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OZET

E-Igletme’ nin gerekliligi konusundaki herhangi bir siiphe, konunun aciliyetinin artmasi
nedeniyle ¢abucak zihinlerden silinmektedir. Diinyanin her yerinde her endiistrideki sirketler,
eger glinlimiiz ortamnda basarihi bir sekilde rekabet etmek istiyorlarsa, basitce E-Isletme
yetenekleri gelistirmeleri gerektigini biliyorlar. E-Igletme’ nin bir segenek degil, hayatta
kalma sorunu oldugunu ¢abucak anlams durumdalar. Bu anlayis, E-isletme teknolojisine

dogru uyarlamalarm sayismi geometrik orantth olarak biiyiitmektir.

Yine de, tiim gesitlerdeki orgiitler gercek cok kanalli E-Isletme’ yi ararken ve bdylece
gelirlerinde, ¢alisan verimliliginde ve miisteri tatmininde biiyiik artiglar saglamaya ¢alisirken,
bu tezin onlarin degisim siireglerine yapabilecegi katki ¢ok da biiyiik olmayabilir. Orgiitlerin
gercek deneyimlerine dayanan belirli tam ve anlamli rehberligin eksikligi, bu déniigiimii zortu
yapmaktadir. E-Isletme Srgiit yapisinin ilk uygulayicilari, yollarini genellikle deneme yamilma
yoluyla buluyorlardi. Iyi haber ise, bunlar dikkatlice incelenip iizerinde ¢alisildik¢a, ortak
yanlarinm farkhliklarindan daha ¢ok oldugunun gériilmesidir.



ABSTRACT

Any doubts about the need to embrace E-Business are quickly vanishing: with increasing
urgency, organisations in all industries and in every part of the globe are now recocnizing that
if they are to successfully compete in today’s environment, they simply must develop E-
Business capabilities. They are quickly realizing that E-Business is not an option, it is a matter
of survival. This recognition is driving the adapdation of E-Business technology at an

exponential rate.

Nonetheless, while organisations of all types seek to become true, multichannel E-Businesses
and thereby derive dramatic increases in revenues, employee productivity, and customer
satisfaction, little has been written to help guide their transformation process. There is
particularly profound lack of insightful guidance based on organisations’ actual experiences in
making this challenging transformation. Early adapters of E-Business have in large measure
been pioneers, finding their way through a process of trial and error. The good news is that
when they are dissected and examined, all of these successful projects have more

commonalities than differences.



GIRIS

Internet ile birlikte gelismeye baglamis olan ve bugiin degisik adlar verilen yeni ekonomik
cerceve artik igine, belki de simdiye kadar hi¢ umulmadik &lgiide ¢ok seyi almaktadir. E-
Isletme ¢agmndaki kurumlar ve bu kurumlarm islemleri sanal baz1 nitelikler tastyor olsalar da

etkileri oldukca gergektir.

Tezin amaci, karsilagtigimiz bu yeni gercekliklerin ¢ercevesi igerisinde faaliyetlerini siirdiiren
ekonomik yapilarin, kendilerini ve degisim siirecini anlayiglarini gelistirmektir. Clinkii her
ekonomik yapi, giinlimiizde belli oranda elektroniklesmek zorunda kalmaktadir. Geleneksel
igletme yapilarmin, elektronik isletme yapilarina doniigiimii tam da bu nedenle ¢ok kritik bir
kavramdir. Tezin yapmaya ¢alistig1 da, bu yoldaki ekonomik yapilara doniigiim siireglerinde

onlara rehberlik etmektir.

Tez ile rgiitlere, E-Isletme hakkinda teorik bir agiklama ve uygulamaya dayanan bir yontem
sunulmaktadir. Tez d6rt bSlimden olusmaktadir. Tezin birinci boliimiinde, elektronik is ve
igletme kavramlar1 ile geleneksel isletmelerin elektronik igletme ¢aginda karsilagtiklar1 yeni
gercekliklere deginilmektedir. Tezin ikinci bolimii ile birlikte, Orgiit liderlerine kendi E-
[sletme stratejilerini dayandirabilecekleri acik bir cerceve c¢izen, sekiz baslica ilke
aciklanmaktadir,

Tezin ikinci bélimiinde sunulan bu ilkeler, 6zetle asagidaki gibidir:

1. Miisteriyi bilme.

2. Miigteriyle karsihikli iligki kurmak i¢in ¢oklu kanallar1 kullanma.

3. Miigteri deneyimini kigisellegtirme.

4. Miisteri degerini optimize etme,

5. Miigterinin tam tatminine odaklanma.



6. Miisteri odakh kiiresel bir E-Isletme mimarisi gelistirme ve siirdiirme.
7. E-Isletme ekosisteminin kaldirag etkisinden yararlanma ve sistemi genisletme.
8. E-Isletme yeniligine ve miikemmelligine dayandirilan bir 6rgiit kiiltiirii yetigtirme.

Bu E-Igletme ilkelerinin 6zet listesi, E-Isletme’ nin basitce bir yazilim uygulama siirecinden
daha fazlasi oldugunu agikca gosterir. Elbette E-Isletme, dogru uygulamalar ve bu
uygulamalarm altinda uzanan bir altyap: gerektirir. Ancak bunlarm yaninda, dogru bir 6rgiit

yapisi ve dogru yere odaklanmayi da gerektirir.

En sonunda, sirketin stratejik amaglarma ulasabilmesi i¢in, E-Isletme olanaklarini nasil
kullanacag: konusu, E-Isletme gercevesinde bu amaglarm, miisteriye ve tam miisteri tatminine

odaklanmasidir.

E-Isletme’ nin ilkelerini anlamak bir sey, onlar1 hayata gecirmek baska bir seydir. Tezin
ficiincii boliimiinde sunulan yontem, Srgiitleri bir E-Isletme doniisiim siireci baglatmalari igin
gerekli cerceveyi saglar. Bolim, oOrgiitlerin E-Isletme’ deki giigli ve zayif yonlerini
tanimlayarak baslar ve 6rgiit icin bir biiylime stratejisi gelistirir. Bu tez, orgiitlerin E-Isletme
olanaklarmi degerlemelerini ve onlara 6zel E-Isletme amaglar1 tanimlamalarini saglar. Bu
amaglar daha sonra gesitli hareket planlarmi tetikler. Bu planlar; E-Isletme stratejisini
desteklemek i¢in gerekli Orgiitsel degisimi tammlama ve yOnetmeyi, miisteriler hizmet eden
“sanal takimlar” i¢in gbrev ve sorumluluklari belirlemeyi, gerekli teknolojiyi hayata

gegirmeyi ve sonunda E-Isletme stratejisinin performansini gérme, 6lgme ve izlemeyi kapsar.

Tezin dérdiincii ve son boliimiinde geleneksel isletme yapilarinm, E-Isletme yapilarina
doniisiimii {izerine uygulama olarak Tiirk Hava Yollar1 Anonim Ortakhigmin “Internet ile

Satis” “On-Line Bilet Projesi” alinmugtir.



BIiRINCi BOLUM

1. ELEKTRONIK i$ VE ISLETME KAVRAMLARI iLE
GELENEKSEL ISLETMELERIN ELEKTRONIK iSLETME
CAGINDA KARSILASTIKLARI YENI GERCEKLIKLER

1.1 Giris

Elektronik Isletme’ yi (E-Isletme, e-business) g¢evreleyen mevcut tartigmalarm gogu,
berrakliktan ¢ok kanigiklik yaratmaktadir. Bu karigikligin biiyiik bir kismu, E-Isletme’ yi
basitge tiriinleri ve hizmetleri internet {izerinden alma ve satma olarak niteleyen yaygin yanlis
kamdan kaynaklanmaktadir. Bu tez, ne internet ile sinirlanmig ne de basitge internet tizerinden

ticaret anlaminda olmayan E-Isletme uygulamalarmi berraklastiracaktir.

Tam tersine E-isletme, interneti de iceren ancak sadece onunla sinirli olmayan bilgi ve
iletigim teknolojilerinin, ¢oklu iletisim ve dagitim kanallar1 yoluyla miisteriler, tedarikgiler ve
ortaklar ile karsilikhi etkilesim kurmak icin stratejik kullanimini gerektirir. Bu ¢ok kanallt
faaliyetlerden bilgiyi elde etme ve ydnetme kabiliyetini ayni anda saglayarak E-Isletme,
Orgiitlerin her etkilesimden en yiiksek degeri saglamalarim ve miisteri deneyiminin kalitesini

gelistirmelerini miimkiin kilar.

Bu tezde sunulan E-isletme’ nin yontemi ve ilkeleri, E-Isletme olmay1 becermis Srgiitlerin
gercek deneyimlerine dayanmaktadir. E-Isletme’ nin ardindan giden &rgiitlerin bunu niye
yaptiklari agiktir: calisan verimini gelistirmek, gelirleri arttirmak ve miisteri tatminini en {ist

diizeye ¢ikartmak ve nihayet bu yolla miisteri sadakatini, ilgisini ve karliligin1 arttirmaktir.

E-Isletme’ nin ilk uygulayicilari, bugiiniin is ortamim gayet iyi bilmektedirler. Rekabet
avantajmim en 6nemli kaynagi, tatmin oldugu deneyimleri miisteriye siirekli olarak saglama
kabiliyetidir. Bunun tersine, Orgiitler tarihsel olarak temelde iiriin Gzelliklerine, islevlerine,
fiyata ve cografi yakilia dayanarak kendilerini farklilagtirmug ve bu yolla rakipleri ile
rekabet etmiglerdir. Ancak bugiin, Orgiitlerin bu faktérlere dayandirilmug farklilagtirma

olanaklar1 artik neredeyse hi¢ kalmamugtir.



Rakipler iiriin 6zelliklerindeki yenilikleri ¢ok ¢abuk taklit etmekte ve ¢ogu satici igin fiyatla
rekabet etme, dogrudan kar marjlarindaki erimeyi de beraberinde getirmektedir. Ayrica
havacilik, finansal hizmetler ve reklam gibi sektorlerde sirketler daha biiyiik bir kiiresel
rekabet ile kars1 karsiyadirlar ve bu rekabette cografi konum giderek ilgisiz, etkisiz bir
farkhlagtirma faktorii olmaktadir. Bu nedenle bugiin 6rgiitler, rekabet stratejilerinde miigteriye
odaklanmak zorunda olduklarmi anliyorlar ve rekabette basarili olmanin anahtar
farklilagtiricilarmin, is yaparken basitlik ve en yiikksek diizeyde miisteri tatminini saglamaya

hizmet eden liderlik oldugunun da farkindalar.

Orgiitleri bu miisteri odakli rekabet stratejisinin ardimna diisiiren faktorler asagidaki gibidir:

o Fiyat temelli rekabet etmenin siirdiiriilemez olmasma karsm, bu ydnde treticiler iizerinde

artan baskmnm, hizmet temelli farkhilagtirmay1 tiimiiyle daha 6nemli hale getirmesi,

e Internet, uzaktan kumandali veritabanlari, Dbilgisayarlara Dbirlesik telefonlar,
WAP(Wireless Application Protocol-kablosuz uygulama protokolii) kullanarak internet
sayfalarma ulagabilen cep telefonlarm gibi unsurlari igeren tiim kanallar boyunca miisteri

islemlerini birlestirmeye imkan veren teknolojilerin elde edilebilirligi,

e Orgiitlerin, tekrar saticilar, ¢cagr1 merkezleri ve web gibi maliyet ve zaman bakimindan

etkin kanallar1 kullanimlarmdaki art1s,

o Sirketlerin bilgi ve iletisim teknolojileri biitgelerinin, miisteri deneyiminin kalitesine

artirmaya yonelik olarak, artan oranda ayrilmasi,

e E-igletme’ nin olanaklarmi kullanan ilk kullanicilarin sagladigi kanitlanmig yatirim geri

T |
doniisii.

S6z konusu faktorlerin kiimiilatif etkisi, yiiksek rekabet ortaminda yapilan isteki miithis hiz ve
karmasa artis1 ve bu anahtar sorunlara Grgiit liderlerinin ¢6ziim bulmasi yoniindeki artan bask1
tarafindan tanimlanan yeni bir gercekliktir. Bu yeni gercekligin yansimast her yerdeki

yonetim kurullar: ve kurul bagkalarini biiyiik siiphelere diistirmiis durumdadir.

! Thomas M.Siebel, How To Become An eBusiness, Sybel System Inc., San Mateo: 2000, s.2



Orgiitlerin  bir Elektronik Isletmeye, elektronik ortamda is yapan isletmelere, nasil
dontiistiiriilecegi her Boyutta, her kitada ve her endiistrideki orgiitler i¢in ciddi bir ice bakigi
beraberinde getirmistir. Ornegin, diinyaca iinlii 6nemli bir arastirma kurumunun yaymladig
raporda, “Diinyada y6netim kurulu bagkanlar1 ve stratejik planlamadan sorumlu bagkanlar,
ciddi bir bigimde E-Is sorular1 sormaktadiriar. Bunlar sirketlerinin var oluslar: i¢in &limciil
sorular durumundadir. Miigterilerinin bize s6yledigi bu yolda yogun bir baski oldugudur.”

ifadeleri yer almaktadur. 2

Bu endigeler hayatidir. Orgiitlerin kendilerine sordugu 4 dnemli soru soyle gdzlemlenmis:’

e Iginde faaliyette bulunulan endiistrideki is modelleri nigin degisecek?

o  Orgiit i¢in bunun anlami1 nedir?

e Ne zaman hazir olunmali?

s Buradan oraya nasil gidilebilir?

Heniiz az sayidaki Orgiit bu sorulara cevap verebilir durumdadir. Diinyanin 6nemli is
okullarinda, hatta Cin de bile, E-Is kurslarindaki biiyiik artis ve bu konuda uzmanlagmus,
Business 2.0, E-Company Now’, Fast Company®, The Industry Standard, The Red Herring’,

Upside®, ve Wired® gibi E-isletme ile ilgili makaleler ile dolu yayimlarin artmast gibi E-

Isletme’ ye olan ilgiyi gosteren olaylar gézlenmektedir.

? Vaughn Frick, Bob Gill and Kevin Murphy, “E-Business: Opportunities, Threats and Paper Tigers” Gartner
Inc. hitp://www.4gartner.comy/DisplayDocument? id= 301311&acsFlg=access, 27.12.1999

3 Frick, a.g.e., s.19

* http://www.business2.com/ 15.01.2001

3 http://www.carkitfe.com/html/e-company now.html 17.04.2001

¢ http://www.fastcompany.com/homepage/ 08.03.2001

7 http://www.redherring.com/ 05.03.2000

§ http://www.upside.con/ 25.09.2001

® http://www. wired.com/ 07.10.2001




Ayni zamanda, neredeyse her igletme analisti ve akademisyen ve de Business Week'®, The
Wall Street Journal'! ve The New York Times'?, gibi yaymnlarm editdrleri E-Is’ e drgiitlerin
rekabet etmek zorunda olduklari, onlar1 degisime zorlayan en Onemli sebep olarak isaret

etmektedirler.

1990’ larm sonunda ivme kazanmis E-Is’ in ilk dalgas1 E-Is’ ten ¢ok E-Ticaret anlaminda idi.
Oncelikle, Isletme’den Tiiketiciye (Business to Consumer, B2C) E-Ticaret yapan dot-com
(.com uzantili adresli internet girketleri) larm sayisindaki patlama ile birlikte E-Ticaret
baglangigta zenginlik getirdi. Baglangigtaki bu E-Ticaret i3 modelleri i¢in, ortaya ¢ikan bir

avug istisna diginda bugiin manzara artan oranda bagarisizliklarla doludur.

Son zamanlarda bu bagarisizliklara 6rnek olarak: Disney destekli Toysmart.com, online butik
Violet.com, sanat ve el igleri saglayicis1 Craft.com, Londra merkezli elektronik terzi (e-tailor)
Boo.com, gen¢ edlence sitesi Den.com, Viacom'’ merkezli egitici oyuncak saticisi
Redrocket.com, ev mobilyalar: tasarimlayan elektronik terzi Puertabella.com ve Whirpool,
Boston Grubu'* ve Hearts' girketi tarafindan desteklenen elektronik terzi Brandwise.com

sirketleri gosterilebilir. '

Bagarisiz olacagi tahmin edilen girketlerden bazilari, DrKoop.com, Value America,
Kbkids.com ve Pets.com sirketleridir. Internet ¢ilgmhmin sonunda kendini tiikettigini
séylenmektedir.'” Aym sekilde lider bir E-Ticaret bilimi arastirma girketi 2001 yili sonunda
mevcut internet iizerindeki perakendecilerin yarisindan fazlasinin kapanacagmi tahmin

ettigini agikladi. Bu tahmin gerceklesecekmis gibi goriinmektedir, '®

Isletmeler aras1 E-Ticaret (Business to Business B2B) de, daha diisiik satin alma maliyetlerini,
azaltilmig stogu ve stokta dogru tirtinleri, daha etkin lojistigi, daha diisiik satis ve pazarlama

maliyetlerini beraberinde getirmigti. Bu avantajlarin1 halen de siirdiirmektedir."”

19 hitp://www.businessweek.com/ 14.12.2001

! http://online.wsj.com/public/us 22.04.2001

2 hitp://www.nvtimes.com/ 13.07.2001

1 hitp://www.viacom.com/ 08.03.2000

 http://www.bcg.com/ 29.03.2000

13 hitp://www.hearstcorp.comy/ 03.3.2000

16 Siebel, a.g.e., 5.3

7 hitp://www.fortune.com/ 12.05.2001

% hitp://www forrester.com/Home/0.3257, 1.FF.html 31.03.2001




Su anda tizerinde oldugumuz ikinci dalga ise, dikkati internet merkezli E-Ticaret’ ten miigteri
merkezli E-Isletme’ ye dogru kaydirmaktadir. Bu ikinci dalga Charles Schwab®’, Chase
Manhattan®, Mariot International®?, BT ve Yahoo* gibi sirketler tarafindan izleniyor.
Sirketler artan oranda baskin faktér olmaya baglayan, “denetimin miigteride oldugu gergegi”

tarafindan sekillenen bir diinyadaki miicadelelerde, uzmanlik kazanmak ile ugragmaktadirlar.

E-isletme uygulayan 6rgiitlerin asla kaybetmeyecekleri bakis agisi, temel bir gercege dayanur.
Her Orgiitiin temel amaci karlt bir sekilde miigteri elde etmek ve onlar1 elde tutmaktir. E-
Isletme hakkindaki hi¢bir sey bu kagmilmaz gercegi degistiremez. Isletmeler miisteri ile
baglar ve miigteri ile sona ererler. Miisteriler olmaksizin bir 6rgiit hi¢cbir seye sahip olamaz,

baginda “e” olsun yada olmasin.

Bu tezde ele alman yaklasum bu nedenle, miisteriyi E-Isletme stratejisinin merkezine
yerlestirir. E-Isletme’ nin hedefini biraz sinirlayarak, miisterilerin hangi sekilde istiyorlar ise,
Orgiitle daha kolay, daha eglenceli ve giderek daha degerli bularak is yapmasini saglamak i¢in
bilgi ve iletisim teknolojilerinin kaldirag etkisinden yararlanmak ve ayn1 zamanda her miigteri

isleminin degerini en {ist seviyeye getirmek olarak belirtebiliriz.

Bu tezde verilen ilke ve yontemleri izleyerek, Orgiitler yatirimlarina yiiksek ve hizl bir geri

doniis vadeden E-Isletme stratejileri gelistirebilirler.

Bu tez ii¢ yonden siradan galismalardan farkhdir: Ilki, satis, pazarlama ve hizmet yoluyla
miigteri kazanma ve elde tutma olarak nitelenen, dogrudan gelir arttirict anahtar siireglere
odaklanmas, ikincisi, miisteri iliskisinin herhangi bir E-Isletme modelinin en kritik varlig
oldugu temel varsayiminda dayanmasi ve digiinciisii, ¢ogu E-Isletme uygulayicisinin

anlamakta hataya diistiigii; E-Isletme’ nin internet ile siirli olmadig: gergegini onaylamasidir.

1 hitp://www.ecommerce. gov/ecomnews/040699. html 22.06.1999

2 http://www.schwab.com/ 11.12.2001

2! bitp://www.chase.com/chase/gx.cgi/FTcs?pagename=Chase/Href&urlname=chase, 03.08.2001

22 hitp://www.marriott.com/Defanlt.asp?checked=True&Marriott BD={4E030A53-9C5D-4923-A6E6-
6CESFE05313B7106.10.2001

3 http://www.bt.com/index.jsp 19.4.2001

2* http://www.yahoo.com/ 11.12.2001




Gergekten, olduk¢a basarili olan Srgiitlerin de anladi1 gibi, E-Isletme miisteri iliskisinin her

yOniine ve her iglemine tiim kanallar boyunca ister gergek zamanli (on-line) ister gercek

zamanh olmayan sekilde olsun uygulanabilir. Diger bir deyisle: Miisteri merkezlidir, ag

merkezli degil.

Bagarihi orgiitler, bagarisiz rakiplerinden daima daha fazla miisteri odakhi olma egiliminde

olmuglardir. O zaman geleneksel isletmeye (Traditional Business, T-Business) karsilik

Elektronik Isletmenin (E-igletme, E-Business) ne oldugu ve onda yeni ve farkli olan

noktalarin neler oldugu asagida ifade edilmistir.

Siradan isletmenin tersine E-Isletme yapis1 Srgiitlere:

Miisteriye Oziinlii incelikle detaylandirilmms biiyitk miktarda bilgiyi kaydetme, 6lgme,
giincelleme ve gercek zamanh ¢oziimleme imkanmi verir. Orgiitler simdi, her miisteri
islemini ayrintilariyla dgrenebilirler. Ornegin, islemin nasil ve nereden geldigi, islemin
dogasinin ne oldugu(talep, servis istegi, satin alma vb.) ,satm alinan veya tartigilan {iriin ve
hizmetin ne oldugu gibi. Orgiitler “clickstream” veri denilen, bir ziyaretcinin bir web
sitesinde ne kadar kaldigi, ulastigt sayfalarn sirast ve ziyaretgilerin bir islemi
tamamlamadan Once basarisiziga ugrayip ugramadigi gibi bilgileri elde edilebilirler.
Orgiitler, disaridan bagka firmalarm trettigi verileri de miisteri bilgilerini daha da
gelistirmek icin miisteri veri tabanlarina katabilirler. Gergek zamanh ¢&ziimsel araglar
Orgiitlere, 6rnegin miisterinin gercek zamanlh promosyonlara verdigi cevaba gore yine bu

promosyonlar1 ger¢ek zamanh olarak degistirme imkanin1 verir.

Orgiitiin, tiim iletisim kanallar1, tiim iglevsel alanlar boyunca, miisterilerle, tedarik¢ilerle
ve ortaklarla ilgili tim islemleri esgiidiimleme ve kisisellestirmesine imkan saglar.
Orgiitler, miisterileri, tedarikgileri ve ortaklar1 ile iletisim kurduklar1 kanallar:
genislettikleri zaman, bu ¢ok bilesenli hale gelen iglemleri esgiidiimleme ve kisisellestirme
zorlugu ile yiiz yiize gelirler. E-Isletme’ nin olanaklar: ile, orgiitler islemleri es zamanh
hale getirebilir ve her bir bilesendeki bu iglemler zamanla kanaldan kanala gegse bile

kisisellestirilmig bir diyalog siirdiirebilirler.



E-Isletme, miisteri ile karsilasilan her siiregte, programlama ve bu siiregleri optimize
etmeye imkan saglar. E-isletme teknolojisi orgiitlere, zengin miisteri bilgisine dayanan
giiclii karmagik kurallar1 agik¢a ortaya ¢ikarma sansmi verir, Ornegin orgiitler bu kurallar:
gelen istekleri ¢Oziimleme, ister telefon, web (World Wide Web’ in kisaltilig1; yazi, resim,
ses, gbriintli, animasyon gibi ¢ok farkli yapilardaki verilere kompakt ve etkilesimli bir
sekilde ulagilmasii saglayan hyper ortam sistemidir.)*elektronik posta ister diger
kanallar ile gelmis olsun onlar1 amacina gére en iyi miigteri hizmet birimine yénlendirme
ve boylece hizmet kaynaklarmi en verimli sekilde kullanirken, miisteri hizmetlerini de

gelistirme yolunda kullanabilirler.

E-Isletme, tam anlamuyla bire bir, iligki temelli pazarlama, satts ve hizmet anlayigim
hayata gecirmeye izin verir. Tedarik¢i ve miisterilerle igslem odakli olma egiliminde olan
kitlesel pazarlamadaki iletisim anlayigin tersine, Orgiitlerin tedarik¢i ve miisterilerle
gercekten bire bir iliski kurmasim saglar. E-Isletme olan rgiitler, rgiitlerinin ne zaman
ve hangi kanalda ortaya ¢ikmg olursa olsun, miigterileri ile ilgili gegmis islemlerini
hatirlarlar ve bu bilgiyi tiim miisteri ile karsi karsiya gelen kisi ve siiregler igin
kullanilabilir hale getirirler. Orgiitler bu miisteriye dziinlii bilgiyi, iletisimi, teklifleri, iiriin

ve hizmetleri miigterilerinin bireysel tercihlerine uydurmak icin kullanabilirler.

E-Igletme, optimize edilmis birlesik ¢ok kanalli pazarlama, satis ve hizmeti uygulama
sansmi verir. Ciinkii E-Isletme olanaklari, her miisteri islemini g&sterme, Slgme ve
izlemeyi izlemeyi miimkiin kilar. Orgiitler, bu islemlerin kesin sonuclarin1 belirleyebilir
ve blylece her pazarlama, satig ve hizmet etkinliginin geri doniigiinii hesaplayabilirler.
Gergekte, E-Isletme olanaklar1 ile Orgiitler, her miisteri yada hesabmn karhihigm
belirleyebilir, her misteriye aywracaklar1 kaynaklari o miigterinin karlilifina dayanarak
ayarlayabilirler. Bu olanagi, tim iletisim ve dagitim kanallar1 boyunca genisleterek, bir
Orgiit kendi is modelini en verimli hale getirebilir. Bu Orgiitiin pazarlama, satig ve hizmet
kaynaklarni her miigteri isleminden siirekli en tist diizeyde deger elde edecek sekilde
kullanirken, dogru miigteri ve tedarikgiye, dogru kanallar yoluyla, dogru zamanda, dogru
irtin ve hizmetle ulagmak anlamina gelmektedir. Bu ayn1 zamanda miisteri elde edip onu

elde tutmak icin ne az ne de ¢ok ¢aba harcamak anlammdadir.”®

%5 [brahim Kirgova, internette Pazarlama, Birinci Basim, Beta Yaymnlari, Istanbul: 1999, s.19
%6 Siebel, a.g.e., 5.5-6
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Uygulamada, bir 6rgiit bu olanaklara, birlesik durumda olan satig, pazarlama ve miisteri
hizmet yazilimlarini, bSlge satis ve hizmet agi, cagri merkezleri, acentalar, internet gibi

kanallar boyunca genisleterek ulagabilir.

Bu sayede, miisteriler, tedarik¢iler ve ortaklar hakkinda detayli bilgiyi elde etme, bilgiyi
Orgiitleme ve kullanmaya yarayan kapali bir ¢evrim olusturulur. Béylece, miisteri ile yiiz yiize
gelen her ¢alisan ve siireg akla yakin olarak merkezilestirilmig, ayni, kapsamli veritabam

tizerinden ¢alisir, yani sag el daima sol elin ne yaptigim bilir.

Ornegin, bir bolge satis temsilcisi, bir miisteri gOriismesi yapmadan 6nce, diz istii
bilgisayarindan sirketin miisteri veritabanma baglanabilir ve s6z konusu miisterinin daha once
sirketin web sitesine baglandigim 15 dakika sitede kaldigin1 ve yeni bir {iriin ile ilgili detayl
bilgi aldigim Sgrenebilir. Bu bilgi ile satig temsilcisi, girketin ilgilenilen yeni iiriinii ile ilgili
son durumu degerlendirebilir ve  iirlini tanttan bir sunumu miigteri ziyaretinde

gerceklestirebilir.

1990°’larin sonunda biitiinlesik E-Is teknolojilerinin ortaya ¢ikisindan Once, Orgiitlerin
yetenekleri, miisteriye odaklanma ile smirlandirilmigti. Bugiin, altyapi, uygulamalar ve teknik
bilgi, Orgiitlerin tiim kaynaklarim en Onemli amaglart olan karli ve sadik misterileri

tanimlama, elde etme ve elde tutmaya yogunlagmalarmna izin verir.

Ornegin bazi E-Igletme uygulamalari, Srgiitlerin tiim kanallar boyunca; satis, pazarlama,
hizmette ve ortaklarla karsilikli iliski yonetiminde kapsamli miisteri odaklh bir E-Igletme
sistemi kurmalarmi miimkiin kilar. S6z konusu triinlerden biri 140 uygulama mddiiliine ve
finansal hizmetler, telekom, ileri teknoloji, otomotiv, gibi bir diizine 6zel boliime sahiptir.27
Uygulamalar, Microsoft ve Unix igletim tabanli ve kigisel bilgisayarlardan, diz {stii
bilgisayarlara, el bilgisayarlarmdan cep telefonlarna uzanan genis bir yelpazede

caligmaktadir.

E-Isletme uygulamalarmi hayata gecirmis birgok miisteri, E-Isletme olanaklarmimn gelirlerde,
miigteri tatmininde, ¢alisan verimliliginde ve hisse degerinde nasil dogrudan gercek artislara

neden oldugunu ortaya koymuslardir.
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S6z konusu yazilim fiireticilerinden birinin son bir bagimsiz arastirmasinda sekil 1 ‘de de
goriildiigi gibi, miigteriler i¢in 10 aylik bir zaman zarfinda verimlilikte ortalama %20, miigteri

tatmininde %21 ve gelirlerde %15°lik artis kaydedildigi gosterilmektedir.”®

E-Isletme, bu dramatik sonuclara &rgiitlerin insan, siire¢ ve teknolojilerini, miisterilerinin
ihtiyaclarini anlamay1 6grenme ve onlarla uzun doénemli yakn iligki gelistirmelerine imkan
verecek biitiinlesik bir sistemde yer vererek ulasir. Kapsamli bir E-Igletme Sistemiyle
Orgiitler, miigterileri ile tiim kanallar ve her temas noktasindaki iglemlerini uyumlu hale
getirebilirler. Bu, Orgiitlerin, miisterilerine karsi, pazarlamada, satista ve hizmette c¢oklu

kanallarmn kullanimini en optimum hale getirmelerini saglar.

%21 %20

%15

Gelirdeki Miisteri Cahsan

Biiyiime Tatmini Verimlilik Kazanci

T f&l = :

” . on
Sekil 1.1: E-Isletme Uygulamalar Kullanan Orgiitlerin Elde Ettigi Kazanclar
Kaynak: Thomas M.Siebel, How To Become An eBusiness, Sybel System Inc., San Mateo: 2000, .7

Sonug, Orgiitlerin miigterileri ile onlarin istedigi sekilde, istedigi zaman, istedigi yerde, istedigi

para birimi ile ve herhangi bir iletisim kanalmmdan ig yapabilmeleridir.

¥ http//www.sicbel.com/about/news_events/press_releases/2001/011001 siebe7quest.shtm 09.01.2001
2 Siebel, a.g.e., 5.6
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Siradan Srgiitlerin tersine, bir E-Isletme Srgiitii, miisterileri, tedarikgi ve partnerleri ile, iiriin
ve hizmetlerin se¢imi, kullamimi, zenginlestirilmesi ve degistirilmesi hakkmnda hicbir zorlama
olmaksizin siirekli bir diyalog siirdiirebilir. Diyalog siirecinde zamanla bir miigteri bir
kanaldan digerine, Ornegin web’ ten c¢agr1 merkezine oradan magazaya iletigimini
kaydirdiginda, her kanal iletigsimi birakildig1 yerden devam edecektir. Bu durumda miigteri
bakis agisindan iligki, kolay eglenceli, kesintisiz ve son derece tatmin edici olacaktir. Bu

kapsamda sadece 1995°de bilgi teknolojilerine 527.9 milyar dolarlik yatirmm yapiimustir. >
1.2 Elektronik Is ve Elektronik isletme Kavramlan

Elektronik Is (E-Is, E-business), elektronik ticaret (E-Ticaret, E-commerce) kavramimndan
daha genis ve kapsamli bir kavrami ifade etmektedir. E-Is, bir kurulusun miisteri iliskileri
yOnetimi, tedarik zinciri yOnetimi, kurumsal kaynak planlama, bilgi yonetimi ve uzaktan
egitim unsurlarmm elektronik ortamda bir araya gelmesi ve birlesimi ile saglanan bir i
yapma modeli olarak tanmmlanabilir. E-is, iiriinlerin, hizmetlerin, bilgi ve deneyimlerin
“network-enabled” teknolojiler kullanilarak paylagmmmi gelistirmeyi saglayan yeni bir ig
yapma seklidir. Baska bir deyisle, E-Is, teknoloji ile ilgili degil, tamamiyla yeni is yapma ve

gelir elde etme modelleri ile ilgili bir kavramdir.

Bu kavramin ardinda siiphesiz bu yeni olusumun asil gii¢ kaynag: olan internet yatiyor. Bu
giictin girketlere sagladig: ve saglayacagi imkanlar kullanilarak yeni is imkanlarmin
yaratilmas1 ve operasyonel verimliligin arttirilmas: yoluyla kar elde edilmesi E-Is’ in
temelinde yatan ana prensiptir. Buradaki en 6nemli ve gerekli unsur, sirket yoneticilerinin, ig
ortaklarmmin, c¢alhisanlarinin ve miisterilerinin, elektronik is sistemlerinin gercek zamanli

kullanicilar1 olmalari, ayni ortamda birlesik hale gelmeleridir.

Elektrik kegfedildiginde, sadece aydmlatma amaci ile kullanihyordu. Zaman ilerledikge, bu
kaynakla neler yapilabilecegi fark edildi, elektrikli makineler icat edildi ve bugiin elektrik

sayesinde pek cok ihtiyaca cevap verebilecek iiretimler gergeklestirilebiliyor.

? Organisation of Economic Construction and Development, Information Technology Outlook, 1997, 5.16
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Tipk: elektrik gibi internet sayesinde, degisik hizmetler degisik ihtiyaclara cevap verecek
sekilde sunuluyor ve sunulmaya da devam edilecek. E-Ticaret ve E-Is de internet sayesinde
ortaya ¢ikan kavramlar. Tipki elektrikli makinelerin iiretime getirdigi olumlu degisim gibi, E-
Is de sirketleri degisime siiriikliiyor.>®
Bu degisim kapsaminda is modellerinin degisimini zorlayan fakt6rler:
e Bilginin diinyanin her tarafindan ¢ok hizli bir sekilde elde edilebilmesi,
e Orgiitlerin iginde rekabet ettigi pazarlarin kiiresellesmesi,
¢ Diizenleyeci kurallarin daha sik1 ve cezalarn daha agir olmasi,
e Zirvede kalmak icin gereken liderligin rekabet nedeniyle temininin zor olmas:.”!
E-Is su sekilde formiile edilmektedir:
E-is = E-Ticaret + [Z + MiY + TZY + KKP*
E-Is: Elektronik s (E-Business)
E-Ticaret= Elektronik Ticaret (E-Commerce)
[Z=Isletme Zekas1 (Business Intelligence)
MIY= Miisteri Iligkileri Yonetimi (Customer Relationship Management, CRM)

TZY= Tedarik¢i Zinciri Yonetimi (Supply Chain Management, SCM)

KKP= Kurumsal Kaynak Planlamasi (Enterprise Reseurce Planing, ERP)

%% Saban Erdikler, Fuat Oksiiz, E-Business Diniigiimii, Andersen, Istanbul: 2002, 5.9-10
1 Albert J. Viscio, Bruce A. Pasternack, “Toward A New Business Model”
http://instruction. bus. wisc.edu/oim763/project Business Model. htin, s.2, 17.04.2001
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Bu yeni i yapma seklinin yeni kurallar: asagidaki gibi ifade edilmektedir:

Teknoloji, artik igletme stratejisi olusturulurken sonradan diigiiniilmiiyor. ‘Ashinda artik,

s6z konusu stratejinin gercek nedeni ve siiriikleyicisi durumundadir.

Orgiit yapisim basitlestirme ve hiz kazandirma, etkileme ve bilgi akismi kontrol etme
dramatik olarak, fiziksel {iriinleri iiretip, hareketlerini Saglamaktan daha giiclii ve daha

maliyet etkin faaliyetler durumuna gelmektedir.

Dominant, zamam ge¢mis Orgiit tasarimlarimi ortadan kaldwmaktaki beceriksizlikler

genellikle isletme hatalarma yol agmaktadir.

Yeni Orgiit tasarimlarinin hedefi, sirketler arasinda, yalnizca maliyetlerden kurtulmak igin
degil, aym1 zamanda miisteri memnuniyetini saglamak icin esnek ortaklik ve birlikleri

saglamaktir.

E-Isletme, 6rgiitlerin miisterilerini dinlemelerini ve hem en ucuz, hem en ¢ok bilinen ve

hem de en iyi olmalarina imkan vermektedir.

Teknoloji, yalmzca iiriin olusturmak i¢in kullamlmiyor. Uriiniin segiminden, siparisine,
teslim almmasindan satig sonrasi hizmetine kadar miisteriyi tlimiiyle c¢evreleyen
deneyimleri zenginlestirmek, yenilik yapmak ve eglenceli hale getirmek igin de
kullanilmaktadr.

Gelecegin E-[sletme tasarimlari, miisteri ihtiyaglarini en iyi sekilde karsilayabilmek icin
giderek daha ¢ok yeniden sekillendirilebilir E-Isletme topluluklarim kullanacaktir.

Yonetim i¢in zor olan i, isletme stratejilerini, siireglerini ve uygulamalarim hizli dogru ve

bir seferde siralayabilmektir. Bu noktada giiclii liderlige ihtiya¢ duyulacaktir.”

*2 Judy Strauss, Raymond Frost, E-Marketing, First Edition, New York: Prentice Hall, 2001, 5.6
¥ Ravi Kalakota, Marcia Robinson, E-Business: Roadmap For Success, First Edition, Boston: Addison-
Wesley, 1999, s.5
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E-Igletme  egilimleri  kapsaminda, E-Isletme  Altyapt  uygulamalarm  sdyle
smiflandirilmaktadir:
Tablo 1-1 E-isletme Altyapist Uygulamalar
Fatura Diizenlemesi ve Veri Depolama Birlesik Siparis Onay:
Odenmesi
Orgiitsel Alal Yonetme Bilgi Yonetimi
Isbirlik¢i Cevreler E-Pazarlama Kisisellestirme
Icerik Yénetimi Kendinden Calisan Islemi Site Performansi
Miisteri Higki Kurumsal Kaynak Magaza ve Kataloglar
Yonetimi(CRM) Planlamas:
Veri Isleme E-Tedarik Tedarik Zinciri
Kaynak: “E-Business 2000,  Markets, Farly  Adapters, Applications and  Vendors”

http://www.irgintl.com/defanlt. htm, s. 12, 19.12.1999

Bir elektronik isletme (E-Isletme, E-business) ise:

e Bir deger olarak para, mal, hizmet veya bilgiyi elektronik olarak degis-tokus etme

yetenegi olan isletme demektir.

o E-Isletme, Is yonetmedeki bu yeni yontem i¢in uygun is siire¢lerini tam anlamiyla

tasarlamistir.

o E-igletme, insan performansindaki zorluklarm yalmzca kendi is giicii ile degil, deger

agmdaki ,miisterilerini, ortaklarmin ¢aliganlarin1 ve de tedarikgilerinin ¢alisanlarmi da

icerdigini anlamistir,

e E-Isletme, ortaklari, tedarikgileri ve miisterileri igerir.

o E-Isletme, kiiresel bir elektronik ortamda faaliyet ggsterir.
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e E-isletme’de teknoloji, siirecler ve insan performans: siirekli gelisen bir stratejik amacin

etrafinda bir birlegim ve isbirligine girerler.*

E-isletme, elektronik ¢agmn isletmeciligidir; isin internet teknolojileri kullanarak yapilmasi
anlamindadir, Bu yolla, islerin olusum siirecini kisaltmak, igin yOnetimine konsantre
olunmasi saglamak, diinyanin her kdsesindeki potansiyel miigterilere ulagmak ve tiretkenligi
arttirmak miimkiindiir.*

E-isletme, yiiksek performansli bir isletme modeli olusturmak igin, is siireglerinin, kurumsal

uygulamalarm ve Srgiitsel yapinm karmagik bir fiizyonudur.*

E-Isletme 6rgiitii, sayisal sinir sistemi denilen bir &zellige sahiptir. Bu 6zellik sayesinde, orgiit
cevresini algilayip,tepki gosterebilir, rakiplerin olusturdugu tehlikeleri ve misteri taleplerini

hissetmesini ve zamamnda tepki vermesini saglayan sayisal yontemlere sahip olacaktr.””
1.3 Elektronik Ticaret Degil Elektronik Isletme

Elektronik ticaret (E-Ticaret, E-commerce), tiriin ve hizmetleri internet tizerinden alip satma,
E-Isletme’ nin 6nemli bir bileseni iken, yalnizca bir bilesenidir ve en dnemli bileseni olmasi
gerekmez. Ornedin uluslar arasinda E-Ticaretin ilk uygulayan Amerika Birlesik Devletleri
Ornegini diisgliniirsek, 2000 yilmin ilk g¢eyre§inde perakende mallarin tiiketiciye internet
tizerinden satist 5.3 Milyar dolarken aym1 dénemde toplam perakende satiglari 748 milyar
dolar olmustur. Internet iizerinden en ¢ok satilan iiriinlerden biri olan kitap satiglarmin bile,

1999 da toplam kitap satisinn ancak %5.4” ii kadardir.”®

M<eCommerce Definedhttp:/www.accenture.com/xd/xd.asp?it=en Web&xd=ecommerce\ecommerce home,xml

19.02.2001

* IBM, e-com:Elektronik Ticaret ile Gelen Miithis Degisim, Istanbul, 1999, s.141

3¢ Kalakota-Robinson, a.g.c., s.16

37 William H. Gates, Dijital Sinir Sistemi ile Diisiince Hizinda Cahsmak, cev; Ali Cevat Akkoyunlu, ikinci
Baski, Istanbul: Dogan yaymcilik, 1999, s.404

8 Siebel, a.g.e., 8.9
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Ancak bu, E-Ticaretin geriye gittigine yonelik bir igaret degildir. Tersine, ugak biletleri ve
hisse senedi gibi bazi kategorilerde ¢ok biiyiik bir hizda biiylimektedir. Internet belki de
gelecekte ¢ogu satmn alici i¢in tercih edilecek kanal olacagini ispat etme yolundadir. Fakat bu
pazarlarda bile muhtemelen her zaman bir kanal gesitliligi olacaktir. Ornegin, bazi yolcular
gezi rezervasyonlarinda bir seyahat acentesinin yardumini ve yine bazi yatirimcilar giivenilir
bir arac1 kurum aracilif ile hisse satin alip satmay1 tercih edebilecekler. Bu herhangi bir mal
ve hizmet icin de dogru olabilir. Ornegin bir otomotiv sirketi, cok basarili olan kiiresel satis
agina dokunmaksizn mevcut kanallarina, g¢agri merkezlerini ve servis kanallarint da
ekleyerek kanal olanaklarm genigletmigtir, Dagitim kanallarini da kendi internet faaliyetleri,

ve de birgok tedarikciyi iceren canli satig kanallar1 ile genigletti.>

Internet pazarindaki islemler dort evre lizerinde ilerlemektedir.

5 Bilgi >Anlasma > Hesap G('irm> Satis Sonras>

E-Katalog | Pazar Kesfi E-Odeme Miisteri
Arama Kontratlar | Lojistik Destegi
Motorlan Sigorta

Sekil 1.2 : Elektronik Pazar Islemlerindeki Dért Evre

Kaynak: Martin Bichler, The Future of E-Markets: Miiltidimentional Market Mechanism, First Edition,
New York: Cambridge University Press, 1999, s. 27

Sirket, son zamanlarda internet iizerinden araba satiginda bagka bir *° sirketin isbirligi ile “ters
acik arttirma” denilen dinamik bir fiyatlama yaklagimini denedi. Bu yaklagimda satin almak
isteyenler 6demeye istekli olduklar1 fiyati Onerirler, satict da Onerilen fiyatlar arasindan

se¢imini yapar.

E-Isletme ¢aginda, degisen fiyatlandirma dinamiklerini sdyle gosterilmektedir:

* http//www.ford.com/en/default.htm, 17.04.2001
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Tablo 1-2: E-isletme Caginda Fiyatlandirma Dinamikleri

Fiyatlandirma Dinamikleri

Geleneksel Fiyatlandirma E-isletme Caginda Fiyatlandirma
e Satici Belirleyici e Aha Belirleyici

e Sabit _ o Esnek

e Arza Dayah e Talebe Dayah

e Daha Onceki Satislara Dayah o Belli Bir Andaki Satisa Bagh
e Uriin Ozelliklerine Dayah e Uriin Icerigine Bagh

¢ Periyodik Olarak Degisen e Siirekli Degisen

Kaynak: Chuck Martin, Net Future: The Seven Sybertrend That Will Drive Your Business, Create New
Wealth and Define Your Future, First Edition, New York: Mc.Graw Hill, 1999, 5.130

E-Isletme ¢agmda fiyatlandirmada, deger tabanh fiyatlandirma stratejileri yalmzca birkag
gercek isleme uygulaniyor. Ancak kiiciik bir fiyat degisiminin bilyiikk kazang artiglarim
getirecegini birgok Orgiit anlamaya baghiyor. Bu ¢agda, yeni bir fiyatlama stratejisi kurmak,

orgiitlerin yiizlesmek zorunda oldugu énemli bir zorluktur.”

Giiclii ve zorlayici bir ortam olarak internet, 6rgiitlere yeni bir kanal sunuyor. Her Orgiit is
yapma bigimine, en azindan miisterileri ile iki yOnlii iletisim kurmak amaciyla olsa bile
interneti de katmak zorunda kaliyor. Ancak, ¢ogu Orgiit i¢in internet var olan kanallarin yerine
gecmez, yalnizca internet yolu ile kanal karmasma web, elektronik posta, dzel aglar, canli
miizayedeler gibi daha bir ¢ok kanal segcenegini ekler. Miisteriler i¢inde bulunduklar1 anda
onlar i¢in en uygun olan herhangi bir yolla 6rgiitle is yapmay isterler. Bu nedenle miigteriler,

kanal se¢im segenekleri olmasi konusunda israr ederler.

“ hitp://www.priceline.com/ 20.04.2001
! Kazuhisa Inoue, Hisao Nakajima and Naohiro Yoshikawa, “Pricing Strategies in the E-Business Age” NRI
Research Reports No.23, http://www.nri.co.jp/english/report/papers/index html 01.02.2001
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Ornegin, bankacilikta miisteriler bir ceki bozdurmak icin yerel bir banka subesine gitmeyi, bir
borglar1 ile ilgili gagr1 merkezini aramay, para ¢ekmek i¢in bir ATM makinesini kullanmay1
ve hesap durumlarim kontrol etmek igin gergek zamanl olarak bankanin internet sitesine
baglanmay1 tercih edebilirler. Gilinlimiiziin talepkar miisterileri igin, her biiyiik banka tiim bu

kanallarin tiimiinii saglamak zorundadar.

Benzer sekilde, isletmeler arasi pazarda da miisteriler farkli kanallari tercih edebilirler.
Ornegin, biiyiik bir bilgisayar donammu satin almaya niyeti olan bir satm almacy, iiretici
sirketten bir satig temsilcisi ile detaylar {izerinde ¢aligmak igin toplant1 yapmak ister. Ancak
daha siradan ve rutin satin almalar i¢in, internet lizerinden web aracilig: ile yada yerel bir
satic1 yoluyla siparis vermeyi tercih edebilir. Satig sonras1 destek ve hizmetler i¢in de miisteri
web, elektronik posta ve ¢agr1 merkezlerinden biri araciligi ile tiretici firmanin yardim masasi

ile iletisim kurmay1 segebilir.

Saf E-Ticaret alaninda bile, miisteri iliskisinin internet tizerinden ger¢ek zamanli goriisme ile
baslayip bittigini diigiinmek yanligtir. Normalde, bir &rgiit ger¢cek zamanl iglemlerden hem
Onceki hem de sonraki siirecte tedarik¢ileri ve miigterileri ile iliski kurabilmek icin, biiyiik
6lgiide gercek zamanh olmayan internet dis1 kanallar: kullanmak durumunda kalir. Ornegin,
lider bir internet sirketi*’, miisteri ve tedarikgilerinin iiriinler, hizmetler ve siparisler gibi
konulardaki sorularmma cevap vermek iizere iki biiylik c¢agri merkezi isletmektedir. Bu
merkezler su anda siparis almiyorlar. Ancak, sirket’ in miigteri iliskileri stratejisinde biiyiik bir

rol oynamaktadir.

Sirketin YOnetim kurulu bagkani , miisterilerin yakinda telefon ile de siparis verebileceklerini
aciklamustir. Bir dergisine verdigi bir miilakatta bir taksi duraginda, doktor muayenehanesinde
veya havalimaninda beklerken bir gseyler alabilmenin hos oldugunu ve hareket halinde iken

ses ile etkilesim kurmanm en iyi yol oldugu diisiindiigiinii soylemistir,*’

*2 http://www.amazon.com/exec/obidos/subst/home/home html/103-7014471-2824666, 16.06.2001
3 hitp://www.fortune.cony/, 26.06.2001
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Lider bir internet medya sirketi*, cesitli birimlerden olugmakta ve neredeyse tiim geliri
pazarlama ortaklarindan ve reklam veren miisterilerinden saglamaktadir. Sirket bu iligkileri,
pazarlama, satig ve hizmet Srgiitiinii, E-Is teknolojisi sayesinde esgiidiimlemis, telefon, fax,
web ve elektronik posta ile 6nemli reklam verenler ve ortaklari ile bire bir iligki kurmak

suretiyle geligtirmis ve stirdirmiigtiir.

E-isletme olma yolundaki acele ¢abalar nedeniyle birgok drgiit, yanlis yonlendirmeler nedeni
ile bunun anlaminm, sadece bir web sitesi kurmak ve internet lizerinden alim-satim igi
yapmak oldugunu varsaymuglardir. Fakat cogu durumda, rgiitler web kanalini diger kanal ve
is stireclerinin neresine koyacaklart ve esgilidimiinii nasil saglayacaklari konusunda
basarisizliga ugramiglardir. Bu esgiidiim eksikligi, siklikla olumsuz miisteri deneyimine ve
sonunda miigteri kaybmna yol agar. Bunu bir 6rnek ile agiklarsak. Bir internet girketinin,
internet tizerinden CD satis1 yapan bir girketten 2000 yili yilbag1 sezonunda bir elektronik
posta reklanu almigtir. Satici tiim sipariglerin istenen tarihte, istenen yere yiikleme bedelinin

alinmasi durumunda teslim edecegini taahhiit eder.

Internet sirketi, saticinin web sitesini ziyaret edip sitenin hos zengin icerigini begenmis ve
severek birka¢ parga CD siparig etmis ve siparis onayi ile birlikte kara yolu ile sevkiyat bilgisi
satic1 tarafindan kendisine yollanmistir. Bunun iizerine internet sirketi, daha Onceki reklam
elektronik postasinin aksine nigin kara yolu ile ve 2 giinii asan bir sevkiyat yapildigini sormak
lizere satictya bir elektronik ileti yollamug; ancak buna kargilik sorusuna cevap igermeyen
ancak c¢agri merkezi telefon numarasim igeren otomatik bir iletiyi 6niinde bubmustur. Sirket
s6z konusu numaray: aradigmda, ¢agrt merkezinde calisan kisinin reklam igeren ilk ileti
hakkinda hi¢bir bilgisinin olmadig1 agiga ¢ikmig ve ilgili kigi miisteriye yardim edememistir.
Sonugta kizgm bir duruma gelen eski miigteri, saticinin hi¢ de istemeyecegi sdzlerle yasadig:
olumsuz deneyimi tamidiklarina ve is arkadaglarina aktaracaktir. Bu gergek, her giin E-Ticaret

stireglerini geri kalan ig siireglerinin igine oturtamayan bir¢ok orgiit i¢in yasanmaktadir.

“ http://www.yahoo com/ 30.07.2001
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Gergekten, ikinci dalga olan E-Isletme ile birgok Orgiit, internet kanalini en avantajli bir
sekilde nasil kullanabilecegini tekrar diisiiniiyor. Ornegin, lider kot pantolon tireticisi bir
sirket™, son zamanlarda web’ i triinlerini dogrudan tiiketicilere satmak i¢in kullanmaktan
vazgecmeye karar verdi. Sirketin yOnetim kurulu bagkami, Fairchild Yaymcilik tarafindan
sponsorlugu yapilan “Women’s Wear Daily” adli bir toplantidaki agilig konugmasinda, iiritin
ve lriinler i¢in izlenimler ortaya c¢ikartmakta miithis olduklarim, ana islerinin internet
lizerinden alum satim olmadigim belirtmistir.Bu yeteneklere sahip perakendeciler biliklerini,
onlarin bu iste milkkemmel olduklarmi ve internet iizerinden satiglarim bu perakendeci

ortaklar aracihig1 ile yapacaklarin ifade etmistir. *¢

Su anda girket web’ deki varhigmi iriinleri hakkinda miisterileri ile iletisim kurmak ve
perakendeci ortaklarmi®’  desteklemek igin, miisterilerini  kendi diikkanlarma,

perakendecilerinin diikkkanlarina ve web sitelerine yonlendirmek amaciyla kullantyor.

Benzer sekilde, zincir market igleticisi bir sirket’®, yakin zamanda web sitesini kapatt1 ve
internet faaliyetlerini bir saglik tiriinleri tiiccar olan pazarlama ortag: bir bagka internet sirketi
ile birlestirdi.* Bu konuda lider bir aragtirma sirketi, gelecek 5 yilda, gectigimiz 5 yilda
ortaya ¢ikan tiim dogrudan {ireticiden miisteriye yOnelmis web sitelerinin yiizde 60’mn,
birbiri ile birlesme yoluna gideceklerini Sngdrmektedir.”® Sirket gelecekte en giiclii
perakendecilerin, tugladan ve hargtan yapilmis magazalarla internet magazalarim igeren ve

birkag satig kanalinin birlesiminden olusan melez sirketler olacagini tahmin ediyor.

1.4 Yeni Rekabet Gergegi

Orgiitlerin, E-Isletme olma ile ilgili bu kadar aceleci olmalarmm ve bu konunun hayati
olmasmimn nedeni agiktir: Rekabet. Cok yonlii itici glicler mevcut durumdan, benzeri
yasanmanug diizeyde bir rekabet tarafindan belirlenen, yeni bir gergeklik liretmek i¢in bir
araya geliyorlar. Bu giigler arasindaki 6nciil gii¢, giiciin saticilardan satin alanlara radikal bir

bicimde kaymasi olgusudur.

* http://www levis.com/ 02.02.2001

% Siebel, a.g.e., s.12

*" http://www]1 jcpenney.com/jcp/default.asp, 23.03.2001
*® http//www. wholefoodsmarket com/, 12.03.2001

* http;//www.gaiam.com/gai_gateway.process, 19.04.2001
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Bu kapsamda on kritik rekabet etmeye yarayan giig:

Siradan olmayan deger olugturmak i¢in dort anahtar: Kalite, maliyet, hizmet, termindir,

o Isletme siireclerini yeniden tasarlamak,

¢ Yeni bir kurumsal mimari kurmak,

e Calisanlara yiiksek ilgi g&steren yapi,

¢ Bagsari i¢in ortaklik,

o Teknoloji yoluyla déniigiim,

e Strateji siralamast,

e Ogrenen orgiitii tesvik etme,

e Degisim yonetiminde uzmanlik,

e Yeni liderlik ruhu. !

1.4.1 Yetkinin Miisterilerde Olmasi

Miigteriler giinlimiizde, giderek kurallar1 yazacak kadar, daha 6nce hi¢ olmadiklar1 kadar
giiglendiler. Bu yeni gerceklige iki ana etken katkida bulunmaktadir. ilki, miisterilerin artik
bilgi elde etmede saticilara kars1 dezavantajli durumda olmamalaridir. Uriinler, fiyatlar, kalite

ve bulunabilirlik hatta iiretici ve dagitic1 maliyet bilgilerini iceren, genis kapsamli bilgilere

kolayca ulagabilmektedir.

> hitp://www 4gartner.com/ 30.04.2001
°! William A Band, Touchstones: Ten New Ideas Revolutionizing Business, First Edition, New York: John
Wiley and Sons, 1994, 5.4-6
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Ikincisi, miisteriler hizli bir sekilde ya bir ticretsiz telefon numarasmm arayarak, ya caddedeki
magazay1 ziyaret ederek ya da faresi ile tiklayarak alternatiflerin ne oldugunu

kesfedebilmeleri ve rekabeti simdiye kadar hi¢ olmadig1 kadar kizigtirabilmeleridir.

Miisterilerin stratejik olarak 6nemi:

L ]

Gelir akigina katkida bulunma,

e Pazar degerini olusturma,

Orgiite siirdiiriilebilir rekabet avantaj: saglamalar1 ve,

Orgiitsel 6grenme ve degisim i¢in katalizor olmalarmndan kaynaklanmaktadir, >

Internet, miisterinin daha biiyiik giice sahip olmaya olan egilimini hizlandirmmstir.
Guniimiiziin kigisel elektronik pazari buna giizel bir Ornektir. Yalnizca birka¢ dakikada,
internet bilgisi olan bir miigteri web’i bir akilli aligverig yardimcisi ile birlikte, neredeyse tiim
elektronik araclar icin en disiik fiyati veren saticiyn bulabilir.”® Ancak belli iiriin
kategorilerinde bile web, muhtesem bir satis kanali degildir. Ancak Web, triinlerin satis
magazalarim adam akilh degistirmektedir. Ornegin, bir aragtirma sirketi, 1999’ da A.B.D’ de
yeni araba satm alanlarin %40’ mm satn alma siirecinde web de arastirma yapmus, %2 sinin
de satin almayr web lizerinden baslatrms oldugunu rapor etti. 2001 ile birlikte, sirket
A.B.D’de araba satin alanlarin %65’ den fazlasmn bir ara¢ almak i¢in interneti kullanacagim
bekliyor. Bu tahmin bile, bir miktar ilimhdir.”* Ciinkii 2000 yihnm ilk ¢eyreginde, bir
otomotiv girketi, miigterilerinin %80’ inin {irlin satin almadan Once, internet iizerinden

arastirma yaptiklarini bulgulamigtir.”

52 Mark Jenkins, The Costumer Centred Strategy: Thinking Strategically Abeut Your Customer, First
Edition, New York: FT-Prentice Hall, 1997, 5.6

> hitp://www.mysimon.com/ 21.02.2001

> http://www.jdpower.com/, 19.03.2001

> http://www.gm.com/flash_homepage/ 29.04.2001
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1.4.2 Arz Fazlas1 Ancak Hizmet Eksikligi I¢inde Olan Diinya

Rekabete dogru kaymayla birlikte, gegtigimiz bes yil boyunca diinya biiyiik bir arz artisina
sahne oldu, Neredeyse her endiistri boyunca, {ireticiler bir yandan kalite standartlarim ve
verimliligi siirekli yiikselirken, diger yandan kapasiteyi arttirdilar. Cok sayida rakibin, benzer
Ozellik ve kalitedeki iirlinleri sunmasi nedeniyle, miisteriler saticilarla daha 6nce hi¢ olmadig:
kadar etkin bir sekilde pazarlik edebiliyor.

Diinya arzdaki fazlaliga kargin, hizmetler alaninda eksiklige sahip. Yine gectigimiz bes yil
boyunca ¢ogu iiretici, miigteriyi anlama ve ona daha iyi hizmet etme iizerinde yoZunlagmay1
daha az vurgularken, cogkulu bir gekilde {iretim olanaklarini ve iglevsel verimliligi en uygun
duruma getirme {iizerinde yogunlasti. Oncelikli odaklanma, maliyetlerin diisiiriilmesi iizerine
idi. Ureticiler miisteri tatminini degil, islemlerini en uygun duruma getirme ve maliyetleri en

diisiik diizeye ¢ekmek ile mesguldiiler.

Bu nedenle birgok endiistride iireticiler, maliyet yapilarinda, galisma verimliliklerinde, {iriin
Ozellikleri ve kalitesi yonlerinden benzer hale geldiler ve sonu¢ olarak maliyette ve iiriin
Ozellikleri iizerine rekabet etmek giderek zorlagti. Bunun anlamu, Grgiitlerin bu boyutlarda

kendilerini farkhilagtirma sanslarinin da giderek azalmasidir.

Orgiitler burada, bir ug¢ noktasma geldiler. Sorun, siirdiiriilebilir rekabet avantajmin
dayanacag bundan sonraki temelin ne oldugudur. E-Isletme’ nin teknolojisini ve siireglerini
ilk uygulayanlar, bunu daha 6nceden kegsfetmiglerdi. Siirdiiriilebilir sekilde rekabet etmenin
yeni kaynagi, arz zincirini en uygun bigime getirmek degil, talep zincirinin kaldirag etkisinden
faydalanmadir. Bu, karli ve sadik miisterileri tanima, segme, elde etme ve elde tutma yoniinde

en yiiksek diizeyde geligtirilmig bir 6zelliktir.
1.4.3Miisteriler i¢cin Rekabet Etme
Muhtemelen giintimiiz igletme yOneticilerini en ¢ok mesgul eden sorunlardan biri, §zellikle

glivenilir miigteri tabanlarina acimasizca bir tehdit olugturan, varolan ve siirekli ortaya ¢gikan

yeni rakipleridir. Bu duruma, yine ¢ok sayida etki katkida bulunmaktadir.
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Miisteri elde etmeyi saglamasa da teknoloji, nasil satin alanlar igin saticilart bulmayi
kolaylastirmigsa, saticilar igin de miisteri bulmayi kolaylagtirmugtir. Artik ¢ogu pazarda
cografi yakinlik, rekabet etme avantaji veya dezavantaji olmaktan ¢ikmgtir.

Elbette internet, her endiistrideki rekabetin hizini arttiriyor. Yeni is modellerine sahip yeni
sirketler ¢abucak ortaya c¢ikiyor ve gesitli miigteri gruplarm, mevcut mal ve hizmet
saglayicilarmdan kapma girisimlerinde bulunuyorlar. Bu konudaki en belirgin drneklerden

biri, kitap satim igine giren bir internet girketidir.

Sirketin, son zamanlarda isten ¢ikarmalar ve hisse senedi degerinde diigmeler yasamig ve
halen bu dncii sirketin basarist kesin degildir. Ancak yine de, sirketin tiim endiistri yapisim

degistirip, yeniden sekillendirdigi de bir gergektir,”®

Internetin giiciine daha da ilgi uyandrici bir rnek, lider bir internet bilgisayar sirketinin
gelirlerinin %40’ indan fazlasmi olusturmakta olan iirtinlerini, internet iizerinden dogrudan
miigterilerine satmadaki bagarisidir. Sirketin, internet kanalindan satigtaki maliyet diigtimii
sayesinde, olduk¢a diisiik maliyet yapist ile ¢aligarak ortalama karlilik seviyesinin istiine
¢ikmay1 becermesi, iginde faaliyet gOsterdigi endiistrinin ekonomik dinamiklerini kokten

degistirmistir.”’

Neredeyse diger tiim kigisel bilgisayar saglayicilari, su anda sirketin is modeline kargi
uygulanabilir ve siirekli bir rekabet avantaji saglayacak bir model bulmakla ugrasmaktadirlar.
Ancak sirketin basarisinda, ¢ok kanal stratejisini hayata gegirmesinin, interneti saldirgan bir
sekilde kullamlmasinin yanindaki paymm da biyiik oldugu unutulmamaldw.  Sirket
endiistride, genis bir sekilde dogrudan satig giicti kullanmmg, farkh tiiketici gruplarmna

milyonlarca katalog yollamig ve hem satig hem de hizmette ¢agr1 merkezlerini kullanmgtir.

%6 hittp://www.amazon.comv/exec/obidos/subst/home/home. html/103-7014471-2824666, 16.07.2000
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1.4.4 Serbestlik, Ozellestirme, Globallesme ve Teknolojik Yeniliklerin Rekabetci

Baskilara Yenilerini Eklemesi

Internet sadece, artan rekabetin kaynag1 degil. Telekom, finansal hizmetler, enerji ve tagima
basta olmak iizere birgok sanayide serbestlik, E-Isletme’ nin aciliyetinin ana sebeplerinden
biridir. Ornegin telekominikasyon sektoriinde, yine serbest bir gevrede hayat bulan teknolojik
yenilik riizgar1 ile birlesmis kiiresel Olgekli serbestlik, 6nceleri agir hareket eden tekeller
tarafindan belirlenen sektorii diinyanin en rekabet¢i ve hizli sektorlerinden biri haline
doniistiirmiigtiir. Diinyanin her yerindeki telekom sirketleri, miimkiin olan en kisa siirede E‘-
Isletme olanaklarmni gelistirme yada rekabet yarisinda geri diismekle kars1 karsiyadirlar. Bu
yeni rekabetgi gevrede telekom sirketlerinin, simdi hizmet saglayiciyr segme sansina sahip
olan miisteri icin rekabet etmekte, pazarlama, satis ve hizmete yogunlagmalar1 zorunludur.
Kamu sektoriinde bile hiikiimet birimleri, vatandaglar, kanun yapicilar ve diger ¢ikar gruplari

tarafindan daha iyi hizmet vermesi i¢in zorlaniyor.

Kiiresellesme de, Orgiitlerin daha biiyiik rekabete maruz kalmalarinda bir baska Gnemli
faktordiir. Internet de, isletmelerin sahip oldugu cografi smirliliklar1 asmalarini hizlandiriyor.
Zaten, cokuluslu sirketler on yillardir kiiresel bazda faaliyetlerini siirdiirmektedirler. Ancak
internet ile birlikte, en kii¢iik Orgiitler bile internet {izerinde kiiresel varlik siirdiirebiliyor ve
uluslar aras1 miisterilere ulasabiliyorlar. Ornegin popiiler bir 6zel yiyecek sitesi olan bir sirket,
Kaliforniya’daki bir ditkkanda kurulmus, simdi act soslarim ve diger iiriinlerini diinyanin her
yamnda biiyiiyen miigteri tabanina satmaktadir. Fiziksel varligt A.B.D’ da yalnizca bir site ile
smirliyken, sanal varlig: kiireseldir.”® Ister isletmeler arasi ister igletmeden titketiciye olsun
her boyuttaki ve her endiistrideki sirketler, boylece miisterilerini uluslar arasi smirlara
genisletme sansmm bulmuglardir. Ayrica, 6rgiitler telekom sektdriinde yasanan ortakliklar gibi
cesitli faaliyetlerle, hizlamp genisliyorlar.”” Ayrica uluslar arasi birlesmeler ve satin almalarm

hiz1 da artis igindedir.®

7 http://www.dell.com/us/en/gen/default. htm, 26.06.2000
58 hitp://www . hothothot.cony/, 20.08.2001
9 http://www.att.com/, 30.06.2001
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Bu trendler uluslararas1 alanda yerel, bélgesel ve kiiresel pazarlarda daha biiyiik rekabeti
ateglerken, Orgiitler pazarlarim genigletmek zorunda kaliyor ve boylece kiiresellik
¢evrimindeki artis daha ¢ok rekabete yol agiyor. Bu da, daha ¢ok kiiresellesmeyi zorluyor.
Teknolojideki yenilikler de, aym sekilde rekabet ¢itasmni yiikselten g¢evrimsel siireclere yol
aciyor. Telekom sektoriindeki bu yenilikler, buna giizel bir Grnektir. 1980’ lerin basinda
tamgilan kablosuz teknoloji, giiniimiizde miisteri kazanmak icin savag veren hizmet
saglayicilarinin ortaya ¢ikmasmi saglayan mobil iletigim devrimini tetikledi. 1990’ larin
ortalarmda internetteki hiz istemi, icinde DSL(digital subscriber line- sayisal abone hatti),
kablo modem ve ¢esitli kablosuz teknolojileri barmdiran yiiksek hizl intefnet baglantilarim
hedefleyen coskulu buluglara yol acti. Geleneksel haberlesme sirketleri, yalnizca yiiksek hizh
iletisimde miisterileri kazanmak i¢in ugragmiyor, yeni kurulan genis band kablosuz hizmet
saglayicilar1 ve yiiksek hizda DSL teknolojisi saglayan sirketlerle de rekabet etmek
durumunda kaliyor.®! DSL teknolojisi, analog sinyallerden ¢ok sayisal sinyaller tastya, hattm
bant genigligini arttiran, biikiimlii iki kablodan olugsan diizenli telefon hatti teknolojisidir.62
Haberlesmedeki rekabet¢i manzara, daima bu teknoloji giidiimlii giigler tarafindan degistirilir.

1.4.5 Miisteri Beklentilerinin Artmasi

Rekabet¢i atege daha fazla yakit eklenmesinin nedeni, miigteri beklentilerinin hizli bir gekilde
artisidir. Miisteriler artan oranda daha ¢ok hiz(6rnegin mal teslimatinda), daha biiyiik

ekonomik yarar, daha iyi ekonomik deger ve kesintisiz hizmet olanaklar: talep ediyorlar.

Miigteri isteklerinin artisi ve teknolojinin gelismesi alisilmadik devrimsel siireglere yol

acgmaktadir:

% fattp:/fwww.daimlerchrysler.cony/, 12.09.2001
5 http://www.covad.con/ 03.6.2001
2 Gates, a.g.e., 5.405
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Daha Fazla Hiazh Bir Sekilde Ahsilmanmusg
Talep Eden Gelisen Teknoloji Devrimsel Siirecler
Miisteri + =

Sekil 1.3 : Degisen Miisteri Beklentilerinin ve Teknolojinin isletmelere Etkisi

Kaynak: Michael De Kare-Silver, E-Shock, The Electronic Shopping Revolution: Strategies for Retailers
and Manufacturers, First Edition, New York: McMillan Business, 1999, 5.132

Web’in miigteri davanis1 {izerindeki etkilerinden biri, miisterilerin etkilesimde bulundugu her
orgiitten belirli 6zellik ve yetenekleri ummaya aligtirmasidir. Ornegin, eger bir miisterinin
bankas1 hesap dokiimiinii ger¢ek zamanh olarak giinde 24 saat g6rmesine imkan veriyorsa,
miigteri sigorta sirketinden, telefon girketinden de dogal olarak ayni seyi bekleyecektir. Bu
web tabanh yenilikler, bir endiistride miisteri beklentilerini yiikseltirken, diger endiistriler i¢in
de benzer yenilikleri zorlamaktadir. Uriin ve hizmet yeniliklerinin endiistriler boyunca

aktarimi yeni degildir. Ancak, E-Isletme ¢aginda bu daha hizli olur.

Miisteri beklentileri, bir bagka 6nemli yonde de artiyor: kigisellestirilmis islemler igin istek.
Giderek, miigteriler is yaptiklar sirketlerle siirekli bir diyalog siirdiirmek istiyor ve
sirketlerden kendilerini bir mahalle bakkalinin miigterisini bildigi sekilde bilmelerini
istiyorlar. Miisteriler orgiitlerden, bir miisteri hafizasi gelistirmelerini istiyorlar. Bu nedenle,
tercihler, hizmet istekleri, onceki sikayetler, satin almalar gibi miisteri bilgileri tiim 6rgiitleri,
miigterinin ve kendisinin faydasina olacak gekilde ilerletebilir. Her seferinde yerel bir diikkana
gelen diizenli bir miisterinin, her seferinde kendisini tanitmasmna ve istediklerini tekrar
sOylemesine gerek yoktur. Ancak birkag biiylik Orgiit, bu ¢esit miisteri hafizasim
uygulayabilir.

Ornegin, liiks bir oteller zincirini siirekli ziyaret eden bir miigterinin, aym otele ii¢ kere arka
arkaya bir aylik ziyaretler i¢in gelmesi ve tezgahtarin ona bunun ilk ziyareti mi oldugunu
sormasi, miisterinin kendini siradan bir miigteri gibi hissetmesine ve taktir edilmemesine yol

acacaktir,
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Tersine, lider bir oteller zinciri, detayli miisteri bilgilerini tiim miigteri ile karsi karsiya gelen
calisanlarm ulagabilecegi birlesik bir veri tabaninda depolamak igin sofistike bir E-Is sistemi
kullamiyor. Bu sayede girket, siirekli olarak miigterilerini 6zel miigteri olarak tamyabiliyor ve
miigterilerinin son kahglarmdan ve diger iglemlerinden toplanmis bilgiye dayanan bireysel
tercihlerini de bilerek onlara uygun davranabiliyor. Sirket E-Is’ i, miisteri hafizas1 problemini

¢ozmek icin kullaniyor.®
1.4.6 Sirket Birlesmelerinin Endiistrilerdeki Karisikhig: Arttirmasi

Bir¢ok endiistride ortaya ¢ikan birlesmelerin, miisteri iligkilerinde neden oldugu ters etkiler,
Orgiitlerin yiiz yiize geldigi artan baskilara katkida bulunmaktadir. Bir birlesme ya da satin
alma sonrasinda, satin alinmig veya birlesmeye katilmig sirketin miigterileri kendilerini
siklikla bir boglukta bulurlar. Yeni 6rgiit bu miisterileri, ana siire¢ ve sistemlerine birlestirmek |
icin ugragsmaktadir. Miisteriler genellikle, yeni diizenlemeler nedeni ile sagirtilir ve huzursuz
olurlar. Ornegin ana sirket miisterilerine, miisteri tiim hizmetleri tek bir faturada 6demek
isterken, her biri ayr1 ayr1 6denmek tizere irettigi mal ve hizmetler i¢in ayri ayr1 faturalar
gonderebilir. Bu hele rekabetin oldukga biiyiik oldugu ve bu kararsiz miisterilere yonelik 6zel
kampanyalarin da s6z konusu oldugu durumlarda, ana sirket agisindan miisteri kaybma yol

agabilir.

Birlestirme ile ugrasirken, birlegsme sonrasi Orgiitiin birlesmeyi sindirebilmek i¢in icsel
sorunlar yagsamasi da olasidir. Bu nedenle, bu belirsiz ge¢is doneminde miisterilerini elinde
tutabilmek Ozel bir ilgi gOstermeleri gerektirirken, kendilerini igsel sorunlarla meggul

bulabilirler.

Bu birlesme sonrasi donemde ortaya ¢gikan durum, dzellikle sirketin kurumsal miisterileri igin
sikict olabilir. Omegin bir girket satin almacisi, bir satis temsilcisinden girketin yeni
geniglemis portfoyiinii, Giriin ve hizmetlerini yeniden sunmasim bekler. Ancak, birlesik
miigteri bilgisine sahip yaygm bir sistem eksikligi nedeni ile, her satig temsilcisi yalnizca

kendisinin orijinal {iriin bilgisine sahiptir.

Shitp://www.marriott.com/, 09.08.2001




30

Boylece miigteri birlesmeden sonra hicbir Olgek ekonomisi yakalayamazken, sitket de bu
biiyiik aksakliklar nedeni ile her miisteri ile iligkisini geniglik ve derinlik olarak arttrmaz ve
biiyiik ihtimalle ilk planda finansal gostergelerinde bir kétiiye gidis yagar.

Lider bir bankamn, c¢esitli birlesmeler ve satin almalardan gelen miras1 biitiinlestirme
konusunda, E-Is teknolojisinin uygulanmasma giizel bir drnek tegkil etmektedir. Diinyanin
Onde gelen finansal hizmet 6rgiitlerinden biri olan girket, sirketin her yerinde geliskin cesitli
E-Is projelerine sahiptir. Bankanin finansal hizmetler biriminin, bir ¢ok ig hatti(LOB) vardi
Cesitli satin almalarin sonucu olarak, birbirine bagh olmayan birgok miisteri bilgi sistemleri
soz konusuydu. Bu nedenle, farkh is hatlarindaki farkli miisteriler haklarindaki bilgi, farkh
sistemlere bdliinmiistii. Béylece, bankanin her miigteri iligkisinde miisterisini en iist diizeyde
tatmin etme 6zelligi smirlanmust1. E-Is uygulamalarinin asil olarak kullammu ile bankanmin
ticari bankacilik boliimi, tiim is hatlar1 boyunca miigteri bilgisini birlegtirmek i¢in tekbir genel
diizlem ortaya koydu. Banka bu miisteri odakh yaslagimmn, sirketin “Dogru Iliski Herseydir”
slogam ile ifade ettigi gergege uygunlugu sagladifina ve miigteri iligkilerini yonetmekte daha

stratejik bir yaklagtma imkan tamdigma inaniyor. *

E-Isletme’ ler arasinda gelisen igbirligi anlayis1 geleneksel ekonominin katma deger zinciri
tabir edilen 6rgiitlenme yapisim sarstyor. Her sirketin belirli ve degismeyen bir rol {istlendigi,
bir sirketin digerinden hammadde alip, tistiine bir deger ekleyerek bir sonraki girkete sattig1 ve

tiiketiciye kadar uzanan zincir internette iglemiyor.

E-Isletme’ lerin is birlikleri onlar: belirli rollerle simirlamiyor. Bir sirketinin oyuncaklarmi
depolarinda tutup dagtmni yapan bir internet girketi, bir bagka sirketin yalnizca mallarim
pazarlaylp komisyon alarak araci rolii de istlenebiliyor. Sirketlerin karmagik iligkilerle
birbirlerine baglandi1 yeni ekonomide bir zincirden degil, bir deger agindan s6z etmek

miimkiin.

Bu deger agmn, nasil olusacagimi ve girketlerin bu agda nasil bir konumda olacagim

belirleyen ise teknolojidir. Ciinkii E-Isletme’ ler sadece bir web sitesinden ibaret degil.

 hitp://www.chase.com/chase/gx.cgi/F Tcs?pagename=Chase/Href&urlname=chase, 08.09.2001
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Site ile birlikte sitenin arkasinda galigan bir teknoloji mevecut. Bu teknoloji her gecen giin
biiyilk bir hizla yenileniyor. Basarih E-Igletme’ lerin ortak &zelligi de teknolojiyi dogru

kullanmalaridir.%

Miisterilerin  giiclenmesi, artan rekabet, yiikselen miisteri beklentileri, kiiresellesme,
Ozellestirme, teknolojik yenilik ve girket birlegsmeleri seklindeki bu ¢esitli baskilarin sonucu
olarak, orgiitler miisteri elde etme, koruma ve marka degerini siirdiirme yeteneklerinde artan
zorluklarla kargilagiyorlar ve daha da kargilagacaklardwr. Diinyanin her yerinde, her
ekonomide ve her sektdrde, bir ¢ok marka saldir1 altindadir. Markalarin, gelecekte Snemli bir
on-line rolii olacaktir. Ancak on-line teriminin yerini, “dijital bilgi hizmetleri” terimi

alacaktir.%

Ironik bir sekilde, bu yeni degisen ortamda basar1 degismeyen bir kavrama, miisteri sadakati
kavranuna baghdir. Iyi bir E-Isletme sistemine sahip sirketler hizhi bir sekilde, sadik
migterileri elde etme ve koruma yeteneklerini gelistiriyorlar. Ciinkii birgok Orgiit, uzun

donemli bagarida miisteri sadakatinin zorunlu bir gereklilik oldugunun farkindadir.

1.5 Miisteri Sadakatinin Degeri

Sadik miigteriler, elbette bir Orgiitiin uzun dénemli bagarisi i¢in daima Onemli olmuslardir,
Fakat giintimiizdeki artan rekabet nedeni ile, bu konu daha 6nce oldugundan daha dnemli ve
daha tehdit edicidir. Bugiin nerede ise her Grgiitiin miigteri tabanmna, rakipleri tarafindan artan
oranda saldirilar yapilmaktadwr. Ayni zamanda, orgiitler ayn1 yeni miisterileriler i¢in rekabet
etme cabalarim arttirryorlar. Bu migteri elde etmenin maliyetini yiikseltirken, aynm1 zamanda

harcanan ¢abalarmm verimliligini azaltiyor.

% Ayse Basar Bener, “Sanal Alemin Kosesi Yok Ki Donesin”, NTV Magazin, Mart 2001, Say1:19, s.84
¢ Herbert Meyers, Richard Gerstman, Branding @ The Digital Age, First Edition, New York: Pal Grave, 2001,
s.159
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Yo Yl Yid2 YiI3 Yid4 YiI5 Y6 Y7
[ 1 . Miisteri Elde Etme Maliyeti

1 : Temel Kar

[:3 : Gelirdeki Biiyiime

.

Maliyet Tasarruflar

Odiiller

: Miisteriden Gelen Ek Primler

Sekil 1.4 : Miisteriyi Elde Tutmaya Karsihik Yilhk Miisteri Karmimn Dagihmu

Kaynak: Frederick F. Reichheld, Thomas Teal, The Loyality Effect: The Hidden Force Behind Growth,
Profits and Lasting Value, First Edition, Boston: Harvard Business Scholl Press, 1996, 5.39

Bu yiiksek rekabet¢i ¢evrede, sadik miisterileri elde tutmanin giiglii ekonomik faydasi, daha
Onemlidir. Bir yonetim damigmanlik sirketinden miisteri sadakati uzmanlari, bir ¢ok endiistri
tizerinde ¢aligtilar ve miisteri devamlihigindaki %5 lik bir artig, bir drgiitiin karhihgim %25 ila
%100 oranlar1 arasinda arttirabilecegini buldular. Ote yandan %5 lik bir diisiis ise, karlilig1

yar1 yar®’ ya diiirebilir.”” Miigteriyi elde tutmann otansiyel yararlar1 gekil 1.3° de
y p y

gosterilmistir.

7 http://www.bain.com/bainweb/default.asp, 26.08.2001
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Uzun dénemli miigteriler gu alt1 nedenden dolay1 daha karlidirlar:

e Diizenli miigteriler sik ve kararli siparigler yerlestirirler. Bu nedenle onlara hizmet vermek

daha ucuzdur.
e Uzun dénemli miigteriler daha ¢ok satin alma eéilimindedirlér.
¢ Tatmin olmug miisteriler bazen bunun igin prim ddemeye hazirdirlar.
o Miigterileri elde tutma, rakiplerin pazara girip pazar paylarim arttirmalarini zorlagtirr,
e Tatmin olmug miigteriler, yeni miisteriler igin bir referanstir,
e Yeni miigterileri elde etme ve onlara hizmet vermenin maliyeti yiiksek olabilir.®®

Miisteri devamlhiliginin, bunun gibi biiyiik ekonomik fayda ve zararlari nasil iretebildigi
ilginctir. Aragtirmacilar, bunun beg nemli kaynag1 oldugunu ve E-Isletme olanaklarina sahip
Orgiitlerin bu kaynaklarin her birinden, miigteri sadakatini kuvvetlendirmek ve miisteri

iligkisinden daha gok deger saglamak i¢in faydalanabilecegini ifade ediyorlar.

Bu kaynaklardan ilki, yeni bir miisteri elde etmek ile, mevcut miisteriyi elde tutmanin
maliyetleri arasindaki orandir. Bu oran, 5 ila 12 kat arasinda degismektedir. Yeni miisteri elde
etme maliyetlerinin, karhihk iizerinde 6nemli etkisi vardir. Buradan, &rgiitlerin gelirlerinin
biiylimesi yeni miigterilerden beklemelerinden ¢ok, mevcut miisterilerine daha ¢ok pazarlama

harcamalar1 yapmalarinin daha verimli oldugu gergegi ortaya ¢ikiyor.

Ikincisi, birgok endiistride, siirekli miisterilerin satm almalarmin hacmini zaman icinde
artirmalardir. Diger bir deyisle, stirekli miigteriler artan kazanci da beraberinde getirir. Bu
birgok sekilde olabilir. Misteri tercih etti§i bir tedarikgiye kaydigi veya siparislerini
birlestirdigi icin, ortalama siparis biiyiikliigii artabilir. Yada 6rnegin bir miisteri, artan oranda

aym siipermarketten aligverig etmeye baslar.



34

Sadik miigteriler ayrica, Orgiitiin iiriin ve hizmet hatt1 hakkinda daha ¢ok sey Ggrenirler ise,
giivenilir bir tedarik¢iden daha fazla iiriin ve hizmet satin almaya egilimlidirler.

Ornegin, bir sigorta sirketinden araba sigortast satin alan bir miisteri, aym sirketten saghk
sigortast da alabilir. Bu nedenle sirketler, E-Isletme olanaklarim varolan miisterilerinin
degerlerini arttirmak i¢in ve ilk satigtan daha ¢ok kazang getiren ¢apraz satis yaparak daha ¢ok

gelir elde etmek i¢in kullanabilirler.

Ugiinciisii, aym sekilde uzun donemli miisterilere hizmet etmenin maliyetinin de diisiik
olmasidir. Bu miisteriler, genellikle bir 6rgiitiin politika ve siireglerine daha tamidiktirlar, Bu
nedenle, daha az soru sormaya egilimlidirler ve yeni miisteri ve tedarik¢ilerden daha az
pazarlama satig ve hizmet kaynag tiiketirler. Ornegin, kurulmus ¢agr: miisteri hizmetlerini
aradiklarinda, goriigmeleri diger miisterilerden daha kisa siirer. Ciinkii ne ile
karsilasacaklarinin, kiminle konugacaklarmn bilgisine sahiptirler. Ek olarak, halihazirda
miigteri olanlar, tedarik¢inin siireglerine aligik olduklarindan, saglanan hizmetlere yogun
olmayan zamanlarda ulagip kendinden hizmetleri kullanabilirler ve bu da tedarikg¢i i¢in daha

diisiik maliyet demektir.

Dérdﬁncﬁsﬁ, neredeyse her Orgiitlin sadik miisterilerinin, en iyi referans kaynaklar1 olmasidir.
Bir ¢ok endiistride ve 6zellikle hukuk ve finansal hizmetler gibi profesyonel hizmetlerde, bu
tlir ag1zdan tavsiye etmeler, yeni miisteri elde etmenin dnemli bir pargasidir ve yeni iglerin ana
kaynagidir. Yine de, agizdan tavsiye etmenin etkisini islerinde siirekli izleyen birka¢ Orgiit
diginda birgok Orgiit, miisteri sadakatinin gergek degerini takdir edememiglerdir. Orgiitler
referans kaynaklarinin etkisini dlgmedikge, daha biiyiik miisteri sadakati elde etmek igin

gerekli ve yeterli yatirim kararlarim en uygun sekilde alamazlar.

Besincisi, sadik miisterilerin genellikle diger miisterilerden daha az fiyat hassasiyetine sahip
olmas1 ve ek iiriin ve hizmetler i¢in ek prim ddemeye daha hevesli olmalaridir. Bu nedenle
sadik miigteriler, dogal olarak duragan uzun dénemli iligkiye tercih eder ve rakiplerin fiyat

indirimlerine daha az duyarl olurlar.

% John O’ Connor, Eamonn Galvin, Marketing In The Digital Age, Second Edition, New York: FT-Prentice
Hall, 2001, 5.99
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Sadik miigteriler, kesinlikle bir 6rgiitiin en iyi miisterileridir. Bu nedenle onlarm tercihlerine,
Orgiitiin sunduklan en iyi sekilde uydurulmahdir. Diger bir deyisle, orgiitlerin en ¢ok deger
vermek zorunda oldugu miisteriler sadik miigterilerdir. Sadik miisterilerin ekonomik
faydalarmi anlayan Orgiitler, onlara altin gibi davranir ve haklarinda siirekli daha ¢ok bilgi
saglamayip onlar1 daha g¢ok &grenmeye ¢alisir. Bu &rgiitler igin, E-Isletme’ nin Snemli
yararlarindan biri, sadik miisterileri daha iyi tanimak ve onlardan daha ¢ok deger elde etmek

icin bilginin kaldirag etkisinden yararlanma imkamn1 vermesidir. %

Ancak oOrgiitler, her uzun dénemli miigteri hakkinda, otomatik olarak yiiksek degerli miisteri
oldugu sonucunu ¢tkartmamalhidir. Sadik miigterilerin bazilarmin maliyetinin, degerlerinden
fazla olmasi miimkiin ve olasidir. Sirketlerin yeni miigteri elde etme yatirimlarinda, %20 ila
%30’Iluk bir kismtmin yapilmasim salik verilmektedir. Bankacilikta, yeni miisteri elde etme
yatirimlarmm %20 ila %50 sinin negatif net bugilinkii degere sahip hedef gruplara
yonlendirdigini sOylemektedir. Gergekten, bir finansal hizmet kurulugu {izerindeki
arastirmada, miisterilerin %20 sinin kurulusun karmm %70 inden fazlasim sagladigi

bulunmustur. Bu miisteriler, diger miisterilerin kayiplarini karsilamaktadir.”

Bu yap1 bir¢ok endiistride, 6zellikle karmasik {iriin ve hizmet sunan ve yiiksek oranda miisteri
kullamm  gesitliliginin oldugu endiistrilerde, siirer gider. Ornegin yerel telefon hizmetleri
isinde karhlik analizi, bazi 6rgiitlerde en degerli %10° luk miigterinin en degersiz %10 luk
miisteriden 10 kat daha fazla karlilik {irettigini agiga ¢ikartmustir. Yalmizca birkag 6rgiit, bu
cesit bir analizi uygulad1 yada uygulayabildi. Ancak, yiiksek degerli miigterilerden alinmig
geri beslemelerin Ozellikleri tizerinde ¢aligarak, aymi olandan daha fazla elde etme ve elde
tutmay: saglayacak programlar gelistirilebilir. Fakat ¢ogu Orgiit i¢in, bunu yapmak

degersizdir.

O zaman bir Orgiitiin, bilgiyi stratejiye doniistiiren vzun dénemli karh miisterilere sahip
olmasinin faydasim nasil anlayacafi Onemli bir sorudur. Bu kesinlikle E-Isletme

yeteneklerinin oyuna girdigi yerdir.

% Frederick F. Reichheld, Thomas Teal, The Loyality Effect: The Hidden Force Behind Growth, Profits and
Lasting Value, First Edition, Boston: Harvard Business Scholl Press, 1996, 5.76
7% Reichheld-Teal, a.g.e., s.81



36

Tam anlamiyla anlagildi ve yaygmlasti ki E-Isletme, tiimii swrasiyla iligkili ii¢ amaca
odaklasan, yani 6rgiitlerin sahip olduklari bilgi ve iletigim teknolojilerinin kaldirag etkisinden

faydalanmalariny, etkin siirecler insa etmelerini ve galiganlarim giiglendirmelerini saglar.
Bu ii¢ amag:

1. Karly, sadik bir miisteri olmas:t veya ortak olmasi en muhtemel olan, karhligm ve

sadikligmn tahmin edilebilecegi modellere dayandirilmis bir sistemle tamima ve segme,
2. Bu ortaklardan kabul edilir maliyette yeterli sayida elde etme,

3. Kabul edilebilir yiiksek bir oranda bu miisterileri elde tutma amaglaridar,
Bu nedenle herhangi bir E-Isletme stratejisinin basarisi, orgiitiin ii¢ seyi belirlemesindeki

yetenegine baglidir:
e Kimin olasilikla, dogru bir model gelistirerek sadik ve karh bir miigteri olacagi,
e Bu tanman ortaklarin nasil miisteriye gevrilecegi,

e Bu yeni migterilerin nasil bilyiitiilecegi ve uzun dOnemli siirekli miigteri haline

getirilicegi.

Bu nedenle, E-Igletme’ nin temel amac1, miisteriyi giderek daha iyi bilerek, orgiitiin miigteri

anlayigim siirekli geligtirmektir.

Sadik miisterilere sahip olmak, kazara ortaya ¢ikan bir sonug degildir. Orgiitler, yiiksek
miisteri elde tutma oranlarina, dikkatlice planlanmug ve iyi bir sekilde uygulanmug stratejiler
yoluyla ulagilabilir. Basarili 6rgiitler, miigteri sadakatini insa etmenin yolunun, uzun dénemde
Orgiit i¢in karh olmas1 muhtemel olan secilmis miisteriler ile giiclii iligkiler kurmaya
dayandigmm gOrmiislerdir. Ayrica miigteri sadakatinin dinamiklerinin, kendiliginden
gliclendirici oldugunu da anlamiglardir. Soyle ki; bir Orgiit miisterilerini daha ¢ok
Ogrendiginde, miisterileri ile iglemlerini daha kigisellestirebilir ve {iriin ve hizmetlerini miisteri

ihtiyaglarmna adapte edebilir.
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Daha sonra, miigteriler Orgiitle iligkilerinde siirekli kalic1 ve memnun hissettiklerinde, orgiitle
iligkilerini arttirirlar ve Orgiit miigteriden gelen her ardigik islemden miisteri hakkinda daha
cok Sgrenmeye devam eder. Siireg bir “virtiozlikk ¢evrimi” olur ve siirecin her tekrarinda

miisteri iligkisi giiglendirilir.

Web kullanicilarinmn, tercih ettikleri sitelerde geri doniip daha ¢ok zaman harcama egilimine
isaret eden yapigkanhk teriminin moda olmasmdan Once, sadakat giidiimli Orgiitler, tercih
ettikleri miisterilerle iligkilerini nasil pekistireceklerini ve miisterilerinin kendilerine nasil geri
donmelerini saglayacaklarini anlanmsti. Ornegin havacilik endiistrisinde, sik ugan yolcular bir
yandan mil kredileri ile bedava biletle 6diillendirilirken, diger yandan rezervasyon onceligi,
check-in kolayhgi, koltuk imtiyazi ve bu tarz miisterilerle simirlandmrilmig kuliipler gibi
ayricaliklar da bu miigterilere saglanmaktadir. Bunun gibi sadakat olusturan g¢abalar, elbette

olumlu sonuglar iiretir.

Orgiitler, yaygm bir sekilde her miisteri isleminin kesin ¢iktisin kaydedilmesi,izlenmesi ve
gosterilmesindeki sinirl yetenekleri yiiziinden, ge¢miste bu c¢abalarin genellikle optimal
olmadigm anlarlar. Ancak Srgiitler, E-Isletme 61anak1arm1 uygulayarak, siireklilik insa etme
gabalarini daha 6nce hi¢ olmadig: kadar kesinlik igerisinde giiclendirmek ve genisletmek igin,
bilgi ve iletigim teknolojilerinin kaldirag etkisinden yararlanabilirler. Béylece, cogu Orgiit i¢in
ortalama ile {ist performans arasindaki fark demek olan, daha yliksek miigteri elde tutma

oranina ulagabilirler.

1.6 Elektronik Isletme Orgiit Yapisinn, Zayif Miisteri Iliskilerindeki Kok
Problemlere Hitap Etmesi

Tipik bir A.B.D. sirketinin her beg yilda bir miisterilerinin yarisimi1 kaybettigini rapor
edilmigtir. "'Bu istatistik sagirtic1 olmasma ragmen, ancak birkag orgiit nigin miisterilerin
ayrildigim gercekten anlayabilmigtir. Yine sagirtict bir sekilde ayrilan miisteriler temel {iriin
veya fiyattaki tatminsizliginden dolayr degil, kendilerine oOrgiit tarafindan iyi hizmet
verilmedigi hissettikleri i¢in ayrilmiglardir. Orpegin, A.B.D. otomobil endiistrisinde,
miisterilerin bir markadan s6z etmelerinin nedeni, ¢ogunlukla belirli bir marka araci yeniden

satin almalary, kalite, 6zellikler veya fiyat degil, kotii satin alma deneyimleridir,

1 Reichheld-Teal, a.g.c., 5.98
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Miigterilerin, siklikla Orgiitler tarafindan nigin kendilerine kétii hizmet edildigini hissettikleri
Onemli bir sorudur. Yetersiz egitilmis personel, miigteriye yabanci siiregler ve miigteri
tatminini vurgulamayan yetersiz Orgiit kiiltiiri gibi sebeplerin yaminda, E-Isletme bakig
agisindan temel etken, miisteri merkezli yapmm eksikligidir. Orgiitler genellikle, sisterh ve
stireglerini miisteri diisiincelerine degil, {iriin hatlan: ile veya igsel 6rgiit iglev ve boliimlerine

dayanarak kurmaktadirlar.
1.6.1Boliinmiis Miigteri Bilgisi —Silo Etkisi

Cogu Orgiitte miigteri bilgisi, tipik olarak bdlimler, is hatlari, kanallar, iiriin hatlari vb.
birimler arasinda bsliinmiistiir. Sonug silo etkisidir: Orgiitlerin, b3linmiis miisteri deneyimine

yol agan birlegik olmayan miigteri bakis agisina sahip olmasi.

Ornegin yaygm bir mekte: Telefonla pazarlama bdliimiine sahip bir kredi kart1 sirketinde
caligan, bilgiyi bir veri tabamindan alir, yemek zamanmda bir miisteriyi kredi kartm
diizenlemek i¢in arar, ancak miisterinin zaten kartint almig oldugunu 6grenir. Ciinkii bilgi
farkli bir veri tabanindadir ve telefonla pazarlama sistemi, bu iki veri tabanmna birbirine
baglamamaktadir. Miisteriye daha iyi hizmet vermenin &tesinde bu sirket, miisterisini
bezdirmektedir. Miisteri, 6rgiitiin ona isimsiz yiizsiiz bir topluluk olarak baktigini algilar ve

bu miigteri sadakatini kurmaktaki tiim ¢abalar1 baltalar.

Teknolojinin kaldirag etkisinden yararlanan E-Isletme’ nin ilk uygulayicilari, silo etkisini
Onlediler. Yeni kimyasallar, plastik ve tanim driinleri saglayan lider bir kiiresel bilim ve
teknoloji sirketi, diinya iizerindeki 50’den fazla ¢agr1 merkezi yoluyla bir giinde binlerce soru
almaktadir. Her miisteri hakkindaki bilgi, web, cagri merkezleri, bélge satig giicii, teknik
servis temsilcileri ve elektronik posta gibi ¢oklu kanallardan gelmektedir. Mevcut bu
iglemlerin tiimiiniin niteligi ve karmagiklif1 nedeni ile sirket, bilgi kaybina ugramak ve

firsatlardan yararlanamamak konusunda endigeliydi.

Sirket, miisteri sadakatini kurmaya yardimct olmasi ve ¢esitli miigteri temas noktalarinda
bilgiyi daha iyi paylagmayi saglamasi igin, farkli sistemlerden gelen miisteri bilgisini
birlestirmeyi basitlestirmek ve genis bir miisteri hafizas1 olusturmaya baslamak i¢in E-Isletme

uygulamalarint hayata gegirdi.
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‘Bu sayede girket, ¢oklu temas noktalarini daha 6nce hi¢ olmadig: gibi birlestiren bir proses
baglattr ve acentelerine dakikada giincellenen bilgi sunmaya baglad1. 7

Sigorta ve emeklilik fonlarim i¢ine alan finansal hizmet saglayicis1 gogu Orgiitte, tipik olarak
rastlanan iletigim problemi ile s6z konusudur. Sirket ailesi biiylidiigiinde, sirketin satig giici,
sirket icindeki farkli gruplardan satig ile ilgili bilgiyi elde etme, yOnetme ve en iist diizeye
getirme konusunda artan oranda zorlukla yiiz ylize geldi. Bu bilginin etkin olarak
esgiidiimlenmesindeki engel, finansal temsilciler ve sigorta acenteleri igin merkezi bir
ambarin eksikligi, merkez digindaki kullanicilarm o&rgiit bilgisinden kopmalar:  ve
merkezilestirilmis bir temas yOnetim diizleminin eksikligiydi. Satig ve pazarlama bslimii bu
bilgiyi yonetmek i¢in, {ist yOnetime Ozel bilgi saglamak i¢in kullanilan ve etkin olmayan
manuel siireglere dayanan 10’ dan fazla farkli sistem kullamiyordu. Ayrica, bolge satis
toptancilari, birbirleri ile yada aym miigteri ile karsilasabilecek diger benzerleriyle de bilgiyi

paylasamryorlard.

Bu problemi ¢6zmek i¢in sirket, uluslar arasi1 gruplar ile anahtar yerel etkinlikleri birlestirmek
icin sirket biiyiikliigiinde bir E-Isletme platformu saglayan bir E-Isletme yazilimm hayata
gecirdi. Sistemin basarisindaki kritik nokta, ¢aligma birimleri arasindaki bilginin karsilikh
degisimini saglayan arayliz programh ve iiretimde mevcut olan gesitli arka ofis verilerini

birlestirmesiydi.

Sistem su anda, miigteri iglemlerini yonetmek icin, sirketin E-isletme ¢ziimlerinin omurgast
olarak hizmet vermektedir. Sistem, benzersiz sekilde miisteri bilgisi ulagimi ve tiim satig
Orgiitli boyunca paylagmmumi saglar. Sirketin finansal damigmanlari, temsilcileri ve sigorta
acenteleri simdi etkin bir bi¢imde, tiimii de bir merkezi veri ambarinda olmak iizere, temasta
bulunduklarinin, ortaklarinin faaliyetlerinin gegmigini izleyebilir ve gorebilir ve satig siireci
yonetimi ile ilgili igleri kaydedebilirler. Sistemin uzaktan eg zamanlama ozelligi ile,
bolgelerde galigan personeline, en giincel bilgiyi merkezi veri ambarmndan en giincel olarak
kargihikli degisme imkanmi verir. YOnetim arttk miigteri iligkileri ve satiy ve pazarlama
etkinliklerinin ger¢ek zamanli goriintiisiinii sunan, giincel kapsamli raporlar iiretme

yetenegine sahiptir.”?

2 hitp:/fwww.dow.con/Homepage/index. html, 06.10.2001

3 Siebel, a.g.e., 8.25
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1.6.2Miisteri Bilgisi Eksikligi

Ayn1 zamanda Orgiitiin sistemi, miigterileri hakkimnda 6nemli bilgileri dogru bir sekilde elde
edemiyorsa, o zaman Orgiit miisterilerine daha iyi hizmet etme, miisteri sadakatini
giiclendirme, uygun ¢apraz, iist ve yeniden satig uygulamalar: ile gelirini arttirma yolundaki
degerli firsatlar1 kagiracaktir. Detaylandirilmig miigteri bilgisinin potansiyel degeri, bir sigorta
sirketinin araba sigortasi tirtinii olugturmak ve uygulamak i¢in, veri giidiimlii bir kampanyada
E-Isletme yazilim kullanarak elde ettigi deneyimde goriilmiigtiir. Sirket yazilimin analitik
Ozelliklerini kullanarak, katilanlarin 6nemli bir yiizdesinin bosanmig kadinlar oldugunu
kesfetti. fleri analizlerde bu miisterilerin, onlar1 istenen miisteri sintfina sokan ortanin {izeri
risk smifina ait olduklar1 anlagildi ve sirket Ozellikle bu bolimii hedefleyen basarili
kampanyasini genigletti. Bu yolla, miigteri bilgisini detayli bir sekilde elde edip analiz etme
yeteneginden yoksun olan Orgiitler, agiktr ki bu gibi firsatlarin avantajindan

yararlanamayacaklardir.
1.6.3Uyumlastirilmams Kanallar

Yakin zamanda anlatilan bir on-line CD saticisinin hikayesi, olumsuz miisteri deneyimine
uyumlastiriimamig kanallarin neden oldugunu gostermistir. Bir aragtirma sirketi analisti
tarafindan aktarilan hikaye, bir havayolu girketinin sik uganlara yonelik programina internet
tizerinden baglanan bir miisterisinin deneyimi ile ilgilidir. Miisteri, uzun kayit formunu
doldurduktan sonra, koltuk se¢imi ile ilgili bir reklam gormiis ancak satin almak i¢in bir yer
gorememigstir. Daha sonra bir PIN (personal identification number-kigisel tammlama
numarast) alip, annesinin kizlik soyad: gibi tanitict bilgileri girip kayit islemini tamamlamus.
Koltuk satin almak i¢in OnePass ¢agri merkezini aramis, ancak yetkili acente gergek zamanh
kayit formunu aym gece sistemine iletilmediginden gérememis ve miisteri kayit olma siirecini

telefonda tekrarlamak zorunda kalmgtir.”*

Gergekten, Orgiitler dagitim ve iletigim kanallarimi geniglettiklerinde miigteriler, yukaridaki
sirketin miigterisinin web’ ten ¢agr1 merkezine gectigi gibi giderek kanallar arasinda aralikli

olarak gegisler yapacaklardir.

" hitp:/Awww.forrester.com/Home/0.3257.1.FF.html, 03.08.2001




41

Ancak ¢ogu Orgiit igin problem, bir web kanali grubu, bir ¢agr merkezi grubu ve bir
perakende grubu gibi her kanali desteklemek i¢in bagimsiz bir yap: kurmasi ve her biri igin iyi
bir sekilde birlestirilmemis sistemler kullanmasidir. Ornegin, lider bir oteller sirketinin web
sitesinde, miisteri sadece internet iizerinden yaptirmis oldugu rezervasyonlarmn durumunu
kontrol edebilirken, bagka islem yapamamaktadir. Miigteri deneyiminde, bunun gibi kor
noktalar: ortadan kaldirmak ve tiim kanallar boyunca iglemleri eszamanli hale getirmek, ¢ok

kanalli E-Isletme’ nin ana amacidir.

1.6.4Dagmik Siireclere Yol A¢an Birlestirilmemis Bilgi Teknolojisi

Bir damgmanlik firmasmm arastirmasinda, telekominikasyon endiistrisindeki siparislerin
%75’ inin aym gesit batalar1 igerdigi gosterilmistir. Onciil neden, telekominikasyon
sektoriinde faaliyet gOsteren orgiitlerinin, ¢oklu arka ofis onay sistemleri arasmnda, gesitli
benzesmeyen siparis sistemlerini toplamug olmalaridir. Ara yiizler, siklikla aZir ve sistem iyi
birlestirilmis degildir. Sonug olarak ¢ogu siparis, ya sisteme yanhs girilmis yada sistemden

sisteme oldugu gibi aktarilamamustir.

Bu nedenle sirket, tekrar calismanin pahali maliyetini tasir, kaynaklariu verimsiz kullanir ve
miigteri tatminsizliinin ters etkisini tagrken miigteriler, gecikmelerden, yanlis faturalardan,

sikict goklu hizmet telefonlarindan hayal kirikhigma ugramaktadir,”

Orgiitler siparis verme siirecini, yaygm kullanica ara yiizlii ve i¢sel kontrollii kiiresel bir E-
Isletme yapisinda birlestirdiklerinde, en biiyikk bas agrilarmdan birisini olduk¢a azaltmug
olacaklardir. Gergekten, yanhs siparisleri azaltmammn en etkili yolu bir otomatik bigim ¢dziimii
kullanmaktir. Ornegin, biiyiik bir isletme yazihm saglayicisnm satis temsilcileri, iiriinleri
bi¢imlendirmek ve miigterilere teklif vermek i¢in agir manuel, genellikle yiiksek oranda yanlis
bigimlenmis iiriinlere yol agan, bir sistem kullamyorlardi. Temsilciler, bir miisteriye hangi
tiriiniin yliklenmesi gerektigini belirlemek igin 40.000° den fazla par¢a numarasmm igeren,
cesitli kaba manuel siire¢leri taramak zorundaydilar. Sirket bu problemi, bir E-isletme
bi¢imlendirici yazilim kullanarak ¢6zdii. Parga numaralari, kolayca gezinilen bir kullanici ara
ylzii ile ulagilabilen merkezi bir veri tabaninda depolandi ve yazilim bigimlerin gegerli

olmasmni saglayan ve tiim teklif siirecini kolay ve hizh yapan kurallar1 igeren bir yazilimdi.

7 hitp:/fwww.deloitte.com/vs/0%2¢1151%2¢sid=2000%2c00. html, 26.07.2001
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Boylece temsilciler, artik her teklif igin dogru parga numaralarmi segebiliyor ve yanhsg bigimli
firtinlerin oran1 oldukg¢a diigiiriilmiis durumdadar.”

1.7Kamu Kesimi I¢in Elektronik Isletme

Bu tez 6zel isletmelere hitap etmekle birlikte, burada tanimlanan birgok E-Igletme prensibi,
kamu sektOriine ve kar amaci giitmeyen igletmelere de iyi sonuglar almacak bir sekilde

uygulanabilir.

Kamu sektdrii drgiitleri, miigteri karhligim en st diizeye ¢ikarmak ile ilgilenmezler. Cabalari
etkin kamu hizmetini 6l¢en, diger iligkili lgiilerin yaninda miigteri tatmini ile birlikte, hizmeti
kabul edilebilir bir maliyetiyle en iist diizeye ¢ikartmaktir. Hem biitcesel sebeplerle, hem de
hizmetin kalitesi ile ilgili olarak kamu sektdrii igletmeleri, mecburiyetlerini yerine getirmek
i¢cin mevcut teknolojiyi kullanmak zorundadrrlar. Diger bir deyisle, kamu sektorii isletmeleri,

E-Isletme ¢6ziimlerini gerektiren karmagik optimizasyon sorunlari ile kars1 kargtyadirlar,

Ayrica, birgok kamu acentesi ve kar amaci giitmeyen igletmeler, kaynaklar i¢in rekabet etmek
zorundadirlar. Ornegin tiim géniillii A.B.D. ordusu, kaliteli personel igin 6zel sektdrle rekabet
etmeli ve bunun i¢in de yeni erleri daha etkin bir sekilde taniyip ele gegirmek i¢in sofistike bir
sisteme gerek duymaktadir. Ozel sektordeki hizmet kalitesinin yiiksekligine alisik bu giiniin
vatandaglari, etkilegimde bulunduklah kamu birimlerinden de daha fazla kolaylik, hiz ve
esneklik istiyorlar. Internet bazh self-servis olanaklari, vatandaglarin bir¢ok rutin soruya
miisait olduklari zaman cevap verebilmelerini ile birlikte, is yiikleri azalan kamu birimleri

daha yiiksek degerli islere odaklanabilirler.

Bu nedenle kamu sektriindeki miidiirler, E-Isletme ¢dziimlerine siirekli maliyetlerini diistiriip
verimliliklerini arttirirken, kamu hizmeti kalitesini biiyiik Slgiide yiikselten bir yontem olarak
bakmalidirlar.

76 Siebel, a.g.€., 5.26
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IKiNCi BOLUM

2. ELEKTRONIK iSLETME YAPILARININ BASLICA
ILKELERI

2.1 Giris

Burada sunulan sekiz ilke, gercek hayattaki basarih bir ¢ok E-Isletme deneyiminden
tiiretilmistir. E-Isletme adaptasyonu halen ilk asamalarmda olmasma ragmen, simdi bu E-
Isletme onciilerinin elde ettikleri sonuglara dayali yeterli veri elimizde vardir. Belirli
tanimlanabilir uygulamalar, {ist diizeyde olumlu sonuglari ortaya ¢ikartiyor. Bu orgiitler,
bagimsiz ¢evrelerce onaylandifi gibi, gelirlerinde, miisteri tatmininde ve ¢aligan

verimliliginde biiyiik artiglara ulagmuslardir.

Iikeler, dogasi geregi geneldir. Bununla beraber kullamglidirlar. Ciinkii, bu yolla karmagik bir
konu, anlagilabilir ve yOnetilebilir sayida belli bagh 6zelliklere indirgenebilir. Bu ilkelerin
rolii, uygulayicilara E-isletme hakkinda digiinme ve omu 06zel durumlarma nasil
uygulayacaklar: ile ilgili bir rehberlik hizmeti verir. Yoneticiler, E-Isletme’ nin temel
noktasinin bir web sitesi kurup onu igletmenin Stesinde oldugunu takdir ettiklerinde, gercek
E-Isletme’ nin karmagik zorluklar: onlar i¢in daha aydmnlik olacaktir. Diisiincelerini bu sekiz
ilke etrafinda orgiitleyen yoneticiler, iyi yapilandirilmis kapsamli bir E-Igletme stratejisi

geligtirmek i¢in sistematik bir ¢er¢eveye sahip olacaklardir.

Yéneticilerin hedeflemesi gereken, ¢esitli amaglari tammlamalarma etki eden E-Isletme’ nin
s6z konusu sekiz ilkesini sindirdiklerinde, artik bazi ana degiskenlerin etrafinda E-Isletme
doniisiim projelerini baglatabilirler. E-Isletme’ nin ilkelerinin agiklanmasindan sonraki bu
tezin tiglincii boliimiinde, sekiz E-Isletme ilkesi ile baglantili bir E-Isletme stratejisinin yol

haritasim bulmaya ve bu haritay1 uygulamaya ¢abalanmaktadir.
E-Isletme olarak basar: saglayacak orgiitler:

e Yalnizca bir web sitesi kurmayacaklar, bunun yaninda anlamli, belirgin, agik bir internet

varligm tamimlayip uygulayacaklardir.
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e Yalmzca yeni sanal kanallar1 miimkiin kilmayacaklar, ayni zamanda, isletme stratejilerinin
ig birligi ile tiim teslimat modellerini yeniden yapilandiracaklardir.

e Yalmzca miigteri hizmetini otomatiklestirmeyecekler, miisteriye Onerilen degerleri yeni
pozisyonlara oturtacaklar ve Onemli pazar bolgelerini biiylitmek ve savunmak icin

baglangictaki bagarilar1 hizlica 6lgebilmelidir.

e Yeni beceriler gelistirme ve elde etmenin yaninda, Orgiitiin yeteneklerini yeni ekonomik
gevrede varlik gOsterecek sekilde doniistiirmek ve varhgm ¢esitli kiiresel pazarlarda

kiiltiirel, sosyal ve ekonomik olarak saglayacaklardir.

e Kendi kendine yeter bir E-Isletme kurmammn yaninda, &rgiitiin is modellerini siirekli

degerlendireceklerdir.”’
2.2 Birinci Ilke: Miisteriyi Bilme

Bilgi, E-Isletme’ nin can damaridir. E-Isletme’ nin gercek giicii, miisteriyi daha iyi anlamak
ve bOylece miigteri ihtiyaglarim daha 6nceden goriip daha iyi hizmet etmek i¢in, bilgi elde
etme ve bilginin kaldirag giiciinden yararlanmaktan ileri gelir. Bir 6rgiit, miigterileri hakkinda
zengin ve detaylandirilmig bilgilere sahip olmaksizin, giigli miisteri iligkileri kurmaya
baglayamaz. Bu nedenle miigteri bilgisi, stratejik anahtar bir orgiit varhigidir. Misteri bilgisi,
hangi iiriin ve hizmetlerin gelistirilecegi, bu iiriin ve hizmetleri pazara sunmak i¢in hangi
kanallarm kullamlacag: ve reklam, tanitim ve diger pazarlama c¢abalari ile miisterilere bu iiriin
ve hizmetlerin degerinin nasil anlatilacag: gibi Orgiitlerin en 6nemli kararlarimi belirler. Bu

nedenle, E-Isletme’ nin ilk kurah miisteriyi bilmektir.

Miisteriyi bilmek, miisterinin satis ¢evrimini bilmekle siirli degildir. Bu, satis sonrasmi
bilmek anlamina da gelir. Ornegin, hizmet tercihleri, miisterinin Srgiitiin {iriin ve hizmetlerini
nasil ve ne i¢in, kullamm, zenginlestirme veya yeniden satin alma i¢in mi 6grenmek istedigi

gibi bilgileri de igerir. Miisteriyi bilmek:

e Miisterinin biyografisini ve gereksinimlerini bilme,

"TeCommerceDefinedhitp://www.accenture.com/xd/xd.asp2it=enWeb&xd=ecommerce\ecommerce,29.02.2001
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e Hangi iiriin ve hizmetlerin, hangi 6zel miisterilere nasil hitap edecegini bilme,

e Miisteri gereksinimlerini karsilamak icin, tekrar saticilar1 ve diger ortaklart nasil bir araya

getirecegini bilme,

e En iyi hizmet ve destegi, nasil saglayabilecegini bilme,

e Hangi pazarlama kampanyalarmin ve Onerilerinin, hangi 6zel miigterileri hedefleyecegini

bilme,

e Miisterilerin siirekli yenileri eklenen ve degisen gereksinimlerini kargilamak igin, yeni

iiriin ve hizmetlerin nasil tasarlanacagim bilme,

e En iyi miigterilerin nasil ddiillendirilecegi ve nasil takdir edilecegini bilme, anlamina
gelmektedir.

Ayrica, E-Isletme’ ye hazir orgiitler, miisterilerini derin detaylarma kadar bilerek, onlarin
benzersiz gereksinim ve tercihlerini kargilamak iizere, iiriin ve hizmetlerini dogru bir gekilde

bi¢imlendirmelerine imkan veren bilginin kaldirag etkisinden faydalanabilirler.

Bu genis miisteri bilgi alamm etkin sekilde gelistirmek, miigteriler hakkindaki verileri
sistematik olarak ele gegirme, yonetme ve kaldirag etkisinden yararlanmak igin, E-Isletme
olanaklarinin uygulanmasini gerektirir. Orgiitler, miisterileri hakkinda ¢ok miktarda veri
toplamalarma ragmen, bu veriler ¢cogunlukla birlestirilmez. S6z konusu veriler, elde edilip,
Orgiitlenip, paylagilacak ve iizerinde yOnetimsel kararlar verilebilecek hale getirileceklerine,
cogunlukla bireysel dosyalar ve satig temsilcilerinin kisisel diizenlemeleri olarak kalir. Ironik
bir sekilde Orgiit icin en Onemli olan bilgi, siklikla bir Grgiitsel varlik degil kisisel varlik
olarak kalr. Tersine bir E-Isletme sistemi, sistematik olarak bilgiyi ele gegirmeye ve ondan

stratejik bir varlik olarak yararlanmaya imkan verir.
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2.2.1 Miisteriyi Bilmenin Temelleri
Miigteriyi bilmek, ii¢ genel tipte olan temel miigteri verisini toplamakla baslar.

1. Miigteri tarafindan dogrudan saglanan bilgi. ( Ornegin, kredi kart1 bagvurusu yapan kiginin

bagvuru formuna kaydettigi veya web iizerinden 6rgiite sunulan bilgi.)

2. Karsibkh etkilesim ve islemlerden oOrgiitiin ele gegirip kaydettigi bilgiler.(Ornegin,

sorular, satin almalar, servis istekleri, 6zel web sayfalarina ziyaretler.)

3. Liste derleyicileri, veri birlegtiricileri, kredi biirolar1 ve diger bilgi komisyoncular1 gibi

tciincii kigilerden saglanan veriler.

Bir Orgiitiin toplamasi gereken belli temel veriler, endiistriye, pazarlanan iirin ve hizmetin
tipine, miisteri tipine(6rgiit veya son kullanict) ve diger birgok faktdre baghdir. Tipik, genel

veri siniflari sunlardir:

e Demografik veriler(gelir, cinsiyet, medeni durum, yas meslek ev sahipligi vb.),
e Satm alma gegmigi,
e Cografi bilgi,

e Endiistri(eger miigteri Orgiit ise.)

2.2.2 Temel Miisteri Bilgilerinin Otesinde Miisterinin Hayat Cevrim Siirecini
Anlama

Temel veri, yalmizca siirh kullanirhiliga yarar. Miigteriyi bilmenin gergek yiizii, yogun analiz
gerektirir. Ciinkii Orgiitlerin gercekten anlamak istedigi, miisterinin hayat ¢evrim siirecidir ve
buna yalmzca verilerin tizerinde ¢ahisilarak ulagilabilir. Miisterinin hayat ¢evrim siireci,
miigterinin satin almak, daha sonra satin almak yada tekrar satin almak i¢in aragtirma ve
secenekleri degerleme yoluyla, 6rgiitiin farkinda olmasina ve Orgiite ilgi duymasma yol agan

tiim olaylar ¢evriminin, gercekten nasil igledigini bilmek anlammdadir.
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Talebin kok kaynagi olan bu olaylarin, baslatici ve devam ettirici etkenlerini anlayarak,
orgiitler gercekten zengin bir miisteri bilgisine ulagabilir ve yalmizca bu bilgi sayesinde,

Orgiitler miigterilerin kesin gereksinimlerini kargilamak icin, driin ve hizmetlerini

bigimlendirebilir ve fiyatlandirabilirler.

Son zamanlara kadar, miigteri yasam ¢evrimi analizi i¢in gereken diizeyde bilgiyi toplama ve
ybnetme, ¢ogu orgiitiin yetenekleri Stesindeydi. Giiniimiizde, E-Igletme teknolojilerinin elde
edilebilirli3i nedeni ile, Orgiitler miisteri davramgmi, Ozellikle de zaman i¢inde deZisen
miisteri davramsini, anlayislarm siirekli aritmalarina imkan veren bilgiyi toplamay: ve gergek
zamanli ¢Oziimlemeyi kolayca bagarabilirler. Miisteriye Oziinli bu tanecikli bilgiye
ulagmaksizin Orgiitler, miisteri deneyimini kigisellestirmek (iigiincii ilke), miigteri degerini
Sdmiir boyu optimize etmek (dordiincii ilke) veya tam miisteri tatminine odaklanmak (besinci
ilke) i¢in etkin stratejiler geligtiremezlerdi.

Bu noktada miisteri davramiginin gelisen egilimlerini s6yle ifade edebiliriz:

s Tiiketimin otomatiklegmesi,

e Kigisellestirme ve yeniden toplanma,

o Ihtiyag aninda ahs veris,

e Tiiketim ve isletme pazarlarindaki bulaniklagma,

e Miisterilere gii¢ kayisi,

e Araciligmn ortadan kalkarken, yeni tiir aracilar1 Gretmesi,

e Yardimct tireticiler olarak miisteriler,

e Daha biiyiik deger bilinci.”®
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2.2.3 Miisteri Profilleri Gelistirme

Her E-Isletme stratejisinin merkezi, miisteri biyografisinin her 6zel miigterinin hem temel
verilerini(demografik veriler, satm alma ge¢migi vb.) hem de hayat g¢evrimi siirecinin
¢oziimlenmesinden saglanan bilgileri igine alacak, anahtar 6zelliklerini igerecek gekilde genis
bir tammlama gelistirmektir. Miigteri biyografisi, 6rnegin hangi onerilerin miisteriye en ¢ok
¢ekici geldigi, miisterinin hangi kanal yada kanallar tercih ettigi, hangi iiriine en ¢ok deger
verdigi ve gegmiste ne kadar zaman harcadif ile gelecekte harcamas: muhtemel zamam ve
diger stratejik ilgisi olan konular hakkindaki gozlemleri kodlar. Miisteri biyografisi, etkili bir

boliimlendirme ve kestirimci modelleme i¢in zorunludur.
2.2.4 Belli Kriterlere Dayandiriinms Boliim Miisterilerini Olusturma

Miigterilerin yasam ¢evrim siireclerini ¢oziimleyerek Orgiitler, miigteriler arasindaki belirgin
farklarla beraber belirgin benzerlikleri de belirleyebilirler. Béliimlendirme isi, tiim miigteriler
arasinda en anlamh benzerlikleri ve farklar1 ayiklamak ve daha sonra, miigterileri ilgili
ayrimlara dayanan temel gruplara bdlmektir. Biiyikk oranda, E-Isletme teknolojisinin giicii
tarafindan desteklenen etkin boliimlendirme Orgiitlere, ¢esitli miigteri nitelikleri arasinda
anlamli korelasyonlart ayirt etme, eszamanli genis verileri ele gegirme ve ¢6ziimleme

imkanmzi verir.

Gegmigte, verileri ele gegirme, birlestirme ve ¢dziimlemenin hi¢bir kolay yoluna sahip
olmadiklarindan béliimlendirme stratejileri, siklikla stratejik degeri az olan (6rnegin cografi
konum gibi), bir dlgliye dayandmilmig smirh bir stratejik yaklasimdi. Ancak, E-Isletme
olanaklar1 ile orgiitler artik, kanal tercihleri, karlilik, satin alma yapilarn ve diger anlamh
mugteri nitelikleri gibi daha karmagik ve daha bulanik etkenlere gore miisterileri

boliimlendirebilirler.

8 Robert A. Peterson, Electronic Marketing and The Customer, First Edition, New York: Sage Publications,
1997, $.26
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Ornegin, lider bir bilgisayar sirketi, miisterilerini, kendilerinin yada i¢inde bulunduklari
endiistrinin boyutunu temel alacak sekilde, bir diizineden fazla farkli grup olarak
boliimlendirdi. 1999 yili Haziran ayinda Atlanta Georgia da, bir derginin diizenledigi CEO
konferansinda konugsan girketin kurucusu ve yOnetim kurulu bagkam, girketinin
béliimlendirme stratejisini: “Biz igimizi boliimlendirdigimiz zaman, yalmzca onu daha iyi
Slgimleme yetenegini degil, Ozel misterilerimizin benzersiz isteklerini anlamaya
basladigimzi da fark ettik. Iyi birlesik hale gelmemis, yOnetilemeyecek kadar bityik
fonksiyonel isler olugturmak yerine, igi boldiik ve fethettik. 1994’ e geri dondiiglimiizde,
A.B.D’ deki isimizde bir grup biiyilk miisteri vardi. Bu 3,5 milyar dolarlik bir igti. Birkag y1l
sonra bu igi, hiikiimet ve egitim, orta Olgekli ve biiylik miisteriler diye aywdik. Son
zamanlarda, satin alma sartlarim1 ayirmak icin biiyiik sirketleri, biiyiikk sirketler ve kiiresel
sirketler olarak ayirdik. Hiikiimet birimleri de su anda federal, eyalet ve yerel olarak ayrildi.
Egitim grubu da kolej ve iistii olarak ayrildi. Biz su anda A.B.D da 12 ig bdliimiine sahibiz ve
her biri 1 ila 2 milyar dolarlik iglerdir.” seklinde yorumlanstir.”

Tiiketici mallar1 endiistrisinde baz1 sirketler, demografik ve satin alma verilerini
¢Oziimleyerek, ¢ok sofistike boliimlendirme stratejileri uyguladilar. Bu analizler sayesinde bu
Orgiitler, miisteri tiplerinin ayrmmint yapan iyice detaylandirilmig psikografik biyografiler
gelistirdiler.so Ornegin, bir alkollii igecek iireten firma Johnnie Walker skog viskisini satmn
alan bir miisterinin psikografik biyografisi ile, Smirnoff marka votka alan miigterinki oldukca
farkhdir.®® Bu tip bir analiz, gesitli yonlerden degerlidir. Tiiketim mallan iireticilerinin,
reklam ve tanitim ¢abalarini daha etkin planlamalarma izin verir ve bu da yeni {iriinlerin
gelistirilmesi ve mevcut markanin aritilmasmi saglar. Fakat tiiketici mallar: iireticileri, bu tip
boliimlendirme analizinin yOnetiminde ¢esitli zorluklarla kargilagirlar, Ciinkii iiriinlerini
miisteriye dogrudan degil, son kullanicilara ulagsmak icin perakende kanallarini kullanirlar, ve
son kullanicilardan dogrudan aldiklari bilgi olduk¢a smirlidir. Ek olarak, perakendeci
ortaklarindan, bilgi iireten {giincii kisilerden ve kendi pazarlama aragtirmalarindan elde
ettikleri bilgi, genellikle gercek zamanh veya yakin zamanli degildir. Ancak bugiin internet
kanali, tiiketici mallar1 iireticilerine, miigterileri ile {iriin tercihleri hakkinda dogrudan iletigim

kurabilecekleri yeni bir cadde saglar.

http://www.forbes.cony/, 06.09.2000
80 hitp://www.tnilever.com/, 22.04.2001
81 hitp://www.diageo.com/, 09.07.2001
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Birgok titketim mallart fireticisi, kurula perakende kanali ortaklar ile ¢atismay1 &nlemek igin,
mallarimi dogrudan internet {izerinden satmay1 se¢memesine rafmen, ¢ogu, web sitelerini
miigterilerini Uriinleri hakkinda bilgilendirmek i¢in kullanmaya bagladilar. Hangi iiriinlerle
ilgilendiklerini, hangi bilgiyi aradiklarmi ve bu bilgiyi yeniden goriintiilemek igin ne kadar
zaman harcadiklari gibi web sitelerini ziyaret edenlerin davramglarun ele gegirecek uygun E-
Isletme olanaklar1 ile donanmg bu Srgiitler, bu verileri miigterilerini daha yakindan tanmmak

ve boliimlendirme stratejilerini aritmak igin kullanabilirler.

Avrupa’daki perakendeciler ile ilgili Oxford Universitesinde, G8 iilkelerinde ve diger E-
Ticaret’ in gerceklestigi yerlerde perakendecilerin gerceklestirdigi gelismeleri izleyen ve bu
sektor icin bir dizi stratejik pazarlama cergeveleri ¢izen The Oxford Institute of Retail

Managament kiirsiisii bulunmaktadir,®*
2.2.5 Silo Etkisini Onleme

Birgok Orgiit, devasa biiyiikliikte miisteri bilgisini toplamistir. Ancak, veriler ¢oklu veri
dosyalarina degisik bigimlerde ve ayrik doniisiimsiiz bir sisteme dagitildigindan, bu veriler
merkezilestirilememis ve bu npedenle, Orgiitler miisteri verisini kolayca ¢oziimleyip
kargilagtirmalar yapamayacak durumdadirlar. Bunun sonucu olarak, degerli bilgi bu ambarlara
kilitlenmistir. Bu ayrik sistemleri birlestirmek icin, E-Isletme teknolojisini kullanarak
Orgiitler, sifirdan baglamak yerine bu veri kaynaklarina yapilmig yatirimm kaldirag etkisinden
yararlanabilirler. Ornegin, A.B.D’ nin en bilyiik masa iistii bilgisayar donanim ve yazilim
perakendecisi silo probleminin bir ¢esidi, sirketin hizmet birimlerine ¢esitli miisterilerin

adlandirilmasinda zorluklar yagsatti.

Miisteri garantisi bilgisi, hizmet birimleri tarafindan kolayca ulagilamayan bir arka ofiste
depolanmigti. Bu problemi girket, JDR ve SAP R/3 uygulamalarim da igeren Onceki sistemin
bagim ve sonunu birlestiren bir E-Isletme ¢agr1 merkezi yazilimm kullanarak ¢Szdii. Boylece

hizmet birimleri, miigterilerin hizmet isteklerini daha ¢abuk ¢bzdiiler.

82 Jonathan Reynolds, “Business On The Internet: New Models of Engagement”, s.3,
hitp://www .cheshirchenbury.com/publications/g8book/ectoc.htmi, 16.05.01
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Hizmet temsilcileri, simdi miisterinin satm alma, eski hizmet istekleri, hizmet s6zlegmelerinin
durumu ile ilgili tiim kaytlar1 gorebilmekte ve bdylece 6zel garantilere sahip miisterilerine,
gerekli diizeyde destek verebilmektedir. Cagri merkezi birimi, artik birlesik bir sistem
kullanmiyor ve sonuglar oldukga etkileyiciydi. Satiglarda artig yaganmis, ilk aramada daha

yiiksek diizeyde problem ¢6ziimii saglanmig ve yanilma sayis: azalmgtr. ™
2.2.6 Kestirimei Modelleme ve Miisteri Karhhg:

Miigteri bilgisinin yogun analizi igin bir bagka Onemli sorun, iki etkeni daha iyi kestirme
yOniinde bir yetenek gelistirmektir: varolan miisterileriniz gelecekte sizinle ne kadar uzun siire
kalacaklari(dordiincii ilke olan “miisteri Omriiniin degerini optimize etme” kismmda konu
daha derin incelenecektir.) ve hangi beklentilerinizin karli miigterilere doniismesinin olasi

oldugudur.

Beklentilerin olas1 karliligim dogru olarak kestirme yetenegi, yeni miisteriler elde etmek igin
etkin strateji ve kampanyalarin gelistirilmesi agismmdan Onemlidir. Mevcut miigterilerin
davramiglar1 ve bu davramlarin ¢esitli miisteri nitelikleri ile aralarindaki korelasyonlar
iizerinde cahsarak, Orgiitler reklam, tanmitim ve pazarlama faaliyetlerini hangi beklentileri

tizerine yonelteceklerini belirten modeller gelistirebilirler.

Orgiitler  kestirimci modellemeyi kullanarak, ayrilmasi muhtemel miisterileri de
tanimlayabilirler. Ornegin bir finansal hizmetler sirketi, %70’ lik dogruluk oram ile tespitte
bulunan, {i¢ ay i¢cinde eger sirket araya girip baz1 diizeltici tedbirler almaz ise, ayrilmas: olasi
miisterilerin kestirimine yardimct olan bir E-Isletme uygulamasi kullanmaktadir. Program
bunu, potansiyel ayrilma riskinin varlik transferi ve azalan telefonlar gibi belirteglerini tespit
etmek i¢in, benzer biyografili miisterilerin kiigiik dosyalarini ¢6ziimleyerek yapar. Bu modele
gOre, bir dosyadan ayrilmanin anlami, aymi dosyadan diger ayrilmalarin da gelebilecegidir.
Sistem potansiyel ayrilma riskini tanimladiginda, daha sonra diizeltici bir strateji Onerebilir ve
firma sz konusu miisteriyi elde tutmak icin Gzel ¢abalara girigebilir. Bu yolla sirket,
potansiyel miisteri tatminsizliklerini belirlemek ve miigteriler giindeme bile getirmeden

onlarin gereksinimlerini 6nceden gérmek icin, E-Isletme olanaklarmdan yararlanir,®

8 hitp://www.compusa.com/, 13.11.2001
8 hitp://www.rittenhousefinancial.com/jsp/investor/home. jsp, 15.07.2000




52

Aciktrr ki, detayh miisteri bilgisi boyutuna, endiistrisine ve cografi konumuna bakilmaksizin
her orgiitiin E-Isletme’ de basarili olmas: igin gerekli olan yakittir. Miisteri bilgisi ambarlarim
siirekli ayrigtirarak, ona bilgi ekleyerek ve bu bilgiyi miisteri ihtiya¢ ve tercihlerini daba derin
olarak anlamak i¢in diizenli olarak ¢oziimleme ile Orgiitler, miigteri ile aralarindaki baglar1
zenginlegtirip kqvvetlendirebilirler. Giiniimiiz diinyasinda rekabet avantaji, en st diizeyde
miisteri tatmini sunmaya baglidir ve miigteriyi en ince detayma kadar bilme uzun ddnemde

Orgiitii en iist rekabetg¢i performansa tagtyacaktir.

2.3 ikinci Ilke: Miisteriyle Karsihkh Etkilesimde Bulunmak icin Coklu

Kanallar1 Kullanma

E-Isletme ¢agma, hicbir egilim yalniz bagina, dagitim ve iletigim kanallarinin geniglemesi
kadar etki etmemigtir. Elbette internet, bu egilime biiyiikk katkida bulunmugtur. Giiniimiizde
neredeyse higbir biiyiik sirket, iglerini yonetmek ve miisterileri ile iletisim kurmak igin, web
ve elektronik postayr kullanmaksizin vachigm siirdiiremez bir duruma gelmistir. Internetin
ortaya ¢ikigindan Once bile, bir¢ok Grgiit miisterilerine daha genis kanallar saglama baskis ile
karst karstya kaliyordu. Omnegin, 1980’ ler ve 1990’ larda telefon endiistrisindeki yeniden
diizenlemeler, tiim sektSrlerdeki orgiitlerin pazarlama karmalarina ¢agri merkezlerini artan bir
hizla eklemelerine yol acti. Bu egilim, baz1 dogrudan siparigli ig yapan sirketlerle birlikte,
bir¢ok endiistriyi adamakilli etkiledi. Gegmiste bu katalog sirketleri, sipariglerini ayricalikh
olarak posta yoluyla ahyorlardi. Ancak simdi sipariglerinin ¢ogu, arama merkezleri ve artan

oranda web iizerinden gelmektedir.®’

Kanallarin bu genislemesi Orgiitler i¢in oldukga karmagik bir problem olarak goriinmektedir.
Orgiitlerin zaman i¢inde miisteri ve ortaklarmm islemlerini baglantida herhangi bir aksama
olmaksizin tiim kanallar boyunca nasil es zamanlt hale getirecekleri 6nemli bir sorundur.
Ciinkii miigteriler kendilerini tek bir kanalla smirlamazlar. Daha ¢ok, mevcut durumlarinda en
elverigli ve etkin kanali secerek bir kanaldan &tekine gegerler. Fakat aynmi zamanda, miigteri
Grgiitiin yol tlizerinde attigi her adim taniyacagini varsayarak, iglemini daha Once biraktigi

kanaldan bir bagkasindan devam ettirebilecegini umar.

8 http://www.llbean.com/cgi-bin/ncommerce3/CategorvDisplay?cerfnbr=0&cgmenbr=1, 17.08.2001
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Bu ¢ok kanalli esgiidiimleme problemi, Srgiitlerin her temas noktasinda her miisteri iglemini
gercek zamanli olarak izlemelerini ve kaydetmelerini saglayan, kiiresel bir E-Igletme
mimarisini gergeklestirerek ¢Ozebilir. Bu ¢ok kanalliligin 6diilii izerinde ¢aligmaya degerdir.
Ornegin, iyi esgiidiimlenmis ¢ok kanallihgmn kullanim ile, bir drgiitiin satis etkinligi biiyiik
oranda arttirabilir. Arastirmalar, ¢ok kanalli bir stratejinin satis maliyetlerini %20 ila %50
oranmda diigiirdiigiinii belirtmektedir.*® Bu gibi maliyet diigiimlerine, satigin baglangicini
gelistirmek ve yeterli hale getirmek i(;ih, diisik maliyetli zayif temas dereceli kanalarm
kullanarak ve daha sonra satis1 sonuglandirmak i¢in, yiiksek maliyetli yogun temas dereceli
noktalara(dogrudan satig giicii gibi) kayarak satig1 bitirme yoluyla ulagilabilir.

Fakat ¢ok kanal stratejisinin faydalari, maliyetleri azaltmann 6tesindedir. Cok kanal stratejisi,
orgiitlerin daha gok potansiyel miisteriye ulagmalarim miimkiin kilar. Bircok pazarda, sahip
olunan miisteri potansiyel pazar hacminin ancak %50 sidir. Hatta ¢cogu pazarda, bu yaridan
bile azdir. Bu nedenle, pazar:1 tiimiiyle kapsamak ve anlamli bir pazar pay: i¢cin rekabet

etmekte, bir Orgiitiin ¢esitli kanallar1 kullanmasi gerekecektir.

Bunlarin 6tesinde, mﬁsteriye coklu kanallar 6nerme, kanal sinerjisi tiretebilir. Bu kanallarmn
birlikte ¢aligmasmin, her birinin tek tek faydalarmnin toplamindan daha fazla fayda getirecek
olmas1 anlamindadir. Cok kanal stratejisinin, sinerjik etkisinin ilgi uyandiracak sekilde ortaya
¢ikmasi, perakende komisyonculuk sektoriinde yasandi. Son birkag yilda, ¢esitli internet
komisyoncularmin yiikseligi, bireysel yatirimci komisyonculugundaki rekabeti, vahsi hale
getirdi.*” Bu olduk¢a indirimli komisyonlari ile $viinen online komisyoncular hakkindaki
acimasiz elegtirilere ragmen, bu acimasiz savastaki agik birinci, komisyonlar1 genellikle diger

online rakiplerinden yiiksek olan bir girketi oldu.®®

Bir damigmanhk firmasinin ¢ahigmasina gore, sirket aym: anda miisteri hesabi basina
ortalamada daha yiiksek varlik degerine ulagirken, her yeni miigteri basma on-line rakiplerine
gore daha az reklam ve pazarlama ¢abasi gOstermeyi becermigtir. Diger bir deyisle, daha

yiiksek kaliteli miisterileri rakiplerinden daha diisiik maliyetle kendisine ¢ekebilmistir.

% Siebel, a.g.e., .37
87 http://www.datek.com/, 25.08.2001
88 hitp://www.schwab.com/, 03.02.2000
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Damgmanhk girketi, girketin bu belirgin bagarisimi ¢ok kanallilik stratejisine baglamugtir.
Rakipleri sadece internette iken, sirket miisterileri ile ofisler, telefon ve internet yolu ile
etkilesimde bulunmustur. Danismanlik girketinin, perakendecilik sektorii {izerindeki bir bagka
cahsmasinda diger bir bagka bulgu da onaylanmugtir. Miigterileri ile internet, magazalar ve
katalogla ¢oklu kanallar iizerinden etkilesimde bulunan Orgiitlerin miisterileri, bunu sadece
internet iizerinden yapan Orgiitlerin miigterilerinden ortalama dort kat daha fazla tiiketim

harcamas: yapmaktadir.*

Cesitli ¢ok kanalli Orgiitlerden alman bulgular, damgmanlik girketinin bulgular1 ile
uyusmaktadir. Internet, katalog ve 300 den fazla magaza ile 6zel pargalar satan bir sirket buna
iyi bir 6rnek olugturmaktadir. Sirketin pazarlama direkt6rii , bir pazarlama dergisine yaptigi
agiklamada: “En azindan, elinde bir adet katalog olan miisterinin satin alma ge¢misi, elinde
hi¢ katalog olmadan satin alma yapan kigininkinden olduk¢a fazla iglemleri icermektedir.”
demigtir.”® 1963’ de bir posta ile siparis girketi olarak kurulmus olan, giysi ve diger kisisel
tirtinler satan bir perakendeci, sipariglerini hem telefonla hem de web iizerinden almaktadir.
1999 yilinda, miigterilerine 250 milyon katalog gdndermis ve sipariglerinin %10 unu internet
iizerinden almustir. Siparis siirecinde, telefonla siparisler, kataloglar miigterilerin evine
vardiktan sonra sona eriyor ve bundan sonra internetten siparisler gelmeye bashyordu.”
Sirkette c¢aligan bir interet analisti, bir dergiye “E-Ticaret yapmanin farkh bir i olacagm
diigiiniiyorduk. Fakat gordiik ki, bu igte de aym1 ig, ayn1 yapi, aymi temas noktalari mevcutmus.
Bu, daha 6nce yapageldigimizin sadece bir geniglemesinden ibaret.” seklinde bir yorum

« .+ 9
vermigtir,”

Damigmanlik girketinin bulgulari, daha yiiksek degerli miisterilerle, cok kanal stratejisi
arasinda bir korelasyona isaret etmektedir. Bu korelasyonun, hangi miigteri hesaplar igin
oldugu 6nemlidir. Cevabin biiyiikk kismi, tedarik¢i ile etkilesimde bulunacagi kanali se¢me
sansma deger veren bazi miigteri bolimleridir. Cok kanalli Orgiitlere, bu boliimler gekici
gelmektedir. Ornegin lider finans sirketine geri ddnersek, sirkete yeni miisteri hesaplarmmn
%70’ i, 360 adet fiziksel ofisinden gelmekte, ancak miisteriler islemlerinin neredeyse %90’

1 internet {izerinden yapmaktadir.

% hitp://www.mckinsey.conv/, 23.04.2001
2 hitp://www.directmarketing.com/, 12.5.2001

1 hitp.//www.landsend.com/cd/frontdoor/, 27.5.2001
2 hitp://www.newyorker.conv/, 16.03.2000
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Ayni zamanda sirketin ¢agr1 merkezi, ayda 10 milyondan fazla telefon almaktadir, Gergekten,
sirketin miigterilerinin %95’ i sirketle etkilesim kurmak i¢in tiim kanallar1 kullanmaktadir.
Sirketin miisterileri, kanal se¢im hakkin1 agik¢a talep ve tercih etmektedirler. Tiim kanallar

kullanirlar ve bu se¢im hakki igin, ek 6deme yapmaya da goniilliidiirler.”

Cok kanal stratejisinin faydalari, tartisilamayacak Olgiilebilir sonuglarla ortaya konulabilir.
Agiktir ki, bir avug sayidaki ilk uygulayicis: sirketler, kapsamh miigteri odakl bilgi sistemi ile
desteklenmis iyi esgiidiimlenmis ¢oklu kanallarm kullanimi ile, rakipleri ile aralarmi
agcmuglardir. Simdi mesaj, ortaya ¢ikmig goriinmektedir: her tipte ve her boyuttaki 6rgiit, gok
kanal stratejisinin 6nemli somut faydasmni anlamaya baglamig ve aktif olarak kendi ¢ok kanal
stratejisini kurmaya ve uygulamaya baslamaktadir. Ornegin perakendecilikte, yogun
miisterileri olan girketler, interneti, kataloglar1 ve magazalar1 pazar stratejilerinde
birlestiriyorlar. Ancak sorun olan, bu ve diger Grgiitlerin ¢oklu kanal kullanimlarini nasil etkin

olarak birlegtirip, etkin olarak kullanacag1 sorusu halen ortadadir.”*

Onemli olan nokta, isi goklu kanallar ile ydnetmenin kolay olmadi1 ancak, kanallari
esgiidiimlemek ve bOylece miisterileri iginde bulunduklari herhangi bir durumda, orgiitle
hangi kanalla etkilesim kurmug olurlarsa olsunlar, kesintisiz iglem yapmalarimi saglayip ve
bunun sonucunda hosnut olmalarnin saglanabilmesidir. Orgiitler, ¢ok kanal stratejilerini
tasarlayarak, cesitli 6nemli ana iletigim kanallarinin 6zelliklerini ve Gnemini akillarinda

tutabilirler.

2.3.1 Miisteri Kanal Tercihlerini Tamimlama

Kendilerine segenek olarak verildiginde ¢oklu kanallari kullanan miigteriler, s6z konusu
kanallar1 oldukga tutarh sekilde kullanma egiliminde olacaklardir. Ornegin bazi banka
miisterileri, bankaya para yatirmak i¢in diizenli olarak fiziksel banka memurlar1 sitemini ve
para ¢ekmek igin de ATM leri kullanirken, digerleri hem para yatirirken hem de g¢ekerken
bagka kanallar1 kullanmak isteyebilirler. Bu nedenle, bu kanal tercih ¢esitlerini tanimlamak,
kanal olanaklarini kurmak ve kanal kapasitesini geregince dengelemek Snemlidir.

% http:/fwww.schwab.com/, 05.02.2000




56

Ayrica, miisterilerin farkli kanallar1 kullanmasmmnimn, Srgiit igin ekonomik olarak optimum
olmasim saglamak igin, miigterileri 6zel bir tip iglem i¢in en etkin kanala gekecek siiregler
olusturulmalidir. Ornefin bankaciliga donersek, bazi bankalar belli islemleri banka A
memurundan ATM ye kaydirmaya ¢alisir. Bu bakimdan her Orgiit miisterilerine, hem web
iizerinden hem de telefon {izerinden, kargilikli ses tamima teknolojisini (IVR) kullanip siirekli
hizmet vererek ¢ok biiyiik faydalar saglayabilir.

Gergekten, miigterilere siirekli hizmet olanaklarm genigleterek sunmak, hem miigteri
tatminini hem de ¢ahsan verimliligini arttirmamn 6nemli bir yoludur. Ornegin, ileri kontrol
yazilimlar: ve endiistriyel otomasyon sistemleri saglayan 2,5 milyar dolarhk ciroya sahip lider
bir sirket, miigterilerinin hizmet problemlerini ¢6zmek igin, harcanan zamani azaltmada
zorluklarla karsilagti. Phoenix’ deki girket merkezi birimi, yillar boyunca iiretim tesisinde
ortaya ¢ikan bir¢ok sorunun ¢dziimlerini iceren bir veritabam kurmugtu. Ancak bu bilgi igsel
bir bilgiydi, miigteriler bu bilgiye ulagip problemlerini kendi baglarmna ¢6zemiyorlardi.

Bu sorunu diizeltmek icin girket, 50.000° den fazla problemi genel bir veritabaninda toplayan
ve ¢6ziimlerini, hem miisteriler hem de diinya ¢apindaki teknisyenlerinin ulagmasini miimkiin
kilan, web tabanh bir siirekli hizmet sistemini hayata gegirdi. Sirketin bagkam “Hedefimiz,
bir problemi asla iki defa kesfetmemektir. Bir problem kesfettigimiz zaman, destek
zincirindeki herkesle iletisim kurariz ve bdylece herkesin haberdar olmasini saglariz.”
demektedir. Miigteriler simdi bircok yaygin problemi, kendi baglarmna ¢ozebiliyorlar ve
bbylece teknisyenler daha etkin olarak c¢aligabiliyorlar. Uluslararas: miigteriler, bu sekildeki
siirekli hizmeti Ozellikle bagarili buldular. Sirketin baskam konuyu:”Eger bir miisterinin
Singapur da bir problemi varsa dogru bilgiye, isimlerini bilmeleri gereken bir¢ok insan
aracihgiyla degil, miimkiin oldugu kadar ¢abuk ulasabilecekler.” diye agiklamaktadir, >

Sirket simdi, 60 dan fazla iilkede girketin on-line hizmet uygulamasini kullanan miisterilere ve
miithendislere sahiptir. Eger miisteriler, sitenin bilgi tabanim kullanarak kendi baglarma
sorunu ¢ozemezlerse, sitede hizmet isteklerini arz edebilir ve ya giincelleyebilirler ve sorunu
daha ¢ok agiklamak i¢in, hizmet isteklerine eklemeler yapabilirler. Ayrica, uygulama
miisterilerin, girketin tam miigteri tatminini saglamasina yardimci olan, geri besleme

anketlerini doldurmalarina izin verir.

 http:/fwww.officedepot.com/, 04.06.2001
% http://www.honevwell.com/, 14.03.2001
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Orgiitlerin, miisterilerin tercih ettigi iletisim kanallarindan onlarla iletisim kurabilmeyi
becermeleri gerekmektedir. Ornegin, bazi miisteriler her ne zaman aramrlarsa aransmlar,
teklifin dogasmna bakmaksizin telefonla pazarlama kampanyalarim iyi kargilamazlar. Ancak
ayn1 miigteriler, tam olarak aym teklife, onlarla elektronik posta ile iletigim kuruldugunda
oldukca olumlu sekilde cevap verebilirler. Bu nedenle orgiitlerin, miisterilerin tercih ettigi
kanallar1 izlemesi 6nemlidir. Ciinkii, yanlig kanali uygulama optimal olmayan sonuglara yol
acabilir. Bu kapsamda E-Isletme yaklasmmimin Snemli bir faydasi, tasarlanan ve uygulanan
pazarlama kampanyalarmin, farkh kanallarm, tekliflerin, boliimlerin vb. etkilerini hizh ve
kesin olarak test edebilme yetenegini Orgiitlere vermesidir. Bu yolla Orgiitler, se¢ilen miigteri
ve tedarikgileri, ¢ok sayida hiicrelere bdlebilirler ve her hiicrenin kanal sonuglarim
izleyebilirler. Bir test hiicresi, dogrudan elektronik posta ile digeri telefonla, igiinciisii
orgiitiin web sayfasmdaki bir baglant1 sayesinde Sneriler saglayabilir. E-Isletme sistemi ile
tim kampanyay1 yOneterek, her Oneriyi kodlayarak ve bdylece sonuglarin bireysel test
hiicrelerine baglanmas: ile 6rgiit, hangi kanalin en yiiksek cevap sagladigini ve maliyetinin ne
oldugunu belirleyebilir. Daha sonra Orgiit sonuglari, Srnegin hangi tip miigterinin hangi tip
kanala veya teklife cevap verdigini belirlemek i¢in mikro diizeyde ¢6ziimleyebilir. Daha sonra
orgiitler bu bilgiyi, kampanyanmn yayihmini ayarlamak i¢in kullanabilirler.

2.3.2 Kanallari Uyumlu Hale Getirme ve Bu Yolla Miisterilerin Siirekli

Engellenmemis fletisime Sahip Olmalarimi Saglama

Miisteri Orgiitle her nasil, elektronik posta, mektup, fax, bir kigi veya telefon ile etkilesimde
bulunmug olursa olsun, Orgiitler bu iglemleri, zaman ic¢inde ve tiim temas noktalarinda
siiregiden bu diyalogu siirdiirmek icin, kaydetmek ve izlemek zorundadirlar. Bu, toplam
miigteri tatminine ulagmak igin Snemlidir. Ornegin, bir miisteri yaptig1 son islemlerle ilgili bir
sikayeti hakkindaki isteklerini, sirkete eger elektronik posta ile géndermis ve ertesi giin konu
ile ilgili telefon etmis ise, dogal olarak servis yetkilisinin daha dnceki elektronik postadan

haberdar olacagini beklemektedir.

Tersine, tamamu ile hayata gegirilmis bir E-Isletme sistemindeki uygulamada, s6z konusu
miisterinin elektronik posta sikayeti, Orgiitiin acentelerinin herhangi bir kanaldan
gelen(elektronik posta, telefon, web, fax vb.) servis isteklerini cevaplayabildigi miisteri ilgi

merkezindeki bir “evrensel kuyruga” atilir.
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Her gelen istek, bu tek kuyruga gider ve burada her istek 6rnegin, aciliyet gibi niteliklerine
gore, yonetilmek lizere dzel kurallarla belirli yerlere yonlendirilir. Sistemde, elektronik posta
otomatik olarak ¢dziimlenir, icerii hangi acenteye ydnlendirileceginin tespiti i¢in taranir ve
miisterinin elektronik posta adresi, miigteriyi kesin olarak tanimak Ornegin miigterinin
durumunu yani diisiik yada yiiksek degerli oldugunu belirlemek icin miisteri, veritabaninda
taranir. Birkag dakika iginde, sistemden servis temsilcisinin konuyu izleyecegini belirten
igerikli bir cevap elektronik postasim miigteriye gonderir. Bu durumda, E-Isletme sistemi, s6z
konusu elektronik postanin uzun ddnemli siirekli bir miigteriden geldigini tespit ederse, istegin
onceligi arttirlacak ve hemen sistemin belirledigi elektronik postanin igerigine gore, o tip
sikayetle ilgilenmek i¢in Gzel olarak egitilmis bir acenteye yonlendirilecektir. Acente,
Oniindeki ekranda, miisterinin satin alma gegmisini de icerecek sekilde miigteri ile ilgili tiim
bilgilere sahiptir. Aym zamanda, iiriin ve destek bilgilerini igeren kapsamh bilgilere hemen
ulagabilir durumdadir. Miigterinin takip telefonu etmesi yerine, acente miigteriyi dakikalar
icerisinde arar ve sorununu tek telefonla ¢ozebilir. Daha once sistemde kigisel bilgiler yer
aldigindan miisterinin kigisel bilgi vermesine ve elektronik postasinin icerigini tekrarlamasma
gerek yoktur. Bu sekilde orgiitler, ¢oklu kanalli iglemleri esgiidiimleyerek, miisterilerini

tatmin ve muth etmek i¢in gii¢lii bir araca sahip olmus olurlar.

2.3.3 Her Kanalin Maliyet Yapisim Anlama

Pazarlama, satiy ve hizmet i¢in hangi kanal kullamlir ise kullamlsm, miigterinin degeri,
tercihleri ve satiy durumunda potansiyel kar gibi diger faktorlere karsi, kanalin maliyetini
desteklemek demek olan, kanal optimizasyonu kavrammmn alt: ¢izilmelidir. Ornegin siradan

bir bankanin kanal maliyet diizeylerine bakarsak:

e Banka memuru ile islem: 1$
e (agri merkezi islemi: 0.5$
e ATM isglemi: 0.25%

e Web iglemi: 0.01%” dir.
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Bu degerler sekil 2.1° de gosterilmigtir.

1%

0.5%
r 0.018
I
Banka Memuru Cagn Merkezi ATM WEB
Islemi Islemi Islemi Islemi

Sekil 2.1 : Tipik Bir Bankanm Kanal Islem Maliyetleri

Kaynak:Thomas M.Siebel, How To Become An eBusiness, Sybel System Inc., San Mateo, 2000, s.43

Agiktir ki banka, web yoluyla miimkiin oldugu kadar ¢ok islem yapilmasini isteyecektir.
Ancak bu kanal, para ¢gekmek gibi her islem i¢in uygun degildir ve baz1 miigteriler iglemlerini
web iizerinden yonetmek istemeyebilirler.

Bu noktada E-Is’ in ¢esitli dagitim kanallarma etkisini s6yle gosterebiliriz:

Tablo 2-1: E-Iy’ in Cesitli Dagitim Kanallarina Etkisi

Islem Bagma $ Islem Basmna $ Islem Basmna $
Ucak bileti Banka Fatura Odeme
Geleneksel Islem 8 1.08 2.22 den 3.33
Telefon Bazh Islem 0.54
Internet Bazh islem 1 0.13 0.65 den 1.10
Tasarruf %87 %89 %71 - %67

Kaynak: Organisation of Economic Construction and Development, The Economic and Social Impact of

Electronic Commerce: Preliminary Findings and Research Agenda, First Edition 1999, 5.14
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2.3.4 Kanal Stratejisini, Uriin ve Miisterilerin Maliyet ve Fayda Analizine Gore
Belirlenen Uygun Kanallara Harita Ederek Optimize Etme

Bir orgiitin ¢oklu kanal kullanimi, bu stratejiden optimal geri doniigler saglamak icin,
maliyet-fayda ¢goziimlemesine dayandiriimalidir. Birgok endiistride orgiitler, miisterilere tam
¢Oziim sunabilmek igin, igiincii kigilerle(ortaklar ve tekrar saticilar) birlikte ¢aligan bolge satig
temsilcilerinin bir bilegimini kullanmahdirlar. Omegin lider bir yazilm' sirketi, iiriinlerini
kuran ve hizmet veren kiiresel ortaklart ile birlikte ¢aligan bir dogrudan satig giicii
kullanmaktadir. Aym zamanda sgirket, yeniden saticilarimin faaliyetlerini kendi c¢agri
merkezleri ve web sitesinden ulagilabilir hale getirerek, siirekli hizmet yetenekleri de
arttirmaktadir. Bolge satis kanallarm kullanan dogrudan satis giiclinii siirdiirmenin, bilinen
yiiksek maliyetini aklamak i¢in bu kanal, genis hacimli yiikksek kar marjh miigteriler ile
smirlandiriimahdir. Bu gergek ¢ogu Orgiitli, cagri merkezleri, elektronik posta ve web gibi

diisiik maliyetli kanallara dogru itmektedir.*®

Fakat orgiitleri kanallar1 genisletmeye iten, yalmzca diisiik maliyet degildir. Ornegin birkag
yil 6nce kigisel bilgisayar iireticisi bir girket , bazi tahminlere gbre tiim kigisel bilgisayar satin
alanlarin yarisim olusturan, satin almadan &nce alacaklari kigisel bilgisayar1 goriip dokunmay1
tercih eden miisterilere ulagmak igin, web ve ¢agri merkezi bilesiminin yeterli olmadigina
karar verdi. Sirket bagka bir bilgisayar sirketinin hizmet vermedigi bu pazara hitap etmek i¢in,
ek bir kanal geligtirmenin potansiyel faydalarina kargilik maliyetini belirlemek zorundaydi.
Sonunda, girket su anda sayist 300 adet olan magazalar1 kurmak igin, birkag yiiz milyon dolar
harcad1. Stok tutmanm yanmnda bu magazalar, {iriin sunumunun yapildig: yerlerdir. Miigteriler,
gelip herhangi bir modeli deneyebilir ve daha sonra magazadan, web iizerinden yada telefonla
siparig verebiliyorlar. Sirket, siparigleri miisterilerine gdndermek igin de bir sistem gelistirdi.
Boylece sirketin maliyet-fayda analizi, yeni kurulan perakende kanalimin, asir1 stok

maliyetleri ile kars1 kargiya gelmek Onlendigi siirece pozitif getiri saglayacagmi belirledi.”

Maliyet-fayda analizi, agik olarak web in olduk¢a maliyet etkin bir satig, hizmet ve pazarlama
kanali Onerdigini gOstermektedir. Ancak Orgiitler, miisteri faaliyetinin web’ e kaymasmin,

diger kanalardaki faaliyetlerini azaltmayt da beraberinde getirecegini varsaymamalidirlar,

% hitp://www.microsoft. com/ms.htm, 22.11.2001
*7 http://www.gateway.com/index shtml, 12.12.2000
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Lider bir bilgisayar sirketinin satig faaliyetleri 6rnegini diistiniirsek, sirketin kiiresel ¢agri
merkezinden sorumlu olan kisi bir dergiye "Birgok kisi web’ in, ¢agri merkezlerinin yerine
gececegini diigiiniiyor. Ancak web, tam tersine bir etki yaptigindan, su anda %30 daha fazla
telefon aliyoruz. Web, bilgi saglama gibi giinliik ¢agri merkezi iglevinin yerine gecti, ancak
miisteri yeterli bilgi alsa bile, satis ¢evriminin sonraki siireglerinde hala biriyle konugmak
istiyor. Bu nedenle, bir yazlim paketini yada 6tekini segme hakkindaki daba ince noktalari
bilmek isteyen iyi egitimli miigterilerden giderek daha ¢ok telefon aliyoruz.” seklinde

a¢iklamada bulunmustur.”®

Gergekten, bir kanalin i¢inden digerine yonlendirme seklindeki ¢apraz kanal iglemlerini
orgiitler, muhtemelen daha gok uygulayacaklar. Ornegin, lider bir dogrudan satig sirketinde
web miisterileri, bir miigteri hizmetleri yetkilisi ile canh olarak goriigebiliyorlar. Bir diigmeye
basarak telefonla mu (sirket yetkilisi miigteriyi arayacak sekilde) yoksa, canli bir konugma
seanst ile mi etkilesimde bulunacaklarini segebiliyorlar. Bu miisterilere, hem kontrol hem de
canli iglemin hiz1 ile birlikte zengin bir i¢erik sunmaktadir. Burada s6zii edilen icerik, bir web
sitesindeki bilgi, metin, ses, goriintii ve veritabam gibi ozelliklerdir.” Bu Ozelligin bir etkisi,
on-line kanalin maliyetlerine, satin alma yapanlarm, kendilerine on-line olarak hizmet
verecek yetkilileri kullanmasini tegvik ederek, kanala ek bir maliyet eklemesidir. Ancak
bilindigi gibi, on-line aligverig sitelerini ziyaret edenlerin ancak %2’ si aligveris yaptigindan,
orgiitler on-line kanallarin1 bu sekilde genigleterek, olduk¢a diigiik olan bu oram oldukga

gelistirebileceklerinin farkina vardilar.

Internet ve cagri merkezini birlestirmek suretiyle, miisteri ilgisinde g6sterilen bu harmanlama
yaklagimi, karmagik {iriin ve hizmetlerin satisg ve satig sonrasi desteginde 6zellikle degerlidir.
Bu gibi durumlarda miisteriler, {iriin ve hizmetlerin bigimleri ile ilgili temel bilgileri
toplamay1, herhangi bir yardima gerek olmaksizin basarabiliyorlar. Bunu bagaramadiklari
durumlarda, sitedeki “simdi beni ara” diigmesine basarak aninda servis yetkilisine bir mesaj
yollayabiliyorlar. Temsilci ya dogrudan internet iizerinden, (ses iizerinden IP teknolojisini
kullanarak) yada ikinci bir telefon hattindan aradiginda, E-Igletme sistemi hali hazirda

miigterinin on-line goriigmesi ile ilgili tiim detaylar1 kaydetmis duromdadir.

28 http://www sellingpower.cony/, 20.11.2000
% Jaclyn Easton, StrikingItRich.com: Profiles of 23 Incredibly Successful Web Sites, You Have Probably
Never Heard Of, First Edition, New York: McGraw Hill, 1999, s.26
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Tiim bu bilgilere sahip olan temsilci, miisterinin ayni bilgileri tekrar etmesine ve web’ deki
adimlar tekrar atmasina gerek olmaksizin miigteriye ek deger sunabilir. Bunun gibi on-line
igbirligi olanaklarmi: kullanarak, temsilci yardim diizeyini arttirabilir. Miigterinin
gOriintiiledigi web sayfasimin egini agip bir formu doldurmada veya iiriin ve hizmetleri
bi¢imlendirmede gergek zamanli olarak miisteriye yardim edebilir. Burada s6zii edilen IP
teknolojisi, verinin internet iizerinden iletilmesini belirleyen teknik dzelliktir. Cogu agm son
yillarda IP standardim kullanmasi, bilgi aligverigi igin diinya capinda gergek bir a{gin

olugmasim saglad.'®(6)

Dot-com. sirketlerinin sayilarindaki artigla birlikte, internet digindaki kanallarin kullaniimaya
devam edildigi gercegi, yeni ekonomideki ilging bir egilime isaret etmektedir. Ornegin,
internet tizerinden postalama sektoriinde faaliyet gosteren bir sirketinin, yasadig1 deneyimler
buna giizel bir Srnektir. Sirket 1999’ da faaliyete gegmesi ile birlikte, miisterilerine internet
iizerinden destek saglamada biiyiik problemlerle karsilagmaya bagladi. Sirketin yeni {iriin ve
hizmet tekliflerine, miigterilerinden gelen ¢esitli istek ve tepkiler bogucu hale gelmisti. Sonug
olarak girket, biitin bu sayida ve c¢esitte miisteri hizmet isteginin miigterilerinden
gelebilecegini beklemiyordu. Miisteri tatmini konusu tehlikeye digmiistii. Sirket acilen, bir
cagri merkezi kurmak zorunda kaldi. BOylece miigterileri ve telefonlari, etkin bir gekilde
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izleyebildi.
2.4 Ugiincii I1ke: Miisteri Deneyimini Kisisellestirme

Kitle iletisimi ve kitle pazarlamasmin kesfinden Once, neredeyse tiim igletmeler yerel
pazarlarda, yiiz yiize ve yogun temasta bulunan satig ve hizmet profesyonelleri aracilig1 ile ve
satic1 ile alici arasindaki dogrudan islemler sayesinde islerini yiiriitiiyorlardi. Tiiccarlar ile
miisterileri arasindaki iligkide, yiiksek derecede bir kisisellestirme vardi. Tiiccarlar
miigterilerinin isimlerini, tercihlerini bilir ve kaydeder ve en iyi miisterilerine, diiriist bir
tavsiyeci olarak davranirlardi. Ancak kitle iiretimi ve dagitimi avantajlarindan yararlanarak
gittikge genigleyen Orgiitler, miigteriden giderek uzaklagtilar ve bire bir mahremiyet i¢indeki
miigteri iligkisi de ortadan kayboldu.

19 Gates, a.g.e., s.407
19! pttp://www.stamps.com/, 11.12.2000
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Ancak bugiiniin E-Isletme teknolojisi, orgiitlerin miigteri ile iligkilerini bire bir diizeye
indirgemeleri sansm veriyor. Gergekten E-igletme olanaklari, Orgiitlerin iligki bazh
pazarlama, satis ve hizmete geri dénmesini ve boylece gelistirilmis miisteri sadakatinin

faydalarin1 bigmesini saglamaktadir.

Miisterinin nigin kigisellegtirilmig ilgiye dikkat ettifi ve Orgiitlerin de buna dikkat etmesi
gerektigi sorular1 6nemlidir. Bunun cesitli sebepleri vardir. Temel gercek, essiz bir miisteri
olarak tanmma duygusunun basitge bireyleri onore ettigidir. Ancak isin 8zi, iyi uygulanmus
kisisellestirmenin miisteri i¢in orgiitle etkilesim kurmayi daha kolay, etkin ve hos hale
getirmesi gerceginde sakhidir. Kigisellestirmenin anlami, miisterinin bireysel tercihlerinin
dikkate alinmasidir. E-igletme ¢afinda kigisellestirme, elektronik postanmn giris kismma
“Saymn Ahmet bey”, seklinde miisteri ismini yerlestirip dogrudan elektronik postalar
gdondermekten ibaret degildir. Bunun yerine anlami, miigterinin segildigi i¢in sdz konusu
elektronik postay1 almas, ¢iinkii Ahmet bey’ in elektronik postanm igerigi ile ilgilenecegini
Orgiitiin bilmesidir. Miisterinin kendisine ilgilenmedigi bir icerik gondermek, hem miisterinin
hem de Orgiitin kaynaklarim bosa harcamak olurdu. Orgiitler, E-igletme teknolojisini
kullanarak, miisteri ve tedarikgileri hakkindaki bilgilerine ince ayarlar yapabilir ve boylece,
sunduklar1 ile ilgilenen ve sunduklari i¢in daha degerli olan miisterileri, daha iyi
hedefleyebilirler. Sunulanlarin degerleri ile, miisterinin terciblerini eslestirebilme yetenegi

kisisellestirmenin 6zidiir.

Kisisellestirme, sadakat gelistirmenin giiglii bir aracidir. Ornegin iki lider arama motoru, web
sitelerini, ziyaretgilerinin haberler, hava durumu, kigisel portfdy gibi c¢esitli kisisel
Ozelliklerini igirecek sekilde kisisellestirebilmelerine imkan tamirlar. Bunun nedeni s6z
konusu sirketlerin, bu segenekleri sunan sitelerin sunmayanlara oranla bes kat daha fazla

ziyaret edildigini kesfetmiglerdir,'*

Isletmeden-isletmeye olan is yapilarinda, kisisellestirme Orgiitlerin Onerilerinin igeriZini,
hizmetlerini ve siire¢lerini miisterinin durumuna, tercihlerine ve diger niteliklerine
dayandirarak bigimlendirmelerine imkan verir. Ornegin, Chicago merkezli gida isleme
sistemleri saglayicist olan bir sirket, web iizerinden tek bir siparis kanal olugturmak icin bir

E-isletme uygulamasmi hayata gegirdi.
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Miisteriler, sik satm aldiklar iriinler ile ilgili bir web listesine sahip oldular ve iiriin katalogu
yalnizca onlarin satmn aldig: tiriinleri igerecek gekilde yeniden bigimlendirildi. Bu uygulama
ile miigteriler, istedikleri bir par¢ay1 detaylar1 ile goriintiiliiyebilir ve daha sonra istérlerse on-
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line siparig yerlestirebilirler.'” Orgiitler bu sekilde nakit akiglarii, yeni miisteriler bularak,

yeni degerler Gnererek ve yeni fiyatlandirma yapilari kurarak yaparlar,'®*

Orgiitler, kisisellestirmenin giiciine, oldugundan daha az deger vermemelidirler. Ornegin on-
line kitap satig iginde bir girketin, rakipleri olan endiistri liderlerine biiyiik bir rekabet avantaji
sagladi. Ciinkii sirket, iki devin daha Onceden gerceklestiremedigi milkkemmel bir
kigisellestirme yetenegi gelistirdi. Rakipleri ge¢ de olsa bu kigisellestirme faaliyetine karsilik
verdiler, ancak bu gecikme, hangi sektSrde olursa olsun diger Orgiitlere miisteri sadakati

gelistirmede kisisellestirmenin giiciinii gstermesi agisindan iyi bir ders tegkil etmektedir.'®

Kigisellestirmenin ¢oklu boyutlar1 vardir ve Orgiitler daha iyi miisteri deneyimleri olugturmak
i¢in, teknolojiyi kullanma yontemlerini denemeye ve ¢ogaltmaya devam ediyorlar. Ancak,
Orglitlerin miisterileri i¢in kigisellestirilmis deneyimler olusturmaya caligirken, akillarmda

tutmalar1 gereken bazi anahtar kavramlar vardr.
2.4.1 Bireysel Nitelik Verilmis Icerikler Olusturma

Kisisellestirmenin temel ilkelerinden birisi, {iriin bilgisi, 6zel sunumlar gibi icerigin, 6zel
miisterilere yonelik bireysel nitelik verilmig olmasi gerektigidir. Web’ de bunun anlami, site
ziyaretcisinin gordiigii icerigin, miigteri hakkindaki bilgilere dayanan kurallar tarafindan
yOnlendirilmesi gerektiidir. Bu kurallarin etkinligi, elbette Orgiitiin miisteri hakkindaki
bilgisinin ne kadar olduguna baghdir. Bu miigteriyi bilmenin, neden E-Igletme’ nin baglica

ilkesi oldugunu g6steren bagka bir sebeptir.

Ornegin, bir internet girketi, kayith miigterinin daha 6nceki alimlarinmn kayitlarini, miigteri

siteye baglandiinda ona yeni kitaplar 6nermek igin tutmaktadir.

192 hitp:/www.excite.com, 25.07.2001

193 http//www.fmcfoodtech.com/ 22.10.2001

19* Mary Modahi, Now or Never: How Companies Must Change Today to Win The Battle For the Internet
Customer, First Edition, New York: Orion Business Books, 2000, 5.104-105

19 http://www.barnesandnoble.com/, 28.12.2000
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Miigteri dzel bir baghkla tarama yaptiginda, site otomatik olarak yeni bir Sneri listesi {iretir.
Bu oOneriler “igbirlik¢i filtreleme kurallar’” diyebilecegimiz kurallara dayanur. Site, biitiin
miisterilerin satin alma verilerini, miigterilere satilan Gzel kitaplarla, miigteriler arasindaki
korelasyonu belirlemek i¢in dinamik olarak ¢dziimler ve yeni oneriler listesini “Bu kitabi
satin alan miisteriler su kitaplari1 da satin aldilar...” seklinde bir ifadeyle birlikte sunar. Bu
teknikle sirket, satm alanin 6niine diger miisteri tercihlerinin getirilmesi yoluyla, miigterilerin
ilgilenebilecekleri ancak normal kogullarda haberleri olmayacak olan kitaplar: kegfetmelerine
yardimcr olur. Bu bir kitap saticisin, magazada miigterisine verdigi kigisel bir tavsiyeye

benzemektedir ve sirket agisindan, miisterilerine ek kitaplar satmamn etkin bir yoludur.'®
2.4.2 Miisterilerin Etkilesim Ortanuim Kisisellestirmesine Izin Verme

Miisteri gevresinin ne kadar kigisellegtirilecegi, biiyiilk oranda ortama yada kanala baghdir.
Web dinamik dogast nedeniyle, oldukga kisisellestirilebilir bir ortam sunar. Omegin 6rgiitler,
kayitli miisterilerinin kisisel web sayfalar1 olusturmalarina imkan verebilirler. Siteye
girdiklerinde ilk gordiikleri sey, kendi kisisel sayfalar1 olacaktir. Misteriler
goriintiileyecekleri icerige, kisisel tercihlerini katabilirler. Ornegin, bir miisteri kendi
sayfasinda belirli bir endiistrideki giinliik haberleri gérmek isterken, bir bagka miisteri her

baglandigmmda en son spor skorlarint gormeyi tercih edebilir.

Isletmeden isletmeye olan is yapisinda, on-line borsalarmn artis, bu degisime katilan ticari
ortaklara ticari iligkinin 6zel gereksinimlerini kargilamak ve borsa gevresini kigisellestirmek
i¢in firsatlar sunar. Ornegin, kullamlmis yap: malzemeleri icin miizayedeler diizenleyen bir
sitket, torna tezgahlari, forkliftler, kamyonlar gibi agir ekipmanlar1 satmak ve almak
isteyenleri bir araya getirmektedir. Burada uygulanan E-Isletme yazilimi, sirketin miizayedeyi

belli bir endiistrinin zelliklerine gore diizenlemesine imkan tanr.'”’

Kisisellestirme, dinamik olarak miigterilerle etkilesime girdiklerinde, miigteri ile yiiz yiize
gelen caliganlarin, dinamik bir sekilde duruma uygun davranmalarin1 saglamak amaciyla da
uygulanabilir. Ornegin, disariya ¢agr1 merkezi hizmeti veren bir sirket cok cesitli miisterilere
sahip olabilir. Bu nedenle ¢agr1 merkezi yetkilisi, bir an bir giyecek satis1 ile ilgilenirken diger

bir an otomotiv ile ilgili bir miigteri telefonuna destek hizmeti verebilir.

19 hitp://www.amazon.com/exec/obidos/te/browse/-/577394/103-7014471-2824666, 30.09.2000
197 hitp://www.bliquid.cony/, 26.06.2001
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Ayrica, sirketin her miigteriye Snerdigi hizmetler farkli olabilir. Ornegin birinde sik sorulan
sorulara cevap verilirken, digerinde verilmeyebilir. Bir E-Isletme kisisellestirme yazilimi
uygulayarak girket, cagr1 merkezi yetkilisinin deneyimini, arayanin ve yetkilinin niteliklerine
bagh olarak kisisellestirebilir. Ornegin, bu uygulamada, kullanic1 arayiiziiniin bigimi ¢agri
merkezi yetkilisinin Jzelligine baghidir. Buradaki arayiiz, iki yada daha ¢ok yazilim arasina
yerlestirilmig, yazilimlar arasi bilgi ¢evirmenlii gdrevini yapan bir yazilimdir.'® Yetkili,
farkh bilgileri, farkh uzmanliklara dayanan farkli ekranlarda goérecektir. Benzer sekilde
ekranlar, hangi miisterinin aradigina gore dinamik olarak degisecektir. Cagr1 merkezi yetkilisi,
boylece daha etkin caligabilecektir. Ciinkii kisisellestirme kurallari, daima parmaklarinin
ucuna dogru bilgiyi sunacak ve son kullanici yiiksek kaliteli hizmet alacaktir.

2.4.3 Miisteri Islemlerini Tiim Kanallar Boyunca Kigisellestirme

Kigisellestirme {izerine olan tartigmalarin ¢ogu, web tabanli islemlerde yogunlagmasina
ragmen, orgiitlerin E-Isletme teknolojilerini ve siireclerini, miisteri ile gerceklestirdikleri tiim
temaslarda, islemin hangi kanalda olustuguna bakmaksizin islemi kigisellestirmek igin
kullanmalar1 gerektigini anlamalari nemlidir. (")rnegin lider bir oteller zinciri, miisterilerinin
detayl biyografi ve islem ge¢miglerini tutmay: siirekli siirdiirmekte ve miigteri rezervasyon
yaptirmak icin aradiinda, ¢agri merkezi yetkilisi miisterinin tercihlerine dayanan kigisel bir
faaliyet Onerebilmektedir. S6z konusu siire¢ miisteri otele vardiginda da devam eder.
Miigteriye ismi ile hitap edilir ve miigteri, daha Once yaptirmug oldugu rezervasyona goére

yonlendirilir.

Sirket bu kisisellestirmeyi, miisterileri olan igletmelere de uygulamaktadir. Benzer sekilde,
ilgili E-Isletme uygulamalarina dayanan kapsam bir sistem aracilig1 ile, miisterileri ile ilgili
detayh bilgileri tutmay1 siirdiiriir. Bu bilgiler, toplant1 odast yayiluni, ses, goriintii, yiyecek
istekleri gibi ayrintilardir. Bu proaktif yaklagim, miigterinin zaman kazanmasi yaninda,

tatmininin ve de sadakatinin de artmasma yol acar.'®

Sonug olarak etkin kigisellestirme, E-isletme gaginda gelisen paradokslardan birine hitap

etmeye yardimci olur.

108 Gates, a.g.c., s.410
199 hitp://www. marriott.com/. 19.05.2001
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Miisteriler daha ¢ok segenek talep ediyorlar, 6rgiitler de daha ¢ok segenek sunarak ve iiriin ve
hizmet sunularinda kitlesel kigisellestirme saglayarak cevap veriyorlar. Bu miisterilere, miithig
bir gii¢ aktarimi sagliyor. Buradaki paradoks ise, bu kayigin miigterileri giiclendirmesi ve
onlara se¢im yapmalar1 igin segenek zenginligi sunarken, aym zamanda bu genisleyen
segenek evreninde, se¢im yapmak icin daha ¢ok yardima ihtiya¢c duymalarina yol agmasidir.
Kigisellestirme, bu noktada daha c¢ok yardim igin yiikselen bu talebi ¢dziimlemede,
miigterilerin tercihlerine en ¢ok uyan 6zel iiriin ve hizmetleri bulmalarma rehberlik ederek,

onlara giiclii bir sekilde yardim saglamaktadir.
2.5 Dérdiincii ilke: Miisteri Degerini Optimize Etme

Bu ilke iki seviyede isler. Bu iki seviye: her miisteri iliskisinden en {ist degeri almak igin,
kaynaklarin stratejik kullammmma odaklanan makro seviye ve her tek miisteri isleminin
degerini en iist diizeye ¢ikartmaya odaklanan mikro seviyedir. Her iki seviye de, pazar
performansim yiikseltmek i¢in 6nemlidir ve E-Isletme olanaklar1 drgiitlerin her iki seviyeyi de
uygulamasmi miimkiin kilar.

2.5.1 Mikro Seviye: Her Miisteri Islemini Optimize Etme

Her islemin, ister miisterilerle ister ortaklarla olsun, potansiyel bir degeri vardir. Bu
hem,drnegin, ihtiyag duyulan bir ¢Oziimii sunup mitkemmel bir hizmet saglayarak ortaklar
veya miigteriler i¢in bir deger ortaya koymak, hem de bir miigteriyi satin almaya yaklagtirarak,
miigteri sadakatini giiglendirerek veya diger baz1 yararh sonuglara ulagarak gelir saglamak i¢in
olsun bir firsattir. Bu nedenle Orgiitler, siire¢ ve sistemlerini bu degerden tam anlami ile

yararlanmak i¢in kurmalidir.

Orgiitler 6zellikle, miisteri ile temas ettikleri siirecleri, her islem igin {i¢ amaca dayandirarak

tasarlamalidirlar:
e Miisteriyi iist diizeyde hizmetle sevindirmek,

e (apraz sat1g, iist satig ve yeniden yatig gibi akilci faaliyetlerle gelir saglamak ve,
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e Miisteri ile ilgili daha fazla yararh bilgi edinmek.

Her islemde, bu amaglardan en az birine bazen de iigiine ulagarak Srgiitler, s6z konusu iglemi
basar1 ile sonuglandirirlar. Sonunda Orgiitiin tiimden bagarisi, miisteri ile her islemden

saglanan degerlerin toplam olacaktir.

Tyi islevsellestirilmis miisteri iglem siirecinin Snemini gostermek icin, Irlanda’ I1 bira iireticisi
olan bir girketin deneyimini inceleyebiliriz. Sirketin, miigteri hizmet seviyesini
zenginlegtirmesi gerekiyordu. Sirketin miigteri hizmet ve yoOnetim miidiirli “Ana konu,
miigterilere ¢esitli temas noktalarinda hizmet sunuluyor olmasi, ancak 6zel bir siparig, soru ve
istegi bireysel olarak sorumluluk alip sonuglandiracak bir sistemin olmayis1 idi. Bu nedenle
miigteri, istek ve sorunlarim genellikle ¢oziilmemis olarak buluyordu.” seklinde durumu
Ozetlemigstir. Bunun {izerine girket, tiim miisteri isteklerini almaya adanmig bir ¢agri merkezini
iceren E-Isletme uygulamasim hayata gegirdi. Simdi ¢agr1 merkezine bir telefon geldiginde,
yetkili miigteriyi ¢cabugak tanimakta ve ilgili tiim bilgiyi, 13 hafta 6nceki satin alma bilgileri
ile beraber, ekraminda go6rebilmektedir. Bu, Ornegin yetkilinin, miigteri bir siparig
yerlestirdiginde, bunun normal miktardan diisiik oldugunu gozlemleyebilmesini saglar. Bazi
durumlarda, bu degisimin hatwrlatilmas: ile miigteri tekrar durumunu gozden gegirip siparisi
arttirabilir ve bu yolla ¢alisan hem miikemmel bir hizmet sunarken hem de daha g¢ok satig

yapabilir.'*

Cogu Orgiit, var olan miisteri iliskilerinden elde edebileceklerinden daha az deger
saglamaktadrr. Ciinkii  Orgiitler, miisterinin sahip oldugu potansiyelin  tiimiini
degerlendirememektedirler. Aslinda temel sorun, Orgiitlerin kapsamli bir miisteri goriisiine
sahip olamamalari ve ¢apraz, iist ve yeniden satig stratejileri ortaya koymak igin miigterileri

hakkkinda yeterli bilgi edinmemeleridir.

Kamu sektorii yapisinda, kar amaci giitmeyen bir kurulug, 6-8 milyon bagis¢t ve 4 milyon
goniilliiden en st diizeyde deger saglama potansiyelini sinirlandiran, bdliinmiis bilgi sorunu
ile karsilasmisti. Orgiitiin, tiim Amerika’ daki faaliyetleri, ilgili bagis¢1 ve goniilliileri igeren

60’ dan fazla ayrik veritabanm vardi.

10 hitp:/fwww. murphysbeers.comy/, 16.08.2000
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‘Bu verileri birlegtirmek zor oldugundan, girket kalp krizlerine kars1 savagim desteklemekte bu
bilgilerin kaldirag etkisinden yararlanamiyordu. Bagis ¢ekme ¢abalari, daima iyi
esgiidiimlenmiyor ve bag1s verenler en etkin sekilde hedeflenemiyordu. Ornegin, zengin bags
verenlerin, 6zel ilgilerine ve verebilecekleri miktara gore tek bir bigimlendirilmis bagig istegi
almalar1 gerekirken, Orgiitiin farkhi bdliimlerinden gesitli bagis istekleri aliyorlardi. Ayrica
bagis verenlerle, web, ¢agri merkezi ve yerel ofisler gibi farkli kanallardan temas kurulmus ve
caliganlarm belli bir bagis verenin belirli islemlerinden haberdar edilmesi, hem zaman

harcatan hem de manuel bir siirecle gergeklestirilliyordu.

Tiim bunlarin anlami, bagis verenler ve goéniilliller bazinda Onemli varliklarn,
kullanilabilecekleri en etkin sekilde kullanilmadiklaridir. Bu sorunu ¢6zmek i¢in girket, tiim
bagis verenler ve goniilliilerin bilgilerini birlestirmek ve tiim 6rgiit tarafindan kolayca ulagilir
kilmak igin, E-Isletme uygulamalarina dayanan kapsaml bir bilgi sistemini kurdu. Sirketin bir
diizine farkh is birimine yayilmig olan sistem, Orgiitiin tiim bagis verenler ve goniillillerin
islemlerini, Srgiitle ilgilerini ve bagislarm izlemesini sagladi. Ilk kez olarak sirket, var olan
bagise1 tabanm daha iyi pazarlama cabalari gergeklestirmek icin analiz edebilecektir.
Ormegin, 6rgiit su anda goreceli olarak ufak bagisg1 olarak gdriinenlerin, gergekte biiyiik
bagisct profiline uyduklarina inanmiyor ve bu bagis¢ilar: daha iyi tammay1 ve daha ¢ok destek

ve yardimlarmni almay: planliyor. '

Miigterilerden daha c¢ok deger elde etmenin bir bagka yolu, on-line miizayedeler gibi
genigletilmis pazar secenekleri sunmaktir. Bu yol, bir sirkete biiyiik bagsar1 getirdi. Sirket
1998’ de, internet stratejisini, girket olarak biiylimesine biiyiik oranda katkida bulunan E-
Ticaretteki varligmm hayata gecirdi. Ancak, optimal olmayan stok devir hizi, ¢apraz satig ve
nadir pargalar icin fiyat hedefleri, halen sgirketin E-Ticaret iglemleri i¢in zorluklar
olusturuyordu. Bunun yam sira sirket, giicli bir on-line miisteri iligkisi gelistirmeyi de
istiyordu. 1999 da sirket var olan E-Ticaret magazasma eklenecek sekilde bir E-Isletme
uygulamasi ile on-line miizayede baglatti. Bu sirketin web sitesindeki trafigi arttirmanin
yaninda, sirketin agik arttirmaya katilan miigterinin bilgilerini tanitim ve capraz satig i¢in

kullanmasi sagladi.'?

M witp://www.aha.org/index.asp, 11.11.2000
12 hitp://www.sharperimage.com/us/en/index. jhtml: $sessionid$J 1 GOIDJHDZBEPQFIA2K CF3Q, 29.04.2001
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2.5.2 Makro Seviye: Miisteri Degerinin Omriinii Optimize Etme

Makro seviye perspektifinden miisteri degerinin 6mriinii optimize etmenin anlami, miigteriyi
elde etme ve elde tutma igin ne ¢ok ne de az, ancak yeterli miktarda ¢aba harcamak ve
boylece bu yatirimlardan Orgiitlerin bekledigi getiriyi saglayabilmeleridir. Bir miigteriye
yapilan yatirimm optimize etmek igin, bir Orgiitiin yalniz bugiin i¢in degil miisterinin Srgiitle is
yapacag: biitiin zaman aralif: igin, degerinin ne kadar oldugunu tahmin etmesi gerekir. Bu

tahmine, miigterinin yagam degeri denir.

Kural kulaga basit gelmesine ragmen, tam anlamu ile uygulanabilmesi i¢in Srgiitiin kendi
miigterileri hakkinda diisiinmesi gerekmektedir. Ornegin Orgiitiin, miigteri islemi yerine
miisteri iligkileri terimini kullanmay: diistinmesini ve bu iligkiye uzun donemli olarak
bakmasimm gerektirir. Miisteri yalmzca mevcut iglemlerden degil, gelecekteki islemlerden de
gelir saglayacaktir. Gergekten belli bir zaman noktasinda, tiim miisterilerin degerleri gelecekte
var olacak, ve Orgiitiin siire giden iginde, en iist miigteri degerini en diisiik maliyetle elde

etmesi i¢in kaynaklar1 nasil paylagtiracagini anlamasi Snemlidir.

Bu temel géreve E-igletme’ nin getirdigi yenilik Srgiitlere, miisteriye 6zel diizeyde sorunu
optimize etme yetenegini vermesidir. E-Isletme sistemi rgiitiin, iyi 6giitiilmiis, miisteriye
Ozel bilgiyi ele gegirmesini ve ¢oziimlemesini, bu ¢6ziimlemelere dayanan beklenen miisteri
davraniglarmm gii¢lii modellerini ortaya koymasm ve bu modelleri incelikle ayrilmis miisteri

boliimlerine, hatta 6zel bire bir miigterilere bile uygulanmasm miimkiin kilar.

Orgiitiin, miigterinin yagam degerini nasil hesaplayacagi 6nemli bir sorundur. Hesaplama i¢in
temel yontem, detayll miigteri satin almalari ve i¢ maliyet verilerini ¢ziimlenmesi ile

baglar. Bu noktada asagidaki ti¢ degisken devreye girer:

A. Miigterinin yillar i¢inde, ortalama miigteri kalig siiresi, (ortalamada, miisterinin ne kadar

stiredir miigteri oldugu.)

B. Miisterinin, miigteri olarak kaldigi siire i¢inde, her yil ortalama ne kadar islem
yaptig,(ortalamada, miigterinin Orgiitiin miisterisi olarak kaldig: siire iginde, her yil ne

kadar iglem yaptig1.)
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C. Her iglem bagmna ortalama karlihik.

Miigterinin, miisteri olarak kaldig1 her y1l i¢in y1l bagina ortalama karhihig1 hesaplamak i¢in, B
ile C’ yi carpmak gerekir. Daha sonra, her yilin kart i¢in belirli bir indirim oram
uygulanir,(bunun nedeni paramn zaman degerini agiklamaktir. Bir y1l sonra aym para deger
olarak daha az olacaktir.) ve indirilmis kar rakamlarma egitlenir. Sonu¢ miisterinin yagam
degeridir. Eger Orgiit, migteriyi elde etmek ve elinde tutmak i¢in, bu miktarda bir harcama
yaparsa o miigteri i¢in bagabag noktasinda olacaktir. Bu nedenle yasam degeri,6rgiitlerin
kaynaklarim; pazarlama, satig, hizmet ve miisteri iligkisi kurmak ve siirdiirmek igin gereken

diger siiregler boyunca paylastirmasina rehberlik edecek bir karsilagtirma rakami saglar,

Dikkat edilirse bu analizde miisteri karlil1ig1, miigterinin miisteri olarak kaldig1 her yil i¢in ayri
ayr1 hesaplanmak zorundadir. Bu nedenle ¢ogu endiistride, miisteri iglemleri zaman icinde
biiyiik oranda degisir ve yasam degeri hesaplanrken bu goz Oniinde tutulmahdir. Elbette, bu
yapilarin yagam de@erinin hesaplanmasma etkisi, hem iglemlerdeki yildan yila degismenin
degerine hem de yil sayisina bagli olacaktir. Bu degerin, 3 yildan fazla oldugu ve yillik
harcamalarin biiylik oranda degistigi pazarlarda, miigterinin yagam degerinin hesaplanmasi
tizerindeki etkisi belirgin olacaktir. Daha az harcama degisikliklerini oldugu ve daha kisa
stireli pazarlarda, bu degerin etkisi az olacak ve yillik rakamlar oldukga sabit olacaktur.

Burada sunulan yasam degeri yaklasimi, oldukca basit bir yaklagimdir. Cogu 6rgiit, bunu
hesaplamak i¢in daha sofistike modeller kullanmahdrr. Burada tanimlanan basit model
Ornegin, tiim miigteri verilerini yigip tek bir sonug¢ ¢ikartarak, yasam degerini ortalama
miisteri i¢in hesaplar. Daha sofistike bir model, farkli miisteri bdlimleri arasinda her birinin
kendi yasam degerini bulmak i¢in aywrmm gdzetir. Bunu yapmak i¢in Orgiit aym analizi,
ortalama zaman, islem sayisin1 ve iglem bagma kar1 belirlemeyi, her ilgili miisteri bdliimiine
veya tipine gbre ayri ayri yapar. Bu Orgiitlerin, daha hassas olarak yagam degerini optimize
etmelerini saglar. Orgiit, artik kar elde edecegini bilerek A miisterisini elde edip elde tutmak
icin B miisterisinden daha ¢ok harcama yapabilecegini bilmekte ve bdylece pazarlama, satis,

hizmet stratejilerini ve Onerilerini geregince ayarlayabilmektedir.
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2.6 Besinci Ilke: Tam Miisteri Tatminine Odaklanma

Orgiitlerin, nigin tam miiteri tatminine odaklanmalari gerektigi Onemli bir sorundur.
Odaklanma, diger dlciilere 6rnegin gelirlerde biiyiimeye de yonelebilirdi. Bunun nedeni, tam
miigteri tatminin, miigterinin elde tutulacaginin en Onemli gostergesi olmasidir. Adam akilli
uygulanmig bir tam miigteri tatminine odaklanma stratejisi, tatminsizlide yol acacak
zayifliklar1 ortadan kalduaéak ve en sonunda miisteriyi rakiplere kaptirma riskini belirleyen
bir erken uyar: sistemi gibi galigacaktir. Orgiitlerin gelir, kar, ortalama siparis miktar1 gibi
finansal gostergeleri dikkatli bir sekilde izlemelerine ragmen, bu Slgiimler miisteri iligkisinin
kalitesini 6lgmede yetersiz kalir. Ornegin Srgiit, satislarindaki ve karliligmdaki diisiisii gérene

kadar, tatminsiz migteriler rekabet nedeniyle zaten kaybedilmis olabilir.

Ancak Orgiitler, miisteri tatminini siirekli olarak gozler ve izlerlerse, tatminsiz miisterilerinin
gereksinimlerini daha iyi belirlemek ve rakiplere kaptiriimalarim énlemek i¢in zaman ve bilgi
kazanabilirler. Miigteri tatminini gdzlemleme, 6lgme ve izleme i¢in bir yontem bu ¢aligmanin
tclincti boliimiinde tammlanmgtir. Ayrica, artan miisteri tatmininin, artan gelirlere yol
acacagi aciktir. Bu iligki Gizerine bir firmanin yaptig1 bir ¢alisgmada, miisteri tatminindeki her

%1,3 liik art1 gelirlerde %0.5 lik bir artis1 getirmektedir. '™

Tam miigteri tatmininin, her ikisi de Orgiitlerin miigteri ¢ekip elde tutmalarmda gésterecekleri
basar1 i¢in 8nemli olan, iki farkh anlami vardir, ilki, Grgiitlerin hedefledigi miisterileri, tam
tatmin etmeye ¢alismak zorunda olduklar1 anlammdadir. Orgiitiin hizmet etmek icin se¢mig
oldugu bu miisteriler, orgiitlin deger Gnermesine uyan miigterilerdir. Buradaki ortiik fikir, bir
Orgiitiin miigterilerinin tiimiiniin, arzu edilir olmadigidir. Orgiit 6rnegin, hizmet maliyetleri,
geri doniiglerinden yiliksek olan miigterileri tatmin etmeye ¢aligarak kaynaklarmni israf
etmemelidir. Ornegin, bir bankanm miisterilerinin %10 luk kismi, gercekte banka igin net
kayip iireten %60’ lik kismum siibvanse etmektedir. Bu durumda bankanm, kayip {ireten
miigterilerini tatmin etmek igin, kaynaklarini yiiksek degerli miisterilerinden kaydirmas: bir
hatadir. Bunun yerine banka, ya bu diisikk degerli miisterilerin kar iiretmesi i¢in bir Sneri
getirmeli ya da daha bagindan bu tiir miisterileri elde etmekten ¢ekinmelidir. Ancak sadece
yiiksek degerli potansiyelleri hedefleyecek bir pazarlama stratejisi bulmak igin banka,
sistematik olarak yalnizca sofistike E-Isletme olanaklar1 ile elde edilebilecek bilgi ile beraber,

yiiksek degerli miisterilerin 6zel niteliklerini anlamak zorundadir.
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Baz: endiistrilerde miigteri elde etme ekonomisi, potansiyel miigteri ile bir iligkiye baglamadan
Once, miisteri karhligmmm dikkatlice degerlenmesini gerektirir. Bu Ornegin, potansiyel
miigterinin kredi riski gibi, ¢esitli risk karakteristiklerinin iizerinde ¢aligmayt gerektirebilir.
Ornegin sigorta endiistrisinde, sigortalilar, poligelerinin ilk ii¢ veya dort yilinda tipik olarak
net kayip getirirler. Daha sonra izleyen yillarda, miisteri karhligm olumluya ddner. Bu
nedenle agiktir ki, miigteriler kabul edilebilir bir geri doniig orani tiretebilecek kadar uzun bir
stire elde tutulamadikga, 6rgiit yiiksek oranlarda miisteri kayiplarim kaldiramaz. Bu nedenle,
potansiyel sigortahlarla bir police imzalanmadan Once, sigortalilar yiiksek kayip riskini

belirleyebilecek faktdr analizlerini de iceren dikkatli bir risk degerlemesine tabi tutulurlar.

Tam miigteri tatmininin ikinci anlami, Orgiitlerin hedef miisterilerinin, tamamu ile tatminine
odaklanmalar: gerekmesi anlamindadir. Bu kavram tatmin olmus ile, tamamu ile tatmin olmus
miigterinin aym smnifta oldugunu diigiinen bir ¢ok Orgiit i¢in yeni bir haber olarak gériinmez.
Ancak aragtirmalar, yalmzca tatmin olmus miisterinin, tamamu ile tatmin olmug miisteriden
daha az sadakati oldugunu gostermektedir. Bir kopyalama sistemleri girketi i¢in hazirlanan
raporda: “Oniimiizdeki 18 ayda, tam tatmin olmus miisterilerin yeniden sirket tiriinlerini satm
alma ihtimalinin, tatmin olmug miigterilerden alt1 kat daha fazla oldugunu” rapor etmislerdir.
Aym ikilinin, bankalar i¢in yapmis oldugu bir ¢aligmada: “Tamamu ile tatmin olmus
miisterilerin, sadik miisteri olma ihtimalinin, yalnizca tatmin olmus miisterilerden %42 daha
fazla” oldugunu belirtmiglerdir. Bu arastirmalara dayanarak yazarlar: “Birkag istisna disinda,
tam miisteri tatmini, miisteri sadakatinde ve uzun donemli finansal bagarida anahtar bir
etkendir.” seklinde bir sonuca ulagmuglardr. Orgiitler E-isletme olanaklar: ile, miisterilerin
tatmin diizeyini kesin ve hassas olarak izleyebilir ve tatmin olmus yada tam tatmin olmus

miigterileri ayrabilirler.'**

13 hitp//www sears.com/sr/homepages/sears homepage.jsp, 16.09.2001
" hitp://www.xerox.com/go/xrx/template/013.isp, 27.8.2001
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2.6.1 Miisterileri Mutlu Eden Etkenleri Anlama

Orgiitler tam miigteri tatminine odaklanarak, iiriin ve hizmetlerinin hangi niteliklerinin hangi
miigterileri i¢in sorun oldugunu da belirleyebilirler. Bunu yapmak igin 6rgiitler, aktif olarak
miigterilerini geri besleme vermeye $zendirmeli ve anlamli neden sonug iliskileri ¢ikartmak
i¢in verileri ince detaylarma kadar ¢6ziimlemelidirler. Bu bilgi, genellikle orgiitleri sasirtir ve
gergek verilerin ¢Oziimlenmesine dayanmayan saglam bilgi olmaksizin orgiitler, miisteri
degerlemede yanlis varsayimlara saparak kaynaklarm kolayca bosa harcarlar. Ormegin bu
yanhig hesaplamayla bir banka, banka memurunun Sniindeki iki dakikalik bekleme siiresini iki
dakikaya azaltmaya caligan bir caligma baglatti. Ancak, yalnizca dort dakikaya indirebildi ve

daha asagisinim imkansizlig: anlasildi. '™

Miigterileri mutlu eden etkenler, kuskusuz yapidan yapiya degisir. Fakat belli bilesenler
miigterj tatminini mutlaka geligtirecektir. Ornegin, miisteriyi deneyimini, kendinden hizmet

olanaklari ile giiclendirmenin, miisteri tatminini arttiracag: neredeyse kesindir.

2.6.2 Miisteri Sadakatini Olusturan Onemli Bilesenleri Anlama,

Elbette sadakate gotiiren 6zel bilesenler pazardan pazara, boliimden boliime, miisteriden
miigteriye degisir. Fakat miisteri sadakati dinamikleri iizerine yapilan arastirmalar, sadik

miigteriler olusturmak i¢in gesitli genel gereklilikleri gosterir. Soyle ki:

e Temel Deger: Bir iirin veya hizmeti Onerirken Orgiit, temel minimum bir deger
sunmalidir. Ornegin araba iireticisi, temel kalite ve giivenilirlik standartlarim karsilayan

arabalar tretmek zorundadur.

e Giiven: Bir Orgiit, miisterisine bir deger sdz verir ve siziinii tutarsa, miisteri Orgiite

glivenmeyi dgrenir. Giiven diizeyi, tekrarlanan s6z verme- sdz tutma c¢evrimi ile arttirilir.
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Taabhiit: Sozlerin tutulmasi ile saglanan miigteri giiveninin Stesinde 6rgiitler, miisterilerini
ihtiyaglarmi kargilamay: taahhiit ettiklerini konusunda ikna etmelidirler._Taahhiit anlayist
icinde miisteri ile iletisim kurmak zor bir istir, ancak sadik miigterilerini alikoymakla
ilgilenen Orgiitler, proaktif olarak bunu yapmaya yarayacak siire¢ ve politikalar
olusturmak zorundadirlar. Eger miisteri Orgiitiin samimi olarak ihtiyaglarmi karsilamay1
taahhiit ettifini algilarsa, Orgiitle arasindaki taahhiidi muhtemelen karsihkli hale

getirecektir.

Arttinnlmmg deger: Bu taahhiit edilmis miisterilerle, iligskiyi giivenli tutup giiclendirmek igin
Orgiit, Onerdigi degerleri ek hizmetler, kigisel ilgi ve miigteri sadakatini gii¢lendiren diger
degerlerle genigletmelidir. Ornegin araci kurumlar, en sadik miigterilerini arttiridmg
tavsiye mekanizmalari, islem maliyetleri indirimleri, Onerilen 6zel anlagmalar ve yiiksek

derecede kisisel ilgi ile ddiillendirmektedir.

Miisteri gereksinimlerini 6nceden gérme: Bir orgiit dier sartlar1 yerine getirse de, en iist
diizeyde miigteri tatminine ve sadakatine ulagmak i¢in, miisterilerinin gereksinmelerini
Onceden tahmin etmelidir. Bu da elbette, miigterilerini yeterince iyi bilmeyi gerektirir.
Ornegin, bir sigorta firmasinda, sigorta sahipleri ile diizenli olarak iletisim kurup onlar1 da
iletisim kurmaya Ozendirerck, hayatlarindaki 6nemli degigiklikleri izleyip, onlara bu
degisikliklerin tetikleyecegi yeni Onerilerle gidilebilir. Ornegin, gen¢ bir ¢iftin ilk

¢ocuklarinin dogmast ile birlikte dogan ¢ocuk igin bir polige nerilmesi gibi.

Proaktif ve 6zel bir amag olarak tam miigteri tatminine odaklanmak igin, Srgiitler tatmini

Olgecek uygun standartlar gelistirmelidirler. Ayrica, bu 6lgiimlerini izlemek icin E-Isletme

sistem ve mekanizmalar1 kurmalilar. Ornegin, bugiin neredeyse ucan tiim ugak tipleri icin

yiizlerce par¢anm tasarim, iiretim, pazarlama ve hizmetini veren diinyamn en biiyiik havacilik

ekipmanlar: tireticisi olan bir girket, kurduklar1 E-Isletme sistemi sayesinde izlenebilen ve

saklanan miigteri tatminini Slgen uygun kartlar gelistirdi. Bu miisteri tatminini goriintiileme

sistemi, sirketin, miisteri giidiimlii satiy ve pazarlama odakli bir teknoloji sirketi olma

hedefinin 6nemli bir bilegsenini olusturmaktadir.

' George S. Day, The Market Driven Organization : Understanding, Attracting, and Keeping Valuable
Customers, First Edition, New York: Mc.Graw Hill, 1999, 5.49
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Kiiresel capta 1400 den fazla kullaniciya uygulanan sistem, hem satig temsilcilerine hem de
miidiirlere miigteri tatminin diizeyini yakindan izleme ve gerekli girisimlerde bulunma

imkanmm verir.!'¢

2.7 Altinai ilke: Miisteri Odakl: Kiiresel Bir E-Isletme Mimarisi Gelistirme

ve Siirdiirme

Verileri elde eden, Orgiitleyen, ¢6ziimleyen ve yoneten bir altyap: olmadikga, tiim daha 6nce
sayilan ilkeler tartigthir bir duruma gelecektir. E-Isletme olamayan bir 6rgiit, s6z konusu
teknik altyapiya sahip olmaksizin, miisteriyi bilemez, ¢oklu kanallarin kullanimuni optimize
edemez, miisteri deneyimini kisisellestiremez ve tam miisteri tatminine odaklanamaz. Iyi
tasarlanmig bir sistem, gesitli 5nemli g6stergeleri bir araya getirir.
S6z konusu E-Isletme mimarisinde baglica ii¢ adet a3 bulunmaktadir:
1. Internet
2. Intranet: Bir intranet, 6rgiit igindeki bir grup misteri yada genel bir ilgi alan1 nedeni ile
olusmus bir grup miisteri ile baglant1 kurmak i¢in, TCP/IP (Transmission Control
Protokol/ Internet Protocol, Iletisim kontrol Protokolii/Internet Protokolii) ve HTTP
(Hypertext Transfer Protocol, Hiperteks Transfer Protokolii) gibi standart internet
protokollerini kullanan bir agdur.
Intranet Srgiite:
o Orgiit iginde bilginin paylagmmn,
o  Orgiit icindeki béliimler ve diger kimlikler arasindaki bilgi transferini,

e Cografi ve Orgiitsel siirlar boyunca bilginin ulagilabilir olmasin,

o  Orgiit icindeki diger insanlarla ig birligini,

16 hitp:/fwww.honeywell.comy/, 18.03.2001
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e Otomatik i¢ isletim siireglerini,
e Orgiitsel bilgi kaynak ve araglart igin tek bir arayiiz ve,
e Orgiit igindeki bireylerin egitimine yardimci olacak olanaklari saglar.'"’

3. Extranet: Ticari yada is iligkisi nedeni ile etkilesimde bulunan bir grup Orgiit igin,
baglantililik, destek ig iligkileri ve gizliliin korunmasmi saglayan, internet, web ve ag
giivenlik teknolojilerini ve protokollerini kullanan bir agdir.

Anahtar bilegenleri:
e IP(internet protokol) bazh teknoloji,
o Bilinen ve giivenilen ortaklar arasindaki iligki,

e  Orgiitiin i¢sel kaynaklarma, disaridaki {igiincii kisilerin ulagimdir. 18

Burada internet, miisteri iligkileri i¢in , intranet ¢ahisan iligkileri i¢in ve extranet , tedarikgi,

dagitic1 ve ortaklarla iligkiler i¢in kullanilir. 19

2.7.1 Tek Bilesik Bir Miisteri Goriisiinii Ortaya Cikarmak Icin Verileri Merkezi
Bir Ambarda Depolama

Bilgi teknolojisi bakis agisindan bu mimarinin 6z bileseni, miisteri ve iirtin bilgilerinin bir
ambarda merkezilegtirilmesidir. Bu kavram oldukg¢a basit olmasina ragmen, sasirtict sekilde
bunu ancak birkag Orgiit yeterince uygulayabilmigtir. Orgiitler, tipik olarak ¢oklu
uygulamalarm rast gele bir bilesimine sahiptirler. Bazilarint kendileri gelistirmis, digerlerini

cesitli saglayicilardan satin almig ve geligtirmislerdir.

117 3, Dianne Brinson ve digerleri, Analizing E-Commerce and Internet Law, First Edition, Boston: Prentice
Hall, 2001, 5.3-4

* Brinson ve digerleri, a.g.¢., 5.48-49

19 Chuck Martin, Net Future: The Seven Sybertrend That Will Drive Your Business, Create New Wealth
and Define Your Future, First Edition, New York: Mc.Graw Hill, 1999, 5.6
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S6z konusu ¢oklu veri tabanlari, cesitli kisim ve boliimler arasinda Ortitkk durumdadir ve
birbirleri ile baglantisiz haldedirler. Baz: bilgiler bir b6liimiin faturalama sisteminde iken,
digerleri bir bagkasmmin pazarlama sisteminde, bazilar1 ise kigisel satig ve hizmet

temsilcilerinin diz iistii bilgisayarlarinda bulunmaktadir.

Miisteri bilgisi, ancak birlestirilip, tek 360 derecelik bir miigteri goriiniimiine indirgendiginde
en yararh haldedir. Orgiit bu birlesik bakis agis1 olmaksizin, miisteriye kesintisiz bir deneyim
yagatamaz. Bu problemle, Avrupa’ nin Onde gelen ticari bankalarindan biri karsilagti
Bankanin c¢esitli miisteri iglemlerini tutan, ¢oklu birlegsimi olmayan bir sisteme sahip
olmasinin sonucu olarak, miigterinin hizmet isteginin tamamu ile ¢éziilebilmesi i¢in birgok kisi
ile goriigmesi gerekiyordu. Bu zayif hizmet nedeni ile, tatminsiz olan bankanin biiyiik birkag
miisterisi dogrudan bankanmin bagkanina sikayette bulunuyor ve bankadan ayriliyorlardi.
Problemi ¢6zmek i¢in banka, hizmet yetkililerine, hizmet istek bilgisini de i¢erecek sekilde,
birlesik {iriin ve miisteri bilgilerini gorme imkanmm veren bir E-Isletme sistemi kurdu. E-
Isletme uygulamalarini, arka ofis kayitlar1 ile birlestirerek banka, miisteri hizmet yetkililerinin
miisteri iglemlerini gergek zamanli olarak gormelerini sagladi. Sonug¢ olarak banka, hem
verimlilik hem de miisteri tatmininde artiglarla kargilagmug ve var olan miisteri tabanina

iiriinlerinin gapraz satis1 yetenegini de gelistirmigtir.'*

Bir orgiit yalmizca, miisteri bilgisini merkezilestirerek birlesik bir miisteri goriisiine ulasabilir.
Gergekten bu beceri, etkin bir E-Isletme sisteminin sagladigi merkezi bir dzelliktir. Bu kiiresel
sistemle herhangi bir boliimde ve herhangi bir ig hattindaki pazarlama, satig ve hizmet ¢alisan

kapsamh olarak miisteriyi anlayabilecegi tek bir bakis agisina ulasabilmistir,

2.7.2 Bilgileri Dinamik Olarak Giincelleme

Sistem mimarisinin bir bagka onemli geregi, sistemin dinamik ve ger¢ek zamanh olarak
bilgiyi giincellemesi gerektigidir. Bunun anlami, miisterinin ister on-line, ister ¢agr1 merkezi,
ister magaza aracihf: ile sistemle etkilesimde bulundugu zaman, bu etkilegimin, bilgi
sistemdeki ilgili miisteri dosyasma otomatik olarak kaydedilmesi gerektigidir. Bu, kanal es

zamanlamasmin énemli bir yamdir,

120 Siebel, a.g.e., 5.59
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Ornegin bir miisteri, web iizerinden bir siparis yerlestirmis ve daha sonra siparis ile ilgili bir
soru i¢in ¢agr1 merkezini aramigsa, hizmet yetkilisi web tabanl: siparis ile ilgili tiim detaylar1

goriintiilityebilmelidir.

Benzer sekilde, capraz kanal es zamanlamasmimn diger ydnde de ¢aligmasi gerekir. Miisteri
cagr1 merkezi yoluyla girdigi siparisi, kendi bagma iglem yapmasma imkan veren web sayfasi
aracilig: ile goriintiiliiyebilmelidir. Beklentileri, en iyi hizmet sirketlerince yiikseltilmis olan
bugiiniin miigterileri, is yaptiklar1 tiim Orgiitlerden aym kaliteli kesintisiz deneyimi
beklemektedirler.

Tam uygulanmis bir E-Isletme sistemiyle bu dinamik giincelleme, yalnizca tiim &rgiit iginde
degil, ortak miisteriye sahip olunan ortaklarin iglemlerinde gerekli bilginin alinmasinda da
gegerlidir. Ornegin bir bilgisayar saticisiin bir yerde sistem kurulumunu gerceklestirmigse,
sirketin satig yetkilisi, satig ile ilgili miisteriye telefon edip siparisi kapatmadan 6nce hizmetin
durumunu bilmek zorundadir. E-Isletme kanal yazilmlarim kullanarak sirketler, kanal
ortaklar1 ile iligkilerini gelistirebilir ve ortak miigterilere sahip olduklari ortaklarmm

islemlerini izleyebilirler.'*'
2.7.3 Isleyen Sistemi Degistirme

Dinamik giincelleme yetenegine ek olarak sistem mimarisi, Orgiitlerin is kuralar1 ve
uygulamalarindaki degisiklikleri yansitmak icin, degisiklik ve diizeltmeler yapma olanagini
da gerektirir. Bu olanak, eger yapi, is akigi ve atama kurallarinin tasarim igin kolay kullamm
yontemleri saglarsa oldukga basitlestirilebilir. Kurallar ve uygulamalar zamanla, genellikle
yavas ama bazen ani sekilde degisebilir ve E-Isletme sistemi bu degisikliklere kolayca ve en
alt diizeyde bozulma ile uydurulabilecek esnekligi gerektirir. Miimkiin olan degigiklik tipleri

sayisizdir:
e Satig bolgeleri, yeniden bi¢imlenip atanabilir,

e Yeni parcalarin eklenmesi ve tiretimi durdurulan modellerin yerine ge¢mesi ile, iiriin

bi¢imlendirme kuralarinin degistirilmesi,

21 hitp://www.compaq.cony/, 19.08.2001
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e Kesintisiz bicimde on-line olan belli smif miisterilere yOnelik yeni pazarlama

kampanyalari, 6zel kampanyalar gibi.

Orgiitler E-Isletme sistemlerini, bu stratejik ve taktik ayarlamalarla birlestirmek i¢in izl bir
sekilde degistirebilmelidirler.

2.7.4 Ofisin Arka Planim ve Kaht Olan Sistemi Degistirme

Yiiksek diizeyde miisteri tatminini saglamak, hem satig ve hizmet gibi miigteri ile dogrudan
temas kurulan siireglere, hem de miigteri ile dogrudan iletisimin kurulmadig1 ancak yine de
miigteri deneyiminin kalitesini etkileyen ofis arkas: siireglerine baglidir. Ornegin, bir miigteri
bir iirlinii on-line olarak siparis ettifinde siparisin hayata gegmesi, ofis gerisinde onaylama ve
faturalama gibi bir takin siiregleri tetikleyen ve dogru bilginin iletilmesini saglayan ofis
arkasinin faaliyetlerine baghdir. Bu nedenle on-line siparis sistemi, onay, muhasebe ve
dagitim sistemi ile birlesik olmal ve tiim birlegmis bilgiyi goriintiilemek isteyen cesitli
taraflarm, miigteriyi de icerecek gekilde, genel bir ara yiizden bunu yapabilmeleri
gerekmektedir. Ornegin, bir kargo sirketinin bir miigterisi, bir yiiklemenin kesin durumunu

sirketin web sitesine ilgili fatura numarasim girerek & grenebilmektedir.'*

Ofis arkasi sisteminin biitlinlesmesi, ger¢ek zamanli bigimlendirme ve fiyat verme
olanaklarmmn uygulanmasi i¢in de 6nemtidir. Ornegin, olduk¢a karmagik iletisim ve ag {iriin
ve hizmetlerinin satigini yapan bir sirket, bigimlendirme sistemini Oracle tiretim yazilim ile
birlestirerek biiyiik faydalar saglamayt umuyordu. Digarida ve igerideki 250 satig temsilcisi,
soz konusu yazilim sayesinde {iriin katalogunu tarayip ve ayarlayabil ve dogru bir gekilde
teklif ve siparigleri diizenleyebilmektedirler. Sirketin satig birimi, iiriin ve fiyat verilerinin, is
kurallarimn ve iiriin iliskilerinin depolandig1 bir veri ambarina sahiptir. Bu diizen, 300 adet
kanal ortagi boyunca genigletilmis ve bOylece ortaklara teklif ve siparisleri
diizenleyebilecekleri web tabanli bir yontem sunulmugtur. Yapimn, dogrudan miigterilere de
acilmast diisiiniilmektedir. Boylece bigimlendirme c¢oziimiine, girketin tiim kanallarindan

ulagtlabilecek ve miisteriden iiretimin tiim boyutlarina kadar genigletilebilecektir.'*

122 witp:/fwww.fedex.com/, 18.10.2001
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Ofis arkasi birlesimi problemini ¢6zme, ¢agri merkezleri i¢in de Onemli faydalar getirir.
Amerika da, 6zellikle kimyasal madde saglayicilifi ve bakim merkezi olarak faaliyetlerini
siirdiiren bir girketin deneyimi, buna giizel bir 6rnektir. Sirketin ¢agr1 merkezi yetkilileri, SAP
yazilimu tabanh otomatik siparig girme sistemi yaninda, kagit tabanli miisteri verileri ile
birlikte ¢alistyorlardi. Bu hantal sistemin sonucu olarak, miisterilerin geri aranmasi ve iglerin
takibi uygun sekilde yapilamiyordu. Ayrica, yetkililer, SAP tabanl siparig giris ara yiiziinii
¢ok agr buldular. Bir miigteri aradiginda, yetkili miisteri hesabim tek bir kapsamli ekranda
goriintelemiyorlar, bu durum da etkin gapraz satig ve iist satig firsatlarim engelliyordu. Sirket
SAP tabanli ofis arkasi sistemiyle entegre olan, bir E-Isletme ¢agri merkezi yazilimm

uygulayarak sorunu ¢6zdi.

Simdi yetkililer, giinliik bazda hangi igleri tamamlamalar: gerektigini gérebilmekte ve gerekli
takipleri yapabilmektedirler. Ayrica bilgisayar ortamina aktarilmig miigteri kayitlan ile, eski
kagida dayal sistem kaldirilmustir. Uriin bilgileri, yeni bir sistemde depolanmis ve bdylece
yetkililer sipariglerini SAP tabanmnm digindan girebilmektedir. Bu aerodinamik sistem, siparig
girisini oldukga basitlestirdi ve yetkilileri ¢apraz ve iist satig1 etkin olarak gerceklestirmeleri

icin gerekli bilgilerle donatti. Boylece, ¢airi merkezi sirketin en karh birimi oldu.'**

2.7.5 Sistemin Gelistirilebilir ve Olgiilebilir Olmasim Saglama

Isin hizmin artmasmin anlam, degisime tepki verme yetenegini, daha dnce oldugundan daha
Snemli hale getirmis olmasidr. Bu nedenle bir orgiit, E-Isletme mimarisi ile gelisip
biiytimelidir. Bu siiregsel ve insansal bakis agisindan, degisen pazar kosullarma ve miisteri
ihtiya¢ ve tercihlerine kolayca uyum saglama yetenegi anlamma gelmektedir. Teknolojik
bakis acisindan ise sistem, iki Snemli yonde esneklik saglamalidir. T1ki, uzatilabilir olmasidar.
Uygulama, program arayiizlerini(Application Programmatic Interfaces) acabilmeli ve boylece
diger paket miisteri iiretimi programlarla birlestirilebilmelidir. ikincisi, 6lgiilebilir olmahdar.
Binlerce kullanici tarafindan aym anda ulasilabilmeli ve kabul edilebilir iglem zamanlarinda
kalabilmelidir.

123 Giebel, a.g.e., 8.61
124 hitp://sip07_stateindustrial.com/, 19.05.2001
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2.7.6 Sistemin Tiim Uygulanabilir Diizlem ve Ara¢larim Desteklemesi

Giiniimiiziin Orgiitleri, masa dstii, diz istii bilgisayarlar, elde tagman cihazlar, cep
bilgisayarlar1 ve cep telefonlari gibi genig bilgi ve iletisim araglarmm avantajlarindan
yararlamyorlar. Bu nedenle E-Isletme sistemi, bu araglar ile, ne ¢esit donamma ya da isletim
sistemine sahip olurlarsa olsunlar, bu araglar boyunca genigletilebilir olmal ve tiim bu
cihazlar ile sorunsuz sekilde ¢aligabilmelidir. Diger tiim sistemler gibi E-Isletme sistemi de,
ancak en zayif baglantisi kadar giicliidiir. Ornegin, diz iistii bilgisayarlar ve el bilgisayarlar:
gibi hareketli araglar, sistemin merkezi veritabanmdaki araglarda yerel olarak depolanmis
bilgi ile, basit ve etkin bir gsekilde eszamanlh hale getirilebilmelidir. Bu olanak olmaksizin
hareketli personel, Orgiitiin geri kalam ile eszamanhlik iginde ¢alisgamayacak ve bu durum da
olumsuz miisteri deneyimi yaratacaktir. Ornegin, biiyiik bir elektronik sirketinde, bdlge satis
yetkilileri, sirketin merkezinde depolanmig en son miisteri ve {iriin bilgisiyle etkin bir sekilde
baglant1 kuramiyorlardi. Sonu¢ olarak, temsilciler bazen miisterileri aradiklarinda,
miisterilerin kendilerinden daha ¢ok bilgisi oldugu durumlarla karsilagiyorlar, bu da onlar
rahatsiz ediyordu. Ciinkii miigteri, miisteri temsilci kendisini ziyaret etmeden Once girketin

genel merkezini arayip en son bilgiyi aliyordu.

Ila¢ endiistrisinde, bdlge satis personelinin, ilag verileri ve eczaci profilleri gibi bilgilere
ulagmas: gereken yerlerde, elle kullanilan cihazlarm kullamnm &zellikle verimlidir. Ornegin,
bir kimya girketinin satig temsilcileri, talep tarafinda hedeflenen eczaci ve miigterilerin
profilini ¢ikartmaya yarayacak bir araca gereksinim duydu. Ozellikle sirket satis
temsilcilerini, islemin gergeklestigi yerde, daha 6nceki gériisme tarihgesi ve goriisme notlar
ile donatamiyordu. Sirket bu sorunu, 6zellikle eczacilik sektorii igin geligtirilmig, gGriisme
tarihgelerini ve profil bilgisini, her temsilcinin kendi el cihazina es zamanli olarak iletimini
saglayan bir E-Igletme uygulamasi hayata gegirerek ¢6zdii. Sonug olarak, temsilciler
stratejik olarak goriigmelerini alanda planladilar ve tek tek eczacilart daha iyi
hedefleyebildiler. Sirket bu ¢abalarin, eczact mutlulugunu arttiracagini ve iirtin kabuliinii

kolaylastiracagm ummaktadir.'

125 hitp//www.dupont.com/, 14.07.2001




83

2.7.7 Sistemin Coklu Dil ve Para Birimli Kiiresel Ger¢eklesmeyi Desteklemesi

Gercekten kiiresel bir E-Isletme sistemi, 6rgiitiin is yaptig1 her cografyadaki dili ve para
birimlerini desteklemelidir. Ayrica 8rnegin, Avrupa’mn tek para birimi Euro’ ya ge¢mesi gibi
degisikliklere de uyum saglayabilmesi gerekir. Orgiitler, cografi varliklarm kiiresel diizeye
yaydiklarinda, E-Isletme sistemleri bu biiyliyen kiiresellesmeye eslik edebilmelidir. Bu
nedenle Srgiitler bugiin E-Isletme sistemleri tasarlarken, gelecegin ¢oklu dil ve para birimi

gerektirecek islemleri de destekleyecek sekilde bu tasarimi yapmaliditlar.
2.7.8 Miisteriye Orgiitiin Tek Birlesik Bir Goriisle Sunulmasi

Orgiitler, miisteri ile yiiz yiize gelen personeline miisteri ile ilgili tek, birlesik bir goriis
saglamaya calsirken, miigterilerin de Orgiitii tek, birlesik bir goriiniiste gbrmelerini de
saglamalidirlar. Bunun anlam 6rnegin, miisteri ile kurulan tiim iletisimi, birbiri ile gelisen
mesajlar gdndermeyi engelleyecek sekilde esgiidiimlemektir. Bu aym zamanda, miigteriye

kesintisiz bir hizmet sunarak, drgiitle hizli bir gekilde iletisim kurmalarmn saglamaktir.

Cogu orgiit, bu kriterlere gore yetersiz kalir. Ornegin, otomotiv endiistrisinde araba iireticileri
toplu olarak, her yil giiglii iiretici marka kimlikleri olusturmak i¢in milyarlarca dolar
harcamaktadir. Ancak daZitim kanallari, gerektirdigi sekilde {ireticinin kimligini
giiclendiremiyor. Miisteriler saticilarda, belli bir iireticiyi ancak kismen tanitan, par¢al bir
gbriintii ile karsilagiyorlar. Ureticiler igin yaygin hayal kirikhigs, saticilar arasindaki esgiidiim
eksikligidir. Bir satici, miigterinin istedigi belli bir modele sahip degilse, istenen arabayi
bulmak i¢in bir bagka saticiy1 aramak zorunda kaliyor ve bu arada miisteri sabirsizlaniyor ve

ni¢in daha iyi bir sistem olmadigini merak ediyordu.

Otomotiv endiistrisindeki gelisen E-Isletme liderlerinden biri olan bir sirket, bu ve diger
dagitim kanali sorunlarim Next Generation Retail System isimli bir proje gelistirip, s6z
konusu projeye 300 milyon dolar yatirarak asti. Sistem, ulusal ¢apta 400 adet perakende
tesisinin her birini, miigterilerini ve ortaklarinm birlestirecek kapsamli web tabanh bir bilgi
sistemiydi. Tahminen sistemdeki, sirketin aginn, her hangi bir yerinde olan 15.000 takim
liyesi, sistemi gergek zamanh olarak arag stokunu gorebilmek, miisterilerle iletigim kurmak ve

sorularmi cevaplayip Ozel ihtiyaglarina cevap vermek icin kullaniyorlar.
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Sistem miigteriler igin de, sirketin saticilan ile ig yapmay1 kolaylagtirdi. Miigteri, sistemle
internet iizerinden baglant: kurarak, araglarinin servis tarihlerini ayarlayabiliyor ve araglarinin

servis hizmetleri gegmigini gorebiliyor.'?®

Sirket, sergi salonlarini , servis boliimlerini ve sirket web sitesi gibi biitiin kanallar1 ve temas
noktalarmi eszamanlayarak, miisteriye olduk¢a biitlinlesik bir hizmet deneyimi yasatiyor.
Miisteri herhangi bir satic1 ile iletisim kurabiliyor, her satic1 miigteri bilgisine ulagabiliyor ve
boylece sirket miisterileri i¢in, her satic1 girketin kesintisiz bir organ gibi ¢ahigiyor.

E-Isletme mimarisini kurmak icin altyapiya yapilan yatirim tutarlar: asagidadir:

Tablo 2-2: Elektronik isletme Altyapis1 Yatirim Tutarlar1 (Milyar Dolar)

1999 2000 2001 2002 2003

Altyapt | 153 204 252 299 348

Yatirnmlan

Kaynak: “E-Business 2000, Markets, FEarly  Adapters, Applications and  Vendors”
hitp://www.irgintl. com/default htm, s. 17, 19.12.1999

2.8 Yedinci ilke: E-Isletme Ekosisteminin Kaldira¢ Etkisinden Yararlanma

ve Sistemi Genisletme

127

E-isletme bakis acisindan, bir kitaptaki kullammmndan'*’ ahnmis ve gelistirilmis ekosistem
kelimesinin anlanm, Orgiitiin kiiresel bir E-Isletme mimarisini olusturan, sikica birbirine
baglanmig bilesenlerinden seg¢ilmis bir topluluktur. Bu Gncelikle miigterileri, ortaklar1 ve
calisanlan icerir. E-Isletme ¢aginda, basar1 giderek orgiitiin ekosisteminin etkinligine bagh
olmaktadir. Ciinki rekabet, tek tek Orgiitler arasmda degil daha ¢ok ekosistemler arasinda
ortaya ¢ikmaktadir. Bu nedenle Orgiitler, siirekli ekosistemlerini genigletmenin ve ondan daha

¢ok yararlanmanin yollarini aramalidirlar.

125 hitp://www.saturnbp.cony/, 22.08.2001
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Topluluklar, miigteri odakli olanlar ve igletmeler aras1 toplutuklar olarak ayrilmaktadir.
Miisteri odakh topluluklar:

e Cografi topluluklar,

e Demografik topluluklar,

e Konu bagliksal topluluklar.

Isletmeler arasi topluluklar:

e Dikey endiistri topluluklar:,

o islevsel topluluklar,

e Cografi topluluklar,

e is kategorisi topluluklaridir. '*®

Gegmiste, ekosistemi olugturan bilesenler arasindaki siki esgiidiimii saglamak oldukga zordu.
Ciinkii bu bilginin, genis ve gergek zamanl olarak paylagimim gerektiriyordu. Cogu bireysel
ve yalnizca Orgiit icinde mevcut bir aga sahip Grgiitler, bu gekilde bilgiyi elde etmeye ve
paylagsmaya yarayacak bir altyapidan yoksundular. Ancak kiiresel E-Isletme mimarisinin
gelmesi ile orgiitler, incelikle detaylandirilmig neredeyse sonsuz miktarda bilgiyi gergek
zamanh olarak paylasabilmektedirler. Dahasi, bu genisletilmig iligkiyi esgiidiimlemek igin,

ileri E-Igletme olanaklarmi kullanabiliyorlar. Ornegin, kanal ortaklari ile cesitli miigteri
firsatlarii paylagabiliyorlar.

127 James F.Moore, The Death of Competition, First Edition, New York: Harper Collins Pub., 1999, 5.18
128 John Hagel, Arthur G. Armstrong, Net Gain: Expanding Markets Through Virtual Communities, First
Edition, Boston: Harvard Business Scholl Press, 1997, 5,119-123
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2.8.1 Miisterileri Ekositeme Birlestirme

E-Isletme gaginda, Orgiitler miigteri iligkilerini giderek ortaklik iligkisi olarak gérmektedirler.
En zayif miisteri iligkisi, sadece igleme dayanan ve bunun tesinde defer degisimine yer
vermeyen iligkidir. Bu gibi durumlarda, Orgiit miisteriye sadakat amilamada ¢ok kiigiik bir
sansa sahiptir. Madalyonun diger yiiziinde, igbirlik¢i karsilikh bagimlilik ile, en giiclii iliskibve
iist diizeyde giiven ve taahhiittiir. Tiim Orgiitler i¢in zorluk, iligkileri igbirlikgi kargilikli
bagimlilik y6niine gotiirmeyi ve hatta bu diizeyi agmay1 becerebilmektir. Bunu yapmanin
faydalari, miisteriyi elde tutmanm ekonomik kazanglarm bile agabilir. Ornegin, bir yazilim
sirketi, igletim sisteminin 2000 versiyonunu, miigteriyi baz alarak nasil gelistirdigi buna giizel
bir Ornektir. Sirket 650.000° den fazla miisterisine, yazilimin beta versiyonunu dagitti ve
onlardan aldig1 geri besleme istedi. Bu geri beslemenin degerinin, 500 milyon dolar oldugu
tahmin edilmektedir.'”

Ileriyi diisiinen 6rgiitler, miisteriyi Srgiitiin ekosistemine getirmek igin siirekli yenilikgi yollar
denemektedir. Ornegin, dogrudan tiiccar bir sirketin web sitesinde: “Arkadaginla birlikte
aligveris yap” seklinde iki kiginin siteyi beraber taramasim ve aldiklarinin tek bir ahgveris
kartina eklenmesini saglayan bir hizmet sunmaktadir. Eger bir kiginin baglantist kopar ise,

diger bir kisi davet edilebilir ve onunla aligverige devam edilebilir."*°
2.8.2 Ortaklan Ekosisteme Birlestirme

Neredeyse tiim miisteri deneyimleri, her biri bir veya daha fazla bilesen sunup tiim deneyimi
etkileyen orgiitler agma bagimhidir. Ornegin, miisteri yeni bir araba aldiginda bu alim aslinda,
ara¢ finansmam ve sigortayt da igeren tek bir pakettir. Miisteri bakig agisindan araba satin
alma deneyimi, bu diger bilesenleri de igerir. Bir otomotiv girketi, bu ger¢egi anlamis ve
sisteminde ortaklar ile ilgili bilgilere hemen ulagsmayr miimkiin kilmistir. Ornegin, sirketin
finans midiirii, web tarayicisini satig noktasindaki en son finansal ve kiralama bilgilerini

almak i¢in kullanabilir.

'2 hitp://www.microsoft.com/ms htm, 02.03.1999
130 hitp://www.landsend.com/cd/frontdoor/ 05.08.2001
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Birlesik ortaklik, yalmzca tam miisteri deneyimini saglamaz, aym zamanda Orgiitlerin
miisterileri hakkinda bilgi edinmelerini saglar. Omegin bir havayolu sirketi, ugus deneyiminin
ucaga binip inmekten ibaret olmadigimi anladi. Sirket ortakhigini, araba kiralama ve oteller
gibi diger hizmet saglayicilari ile gelistirdi. Sirkete bir ucak réz‘ervasyonu yaptiran miigteri,
aym anda bir araba kiralaymp bir otel odasim da tutabilir. Miisterinin, koridor veya cam
kenarini tercih ettigi, ugus yemegi gibi ucgus tercihleri yaninda, kiralik araba ve oda tercihleri
de sirketin rezervasyon sisteminde tutulmakta ve miisteri her ziyaret diizenlemesi yapmaya

giristiginde, her defasinda bunlari tekrar etmesi gerekmemektedir.

Sirket daha zengin miigteri bilgisi kaynagina, kredi kart sirketleri ile birlikte mil kazandiran
kampanyalara girigerek ulasti. Miisterinin kredi kart1 harcamalarin1 ¢dziimleyerek sirket, daha
genis bir miigteri satin alma davrams: fikrine sahip oldu. Sirket bu bilgiyi, miisterisine tatil ve

tur paketleri gibi 6zel teklifler sunmakta kullanabiliyor.'!

Orgiitler, kanal ortaklar ile iligkilerinde proaktif bir ynetim tarz1 belirleyerek, E-Isletme’ nin
ekosisteminden daha fazla yararlanabilirler. Ornegin Kanada’daki biiyiik bir otomotiv sirketi,
iilke capinda araba ve kamyon saticilii yapan genis bir aga sahipti. Bakim kontratlari
lizerinde ¢aligarak sirket, misterilerinin %75-80 inin orijinal bakim déneminin sonunda,
kontratlarmi yenilemek yerine son verdiklerini kegfetti. Kontratlarin devamin saglamak igin
siket, bir E-isletme uygulamasm hayata gegirdi ve saticilarma, kontrat sahiplerinin
araglarinin tiim yasam ile ilgili bilgileri saglayarak, miisterilerin kontrat yenilemelerini
saglamak i¢in onlara iyi bir enstriiman sagladi. Saticilar bu enstriimani, kontrat siiresi boyunca
miisterilere daha yakin kalmanin bir yolu olarak kullandilar ve miisterilerin gelecek araglarint

da onlardan alma olasihgmni arttirmaya ¢aligtilar, '
2.8.3 Cahsanlan Ekosisteme Birlestirme
Tipik orgiitlerde farkh iglev bolgelerinde, iiriin gruplarinda veya diger birimlerdeki ¢aliganlar,

genis bir miigteri tabaniyla etkilesimde bulunan diger grup caliganlarin nasil galigtiklar:
hakkinda, az bir bilgiye sahiptirler.

BShttps://www.im.aa.com/American?BV_Operation=Dyn_A APage&referer=index. html&form%23referrer site
=http%3 A//rehber.turk net/found.asp, 24.09.2001
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En iyi ihtimalle, bu ayrik ¢alisan ¢abalari miigteri iligkisinde tekrarlara yol acacak, fakat ¢cogu
durumda miisteri iligkisi, ¢ahganlarin birbirlerinin ne yaptigindan haberinin olmadig:
durumlarda olumsuz ydnde etkilenecektir. Ayrica, Orgiitler, miisteride etkilesimde bulunan
tim c¢alganlarin iyi bir sekilde esgiidiimlenip, miisteri iligkisinin geligtirilmesi ve

giiclendirilmesi firsatlarmmn tiimiinii kaybedeceklerdir.

Ormegin, petrol endiistrisindeki bir sirket, bu yolda 300 den fazla cografi bdlgede hizmet
veren 3000 den fazla satis, teknik ve yonetim personelini orgiitledi. Uriin hatt1 gruplari,
genelde cesitli miigterilere sahip olmalarma ragmen, ayr1 miisteri veritabanlarina veri giris-
¢ikisi yapiyorlardi. Sonug olarak sirketin, bir {iriin hattindaki satig personeli, diger gruplar
tarafindan yapilan satig temaslarindan haberdar degildi. Ayrica miisteriler, ¢esitli iiriin
hattindaki calisanlara ayni sorulan soruyorlardi. Sirket sorunu, tek birlesik kapsamh bir
miisteri bilgi yonetim sistemine sahip 6rgiit yapisina imkan veren E-Isletme uygulamalarini,
hayata gegirerek giderdi. Bu birbirleri ile baglantisiz ¢alisanlari, genig bir E-Igletme
ekosisteminde bir araya getiren sirketin ¢oziimii, satig birimlerinin ¢abalarii tekrar etmelerini
Onledi ve miisterileri farkli satig temsilcilerine ayni bilgileri tekrar tekrar verme isinden

kurtardi. "

Caliganlar1 bir E-igletme ekosistemine getirmenin dnemli bir faydasi, E-Isletme ¢6ziimleri ile
ulagilan dramatik verimlilik artiglarinda daha ag¢ik olarak goriilebilir.

2.9 Sekizinci Ilke: E-isletme Yeniligine ve Miikemmelligine Dayandirilan
Bir Orgiit Kiiltiirii Yetistirme

Bir E-isletme olmak, yalnizca bir seferlik bir olay degildir. Bu orgiitiin, en yiiksek diizeyde
miisteri tatminine ulagmak i¢in siirekli insanlari, siiregleri ve teknolojiyi gelistirdigi ve
onlardan daha ¢ok yararlandig: siiregiden bir siirectir. Bunun siirdiiriilebilmesi igin, Orgiit
kiiltiiriiniin i¢inin bu anlayisla doldurulmas: gerekir. Bu ¢esit belirgin bir orgiit kiiltiirii, kaza
eseri degil bilingli istikrarh gabalar sarf ederek ortaya ¢ikar.

132 Siebel, a.g.e., 5.65
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2.9.1 Ust Yonetimin Katihmim Saglama

Orgiit kiiltiirii, {ist ydnetimin degerlerini yansitir. Ust ySnetim, orgiitiin E-isletme stratejisine
yiiksek bir Oncelik atamadikca, Orgiit bir biitlin olarak onun dnemini anlayamaz. Bu nedenle,
{ist yonetimin hem sdzleri hem de davramglari, bir E-Isletme olmak i¢in derin bir kararlilig
yansitmahidir. E-Isletme’ nin ilk basarili uygulayicilarimin, E-Igletme stratejileri ve taahhiitleri
ile ilgili 6ncelikleri ilk basta geliyordu. Bu tesadiifi degildir. Bir E-Isletme’ ye déniisme, hem
tiim Srgiitte bir degismeyi, hem de giigli bir 6rgiit kiiltiiriiniin gelistirilmesini gerektirir. Ust
yonetimin liderligi olmaksizin, bir 6rgiit bu degisim diizeyine ne ulagabilir ne de onu

stirdiirebilir.
2.9.2 Elektronik isletme Hedeflerini Destekleyen Giidiiler Yaratma

Hi¢ bir sey, ister iist diizey yOnetici, ister montaj hatt1 is¢isi olsun cahsanlarla, nasil
Odiillendirildiklerinden daha yiiksek sesle konusamaz. Bu nedenle Orgiitiin, maas ve
6zendirme yapismin, E-Isletme stratejisi ve amagclari ile uyumlu hale getirilmesi gerekir.
Bunun anlami, miigteri tatmin diizeyinin Orgiitiin kar dagitim siirecinde daha ¢ok agirhk
tasimast ve satig giicliniin maas ve dzendirme araglarmin, miisteri kazanma ve elde tutma
vurgulanacak sekilde kaydirilmasidir. Ayrica, drgiit komisyon semasini, ¢ok kanal stratejisini
destekleyecek sekilde yeniden bigimlendirmelidir. Ornegin, dev bir ag teknolojileri sirketinde,
" satig temsilcilerine internet ve c¢agri merkezleri iizerinden gelen sipariglerden pay
verilmektedir. Ciinkii, girket satig giicliniin miimkiin oldugu kadar isi, bu diisik maliyetli
kanallara ¢ekmelerini ve bdylece daha yiiksek degerli miisterilerle ilgilenebilme sansim

bulmalarim istemektedir.**
2.9.3 Harekete Gegme Amach Siirekli Bir Egilim Gelistirme

Hiz ve geviklik, giiniimiizdeki 6rgiitsel basarinin temel bilesenleridir. Isin hizi artmaktadir.
Uriinler pazara daha hizli sunulmakta ve yasam gevrimleri giderek kisalmaktadir. Miisterinin
sabr1 azalmakta, segenekler artarken segme siireleri kisalmaktadir. Neredeyse tiim pazarlarda,

herhangi bir firsat i¢in pencereler, daha nce olmadigi kadar hizli kapanmaktadir.

133 hitp://www.slb.conv/ir/aboutus/, 19.04.2001
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Orgiitler, kaza eseri olarak degil planlayip tasarlayarak geviklesiyorlar. Orgiitlerin, Srgiitsel
hizi gelistirmek igin, yapiy1r kurmalari ve gecis islemini saglayacak politikalari ortaya
koymalar1 gerekir. Bu konudaki dort dnemli 6l¢ii agagidadir:

e Boyuna analizi 6nleme: Yeni rekabet gercegi tarafindan zorlanan, dramatik devrimlerle
ylizlesen birgok Orgiit, dondurma-¢6ziimleme sendromu ile kilitlenmektedir. Hizhh E-
Isletme ¢agnda, zaman rekabet avantajmin rakibidir. Bu nedenle orgiit, akilct

¢coziimlemeye karsilik hizli davranma ihtiyacin1 dengelemek zorundadir.

e Hiyerarsiyi Kaldirma: Bilgi, genellikle yonetici ile ¢aliganlar arasinda ve tiim orgiit i¢inde,
gecmek zorunda oldugu tabaka ve tikanma noktalarindan geger. Diizlestirilmis bir
hiyerarsi, yalnizca bilginin hizmi arttrmaz, aym zamanda bilginin onu kullanacaklara
giivenilir olarak ve daha az siiziilmiig sekilde gelmesini saglar. Bu nedenle Orgiitler,
y6netim tabakalarmi yeniden gézden gecirmeliler ve onlarn mutlak en alt diizeye

azaltmalidirlar.

e Ara sira gergeklesen, optimum alt1 sonuglari ummak ve onlardan 6grenmek: Tesadiifi
cabalarin, planlanan sonuglar: iiretemeyecegi yOniinde bir 6n yarg: vardir. Gergekten
aydinlanmg yoneticiler, Orgiitleri yeterince hata ile deneyim kazanmadiginda, bunun
Orgiitin yeterli risk almadigi ve bu nedenle yapilan ve yapilacak olan igin smirlari
zorlamadig1 konusunda iziiliirler. Elbette, hicbir yOnetici optimum alt1 sonuglar1 hog
karsilamaz, ancak giniimiiziin hizh degisen ikliminde, hizli davranma geregini de
anlamiglardir. Allah’tan yOneticiler, yeniliklere ve ispatlanmamis hipotezleri potansiyel

~ zararlarim ortaya c¢ikartmak igin, sadece pilot uygulamalarda kullanarak risklerini
azaltabiliyorlar. Eger sonuglar olumlu ise, pilot uygulama ¢abucak daha biiyiik Glgekte

uygulanabilir duruma getiriliyor.

e Her seyi test etme ve siirekli test etmek: Bir E-Igletme, bir 6grenen 6rgiitiin tammudir. E-
Isletme’ nin &ncelikli rolii, Srgiitiin, miisteri, pazar ve kendi siireclerini daha iyi anlama
yetenegini arttirmaktir. Bunu Orgiit yalnizca, diizenli olarak varsayumlarmi test ederek ve

pazarlama, satig ve hizmette yeni yaklagimlar1 deneyerek gerceklesebilir.

134 hitp.//www.cisco.comy/, 23.10.2001
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2.9.4 Miisterinin Yonetim Kurulu Bagkam Olmasi

Bazi i birimlerinde hiz kazandran bir fikir, girketlerde miigterinin y6netim kuruluna alinmasi
fikridir. Ancak etkin bir E-Isletme’ de, yonetim kurulu bagkam miisterileri gozetir. Gergekten,
miigteri tatminini saglama, yonetim kurulu bagkamnin ii¢ 6nceliginden biri olmalidir. Yonetim
kurulu bagkani, bu sekilde miigteri tatmininin sorumlulugunu {istiine alarak, kendisine bagh
olarak caliganlar i¢in miigteri tatminini ana Oncelik haline getirir. Bu yaklagimda, miisteri
tatminini saglama ayr1 bir boliim degildir. Bunun yerine, Orgiitiin her par¢asim doldurur ve

tiim ¢ahisanlarm sorumlulugu olur.
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UCUNCU BOLUM

3. GELENEKSEL ISLETME YAPILARININ ELEKTRONIK
ISLETME YAPILARINA DONUSUMU ICIN YONTEM

3.1 Giris

E-Isletme’ nin sekiz ilkesini anlama, drgiitleri bir yere gotiiriir. Ancak bunlarin ardindan, bu
ilkelerin nasil uygulanacagi ve uygulamaya nereden baglanacagi sorular1 gelir. Yiizlerce E-
isletme 6nciisii, Orgiitlerin basarili bir E-Isletme stratejisi olusturma ve uygulamalarinda
rehberlik edecek deneyimler Snermektedirler. Bir E-Isletme stratejisi olustururken, bu siirecte
kendilerine rehberlik edecek birkag genel ilkeyi akillarinda tutmalidirlar.

Burada bahsedilecek olan doniisiimde, aym anda isletme uygulamalarinda da evrimler
yasanir, [s merkezli uygulamalardan, iglevsel uygulamalara, oradan da birlesik gapraz iglevsel

uygulamalara bir evrim olmaktadir.

Asama 1: Asama 2: Asama 3:

Is Merkezli l Islevsel Birlesik Capraz

Uygulamalar Uygulamalar Islevsel

(Siparis girilmesi) (Lojistik) Uygulamalar
(Miisteri bakin)

Sekil 3.1 : Isletme Uygulamalarmm Evrimi

Kaynak: Ravi Kalakota, Marcia Robinson, E-Business: Roadmap For Success, First Edition, Boston:
Addison-Wesley, 1999, 5.91

E-isletme’ ye doniisiimde basarili olmak igin, bir drgiitiin yapmasi gerekenler:

e Bir vizyon tamimlama,

e Igsel kaynaklari esgiidiimleme,

e Ortakliklar kurma,
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e Verileri esgiidiimleme ve,
e Ftkinligi lgme olarak siralanmustir.™
3.1.1 Harekete Gegme Egilimini Siirdiirme

Burada sunulan ySntem, 6zel noktalardaki ¢6ziimlemeyi degigen diizeylerde icerir. Hiz E-
Isletme’ nin basarismnda kritik bir etkendir. Hiz, Szellikle rakiplerin, E-Isletme olanaklari ilk
hayata gegirerek bagkalarina engel olacak avantajlari elde etme riskinin oldugu durumlarda,
Snemli hale gelmektedir. Giiniimiiz diinyasinda bu tehdit, neredeyse her Srgiit igin gok dnemli

gOriinmektedir.

Bu nedenle, bir E-Igletme stratejisi bulma ve uygulamada orgiitler, ¢dziimleme agamasi ile
hizli bir gekilde baglayip, harekete gegme agamasina gegme arasinda bir denge kurmalidirlar.
Coziimlemede, basarih olmak kolaydwr. Ancak giiniimiiziin hizlanan cahsma iklimi,
orgiitlerden hizh hareket etmelerini istiyor. Orgiitlerin, E-Isletme merkezli 6rgiit kiiltiiriiniin
Onemli bileseni olan, nisan al, hazir, ates seklinde bir tutuma kendilerini uydurmalar
gerekmektedir. Gegmiste Orgiitler, segenekler tizerinde ¢alisma ve kararlarmnt gelistirmek i¢in
daha ¢ok zaman harcama liiksiine sahiptiler. Ancak bugiin, {iriin hayat gevrimleri kisaldik¢a
kisaltyor, rekabet her yonde yiikseliyor ve Orgiitler harekete gecmedeki gecikmeleri artik

kaldiramiyorlar.
3.1.2 Hizh Bir Sekilde Prototip Gelistirme Test Etme ve Prototipi Ayarlama

Hizli hareket etme gerekliligini ayn1 zamanda, stratejiyi uygulamadan Snce her yOniiniin kesin
bir sekilde denenmemesi gerektigi anlamindadir. Burada sunulan yOntem, Ornegin Orgiitiin
degisim gereksinimlerini gdsteren bir plan gibi ¢esitli planlar bulmay: gerektirirken, Srgiitler
E-Igletme stratejilerini her plamn baglangicta tiim detaylar1 iizerinde ¢ahgmaksizin gizli olarak
baglatabilirler. E-Isletme Onciilerinin deneyimleri, detaylandirilnug planlarla birlesik Snemli
sayida varsaymmn, ¢ok fazla ayrint1 elde etmek icin degerli zaman ve kaynaklarin harcanmasi

ile birlikte, tiimden yanhgliklar {iretebildigini gbstermigtir.
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Bu nedenle, E-Igletme’ yi planlamada ve uygulamada optimal yaklagim, modelin hizh bir
sekilde prototipini yapmak, test etmek, sonuglar1 6lgmek ve bu sonuglara gore ayarlamalar

yapmaktir.
3.1.3 Eski Sistem I¢indeki Kaldira¢ Giiclii Yatrimlardan Yararlanma

Ayrica pratik bir sorun olarak, bir 6rgiitiin E-Isletme’ ye dniisiimiiniin bir gecede yapilabilir
olmamast hemen karsimiza ¢ikar. Bunun yerine Orgiitler baslangigta, canlarim en ¢ok sikan
noktalara veya en biiyiik potansiyel geri doniis saglayacak boliimlere odaklanip, E-Isletme
olanaklarmi evreler halinde hayata gecirmelidirler. Ancak Orgiitler, her nerede dogrudan E-
Isletme’ ye doniisiim cabalarma girerlerse girsinler, varolan bilgi teknolojisi alt yapisini
kizaga ¢ikartip yeniden baglamalarma gerek yoktur. Pek ¢ok 6rgiit, degerli veriler barindiran
ve Onemli iglevler yerine getiren mevcut sistemlerine, uzun dénemde c¢ok biiyiikk miktarda
kaynak aymrnustir. Cogu durumda, orgiitler ilk yatrimlarimi bu eski sistemleri E-igletme
mimarisi ile birlestirebilmek yolunda yapar ve daha sonra, tiim sistemin islevselligini
arttirabilmek igin yeni mimariyi kurarlar. Bu yaklagim ile &rgiitler, E-Isletme olanaklarm,

O6nemli kazang artiglari iireten ¢abalara sik1 bir sekilde odaklanarak geligtiriyorlar.

Ornegin Amerika’ da saglik, yasam, esya ve arag¢ sigortasi saglayan bir sigorta sirketi,
neredeyse 30 yil boyunca ofis arkasi ana gergeve sistemine yatirim yapmaktaydi. Bu eski
sistem, faturalama, police diizenleme, takip kayitlar1 yapma islevlerini gergeklestirirken,
sirketin gesitli sigorta béliimlerinin ¢oklu miisteri veri tabanini tizerinde tutuyordu. Sirketin bu
hayati verilerine satig ve hizmet yetkilileri, her miigteri ile ilgili bilgilerin giincellenmesi,
miisterilere etkin olarak hizmet edilmesi ve iiriinlerinin ¢apraz satisinin yapilmasi ySniinden
ihtiya¢ duyuyordu. Eski sistemi devreden ¢ikartmak yerine girket, sorunu alan, ¢agri merkezi
yetkililerine ve diger miigteri ile yiiz yiize gelen temsilcilere, bilgiyi standart bir sekilde sunan
E-Isletme uygulamasmi sistemiyle birlestirerek ¢6zdii. Fazlarda sirket, yeni sistemi ii¢ cagr
merkezine, iki pazarlama birimine, bir miisteri elde etme birimine ve girket merkezine yayd1.
Boylece, 3000° den fazla kisi sistemi kullanmakta ve girket sonunda sistemi, miisterilerine

web tabanli kendinden hizmet saglayacak sekilde internet lizerine de yaydi.

135 Thomas M. Siebel, Pat House, Cyber Rules: Strategies for Excelling at E-Business, First Edition, New
York: Currency/Doubleday, 1999, s.228
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Sirket, miisteri bilgisi elde etmek igin, genel Slgiilebilir bir platformu hayata gecirerek, E-

Isletme yeteneklerini tiim kanallar, tiim is hatlarr ve &rgiitiin tiim islevsel bélgelerine kolayca

genisletebildi.*®

3.1.4. Elektronik Isletme Modelleri

Bir is modeli:

o (Cesitli isletme aktGrlerini ve rollerini igeren, liriin, hizmet ve bilginin aktig1 bir yapi,
. Cesitli’ isletme aktérleri igin potansiyel faydalarin bir tanim ve,

e Gelir kaynaklarmmn bir tammudir, %

E-Isletme modellerini iki tabanda inceleyebiliriz: gelistirme tabanli ve gelir tabanli modeller.

Bu tabanlar asagida gosterilmigtir.

136 hitp://www.countryfinancial.con/, 30.01.2001




96

Tablo 3-1: Elektronik Igletme Altyapisma Yapilan Yatinm Tutarlan

Gelistirme Tabanh E-Isletme Modelleri | Gelir Tabanh E-Isletme Modelleri

Zenginlegtirme Ornek Saglayicr Odemeli Ornek

e Marka Insas: Disney * Sponsorluk ACO ve Dilbert
o Kategori insas1 Intel e Ortakhk Excite ve Amazon
o Kalite NPR ¢ Reklam verme Techweb

e Satis komisyonu alma Amazon Ortaklan

Etkinlik Ornek Kullama Odemeli Ornek

¢  Maliyet Azaltma Cisco e Uriin Satis1 Dell

e Bedava Uyelik Britannica e Kullammm kadar 6deme Wet Food Press
e Satica Destegi General Motor e Kayit WST

e Tedarikgi Destepi General Electric e Paket satis Science Magazine

e Bilgi Toplama DoubleClick

Kaynak: Ward Hanson, Principles of Internet Marketing, First Edition, Boston: South-Western College
Publishing, 2000, s.127

E-isletme modelleri:

E-Magaza (e-shop),

e [E-Tedarik (e-procurement),

e E-Miizayede (e-auction),

o E-Algveris merkezi (e-mall),

o Ugiincii kisilerin pazarlar1 (3™ party market place),

137 paul Timmers, “Business Models for Electronic Markets”, EM-Electronic Markets, Vol:8, No:2, 1998, s.4
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. @ Sanal Topluluklar (virtual communities),

e Deger Zinciri servis saglayicilari (value chain service provider),

e Deger Zinciri birlestiricileri ( value chain integrator),

e Is birligi diizlemleri ( collaboration platforms) ve,

e Bilgi aracilar1 ( information brokers), olarak smiflandiriimaktadir.™®

E-Isletme modelleri gelistirilirken klasik modellerde olusan kaymalar:

e Sifir stoktan, kendine ait stoga kayma,

Reklam vermeden, ortaklik paylarina kayma,

Indirimden, on-line topluluklara kayma ve,

Fiyat1 vurgulamaktan, bilgiyi vurgulamaya kayma. '*°

A.B.D’ de ortaya ¢ikmis ve islerligi ispatlanmis olan bes adet E-Isletme modeli vardir:

o FE-isletme Magazas1 (E-business storefront): Bu modelde, kurulu bir &rgiit, miisteri
tabanin1 genigletmek ve gelirlerini arttirmak i¢in internet gibi kanallar1 kullanarak yeni
satig ve hizmet kanallar1 olusturur. Bu tipik ilk nesil E-Isletme modelidir. Goriilecegi gibi,
yalmzca E-Isletme magazalarmin kullanimi, genellikle E-isletme’ yi farklhilastirmaya

yetmez,

138 Timmers, a.g.€., 8.5-6
13% Hiroshi Matsuno, “Becoming an E-Company: A Strategy for Doing Net Business” NRI Research Reports
No:9, 5.6, http.//www.nri.co.jp/english/report/papers/index. htmi 01.07.2000
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Bu nedenle orgiitler bu yaklasim tipik olarak, ya asagida tammlanan diger E-Isletme
modelleri ile birlegtirirler yada kendilerine tamamlayici hizmetler saglayan Orgiitlerle
ortakliklar kurarlar. Bu modele 6rnek olarak Dell Bilgisayar ve Amazon.com girketleri

verilebilir.

e Bilgi Aracilan (Infomediary): Bu model, E-Igletme’nin farkli yonlerini ySnetirken
toplanan bilgi ve deneyimi birlestiren ve belirli bir E-Isletme tipine kar saglamak amagli
deger katan E-Igletme tipine isaret eder. Bu E-Isletme modellerinin en yaygm ve en
onemli E-Igletme modelidir. Bu model ya varolan dagitim kanallarmi gelistirir yada alici
ve saticilarin yerine davranarak belirli mal ve hizmetlerde belli faydalar sunar. Bu modele
Ornek olarak, tiiketici portali Yahoo, otomotiv satm alma hizmetleri veren Autobytel.com,
tiiketim mallar1 aligverigi hizmeti veren Mysimon.com ve miizayede hizmetleri veren

eBay sirketleri gosterilebilir.

e Giivenlik Aracilari (Trust intermediary): Bu tip E-Isletme’ ler, alici ile satici arasmnda
gliveni saglamak i¢in kurulmuslardwr. Faaliyetleri, 6deme garantileri, yetki ve sertifika
islemleri, siparis isleme, faturalandirma ve giivenlik gibi islevierdir. Ornek olarak,
VeriFone, VeriSign, TradeSafe firmalar1 verilebilir.

e E-isletme Saglayicilar1 (E-business enabler): Bu altyapisal tipteki isletmeler orgiitlere,
birlesik fiziksel dagitim ve iglevsel hizmetlerle birlikte yazilim lisans hizmetleri gibi
hizmetler vererek, kendi E-Isletme yapilarin1 diizgiin ve giivenli bir sekilde siirdiirmelerini
miimkiin kilarlar.

e Uygulama hizmet saglayicilar1 (Application Service Provider): Bu baghk altinda yeni
tliremis bir modeldir. Bu modelin en iyi bilinen iiyesi Federal Express girketidir. Bunun
yanmnda birlesim isleme hizmetleri saglayan Chrome.com, altyap: yazilimlari saglayan
DoubleClick.com ve kurumsal kaynak planlamasi(ERP) hizmetleri saglayan uygulama
hizmet saglayicilari(ASP) bu kategoriye girmektedir.

e Altyapr Saglayicilar1 (Infrastructure provider): Bu modeldeki igletmeler, &zellikle E-
Isletme uygulamalarinda kullamlan bilgisayar sistemleri i¢in olan isletim sistemleri ile

ilgilenirler.
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Bunun yaninda, protokolleri, kurallar1 ve bigimleri igeren genel altyap: saglama, gesitli web
siteleri yaymnlama hizmetleri, miisteri yerine sunucular1 ¢aligtirma ve yonetme gibi hizmetleri

de vermektedirler,*’

Cok cesitli endiistrilerdeki basarili E-Isletme uygulamalarmm bazi ortak Szellikleri soyle

belirlenmigtir:

e Bir endiistride lider olmak i¢in hizli hareket etme,

e Miikemmel site performansim saglama ve siirdiirme,

e Sistem hatalar1 icin, yararh tedaviler planlama,

e Miisterilere 6deme sekillerinde segimler 6nerme,

e Varolan dagitim iligkilerini geligtirme,

e Etkin marka y6netimi,

e FEtkin icerik yonetimi,

e Is modellerinde liderlik,

e Geleneksel yollardan reklamlar araciligi ile web trafigi saglama,

e Maliyet azaltmaktan ¢ok isin biiylimesine odaklanma,

o Orgiitiin “tugla” ve “tik” yapilar1 arasmdaki etkin birlegimi saglama.'*!

140 Matsuno, a.g.e., s.4
141 «E_Business 2000, Markets, Early Adapters, Applications and Vendors” http://www.irgintl. com/default htm
s. 13, 19.12.1999
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3.2 Elektronik Isletme’ ye Doniigiimde Bes Evreli Yontem:

E-Isletme’ ye doniisiim ve E-Isletme tasarmm igin cesitli yontemler onerilmektedir. Ug

asamah bir yontemde E-Isletme tasarimui igin :
e Teshis,
e Deger zincirini ters ¢evirme,

e Dar bir odaklanma se¢imi Snerilmektedir, '*

Geleneksel isletme tasarmu ile, E-Isletme dizayn siirecleri asagida gosterilmistir:

Temel
ekabetci Kati Uriin a—
Giicii Altyap ve Miisteriler  \paiar
Kendinde Siirecleri Hizmetler
Tutma

Geleneksel Isletme Tasarumi

Temel
Miisteri Birlesik Uriin Esnek ekabetci
ihtiyaclar Kanallar Ve Altyap: Giicii
Hizmetler Siirecleri Kendinde
ve Disanda

E-isletme tasarim.

Sekil 3. 2: isletme Tasarimlarinm Evrimi

Kaynak: Ravi Kalakota, Marcia Robinson, E-Business: Roadmap For Success, First Edition, Boston:
Addison-Wesley, 1999, .60
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E-Rota olarak soz edilen nerilen bir diger yontemde:

o Kesif ve hazirlik agamas,

» Gelistirme agamasi,

e Uygulama asamasi.

Olarak ii¢ asamadan bahsedilmektedir.'*
Burada incelenecek olan daha kapsamli bir ydontemde beg ana evre vardir:

1. Mevcut durumu, bir E-Isletme vizyonunu ve talimatlarin gelistirmek igin ¢6ziimleme,

2. Talimatlar: yerine getirmek icin gereken ¢ok kanal stratejisi tasarlama,

3. Stratejiyi uygulamak i¢in, 6zel hareket planlar: gelistirme,
4, E-Isletme sistemini, hayata gegirme ve uygulama,

5. E-Isletme stratejisini 6lgme, goriintiileme ve izleme.

S6z konusu bir E-Isletme stratejisi gelistirme siireci, siire giden bir durumdur. Sekil 4’ de bu
durum gdsterilmektedir. Orgiitler, stratejiyi uygulamanm sonuglarm siirekli goriintiilerler ve

bu sonuglar daha sonra stratejinin sonraki uygulamasi igin girdileri olustururlar. Her 6rgiit bu

adimlar, kendi benzersiz durumlarina uydurmak zorunda kalacaktir,

12 Kalakota-Robinson, a.g.e., 5.55-65 ) .
143 Microsoft, Intel, Tiirkiye’den Orneklerle E-is Gergegi, Istanbul: 2001, 5.95
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Meveut Durumu Analiz Etme

Cok Kanalh Stratejiyi
Tasarlama

Olgiim, Gosterim ve
Izleme

E-isletme Sistemini
Uygulama

Hareket Planlar
Gelistirme

Sekil 3.3 : Elektronik Isletme’ ye Doniisiimde Bes Evreli Yontem

Kaynak: Thomas M.Siebel, How To Become An eBusiness, Sybel System Inc., San Mateo, 2000, s.73

Etkin bir E-Isletme stratejisi gelistirme, pek gok yetenek gerektirir. Ancak, en gok da kesin
diiriistlik ve nesnellik gerektirir. Burada sunulan yontemde O&rgiitler, kendilerine derine
isleyen sorular sormal, her 6nemli varsayum ve istekleri i¢in kesin kanitlar talep etmelidirler.
Sonunda basarili strateji ve hareket, yalnizca gevrenin zorlu bir ¢6ziimlemesinden ve Orgiit

icin acimasizca diiriist agiklamalardan gelebilir.

Orgiitler, kendi kaynaklarmdan ve yanhs talimatlara karss, bu siireg siiresince kendilerine

rehberlik edecek yetenekli bagimsiz yapilardan faydalanabilirler.
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3.2.1 Birinci Evre Coziimleme: Elektronik Isletme’ ye Hazirhk Degerlemesi
E-Isletme’ ye Hazirlik Degerlemesi rgiitlerin:
e  Mevcut durumlarim teghis etmelerinde,
e Ulagmalar1 gereken bir vizyonu gelistirmelerinde ve,
e Yiiksek diizeyde bir “E-Isletme i¢in talimatlar” tanimlanmasinda bir baslangig siirecidir.
Orgiit, tammlanmus bir E-Igletme talimatina sahip olarak, daha sonra amaglarma ulagmast igin

gerekli 6zel hareket planlarini tasarlamay1 ve uygulamayt igeren sonraki adimlara ilerleyebilir.

Bu durum sekil 5’de gosterilmigtir.

Sekil 3.4 : Elektronik isletme’ ye Doniisiimde Coziimleme Evresi

Kaynak: Thomas M.Siebel, How To Become An eBusiness, Sybel System Inc., San Mateo, 2000, s.75

3.2.1.1 Mevcut Durumu Teghis Etme

Teshisin amaci, orgiitin E-Isletme potansiyelini tammlamak ve E-Igletme’ nin baslangig
faaliyetlerinde en Onemli etkiye sahip olacagi veya hizh geri doniisii saglayacag: yerleri,
yiiksek diizeyde stratejik bir bakig agisindan anlamaya baglamaktir. Bazi durumlarda, E-
Isletme doniisiimii icin baglangig noktasi agik olacaktir. Diger durumlarda, doniigiime nereden

baglanacagimi anlamak zorlu analizleri gerektirir.
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Birgok orgiit icin teshis, E-Isletme ¢6ziimiinii uygulayabilmek icin sorun kaynagm, spesifik
olarak belirlemedir. Ornegin, optimumum altindaki hizmet siiregleri ve olanaklar1 nedeniyle
kabul edilemez derecede diisiik olan miisteri sadakati gibi. Bu baglangictaki ¢Gziim Orgiitiin,
Sgrenme ve E-Igletme yeteneklerini diger yonlere genisletme iizerine kurulan, E-Isletme
onciilleri igin temel ¢bziim olarak hizmet edebilir. Ornegin bir on-line postaci sirketinde,
baslangictaki sorun, elde edilen biiyiik hacimli bilgi ile basa ¢ikma zorlugu ve sirketi bir E-
Isletme ¢agr1 merkezi ¢Oziimiine ySnelten, miisteri hizmet istekleriydi. Uygulamanm basarisi,
hem web ve hem de ¢agri merkezi boyunca, daha genig ve birlesik hizmet ve satig
iglevselligine dogru biiyiidi. Sonu¢ olarak yeni sistem, tiim girket ¢alisanlarmin miisteri
iligkileri ydnetiminde kullandig: standartlagtirilmg bir platform gelistiriyordu.

Diger orgiitler icin teshis, E-Isletme olanaklarini, heniiz hayata gecirilmemis pazar
firsatlarimin avantajindan yararlanmak igin gelistirmeyi hedeflemektir. Bir internet girketi, E-
Auction yazilhmmi kullanmasi, girkete yeni bir gelir kaynag1 saglayacagi diigiiniilen bir

olanagy, sirkete kazandirmak isteginden geciyordu.'**

Teshis, Orgiitiin mevcut i¢csel ve digsal durumunun ¢6ziimlenmesi ile baslar. Bu asamada
¢Oziimleme, biiyiik resmi elde etmeye tesebbiis eden, ¢ok yiiksek diizeyli ve genis bir
analizdir. Orgiit teshisi yonetmek icin, 6rgiitiin var olan plan ve stratejilerini denetleyecek,
tepe yoneticileri ile, kanal ve stratejik ortaklarla, anahtar miisterilerle ve diger anahtar
bilesenler ve hissedarlar ile goriisecek bir E-Isletme strateji timi atamahdir. Orgiit igsel
deneyim, kaynak ve ¢6ziimlemeyi gergeklestirmek i¢in nesnel bir bakig agisina sahip olmadigi
durumlarda, s6z konusu takimin, dogrudan teshis i¢in deneyimli bagimsiz damgmanlar ile
caligmasi biiyiik faydalar1 da beraberinde getirecektir.

Teshis, sirket ve ig birimleri diizeyindeki iglemlere odaklanir. Teghis, Grgiitiin varolan E-
Isletme olanaklarm degerler ve makro diizeyde umulan ile gergek performans arasindaki
ac1g1 tanimlar.

Bu igsel veri girigleri, {ist ve orta diizeyde yoneticilerle yapilan gériigmelerden, ©n

denetcilerden, strateji ve planlama dokiimanlarindan ve gézlemlerden gelmektedir. Bunlar:

e Is planlari(is kogullar1 ve finansman, tiriinler, pazarlar, kanallar.)
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e Biiyiime stratejisi (Orgiit nasil biiylimeyi planliyor?)
e Mevcut ¢cok kanalli strateji (6rgiit hangi kanallar1 kullantyor?)
e Strateji uygulamasi (6rgiit mevcut stratejiyi nasil uyguluyor?)
e Tammlanmig hedefler ve Grgiitiin mevcut stratejiyi uygulamasi yolundaki engeller.

e Orgiitiin insan kaynaklari, onemli is siirecleri ve bilgi teknoloji altyapisinin yiiksek

diizeydeki talimatlar.

e Orgiitiin kilit performans beklentilerinin ifadesi(biiyiime, karlilik, Pazar payi, miisteri

tatmini.)

e  E-igletme vizyonu (Orgiitin E-Isletme hedefleri hakkindaki bagslangic diisiinceleri

nelerdir?)

o Istenen gelecekteki durumunun talimati; Srgiitiin hangi 6nemli ySnlerinin, gelecekte su
andaki durumundan oldukga farkh olmasmu istedigi. (Ornegin iiriin merkezli bir Srgiitiin

miisteri merkezli bir 6rgiit olmay: istemesi.)
e E-isletme’ ye geciste, drgiitiin giiclii ve zayif yonlerinin degerlemesi.

Digsal olarak teshis, miisteri béliimleri, Orgiitiin pazar pay: gibi, endiistrinin dnemli yonlerini
dikkate alan “cevre analizi” nden ibarettir. Cevre analizi, mevcut rakiplerin hangi pozisyonda
oldugunu belirleme ve potansiyel yeni rakipleri tanima ve de hizmet eksikligi olan gesitli
miigteri boliimlerinden olugan pazardaki bogluklar1 belirleyip, endiistrideki rekabetgi

manzaray1 arastirmak anlamina gelmektedir.

1% hitp//www.sharperimage.com/us/en/index. jhiml: $sessionid$J 1 GQIDJHDZBEPOFIA2K CF3Q, 23.09.2001
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3.2.1.2 Elektronik isletme’ ye Déniisiimde Giiclii ve Zayif Yonlerin Degerlemesi

Teshisin anahtar bilesenlerinden bir tanesi orgiitiin E-Isletme’ ye gecisteki giiglii ve zayif
yonlerini degerlemektir. Bu asamada E-Isletme strateji takimmin, &rgiitiin ikinci boliimde
tanimlanan E-igletme ilkelerini gergeklestirmedeki durumunu degerlemesi gerekir. Bu
orgiitiin E-Isletme’ ye hazirhginda, mevcut durumu ile ideal durum arasindaki agif
belirlemeye yarar.

Burada 6rgiitiin:

1. Miisterilerini, ne kadar iyi ve etkin olarak bildigi,

2. Bu miigterileri ile etkilesim kurmak icin, ¢oklu kanallar1 ne kadar iyi ve etkin olarak
kullandig1,

3. Miisteri deneyimini, ne kadar iyi ve etkin olarak kisisellestirdigi,

4. Her miisterinin yasam degerini, ne kadar iyi ve etkin olarak optimize ettigi,(Grgiitiin

miigterinin yasam degerini 6lgmek i¢in bir siireci olup olmadigi.)
5. Tam anlam ile miigteri tatminine, ne kadar iyi ve etkin olarak odaklandigy,
6. Miisteri merkezli kiiresel bir E-isletme yapisini, ne kadar iyi ve etkin olarak uyguladigs,
7. E-isletme ekosisteminini, kadar iyi ve etkin olarak biiyiittiigii ve kullandig:,

8. E-Isletme miikemmelligine ve yeniligi iizerinde bir kiiltiirii, ne kadar iyi ve etkin olarak

kurdugu sorular1 6nemlidir.

Bu sorulara cevap verme, orgiitiin arastirict bir icebakist yonetmesini gerektirir. Ornegin
miisteriyi ne kadar bildigini degerlemesi i¢in bir Orgiit, diger seylerin arasinda miigteri
bilgilerinin hangi kategorilerinin diizenli olarak kayit edilip izlendigini, bu bilgileri ele
gegirmek igin hangi siireglerin kullanildig1 ve bu bilginin 6zel pazarlama, satig ve hizmet

hedeflerine ulagmak i¢in nasil ¢éziimlenip kullanilacagim 6zellikle belirlemelidir.
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Sekiz ilkeden her biri i¢in Orgiit benzer sekilde, 6zel olarak iginde bulundugu endiistri ve
pazar ile ilgili olan aragtirma sorular1 sormak zorundadir. Bu analiz boyunca 6rgiit, potansiyel
E-Isletme yatirimlar1 ve gabalari ile ilgili 5ncelikler geligtirmeye baslar.

E-Igletme’ ye doniisiimde s6z konusu firsat ve tehditleri s6yle siralayabiliriz:(NRI)

Firsatlar:

1. Artan Nakit Akist,

2. Artan Marka Bilinirligi,

3. Miisteri Tabanmin Geniglemesi,

4. Satis Noktalar1 Olarak Akilli Varliklarin Kullanim,

©

Yeni Is Bigimlerinden Sermaye Saglama,

Tehditler:

1. Aracilarm Kapsammin Ne Olacagy,

2. Miisteriye Onerilecekleri Planlayacak Organm Ne Olacagi,

3. Orgiitiin Uniinii Siirdiirmek I¢in Yeterli Faaliyette Bulunup, Bulunmadig;. "

3.2.1.3 Biiyiime Stratejisi Analizi

Teghisin bir bagka Onemli yOnii, 6rgiitiin biiyiime stratejisini gelistirmektir. Burada 6rgiitiin

isinin biiylimesini, nasil planlayacagi Onemlidir. Bu da, iriinlerin ve pazarlarin hangi

bilesimlerinin Grgiitii biiylimeye gotiireceginin belirlenmesidir.

145 Matsuno, a.g.e., 8.10
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Bir Orgiitiin biiyiime orani, tek bagmna hissedarlarin degerini belirleyen en 6nemli etkendir ve
'bugﬁn her Orgiit, tahmin edilmeyen oranlarda biiylime konusunda, hisse senedi sahipleri
tarafindan artan oranda baskiya maruz kalmaktadir. Bu nedenle biiyiime hedefi ve beklentisi
ne olursa olsun her Orgiit, hedefledigi gelirleri saglamak i¢in saglam bir stratejiye sahip
olmalidir. |

Biiyiime stratejisini analiz etmenin bir yolu, yalnizca iki diigiinceyi i¢ine alan basit bir model
kullanmaktir: Hangi iirlin veya hizmetlerin(varolan veya yeni) satilacag: ve bunlarin hangi
miisteriye(varolan yada yeni) satilacagi. 2x2 boyutunda bir matris ile modellendiginde,
matrisin hiicreleri miimkiin olan d6rt bilesimi gosterir:

1. Varolan iiriinleri, varolan miisterilere satma(Pazara Derinlemesine Girme),

2. Varolan iiriinleri, yeni miisterilere satma(Uriin Gelistirme),

3. Varolan miigterilere, yeni tiriinleri satma(Pazar Geligtirme),

4. Yeni tiriinleri, yeni miisterilere satma(Cesitlendirme),

Yeni

Uriinler

Varolan

Varolan Yeni

Pazarlar

Sekil 3.5 : Elektronik isletme’ ye Doniisiimde Biiyiimenin Degerlemesi
Kaynﬂk: Thomas M.Siebel, How To Become An eBusiness, Sybel System Inc., San Mateo, 2000, s.77
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Bu basit modele dayanarak Orgiit, planlanan gelirlerin dért miimkiin stratejiden hangi oranda
gelecegini belirlemelidir. Bu Onemlidir ¢iinkii, her strateji farkli yeteneklerin bilegimini
gerektirir. Ornegin farkl stratejiler, farklh pazarlama taktiklerini, satis yapilarin1 ve kanallarin
ve satig sonrast hizmet programlarimi iceren farkh pazara giris yaklagimlarimi ve degisen
diizeyde uzmanlig: ile satig, pazarlama ve hizmeti iceren kaynaklarm farkh dagitimm
gerektirecektir. Bu nedenle Orgiitiin ana hedefi, basta gelir hedeflerine ulagmasi igin hizmet
etmeyi tasarladif1 potansiyel pazar b6liimlerini tamnﬁamaktu.

Ozellikle s6z konusu takim, biiyiime stratejisi analizinde tamimlanan potansiyel pazar
bolimlerini gegerli kilmak ve onlara 6ncelik vermek igin her biri i¢in pazar dinamiklerini
analiz etmek zorundadirlar. Bu adim, her boliim igin ¢esitli anahtar faktérleri incelemeyi

gerektirir:

Biiyiikliik: S6z konusu boliimdeki is hacminin ve beklenen biiyiimenin ne oldugu

Onemlidir.

e Rekabetci Giigler: Bu boliimlerdeki rakiplerin kim oldugu, pozisyonlar1 ve pazar paylari
ve her birinin gii¢lii ve zayif yonlerinin ne oldugu, pazarm nasil giderek birlesik yada

ayrik hale geldigi ve genel trendin hangi yonde oldugu 6nemlidir.

e Pazar Deger Zinciri: S0z konusu pazarda, degerin nasil olugturuldugu ve miisteriye
sunuldugu, pazar deger zincirinde her ilgilinin =zincire nasil baglandigi
anlammdadir.(Ornegin giyim endiistrisinde, dev kot pantolon ireticisi gibi biiyiik
tireticilerin tedarikgileri lizerinde biiyiik giigleri var iken, dev perakendecilerin de

tireticiler iizerinde biiyiik giicii vardir.)

e Miisteri Dinamikleri: S6z konusu pazardaki miisterilerin kim oldugu, bu miisterilerin
- Onemli karakteristiklerinin ne oldugu, en ¢ok hangi {iriin ve hizmetlere en ¢ok deger
verdikleri, taleplerini neyin belirledigi ve karar alma ve satin alma siireglerinin nasil

oldugu anlamindadur.
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e Ulagilabilirlik: Miisteriye nasil ulagildigi, en etkin kanallarin ne oldugu ve her kanaldaki
toplam is hacminin ne kadar oldugu ile, kimin gergekten miisteri ile temasta oldugu

anlammdadir.(Ornegin, iireticilerin dogrudan m1 yoksa bir araci yapist m1 kullandigi?)
3.2.1.4 Orgiitiin Yeteneklerini Degerlendirme ve Aciklarina Oncelik Verme

Hedeflenmis her bSliimiin pazar dinamiklerini daha 6nceki bSliimde genel hatlar: verildigi
sekilde analiz ederek Orgiit, her bSliime etkin olarak hizmet etmek igin gerekli anlayisi
degerlendirir. Sonraki adim, bu gereksinimlere kargilik gelecek Orgiit yeteneklerini
degerlemektir. Bu degerleme iki amaca hizmet eder: ilki, varolan olanaklar1 ile yeterlilikler
arasmdaki a¢igm tanmimlanmasma yarar ve ikincisi, bu agiklar1 dolduracak diisiinceleri
canlandirir. Bu degerleme bir 6rgiitiin yeteneklerinin dort kategorisine odaklanmstir: {iriinler,

hizmetler, uzmanlk ve teknoloji.

o Uriinler: Orgiit, hizmet etmeye niyetli oldugu pazar bdlimiiniin tercihleri ile, iiriinleri
arasmdaki eglenikligi deperlemek zorundadir. Omegin her pazarda, belli minimum
ozellikler, kalite ve giivenilirlik gibi, belirli esik degerlerini miisterilere sunmalidir. Bu
temel gereklilikleri kargilamayan {iriinler, hemen basarisiz olacaklardir. Ancak bu
temellerin Otesinde daha derin olan soru, iriinlerin, hedeflenen pazar bskimiindeki

miigteriler tarafindan en ¢ok deger verilen gesitli sekillere ne kadar iyi uydurulacagidir.

e Hizmetler: Her sunulan deger, ister elle tutulur olsun ister olmasin, bir hizmet bileseni ile
birlegiktir. Bu nedenle Orgiit, mevcut hizmet olanaklarinin, hedefledigi pazar boliimiiniin
gereksinimlerinj kargilayip karsilamadigini degerlendirmek zorundadir. Ornegin, masa
istii bilgisayarlar1 lireten bir iireticinin, diz {stii bilgisayar satin alan miisterileri
hedefleyerek igini biiyiitmeyi hedefledigini diigiinelim. Bu strateji agiktr ki, Srgiitii {iriin
ve kanal olanaklar1 degistirmeye zorlayacak ve hizmet olanaklarini da etkileyecektir. Diz
tistii bilgisayar kullanicilari, masa iistii kullanicilarindan daha farkh sorular sorabilir ve
farkh hizmet anlayigma sahip olabilirler. Bu nedenle sirketin, bu yeni bdliim igin yeni

hizmet olanaklar: olugturmasi ve iiriinlerini yeniden bigimlendirmesi gerekir.,
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e Uzmanhk: Uzmanhk, hep birlikte bir 6rgiitiin ana rekabet giiciinii olusturan, &zellesmis
becerileri, belirgin is siireglerini, o Orgiite has essiz bilgiyi ve diger bilesenleri igerir.
Orgiit, hizmet vermeyi hedefledifi pazar boliimii igin, gerekli tiim uzmanhga sahip olup
olmadigm sorgulamalhdir. Eger boyle degilse, agigin nerede oldugu ve bu agig1 kapatmak
icin hangi segeneklerin oldugu belirlenmelidir. Ornegin, dev bir kot pantolon ireticisi,
miisterileri ile dogrudan internet {izerinden alig-veris yapmayi birakti. Ciinkii, bu isi karli
bir sekilde yapmak igin gerekli perakendeci deneyimine sahip olmadigmm diigiiniiyordu.
Tersine perakendeci ortaklari, bu alanda genis deneyime sahiptiler. Bu anlayzs sirketi, web
faaliyetlerini perakendeci ortaklar1 ile nasil birlegtirmek zorunda oldugunu belirleyen, yeni

bir on-line stratejiye gotiirdi.

e Teknoloji: Teknoloji, bilgi sistemlerini, onay ve dagitim sistemlerini ve iiretim
sistemlerini igerir. Bir E-isletme stratejisi, bu teknoloji olanaklarimin herhangi birini yada

tiimiinii icermelidir.

Orgiitiin secilmis E-Isletme stratejisini uygulamada, baz: agiklarm kapatilmasi digerlerinden
kolay olacaktir. Bu nedenle 6rgiit, stratejisi ile bagar1 saglamak icin, her aciZm géreli 6nemini
degerlemek zorundadm. Yiiksek Oncelikli agiklar icin Orgiit, onlar1 yok edecek planlar
gelistirmelidir. Olast ¢oziimler Grnegin, eksik yetenegi kapamak igin bir satin alma, bir
ortaklik veya yeni bir kanal yatirimi olabilir. Ornegin, Ingiliz iletisim devi olan bir sirket, yeni
bir kanal olarak web’ i, mevcut kanallarina eklemeye ihtiyaci olduguna karar verdi. Sirketin
yiiksek hizli DSL hizmetini tiim Ingiltere’ye yayma yniindeki saldirgan stratejisinin sonucu
olarak, sipariglerini sonraki 2 yil i¢inde alt1 kat arttirmay1 umuyordu.(yillik yaklasik 360.0008
dan 2 milyon $’a). Sirket, varolan faks tabanl siparig sisteminin, bu talep artisin1 saglamaya
hizmet edemeyecegini belirledi. Bu nedenle, “e.Co Order” denilen E-Isletme uygulama
tabanli, satig, hizmet ve pazarlama altyapisim tek, kapsamh ¢ok kanalli bir sistemde
birlestiren bir E-Isletme ¢oziimii geligtirdi. Uygulama, faks ve telefon temasmin Gtesinde,
miigteri iligkileri yonetimini genisletilerek, miigterilerin girket ile istedikleri kanaldan, web,

telefon, fax veya kigi aracihii ile etkilegsim kurmalarma imkan veriyordu. 146

14 http:/fwww.bt.com/index jsp, 30.11.2000
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3.2.1.5 Bir Elektronik Isletme Vizyonu Gelistirme

Orgiitler yitksek diizeyde bir teshisi tamamlamak ile, bir E-Isletme strateji uygulamasmnn
nerede en biiyiik etkiyi olusturacagini anlama yolunda biiyiik bir adim atmg olurlar. Artik
odaklanma, E-Isletme olanaklarmm yardimm ile, daha biitiinlesik bir vizyonunu gelistirmeye
kayar. Bu vizyonu gelistirmek igin takim, Srgiitiin cesitli 6nemli yonlerini degerlemek ve
profilini ¢ikartmak zorundadir.

Bu yonler:

e Mevecut stratejilerin ve beklentilerin ne oldugu,

e En Onemli is zorluklarmmn neler oldugu,

e E-[sletme’ ye yOnetimin taahhiit diizeyinin ne oldugu,

o E-igletme stratejisini uygulamada, potansiyel engellerin ve nemli bagari faktorlerinin

neler oldugu ve,

o Orgiitiin, uzun dénemli performans hedefleri ve mevcut durum ile gelecekte istenen

durum arasindaki agiklarmn nerede oldugudur.

Bu sorunlarla ugragma ve onlar1 ¢6zme, bir E-Isletme vizyonun ana hatlarmin genis olarak
agiZa gikartir. Bu vizyon, Grgiite, en 6nemli zorluklarim hedefleyerek ve mevcut performans
ile gelecekteki hedefleri arasmndaki agiklar1 degerleyerek, E-Isletme stratejisinin odaklanmasi

gereken yer hakkinda stratejik bir goriis saglar.

3.2.1.6 Bir Elektronik Isletme Talimatnamesi Tanimlama

Analiz evresinin son adimi, stratejinin odagini detayli hareket planlarina gotiiren daha
Ozellesmis sartlara dogru daraltan, bir E-Igletme talimatnamesinin ayrmtilart ile
belirtilmesidir. Ornegin, kiiresel kisisel bilgisayar iireticileri igin E-igletme talimatnamesi, su
sekilde ifade edilebilir:
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Kurumsal miigterilerimiz icin internet kanalm igimize eklemeliyiz, c¢agri merkezimizin
varhgim ve performansim arttirmaliyiz ve dogrudan satig giiciimiizii %25 oramnda

azaltmaliyiz.

E-Isletme talimatnamesini gelistirmek, hem teshis hem de vizyon adimlarim igerenden daha
hassas diizeyde detayh analizi gerektirir. Bu 6regin, dnemli kiyaslamalar yapmay1 ve en iyi
uygulamalar1 tammay1 gerektirir. Ayni zamanda bu, yiiksek diizeyde gecerli kilinmay1 ve
gerekli yatirmm genel kestirimini belirlemek igin finansal verilerin analizine dayanan
yapilabilirlik ¢caligmasini da gerektirir. Daha detayl finansal analizler, gerekli kaynaklar daha
hassas olarak belirlendiginde ortaya ¢ikar.

3.2.1.7 Elektronik isletme’ ye Hazirlik Degerlemesi Testi
Bu konuda, faaliyetsel hazirlifi, vizyon paylasimini, degisim yapisim, iletigimi, liderlik
kapasitesi ve ortaklik sorumluluklarmi, Srgiitsel tasarim ve performans ySnetimini, bilgi ve-

takim kapasitesini ve kiiltiir ve degisim siirecini, sorgulayan bir test agagida sunulmugtur,

Tablo 3-2: Elektronik isletme’ ye Hazirlik Testi

Faaliyetsel Hazirlik

Sorular Evet |Hayir

1) E-Isletme’ nin rekabet ortamim nasil degistirdigi, Srgiitiiniiziin ydnetimi

tarafindan biliniyor mu?

2) E-Isletme’ de kullamlacak basari kriterleri orgiit yonetimi tarafindan

tanimland: m?

3) E-Isletme’ ye geciste karsilagilabilecek riskler ve avantajlar sirket yonetimi
tarafindan genis bir sekilde degerlendirildi mi?

4) Orgiitiiniizde gegmiste hizh bir degisim siirecinden gecildi mi?

5) Orgiit yonetimi tarafindan E-Isletme’ ye gegiste deger yaratma firsat1 olup
olmadig biliniyor mu?
6) Potansiyel miigterilerin, ortaklarm ve tedarikgilerin, elektronik ortama

geg¢is icin hazir olup olmadig: konusunda 6rgiit yoneticileri haberdar mi?

7) Gelecekte fon saglama ve yatirim kararlar1 i¢in Orgiit yOneticileri

tarafindan anlagilir sekilde tammlanmug kriterler mevcut mu?
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Vizyon Paylasimi

Evet

Hayir

8) E-Isletme’ nin ilk adim igin Srgiit yonetimi tarafindan belirlenen ve Srgiit

i¢inde paylasilan bir vizyon var mi?

9) Eger bdyle bir vizyon var ise, bu vizyonun uygulanabilir olmasi i¢in Srgiit

yOnetimi tarafindan belirlenmis ve tamimlanmig bir strateji mevcut mu?

10) Orgiitte, cahganlari, ortaklari ve miisterilerine elektronik ortamda hangi

degerlerin sunulacag: Orgiit ¢aliganlar: tarafindan belirlenmig mi?

11) Orgiit yoneticileri tarafindan, elektronik ortamda olusturulacak yada

desteklenecek topluluklar igin olusturulan bir vizyon mevcut mu?

12) E-Isletme modelinin geligimi igin &rgiit yoneticileri tarafindan belirlenen

ve Orgiit i¢inde paylagilan bir vizyon mevcut mu?

13) Isin giinliik bazda yapilmasina dair Srgiit yoneticileri tarafindan belirlenen

bir strateji var mm?

14) E-Isletme’ nin, on-line gerceklestirilemeyen isler iizerinde ne gibi bir etki
yaratacagina dair Orgiit yOneticileri tarafindan beklenen ve paylasilan bir

vizyon mevcut mu?

Degisim Yapist

Evet

Hayir

15) Orgiit yonetimi tarafindan belirlenmis bir proje miidiirii var m?

16) Orgiitte, es zamanh proje adimlari, hizli yayilma, karar verme siireci, risk
yOnetimi, bagari Olgiimleri gibi konulari igeren bir proje yOnetimi plam

mevcut mu?

17) Projede gorev alacak proje ekibi belirlenmis durumda mu?

18) Proje ekibinde yer alan kisiler, gerekli yetenege, bilgi ve deneyime sahip

mi? Yoksa, egitimleri i¢in Orgiitiiniizde bir egitim plan1t mevcut mu?

19) Proje rolleri agik bir sekilde tanimlanmig mi?

20) Ortaklarimza, iligki yOnetimine, E-Isletme ¢Oziimiinii uygularken
kargilagabilecekleri engellere yonelik Orgiit yoneticileri tarafindan belitlenen

bir degisim plani var mi?

21) Elektronik ¢Oziimii belirlemek, gerceklestirmek ve devamimi saglamak
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icin Orgiitiiniizde dogru kaynaklar mevcut mu?

Iletisim
Evet |Hayir
22) Dig ve i¢ miisterileriniz ile iletigim saglamak igin, 6rgiit yOnetimi
tarafindan belirlenen bir iletigim stratejisi ve plam var m?
23) Mevcut is plammz E-Isletme ¢Oziimiinin ana hedef ve degerini
yansitacak bir plan m?
24) Orgiitiiniiz, ana ortaklarimn iletigim ihtiyaglarindan haberdar m
25) Orgiitiiniiz, hem bagarih hem de bagarisiz sonuglarm ortaklarmiza nasil
raporlanacagi konusunda hazir mu?
26) 8) E-Isletme ¢6ziimii igin bir bilgi yonetimi stratejisi ve plam Orgiit
yOnetimi tarafindan hazirlanng mi?
Liderlik Kapasitesi ve Ortaklik Sorumluluklari
Evet |Hayir
27) Orgiitiiniizde, E-igletme igin net bir sahiplenme ve yetkilendirme mevcut
mu?
28) Orgiit yapmizda dogru bir tist diizey yonetici bilesimi var m?
29) Orgiit yonetimi E-igletme’ de yer alacak ortaklardan ve rollerden
haberdar m?
30) Liderler E-igletme prensipleriniz ve genel stratejinize etkilerinden
haberdar m?
31) E-Isletme disindaki liderler E-Isletme ¢oziimiiniizii operasyonlar i¢in bir
deger olarak m1, yoksa bir tehlike olarak mi gériiyorlar?
32) Orgiit liderleri yeni uygulama gerektiginde riske girebilecek dogru
secilmig kigiler mi?
Orgiitsel Tasarim ve Performans Ydnetimi
Evet |Hayir

33) Orgiitiiniiziin, E-Isletme bagarisim saglayacak ve destekleyecek Grgiitsel
yapist ve performans yonetiminde gerekli degisiklikleri yapmaya hazir olup

olmadig1 konusunda yapilan bir degerlendirme var mi?
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34) E-Isletme ¢Bziimiiniin uygulanmasim saglamak icin Orgiitiiniiziin is

siireglerinde degisiklik gerekiyor mu?

35) Orgiit tasarim ortaklar ve tedarikgiler ile etkin bir baglant1 saglayabileck

mi?

36) Orgiitiiniizde E-Isletme ¢oziimiinii destekleyebilecek is fonksiyonlar: ve
raporlamada degisiklik gerekiyor mu?

37) Orgiitiiniiz, yeni girisimi uygulamak icin gerekli medya, igerik ve teknik

deneyime sahip mi?

38) Orgiitiiniiziin mevcut performans ydnetimi sistemleri gerekli yeni

yeteneklerin elde edilmesini saglayacak nitelikte mi?

Bilgi ve Takim Kapasitesi
Evet |Hayir
39) Orgiitiiniiziin yeni ise destekleyebilecek yetenekleri elde edebilme ve
olusturabilme ihtiyact var mi?
40) Orgiitiiniizde rol ve sorumluluklarin degismesi gerekiyor mu?
41) Calisanlarinizin 6grenmesi gereken yeni konular1 hedefleyen yeni bir
egitim stratejiniz var m?
42) Orgiitiiniizde yeni yeteneklerin se¢imi ve elde tutulmasi icin sirket
yOnetimi tarafindan belirlenen bir strateji var m?
Kiiltiir ve Degigim Siireci
Evet |Hayir

43) Orgiit kiiltiiriiniiz yeni girisim i¢in bir firsat m, yoksa engel mi?

44) Potansiyel ortaklarimizin 6rgiit kiiltiirleri yeni girigiminiz i¢in engelleyici

mi, yoksa destekleyici bir nitelikte mi?

45) Orgiitiiniiziin ana hedef ve degerleri agik bir sekilde sirket davramslarina

yanstyor mu?

46) Markamzin 6zellikleri, 6rgiit ¢ahisanlarmma ve ig yapis sekillerine uygun

mu?

Kaynak: Saban Erdikler, Fuat Oksiiz, E-Business Déniisiimii, Andersen, Istanbul: 2002, 5.69
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Orgiitler bu teste verdikleri evet yada hayir yanitlarmi degerlendirerek bu konuya ne kadar

hazir olduklarim belirleyebilir ve daha sonraki asamalara gegebilirler.

3.2.2 ikinci Evre: Talimatnameyi Uygulamak I¢in Gerekli Cok Kanal Stratejisini

Tasarlama

Bu evrenin girisi, 6nceki fazda tammlanmg olan E-Igletme talimatnamesidir. Artik amag,
talimatnamede ifade edilen hedeflere ulagmak i¢in gerekli, ¢ok kanall: stratejiyi tasarlamaktar,
Bu gerekli kaynaklar: ve yetenekleri tanimlamay: ve 6rgiit {izerindeki etkilerini analiz etmeyi
gerektirir. Bu asamada analiz, daha detayli hale gelir. Analizin ana bilesenleri, “kanal

2 4e

haritasinm”, “miisteri deneyim haritasinin” ve kanal birlegim stratejisinin gelistirilmesidir.
E-Isletme’ nin &rgiitlenmesi igin sekiz boyutlu bir model Snerilmistir:

Orgiitsel yap1

¢ Liderlik

e Insan ve Kiiltiir,

e Abhenk,
e Bilgi,
e Birlik ve,

e Yonetim Y

47 Viscio-Pasternack, age., s.2-11
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3.2.2.1 Kanal Haritalan Olusturma

Bir kanal haritasi, Srgiitiin biiylime stratejisinde hedeflenen miisteri bdliimiine yapilacak,
pazarlama, satiy ve hizmet faaliyetlerinin, kanal, iirlin veya hizmet ve de pazar bSliimii
agisindan maliyet ve faydalarim detaylandiran bir haritadir. Orgiit bu kanal harita analizini,
¢ok kanal stratejisinin Orgiite, kabul edilebilir diizeyde gelir, kar, verimlilik ve miisteri
tatminini saglamasi icin yOnetir.

Kanal harita analizinin girdileri sunlardir:

e Kanal maliyet verisi,

e Uriin veya hizmet karlilik verisi,

Miisteri satm alma kriterleri, ihtiyaglar1 ve tercihleri ve,

Beklenen faydalar(gelirler, Pazar pay1 vb.)

Kanal haritasi, detayli olarak her hedeflenen bolimdeki miisteri gereksinimlerini ve rgiitiin
bu miisterilere pazarlayacag: her iiriin ve hizmeti ve de hangi kanaldan pazarlayacagin
gOsterir. Kanal haritast analizi, hem varolan hem de Onerilen stratejilerin etkinligini
aragtrrmak igin giichii bir aragtir. S6z konusu analiz Srnegin, orgiitiin dogrudan satig kanalnm,
Orgiitiin yalnizca temel iriinleri ile ilgilenen alt asamadaki miigterilere hizmet vererek,
Orgiitiin zarara ugradigim ag13a ¢ikartabilir ve ilgili miisterilerin gercek kriter ve tercihlerini
analiz ederek bu miisterilerin, bir iiriinii sadece satin alip yoluna gitmek istedikleri, dogrudan
satis temsilcilerinin kisisel ilgisine ihtiyag duymadigini1 gosterebilir. Bu nedenle bu durumda,

uygulamada, bu miisterilere daha diisiik maliyetli kanallardan hizmet edilebilir.
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Kanal haritas1 aym zamanda, hedeflenen miigterilere hizmet etmek yolundaki agiklart
doldurmak igin, gereken ¢Oziimleri de igeren Onerilen ¢ok kanal stratejisinin finansal etkilerini
¢Oziimlemek igin yatirmmm geri doniigii (YG) modelini olusturmaya taban tegkil eder. Bu
analizi gerceklestirmek, iiriin ve kanallar hakkinda detayli maliyet verilerini ve de stratejinin
beklenen faydalar: hakkindaki varsayimlar: da gerektirir. Faydalar, kar artiglar1 ve stratejinin
sonucu olarak beklenen, uygun zaman araliginda tasarlanmig ve uygun bir oranla net bugiinkii
degerine (NBD) indirgenmis maliyet tasarruflarin1 i¢ine alir. Orgiitler, beklenen kar artis1 gibi
Oonemli girdi faktGrlerini degistirerek, NBD hesaplamalarinin hassasiyetini test etmelidirler.
Eger s6z konusu analizleri belli bir degigskene gbre ¢ok hassas ise Orgiit, yeni stratejinin

etkenleri altinda daha giivenli bir tahmin gelistirmek i¢in analizini aritabilir.
3.2.2.2 Miisteri Deneyimi Haritalar1 Olusturma

Orgiitiin, YG gereksinimlerini karsilayan, dnerilen ¢ok kanal stratejisini belirlemenin yaninda
Orgiitler, miigteri deneyimine olumlu etki yapacak bir stratejiyi de saglamak zorundadirlar.
Miisteri deneyim haritasim olugturmakla orgiit, herhangi bir kanal yoluyla, miisteri yagam
¢evriminin tiimiinde miisterilerin her igleminde maruz kaldiklarini gérmek i¢in bir bakis agis1
saglar. Harita aym zamanda, miisteri tatminini saglamak i¢in, miisteriyi dogrudan gérmeyen
ve onunla kontak kurmayan taraf olan arka planda nelerin zorunlu oldugunu da gosterir.
Harita, ister gOriiniir ister gOriinmez, ister miigteri isterse Orgiit siireci olsun miisteri

deneyimini etkileyen tiim siire¢leri yansitir.

Orgiit miigteri deneyimi haritasmi, ortak kanal siireclerini de icerecek sekilde pazarlama, sati
ve hizmet siireglerinin her bilesenini tammlayarak olusturur. Analiz, miisterinin Grgiitle her
temas ettigi noktada gergeklestirdigi islemler sonucundaki deneyimlerini belirtir. Ornegin
degistirilmig finansal hizmetler 6rgiitiindeki miigteri deneyim haritasi, 6rgiitiin ¢ek hesabi,
kredi kart1 gibi cesitli hizmetlerini kullanan bireysel miisterilerle, onlar: farkli hizmet ve
iriinler igin farkli numaralar1 aramaya yonlendiren ve her bir siireg i¢in ayr1 hizmet merkezleri
aracilifn ile islem yapildigmi gosterebilir. Sonug olarak 6rgiit, bu hizmet faaliyetlerini akici

hale getirmek ve geligtirmek icin birlegtirmeye karar verebilir.
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3.2.2.3 Bir Kanal Birlestirme Stratejisi Formiile Etme

Orgiit, Web, ¢agr1 merkezi, bdlge satis ve hizmet birimleri gibi her bir kanalinm1 birey olarak
optimize etmek zorunda oldugu gibi, miisterinin hangi kanali se¢mis olduguna bakilmaksizin
ona siirekli ve tatmin edici bir deneyim yasatmak icin, bu kanallarin tiimiinii birlesik hale
getirmek de zorundadir. Yukandaki finansal hizmetler 6rnegine geri donersek, miigteri
deneyimi haritasi, miigteriye olduk¢a uygunsuz gelen birlesik olmayan, farkl iiriin hatlar1 i¢in
verilen hizmet faaliyetlerinin belirtiyordu. Bu &rgiitiin, bir migterinin Orgiitlin herhangi bir
tirtinii hakkinda hizmet almak i¢in, yalnizca bir numaray1 aramasinin yeterli oldugu birlesik
hizmet kanallarina sahip bir hizmet yapismna ihtiyaci oldugu sonucuna varmasma yol agti.
Orgiit kanal ve miisteri deneyimi haritalarin1 ¢6ziimleyerek, miisteri deneyimini tatmin edici
kilmak i¢in, hangi kanal birlesmelerinin ger¢eklesmesine ihtiya¢ oldugunu kesin bir sekilde

noktasal olarak belirleyebilir.

3.2.2.4 Elektronik Isletme Stratejisi ve Bu Stratejiyi Gergeklestirme Plam I¢in Nihai
Amaclan Belirleme

Siire giden analizlere dayanarak Orgiit, kendi E-Isletme stratejisi icin Gnemli amaglar
belirleyebilir. Gergekte dzel E-Isletme yapilarinin tasarmm, dongiiye her bir doniiste daha ¢ok
bilgi ve diistincenin girdigi ve bunun sonucu olarak yine daha degisik bilgi ve diisiincelerin
iiretildigi iterasyonlu bir siiregtir. Kabul edilebilir bir YG iiretmesi ve Grgiitiin tiim rekabet
avantajma Onemli katki yapmasi beklenen bir stratejiye ulagmak i¢in, siklikla dongiide ¢esitli
gecisler gerekecektir. Bu adimdaki ¢ikt1, ardindan planlama siirecine gidilen YG’ yi, tahmin
eden finansal modeli de igeren iyi tanumlanmis E-Isletme amaclarmmn kurulmasidir. Amaglar

elbette, belirli zaman gergevesi i¢inde olugabilecek 6lgiilebilir amaglar olacaktir.

Burada s6z konusu olabilecek bir strateji siberstrateji modeli olarak ifade edilmigtir.
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Tablo 3-3: Syberstrateji Modeli

Kullanilan Ara¢ |Internet Extranet Intranet

Asamalar

Sunum

Etkilesim

Yeniden Sunum

Kaynak: Pauline Bickerton, Metthew Bickerton, Cyberstrategy: Business Strategy for Extranets, Intranets
and Internet, First Edition, New York: Butterworth-Heinemann, 1998, s.5

3.2.3 Ugiincii Evre:Detayh Hareket Planlar Gelistirme

Bir Orgiitiin detayli E-Isletme hareket planlarmmn igerigi elbette, daha onceki asamada
belirlenen Orgiitiin 6zel amaglarma ve kendi 6zel durumuna baglh olacaktir. Ancak her
uygulama, Orgiitsel degisime ve “sanal miisteri takiminin” bilesimi ve atanmasi konularma

isaret edecektir,
3.2.3.1 Orgiitsel Degisim ve Degisim Yonetimi icin Bir Plan Gelistirme

Bu konuda, yillardir yapilan ¢alismalar ve yaganan deneyimler, degisime siireklilik saglayan
seylerin atilgan basarilar degil, Srgiitteki tiim insanlarin bagimsiz, bilingli siire giden ¢abalar
seklindeki miizikteki uzun marslar gibi oldugunu gdstermistir.'*® Gergekten, bir E-Isletme
stratejisini gergeklestirmenin en zor yonleri sikhikla, stratejinin uygulanmas: igin gereken
“uzun marglar’” yonetmektir. Ornegin, tam miisteri tatminine odaklanma, uzun donemlerde
yerlesmis yOnetimsel diisiincede ciddi kaymalar1 gerektiren, yeni dncelikler ve siirecler setini
de beraberinde getirir. Bu nedenle Orgiit, tiim Orgiit ¢apinda gerekli degisiklige gotiirecek
bilingli planlan tasarlayip uygulamak zorundadir ve bu gerekli degisimleri gergeklestirme

konusundaki en son sorumluluk, tepe yonetim tarafindan alinmalidir.
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Basarisiz degisim ¢abalarmin birincil nedeni, yonetim tarafindan yaratilan ve tiim Orgiitte
degisimin aciliyeti hakkindaki hissedilen duygudur. Herhangi Onemli bir degisimin
baglangicinda, direncin ve sikayetci tavrin yiiksek olmast muhtemeldir. Onemli degisimler,
ayricalikli gabalar1 gerektirir ve seyleri yapmanm yeni yollarim &grenmekten gelen gegici
rahatsizliklar1 da beraberinde getirir. Heniiz Orgiitsel egilim, mevcut durumu siirdiirme
yOniindedir. Bu nedenle degisim ajanlarmin 6nemli bir isi, sikayet ve direncin kaynagm
tanimlamak ve bu egilimlere karsilik verecek stratejiler bulmaktir. Diger bir degisle degisim
siirecinin, dort ana adimda planlamp yonetilmesi gerekir:

o Orgiitsel degisimin amagclarim ve gereksinimlerini tanimlama,

e Uygun egitimi saglama,

e Degisim planim kurumsallagtirma ve,

e Degisimin amaglarini kuvvetlendirecek degerleme semalarini tasarlama.

1. Orgiitsel degisimin amagclarmi tanimlama: E-isletme’ nin amaglarmi tammlamaya ek
olarak Orgiit, E-isletme stratejisini desteklemek ve uygulamak icin gerekli Orgiitsel
degisimi de tammlamahdir. Ornegin eger strateji, satis personelinin miisteri bilgisini
derlemek igin kagit temelli sistemin kullanimindan, genel bir E-Isletme platformunun
kullammmina kaymayi gerektiriyorsa bu durumda Orgiit, bu amaci tamimlamali ve bu
umulan davranig degisikligini, satig personeli i¢in bir gereklilik olarak belirtmelidir. Bu
degisim, eger satis giiciine, ikinci maddede de belirtilecegi gibi, daha baglangigta sistem
hayata gecirilirken tasarim ve test evrelerinde damigilirsa, daha ¢abuk ve daha az direngle

gerceklesecektir.

2. Uygun egitimi saglama: Orgiitsel degisim neredeyse her zaman, egitim bigiminde bir
destegi gerektirir. Yukarida s6z edilen Grnekte Orgiitlerin, satig personeli i¢in yeni
yéihtemin kullamhgina gegise kargihik, kagit temelli sistemin kullanimina gosterdikleri
asir1 duyarhlia kargt onlari egitmek icin, satis personeline yeterli egitim kaynagmi
saglamalar1 gerekmektedir. Bu nedenle, egitim kaynaklar1 ve gereksinimleri Orgiitiin

degisim planinin apagik bir pargast olmalidir.

148 Siebel, a.g.c., 5.85
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Ozellikle yeni teknoloji ve sistemlerin yayilmasinda etkin egitim, kullamlacak

teknolojinin son kullanicilar tarafindan kabul edilmesinde ¢ok gereklidir.

3. Degisim plamm kurumsallagtrma: Bagarih olmak igin E-Isletme stratejisi, tepe
yonetiminden gelmelidir. Ancak bu strateji, tiim Orgiit tarafindan da desteklenmek
zorundadrr. Ideal durumda, strateji gelistirme siirecinin, gergek satin alacak kisileri de
icerecek olmasi, stratejinin bagaris1 i¢in gereklidir ve zaten onlar planin asil
uygulayicilaridir. Herhangi bir durumda bu, Orgiitiin gesitli boliimlerinde gergekten
degisimi gotiirenlerin  katithmimi giivenceye almak icin, liderin sorumluluunun
degismesidir. Ashinda bu, orgiiti E-Igletme stratejisinin arkasindakileri toparlayacak

aciliyet hissini olugturma ve harekete gecirme isidir.
Bu isten sorumlu tepe yonetiminin yerine getirmesi gereken ¢esitli faaliyetler sunlardir:

e Onemli personele sahiplik, Snemlilik ve orgiitiin E-Isletme stratejisinin bagarisindan
kisisel gurur duyma hislerini agilamak igin, daha strateji gelistirme siirecinin

baslangicinda bu personelin katilimlar: ve baghliklari talep edilmelidir.

e Endiistrideki en iyi uygulamalar arastwrilmalidr. Uygulayicilar bu igi, E-Isletme
¢Oziimlerini uygulamada deneyimli ve Orgiitiin i¢inde bulundugu endiistriyi ¢ok iyi
anlayan tedarikgilerle ¢aligarak hizlandirilabilir. Bu gibi tedarikgiler, yazilim ve

donanim firmalari, ydnetim damigmanlhk firmalar: ve sistem birlestiricileridir.

e Orneklerle yol gosterilmelidir. Astlar bir amacin Snem derecesini, iistlerinin o ige ne
kadar zaman ve enerji ayrdigmdan ayarlayabilmelidirler. Eger astlar yiiksek amacgh
planlar i¢in samimi arzular belirleyemiyorlarsa, muhtemelen o planlan

gerceklestirmek i¢in herhangi bir arzu da gelistiremeyeceklerdir.
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e Strateji uygulama takimmin onemli tiyeleri ile, iki yOnlii diyalogla diizenli bir sekilde
iletisim kurmak, onlardan periyodik ilerleme raporlari istemek ve aym zamanda
onlara, siirekli E-Isletme planimin diger par¢alarinda neler oldugu hakkinda durum
raporu vermek. Bu sekilde, takim oyunculari tiim takimdaki ilerlemelerden giig
alacaklardr.

o Onde gahgsan personele ulasmak icin, nde c¢ahisan yoneticilerle iletisime konsantre
olunmahdiwr. Yapilan arastirmalara gore, kendi yOneticileri, onde ¢aligan personele
yeni gereklilikleri sundugunda, personel degisime, bunu tepe yOnetimin yaptigi
zamankinden daha olumlu bakmaktadir. Ayrica s6z konusu yoneticiler ile iletisim
kurmanin en iyi yolu, degigsim programini agiklamak i¢in tepe yOneticilerinin bireysel
olarak bu yoOneticilerle bire bir yada kiigiik gruplar halinde yiiz ylize bulugmalaridir.
Bu yoneticiler, yeni 6rgiitsel gereksinimleri satin aldiklarinda, bunlar1 6ndeki belirli

rollere uyarlayacak uygulanabilir terimlere gevirebilirler.'*

4. Giiglendirici degerleme semalar: tasarlamak: Orgiitsel amagclar1 giiclendirmek igin
degerleme semalari, degisimi giidiilemek i¢in giiclii mekanizmalardir. Daha 6nce de isaret
edildigi gibi 6rnegin, eger ¢aliganlarin degerlemelerinin 6nemli bir boliimii miigteri tatmini
degerlerine dayandirilarak yapiliyorsa, ¢ahigsanlarm miisteri tatminine dikkat etmeleri
muhtemel olacaktir. Burada 6rgiitler i¢in iki biiyiik zorluk: kisa dénemli hedeflere kargilik
uzun donemli hedeflerin dengeli olarak ddiillendirilmesi ve bu semalar: tiim Grgiitte siraya
sokarak, ¢aliganlarin aymi hedeflere yonelik ¢apraz amaglart olmaksizin konser veren bir
orkestra gibi ¢aligmasini saglamaktir. Bu 6rnegin, nasil tepe yonetimi 6ncelikli olarak her
ceyrekteki kar artigi ile Gdiillendiriliyorsa, personelin de Oncelikli olarak miigteri tatmin

degerlerine gore ddiillendirilmesi ile olabilir.
3.2.3.2 Cok Kanalda Hizmet Verebilen Gercek Bir Miisteri Takinm Gelistirme

Orgiitler iizerinde E-Igletmenin baslica etkilerinden biri, boliimler, islevler ve diger bskim

yapilart arasindaki kat1 bdliimlendirmeleri kiriyor olmasidir,

19 Sandar Larkin, T.J. Larkin, Communication Change: Winning Employee Support for New Business
Goals, First Edition, New York: Prentice Hall, 1994, s.159.
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Bir E-isletme olarak 6rgiit, aslinda olmasi gereken de budur, tiim 6rgiit ekosisteminde tiim
kanallar boyunca bilginin serbest akigimi miimkiin kilarken, aym akiskanhif1 miigterileri ile
etkilesimde bulunurken de gdsterebilmelidir. Bir ¢ok o6rgiit i¢in bunun anlami, gegmigste

uyguladiklarindan daha fazla gapraz iglevsel siiregler uygulama anlamma gelmektedir.

Ayrica, giiniimiizdeki is ortammin karmagikhgi, hiz1 ve kiiresel alam Orgiitlerin, miisteri ile
yiizlestikleri siireglerini kanal ortaklari ile sikica birlestirmelerini gerektirmektedir. Orgiitler
kanal ortaklarmi, pazarlama, satig ve hizmet faaliyetlerinin asil olarak bir geniglemesi gibi
gorebilirler. Bunun anlam: drnegin, kanal ortagi yoluyla miisteri iglemlerini, miigteri istikrarl
birlesik hos ve kesintisiz bir deneyim yasasm diye esgiidiimlemek anlamindadir. Ornegin bir
Ureticinin, kanal ortaklar1 igin yeni temas noktalari iiretmek i¢in, pazarlama programlari
kullandig1 tipik bir senaryoyu diigiiniirsek, bu gibi programlarin hepsinde kanal ortaklarinin
islevlerini hizli bir gekilde yerine getirmelerini engelleyen uygulamalar mevcuttur. Sonug
olarak, herkes kaybeder: potansiyel miisteri yanit eksikliginden sikayet eder ve muhtemelen
rakibe kaptirtlir ve hem kanal ortag1 hem de tiretici bir firsat1 kagirmis olur. Bu ayrik siireg, E-
Isletme ¢bziimleri uygulanarak tamir edilebilir. Ureticinin kanal ortaklar1 ile ilgili olan
iglerinde, iretici ile kanal ortag:1 arasmnda birlegik bir sistem kurularak, {igiincii taraflarin

gercek zamanl kapsamli goriisii saglanabilir.

Orgiit miisteri ile temas ettigi siiregleri tasarimlarken, ele alnan miisterilere, bir yandan
stirekli tam miigteri tatmini verilmeye c¢ahgilirken, diger yandan, miisterilerin Grgiit icin
maksimum deger iliretmesini saglamalar1 gerekir. Sanal miigteri takimmi atamanin amaci,
maksimum miigteri degeri ve tam miisteri tatmini geklindeki ikiz amaca ulasmak i¢in, tiim

takim iiyelerinin rol ve sorumluluklarinin tanimlanmasidir.

Gegmigte Orgiitler tarafindan, miisteri ile yiiz ylize gelinen siireglerde gérev alan iiyelerin rol
ve sorumluluklarin1 belirlemenin cesitli yonleri gelistirildi. Ornegin satista bu, bdlge atamas
olarak diigiiniildii ve terim anlamiyla, tipik olarak satig¢inin cografyasi ile miisterinin
cografyasiin eslestirilmesine dayaniyordu. Bolgeye dayali bu yaklagim, drgiite uygun olarak
hizmet etmesine ragmen, onemli miigteri karakteristiklerini dikkate alarak miisteri bilgisinin

kaldirag giiciinden yararlanmayi ve kaynaklarm optimal olarak kullanimini 6nliiyordu.
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e Miisteriyi anlama: E-Isletme’ nin her énemli yonii gibi sanal miisteri takimum gelistirme,
takimu 6zel bilesimlere gétiiren ve rol ve sorumluluklarim tanimlamay1 saglayan, miigteri
hakkindaki kesin bilgi ile baslar. Ornegin Snemli stratejik hesaplara gére atanan takim,
kiigiik isletme miisterilerine gore atannmg takimla aym olmayacaktir. Stratejik
hesaplardaki miisteriler i¢in olan takim, muhtemelen, ilgili hesaplarin i¢inde bulundugu
endiistride 6zel uzmanhgi olan ve hesaptaki kigilerle yakm iligkiler gelistirmis ve sadece o
ise adanmig bir muhasebe miidiiriinii igerecektir. Diger takim iiyeleri, miigteri temas
merkezindeki 6zel destek personelini igerecektir. Stratejik hesaptan bir arama merkeze
geldiginde, E-Isletme sistemi arayam taniyacak ve bu hesaptan gelen istekleri ele alacak

ve Ozel bilgi ve yetenege sahip belirtilen takim iiyelerinden birine ySnlendirilecektir.

Coklu cografyalara yayilmus kiiresel takimlarin faaliyetlerini esgtidiimleme, bir ¢ok Orgiit igcin
ozellikle zorluk olusturmaktadir. Ornegin, bir internet sirketinin, kiiresel pazarlama
birimindeki satig takimi, diinyanin en biiylik Orgiitlerine satis yapmaktadir ve yalmizca bir
hesaba odaklanmig olan bazi takimlar 30 kisiden olugacak kadar biiyiik olabilmektedir. Sirket
takimlarin, diinyanin her yerindeki verileri paylasmalarmi saglayan bir E-Isletme uygulamasi
kullanmaktadir. Benzer sekilde lider bir akilli kart ¢6ziimleri iireticisi olan sirket, faaliyetlerini
bircok kitaya yaymig durumdadir. Sirketin satig cabalary, telekominikasyon girketleri ile
karmagik pazarliklara odaklandidi igin, takim c¢aligmasi, girketin basarisinda 6nemli bir
enstriimands, Sirket satig faaliyetlerini, E-Isletme uygulamalari ile standartlagtirarak, karmasik
satis tekliflerini destekleyecek uluslar arasi satig takimmi daha kolay bir araya getirebildi.
Sistem, her miisterinin tek kapsamlt bir goriiglinii olusturmak ve bilginin kalic1 analiz ve
canlandirmasini  saglamak icin kullamliyordu. Ayrica sistem, girketin kiiresel satig
Orgiitiindeki kiiltiirel engelleri de kirmaya yardim ediyordu. Bu sistem girkete ilk defa, Cin,
Rusya, Latin Amerika ve Avrupa’dan gelen satis bilgilerini kiiltiirel farkhiliklara bakmaksizin

standartlastirilnug bir formatta ¢dziimleme yetenegini verdi.'>°

e Kaynaklan, miisteri etrafinda Srgiitleme: Orgiitler tipik olarak siire¢ ve yapilarin, iirlin
odakli bakig agisindan tasarlarlar. Ornegin finansal hizmet kuruluslari, vadeli hesaplar,
kredi kartlari, ipotek fonlari, yatrim hesaplari igin farkli iiriinler i¢in farkli ig birimleri
olustururlar. Bu yaklagim 6rgiitlin bakig agisindan anlamlh olsa da, genellikle kesintisiz

miigteri deneyimini engelleyen bir engeldir.

150 hitp://www.worldcom.com/main, phiml, 21.10.2000
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Aym kurulugta ¢ek hesaby, kredi kart1 hesabi ve ipotek hesabi bulunan bir miigteri, 6rgiitii
tek bir organik biitiin olarak goriir ve orgiitle tek bir kimlikle etkilesimde bulunmak ister.
Bu nedenle oOrgiit, gerekli olan iiriin hakkinda derin bilgi ve uzmanh@a sahip olmanin

yaninda, sanal takimin kaynaklarini iiriinden ¢ok miigteriye gore siralamalidur.

e Birlesik sanal takimi atama: Sanal takim, herhangi bir 6zel temas noktasinda gercekten
miigteri ile ilgilenen, birlesik kanal kaynaklar: tarafindan desteklenen pazarlama, satis ve
hizmet personelinin toplamudir. Ornegin @inlii bir bankada, perakendeci miisteriler
varliklarina ve banka ile iligki diizeylerine gore ayrilmiglardir ve miigteri takimi atamalari
bu siniflandrmaya dayanarak yapilmaktadwr. Belirli bir vasfi tasiyan ve “segici
bankacilik” olarak belirtilen miigteriler i¢in, bankacilik ihtiyaglar1 ile ilgilenecek Gzel bir

miidiir atanmgtir. ™’

e Takim iiyelerinin rol ve sorumluluklarimi tamimlama: Cok kanalli bir E-Igletme
stratejisinin anlami, pazarlama, satis ve hizmet kaynaklarmn, ilgili miisteri
karakteristiklerine gére dagitilacagidir. Her takim iiyesi, agik¢a belirlenmis rol ve
sorumluluga sahip olmahdir. Ornegin bir internet bilgisayar sirketinde, bolge satig
giictiniin birincil roli yeni miisteri elde etmektir ancak, web yada telefon yolu ile elde
edilmis miisterilerin de siirekliligini saglamak bu satis giiciinin sorumluluklar
dahilindedir. Satig giicii, karmagik satin alma yapilart olan mevcut miisterileri ile
calismalarimi siirdiiriirken, sorumluluklarmin bir kismi da yeni miigterileri egitmek ve

onlarmn rutin iglemleri i¢in web yada ¢agr1 merkezini kullanmalarint saglamaktir.

o Karhhk, sadakat ve miisteri tatmini gibi Onemli amaglara dayanan sanal takimmn
glidiilerini optimize etme: Her 6rgiit varolan igini siirdiirmenin gerekliliklerine karsilik,
yeni i geligtirmenin gerekliliklerini dengelemek zorundadir. Ayrica 6rgiitiin amaci,
zaman i¢inde Orgiite sadik kalacak karli miisterileri elde etme ve elde tutmaktir. Bu
nedenle, sanal takim iiyeleri igin iicretler ve diger motivasyonlar, yeni ig gelistirme,
karlilik, miigteri tatmini ve sadakati gibi bu amaglarin tiimiinii giiclendirecek dengeli bir
sekilde yapilandiriimalidir. Ornegin bir hesap i¢in 6denecek komisyonun tiimii, soz

konusu hesabin belli bir siire miigteri olarak kalmas1 sonucu 6denebilir.

51 hitp://www.chase.comy/chase/gx.cgi/F Tcs?pagename=Chase/Href&urlname=chase 23.04.2001
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3.2.4 Dirdiincii Evre: Elektronik Isletme Sistemini Uygulama ve Hayata Gegirme

Bu evre, E-igletme sistemini ger¢eklestirme ve uygulama, kritik stratejik analiz ¢alismasinm

yapilmasindan ve tammlanan E-Isletme amaglarina yogunlasilmasindan hemen sonra gelir.

Bu yolla sistem, diger seylerden daha ¢ok stratejik amaglara hizmet edecek sekilde

tasarimlanir. Bagarilt uygulama igin iki 6nemli etken: yapilandirilmig bir siireci izlemek ve

hizli uygulama yaklagimini uyarlamaktir.

3.2.4.1 Yapilandinilnns Bir Siire¢ Izleme

Orgiitler, E-Isletme uygulamalarin: alt1 asamada yapilandirabilirler:

1.

Proje tamimi: Bu agsama boyunca 6rgiit, proje takimmni geligtirir ve atar, projenin ¢apini ve
yaklagimini sonuglandirir ve kilometre taglari, raporlama gereklilikleri ve dkiimantasyon

gereklilikleri gibi proje yonetimi kontrol 6zelliklerini belirler ve uygular.

Kesif: Proje takim bu asama boyunca, E-Isletme amaglarim desteklemek icin gerekli
islevsel ve teknik gereklilikleri saglar. Takim iiyeleri siiregleri gozler, fonksiyonel
yOneticileri ile gériismeler yapar ve Orgiitli daha sonraki tasarim agamasma gotiirecek
gerekliliklerin  dokiimantasyonunu ve ayrigtirilmasimi  yapmak igin  bir analiz
gerceklestirirler. Bu agamada ve tasarim ve bigimlendirme agamalarinda da takim tiyeleri,
yalnizca teknik gerekliliklere degil aym zamanda siireglere ve son kullanic
gerekliliklerine de 6zel dikkat gostermelidirler. Pek ¢ok basarisiz uygulama, ister ¢alisan,
ister miigteri isterse ortak olsun son kullanicilarmn ihtiya¢ ve tercihlerine yeterince dikkat
edilmemesinin bir sonucudur. Bu kegif asamasi, son kullanici egitim gereklerini de

icermelidir.

. Tasarmm: Bu asamada proje takimi, ¢Oziimiin bir modelini olusturmahdir. Uygulama

ekram1 akiglarm kullanarak ve taslaklari tasarmmlayarak takim, kesif asamasi boyunca
toplanmug gereklilikleri haritalandirip dSkiimante eder.

Bi¢imlendirme: Daha sonra proje takimi, uygulamalari, dagilimlar1 ve yeni sistemi
desteklemek icin gerekli digsal ara yiizleri bicimlendirerek tasarimi iglevsel bir yazilima

gevirir,
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5. Gegerlilik: Bu agamada proje takimi, iiretim verilerini kullamp son kullanici kabul

testlerini de igerecek sekilde, sistemin tiim iglevlerini test etmek igin galisacaktir,

6. .Uygulama: Uygulama, pilot {iretim ve uygulamamn yayilmas: olarak iki asamada ortaya
¢ikacak ve pilot asamasindan projenin son haline kadar iteratif ayarlamalar sz konusu
olacaktir. Pilot ¢ahgmasi siiresince proje takimi, alan testlerini yapar ve tiim Orgiite
uygulanmadan Once son kullanici egitimi, teknik altyapi, a ve yardim masas1 gibi yeni
sistemin tiim yOnlerini diizeltir. Gerekli diizeltmeleri yaptiktan sonra takim, eger cok
sayida ve farkli bolgede kullanici var ise belli bir yayma siireci takvimi kullanarak sistemi

tiim kullanicilara yayar.
3.2.4.2 Hizh Bir Hayata Gec¢irme Yaklasimi Uygulama

Basarili E-Igletme uygulamalari, genellikle dort veya bes ay gibi olduk¢a uzun zamanlarda
uygulanir, Birgok oOrgiitiin deneyimi, bazi uygulama sorunlari nedeni ile uygulamanm dort
yada bes aydan bile uzun tutulmasini Snermektedir. S6z konusu uygulamayi hizlandirmak icin

orgiit, cesitli 8lgiimlerde bulunabilir.

e Izlenebilir evreler tammmlama: Evreli bir yaklagim uygulama, 6rgiitiin hizli kanatlar1 inga
ve elde etmesine izin verir. Fikir, ilk olarak E-Isletme degerlemesinde belirlendigi gibi
orgiitiin stratejik E-Isletme amaglarma dayanan projenin tiim kapsammi tanimlamak ve
daha sonra projeyi her biri akla uygun zaman zarfinda hayata gecirilecek Olgiilebilir
evrelere bolmektir. Bu yaklagimn bir¢ok faydasi vardir. Son kullamcilarin yeni sistemi,
daha ¢ok verimlilik elde etmeye yarayan kii¢iik adimlarla 6grenmelerine imkan verirken,
orgiitlere, gelecekteki gereklilikleri anlamak ve degerlemek, uygulama siireci boyunca
degisiklikleri daha kolay yapmak, siiprizleri en aza indirmek ve potansiyel zorluklari

problem olarak ortaya ¢ikmadan izole etmek igin daha fazla zaman saglar.

e Paralel uygulama: E-Isletme proje takiminin tiyeleri, tiim uygulamanin ¢esitli pargalarim
paralel olarak gerceklestirebilirler. Ornegin uygulamanin baglarinda, farkli takim iiyeleri
farkl ig gereklerini, farkli boliimlerden es zamanh olarak toplayabilirler. Ayrica, bazi
takim tiyeleri tiim E-Isletme ¢aligmasinn ilk evresini yaymaya baslamigken, diger iiyeler
gabgmanmn sonraki evresini baglatabilirler. Bu yolla takim, daha Onceki evrelerden

depeyim kazanr.
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e Sistemin asir1 bicimlendirilmesini 6nleme: Uygulamanm uzun siirmesinin genel bir
sebebi, sistemin agm bigimlendirilmesini gerektiren projenin ¢apmin ¢ok biiyiitiilmesidir.
Burada proje takimi, sistemi mevcut durum icin optimalden daha iglevsel bir sekilde
kurmaya ¢aligmaktadir. Tasarim evresi boyunca tasarim taklrnmm, tasarimcilarin sisteme
ek iglevsellik ekleme egiliminden gelen “gelecek sizintis1” ndan korunmasi gerekir. Bazi
durumlarda takim, gegici olarak uygulanabilen esas olusturmayan gereksinimleri
tanimlamak i¢in, geri dénmek ve bolge yOneticileri ile yeniden pazarlik yapmak
durumunda kalabilir. Bu Ozellikle, hizli uygulama genellikle tiim bi¢imlendirmeden
onemli oldugu zaman, E-Isletme evrelerinin baslangicinda gereklidir.

3.2.5 Besince Evre: Gosterim, Ol¢iim ve Izleme: Elektronik isletme Kartlart

Orgiitin  E-Igletme stratejisinin ¢ahsip calismadigim bilmenin tek yolu, performansini
yakindan goriintillemek, Slgmek ve izlemektir. Bunu yapmak igin Orgiit, hangi faktorlerin
Olgiilecegini belirlemeli, bunlar1 6lgerken kullamlacak prosediirleri bulmali ve bu bilgiyi

gerekli ilgililere dagitacak bir raporlama siireci geligtirmelidir.

Bu siireci Orgiitlemenin bir araci, bir Orgiitiin faaliyetlerini stratejiye baglantilamakta
kullanilan “dengelenmis is kartlar1” nin yaygin olarak kullanimu kavramuni temel alan “E-
fsletme kartlari” uygulamasidir. Dengelenmis is kartlar1 bir grup akademisyen tarafindan
geligtirilmis, iyice yerlesmis bir isletme birimi stratejisinin hipotezlerini, test etme,
gecerliligini 6lgme ve diizletme amagh stratejik geri besleme sistemidir. Ana fikir, stratejik
amaglari, varsayilan neden-sonug iligkisinin sonucu olarak performans kriterlerine bagh

somut sonug Olgiilerine ¢evirmektir.

Ornegin, eger artan mﬁsterik sadakati, 6nemli bir stratejik amag ise, o zaman Orgiit, miisteri
sadakatini getiren performans ilkelerini ve Orgiitiin ne tip faaliyetlerinin miisteri sadakatini
arttiracagim belirlemeli ve daha sonra, bu faaliyetleri 6lgmek {iizere standartlar kurmalidir.
Ornegin analiz, iz siparis ve teslim siirecinin miisteri sadakatini arttirmada 6nemli bir etken
oldugunu belirtmig ve bu degigkeni, orgiitiin 6lgmesi gereken bir degisken olarak belirlemis
olabilir. Bagslangicta yOneticiler, hipotez haline getirdikleri neden sonug iligkilerini gegerli
kilacak aragtirmalara sahip olmayabilirler ve bu nedenle gésterge sisteminin amaci, gelen
Olgiim verilerinin yeniden gozden gegcirilmesi ve artilmasi gereken bu hipotezlerin test

edilmesi olacaktir.
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Dengelenmis is kartlar1 kavraminin ikinci 6nemli yonii, goklu bakig agilarindan Olgiilmesi
gereken sonuglardir. Yazarlar bu bakis agilarim, dort sinifta belirtmiglerdir: finansal, miisteri,
igsel ig siiregleri 6grenme ve biiyiime. Orgiitiin Slgmesi gereken kag adet degisken oldugu,
onceden belirlenmis degildir. Orgiit amaclarina ulasmada Onemli olan, degiskenlerden

miimkiin oldugu cogunu dl¢melidir.'*
3.2.5.1 Miisteri Geri Beslemesinin Proaktif Olarak Aranmasi

E-Isletme caginda, her &rgiitiin metrik veya diger yollarla dlgmesi gereken bir degisken
miigteri tatminidir. Bunu etkin bir sekilde yapabilmek i¢in 6rgiit, proaktif olarak miisteri geri
beslemesini aramali, miisteriye Orgiitiin performansimi arttiracak belirgin sorular sormalidir.
Miigteri tatminini izlemenin yOntemleri degiskendir, ancak, temel yaklagimin dort adum

vardir:
1. llgili her miisteri bolimii i¢in, 5nemli miisteri tatmin 6lgiilerini tanimlama,
2. Her tatmin dlgiisiine bir say1 atamak i¢in, gecerli miigteri 6rnegi arastirmasini yapmak,

3. Endistrideki benzerlikleri belirlemek igin, her §lgiiye bir deger atamak ve kendi miisterisi

olmayan, 6rnegin rakibin miigterileri 6rnegi {izerinde arastirma yapmak ve,

4. Acgiklar1 belirlemek icin, Orgiitin sonuglart ile endiistrisindekilerin sonug¢larim

kargilagtirmak.

Miisteri tatminini goriintiileme ve izlemede, tatmin dereceleri arasinda ayirim yapmak
dnemlidir: Orgiitii hangi oranda sadece tatmin olmus miisteriden fazla, tam tatmin olmusg
miisteriye sahip oldugunu belirlemek zorundadir. Daha 6nce de belirtildigi gibi, bu ikisi
arasmndaki fark biiyiiktiir. Ornegin bu bir sigorta sirket icin, tam tatmin olmus miisterilerin

sigorta poligelerini yenileme oram %93 iken, sadece tatmin olanlarda bu oran%78’ dir.!>

2 Robert S. Kaplan, David P. Norton, The Balanced Scorecard: Translating Strategy into Action, First
Edition, Boston: Harvard Business Scholl Press, 1996, s.53

133 http://www.allstate. com/Home/Home.asp, 28.09.2001
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Orgiitler, miisteri tatminini belirleme caligmalarmi ydnetmek igin, bagimsiz kuruluglar:
kullanmay: dort nedenden dolay: diisiinmelidirler. ilki, bu hizmetlerde uzmanlagmig
tedarik¢iler, miigteri aragtirmalarini yonetmekte deneyim kazanmuslardir. Ikincisi, miigteriler
dogrudan sirket temsilcilerine, higbir iligkilerinin olmadig1 bagimsiz kisilere oldugu kadar
diiriist ve ag¢ik olmayabilirler. Ugiinciisii, bagimsiz kurulug endiistride kiyaslamalar igin
gosterip Olgebilecegi, tiim endiistrideki miisteri veri tabanina ulagabilir. Dordiinciisii de,
miigteri tatmini verileri, eger bagimsiz bir saglayicidan geliyorsa Orgiitin  kendi
¢aligmalarindan daha fazla gegerlilige sahiptir. Bu, eger orgiit gelecek verileri pazarlama yada

halkla iligkiler amach kullanmak istiyorsa 6nemlidir.

3.2.5.2 I]glh Ciktilar ve Bu Ciktilart Ol¢mek icin Gerekli Standartlar: Belirleme

Goriintiilenecek her bélgede 6rgiit, hem Glgmesi gereken sonuglar1 hem de onlar Slgecegi
standartlart da belirlemelidir. Baz1 6lgiiler kendiliginden agiktir, bazilarmin ise anlagiimalari

icin beceri ve analiz gerekir.

3.2.5.3 Hedef Degiskenlerin Gosterimi icin Sistem Tasarlama

Ornegin, miisteri tatminini 6lgme durumunda, yukarida belirtilen gerekli arastirmalarda
kullamlacak y&ntem, {igiincii kisilerle bir kontrata baglanabilir. I¢ siire¢ ¢iktilar1 gibi diger
degiskenler, daha 6nceden belirlenmis bir zaman araliginda uygulanmak {izere programlanmig
E-Isletme sisteminin, otomatik prosediirlerinin kullanilmas ile Slgiilebilir. Ornegin Srgiit, bir
miisterinin ilgili yetkili ile goriismesi i¢in, cagr1 merkezini aradifinda gegen siireyi azaltmay1
bir hedef olarak belirlemis olabilir. E-Isletme sistemi arayanin bekleme zamamni, ¢agri
merkezinin performansmni diger etkenlerle birlikte 6lgmek iizere kaydedip siirekli istatistiksel

agidan izleyecek sekilde programlanabilir.

3.2.5.4 Etkin Raporlama Mekanizmalar Olusturma

GoOsterge siirecinin son agamasi, uygun 0n biiro ¢aliganlarim ve de yoneticilerini de igerecek
sekilde ilgili personel tarafindan rapor edilecek &lgiim sonuglarmi saglamaktir. E-Isletme
sisteminin yeteneklerini kullanarak raporlama iglevi, uygun oldugu yerde otomatik

goritififfeme sisteminin kullamlmasmi saglayacak sekilde programlanabilir.
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Ornegin daha once deginilen arayanin bekleme siiresi istatistifinde sistem, bir rapor

derleyebilir ve daha dnce tanimlanmig belirli ahicilara bunu elektronik posta ile yollayabilir.

Uretici bir drgiitsel 6grenme ortam saglamak igin :

Orgiit yapism diizlestirip, merkezkag hale getirilmeli,

Hizli bilgi akigini saglayacak bilgi sistemlerini 6rgiite saglamak,

Orgiitsel performansi dlgmek,

Orgiitsel 6grenmeyi dzendirecek bir sistem kurulmalidir, *>*

Raporlama iglevi, 6grenen Srgiitiin Snemli bir 6zelligi olan geri besleme ¢evrimini sonlandirir.
Béylece, yoneticiler ve 6n biiro ¢aliganlari, Onemli sonuglarin dlgiimlerini izleyebilir ve
gerekli ayarlamalar1 yapabilirler. Ayrica, geri besleme ¢evrimi, E-Isletme ¢evriminin gelecek
iterasyonunu bilgilendirecek uygulama yonetimini de saglar. Strateji gelistikge, E-Isletme’ nin
kendini degerlemesinden gelen girdiler, zenginlesir ve y1gmsal deneyim 6nemli degiskenlere
odaklanir. Miigterinin ne kadar iyi tatmin edildiginin dikkatlice Slgiilmesi ve bu Slglimleri
hareket ve siireglerde uzmanlagmakta kullanma yetenegi Orgiite, rakipleri i¢in saglanmasi gii¢

olan siirdiiriilebilir bir rekabet avantaji saglar.

15% Chris Argyris, On Organizational Learning, First Edition, New York:Blackwell Business, 1994, 5.187
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DORDUNCU BOLUM

4.GELENEKSEL iSLETME YAPILARININ ELEKTRONIK
ISLETME YAPILARINA DONUSUMU UYGULAMASI
TURK HAVA YOLLARI ANONIM ORTAKLIGINI’ NIN
INTERNET KANALI iLE SATIS PROJESI(ON-LINE BILET)

4.1 Amag

Geligen teknolojinin en dnemli pazarlama araglarindan biri olan internetin ortaklik icin de
aynt amaca hizmet edebilmesi, dagitim giderlerinin azaltilmasi ve maliyetlerin diigiiriilmesi

amaci ile baglatilan “Internet Kanaliyla Satis Projesinin” hayata gegirilmesi.
4.2 Tammlar

Internet kanali ile satis projesi, ortakligin web sitesinde “On-Line Bilet” segenegi ile
yolcularma, Tiirk Hava Yollarinin “Merketing Carrier” oldugu uguslar da dahil olmak {izere,
uguslar ile ilgili tarife, elde edilebilirlik ve iicret bilgilerini alma, rezervasyon yapma, Visa ve
Master kredi kartlarmi kullanarak O6deme iglemlerini tamamlayarak bilet siparis etme

hizmetlerinin sunulmasi iglemidir.

4.2.1 Teslimat Secenekleri

Yolcu internet kanali ile siparis ettigi biletleri ii¢ sekilde teslim alabilir:
4.2.2.1 Posta Yolu ile Biletleme (Ticket By Mail, TBM):

Odeme iglemleri internet kanali ile yapilmis olan yolcu/lara ait bilet/biletler kurye tarafindan

kredi kart1 hamiline yasal bir kimlik g&stermek kaydiyla teslim edilmesi iglemidir.

Odeme islemleri internet kanali ile yapilmus olan yolcu/lara ait bilet/biletler kurye tarafindan
kredi kart1 hamiline yasal bir kimlik gostermek kaydiyla teslim edilecektir. Bilet/biletler posta

kutusuna birakilamaz.
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“Posta Yolu ile Bilet Dagitimi” uygulamast iglemini iistlenecek finiteler istanbul Rezarvasyon

Miidiirliigii, Londra ve New York Satig Ofisleri’ dir.

Dagitim Istanbul’dan tiim Tiirkiye’ ye, Londra’ dan tiim Ingiltere’ ye, New York® tan tiim

A.B.D ye yapilacaktir.
4.2.2.2 Havaalaminda Bilet (Ticket On Departure, TOD)

Yolcuhun, internet {izerinden rezervasyonunu ve kredi karti ile 6demesini yaptig1 biletini, dig
hatlar i¢in ugusa en ge¢ 2 (iki) saat, i¢i hatlar i¢in ugusa en ge¢ 1 (bir) saat kala

havalimanindan alma islemidir.

Teslim aninda yolcu, 8deme yaptig1 kredi kartin1 ve resmi bir kimligi géstermek zorundadur.
Kredi kartim ibraz edemeyen yolcularm bileti diizenlenemez. Kredi kart1 iizerindeki isim ile

birinci yolcu isminin mutlaka ayni olmasi gerekir.
4.2.2.3 THY Satis Ofislerinde Bilet (Ticket By Office, TBO)

Yolcunun internet {izerinden yaptig1 rezervasyonun, ddeme ve bilet diizenleme islemlerinin
verilen opsiyon siiresi iginde (web sitesindeki opsiyon uygulamalari gegerli olacaktir) Tiirk
Hava Yollar1 Satig Ofisleri veya Genel Satig Acenteleri’ nden yapmasi iglemidir. THY’ nin

direk ugusu olan tiim noktalar yolculugun baslangi¢ noktasi olabilir.
4.2.3 Sanal POS

IST ve ITT citylerinden satigla ilgili tiim para hareketlerini iceren bilgileri banaka
bilgisayarina aktaran, bu sayede kaybedilen, ¢alinan, sahte olarak diizenlenen vb. nedenlerle
iptal edilen, gegersiz tiim kredi kartlarinin otomatik kontroliinii yapan, yapilan islemle ilgili

.olarak bankadan provizyon alan bilgisayar yazilim.
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4.2.4 Teslim Tutanagi

Dagitic1 kurye firmasi bileti aliciya teslim ederken alict hiiviyet bilgilerini(hiiviyet cinsini,
numarasi, tarihi, verildigi yer) igeren ve “biletleri eksiksiz olarak teslim aldim” ibaresi

bulunan bar kodlu, alicinin 1slak imzasimn yer aldig1 belgedir.
4.2.5 Bilet Teslim Tutanag: (Passanger Information Print)

Sanal ortamda yapilan bilet sipariglerine ait ve bu sipariste siparis yapan kisi tarafindan
Verilén bilgileri igeren, *PNR Adresi (Enter) ve PI (Enter) girisleri ile Troya’ dan elde edilen
detayl1 yolcu bilgisidir. iki kopya halinde ¢ikarilip, biletin ugus dncesi Havaalaninda Teslim
alinmasi halinde (TOD) THY tarafindan kredi kart1 hamiline imzalatilan / Biletin Posta Tolu
ile Teslim almmas1 halinde (TBM) yolcuya postalanacak, dier kopyalar ilgili ISSC’ ler /
Meydan Satig Ofisi tarafindan saklanacaklardir.

4.2.6 Kurye
Siparigleri teslim eden tigiincii kisi veya kurulustur.
4.2.7 internet Satis Hizmet Merkezi (Internet Sales Service Center, ISSC)

“Posta Yolu Ile Teslimat” secenefini secen, rezervasyon ve &demesini internet kanal ile
tamamlamig yolcularm biletini diizenleyip, kurye ile yolcuya gOnderilmesini saglayan

birimdir.

Ik etapta posta yolu ile bilet dagitimi isini Tiirkiye igin Istanbul Rezarvasyon Miidiirliigii,
Ingiltere i¢in Londra Satis Miidiirliigii, ABD i¢in New York Satis Miidiirliiii altinda kurulan

birimler tistlenecektir.

Internet iizerinden yapilan rezervasyonlar ile ilgili yolculardan gelen elektronik posta
mesajlar1 Rezervasyon Bagkan Yardimciligi / Rezervasyon Sistem Yonetim Miudiirkigi’ ne
bagli olarak calisan Internet Yonetim ve Teknik Destek (Internet Administration & Technical
Support, IATS) grubunun posta kutusuna diisecek ve oradan biitiin ilgili ISSC’ lere dagitilir.
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Her ISSC kendi posta kutusuna gelen ve bu postabkutusundan gonderilen elektronik postalarin
yedeklemesini (back-up) yapmakla yiikiimliidiir. Yolculardan siparigleri ve iptalleri ile ilgili
gelen elektronik postalar banka s(izlésmesine gbre en az 2 (iki) y1l saklanur.

4.2.2.6 Internet Yonetim ve Teknik Destek Grubu (Internet Administration & Technical
Support, IATS)

Rezervasyon Bagkan Yardimcilif1 / Rezervasyon Sistem YOnetim Miidiirliigii® ne bagl olarak
calisan web sitesi rezervasyonlarmin ‘yiinetildig‘i ve teknik destegin (site ile ilgili tiim
giincelleme (update) lerin yapildigi, yolculara yardim masast gorevini iistlenen) verildigi

iinitedir.
4.2.8 Bilet Manifestosu

ISSC’ lerde diizenlenen biletler kuryeye teslim edilirken imzalatilan, Miisteri Numarasi, Adi-
Soyadi, Adres ve Telefon Numaras: bilgileriyle, tiim bilgilerin numaralarin1 ve adedini igeren

belgedir.

4.3 “Online- Bilet” Calisma Sistemi

Yolcunun THY web sitesine (www.thy.com) ulagmasmnm ve “Online Bilet” baglant: noktasim
tiklaylp Troya On-line’a erigmesinin akabinde, “Online Bilet Satig Hizmeti” alt1 agamada

sunulmaktadir:

Adim (Ugusunuzu Planlaymn)
Adim (Yer Durumu)

Adim (Ucretler)

Adim (Rezervasyon)

Adim (Odeme)

Adim (Onaylama)

S ol S

Sézkonusu adimlar asagida gésteriiihektedif. Adimlar ile ilgili agiklamalar Ek A ile Ek B de

sunulmustur.
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TURK HAVA YOLLARI
S‘:;gge}iciinir.. .

tutkunun do

tikiayin. . [ Dy
bilet kapinizda

&
beklemeyin T ’ .
hemen gegin »

Dijer Havaalaniari >>

Lokal &

Eger pin kodunuz heniiz yoksa veya pin {Lutfen bir iilke seciniz
kodunuzu unuttuysamz buraya tiklaymn. :

Bu sitede yaymnlanan tiim gorsel ve yazili malzemelerin yayin hakki Tirk Hava Yollari A.G." ya aittir.
| Gizlitk Prosedirii | Yolcu ve Bagaj Tagima Genel Sartlar |
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'REZERYASYON.
Beravi |

Rezervasyon Kodu : REQNQJ

Li: Parkur

‘} istanbul (stanbul Atatiirk Havalimani) - Ankara (Ankara Esenboga Havalimani)
TK0108 18.02.2002 % 08:00

2
ﬁ?ﬂj Yolcular ve Ugus ile ilgili Tercihler

Mr Murat COSKUN

Sekil 4.1 : THY “On-line Bilet Cahsma Sistemi

Kaynak: THY, On-Line Bilet EI Kitab, istanbul, 2001.
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4.4 Sorumlu Uniteler

Elektronik Bilgi islem (EBI) Bagkanlig1 Troya On-line’ nm siirekli erisilebilir olmasindan

sorumbudur.

Rezervasyon Bagkan Yardimciligi / Rezervasyon Sistem Yonetim Miidiirliigii’ ne bagh olarak
calisan IATS Grubu, sanal sistemin kurallar cergevesinde dogru ve eksiksiz ¢aligmasi igin
gerekli giincelleme ¢ahgmalarim saglamak ile birlikte yolcu ve ISSC’ lere yardim masasi

gOrevini {istlenmekle sorumludur.

4.5 Orgiit Yapist
THY A.O.’ nin Internet Kanali Ile Satis Projesi’ndeki igsel drgiit yapist su sekildedir:

Genel Miidiir
Genel Miidiir Genel Miidiir Genel Miidiir
Mali Yardimcihg: Ticari Yardimcihgi IsletmeYardimcihg
[ |
| Elektronik Bilgi Rezervasyon , Pazarlama Yer
Islem (EBI) BaskanYardimaihg | | SatisBaskanhg IsletmeBas

Program Proje IATS ISSC Satis Ofisleri Havaalanlan
Miidiirliigii TBM TBM TBO TOD Ofisleri

Sekil 4.2 : THY “On-line Bilet” Cahsma Sistemi

Kaynak: THY, On-Line Bilet El Kitab, Istanibul, 2001.
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4.6 Projedeki Kurumsal Ortaklar

THY A.O.” min Internet Kanali ile Satis Projesi’ndeki kurumsal ortaklar1:

e Tiirkiye is Bankas: A.S

® VeriSign

o Aktif Dagitim Kargo A.S.

e Turkline Web Tasarim Hizmetleri A.S

4.7 Proje Takvimi

THY A.O.” nmn Internet Kanali ile Satis Projesi uygulamaya 25 Eyliil 2001 tarihi itibariyle

girmistir.
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SONUC

Bir Srgiitiin bir E-Isletme haline d6niistimil, asla bitmeyen bir siirectir. Bu, siirekli gelisen bir
siirectir. Bu nedenle, iyi bir sekilde islevsel hale getirilmig geri besleme ¢evrimi, bagar igin
cok Snemlidir. Yarmm rekabetgi giigleri, elbette bugiin oldugundan daha biiyiik olacaktir.
Yeni teknolojiler, E-Isletme olanaklarii bugiin hayal edemeyecegimiz noktalara
gotiirebilirler ve giinlimiizde rekabetteki yapay engeller devrilmeye devam etmektedir.
Yarmm diinyasinda, bugiin oldugundan daha ¢ok, miisteriler kural koyacaklardir. Miisterilerin
daha ¢ok secenegi ve bu segeneklere karsi istedikleri gibi davranma sanslann daha ¢ok
olacaktir.

Ancak 6rgiitler i¢in iyi haber, E-Isletme teknoloji ve yeteneklerinin, miigterilerini daha 8nce
hi¢ olmadid1 kadar iyi bilmelerini miimkiin hale getirmesidir. Bu bilgiyi elde eden ve kullanan
Orgiitler, E-igletme ¢aginda hayatta kalacak ve bagarili olacaklardir. Bunu yapamayanlar i¢in

yeni yol aldatici olacaktur.
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EKLER

EK A - THY A.O. ON-LINE BILET CALISMA SiSTEMIi



YARDIM

Tirk Hava Yollart resmi web sitesinde Online-Bilet butonuna tiklayarak, i¢ ve dis
hatlar icin rezervasyon islemleri yapabilir ve tarife bilgilerini gorintiileyebilirsiniz.
islemleri nasil yapacadiniza dair bitiin bilgiler, bu sayfada verilmistir. Islemleriniz
sirasinda ihtiya¢c duyabilecediniz yardim bilgilerine bulundugunuz sayfadan
erigebilirsiniz.

Bizi ARAYIN butonundan 1Internet Satis Hizmetleri Merkezi telefon numaralarim
gorintileyebilirsiniz.

ONEMLI NOT:

Ic hat ucuslanmizda yemek talebi hizmetimiz yoktur.

Bebek yolcularimiz igin koltuk ayrilmamaktadir.

Cocuk ve Bebek yolcularimiz seferlerimizde yalniz seyahat edemezier.

Diger havayollari ile beraber gergeklestirdigimiz ortak uguslarimizda koltuk
secimi yapilamaz.

Diger havayollan ile beraber gerceklestirdigimiz ortak uguslarimizda bazi yemek
talebi secimleri verilememektedir.

[1.Ucusunuzu Plantayin] [2.Yer Durumu] [3.lcretler] [4.Rezervasyon] [5.0deme] [6.0naylama]
[ Bitet Génderisi Takibi]

UCUSUNUZU PLANLAYIN (1.ADIM)

NEREDEN : Seyahatinizin baslangi¢ sehridir

NEREYE : Seyahat etmek istediginiz gehirdir.

GIDIS TARIHI : Ilk ucusunuzu gergeklestirecediniz tarihtir. Bu tarih
bugliinden itibaren en fazla 90 gin ile simirhdir. Bu
tarihnten daha ileri bir tarihte rezervasyon yapmak
isterseniz litfen size en yakin THY satis ofisine bagvurun. THY
olarak sundugumuz teslimat seceneklerimiz
(Havalimaninda Biletleme / THY Satig Ofislerinde
Biletleme / Adrese Teslim Bilet) secmis oldugunuz gidis
tarihine gore degisiklik gosterir.

Havaalaninda Bilet

flk ugusunuza 5 giin - 5 saat kala arasinda web
sitemizden rezervasyon yapiyor iseniz,yalmzca ISTANBUL
ATATURK HAVALIMANI, ESENBOGA HAVALIMANI, ADNAN

http o 31.01.2002
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MENDERES  HAVALIMANI, ADANA SAKIR PASA
HAVALIMANI, GAZIANTEP OGUZELI HAVALIMANI,
LONDRA HEATHROW  HAVALIMANI, MANCHESTER
HAVALIMANI ve NEW YORK JFK HAVALIMANI cikish
rezervasyonlarda biletinizi havaalanindan alabilirsiniz.

THY Satig Ofislerinde Bilet

Ilk ucusunuza 2 giin - 90 giin kala arasinda web
sitemizden rezervasyon yapiyor iseniz biletinizi herhangi
bir THY satis ofisinden alabilirsiniz. THY'nin direkt ugusu
olan tiim noktalar seyahatinizin baslangi¢ noktasi olabilir.

Posta Yolu ile Bilet )

flk ugusunuza 6 giin - 90 giin kala web sitemizden
rezervasyon yapiyor iseniz biletiniz adresinize kurye ile
gbnderilecektir. Bu uygulama gsimdilik vyalnizca tim
Tirkiye, Ingiltere ve Amerika cikish yolculuklar icin
gecerlidir. Kurye masraflart THY'ye aittir.

DONUS TARIHI: Seyahatinizin dénis tarihidir. Devam ve dénis
rezervasyonlarimzin tarihi bugiinden itibaren 355 giin ile
sinirhdir. Tek Yon veya Bagka Sehre Doniis ve/veya
duraklama noktali seyahatlerde bu tarih kutusu segilmez.

Seyahatinizi bir sehre gidis ve ayni sehirden dénis olarak
planladidinizda secilir.

GIDIS/DONUS :

Seyahatinizi yalnizca bir gsehre tek gidis olarak

TEK YON : planladiginizda secilir.

Seyahat ettiginiz sehir disinda baska bir gehirden
BASKA SEHRE : seyahatinize devam etmeyi yada dénmeyi planladidinizda
secilir.

Rezervasyon Smimfi : Dis hatlarda 3 farkli sinif
segenediniz bulunmaktadir. Bunlar;

Business / Ekonomi / Sinirh Ekonomi siniflaridir.

Simirh ekonomi sinif tipini segmeniz halinde sistem talep
ettiginiz parkurdaki en ucuz icretten, bu sinifta yer
olmamasi halinde ise otomatik olarak yer durumu misait
bir Gst siniftan rezervasyon yapma imkani verecektir.
Size sunulan dcret, talep ettiginiz parkur ve tarihte
mumkiin olan en ucuz lcrettir.

Ic hatlarda ise 2 farkh icret/sinif secenediniz
bulunmaktadir. Bunlar;

Business ve Indirimsiz Yillik Ekonomi siniflaridir.
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YETISKIN : 13 yasindan giin almig tiim yolcularimizdir. Bir defada en
fazla 4 yetiskin igin rezervasyon vyapilabilir. Eger
rezervasyon talebiniz daha fazla sayida yolcuyu kapsiyor
ise, litfen size en yakin THY satis ofisine basvurunuz.

2 yasindan giin almis 13 yasindan giin almamis (12 tam
yas) cocuk vyolcularimizdir. Sirket kurallanmiz geregi
¢ocuk yolcularin refakatsiz olarak seyahatlerine miisaade
edilmez. Cocuk yolcularin refakatsiz seyahatleri icin litfen
size en yakin THY satis Ofisine basvurunuz. Bir defada en
fazla 4 vyetigskin yolcunun seyahat etmesine izin
verildiginden bir rezervasyondaki cocuk yolcu ve yetiskin
yolcu sayisi toplami 4'ii gecemez. -

7 ginlik ve 2 yasindan giin almamis yolcularimizdir,
Sirket kurallar geregi bebek yolcularin yalmiz baslarina
seyahat etmelerine izin verilmez ve 7 gilinden kii¢iik
bebekler aileleri ile birlikte olsalar dahi seferlerimize
kabul edilmezler. Rezervasyon yapilmak istenen toplam
bebek sayisi ile yetiskin sayisi mutlaka esit olmalidir
(6rn: 4 yetiskin en fazla 4 bebek ile seyahat
edebilir). Bu sayinin asiimasi durumunda litfen size en
yakin THY Satis Ofisine basvurunuz

MILES & MILES UYE Miles & Miles liyesi iseniz liitfen bu kutuya TK ile baslayan

NUMARASI : (TK harig) lGye numaramz giriniz. PIN KODUNUZU da
girmeniz halinde ilerki adimlarda sizinle ilgili bilgilere
sistem otomatik olarak ulasacaktir. Uye degilseniz, ancak
web sitemizi rezervasyon i¢in daha &nce ziyaret edip bir
form doldurmug ve profil hazirlamis iseniz latfen bu
kutuya kullanict adinizi giriniz. Web sitemizi ilk defa
ziyaret ediyor iseniz litfen bu kutuyu bog birakin.

PIN Kodunuzu Unuttuysamz: Sifrenizi veya PIN
kodunuzu hatirfflamiyor iseniz, ilgili linki tikladiginizda sifre
hatirlatma sayfasi ekraniniza gelecektir. Tarif edilen
islemleri yaptiktan sonra sifreniz en kisa siirede e-mail
adresinize yollanacaktir. 1. Adim'da yer alan "Kisisel
Bilgilerim" linkini secip ilgili alanlara Kullanici Adi'nizi ve
gelen Sifre'yi yazarak daha 6nceden hazirlamis oldugunuz
Kigisel Bilgilerim sayfasina  ulasabilirsiniz.  Kendi
glivenliginiz igin bu sayfa Gzerinde yeni bir PIN kodu ve
Kullanici Adi belirlemenizi tavsiye ederiz.

PIN KODU/SIFRE: Miles & Miles iyesi iseniz ve UYE NO'SU kutusunu da
doldurmug iseniz litfen bu kutuya sifrenizi girin. Boylece
ilerki adimiarda sizinle ilgili bilgilere sistem otomatik
olarak ulasacaktir.
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Daha 6nce rezervasyon igin web sitemizi ziyaret etmis ve
profilinizde bir sifre belirlemis iseniz lGtfen bu kutuya ilgili
sifrenizi girin. Bdylece ilerki adimlarda sizinle ilgili
bilgilere sistem otomatik olarak ulasacaktir.

Web sitemizi ilk defa ziyaret ediyor iseniz liitfen bu
kutuyu bog birakin.

REZERVASYONLARIM: Miles & Miles (iyesi iseniz {iye numarasi ve PIN kodunuzu,
Miles & Miles lyesi degil iseniz Kullanici Adimizi ve
sifrenizi ilgili kutulara yazip DEVAM linkini sectiginiz
takdirde daha 6nceden yaratmis oldugunuz hala gecerli
olan rezervasyonlara ulasabilir ve detayh bilgi almak veya
IPTAL  etmek istedidiniz  rezervasyon kodunuzu
tiklayabilirsiniz.

TARIFE: Tarife butonunu secerek karsiniza gelen ekranda "Tarih"
ve "Nereden" "Nereye" kutularini doldurarak istediginiz
tarife bilgilerine ulasabilirsiniz. "Doniisii Géster" kutusunu
isaretler iseniz donlis ucguslan icin de tarife bilgileri
gorintiilenir. Bu ekranda 6ncelikle Tirk Hava Yollan'nin
direkt uguslart 28 gilinlik dénemi kapsayan aylik tarife
seklinde wverilir. Sorgulanan tarih ve parkur igin direkt
ugus yok ise badlantih ucuslan iceren gunlik tarife
gorintilenir.

YER DURUMU (2.ADIM)

Seyahatinizi TEK YON planlamaniz halinde sistem tarafindan yalnizca talep ettiginiz
parkur ve tarihte tarifemizde yer alan tim ucuslar (THY ve THY'nin diger havayollari
ile yaptigi ortak uguslar dahil) ekranda gériintiilenecektir. Bu durumda talebinize
uygun bir ugusu segmeniz gerekmektedir.

Seyahatinizi GIDIS/DONUS planlamaniz halinde sistem tarafindan talep ettiginiz
parkurlardaki tim uguslar gérintiilenecektir. Bu durumda gidis ve déniis icin 2 ayri
ugus secmeniz gerekmektedir.

Seyahatinizi BASKA SEHRE GIDIS/DURAKLAMA olarak planlamaniz halinde ilk
ugusunuzu sectikten sonra seyahatinize hangi sehirden hangi sehire ve hangi
tarihte devam etmek istediginiz sorulacaktir.

Tim bunlarn belirledikten sonra UCUS EKLE kutusunu isaretlemeniz gerekmektedir.
Bu durumda en fazla 6 parkur igin rezervasyon yapabilirsiniz. Ilk parkur harig,
eklediginiz diger parkurlardan birinden vazgegmeniz halinde "UCUSU SIL" butonunu
tiklayabilirsiniz. BIR ONCEKI / BIR SONRAKI GUN ikonlarina tiklayarak seyahat
etmek istediginiz tarihi degistirebilirsiniz.

Seyahatinizde giin degisimi olmasi durumunda EK BIiLGI kolonunda GUN ASIMI,
talep ettiginiz sinifta yer olmamasi durumunda YER YOK, talep ettiginiz sinif disinda
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baska bir sinifta yer olmasi durumunda BUSINESS CLASS ya da ECONOMY CLASS,
diger havayollan ile olan ortak uguglanmizda ise ilgili havayolu adi bilgisi
gorilecektir.

Ekranda gorilen tim saatler lokaldir.

UCRETLER (3.ADIM)

Ucretlerimiz yalnizca seyahatinizin bagladidi Gilkede gecerli olup biletinizi baska bir
tlkeden aldiginizda sezona ve lcret kuralina gore degisiklik gosterebilir. Biletinizi
baska bir ilkeden almak istemeniz halinde litfen o bdélgedeki en yakin THY ofisi ile
kontakt kurunuz.

Tiirkiye i¢ hat uguslarinda TRL olarak goriilen iicretier sadece Tiirkiye'de satilan ve
diizenlenen biletler igin uygulanir. Tlrkiye disindan yapilan rezervasyon taleplerinde
ise ilgili Glkenin para birimi Gzerinden vergiler dahil toplam licret gériintilenir.

Bu sayfadaki Gcret notlarini okumaniz ve kabul ettidinizi gostermek icin ilgili
kutucudu igaretlemeniz halinde bir sonraki adima gegebilirsiniz.

REZERVASYON (4.ADIM)

Bu sayfa uzerinde Tiirkgce karakter, noktalama isaretleri ve bosluk
kullanimamahdir.

Ilk yolcu 6deme yapacak kredi karti sahibi olmalidir. Miles & Miles iiyesi iseniz ilk
adimda UYE NUMARANIZI ve PIN KODUNUZU girdiginiz icin sizinle ilgili bilgiler
sistem tarafindan otomatik olarak ekrana getirilecektir. Bu durumda, eder varsa
yalnizca diger yolcular igin gerekli bilgileri eksiksiz olarak doldurmaniz
gerekmektedir.

Rezervasyon talebiniz icin daha 6nce web sitemizi ziyaret etmis iseniz yine ilk
adimda UYE NUMARANIZI ve PIN KODUNUZU girdiginiz igin sizinle ilgili bilgiler
sistem tarafindan otomatik olarak ekrana getirilecektir. Bu durumda eder varsa
yalnizca diger vyolcular igin gerekli bilgileri eksiksiz olarak doldurmaniz
gerekmektedir. Web sitemizi ilk defa ziyaret ediyor iseniz sizinle ilgili alanlar
doldurmaniz gerekmektedir.

Bu sayfada belirleyecediniz LOGIN BILGISI sitemize daha sonra tekrar girisinizde
size sorulacak ve KULLANICI ADI'mi da girdiginiz takdirde ilerki adimlarda sizinle
ilgili bilgilere sistem otomatik olarak ulasacaktir.

Teslimat Secenekleri

Adrese Teslim Bilet : _ilk uguga 6 giin-90 gin kala arasinda yapilan rezervasyon
taleplerinizde biletiniz ODEME sayfasinda verecediniz adrese teslim edilecektir.
Teslimat masraflari THY'ye aittir. Bu uygulama yalmizca Tiirkiye, Ingiltere ve
Amerika cikish seyahatler icin gecerlidir.

Havaalaninda Biletleme : 1k ugusa 5 saat-5 giin kala arasinda yapilan
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rezervasyon taleplerinizde biletinizi havaalanindan almaniz mimkindir. Bu
uygulama yalnizca ISTANBUL ATATURK HAVALIMANI, ESENBOGA HAVALIMANI,
ADNAN MENDERES HAVALIMANI, ADANA SAKIR PASA HAVALIMANI, GAZIANTEP
OGUZELI HAVALIMANI, LONDRA HEATHROW HAVALIMANI, MANCHESTER
HAVALIMANI VE NEW YORK JFK HAVALIMANI cikish yolculuklar icin gegerlidir.
Havaalaninda, ODEME sayfasinda belirtilen kredi kartini géstermeyen yolcunun
bileti diizenlenemez.

Ofiste Biletleme : ilk ucusa 48 saat-90 giin kala arasinda direkt ucusu olan tiim
noktalar icin yapilan rezervasyon talepleriniz size en yakin THY satis ofislerinde veya
Genel Satis acentelerimizde biletlenebilir.

ODEME (5.ADIM)

Sitemizde yalnizca VISA veya MASTER CARD'iniz ile 6deme yapmaniz mimkindir.
Ayni giin iginde aym kredi karti ile en fazla 2 ayn rezervasyon vyapilabilir. Bir
rezervasyon igin 2 farkh kredi karti kullamimasi mimkin degildir. Glvenlik
nedeniyle bu sayfada kredi kartinizin 3 haneli giivenlik kodunu girmeniz zorunludur,
Glivenlik kodu, kredi kartinizin arkasinda imza hanesinde bulunan ve kredi karti
no'sundan sonra yer alan 3 haneli rakamdir.

Havaalaninda bilet segenegini segmis iseniz, bilet teslimi sirasinda ODEME
sayfasinda belirttiginiz kredi kartimzi ibraz etmeniz zorunludur. Ibraz edemediginiz
durumlarda biletiniz diizenlenemez. Kredi karti tizerindeki isim ile ilk yolcu ismi ayni
olmahdir.

Amerika Birlesik Devletleri ve Ingiltere cikisl seyahatlerde Teslimat Adresi sahasinin

doldurulmast zorunludur. Fatura adresiniz ile teslimat adresinizin Ulkesi mutlaka
ayni ve yolculugun basladigi sehrin bulundugu Glke olmahdir.

ONAYLAMA (6.ADIM)

Bu adima kadar yapmis oldugunuz tim iglemler; seyahat parkurunuz, seyahat
tarihiniz, rezervasyon sinifiniz, yolcu isimleri, varsa 6zel yemek talepleri ve toplam
icretiniz bu sayfada go6rilir. Bu adima kadar yapmis oldugunuz islemleri
onaylamaniz halinde rezervasyonunuz tamamlanacak, yapmis oldugunuz
islemlerden vazgegmeniz halinde ise tiim islemler iptal edilecektir.

Bu asamada, Avrupa ve i¢ hat uguslartmizda yalnizca Business Class'ta, uzun
mesafeli ucuslarimizda (Amerika ve Uzakdogu) ise hem business hem de economy
sinifta koltuk secimi yapabilirsiniz. Anlagsmalarimiz geregi, diger havayollar ile ortak
yaptigimiz uguslarda ise koltuk secimi uygulamamiz bulunmamaktadir.

BILET GONDERISI TAKIBIi

Tirkiye sinirlarn dahilinde biletinizin posta yoluyia teslim edilmesini segmisseniz ve
adresiniz dagtim alanlarnnmiz i¢inde ise bilet goénderinizi agagidaki linke tiklayarak
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internet {izerinden takip edebilirsiniz.

[ | INTERNET 0ZERINDEN BILET GONDERISI TAKIBI

Not: Bilet teslimatlari ancak daditim alanlan kapsaminda olan bélgelerde gecerlidir.
Adresin dagitim alanlan icinde olmamasi durumunda bilet génderilmez ve online
olarak yapilan 6deme, kayith bulunan kredi kartina aynen iade edilir.
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INTERNET KANALIYLA SATIS PROJESI
ONLINE-BILET

1.AMAG:

Gelisen teknolojinin en 6nemli pazarlama araglarindan biri olan internetin
Ortakhgimiz igin de ayni amaca hizmet edebilmesi, dagitim giderlerinin
azaltiimasi ve maliyetlerin disirilmesi amaciyla baglatigimiz “internet
Kanaliyla Satis Projesi”nin hayata gegirilmesi.

2. TANIMLAR:

Internet kanaliyla satis projesi, ortakligimizin web sitesinde “On-line Bilet”
secenegi ile yolcularimiza, Tirk Hava YO”WIHIH/"M@M"/NdUQU
uguslar da dahil olmak tzere, uguslarimiz ile ilgili tarife, availibility ‘ve tcret
bilgilerini alma, rezervasyon yapma, Visa ve Master kredi kartlarini kullanarak
odeme islemlerini tamamlayarak bilet siparis etme*hizmetlerinin sunulmasi
islemidir. '

Yolcu internet kanaliyla siparis ettidi biletleri (¢ sekilde teslim al,fébili‘r ;

Posta Yolu ile Bilet (Ticket By Mail, TBM):

Odeme islemleri internet kanaliyla yapiimis olan yolcu/lara ait bilet/biletler
kurye tarafindan kredi karti hamiline yasal bir kimlik gdstermek kaydiyla teslim
edilmesi islemidir.

Odeme islemleri internet kanahyla yapiimis olan yolcu/lara ait bilet/biletler
kurye tarafindan kredi karti hamiline yasal bir kimlik géstermek kaydiyla teslim
edilecektir. Bilel/ biletler posta kutusuna birakilamaz.

“Posta Yolu ile Bilet Dagitimi” uygulamasi isini Ustlenecek Gniteler Istanbul
Rezervasyon Miidurliigi, Londra ve New York Satis Ofisleri‘dir.

Dagitim Istanbul’dan tim Tirkiye'ye, Londra’dan tiim ingiltere’'ye, New
York'tan tim Amerika Birlesik Devletleri'ne yapilacaktir.

Havaalaninda Bilet ( Ticket On Departure, TOD ):

Yolcunun, internet (zerinden rezervasyonunu ve kredi karti ile 6demesini
yaptig! biletini, dis hatlar icin ugusa en geg 2 (iki) saat, i¢ hatlar igin ugusa en
gec 1 (bir) saat kala Atatlirk Havalimani’'ndan almasi iglemidir.

Bu uygulama sadece Istanbul Atatiirk Hava Limani ¢ikish yolculuklar icin
gecerlidir. ’

Teslim aninda yolcu 6deme yaptigu kredi kartini ve resmi bir kimligini
gostermek zorundadir. Kredi kartini ibraz edemeyen yolcularin bileti
dizenlenemez. Kredi kart Gzerindeki isim ile birinci yolcu isminin mutlaka
ayni olmasi gerekir.
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THY Satig Ofislerinde Bilet (Ticket By Office ,TBO):
Yolcunun internet Uzerinden yaptdi rezervasyonun, 6deme ve bilet
dizenleme iglemlerinin verilen opsiyon siiresi i¢inde (web sitemizdeki opsiyon
uygulamalari gecerli olacaktir) Turk Hava Yollarn Satis Ofisleri veya Genel
Salis Acentalar’'ndan yapmast iglemidir. Tark Hava Yollar'nin direk ugusu
olan tim noktalar yolculugun baslangig noktasi olabilir.

Sanal POS:

IST ve ITT citylerinden satigla ilgili tim para hareketlerini igeren bilgileri
'banka bilgisayarina aktaran, bu sayede kaybedilen, c¢alinan, sahte olarak
dizenlenen vb. nedenlerle iptal edilen, gegersiz tim kredi kartlarinin otomatik
kontrolunl yapan, yapian islemle ilgili olarak bankadan provizyon alan 6zel
bilgisayar yaziimu.

Teslim Tutanag: .

Dagitici kurye firmasy bileti aliciya teslim ederken alici hiviyet bilgilerini (
hlviyet cinsini , numarasi, tarihi, verildigi yer ) iceren ve “biletleri eksiksiz
olarak teslim aldim” ibaresi bulunan bar kodlu, alicinin 1slak imzasinin yer
aldigr belgedir.

~

Bilet Teslim Tutanag: (Passanger Information Print):

Sanal ortamda yapilan bilet siparisine ait ve bu sipariste siparis yapan Kisi

tarafindan verilen bilgileri iceren,”PNR Adresi ( Enter) ve Pl (Enter) girisleri ile

Troya'dan elde edilen detayli yolcu bilgisidir. iki kopya halinde gikarlip, biletin

ugus éncesi Havaalaninda Teslim alinmasi halinde ( TOD )  THY tarafindan
kredi kart hamiline imzalatilacak / Biletin Posta Yolu ile Teslim alinmasi

halinde ( TBM) yolcuya postalanacak, diger kopyalar ilgili 1ISSC ‘ler/ Meydan

Satis Ofisi tarafindan saklanacaktir.

Kurys !
Siparisleri teslim eden tiglinc( kisi veva kurulustur.

internet Sales Service Center (ISSC):
“Posta Yolu ile Teslimat “ segenedini segen, rezervasyon ve ddemesini
internet kanall ile tamamlamis yolcularin biletini dizenleyip, kurye ile yolcuya
gonderilmesini saglayan birimdir.
Ik etapta posta yolu ile bilet dagitimi igini Tarkiye igin Istanbul Rezervasyon
Mudurlagd, Ingiltere igin Londra Satis Mudirlaga, ABD igin New York Satig
Madarlagl altinda kurulan birimler Ustlenecektir.
Internet {izerinden yapilan rezervasyonlar ile ilgili yolculardan gelen e-posta
mesajlari Rezervasyon Baskan Yardimcili§i / Rezervasyon Sistem Yonetimi
MUdarlugine bagll olarak calisan internet  Administration & Technical
Support grubunun mailbox’ina disecek ve oradan bitin ilgili Internet Sales
Service Centerlara dagiilacaktir. Her Internet Sales Service Center kendi
“‘mailbox”ina gelen ve bu mailbox'tan génderilen e-postalarin yedeklemesini
(back-up) yapmakla yukimltdir.

«Yolculardan siparigleri ve iptalleri ile ilgili gelen e-mailier banka stzlesmesine
gore en az 2 (iki) yil saklanacaktir.
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Internet Sales Service Center Numaralari:

Istanbul : 444 0849
Londra : (0044 —207) 766 9300
New York : 1 800 874 8875

Internet Sales Service Center'larin galisma saatleri online-bilet sitesinde “Bizi
Arayin” butonu altinda bulunmaktadir.

Internet Administration & Technical Support Grubu : _
Rezervasyon Bagkan Yardimciigi / Rezervasyon Sistem Yonetimi
Mudurlagu’'ne bagh olarak ¢aligan web sitesi rezervasyonlarinin yénetildigi ve
teknik destegin ( Site ile ilgili ttm update-lerin yapildi: , yolculara yardim
masas! gorevini Ustlenen ) verildidi Unitedir. -, .

Sorumlu kisi: Oya Polat

Dahili : 7975

Bilet Manifestosu : R

Internet Sales Service Centerda diizenlenen biletler kurye’ye teslim edilirken
imzalatilan, Mdusteri Numarasi, Adi-Soyadi, Adres ve Telefon Numarasi

bilgileriyle, tim biletlerin numaralarini ve adedini iceren belgedir.
{
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“ON-LINE BILET” GALISMA SISTEMI
Online- Bilet Web Sitesi :

YOLCU ]

Yolcu, THY web sitesine erisir.

THY web sitesi ana sayfasinda yer alan “on-line bilet” ya da www.turkish-
flicooking.com‘dan Troya on-line’ a erisir.

Yolcu tarife butonuna tikladiginda karsisina gelen ekranda “Tarih” ve “Nereden”
“Nereye” kutularini doldurarak istedigi tarife bilgilerine ulasabilir. “Dontst Goster”
kutusunu isaretler ise donts uguslan igin de tarife bilgilerini géruntileyebillir. Bu
ekranda yolcuya oncelikle Tirk Hava Yollar’nin direk uguslart 28 glinlik dénemi
kapsayacak sekilde verilir. Sorgulanan tarih ve parkur igin direk ugus yok ise
baglantili uguslar da iceren availability linkine yonlendirilir.

Yolcu online-bilet butonuna tikladidinda ugusunu planlar, tcret seviyelerini gorar
tcret notlarini okuyup vyolcularin isim, soyad bilgilerini verir, bilet teslimat
secenegini seger posta yoluyla bilet , havaalaninda bilet se¢eneklerinde 6demesini
yapar ve reservasyon kodunu alr. .

Bu hizmetler 6 adimlik bir paket olarak hazirlanmistir. - :

1.adim (Ugusunuzu Planlayin):Yolcu, Parkur, Tarih, Yolculuk Tipi, Ucret Tipi,
Yolcu Tipi ( Yetiskin, Cocuk, Bebek ) ve adedi belirler. Miles and Miles tyesi kart.
numarasint ya da 6nceden islem yaparak kendisi igin profile olusturduysa tespit
ettigi kullanici ad1 ve sifresini yazdiktan sonra “devam” tusuna basar. -

2.adim (yer durumu): yolcunun belirledigi parkur ve tarih igin availibility
gorantilenir. Yolcu dilerse bu sayfada bulunan “bir gtin oncesi” veya “bir gin
sonras!” butonuna tiklayarak ilgili tarihlerin avaibility’sini de goruntiler. Uguslar
tiklayarak sectikten sonra “"devam” tusuna basar.

3.adim (Ucretler): Secilen uguslar, bu yolculuk icin hesaplanan yolcu basina
teret, uygulanabilir vergilerin toplami ve yolcu basina toplam deger ve eger birden
fazla yolcu tipi belirtildi ise tim yolculann 6deyecedi toplam deger gosterilir. Ucret
notu yolcuya okutulur, yolcunun “Okudum, anladim kabul ediyorum” kutusunu
isaretlemesi zorunludur. Isaretlememesi halinde bir sonraki sayfaya gegmesine izin
veriimez.

4.adim (Rezervasyon): Yolcu online-bilet'ten ilk kez islem yapiyor ise adi soyadi,

~dogum tarihi, telefon/ fax numaralarini, adresini , e-mail adresini verecedi, yemek
tercihini yapacadi profile sayfasini doldurur. Sonraki rezervasyon istemlerinde
kullaniimak tzere kullanici adi ve sifresini girer. Birden fazla yolcu mevcut ise dider
yolcularin da ad, soyad, dogum tarihi bilgilerini verir ve yemek talebinde bulunabilir.
Yolculugun basladigr sehir/ lke, yolculugun basladigi tarih ve rezervasyonun
| yapildid tarih dikkate alinarak uygun bilet teslimat segenekleri { TBM/ TBO/ TOD )
yolcuya sunulur. Eger birden fazla segenek sdz konusu ise yolcu tercih ettigi
secenedi tiklar ve devam tusuna basar.

5.adim (Odeme): Yolcu TBM veya TOD teslimat segenedini tercih ettigi taktirde
visa veya master kredi kartini kullanarak ¢deme islemini tamamlar. TBM sectiyse
biletin teslim edilecedi adresi ve Ingiltere / Amerika cikish seyahatlerde ekstre (
Billing ) adresi de yazar “devam” tusuna basar.

B.adim (Onaylamay): Yolcunun rezervasyon yaptigt uguslarda mimkun ise koltuk
rezervasyonu yapabilir. Sayfada ayrica yolcu isimleri, toplam Ucret bedelleri
yolcuya gosterilir ve onaylamasit istenir.

Son olarak rezervasyon PNR adresi, parkur, yolcu isimleri, 6zel isteklerini,
O0deme varsa bilet Gcretinin TRL tutan ( Tarkiye dist cikislar igin doviz cinsi, doéviz
olarak miktar ) ve teslimat sekline gore varsa kredi kart bilgilerini igeren sekilde
goruntilenir. Bunu takiben bu gorintiintin aynist yolcuya “onay e-maili” olarak
gonderilir.
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WEB SITESi UZERINDSN YAPILAN REZERVASYONUN TROYA
SISTEMINE YANSIMASI:

Yolcu internet Gzerinden rezervasyonunu yarattiginda Troya rezervasyon
sistemimizde ‘THIS IS AN INTERNET BOOKING SEE CIC*17 uyarns! ile
gorilen bir PNR vyaratilmis olur. Internetten yaratilan PNR'larda fone
sahasinda “ITT” sehir kodu gérilmektedir.

internet izerinden rezervasyonlarin Troya rezervasyon sisteminde yaratilan
PNRlarin record locator sahasinda da PNR'in yaraticisi olan sehir kodu “ITT”
olarak gorilmektedir

Teslimat segenedi TBO ise ; PNR'daki opsiyon “Automatic Cancellation” (8C)
ile verilir. Yolcunun kendisine verilen opsiyon suresi i¢cinde herhangi bir THY
Satig ofisine veya GSA'ine bagvurarak ¢deme ve biletleme islemilerini
yaptirmasi gerekir. Aksi takdirde rezervasyon sistem tarafindan otomatik
olarak iptal edilir. Bu PNR'larda Ucret (FQ) ve 6deme (PYMT) sahalan
bulunmaz. Yolcuya internet sayfasinda go,sterilen tcret seviyeleri Fare
History'den *HF g|r|§| ile okunabilir.

Teslimat segenegi TBM ise ; Turkiye (}lk|§|l PNR lar otomatik olarak sistem
- tarafindan, biletleme yapllmaSI amaciyla city kodu ITS olan istanbul Internet
Sales Service Center ‘in 67 nolu Q'suna, Ingiltere ¢ikisgh yolculuklar igin LON
67, Amerika cikigh yolculuklar igin'ise NYC 67 no’'lu Q’larina ydnlendirilir.
Teslimat secgenegi TOD ise ; PNR'lar System Administrator tarafindan
gozlemlenmek lzere ITT'nin 67 no’lu Q'suna otomatik olarak ydnlendirilir.

3.SORUMLU UNITELER:
EBI Baskanligi Troya Online'in strekli erisilebillir olmasindan sorumiudur.

Rezervasyon Baskan Yardimcihd / Rezervasyon Sistem Yonetimi
Mudirlugl'ne bagli olarak calisan Internet Administration and Technical
Support Gurubu, sanal sistemin kurallar cergevesinde dogru ve eksiksiz
galismasi icin gerekli glincelleme calismalarini saglamakia birlikte yolcu ve
ISSC'lere yardim masasi gorevini Ustlenmekle sorumiudur
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. GENEL KURALLAR

Interline biletleme yapiimayacaktir.

Internet Gizerinden yaratilan rezervasyonlarin fone sahast ITT olup, “GS”

gdrev kodu ve “IT” initial't kullaniimaktadir

Internet kanaliyla yaratilan bir PNR'da:

= Enfazla 4 kisiye (yetiskin+gocuk),”

* Yetigkin basina en fazla 1 bebege,

» En fazla 6 segmente ( ARNK dahil), Double Open Jaw, 2 Stopover
yapllmasina izin verilir.

= |Ik ugusun yaratilacags tarih max. 90 giin sonrasi ile sinirhdir.

= Devam ve donis segmentleri igin  System Range’ i olan 355 gin
boyunca rezervasyon yapllablhr

* Yolcu dig hat uguslan igin internet Gzerinden seat selection, longhaul
ucuslarda tim siniflarda, Avrupa ve i¢ hat oguslarimiz igin sadece
Business kabininde yapabilecektir. Anlagsma geregdi Marketing Carrier
oldugumuz uguslarin higbirinde seat selection yapilamamaktadir.

~®* Yolcu sadece dis hat uguslarinda ugusa 24 saat kalaya kadar meal

selection yapabilecektir. Code . Share uc;u§lar|nda baZ| yemek

taleplerine onay verilememektedir.
Ayni kigi ayni kredi karti ile glinde en fazla 2 (iki) PNR yaratabmr
Bir PNR'da iki farkli kredi karti kullanilmasi mimkin degildir
Internet tizerinden yapilan rezervasyonlarda teslimat sekli PNR’In remarks
sahasinda “5.. TBM / Electronic Commerce veya “5.. TOD / Electronic
Commerce “ olarak belirtilecektir.
Teslimat segenegi TBM veya TOD olarak secilmis PNR'lar yaratilirken,
PNR’in payment sahasina kredi karti numarasi, son kullanma tarihi,
otorizasyon kodu ve otorizasyonun alindidi tarih bilgileri otomatik olarak
islenmektedir. Amerika Birlesik Devletleri ve Ingiltere'den baglayan
yolculuklar i¢in doviz kuru da PNR’in Ticket sahasinda mevcuttur. PNR'In
remarks sahasinda bankadan alinan Toplam Otorizasyon tutari da belirtilir.
Biletlenmemis internet PNR'larina satis ve rezervasyon ofisleri tarafindan
kesinlikle miidahale edilmeyecektir (segment ilave veya degisikligi, divide ,
yolcu 6zel istek / degdisikligi v.b.).
TBM PNR'da bilet dizenlendii andan itibaren yolcunun ISSC’ye iptal veya
degisiklik icin basvurmast halinde; yolcuya “Biletinizin elinize gegmesini
bekleyin ve lutfen biletiniz ile birlikte en yakin satis ofisimize basvurun”
bilgisi verilir.
TBM PNR'lar ISSC'ler tarafindan biletleri diizenlendikten sonra kuryeden
biletin yolcuya teslim edildigine dair bilgi geldiginde PNR'in Remarks
sahasina 5.. lle “ 5. BILET YOLCUYA ULASTIRILMISTIR.”” Notu
seklinde girilecektir. Remarks Hanesinde bu tip bilgi bulunan PNR'lar
tzerinde Satis ve Rezervasyon ofisleri tarafindan Rebooking, Rerouting,
Reissue, Yolcu 06zel istekler v.b. islemler yapilabilir.

4.1 UCRETLENDIRME KURALLARI

, TICKET BY MAIL ve TICKET ON DEPARTURE teslimat seceneklerinde
* yolculugun uluslararast satis belirleyicisi SITI (satis ve bilet dizenleme

uluslararast yolculugun basladigi (lkede) olarak uygulanacaktir. TICKET
BY OFFICE secgeneginde ise yolcu istedigi herhangi bir yerdeki satis-
ofisine  bagvurarak o6deme ve  bilet dlzenleme islemlerini



172
yaptlrabllecektlr Buna gére yolculugun bagladigi dlke,  satis igleminin
yapildigi Glke ve bilet dizenleme isleminin yapildidi tlke dikkate alinarak
dogru uluslararasi satis belirleyicisinin belirlenerek islem yapilmasi
gerekmektedir.

o Tamamuyla Tirkiye i¢ hat uguslarindan olusan yolculuklarda tcret kaynag:
TROYA sistemidir. Uluslararast yolculuklarda ise lcret kaynagr GLOBAL
FARES sistemidir.

e TICKET BY MAIL ve TICKET ON DEPARTURE teslimat seceneklerinde
PNR'in FARE QUOTE (FQ) sahasinda ‘W’ kodunun gorilmesi bu PNR'in
Internet Gzerinden Gcretlendirildigini ifade eder.

Internet sayfasinda yolcuya gosterilen tcretler ADULT,CHILD ve INFANT

tcret seviyeleridir. TICKET BY MAIL ve TICKET ON DEPARTURE teslimat

segeneklerinde yolcu internet (izerinden kredi karti ile zaten 6deme islemini
tamamladi§i igin PNR’daki (icret seviyeleri degistirilmeksizin bilet dizenlenir
ve yolcuya teslim edilir. TICKET BY OFFICE seceneginde ise PNR yeniden
tcretlendiriimelidir.  Yolcunun yararlanabilecegi “indirim dikkate alinarak
uygulanabilir Gcret tespit edilmelidir. Buna gére satis memuru tarafindan PNR

GLOBAL FARES fare quotation girislerini kullanarak otomatik olarak

Uicretiendirilecek veya PNR’a lcret hesaplama bilgnlen manual Ucret girigleri

ile girilecektir.

&

Libya Tripoliden baslayan yolculuklar icin Amerika Birlesik Devletleri’nin
Libya'ya uyguladi§i ambargo nedeniyle global fares sistemi “RESTRICTED
DUE TO U.S. GOVERNMENT ORDER” yaniti vermektedir. Bu nedenle
internet sayfasinda yolcuya availability bilgisi verilecek, ancak  Ulcret
gosterilemeyecektir- Yolcunun en vyakin satis ofisine yonlendirilmesi
gerekmektedir.

Amerika Birlesik Devletlerinin Libya'ya uyguladigi ambargo nedeniyle
Amerika'dan Libya'ya olan ucuslarimiz gosteriimeyecektir. Yolcunun en yakin
satis ofisine yonlendirilmesi gerekmektedir.

Turkiye'den K.K.T.C. Lefkosa'yva (ECN) yonelik yolculuklarda Global Fares
sistemi K.K.T.C. Vergisi'ni hesaplayamadidi icin manual degisiklik yapiimasi
zorunlulugu mevcuttur. Bu  nedenle internet ortaminda satis yapilmas!
engellenmigtir. K.K.T.C."den Tirkiye'yve yonelik yolculuklarin da internet
ortaminda satisi, Global Fares Sistemi'nin (cret hesaplayamamas! sebebiyle
engellenmistir. Web sitesinde, yolcuya Turkiye ile K.K.T.C. arasindaki
ucuslanimizin availability bilgisi verilerek, tcret bilgisi icin en yakin satig
ofisine basvurmasi istenmektedir.

DIS HATLARDA yolcunun 3 farkh Ucret segenegi vardir:

1. Business class

2. Full Fare Economy Class

3. Economy Restricted icin sistem, sorgulanan ugusta yer verebilen en uygun
Ucreti getirecektir. En ucuz sinifta yer olmamast durumunda; sistem
otomatik olarak yer durumu uygun olan bir Gst smifi Onerir. Sistem
Economy Restricted siniflari bu mantikia kontrol eder, siniflarin higbirinde
yer olmamasi durumunda otomatik olarak “Full Fare” Ucreti gdsterir.



173
Yolcuya sunulan Gcret, mimkiin olan en ucuz ticret oldudu igin ayri bir
giris yapmaya gerekK yoktur.

o Ucretler, seyahatin baslangi¢ noktasinin bulundugu Glkenin para birimi
cinsinden yolcuya gosterilir. Ayrica, Ingiltere ve ABD ¢ikish yolculuklarda
tcretlerin TRL degerleri de gérintilenmektedir.

s Ucretlendirme sayfasinda, “vergiler” licretten ayn olarak gosterilir.

Satisi ve muhasebesi USD olan tlkeden baglayan yolculuklar igin,
internet Gizerinden yolcuya yine USD cinsinden licret gdsterilir.

o Ucret notlar yolcu tarafindan okunup onaylanmadan rezervasyon islemleri
sonlandirilamaz. 4

e Ucret notlari sadece ingilizce olarak goriintilenebilecektir. Yolcunun
okuduguna dair linki segmesi koguluyla profile sayfasina gegebildigi gibi bu
islem internet tizerinden Troyada yaratilan PNR-in remark sahasina “5..
Fare notes are provided” seklinde aktarilir.

IC HATLARDA yolcunun 2 farkl ticret segenegi vardiy:
1. Business class ‘
2. Yillik Ekonomi Class

e Ucretlendirme sayfasinda, “Vergiler” Gicretten ayri olarak gdsterilir.

F o

5.TESLIMAT SEGENEKLERINE GORE UYGULAMALAR
(REZERVASYON/ ODEME/BILETLEME/TESLIMAT/IPTAL):

{

5.1.1 Posta Yolu ile Biletleme ('Ificket By Mail) REZERVASYON:

o llk ugusa en az 6 (alti) giin ve en fazla 90 (doksan) gln kala yapilabilir.

e Bu hizmet sadece Tirkiye, ABD ve Ingiltere’de, sdzkonusu tlkelerden
baslayan yolculuklarda verilir.

» PNR’lar otomatik olarak sistem tarafindan, biletleme yapiimasi amaciyla
[stanbul Internet Sales Service Center icin ITS'in 67 nolu Q’suna, Ingiltere
cikish yolculuklar igin LON 67, Amerika ¢tkish yolculuklar igin NYC 67 no'lu
Q'larina yonlendirilir.

e PNR’da "5.. Remarks” sahasina biletleme sekli TBM olarak belirtilecektir.

5.1.2. Posta Yolu ile Biletleme (Ticket By Mfail) ODEME:

Internet {izerinden yapilan ddemelerde sadece VISA ve MASTERCARD
ddeme araci olarak kabul edilmektedir. Bilet (icretlerinin ddeme iglemleri on-
line olarak yapiimaktadir. Rezervasyon kaydindaki yolculardan ilkinin mutiaka
odeme isleminin gergeklestirilecedi kredi kartinin hamili (sahibi) olmasi
gereklidir. PNR’in 6deme (PYMT) sahas! zaten mevcuttur ve gegerlidir. *A
girisi ile goruntilenebilir. PNR'in Payment sahasinda yolcu numarasi
belirtilerek (PSGR Related) yapiimis girislerde kredi karti numarast, son
kullanma tarihi, otorizasyon kodu, referans numarasi ve otorizasyonun
alindigi tarih bilgileri bulunmaktadir. Referans kodu ilk karakteri harf, onu
takibeden 5 numerik karakter olmak Uzere, toplam 6 karakterden olugur. Bes
numerik karakter 99999'a ulasinca harf karakteri bir sonraki harfe donasir.
Referans numarasinin son numerik karakteri yolcu numarasini belirtir. -
Boylece muhasebe boélimii 6demeyi hem PNR bazinda hem de yolcu

8
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bazinda izleyebilir. Ayrica PNR’in Remarks (RMKS) sahasina bankadan

otorizasyonu alinan toplam tutar TRL cinsinden ve referans numarasi iglenir.
Amerika Birlesik Devletleri ve Ingiltere’den baslayan yolculuklar igin doéviz kuru
da PNR'in Ticket sahasinda mevcuttur.

5.1.3 Posta Yolu ile Biletleme (Ticket By Mail) BILETLEME:

Internet kanaliyla yapilmis rezervasyonlar biletlenirken;
. “BPA” girisi yapilir,
2. “1. Fone” sahasinda bulunan bilgi 91@h*.... Girisi kullanilarak tekrar
girilecek boylece PNR'in sorumlulugu girisi yapan ofise gegecektir.
Biletleme islemi 1.Fone satiri degistirildikten sonra yapilacaktir.

- &

internet (zerinden vyapilan rezervasyon biletlendiginde, Istanbul'da
dizenlenen biletlerde TRL tutari total hanesinde gosterilir. Londra ve New
York'ta diizenlenen biletlerde doviz kuru bilet tizerinde gosterilir.

 Internet Sales Service Center (Istanbul, Londra, New York)'da diuzenlenen
biletlerde; ticretin internet izerinden ahndigini belirten “W” kodu biletin
validator hanesinde otomatik olarak goriilur. 0 '

o Biletleme yapildiktan sonra, PNR'in Pl enter ( Passenger Information) ile
gorunttlenmis hali bilgisayar ¢iktisi olarak 2 ntsha halinde alinir. Bu
niishalardan biri bilete eklenerek yolcuya gonderilir, diger ntsha ise biletin
agent (pembe) kuponuna eklenerek muhafaza edilecektir.

o Internet Sales Service Center (Istanbul, Londra, New York) diizenledigi
biletin Agent (Pembe) kuponu, bilet teslim tutanagi ve Passenger
Information bilgisayar giktisint en az 2 sene saklamakla yukimliddar.

» Internet Uzerinden kredi karti ile yapilan édemelerde, tahsilat merkez
tarafindan Tirkiye Is Bankasi aracihdi ile yapilacaktir. Ancak biletleri
dizenleyen ofisler, bilet gelirlerini kendi satislari olarak degerlendirip,
muhasebe agisindan bu satislari ayr bir hesap altinda toplayacaklardir.
Bu hesabin karsiligi merkezde olacagt icin merkez hesabi borglandirilacak
ve yapilan islemler sonucunda internet vasitas ile yapilan satis gelirleri
ofis gelirlerinde gorilecektir.

5.1.4. Posta Yolu ile Biletleme (Ticket By Mail) TESLIMAT:

o Yolcunun cikis noktasi ve bilet teslimi icin bildirdigi adresin ayni dlke
sintrlart iginde olmasi gerekmektedir.

s Biletin yesil muhasebe ve pembe agent kuponlar ayrilir, yesil kupon
muhasebeye yollanir ve pembe kupon ISSC ‘ de muhafaza edilir.

e Yolcunun “Passenger Information” printi Troya “sisteminden iki niisha
olarak alinir; bir nishasi dizenlenen biletle birlikte yolcuya yollanir, digeri
agent kuponuna eklenir.

o Yolcunun internette 6deme sayfasinda belirttigi teslimat adresi yolcuya
gbnderilecek mektubun sag tst kdsesine basilir.

s  PNR da kayith yolcu sayisi kadar hazirlanan bilet/biletler ve Passenger
Information bilgisi Print Qut'u, adres ve telefon numarasi bilgileri basiimisg
mektup, THY antetli zarfina yerlestirilip, kapatiiir.

o Hazirlanan ve kapatilan bilet zarflari ISSC ile dagitim firmas! arasindaki
teslimata esas manifestolara kaydedilir.

«©w
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Manifestoya kaydedilen sayi kadar zarf hergiin Istanbul igin 13:30" da,

NYC ..... , LON ..... ISSC merkezlerine gelen dagitim firmas! kuryesine

merkez vyetkili personeli ve goérevli kuryenin manifestoyu Kkargiikli

imzalamalarini takiben teslim edilir. Manifesto iki nisha olarak tanzim

edilir. Birinci niisha 1SSC de kalir, ikinci nisha ise kuryeye verilir.

ISSC; kuryeden dagitimi yapilan biletlerle ilgili, zarfta kayith kisinin yasal

kimligini gostererek teslim aldidi ve teslim edilemeyen biletler igin kuryenin

gerekli agiklamayi yaptigi tutanag: ve iade edilen biletleri, en geg 72 saat

sonra kuryenin teslim ettigini takip etmekle yukumladur.

ISSC personeli teslim edilmis olan biletlerin ilgili agent kupon/kuponlarini

ve “ Passenger Information” printini birbirine ekleyerek arsivler.

Biletler, yolculardan biri olan 6édemenin yapildigi kredi karti sahibine kurye

tarafindan yasal bir kimlik karsiliginda teslim edilecektir.

Teslimat masraflari THY ye aittir.

Istanbul ISSC harig, Internet Sales Service Centerlar resmi tatillerde

kapali olacaktir.

Yolcu'ya Internet Sales Service Center’larin kapah olacagl web sitesinden .
~ verilecek bir mesajla bildirilmektedir.

TBM PNR’lar ISSC'ler tarafindan biletleri diizenlendikten sonra kuryeden

biletin yolcuya teslim edildigine dair bilgi geldiginde PNRm remarks

sahasina 5.. ile ** 5.. BILET YOLCUYA ULA$TIRILM!$TIR ™ Notu

girilecektir. Remarks hanesinde bu bilgi bulunan PNR’lar Gizerinde satisg ve

rezervasyon ofisleri tarafindan rebooking, rerouting, reissue, yolcu 6zel

istekler v.b. Islemler yapilabilir.

51.4/A POSTA ILE TESLIMATTA BILETIN SAHIBINE TESLIM
EDILEMEMESI DURUMU:

Kurye Tarafindan Biletin lade Edilmesi:

Yolcu, biletin teslim edilmesini istedigi adreste bulunamadi ya da bilet
teslim almay! reddettiyse; teslimattan sorumlu kurye teslim tutanagina
gerekceli agiklamayl yapmakla yuktmitdur. Kurye, yolcuya teslim
edilemeyen bileti, ISSC’den dagditmak lzere teslim aldigi saatten itibaren
maksimum 72 saat iginde ISSC'ye iade etmek zorundadir. Geri gelen
biletlerden herhangi bir ceza alinmadan aynen iade yapilir. ISTANBUL

ISSC personeli, kurye tarafindan geri gelen biletin;

e PNR'ini gorintdler.

o Xl ile segmentleri iptal eder.

e G “Bilet geri geldi” girisi ite RCVD girer.

» MREF girisi yapar ( bu giris sistemin PNR’daki referans numarasi ile
yolcunun kredi kartina parasinin otomatik olarak aynen iade edilmesini
saglar. MREF giris yalnizca I1ST ISSC'ye Sanal POS yolu ile iade

~yapabilmesi icin agilmustir, diger ofisler tarafindan kullanilamaz. lhtiyag
halinde LON -~ NYC ofisleri POS cihazint kullanarak iade
yapacaklardir).

fe E (enter) ile PNR’daki islem tamamlandid! anda para iadesi gergeklesir
ve sistem EOT'ta “Please do not forget REFUND” uyanst verir. Bu
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nedenle bu agamada E1R yapilmamasi gereklidir aksi takdirde sistem
bu uyari mesajini vermez.

o PNR tekrar gorintilendiginde, sistemin para iadesi i¢in gerekli bilgiyi
bankaya gonderdigini ifade eden bilgi PNR'in remarks sahasinda
5..MKXI/PNR NO/REFERANS NO seklinde gorilecektir.

o Bankadan paranin iade isleminin gergeklestigini ifade eden bilgi 2dk ile
5dk. arasinda PNR’in payment sahasinda CC-Xi
TRL........... /V145435907380000810-00000**1102/a020700010814  ve
remarks sahasinda 5.REF AMOUNT... notu ile gorilecektir. Bu
bilginin en ge¢ 1 saat icinde PNR’a islenmemesi durumunda sorun
System Administrator’a bildirilecektir.

o Bankadan paranin iade isleminin gergeklestirildigi bilgisinin gelmesini
takiben, yolcuya E-mail ile biletinin kendisine teslim edilemeyerek geri
gelmesi nedeni ile rezervasyonunun iptal edildigi ve bilet cretinin -
tamaminin kredi kartina iade edildigi bilgisi verilecektir.

e Bu islemler bittikten sonra, biletin aynen iadeye alindigi bilgisinin
muhasebe sistemine akmasini saglamak igin REFUND girisleri
yapilacaktir. Girigler PNR olmaksizin yapllmahdnr

7DREFUND

-SOYADI/ADIMR

MEV2354471234567(1-4)/100CTO1

MCCITRL........... V145435380790000810- OOOOO**1 1 O2/AO2070001 0814
EM

Sistemin Yaniti :MANUAL S/R UPDATED oimalidir.

NOT: MCCI girisinde PNR'daki iade ayrintilari aynen islenir. Aksi
takdirde muhasebeye ilgili bilgiler transfer olmaz.

5.1.4/B YOLCU BLACK LIST’i

Siparis edilen bileti, 2 kez adreste bulunamama veya 2 kez siparisi
reddetme nedenlerinden dolayi teslim edilemeyen yolcu, 1 yil igin Internet
Administration and Technical Support Grubu tarafindan yolcu Black
Listine alinir.

Bu hizmetin verildigi satis ofisleri (New York ve Londra) bu tip yolculari
yolcu profiline islenmek Uzere en kisa slire i¢inde Istanbul’da bulunan
Internet Administiration and Technical Support grubuna bildirir. Saghkii
bilgi akigi saglanarak glincel bir liste tutulmus olur.

Black List'te yolcu profili yalnizca merkezde update edilebilir. Bu nedenle
bu tip yolcular Internet Administiration And Technical Support Grubuna
maksimum 24 saat icinde teleks (ISTRYTK) veya e-mail (iats@thy.com )
mesajt ile bildirilecektir.

5.1.5 KAYIP BILET ISLEMLERI :

Ticket by mail secenegdi ile internetten yapilan yolcu rezervasyonlarina, ISSC
tarafindan dlzenlenen i¢ hat ve dis hat biletlerin, bilet teslim manifestosu ile
kuryeye ve kuryenin bileti yolcuya tesliminden sonra, yolcu tarafindan kaybi
halinde |ATA Biletleme ve Kurallar Midtrligi'niin 24 Mayis 2001 tarih ve
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K 210 sayili Dig Hat Kayip Bilet Genelgesi dogrultusunda kayip islemleri
uygulanir.

5.1.5/A KURYE TARAFINDAN DAGITIM SIRASINDA KAYBEDILEN
BILETLER:

IATA Biletleme ve Kurallar Madurlagirnin 24 Mayis 2001 tarih ve 210 sayili
Dis Hat Kayip Bilet Genelgesi dogrultusunda kayip islemleri uygulanir.

REF GENELGE DE TRL OLARAK SATILMIS iC HAT BILETLERININ KAYB!
IGIN ISLEM YAPILMAYACAG! BELIRTILMIS OLMASINA R_AGMEN GENEL
MUDUR ONAYI ILE KURYE TARAFINDAN KAYBEDILMIS IC HAT TBM
BILETLERI IGIN KAYIP BILET DUZENLENMESI UYGUN BULUNMUSTUR.

A-1) Diizenlenecek 2. Biletin Kurye Tarafindan Yolcuya Teslim
Edilebilmesi Igin Yeterli Zaman Varsa:

Tarkiye'de ISSC ofis (Internet Sales Service Center) , Amerika’da New York
Satig Ofisi, Ingiltere’de ise Londra Satig Ofisi tarafindan kaybolan bilete
karsilik Gcretsiz yeni bilet dizenlenmesi igin asagidaki islemler ylratalir.

Buna gore; .

« ME*235---memm (bilet no) girisi ile kaybolan biletin daha énce Black Liste
kayitlt olup olmadigi kontrol edilir.

= ISTTBTK adresine mesaj gekilerek kayip bilet bilgisi TRACES adi verilen
otomatik bilet kontrol sisteminden sorgulanir. ;

= Orijinal bileti dizenleyen ofis (ISSC, NYC veya LON ofisi) tarafindan,
kayip ilan edilen bilete karsilik {icretsiz ‘replacement * bilet diizenlenir.
50 USD kayip bilet islem ticreti yolcudan tahsil edilmez. Ancak, kuryeden
asagida belirtiten sekilde ceza (icreti tahsil edilir.

A-2) Dizenlenecek 2. Biletin Kurye Tarafindan Yolcuya Teslim
Edilebilmesi i¢in Yeterli Zaman Yoksa:

Yolcuya biletinin kurye vasitasiyla (Ticket By Mail) teslimati sirecinde
kaybedildigi - bilgisi verilir. Yolcu, yeni dizenlenecek (icretsiz bileti igin tercih
ettigi THY satis ofisi veya meydan ofisine yonlendirilir. Buna gore, orijinal bileti
dliizenleyen ofis tarafindan replacement biletin diizenlenecegi ofise, yolcudan
50 USD kayip bilet islem ticreti alinmadan bilet diizenlenmesi icin PNR
vasitastyla otorizasyon verilir. 200 USD ceza {icreti kuryeden madde 5.1.5A-1
ve A-2 de belirtildigi ydntemle tahsil edilir. ‘

Ornedin: ISSC ofis tarafindan diizenlenen orijinal biletin kuryede kaybedilmesi
durumunda, yolcunun biletini almak istedigi yer Diyarbakir sehir ofisi ise,
PNR’a agagidaki girig yapilir.

5—attn DIYTZTK
5—Internet PNR'idur.
S5—Bilet kuryede kaybolmustur. 50 USD alinmadan PNR’in FARE QUOTE

SAHASI ESAS ALINARAK replacement bilet diizenlenecektir.
T-DIYTZTK/*R  ve
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T-ISTLTTK/*R ile mesaj biletin dizenlenecegi ofise ve IATA Biletleme ve

Kurallar Madurlagi’'ne yonlendirilir:

Daha sonra otorizasyon verilen ofis tarafindan, kaybolan bilet yerine lcretsiz
2. Biletin duiizenlenmesi igin bolgedeki uygulama sartlarina bagh olarak 5.1.5A
sikkinda siralanan tim islemler yoratalar. Kayip bilet formu yolcuya
imzalattinldiktan sonra, bilet yolcuya teslim edilir.

Not:

TK ugusunun ve ofisimizin bulunmadid! bir noktadan baslayan seyahatler icin
dizenlenen biletlerin teslimati slrecinde kurye tarafindan kaybedilmesi
halinde kayip bilete karsilik Ucretsiz bilet diizenlenemez. Yolcuya bilet
Ucretinin tamami iade edilir. Kayip biletin yeniden kullaniimasini veya iade
edilmesini 6nlemek amaciyla Black List'e kaydedilmesi saglanir.

5.1.5/B Tirkiye’de Duzenlenen Biletlerin Kurye Tarafindan Kaybi Halinde
istanbul 1ISSC Ofis Uygulamast :

Dagitim firmasindan , kaybedilen zarf basina igindeki bilet sayisina
bakilmaksizin 200 USD ceza Ucreti, agik fatura ve dekont karsiligi tahsil
edilir. ISSC ofis tarafindan 4 niisha olarak acik fatura duzenlenir. 1.niishasi
kuryeye teslim edilir. Diger niishalar tzerine kuryenin “teslim aldim” yazist ile
adi-soyad! ve imzas! ahnarak, bir nlishasi muhasebeye gdénderilir kalan
niishalar da kayip biletin acenta kuponuna ilistirilir ve ISSC'de muhafaza
edilir. Odemenin dagditim firmasi tarafindan 1SSC'nin diizenledigi acik fatura
tarihinden itibaren 15 gun iginde ortakhdimiz ilgili banka hesap numarasina
yapiimast gerekir. Banka tarafindan 1SSC'nin dizenledigi fatura numarasini
iceren dekont; dagrtim firmasinca 6demenin yapiip yapimadiginin takip
edilmesi amaciyla, Tiurkiye Muhasebe Mudurltigi'ne gonderilir. Dekontun bir
nushasi kurye tarafindan génderi merkezine teslim edilir. ISSC; kayip-biletin
acenta kuponu, acgik faturanin bir niishas! ve kuryenin teslim ettigi dekontu
birbirine ilistirerek arsivler.

= Kaylip Bilet Formu 3 nlisha olarak diizglin ve eksiksiz olarak dizenlenir ve

ISSC personeli tarafindan imzalanarak ilgili evraka eklenir.
= Bilet bilgileri ISTLTTK adresine teleks mesaji ile bildirilerek, kaybolan
orijinal biletin Black List'e dahil edilmesi saglanir.

5.1.5 IC Londra Ve New York Ofisinde Diizenlenen Biletlerin Kurye
Tarafindan Kaybi Halinde ise :

= Kayip bilet islemleri 5.1.5./A-1 de verildi§i sekilde tamamlanir ancak 50
USD kayip bilet islem (icreti yolcudan tahsil edilmez.

=  New York ve Londra’da gonderilerin kurye sirketi tarafindan sigortalanmast
nedeniyle zarar, gonderim firmas! tarafindan sigorta kapsaminda
karsilanacaktir.

= Kayip bilet formu 3 niisha olarak diizenlenir. Kayip bilet formlarinin diizgtin
ve eksiksiz olarak diizenlenmesi ve ISSC personeli tarafindan imzalanarak
kurye firmasina dizenlenen fatura veya ilgili evraka eklenerek ofiste
saklanir.

Bilet bilgileri ISTLTTK adresine teleks mesaji ile bildirilerek kaybolan
orijinal biletin Black List'e dahil edilmesi saglanir.
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5.1.6 Posta Yolu ile Biletleme (Ticket By Mail) iPTAL:

Biletleme Islemleri Yapiimadan Once:

Posta ile Teslimat tercih edilmis bir rezervasyon, biletlenmeden dnce sadece
Web sitesinde bulunan otomatik “iptal tusu” ile kredi karti sahibi yolcu
tarafindan iptal edilebilir. Internet Sales Service Center mecbur kalmadik¢a
PNR’a miidahale etmez. Web sitesinde iptal tusuna yolcu tarafindan basildigi
zaman, tim yolcularin tim ucguslan otomatik olarak iptal edilir ve yolcuya
“iptal” talebinin sonucu ile llgili e-mail mesaji sistem tarafindan gonderilir.
Yolcunun iptal etti§i rezervasyonun bilet/biletler bedeli otomatik olarak
o6demenin yapildig: kredi karti hesabina aynen iade edilir. Yolcu, internetten
yarattigi PNR (zerinde higbir degisiklik yapamaz. Rebooking/Rerouting
yapmak istediginde, internet Gzerinden rezervasyonunu tumuyle iptal edlp
yeni bir rezervasyon yapmak zorundadir.

-

Biletleme islemleri yapildiktan sonra:

Kredi karti sahibi yolcu internet zerinden rezervasyonunu iptal etmek isterse;

~otomatik olarak “6zir dileriz iptal talebinizle |Ig|l| islem biletiniz duzenlendlgl
icin yapilamaz. Litfen biletiniz ile beraber size en yakin sat|§ ofisimize
basvurunuz. Satis ofisleri listesini goriintilemek igin tiklayiniz.” Mesaji gikar.
TBM PNRda bilet diizenlendigi andan itibaren, yolcu PNR’ina ve biletine
klasik biletli yolcu islemleri yapilir.

Kredi karti sahibi yolcu bileti eline gegtikten sonra, satis ofisine iptal veya
degisiklik talebi ile basvurdugunda biletin tcret kurallarina uygun olarak islem
yapilir.

Biletlenmemis TBM PNR’larda iptal Nedenleri Ve Iptal Prosediirii:

e Biletlenmemis TBM PNR'lanin iptali yolcu tarafindan internet Gzerinden
yapilabilir ancak herhangi bir nedenle yolcunun iptal islemini internet
Gizerinden gergeklestirememesi durumunda yolcu, PNR'inin iptali igin
ISSCh arar

o Turkiye’deki kurye firmasimin daditm yapamadigt bdlgelere yolcu
tarafindan yanlishkla rezervasyon yapiimis olabilir. Bu tip PNR'lar Istanbul
ISSC tarafindan bilet tanzim edilmeden 6nce iptal edilmelidir.

» Ingiltere ve Amerika'da vyapilan uygulamalarda, yolcunun 6deme
sayfasinda ekstre adresini yazmasi zorunludur. Ekstre adresinin dogru
olmamasi veya ekstre adresi ile teslimat adresinin ayni ilke sinirlari
icinde olmamasi durumunda , yolcuya bilet génderilmez ve online olarak
yapilan 6deme, kayitli bulunan kredi kartina aynen iade edilir.

e New york birosunda musterinin ekstre adresi AVS (Adress Verification
System) cihazi ile kontrol edilir. Adresin yanlis ¢gikmasi halinde misterinin
siparisi kabul ‘ediimez ve kredi kartlarinin islem gordiigi - First Data
Merchant Bank’a bilgi verilir. Tahsil edilen miktar kredi kartina aynen iade

edilir ve yolcuya AVS bilgilerinin - dogrulanamadigi igin isleminin
gergek!e§medlg: bilgisi veren bir e-mail ile génderilir.

e Londra blirosunda musterinin ekstre adresi "Code Ten” denilen yontem ile
manuel olarak telefon ile kontrol edilir. Adresin yanlig ¢itkmasi halinde
misterinin siparisi kabul edilmez. Tahsil edilen miktar kredi kartina aynen
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iade edilir ve yolcuya adres ilgilerinin dogrulanamadidi igin isleminin
gerceklesmedidi bilgisi veren bir e-mail ile génderilir.

Biletlenmemis bu tip TBM PNR'larin iptalinde asagidaki prosedir uygulanir;

Xlile itinerary iptal edilir.
6 RCVD sahasina;
Turkiye igin “ iptali talep eden yolcu adi veya adres dagitim listesinde yok”
Ingiltere igin “iptali talep eden yolcu adi veya code-ten uygunsuziugu ”
Amerika igin “ iptali talep eden yolcu adi veya AVS uygunsuzlugu " girilir.
Fone change yapilr.
PNR’in remarks sahasina,

Yolcu talebiyle iptal icin ; “ 5.. Yolcu talebiyle iptal ”

Tarkiye icin ; “ 5..adres dagitim alanlari disinda ”

Ingiltere ve Amerika icin ; “ 5.. Code-ten / AVS uyumsuzlugu " girilir.
E*R vyapilarak islem tamamlanir. Bu lglemxn sonucunda sistem ayni

~referans numarasi ile yolcunun kredi kartina tahsil edilmis olan Gcretin

tamamini iade eder.

PNR tekrar goérintilendiginde, sxstemm para iadesi igin gerekll bilgiyi
bankaya gonderdigini ifade eden bilgi remarks sahasxnda 5..MKXI/PNR
NO/REFERANCE NO seklinde gorilecektir.

Bankadan paranin iade isleminin gerceklestigini ifade eden b;lgl 2dk. lle
5dk. Arasinda PNR'm PYMT sahasinda CC-XI TRL = -eemeee-
NV14543590790000810-00000%1102/2020700010814 ve Remarks
sahasinda 5.REF AMOUNT -----=-e- notu ile gérilecektir. Bu bilginin en
gec¢ 1 saat icinde PNR’a islenmemesi durumunda sorun System
Administrator'a bildirilecektir.

Bankadan paranin iade isleminin gerceklestirildigi bilgisinin gelmesini
takiben yolcuya e-mail ile yolcu talebiyle iptal i¢in ; “ Talebiniz Geregi
Rezervasyonunuz Iptal Edimis Ve Bilet Ucretinizin Tamami Kredi
Kartiniza lade Edilmistir ” mesaji yollanir.

Turkiye icin ; “Odeme sayfasinda belirtilen dagitim alanlannin disinda bir
adrese bilet teslimini talep ettiginiz icin biletinizi adresinize ulastirmamiz
mimkin degildir. Bu nedenle rezervasyonunuz iptal ediimis ve bilet
Gcretinizin tamami kredi kartiniza iade edilmistir ” mesaji yollanir.

LON / NYC igin ; “ Code-Ten / AVS vydntemi ile adres bilgileri
dogrulanmadigi i¢in bilet tanzimi mimkin degildir. Bu nedenle
rezervasyonunuz iptal edilmis ve bilet {cretinizin tamami kredi kartiniza
iade edilmistir” mesaji yollanir.

Bu tip PNR’larda iptal islemi yalnizca ITS — LON ve NYC ofislerinden
yapilacaktir. Diger ofislerin iptal islemi yapmasi durumunda EOT
asamasinda sistem iptal islemini kabul etmeyip “* NOT AUTHORIZED FOR
THIS ENTRY " uyarn mesajini verir.

5.2.1 Havaalaninda Biletleme (Ticket On Departure) REZERVASYON:

9

Rezervasyon ve ddeme iglemi itk ugusa en az 5 (bes) saat en fazla 5
(bes) gun kala yapilabilir. Rezervasyon kaydindaki yolculardan ilkinin
mutlaka 6deme igleminin gerceklestirildigi kredi kartinin hamili olmast .
gerekmektedir.
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Bu uygulama sadece Istanbul Atatiirk Hava Limani gikigh yolcular igin
gegerli olacaktir.

Teslimat segenedi TOD olan rezervasyonlarda, sistem otomatik olarak
PNR'da bulunan son segmentten 3 (i¢) ay sonrast igin “Dummy Flight”
ekler. Dummy flight eklenmesinin amaci; yolcunun iade igin
basvurabilecegi sire zarfinda PNR'in tim segmentlerinin tarihi ge¢mis
olsa dahi TROYA'da gorintilenmesini saglamaktir. Bdylece son
segmentin ugus tarihinden itibaren 3 (i¢) ay boyunca iade igin yolcunun
Istanbul 1SSC'ye basvurmast halinde iptal islemleri sorunsuz olarak
tamamlanacaktir. Yolcu, PNR purge olduktan sonra iade amagli
basvurursa, Internet Administration And Technical Support ofise
yonlendirilecektir.

e PNR'da “5..remarks” sahasinda bilet teslim sekli TOD olarak belirtilecektir.

a

5.2.2 Havaalaninda Biletleme (Ticket On DepanurejéDEME:

» Internet tizerinden yapilan édemelerde sadece VISA ve MASTERCARD

6deme aract olarak kabul edilmektedir. Rezervasyon. Kkaydindaki
yolculardan ilkinin mutlaka 6deme isleminin gergeklestirilecedi kredi
kartinin hamili (sahibi) olmasi gereklidir. PNR’in 86deme (PYMT) sahasi
zaten mevcuttur ve gecerlidir. *A girisi ile goriintllenebilir. PNR’In payment
sahasinda yolcu numarast belirtilerek (PSGR Related) yapilan girislerde;
kredi karti numarasi, son kullanma tarihi, otorizasyon kodu referans
numaras! ve otorizasyonun alindigi tarih bilgileri bulunmaktadir. Referans
kodu ilk karakteri harf, onu takibeden 5 numerik karakter olmak Uzere,
toplam 6 karakterden olusur. llk bes numerik karakter 89999'a ulasinca
harf karakteri bir sonraki harfe donldsir. Referans numarasinin son
numerik karakteri yolcu numarasini belirtir. B6ylece muhasebe bolimi
o6demeyi hem PNR bazinda hem de yolcu bazinda izleyeyebilir ayrica
PNR'in remarks (RMKS) sahasina bankadan otorizasyonu alinan toplam
tutar TRL cinsinden ve referans numarasi islenir.

5.2.3 Havaalaninda Biletleme (Ticket On Departure) BILETLEME:
Biletleme sadece havaalaninda yapilir. Yolcu, ugustan once sehir satis
ofislerine giderek biletleme yaptiramaz.

Yolcunun dig hat uguslari igin en geg 2 (iki) saat, i¢ hat uguslar igin en geg
1 (bir) saat 6nce hava limaninda Havaalaninda Bilet Satis (T.0.D.)
Kontuari’nda bulunmasi gerekmektedir.

‘GOCUK’ veya ‘BEBEK' yolcu olarak beyan edilmis yolcunun, kimlik
belgesinin kontroli sonucunda artik ¢ocuk veya bebek olmadig
belirlenirse; dogan fark nakit olarak tahsil edilir. Farkin kredi karti ile tahsil
edilebilmesi igin 6nce orijinal 6demeye karsilik bilet diizenlenip daha sonra
bu biletin reissue edilmesi gerekir.

Yolcunun &demeyi gergeklestirdigi  kredi kartini  ibraz edememesi
durumunda bilet kesilmez, iade islemi IATS (Internet Administration And

Technical Support) birimi tarafindan yapilir.

ladenin yapilabilmesi icin;
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1) Yolcunun kredi kartini ibraz edememesi nedeniyle internetten yaptigi
ddemeye karsilik bilet diizenlenemedigi ve bu sebeple internetten yapilan
ddemenin kayith kredi karti hesabina iade edilmesi hususunu ifade eden
teleks mesaji ISTRYTK adresine gdnderilir. -

2) Durumu ifade eden ciumle ve gonderilen teleks mesajinin  grubu,
internetten vyaratiimis orijinal PNR'In Remarks sahasina 5.. Formati
kullanilarak girilir. PNR'da islem tamamlanir (EOT).

3) Yolcu kredi kartinin calindigini bu ytizden yeni karti ile 6deme
yapacadini beyan eder ise yeni kredi karti numarasi girilerek islem yapilir.
Yolcuya yeni bir PNR yaratilarak bilet dizenlenir.

o Kredi karti sahibi yolcu, havaalanina gelip kendisinin seyahatten
vazgectigini, ama PNR'daki diger vyolcularin seyahat edeceklerini
belirtmesi halinde; tim yolcular igin bilet diizenlenir. Seyahatten vazgecen
yolcu PNR'dan divide edilir, segmentleri iptal edilir, bilet Gcreti- Geret

- kurallari cergevesinde iade edilir.

I. LK UGUSUN KALKIS ONCESI TOD BILETLEME:

1. “BPA” girisi yapilir,

2. Fone sahasinda bulunan bilgi 91@H*.... girisi kullanilarak tekrar girilecek
b&ylece PNR'In sorumlulugu girisi yapan ofise gegecektir. Biletleme iglemi
1. Fone satirt degistirildikten sonra yapilacaktir.

o Biletleme islemi sirasinda “dummy flight” segment numarasi kullanilarak
iptal edilmelidir (X3). Teslimat segenedi olarak TOD segilen
rezervasyonlarda, sistem otomatik olarak PNR’da bulunan son
segmentten 3 ({i¢) ay sonrasi icin “dummy flight” ekler. Dummy flight
eklenmesinin amaci; yolcunun iade igin bagvurabilecegi sire zarfinda
PNR’in tim segmentlerinin tarihi gecmis olsa dahi Troya'da
gériintilenmesini saglamaktir. Boylece son segmentin ugus tarihinden
itibaren 3 (li¢) ay boyunca iade igin yolcunun Istanbul ISSC'ye bagvurmasi
halinde iptal islemleri sorunsuz olarak tamamlanacaktir.

. LK UGUSUN KALKIS SONRASI TARIFE IGINDE TOD BILETLEME:
A. ILK UCUSUN KALKIS SONRAS! TARIFE ICINDE INTERNATIONAL
T.0.D BILETLEME
llk ugusun kalkis sonrasinda PNR gériintilendiginde, ilk ugusun statu kodu
DCS - online istasyonlarda NO SHOW'a (NS) donustigld icin History'e
gecmistir.bu yuzden farkli girisler yapilarak bilet basiabilir. PNR'in *A
goranttstinde gorilen Fare Quote “FQ” sahasinin birinci satirinda kredi kart
sahibi yolcunun internetten yaratti§i PNR’a tcret bilgilerinin yerlestirildigi tarih
gorilmektedir. Bu tarih ve Fare Quotation’da gorilen Fare Basis kodu not
alinmalidir.
1. Fone sahasinda bulunan bilgi 91@H*..... girisi kullanilarak tekrar
girilecek boylece PNR'in sorumiulugu girisi yapan ofise gegecektir.
2. Dummy-flight segment numarasi kullanilarak iptal edilir. (X3).
3. PNR'in ticket sahasinda “O” belirleyicisi ile bulunan TOD bilgisi item .
numarasi kullanilarak iptal edilir (73@ ).
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e
4. Orijinal fare quotation bilgilerinin History’e gegmesini saglamak igin iptal
edilir(CX).

5. ltinerary’de eksik bulunan segment/segmentler QK statu kodlu olarak
eklenmelidir.bunun igin dncelikle insert moda girilmelidir(/0).

6. 0TK1979Y19APRISTLHRQK3

Direk segment girisinde History'e gegmis olan segmentin ugus numarast,
booking class kodu, tarihi, kalkis ve varig noktalar dikkate alinir. Statu
kodu mutiaka QK olmalidir. QK statu kodunu takiben koltuk isgal eden
yolcu adedi kullanilir. Qk statu kodlu segmentte kullanilabilecek tarih
gegmise yonelik tarife (system range) ile kisithidir (sadece diin ve bugin).

7. PNR, orijinal fare quotationin yapildi§i tarih kullanilarak yeniden
Ucretlendirilir. PNR'da birden fazla tcret seviyesi mevcut ise, yolcu
numaralar ve passenger description kodlarn da giriste bulunmalidir (adult,
child, infant gibi).

-

FQP1.2.3*CH.4*IN . T19APR01 /H

Gegmis _tarih belirleyicisi |

Orijinal fare quotatiorx\un yapildig! tarih
(en fazla 90 giin 6ncesi olabilir.)
Zorunlu ayirac

<«

v
Yolcu numaralari ve passenger description codes (1. Ve 2. Yolcu adult,
3.yolcu child, 4.yolcu infant) '

Bu asamada PNR't yeniden Ucretlendirirken, yolcuya internet sayfasinda
gosterilen ve kredi karti hesabindan zaten tahsil edilmis bulunan {icret
seviyesi ile tutarli olmasini saglayabilmek icin bu ayrintilarin aynen Fare
Quote girigine tasinmas: sarttir. Aksi taktirde PNR’in Fare Quote ve Payment
Sahalarindaki degerler farkli oldugu igin bilet basilamaz.

Orijinal fare quotationda bulunan fare basis ile yeni Fare Quotation'daki Fare
Basis ayni dedil ise Fare Quotation girisine Fare Basis kodu da eklenerek
yeniden girig yapiimalidir:

FQ P1.2.3*CH.4*IN . T19APRO1 /H @YBUD1

Fare basis kodu
Gecmis tarih belirleyicisi

Orijinal fare quotationun yapildigr tarih ~ (en
fazla 90 gun dncesi olabilir.)

v
Zorunlu ayirag

v

Yolcu numaralari ve passenger description codes (1. Ve 2. Yolcu adult,
3.yolcu child, 4.yolcu infant)
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NOT: TOD uygulamast sadece Istanbul Atatiirk Havalimani’ndan baglayan
yolculuklar icin gecerli oldugu icin satis belirleyicisi SITI olacaktir. Fare
Quotation girisinde Sale Ticketing Qualifier belirtiimemistir.

8.bilet basilir.

B. ILK UCUSUN KALKIS SONRASI TARIFE ICINDE DOMESTIC TOD

BILETLEME
Ilk ugusun kalkis sonrasinda PNR goriintilendiginde, DCS online olan
istasyonlarda ilk ugusun statu kodu NO SHOW’a (NS) donustigi igin
History’e gegmistir. Bu yizden farkli girisler yapilarak bilet basilabilir.
1. Fone sahasinda birinci satirinda bulunan bilgi 91@H*..... girigi
kullanilarak tekrar girilecek bdylece PNR’in sorumiulugu girisi yapan ofise
gegecektir.
2. Dummy flight segment numarasi kullanilarak lptal edilir (x3).
3. PNR'In ticket sahasinda “O” belirleyicisi- ile bulunan TOD bi!gisi item
numarast kullanilarak iptal edilir (73@ ).
4. Orijinal fare quotation bilgilerinin History’e gegmesmt saglamak icin iptal
edilir (CX).
5. ltinerary’'de eksik bulunan segment/segmentler QK ‘statu kodlu olarak
eklenmelidir. Bunun icin 6ncelikle insert moda girilmelidir.(/0)
6. O0TK132Y20APRISTESBQK3X
Direk segment girisinde History'e ge¢gmis olan segmentin ugus numarast,
booking class kodu, tarihi, kalkis ve varis noktalari dikkate alinir. Statu
kodu mutlaka QK olmealidir. QK statu kodunu takiben koltuk isgal eden
yolcu adedi kullaniir. QK statu kodlu segmentte kullanilabilecek tarih
gecmise yonelik tarife (system range) ile kisithdir (sadece din ve bugin).
Gerekirse eklenen segmente/segmentiere No Stopover (X) belirleyicisi de
ilave edilebillir.
7. Received (6) girisi vapilir. PNRda islem tamamlanip yeniden
gortntilenir (E*R).
8. PNR yeniden Ucretlendirilir. PNR’da birden fazla lcret seviyesi mevcut
ise, yolcu numaralart ve passenger description kodlari da giriste
bulunmalidir (adult,child,infant gibi).

FDT1

FDQT

FDTCH2

FDQT

FDTIN3

FDQT
9. Bilet basilir.

i LK UQU@UN KALKIS SONRASI TARIFE BISINDA TOD BILETLENME:

A. ILK UCUSUN KALKIS SONRASI TARIFE DISINDA INTERNATIONAL
TOD BILETLEME

Ik ucusun kalkis sonrasinda PNR gorintilendiginde, DCS online olan

istasyonlarda ilk ucusun statu kodu NO SHOW'a (NS) donistigd igin

History’e gegmistir. Bu ylizden farkit girisler yapilarak bilet basilabilir. PNR'in

*A goruntusiinde goriilen fare quote “FQ" sahasinin birinci satirinda kredi kart

sahibi yolcunun internetten yarattigi PNR’a cret bilgilerinin yerlestirildigi tarih
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- gortlmektedir. Bu tarih ve Fare Quotation’da gorilen Fare Basis kodu not
alinmalhdir.
1. Fone sahasinda bulunan bilgi 91@H*..... girisi kullanilarak tekrar
girilecek boylece PNR'in sorumlulugu girisi yapan ofise gececektir.
2. Dummy flight segment numarasi kullanilarak iptal edilir. (X3).
3. PNR'in ticket sahasinda “O” belirleyicisi ile bulunan TOD bilgisi item
numarasi kullanilarak iptal edilir (73@ ).
4. Orijinal fare quotation bilgilerinin History’e gegmesini saglamak i¢in iptal
edilir (CX).
5. ltinerary’de eksik bulunan segment/segmentler QQ statu kodlu olarak
eklenmelidir.Bunun i¢in 6ncelikle insert moda girilmelidir (/0). '
6. 0TKOY16 MAYISTLHRQQ3
Direk segment girisinde History'e gegmis olan segmentin, booking class
kodu, kalkis ve varis noktalarn dikkate alinir. Statu kodu mutlaka QQ
olmalidir. QQ statu kodunu takiben koltuk isgal eden yolcu adedi kullanilir.
QQ statu kodlu segmentte mutlaka islemin yapildidi tarih kullanilir.
7. PNR, orijinal fare quotationin yapildig: tarih kullanilarak yeniden
tcretlendirilir. PNR'da birden fazla lcret seviyesi mevcut ise, yolcu
- numaralari ve passenger description kodlari da gm§te bu!unmahdlr (adult
child, infant gibi) . :

FQP1.2.3*CH.4*IN . T19APR01 /H

| .

Orijinal  fare quotationun  yapildi§
tarih(en fazla 90 glin 6ncesi olabilir.)

Gegmis tarih belirleyicisi

Zorunlu ayirag

v
Yolcu numaralari ve passenger description codes (1. ve 2.Yolcu
adult, 3.yolcu child, 4.yolcu infant)

Bu asamada PNR'1 yeniden ucretlendirirken, yolcuya internet sayfasinda
gosterilen ve kredi karti hesabindan zaten tahsil edilmis bulunan Ucret
seviyesi ile tutarli olmasini saglayabilmek icin bu ayrintiarin aynen fare
Quote - girigine tasinmas! sarttir. Aksi takdirde PNR'in fare quote ve
payment sahalarindaki degerler farkli oldugu icin bilet basilamaz.

Orijinal fare quotationda bulunan fare basis ile yeni fare quotationdaki fare
basis ayni dedil ise fare quotation girisine fare basis kodu da eklenerek
yeniden giris yapiimahdir. -
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FQP1.2.3*CH.4*IN . T19APR0O1 /H @YBUD1

3

v

Fare basis kodu

Gecgmis tarih belirleyicisi
v

Orijinal fare quotationun yapildigi tarih
(en fazla 90 glin éncesi olabilir.)

Zorunlu ayirag

A4

Yolcu numaralari ve passenger description codes (1. Ve 2. Yolcu
adult, 3.yolcu child, 4.yolcu infant)

NOT:TOD uygulamas! sadece Istanbul Atatirk Havalimanindan baslayan
yolculuklar igin gecerli oldugu icin satis belirleyicisi SITI olacaktlr Fare
Quotation girisinde Sale Ticketing Quahf!er bellrtxlmemlg.tlr

8. Bilet basiir. Ik ugusun , tanhn bilete _stlckerla islenmeli.biletin
diizenlendigi tarih, ilk ugus tarihinden sonra olacaktir.” - '°

B. ILK UCUSUN KALKIS SONRASI TARIFE DISINDA DOMESTIC TOD

BILETLEME '

Ik ugusun kalkis sonrasinda PNR goriintilendiginde, DCS online olan

istasyonlarda ilk ugusun statu kodu NO SHOW'a (NS) donlstigld icin

History'e gegmistir. Bu ylzden farkh girisler yapilarak bilet basilabilir.

1. Fone sahasinda bulunan bilgi 91@H"..... girisi kullanilarak tekrar

girilecek boylece PNR’In sorumlulugu girisi yapan ofise gegecektir.

2. Dummy flight segment numarasi kullanilarak iptal edilir (X3).

3. PNR'in ticket sahasinda “O” belirleyicisi ile bulunan TOD bilgisi item

numarasi kullanilarak iptal edilir (73@ ).

4. Orijinal fare quotation biigilerinin History'e ge¢mesini sagiamak igin iptal

edilir (CX).

5. ltinerary’'de cksik bulunan aegment/segmen‘!er QQ statu kodlu olarak

eklenmehdlr Bunun igiin dncelikle insert moda girilmelidir (/0).

6. OTKOY16MAYISTESBQQ3X

Direk segment girisinde History’e gegmis olan segmentin, booking class
kodu, kalkis ve varis noktalar dikkate alinir. Statu kodu mutlaka QQ olmalidir.
QQ statu kodunu takiben koltuk isgal eden yolcu adedi kullanilir. Q statu kodlu
segmentte mutlaka islemin yapildigr tarih kullanilir. Gerekirse eklenen
segmente/segmentlere No Stopover (X) belirleyicisi de ilave edilebilir.

7. Received (6) girisi yapilir. PNR'da islem tamamlanip yeniden

-gorintilenir (E*R) .
8. PNR yeniden Ucretlendirilir. PNR'da tek (icret seviyesi (ADULT) var
ise:
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FDQ/03MAYO01 / IST*YADAZYIST

Segmentlerin ugus siniflar
lik segmentin tarihi

FDQT

PNR'da birden fazla Gicret seviyesi (adult, child, infant gibi) mevcut ise, yolcu
numaralarinin  FDR girisinde, passenger description kodlarinin da FDQ
girisinde bulunmasi sarttir. Aksi taktirde sistem hesaplanan tcreti, PNR'daki
tim yolcular i¢in gegerli olarak kabul eder. -

FDR1

y

YOLCU NUMARASI .
FDQ/03MAYO01/IST*YADA*YIST
‘FDQT

FDR2

'

YOLCU NUMARASI
FDQ/0O3MAYO01/CHIST*YADA*YIST

COCUK YOLCU
FDQT
FDR3

YOLCU NUMARASI
FDQ/O3MAYO1/INIST*YADA*YIST

v
BEBEK YOLCU

FDQT

9. Bilet basilir. llk ugusun tarihi bilete sticker ile islenmeli. Biletin
dizenlendigi tarih, ilk ugus tarihinden sonra olacaktir.

e Istanbul Atatirk Hava Limanrnda “Havaalaninda Bilet Satis (T.0.D.)
kontuarinda kalkis ©6ncesinde diizenlenen biletlerde; Ucretin internet
Uzerinden alindigini belirten “W” kodu biletin validator hanesinde otomatik
olarak gorillr. Kalkis sonrasinda diizenlenen biletlerde ise, dis hatlarda
kullanilan' girise gore “B” veya "C” , i¢ hatlarda “Q” kodu biletin validator
hanesinde otomatik olarak gordliir. '

o Internet Gizerinden yapilan TOD rezervasyon igin Istanbul'da diizenlenen
biletlerde TRL tutar bilet izerinde total hanesinde gosterilir. '
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5.2.4 Havaalaninda Biletleme (Ticket On Departure)TESLIMAT:

Biletleme yapildiktan sonra; Passenger Information bilgisayar ¢iktisi olarak 2
nisha halinde alinir. Bu 2 niisha da yolcuya imzalatilir. Niishalardan biri bilete
eklenerek yolcuya teslim edilir digeri biletin agent (pembe) kuponuna
eklenerek muhafaza edilir. Istanbul Atatiirk Hava Limanrnda “Havaalaninda
Bilet Satis (T.0.D.)" Kontuari dizenledigi biletin agent (pembe) kuponu, bilet
teslim tutanadi ve Passenger Information bilgisayar ¢iktisint en az 2 sene
saklamaklia yukimltdar.

Bilet yolcuya teslim edilirken teslim tutanaginin imzalatimast ve imzanin
6deme yapilan kredi kartinin arkasindaki imza ile karstlastinimasi zorunludur.

5.2.5 Havaalaninda Biletleme (Ticket On Departure) iPTAL:

A- ILK UGUSUN KALKIS SAATINE 24 SAATTEN FAZLA ZAMAN VAR
ISE: ‘

Rezervasyon ancak web sitesinde bulunan otomatik “iptal tusu” ile kredi karti
sahibi yolcu tarafindan iptal edilebilir. Web sitesinde ‘iptal tusuna yolcu
tarafindan basildi§i zaman, tim yolcularin tim uguslar, otomatik olarak iptal
edilir ve yolcuya ‘iptal” talebinin sonucu ile ilgili e-mail mesaj sistem
tarafindan goénderilir.

Yolcunun iptal ettigi rezervasyonun bilet/biletler bedeli otomatik olarak
Odemenin yapildigi kredi karti hesabina aynen iade edilir.Yolcu, internetten
yarattigi PNR {zerinde higbir degisiklik yapamaz. Rebooking/ rerouting
dedisikligi yapmak istediginde, internet {izerinden rezervasyonunu timiiyle
iptal edip yeni bir rezervasyon yapmak zorundadir.

Internet sales service center mecbur kalmadikca PNR'a mudahale
etmez.Yolcularin herhangi bir sekilde internet sales service center’i aramasi
halinde yolcunun web sitesinden iptal yapmasi icin yonlendirilir.

Yolcunun TOD PNR'imi iptal etmek icin Atatirk Havaalaninda Bilet Satis
(T.0.D.) Kontuarrna bagvurmasi halinde éncelikle yolcunun bileti dizenlenir,
teslimat maddesinde belirtilen islemler sirasiyla uygulandiktan sonra yolcuya
bilet teslim edilir. Bunu takiben yolcunun iptal islemieri biletinin Gicret kurallar
dikkate alinarak yapilir.

B- ILK UGUSUN KALKIS SAATINE DI$ HATLARDA 24 SAAT / i¢
HATLARDA 12 SAATEN AZ ZAMAN VAR ISE:

Kredi karti sahibi yolcu internet izerinden rezervasyonunu iptal etmek isterse;
otomatik olarak “Oziir dileriz iptal talebinizle ilgili islem yapilamaz. Lutfen
Internet Sales Service Centera 444 0 849 nolu telefondan basvurunuz.”
mesaji gikar.

Yolcunun TOD PNR'ini iptal etmek icin Internet Sales Service Centera
bagvurmasi halinde yolcunun iptal islemleri biletinin cret kurallan dikkate
alinarak yapilir. Yolcunun kayith kredi kartina iade yapildiktan sonra var ise
iptal cezasi ayni karttan tahsil edili. Tahsii edilen ceza igin bir MCO
dizenlenir ve PNR kaydi ile birlikte ofiste saklamir. Biitiin bu islemlerin
sonunda yolcuya tahsil edilen ve iptal edilen miktarlar bildiren bir bilgi maili
génderilir.bu islem sadece istanbul Internet Sales Service Center tarafindan
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yapilacaktir. Diger satig ve rezervasyon ofisleri biletlenmemis TOD PNR'larini
yalnizca  gorlntileyebilecek ancak  hig  bir  gekide  midahale
edemeyeceklerdir.

Rebooking /Rerouting igin yolcuya sadece havaalanindan islem yapabilecegi
bilgisi verilir. Biletlenmemis TOD PNR'da Rebooking/ Rerouting islemleri hig
pir ofis tarafindan kesinlikle yapilamaz.

Yapilacak islemler:

Bilet kurallarina gdre herhanagi bir ceza tahsil edilmeyecek ise;

PNR gorintlenir.

Xl ile segment/segmentler iptal edilir.

6 RCVD sahasina iptali talep eden yolcunun ismi girilir.

Fone degistirilir.

E*R ile iptal islemi tamamlanir. Bu islem. sistemin PNR'daki referans

numarasi ile yolcunun kredi kartina parasinin otomatik olarak aynen iade

edilmesini saglar.

¢ PNR tekrar gérintilendiginde, sistemin para iadesi igin gerekli b|lg|y|
bankaya goénderdigini ifade eden bilgi PNR'in 'Remarks .sahasinda
5..MKXI/PNR No/Referans No seklinde goriilecektir. .

o Bankadan paranin iade isleminin gerceklestigini ifade eden bilgi 2dk. ile

o © o o e

5dk. arasinda ~ PNR'in payment sahasinda CC-Xl
UG . . . /V14543590790000810-00000**1102/A020700010814 ve
Remarks sahasinda 5.REF AMOUNT......... notu ile gorulecektir. Bu

bilginin en ge¢ 1 saat icinde PNR’a islenmemesi durumunda sorun System
Administrator'a bildirilecektir. '

e Troya'dan ve Web sitesinden yapilan iade islemleri PNR’in PYMT (6deme)
Sahasina, satis isleminde oldugu gibi “Passenger Related” olarak
islenecektir.

¢ Bankadan iade isleminin gergeklestigi bilgisinin gelmesini takiben, yolcuya
e-mail ile rezervasyonunun iptal edildigi ve bilet tcretinin famaminin kredi
kartina iade edildigi bilgisi verilecektir.

Bilet kurallari geredi ceza tahsil edilecek ise;

PNR go6rtntilenir.

Xl ile segment/segmentler iptal edilir.

6 RCVD sahasina iptali talep eden yolcu ismi girilir.

MPEN para birimi ve kesilen ceza miktari yazilir.

Orn : MPENTRL50000000 (bu giris yalnizca penalty tahsil edilecek

PNR’larda ve IST ISSC tarafindan kullanilabilecektir).

» E*R ile islem tamamlanir. Bu islem yolcunun kredi kartindan daha 6nce
tahsil edilen bilet Geretinin tamanint ayni referans numarasi ile kredi
kartina iade eder ve MPEN girisinde belirtilen miktar kadar kredi kartindan
yeni referans numarasi ile para (ceza) tahsil edilmesini saglar.

o E*R igleminden sonra PNR ekrana tekrar geldigi sirada sistemin para

iadesi igin gerekli komutu bankaya goénderdigini ifade eden bilgi PNR'In

remarks sahasinda “ 5.MKXITRL50000000/PNR nofref no” seklinde
goriilecektir.

® o © 6
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o Bankadan paranin iade isléfflinin gerceklestigini ifade eden bilgi 2dk. ile
5dk. Arasinda PNRin PYMT sahasinda “ CC-XI' TRL----m----meuee
N14543590790000810-00000**1102/A020700010814 * seklinde ve
Remarks sahasinda “5.REF AMOUNT------meem- “ notu ile gorilecektir.
Penalty igin yolcudan tahsil edilen paranin miktari, kredi kart bilgileri ve
yeni referans numaras! da PNR'In PYMT sahasinda yer alacaktir. Ayrica
PNR'in remarks sahasinda “ 5..Penalty igin tahsil edilen para ve yeni
referans numaras!” gorUlecektir. Bu bilginin en geg¢ 1 saat iginde PNR’a
islenmemesi durumunda sorun System Administrator'a bildirilecektir.

Orn: 5. TRL50000000 REF NO: A00128

e Troya'dan ve Web sitesinden yapilan iade islemleri PNR'In PYMT (6deme)

Sahasina, satis isleminde oldugu gibi “Passenger Related” olarak

islenecektir
o Bankadan ijade isleminin gergeklestirildigi bilgisinin gelmesini takiben,
yolcuya e-mail ile rezervasyonunun iptal edildigi ......... TRL ceza kesildigi

ve tahsil edilmis olan bilet icretinin geri kalan miktarin tutar yazilarak
kredi kartina iade edildigi bilgisi verilecektir.
e Bu iglemler bittikten sonra PENALTY. i¢in tahsil edilen paranin
~ muhasebelestiriimesi icin MCO diizenlenir ve satis raporuna tanttilir.
MCO'nun satis raporuna tanmlmaSI icin asagidaki gm§ler yaplhr

7TMPEN40112345674/TRL50000000

MCCITRL5000OOOONI454359079000081 0- OOOOO**1 1 O?/AOO1 280010910
EM

Sistemin Yaniti :MANUAL S/R UPDATED olmahdir

NOT:MCCI girisinde PNR'daki ceza tahsilati ile ilgili ayrintilar aynen islenir.
Aksi takdirde muhasebeye ilgili bilgiler transfer olmaz.

o MCO’'nun muhasebe kuponu muhasebeye gonderilir, geri kalan kuponlar
ISSC’de muhafaza edilir.

Ucusun Kalkis Oncesi Havaalaninda iptal

Yolcunun TOD PNR'int iptal etmek igin Atattrk Havaalan’nda bilet satis
(T.0.D.) kontuar’na basvurmas! halinde 6ncelikle yolcunun bileti diizenlenir,
teslimat maddesinde belirtilen islemler sirasiyla uygulandiktan sonra yolcuya
bilet teslim edilir. Bunu takiben yolcunun iptal islemleri biletinin ticret kurallan
dikkate alinarak yapihr.

Yolcunun THY’ve Basvurmadigi NOSHOW TOD PNR’larda iade is!emleri

No-show statlisinde olan yolcu, rezervasyonunun iptali icin bagvurmadig
durumlarda PNR tum segmentleri No Show olana kadar ITT'nin 68 nolu
queue-sunda bekletilir ve System Administrator tarafindan 1TS’in 68 nolu
queue-suna iptalfiade islemierinin yapilmas! icin 5. YOLCUNUN TUM
SEGMENTLERI NO-SHOW OLMUSTUR. GEREGI notu yazilarak
yonlendirilir. ’

Bu mesaji alan ISSC personeli;
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e 5.2.4/B maddesinde belirtiler%gﬁurallar ve uygulama ydntemlerini kullanarak
PNR’a bilet kurallart dogrultusunda islem yapar.

¢ Yolcunun rezervasyon yaptirmis oldugu Gcretin notu iadeye izin vermiyor
ise veya No Show olmasi halinde yaniyor ise, PNR’da hig bir iade
yaptlmayarak yolcuya (cret notundaki bilgiler hatirlatilarak tim
segmentlerin noshow oldugu ve Ucret iadesinin mimkin olmadigini
belirten e-mail yollanir.

Yolcunun THY've No Show segmenti olan bir TOD PNR'in iptali icin
basvurmasi durumunda:

Yolcu, internetten otomatik olarak iptal yapamaz ve IST ISSC veya ilgili
meydan ofisine yonlendirilir. Her iki durumda da siparis verilen biletin Gcret
kurallan gergevesinde islem yapilir.

A- Yolcunun ilgili meydan ofisine bagvurmast halinde;
5.2.3 maddesinde “Havaalaninda Biletleme” bashgi altinda anlatilan
uygulamalar yapilir. '

B- Yolcunun IST ISSC'yi telefon ilé aramas! halinde; ..

5.2.4/B maddesinde belirttilen kurallar ve uygulamé S/rc"‘)ihtemleri kullanilarak
PNR’a bilet kurallari dogrultusunda islem yapilir.

5.3.1 Ofiste Biletleme ( Ticket By Office )REZERVASYON: _
Rezervasyon ilk ugusa en az 48 saat en fazla 90 gtn kala yapilabilir. Tark
Hava Yollar’nin ugusu olan tim noktalar yolculugun baslangig noktast olabilir.
Yolcu ddeme ve bilet duzenleme islemleri igin, verilen opsiyon stresi icinde
(web sitemizdeki opsiyon uygulamalarn gegerli olacaktir) tim Turk Hava
Yollan Satig Ofisleri'ne veya Genel Satis Acentalari’'na bagvuracaktir.

5.3.2 Ofiste Biletleme ( Ticket By Office JUCRETLENDIRME VE ODEME:
Bilet {Gcretlerinin ¢deme islemleri THY satis ofisleri ve Genel -Satig
Acentalarr’'nda yapilacaktir.

Ticket By Office segeneginde vyolcu istedigi herhangi bir yerdeki satis ofisine
bagvurarak 6deme ve bilet diizenleme iglemlerini yaptirabilecektir. Buna gore
yolculugun bagladigi tike, satis isleminin yapildi§i tlke ve bilet diizenleme
isleminin yapildigi tilke dikkate alinarak dogru uluslararasi satig belirleyicisinin
belirlenerek islem yapiimasi gerekmektedir.

Tamamiyla Tlrkiye i¢ hat uguslarindan olusan yolculuklarda lcret kaynag)
TROYA Sistemidir (Domestic Fare Quotation). Tiirkiye i¢ hat uguslarinda Turk
Liras! cinsinden Ucretler, sadece Turkiye'de satilan ve diizenlenen biletler
fgin uygulanmaktadir. Uluslararasi yolculuklarda ticret kaynagt GLOBAL
FARES sistemidir (International Fare Quotation). Yolcunun 6demeyi ne
sekilde yaptidi (nakit,kredi karti v.b) PNR’a girilir. Satis ve biletlemenin farkli
yerlerde yapiimasi durumunda PTA prosedur(l uygulanmahidir.

5.3.3 Ofiste Biletleme ( Ticket By Office ) BILETLEME:

e Internet PNR'lari acenteler tarafindan géruntiilenemez ve biletlenemez.
Biletleme sadece THY ofisleri ve GSA’larindan yapilir.
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e Yolcu, “THY satis ofisin¥é biletleme” opsiyonunu sectigi takdirde;
ekranina “6deme ve biletleme igin THY satig ofislerine bagvurunuz.
Seyahatinizin basladigr sehirden baska bir yerde bulunan THY ofisi'nden
satin alacaginiz biletlerde, bilet Gcretlerinin degisiklik gdsterebilecegini
jatfen unutmayiniz.” mesaji gikar.

Internet kanaliyla yapiimis rezervasyonlar biletlenirken;

1.“BPA” girisgi yapilir,

2. “1. (birinci) Fone” sahasinda bulunan bilgi 91@H”*.... girisi kullanilarak
tekrar girilecek bdylece PNR'in sorumlulugu girisi yapan ofise gegecektir.
Biletleme islemi 1. Fone satirn degistirildikten sonra yapilacaktir. 5.3.2
Paragrafinda belirtilen kurallar g6z 6nilinde bulundurularak yolcudan bilet
almak i¢cin basvurdugu tarihte PNR yeniden Ucretlendirilir ve Fare Quotation
girisi yapilir, 6deme bilgileri payment sahasina girilir, otomatik cancellation
change tusu kullanilarak ¢ikarilir, yeni Ucret tzerinden tahsilat yapilir ve son
olarak bilet basilir.

»

5.3.4 Ofiste Biletleme ( Ticket By Office )iPTAL:

Biletleme islemleri yapilmadan 6nce: A

Odeme ve biletleme islemleri THY satis ofislerinden’ herhangi birinde
yapilabilecek olan TBO rezervasyon, biletlenmeden &nce web sitesinde
bulunan otomatik “iptal tusu” ile yolculardan herhangi biri tarafindan iptal
edilebilir. Web sitesinde iptal tusuna yolcu tarafindan basildigi zaman, tim
yolcularin tim uguslan otomatik olarak iptal edilir ve yolcuya “iptal” talebinin
sonucu ile ilgili e-mail mesaji sistem tarafindan gdnderilir. Ayrica iptal islemi
yolcunun Internet Sales Service Center’lara, Call Centerlara ve THY Satig
Ofisleri'ne basvurmasi halinde de yapilabilir.

Yolcu, internetten vyarattigi PNR Uzerinde higbir degisiklik yapamaz.
Rebooking/Rerouting degisikligi yapmak istediginde, internet Uzerinden
rezervasyonunu timtyle iptal edip yeni bir rezervasyon yapmak zorundadir.

Biletleme islemleri vapildiktan sonra:

Yolcu internet Gzerinden rezervasyonunu iptal etmek isterse; otomatik olarak
“Ozur dileriz iptal talebinizle ilgili islem biletiniz diizenlendigi icin yapilamaz.
Latfen biletiniz ile beraber size en yakin satis ofisimize basvurunuz. Satig
Ofisleri listesini goruntilemek icin tiklayiniz.” Mesaji ¢cikar. Yolcu satis ofisine
iptal veya degisiklik talebi ile basvurdugunda biletin Gcret kurallarina uygun
olarak islem yapilir.

Yolcunun, Internet Sales Service ve Call Centerlari rezervasyonunu iptal
ettirmek ya da degistirmek icin aramasi halinde yolcunun istedi dogrultusunda
itinerary dizeltilerek yolcu THY satis ofislerine yonlendirilir.

6.TARIFE DEGISIKLIGININ (WK/SC) TUM TESLIMAT SECENEKLERINE
GORE UYGULAMALARI

6.1. Ticket By Mail PNR’larda TARIFE DEGISIKLIGI
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"PNR'In internet lizerinden Y&ratimasini takiben biletlenmeden &nce veya
biletlendikten sonra rezervasyon yaplimis olan segmentlerden biri ya da
birkagi tarife de§l§lkhgl nedeniyle (saat, route, ugus numaras! v.b)
degigikligine ugrayabilir. Bu durumun “INVOLUNTARY” olmasi nedeniyle
yolcudan herhangi bir {cret farki alinmayacaktir. lade talebi halinde ise
herhangi bir kesinti yapilmaksizin (Ucretin sarti geredi refund charge bile
dikkate alinmaksizin) iade aynen yapilacaktir.

Bu tip internet kaynakli PNR’larda asagidaki yénterhler uygulanacaktir:

A-BILET TANZIM EDILMEDEN ONCE TARIFE DEGISIKLIGi YAPILMIS iSE

1- Tarife de§i§ikligihe ugramig olan bir PNR hen(z bileti tanzim edilmemis ise

fone sahasi degistirimemis olmasi nedeniyle ITT'nin  (Internet
Administration And Technical Support) 5, 6 veya 7 numarali Q'larina
duger.

2- Administrator, PNR'lan ¢ikis noktalarina gore ilgili ISSC’lerin (LON, NYC,
IST) 69 numarali PNR Q'larina manuel olarak yonlendirir.

3- ligili ISSC'ler her gin 69 numarali’ PNR Qlarini kontrol etmekten
sorumludurlar. ISSC'ler, rezervasyon kurallari dogrultusunda yolcu ile telefon
baglantisi kurarak degisikligi blldmr

A-1) Yolcunun Teklif Edilen Deglglklikleri Kabul étmési Halinde:

Saat / Ucus Numaras[ Dedgisikligine Ugramis Olan Bir PNR’'da

{
WK segment iptal edilir,
SC segment HK’ya déntisturalr. '
FQ ve payment bilgileri PNR'in 6n yliziinde dedismeden kalir ve gegerlidir. Bu
durumda bilet tanzim edilirken;
*A girigi ile PNR tim sahalan ile birlikte gériintilenir.
Fone sahasinda bulunan bilgi 9@H*............ girisi kullanilarak tekrar girilir.
Boylece PNR'in sorumiulugu girisi yapan ISSC'ye geger.
70*TBM bilgisi change tusu kullanilarak ¢ikarilir.ve bilet mevcut fare ve payment
bilgileri kullanilarak basilir.

Yolcuya e-mail ile son durum bildirilir ve biletinin bu sekilde dizenlenerek
yollanacag bilgisi verilir.

Route Dedisikligine Ugramis Olan Bir PNR'da

WK segment iptal edilir.

SC segment/segmentler HK'ya donustarilir.

FQ bilgileri History’e geger, Payment bilgileri ise PNR'in 6n yiiziinde kalir ve halen
gecerlidir. Bu durumda bilet tanzim edilirken;

TBM PNR yaratiima asamasinda yolcunun gerekli 6demeyi zaten yapmis olmasi
nedeniyle kendi istedi diginda gergeklesen bu parkur degisikligi durumunda fark
6demesi 86z konusu degildir. Bu nedenle exchange document (MEI,MO ve MF
formatlari) olmaksizin Involuntary Rerouting yapilir. Bu durumda PNR’In Fare
Quote sahasinda gorilen noktalar ve (cret hesaplama bilgileri, yolcunun
6demesini yaptigi parkur olmalidir. Ancak PNR'in ltinerary sahasinda gérilen -
segmentler degistigi icin, FARE QUOTE bilgileri Fare History'e gegmistir. Dis
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_hatlarda: NR'in Fare History'sinde (19F) bulunan ucret bilgileri ayni noktalara ve

seviyelere sadik kalinarak PNR'a manual C girigleri kullanilarak yeniden
girilir.Uluslararasi satig belirleyicisinin bulundugu birinci fare satirinda mutlaka
INVOLUNTARY REROUTING anlaminina gelen | belirleyicisi
bulunmahdir(CMISITI). Ikinci fare satirinda yatay fare calculation (orijinal noktalar
ve seviyeler), Ggiincl fare satirinda toplam NUC ve IROE, dérdinci fare satirinda
ticret, vergi ve toplam degerleri bulunur. Ayrica Fare Basis bilgisi ve Free Baggage
Allowance (Serbest bagaj hakki) mutlaka segment numarast belirtilerek
‘giriimelidir(CS1-3D*KHPX1M ve CS1-3B20K).Varsa diger kisitlamalar da aynen
tasinmalidir.Eger PNR’da birden fazla Gcret seviyesi (adult/child/infant) mevcut ise
CMISITI satirinda yolcu numarast belirtilerek giris yapilmali ve her yolcu igin
gerekli tim satirlar ayri ayn girilmelidir.”7E*INVOL REROUTE “ve “7TE*DUE TO
SCHEDULE CHANGE"girigleri mutlaka tim yolcular igin yapiimalidir. g hatlarda
da exchange document olmadan Involuntary Rerouting yapilir. 24/07/2001 tarihli
“i¢ Hatlarda Otomatik Ucret Hesaplama Uygulamalari* genelgesinde belirtildigi
sekilde PNR’in Fare History'sinde (*HF) bulunan noktalara ve seviyelere sadik
kalinarak PNR yeniden Ucretlendirilir. FDQ girisinde PNR'in Fare History'sinde
birinci satirda gérilen orijinal tarih ve PNR'iIn Fare History’sinde ikinci- satirda
gorulen noktalar kullanilir.FDQ girisi sayesinde élde edilen Ucret bilgileri FDQT
girisi ile PNR’a vyerlestirili. Eger PNR'da birden fazla Ucret seviyesi
(adult/child/infant) mevcut ise FDR YOLCU NUMARASI kullanilarak her yolcu igin
ayri Ucret seviyeleri FDQ ile elde edilir ve FDQY girisi ile PNRa yerlestiriimesi
saglanir. "7E*INVOL REROUTE “ve “7E*DUE TO SCHEDULE CHANGE’ ‘girisleri
mutlaka tum yolcular igin yapiimahdir.

FDR1

FDQ/OSSEPO1/IST*YDIY*YIST

FDQT

FDR2

FDQ/O5SEPO1/CHIST*YDIY*YIST

FDQT

Girigleri ile PNR’in 6n yUzlne tasinarak bu sekilde yeni parkur nedeniyle dogan
tcret degisikliginin bilete yansitiimamasi saglanir.

Diger adimlar Saat/ucus dedisiklidine udramis bir PNR'da bashiginda anlatildig;
sekilde islem gorir.

PNR'In 6n ylizindeki ya da *HF gorintisiindeki FQ ve Payment bilgileri
kullanilacaktir. Ancak parkur veya tarih degisikligi nedeniyle dogan Ucret farkinin
yolcudan tahsil edilmedidi bilgisinin bilet (zerinde “INVOLUNTARY” notu ile
muhasebeye bilgi verilmesi amaciyla girilmesi zorunludur.

A-2) Yoléunun Teklif Edilen Degisikligi (Saat, Parkur, Giin v.b) Kabul
Etmemesi Halinde:

Xl ile itinerary iptal edilir.

RCVD sahasina iptali talep eden yolcu ismi girilir.

Fone change yapilir.

PNR’in remarks hanesine 5.. Girisi kullanilarak “ Yolcu tarife deg|§1khglm kabul
etmemigstir ” notu girilir.

» E*R ile iglem tamamlanir. Bu giris sistemin, yolcunun kredi kartindan tahsil.
edilmis olan ticreti otomatik olarak aynen iade etmesini saglar ve sistemin para
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iadesi iin gerekli bilgiyi bankaya génderdigini ifade eden bilgi PNR'in remarks
sahasinda “5.. MKWI/PNR no/ Referance no " seklinde gorilr.

« Bankadan paranin iade isleminin gergeklestigini ifade eden bilgi 2dk. lle 5dk.
arasinda PNR'in *A ile alinan goérintisinde PYMT sahasinda CC-Xi
TRL1878000000/VI4543590790000810-00000**1102A020700010814 ve
remarks sahasinda “ 5.REF AMOUNT --------- * seklinde gorulir. PNR'a bu
bilginin islenmesinin takibi, islemi yapan personelin sorumlulugundadir. Bilginin
en ge¢ 1 saat iginde iglenmemesi halinde durum System Administrator'a
bildiritecektir.

e [SSC'de yolcu ile goriisen personel paranin iade edildigini PNR'daki nottan
kesin olarak anladiktan sonra yolcuya “ Varilan mutabakat sonucunda
rezervasyonunun iptal edildigini ve bilet lcretinin kredi kamna aynen iade
edldigini” bildiren bir e-mail mesaji gdnderir.

B-. BILET TANZIM EDILDIKTEN SONRA TARIFE DEGISIKLIGI YAPILMIS iSE

Bu durumdaki PNR'lar, fone sahalan {TT'den ISSC'lerin city koduna degistiriimis
oldugu icin, biletlemeyi yapan ISSC'lerin (LON — NYC — IST) 5, 6, 7 numarali
PNR Q'larina iglem gérmek tzere Troya tarafindan otomatik olarak yonlendirilir.
ISSC'ler tarafindan yolcu ile telefon baglantist kurularak . PNR'daki saat / parkur
degisikligi hakkinda bilgi verilir.

B-1) Yolcunun Teklif Edilen Degisikligi Kabul Etmesi Halinde:

Saat/ Ucus Numarasi Dedisikligine Ugramis Olan Bir PNR’da:

¢ WK segment iptal edilir.

e SC segment HK'ya donisturilar.

o FQ ve Payment bilgileri PNR’in 6n ylzinde degismeden kalir ve gecerlidir.

o REVAL ile 70*bilet numarasi/ REVAL seklinde opsiyon verilir ve bileti eline gecti
ise bileti ile birlikte, hentiz gegmedi ise bilet eline gegtikten sonra bileti ile birlikte
en yakin satis ofisine gitmesi gerektigdi bildirilir.

e 5., Girigi ile PNR’1n Remarks hanesine " yolcu tarafindan saat degisikligi kabul
edilmistir ” notu ile birlikte ilave olarak “ INVOLUNTARY bir durum olmasi
nedeniyle tcret farkinin bilete yansitiimayacagi ” bilgisi girilir.

e “Yolcunun basvurdugu satis ofisi degisiklikten dogan bir lcret farki olsa bile
INVOLUNTARY bir durum oldudu igin, yolcudan tcret farki tahsil etmeden bilette
gerekli islemleri yapar.

Route dedisikligine ugramis olah bir PNR’da

» WK segment iptal edilir.

e SC segment/segmentler HK'ya donistiruldr.

¢ FQ bilgileri History’e geger, payment bilgileri ise PNR'In 6n ylizinde kalir
ve halen gegerlidir. Yolcuya bileti ile birlikte en yakin satis ofisine gitmesi
gerektigi bilgisi verilir.

e REVAL ile 70*bilet numarasi/ REVAL §eklinde opsiyon verilir.

e 5.. Girigi ile PNR’in remarks hanesine “ yolcu tarafindan parkur degisikligi
‘kabul edilmistir ” notu ile birlikte ilave olarak “ INVOLUNTARY bir durum
olmasi nedeniyle ticret farkinin bilete yansitiimayacag * bilgisi girilir.
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: . Yolcunun basvurdugu satis ofisg asagidaki islemleri yapar.

Daha once bilet dizenlendidi icin exchange document (MEI, MO ve MF
formatlarinda orijinal bilet bilgileri-birden fazla yolcu varsa yolcu numarasi
kullanarak her yolcu igin ayri ayri-) belitilerek Involuntary Rerouting yapilir.
Bu durumda PNR'In Fare Quote sahasinda gorllen noktalar ve licret
hesaplama bilgileri,yolcunun elindeki biletin fare calculation hanesinde
gorilen parkur olmahdirAncak PNR'In ltinerary sahasinda goriilen
segmentler degistigi igin, FARE QUOTE bilgileri Fare History'e gegmistir. Dis
hatlarda :PNR'in Fare History'sinde (*HF) bulunan Ucret bilgileri veya bilette
gorilen ayn noktalara ve seviyelere sadik kalinarak PNR’a manual C girigleri
kullanilarak yeniden girilir. Uluslararasi satig belirleyicisinin bulundugu birinci
fare satirnda mutlaka INVOLUNTARY REROUTING anlaminina gelen |
belirleyicisi  bulunmalidir(CMISITI).Ilkinci  fare  satirinda yatay fare
calculation(orijinal noktalar ve seviyeler),iglinct fare satirinda toplam NUC ve
IROE bulunur.Dérdiinci fare satirinda Reissue olarak icret, vergi ve toplam
degerleri girilmeli, TOTAL NO ADC gérilmelidir. Ayrica Fare Basis bilgisi ve
Free Baggage Allowance (Serbest bagaj hakki) mutlaka segment numaras:
belirtilerek  girilmelidir(CS1-3D*KHPX1M ve: CS1-3B20K). Varsa diger
Kisitlamalar da aynen taglnmahdlr Eger PNR'da birden fazla lcret seviyesi
(adult/chlld/mfant) mevcut ise CMISITI satirinda yolcu numarasi belirtilerek
giris  yapimalt ve her yolcu. igin gerekli tim satirlar” ayn  ayri
girimelidir.”7E*INVOL ~ REROUTE  “ve  “7E*DUE’ - TO SCHEDULE
CHANGE"girigleri mutlaka tim yolcular igin yapiimalidir. I¢ hatlarda da
exchange document (ME!,MO ve MF formatlarinda orijinal bilet bilgileri-birden
fazla yolcu varsa yolcu numarasit kullanarak her yolcu lgm ayri ayri-)
belirtilerek lnvoluntary Rerouting yapihir. 24/07/2001 tarihli “i¢ Hatlarda
Otomatik Ucret Hesaplama Uygulamalari® genelgesinde belirtildigi sekilde
PNR'In Fare History'sinde (*HF) bulunan veya bilette goriilen noktalara ve
seviyelere sadik kalinarak PNR yeniden tcretiendirilir.FDQ girisinde PNR’in
Fare History’'sinde birinci satirda goérilen orijinal tarih ve PNR’in Fare
History'sinde ikinci satirda goriilen noktalar kullanmilir. FDQ girisi sayesinde
elde edilen Ucret bilgileri FDQT girisi ile PNR’a yerlestirilir, TOTAL satirinin
NO ADC goriimesi saglanmalidir. E§er PNR'da birden fazla (icret seviyesi
(adult/child/infant) mevcut ise FDR YOLCU NUMARASI kullanilarak her yolcu
icin ayn {cret seviyeleri FDQ ile elde edilir ve FDQT girisi ile PNRa
yerlestirilmesi saglanir. "7E*INVOL REROUTE “ve “7TE*DUE TO SCHEDULE
CHANGE"girisleri mutiaka tiim yolcular igin yapiimalidir.

FDR1
'FDQ/05SEPO1/IST*YDIY*YIST
- FDQT
C3@FR
FDR2
- FDQ/OSSEPO1/CHIST*YDIY*YIST
FDQT
C10@FR
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B-2) Yolcunun Teklif Edilen Degisiklikleri Kabul Etmemesi Halinde:

Route / Saat / Ugus Numarasi Dedisikligine Udramis Bir PNR'da

Xl ile itinerary iptal edilir.

RCVD girilir.

PNR'In remarks hanesine 5.. Girisi kullanilarak “ yolcu tarife degisikligini
kabul etmemistir. INVOLUNTARY bir durum olmasi nedeniyle bilet
Ucretinin aynen iade edilmesi " notu girilir.

E*R ile islem tamamlanir. Bilet dizenlenmis ve yolcuya gdnderilmis
oldugundan para iadesi sistem aracih§i ile yapilmayacaktir.

Personel yolcuya, varilan mutabakat sonucunda rezervasyonunun iptal
edildigini, bilet Gicretini geri almasi icin bilet] ile birlikte en yakin THY satig

. ofisine gitmesi gerektigini bildirir ve durumu agciklayan e-mail mesajl

génderir. , '
Yolcunun basvurdugu satis ofisi; INVOLUNTARY bir durum olmasi
nedeniyle bilet Ucretini aynen iade ederek normal biletli’ yolculara
uyguladigi iade islemlerini uygulayacaktir.

Not : bilet dizenlenmis ancak henliz postaya/kuryeye teslim edilmemis ise ;

LON ve NYC ofisleti iade islemini pos cihazi kullanarak yapacaklardir.
IST/ITS ofisi iade islemini sistem aracihg ile sanal POS’tan yapacaktir.

6.2 Ticket On Deparure PNR’larda TARIFE DEGISIKLIGI

PNR'Iin internet Gzerinden yaratiimasini takiben biletlenmeden 6nce veya
biletlendikten sonra rezervasyon yapilmis olan segmentlerden biri ya da
birkaci tarife degisikligi nedeniyle (saat, route, ugus numarasi v.b)
degisikligine ug@rayabilir. Bu durumun “INVOLUNTARY” olmasi nedeniyle
yolcudan herhangi bir {icret farki alinmayacaktir. lade talebi halinde ise
herhangi bir kesinti yapiimaksizin (lUcretin sarti geregi refund charge bile
dikkate alinmaksizin) iade aynen yapiacaktir.

A- BILET TANZIM EDILMEDEN ONCE TARIFE DEGISIKLIGI YAPILMIS
ISE :

Tarife degisikligine ugramis olan bir PNR heniiz bileti tanzim edilmedigi ve
Fone Sahasi degistiriimedidi icin  {TT'nin (Internet Administration And
Technical Support) 5, 6 veya 7 numarali PNR Q'larina diser.
Administrator, PNR'lari Istanbul ISSC’nin 70 numarali PNR Q’suna manuel
olarak y&nlendirir.

figili 1SSC'ler her gun 70 numarali PNR Qlarini kontrol etmekten
sorumludurlar. ISSC'ler, rezervasyon Kkurallart dogrultusunda yolcu ile
telefon baglantis) kurarak degisikligi bildirir.
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A- 1) Yolcunun Teklif Edilen Degisikligi Kabul Etmesi Halinde:

Saat / Ucus Numaras! Dedisiklidine Ugramis Olan Bir PNR'da

WK segment iptal edilir.

SC segment/segmentler HK'ya déntsturalir.

FQ ve payment bilgileri PNR'In én yiziinde dedismeden kalir ve gegerlidir.

Fone sahasinda bulunan bilgi S@H*............ girisi kullanilarak tekra girilir.

Boylece PNR'in sorumlulugu girisi yapan ISSC'ye geger.

e PNR’a 5.. Girisi ile “yolcu tarafindan tarife degisikligi kabul edilmistir " notu
girilir.

e Ve yolcu bilet kestirmesi i¢in Havaalant'na yodnlendirilir.

o Meydan satis ofisi degisiklikten dogan bir Gcret farki olsa bile mvoluntary

bir durum olmasi nedeniyle yolcudan ucret farki tahsil etmeden bileti

duzenleyecektir.

Route Degisikligine Ugramis Olan Bir PNR"‘da

o WK segment lptal edilir.

o SC segment/segmentler HK' ya donu5turulur A

e FQ bilgileri History'e gecer, payment bilgileri ise PNR’ In 6n yuzunde kalir
ve halen gegerlidir.

e Fone sahasinda bulunan bilgi 9@H*............ girisi kullanilarak tekrar
girilir. Boylece PNR'in sorumlulugu girisi yapan ISSC’ye geger.

o PNR’a 5.. Girisi ile “yolcu tarafindan tarife degisikligi kabul edilmistir " notu
girilir.

e Ve yolcu bilet kestirmesi igin Havaalani'na yonlendirilir.

o Meydan satis ofisi degisiklikten dogan bir Ucret farki olsa bile
INVOLUNTARY bir durum colmasi nedeniyle yolcudan Ucret farki tahsil
etmeden bileti diizenleyecektir.

Meydan satis ofisi asagidaki sekilde bileti dlizenleyecektir:
TOD PNR vyaratilma asamasinda yolcunun gerekli 6demeyi zaten yapmis
olmas! nedeniyle,kendi istedi disinda gergeklesen bu parkur degisiklidi
durumunda fark 6demesi s6z konusu degildir.Bu nedenle exchange document
(MEILMO ve MF formatlart) olmaksizin Involuntary Rerouting yapilir. Bu
durumda PNR'in Fare Quote sahasinda gorllen noktalar ve Gcret hesaplama
bilgileri,yolcunun édemesini yaptigi parkur olmahdir. Ancak PNR'in ltinerary
sahasinda goriilen segmentler degistigi icin, FARE QUOTE bilgileri Fare
History’e gecmistir. Dis hatlarda :PNR'in Fare History'sinde (*HF) bulunan
ucret bilgileri ayn1 noktalara ve seviyelere sadik kalinarak PNR’a manual C
girigleri kullanilarak yeniden girilir. Uluslararasi satig belirleyicisinin bulundugu
birinci fare satirinda mutlaka INVOLUNTARY REROQUTING anlaminina gelen
| belirleyicisi bulunmalidir(CMISITI). Ikinci fare satirinda yatay fare
calculation(orijinal noktalar ve seviyeler), liclincl fare satirinda toplam NUC
ve IROE, doérdunct fare satirinda Ucret, vergi ve toplam degerleri
bulunur.Ayrica Fare Basis bilgisi ve Free Baggage Aliowance (Serbest bagaj
hakki) mutiaka segment numarast belirtilerek girilmelidir(CS1-3D*KHPX1M ve
CS1-3B20K).Varsa diger kisitlamalar da aynen tasinmalidir. E§er PNR'da
birden fazla lcret seviyesi (adult/child/infant) mevcut ise CMISITI satinnda

33



- yolcu numarasi belirtilerek giris yapﬁ?ngah ve her yolcu i¢in gerekli tim satirlar
ayn ayn girilmelidir.”7E*INVOL REROUTE “ve “7E*DUE TO SCHEDULE
CHANGE"girigleri mutlaka tim yolcular icin yapilmalidir. I¢ hatlarda da
exchange document olmadan Involuntary Rerouting yapthr.24/07/2001 tarihli
“lc Hatlarda Otomatik Ucret Hesaplama Uygulamalar® genelgesinde
belirtildigi sekilde PNR'in Fare History’'sinde (*HF) bulunan noktalara ve
seviyelere sadik kalinarak PNR yeniden Ucretlendirilir. FDQ girisinde PNR'in
Fare History'sinde birinci satirda gortlen orijinal tarih ve PNR'in Fare
History'sinde ikinci satirda goriilen noktalar kullamilir. FDQ girisi sayesinde
elde edilen Ucret bilgileri FDQT girisi ile PNR'a yerlestirilir. Eger PNR'da
birden fazla Ucret seviyesi (adult/child/infant) mevcut ise FDR YOLCU
NUMARASI kulianilarak her yolcu igin ayri tcret seviyeleri FDQ ile elde edilir
ve FDQT girisi ile PNR'a yerlestiriimesi saglanir. "7E*INVOL REROUTE “ve
“7E*DUE TO SCHEDULE CHANGE'girisleri mutlaka tim yolcular igin
yapiimaldir.

FDR1

FDQ/O5SEPO1/IST*YDIY*YIST

FDQT

FDR2

FDQ/O5SEPO1/CHIST*YDIY*YIST -

FDQT ‘ '

o PNR'In 6n yiiziindeki ya da *HF gériintisiindeki FQ ve payment bilgileri
kullanifacaktir. Basimda o¢rnek ilave edecek. Ancak parkur veya tarih
degisikligi nedeniyle dogan dcret farkinin yolcudan tahsil edilmedigi
bilgisinin bilet lzerinde “INVOLUNTARY” notu ile muhasebeye bilgi
verilmesi amactyla girilmesi zorunludur.

A-2) Yolcunun Teklif Edilen Degigikligi Kabul Etmemesi Halinde:

Xl ile itinerary iptal edilir.

6 RCVD girilir.

Fone change yapilir.

PNR'in Remarks hanesine 5.. Girisi kullamlarak * yolcu tarife degisikligini

kabul etmemistir ” notu girilir.

e E'R ile islem tamamlanir. Bu giris sistemin yolcunun kredi kartindan tahsil
edilmis olan Gereti aynen iade etmesini sadiar.

o PNR'In *A ile alinan gorintusiinde yolcunun kayith kredi kartina iade
edilen para miktari PYMT sahasinda CC-Xl
TRL1878000000/Vvi4543590790000810-000000**1102A020700010814
seklinde gorilir. Ancak bu bilgi PNR’a banka tarafindan paranin iadeye
alindigint bildiren mesaj geldikten sonra islenecektir. Bu stre 2dk ile 5dk.
arasinda -degisir. PNR’a bu bilginin islenmesinin takibi, islemi yapan
personelin sorumlulugundadir. Bilginin en geg¢ 1 saat iginde islenmemesi
halinde durum System Administrator'a bildirilecektir. ‘

» [SSC'de yolcu ile goriisen personel paranin iade edildigini PNR'daki nottan
kesin olarak anladiktan sonra yolcuya , varilan mutabakat sonucunda
rezervasyonunun iptal edildigini ve bilet Gcretinin kredi kartina aynen iade
edldigini bildiren bir e-mail mesaji génderir.

o INVOLUNTARY bir durum olmasi nedeniyle ucus anina kadar aynen iade
yapilacaktir, :

® & @ @
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A- BILET TANZIM EDILDIKTEN SONRA TARIFE DEGISIKLIGI
YAPILMIS ISE

e Yolcuya haber verme, bileti duzenleyen meydan satis ofisinin
sorumlulugundadir.

o PNR otomatik olarak bileti dizenleyen meydan satis ofisinin 5, 6, 7
‘numaral tarife degisikligi Q'larina diser.

B-1) Yolcunun Teklif Edilen Degisikligi Kabul Etmesi Halinde:

Saat / Ucus Numarasi Degisikligine Ugramis Olan Bir PNR'da

WK segment iptal edilir.
SC segment HK’ya dénistarilir.
FQ ve payment bilgileri PNR'in 6n yliziinde dedismeden kalir ve gecerlidir.

. REVAL ile 70*bilet numarasi/ REVAL sektinde opsiyon verilir ve bileti eline

gecti ise bileti ile birlikte, heniz gegmedi ise bilet eline gegtikten sonra

- bileti ile birlikte en yakin satig ofisine gitmesi gerektigi bildirilir. -

« 5.. Girigi ile PNR'In Remarks hanesine “ Yolcu tarafindan saat degisikligi
kabul edilmistir ” notu ile birlikte ilave olarak “ INVOLUNTARY bir durum
olmasi nedeniyle {icret farkinin bilete yansitiimayacag: " bilgisi girilir.

e Yolcunun basvurdugu satis ofisi degisiklikten dogan bir Gicret farki olsa bile

involuntary bir durum oldugu igin, yolcudan ticret farki tahsil etmeden

bilette gerekli islemleri yapar.

Route Dedgisikligine Ugramis Olan Bir PNR'da

s WK segment iptal edilir.

e SC segment/segmentler HK'ya donustirilir.

e FQ bilgileri History’e geger, payment bilgileri ise PNR'in én ylziinde kalir
ve halen gegerlidir. Yolcuya bileti ile birlikte en yakin satis ofisine gitmesi
gerektigi bilgisi verilir.

e REVAL ile 70*bilet numarasi/ REVAL §eklinde opsiyon verilir.

° 5. Girigi ile PNR'in remarks hanesine “ yolcu tarafindan parkur degisikligi
kabul edilmistir " notu ile birlikte ilave olarak “ INVOLUNTARY bir durum
olmasi nedeniyle Gcret farkinin bilete yansitilmayacagi ” bilgisi girilir.

e Yolcunun basvuracadi satis ofisi asagidaki islemleri yapar.

Daha oOnce bilet duzenlendigi i¢in exchange document (MEIL,MO ve MF
formatlarinda orijinal bilet bilgileri-birden fazla yolcu varsa yolcu numaras:
kullanarak her yolcu igin ayri ayri-) belirtilerek Involuntary Rerouting yapihr.Bu
durumda PNR'in Fare Quote sahasinda gbrilen noktalar ve Ucret hesaplama
bilgileri, yolcunun elindeki biletin fare calculation hanesinde goriilen parkur
olmalidir Ancak PNR'in ltinerary sahasinda gorilen segmentler degistigi igin,
FARE QUOTE bilgileri Fare History'e gecmistir. Dis hatlarda :PNR’in Fare
History'sinde (*HF) bulunan Gcret bilgileri veya bilette goérillen ayni noktalara
ve seviyelere sadik kalinarak PNR'a manual C girisleri kullanilarak yeniden
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*girilir.Uluslararasi satis belirleyicisinin bulundugu birinci fare satinnda mutlaka
INVOLUNTARY  REROUTING - anlaminina gelen | belirleyicisi
bulunmalidir(CMISITI).Ikinci fare satinnda vyatay fare calculation(orijinal
noktalar ve seviyeler),iclinci fare satinnda toplam NUC ve IROE
bulunur.Dérdiinci fare satinnda Reissue olarak Ucret, vergi ve toplam
degerleri girilmeli, TOTAL NO ADC gorilmelidir.Ayrica Fare Basis bilgisi ve
Free Baggage Allowance (Serbest bagaj hakki) mutlaka segment numarast
belirtilerek  girilmelidir(CS1-3D*KHPX1M ve CS1-3B20K).Varsa diger
kisitlamalar da aynen tasinmalidir.Eger PNR’da birden fazla Ucret seviyesi
(adult/child/infant) mevcut ise CMISITI satirinda yolcu numarast belirtilerek
giris  yapilmali ve her yolcu igin gerekli tim satirlar ayri  ayri
giriimelidir.”7E*INVOL ~ REROUTE  “ve “7TE*DUE TO  SCHEDULE
CHANGE"girisleri mutlaka tim yolcular icin yapiimalidir. I¢ hatlarda da
exchange document (ME!L,MO ve MF formatlarinda orijinal bilet bilgileri-birden
fazla yolcu varsa yolcu numarasi kullanarak her yolcu igin ayrt ayri-)
belirtilerek Involuntary Rerouting yapilire 24/07/2001 tarihli “I¢ Hatlarda
Otomatik Ucret Hesaplama Uygulamalan® genelgesinde belirtildigi sekilde
PNR'in Fare History'sinde (*HF) bulunan veya bilette goriilen noktalara ve
seviyelere sadik kalinarak PNR yeniden Gcretlendirilir.FDQ girisinde PNR'in
Fare History'sinde’ birinci satirda gorilen orijinal tarih ve PNR'In Fare
History'sinde ikinci satirda goriilen noktalar kullaniir.FDQ girisi sayesinde
elde edilen tcret bilgileri FDQT girisi ile PNR’a yerlestirilir TOTAL satirinin NO
ADC gorilmesi saglanmalidir.Eger PNR'da birden fazla (cret seviyesi
(adult/child/infant) mevcut ise FDR YOLCU NUMARASI kullanilarak her yolcu
icin ayri Ucret seviyeleri FDQ ile elde edilir ve FDQT girisi ile PNR'a
yerlestiriimesi saglanir. "7E*INVOL REROUTE “ve “7TE*DUE TO SCHEDULE
CHANGE girisleri mutlaka tim yolcular icin yapimalidir.

FDR1

FDQ/O5SEPO1/IST*YDIY*YIST

FDQT

C3@FR

FDR2

FDQ/05SEPO1/CHIST*YDIY*YIST

FDQT

C10@FR

B8-2 ) Yolcunun tek!if edilen degisikligi kabul etmemesi halinde:

¢ Yolcunun PNR" ilgili meydan ofisi tarafindan iptal edilir. .

o Yolcuya, bileti ile birlikte en yakin THY satis ofisine bagvurmasi gerektic

- bilgisi verilir.

-  PNR'In remarks sahasina “ 5.. Yolcu tarife degisikligini kabul etmemistir

notu girilir. ‘

o Biletin kullaniimayan sektorleri icin iade, INVOLUNTARY bir durum olmas
nedeniyle aynen yapilacaktir. Bu nedenle;

« PNR’in remarks hanesine, biletin iadesini yapacak olan satis ofisine bilc
vermek amaciyla “ 5.. INVOLUNTARY bir durum olmasi nedeniyl
uculmamis parkurlann tcreti aynen iade edilecektir ” notu girilir.
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6.3 TICKET BY OFFICE PNR’larda TARIFE DEGIiSIKLIGi

A- BILET TANZIM EDILMEDEN ONCE TARIFE DEGISIKLIGI YAPILMIS iSE

PNR, ITT'nin (System Administrator And Technical Support) --- Q'suna
otomatik olarak diiser.

Administrator PNR'lar, istanbul Rezervasyon Midurliginin -—- Q’larina
(ic hat igin QXZ, dis hat icin QXY) yonlendirir.

Q’lar kontrol eden personel yolcuyu arayarak opsiyonlu tarife degisikligine
ugramig PNR'lara yapmakta oldugu islemlerin aynisini yaparak yolcuya
bilgi verir.

B- BILET TANZIM EDILDIKTEN SONRA TARIFE DEGISIKLIGI YAPILMIS
iSE

¢ PNR’lar otomatik olarak bileti tanzim etmis olan ofisin 5, 6, 7 numarali
 tarife degisikligi Q'larina diser. .
o ligili ofis, biletli yolculara rezervasyon ve bilet kurallan dogrultusunda
uyguladigi islemleri yapar.
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