmeyi nasil gérdiigii ve degerlendirdigi
ve degerlendirme
yapar. e Finansal perspektif: is ortaklari ve aracilarin isletmeyi nasil gérdiigii

e Ogrenme ve gelisme perspektifi: Organizasyonun deger yaratma ve
gelistirmede nasil odaklandigl

e icsel perspektif: isletme cabalarini nasil yiritildigi Sekil 14.2°de
performans karnesi bilesenleri gosterilmistir.

Finansal Perspektif

- Uzun Vadeli Hissedar
Degeri
@ Gelir Blyiimesi

Misteri Perspektifi

Qrﬁn/Hizmet iligki imaj
: Ozellikleri : Ortakli
Fiyat Kalite Siire islev K M:rk
L3 A
\ ic Siireg Perspektifi /
— e \\
Operasyonlari || Miisterileri 1 Yenilik Diizenleyici ve 7 \\
Yénetmek Yénetmek Sireglerini Sosyal Suirecleri >
L — | Yonetmek Yonetmek

\ \ 7 —W

Ogrenme ve Gelisim Perspektifi

‘ insan s Bilgi gl Orgiitsel
i Sermayesi o Sermayesi - Sermaye

Sekil 14.2. Performans Karnesi (www.blog.industryolog.com/blanced-scorecard)

Performans karnesi bircok isletme tarafindan kullanilmaktadir. Ancak
ozellikle misteri merkezli isletmelerin daha fazla tercih ettigi bir yontemdir.
Performans karnesi isletmenin miisteri odaklilik anlayisinin, isletmenin tiim
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béliimlerinde benimsenmesi ve gelistirilmesine yardimci olur. Ciinki performans
karnesiyle isletme, vizyonunu hayata gegirmekte ve kontrol unsurlari ile
denetlemektedir.

Performans karnesinin MiY uygulayan bir isletmede uygulanmasi icin alt
yapi analizinin yapilmasi ve isletmenin amaclarini, hedeflerini ve bunlari
gerceklestirmek icin yapabileceklerini belirlemesi gerekir. isletmeler bu tespitleri
yaparken performans karnesinin dort perspektifini de dikkate alir. Musterilerin
isletme ici perspektifler ile ilgili tespitler yapilirken finansal perspektif agisindan
yararsiz olanlar elenmektedir. Benzer sekilde misteriler ile ilgili amaglar
belirlenirken diger lg perspektifin hedefleri dikkate alinmaktadir. Béylece isletme,
dort perspektifin uyumu ve is birligi ile butlinsel bir performans 6l¢lim sistemi
hazirlamaktadir. Ayni zamanda performans karnesi uygulamalarinda doért
perspektif dogrultusunda hedefler ve bu hedeflere nasil ulasacagini gosteren
strateji haritasi hazirlanir. Strateji haritalari soyut varliklarin finansal (maddi)
sonuglarla ifade edilebilmesinde, yani neden-sonug iliskilerinin baglantilarini
saglamada yardimci olur. isletmenin stratejilerinin birbirleri ile iligkilerini gorme ve
degerlendirmesini saglar. Sekil 14.3’de performans karnesi perspektifleri
dogrultusunda hazirlanan strateji haritasi gosterilmistir.

Yiriatme ;

Kazang Geri donusleri e . Finansal
karmasini artir etkinligini perspektif
genislet gelistir

Uriin dizisini Dagitim hizini Misteri

zenginlestir artir perspektifi

icsel
Yenl.ur.un satislar Stok kontroliini Bekleme siiresini perspektif
gelistir . gelistir e
Satig Galisanlardan Ogrenme ve
P fikir alir gelisme perspektifi
ersone

Sekil 14.3. Performans Karnesi Stratejik Haritasi (2005:311)
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Muisteri iliskilerini degerlendirme araci (CMAT)

MiY konusunda danismanlik ve egitim hizmeti veren QCi Sirketi tarafindan
gelistirilen CMAT, isletmenin musterileri ile iligkilerini ydnetimini
degerlendirmelerinde yardimci olan bir aractir. CMAT modeli sekiz unsuru
kapsayan 250 soru ile isletmelerin MiY performanslarini degerlendirir. Bu
unsurlar:

e Analiz etme ve planlama
o Teklif
e insan ve organizasyon
e Bilgi teknolojisi
e Sireg yonetimi
e Miusteri yonetimi faaliyetleri
e Sonuglari 6lgme
e Miusteri deneyimi
Bu genel basliklar icerisinde detaylandirilmis alt bashklar da bulunmaktadir.

isletmelerin bu bashklar ile ilgili uygulama diizeyine gére puanlar
verilmektedir. Puanlama yapilirken isletmenin puani, en yakin rakibi ve sektorde
yer alan diger rakipleri ile kiyaslanarak hesaplanir. Boylece isletmenin birkag
yonden puani belirlenmis olur. Bu genel basliklarla isletmenin rakipler karsisindaki
konumu belirlenmis olur.

Miisteri islemleri performans merkezi (COPC)

COPC standartlari 6zellikle misteri hizmet merkezleri ve ¢agri merkezlerinin
performansini degerlendirmek amaci ile gelistirilmis 6zel bir 6l¢lim aracidir. COPC-
2000 standardi miisteri ile baglanti kurma islemlerinde standart saglamak ve daha
kaliteli hizmet (retebilmek amaci ile gelistirilmistir. COPC standartlarinda dikkate
alinan dort anahtar kriter vardir. Bunlar:

e Performans standartlari: misteri tatmini, hizmet kalitesi, ¢calisan tatmini
ve tedarikgi performansi

e Siirecler: slire¢ kontroli, tedarikgi yonetimi, icsel kalite kontroli ve Griin
gelistirme

e insanlar: calisanlarin ortami, gelistirilmesi ve muhafazasi

Planlama ve liderlik: liderlik, planlama ve performans degerlendirmesi.

COPC standartlari ile belirtilen anahtar basliklar dahilinde hizmet kalitesini
isletmede hayata gecirmek ve miusteri ve tedarikgi, araci baglanti siireglerini
gelistirmek hedeflenir. Cagri merkezleri veya musteri hizmet merkezleri COPC
Sirketinin egitim ve danismanlik hizmetlerinden yararlanabilmekte, boylece kaliteli
hizmet standartlari gelistirme siirecleri konusunda, uzmanlardan
yararlanmaktadirlar. Cagri merkezi veya musteri hizmet merkezinden faydala
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isletmeler bu basliklardaki kriteleri saglamalari halinde COPC-2000 standart
belgesini almaktadirlar. Sony, Apple, Citibank, HP, Microsoft gibi cok sayida
kiiresel isletme, misteri ve araci baglantilarinda COPC Sirketi ile calismis ve hizmet
standardi belgesi almistir.

* Miusterisi oldugunuz veya olmadiginiz firmalardan size
gelen anket veya diger 6lclim yontemlerini

degerlendiriniz. Bunlardan hangileri size gére musteri
tatminini en dogru sekilde 6lgmistir ? Neden ?

Bireysel Etkinlik

Kiyaslama (Benchmarking)

Bir isletmenin siireglerini iyi performans gosteren baska bir isletmenin
sureglerini dikkate alarak degerlendirmesi, “kiyaslama”dir. Kiyaslama yapmak
isteyen isletmeler gesitli sire¢ ve uygulamalar agisindan en iyi taninan isletmeleri
belirlerler ve onlarin uygulamalarini kendi biinyelerinde hayata gegirirler.

Kiyaslama yapma, isletmelere sadece 6rnek uygulamalari alip uygulamaya
calisma imkani saglamaz. Kiyaslama yapmaya karar veren ve uygulayan isletmeler
daha baska bircok fayda elde ederler. isletmeye, rekabeti yakalama konusunda
istek ve esneklik kazandirir. Clnki kiyaslama karari veren isletme, degisim ve
yenilenmeye acik olmayi kabul etmistir. Bu da isletmeye esneklik saglar. Ayrica
isletme elde ettigi sonuglari degerleme ve kontrol konusunda titiz olur. Bu durum
ayni zamanda isletmenin musteriye karsi hassas olmasini saglar. Kiyaslama yapan
isletmeler hedef belirleme konusunda da daha titiz davranirlar. Ciinkii farkh
uygulamalari inceleyen ve sektérii bu yénde takip eden isletmeler kendi hedefleri
konusunda da dikkatlidir. Kiyaslamanin oldukga genis kapsami vardir. Ancak
kiyaslama kendi icerisinde (g grup altinda toplanabilir. Bunlar:

e Urinileilgili kiyaslama,
e Stratejik kiyaslama ve
e Siire¢ kiyaslamasidir.

Kiyaslama yapmaya karar veren isletmeler birtakim asamalari
tamamlayarak uygulamaya gecebilirler. Asamalar Tablo 14.3’de gosterilmistir.
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Tablo 14.3. Kiyaslama Asamalari (Goksel, vd., 2004:89-90)

Planlama agsamasi

1. Hangi konuda (siireg, strateji, siireg) kiyaslama yapilacaginin belirlenmesi
2. Kiyaslama yapilacak isletmelerin belirlenmesi

3. Veri toplama

e Veri degerlendirme

4. Toplanan verilerin analizi: Rekabet farkinin tanimlanmasi

5. Gelecekteki performans diizeylerinin projeksiyonu

Biitiinlesme

6. Kiyaslama sonuglarinin sirket ici ve disina iletilmesi

7. Siire¢ bazinda hedeflerin konulmasi

e Eyleme gegme

8. Eylem planlarinin olusturulmasi
9. Planin uygulanmasi ve ilerlemenin izlenmesi

10. Hedeflerin yeniden gozden gegirilmesi

Kiyaslama yapmak isteyen isletmeler dogru ve basarili uygulamalar icin bu
dort asamayi sirasi ile dikkate almalidir. Kiyaslama yapmada belki de en 6nemli
konulardan biri iyi arastirma yapmak ve belirlenen hedeflere uyum saglamaktir.
isletmenin hem kendi yapisini hem de diger isletmelerin isleyisi hakkindaki bilgileri
detayl sekilde elde etmesi kiyaslama yapma konusunda belirleyici olacaktir.
Benzer sekilde isletmenin degisime uyum goésterme yetenegi hedeflerin
gerceklestiriimesinde 6nemlidir.

MiY PROJELERINDE YATIRIMIN GERi DONUSU

Yatirirmin geri dénusd, genel bir ifade ile isletmenin yapmis oldugu yatirnmin
isletmeye déniisiinii gésteren bir kavramdir. isletmenin herhangi bir yatirmi
karsihginda elde ettigi kazanci gésteren bir orandir. Forml olarak ifadesi ise
soyledir:

Karlar 100

Yatirmmm geri déniisi=
ROI Yatirimlar

isletmeler ROI hesaplamalari yaparken yaptiklari yatirmlar karsihginda elde
ettikleri kazanglari kiyaslarlar. Burada beklenen sonug yatirimdan fazla kazang elde
etmektir. Aksi durumda isletme yatirim yapmis ancak masraflarinin karsihigini
alamamis yani zararla sonuglanan yatirim yapmis demektir. isletmeler yaptiklari
yatirimlarin geri dontisind hesaplarken yatirimin net bugiinki degeri gibi finansal
olcitlerden yararlanirlar. MiY programlari miisteri, aracilar, calisanlar, teknoloji
gibi farkli boyutlarda yiiriitiildigi icin MiY’e yapilan yatirimlar da cesitlilik gosterir.

- 345
Atatirk Universitesi Acikogretim Fakiltesi



Miisteri iliskileri Yonetiminin Olgiilmesi ve Yatirimin Geri Déniisii (ROI)

Bu nedenle MiY’de yatirimin geri doniis degerlemeleri ¢cok gesitli konular tizerinde

yapllir. Tablo 14.4’de MiY’e yapilan dzel yatirnmlar ve karsiliginda elde edilen

kazanglar gosterilmistir.

Tablo 14.4. MiY’e Yapilan Ozel Yatirimlar ve Karsiliginda Elde Edilen Kazanglar

Maliyetler Gelirler

+ Satiglar (Uriin-hizmet)
-indirimler

-Maliyetler = Brit kar
-Satis masraflari
-Pazarlama masraflari

-Genel Idare masraflari

Uriin-hizmet tretme

Yeni faaliyet ve fonksiyonlar igin
personeli destekleme

ilave edinimlerle artirilan satislar

Calisanlar teknoloji igin destekleme | Artirllan  satislar  ile geri donislerin
artiriimasi

Danismanlik Artirllan  musteri  tekrarhligr ile artan
kazanglar

Donanim maliyetleri

Artirilan marjlar

Yazilim alma maliyeti

Daha bolimleme ile

azaltilan karlar

belirgin  musteri

Sistem bitinlestirme

is stratejileri déngiisiinde rasyonellik

Kullanici egitimi

Pazarlama ve satis otomasyonununda daha
az personel ile calisma

Tablo 14.4’de gériildigii gibi MiY’in ROl hesaplamalarinda finansal 6l¢iim ve

birimler ile ifade edilemeyecek unsurlar da dikkate alinmaktadir. MiY projelerinin

ROl’lerinde daha gercgekgi hesaplamalar igin hesaplamalara su unsurlarin da dahil

edilmesi gerekmektedir:

e MiY uygulamalari igin alinan donanim, yazilimlar yaninda her tiirlii

danismanlik hizmetleri

e Planlanan MiY projelerinin uygulamasinin gecikmesi durumunda bekleme
suresince karsilagilan maliyetler

e isletmeicerisinden kullanilan kaynaklar
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MiY uygulamalarinin
kapsami, dolayisiyla
yapilan yatinm alanlari
oldukga genis ve orgiit
geneline yayilimig
durumdadir.

MiY uygulamalarindan
sonra musteri
tatmininin ve

sarekliliginin artmasi
beraberinde
maliyetlerde azalmayi
getirir.

Miisteri iliskileri Yonetiminin Olciilmesi ve Yatirimin Geri Dénisii (ROI)

isletmeler genellikle birim ve para cinsi olarak ifade edilen kalemleri ROI
hesaplarinda kullanirlar. MiY icin alinan donanim, yazilim ve techizatlari ROl
hesaplamalarina déhil etmek nispeten kolaydir. Ancak isletmenin gerek teknolojik
uyum gerekse calisan egitimi gibi konularda yararlandigi hizmetler de
hesaplamalarda yer almalidir. Bunun yaninda MiY uygulamasina gecerken
isletmeler yeni uygulamalar baslatilana kadar eski uygulamalardan yararlanirlar.
Bu gecikme siresi uzadikca isletme yeni uygulamanin avantajlarini elde edemez.
Dolayisiyla yeni uygulamanin hayata gecirilmemesi ile kagirilan firsatin maliyeti s6z
konusu olur. Bu maliyetin hesaplanmasi pek kolay olmamakla birlikte isletme
yoneticilerinin tahmini bir tespitleri olabilir. Benzer sekilde MiY siirecine gegiste
gerek calisan gerekse techizat gibi MiY icin 6zel olarak olusturulmamis
kaynaklardan da yararlanilacaktir. isletme gercekgi bir ROl hesaplamasi igin bu
unsurlari da dikkate almalidir.

MIiY uygulamalarinin kapsami, dolayisiyla yapilan yatirim alanlar oldukga
genis ve orgit geneline yayilmis durumdadir. Yapilan yatirimlarin sonucu elde
edilecek ¢iktilarin degerlendiriimesinde yukarida anlatilan MiY élciim tekniklerinin
hepsi kullanilir. isletmeler hem miisteri bazinda hem de érgiitsel diizeyde
Olglimler yaparak gelinen nokta konusunda belirli bir karara varabilirler.
isletmelere tek bir 6l¢iim ile degerlendirme yapmak tavsiye edilmez. Cok yonlii
Olgiim teknikleri daha dogru sonuglar olusturur. Cok genis alanlara yatirim
yapmanin bir araya toplamada bazi sakincalari vardir. Tiirdes olmayan kalemleri
bir arada ifade etmek ve sonuglari birlestirmek ¢cogu durumda oldukga zordur. Bu
nedenle birgok isletme, MiY’in ROl hesaplamalari hakkinda karar verirken ¢ogu
zaman su gostergeleri dikkate alir:

e Artan miisteri tatmini ve kérliligi: MIY uygulamalarindan sonra
mdisterilerin tatmin dizeyleri artirilmis ise musterilerin karliligi da artmis
demektir. Misteriler isletmeden tatmin olmuslar ise sik, capraz ve Ust
alimlar yaparlar.

e MIiY adaptasyonu yapilmis sistemlerdeki geri déniisler: isletmenin 6zellikle
teknoloji temelli MiY yatirimlarinin geri déniislerini belirlemek daha
kolaydir. Cagri merkezleri, satis glici otomasyonlari gibi uygulamalarin
basarisi, misteri baglantilari ve bildirimler ile belirlenebilir.

e [sletmenin tiim performanslarindaki genel degdisim: isletmenin performans
diizeyindeki degisimi 6lcmek veya birimlerle ifade etmek ¢ok kolay
degildir. Buna karsin eski uygulamalarla kiyaslandiginda genel bir fikir
verebilir.

e Azalan maliyetler: MiY uygulamalarina baslanmasi ile isletmelerin
maliyetleri artacaktir. Ancak MiY’in hayata gegirilmesi ile pazarlama
maliyetlerinde azalma olmasi veya artan karlar beklenir. Bircok isletme
MiY yatirimlarinin degerlendirmesinde maliyet azalimina gore karar verir.
Bu azalma sadece maliyet kalemlerindeki azalma anlaminda degildir. Eski
ile kiyaslandiginda karlarda artis var ise bu da yine maliyetlerdeki azalmayi
ifade eder.
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MIiY uygulamalarindan sonra miisteri tatmininin ve siirekliliginin artmasi

beraberinde maliyetlerde azalmayi getirir. Clink{i misterinin tatmin olmasi
sonrasindaki agamalar sirasi ile baglilik, misteri strekliligi ve musterinin
isletmenin savunucusu olmasidir. Sekil 14.4’de musteri iliskileri asamalari ve
bunun yatirimin geri donlsi Gzerindeki etkisi gosterilmistir.

Yatinmin Gen Déx:l‘z;i‘z

savurmasl

ROI

. ‘ - Potansiyel
Mister Maigteri Kar RenEA
m istenlan

odakhhk bolimlerni | Misterleg Degeri mistarler

amaghnam ! ve | t'jzar.ma muhafazaetmea
belideme kampanyalan | ! v‘l" ; : B
belideme stime ge §tn1§1€_ e >
Disik Mister Baglanth Faaliyet Asamalan Yiksek

Sekil 14.4. Gelistirilen Musteri Hizmetlerine Dayali ROl (Sharp, 2003:227)

Sekil 14.4’de gorildigi gibi MiY uygulamalarinin baslangicinda yatirimi

n

geri dénisu dusiik diizeydedir. ikinci asama olan muisteri béliimlerini belirleme ve

kampanyalar diizenleme safhasindan sonra artmaya baslar. Asil yikselisi ise karli

musteriler ile iliskilerin gelistirilmesi safhasindadir. Grafige gore isletmeler MiY

uygulamalarindan kar elde etmeyi misterileri ile kazanca dayali iliskiler kurduktan

sonra elde ederler. Yatirimin geri déniisii MiY uygulayan isletmelerin yanlis
beklentilere sahip olduklari bir konudur. MiY’den sonra hemen sonug almay

beklerler. Sekil isletmelerin bu tlr yanlis beklentilere kapilmamalarini géstermesi

agisindan da faydalidir. MiY yatirimlari uzun dénemli yatirimlardir. Miisterilere

yonelik planlarin hayata gecirilmesinden sonra yatirimlarin geri donisi s6z
konusudur.
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@

|

Ozet

A\

eStratejik olgutlerindenisletmenin is stratejilerini ylriitme yetenegini
degerlendirmekigin yararlanilir.

eMdusteri iliskileri yonetimi uygulayan isletmeler, her isletmede oldugu gibi
sireglerinive elde ettikleri sonuglari gesitli kistaslar agisindan dlgerler.
Olgiimlerisletmelerin baslangigta belirledikleri hedeflere ulasip
ulagsmadiklariniincelemek, sorun yaratan noktalari belirlemek ve gerekli
diizenlemeleri yapmak icin gereklidir.

eMIY uygulamalarinin, isletme ici (calisanlar, 6rgiit yapisi) ve isletme disi
(masteriler, aracilar, is ortaklari) olmak tizere kapsami oldukca genistir. Bu
nedenle MiY uygulayan isletmeler icin 6l¢ciim ve degerlendirme ayri bir &nem
tasir. isletmeler pazarlama faaliyetlerini degerlendirmede birtakim
olcimlerden yararlanirlar. Genel olarak bunlar: Satislar (miktar ve para birimi
olarak), maliyetler, kar payi, pazar payi, hizmet siiresi, kalite standartlarina
uyumdur (fire, hurda, geri déoniisim orani).

eBasarili MiY icin calisanlar, siiregler, 6rgiit yapisi ve miisteri noktasinda
diizenlemeler yapilir. Bu nedenle degerlendirme 6lgitleri arasinda bu
unsurlar da yer almahdir.

eModsteri iliskilerinin degerlendirilmesinde isletmeden misteriye sunulan
degerlerin 6l¢iimi kadar musteriden isletmeye yonelik degerlerin élglimii de

yapilr.

eOrganizasyonel degisim olgitleri olarak personel ile ilgili degerlendirme
kriterleriyer alir.

oSiireg dlcitleri, misteri degeri sunma ve musteriye ulastirmayi
degerlendirmede kullanilan kistaslardir.

eMiisteri Baglantili Ol¢iim Teknikleri

eilk grup teknikler dogrudan misteriler ile baglanti kurularak toplanan bilgiler
ile yapilan élgtimlerdir. Bu tekniklerde isletme, misterileriile yiz ylize veya
dolayli sekilde (internet, anket uygulamalarivb.) iletisime gecerek bilgi alir.

eQOdak grup goriismeleri, 6nceden belirlenmis bir konu hakkinda az sayida
katilimcinin bir araya gelerek yapilandiriimamis (6nceden belirlenmemis)
tartismalarin yapildigi bir siiregtir.

eDerinlemesine mulakat birgok yonu ile odak grup gérismelerine benzer.
Onceden sorularin belirlenmedigi esnek gériismelerdir. Tek fark, toplantinin
topluluk ile degil tek tek kisiler yapilmasidir. Burada amag katilimcinin
topluluk goriisiinden etkilenmesi ve gergek diistincelerini gizlemesini
engellemektir.

*0dak grup ve derinlemesine miilakat yontemlerinin aksine anketlerle ¢ok
sayida kisiden kisa zamanda bilgi toplanabilir. Anket ¢alismalarindayari
yapilandirilmis ve/veya yapilandiriimis soru formatlari yer alir. Onceden
belirlenmis bir konu hakkinda hazirlanan sorular ve segilebilecek cevap
secgenekleriile anket formlari hazirlanir.
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B

*Orgiitsel Olciim Teknikleri

ePerformans karnesi (Balanced scorecard) Kaplan ve Norton (1992)
tarafindan gelistirilen performans karnesi isletmenin faaliyetlerini ve
uygulamalarini cok boyutlu olarak 6lgmede yardimci olan bir yéntemdir.
Kurum karnesi olarak da ifade edilen performans karnesi isletmenin
stratejilerini gesitli 6lctim birimleri olarak ifade eden ve bu dogrultuda
isletmenin performansini degerlendiren bir yontemdir.

eMoisteri iliskilerini degerlendirme araci (CMAT): MiY konusunda danismanlik
ve egitim hizmeti veren QCi Sirketi tarafindan gelistirilen CMAT, isletmenin
musterileriile iliskilerini yonetimini degerlendirmelerinde yardimci olan bir
aractir. CMAT modeli sekiz unsuru kapsayan 250 soru ile isletmelerin MiY
performanslarini degerlendirir.

eMisteri islemleri performans merkezi (COPC): COPC standartlari dzellikle
misteri hizmet merkezlerive ¢agri merkezlerinin performansini
degerlendirmek amaci ile gelistirilmis 6zel bir lglim aracidir. COPC- 2000
standardi musteri ile baglanti kurma islemlerinde standart saglamak ve daha
kaliteli hizmet tGretebilmek amaci ile gelistirilmistir.

eKiyaslama (Benchmarking): Bir isletmenin siireglerini iyi performans
gosteren baska bir isletmenin siireglerini dikkate alarak degerlendirmesi,
“kiyaslama”dir. Kiyaslama yapmaya karar veren ve uygulayan isletmeler
daha baska birgok fayda elde ederler.

*Miy Projelerinde Yatirimin Geri Doniist (Roi)

eYatirimin geri donisi genel bir ifade ile isletmenin yapmis oldugu yatirimin
isletmeye doniisiinii gdsteren bir kavramdir. isletmenin herhangi bir yatirimi
karsiliginda elde ettigi kazanci gésteren bir orandir. isletmeler ROI
hesaplamalari yaparken yaptiklari yatirimlar karsihiginda elde ettikleri
kazanglari kiyaslarlar.

Ozet (devami)
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DEGERLENDIRME SORULARI

1. Asagidakilerden hangisi MiY’i degerlendirmede kullanilan misteri iliskileri
Olgltlerinden biri degildir?

a)
b)
c)
d)
e)

Masterilerin dagitim kanallari ile deneyimleri
Masteri sikayetleri

Musteri bolimlerinin karlilig

Rakip musteri degeri

Musteri yasam boyu degeri

2. Asagidakilerden hangisi odak grup goériismelerinin 6zelliklerinden biri

degildir?

a) Odak grup ¢alismalari, konu ile ilgili deneyim, goriis veya beklentiye
sahip kisilerin katihmu ile yGratalar.

b) En az katilimci sayisi 6 olarak belirtilmekle birlikte bazi 6zel
durumlarda 4- 5 kisi ile de yurutilebilir.

c) Katilimcilan sinirlandirmayan, rahatga diisiincelerini ifade etmelerini
saglayan, oldukga esnek bir yontemdir.

d) Yonetici (Moderator) tartismalara miidahale eder ve yonlendirir.

e) Ozellikle arastirmacinin konu hakkinda detayli, yogun ve ¢cok miktarda

bilgiye ihtiyaci oldugu durumlarda kullanilir.

3. Asagidakilerden hangisi derinlemesine milakatin 6zelliklerinden biri

degildir?

a) Derinlemesine milakatta en az katilimci sayisi 6°dir.

b) Derinlemesine milakat 6nceden sorularin belirlenmedigi esnek
gorismelerdir.

c) Derinlemesine milakatin amaci katilimcinin gercek diisiincelerini
gizlemesini engellemektedir.

d) Derinlemesine miilakatta projektif tekniklerden de yararlanilir.

e) Derinlemesine milakat ¢ok sayida ve yogun bilgi saglayan ve esnek

bir yontemdir.

4. Asagidakilerden hangisinde internette anket yonteminin ozellikleri yanlis
ifade edilmistir?

a)
b)
c)
d)
e)

Bilginin icerigi/miktari — sinirh
Kompleks sorulara uygunluk — sinirli
Tamamlanma hizi — hizh
Esneklik — sinirh

Farkli kitlelere uygulanabilirlik — yliksek
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5. Asagidakilerden hangisi odak grup gériismesinin avantajlari arasinda yer
almaz?
a) Toplantilarda katiimcilarin diisiince ve davranislarini ayni anda
gorebilme imkani saglar.
b) Katilimcilari sinirlandirmayan, rahatca dislincelerini ifade etmelerini
saglayan, oldukca esnek bir yontemdir.
c) Esnekligi, arastirmacilara tartisilan konunun farkh boyut ve
ozelliklerini gérme firsati sunar.
d) Genis sayida katiimcidan kisa siirede bilgi elde etmeyi saglar.
e) Bu nedenle ¢ok sayida bilgi elde edilebilir.

6. Asagidakilerden hangisi performans karnesinin (Balanced Scorecard)

ozelliklerinden biri degildir?

a) lisletmenin stratejilerini gesitli 6lciim birimleri olarak ifade eden ve bu
dogrultuda isletmenin performansini degerlendiren bir ydontemdir.

b) isletmenin stratejik hedeflerini sayisal olarak 6lgme ve degerlendirme
firsati saglar.

c) lisletmenin stratejilerinin birbirleri ile iliskilerini gérme ve
degerlendirmesini saglar.

d) Performans karnesi farkli kriterleri ile 6lcim ve degerlendirme yapar.

e) Genis sayida katihmcidan kisa siirede bilgi elde etmeyi saglar.

I. Performans standartlari: Misteri tatmini, hizmet kalitesi, ¢alisan
tatmini ve tedarik¢i performansi

II. Siregler: slireg kontrol(, tedarik¢i yonetimi, i¢sel kalite kontroli ve
Urdn gelistirme

lll. Planlama ve liderlik: liderlik, planlama ve performans degerlendirmesi

7. Yukaridakilerden hangisi veya hangileri “Misteri isletmeleri Performans
Merkezinin (COPC)” standart kriterlerindendir?
a) Yalnizll
b) Yalnizlll
c) lvell
d) llvell
e) L1l vell
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8. Kiyaslama (Benchmarking) ile ilgili asagidaki ifadelerden hangisi yanlistir?

a) Kiyaslama yapma isletmelere sadece 6rnek uygulamalari alip
uygulama faydasi saglar.

b) Birisletmenin siireglerini iyi performans gésteren baska bir
isletmenin slireclerini dikkate alarak degerlendirmesi, kiyaslamadir.

c) Kiyaslama; Uirlin, strateji ve suireg olarak li¢ kategoride yapilir.

d) Kiyaslama, isletmeye rekabeti yakalama konusunda istek ve esneklik
kazandirir.

e) Kiyaslama yapan isletmeler hedef belirleme konusunda daha titiz
davranirlar.

I. MiY icin alinan donanim, yazilim
Il. Geciken MIY projelerinden dogan maliyetler
1. isletme icerisinde kullanilan kaynaklar

9. Yukaridakilerden hangisi veya hangileri MiY projelerinin yatinmin geri
donidsiiminde (ROI) dikkate alinmasi gereken maliyet unsurlarindandir?
a) Yalnizll
b) Yalnizlll
c) lvelll
d) lvelll
e) L Ilvell

10. Asagidakilerden hangisi MiY’e yapilan yatirimlarin geri déniisii hakkinda
karar verirken dikkate alinan gostergelerden biri degildir?
a) Artan muisteri tatmini ve karlilig
b) MIY adaptasyonu yapilmis sistemlerdeki geri déniisler
c) isletmenin tiim performanslarindaki genel degisim
d) Azalan maliyetler
e) Artan tutundurma cabalari

Cevap Anahtar

1.d,2.d,3.3,4.¢,5.d, 6., 7.e, 8.3, 9.e, 10.e
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