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ONSOz

Isletmelerin en 6nemli varoima nedenleri musterilerini memnun etmek ve kar
saglamaktir. Isletmeler, ancak misterilerini memnun etmeyi basarirlarsa varhklarini
strdarebilirler ve kar edebilirler. Bu sebeple de isletmelerin, misterilerini memnun

etme dlzeylerinin belirlenmesi son derece dnemlidir.

Bu calismada, igletmelerin, musterilerini neden ¢ok iyi tanimalan gerektigine, onlan
memnun edebilmenin neden bu kadar dnemli olduguna, bu basariyi saglayip
saglayamadiklarini nasil 6lgebileceklerine ve gerekirse ne tir onlemler

alinabilecegine deginilmistir.
Calismami  hazirlarken her konuda bana destedini esirgemeyen hocam,

Sayin ibrahim Kircova'ya, bilgilerini sonuna kadar benimle paylagsmaktan asla
kaginmayan sevgili arkadagim Serdar Turan’a ¢ok tesekkiir ederim.
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OZET

Bu tezin amaci, bir firmanin ya da bir kurulusun basarili olabilmesi ve daima 6n
planda yer alabilmesi icin musteri iligkileri yonetiminin ne derece 6nemli oldugunu
ortaya koymaktir. Konuyla ilgili yaptigim aragtirmalar gdstermektedir ki, icinde
bulundugumuz rekabet ortaminda bir firmanin ya da bir kurulusun basaril
olabilmesini, musterilerinin beklentilerini ve ihtiyaglarini agabilmesini saglayacak en
énemli faktérlerden biri de “musteri iliskileri yénetimi’nin benimsenmesi ve etkin bir

bicimde uygulanabilmesidir.

Birinci bélimde, musteri kavrami agiklanmigtir ve musteri memnuniyetini yaratan
faktorlerden bahsedilmigti. Musterilerin  genel beklentileri analiz edilerek
beklentilerin karsilanmasi yontemleri irdelenmistir ve musteri tatmin modellerinden
bahsedilmigtir.

[kinci bolimde, misteri iligkileri kavramindan bahsedilmig, musteri iligkilerinin firma
icindeki diger boluimlerle olan iligkilerine deginilmis ayrica Tirkiye'de masteri iligkileri
ve internetin musteri ilikileri Gzerine olan etkileri konulari da ele alinmistir.

Uglincl ve son bélimde de ¢ok uluslu bir otomobil firmasinda musterilerin yeni bir
ara¢ satin almalan sirasinda yasadiklari deneyimlerinin ve memnuniyetlerinin

belirlenmesi igin yapilmis olan bir anket caligmasinin istatistiksel analizi yapilmistir.

Sonug olarak bu tezin ana konusu, degisen ve giderek rekabetin blylk bir hizla
arttigl gianimuz kosullan i¢inde, bir isletmedeki musteri iligkileri yonetimi bilincinin
yerlestiriimesi ve uygulanmasi sonucunda igletmenin verimliligini ve karlihdini nasil
degistirdiginin ve musteri memnuniyeti yaratmanin isletmenin gelecegi tizerine olan

etkilerinin analiz edilmesi seklinde ézetlenebilir.
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ABSTRACT

The focus and objective of this thesis is to emphasize the incremental importance of
Customer Relationship Managemet on the success of an enteprise. The research |
conducted on this consept clarified that in order to succeed in the todays high
compatitive markets and to meet the diverse needs of the customers, an enteprise
should consider CRM as an important success factor and use CRM as effectively as
possible.

The first section of this thesis is about the definition of the customer and the
definition of the factors that creates customer satisfaction. The most general
expectations of the customers are analyzed and the possible ways to satisfy these
needs are negotiated and custémer satisfaction models are considered.

The second section is about the term “customer relations.” Besides, the relations of
customer relations with the other departmants in an enterprise is discussed and also
the approach to customer relation in Turkey and the effects of Internet on customer

relations are analyzed and negotiated.

The third and last section is a stastistical analysis of a survey that is about the
experience and satisfaction levels of the customers that are buying brand new
automobiles from an muitinational automobile manufacturer.

The main objectives of this thesis can be summarized as to find out how the
implementation of customer relations approach changes the profitability and
productivity of an enterprise and to analyze the effects of customer satisfaction on
the future operations and success of an enterprise.
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1. MUSTERI
1.1. MUSTERi KAVRAMININ ANALIZi

Gunimiz sirketleri, benzerini simdiye kadar gérmedikleri bir rekabetle
karsiya karsiya bulunmaktadir. Sirketlerin artik Grlin ya da satig felsefesinden ¢ok
pazarlama felsefesine yénelmeleri gerekmektedir. Ancak bu sekilde icraatlari
rakiplerininkilerden daha iyi olacaktir.! Sirketlerin nasil misteri kazanabileceklerini
ve rakiplerinden daha iyi icraat yapmak igin ne sekilde davranmalari gerektigini
6grenmek icin ve son yillarin en popller igletme trendlerinden biri olan Musteri
iligkileri Ydnetimi (MIY) konusu ile iigili olarak “Nedir bu MiY?" sorusunu
cevaplayabilmek igin éncelikle “musteri” kavrami ile ne ifade edilmeye ¢alisiidiginin
cok iyi anlasiimasi gerekmektedir.?

Musteri, firmalarin kendisi igin Orettidi Grin ya da hizmetleri satin alan, trtn
veya hizmetlerin pazardaki yerini ve konumunu belirleyen, hedeflere ulagsmada
firmalara en &nemli destedi veren kisidir.® Bagka bir deyisle musteri, surecin
Urinuna alan, kurulus icindeki veya disindaki kisilerdir. Masteri kavramini, bu
tanimdan hareketle, kurulus ici (ic musteri) ve kurulus disi musteriler (dis musteri)
olmak Gzere iki boyutta inceleyebiliriz.

1.1.2. i¢ MUSTERI KAVRAMI

Bir kurulusta, dis tedarikgilerden baslayarak, dis misterilere kadar devam
eden sureglerde, birbirine Urlin ya da hizmet verenler i¢ tedarikgi, Griin ya da hizmet
alanlar i¢ misteri olarak adlandiniirlar.* g Masteri, kurulus igerisinde, trani bir grup
ya da bélimden teslim alan bir sonraki béitim ya da gruptur.

Bir kurulugta herkes dis misterilerle dogrudan temas halinde olamayabilir.
Ancak herkes, misteriye ulasan Griin ya da hizmetlerin olusumunda énemii<énemsiz

! Kotler Philip, Cev. Muallimoglu Nejat, Pazarlama Y&netimi, Beta Yayincilik, Istanbul, 2000, s.34

2 Stewart Ed, CRM Strategy Development, Strategic Technology Consulting Business White Paper Series, BASE
Consulting Group, August 5, 2000, s.1

® http:/iwww.steff.com.tr/Cozumier_CRM.htm

4 Bayraktaroglu, Arzu, Toplam Kalite Y8netiminde Misteri Memnuniyeti, .U SBE Isletme Fakiiitesi Yiksek Lisans
Tezi, Istanbul, 1998, s. 46



ayrimi yapiimaksizin bir sorumluluga sahiptir. Isletmede bir bélimun giktisi, diger bir
bélum icin girdi teskil edecedinden son Grlinin kalitesinde tim bélimierin ve
herkesin bir pay! olacaktir. Bu nedenle firmada @riin ya da hizmetin Gretiminde
calisan tim bireyler ve bélumler, i¢ misteri olarak gériimelidir. Isletmede her birey,
her departman ve her proses kendinden sonraki agamayl misteri olarak kabul
etmelidir.

fc ve dis muisteri kavramlan birbirinden ayrn dislinidlemez. Kurulugun,
yalnizca dig musterilerin memhuniyetine odaklanarak, yani i¢ musterilerin ihtiya¢ ve
beklentilerini gézardi ederek bagariya ulagmasi mumkiin degildir. I¢ musteriler
memnun degillerse, dig musterilerin memnun edilmesini beklemek dogru
olmayacaktir. Cunki dig misterilerin memnuniyeti, i¢ musterilerin tatmininden geger.
Isletme caliganlarini memnun edebilmek igin dncelikle onlarin beklentilerini ve
isteklerini belirlemeli ve bu beklentiler dogrultusunda hareket etmelidir.

Ustiin rekabet giicine sahip firmalar, dis ve i¢ musteri memnuniyetinin
bilincinde olan, i¢c ve dis misterilerin ihtiya¢, talep ve beklentilerini tam olarak
kargilayan bir anlayis iginde olan firmalardir.

1.1.3. DIS MUSTERI KAVRAMI
Dis mdisteri, “kurulusun Grettigi Grin ve hizmeti son kullaniciya kadar
ulastiran zincir i¢inde yer alan tim masteri” olarak tanimlanabilir.
Dis misterileri kendi aralarinda sdyle gruplandirmak mimkindar.
Mevcut misteri
Potansiyel (Muhtemel) misteri
Kaybedilen musteri®
Eski musteri
Yeni migteri

o o bk~ wbd =

Hedef musteri
Mevcut miisteri, isletmenin surekli satis yaptigi ve isletmenin malini veya
hizmetini her zaman satin alan masteridir.® Firma igin en énemli misteri grubudur.

s Bayraktarodlu, Arzu, Toplam Kalite Yénetiminde Masteri Memnuniyeti, .0 SBE Igletme Fakiiltesi Ytksek Lisans
Tezi, Istanbul, 1998, s. 48



Ihtiyacinin karsilanmasi amaciyla firmanin Griin ya da hizmetini segmis bu grup igin
firmanin  birtakim ©zel uygulamalarinin olmasi gerekmektedir. Mdusteri
memnuniyetinin artik yeterli olmamaya basladi§i gunimizde hedef, musterinin
tatmin olabilmesini saglamak olmalidir. Mevcut muisterilerin gelecekte yapacaklari
satin almalari ve firma ile ilgili olumlu propagandalari distntilirse, memnuniyetinin
surdurulebilmesi icin yapilmasi gereken &6zel uygulamalarin zorunlulugu daha iyi
kavranacaktir.

Mevcut musteriler, memnun, memnun olmayan ve tatmin olmus musteriler
olmak Uzere bir siniflandirmaya tabi tutulabilirer. Memnun olmayan mdusteriler,
beklentileri karsilanmadigi i¢in mutsuz hatta kizgindir. Buyik ihtimalle de bir sonraki
aligveriglerinde ayni firmay! tercih etmeyecektir. Memnun misteriler, beklentileri
karsilanan musterilerdir. lsted@éi Grin ya da hizmeti almistir ancak hepsi budur.
Tatmin olmus musteriler ise beklentilerinin Gzerinde bir satin alma deneyimi
yasamiglardir. Bu deneyimlerle ilgili olarak ¢evrelerindeki insanlara anlatacaklan ¢ok
seyleri vardir.”

Muhtemel mdisteri, isletmenin satis igin gorustiiga fakat halen isletmenin
musterisi olmamis musteri adayidir.® Bu grup, rin ya da hizmeti satin alma olasilig
olan misteri grubudur. Firma ya muhtemel musterileri gercek musteri haline
getirecektir ya da bu grup sonsuza kadar muhtemel olarak kalacaktir.

Kaybedilen miigteri, duygusal ya da teknik bir nedenle, firmay! sonraki
aligveriglerinde tercih etmeyecek olan musterilerdir. Bu tur musteriler, firmay! bir
daha tercih etmeyecekleri gibi, memnuniyetsizliklerini de diger musterilere
séyleyecek ve bu sekilde firmanin imajinin da zedelenmesine neden olacaktir.®

Eski miigteri, isletmenin daha énce musterisi oimus fakat ¢esitli nedenlerle
artik misterisi olmayan kisi veya kurulustur.

6 Tagkin Erdogan, Misteri lligkileri Egitimi, Papatya Yayincilik, Istanbul, 2000, 5.19
7 Bayraktarogiu, Arzu, Toplam Kalite Y&énetiminde Miigteri Memnuniyeti, .0 SBE Igletme Fakiiltesi Yiiksek Lisans
Tezi, Istanbul, 1998, s. 48

8 Tagkin Erdogan, Misteri lligkileri Egitimi, Papatya Yayincilik, Istanbui, 2000, s.19

° Bayraktaroglu, Arzu, Toplam Kalite Ynetiminde Masteri Memnuniyeti, .U SBE Igletme Fakuitesi Yuksek Lisans
Tezi, Istanbul, 1998, s. 48



Yeni miisteri, bir isletmenin malini veya hizmetini ilk defa satin alan
musteridir.

Hedef miisteri, belirli bir igletmenin belili mallarini satin alabilecegi
amagclanan kisi ya da kurumiardir.

Herhangi bir kurulus veya kisinin, bir isletmenin muhtemel musterisi olabilme
6zellgini tasiyabilmesi igin sdzkonusu kisi veya kurulusun, igletmenin Urettigi mal ya
da hizmete ihtiyaci olmasi, satin aima imkant ve istedi olmasi gerekir ¢linkii pazari
musteriler olusturur. Mevcut ve muhtemel musteriler aligveris iligkilerini yuraten

kisiler veye kuruluslar musterileri olusturur.™

1.1.4. SOSYAL BIR VARLIK OLARAK MUSTERI

Musteri, firmanin Uretti§i mal ve hizmetleri kullanan veya tuketen kisidir."
Mdsteri, satin alir, benimser, kabul eder ve tavsiye eder.*?

Mdusteriler, herglin pekgok satin alma karan vermektedir. Pekg¢ok buytk
firma, misterilerin satin alma kararlarini detayli olarak arastirmakta ve incelemekte,
musterilerin nasil, nerelerden, ne kadar, ne zaman ve nigin satin aldiklarini
kesfetmeye ¢aligmaktadir. Pazarlamacilar, musterilerin bu tar kararlarini inceleyerek
ve bunlann Gzerinde ¢aligarak musterilerin satin alma davraniglarini hakkinda biigi
sahibi olmakta ve her gecen giin daha fazla sey 6Grenmektedirler ve gériinen
gergek o dur ki; musteriler satin alma kararini o kadar da kolay vermemektedirler."
Pek ¢ok faktdr, bu kararin veriimeside etkili olmaktadir. Bunlardan bazilari agagidaki
gibi siranabilir.

Miisterilerin psikolojik ve sosyo-kiiltiirel yani: Insanlarin psikolojik ve
sosyo-kiiltirel yanlart incelendidinde bes temel psikolojik ve U¢ temel sosyo-kiiltiirel
6ge, musteri tatminini etkiler.

Psikolojik 6geler:

-Kisilik

10 Tagkin Erdogdan, Masteri lligkileri Egitimi, Papatya Yayincilik, Istanbu, 2000, s.19
B http://160.75.45.1/icerik/1tky/html/tky6.htm
12 http:/iwww steff.com.tr/Cozumler_CRM.htm

13 Kotler & Armtrong, Principles of Marketing, Prentice-Hall Int. Inc., USA, 1999, s. 134



-Algilama

-Motivasyon

-Inang ve tutumiar

-Yenilik¢ilik duzeyi

Kisilik: Musteri, kendi kisiligi ya da gevreye yansittigi kisiligiyle satin aldigi
Urintn imajini kargilastinir ve uyumlu olmasina dikkat eder.

Algilama: Ihtiyaglarini gidermek isteyen insanlar, harekete gecmeye
hazirdirlar. Satin alma 6ncesi ve sonras! gdsterecegi davraniglar, alacag: kararlar
batindyle olaylar nasil algiladigina baghdir. Masteri satin alma-satin aldirma
kararini kendi algiladigi bilgi ve etmenleri dederlendirmesi sonucu vermektedir.
Musterilerden gelen bilgilerin givenilirlik derecesi, isletmelerin musterilere aktardig
bilgi, imaj, umut, yarar vb. ile musterinin algiladiklaninin ayni olmasina baglidir.

Motivasyon:  Motivasyon,  misterileri,  gideremedikleri  ihtiyaglar,
gerceklestirmek istedikleri arzulari karsisinda harekete gegiren itici giigtir. Bu giig,
intiyaglarini karsilayabilme umududur. Uriini satin almadan énceki motivasyon ne
derece ylksekse Urlinden yararlanma sonrasi tatmin dizeyi ya da hayal kinkligi o
derece ylksek olur.

inang ve tutumlar: Kisiler herseye karsi tutum gelistirip inang olusturabilirler.
Isletme, reklam ve tanitimina, satis glcUne, yansittidi imaja, Grtnlerine vb. karsi
olusan en basit bir negatif tutum ya da ters yénli inang, misteriyi sogutabilir ve
hemen diger alternatiflere yénelmesine neden olabilir. Tersine, miisterinin tutumu
olumluysa bulundugu asamadan (agamalar: haberdar olma, karsilastirma yaparak
ilk karari verme, satin alma, tatmin olma) bir sonrakine gegmek icin kivilcima sahip
olacaktir.

Yenilikgilik Diizeyi: Zaman ilerledikge bir alanda gerceklestirilen teknolojik
yenilik hizla diger alanlara da atlar. Pazara yeni siirtlen Orinler musteriye daha
fazlasini verir. Isletmeler musterilerine daha fazla olanak, kullanim kolayhd, yarar,
teknolojik yenilik, zaman tasarrufu vb. sagladikga misteri daha g¢ok tatmin olur.
Bunlarsa gogunlukia ilk olarak yenilikgilik diizeyi ileri olan musteriler tarafindan

benimsenir.



Sosyo-kdlturel égeler:

-Sosyal sinif

-Kaltar

-Aile

Sosyal sinif: Musterinin fiziksel ihtiyaglar diginda refah dizeyini arttirmak,
diger insanlar tarafindan farkediimek ve takdir edilmek, kisisel segim haklarini ve
alternatiflerini genisletmek gibi ihtiyaglari vardir. Bu ihtiyaglarini bulunduklar sosyal
siniflarda karsilamaya ¢aligirlar. Surekli bir Gst sinifa gegmeye caligmanin
nedeniyse sézkonusu ihtiyaglarin orada daha ¢ok giderilebileceginin umut
edilmesidir.

Kiiltiir: Kaltar ve alt kultirler, kisilerin ¢alisma aligkanliklarini, kendilerine
karst hassasiyetlerini, insanlarla iletisimini, akil ylritme y&ntemlerini ve
égrenmelerini, insanlarla iligkilerini, zaman kavramini ve o6nemini, degerlerini,
inanglarini ve degder yargilarini, giyimini ve dig géranliginG etkiler hatta degistirir ve
duzenler. Musteri tatmini saglémak icin onun yalnizca fiziksel ihtiyaclarint gidermek
yeterli degildir. Ayni zamanda satin alinacak 0Orinin yansittidi kuitdrlerin
musterininkiyle uyumuna ve benzerligine dikkat edilmelidir.

Aile: Musteri asla her zaman tek bagina bir tlketici olarak gérilmemelidir.
Musteri tatmininin saglanabilmesi i¢in gerekenlerden biri de misterinin satin aldig
ariinG cevresindeki, kendisi igin degerli olan insanlarin da begenmesidir.™

1 Gelik, Aysel, Toplam Kalite Yonetiminde Dig Misteri Isteklerinin Belirlenmesi Uzerine Bir Uygulama, 1.U SBE
Isletme Fakiiltesi Yuksek Lisans Tezi, Istanbul, 1996, s. 13



Anlatilan tim bu faktorler agagida Sekil 1.1°de topluca gésteriimektedir.

Kaitirel

Psikolojik

Sosyal ~  Kisisel

Sekil 1.1 Miigteri davraniglarini etkileyen faktrier

Kaynak: Kotler & Armtrong, Principles of Marketing, Prentice-Hall Int. Inc., USA, 1989, s. 135

1.1.5. MUSTERILERIN SATIN ALMA KARAR SURECI
Musterilerin satin alma karar siireci agagidaki sekilde de gérilecegdi gibi bes

asamadan meydana gelmektedir.

Sekil 1.2 Satin alma karar siireci

Kaynak: Kotler & Armtrong, Principles of Marketing, Prentice-Hall Int. Inc., USA, 1998, s. 153

Sekil 1.2'de géruldugl gibi, masgterilerin satin alma prosesi satin alma
kararindan ¢ok once baslar ve satin alma kararindan sonra da devam eder.
Musteriler her satin alma karari i¢in bu bes agamadan mutlaka gegmektedir.

Satin alma karar sreci, bir ihtiyacin ortaya ¢ikmasiyla baslar. Ardindan
musteri, bu ihtiyaci ile ilgili arastirma yapar ve bilgi toplar. Bir sonraki adimda ise
farkh alternatifleri degerlendirerek bir tanesinde karar kilar ve onu satin alir. Satin

aldiktan sonra ise GrGn kendisi i¢in beklenen fayday! sagliyorsa musteri memnun



olur, eger saglamiyorsa memnuniyetsizlik durumu ortaya gikar. Bu durum masterinin

bir sonraki satin aima kararinda bilylk rol oynar.'®

1.2. MUSTERi MEMNUNIYETINi YARATAN FAKTORLER

Firmalar igin karhligi saglamak ve bunu devam ettirebilmek, musterilerinin
grunlerinden ve verdikleri hizmetlerden memnun olmalarini saglamalart ve
musterilerinin  memnuniyet duzeylerini en Ust seviyelere ¢ikarabilmeleri ile
mumkandar. Misteri memnuniyeti yeni bir kavram degildir ashinda. Bilindigi gibi
"Misteri velinimetimizdir® so6zi ¢ok eskilere dayanmaktadir. Ancak bu konuyu
guntimiizde bu kadar énemli yapan tek bir sey vardir o da globallesen dunyada
sirketlerin dederinin, elde ettikleri kardan ¢ok elde ettikleri toplam musteri
memnuniyeti ile dlgiimeye baslanmasidir.™

Firmanin hedefledigi musteri kitlesine ulagsmasinda uyguladigi pazarlama
prosesi de en biyik etken olmaktadir. Her is tiriinde stratejik amaglara ulagmada
pazarlamanin roli ¢ok 6nemlidir. Agagidaki sekilde Hedef mugterilere ulasmada,
firmanin pazarlama stratejilerine etki eden faktdrler gésteriimektedir.

Hedef musteriler tam merkezdedir. Firmanin pazar igindeki kimligi kigik
bélumlere ayriimistir. Uriin, fiyatlandirma, konumlandirma ve promosyon
faktorlerinin etkisi altinda olan bir tir pazarlama karmasi ortaya gikmaktadir. En iyi
pazarlama karmasini olusturmak ve uygulamaya koymak igin firma, pazarlama
analizleri, planlar yapmali, bunu gelistirmeli ve kontrol etmelidir. Bunlar sayesinde
firma asil kimlidi ile ortaya ¢ikacak ve pazara uyum saglayacaktir.

Rekabet ortaminin iyice kizigtig1 ginim{zde, pazarda iyi bir yer edinebilmek
ve basaril olabilmak igin firmalar kesinlikle musteri merkezli disGnmeli, rakiplerinin
musterilerini kazanabilmeli, onlan elinde tutmali ve musteri degerini ylkseltmelidir.
Bunun igin de musterinin ihtiyaglarinin ve beklentilerinin gok iyi anlagilmasi gerekir."”

15 Kotler & Armtrong, Principles of Marketing, Prentice-Hall int. Inc., USA, 1999, s. 153

18 Ozer Gokhan, http:/iwww.intersol.com.tr/e-buiten/ehaber_editor.asp?article=5

7 Kotler & Armtrong, Principles of Marketing, Prentice-Hall Int. inc., USA, 1999, s. 44



Teknolojik-dogal
cevre

Demografik-ekonomik
cevre

Politik-yasal
gevre

Sosyo-kditare!
cevre

Sekil 1.3 Firmanin pazarlama stratejisine etki eden faktorler

Kaynak: Kotler & Armtrong, Principles of Marketing, Prentice-Hall Int. Inc., USA, 1999, s. 45

1.21. PAZAR iHTIYAGLARININ ANLASILMASI

Internet giinimiizde he'rseyi degistirmektedir. Pazarlama modellerini, misteri
iliskilerini, tiketim aligkanhklarini... Bu degisime Ulke, toplum ve birey olarak ayak
uydurmak gerekmektedir.

Isletmeler icin pazar ihitiyaglarinin anlagiimasinda musteri istek, ihtiyac ve
beklentilerinin tespiti ¢ok blytk bir 6neme sahiptir. Bu nedenle, misterilerle strekli



iletisim halinde bulunulmali, neye gereksinim duyduklarini ve ne beklediklerini iletme
ortami saglanmalidir.

Pazar ihtiyaclarinin anlagiimasinda; musteri ziyaretleri sirasinda yapiian
gorismeler, pazar arastirmalar, odak gruplar, misteri basvurulari, anketler,
kiyaslama galigmalar, literattr, yerel ve kiltirel etkenler dikkate alinmal ve bu

kaynaklardan yararlaniimalidir.

1.2.2.  ZIYARETLER VE GORUSMELER

Firmalar, pazarin ihtiyaglarini tam olarak anlayabilmek igin musterilerini belirli
araliklarla ziyaret ederek ylzylze gérismeler yapmalidirlar. Bu gérismeler
genellikle bir sohbet ortaminda yapilmali ve musterilerin Grin ve hizmet hakkinda
olumlu ve olumsuz gérusleri alinmalidir.

Musterilerle asla bir tartigma ortamina girmemek gerekmektedir. Tartigma
kazanilsa bile misteri kaybedilecektir. Onemli olan musteriyi kaybetmemek ve elde
tutarak sadakatini gelistirmektir. Bu da ancak onun goéris ve isteklerinin, isletme
siireglerine bir sistem dahilinde yansitiimasi ile olur.

1.2.3. PAZAR ARASTIRMALARI

Firmalar, masteriler ile ylzyuze veya telefon ile yaptiklar goériismeler
yaninda pazar arastirma faalifletleri ile de musteri ihtiyaclarini anlamaya ¢alisirlar.
Pazar arastirma faaliyetleri dogrudan firmadan yapilabilecegi gibi, bagimsiz uzman
bir kurulusa da yaptirilabilir.

Yeni drin c¢ikarmadan once sirketler genellikle bu Qrind satip
satamayacaklarini anlamak icin musteriler Gzerinde arastirma yaparlar.

Mdasteriler genellikle neyi satin alacaklarindan ¢ok, neyi satin almamalan
gerektigini dislndrler. Bu yizden her zaman rasyonel davranmazlar ve karsisindaki
kisinin duymak istedigi seyleri sdylerler.

1.2.4. ODAK GRUPLARI
Pazar ve muisteri ihtiyaglarini anlamanin yollarindan bir tanesi de belirli

kriterlere gére segilmis kiglk musteri gruplan ile yapilacak gériismelerden elde
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edilen bilgilerdir. Burada musteri sayisinin az olmasi nedeniyle ele alinan konular,
nispeten sicak ve daha dogal ortamlarda konusgulabilir ve ince ayrintilar hakkinda da
bilgi etme imkani kolay olabilir. Agik uglu sohbetlerle muisteri deneyimleri
anlattirilarak Grinin tasarimina, hizmetin yapisina dénik sonuglar ¢ikarilabilir.

1.2.5. MUSTERi BASVURULARI

Musteri bagvurulari, ¢ok iyi ele alinabildigi takdirde musterilerin ihtiya¢ ve
beklentilerini anlayabilmede dnemli ipuglan verirler. Masteri bagvurulari, Grin ve
hizmetlerle ilgili sikayet ve énerileri kapsar. Oneri ya da sikayetlerin ele alinmast,
memnun olmayan mugterilerden mutlu ve sadik musteriler yaratiimasina, hizmetlerin
gelistirimesine ve yeni pazarlarin arastiriimasina destek vermektedir.

1.2.6. SAHA CALISMALARI

Firmanin kendi Grin ve hizmetleri ile ilgili pazarda rakiplerle karsilastirmal
olarak izledigi performans gdstergelerinin 6lgimlerine yénelik caigmalar, saha
calismalan olarak degerlendiriimektedir. Bu galismalar, daha ¢ok GrinG kullanan
musterilerin OrGnler ile ilgili goérUslerini ve gergcek ¢alisma sartlan altindaki
durumlarint  konu alir. Saha ¢aligmalart daha ¢ok, henliz musterilerin
memnuniyetsizlikleri olusmadan Grin ve hizmetlerdeki sorunlari belirleyebilmesi

nedeniyle énleyici niteliktedir.

1.2.7. LITERATUR

Isletmeler, faaliyet gésterdikleri alanlarda yayinlanan ulusal ve uluslararasi
yayinlar izlemeleri halinde; pazarin gelecekte nasil ve ne yodnde gelismeler
gbsterebilecegine yonelik cok degerli bilgiler elde edebilirler.

1.2.8. KIYASLAMA

Kiyaslama, strekli gelisim igin, misteri sadakatini ve rekabet UstUnligan
hedefleyerek, 0rln, hizmet ve slreglerde lider firmalarin geligmis ve etkili

uygulamalarim kendi kuruluglari ile kiyaslayarak uyarlama amacini tagimaktadir.

11



Kiyaslama, diger firmalarin musterilerini memnun etmek icin daha iyi
yaptiklan iglerden yararlaniimasi anlamina gelmektedir.Alaninda en iyilerle
kiyaslama yapmak suretiyle baganh firmalarin musterilerine uyguladigi yenilikler
érnek alinarak da musterilerin ve pazarin ihtiyaglarini anlamada &nemili bilgiler elde

edilebilir.

1.2.9. ANKET GELiSTIRME VE GERGEKLESTIRME

Musteri ve pazar ihtiyaglarint anlamanin yollarindan bir digeri de yapilan
anketlerdir. lyi hazirlandiklari takdirde anketler, pazarin durumu, gelisimi ve
misterilerin beklentileri hakkinda isletmeye yol gdsterici bilgiler verirler. Musteri
anketleri ile, yaratilan memnuniyet hakkinda elde edilen bilgilerin, sirketici
gostergelerle desteklenmesi ve birbirini teyit etmesi gerekir. Misteri memnuniyetinin
dlgimi, musterilerin marka sadakatleri ve iyilestirme galigsmalarinin amacina ulasip
ulagsmadigi hakkinda énemli bilgiler vermektedir.

1.2.10. CALISANLARIN GORUSLERI

Pazarn ihtiyaglarimin  anlagiimasi  igin firmalar kendi ¢alisaniarinin
géruslerinden de yararlanmalidirlar. Firmada calisanlarin ve &6zellikle pazarlama-
satis personelinin uzun yillar elde ettikleri bilgi ve birikimlerinden de mutlaka

yararlanacak sistemler gelistiriimelidir.'®

1.3. MUSTERILERIN GENEL BEKLENTILERI

Misteri memnuniyetinin en Gst dizeyde saglanmasi, mugteri sadakatinin
yaratiimast ve misteri degerinin olusturulmasi igin musterilerin Urinden ve satig
sonras! servisinden neler beklediklerinin derinlemesine anlasiimasi gerekmektedir.
Bu, musterilerle iligkileri gelistirmenin de en nemli basamaklarindan biridir. '

Musteri memnuniyeti beklentilerle dogrudan ilgilidir. Bu durumu basitge
formule etmek gerekirse;

8 oL —_— . A -
! Musteri Memnuniyeti Uzmanlk Grubu, Misteri Memnuniyeti Yénetimi, KalDer Yayiniant no:31, Istanbul, 2000,
s.21

° NykampMelinda-McEachernCarla, http://www.dmreview.com/master.cfm?NaviD=198&EdID=2296, Haziran 2000
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Musteri memnuniyeti = Firmanin performansi / Musteri beklentileri

olarak géstermek mumkindir ancak elbetteki musteri memnuniyetini belirleyen tek
etkenin beklentiler olmadigi da unutulmamahdir.?

Bu sebeple beklentilerin bilinmesi, memnuniyetin saglanmasi igin énemlidir.
Beklentiler, kisisel ihtiyaglara gére farkliik gdsterir. Yani beklentiler, kisiden kisiye
degisiklik gdsterebilir. Musteri beklentilerinin seviyesini, deneyimler sonucu elde
edilen birikimler belirler. Daha énceki deneyimler olumsuz ise beklenti seviyesi
disik, deneyimler olumlu ise beklenti seviyesi ylksek olusur.

Burada ana sorun, kigisel ihtiyaglar, gegmis deneyimler, hizmet saglayicidan
misteriye ulasan digsal iletisim ve gevreden duyulanlar gibi faktérierin belirledigi
musteri beklentileri ile bu beklentilerin, hizmet sunan kurulusun y6netimince dogru
algilanmamas!  olusturmaktadir. Musteri  beklentilerinin ~ y6netimce  dogru

algilanmamasi da daha ilk asamada hizmet kalitesini ve dolayisi ile musgteri

memnuniyetini olumsuz etkilemektedir.

Musteri memnun dedii
Musteri Cok Memnun

Misteri Memnun

Beklenti Algilama Beklenti Algilama Beklenti Algilama

Sekil 1.4 Miigteri Beklentisi ile Uriin ve Hizmet Algilamasi Arasindaki iligki

Kaynak: Miisteri Memnuniyeti Uzmanhk Grubu, Miisteri Memnuniyeti Yonetimi, KalDer Yayinlari
no:31, istanbul, s.25

20 hitp://www.nkarten.com/mce.htmi
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Memnuniyeti, algilanan kalite ve beklentilerin karsitanma seviyesi
belilemektedir.  Algilanan  kalite, beklentilerin  altinda ise  misterinin
memnuniyetsizligi sézkonusudur. Bu halde musteri, beklentilerini kargilayacak yeni
ve basgka bir rin ve hizmeti 'satlnalma ydniinde tercihte bulunacaktir. Musterinin
marka sadakati olmadigi gibi, olumsuz algilamalarini gevresi ile paylasarak da
markanin pazardaki imajini olumsuz yoénde etkileyecek ve mevcut, hatta sadik
misterilerin kaybedilmesine neden olabilecektir.

Musterilerin yasadikiari, algiladiklan, beklentilerine denk ise, bu halde genel
olarak musterinin memnuniyetinden bahsedilebilmekle birlikte, musterinin sonraki
satin almalarda marka tercihi ¢ok kuvvetli olmayacaktir. Denklik durumu genel bir
kararsizig: ifade etmesi nedeniyle bu gruptaki musteriler g¢evrelerindeki
duyumlardan ¢ok kolayca etkilenirler.

Algilanan kalite beklentilerin Uzerinde ise musterinin memnuniyet seviyesi
oldukga yuksektir. Bu durumda musteri, beklentilerinin ¢ok iyi kargilanmig olmasi
nedeniyle Urin ve hizmeti strekli satin alma yéninde tercihte bulunacagi gibi
baskalarina da kuvvetle tavsiye edecektir. [sletmenin pazardaki olumlu imaiji, daha
¢ok marka sadakati yilksek olan bu gruptaki misterilerin gevrelerine yaptiklari
konusma ve tavsiyelerle olusmaktadir.*

Genel beklentilerine bakilacak olursa aslinda mdisterilerin  imkansiz
taleplerde bulunmadiklan ortaya g¢ikacaktir. Bu noktadan hareketie musterilerin
beklentilerinin asilabilecedi sonucuna varilabilir. Beklentilerin asilabilmesi igin
oncelikle musteri beklentilerinin ¢ok iyi anlasiimasi ve bunu 6tesinde neler
yapilabileceginin arastiriimasi gerekmektedir. Bu da insana 6zgl- birtakim unsurlarin

irdelenmesiyle mamkin olabilecektir. %

1.3.1. OZzELILGI

Herseyden o6nce, musterilerin insan olduklarini, tlzel kisi olsalar bile
cahsanlan tarafindan varedildiklerini unutmamak gerekmektedir. Dolayisiyla

2 Misteri Memnuniyeti Uzmanlik Grubu, Masteri Memnuniyeti Yoénetimi, KalDer Yayiniar no:31, Istanbul, 2000,
s.24

2 http://www.nkarten.com/mce.htm
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musterilerimizin her insan gibi kendilerine 6zga ilgi bekledikleri ve bu ilgiyi bulduklari

stirece memnun olacaklar unutulmamalidir.?

1.3.2. URUN VE HiZMETTE GUVENILIRLIK

Musteriler, satin aldiklar Griin ve hizmetleri kullanmalar! sirasinda saglik ve
guvenlik yona ile higbir sorun ile karsilagmayacakiarina inanmak ve glvenmek
isterler. Guvenilirlik; performansta tutarliik, firmanin Grin ve hizmeti bir defada

dogru yapmasi ve verilen sézlerin yerine getirilmesidir.

1.3.3.  URUN VE HiZMET CESITLILIGI

Musteriler, arin ve hizmetle ilgili tercihte bulunabilecekleri birden ¢ok
seg¢enegde sahip olmak isterler. Evrensel Tiketici Haklar’'nin da bir sarti olan triin ve
hizmet ¢esitliligi, masterinin tek kaynaga bagh olmasini énlemesi yonu ile 6nemlidir.
Musteri ihtiyaglanni birden ¢ok kaynaktan saglama isteginin yanisira, ayni kaynak
icerisinde de degisik seceneklere sahip oimak ister.*

1.3.4.  YENi TEKNOLOJi, YONTEM VE FiKiRLER
Musteriler, satin alacaklart Grin ve hizmetlerde en son teknolojiyi tercih
etmek isterler. Bu tercih bazen bir yéntem, bazen de bir fikir yeniligi olabilir.

1.3.5. KULLANIMDA KOLAYLIK

Musteriler, tiketecekleri Grin ve hizmetlerinde kullanimda kolaylk ararlar.
Cok teknolojik olan bir drinin kullanim kolayligi yok ise tiketicinin bu Grriin veya
hizmeti tercih etmesini beklemek mantikh degildir. Tuketici satin aldi§i Urtin ve
hizmetten makul bir siirede, ekonomik olarak faydalanmak ister.

= Musteri Memnuniyeti Uzmanlik Grubu, Migteri Memnuniyeti Yonetimi, KaiDer Yayinlar no:31, Istanbul, 2000,
5.26

24 http://www.nkarten.com/mce.htmi
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1.3.6. ODENEN UCRETIN KARSILIGINI ALMAK

Mdusteri yalnizca ddediginden daha degerli oldugunu dastindiga Grtnd satin
alacaktir. UrGiniin degerini de kalite ve fiyat belirler. Yani,

Deger= Kalite/Fiyat'tir.

Bu denkleme gére Urinan kalitesi artarsa degeri de artacaktir. Ancak fiyati
artarsa deerde azalma beklenir. Daha genig anlamda;

Deger=(uriin performansi+Hizmet+lligkiler)/Fiyat
olarak da formdle edilebilir.

Tuketiciler, satin aldiklar @rin ve hizmet icin ddedikleri bedelim karsiligini
aldiklarini gérmek isterler. Tiketiciler bu kararlarini, daha énce kullandiklari Griin ve

hizmetten elde ettikleri sonuglarla karsilastirarak verirler.

1.3.7. CAGDAS GORUNUM VE KULLANIM RAHATLIGI

Musteriler, gerek satin aldiklan Grin ya da hizmette ve gerekse satin
aldiklart yerde kendilerine hitap eden cagdas gérinim ve kullanim rahathdi
beklerler. Tuketiciler ortam ve gérinimi daha iyi olani, musteri yaklasimi ve
davranisi daha gelismis olani, kendisine degder verdigini hissettiren Kkisileri ve
bunlarin Grnlerini tercih ederler.?®

1.4. MUSTERI BEKLENTILERININ KARSILANMASI

Isletmeler, Grettikleri Griin ve hizmetlerle misterilerin beklentilerini tam
kargilamaya c¢alisirken, bunun ne kadar basarildigini da &lgmelidirler. Musterilerin
yasadiklari, yani Grin ve hizmeti tiketmekten duyduklarn hazzin ve algilamalarin
6lelim sonuglannin igletme fg:i performans gdstergelerini ne kadar teyit ettigi
izlenmelidir. Mdusterinin yasadikiari yani algiladiklari, performans géstergelerinin
altinda ise mdsteri, Grin ve hizmeti kalitesiz olarak algilayacagi igin satin almaya

devam etmeyecedi gibi bagkalarina da tavsiye etmeyecektir.

2 Musteri Memnuniyeti Uzmanhik Grubu, Masteri Memnuniyeti Yénetimi, KalDer Yayinlan no:31, Istanbul, 2000,
s.26
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Urtin/Hizmet Uriin/Hizmet Uriin/Hizmet  Ustiin
_Kalitesiz algitanir mevcut kaliteye
denk algilamir

kaliteli algilantr.

Performans Algtlama Performans Algilama Performans Algilama

Sekil 1.5 Miigteri Beklentisi ile Uriin ve Hizmet Performansi Arasindaki iligki

Kaynak: Miisteri Memnuniyeti Uzmanhk Grubu, Miisteri Memnuniyeti Yonetimi, KalDer Yaynlan
no:31, istanbul, s.28

Musterinin algilamasi, Grtin ve hizmetin performansina yakin veya esit ise
sonug beklenen uygun ve meveut kaliteye denk olarak yorumlanir. Bu halde, Grin ve
hizmet satin alma istedi kuvvetli oimadigt gibi tavsiye etme de zay!f olacaktir.

Musterinin algilamasi, Urtin ve hizmetin performansinin Gzerinde ise, misteri
arin ve hizmeti kaliteli olarak degerlendirecektir. Bu durumda mdsterinin Grin ve
hizmeti satin alma istegi kuvvetli olacag: gibi baskalarina tavsiye etme egilimi de
kuvvetli olacaktir. Bu da musterinin sadik olmasi yénindeki 6nemli bir géstergedir.

1.5. MUSTERI MEMNUNIYETINI ETKILEYEN TEMEL
SURECLER

Musteriyi nelerin daha memnun ettigini bilebilmek igin hedef musteri kitlesinin
genel dzelliklerini bilmek ve onlarin beklentilerini tespit etmek ve anlamak gerekir.
Daha 6nce de belirtildigi gibi musteri memnuniyeti, misterilerin istek ve

intiyaglarinin yani bekientilerinin tam veya beklenenin tGzerinde karsilanmasidir.
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Sekil 1.6 Miisteri Memnuniyetini Etkileyen Temel Siiregler

Kaynak: Misteri Memnuniyeti Uzmanhk Grubu, Migteri Memnuniyeti Yénetimi, KalDer Yayinlan
no:31, istanbul, s.29

Musterilerin beklentilerinin karsilanabilmesi i¢in éncelikle musteri grubunun
beklentilerini iyi analiz etmek gerekmektedir. Her misteri grubunun kendine 6zgu
belirleyici bazi beklentilerinin oldugu unutulmamalidir. &zel mdisteri gruplarinin
beklentilerini belirlemek igin 6zel arastirma galismalari yapiimalidir. Bu kisimda,
musterilerin ortak sayilabilecek beklentileri Gzerinde durulacaktir.

Musteri Memnuniyetinin  degerlendiriimesinde sadece anketler ve
arastirmalar degil, sirketin musterilerle iligkili tUm sUrecleri ve bélimleri de
deg@erlendirme kapsamina alinmalidir.

Firmalar, bu temel sireglerin ve bu slreglerle birlikte difer destek
sireglerinin birbiri ile ahenkli ve es zamanh ¢alistiklari ve musterinin ihtiyaglarini
kargilayabildikleri 6lciide daha ¢ok musteri memnuniyeti sadlarlar. Temel ve destek
slreclerinden birinin veya birkaginin eksik veya digerleri ile uyumlu galismamasi
musteri memnuniyetini olumsuz yénde etkileyecektir. Burada tiim slregler arasinda
ahenkli bir déngl sézkonusudur. Bu déngli sayesindedir ki, degisen misteri istek ve
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ihitiyaglari her asamada dikkate alinmakta, varsa mevcut eksiklikler ve hatalar
gideriimekte veya giderilip gideriimedikleri kontrol edilerek surekli iyilestiriimeler
yapilabilmektedir.

Uriin ve hizmetin kalite seviyesini nihai olarak, musteri belirlemekle birlikte,
Uriin ve hizmetin prosesi sirasinda Uretilen kalite seviyesini de temel ve destek
streclerde rol alan ¢alismalar gerceklestirmektedir. Uriin ve hizmetin kalite
seviyesini bu temel sireglerle ¢ok sayida destek stre¢ belirlemekle birlikte, bu
kisimda konunun 6z itibariyla sadece temel stregler izerinde durulacaktir.

1.5.1. PAZAR ARASTIRMA FAALIYETLERI

Pazar arastirma faaliyetleri, bir yandan su andaki ve gelecekteki misteri
istek ve ihtiyaglarini belirlerken; bir yandan da mevcut Urlnlerin, musterilerin
beklentilerini ne kadar karsiladigini élgmeye c¢alisir. Bu sayede, hem mevcut
Urtnlerin iyilestiriimeye ihtiyact olan yénleri ortaya c¢ikarken, hem de gelecekte
misteri beklentilerinin ne ydnde degdiseceginin bilgileri elde edilir. Boéylece
musterinin sesinin, diizenli ve sistematik bir sekilde firmada duyuruimasi ve dikkate

alinmasi saglanir.

1.5.2. TASARIM

Tasanm sdreci, musterinin sesinin firma tarafindan dogru algilanmasi ile
baglar. Burada esas olan, misteri beklenti ve ihtiyaclarinin kendi degerlendirmeleri
ile 6nem derecesine goére siralanmis olmasidir.

Pazar aragtirma faaliyetleri sonucu elde edilen bilgiler ile firmanin kendi i¢
kanallarindan elde ettigi bilgiler 1s1§inda mevcut Urlinlerin tasariminda ihtiya¢ varsa
gerekli degisiklikler yapilirken, diger taraftan da pazara yeni sunulan Urinlerle
birlikte, gelecekte sunulabilecek Urtinler Gzerinde tasarim g¢alismalar yapilir.

1.5.3. URETIM

Firma, musteri istek ve ihtiyaglarini karstlamayi hedefledigi mevcut ve yeni
tasarimlan dogrultusunda Uretimini gergeklestirmelidir. Tasarimcilar mutlaka seri
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Uretimden once ve sonra (Uretilen GrUnleri test ederek musterinin isteklerinin
tasarima ne kadar uygun Gretilebildigini strekli olarak izlemelidirler.

Bu izleme yapilmadan veya musterinin sesi Uriin ve hizmet sunanlar
tarafindan yeterince algllanmaz ve is slreglerine yansitimaz ise musteri

memnuniyetinin saglanmasi zordur.

1.5.4. TANITIM _

Pazarlama, tasarimi yapilan ve seri tretimine baglanan Grinin fiyatini, satig
noktasini ve seklini belirleyerek musterilere tanitim faaliyetlerini organize ederek
satis Oncesi talep gelistirmede bulunur. Tanitim faaliyetleri daha ¢ok, olusacak
musteri beklentilerinin seviyesi Gzerinde etkili olur.

Tanitim faaliyetlerinde verilen mesajlar yanhs ve abartih oldugu takdirde,
musteriyi asirn beklentiye sokacak veya triin ve hizmet ile ilgili olumsuz gérisiin
olusmasina neden olacaktir. Bu da musterinin memnuniyetsiziigine yol agacaktir.
Kisacasi, musteri, tanitimdan etkilenerek satin aldigi Griin ve hizmetin tiiketiminde
elde ettigi sonucun, tanitilandan daha két olmasini beklememektedir.

1.5.5. SATIS

Uretilen Grindn, pazarlama tarafindan hedeflenen pazara, bélgeye ve
musteri grubuna satis 6ncesi galismalar yaparak, satis gelistirme faliyetleri ile
satiglarnt gerceklestirilir. Satis yapan grup, satis yapacad musterilerinin Griin
hakkindaki gériglerini satis sirasinda veya satis sonrasinda mutlaka almalidir. Satis
faaliyetlerini yakindan izlemek ve satiglarin olumsuz gelismemesi icin alinabilir
dnlemleri hizla aimak igin bu, gereklidir.

Satis sirasinda musteriye satilan Griin ve hizmetten daha ¢ok o {riinin ve
hizmetin saglayacag! ekonomik deger Uzerinde durulmal ve bu degerin rakip Oriin
ve hizmetlerle olan farkliliklari anlatiimalidir. Msteriye bu deger farkinin ne kadar
cok oldugu agik bir sekilde anlatilabilirse, misteri o oranda firmanin Grin ve
hizmetini talep edecek ve satin alacaktir.
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1.5.6. SATIS SONRASI HiZMET

Urinin satisa sunulmasi asamasiyla birlikte Urinin ihtiyag duydugu
hizmetler, Grinin kalite imajini tamamilayacak sekilde organize edilmelidir. Hizmet
faaliyetleri; satis noktasindaki mekan, servis, personel ve musteri yaklagimlarini
birlikte ele almahdir. Uriiniin satisi sonrasindaki performans sorunlariyla ilgili musteri
sikayetleri de bu kapsamda ele alinmalidir. Satis sonrasindaki musterilerden gelen
her turlt sikayet, goriis ve Onerinin is slreglerine aktariimasi ve gerekli
iyilestirmelerin yapilabilmesi igin sistematik bilgi akigini saglamak, satis sonrasi
hizmetlerin etkin yaratiimesi sonucu gergeklesebilir.

Satig sonrasi hizmetler, Grinan kalitesini tamamlayan faaliyetlerdir.
Dolayisiyla Grtnin tek basina kaliteli olmast, misteri memnuniyetinin saglanmasi
icin yeterli olmamaktadir. Ancak kaliteli Girtinle birlikte kaliteli satis sonrasi hizmetin
sunulmasi, masteri belentilerini kargilar ve memnuniyetini saglar. Bunun igin hizmet
surecinin kalitesini belirleyen asagidaki temel konular Gzerinde titizlikle durulmaldir.
o Satis mekant, techizat, ekipman ve personelin gériniimi
e Glvenilirlik: Tutulamayacak sézler verilmemeli. Verilen soézler de tam ve

zamaninda yerine getiriimeli
e ligi ve yardim
o Yetkinlik, bilgi ve tecriibe
¢ Nezaket ve saygi
e Guvenlik: Risk ve tehlike olusturuimamali
o Ulasilabilirlik
o lletigim, musteriyi bilgilendirme
o Masteriyi anlama

Beklenen hizmet ile algilanan hizmet arasindaki fark, hizmet kalitesinin temel
lglsidir. Ne kadar mikemmel bir hizmet sistemi kurulursa kurulsun musteriyle
ylzyUze gelindiginde ve hizmetin gerceklestigi o anda, musteriye ne sunulabiliyorsa
hizmet kalitesi, musteri igin odur. Bu anin, ayni zamanda hizmet sunanin musteriye
hizmet kalitesi konusunda ikna edebilecegi bir firsat an! oldugu unutulmamahdir.
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1.6. MUSTERI MEMNUNIYETI OLGUMU

1.6.1.  DAHILI GOSTERGELER

Kurulusun kendi performansini izlemek, anlamak, iyilestirmek ve yine
misterilerin algilamalarini tahmin etmek amaciyla kullandi§i parametrelerdir.
Musteri memnunnuniyetini izlemek amaciyla takip edilen parametreler sunlardir.
o Sikayet yénetimi
o Sirketin genel imaji
e Uriin ve hizmetler
s Satis ve satis sonrasi hizmetler
e Diger gostergeler

Bu bélumde agdirlikh olarak sikayet yénetimi Uzerinde durulacaktir. Firmalar
icin temel hedef gikayet degil, memnuniyeti yénetmek olmalidir. Ancak memnuniyet
hedeflenmesine ragmen faaliyetler sirasinda ¢ikan bazi sorunlarin neden oldugu
musteri sikayetleri de mutlaka etkin ve hizli bir sekilde ele alinabildigi takdirde
memnun olmayan misteriler tekrar kazanilabilmektedir.?

Musteri merkezli bir organizasyon, musterilerine géris, éneri ve sikayetlerini
kolayca yapabilme imkani sadlar ve bu amagla btun iletisim kanallarini agik tutar.?

1.6.1.1. Sikayet Nedir?

Sikayet en yalin tamimiyla, beklentilerin karsilanmamis oldugunun ifade
edilmesidir. Bunun yaninda belki de en énemlisi; kurulus agisindan, driinindeki ya
da hizmetindeki kusuru diizelterek mutsuz bir musterinin hognutsuzlugunu gidermek
igin bir firsattir. Bu bakimdan sikayet, musterinin igyerine verdigi bir armagandir.®
Musteriden yazili ya da s6zli olarak alinan her turli memnuniyetsizlik, sikayettir.

Sikayetler, faks, telefon, mektup, elektronik posta, toplantilar vb. kanallar ile
yazili ya da s6zlu olarak alintr.

% Miisteri Memnuniyeti Uzmaniik Grubu, Misteri Memnuniyeti Yénetimi, KalDer Yayinian no:31, Istanbul, 2000,
$.26
z Kotler Philip, Cev. Muallimogiu Nejat, Pazarlama Y&netimi, Beta Yayincilik, Istanbul, 2000, s.38

% Moller, Claus-Barlow, Janelle, Her $ikayet Bir Armadandir, Rota Yayinlari, Istanbul, 1998, s.19
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Sikayetler hangi kanal ile gelirse gelsin, cesitli nedenlerle kayip olmamalarn
veya unutulmamalan igin “Musteri Sikayet Takip Formu” gibi formlar ile kayitli hale
getiriimelidir. Bu islem organizasyonun yapisina gére bu konu ile ilgili calisanlar ya
da problemin sahibi olan bélim tarafindan yapilir.

Sikayet alinir alinmaz, sisteme dahil edilip konu (zerinde calisiimaya
baglandi§i masterilere bildiriimelidir. Hatta bu arada probleme ¢ok hizli ¢ézim
bulunmussa, misteriye hemen haber verilmelidir.

Sorunlarini firmaya iletmek veya kendilerine daha iyi hizmet verilebilmesi
konusunda firmaya onerilerde bulunmak icin zaman harcayan muisteriler,
dvgllerinden hoslanildigi kadar sikayetleri ile ilgilenildidini bilmelidirler. Béyle
davraniimasi bu iligkiye deger verildigini eger isler dlzelirse bu iliskinin sirmesini
istediklerini anlatmak istemektedirler.

Yapilan aragtirmalarda kendilerine hizli cevap veriimesi halinde yazil olarak
bagvuruda bulunan mdsterilerin %601 ayni  kurulusun misterisi  olmayi
surdirmektedirler. Kendilerine hem hizh hem de tatmin edici cevap veriimesi halinde
yazili olarak basvuruda bulunan musterilerin %95’ ayni sirketin misterisi olmay!
strdirmektedirler.

Sikayetin tariine bagh olarak, sirket icinde ilgili siire¢ sahibi bolim tarafindan
¢6zim gelistirilebilir. S6zkonusu sirket birden fazla igletmeye sahipse, gelistirilen
¢6zUmler merkezi bilgi bankasina aktariimalidir. Bu da problemin sirket genelinde
olup olmadiginin teshisinde ve ¢6ziimiinde kolaylk saglar.

Sézkonusu sikayet, ayni sirketin tim bélumlerini ilgilendiriyorsa daha detayl
analizler igin ilgili bélimiere génderilir. Bu durumda, problemin ¢éztiminden ve bu
¢ozUmin tim organizasyonda uygulandigindan emin olmak gerekmektedir. Ancak
bu, problemin ¢6zuidigu anlamina gelmez. Onlemin etkin olup olmadigi mutlaka
izlenmelidir.

Sikayetlerden kaginmak, dyle olmadig bilindigi halde, hersey yolundaymis
gibi davranmak yanhstir. Cunkdl “kétl haber tez yayilir” Musteriden kéti haber

23



elmedigine gére demek ki hergey yolunda diye dustunerek musterilerin firmayi neden

terk ettiklerini anlamak asla mumkiin olamayacaktir.?®

1.6.1.2. Coziim Asamalan

Pazarda hergln milyonlarca ticari islem yapilmaktadir. Bu islemler
gerceklesirken bazi hatalar, baz! yanlis anlagiimalar ve bazi aksakliklar meydana
gelebilmektedir. Bir firmanin kar etmesi misterilerini memnun edip onlar kendine
bagimh kilmasiyla gergeklesecektir. Bu ylzden de sadlam bir misteri sadakati
yaratmak, mdisteri sikayetlerinin etkin olarak ele alinmasi ve kisa sirede
¢oziimlenmesiyle mimkin olacaktir.*

Oncelikle problemin kék nedenleri teshis edilmeli ve probleme etki oranlari
belirlenmelidir.

Duzeltici faaliyetler ele alinmalidir. Dizeltici faaliyetler, s6zkonusu Grin ya
da hizmetteki memnuniyetsiziikleri gidermeye yonelik ¢ézumlerdir. Ornegin, garanti
6demesi, malin geri alimasi ya da hatanin diizeltiimesi vs.

Bir sonraki agama ise dnleyici faaliyetlerin ele alinmasi asamasidir. Onleyici
faaliyetler ise problemin tekrarini 6nleyecek uzun vadeli ¢éztimlerdir. Ornegin, siirec
gelistirme, slreg iyilestirme, egitim vs.

Yapilan tim bu faaliyetlerle ilgi olarak musteriye bilgi verilir.

C6zum asamasinda ise; misteriye faaliyetler ve igin sahipleri hakkinda bilgi
verilmesi; problem igin tespit edilen kék nedenlerin, duzeltici ve énleyici olarak
gelistirilen ¢dzim faaliyetlerinin ve surelerinin, faaliyet sahiplerinin isimlerinin
musteriye bildiriimesi, sirketin bu konudaki seffafigini géstermek ve ¢dziimin her
asamasinda musteriyi bilgilendirmek agisindan yararlidir.

2 Mausteri Memnuniyeti Uzmanlik Grubu, Misteri Memnuniyeti Yénetimi, KalDer Yayinlan no:31, Istanbul, 2000,
s.33

%0 http://www.bosbbb.org/lit/0189.htm, “Effective Customer Relations and Complaint Handling®, Council of Better

Business Bureaus, Inc, 1995
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Sikayet ile ilgili iglem tamamiandiginda hazirlanacak bir form, masteriye geri
bildirim olarak kullanilabili. Bu durumda, formda faaliyetlerin statl kismi
“tamamiandi” seklinde doldurulabilir.*’

Misteri sikayetini ele alma sisteminin, sirket iginde kullaniimaya
baslanmasindan itibaren kullanilan sikayet yénetiminin sistemi sirket icinde gok iyi
bir sekilde tanitimalidir ve 6zellikle birkag yil icinde surekli desteklenmelidir.
Bununla ilgili bazi metotlar géyledir:

e Prosedirler belirlenip tim §ah$anlara anlatiimalidir.

e Kapsam acik ve anlasilir olmalidir.

e Yazih olmalidir.*

¢ Yeni ise baslayanlarin bu konuda egitiimeleri ve onlarin bu konuya katiimi
saglanmaldir.

e Bolum toplantilarinda periyodik olarak sikayet yénetiminin etkinligi ele
alinmaldir.

o Yoneticiler sistemi aktif olarak kullanmali ve bu konuda ¢alisanlarina 6érnek

olmalidir.®

1.6.1.3. Miigteri Sikayetinin Maliyeti

Yapilan arastirmalara gore;
Memnuniyetsiz musterilerin ancak %3-4' sikayetlerini ilgili firmaya iletmektedir.
Sikayeti olan her musteri bunu ortalama 8-16 misteriye sdylemektedir. %10'dan
fazlasi 20'den fazla kigiye anlatmaktadir. Memnun olmayan musterilerin %90'1 bir
daha asla o saticidan Urin ve hizmet satin almamaktadir. Yeni bir misteri
kazanmanin maliyeti, mevcudu muhafaza etmenin bes katidir.>

3 Misteri Memnuniyeti Uzmanlik Grubu, Misteri Memnuniyeti Yénetimi, KaiDer Yayinian no:31, Istanbul, 2000,
s.35

2 http://www.bosbbb.org/lit/0189.htm, “Effective Customer Relations and Complaint Handling”, Council of Better
Business Bureaus, Inc, 1995

% Masteri Memnuniyeti Uzmanlik Grubu, Mugteri Memnuniyeti Yénetimi, KalDer Yayinlar no:31, Istanbul, 2000,
s.35

3 Barlow Janelle- Moller Claus, Her Sikayet Bir Armagandir, Rota Yaynlari, Istanbul, 1998, s.50
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1.6.1.4. Sikayet Yonetiminde Onemli Noktalar

o Sikayetler, ayni zamanda degerli bir bilgi olarak kullaniimasi gereken birer
kaynaktir.

o Sikayetler, iyi ele alinabildidi takdirde musteriler ile olan iligkileri glglendirir. Bu
da musgterilerle olan yakin temasi muhafaza etmeye yarar.

e Musteriye karsi problem ¢ézme konusu her zaman birinci 6ncelige, firma iginde
ise sorunu énlemeye ydnelik faaliyetler ilk dncelige sahip olmalidir.

¢ Problemin nedeni g¢ok dikkatli analiz edilmeli ve dolayisiyla bulunan ¢&ézim
problemin tekrarini énlemelidir.

» Gelen gikayetlerin, bagvurularin ¢ok kiglk bir bélim0 oldugu unutulmamalidir.

e Bir sikayet ¢6ztimlendikten sonra misteride yarattidi etki izlenmelidir.®

Unutulmamalidir ki éikayetler, kuruluglara, UrGnlerini, hizmet sunma

bigimlerini veya pazar odaklarini musterilerin gereksinimlerini karsilayacak sekilde

hizla ve ucuz yoldan degistirmek igin gerekli mekanizmay: saglar. Kuruluslar, bu

uyarty! dikkate almak zorundadir, ¢linkii sonugta hizmet karsili§i paray: édeyen ve

yapilan isin sdrdariimesini saglayanlar, musterilerdir.*

1.6.1.5.  Sirketin Genel imaji
Sirketlerin ticari konularda, kalite, gevre vb. konularda aldiklari édller, sirket
imajini kuvvetlendirici unsurlara érnek olarak verilebilir. Ayrica girket iginden kisilerin
is dinyasi iginde firma digindan aldikiar Gnvanlari drnek olarak vermek mimkinddr.
Sirketin toplum Gzerindeki imajini kuvvetlendirecek basin ve diger medya
haberlerinin sikhi§ da sirketin misteri memnuniyetini igmeye yarayan diger dahili
gbstergeledir.

38 Musteri Memnuniyeti Uzmanlik Grubu, Mogteri Memnuniyeti Yénetimi, KalDer Yayinlan no:31, Istanbul, 2000,
s.38

% Bariow Janelle- Moller Claus, Her Sikayet Bir Armagandir, Rota Yayinlan, [stanbul, 1998, s.9
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1.6.1.6.  Uriin ve Hizmetler

Musteriler tarafindan kabul géren trtn gesitliligi, masterilerin cografi dagimt,
Uretim kapasitesi, kullanilan makina ve teghizatin modernligi rekabet edilebilirligini
dlcmeye yarayan géstergelerdir.

Sifir hatali Oriinlerin, dizeltilebilen hatalarin, reddedilen Grlnlerin oranlart
dahili géstergeler arasindadir

Garanti kapsami ve slreleri, garanti kapsamindaki édemeler, sirket icinde
takip edilmelidir.

Sikayetlere ilk yanit streleri, tekrarlanan gikayet sayist, garanti édemelerinin
satiglara orani, sikayet sayilarinin satis miktarlarina oranlari takip edilmesi gereken
ic gostergeledir.

Sdzverilen sevkiyat tarihleri ile gerceklesen sevkiyat tarihleri arasindaki
sapmalar, lojistik gostergelere érnek olarak verilebilir.

Yeni GrinG pazara sunma sireci ve dGrlnlerin émri de musteri
memnuniyetini, ihtiyaclarini anlamaya ve gelistimeye yarayan 6&nemli dahili
gostergelerdir. .

Mdusterilere yapilan teknik ve ticari seyahatlerin sikligi, musteri isteklerini
karsilayabilme konusunda él¢iim parametresi olarak kullanilabilir.

Urtin kullanimt ve satis sonrasi diger talepler icin diizenlenen egitimler,
musteriler icin dlizenlenen sempozyum, konferans ve seminer gibi planl faaliyetlerin

sayllari ve sistematikliginin sirket icinde takibi gereklidir. *

1.7. MUSTERI DEGERIi VE MUSTERI TATMINi

Mdsteriler, kendilerine sunulan drinler iginde en ylksek degeri vereni
segerler. Kendi aragtirma masraflar ve sinirli bilgi, hareket ve gelir sinirlari dahilinde
azami degeri ararlar. Kendilerince beklenen degeri sekillendirir ve ona gére hareket
ederler. Sunulan, masterinin hem deger beklentisine uyup uymadigini, hem de
musterinin tatmin olup olmadlginl ve tekrar satin alip almayacagini etkiler.

a7 Misteri Memnuniyeti Uzmanlik Grubu, Misteri Memnuniyeti Yénetimi, KalDer Yayinian no:31, Istanbul, 2000,
s.33

27



1.7.1. MUSTERI DEGERI

Miisteriye sunulan deger, toplam musteri degeri ve toplam musteri masrafi
arasindaki farktir. Toplam miigteri degeri, musterilerin belirli bir Urlin veya servis
karsihgindaki beklentilerinin toplamidir. Toplam miisteri masrafi, musterilerin, Gran
veya servisi degerlendirmek, elde etmek, kullanmak ve elden gikarmak igin

yapacaklari masraflarin toplamidir.®®

1.7.1.1.  Deger ve Zincir Kavramliar
Tipik bir isin temel etkinlikleri, tasarim, Uretim, pazarlama, dagitim ve triin ya

da hizmetlerinin destegidir. Bu etkinliklerin her biri, misteriye dagitilan triin ya da
hizmete maliyet ve deder ekler. Muisteri memnuniyetini artirmaya yo&neltiimis
etkinlikler zincirine deger zinciri denir. Deger zincirindeki halkalara gelince,
bir deger zinciri, bir ise maliyet ve deger ekleyen bes birincil ve dért destek etkinligi
tanimlar.
Ornegin bir Gretim is senaryosunda, asagdidakiler birincil etkinliklerdir:

o Hammaddeleri elde etmek.

o Hammaddeleri tamamianmis Urlinlere déntstirmek.

e Tamamlanmis Urlnleri, satici ve dagiticilara géndermek.

e Urinleri pazarlamak.

e Urtinlere hizmet vermek.
Ayni is senaryosunda, asadidakiler destek etkinlikleridir:

¢ Her birincil etkinlik igin degisik girdileri elde etme.

o Teknoloji gelistirmek.

o Insan kaynaklarini yénetmek.

e Yapiy! yénetmek.

1.7.1.2. Deger ve Memnuniyetin Miigteriye Dagitiilmasi
Rekabetci kalabilmek igin, bir igsyerinde yoneticilerin deder zincirinde bulunan
her etkinligin maliyet ve basarisini belirli araliklarla degerlendirmesi, harcamalari

% Kotler Philip, Gev. Muallimoglu Nejat, Pazarlama Y&netimi, Beta Yayincilik, Istanbui, 2000, .34
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azaltma ve verimliligi gelistirme yollarnini aramasi gerekir. lsin basarisi, yalnizca her
bolumin isini ne kadar iyi gerceklestirdigine degil, bir butin olarak etkinliklerin ne
kadar esgidimiiu yapidigina baghdir. Kaliteli misteri hizmeti saglamak igin,
sirketlerin temel is strecini etkin olarak yénetmeleri gerekir. Bu islemler agagidakileri
icerebilir:
e Arastirma, gelistirme sonucu kaliteli yeni Granlerin hizh ve ucuz olarak
sunulmasi.
¢ Hammaddeler, yarni tamamianmis maddeler ve tamamlanmis Urinlerin yeterli
envanter seviyelerinin gelistiriimesi ve bakimi.
e Siparis alma, Urinleri zamaninda génderme ve ddemelerin alinmasi ile ilgili
etkinlikler.
e Hizl ve memnun edici hizmetleri ve musteri isteklerine hizli yanit saglamaya
yonelik etkinlikler®

Musterilerin taleplerine gére yeni bir sunum gelistiren igletmeler, hangi
yeniliklerin uygulanmaya deger, hangilerinin daha yiksek 6ncelie sahip oldugunu
saptamak igin deder belirleme yéntemine basvurabilir. Ornegin, isletme, musteri,
sirketin farkli fonksiyonel departmanlardaki yd&neticilerinden olasi yenilikleri
degerlendirmesini isteyebilir. Ozellikle, Gretim ve arastirma-gelistrme departmanlar
teknolojik yeniligin yaratacag: deger konusunda dogrudan talepkar olabilir.

Yaptiklan piyasa tekliflerinin musteriler {zerinde nasil bir deger
olugturdugunun bilgisine sahip olan isletmeler, ikna edici dider &nerileri
tasarlayabilirier. lsletmeyle misteri arasinda kurulan bitin basanl iligkilerin
temelinde iki karakteristik 6ne ¢ikar: Gliven ve Sadakat.

Guvenilirliklerini ve musteriye baghhklarini strekli géstermek durumunda
olan ilerici igletmeler, musterilerine dizenli olarak kendi islerinin avantajlari
konusunda yeni deliller sunmahdir. Piyasada degerin ne ifade ettigini anlamak ve
islerini bu temelde yapmak bir anlamda igletme igin sarfettigi ¢cabanin getirisidir.
Masteri degderi ydnetiminin 6ziinde daha ylksek bir dedere ulasmak ve bunun
karsiligini almak yatar.*

% http://www.yeni-teknolojiler.org/yazi/yazi0004.htm

40 Power Ozel Ek, Harward Business Review, Pazarlama: Milgterinin Degerini Anlamak, Istanbul, 1999, 5.30
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1.7.2. MUSTERI TATMINI

Mdusgteri tatmini kavraminin literatirde cesitli tanimlant bulunmaktadir. Bir
tanima gdére masteri tatmini, segilen alternatifin tiketim sonrasi bir degerlendirmesi
olup, bu segimle ilgili 6n kanilara ve beklentilere ne derece uygun oldugunun
degerlendirilmesidir.*' Bir bagka tanima gére ise musteri tatmini, musterinin bir mal
ya da hizmetten bekledigi yararlara, musterinin katlanmaktan kurtuldugu kuifetlere,
mal ya da hizmetten bekledigi performansa ve sosyo-kiiltirel degerlere uyguniuguna
bagl bir fonksiyondur.*?

Firma agisindan masteri, aktiflerinin en degerlisidir. Misterisi olmayan firma
i¢in ciro ve dolayisiyla da kar s6z konusu olamaz. Bu ylizden musteri ile iyi iligkiler
strddrtimesi firmanin en yagamsal sorunlrindan biridir. Misteri mutlulugunda en
onemli kelime ise "tatmindir”. Tatmin kelimesi, tim musterilerin ifade edilmis ya da
edilmemis butin isteklerinin ihtiyaglarinin ve beklentilerinin karsilanmasi seklinde
tanimianabilmektedir. Bu durumda tatminin saglanabilmesi icin igletmelerin bu
istekleri, ihtiyaglari ve beklentileri agik bir bigimde anlayabilmeleri ve
karsilanabilecek olanlarin belirlenmesi igin masterilerle isbirligi icerisinde calismalari
gerekmektedir. _

Isletmelerin basariya ulasmalan icin esas alacaklari en énemli husus
"Musteri tatmini esastir” ilkesinin benimsenmesidir. Bu ilke, isletmelerin tim yonetim
politikalannda ve organizasyon yapisinin tim kademelerinde, ana prensip olarak
dikkate alinmali ve uygulanmalidir.

Son yillarda, Ureticilerin musterilerle bitunlesmesi de sézkonusudur. Cabuk
bir sekilde satig yapip bir sonraki satisa gegmek yeterli degildir. Ornegin otomobil
saticilan mdsterileri igin kart tutmakta, onlara telefon edip islerin nasil gittigini
sormakta ve birsonraki bakim tarihini bildirmektedirler. Cunki yeni bir musteri

4 Temelli, Aygegl, Hizmet Pazarlamasinda Masteri Tatmini ve Egitim Sektorinde Bir Arastirma, .U. SBE Igletme
Anabilimdah Yiksek Lisans Tezi, Istanbul,.ZOOO, s.20

# Gelik, Aysel, Toplam Kalite Yonetiminde Dig Misteri Isteklerinin Belirlenmesi Uzerine Bir uygulama, I.U. SBE.
Isletme Fakultesi Yiksek Lisans Tezi, Istanbul, 1996, s.23
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kazanmanin eldekin tutmaktan en az doért kat pahallya gelecedini cok lyi
bilmektedirler.

Rekabet giicli, masterinin tatmin .derecesine bagh olduguna gére battn
orgutler musteri odakh olmalidir. Tum sistemlerini ve geligim sureglerini bu
sekilde dizenlemeli, daha sonra bitin 6rgitin c¢alisanlaninin amag  birligi
yapmalarini sadlayarak rekabet gglerini artirmalidiriar.

Gergeklestiriimesi ne kadar glg ve karmasik olursa olsun, sirket yoneticileri
hatall Gretilmis bir arabayla yolda kalan, banka veznesinin éninde kuyruk bekleyen,
¢ok uzaklardan evine ulagmayl basaramayan ya da dar bltgesiyle ailesini
beslemeye ve giydirmeye c¢alisan insanlarla kendilerini 6zdeslegtirme yetenegini
hicbir zaman yitirmemelidirler. Eger Ust ydnetim "siradan" musterilerin ihtiyaglarina
sempatiyle yaklagsmay! basaramazsa, bu ihtiyaglar rakiplerinden énce kargilamayi
da basaramayacaktir.

Gunumizde musterinin satin almak istedigi malla ilgili sarthamesinde
belirtilen kosullarin aynen yerine getiriimesi halen piyasada, gecerli fiyat yénelimii
performans manti§! ¢ercevesinde misteri hizmeti vermis olmak icin yeterli degildir.
Zira imalatcinin butin planlama faaliyetlerinde kendisini misterinin konumuna
yerlestirmesi ve onun beklentilerine gére hareket etmesi, yani mal ve hizmet
tretimini kendisi musteri oldugu takdirde tatmin duyacagma inandigi yolda sunmasi
gerekmektedir.

Isletmelerin misteri tatminini, genel performansinin temel kriteri durumunu
getirmesi stratejik niyetlerinin basariya dénismesine katkida bulunacaktir.®®

Masterinin tatmin olup olmamasi, kendisine sunulani, kendi bekientileriyle
kiyaslamasina baglidir. Eger sunulan, beklentilere uyarsa musgteri tatmin olur,
uymazsa olmaz. Hatta sunulan, beklentilerin Ustiinde ise musteri yiksek olcide
tatmin ve memnun olur.

Yalnizca tatmin olmus musteriler, daha iyi bir sunum karsisinda kolaylikla o
sunuma ydnelebileceklerinden pekgok sirket, musterilerinin yUksek &lciide tatmin
olmalarini hedeflemektedir. Ylksek 6&lgclide tatmin olanlar, bir diger sunum
karsisinda kolay kolay yer degistirmezler. Yiksek dlgide tatmin eden veya

2 http://www.5mworld.com/mk2_sifirhiyerarsi.htm
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memnuniuk uyandiran markay sadece rasyonel bir tercih olarak dederiendirmezier
ayni zamanda, hissi bir yakinlik da duyarlar. Bunun neticesi de musteri sadakati
ortaya gikacaktir.*

Mdusteri tatmininin korunmasi ve arttirimasi igin, mdsterinin satin alma
dncesi mal ya da hizmetten haberdar olmasindan, onunla iliskisi tamamen kesilene
kadar gegen siiregte; misteride tatmine katkida bulunabilecek herhangi bir mal ya
da hizmetin, musteride degisen degerlere zaman iginde dogru karsilik vermesi,
gerek ve yeter sarttir.*®

Yapilan kapsamli bir ¢aligmaya gbre, musteri tatmini bir sonu¢ ya da bir
slre¢ olarak iki ana bigimde tanimlanmigtir. Sonug¢ oldugunu ileri stiren yaklasimiar,
tatminin tiketim deneyimlerinden kaynaklanan nihai bir durum oldugunu
actklamaktadir.

Satin alanin, bunun igin yaptidi fedakarliklarin karsiidini yeterli ya da
yetersiz bicimde almig olduguna iliskin dusiinceleri ile birlikte satin alanin bu
aligverigten bekledigi sonuglara iliskin olarak aldigi karsihik ile harcadiklarini
karsilastirmasindan dogan bir sonugtur.

Bu yaklagimin tersine tatmin, bir de slre¢ olarak degerlendiriimis, tatmin
duzeyine katkida bulunan distnceler, degerlendirmeler ve psikolojik stregler
Uzerinde durulmustur.

* Yasanan deneyimin, en az olmasl gerektigi kadar iyi oldugu seklinde bir
degerlendirme

e Tercih edilen segenedin o segeneklerle ilgili 6nceden sahip olunan inanclarla
uyum iginde olmasi

» Tlketicinin satin alma eyleminden 6nceki beklentileri ile satin alma
gerceklestikten sonra Urinin gésterdidi performans arasindaki farkliliklarin
degerlendirilmesine iliskin tepkisi

Yapilan bu tanimlarin, tatminin belirli bir konuya iliskin olmasi bakimindan da
degistigini gézlemlenmistir. Bunlar séyle siralanabilir:

“ Kotler Philip, Gev. Muallimoglu Nejat, Pazarlama Y&netimi, Beta Yayinciiik, Istanbul, 2000, s.36

4 Celik, Aysel, Toplam Kalite Yénetiminde Dig Musteri isteklerinin Belirienmesi Uzerine Bir uygulama, 1.U. SBE.
Isletme Fakultesi Yiksek Lisans Tezi, Istanbul, 1996, s.23

32



e Bir Urinden duyulan tatmin

e Satin alma karari sonucunda yaganan deneyimlerden duyulan tatmin
e Performans 6zelliginden duyulan tatmin

e Bir magaza ya da kurumdan duyulan tatmin

e Satin alma eylemi 6ncesi bir deneyimden duyulan tatmin.*

Sekil 1.7 Tatminin Agtklanmasi

Kaynak: Vavra, G Terry, After Marketing-How to Keep Customer for Life through Relationship
Marketing, 1995, s.151
Musteri tatminini agiklayan $ekil1.7'de de gorulduga gibi beklentiler ile
musteri ihtiyaglarini tamamen kargilayan hizmetler ve drinierin devamli olarak
teslimi, kaliteyi meydana getirmektedir. Bu kalitenin alinmasi da tatmini
olusturmaktadir

Vavra, Terry G., Musgteri Tatmini Olgiimlerinizi Gelistirmenin Yollan, KalDer Yayiniar, Istanbul, 1999, s.18
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Bu cesitli tanimlardan ortak bir sonu¢ ¢ikarildiginda, mdusteri tatmini,
musterinin mamul ile ilgili beklentilerinin, mamuliin kullantm amacina uyguniuguna
iliskin sahip oldugu vyargilar olarak tanimlanabilir. Mamuliin kullanma amacina
uygunlugu, mevcut beklentileri en azindan karsiliyor veya asiyorsa tatmin
sézkonusudur. Béylece, misteri tatmini herhangi bir mal ya da hizmet alimindan

sonra sunumun performansi ile alici beklentilerine baglt olarak ortaya ¢ikmaktadir.

1.7.3. MUSTERI TATMININDE MUSTERI ODAKLI OLMAK

Musteri tatmininin temelinde, musteri odakli olmak yatar. Musteri odakl
olmak, musterilerin sesinin tim faaliyetlere yon vermesi demektir. Msteri odakiilik,
herseyden 6nce piyasadaki rakipler karsisinda firmay! ayakta tutabilecek ve kar
etmesini saglayacak bir ig stratejisidir. Bu stratejinin benimsenmesiyle misteri
beklentileri 6nceden tahmin edilebilecek ve rahatlikla karsilanabilecektir.*’

Musteri tarafindan yénlendirimesi ilkesi 6ncelikle igletmenin, piyasanin
nabzin! elinde tutmasini saglar. Bylece sirket, pazarda meydana gelen degisimlere
cevap verebilme becerisini arttinir. Cinkl musteriler, bir sirkete pazar bilgisi ve en
Gnemilisi rakiplerin fiyat dizeyleri hakkinda bilgi saglayan en degerli kaynaktir.
Birgcok o6nde gelen akademisyen, kuvvetli bir musteri iliskisi gelistirmeyi
savunmaktadir. Kotler'e gére mdisterilerini tatminden de 6te dizeyde memnun
etmede basarili olan firmalar, diinya ¢apindaki firmalardir.

Musteri odakli olmak, mal ve hizmetlerin olasi iyilesme alanlar hakkinda bilgi
sadlayarak surekli iyilestirme galigmalarina yon vermektedir. Ote yandan, yeni mal
ve hizmet kavramlarinin geligtirimesi konusunda firmaya bilgi akisini mamkin
kilarak yenilikgilik becerilerini gelistirmektedir. Bundan bagka, misteri odakilik,
isletmede yuriitilen tum faaliyetlerin tek bir hedef Uzerinde odaklagmasini
saglamaktadir. Pekgok bllyik sirketlerin stratejileri farkli olmakia birlikte ortak olan
unsurlari, misteri tatminini saglamak oldugudur. Bu sirketler vizyonlarina

ulagmalarinda misteri tatminini saglamay: temel almaktadirlar.

a7 http://www.cl.uh.edu/bpa/hadm/HADM_5731/ppt_presentations/Scusfocs/tsid003.htm, Decker Phillip  J.,

Customer Focus, University of Houston Clear Lake
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1.7.4. MUSTERI TATMINI ILE ILGILI TEORILER

Musterinin, belirli bir mal veya hizmeti kullandiktan sonra, beklentileri ile
tiketim sonucunda elde ettigi fayda arasindaki uyguniuga bakmak suretiyle, tatmin
olup olmadigini agiklamaya ¢aligan, sosyal psikoloji alaninda sik kullanilan bes

teoriye basvurulabilir.

1.7.41. Benzesim-Zithk Teorisi

Sherifin Sosyal Yargl Yasasi Mantigina gére, misterilerin zihninde kabul
edilebilir “performans bdlgeleri” oldugu dusindlar. Bir misterinin hem kayitsiz
kalabilecegi performans hem de kabul edilemez bulup reddedecegdi performanslar
bulunmaktadir. Ancak bu bélgelerin timi de musterilerin gergek beklenti duzeyi
cevresinde yer alirlar. Benzegim-zitlik teorisi, performansin bir musterinin kabul
bdéigesi iginde kalmasi durumunda, beklentilerin gerisinde kalmis olsa bile bu
uyumsuzlugun gézardi edilecegini, benzesim surecinin isleyecegdini ve performansin
kabul edilebilir bulunacagini ileri stirer. Eger performans red bélgesi icinde ise, zitlk
One cikacaktir, farklilik gereginden fazla dnemsenmektedir. Béylece urtin kabul
edilemez bulunacaktir.

1.7.4.2. Zithk Teorisi

Zithk teorisine gore bekientilerle deneyim arasindaki farkhiik, farkliigin
ybénlnde abartilacaktir. EGer bir GUretici yapti§i reklamiarla tiuketicilerin Grintnden
beklentilerini yUkseltirse, bir musterinin GrGne iliskin deneyimi séz verilenden
yalnizca ¢ok az geride kalsa bile Griin timiyle kabul edilemez bulunacaktir. Bunun
tersine reklamlarda agagidan almak sonra da daha Ustln bir Oriin sunmak yasanan
olumliu ¢eligkinin gereginden fazla 6nemsenmesine neden olacaktir.

1.7.4.3. Geligki Teorisi

Celigki teorisi, beklediginden daha distk bir performans ile kargilasan bir
masterinin zihninde bu geligkiyi en aza indirgemeye ¢alisacagini séylemektedir. Bu,
ya beklentilerin diizeyini dustrerek ya da subjektif geligki durumunda oldugu gibi
performansin daha olumlu bir sekilde algilanmasi ile meydana gelmektedir.
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1.7.4.4. Olumsuzluk Teorisi

Olumsuzluk teorisine gére, musteri daha 6nceki olumsuz tecrilbelerine
dayanarak, beklentilerine uygun disen bir mamull dahi tatmin edici bulmayabilir.
Gunku musteriler, olumsuz tecriibelerini gelistirme egilimindedirler.

Bu teoride, beklentiler ile performans arasindaki her uyumsuzlugun musteriyi
rahatsiz edecegi ve olumsuz bir enerji Uretecegi ileri strtilmektedir. Bir (iriin ya da
hizmete ait duygularin giicti uyumsuziugun buyUkltga ile ters orantili olacaktir.

1.7.4.5. Hipotezin Testi Teorisi

Bu teoriye gbére, musteriler Urlnlere iligkin deneyimlerini olumlu
degerlendirme egilimindedirler. Bunun musteriler hakkinda iyimser bir gériis oldugu
agiktir, 4@

1.7.5. MUSTERI TATMINI MODELI

Sekil1.8'de géruldugu gibi genel misteri tatmininin énde gelen tg 6zelligi
vardir: Algilanan kalite, algilanan deder ve misteri beklentileri. En son tiketim
tecrtbesini igeren algilanan kalitenin, genel musteri tatmininde direkt ve pozitif etkisi
vardir. Genel misteri tatmininin ikinci ézelligi algilanan deger veya ddenen fiyata
gore algilanan Orin kalite seviyesidir. Algilanan kalite igin masteri tatmini ve
algilanan deger artislari arasinda pozitif bir iligki beklenir. Uglinc ézellik, masterinin,
pazardan beklentileridir. Faaliyet gosterilen pazarin bekientileri, énceki tiketim
tecrlbesini ve tedarikgilerin gelgcekte kalite teslim kabiliyeti tahminini temsil eder.

Bugline kadar ki tatmin aragtirmalan satin alma o6ncesi performans
beklentileri ile satin alma sonrasi tatmin arasindaki iliskiye odaklanmistir. Bu
arastirmalardan tecrlibeye dayali kanit tatmin ile beklentiler arasindaki olumlu iligkiyi
ele almistir.
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Sekil 1.8 Amerikan miigteri tatmin indeksi (ACSI) modeli

Kaynak: Vavra, Terry G., Miisteri Tatmini Olgiimlerinizi Geligtirmenin Yollar, KalDer Yayinlari,
Istanbul, 1999, s.41

Amerikan musteri tatmin indeksini agiklayan Sekil1.8'de anlatilaniarin
Isiginda bir tatmin modeli olusturulmak istendiginde Oliver'in 1980 yilinda gelistirdigi
model esas alinarak Sekil1.9'daki tatmin modeli kullanilabilir.

Genel anlamiyla tatmin; bir Grin ya da hizmet ile ilgili olarak satin alma
eyleminden dnceki beklenti ¢ergevesinde satin alma eyleminden sonra yasanan
deneyimin tatmin edici olmasi durumudur. Tatmin olgusunun ortaya ¢ikisindan

“8 Vavra, Terry G., Musteri Tatmini Olgtmlerinizi Geligtirmenin Yollan, KalDer Yayinian, [stanbul, 1999, s.61
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onceki ve sonraki iligkileri kesin gizgileri ile anlayabilmek igin bir memnuniyet
modelinden yararlanmak biyiik élgiide yardimei olabilir.*

Model, tatmin olgusunun temel taslarini gostermek ve &lgimi yapilan
unsurlar arasindaki karsiikli iligkiler Uzerinde distinmek agisindan ideal bir
yéntemdir.

Bu model ic agsamadan olugmaktadir. Bunlar, gegmig, tatmin olusumu slreci

ve sonuglardir.

1.7.51. Geg¢mis

Tatmin olgusunun gegmisinde en &nemli unsur énceki deneyimdir. Bu bir
Grin ya da hizmet ile ilgili olarak daha énce yasanan tim deneyimlerin yer aldig
hafiza bankasi gorevini Ustlenmigtir. Bu deneyimin benzer Grin ya da hizmetlere
iliskin diger deneyimlerden bagimsiz olabilmesi pek olasi degildir. Tam tersine bu
deneyimler sik sik birbirleri ile karsilastirihir, bilgi gogunlukia géreceli bir siralandirma
icinde tutulur.

Onceki deneyim unsurunun etkisini azaltacak ya da arttiracak birkag
faktérden s6z edilirse Sekil1.9'da dnceki deneyimin sol tarafindaki kutuda yer alan
bu faktérler kisisel etki faktdrleri ve durumsal etki faktdrleri olarak iki gruba
ayriimaktadir. Kisisel etki faktorleri musterilerin 6zellikleri ile ilgilidir ve bunlar
arasinda en onemli demografik &ézelliklerdir, digeri ise kisisel uzmanlik ya da
yeterlilik olarak adlandinlabilir. Kisisel etki faktdrleri arasinda yakin gevreden alinan
ve dnceki deneyimi degistirme glict olan olumlu ya da olumsuz duyumlara da yer
verilmistir.

Durumsal etki faktérleri arasinda Urin kategorisindeki teknolojik gelisme,
yine Urlin kategorisindeki rekabetin niteligi ve yogunlugu ile reklam ve halkla iligkiler
faaliyetleri bulunur. Bu faktdrlerden herbirinin bir musterinin 6nceki deneyimini

benzer bicimde olumlu ya da olumsuz yénde etkileyecegine inaniimaktadir.

4 Temelli, Aysegil, Hizmet Pazarlamasinda Masteri Tatmini ve Egitim Sektdriinde Bir Aragtirma, |.0. SBE Igletme
Anabilimdal Yiiksek Lisans Tezi, Istanbui, 2000, s.20
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1.7.5.2. Tatmin Siireci

Tatminin olusma siireci, beklentiler ile algilanan performansin arasindaki
karsilastirmay igerir.

i.Beklentiler: Bir Griniin ya da hizmetin 6zelliklerine iliskin ya da gelecekteki
bir zamanda tercih edilmesi konusundaki inanglardir.Beklentilere iligkin iki temel
kavramsallagsmadan sézedilebilir. Bunlardan bir tanesi, daha genel ve kurumsal bir
perspektife sahiptir ve beklentilerin Griin ya da hizmetin genel performansina iligkin
olarak dnceki deneyim, kurulus iddialari, OrGin bilgisi ya da kulaktan kulaga sézlerle
6nceden olusturan inanglar olduklarini belirtmektedir.

ii.Beklentiler ile istekler arasindaki farklar: Beklentiler iki pargadan
olugurlar; gerceklesme olasm.gl ile gergeklesen durumun deg@eriendirilmesi. Bu
parcalarin her ikisi de gereklidir ¢ink{ birtakim olaylarin tim musteriler tarafindan
istenir oldugu kesin degildir.

ili.Performans: Uyum/geligki karsilagtirmasinin diger pargasi rin ya da
hizmetin performansini igermektedir. lki tir performans vardir: Nesnel performans
ve algilanan performans. Nesnel performans, yani 0Orinin tasanminin
spesifikasyonlara uygun olmasi kolay kolay operasyonellistiriliemez. Cunki
performansin algilanmasi musteriden musteriye kesinlikle farkilik gésterir. Ote
yandan algilanan performans, en kolay dlclilebilen unsurdur. Performans, ayrica
6teki unsurlardan da etkilenir. Bunun nedeni, énceki deneyimin bir Grin ya da
hizmetin belirli 6zelliklerini daha bir géze ¢arpar hale getirmesi olabilir. Urtin ya da
hizmetin gergek performansini degerlendirme kolayligi performansa iligkin
degerlendirmelerde rol oynar.

iv.Degerlendirme kolayligi: Performansin 6iglimesindeki kolaylik tatminin
belirlenmesinde &nemli bir etkendir. Bir Grin ya da hizmetin performansinin
masteriler tarafindan degerlendirilmesi  zorlastikga algilanan  performans,
beklentilere dogru yaklagsmaktadir. Performans hakkinda bir karar vermenin daha
kolay oldugu durumlarda ise algilanan performans beklentilerden uzaklagsmaktadir.
Ayrica tim aran ve hizmetlerin performansi ayni derecede
degerlendirilememektedir.
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Kaynak: Erzen, Ates Unal, Gelecek Miisteridir, 1994 ,s.14

v.Onem: Onem kavraminin temelleri kuskusuz pazarlama
arastirmasi alanindadir. Pazarlama arastirmaciiarinin tipik olarak performans
dzellikleri arasinda bir 6ncelik sirasi yapmalari ve bdylece ilk olarak hangi ¢zelliklere
sesleneceklerini bilmeleri gerekmektedir. Bu bakimdan énemin &lgtlmesi bir tatmin

arastirmasinin sonuglarina gére énlem almak igin uygun bir yol oimaktadir.

41



vi.Uyum/Onay/Geligki: Tatmin sirecinin &ziinde, beklenen ile drin ya da
hizmetin performansi arasinda karsilastirma yapimaktadir. Bu stre¢ geleneksel
olarak “uyum/celigki streci” olarak adlandiniir. Beklentilerin, musterinin
deneyimlerinin dlgllimesi igin bir temel ya da gergeve oldugu ileri strlimektedir.
Bunun igin iki adimlik bir siiregten séz edilmektedir. Birincisi, misteriler beklentilerini
bir Urtin ya da hizmeti satin almadan 6énce olusturmallardir. Ikincisi, Urin ya da
hizmetin tiketilmesi veya Uriin ya da hizmete iligkin deneyim, beklentilerin etkiledigi
bir algilanan kalite diizeyi ortaya gtkarmaktadir.

Uyum/onay/celigki stireci literatiirde kano modeli olarak adlandirnian grafikte
cok iyi agiklanmaktadir. Sekil 1.10'da Kano modelini gérmek mimkinddr.

Kano modeli, &zellikle musterinin dile getiremedigi beklentileri Uzerinde
yogunlagmistir. Misterinin sdylemedigi beklentiler bu modelde ikiye aynimigtir:

1. Bir uriinde temel olarak olmasi gereken Ozellikler: musteri ayrica belirtmek
geredini duymamaktadir. Radyo anteni veya cam rezistansi gibi bir otomobilde
temel olarak bulunmasi gereken 6zellikler, buna érnek olarak verilebilir.

2. Mdasgterinin teknik bilgi yetersizligi, ekonomik kaygilar, sinirli hayal glcti gibi
nedenlerle, ihtiyag olarak dile getiremedigi ancak varligini gasartict ve gizel
bulacagi 6zellikler: gérinmez 6n cam rezistansi, bugu ¢éziiciili dikiz aynasi gibi
Ozellikler buna érnek olarak gésterilebilir.

Buradaki sorun, misteri sdylemedigi halde onu memnun edecek &zellikleri
kurulusun nereden bilip de Urinini buna goére gelistirecegidir.

Uriin ézelliklerini saptamada zor olan ikinci tir ézelliklerdir. Yani misterinin
dile getirmedigi ama sahip olmaktan mutluluk duyacagd: ézelliklerdir.

Eger Urine sektdrdeki ortalama ozellikleri verip ve baska bir pazar
arastirmasina gerek duyulmazsa, ilk baglarda orta diizeyde bir musteri memnuniyeti
yakalanir ve arastirma yapiimadig: icin zamanla o da kaybedilir. Bu da kurulusun
yok olmasi anlamina gelmektedir.*

50 Temelli, Aysegill, Hizmet Pazarlamasinda Miisteri Tatmini ve Egitim Sektérinde Bir Aragtirma, I.U. SBE Isletme
Anabilimdah Y{iksek Lisans Tezi, Istanbul, 2000, s.32
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tatmin

uygunluk

: L hata

Sekil 1.11 Miigterinin sesi

Kaynak: Erzen, Ateg Unal, Gelecek Miigteridir, 1994, s.15

1.7.5.3. Sonuglar

Gunimuzde kuruluslar, misteriyi elde tutma ve musteri sadakati saglama
konusunda en st dizeye ulagsmay! hedeflemektedirler. Ancak tatmin olan ya da
ayni yerden satin alan tim mosterilerin  kurulusa bagh kalacakalr
sdylenememektedir. MUsteri tatmini modelini agiklayan Sekil 1.9'da agiklandigi
{izere tatminin sonuglari énceden bilinememektedir. Tatmin olan musterilerin her
zaman en bagl misteriler olmadiklarina iligkin ¢ok sayida kanit bulunmaktadir.
Musteri tatmini modelinde, tatmin ile yeniden satin alma arasinda ek bir dizi araci
unsur bulunmakta ve bunlar yapisal araci unsurlar ve prosedirel aract unsurlar
olarak ikiye ayrilmaktadir. Yapisal araci unsurlar; faaliyet alaninin yapisini ve ¢evrim
sresini, degistirmeyi engelleyen aktérleri ve dagitim kanallarini igeriri.Ornegin, bir
masteri satin aldigi mal veya hizmetten memnun kalmamis olabilir ama eger o
sektérde rakip kurulus yoksa ya da az ise misteri blylk bir olasilikla elde
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tutulabilecektir. Prosedtrel aract unsurlar da drnegdin, tatmin olmus bir musteri

sikayet yénetim sirecinin yetersizligi yiziinden kaybedilebilmektedir.®’

1.8. MUSTERI SADAKATI

Firmalar igin karlligin en énemli anahtarlarindan biri de musteri sadakatinin
saglanmasidir. Birgok firma musterilerinin sadakatlerini 6lgmek ve analiz etmek
yoluyla birtakim yeni ve farkli stratejiler belirlemektedirler.*

Musteri memnuniyetini saglamak igin yapilacak bir yenilik, ok kisa bir sire
icerisinde rakipler tarafindan izleneceginden, misteride yaratilan heyecan Kalici
olmayacaktir. Musteri icin heyecan verici yenilikler, ¢ok kisa bir stre sonra Urin
veya hizmette yer almasi beklenen standart ézellikler haline gelecektir. Msterinin
belirli bir tarihnte ya da bir defaya 6zgli memnun edilmesi, kurulusun basarisini
saglamada yeterli olmayacaktir.

Musterinin davranislan firma igin veridir. Rakiplerin faaliyetleri ve iginde
bulunulan pazarin durumu gézéniinde bulunduruldugunda, firma agisindan pek de i¢
acicl olmayan bir durum sézkonusudur. Pazardaki yerini korumak, yeni musteriler
elde etmek ve eski musterilerin yine kendisini se¢gmesini saglamak i¢in firmalar fark
yaratmak ve farkli kalmak zorundadirlar.

Rekabetin bu derece yogun oldugu giinimizde, musterilerin sirekli olarak
artan beklentilerini, rakiplere gére fazladan birseyler sunarak karsilamak ve kurulusa
bagh musteriler yaratmak gerekliligi ile karsi karsiya gelinmektedir.*

Masteri memnuniyeti bir davranig degil algilama ve beklentilerden ortaya
¢itkan bir hissetme olayidir. Eger performansiniz misteri istek ve bekientilerine esit
veya daha yiksek ise misterinin memnun olmasi beklenir. Ozellikle rekabetgi
pazarlarda, beklentilerin ve algilamalarin ¢ok net olmadidi durumlar igin memnuniyet

d Vavra, Terry G., Miigteri Tatmini Olgiimlerinizi Geligtirmenin Yollari, KalDer Yayiniar, istanbul, 1999, s.60

52 Teklitz Frank- McCarthy Robert L., Analytical Customer Relationship Management, A Whitepaper from Sybase,
Inc., USA, 1999, s.19

58 Bayraktaroglu, Arzu, Toplam Kalite Yénetiminde Masteri Memnuniyeti, .U SBE Isletme Fakultesi Yiiksek Lisans
Tezi, Istanbul, 1998, s. 51



yetersiz kalmakta, basari saglanamamaktadir. Bunun icin gerekli olan sey ise
mausteriyi bagl kilmaktir.*

Musteri sadakati, “musterinin kurulus ile iligkilerini devam ettirip gelistirirken
diger yandan kurulugun artin ve hizmetlerini potansiyel misterilere tavsiye etmesi”
olarak tanimlanabilir. 4

Baz: firmalar, misteri sadakati konusuna gereken &nemi vermeyerek, yeni
kazanilan musterilerin, kaybedilen musterilerin yerine gegtigini distnurler. Oysa bu
tur bir hesaplama son derece yanilticidir. Yapilan gesitli aragtirmalar géstermektedir
ki, yeni musteriler kazanmak, varolani elde tutmaktan dért-bes kat daha fazla
maliyetlidir. Ayrica kaybedilen musterilerle ilgili olarak buzdadi benzetmesinde
oldugu gibi, suyun altinda kalan kisim yani kaybedilen musterilerle ilgili kesin
sonuclar asla bilinmeyecektir. Biyuk reklam harcamalari yaparak yeni musteriler
kazanmak yerine zaten sahip olunan musteriyi elde tutmaya c¢alismak ¢ok daha
ekonomiktir. Daha da 6tesi kaybedilen musterilerin firma adina yapacadi olumsuz
propaganda yeni masteriler kazanilmasina engel olurken sadik musteriler firma
adina gondlli bir elgi gibi- davranarak, herhangi bir harcama yapiimasini

gerektirmeden beraberinde yeni misteriler getirecektir.*®

1.8.1. MUSTERI SADAKATI VE DEGERLERI

Masteri memnuniyetini saglamaya yénelik strecleri ve gelisimi incelenecek
olursa, tim ¢abalar dnceleri tamamen musteri isteklerine uymakla baglamis ve isi ilk
seferde dogru yaparak, tamirat ve hurdalari azaltmak Gzerinde yogunlasmisti. Fark
edildigi gibi buradaki agirlik tamamen firma ici faaliyetleri kapsamaktadir. Sonraki
gelismede ise firmalara Toplam Kalite Yénetiminin de yayginlagmasiyla birlikte
‘misteri odaklilik® kavrami agirik kazanmis ve misterilerle daha yakin ¢alismalar
baslamig, onlarin ihtiyag ve beklentileri &ne ¢tkmistir. Bu durum giderek musteri ile
kalict ve bagl iligkilere dogru dénligmektedir. Burada pazara ve musterilere ézellikle

>4 Musteri Memnuniyeti Uzmanlik Grubu, Mugteri Memnuniyeti Yénetimi, KalDer Yayinlan no:31, Istanbul, 2000,
s.13

% Bayraktaroglu, Arzu, Toplam Kalite Ydnetiminde Misteri Memnuniyeti, .0 SBE Isletme Fakiltesi Yiiksek Lisans
Tezi, Istanbul, 1998, s. 51
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rakiplerden daha yakin olmak, stregleri iyi analiz etmek ve musteri sadakati
analizleri yapmak gerekir.®® Misteri sadakati analizlerinin araglan olarak, musteri
iligkilerinin streklilik derecesi, Urtin veya hizmetlerin masteriler tarafindan tuketilme
sikiiklart ve birtakim demografik, psikografik ve cografik etkiler sayilabilir. MUsteri
sadakati analizlerinin pekgogu, musteri sadakatinin ve hizmetlerinin gelistiriimesinde

musteriyi elde tutma programlarinin énemine dikkat gekmektedir.”’

1.8.2. MUSTERI SADAKATININ ETKILERI

Sadakatin ilk ve temel etkisi miisteriyi elde tutmadir. Musterinin ayni Grand
ayni tedarikgiden yeniden talep etmesi veya servis sdzlegsmesini yenilemesi
anlamina gelir. Sadakatin derecesi sektérden sektére degismektedir. Ornegdin 6mri
uzun olan Urlinlerde musteriyi elde tutma veya musterinin ayni Grand tekrar aimasi
zamana baglidir.

Kalicihk , aslinda musteriyi elde tutma olarak da algilanmaktadir. Fakat
kalicihk musteriyi elde tutmaktan daha fazla takip ve daha &zel tedbirler
gerektirmektedir. Yapilan bir arastirmaya gére mdusteriler ancak iligkilerinin
baslamasinin ikinci yilinda tedarikgileri i¢in karli olmaya baslamislardir. Musteriler
dort-bes yil kaldiqinda ise karlilik G¢-dért katina ¢ikmaktadir. EGer musteriler ile
uzun ve guvenilir is iliskileri kurulabilmis ise bu, musterileri memnun edecek ve
musteriler Grin igin pazar fiyatlarindan daha fazla édemeyi kabul edeceklerdir. Bu
da tedarikginin satis rakamlarini ve karliligini dogrudan etkileyecektir.

Is iligkilerindeki diger bir agama ise musteri payini arttirmaktir. Bu yiksek
seviyede memnuniyet, oldukea ilging is sonuglarina yol agacaktir. Ornegin bilgisayar
saticisi ilk olarak sadece bilgisayar satarak ise baslayabilir ancak satisina daha
sonra hizmeti de ilave ederek payini arttirabilir.

% Musteri Memnuniyeti Uzmanlik Grubu, Misteri Memnuniyeti Ydnetimi, KalDer Yayinlan no:31, Istanbul, 2000,
s.14

& Teklitz Frank- McCarthy Robert L., Analytical Customer Relationship Management, A Whitepaper from Sybase,
Inc., USA, 1999, s.18
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Tavsiye etmek de musteri sadakatinin saglanmasinin etkilerinden biridir.
Sanayi ortalamasi olarak musterilerin yaklagik olarak yariya yakini, bir bagkasinin
tavsiye etmesi Uzerine olugsmaktadir. Sadik musteriler, aslinda yeni musteriler
kazanmak igin ¢ok iyi birer yardimcidir. Fakat bunun tam tersinin gecerli oldugu da

unutulmamaldir. Olumsuz yaklagimlar ise musteri kaybina yol agabilir.

1.8.3. MUSTERI SADAKATININ iS SONUGLARI UZERINE ETKILERI

Is sonuglarindaki birgok parametre misteri kaliciigindan etkilenmektedir.
Baslicalar $éyle siralanabilir.

1. Mevcut misterilerden elde edilen gelirler

2. Pazar pay!

3. Mausteri kazanma maliyetleri

4. Faaliyet giderleri

Masterilerin sadik olmamasinin is sonuglan {izerindeki etkisi ise hemen
gorulmekte ve kurulus icin cok dnemli potansiyel tehlike olusturmaktadir. Hemen
goriilebilen etkilerden satislarin azalmasi, masteri kaybi, gelirlerin azalmasi, pazar
payinin dismesi ve karliigin azalmasi sayilabilir. Misterilerin sadik olmamastnin
memnuniyetsizlikten kaynaklandigi hallerde, durum daha da ciddi boyutlar
almaktadir. Musterilerin olumsuz yaklagim ve sézleri kurulusun imajini diistirmekte

ve muhtemel satislar engellemektedir.%®

1.8.4. MUSTERI SADAKATININ SAGLANMASI

Musteri sadakatinin saglanmasinin ilk kosulu, firmanin misterilerini tanimast,
onlarin ihtiya¢ ve beklentilerinin tatmin edilmesidir. Kuruluslar, sadik musteriler
yaratmak icin onlarin ne istéyebileceklerini ve en ¢ok neye 6nem verdiklerini
sormalidiriar.®® Oncelikle musterilerin karar mekanizmalari incelenmelidir. Neden
musteriler yeniden siparis verecekler ya da vermeyecekier? Nigin musteriler

58 Musteri Memnuniyeti Uzmanlik Grubu, Misteri Memnuniyeti Yénetimi, KalDer Yayinian no:31, Istanbul, 2000,
s.156

5 Bayraktaroglu, Arzu, Toplam Kalite Y8netiminde Migteri Memnuniyeti, I.0 SBE Isletme Fakiiltesi Yiksek Lisans
Tezi, Istanbul, 1998, s. 52
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memnuniyet seviyelerine gére farkli haraket etmekteler? Bunun igin su ¢ 6nemli

nokta dikkatlice incelenmelidir.

1. Masteri
2. Tedarikgi
3. Pazar

Miisteri tarafinda bakiimasi gereken noktalarin basinda musterilerin firmanin
performansindan ne kadar memnun olduklari, yaratilan ¢ézimler ile beklentilerinin
ne kadar Gzerine ¢ikildig1 énemlidir. Yine misterilerin standartlarini karsilamak ve
dlzeltici faaliyet gerektirecek higbir durum olmamasi sadakati etkileyen diger
hususlardir. Ayrica sistematik galigiimasi, agik olunmasi ve musterileri bir is ortadi
olarak gérmek gerekmektedir. Bunun yanisira, hareketli, sirekli gelisen ve
degisimlere acgik olmak da énemlidir.

Tedarikgi tarafina bakildiinda, her tirla teknoloji, ézel géziimler, fiyat,
servis gibi benzeri alanlarda rekabet edebilecek ortam gereklidir. Musteriler,
tedarikginin pazar igerisinde gi¢la bir imaja sahip olmasini ve misterinin géziinde
pazarin lider konumunda olmasini beklemektedir. Yine tedarikginin, cografi ve
kiltarel olarak da uygun olmasi oldukga énem arzetmektedir. lletisim ve kisisel
iligkiler de ayrica 6nemli yer tutmaktadir.

Pazar tarafinda ise, pazarin blytkluga, dinamikligi yani biytlyen ve hizli
gelisen bir pazar olmasi gok dnemlidir.®°

Musteri sadakatinin saglanmasi igin yapilmasi gereken, reaktif olmak yerine
proaktif davranmadir. UrinQl Gretip, miisteri memnun olacak mi diye bekleme yerine,
musterinin ne istedidini 6nceden tespit ederek elde edilecek veriler dogrultusunda
harekete gegcmek gereklidir.

Bin dokuz yuz ellili yillarin sonrasinda Japon yénetimine 6gretilen temel
ilkelerden biri, tiketicinin istek ve ihtiyaglarini incelemek, sonra tretmek ilkesidir. Bu

ilkenin yénd olan, tiketicinin isteklerini belilemeye yonelik tiketici arastirmalarinin

&0 Migteri Memnuniyeti Uzmanlik Grubu, Migteri Memnuniyeti Yénetimi, KalDer Yayiniart no:31, Istanbul, 2000,
s.15
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amaci, onu gelecekte daha g¢ok tatmin edecek Urlin ve hizmetlerin tasarlanmasidir.
lIkenin ikinci yénil ise memnun kalmayan musterilerin yaratacagi kayipla ilgilidir.

Musteri sadakatini saglamada, rekabetin yogunlugundan dolayi, sunulan mal
ve hizmetin kalitesinde, istenen 6zelliklere uyguniugun yanisira, sunulus bicimi de
6nem kazanmaktadir. Bu agamada, musteri ile kurulacak iyi iligkiler, satis sirasinda
ve satis sonrasinda musteriye gosterilen ilgi ve sorun ¢6zUmlenmesinde
sergilenecek davraniglar, rakiplere goére fark yaratiimasi ve musteri sadakatinin
saglanmasi agisindan énem kazanacaktir.

Rekabet kosullarinin gittikce sertlesmesi, pazara giren rakiplerin sayilarinin
hizla artmasi, gegmise oranla daha bilingli ve segme sansina sahip musteriler
firmalarin bugine kadar olan performanslarinin, gelecekteki is basarilarini
garantilemeye yetmeyecegini géstermektedir. Artik 6nemli olan, firmanin kendisini
rakiplerin farkli kilacak yeteneklerini gelistirmesi suretiyle musteri sadakatinin
saglanmasidir. Ig ve dis musterileriyle ortak ¢cézimler gelistirip onlara beklentilerini
asan Urtin ve hizmet sunan, onlarla iligkilerini giclendiren, faaliyet gésterilen alanda
en iyi olan kuruluslar, misteri sadakatini saglayarak, karlilik ve pazar paylarini
arttirma yolunda énemli bir adim atmis olacaklardir.

Gelecegin basaril sirketleri, kuruluslarin insanlara hizmet igin varolduklarini
unutmayarak, insan beklentilerini en dengeli bicimde karsilayan kuruluslar
olacaktir.®

1.8.5. MUSTERiI SADAKATININ GELISTIRILMESI

Musterilerin sadakatinin gelistiriimesi igin 6ncelikle firmanin, mdisterilerin
gergek ihtiyaglarinin anlagiimasi, Grinlerin misteri ihtiyaglarina gére gelistiriimesi,
musteri hizmetlerinin geligtirimesi, memnuniyetin garanti edilmesi, sikayetlerin
cabuk ve etkili bir sekilde ele alinmasi, Grin ve hizmetlerin ¢ok hizli bir sekilde
sunulmasi gibi birtakim énemli degerleri saymasi gerekmektedir.

o Bayraktaroglu, Arzu, Toplam Kalite Y&netiminde Misteri Memnuniyeti, .U SBE Isletme Fakiltesi Yiiksek Lisans
Tezi, Istanbul, 1998, s. 52
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Musteri sadakatinde strateji olarak ne segildigi aslinda ¢ok énemli degildir.
Asil énemli olan sadakat icin stirekli iyilesmeyi bir gelenek haline getirmek ve
tizerinde galismaktir. Bunu da bagarmak igin kurulug mimkiin oldugu kadar yatay,
pazara yonelik ve esnek bir organizasyon yapisina sahip olmalidir.Bunlara ilave
olarak bilgi sistemlerinin etkin kullanimi ve is slreglerinin ¢ada uygun olarak
yapilmasi da 6nem arzetmektedir.

Isletmeler, misterilerle iligkileri gelistirebilmek i¢in herseyden énce ortaklik
ilkesini benimsemelidirler. Yani, musteriye yénelik &nleyici dusinme tarzini
benimsemeli, misteri yapisini, organizasyonunu ve sektérl 6zimsemeli, ¢ézime
yoénelik disinmeli, musterinin maliyetlerini duglrmesi igin verimliliklerini arttirarak
veya {Uran fiyatlarini dustrerek yardimci olmall, uygulamalar basitlestirip
standartlastirmali  tim bunlan yaparken de elektronik ve bilgi sistemleri
entegrasyonu saglamalidiriar.

Musterilerle iligkileri gelistirebiimenin bir bagka yolu da onlaria kigisel iligkiler
icinde bulunabilmedir. Misteri ile uzun dénemli kisisel iligkiler kurmak, firma tarihini
oégrenmek, is iliskilerinin insan boyutu oldugunu da gdéstermek, musterilere énemli
olduklarini hissettirmek, acik ginler, bayi gtinieri yapmak, kullanici dernekierine tye
olmak bu ttr bir galismaya verilebilecek érneklerdir.

Isletmeler, sadik musteriler yaratabilmek i¢in bazi sadakat programlarn da
olusturabilirler. Mesela, triin veya hizmet igin éduller koyabilir, ¢esitli piyangolar
dtzenleyebilir, énemii glnlerde hediyeler verebilir, sik sik haberlesebilir, prestij
kartlar, dernek Gyelikleri gibi aktivitelerde bulunabilirler. Her isletme kendi yapisina
6zel ve farkl hizmet programiart sunabilir.

Musteri sadakati gelistirmenin bir diger yolu da firmanin imajini yikseltmek
olmaktadir. Bunun saglanabilmesi icinse, rakipler tarafindan heniiz kesfediimemis
olanaklar sunmak, musterilere gesitli ekonomik imkanlar sunmak, musterilerin
firmaya gtvenmeleri icin fiyat hesaplamalarinda seffaf olmak, pazarda rekabetgi
olmak gerekmektedir.

Memnun musterilere sahip olmak bir kurulusun bu musterileri elde tutmasi
icin yeterli olmamaktadir. Satin aldigi Grlin ya da hizmetten memnun oldugu halde
bu kurulusla ¢aligmaktan vazgegen misteriler oldugu gibi Uriin ve hizmetlerden hi¢
memnun olmadidi halde bu kurulugla c¢alismayr surdaren musteriler de
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bulunmaktadir. Dolayisi ile misteri davraniglan incelemesinde asagidaki matrisi
degerlendirmek yararli olacaktir.

1.Grup Miisteriler: Memnuniyetleri yiksek ancak sadakatleri disik kisimdir. Elde
edilmeleri oldukga zor kaybedilmeleri ise kolaydir.

2.Grup Miisteriler: Memnuniyetleri ve sadakatleri yiksek kesimdir. Yalnizca
memnun olmakla kalmayip bu memnuniyetlerini bagkalari ile paylasirlar.

3.Grup Misteriler: En tehlikeli musteriler grubudur. Memnuniyetsiz ve sadik
olmayan bu kesim, memnuniyetsizliklerini baskalarina anlatmakta 1.grup
musterilerden daha etkili olurlar.

4.Grup Miigteriler: Memnuniyetleri disik olmasina ragmen genelde
zorunluluklarindan dolay: firmaya sadik kalirlar. Strekli sikayet ederler.%

Yiksek

1.GRUP 2.GRUP
3.GRUP 4.GRUP

Dusik » Yiksek
SADAKAT

MEMNUNIYET

Sekil 1.12 Memnuniyet-Sadakat Matrisi

Kaynak: Miigteri Memnuniyeti Uzmanhk Grubu, Miigteri Memnuniyeti Yonetimi, KalDer Yaynlar
no:31, istanbul, 2000, s.19

62 Musteri Memnuniyeti Uzmaniik Grubu, Migteri Memnuniyeti Y6netimi, KaiDer Yayinlan no:31, Istanbul, 2000,
s.17
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2. MUSTERI iLISKILERI YONETIMi (MiY)
2.1. MUSTERI iLISKILERI KAVRAMI

Musteri lligkileri Yénetimi (MIY), musterilerle iigili her turltl verileri derlemek
ve yénetmek amacina hizmet eden bir igletme stratejisidir. MIY, firmada pazarlama,
satis ve servis slrecglerinde, misteri odakli bir dislince tarzini ve Kkultirind
benimsemeyi gerektirir.%*

Bir baska deyisle MIY, misteri memnuniyetini arttirarak optimum dizeyde
kar saglamayi hedefleyen bir tlr isletme stratejisidir denilebilir. Bu da tamamen
musteri odakli olunmasiyla gergeklesebilecek bir durumdur.®

Musteri lligkileri Yénetimi, isletmeleri musterilerine, misterileri de isletmelere
yakinlastiracak bir suregtir. *°

Isletmelerde misteri iligkileri yénetimi, musteri ile iligkide bulunulan her
alanda mdisteriyi daha iyi aigilama ve onun beklentileri gergevesinde firmanin
kendini daha iyi yoénlendirmesi strecidir. MIY, musteri iligkilerini yénetmek igin
kullanilan metodoloji ve Grinlerin genelini icermektedir. Misteri temas noktalarinin
entegrasyonu ve iyilestiriimesidir. Misteriyi tasarim noktasina (merkeze) yerlestiren
ve misteri ile yakin iligki kuran bir yénetim felsefesidir.

MIY, is ve enformasyon akiglarinin ncelikle musteri ihtiyaglar, ikincil olarak
ise sirket ihtiyaglarina gére tasarlanmasidir. Bir baska deyisler MiY, misteri
bilgilerini kullanarak misteri sadakatini ve sonugta musteri degerini artirma bilimidir.
Yukarida yapilan tanimlardan da anlasilacadi iizere MIY, isletmenin genelini
kapsayan bir degisimin sonucunda, musteri merkezli stratejinin olusturuimasini
amaglayan kapsamii bir yénetim felsefesidir.

MIY salt olarak bir yaziim degildir. MIY’in yazilim boyutu sadece hedeflenen
stratejiye ulasmak i¢gin kullanilan veri tabanlarindan ve iletisim aglarindan olugsmus
teknolojik bir aragtir. %

& http:/fwww.crmguru.com/content/answers/whatiscrm.htmi

o4 http://www.crm-forum.com/crm_forum_presentations/wysi/ppr.htm, Dr.Ilvan Roche Principal Business Consuitant,
Why you should implement CRM, Lagan Technologies

5 http://www.go4marketing.com/site/hizmet.html
® http:/www.danismend.com/konular/pazariamayon/CRM%20HAKKINDA. htm
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Musteri iligkileri, kurulug ile musteri arasinda kurulan, satis 6ncesi ve satis
sonrasi tim eylemieri kapsayan, karsilikl yararn ve ihtiyag tatminini iceren bir
siregtir. Bu slireg (¢ 6nemli asamay! da kapsamaktadir. Masteri iligkilerini, “sadece
satis eyleminin gerceklestigi durumu kapsar’ seklinde dasinmek cok yanhstir.
Bununla beraber olumiu musteri iligkilerinde her iki tarafin da kazandi@ bir davranis
bicimi oldugu sdylenebilir. MUsteri, boks magina ¢ikan ve yere serilmesi arzulanan
bir kisi olarak dﬁsﬂnﬂlmemelidir. Tam tersine iligkinin, dirist ve samimi olarak
davranan iki dost arasindaki yakinlik olarak diigtintilmesi gerekir.

Sekil 2.1 Migteri tatminine giden yol

Kaynak: Odabasi, Yavuz, Miigteri lligkileri Yénetimi, 2000, s.4

“‘Ben kazanayim, sen kaybet” anlayisi yerine “ben kazanayim, sen de kazan”
dislncesi ve uygulamasi benimsenmelidir. Rekabet ve piyasaya sirtlen Grtnlerin,
hizmetlerin sayisi ve kalitesinin artmasi sonucu insanlar kendisine sunulani degil,
kendi istedigini tercih edecek bir konumda bulunmaktadir. Bu durumdaki misterilere

yonelik gelistirilen musteri iliskileri sonucundan, musteri tatmini ve sadakati
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yaratmanin ana amag¢ oldugu da soylenebilmektedir. Béyle bir amaca, musteri
ligkilerinin  yénetimi ve isi ik basta dogru olarak yapma sonucunda
ulastlabilmektedir.””

Rekabet ortaminin her gegen gin daha da artigi ginimiizde, kurumlar
mevcut misterilerini  korumak, musteri memnuniyetini saglamak igin MiY
uygulamalarina bagvurmaktadiriar.

MIY aslinda ¢ok basitge, yillar 6nce mahalle bakkallarinin her gin yaptigi
musteri ile iliski kurma ve yuriitme yéntemlerinin ve musterileri hakkindaki bilgi
diizeyinin (tum sadik misterilerini tanimasi, hangi ginlerde aligveris yaptiklarini
bilmesi, zevklerini ve isteklerini bilmesi ve bu paralellikte daha onlar séylemeden
ihtiyaglarint  onlara sunmasi vb.) teknoloji esliginde kurumlara saglanabilme
cabasidir. Ik bakista basit gozikebilecek bu kavram, detaylandinidikca
derinlesmekte, misteri odakli olmaya aligik olmayan kurumiar igin bag déndirlcu
bir hal almaktadir. Bunun sonucu olarak da dinya (zerinde gergeklestirilen MY
projelerin ancak %30u basariya ulagmaktadir. Peki nerede yanlig yapiliyor?
Kurumlar nerede kayboluyorlar? Bu gibi sorular sirekli ¢ogalmaktadir. Dunyada
oldugu gibi Turkiye'de de, son yillarin en gézde konusu MIY'dir. Dolayisi ile gok
sayida kurum MiY danismani ve teknoloji saglayicisi olarak faaliyet géstermektedir.
Bu kurumlarin bir codu kendi bakls acllarindan MIY uygulamalarina yaklasirken, ¢cok
sesli ama uyumsuz seslerden olusan bir koro meydana gelmekte ve MIY politikasi
olusturmak isteyen kurumlarda soru isareti olusturmaktadir. Ne tek bir Qrtn, ne tek
bir danismanlik firmasi, ne de teknoloji, MiY’in kendisi degildir. Sadece buyik resmi
olusturan pargalardir. MIY bir is yapis bigimidir ve bu anlamda da firmanin musteri
odakli olarak tim temas noktalarinin genel bir politika cergevesinde yeniden

dizenlenmesi gerekir.

2.2. MUSTERI iLISKILERININ EVRIiMi

[kibinli yillar, is hayatinin hemen her boyutunu bugiine dek gériimeyen,
bilinmeyen ve hatta tahmin edilemeyen bir sekilde kdkten degistirmektedir.

&7 Odabag!, Yavuz, Musteri lligkileri deefimi, Sistem Yayincilik, Istanbul, 2000, s.3
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Degisimler dylesine radikal oimaktadir ki; artik “degismeyen tek sey degisimdir’
turinden séylemlerle zaman kaybetme liksli bile kalmamaktadir. Onemii olan bu
degisimleri herkesten &énce fark etmek ve isletme yapisinda bunlara cevap
verebilecek uyarlamalari yapmak olmalidir.

Bu alandaki en belirgin degisim trendlerinden biri de musteri karliliginin
farklilasmas: ve belli misteri gruplarindan digerlerine kaymasidir. Bunun temel
nedeni, degisen musteri davranisi ve musteri tabaninin giderek daha gesitli hale
gelmesidir. Strekli azalan kar marjiyla kars: karsiya olan bir firma, masteri karlilik
sistemini kurmali bunun icin de zaman va para harcamaktan gekinmemelidir.®® Yeni
bir musteri karliik sisteminin kurulmasi da ancak firma tarafindan uygun bir MiY
stratejisinin benimsenmesi ile mimkin olacaktir.

Gunimuzde musteriler blydk degisim gbstermektedirler. Teknoloji ve
rekabetteki deg@isimler de gézénine alindiginda musterilerin  yeni isteklerini 6zetle
séyle siralayabiliriz.

e Misterinin bilgi duzeyinin artmasi ve bilinglenmesi, daha secici hale gelmesi
sonucu misteri, kendine deger verilmesini istemektedir.
e Musteri, kendisine sunulan Grin ve hizmetlerin dusik maliyetli ama kaliteli

olmasini arzu etmektedir.

o,

Muasteri, Grin ve hizmetlerin kendi ihtiyaclarina, belentilerine uygun olmasini

beklemektedir.

e Musteri, kendisiyle dlirUst, yakin, sicak ve giivene dayali bir iligkinin kurulmasini,
yUratiimesini beklemektedir.

Tum bu gelismelerden yararlanarak, musterilerle uzun dénemii iligkiler kurma
egiliminde olan firmalar gogalmaktadir. Bilgisayar teknolojisinde meydana gelen
basdénduriicti geligmeler, tek yonlh iliskiden ¢ift yonlu iligkiye ve etkilerine
dénlstimi olanakh kilmaktadir,

Musteri iligkilerinde meydana gelen bu degisimi bir evrim igerisinde su
sekilde ac¢tklamak mamkundur:

& Tomus Alpaslan, CRM basanyla uygulanabilir mi?, 22.07.2001, pcweek.com.tr

% Kinm Arman, Strateji ve Bire-Bir Pazarlama CRM, Sistem Yayncilik, Istanbul, 2001, s. 25
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lite
Iia t Genis ve derin bilgi
Musteri ortakliini 6nemseme
Hizmet ustaligi

Bilgi temelli kigisel iligkiler
Garantili cevaplama
Onaylayici toplumsal iin
Temel bilgiler
Baélimlenmis mesajlar
Satin alma &dulleri
Uriin ve hizmet standartlan
Dusuk duzeyde bilgi
Marka koruma
Pazar paytna odaklanma
Kitlesellik

Bilgi eksikligi
Kazan-kaybet
Yagamsal satig

iligki

Sekil 2.2 iligki kalitesinin evrimi

Kay nak: Odabasi, Yavuz, Misteri iligkileri Yonetimi, 2000, s.4

Dénasum, misteriyi en Ust noktada girket ortadi olarak gérme ve sunulan
hizmetlerdeki ustallk derecesine gelebilmeye ve genis bir bilgi temeline sahip
olmaya yénelmektedir.”

2.3. ISLETME KULTURU VE MUSTERI ILISKILERI

Bir igletmenin organizasyonu, onun vyapisindan, politikasindan ve
kultarinden olusur. Isletme yapilan ve politikalan degistirilebilirse de, isletmenin
kulturana degistirmek oldukga zordur. Fakat ne kadar zor olursa olsun, bir isletmenin

kiltarinin degistiriimesi ¢ogu kez, yeni bir stratejiyi basari ile uygulamanin

7 Odabagi, Yavuz, Musteri lligkileri Yonetimi, Sistem Yayincilik, Istanbul, 2000, s.13
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anahtaridir. Igletme kiiltirQ, bir organizasyonu Kkarakterize eden tecribeler,
hikayeler, anekdotlar, inanglar, tutumiar ve normiar olarak ifade edilebilir.”

Etkin musteri iligkileri, igletme kultUrintn aynasidir. Zira etkin misteri
iligkileri, sadece ¢alisanlarin bilgi ve becerilerine dayanmaz. Calisilan sirketin
kultirine de dayanir. Tepe yénetimden en alt kademede calisana kadar musterilere
yansitilan mesajlar nazik olumilu ve agik oimaldir. Ozellikle tepe yonetimden
baslayarak batin ydneticilerin alt kademede calisanlara gésterecedi nezaket, alt
kademedekilerin de karsilarindaki musterilere gosterece§i nezakete hemen

yansiyacaktir.

2.3.1.  KULTURUN MUSTERI ILISKILERINi YANSITMASI

Isletme kiltiraniin yansimasi, yénetim stratejisi, isletme politikalari, kalite ve
davraniglarin, agik igletme talimatlarina ve pazarlama yaklasimlarina
dénustiriimesi seklinde olabilir. Yonetim talimatlar, musterisine iyi hizmet veren
calisanlar sabote etmemelidir. Yoénetimin tarzi, ¢aliganiardan gelen iyi musteri
iligkilerini cevaplandirmalidir. Kisa dénemli olumsuz tepkiler isletmenin veya
kurumun uzun dénemdeki sayginiigini zedelememelidir. Zira, basarih muisteri
iligkileri yillanmis sarap gibidir. Cok degerlidir. Butin musterilerle, &érnegdin
tedarikcilerle iliskilere bu sekilde dustnulerek baslandir takdirde elde edilecek
sonug, inaniimaz derecede basarili olacaktir.

Musteri iligkileri, isletmelerde gérevli bitin yoénetici ve c¢alisanlarin
sorumlulugunda olmalidir. Msterilerden gelen bitin sorular, istekler, sikayet ve
oneriler dogru ve hizli bir sekilde cevaplandinimalidir. Musterilerle ilgilenen buttn
calisanlara, ¢ikabilecek sorunlari ¢6zme yetkisi verilmelidir.

Calisanlarin, imalat yapmaktan veya satisla ugrasmaktan daha &éncelikii
islerinin musteri oldugunu anlamalar gerekir. Misterilere énem vermeyen calisanlar
isten ¢ikariimali, hatta musteri iligkilerinin ayn bir is gibi distnilmesine neden olan
musteri iligkileri bélumieri kapatiimaldir ¢lnkd musteri iligkileri herkesin ve butiin
bélimlierin éncelikli isi olmalidir.

m Kotler Philip, Cev. Muallimoglu Nejat, Pazarlama Y8netimi, Beta Yayincilik, istanbul, 2000, s.42
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isletme kiltura, tepe ve Ust kademe yéneticilerin, masteri iliskilerinin
gelistiriimesi konusunda liderlik yapmasina, misteri odakii isletme talimatlanni,
girketin kalite standartlarinin  bulunmasini, istikrarli pazarlama iletigimini,
organizasyon yapisinin, sistemierin, misterilere yénelik olarak kuruimasini, orta ve
ilk kademe ydneticilerin tam destegini, butlin ¢aliganlanin kisisel olarak yaptikiar
islerde bilgili, becerikli olmalarini ve &grendiklerini uygulamaya dénustirmelerini
gerektirir. $ekil2.3, musteri odakli bir igletmenin énemli unsurlarini géstermektedir.”

Sekil 2.3 Miigteri odakh igletme

Kay nak: Tagkin, Erdogan, Miigteri iliskileri Egitimi, 2000, s.33

72 . IR
Tagkin, Erdogan, Misteri lligkileri Egitimi, Papatya Yayinlari, Istanbul, 2000, s.32
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2.4. MUSTERI iLISKILERININ YONETILMESI

Gintumiizde dinyanin hemen her yerinde, Uretici firmalarin karsi karsiya
kaldiklari en temel sorun, misteri sadakatinin giderek ¢ok ciddi bir sekilde
azalmasidir. Bunun nedeni artan rekabet ve bunun sonucunda misterilere strekli
olarak sunulan daha ucuz ve daha cazip alternatiflerdir. Mulsteri sadakatinin
azalmasi ile birlikte kar marjlar da haliyle dugmekte ve musteriyi ele gegirmenin tek
yolu fiyat disiirmek olmaya baslamaktadir. Ustelik artik igin igine internet de
girmektedir.

- )

Karhiligi arttirmanin témel yolunun “farklilgi” yaratmaktan geg¢mesine
ragmen, Uriiniin fonksiyone! ézellikleri bakimindan farklilik yaratmak bazen imkansiz
hale gelebilmektedir. Cunki, islevsellik agisindan hemen hemen tum Urtnler
birbirinin aynisi olabilmektedir.

Musteriler hakkinda daha fazla ve daha gok ayrintili bilginin bulundugu ve
musterilerin aligveris yaptikiar firmalar ile daha fazla interaktif bir iliski icinde olmay:
istedikleri bir ortamda, basarili bir MIY ile musteri sadakatini arttirmak ve karliligi
buyuk olglide ylkseltmek mimkinddr. Temelde MIY, masterilerin nasil farkl
olabildiklerini anlamak ve firmanin bu farkliliklari gézéniine alarak her bir misteriye
nasil davranacadina karar vermesiyle baslar. Sadece satis ve pazarlama yeterli
degildir Uretim ve bakis agisi slUregleri de gézénine alinmalidir. Hepsini igeren
kaltirll yaratabilmek basarinin temel sirmdir ve ginimiz kosullarinda basariii
olabilmek i¢in bu kaginiimazdir.”

Gunumuzin ¢ok 6nemli yénetim stratejilerinden biri olan MIY’in ortaya
¢tkmasinin baslica nedenleri séyle siralanabilir: |

e Kitlesel pazarlamanin gittikge pahali bir misteri kazanma yolu olmasi.

e Pazar payinin degil misteri payinin énemli hale gelmesi.

e Musteri memnuniyeti ve musteri sadakati kavramlarinin 6nem kazanmast.

e Varolan muisterinin degerinin anlasiimasi ve bu mugsteriyi elde tutma

¢abalarina gerek duyulmasi.

™ Kinm Arman, Strateiji ve Bire-Bir Pazarlama CRM, Sistem Yayincuitk, {stanbul, 2001, s. 46
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e Bire-bir pazarlamanin 6énem kazanmasiyla beraber her misteriye 06zel
ihtiyaglarina gére davranma strateijlerinin gerekliligi. -

e Yogun rekabet ortami.

o iletisim teknolojileri (web, e-mail...) ve veri tabani yénetim sistemlerinde
yasanan geligmeler.

MIY, misteri temas noktalarinda misteri bilgilerinin toplanmasina, bu bilgiler
lzerinden yeni is olanaklar gelistirimesine, misteri sadakatini artiriimasina,
pazarlama harcamalarinda 6hemli bir tasarruf yapiimasina ve satig verimliiliginin
artinimasina imkan saglamaktadir.

MiY’in amaci isletme modelleri, siireg metodolojileri ve interaktif teknolojileri
kullanarak musteriler kazanmak ve miisteri sadakatini yiiksek seviyelere tasiyarak
strdurebilmektir. MIY'de &nemli olan dogru musteriyi hedeflemek ve o miusteriyi
edinmek igin stratejiler gelistirmektir. Misteri kazanildiktan sonraki evrelerde de
strekliligi saglayarak musteriyi sadakatini saglamak ana hedeftir, ™

MiY’in bir firmada uygulanmaya baglatilabilmesi icin hergeyden 6nce
firmanin bu degisime kendini hazirlamasi ve MiY'i bir is yapig sekli olarak
benimsemesi gerekir. Firma iginde, basaril bir MIY uygulamasinin ancak kurum
icerisindeki uyumlulugun ve mevcut sistemde yer alan aksakliklarin maksimum
oranda dlzeltiimesinden sonra gergeklestirilebileceginin bilincinde olarak, MIY'in bir
mucize olmadi§i, kurumun misteri lodakll olarak revize edilmesi gerektigi anlasiimali
ve anlatiimalidir. Bu galismanin, firma icinde en bagta gelen galigmalardan biri
olmasi gerekmektedir. Misterilerin inandirlmaya cahsildigi gibi, bir trinle MiY
yaklagiminin dogru olmadidi, kurum igerisinde bunun bir proje olarak algilanmasi,
tim firma departmaniarini kapsayacak yetki ve vizyon sahibi bir proje takiminin
olusturulmasi ve bu takimin basina musteri ile siirekli olarak irtibat halinde olan, ne
yapmasi gerektigini bilen bir igletme yoneticisinin getirilmesi yonlnde ihtiyacglarin
mutlaka belirlenmesi gerekmektedir.”®

Bir sirket igcinde, Ust ydnetim bu kavrami tamamen benimsemedigi siirece,
musteri iligkileri yénetiminde basari saglanamaz. Sirket icin agik ve net bir vizyon

74 hitp://www.danismend.com/konular/pazariamayon/CRM%20HAKKINDA. htm
7 Tomus Alpaslan, CRM basariyla uyguianabilir mi?, 22.07.2001, pcweek.com.tr
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olusturulmak, sirketi yéneten mudire, Ust dizey ydneticiye veya sirket sahibine
baghidir. Yonetim belirlenen vizyonu, sirketin hizmet sunumundaki gérev aniayisinin

bir parcasi olarak yazill sekilde tim galisaniarina bildirmelidir.”

2.41. MUSTERI ILISKILERI STRATEJISININ BICIMLENDIRILMESI

Tum stratejilerin misteriden baglayarak olusturuldugu, her musteriyi 6grenip
ayri ayri muamele yapildigi ve bunu yapabilmek igin ise Qrin degil musteri
dustnildugande bir stratejik anlayis olan MiY’in en &nemli unsuru insandir. Bu
stratejinin basartya ulasmasi, tim c¢alisanlarin bu strateji benimsemesine baghdir.
Bu saglanamadi§ taktirde bir MiYstratejisinin bagariya ulagmasi miimkiin degildir. 7’

Musteri iligkilerinin stratejisi, neleri kapsamalidir? Isletme yénetimi béyle bir
stratejiyi nasil yaratabilir? Bu sorular, misteri iligkilerinin gelistiriimesi konusunda en
iyi stratejiyi gelistrmeye baslamadan 6nce cevaplandiriimasi gereken itk énemli
sorulardir.

Masteri ilikisi stratejisinin bigimlendiriimesi, ilk 6nce sirketin yénetim kurulu
toplantisinda bilingli bir gekilde baslar. Bu strateji, isletme politikasi, kural ve
talimatlan ile bélim madurlerinden glivenlik géreviilerine kadar bitin ¢alisanlar
tarafindan iyice anlasilarak uygulamadaki davranis ve tavirlan ile benimsenmelidir.
Her isletmede oldugu gibi bitiin ¢alisanlar, kendi islerini yetistirmek igin ugrasirken
musterilerini ihmal etmemelidir. Bunun igin yoneticiler galisaniara yardimci oimalidir.

Kelime anlami olarak strateji, latincede yol, iz, ¢izgi, yatak anlamina gelir.
Son zamanlarda, bitiin dinyada ve Turkiye'deki is gevrelerinde bazen dogru bazen
yanhs fakat, yaygin olarak kullaniimakta olan strateji kavrami, genel olarak
ydnetimin uzun dénemli organizasyon amaglarini basarmasini saglayacak kararlan
almas! igin kaynaklarin tahsis edilmesi ile ilgili dnemli yénlendirme eylemlerini
planlama ve hazirlik stregleriyle ilgilidir.

Bir “strateji”, isletmenin degdisen bir gevrede kaynaklarini nasi! etkin olarak
kullanacagini tanimlar. isletmenin amaglarina erigmek icin izleyecegi yéldur.

™ Gerson, Richard F., Miisteri Tatmininde Sareklilik, Rota Yayinlan, Istanbul, 1997, .16
" http://www.danismend.com/konular/pazarlamayon/CRM%20HAKKINDA. htm
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isletmenin temel, uzun dénemli amag ve hedeflerinin belirlenmesi, bu amaglara
erismek icin gerekli kaynaklarin tahsisi ve hareket tarzlarinin belirlenmesidir.

Rekabete dayali bir ortamda strateji, oncelikle yeniligi, ilerlemeyi ve
isletmenin gevresiyle uyumunu sagdlayarak olusan degisiklikleri denetim altinda tutan
bir yénetim aracidir.

Olusturulacak her musteri iligkileri stratejisi 6ncelikle musterilerin ihtiyaglarini
saglamalidir. Ancak bu sekilde isletmenin de ihtiyaglarini karsilayabilir.”

Misteri iliskisi stratejisi olusturulurken, musteri ile birebir temasi olsun ya da
olmasin herkes, tum c¢alisanlar buna katkida bulunmalidir, gesitli planlar Gretmelidir
ve dzellikle de bilgi sistemleri departmani da bu planin bir pargasi olarak yerini
mutlaka almalidir.

Yapilan bu plan nasil hayata gegirilecek sorunun cevabi ise gok basittir
cinkil, herkes musterileri tanimaktadir ve onlarla ilgili tim bilgilere sahiptir.
Yapiimasi gereken tek sey asagidaki konulan ¢ok iyi anlamak daha da iyisine nasil
ulasilacagini buimaya galismaktir.

- Mausterilerin su anda firmadan éncelikli olarak ne istediklerini kegfetmek

- Musterilerin gelecekte ne isteyeceklerini tahmin edip ona gére

davranmak

- Masterilerin asla aklina gelmeyecek ¢6zim yollari yaratmak

Musteri iligkilerinde plan yapmanin amaci hem musgterilere kazangh firsatlar
saglamak hem de kan arttiracak stratejiler yaratmaktir. Bu metodoloji, firmanin,
musteri beklentilerine kargi musteri odakli bakis agisiyla yaklagsmasini saglayacaktir.

Musteri iligkisi stratejisi olusturulurken musterilerle siki bir diyalog kurulmal,
istekleri, beklentileri sabirla dinlenmeli ve bunun yanisira da c¢esitli medya
reklamlari, adrese mektup vs. gibi yéntemlerle misteri ile temasa gecilmelidir.
Musterileri ikna edebilmek ve kazanmak igin glcld bir musteri iligkileri sisteminin

yaratilmasi sarttir. ”°

o Taskin, Erdodan, Migteri [ligkileri Egitimi, Papatya Yayinlar, Istanbui, 2000, s.96
& Lee, Dick, Practicing Safe CRM, Remedy Corporation- White Paper, USA, 2001, 5.2
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2.4.1.1. Musteri iligkileri Stratejisi

Son gunlerin en popiler trendi olan “musteri iligkileri yénetimi’ni olusturmak
icin oncelikle dncelikle musteri bilgilerinin detayll olarak toplanmasi gerektigi
asikardir. Ancak bundan sonraki en 6nemli nokta ise bir masteri iligkileri stratejisinin
olusturulmas: gerekliligidir. Firmalar MIY'i benimsemek ve bunyelerine yerlestirmek
icin musterilerle firma arasinda bir bilgi akisi yaratmali ve bundan hareketle de bir
strateji olusturmalidiriar. Her firma kendine uygun stratejiyi yarattiktan sonra bunu
tim calisanlarina aktarmalidir. Musterilerle yakin iliski kuruimasi ve onlarin gok iyi
anlasilmasi sonucunda zaman iginde firmanin karinin da artti§i gérilecektir. Onemii
olan nereden baslanilacaginin bilinmesidir bu nokta da bir masteri iligkileri
stratejisinin olusturulmasidir.®

Strateji yaratilirken ilk adim olarak firmanin tum departmanlari ve bu

departmanlardaki tim calisanlar biraraya gelerek bir plan olusturmahdiriar.
Anlasiimayan noktalarin, tim eksiklikler ve tim bosluklarin iyice gézden gegirilip
degerlendirilimesi gerekir. Firmanin su an iginde bulundugu durum gézénune
alinarak, MIY stratejisi olugtururken variimak istenilen nokta ve gerektirdikleri ¢ok iyi
belirlenmelidir. Belirlenecek MIY stratejisinin firmanin is stratejisiyle ¢elismemesine
de dikkat edilmelidir.

MIY stratejisi, sunlari kapsamaladir:

1. Sistem plani: Firmanin stratejik amagclarina gére ilk bes yil igerisinde
varmak istedigi noktaya ydnelik bir sistem kurulmasi igin gerekli
galigmalarin yapilmasi.

2. is gevresi: MIY cabalarina yénelik olarak kurulan sistemin kullaniimasi
ve gelistiriimesi icin bir yol haritasinin ¢gizilmesi. Gerekli dékimanlarin
hazirlanmasi ve MiY resminin gizilmesi.

3. Eksikliklerin analizi: Varolan sistemle MIY stratejisi arasindaki
farklihklarin arastiriimasi ve gerekliliklerin listelenmesi.

8 Stewart Ed, CRM Strategy Development, Strategic Technology Consuiting Business White Paper Series, BASE
Consuiting Group, USA, 2000, s.1 '
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4. Oneriler: MY hedefine ulasmak igin gelen tim &nerilerin
degerlendiriimesi.®'-
Firmalar, MIY stratejisi gelistirirken mutlaka isletme faaliyetlerini g6z éntinde
bulundurmalidiriar.
Bu stratejiler organizasyonlarin yapisina baghh olarak 4 ana grupta
toplanabilir:
e Urlin odakli satis yapanlar

Musteri odakli pazarlama yapanlar

Servis ve destek odakli firmalar

Bire-bir pazarlama yapanlar
MIY stratejisi belirlendikten sonra bu stratejinin yerlestiriimesi ve gelistiriimesi

icin teknoloji secilmesi gereklidir. &2

2.4.2. CALISANLARIN TUTARLI YONETIMI

Musteri ilikilerinin yénetimi, aslinda c¢alisaniarin tutarii yénetimi ile basiar.
Yoneticiligin sirm ise, yénetim fonksiyonlarinin uygulanmasinda kendini gésterir.
Ydneticiligin sirm belki de galisanlara biraz daha fazla ilgi géstermekten gegmektedir.
Ozellikle isletme iginde ve diginda caliganlar arasindaki iletisimin gelitiriimesi
gerekir. lletisimin  gelistirimesi ise ydneticilerden baslamalidir. Yéneticiler,
kargisindaki insanlara saygi duymali ve onlari isletmenin en énemli varliklari olarak
kabul etmelidir.

Musgteri iligkilerinde basariya ulasmanin sirn aslinda ¢alisanlarin verimiiligini
ve yapilan iglerin kalitesini ylkseltebilecek olan, farki yaratacak insanlar olan
yoneticiler ile c¢aliganlar arasindaki iletisimin gelistiriimesinde, iletisimde etkinligin
yUkseltiimesinde yatmaktadir. .

Masteriye 6zen gdstermenin uygulamasi liderlik ile baslamalidir.
Ydneticilerin, lider olarak caliganlarin davranlglarlnl gelistirmek yoluyla onlari

mikemmel musteri iligkileri yéniinde etkilemesi gerekir.

8 Stewart Ed, CRM Strategy Development, Strategic Technology Consulting Business White Paper Series, BASE
Consulting Group, USA, 2000, s.6

82 http://www . kora.com.tr/crm.htmi
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Yéneticilik 6zellikieri, goguniukla dogustan gelen 6zeliikier degildir. Egitimle,
kigsisel cabayla, ¢evreyle ve deneyimle geligtirilebilir. Bu nedenle, en basta
gelismeye agik ve belirli dzellikleri olan kisiler yonetici olarak ise alinmalidir.®®

2.4.21. Yéneticilerin Ozellikleri

MIY yéneticisinin, sirket sahibi ya da yonetim kurulu baskani olmasi daha
uygundur. MIY yéneticileri, temelde stratejik planiama yapabilen, pazan iyi analiz
edebilen ve analitik dlsinebilen kigiler olmaldir. Ancak iyi bir MIY yoneticisi
olabilmek igin bitiin bunlar da yeterli olmayacaktir bu &zelliklerin yanisira yéneticinin
satis ve pazarlama bilgisinin tam olmas! ve teknolojiyi siki takip eden ve ¢ok lyi
kullanan bir kisi olmasi da beklenir.

MiY yéneticisi misteriye yakin olmall, musteriye yénelik yapiyr iyi
tanimalidir. Bilingli olmali ve iyi mesajlar verebilmelidir. Proje amaglarini iyi
algilatabilen ve projeyi iyi yonilendiren biri olmalidir. Zamaninda ve dogru kararlar

verebilmelidir.?*

2.43. MUSTERI ILISKILERINDE YONETIM BILGI AKISI SISTEMI

MIY ‘in etkin bir sekilde yerlegtirebilmési icin stratejinin olusturulmasinin
ardindan firma teknolojik trendi ¢ok iyi takip etmeli ve yakalamalidir. Kendine uygun
olan teknolojik uygulamalar segcmeli ve segilen teknolojileri hayata gegirmelidir.
Teknolojik uygulamalarin segilmesinde kullanilacak yoéntem sirasiyla; &ncelikle
vizyonun ve planiarin degerlemelerinin yapiimasi, sorgu formlarinin olusturuimasi,
donanimlarin degerlemelerinin yapilmasi, proseslerin uygulanmasi ve MIY
hedeflerine uygun teknolojik uygulamalarin segilmesi olmalidir. Teknolojiler hayata
gegirilirken ise, o©ncelikle uygulama proje plani hazirlanmali, proje gruplari
olusturulmali, pilot bir caligma yapilmali, proje kalite yonetiminin uygulanmasi ve
takibi gerekmektedir. Kisacasi segilen teknolojik uygulamalar, MIY profili i1si§inda
hayata gegiriimelidir. Ancak hersey bununla bitmemektedir sonrasinda da veriler
taze tutulmali, gincellenmeli, teknolojik trendlerin takibine devam edilmeli,

& Tagkin, Erdodan, Miisteri [ligkileri Editimi, Papatya Yayiniar, Istanbul, 2000, s.104
B4 crminturkey, Teknoloji Proses ve insan, Istanbul, Mart 2001, Réportaj CDsi
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transformasyonun surekliligi sagianmali ve mutlaka harici degeriendirmeler de

yapilmalidir.®®

2.5. MUSTERILERE GORE ORGANIZASYON

2.51. ETKIN ORGUTLENMENIN USTUNLUKLERI

Orgutlenme, insani zaaflarin etkisiz kilnmasini ve biytk Sicide zararsiz
hale getirimesini sagladi§i gibi insani guglerin performansa yénelik olarak
kullaniimasini sadlayan &zgin bir aragtir. Guglu olanlar, érgitlenmeye ne intiyag
duyar ne de talep eder. Geri kalan blyk goguniugun zayif yanlar olmasina karsin
etkin olmasini sadlayacak kurumsallasma giicii yoktur. Uygun bir érgit yapisi
isletmelerde calisanlarin glctinG etkin kullanabilir. Bir isletmenin musterilere gore
orglt yapisinin uygun ve etkili olmasi ¢esitli etkenlere bagldir. Isletme faaliyetlerinin
nitelidi ve buyuklugunun érgitsel yapi (zerinde énemli etkisi vardir. Orgitsel yapy,
kullanilacak basari ilkelerinin seklini etkiler. Eger islevsel bir orgitlenme yaklagimi
s6zkonusu ise basar ilkeleri herbir islevsel béliim yéneticisinin kontrol edebilecegi
etkenler ve ciktilar ile baglantih oimalidir.

Orgutsel yapi, kullanilacak basarn ilkelerinin sekiini etkilemektedir. Ozellikle
orgat yapisinin basarisi igin elemanlanin performanslarinin 6lctimesi gerekmektedir.
Elemaniarin performans dederlendirmelerinde artik musteriler de sdz sahibi olmaya
baslamiglardir. Ozel olarak ilgili miisteriler icin hazirlanmis anketler, telefon
aragtirmalan ve bagka teknikler ile musterinin, elemanin performansiyla ilgili
Onerileri ve dustinceleri yénetim tarafindan degerlendiriimektedir.

Musteri iligkilerinde etkin 6rgut yapisi, bir isletmedeki &nemii yoneticilerin
yénetim tarzlan ve kisilikleri 'taraflndan belirlenmelidir. Bir isletmenin basarisi
herseyden 6nce kilit konumdaki galisaniarin guctne ve uzmanlasmasina baghdir.
Orgit yapisi bu Kisilerin uzmanliklarindan yararlanmalidir.*®* Bu uzmanlarin
herbirinin  kendi bilgisi dogrultusunda, musteriye tamamen farkli yaklasmasi
nedeniyle magterinin kafasinin daha da karigmasi sirketlerin yasadig1 énemii bir

8 Evcim Mehmet A., CRM Road Map-Karar Oncesinden Proje Sonrasina Kadar Yol Haritaniz, Ada Yaziim,
www.crminturkey.com, 2001, s.1
8 Taskin, Erdogan, Misteri lligkileri Egitimi, Papatya Yayinlar, Istanbul, 2000, s.131
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glcliktlr. Problemin énemli bélim{, pekgok sirkette organizasyon yapisinin
fonksiyonu ve belli departmanlarda ¢alisan elemanlarin kendi bélimlerine olan asir
sadakatidir. Bu gucligun Ostesinden gelebilmek igin sirketler kendi ¢
intiyaglarindan ¢ok maisterinin ihtiyaglarint  6n  plana ¢ikartmak amaciyla
organizasyonlarint yapilandirmaktadirlar. Bunun sonucunda birbirinden farkli
bélimlerden uzmanlarin bir takim olusturarak belli projeler dogrultusunda misterinin
sorunlarina gergek ¢dzlimler getirmektedirler. Biraraya gelen bu takimlar, musteri
ihtiyaglarina gére yeniden dagilip yapilanabilirler.?”

Isletmelerde masteri iligkileri igin temel olan en az emek ve fedakarlikia,
sirket ihtiyaglarina, ¢alisma kosullanina, iktisadi durumuna, geleneklerine uyan ve
insan varliklarinin etkili kullanimini kolaylastiran, galisanlan tesvik eden, enerii,
emek tasarrufu saglayan, her gesit strtisme ve hognutsuziuklar en aza indiren
uygun bir érgltlenme seklinin bulunmasi ve uygulanmasidir.

Orgit yapisi iginde yetki ve sorumluluklarin belirlenmis ve birbirine denk
olmasi gerekir. Yoneticiler, verilen yetkinin dogru kullanimi, kisilerarasi iligkilerin
olusturdugu etkilesimler isletmenin kisiliginin bir boyutunu olusturur. Cagdas
toplumun gercekiesmesi ve yasamasi igin ydneticinin mevcut érgit yapisi ile birlikte,
masteri iligkilerinin érgttlenmesi konusunda da etkin olmas! zorunludur.

Isletmeler farkiidir. Isletmelerde cahisanlar ve yéneticiler farkli insanlardir.
Amaglar farkiidir. Igletme buyukltkleri farkiidir. Sonugta ortaya farkli bir érgit yapisi
¢ikmasi kaginilmaz olacaktir. Gerekli bélumler, sorumiuluk ve yetki miktarlar
belirlendikten sonra yapilacak ig, musteri iligkilerinde de etkinligi yukseltmek icin ne
¢cesit bir drgt yapisina ihtiyag oldugunu saptamaktir.

Etkin érgttleme strecinin temel agamalar sunlardir.

1. Mdusteri iligkileriyle ilgili amaglara ulagmak icin yapilacak islerin 6nceden
belirlenmesi

2. ls analizleri yardimiyla birbirlerine casitli bakimlardan benzer iglerin biraraya
getirilerek gruplandinimasi

3. Her misteri veya is grubu igin bu isleri gérecek say! ve nitelikteki calisanlarin

belirlenmesi

* Wellemin, John, Basani Musteri Hizmeti, Dinya Yayinlan, Istanbul, 1999, s.57
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4. lse alinacak, yénetici ve calisanlarin yetenek, bilgi ve deneyimlierinin nasil
olmast gerektiginin belirlenmesi
ise almadan énce yapiiacak iglerin ve gérevlerin tanimianmasi
Yéneticilerin, yetkilerinin ve sorumiuluklarinin belirlenmesi

7. Yoneticilerin, hangi yéneticiler ile iliski ve igbirligine gireceklerinin agiklanmasi,
aralarindaki yatay, dikey ve ¢apraz iligkilerin belirlenmesi

8. Ayni ydneticilerin, igletmenin yakin cevrasindeki kisi, grup, mugteri ve
kuruluslaria ne zaman, nasil, hangi konularda ve hangi yetkiler élgisiinde
iliskiye gireceklerinin belirlenmesi

9. Ust yoneticileri ile hangi zamanlarda ve nasi! bir raporlama iligskisine girilecegi ve
bunlarin zorunlu veya istege bagl olanlarin belirlenmesi

10. Her bélim veya kisim yéneticisinin bagka grup yoneticiler ile birlikte katilacaklar
toplantilarin neler oldugu ve buradaki gérevierin agiklanmasi

11. Butin bu 6zellikleri tagiyan yénetim duzeyleri igin ise uygun nitelik ve ézellikleri

tasiyanlarin istihdam edilmesidir.

2.5.1.1. Orgiit Geligtirme Kavrami

Musteri iligkileri konusunda érgiit gelistirmenin amaci, bitin calisanlarin ve
yoneticilerin kaliteli musteri iligkilerinin 6neminin farkina varmasinin saglanmasi,
igletmenin musterilere uyumunun ve degisiminin saglamasi olmalidir.®® Bu degisimi,
pazarlama ve satig kavramiari terimieri ile agiklamak olanakiidir.

8 . E L S
8 Tagkin Erdogan, Musteri lligkileri Egitimi, Papatya Yayincilik, Istanbul, 2000, s.132
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Gizelge 2.1 Satis ve pazarlamadaki killitlirel degisimler

Kaynak: Odabagi Yilmaz, Miigteri iligkileri Yénetimi, istanbul, 2000, s.181

isletme ve Kara Odaklilik Miisteriye ve iligkilere Odakhhik

«  Teknik beceriler baskindir. o Kisilerarasi beceriler anahtardir.

e Sadece satis elemanlan misteriyle ilgilenir. s Herkes miisteriyi dinier ve ilgiienir.

¢  Belirli tiriin ya da hizmetlerin satin alinmas:i «  Orgitiin ve ortakhi@in satin alinmasi
stzkonusudur. sdzkonusudur.

« Politikalar katidir. Degigsmez. + Esneklik cesaretlendirir.

o  Konugmak, miisteriyi dinlemekten daha ¢ Miusteriyi dinlemek dnce gelir.
dnemlidir.

e Sdzlegme kosullar gegerlidir. e Maugteri gergekleri gegerlidir.

e Karlilik hergeydir. o  Mdsteri tatmini 6nceliklidir.

e  Kurulug, i¢ islemlere odakhidir. * Musteri intiyaclarina odakidir.

o Amag, misteri cekmek ve satigi arttirmaktir. o  Amag, diriist ve sorumlu musteri iligkileri

kurmaktir.

Yapisal ve kuiilturel olarak musteri odakli olmak isteyen bir kurulusun,
sureglerle ve bunlarla ilgili olan teknolojiye bilyldk bir dikkat sarf etmesi
gerekmektedir.?® Musteri iligkilerini gelistirmeye yénelik ¢abalar, siki kontrol ve
cezalandirma yerine, calisanlarl isletme amaglan yéninde tesvik etmeyi ve
caliganlarin isletmelerine daha fazla givenmesini temel almaktadir.

8 Odabagi, Yavuz, Magteri lligkileri Yonetimi, Sistem Yayinciiik, |stanbul, 2000, s.181
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2.5.1.2. Orgiit Piramidinin Degigmesi

miigteriler miigteriler

Sekil 2.4 Cagdas isletmelerde miigterinin yeri

Kaynak: Odabas! Yilmaz, Miisteri iligkileri Yénetimi, istanbul, 2000, s.182

Geleneksel isletmelerde, misteri iligkileri karsilasilan sorunlar nedeniyle
ortaya ¢ikmistir. Musteriye hizmetin 6nemli oldugu ¢agdas isletmelerde, en dnemii
kisi, misteri ile dogrudan karsilasan en alt kademede calisanlardir. Isletmenin
(izerinde ¢ok zaman, para ve emek harcadid! yatirimlari, piyasa arastirmalar, Griin
kalitesi, dagitim ve reklamin etkinligi gibi konular, musteri ile elemanin kars! karsiya
kaldigi ve bazen bu bir anlik kisa sire iginde test edilmek zorundadir. Isletmeler igin
musteri ile ylzylze gelen bu galisanlar dylesine 6nemlidir ki, mevcut érgit yapisi
ters gevrilerek dijer yénetim dizeyleri ve igletme sistemleri musteri iligkilerinde
calisanlann timine destek verecek sekilde dizenlenir. Bunun igin piramidin tepe
tarafi bas asag: gelecek gekilde gizilmistir.

Sekil2.4'de goruldugi gibi, musterilere gére yapilanmig yeni piramit Gzerinde
misterinin yerini 6rgit semasinin en Ustlinde géstermek, olaya dar bir cerceve ile
sadece isletmenin pazarlama fonksiyonu agisindan bakiimamasinin bir sonucudur.
Oysa misteriye 6zen gosterme agisindan, igletmenin pazarlama fonksiyonlari
disinda kalan, satin alma, Uretim, muhasebe, personel ve diger fonksiyonlari da
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gézoénunde bulunduruldugu zaman, dig misteriler kadar ic musterilerin de 6nemii

oldugu ilkesinin gézénine alinmasi gerekmektedir.*

2.5.2. Ml:lSTERiLERi TEMEL ALAN BiR ORGANIZASYON YAPISININ

GELISTIRILMESI

Musterileri temel alan bir organizasyon yapisi geligtirebilmek igin, tepe
y6netim tarafindan desteklenen, musteriyi temel alan inang ve degerlerin
asllanmasi, piyasa ve musteri bakis acisinin stratejik planiama sireci ile
birlestiriimesi, gl¢li pazarlama mdadurlerinin ve pazarlama programiarinin
gelistiriimesi, piyasayl temel alan performans 6i¢cimierinin yaratiimas: ve butin
organizasyon iginde musteri inancinin gelistirilmesi gerekir.

Musterileri temel alan bir organizasyon yapisinin gelistiriimesi ile musteri
memnuniyeti ylkseltilebilecektir. Zira, yapilan arastirmalara gére “ylksek derecede
memnun” masteriler, diger misterilere goére altt kez daha fazla satin alma
yapmaktadir. Bu musterileri elde tutma oraninin sadece %5 yukseltilmesi, igletmenin
karliigi Gzerinde %25 ile %85 arasinda degisen c¢ok ylksek oranlarda artis
saglamaktadir.

Miusterileri temel alan bir organizasyon yapisinin gelistirimesinde, igletme
masteri iligkileri b6lumanin de yer almast gerekméktedir.

Genel olarak musteri iliskileri, pazarlama ve Urun stratejisinin dnemli ve
cogunlukia gerekli bir pargasidir. Musteri iligkileri bélumd, igletmede sipariglerin
islenmesi, satin aima talimatlarinin alinmasi, garanti, satig sonras! hizmetler gibi
birgok alandaki verilerin toplandigi birimdir. Musteri iligkileri bélUminin temel
faydasi, yonetime Uriin tasarimi ve pazarlamaya yardimci olacak sekilde veri tabani
gelistirme firsatt saglamasidir. Organizasyon igindeki birgok bélumun yaptigi
faaliyetler, masteri iliskileri bélumunan igbirligini gerektirir. Urlin ve destek hizmetleri
birlikte etkili bir sekilde yénetildigi takdirde ylksek dizeyde musteri memnuniyeti
sadlar. Musteri iligkileri bélumuniin, satilan Urinin cgesidine ve musteri taleplerine

bagll olarak g¢ok farkli gérevleri olabilir. Musteri iligkileri, Griniin musteri degerini

%0 Tagkin Erdogan, Musteri lligkileri Egitimi, Papatya Yayincilik, istanbul, 2000, s.127
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yukseltir. Bu nedenle musteriyi etkileyen ve isletme icinde yapilan hizmetlerin
tanimlanmasi, hizmet amagclarinin belirlenmesi, etkin hizmetin yapiimasi, stratejilerin
gelistiriimesi ve  yonetilebiimesi icin, mdisteri iliskileri  sorumluluklarinin
kararlastiriimasi gerekir. **

2.6. MUSTERILERE YONELIK PAZARLAMA

Sanayi Devrimi'nden énce, zanaatkatlar, musterilerden gelen 6zel siparisler
Uzerine ¢aligirlardi. Terziler, “siparis Uzerine terzilik” yapar, ayakkabicilar her masteri
icin ayri ayakkabi yaparlardi. Sanayi Devrimi ilerledikge, imalatgilar giderek stok
mallar Gretmeye ve musterileri kendi UrUnlerini aramaya tesvik etmek igin
markalandirma ve reklamdan yararlanmaya basladilar. Seri Gretim, Granleri
standardize etme isini kolaylastirdi. Fiyatlar distd ve harcamalardan tasarruf
etmenin tadina varabilmek icin misteriler de standart Griinleri zamanla kabullendiler.

Bilgisayarin, veritabanli pazarlamanin ve esnek calisan fabrikalarin ortaya
cikmasi ile, musteri isteklerine uyarlanmig Griinler ve hizmetler sunmanin maliyeti,
standart bir Griin Gretme dizeyine kadar olmasa da hi¢ degilse bundan ¢ok da
yiksek olmayacak sekilde bir diusls gosterdi, Musteri isteklerine uyarlanmig
pazarlamanin, hakim olma pazarlama bicimi olarak degil fakat giderek blylyen ve
gelecek vaat eden bir pazaﬂama bicimi olarak yeniden ortaya cikisina tanik
olunmaktadir, %2

MIY’in sirketin pazarlama faaliyetlerine olan katkisi 4 ana cergevede
toplanmaktadir.

e Terk etmis miisterinin yeniden kazaniimasi: Yapilan bir arastirmaya gére
MIY'in terk eden misterilerin geri kazaniimasinda %10 ila %20 arasinda
katki sadladigi belirlenmistir.

¢ Miigteri sadakati yaratma: MiY’in en temel amacinin musteriyi yasam boyu
elde tutmak oldugu dustndldaginde, mdisteri sadakatini artirmaya olan

®1 Taskin Erdogan, Masteri lligkileri Egitimi, Papatya Yayincilik, Istanbul, 2000, .160
92 Kotler Philip, Cev. Ozyagcilar Ayse, Kotler ve Pazarlama, Sistem Yayincilik, Istanbul, 2000, s. 40
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katkisi oldukca énemlidir. Yapilan aragtirmalara gére MiY'in misteri sadakati

yaratmaktaki etkisi %15 ila %20 arasinda degismektedir.

e Yeni miisteri bulma: MiY'in yeni misteri bulmaya katkisi %3 ila %4
arasinda degismektedir.

e Gapraz satis yapma: MIY'in gapraz satis yapmaya katkisi %2 ila %3
arasinda degismektedir.

MIY’in pazarlama faaliyetlerine baktigimizda musteri sadakati yaratma ve
terk etmis musteriyi geri kazanma konusunda énemli katkisi oldugu gértimektedir.
Gunimiz pazarlama stratejilerinin éncelikle mevcut musteriyi elde tutmak, kagan
musteriyi geri kazanmak ve son olarakta yeni misteri kazanmak {zerine kuruldugu
dastnuldiiginde MIY’in pazarlama agisindan énemi daha iyi anlagilacaktir.®®

2.61. PAZARLAMADA YENi EGILIMLER

Pazarlama konusunun énde gelen bilimadamlarindan Prof.Dr Philip Kotler'in
pazarlamanin gelecegine ve ikibinli yillara yénelik disinceleri de musterilerle ilgili
olarak; “pazarlama plani yapacak yéneticiler, pazarlama karmasinin bilinen doért
unsuru yerine artik dért M formalini disinmek zorunda kalacaklardlr", seklindedir.
Philip Kotler tarafindan ortaya atilan 4M kavramlar asagida agiklanmigtir

1. Uriin - Musteriye sunulan deger

2. Fiyat - Mausteri maliyetleri

3. Dagitim - Mdsterinin Griine rahat ulagmasi
4. Tutundurma - Musteriyle iletisim

Misteriye sunulan deger: Mlsteriler aldiklar Griin veya hizmetten bir deger
elde etme ya da bir sorunlarinin ¢ézimiint bulmay! amaglamaktadirlar.
Mugterilerin bu amaglari dogrultusunda pazarama isiyle ugrasanlarin bir Griin veya
hizmet yaratacaklari zaman bunun masteriye sadlayacagd! degeri 6ncelikle ortaya

koymalarn gerekmektedir.

e http://www.danismend.com/konular/pazarlamayon/CRM%20HAKKINDA.htm
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Musteri maliyetleri: Musterinin satin almak istediklerinin kendisine pahaliya
mal olmamasi istedi ginuimizde dikkate alinmasi gerekn &nemli bir pazarlama
unsur haline gelmistir.

Bu gercevede igletmelerin kaliteli ve ucuz Urin Uretebilmeleri ve musterinin
6demek durumunda kalacagi her eki ortadan kaldirmak gerekmektedir.

Miigterinin liriine rahat ulagmasi: Musteriler alacaklari Uriin ve hizmete
kolayca ulasmak isterler. Pazarlama planlamasi yapilariken musterilerin Urlin ya da
hizmete kolayca olugmalarini saglayacak dagitim agi ve iletisim sistemi kurulmalidir.

Misgteriyle iletisim: Pazarlamayl konu alan her tirlh iletisim 6zlnde
musteriye donlk iletisimdir. Ginimizde masteri tanitimdan ¢ok karsilikli iletigim
istemektedir. Aldatici ve yaniltict olmayan dirist ve empatik bir iletisim sistemi

kurularak musterilerin olas! sorunlari giderilmelidir.

Uriin 4/

N

Uriin gesidi
Kalite Tutundurma
Tasarim Satig tanttimi
Ozellikler Reklam
Marka ‘ Fiyat Dagitim Satis ekibi
Ambalaj Liste fiyati Halkla iligkiler
Boyutlar Iskontolar Kanaliar Dogrudan
Hizmetler Kotalar Kapsama pazarlama
Garantiler Odeme siresi Gesitlor
ladeler Kredi kogullan verler

Stoklar

Nakliye

Sekil 2.5 Pazarlama Karmasinin Unsurlan ve Cergevesi

Kaynak: Kotler Philip, Gev. Ozyagcilar Ayse, Kotler ve Pazarlama, Sistem yayncilik, istanbul,
2000, s. 136

4M bilincine gére musteriye verilen deger, 6nem ve &ncelik igletmelerin
pazarlama iletisimi gercevesini ve politikalarin etkilemektedir. Bu cgergevede 4M

kavraminin da pazarlama iletisi kavrami icinde disundimesi ve misteri
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mutlulugunun amaglanmasiyla firmanin yaratacigi olumiu ve kalici etkinin yararlari
gdézardi edilmemelidir.*

Pazarlama karmastinin unsurlar, artik pazara alici acisindan degil, saticinin
acisindan da bakigini yansitmaktadir. Bir sunum karsisindan distnen alici, bunu
saticinin gérdugi gibi gérmeyebilir. Pazarlama karmasinin bilinen dért unsurundan
herbiri, alici agisindan yukarida belirtildigi gibi dért M olarak tanimlanabilir.

Béylece pazarlamacilar, kendilerini bir Urln satiyor olarak gérurlerken
mugteriler de bir deger ya da bir sorunlarina ¢dziim satin aliyor olarak gérurler.
Musteriler fiyattan baska konularla da ilgilenirler. Yani, UriinQi alip kullanmanin ve
sonunda elden ¢tkarmanin toplam maliyetine de bakarlar. Musteriler, Griin ya da
hizmetin olabildigince kolay elde edilebilmesini isterler. Son olarak; musterilerin
yalnizca tanitim degil karstlikli ve etkili bir iletisim istedigini de belirtmek gerekir.

Pazarlamacilar kendi pazarlama karmalarini kurmadan 6nce, misterilerin
dért M'lerini iyice inceleyip (zerinde diiginmelidir.*®

Yoneticiler pazarlamanin bilinen dért unsuruna artik yukarida sayilan dért M
bakis agisiyla bakmalidir. Prof. Dr. Philip Kotler'e gére bu sekilde musteriye yénelik
pazarlamay! dusunen sirketler daha kazangl cikacaktir. Pazarlamada ortaya ¢ikan
yeni egilimler yayginlasacaktir.

Pazarlamada bu yeni egilimler, iliski pazarlamasi, misteri tatmini, veri tabani
olugturma, satig otomasyonu, yeni marka Uretimi, batinlesmis pazarlama, musteriye

dzel Uretim ve dogrudan pazarlama olacaktir.

2.6.1.1. iligki Pazarlamasi

Sirketler, kisa sureli igleri yapmaya yénelik pazarlama stratejilerinden, iligki
pazarlamasina dodru yénelmektedirler. lliski pazarlamasi, sadik miusterilerin
yaratiimasina ydnelik ve bdylece mevcut misterilerden daha fazla siparis alinmasini
amaclayan bir pazarlama stratejisidir.*®

% hitp:/iwww.danismend.com/kanular/pazariamayon/4P%E2%80%99DEN%204C%E2%80%29YE. htm
% Kotler Philip, Cev. Ozyagcilar Ayse, Kotler ve Pazarlama, Sistem Yayincilik, Istanbul, 2000, s. 136
% Taskin Erdogan, Musteri lligkileri Egitimi, Papatya Yayincilik, istanbul, 2000, s.166
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Gelenekse! pazarlama ile iligkisel pazarlama karsilastinidiginda &énemli
farkiiliklar oldugu c¢ok agtk bir sekilde gérilebilmektedir.

Geleneksel pazarlamada amag, islemleri maksimize etmek oldugundan,
musterinin satin alma gegmisine énem veriimemekte ve musterinin bir durumdaki
davranigi ile bagka bir durumdaki davranigi arasinda baglanti kurma oénemli
olmamaktadir. iliskisel pazarlama ise durum tam tersine dénmektedir. Buradan
sadece bir defalik satis olayini gergeklestiren mdisteriler arzu edilmez anlamini

¢ikartmamak gerekir. Ancak uzun dénemli musteri iligkileri &nem kazanmaktadir.

Gizelge 2.2 iligkisel pazarlama ve geleneksel pazarlamanin kargilagtiriimasi

Kaynak: Odabag! Yilmaz, Misteri lligkileri YSnetimi, istanbul, 2000, s.20

lligkisel Pazarlama Geleneksel Pazarlama
e Miusteriye elde tutma ve siirekli kilma e Yalnizca satig lizerine odaklanma
Uizerine odaklanma
e  Surekli masteri iligkisi . o  Olaylara gore kesintili masteri iligkisi
o  Musteri degeri tizerine odaklanma o  Urtiniin ézelleri tizerine odaklanma
e Uzun dénemli bakig agis! o Kisa dénemli bakis acisi
o Mausteri hizmetlerine cok 6nem verme o  Musteri hizmetlerini cok fazla 6nemsememe
e Musteri beklentilerinin kargilanmasit igin o  Musteri beklentilerinin karsilanmasi icin sinirh
ylksek vaatlerde bulunma vaatlerde bulunma
¢ Tlm galisanlann kaliteyle ilgilenmeleri e Sadece Uretici elemaniarin kaliteyle
ilgilenmeleri

Musteri, gecmisteki davranigi ve gelecekte beklenen davranislarina gére
farkli bicimde ele alinip hersey ona yonelik olarak gergeklestirimektedir. lligkisel
pazarlamada sirket, ilke olarak musteriyi merkez almayi, ona yakin olmayi ve 6zen
gostermeyi benimsemistir. Musteri sadakati, masterinin daha fazla ve siklikla satin
almasi, musterinin yasam boyu degerini arttirmasi, maliyetleri denetim altina almasi
nedeniyle iliskisel pazarlama vazgegilmez bir uygulama olabilmektedir. Bu konuda
iliskisel pazarlamanin avantajlari ¢ ana bagslikta kisaca séye 6zetlenebilir.

1. Mdusterilerle kurulan ve yuratilen yakin iligkinin getirmis oldugu avantajlar
2. lliskisel pazarlama uygulamalaryla ortaya gikabilecek olan musteri tatminindeki
gelismelerden kaynaklanan avantajiar
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3.

lliskisel pazarlamanin kurulug igin sagdlayabilecegi finansal igerikli yararlar.

Gizelge 2.3 iligkisel pazarlamanin avantajlari

Kaynak: Odabasi Yilmaz, Miisteri ili§ki|eri Yénetimi, istanbul, 2000, s.21

lliskisel Pazarlamanin Avantajlari

1.Miisteriyle yakin iligki

Sirket musterilerle daha siki baglar geligtirir.

Bu baglar, teknoloji, bilgi ya da sosyal agiardan olabilir.

Bu, sirkete ¢ok genig bir rekabet avantaji sunar. Sirket, misterilerin bireysel zevkleri hakkinda daha
fazla bilgi sahibi oldukga musteriler de diger tedarikgilerle tekrar eden siireglerini devam ettirmede
isteksiz hale gelerek sirkete baglaniriar.

2.Miisteri Tatmininde Geligmeler

Sunumlariyla misterilerini nasil tatmin edecegi konusunda dogrudan bilgi sahibi olan sirket, misteri
tatminini izleyebilir.

Her misteri ile diyalog kurmak sirkete misterileri icin yeni triin ya da hizmet buima olanag: saglar.
Sirket, musterilerinin ihtiyaglarint bagkalarindan énce sezma ve karsilama giiciine sahip olur.

3.Finansal Yararlar

Her iki kesimin de birbiri ile nasil etkilegsimde bulunacagini 6grendigi uzun dénemili iligkiler, iligki
maliyetinin azalmasina olanak sa§lar.

Sadik mﬂsferiler daha karhdir.

Musteriler, yeni olast mugteriler i¢in bir referanstir.

Yeni bir miigteri kazanmanin maliyeti, varolan misteriyi elde tutma maliyetinden daha yiiksektir.
Bir mugteriyi kaybetmek sadece satiglardan elde edilen gelirin kaybi degildir ancak beklenen nakit
para akigi iliskinin yagam stresi izerinde meydana gelir.

Musteri tutmanin gelismesi, ¢aliganlann da elde tutulmasi oranini arttinr.

Dar, iglemsel ve tek bir sahsa odaklanan geleneksel pazarlama anlayisinin

yerine, hedef pazarlar ile daha gigli ve uzun streli iligkilerin kurulmasina dayali

iliskisel pazarlamanin avantajlarini sagdlayabilmek igin 6rgitin tim unsurlar

6drenerek degisime hazir olmalidir. Musterilerin yeni beklentilerini yakindan

6grenmeyi, bilgi teknolojisinin yardimiyla gergekiestirebilen isletmeler, bu agidan
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rekabette 6nde olmaya aday olmaktadir. Calisanin ¢ift yonli 6grenmesi aracilidiyla;
musterinin beklentileri, ihtiyaglar, tatmin diizeyleri ve ilgi alanlan belirlenebilir ve
sirket buna yoénelik Griin ve hizmet sunabilme becerisini gdsterebilir. Rakipler de
ayn! bicimde davransa bile, musteriler kendilerine sunulan tim tatmin unsurlarindan
hognut olduklarindan, rakiplerle is yapma ve yeniden 6grenme, 6gretme riskine
katlanmayacaklardir.

lliskisel pazarlama programinin uygulanabilmesi igin dért 8nemli adim vardir:
Mdugteri belirleme

Belirlenen misterileri farklilagtirma

Mdasterilerle etkilesime girme

A WDh =

Urtin ya da hizmeti her misterinin ihtiyacina uygun bicime getirme

Musteri belirleme, geleneksel olarak demografik bilgilere gére yapiimaktadir.
Yas, cinsiyet, meslek, gelir gibi degiskenlerin &tesinde onlarin yagsam bicimleri,
ahgkaniiklari, tercihleri, beklentileri 6n plana gegecek bicimde detayh olarak
égrenilmeye calisiimalidir. Oniimiize yaygin olarak gikan anket uygulamalarinda,
¢cogu zaman fazla detayli buldugumuz sorularin bunu gerceklestirmeye ydnelik
oldugunu séylemek abartth oimamalidir. Ancak, bu tir bilgi almalar bir kere yapilip,
devam ettiriimeyen tirde calismalara dayali olmamalidir. Masteri ile her baglanti
ani, yeni ve degisen bilgileri elde etmek igin firsattir. Ek olarak denilebilir ki; bu tar
calismalar sadece son tiketici, musteri icin degil ayni zamanda ticari aracilar igin de
yapiimalidir.

Belirlenen misteri farklilastirma, onlarin isletme icin farkli degerlere sahip
olmasi ve farkli ihtiyaclarinin bulunmasindan kaynaklanan bir zorunluluktur. En
degerli olan musterilerden baslamak suretiyle, bir siralamada bulunmak, ¢abalarin
en ¢ok avantaj saglayacag! keéime y6neltiimesine olanak sagiar. Béylece musterinin
degerine ve ihtiyaglarina odaklanacak igletme davranisini saglamak glg
olmayacaktir.

Musterilerle etkilesime, diyaloga girme ugrasi nereden bakilirsa bakilsin bir
maliyet-etkinlik olayidir. En yiksek etkinligi, uygun maliyette yapma zorunlulugu bir
isletme icin kaginilmazdir. Daha teknolojik etkilesim saglama olanaklari, ayni
zamanda daha az maliyetli yeni ulagim kaynaklarini da yaratmistir. Web siteleri,
bilgisayar donanimi ile masteri ¢cagri merkezleri, bu konuda verilebilecek en guzel
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uygulama &rneklerindendir. Etkinlik, zamaninda ve dogru bilgilerin elde ediimesi ve
guncellestiriimesi ile saglanabilmektedir.

Her musterinin ihtiyacina uygun, Griin ve hizmet saglama kisiye 6zel kitlesel
pazarlama anlayigini ortaya ¢ikartir. Bu, her muisteri icin ayn pazarlama
uygulamalan yapilacak anlamina gelmemelidir. Buradaki amag, misterileri belirli
ozelliklere gére mikro duzeyde farklilastirmak ve gruplara ayirmaktir. Béylece, bu
gruplarin ihtiyaglariyla olgtsebilecek Grin ve hizmet uyumliu ve olanakli hale
getirilebilmektedir. Bu, tam musterinin istegine uygun dizenleme yapilmasindan
paketleme tlrtndeki ya da faturalama bigimindeki talebe kadar genis bir yelpazede
dustniimelidir. Her seyin, musteriden égrenilen bilgiler ¢ercevesinde yapildidini ve
yapilacagini sdylemeye gerek yoktur. Bu tiir genis bir uygulama, “bu is sadece
dogrudan postalama ya da tele-pazarlama ile kolayca yapilir” diistincesine asla feda
edilmemelidir.

Dért adimli bu strecin ilk iki adimi tamamen sirket ici analize dayanmaktadir.
Diger iki adim ise, sirket disi eylem adimlaridir; misteriler ve tiketiciler tarafindan
gérinen, farkedilen niteliktedirler.

Kisaca, iliskisel pazarlama kurulus ici dizenlemeler ve musteriye yénelik
etkilesimleri gergekle§tirmeyé ybnelik, yeni dlslnceler ve uygulamalan
kapsamaktadir. ¥

2.6.1.2. Misteri Tatmini

Sirketler, tuketicileri gekmek yerine masterileri elden kagirmama ve musteri
tatmini gibi konulara daha g¢ok &nem vermektedirler. Bunlarla baglantili olarak
isletmenin toplam pazar payini arttirmaktan ¢ok, ayni satis noktasindan satin alan
bir misterinin aligverisindeki toplam payini arttirma yéniinde ¢aba vermektedirler.

2.6.1.3. Veri Tabani Olusturma

Musteriye 6zel uretime, muisteriye 6zel pazarlama eslik etmektedir. Veri
tabanina dayali pazarlama ile sirketler belirli bir misteri veya musteri gruplarina
yonelik 6zel mesajlar verebilmektedir. Musterilerin demografik ézellikleri, alisveris

% Odabasi, Yavuz, Masteri lligkileri Yénetimi, Sistem Yayincilik, Istanbui, 2000, s.19
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tarzlar, ilgi alanlan ve tercihieri gibi misteri hakkinda daha fazla bilgi edinmek igin
veri tabani olusturma yénindeki ¢abalan artmaktadir.®® Birgok sirket, musterileri
hakkinda bilgi toplamak icin ¢ok ¢caba harcarlar fakat énemli olan bu bilgilerin ne
kadar gercekgi oldugu ve ne kadar etkin kullaniidigidir. Bu bilgilerin toplanmasi, bu
sirketlerin, masteri ile baglanti stratejilerini basarili sekilde ylurtutmek igin izlemeleri
gereken yolun sadece ilk basamagidir. Enformasyon; organizasyon, analiz ve
anlayis aracilidi ile bilgiye dénisen bir hammaddedir. Bu bilgi daha sonra yatirim
kararlarini ve kaynaklarin en etkin kullanimini destekleyecek bicimde uygulanmali
ve yonetilmelidir. Musteri bilgisi yonetimi, karli bir musteri portféyl elde etme,
gelistirme ve korumada, bilgi ve deneyimin etkin bir kuvveti olarak tanimlanabilir.
Yeterli bir veri tabani olmadan mdasteri iligkilerini ydnetmeye g¢alismak, musteriye
verilebilecek degerin miktarini sinirlayacaktir.*®

Veri tabanl pazarlama, sectigi hedef kitleye yogun bilgi veren, bu hedef
kitlenin pazarla ilgili butlin taleplerini karsilamay! amaclayan, mevcut musteriler ile
muhtemel musterilerin, ticari veya ticari olmayan butiin iletisim ¢abalarinin kayitlarini
cesitli manyetik ortamlarda saklayan, isleyen, glncellestiren ve istenildidi bu bilgileri
veren ve biltin bu islemler ile masterilere daha yakin olan bir pazarlama
yéntemidir.*®° .

2.6.1.4. Satis Otomasyonu

En pahall pazarlama iletisim araglarindan biri de satis ekibidir. Satis ekibi
cok seyahat eder, misteri adaylarint bulmak ve mevcut misterileri elde tutmak i¢in
buylk zaman harcarlar. Bir satis elemaninin zamaninin ancak %30'unu musterileri
ile kalan zamanini ise Grinleri ve satig yéntemlerini 6grenmek, rapor hazirlamak,
satis toplantilarina katilmak seyahat etmek vs. faaliyetlerle gegirdidi gézéninde
bulundurulunca bu kaynagin dikkatlice yénetilmesi icin son derece bllylk bir ustalik
gerektidi agtkga gortlar. '

%8 Taskin Erdogan, Masteri lligkileri Egitimi, Papatya Yayincilik, Istanbul, 2000, s.163

b Wayland, Robert E.& Cole, Paul M., Misteri Baglantilar, Alfa Yayincilik, Istanbul, 2000, s. 41

100 Taskin Erdogan, Musteri lligkileri Egitimi, Papatya Yayincilik, Istanbui, 2000, s.166

10! Kotler Philip, Cev. Ozyagcilar Ayse, Kotler ve Pazarlama, Sistem Yayincilik, Istanbul, 2000, s. 158
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Butiin dinyada oldugu gibi Turkiye'de de satis personeli, dizistl veya
avucici bilgisayarlar, el monitérieri, faks, cep telefonu ve ¢agn cihazlari gibi musteri
iliskilerindeki etkinliklerini arttirmaya yénelik araglarla donatiimaktadiriar. Cunk
isletmelerin pazarlama ve satis faaliyetlerinde otomasyon yatirimlarina gitmek,
sirketlerin verimliliklerini inanilmaz 6&lglide arttiracak bir potansiyel saglamaktadir.
Verimlilik artigi énemlidir ¢unki igletmenin toplam maliyetleri icinde %15 ile %35
arasinda degisen pazarlama ve satis maliyetleri vardir. Satis ve pazarlama
otomasyonuna yatinm yapmak ise girketlerin satislarini bazi yerlerde %10 hatta

%30'dan fazla ylkseltmektedir.

2.6.1.5. Biitiinlegmis Pazarlama lletisimi

Buttinlesmis pazarlama iletigimi, son yilarda pazarlama dinyasinda ortaya
¢tkan yeni bir kavramdir. Butlnlegik pazarlama iletigimi, “reklam, halkla iligkiler, satis
gelistirme, dodrudan pazarlama, kisisel satis, ticari fuarlar ve satis noktasi iletisim
materyallerinin biribiri ile uyumlu bir koordinasyon iginde marka ve pazarlama
karmasinin diger unsurlari ile birlestiriimesi strecidir.”

Bir baska tanima goére butinlesmis pazarlama iletisimi: “Musteriler, hedef
tuketici gruplan, hissedarlar, calisanlar ve diger ilgili gruplara génderilen mesajlar ile
bu gruplarin ya da bu gruplar ile birlikte kurulugun Grininin, markanin topluma
gonderdigi tim mesajlarin stratejik olarak denetlenmesini ve bu mesajlara etki
edilmesini saglayan, karstlikli olarak yararh, ¢ift yénli ve uzun sireli bir iletisim
sirecidir."

Butiinlegsmis pazarlama iletisimi genel olarak isletmenin ¢aliganlan, Uretilen
mal ve ya hizmetin kendisi, dagitim kanallari, satis glicl, fiyatlandirma, satis sonrasi
servis ve garanti'hizmetleri, toplam kalite, is yeri glvenligi ve tatmini, musteri
memnuniyeti gibi pek ¢ok konuda tam bir uyum ve sureklilik gerektiren bir butundar.

Buttnlesmis pazarlama iletisimi klasik pazarlama iletisimi yaklasimindan
ayiran bir ¢ok 6zellik bulunmaktadir. Bu ézelliklerin bazilari asagdida verilmektedir.

e Butlnlesmis pazarlama iletisimi yaklasiminda butun iletisim araclarinin
pazarlama karmasi ile batinlesmesi ve planlanmasi esastir.

e Teknoloji pazarlamanin her alaninda kullaniimaktadir.
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Tuketici ve musterilere odaklanma esastir.

Farkindalik seviyelerini degil, dogrudan satin alma davranisini etkileme
dnemiidir.

Butlinlesmis pazarlama iletisiminde yapilan her olay élgilebilir olmalidir.
Musterilerle ¢ift yonlu bir iletisim akisi bulunmaktadir.

Veritabani bazinda palanlama ve uygulama.

Igeriden digariya degil, disaridan igeriye dogru planiama.

Bitlunlesmis pazarlama iletisimim en énemili 6zelliklerinden birisi tim iletisim
planlamasinin ve uygulanmasinin bir merkezden gerceklestiriimesidir.
Bitunlesmis pazarlama iletisiminin ortaya ¢ikmasinda etkili olan unsurlar

asagida belirtilmistir.

Yogun iletisim ortamindan dolay! ortaya ctkan iletisim kirliligi dolayisiyla
hedef kitleye ulugsmada ortaya ¢ikan zorluklar.

Tiketicilerin giin gegctikge bilinglenmeleri ve Urtinler hakkinda daha fazla bilgi
talep etmeleri.

Pazardaki gelismeler ve artan kiresel rekabet ortami.

Yeni iletigim kanallan ile birlikte geleneksel medyanin etkisindeki disus.
Mesaj gtveniriligi 6lcimlerinde gézlenen énemli dusisler.

Geleneksel reklam ortamlarinin etkisinin azalmasi ve geleneksel reklam
ortamiarinin artan maliyeti.

Rekiamverenlerin degisen beklentileri.

Veri tabani olusturma kolayligi ve azalan maliyetler. %

2.6.1.6. Dogrudan Pazarlama

Dogrudan pazarlama sistemi , pazarlamanin reklam araglarinin kullaniimasi

yoluyla yapilan seklidir.'®

102 http://www.danismend.com/konular/pazarlamayon/PAZARLAMADA%20YENI%20BIR%20BOYUT.htm

103 Kotler Philip, Cev. Muallimoglu Nejat, Pazarlama Y&netimi, Beta Yayincilik, Istanbul, 2000, s.650
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Degisen musteri profilleri ve insanlarin degisen yasam tarzlari, pazarlamada
kullanilan teknolojilerin degismesi ve yayginlagmasi, musteri odakh pazarlama
anlayig! dogrudan pazarlamanin yayginlagmasina neden olmustur.

Dogrudan pazarlama: “Normal perakende satig yerlerini ve Unitelerini
kulanmaksizin dogrudan son tiketiciye yoéneltiien telefon posta, reklam vb.
pazarlama faaliyetleridir”. '

Buginlin pazarlan pargalanarak, mini pazar topluluklarina déntsmektedirler.
Bunun sonucu olarak daha fazla uzmanlasmis medyalar ortaya gikmaktadir. Bu
gelismelerin sonucu olarak da tim pazar kesimlerine ve bireylere daha etkili ve
verimli bir sekilde erigilebilmektedir. Birgok sirket, binlerce ya da milyonlarca musteri
ya da musteri aday ile ilgili bilgileri iceren, ticari sir niteli§indeki kendi veritabaniarini
olusturmaktadir. Sirketlerin veri tabanlarinda ¢ok fazla sayida veri bulundugu igin
ileri derecede teknik analizler yapilmadan birgok misteri grubunun farkina
varilamayabilir. Musteri veritabanlarn, ileri dizeyde istatistiksel ve matematiksel
araglarla yapilacak veri madenciligini ve veri ambarlarini temsil ederler. Sirketler bu
araglan kullanarak kendi pazar hedeflerini daha iyi belirleyebilir ve onlarin cevap

verme oranlarini ylikseltebilirler."®

2.6.1.7. Miisteriye Ozel Uretim

Musterinin 6zel ihtiyaclarina gére yapilan Gretimdir ve yaygin, kitleye gére
Uretim anlayisindan farkli olan bu Uretim tarzi, son yillarda rekabet karsisinda
gittikge artan Urln c¢esitlendirmesinin, 'sadece kisiye 6zel Uretim' seklinde son
asamasi olarak kabul ediliyor.'®

2.6.2. MUSTERILERE ODAKLANMAK
Bircok goézlemci, pazarlamayl “misteri bulma ve tutma sanati” olarak
tanimlamaktadir. Ancak giinimuzde bu tanimi, “pazarlama, karli musterileri bulma,

104http://www.danismend.comlkonular/pazarlamayoanAZKlTLESEL%ZOPAZARLAMAYA%ZOKARSl%ZODOGRUD
AN%20PAZARLAMA.HTM
108 Kotler Philip, Cev. Ozyagciiar Ayse, Kotler ve Pazarlama, Sistem Yayincilik, (stanbul, 2000, s. 163

108 http://vizyoner.kolayweb.com/yonetim/i.htm
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sirkete bagh tutma ve alimlanni arttirma bilimi ve sanatidir” seklinde genisietmek
daha dogru olacaktir.'” Bir sirketin karli misterileri bulabilmesi ve giin gegtikge bu
saylyr arttirabilmesi sirketin musteri odakli duslince sistemine bagli olarak
degdisecektir.

Cagdas pazarlama anlayigt, misterinin “kral” oldugunu, isletmenin amacinin
da krala hizmet oldugunu israrla vurgulamaktadir. Musteri iligkilerinde, musteriye
6zen gbésterme, musterilerin tatmini, mogterilerin ihtiyaclarinin karsilanmasi ve
onlara beklentilerinin (zerinde hizmet verilmesi denildigi zaman “bttn krallarin” yani
hem i¢ hem de dis misterilerin 6nemli oldugu ilkesi vurgulanmaktadir. Zira, isletme
faaliyetleri, ilgili butun kisi ve kuruluslan etkilemektedir. Isletmenin stratejik
amaglarinin gergeklestiriimesi, hedeflerine ulasmasi agisindan, bdyle butiin bir bakis
agisi gereklidir. Onemli olan sadece belirli bir kesimin degil, herkesin memnun

olmasidir.

2.6.3. REKABET KOSULLARINA KARSI KOYMAK

Gunimiz is hayatina hakim olan ve isletmeleri yani arayislara yénelten
unsurlardan biri de bazi piyasalardaki rekabettir. Rekabet, en son teknolojileri
kullanan igletmeleri bile etkilemektedir. Bdyle bir piyasada nasil rekabet etmeli ve
rakipleri nasil yenmeli gibi sorular, bircok pazarlama ydneticisinin her zaman
dusindaga konular arasindadir.Ginimizin is hayati, piyasalar icin, bolgeler igin,
hepsinden ¢ok da musteriler igin yogun rekabete sahne olmaktadirlar. Bu nedenle
pazarlama ydneticileri, igletmenin blayUklGgund, sanayi icindeki rakiplerine gére
durumunu da gbzéninde bulunduran stratejiler gelistirmelidir. Daha sonra, bu
stratejiler, degisen cevre kosullarina gére uyarlanmalidir.

Rekabet ortaminda calisan bir igletme, rakiplerine gére misterilerini daha
fazla memnun etmelidir. Bunu basarmak igin sanayideki durumuna, rakiplerine,
kuvvetli ve zayif yoénlerine gére kendisine en uygun pazarlama stratejisini
saptamalidir. Bu bakimdan yogun rekabet kosullarinda yasayan igletmelerde “‘ne
yapildi§)” kadar “nasil” yapildigi da énem kazanmaktadir. Piyasadaki mal ve
hizmetler giderek standartlasmakta ve birbirine daha fazla benzemektedir. Buna

107 Kotler Philip, Cev. Ozyagcilar Ayse, Kotler ve Pazarlama, Sistem Yayincilik, Istanbul, 2000, s. 172
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karsilik, insan unsuru giderek daha ¢ok 6n plana c¢ikmaktadir. Satis noktasinda
satilan mal veya hizmetin kalitesi ya da satis sonrasi verilen hizmetlerle birlikte
musteri iligkilerinin kalitesi de 6n plana ¢ikmaktadir. Gegmis yillarda yiksek kalite ve
iyi hizmet rekabette basarili olmak igin anahtar faktérler arasindaydi ginimuizde ise,
isletmelerin kalite ve hizmet diizeylerinin birbirine yaklastigini gérmekteyiz. Ustln
kalite ve hizmet sunamayan bir sirket zaten pazardan dogal olarak elenmektedir. Bu,
Ustin kalite ve hizmet sunan sirketin de kazanacagi anlamina gelmemektedir.
Sirketler, yeni rekabet yollan bulmak zorundadir ¢inkll ginimizin miusterisi
ddedigi paranin karsiligini tam olarak aimak istemektedir.

2.6.4. PAZARLAMADA YENi ANLAYIS

Islerine daha genis bir aglyla bakan birgok igletmenin pazarlama yéneticisi,
musteriyi, masteri ihtiyaglarinin anlagiimasint ve musterinin tatmin edilmesini isletme
faaliyetlerinin merkezine yerlegtirmektedir. Sekil2.6'da isletme fonksiyonlarinin
merkezi olarak musteriyi igsaret etmektedir.

Sekil 2.6 isletme fonksiy onlannin merkezi olarak miisteri

Kay nak: Tagkin Erdogan, Miisteri iligkileri egitimi, Papatya Yaynlar, istanbul, 2000, s.172
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Diger pazarlama ydneticileri ise, musteriler olmadan isletmenin basanii
olamayacagini kabul etmekie birlikte, pazarlamanin gérevinin diger bélimlere
misteri tatmini saglama konusunda yardimc! olabilecegini belirtmektedir.

Asagidaki Sekil2.7'de isletmenin musteri ile ilgili batlin fonksiyonlarini kontrol
eden pazarlama béluminin gérevini isaret etmektedir. Pazarlama, isletmelerde
batin fonksiyonlari yénlendiren bir fonksiyon haline gelmistir. MuUsteri odakli
pazarlama, isletme yéneticisinin isletmesine bakis agisini degistirmistir.

$ekil 2.7 Miigteri iligkilerini kontrol eden pazarlama fonksiy onu

Kaynak: Taskin Erdogan, Misteri lligkileri egitimi, Papatya Yayinlar, istanbul, 2000, s.173

Sonug olarak pazarlama, her kurulusun toplam faaliyeti olmustur.
Bircok blylk isletmede pazarlama ile diger bdélumler arasinda cesitli
sUrtismeler yasanir. Bltun strtismeler iginde kaginiimaz olarak artik “muasterinin
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dustntimesi®, “misterinin mutlu edilmesi”, musterinin géziyle bakmak”, “musteriye
yakin olmak” éne gegmektedir.

Bu nedenle pazarlama karmasinin temel unsurlari da musterilere ydnelik
olarak planlanmaktadir. Pazarlama karmasinin klasik unsurlan olan 0rtn,
fiyatlandirma, tutundurma ve dagitim kararlar gibi b(tin pazarlama faaliyetleri,
miisteri iligkilerinin organizasydnu ile ok yakindan ilgilidir."®

2.6.5. MUSTERI ILISKILERI VE HALKLA iLISKILER

Halkla iligkiler, satis promosyonu gibi ¢esitli araglardan olusur. Halkla iligkiler
cok etkili olabilir ama dranlerin  ve hizmetlerin tanittiminda yeterince
kullaniimamaktadir. Bunun nedeni sirketin halkla iligkiler biriminin normatl olarak ayn
bir bélimde bulunmasi ve yalnizca pazariamada halkla iliskileri degil diger cesitli
konularda da halkla iliskiler gérevini yarutmesidir. Bu nedenle pazarlamacilar, halkia
iligkiler bélumanun kaynakiarini yeterince kullanamamaktadirlar.

Reklamlar, marka olusturma gliciini biraz kaybettikce ve satis promosyonu
optimum boyutlarinin ¢ok &tesinde blyldukege, sirketler, pazarlamada halkla
iliskilerin rolinin ©6neminin “ve daha fazla olanaklar sundugunun farkina
varabilirler.'®

Masteri iligkileri kavrami, halkla iliskiler kavramini cagristirmakla birlikte,
pazarlama karmasinin unsurlarl icinde yer alan tamtim ve halkla iligkiler
kavramindan farkhdir.

Genel olarak halkla iligkiler, bir kurulusu, c¢alisanlara, musterilere ve
baglantill oldug: kisilere sevdirme ve saydirma sanatidir. Daha ¢ok kitle iletisim
araglan ile karsiliginda bir Gicret édenmeden yapilan tanitim faaliyetlerini konu alir.
Halkin veya kamuoyunun ilgisini gekmek, onu harekete gecirmek ve istenilen yola
getirmek icin yapilir. Halkla iligkiler, distncelerin istenilen sonuglan yaratmasi
amaci ile cesitli gruplara ustaca aktariimasi, iyi bir haberlesme olusumunun
gerceklestiriimesidir.

198 Taskin Erdogan, Musteri lligkileri Egitimi, Papatya Yayincilik, Istanbul, 2000, s.169
"% Kotler Philip, Gev. Ozyagcilar Ayse, Kotler ve Pazarlama, Sistem Yayinciilk, Istanbul, 2000, s. 156
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Masteri iliskileri denildigi zaman, genel olarak yapilan bir tanitim degil 6zel
olarak bir musteri ile bir isletmenin y&neticisi veya ¢aliganinin kisisel karsilagmasi ile
musteri ihtiyaglaninin kargilanmasi ve miusteri beklentilerinin 6tesinde hizmet
verilmesi dusUnalmelidir. Zira, bir Grin olarak hizmet kavraminin gelistiriimesi
zordur. Musteri iligkileri bu yénlyle kitlesel bir tanitim degil kisisel gérisme
kapsamina girer. Gergekten 6zel olarak misteri iligkileri olumlu olan bir igletmenin
elde edecegi yararlar, genel olarak yapifan halkia iliskiler ve tamtim faliyetlerinden
daha fazla olabilir. Bu durumu o&nlemek igin halkla iliskiler faaliyetlerinde de
musterileri ve personeli egitmek, misterilerin dilek ve sikayetlerinin arastirmak gibi
musteri iliskileri konusuyla ilgili amaglar benimsenebilir.

2.6.6. MUSTERI ILISKILERI VE REKLAM

Musteri iliskileri reklamdan da farkhdir. Bilindigi gibi reklam, bir diisiince, mal
veya hizmetin bir bedel karstliginda kitle iletisim araclarinda, kisisel olmayan bir
sekilde sunumudur. Reklam, kigisel degil kitleseldir. Oysa misteri iliskileri daha gok
isletmenin musterileri ile olan kisisel iligkilerin geligtiriimesiyle ilgilenir.

Reklam, genis kitlelere sunulur. Yayilabiime &6zelligi vardir. Tekrarlanabilir.
Anlamli ve etkili olarak sunulabilir. Yeni Grin sunulabilir. Yeni bir piyasaya girilebilir.
Mevcut ve muhtemel musterilere seslenir. Firma veya marka imaji ve sadakati
yaratir. Mal ve hizmet bilgisi verir. Tuketici ve kullanicilan egitir. Satis¢ilara yardimci
olur. Satis¢ilarin ulagamadig yerlere ulasir. Satis yonetimi ve musteriler arasindaki
bilgi akisinl saglar. Bu yénﬁylé reklamin bilgi verme, hatirlatma, ikna etme, deger
katma ve organizasyonun diger fonksiyonlara yardimci olmasi saglanir.

Musteri iligkileri ise reklamin blUtin sayillan ve sayillamayan ¢ok farkli
yararlarini, igletmenin masteriyle olan kigisel iliskilerinin genisletiimesiyle
destekleyen bir nitelik tasir.

2.6.7. MUSTERI ILISKILERI VE KIiSISEL SATIS
Masteri iligkileri, isletmenin bltin pazarlama faaliyetlerini oldugu kadar
kisisel satig faaliyetlerini de destekler.
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Satisgisinin musteri iligkilerinden memnun kalan bir musterinin, ayni
isletmenin santral elemanindan, guvenlik géreviisinden, tahsildarindan, sofériinden,
sekreterinden, ustasindan, teknisyeninden, caycisindan, muhasebecisinden ve
kisaca kendisiyle dodrudan ve dolayl olarak iletisim kuran bitin calisanlarindan
memnun olmalidir. Bu ise, musteri iligkileri kavraminin herkes tarafindan tam olarak
anlasiimasini ve herkes tarafindan ylirekten uygulanmasini gerektirir.

Sekil2.8'de musteri ile satig¢! arasindaki misteri iliskisinin belirli agamalan
sirastyla goésterilmektedir.

ligi uyandiriidi

Intiyag onaylandi

Mal/Hizmet bilgisi verildi

+
Uyguniuk onaylatiidt

Satin alma arzusu yaratildi

i
Fiyat gdézéniine alindi

Satis gerceklesti

Sekil 2.8 Miigteri-satig iligkisinin agamalar

Kaynak: Tagkin Erdogan, Miisteri iligkileri egitimi, Papatya Yayinlan, istanbul, 2000, s.177

[k asama, satigginin yaklagimi ile misgterinin ilgisini gekme asamasidir. [kinci
asama, musterinin bu mal veya hizmete ihtiyaci oldugunun uygun soru sorma
teknikleriyle onaylatiimasidir. Ugiincli agama, satilan mal, hizmetle birlikte sirketin
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tanitiimasi ve musteriye gerekli bilgilerin verilmesidir. Dérdiincl ve besinci asamalar
musterinin satin alma arzusu yaratiimasi ve fiyatin séylenmesi asamasidir. Gelen
fiyat itirazlan karsilandiktan sonra son asama, fiyati gézéninde bulunduran
musteriye satig yapiimasidir. Kendisinin satig teknikleri yerine musteri-satis iliskisine
ve mulsterinin satin alma slirecine 6nem veren ve musteriyle empati kuran satisginin
daha basarili oimasini sadlar.

Satigginin basarisi ayrica, musterinin ihtiyaglarini karsilama konusundaki
yuksek benlik glclinden kaynéklamr. Is hayati boyunca satislar, mevcut trinlerin
disinda o&zel istekleri bulunan masterilerle karsilagir. Basarili satiscilar, bu
misterilere hemen satis yapmaya girigmeden 6nce, musteri intiyacini tanimak ve bu
ihtiyaglari kargilamak igin harekete gegcmelidir.

Bu nedenle, misteri-satis iliskisinin basamaklar iyi bilinmelidir. Musteri-satis
iligkisinin asamalarini dgrenmesi, satisgiya temel olarak sunlari kazandiracaktir:
satis konusmasi sirasinda gittigi yénin dogru olup olmadigini anlamasina yardimci
olacaktir. Masterinin séyledikleri ile &ézelliklerinin anlasilmasini kolaylastiracaktir.
Satig¢inin ve musterinin zamanini bogsa harcamayacaktir. Satisin mantikli olmasini
saglayacaktir. Satiggiya ve muisteriye gliven verecektir ¢linkli, misteri ihtiyaclarinin
kargilanmas: demek her zaman batin sorularin cevaplarinin bilinmesi demek
degildir. Bazen de cevaplar ‘misteri ile birlikte aramak ve bulmak gerekir. Bu
yaklagim, musteri ile iligki icindeki bUttin ¢calisanlara yeni bir boyut kazandiracaktir.

Musteri, satis¢i iliskisinde her zaman gézéninde bulundurulan konu, satis
tekniklerini kullanarak, mosteriyi ikna etmek degildir mal ve hizmet bilgisini
kullanarak musterinin satin alma kararnini vermesine yardimeci olmaktir. Yoksa,
satilan Grin veya hizmeti tam olarak bilmeden, musteriye anlatmadan gereksiz
konusmalar ile misteriye satis yapmak satigcilik degildir, bu nedenle, satiscinin
satis basarisini etkileyen fakat satigginin dogrudan kontrol edemedidi bircok
degisken vardir. Fakat, 6zellikle musteri iligkilerinde satis egitimi cok &nemli bir rol
oynar. Satig egitimi almis satis¢ilarin musteri iligkilerindeki olumlu degisiklikler,
musteriler tarafindan hemen fark edilmektedir.

Kisisel satigla birlikte, her ziyaretinde satis yapmayan fakat belirli musteriler
icin surekli masteri iligkileriyle gérevli bazi firmalarda musteri temsilcisi olarak

isimiendirilir. Ozellikle basin yayin kuruluslan ve reklam ajanslan musterilere gére
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orgltlenmistir. Bu kuruluslarda, musteri temsilcisi Unvanli elemanlar gérev yapar.
Musteri temsilcilerinin goérevleri, misterilere reklam satmanin étesinde ona reklam
konusunda danismaniik yapmak, bilgi vermek ve ilgili isletme ile musterileri
arasindaki iligkileri kisisel gérigmeler yaparak strdirmektir.

Basin yayin kuruluglari ve reklam ajanslarinin musteri temsilcisi Gnvanli
elemanlar, segilmis musteriler ile kisisel gérusme yapar. ligili kurulus ile misteri
arasindaki iligkileri surdarlr. Musteri temsilcisinin, organizasyon igindeki yeri ajansin
veya kurumun, misterilerine tam hizmet verme veya sinirli hizmet verme 6zelligine
gbre degisir.

Kisisel gérusme, iki kisi arasinda veya bir musteri temsilcisi ile az sayida
muhatabi arasinda ylizyQze iligki seklinde gerceklesen iletisimdir. Musteri ile yapilan
kisisel gorisme, musteri ile iletisimin sadece sézle yapildig: telefonla iletisime gore,
bilgi, duygu ve diugtnce aligveriginde verimiiligin daha yiksek olmasi temel bir
Ustanltktar.

2.6.8. MUSTERI iLiSKILERI VE FIYATLANDIRMA

Musteri iligkileri yaklagiminda toplam kalite yaklagimiyla birlikte en cok sézi
edilen kavramlardan birisi, maliyete veya rakiplerine gére fiyatlandirma yerine,
katma degerli fiyatlandirma stratejisidir. Bu strateji, rakiplerin veya maliyetlerin degil
musterilerin  degerlendiriimesi ile baslayan bir fiyatlandirma stratejisidir. Bu
yaklagimin temel varsayimi, musterilere yonelik igletmelerin, bir bitin olarak
musterilerin satin almak istedikleri mal ve hizmetler ile birlikte onlara sunduklan
degeri anlamak (izerine yogunlagsmalaridir. Cinki, oldukg¢a az sayidaki isletme tekel
kosullarinda galisir. igletmeler, kendilerinin musteriye sunduklar deger kadar diger
rakiplerinin de ayni musteriye sunduklarini kargilastirmak zorundadir.

Musteriler, satin almak istedikleri mal ve hizmetleri sadece fiyatlarini degil bir
batin olarak diger segenekler ile karsilagtirarak degerlendirir. Bu nedenle degeri
temel alan fiyatlandirma, musterinin bu Granle ilgili diger dustincelerini de arastirmak
zorundadir.

Bu varsayimin ana dislncesi basit olarak; dogrudan fiyatlari distrmek

degildir, 6nemli olan musterinin deger algilamasini gézéniinde bulundurmaktir.
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Deger, musterinin bir ihtiyacini karsilamasi igin kaybettikleri ile kazandikiari
arasindaki orandir. Misteri bir 0riini sadece satin alma maliyeti ile degerlendirmez
ayrica kullanma maliyetine, Uriiniin kullanma suresine ve dider risklere de bakar.
Deger temelli fiyatlandirma ile birlikte, kalitenin iki boyutu iginde énceki bélimlierde
yer verildigi gibi, satin alma stirecindeki musteriyi ayrica Grintin kalitesi ile hizmetin

kalitesini de degerlendirir.

2.6.9. MUSTERI iLISKILERI VE DAGITIM KANALLARI

Taktik pazarlama faaliyetlerinin organizasyonu ve planlanmasi iginde
dagitimin 6zel bir dnemi vardir. Bir uzmanin da isaret ettigi gibi dagitimin amaci her
zaman, “dogru Grinl, dogru yerde, dogru zamanda ve dogru kosullarda”
bulundurmaktir. Bu nedenle, iyi dizenlenmis bir dagitim sistemi musteriler, dagitim
kanalindaki bayiler olsa da, son kullanicilar veya tiketiciler olmasa da isletmenin
musteri iligkileri hizmetini gelistirir.

Isletmenin pazarlama karmasinin bitiin unsurlarini misteri iligkileriyle birlikte
uygularken kullanabilecegi stratejilerden biri, yogunlastinimis pazarlama ile

misteriye yakin olmaktir.

2.7. MUSTERI ILISKILERI VE  YOGUNLASTIRILMIS
PAZARLAMA

Yogunlastinimis pazarlama, bir igletmenin piyasanin bitiinine degil, kendisi
icin en karli olan musteri kesimlerine ulagsmak igin kullandig1 pazarlama strateijisidir.

2.71. YOGUNLASTIRILMIS PAZARLAMANIN ONEMI

Pazarlama bilimi, her zaman musteriye yakin olmanin énemini savunan bir
bilim olmustur. Simdi butin isletme bilim dallan masteri iligkilerinden
bahsetmektedir. Mdusteri baglantilannin  slrdurtimesi aslinda yapilan isin
sUrdirtlmesidir. Musteri iligkileri kavraminin igletme yénetimi ve butin galisaniar
tarafindan tam olarak anlagiimasi ve uygulanmasi gerekir. Kisa ve uzun dénemde,

msteri ihtiyaglarinin ve beklentilerinin kargilanmasi, igletmenin Ordn, satis ve
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pazarlama kapasitesine baglidir. Isletmenin Grin kalitesi ve hizmet garantisi musteri
kazandirir.

Pazarlama uygulamalarinda, musterilere beklentilerinden fazlasini vermek,
saglam Urtnler sunmak, gercekei olmayan fiyatlandirmalardan kaginmak, anlamli
garantiler vermek, pazarlama karmasinin yaratiimasinda musteriye 6zen géstermek,
musterilerin ¢alaiganlardan gérmekten hoslandiklari veya hoglanmadiklari taviriar
6gretmek, musteriyi gizel karsilamak ve iyi bir ilk izlenim yaratmak, mevcut
masteriler ile iyi iligkiler geligtirmek, Urinlere veya igletmeye karsi olumlu ilgi
olusturmak, calisanlann farkhi kisiler ile iligki kurma becerilerini gelistirmek, uzun
dénemli iligkilere uygun davraniglar gelistirmek ve bu zihniyeti tesvik etmek,
igletmenin pazarlama bélimu diginda kalan kisilerin de isletmenin satislarini
ylkselttidinin anlagiimasina yardimct olmak igin etkin masteri iliskilerinin
geligtiriimesi, misterinin memnun edilmesi konusunun ortak bir “inang” olmasinin
saglanmasi ¢ok gereklidir.

Dogrudan misteri ile karsi karsiya kalan her igletme caligant, musteri
iligkilerinde: musteriye yaklagim, ¢6zimleme ve eylem olarak (ic agamadan geger.
Bitlin bu asamalarda duygular kontrol edilmeli ve musteri ile etkin iletisime engel

olabilecek durumlardan kaginiimalidir.

2.7.2. MUSTERIYE YAKLASIM ASAMASI

Kisinin kendisini karsisindaki misteriye tanitmasidir. Bu agamada mdisteriyi
tanimak, misteriye yardim etme firsatlarimi arastirmak, ona iigi gésterildigini belli
etmek, mumkiinse musterinin ismini &3renerek kullanmak, yardimsever tavir ve
hareketler gbstermek, yardimci olacak sekilde konugmak, olumiu ve miisterinin
anlayabilecegi bir tarzda iletisim kurmak &nemlidir.

27.3. GOZUMLEME ASAMASI

Cézumleme veya analiz asamasi, misteri ihtiyaglarinin nasit bulunacagini
gosterir. Musteri talebinin arkasindaki gergek ihtiyaclarinin bulunmasi énemlidir. Bu
konuda gerekli olan btin bilgiler toplanmalidir. Msterinin éncelikleri belirfenmeli ve
bu énceliklere gére davraniimalidir. Gerekirse acil durumlarda isin bitirilecegi tarih
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ve zaman belirtiimelidir. Bu noktada, her caliganin kendisini musterinin yerine
koyarak musterisi gibi dUsiinmesi gerekir. Calisanin mUsteriyi dinlemesi, anladigini

belli etmesi, anlayisla cevap vermesi oldukgca énemlidir.

2.7.4. EYLEME GECME ASAMASI

Bu asama, musteri ihtiyaclarinin nasil tatmin edilecegini gésterir. Bu sonug
asamasinda sadece konusmak yeterli degildir. Isin misteriyi tatmin edecek bir
sekilde tamamlamasi da gerekir. Sorumluluklann belirtiimesi, misterinin sorununun
¢6zum yollarinin kendisine agiklanmasi ve masterinin memnun olmastnin sirekli
olarak takip edilmesi bu agamada yapilir.

isletmeler biitiin bu ve benzeri pazarlama uygulamalari ile misteri iliskilerini
gelistirmek zorundadir. Cunki daha fazla memnun musteri demek, daha fazla veya
daha siki para harcayan misteri ya da sadece daha fazla misteri demektir. Bu
sekildeki ¢cagdas, etkin ve dusik maliyetli sistemler ve uygulamalar, genel masraflan
dustrir ve basariyr ylkseltir. Arzu ediimeyen gecikmelere, yanligliklara ve
darbogazlara engel olur. Piyasa firsatlarinin kagiriimamasini saglar. Yeni triin ve
hizmetler, rakiplere gére daha hizl veya en azindan daha disik maliyetle gelistirilir
ve piyasaya sunulur. Piyasadaki kazangl firsatlar rakiplere gére daha hizli olarak
tanimlanabilir ve bundan daha ¢abuk yararlanifabilir.'*°

2.8. HIZMET PAZARLAMASI VE MUSTERI ILISKILERI

Son yillarda, ekonomide ve organizasyon alaninda hizmetler kesiminin
6nemi ¢ok artmistir. Hizmetler kesiminde galisan nifusun sayisi artmis ve giderek
artmaya devam etmektedir. Tanim olarak “hizmet’ soyut bir ¢iktidir. Hizmet, misteri
veya tiketiciye sunulan, fiziksel bir sekli olmayan soyut bir degerdir. Ancak, hizmetin
icinde yogun ve surekli bir teknoloji kullanimi mevcuttur.

Hizmetin soyut olmast, standartlastinimasimin zor olmasi, Uretim ve
tiketiminin birbirinden ayrilmasinin zor olmasi, musterilere gére degismesi,
dayaniksiz olmas! yani depo edilememesi, misterinin verilen hizmete katilimin

"9 Taskin Erdogan, Masteri lligkileri Egitimi, Papatya Yayincilik, Istanbul, 2000, s.163
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gerektirmesi, bunun igin belirsizlik ihtimalinin yiksek olmasi nedenleri hizmet
pazarlamasinda musteri iligkilerini oldukca zorlastirmaktadir. Ayrica, hizmetlerin
duzenli bir sekilde uUretimesi ve tiketiimesi verilen hizmetin zamanlamasinin
énemini arttirmaktadir. Uretici ve musteri coguniukla hizmetin verildigi ayni yerdedir.
Hizmet isinde imalat islerinde oldugu gibi Gretilen mallarin depolanmasi ve sonra
tuketilmesi s6zkonusu degildir. Hizmet islerinde is glicinin daha fazla kullaniimasi
da konumuz agisindan 6nemli bir &zelliktir. Hizmetler kesiminde c¢alisanlarin
gogunun mdisteriler ile dogrudan karsilasmasini ve musteri iligkilerini
gerektirmektedir.

isletme

I¢ pazarlama dig pazarlama

personel miisteriler

Kargihkh pazarlama

Sekil 2.9 Hizmet igletmelerinde pazarlama

Kaynak: Tagkin Erdogan, Miigteri iligkileri egitimi, Papatya Yayinlan, istanbul, 2000, s.187

Hizmet pazarlamasinin, dis pazarlama, i¢ pazarlama ve karsilikli pazarlama
olmak lizere G¢ ayri unsuru vardir. Hizmet pazarlamasinin basarisi, igletmeye ve
isletmenin personelinin musterilerine hizmet gétirmesine baghdir.

- dig pazarlama :geleneksel pazarlama faaliyeti
- i¢ pazarlama :misterilere etkin hizmet etmesi igin butin galisanlarin

egitimi, gelistirimesi, yénlendiriimesi, denetlenmesi ve motivasyonu
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- Karsgilikh pazarlama :misteriye hizmet sunan personelin, musteriyle iyi
iletisim kurmas,, iletisim becerisi ve ustalig

Sekil2.9'da Hizmet isletmelerinde temel olan bu Ug¢ ¢esit pazarlama unsurunu
bir model Uzerinde goéstermektedir. Misteri iliskilerinde U¢ dnemli unsur olan:
personel, musteriler ve isletme unsurlarini pazarlama agisindan ézellestirmektedir.
Personelin kendisini, musterisini ve igletmesini tanimasi ve gelistirmesi musteri
iliskilerini basariya géturen U¢ onemli etkendir. Ozellikle misteri iliskilerinde
davraniglarin gelistiriimesine bu ¢ noktanin bilinmesiyle baslamak ve o&zellikle

bitiin satis ve pazarlama faaliyetlerinde musterilerle iletisime 6nem vermek gerekir.

2.9. DEGISEN DUNYADA MiY

Degisen pazar kosullarinda MIY, teknolojiden buyik &lgiide kullaniimasi
yoluyla gerceklestirilir. Oncelikle yapisacak olan misteri bilgilerinin toplanmasidir.
Bu yolla, veri ambarlari olusturulur, trend analizleri yapilir, musterinin faydasi
dustndlar, musterinin egilimleri belirlenir, pazar bélimlendirmesine gidilir, sonug
cikarilir, beklentilere yanitlann nasil verilecegi analiz edilir ve kampanyalar
dizenienir.

Bu calismalardan sonra, misteri ile temasa gegilir. Bu, kampanya yénetimi,
davet mektubu, ¢agr merkezleri, elekironik kanallar gibi ¢esitlli yollarla ve kanallarla
olabilmektedir. '

Tim bu calhsmalann merkezinde “musteri” yatar. Amag, musteriye
ulagmaktir ve ondan gelen geri bildirimleri alarak bunlari ilk asamaya yani musteri
bilgilerine eklemektir.

Basgarili bir MIY’in uygulanmasi igin uygun teknolojiler (MIY veritabanlari,
analitik araglar, kampanya yonetimleri, kanallar). yeni beceriler (finansal analiz, veri
toplama, kampanya olugturma, kunugsma ve yénetme yetenegdi) ve organizasyonel
degisiklik (yilhk planlar, pazarlama, satig, servei ve bilgi islem) gerekmektedir. Tum
bunlar birbirine entegre edildiginde basari kaginiimaz olacaktir.

Firmalar, akademik arastirmalarda, egitim materyallerini gelistirme, varolma

prensiplerini belileme ve standartlar gelistirme vb. konularda sikinti ¢gekmektedirler.
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Batin bu sikintilarin astimasi MIY'in benimsenmesi ve uygulanmasiyla mumkin
olacaktir.

MIY sayesinde, artik Uretim prosesi, musterilerin istedigi Urinleri ve
hizmetleri Uretebilecek dlgiide esnektir ve bu disiik maliyetle aretilebilir. Urtin odakli
yaklastm yerine mdsteri odakh pazarlama, satig ve servis dusiancesinin
benimsenmesiyle daha fazla musteri kazaniirr.

MIY, teknolojik yeniliklerin Griinleri olan, otomatik para ¢ekme makinalar,
cagr merkezleri, sesli yanit sistemleri, cep telefonlari ve internet siteleri gibi pekgok
yeni kanallarin kullaniimasini da gerektirmektedir.

Sonug olarak MIY, misteri odakli olunmasini, misteri temaslari icin yeni
iletisim kanallarinin kullaniimasini ve teknolojik degisikliklere ayak uydurulmasinin

gerektigi sdylenebilir.'""

2.10. TURKIYE’NIN MUSTERIi ILISKILERI YONETIMI (MiY)
TARIFLERI

2.10.1. NEDEN MiY?

Musteri iligkileri yonetimi diinyada oldugu gibi Tlrkiye'de de son zamaniarda
is cevrelerinde sikga gindeme gelen bir kavram olarak her sektérden
profesyonellerin ilgisini gekmeye devam etmektedir. Tum ticari faaliyetlerin insanlik
tarihinin basindan beri degismeyen tek unsuru “misteri” olduguna gére bu genis ilgi
sasirtic! degildir.

Gundmuzde ulusal sinirlarin astlip dinyanin tek bir pazar olma yéninde
ilerlemesi musterilerin  6nindeki segeneklerin sayisini  arttirirken beklentilerin
arasindaki farklari da azaltmaktadir. Dider bir deyisle fiyat da kalite de artik
pazarinin, dolayisiyla musterilerin belirledigi unsurlar olmaktadir. Bu durumda
isletmelerin strekliligi mﬁgterilérin surekliligiyle yakindan ilgili olmakta ve musteri
odakli yonetim metodlarina gegemeyen firmalari pazar kayplari beklemektedir.

B CRM Forum, Relationship Dimension-The Changing World of CRM, eCustomer of The New Economy, Istanbul,
2000, s. 1
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Satig Tele Tele Musteri Self

otomasyonu pazarlama satis hizmetleri servis

MUSTERI ETKILESIM PLATFORMU

Strateji uygulamalari ve takip

A
Planlama | Profil analizi
MUSTERI BiLGI PLATFORMU
Kampanya Musgteri Geridons
yonetimi modelleme analizi

Sekil 2,10 Miigteri etkilegim ve bilgi platformu

Kay nak: insan ve Proses ve Teknoloji konulu seminer, Tiirkiye’nin MY tarifleri 1, MiY Institute
Turkey, Giragan Saray1, 28 Subat 2001, s.14

Bugin, “MIY nedir?" sorusuna onlarca farkll yanit vermek muamkin
gériinmektedir. Bu yanitlarin bir kismi teknolojiye vurgu yaparken diger bir kismi
metodlara vurgu yapabilmektedir. Aslinda gesitli bakis acilarina ve gereksinimlere
gére bu yanitlarin hepsi dogru olarak kabul edilebilir. MiY, temelde sirket diizeyinde
bir yonetim paradigmasi degisimi olarak nitelendirilebilir. Teknoloji ise daha ziyade
bu paradigma degisimine imkan veren zemini saglamaktadir. Gereken paradigma
degisimi, satis gelirlerinin arttirnimasi yaninda karlilik, pazar pay! ve musteri tatmini
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gibi diger kavramlara da egilmeli, tim is surecleri musteriyle iligkilendiriimelidir.
Musteri bilgisini ydnetemeyen igletmelerin gelir yaratma kabiliyeti de mutlaka sinirli
kalacaktir.

Musteri surekliligini hedefleyecek sekilde misteri tatmininin saglanmasi igin
satis Oncesi, satis ve satis sonrasini igeren toplam mdasteri deneyiminin isletme
tarafindan takip edilebilir olmasi en kritik basan faktérlerinden biri olarak kargimiza
¢tkmaktadir. Bunu basarmak, musteri temas noktalari ve cesitliliginin arttid
giniumiizde etkin bir MY uygulamasindan ge¢mektedir.

Etkin bir MIY yapisi iglevsel agidan incelendidinde, iki ana platformdan séz
etmek mimkin gérinmektedir; MUsteri temas noktalarinin yer aldigi etkilesim
platformu ve yénetim kararlarinin verildigi bilgi platformu.

Musteri bilgi platformu, isletmeye yén verecek bir planlama ve yénetim
platformudur. Kampanya yénetimi, musteri geri dénis analizi ve miisteri modelleme
gibi masteri suregleri ile ilgili unsurlan icerebilir. Musteri etkilesim platformu satis,
cagrni merkezi hizmetleri, internet Uzerinden verilen tim tanmitim, satis ve satis
sonrasi sirecleri kapsar. Basaril bir MIY sistemi, her iki platformun bitiinsel olarak
calismasi ile mimkin olur.

Isletmeler, MIiY yapilanmasina gitmeden &nce kendi MIY tariflerini
sekillendirme yolunda adim atmalidirlar. Daha 6nce de belirtildigi gibi MIY, birgok is
strecini etkileyecegi icin durum tespitinin yapiimasi ve gidilecek yéniin belirlenmesi
olduk¢a dnemlidir. Bu én g¢alismada, pazar durumu, satis ve lojistik, mlsteri yapisi,
Urlin ve hizmetler, satig sonrasi hizmetler, insan kaynaklari, organizasyon dikkate
alinacak énemli hususlardir.

Satis ve lojistik diger bir deyisle misteriye erisim kanallarinin yapisi, musteri
edinme sireci agisindan dnem kazanir. Satig otomasyonu, potansiyel misteri takibi,
satis 6rgutiinin ydnetimi gibi unsurlar dikkate alinmalidir.

Satig sonrasi hizmetler, kazanilan masterinin surekliligi acisindan buyuk
énem tasir. Cagri merkezi hizmetleri, sikayet yonetimi gibi unsurtar icerir. Musteri
isteklerinin is stregcleri ile bitlinlesip 6zellikie bir toplam kalite sistemine dénismesi,
basarisinin sirekliligi agisindan énemlidir.
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Urin ve hizmetlerin musterilerin 6zel ihtiyaglarina gére sekillendiriimis
oimasi, misteri edinme sirecine katkida bulunabilir. Migterinin stratejik degerine
6zgl degisik uygulamalara gidilebilir.

Isletmenin MIY vizyonunu belirleyecek diger énemii bir faktér de misteri
yapisidir. Tuketici, kurumsal veya karma musteri portfdyline sahip olan firmalar,
misterinin riskini tagimaktadir. Bunun sebebi ise, bireysel mdisteri, pazardan
etkilenirken kurumsal masteri ise sektérel gelismelerden etkilenebilmektedir.

MIY, yénetim paradigmasinda bir degisim anlamina geldi§i icin insan
kaynaklari ve organizasyon, en kritik basari faktériini olusturmaktadir. Basari ancak
gereken insan kaynaginin misyonu benimsemesi ve hayata gegirmesi ile mimkin

olabilir.

2.10.2. TURKIYE’NIN MiY iBRESI

MIY proseslerini dért ana grupta toplamak mumkiandqr.

[N

. Miigteri Se¢imi:

e Segmentasyon

o Kampanya planiari .

o Marka ve misteri planlamalan

¢ Yeni urtin ve lansmanlari

2. Misteri Edinme:
o Lead yénetimi

» Intiyag analizleri
o Teklif olusturma

o Kapanis adimlar

W

. Miigteri Koruma:

Siparis yonetimi

Teslim

Taleplerin organizasyonu

Problemlerin yénetimi ve refleks sistemi
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4. Miisteri Derinlegtirme:

Musteri ihtiyac analizleri

Capraz satis kampanyalari

Yapilan aragtirmaya gére Turkiye’nin MIY ibresi su sekilde belirlenmistir:
1. Mdasgteri edinme %35
2. Mausteri koruma %31
3. Mdasteri derinlestirme %20
4. Musteri segimi %14

2.10.3. TURKIYE ICIN TETIKLEYICi MiY FAKTORLERI

Isletmeleri MIY’e yéneltecek olan unsurlar dért baslik altinda toplanip séyle

siralanabilir.

2.10.3.1. Bilginin Etkin Kullanimi ve Veri Bilegenleri

Veriler eMiY yeteneklerinin devreye girmesiyle daha kolay toplanabilir hale
gelecek.
Bir kurumun farkl birimleri arasinda veri paylasim: daha kolaylasacak.

Farkli fonksiyonlan ylriten departmanlari, ortak musteri verilerini daha kolay
paylasabilir hale gelecek.

Musteri perspektiflerinde kisisellikten ¢ok, kurumsallik 6n plana ¢ikacak.

Veri toplamanin kolaylasmasi verileri daha giincel hale getirecek.

Mlsteri segmentasyonlari dinamizm kazanacak. Mdusteri segmenteleri
Uzerindeki uygulamalar, web teknolojilerini kullanmak zorunda kalacaklar.

“Bilgi temelli pazarlama” kavramlan firma politikalrnda ©nemli siralara

yukselecek.

2.10.3.2. Metodlarin Devreye Girmesi ve Otomasyon Bilegenleri

Uzak noktalarda calisan saticilarin sistemle entegrasyonu kolaylasacak. Dizist({
bilgisayar ve wap kullanimi kolaylagacak.
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Kampanya yonetiminde musterilerle bilgi aligverisi hizlanacak. Istatistik imkanlar
genigleyecek.

Servis talepleri kolaylagacak.

Online cevap kitapgiklari, servis birimlerinin yukin( azaltacak.

Urtin geligtirme birimleri, web gelismelerinden nasibini en az alacak bélumlerden
biri. Rekabet unsurlarinin Grin odakl olmaktan ¢ok, musteriye odakli olmaya
kaymasi, birkag sektér disinda, yeni Griin gelistirmeye yénelik ilgiyi azaltacak.

2.10.3.3. Karlilik Modelleri Se¢ilmesi ve Kavramsal Bilegenler

Musteri odakli y6netim anlayiglarini benimseyen sirketler “Bire-bir pazarlama”
gibi stratejileri uygulayacakiar.

“Musteri sadakati"ne yaptlan yatirimlar artacak.

“Ciro”, musteri degerlendirme Oi¢lisi olmaktan c¢ikacak. Yerini karlilik, is
genisletme yetenegi, maliyet, sponsoriuklari gibi kavramiar alacak.

Karma kanal yapisi gelisecek. Katma degerleri birbirlerinin Uzerine inga edilen
kanallar, ortak eMIY sistemleri kullanmaya balayacaklar.

2.10.3.4. Etkilesim Performansinin Yiikseltilmesi ve Komiinikasyon

Bilesenleri
eMiY, etki ve tepki strelerini duslrecek, sirketlerin, servis talepleri, satis
firsatlar gibi tetikleyicilere tepki stratleri artacak.
“Cagr merkezleri” hayatimizda daha fazla yer alacak. Haberlesme kanallarinin
genislemesi “cagri merkezleri’nin yapisini degistirecek ve telefona badimh
olmaktan gikaracak.
eTicaretin devreye girmesiyle her aligverigle birlikte musteri veri tabanim
genisletecek etkilesim verileri de kaydedilmeye ve iglenmeye baglayacak.
Cevap surelerini azaltmak ve cevap maliyetlerini digtrmek igin proaktif modeller
gelistirilecek. eMIY sistemleri katilm yetenekleri artan self-servis unsurlari ile
donatilacak.
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2.10.4. TURKIYE’NIN MiY STANDARTLARI
Turkiye'deki genel durumu birkag baglikla 6zetlemek mimkindur.

o Gelismekte olan bir pazar olarak Turkiye pazarinda, satis performansi hala
belirleyici unsurdur.

o Pazarlama kavrami hen(iz batili pazarlar él¢itiinde degil, musteri bir potansiyel
olarak algilanmamaktadir.

* Rekabetin goreceli olarak artmasi musteri koruma ve satis sonrasi hizmetlerin
dnemini gittikce arttirmaktadir.

e Tum gelismis pazarlarda oldudu gibi MIY'nin, insan faktériine dayall bir zihniyet
degisikligi gerektirdigi, Turkiye pazarinda da kabul géren bir gercek olarak
karsimiza gikmaktadir.'? .

2.11. eMiY

2.11.1. WEB’IN OTESINE GEGI$

Gunium(z teknolojisindeki en kayda deger ilerlemeirden biri internet ile World
Wide Web'in (www) kombinasyonudur. Kolay erigilebilirligi ve evrenselligi, bu
kombinasyonu, misterilerle etkin bir sekilde iletisim kurmak icin kusursuz bir
platform kilmaktadir. En azindan misterilerin yalnizca web aracilidi ile ulasabildikleri
yeni sirketler kurulmaktadir. (6rnegin: amazon.com). Bu “gériilmez* sirketler, iglerini
en bagindan en sonuna internet teknoloijisi ile tasarlama lilkksiine sahip oimuslardir.
Ama ayni zamanda bu sirketler yeni birtakim zorluklarla da karsilasmislardir. CUnk
bu sirketler musterileri cezbetmek ve onlarn ylzytze etkilesimin getirileri olmadan
ellerinde tutmak durumundaydilar. Birgok kisi Internetin kigisellikten uzak oldugunu
dugtinmektedir. Oysa bu “gérilmez’ sirketler musteri ile hic gérismeden hatta
konusmadan onlarla simstki baglarin kurulmasini saglamiglardir.

Bahsedilen bu on-line isletmeler nasil fanatik bir musteri sadakati yaratirlar?

Bu isletmeler, musterilerin kendileriyle etkilesiminin her ydnuna dikkatle gézden

"2 “Insan ve Proses ve Teknoloji® konulu seminer, Tirkiye'nin CRM tarifleri 1, CRM Institute Turkey, Ciragan

Saray), 28 Subat 2001, s.13
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gegcirirler. Hicbir seyin “kara delik’ te kaybolmadidini garanti ederler. Yolun her
asamasinda musteriye glivence verirler. Musterilerin endige etmesine meydan
vermeden herseyi en iyi sekilde yoluna koymaktadirlar. Suphesiz pekgok sirketin
sifirdan baglama gibi bir liksl yoktur. Birgok sirket, caliganlari, satis gugleri,
dagitimcilant ve ¢agri merkezleri ile saglam bir altyapiya sahiptir. Yine de Web
haftanin yedi gund, ginin yirmidért saati, olasi musterilerin sirket ve urlnleri
hakkinda daha fazla bilgi sahibi olmasi, musterilerin sirketlerie elektronik yoldan is
yapmasini kolaylastirmasi amaciyla kullaniimaktadir.

internet ticareti, daha genis bir elektronik is stratejisinin pargast olmak
durumundadir. Bu, musterilerin sirketle elektronik olarak is yapilmasini saglayan
batin yollar (tuslamall telefon, faks, e-mail) kapsayan bir stratejidir. Web
kullaniminin is yapmanin diger elektronik yollariyla koordine edilmemesi, zaman ve
para kaybedilmesine yol acacaktir. Bircok sirket icin web varliklari, varolan igletme
modellerinin birer uzantisidir. Web yeni bir dagitim kanali ve pazarlama aracidir.
Internet ticareti, isin diger alanlarinda sarfedilen ¢abalar (izerine kurulmustur.

Interneti ve Web'i etkin sekilde kullanmak icin, bir dizi esasli ve musteri
Uzerinde yogunlasmis isletme faaliyetleri tasarlamak gerekmektedir. Daha sonra
bunlar, 6nceden varolan isletme sistemine aktarilacaktir. Farkli departman ve
uygulamalarda dolasan musteri baglantil bilgilerin birlestirmesi ihtiyaci duyulacaktir.
Genis musteri profilleri yaratilmak istenecektir. EJer hata yapiimazsa, bu

degisiklikler musterilerle olan iligkilere deger katacaktir.'

2.11.2. ELEKTRONIK TICARETTE BASARILI OLMANIN BES
ASAMASI
Basarili elektornik ticaret stratejileri gelistirmis kirk sirketin incelenmesiyle
ortaya ¢ikan kazanma stratejisi bes agamada gésterilebilir.
1. Mdsterilerin sirketle is yapmasini kolaylastirmak.

2. Uriinler ve hizmetler icin nihai musteri Uzerinde yoguniasmak.

13 Seybold, Patricia B., Migteri.com, Epsilon Yayincilik, istanbui, 2001, s.10
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3. Musteriye yoénelik isletme faaliyetlerini, nihai misterinin bakis acisi ile yeniden
tasarlamak.

4. Sirketi kara hazirlamak. Kapsamli bir elektronik ticaret yapisi tasarlamak.
Musteri sadakati yaratmak. Gunki elektronik ticarette karin anahtan budur.'

2.11.3. YENi KAVRAM: eMiY

MiY’de meydana gelen tim bu gelismeler, terminolojiye yeni bir kavram
eklemistir: eMiY. Forrester Research, eMIY'i, firmalarin, Internetin kendine 6zgi
teknolojik gliciinden yararlanarak musterilerinin tek bir géruntisiine kavusmak icir
kullanacaklari yontem olarak tanimlamaktadir. Birgok bagimsiz arastirma kurulusu
yurimekte olduklan projeleri “eMiY” ve “klasik MiY” adi altinda iki ayr grub:
ayirmaya basladl. Burada kullanilan kriter sudur: Eger uygulamanin amaci, sal
pazarlama vel/veya satis velveya servis otomasyonu ise bu proje “klasik MIY
kapsamina giriyor. Amag, teknoloji tabanh alternatif kanallarn kendi iglerinde ve arkz
plandaki musteri bilgi sistemleri ile butUnlestirmek ise bu proje “eMiY” kapsaming
giriyor.

Firmalarin egilimine bakildidinda, esdeder boyutlarda eMIY projelerinin
sayisinin 2001'de klasik MIY projelerinin sayisina ulasacad ve 2001'i takip eden
yillarda eMIY projelerinin sayisinin daha fazla olacadi gériiimektedir.

Dunyadaki popiler eMIY projelerini baz alarak kiigilk bir senaryo gelistirilirse:
Mdasteri, calistigi bankanin ¢agn merkezini anyor. Kisisel bilgilerini tusladidi andar
operatbre ulasacagi ana kadar gecen kisa slirede, operatérin bilgisayar ekranina, bL
musterinin aymi gin iginde bankanin Web sitesindeki tasit kredisi sayfalarinda 1C
dakika dolastidi bilgisi getiriliyor. Bdylece, operatérin misteri ile yapacad gérigmenir
en olas! konusu ve igerigi belirleniyor. Sonu¢ olarak, hem musteri bire bir kisise
hizmetini almis oluyor, hem de operatériin musteri bazinda telefon gériigsme silres
kisaltilarak verimlilik artirthyor.

14 Seybold, Patricia B., Misteri.com, Epsilon Yayincilik, Istanbul, 2001, 5.21
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2.11.4. eMiY’DE BASARI KRITERLERI

Bu yeni egilimle birlikte en gok sorgulanan konu, eMIY projelerinde basarinir
nasil yakalanacadi olmaktadir. eMIY projelerinde kritk bagari faktdrlerine dikkat
edilecek olursa, Ust yonetim desteginin, hangi fonksiyonlarin elektronik ortama
tasinacaginin 6nceden belirlenmesinin, teknolojinin dogru ve akilct kullaniminin
guvenilir bir sistem olusturuimasinin, eleman egitiminin ve motivasyonunun st diizeyde
tutulmasinin ¢ok o6nemii oldugu gériimektedir. Bu faktérler, proje 6ncesi hazirlik
calismalarinin ¢ok iyi yapiimasini gerektirmektedir.

2.11.5. MUSTERI iLISKILERINDE YENI EGILIM: eMiY
Tum bu sorulann kafalarda dolastigi ve ¢6zim amagh c¢alismalarin
yogunlastig! strada karsimiza gikan kavram eMiY'dir.

Cizelge 2.4 eMiY’nin avantajlan ve dezavantajlan

Kay nak: Infomag, Miisteri iligkilerinin Degigen Yiizii: e-MiY, Infomag Bilgi ve iletigim
Teknolojileri Dergisi, Demo sayisi, Istanbul, 2000, s. 25

eMlY’in Avantaj ve Dezavantajlan

Musteri Acisindan Isl. Operasyonlan agisindan | Isl.ye olan getirileri agisindan

e-hizmetlere her zaman ve 24 saat hizmet verebilme. Masteri tatmininin artmasi.
kolaylikla ulagabiime.

Hizmet saresinin kisalmasi. Veri transfer teknolojisinin Online ortamin sagladigi daha
verimini arttirarak daha az | genis Pazar imkanlar.
maliyetli iletigim.

Taleplerin daha hizh iglenmesi ve | Otomatize satis sistemieri. | Olglime dayah analitik araclar.

kargilanmasi.

Daha kolay iletigim ve Birimler arasinda daha hizli | Hizmet basina ve, iglem bagina
geribesleme. ve kolay bilgi paylagimi. maliyetlerde dusis.

Bedava veya disiik maliyetli Musteri davraniglarinin Geligmis hizmetlerin getirdigi imaj
hizmetler izlenmesinde kolaylik. ve yeni satis imkanlar.

En basit tanimi ile eMlY; igletmelerin geleneksel ve elektronik kanallar
vasitasiyla musterilerle interaktif kigisellestiriimis ve glvenilir bir iletisim

kurabilmelerini saglayan ¢ézimlerdir. Bu sistem sayesinde masterilerin, isletme ile
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iigili haberdar edilmesinde, Onerilerin sunulmasinda ve dagitim kanallarinin
faaliyetlerinde yeni bir bakig agisi saglar. Ozellikle MiY'in ana amaci olan musteri
iligkilerinin etkin yonetimini saglarken, internet teknolojisinin de yardimi ile, maliyetler
tizerinde distriict bir etki yapan bir yaklasimdir. Ozellikle internet teknolojisinin ve
diger teknolojik gelismelerin olusturdugu ortamda rakiplere karsi zor duruma
dusmek ¢ok daha kolaylasmis. ve bu teknolojilere en yabanci muisteri icin bile son
derece kolay arastirma ve karsilastirma imkanlarinin ortaya ¢ikmis olmasi,
muasterilerin, taleplerinin  karsilanmasindaki ve iletigimdeki sorunlara olan
toleransinin azalmasina neden olmustur. Bu istekleri karsilayabilmek igin isletmeler,
belirli bélumler ve is birimleri arasindaki koordinasyonu etkin olarak saglamak,
dnofis ve arkaofis uygulamalari arasinda bir entegrasyon saglamak zorundadirlar.
eMIY sistemleri tamamen musterilerin bakis acilarindan tasarlanmalidir.

2.11.6. MUSTERIYE YATIRIM

Isletmeler icin masterilerin o igletmeye saglayacag ilave karlilik potansiyelini
deg@erlendirme konusunda yapacakiari tahminler misterilere hangi iliski seviyesinde
yatinm vyapilacagi konusunda fikir saglar. Bu yatinmlarin belirlenmesi igin
isletmelerin elinde merkezi bir mekanizmanin olmasi buytk bir avantaj olusturur. Bu
tir mekanizmalarin eksikliginde yatirnm stratejileri daha fazla Grin satmaya veya
dagitim kanalini optimize etmeye yoénelik, daha belirsiz yollara basvurma
mecburiyeti doguracaktir.

Etkin bir eMIY stratejisi, isletmelere, en biylk deger olan misteriye yonelik
yatinmlar en uygun sekilde planlamak firsati saglayacaktir. eMiY'e gegcis;
isletmelerin Griin bazli uygulamalar yerine misteriye dayali Orlnler ve siregler
gelistirmesini gerektirecektir. Sureglerini misteriye gére yeniden organize eden
isletmelere 6rnek olarak Federal Express gésterilebilir. Bu sirket kendilerinden,
kiictuk partiler halinde sevkiyat yapan bazi misterilerin rakip firmalar tGzerinden gok
blytk Olcekli sevkiyatlar yaptigini tespit etmisti. Bu musterileri saptayan sirket
buyltk olcekli sevkiyatlarda - misteri igin daha avantaji segenekler sunan

kampanyalar planlayarak uygulamaya koymustur.
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Musterilerin  isletmeye saglayacadi potansiyel katma degerlerin
belirlenmesinde, belirli streg tekliflerine, etkin bir veri ambarinda depolanmis genis
bir musteri profiline ve musteri ile ilgili ipuclarini analiz edebilecek bir dederlendirme
aracina ihtiyag vardir.

Musterinin belirli bir ydnde davranmasinin saglanmasi icin o musteriye yeterli
6ictide yatirimin yapiimasi gerekmektedir. Bu yatinmin dogru ve etkin yapilabilmesi
icin karsilikli iliskinin degerinin élgiimlenmesi dnemlidir. eMiY ¢dzumleri, musteri-
isletme iligkisinin stresi boyunca tim kanallardan gelecek masteri iligkileri verilerinin
analizinde gerekli metodoloji ve yazilimlan saglayabilmelidir.

Bilgisayar teknolojisi, yogun olarak glnlik hayatimizi etki altina almis
bulunmaktadir. Haberlesme, bilgiye erisme, ticaret, egitim, eglence gibi hemen her
alanda internet platformu kullaniimaktadir. ls dinyasi 6zellikle elektronik ticaret
kavrami ile yeniden sekillenmektedir. Bu degdisimden etkilenmeyen belki de tek
unsur, “rekabet” olarak tanimianabilir. Elektoronik ticaretle ilgili kurulan siteler bu
rekabeti gin gectikce daha yodun yasamaktadir. Bu rekabeti agmak icin cesitli
gorsel ve icerik farklihklan yaratmaya calisan bu siteler, geleneksellesmis kavramiar
dahilinde de yatirim yapmalan gerekliliginin fakina varmig bulunmaktadirlar. C6zim
gelistiren firmalar, bu gereksinimleri géz &ninde bulundurarak Urinlerini

glncelemeye caligmaktadiriar.

Cizelge 2.5 eMiY’nin itici gtigleri

Kay nak: Infomag, Miisteri iligkilerinin Degigen Yiizii: e-MiY, Infomag Bilgi ve iletisim
Teknolojileri Dergisi, Demo sayisi, Istanbul, 2000, s. 26

eMIY’in itici gligleri

* Web gibi; dinamik, yeni ve interaktif kanailarin ortaya cikmast.

* internetin hiz1 ve ona ters orantili maliyetleri.

* globallegsmenin getirdigi genis Pazar firsatlan.

* musteriler ile interaktif iligkiler kurma ihtiyacinin artmasi.

* cok kanalli pazarlama faaliyetlerine olan gereksinim.

* daha etkin stratejiler icin mugteri bilgilerinin elde edilmesinin éneminin kavranmas:.
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Son yillarda musteri odakli bir yapi kazanan satis pazarlama ve servis
hizmetleri sunan firmalar bunu gergeklestirictken MIY teknolojisinden
faydalanmaktaydi. Bu hizmetlerin internet ortamina taginmasi ile bu kavram eMIY
olarak ifade edilmeye ba§lanméktad1r. Artik internet sitesini ziyaret eden her musteri-
icin firmalar ayrintilh arsiv olusturmaktadirlar. Bu arsivier internet’in gergek zamanti
calisma prensibine bir sekilde dinamik olarak sorgulanmakta ve erigen musteriye
uygun segenekler o anda sunulmaya c¢alisiimaktadir. Otomatik mesajlagsma,
édemeler gibi entegrasyonlar ile de eMIY daha genis hizmet alani sadhyor.

Bire bir pazarlama kavrami dogruiltusunda kisiye 6zel elektronik hizmet
sunulmasina olanak tasiyan bu ¢ézimler ayni zamanda internetin sagladigi 7 gun
24 saat erigim olanagi, hizh yanit alma ve sorgulama, daha ucuz hizmet alma gibi
tamamen muisteri tatminini daha Ust dizeye tasiyici kriterleri de blnyesinde
barindirmaktadir. Bdylece eMIY ile sitesini entegre edebilen firmalar daha az
operasyonel giderle, daha fazla misteri tatmini saglayarak sadik musteri sayisini
artirabilmektedir.

MIY’'nin &n ofiste ¢agri merkezi, internet sitesi, faks, e-mail gibi kanallaria
entegre edilmesi ile firmanin tim musteri iletisim kanallarini yénetebilecek yetenege
sahip olmasi, ayni zamanda ana uygulamalar ile iligkilendiriimesi ile rekabegi

ortamda buylk avantaj sagladigi gérilmaktedir.

2.11.7. eMiY’nin ANAHTAR OZELLIKLERI

Musteri ile iligkilerde igletmenin genel amacindan badimsiz olarak, eMiY
¢6zUmu belli karakteristik 6zellikler sergilemek durumundadir.

Veri Ambari bir eMlY ¢dziminin en onemli karakteristiklerinden bir
tanesidir. Musterilerin cesitli kanailardan elde edilen verilerinin ve musteri hakkinda
fikir yaritmeye yoénelik tim bilgilerin bulundugu yerler olan veri ambarlari musteri
profilleri ile ilgili bilgileri saklar. Veri ambarlarinin sagladigi bu bilgiler sayesinde
musterilere yapilacak o6neriler en etkin bigimde yapilabilir ve dogru kanallarin
secilebilmesi mimkun olur.

Gunumuzde isletmeler, misteri iligkilerinde birbirinden farkli ydntemler
kullanmaktadir. Ornegin bir banka Online Subesini 6n plana ¢ikarirken, bir digeri
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Cagn Merkezini bir baskasi ise ATM (bankamatik) agini én plana ¢ikarmaktadir.
Uygulamadaki farkhliklar isletme birimieri arasinda da mevcut oldugu durumda farkl
kanallardan gelen bilginin paylasiimasi ve ¢apraz kanallar kullanilarak musteri
iligkilerinin gelisiminin saglanmasi zorlasir. Ornegdin bir Cagri Merkezi yetkilisi
musterisinin birkag gun énce e-mail aracihgi ile génderdidi sikayetinden haberdar
olmadidi taktirde musteri ile iletisimi zayiflayacaktir.

Genellikle, musteri ile temas kurulan noktalarin her birinin farkh bir
terminolojisi veya kimlik belirleme sistemi oldugu durumda, mugsteri iletisimi
acisindan kanallar arasindaki senkronizasyonun saglanmasi son derece karmasik
bir hal alacaktir. Bu tir standartlann eksikligi ve uygulama farkliidi kimin, hangi
veriyi, ne zaman aldi§inin saptanmasini guglestirecektir. Etkin bir eMlY ¢dzimu
birden fazla kanal arasindaki musteri iletisimini es zamanh olarak koordine
edebilmelidir. Bu ¢6zim, farkli temas noktalarinda meydana gelen islemieri
yakalayarak bu verileri aninda degerlendirme ve geri dénis saglayabilme amaci ile
gecici bir veri deposunda saklayabilmelidir. Bu islemden sonra temas noktalarindan
elde edilen verinin arkaofis uygulamalarinda kullanilmak Gzere veri ambarina
yonlendirilmesini ve harici sistemlerden gelen musteri bilgilerinin islenmesini
mumkin kilmaktadir.

Musteri ile olan iliskilerin ve iletisimin cabalarinin élcimienebilmesi ¢abalari,
isletmelerin musteri iliskileri stratejileri agisindan oldukga énemlidir. Olglilemeyen bir
seyin gelistirilemeyecegi gergedinden yola gikarak eMiY ¢ézimi, misteri ile iletisim
cabalannin éigimlenmesi icin gerekli araglari sagiamalidir. eMiY ¢ézimleri misteri
iligkileri ile ilgili faaliyetlerin projelendiriimesi belirli iletisim ortamlarinda misteri
davranislarinin deg@erlendiriimesi ve elde edilen sonuglarin daha etkin musteri
iliskileri ve yatinm geri dénus saglayacak sekilde gelistiriimesi igin analitik ¢éztmleri
sunmalidir.

Musteri lliskilerinin planlanmasi ve gerekli yatirimlarin yapilmasinda biyik
oneme sahip olan &lcimleme islemi mousterilerin temas noktalarn arasindaki
farkliliklar nedeni ile giic bir hal alabilir. Bu ylzden etkili bir élcimleme tabani
olusturabilmek igin ¢capraz kanallar arasinda esgudimdin saglanmasi biylik énem
kazanir. Bu esgidimin saglanmasi durumunda igletmeler etkin bir dlcimieme

yaparak uygun musteriye yeterli yatinmi uygulayacak altyapiy: olusturabilirler.
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Her ne kadar isletmeler, musterilerini, belirli kanallardan kendileri ile iletisime
gecmeye tegvik etseler de igletme ile ne zaman ve ne sekilde iletisim kuracadina
karar verecek kisi, musterinin kendisidir. Bu baglamda musteri kendi istedigi
zamanda ve kendi sectigi yoldan isletmeye ulasip ulagamayacagdini bilmek ister. Bu
yizden eMiY ¢ézimi, uygun zamanl ve genis alternatifler sunan etkin bir
mesajlagma sistemi olusturmali ve musterinin begenisini kazanmalidir. Ayrica
isletmeler misterileri sikacak uygulamalardan da kaginmalidiriar. Ornegin bir
musterinin telefon yolu ile iletisimi istememesine isletme saygi géstermelidir.

eMiY sistemlerinin &nemli bir &zelii§i de 6lgeklenebilirligidir. lIleriki
asamalarda analitk araglar tarafindan cesitli slreclerin ve stratejilerin
belirlenmesinde kullanilacak olan verilerin hizli ve etkin bir sekilde depolanmasi
gereklidir. Devamli ve dinam?k olarak degisen kosullara uyum saglayabilmenin
olcisti, 6lceklenebilirliktir. Bu dinamik yapinin zamanla getirecegdi gereksinimlere
uygun ilave uygulamalarin gelisimine izin veren sistemler tercih edilmelidir.

Dinya bugiinlerde elektronik ticaret hakkinda konugsmaktadir. Geleneksel
satis ve pazarlama yéntemlerini daha uzun sire kullanilacaktir fakat yine de bazi
ana basliklar incelendiginde diinya ticaretinin neden internet Gizerine egildigini daha
net gérmek mamkin olacaktir:

e Elektronik is, maliyetleri dustren énemli bir faktér, eleman, mekan, zaman
maliyetini buyk él¢iide disurdigu bilinmektedir.

o Musteri ile firmay! karsi kargiya getirerek, araciya gereksinim duymayan bir
pazar olusturmaktadir. Pazarlama ve satig faaliyetlerini, dogrudan firmanin
internet sitesinde gergeklestirebilme olanadi saglamaktadir.

+ Rekabette iki agidan fark yaratmaktadir. Birincisi, bu ortamda firmalar daha esit
rekabet kosullarina sahiptir. Buytk-kigik tim firmalarin internette basarisi, site
tasarimina ve kullaniciya yaklagim tarzlarina baglidir. lkincisi, bu pazara da ilk
giren sag@layicilar bilyik bir avantaj elde etmektedirler.

e Internet firmayl musterileriyle 365 gun, 24 saat bulusturmaktadir, tstelik bunu
sabit giderleri en aza indirerek yapmaktadir.

e Internet (zerinden aligverig yapan kisi ve kurumlarin sayisi artan bir hizla

buyUumektedir. Bu nedenie de bu pazar, kagiriimasi géze alinamayacak bir pasta
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payini ifade etmektedir. Internete agiidiginda bagska tirli erisim imkani olmayan,
ya da blyulk yatirimlarla ulasilabilecek bir kitleye hitap etmeye baslanmaktadir.

Kiresel ticaret artik bir gergektir. Internette bireysel pazarin blyiumekte
olduguna slphe yok. Peki ya kurumsal pazar? Internet (zerinde is yapmak
konusunda daha c¢ekingen davranan kurumsal musteriler de artik bu kuskulu
yaklagimi birakmaktadirlar. 1999'da dinya kurumsal ticaretinin 1/6 ‘i internette
gerceklesmis. Ug yil iginde bireysel aligverigin 60 milyar dolara ulasacag
ongorilirken  kurumsal aligverigin  ise 300 milyar dolaylarina ulasacagi
6éngorilmektedir. Bu da kurumsal pazarda isin ylizde 78'inin internet (zerinde
gerceklestirilecegi anlamina gelmektedir.

Rekabette esitlik yaratan bu ortam ayni zamanda yeni rekabet kosullarini da
olusturmaktadir ve gecen siirede dlnya, internette ticareti 6grenmektdir. internette
toplanan veriler ile mevcut musteri portféytnt ile ilgili veriler birlestirilerek
degerlendiriimezse, hitap edilen pazarin tamami hakkinda gergekgi bir fikir elde
etmek de mimkin olmayacaktir.

Aslinda yeni yeni kegfedilmekte olan bu sanal ticaret dinyasini daha iyi
taniyabilmek, faaliyetleri dogru kararlarla yonlendirebilmek icin elde edilebilen tim
verileri dogru degerlendirerek kontrolli elden birakmamak gerektigi de bilinen bir
gercektir.

Internette ticaret yapabilmek igin yatinm gerektigi stphesizdir. Bu yatirimi
yaparken maliyeti dusirmek, yeni teknolojiyi mevcut sistemleri bir kenara atmadan
kullanabilmek éncelik kazanmaktadir.

Mevcut yatinmiart korunurken, yenilikleri de takip etmek, trinlerde gerekli
guncellemeleri  gergeklestirmek, yeni kampanyalari zamaninda uygulamaya
koyabilmek zorunluluktur.Tum firmalar zamana karsl bir yans icindedir kisacasi.
Ustelik bu hizli degisim yalnizca internet ticareti ile sinirfanamamaktadir. Ayni
degisim geleneksel isleyisi de etkilemektedir.

Musteri temsilcisi yerine ekrandaki web uygulamasi ile ylzyize olan
musterileri taniyan, kendisi ile ilgili bilgileri koruyan, takip edilen, kisacasi kendisine
6nem verildigini ortaya koyan uygulamalar daha etkili olmaktadir. Bu nedenle,
Internet uygulamalarinin mevcut ya da planianan arka ofis uygulamalarina entegre
olarak tasarlanmasi geregdi ortaya ¢ikmaktadir.
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2.11.8. MiY’nin ALTI e’si

Gunimuz klasik sirketleri ile .com sirketleri eMIY konseptine farkli yollardan
ulasmay: deneseler de aslinda ortak amagclan igletme ile musterilerinin arasindaki
iliskiyi optimize edebilmektir. Bu optimizasyonun gerceklestirimesi icin gerekli
égelerin belirlenmesinde “eMIY'in 6 e'si yaklagimi” giizel bir 6rnektir. Bu yaklagima
gére eMlY'in 6nlindeki “e” takisi sadece “elektronik” anlaminda degil baska
anlamlarda da degerlendiriimelidir.
Electronic Channels(Elektronik Kanallar): Ozellikle web gibi yeni elektronik
kanallar musteri iligkilerinde hizli, interaktif ve ekonomik bir segenek
olusturmaktadir. Bu kanallarin etkin ve uygun kullanimi durumunda isletmeler
rekabette bir adim dne gegme sansi bulabilmektedir.
Enterprise(Kurumsal Biitiinliik): eMIY'nin getirilerinden biri de musteri
davraniglarinin igletmeye olan etkilerini genis bir bakis ag¢isindan isletmenin tim
fonksiyonlarina yénelik olarak degerlendirebilmektir. Bu getirinin olumlu yénde
kullaniimasinin sartt muisteri davraniglannin analizinde temel olusturan iletisim
verilerinin tutuldugu ve musteri hakkinda diger bilgilerin depolandig! iyi bir veri
ambari olusturulmasi ve verimii kullaniimas:idir.
Enpowerment( Yetkilendirme) : Msterinin 6n planda oldugu ginimuizde igletme
ile ne zaman ve ne sekilde iletisim kurulacaginin kararini veren yine mdisterinin
kendisi olacaktir. Bu karari vermede musterinin en énemii kriteri sectikleri yéntemle
uygun goérdikleri zaman da iletisime gegme yetkisine sahip olup olmamalandir.
Economy (Ekonomi): Musteri lligkileri Stratejilerinin gelistiriimesi ve dagitim
kanallarinin dogru se¢iminde misteri davranislarinin ekonomisi genelde goz ardi
edilen ama ¢ok 6nemli bir unsurdur.
Evaluation (Degerlendirme): Musteri davraniglarinin anlagiimasi, musterilerinin
isletme ile iligki kurdugu noktadaki verileri analiz ederek uygun degerlendirmeleri
yapabilmeye  bagidir. Bu sonuglarin degerlendirimesi, isletme ile musteri
arasindaki iliskinin optimize edilmesi i¢in uygun stratejilerin saptanmasinda kolaylk
sagdlar.
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External Information(Harici Bilgi): Mdusterinin ihtiyaclarinin tam olarak
algilanabilmesinde, musterinin sagladigi bilginin diginda masteri ile ilgili bazi harici
bilgilerin de elde edilmesi son derece énemlidir. Bu bilgiler 3. Parti bilgi aglar veya
web sayfasi profil uygulamalari sayesinde elde edilebilir. Bu asamada, musteriye
gliven saglayacak gizlilik politikasi (Privacy Policy) olusturulmalidir.

isletmeler, tim bu “e”leri dikkate alarak kendileri ve misterileri arasindaki
iliskilerin optimizasyonunu saglayacak bir eMlY sistemi olusturmalidir. Bu asamada
dikkat edilmesi gereken bir husus da farkll igletmelerin farkli ve degisik secenekli
amagclari optimize etmek durumunda olduklaridir.

2.11.9. eMiY’ye GEGIiS SURECI

eMlY’e gecis, isletmelerin sireglerinde ve organizasyon yapilarinda bazi
degisimlere, biitinlesik uygulamalar hayata gegirmeyi ve gerek eMIY gerekse diger
kurumsal uygulamalar icin yeterli bir teknik altyapiy! kurabilmeyi gerektirmektedir.
Tum bunlarin yaninda igsletme buyukligd ve imkanlari ne boyutta olursa olsun
eMIY'ye gegmek istiyorsa elini ¢abuk tutmalidir. Forrester Research Company'nin
yapti§! bir arastirmaya gére 2002 yilinda kanal tabanh MIY uygulamalarinin yerini
eMIY uygulamalarina birakacagi éngéruimustar.

eMlY c¢ézimiine gegmekte olan bir igletme &ncelikle is amaglarins
belirlemelidir. Daha sonra bu amaglara ulagsmada kullanilan is streclerinin
belilenmesi ve bu sireglerden gerekli olanlanin eMIY yapisina gére degistiriimesi
gerekir. Son olarak igletme eMIY ortaminda gerek teknik gerekse siiregsel olarak
nerede olacagini belirlemelidir.

Bu yapisal ¢6ziimlemelerden sonra igletme, eMIiY sirecinin adaptasyonu igin
gerekli planlann ve zaman cizelgelerinin hazirlanmasi ve musterinin genis bir
perspektiften incelenmesini " mimkin  kilacak yeterlikte veri ambarinin
olusturulmasini ve gerekli eMlY uygulamalarinin segilerek gelisimini ve diger
uygulamalaria batinlesme ¢abalarin yaratur.

eMiY'e gecis siirecinde isletmenin mevcut ortamdaki yapisi igerisinde
gecmisten gelen uygulamalant da &nemlidir. Geleneksel yapidaki igletmeler,

pazarlama gabalarini basit listeleme ve genellikle tek amaca yénelik kampanyalarla
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sUrdarurler ve daha sonra ¢ok amagl ve ¢ok yonli kampanyalara gegiste bir veri
ambarina ve yazilma ihtiyag duyarlar. .com sgirketler ise genellikle faaliyetierine
eTicaret uygulamalar ile baslarlar ve eMIY ¢éziimlerini genisletmek igin Gnofise
yénelik veri ambérl ve offline pazarlama kanallarina gerek duyarlar.

Etkin bir ¢dzim Uretebilmek icin isletme, profesyonel mantikla hizmet veren
ve Urln sunan bir firma ile igbirligine gidebilir. Bu tur profesyonel kuruluglar eMiY’nin
teknik altyapisinin kurulmasi, is ve pazarlama sireglerinde uzmanlasmis olmanin
getirdigi deneyimle o6rglt yapisinin yeniden duzenlenmesi, gelecekteki eMIY
kosullarina uyum saglayacak sekilde sistemin yeniden yapilandiriimasini, etkin bir
veri ambarinin kurulmasi, misteri davraniglarinin analizi, raporlanmasi ve miisteri

ile iletisimin saglanacag@! yazilimlarin dogru segilmesi gibi bir gok hizmet verebilir.

Gizelge 2.6 eMiY ¢dziimiinde sunulabilecek genel hizmetler

Kay nak: Infomag, Miisteri iligkilerinin Degigen Yiizii: e-MiY, Infomag Bilgi ve iletigim
Teknolojileri Dergisi, Demo say1si, Istanbul, 2000, s. 33

eMIY Goziimiinde Sunulabilecek Genel Hizmetler

* Igletme ve pazarlama siire¢ darigmaniid.

* veritabani tasarimi ve optimizasyonu igin teknik destek.

* eMIY uygulamalarinin gelistriimesi, batanlegtirimesi ve proje yénetimi.

* e-pazarlama strateji danigmanligi.

* ASP hizmetleri.

2.11.10. eMiY’nin GETIRILERI

eMIY ¢ozumi; misteri tabanli analitk yaziim destegi sayesinde musteri
davraniglannin tahmin ediimesi, éigimlenmesi ve dederlendirimesine imkan saglar.
Bu analizlerden elde edilen sonuglar, eMIY'nin biitinlesik ve genis acili yapisindan
dolayi igletme dahilindeki herkes tarafindan kolaylikla kullaniiabilir.

Musterilerin davraniglar ile ilgili tahmin modellerinin kurulmasinda son
derece Onemli bir unsur olan veri toplama araglarini sunar. Bu modellemeler,
periyodik kampanyalara uyum saglayacak sekilde Kampanya Yénetim Yazilimi ile
bitlnlesik ¢aligabili. Kampanya Yénetim Yazilimi, misteri davranislari ve zaman
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planian yapilmis bazi olaylarin Gzerine kurulur. Cok yonii kampanyalarin hayata
geciriimesinde veri ambari yapisini destekleyen bir glictir. Bir perakende isletmede
6nemli bir musterinin dogum gliniinde ona bir mesaj génderebilen veya uzun bir
suredir sessiz olan bir musteriye hatirlatici bazi éneriler sunabilen bazi programiar
musteri iligkilerinin gelismesinde dnemii bir yere sahiptir. Bu yazilimlar kontrol
gruplart icerisinde belirli 6nerileri test eder, her misteri icin promosyon bilgilerini
tutar ve e-mail’ler, Cagri Merkezleri, Subeler ve ATM’ler gibi online ve offline temas
noktalari i¢in ¢iktilar olustururlar.

eMIiY ¢ozumlerinin getirdigi araglardan biri olan Ig Simulasyonlari, Kampanya
Yonetim Yaziimi ile birlikte kullanildigi taktirde, yapilacak olan ®&nerilerin
optimizasyonu, kampanyalarin durumuna gére mesaj ve daditim kanall
énceliklerinin belirlenmesine ve planlanmig maliyetler ile yatinmin geri dénis (ROI)
tahminlerinin mevcut sonuglarla karsilastinimasini saglarlar.

eMIY’nin getirdigi diger bir 6zellik olan kisisellestirilebilen eMesaj servisi; yaz!
veya HTML sayfalarinin dagitimi,otomatik cevap verme ve mesajlara ilave ediimis
aktif linkler ile musterileri cesitli web sayfalarina y6nlendirebilme gibi pek ¢ok
dzellige sahiptir.

Bir diger dnemli 6zellik olan Gergek Zamanli Karar Motoru; misterilerin
de@isik temas noktalarindaki iletisiminin koordinasyonu ve senkronizasyonunu
saglar. Gergek zamanlt olarak dogru mesajin, teklifin ve daditim kanalinin
secilebilmesi ydniinde karar vericiye destek olur ve musteri ile etkin diyalogun
olugsmasina yardim eder.

2.11.11. SONUGLARIN OLGULMESI

Basarili bir eMiY sisteminin pozitif sonuglari somuttur ve yapilan
blcumlemelerden elde edilen sonuglarda ve ¢ikarimiarda direkt olarak gérlebilir.
Isletme agisindan bir eMIY sisteminin getirileri iki genel baslikta incelenmelidir.
Bunlardan birincisi misteri hizmet sistemine deger katmasi ve igletmenin gelirlerinde
artis saglamasidir. Bir eMIY sisteminin misteriyi tatmin etme derecesi, bu sistemi
kullanan musterilerin verdigi geri beslemelerle belirlenebilir. Bu geri beslemenin elde
edilmesi i¢in uygulama tabanli saha anketleri kullanilabilir. Bu anketler genellikle
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eMIY araylzii icerisinde mevcuttur ve misterinin masalstiinden kolaylikla
ulagabilecegi bicimde tasarlanmistir. Bunun disinda farkh bir geri besleme formu
hazirlanip musterilere sunulabilir.

Kullanicidan gelen cevaplar, kullanicinin igletme ile olan deneyimlerinin
Slcimlenmesi, uygulamalann've hizmetlerin etkinliginin belirlenmesi ve Ar-Ge
calismalarina yardimci olmasi agisindan son derece 6nemlidir. Cok daha dnemlisi
etkin bir MIY ortaminda yapilan her iglem, misterinin sadakatini ve isletmenin
karliligini arttirma yolunda yeni bir firsattir.

Her gegen gin ginlik hayata ve is dinyasina daha etkin giren internet ve
global felsefenin getirdigi genis pazarlarda yogun rekabet yaklasimi nedeniyle
isletmelerin, en 6nemli degerleri olan musterileriyle iligkilerinin etkin ve yeterli
bicimde saglamasi son derece biyik 6nem kazanmistir.

Gunumizde mausteri iligkilerinde internetin  &neminin tartisilamayacagi
gerceginden yola cikarak ileride rekabette avantaj sadlamak amacinda olan
isletmelerin musteri iligkileri sisteminde bu etkin ve hizli altyapiyi kullanmalar bir
zorunluluk olacaktir. Getirdigi- esneklik ve hizin yaninda karmasik yapisi ve is
slreclerinin yeniden yapilandirimasina kadar giden yapisal yenilikleri gerektirmesi
eMiY'nin igletmelerin mevcut yapilanni en iyi sekilde analiz ettikten sonra

basvurmalari gereken bir ¢6ziim olarak gérilmesine neden olmaktadir. *°

2.12. ORNEK BIR BASARI OYKUSU - MUSTERI iLiSKILERI
YONETIMINDE HP-ORACLE ORTAKLIGI ve ABANK iCiN
BASARILI BiR UYGULAMA

HP ve Oracle, Musteri lliskileri Yénetiminde (MiY) olusturdukiar sinerii ile
kullanicilarina entegre, giivenilir, kolay kullanimli, hizla uygulanabilen ¢ézimier
sunuyorlar. Musteri, bir MIY ¢é6zima istediginde, veritabani ve MiY yazilimlarinda
endustri lideri olan Oracle ve uygulamasini yapacad! Grind 6nce kendi aityapisi

s Infomag, Misteri lligkilerinin Degjigen Yuz@: e-crm, Infomag Bilgi ve lietisim Teknolojileri Dergisi, Demo sayisi,
Istanbul, 2000, s. 20
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Uzerinde uygulayan gug¢li bir teknik danismantlik kadrosuna sahip HP ile guvenilir bir
is ortakligina girmis oluyor. Bilgi Teknolgjileri diinyasinin lider isimlerinden Hewiett-
Packard, calismalarini e-ig'in tim ara¢ ve teknolojilerinden tam anlamiyla
yararlanmak ve musterilerine bu anlayis dogruitusunda yardimci olmak Uzere
sekillendiriyor. Gegtigimiz yil stresince HP, bilgisayar platformlarini birlestirip, etkili
bir e-servis stratejisi uygulayarak ve ézellikle Musteri lligkileri Yénetimine (MiY)
odaklanarak yeni bir strateji benimsedi. 1999 yilinin sonbaharinda HP ve Oracle,
dinya genelinde MIY odakli bir is ortakhi§i baslattilar. Tirkiye'de ise bu ortakii

kapsamindaki galismalar 2000 yilinda basladi. ki firma, ortak MiY ¢ézimlerinin
geligtiriimesi ve satisi i¢in ¢aligiyorlar.

Dinyada ¢apinda baslatilan bu igbirligi sonucunda HP, Oracle''in MIY
aranlerini kullanan en biylk kurulus haline geldi. ABD'de su anda bitun HP satis
organizasyonu, Oracle'in MIY Grinlerini kullaniyor. MIY drinlerinin gelistiriimesi, HP
platformlari (izerinde gerceklestiriliyor. Iki biyllk sirket de gelistirdikleri MiY
¢6zimlerini 6nce kendi uygulamalarinda kullandiklarindan, musteriye guvenilir
¢oziimler sunulmus oluyor. Oracle Turkiye MIY ve Karar Destek Céztimleri Mudart
Cenk Kiral, MIY konusunda olusan bu igbirliginin temelini su sézlerle anlatiyor:
"Aslinda iki tarafin da MIY konusundaki isbirligi, Griinlerini dnce kendi biinyelerinde
denemeleriyle bagladi. HP ve Oracle'in satis ekipleri, ABD'de MIY ¢ézumlerindeki
otomasyon sayesinde ayni misteri tahmin yapisini paylasiyorlar. MY ortaminda bu
dlizeye kadar inen bir entegraéyon s6z konusu. Dolayisiyla Oracle, HP'nin donanim
platformunun élceklenebilirli§i ve guvenilidiginden faydalaniyor. Béylelikle, MiY
Grinlerimiz pazara sunulduklari zaman ilk hazir olduklar ortam HP oluyor. MIY
¢dzumlerinin Tirkiye'de ana uygulamasini HP yaptiindan, MIY konusundaki is
ortakligimizda HP, stratejik bir 6neme sahip bulunuyor. HP, kendi basina, hatta
projeyi finanse etmesindeki hizmetlerinden, donanim platformu, proje y6énetimi ve
uygulamaya kadar giden butiin yelpazeyi sunmasiyla Oracle a¢isindan en gok tercih
edilen is ortagi konumunda. HP ve Oracle igbirliginde saglanan uyumun temelinde,
onceliklerin ve amagclarin birbirieriyle paralel olmas! blyik énem tasiyor. Oracle,
kendi [.'lri.-'mlerinin_ yayginlasmasini ve pazar payinin artmasini isterken, HP

bunyesindeki, HP Danigsmaniik da global Gne sahip is ortaklarimin Urtnlerini
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uygulamaya odakilaniyor. Dolayisiyla, amaglar é&rtisiyor. HP Danismanli

bunyesinde, Oracle Urdnlerinic Oracle kadar iyi bilen ve sahiplenen bir yetenek
havuzu olusturulmus durumda. HP Danismaniik Turkiye Bolim Maduri Sebnem
Ipekgi, "Danigman kadromuzda ézellikle misteri ortaminda yetismis, misteri tarafini
taniyan ve ihtiyaglarinin farkinda olan arkadaslarimiz var. Bu bilgilerle Oracle'in
uran bilgisini birlestirdiklerinde, ortaya 'm(]§teriye ybnelik bir ¢6zim ¢ikmis oluyor.
Ayrica, danigman arkadaslanimiz gerektidinde Oracle'in danigmanlik ekibiyle, iki
ayri firmanin degil, yan yana ¢aligan iki departmanin elemanlari gibi ortak calismalar
gerceklestiriyorlar” sézleriyle Oracle ile yakaladiklan sinerjiyi anlatiyor. Oracle,
kuruldugu ginden bu yana bayutk sirketlerin verilerini yéneterek uzmanlasmis bir
yazihm sirketi. MIY uygulamalarini bu yapinin tizerinde gelistirmis bulunuyor. Séz
konusu ¢oézUmlerin Turkiye'de uygulama sekline bakildigi zaman ise Oracle'in Tir

yasal mevzuatini bilen ve TiJrK musterisinin ihtiyaglarini géz éniinde bulunduran bir
yaplya sahip oldugu gérilayor. HP danismanlan da bu ¢ézUmlerin musterinin
sirketinde A'dan Z'ye uygulanmasini gergeklestiriyorlar. Masteri, bir MIY ¢ézimi
istediginde, veritabani ve MIY yaziimlarinda endistri lideri olan Oracle ve
uygulamasini yapacagl ariind énce kendi altyapisi Gzerinde uygulayan gugli bir
teknik danigmanlik kadrosuna sahip HP ile gvenilir bir is ortakligina girmis oluyor.
Mausteriye, entegre bir hizmet sunulmasi belki de en 6nemli tercih sebebini
olusturuyor. Diger MIY uygulama senaryolarina bakildiginda, MY yazilimi, altyapiy:
olusturan teknoloji, donanim, veritabani gibi neredeyse bes is ortagina sahip bir
uygulama cikiyor ortaya. Misteri, bunlarin hepsini ancak yiksek bir maliyetle bir
araya getirebiliyor. Ayrica isin i¢inde ¢ok fazla is ortadi olmasi nedeniyle de karmasa
yaganmasi da séz konusu. Resmin Butinani Gérebilme

HP Danigmanlik - Oracle igbirligi, musteriye entegre MIY ¢6zimd sunuyor. Bir
bagka deyisle, bir masterinin o firma i¢in ne ifade ettigini, ne tur bir karlihda sahip
oldugunu anlamakla ise baslayan, analik MlY'den en ugta kampanyay! yapip
kampanyayla ilgili e-postanin génderildidi operasyonel noktaya kadar giden, uctan
uca batiin MIY uygulamalarini gergeklestiren ve entegre MIY'i tam anlamiyla hayata
gegiren tek firma grubu. "MIY biyik bir resim” diyor Cenk Kiral ve ekliyor: "Ancak,
HP-Oracle haricinde hicbir firma, misteriye komple MIiY ortami sunmuyor.
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Musterinin sadece pazarlamaya ve satig otomasyonuna yénelik bir firmadan MiY
¢6zumi almasi pek ¢ok olumsuz faktéri de beraberinde getirebilir. Mdusteri
agisindan her bakimdan avantajli yaklagim, MIY resmini bir bitin olarak géren
firmalarla calismak olacaktir. 5-6 sene &6ncesine kadar nokta ¢dziimlerle gidip
sonunda birbirleriyle baglantisint  kurmak akilciyken, ginimizin rekabetci
ortaminda miUmkun olan en kisa strede MIY uygulayan bir sirket olmak basariyi
getiriyor. Artik, sadece yazilim ve donanim satin almak ¢ézim saglamiyor. 2000'li
yillarin basarih firmalarinin, arka ofisteki analitik MIY uygulamalarini (veri ambari ve
Uzerindeki analitik stiregler) &n ofisteki operasyonel MIY uygulamalariyla en hizli
sekilde butunlestirebilenler olacagini sdyleyebiliriz. Birbirinden badimsiz yazilim
paketleri alip sonrasinda birilerini getirerek bunlari ve bu paketlerin musteri
kayitlarini birbirleriyle bltlnlestirmeye calismak, misteri icin hem yiksek maliyete,
hem de zaman kaybina sebep olacaktir. Ayrica, ¢ok firmayla ¢alismanin getirecegi
karmasga da sirket icerisinde projeye duyulan glveni sarsabilir. Harcanan para ve
emegin hayal kirikhdi olarak geri dénmesinin  de ihtimali ylksek”
Sunulan genis modil secenedi, musteriye hicbir zaman yodun bir maliyet ve is
streci yuku getirmiyor. Modullerin tuma alt modillerden olusan, mdusterinin
amaglarina ve onceliklerine uygun noktadan baslanabilecek projeler. Dolayisiyla,
proje uygulama sureleri de musteri agisindan oldukga makul. HP'nin ¢6zim
sadlayict bir firma olarak kurum stratejisini olusturmasinda HP Danismanh

departmani lokomotif iglevi gériiyor. Cirosu 1,2 milyar dolar olan ve diinyada 7.000
danigmana sahip HP Danigmanlik, Turkiye'de sektér tecriibesine sahip 24 calisani
istihdam ediyor. HP Danismanlik, su anda ¢zellikle MIY ve Internet Bankacilidi
konularina odaklanmis bulunuyor ve cironun bllylik bir kismi da bu uygulamalardan
elde ediliyor. Tum diinyadaki HP danigsmanlari takim ruhu ile galisiyorlar. lhtiyac
duyuldugunda Turkiye'deki danismanlar yurtdisinda gérev alabildigi gibi, gerekirse
yurtdisindan da HP danismanlart Turkiye'yve gelip gérev alabiliyor. Tum HP
danismanlan, yasadiklan deneyimleri birbirleriyle paylasma imkani buluyoriar. HP
Danigmanlik Finans Sektéri Is Gelistrme Mudurid Soner Canko, "Bizim ‘i
danigmanhg!' veren firmalardan ayrilan yénimiz, bir BT sirketi blnyesinde yer

aldigimizdan, teknolojiye daha yakin olmamiz. Donanim ve yazilim arasindaki
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koprayl daha rahat kurma sansina sahibiz. Bu sebeple, bu tir uygulamalarda daha
rahat calisip basarnli sonuglar aliyoruz" diyerek HP Danismanihk'in farkini
vurguluyor. HP-Oracle MIY ¢ézumleri igin saglanan danigmanlik hizmetlerinin rakip
danismanhk hizmetlerinden ayrilan yénleri ise iki ¢dzim ortaginin sinerjisiyle
musteriye entegre bir ¢6zim sunmasi, musterinin bir sorunla karsilagtigi takdirde iki
bayluk sirket ile dogrudan temasa gegebiimesi, uygulamanin kisa slrede
gerceklestiriimesi, her iki firmanin da ¢dzimleri kendi sistemleri tizerinde
denemesinden dolay! glvenilir bir ¢gézime sahip olunmasi. Ortakligin musterilere
sundugu o6nemli avantajlardan biri de, musterilerin kendi musterileriyle iligki
kurmalarinda intiyag duyduklan araclari saglamasi.

ABank igin Bagarh Bir Uygulama:

ABank, 2000 yihnin yaz aylarinda bireysel bankacilikta baslattig: yeni
atihmlar kapsaminda, kampanya yénetimi ve veri ambar olusturma konularinda
yatinm yapmak Uzere arastirmalara basladi. Arastirmalarin sonucunda altyapi,
donanim, MIY danismanhk ve uygulama hizmetleri konularinda ana vyiklenici
sifatiyla HP'den komple hizmet alinmasina karar verildi.

HP'nin donanim, altyapi ve danigmaniik hizmetlerini saglamasina paralel
olarak, yazilim tarafinda da Oracle OFSA Uriin ailesinden Oracle Market Manager
(OMM) adh Kampanya Yénetimi Cézuminin ABank'ta uygulanmasina karar verildi.
Oracle'in da alt yiiklenici olarak HP'ye destek saglamasi kararlastirildi.

ABank Bireysel Bankacilik Pazarlama Mudara Murat Bang, kendileri igin
hazirlanan MIY ¢ézimi hakkinda su bilgileri aktariyor: "Biz var olan sistemlerimizie
batiinlestirebilecegimiz ve uygulayabilecegimiz entegre ve Iinternet tabanh bir
kampanya yénetimi ¢dzimi istiyorduk. HP ve Oracle sinerjisiyle yaratilan ve
ABank'a sunulan MIY ¢6zima, c¢ok blylk kitlelere yénelik gercgeklestirilen
Kampanya Yonetimi projelerini  kolaylagtinyor; sdéz konusu kampanyalarin
verimliligini artinyor; hata riskini azaltiyor ve kolay ydnetilebilir kampanyalar
olusturuimasina olanak taniyor. ABank bu ¢ézimd devreye soktugunda, mevcut
musterileriyle ilgili bilgilere en ince detayina kadar sahip olup, bu bilgiler sayesinde

hedef kitlesine yonelik 6nemli kampanyalar dizenleyebilecek.
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Cdézum, ABank'in sadece mevcut misterilerine degil, baska kaynaklardan
buylk kitleler halinde sagladigi veritabanlarina da yénelik sistematik kampanyalar

yapmalarina imkan taniyor. "
116

e http:/imww.hp.com.tr/basari/basari_crm.htm
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3.COK ULUSLU BIiR OTOMOBIL FiRMASINDA
MUSTERI MEMNUNIYETI UZERINE BIR

ARASTIRMA
3.1. ARASTIRMANIN AMACI VE KAPSAMI

Bu arastirmanin amaci, misteri memnuniyetini ilke edinmis, ¢ok uluslu bir
otomobil firmasinda mugteri memnuniyeti diizeyinin belirlenmesidir.

Bu aragtirma ile amaglanan 1990'h yillarin henlz baslarinda Turk pazarina
giren ve pazar payini her yil sirekli arttiran bir otomobil markasi olan X markasi igin
(s6zkonusu otomobil markasi, tezin bundan sonraki béliimlerinde “X markasi” olarak
adlandinlacaktir.) satis sirasindaki miigteri memnuniyetinin belirlenmesidir.

Aragtirma, otomotiv sektdriinde bulunan ve Tirkiye'de faaliyet gésteren tim
yetkili X bayilerini kapsamaktadir. Anakitle, tum bayilerin misterileri olarak
alinmistir.

Bu aragtirmada tim vyetkili X bayilerinin musterilerine ait sonuclardan
yararlaniimigtir. Sonuglar U¢ aylik bir periyoda aittir.

3.2. ARASTIRMANIN ONEMi

Firmalarin en o&nemli amaglarindan biri de misteri memnuniyetini
saglamaktir. Bunun en iyi ve en saglikli yolu da firmada “musteri iligkileri yénetimi”
bilincinin benimsenmesi ve uygulanmasidir.

Bu aragtirma, musteri iligkileri yénetimi sistemini hentiz belirlememis veya
belilemekte kararsiz olan ya da konu ile ilgili ilk adimi atmis ancak halen
teredditleri bulunan firmalara bir i1sik tutacaktir. Firmalar, éncelikli hedefleri olan
muisteri memnuniyetinin gergeklestiriimesinde musteri iligkileri yénetiminin énemini,
hem dGretimi hem de hizmeti aym anda masteriye ulastiran bir firmanin
uygulamalarini incelemek suretiyle gérme firsatini bulacaklardir.

Turk musterisi agisindan konunun &nemine bakacak olursak, Tirk
musterisinin ge¢mis yillarda g¢ok farkinda olmadidi bir kavram olan miusteri

memnuniyetinin en st dizeye ¢ikariimasi igin firmalarin caba géstermesinin, en ¢cok
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musterinin isine yarayacadl soylenebilir. Odediginin karsiidini alan ve ihtiyaci
gercekten karsilanan misterinin, bu aragtirmanin odagi oldugu bir gergektir.

3.3. ARASTIRMANIN YONTEMI

Bu aragtirma tanimiayici bir arastirmadir. Bir otomotiv firmasinda musteri
memnuniyetinin belirlenmesine iliskin olarak gergeklestiriien bu c¢alismada veri
toplama araci olarak anketten yararlanilimigtir. Ekler béliminde, Ek A olarak yer
alan anket formu 2 sayfadan olusmaktadir. Toplam 605 misteriye uygulanan
anketin uygulamasi Ocak — Mart 2001 tarihleri arasinda gerceklestiriimistir.

Anketler tim yetkili X bayilerinde uygulanmistir.

Anket formlari musteriye, satin aldigi arag¢ icinde teslim edilmektedir.
Musteriler bu anketi bizzat doldurup, doldurduklari formlar, aracin ilkk bakimi igin
servise getirdiklerinde bayiye teslim etmektedirler.

Anketin birinci béliminde ara¢ sahibine ait kisisel bilgilerin elde ediimesi
amagclanmistir. Bu boélimun bir kismindaki sorular misterinin kendisi ile ilgili diger
kismindaki sorular ise aragla ilgili bilgileri elde etmeye y&neliktir.

Anketin ikinci bélimiinde c¢oktan seg¢meli olarak gelistirilen tek bir soru
bulunmaktadir. Alti farkhh sikii cevabi bulunan bu soru, muisterinin aragla nasil
tanistigiyla ilgilidir. .

Uglincli bélim, Griniin satin alinmasi sirasinda yasanan deneyimier
sonucunda memnuniyet derecesini belirlemeye ydnelik sekiz sorudan olugsmaktadir.
Bes segenekten olugan Likert dlcedi kullaniimaktadir. Secenekler sdéyledir: Cok
memnun, Memnun, Kararsiz, Memnun degil, Hic memnun degil

Dérdunct bolam, aract 'satin alma kararini verirken etkili olan sebeplerle ilgili
yine bir, coktan segmeli soru tipidir. On ¢ tane sikkr vardir.

Besinci bodlimde misterinin satin alma islemleri sirasinda yasadid
deneyimler irdelenmektedir. Yedi sikki olan goktan segmeli bir sorudur.

Altinci ve son bélum ise aracin teslimatiyla ilgilir. Bu bélum de, yine, besli
Likert 6lceg@inin kullaniididi iki sorudan olugmaktadir.
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Uclinc ve altinci bélimierde gok memnun oima durumu 5, memnun olma
durumu 4, kararsiz olma durumu 3, memnun olmama durumu 2, hi¢ memnun

olmama durumu ise 1 olarak kabul edilmistir.

3.4. VERILERIN DEGERLENDIRILMESI

Yapilan anket sonucunda elde edilen veriler SPSS bilgisayar programi
kullanilarak analiz edilmistir.

3.41.  KISISEL VERILERIN DEGERLENDIRILMESI

Arastirmaya katilan musterilerin % 36's1 Hirriyet gazetesi, %27’si Sabah
gazetesi, %17'si Milliyet gazetesi okurudur. Misterilerin %20’'si Aktuel dergisi, %14l
Tempo dergisi, %13'0 ise Ekonomist dergisi okumaktadir. %25'i ATV, %20'si
KanalD %13'0 ise NTV izlemektedirler. %18'i Power FM, %16’si TRT FM ve %8'i ise
MetroFM dinleyicisidirler.

Gizelge 3.1 Aragtirmaya Katilanlann Kisisel ilgileri

Sik okudugu Harriyet  {%36( Sabah |%27| Milliyet | %17 | Diger | %20
gazeteler

Sik okudugu Aktuel |%20|Ekonomist|%14{ Tempo |%13] Diger | %53
dergiler

Sik seyrettigi TV ATV |%25| KanalD {%20{ NTV |%13| Diger {%42
kanallar

Sik dinledidi radyo | PowerFM (%18| TRT FM | %16 {MetroFM| %8 | Diger | %58
istasyonlari

X firmasi, gazeteye, dergiye, televizyona ya da radyoya reklam verirken bu
istatistikleri gézéniinde bulundurmaktadir.

3.4.2. iKiNCi BOLUMUN DEGERLENDIRILMESI

Anketin ikinci bélumud, a,b,c,d,ef,g olarak ifade edilen yedi segenekten
meydana gelen tek bir sorudan olugmaktadir.
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Ikinci bélum, anketi cevaplandiran kisinin satin aldidi araci hangi yollardan
tamidiginin arastinimasina ydéneliktir.

Ankette aracini “arkadas tavsiyesi” lUzerine taniyanlarin orani %38 olarak
belirlenmistir. Katilimcilar arasinda “bayi faaliyetleri” sayesinde araciyla tanisanlar
%15 oranindadir. %13’'U aracini “gazeteler” araciliiyla tanidigini séylerken %10'u
ise “eskiden de X markasi kullanicisi” oldugunu belirmigtir. Katilimcilarin %5’i
“televizyonlardan”, %5'i “dergilerden” ve geri kalan %13'U ise diJer birtakim
yollardan X markasiyla tanistiklarini séylemiglerdir.

Bu bélumde verilen cevaplarin dagihmlan Cizelge 3.2.de gésterilmistir.

Cizelge 3.2 Ikinci boliime verilen cevaplann giklar arasindaki dagilimi

Gazetelerden %13
Televizyonlardan %5
Dergilerden %5
Arkadas tavsiyesi %38
Bayinin faaliyetleri %15
Eski X kullanicisi olmak %10
Diger (lUtfen agiklayiniz) %13

3.4.3. UCUNCU BOLUMUN DEGERLENDIRILMESI

Anketin Gglincti balumi toplam sekiz sorudan olugsmaktadir. Bu bélumiin
amaci, anketi cevaplandiranlann, Grinin satin alinmas! sirasinda yasadiklian
memnuniyetlerinin derecesini belirlemektir.

Bu bélimde yer alan énermeler, misterilerin satis noktalari yani bayiler ve
bayilerin gesitli uyguiamalar ile ilgili tecriibelerini belirlemeye yéneliktir. Bu bélime
ait degerler, Cizelge 3.3.de toplu olarak verilmistir. Masteriler, ilgili Grina satin
aldiklari  bayilerin, yerinin rahatiikla ulasilabilirliginden, otopark alaninin
uygunlugundan, agik oldugu saatlerin kendilerine uygunlugundan, arag teshir
salonunun gérinimi ve konforundan, satis personelinin kilik ve kiyafetinden,
bayide ilgi duydukiari trtnle ilgili brosirlerin bulunuluriugundan ve kendilerine
gosterilen nezaket ve yakinliktan memnundurlar.
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Gizelge 3.3 Bayilere iligkin dnermelerin degerleri

Onerme | Frekans Ortalama Standart Sapma Varyans
Memnuniyet (%)
1 538 87 0,77 0,59
2 507 85 0,76 0,58
3 520 90 0,59 0,34
4 521 90 0,60 0,36
5 513 89 0,65 0,42
6 504 85 0,84 0,71
7 525 91 0,59 0,35
8 546 94 0,55 0,30

Ucglinct bélimde yer alan énermelere iligkin genel aritmetik ortalama; %89,
genel standart sapma ise 0.67 olarak belirlenmigtir. Misterilerin bu bélime verdikleri
cevaplar dogrultusunda; Grintn satin ahnmasi dogrultusunda yasadikiarn
tecriibelerle ilgili, genel olarak tamaminin memnun oldugunu sdyleyebiliriz.

Ankete katilan 605 kisiden 538 tanesi “bayinin yerinin uyguniugundan ne
kadar memnun kaldiniz?” sorusuna cevap vermistir ve bunlarinda %87’si bayinin
yerinin uyguniugundan memnundur. Bu &nermeye ait standart sapma 0.77
duzeyinde gergeklesmistir. Varyans 0.59'dur.

Musteri otopark alaninin uygun oldugu konusunda ankete katilanlardan 507
kisinin ve bayinin galisma saatlerinin uygun oldugu konusunda 520 kisinin katilimi
tespit edilmistir. Katilanlarin memnuniyet seviyeleri sirasiyla %85 ve %90 iken her iki
6nermeye ait standart sapmalar sirasiyla, 0.76 ve 0.59'dur.

“‘Arag teshir salonunun gériniminden memnun kaldim” énermesine katiiim
521 kisidir. Katilanlarin memnuniyet seviyesi %90'dir ve standart sapma 0.60°dir.

5.6nerme olan “Ara¢ teshir salonunun konforundan memnun kaldim”
dnermesine 513 kisi cevap vermistir. Cevap verenler, %89 oraninda memnundurlar.
Bu 6nermenin standart sapmasi 0.65tir.

Broslr ve kataloglann bulunurlulugunu ile iigili 6nermeye katilim 504 kisidir.

Katilanlarin memnuniyet seviyesi %85 ve standart sapma 0.84'tur.
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Anketi cevaplandiranlardan 525 kisi satis personelinin kilik ve kiyafetinden
memnun olma goérlslerini  belirtmiglerdir. Buna gére %91 seviyesinde bir
memnuniyet sézkonusudur ve standart sapma 0.59'dur.

Bu bélimde son olarak “satis personelin size olan nezaket ve yakinhgindan
ne kadar memnun kaldiniz?” sorusunu ankete katilan 605 kisiden 546 tanesi
cevaplamis ve buna gére memnuniyet orani %94 olarak belirlenmistir. Bu
énermenin standart sapmasi da 0.55'tir. Anketi cevaplayan musterilerin genel olarak

tim bu durumlardan memnun oldugu séylenebilir.

3.4.4. DORDUNCU BOLUMUN DEGERLENDIRILMESI
Anketin dérdincu bélimu, a, b, ¢, d, e, f, g, h, 1, j, k, | ve m olarak ifade

edilen 13 segenekten meydana gelen tek sorudan olusmaktadir.

Cizelge 3.4 Doérdincii béliime verilen cevaplann siklar arasindaki dagilimi

Secgenekler {(ONERMELER %
a Daha 6nce de ayni bayiden ara¢ satin aimis olmak %12
b Bayi satis elemanlarin tanimak %28
G Bayi adreéinin uyguniugu %25
d Sorunsuz arag olmasi %38
e Marka ile ilgili olumlu haberler ) %47
f Bayi ile ilgili olumlu haberler %29
g Aracin ¢ekiciligi %47
h Aracin tasarimi %42
I Istenilen modelin mevcut olmasi %26
i Marka imaijt %35
Tk Fiyat %46
| - |ikinci el degeri %16
m Reklam ve tanitim %12

128



Calismanin bu bélumunde, musterilerin satin aima karari vermesinde nelerin
etkili oldugu konusu arastinimistir.

Arastirmaya gére, marka ile ilgili olumlu haberlerin, aracin gekiciliginin ve
fiyatin, araci satin alma karan verirken en etkili sebepler oldugunu séylemek
mumkanddr.

Bu bélumde verilen cevaplann dagilimi Cizelge 3.4'te gosteriimistir.

3.4.5. BESINCi BOLUMUN DEGERLENDIRILMESI

Anketin besinci béluminde a, b, ¢, d, e, f, g ile ifade edilen yedi segenekten
meydana gelen tek bir soru vardir.

Beginci bélum, anketi cevaplandiran kisinin satin alma islemleri sirasinda
yasadigi tecriibelerin arastiriimasina yoéneliktir.

Cizelge 3.5 Besinci bdliimde verilen cevaplarin siklara gére dagilimi

Segenekler |ONERMELER %

A Aracin digme ve kumandalar hakkinda bilgi verildi mi? %86
B Aracinizin suris 6zellikleri hakkinda bilgi verildi mi? %88
C Aracin garanti kapsami hakkinda bilgi verildi mi? %87
D Aracin servis bakim araliklar hakkinda bilgi verildi mi? %92
E Servis atc‘jllyesinin randevulu ¢alistigi bilgisi verildi mi? %91
F Servis atélyesi gezdirildi mi? %88
G Taktirabileceginiz aksesuarlar hakkinda bilgi verildi mi? %86

Cizelge 3.5'te de gorildugu Uzere satin alma islemleri sirasinda sirasinda
yasadig! tecribelerin yizde dagiimi gérilmektedir. Genel olarak araci satin alan

musterilere gerekli bilgilerin verildigini séylemek mimkinddr.

3.4.6. ALTINCI BOLUMUN DEGERLENDIRILMESI

Anketin altinci b&luma toplam iki sorudan olusmaktadir. Bu bélimiin amaci,
anketi cevaplandiran mdasterilerin, araci teslim alirken i¢ ve dis temizliginden ne

kadar memnun kaldiklarini belirlemektir.
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Bu bélume ait dederler Cizelge 3.6'da topluca verilmistir.

Gizelge 3.6 Aracin temiz teslim edilmesine iliskin nermelerin degerleri

Onerme Frekans Ortalama Memnuniyet| Standart Sapma| Varyans
(%)
1 569 %93 0,59 0,34
2 560 %93 0,61 0,37

Musteriler teslimat sirasinda aracin i¢ ve dis temizliginden memnunduriar.




SONUG

Rekabetin her gecen gun hizla arttigi ginimizde, isletmelerin hayatta kalmasi
ancak misteri odakll distncenin benimsenmesiyle ve musterilere yonelik cesitli
calismalar vyapilmasiyla mimkin olmaktadir. Bu dlUslnce sekli, musteri
beklentilerinin karsilanmasi ve hatta bunun da étesine gegilmesini gerektirmektedir.
Bu amagla igletmeler, musterilerin ge¢cmisteki, simdiki ve gelecekteki beklentilerini
d6grenme yoluna yoluna giderek faaliyetlerini bu dogrultada planlamakta ve bu
esnada da rakiplerini yakindan izlemektedirler.

Rekabet¢i kosullarin hizla artarak yasandidi piyasalarda, igletmelerin varliklarini
sirdirebilmeleri icin musteri -memnuniyetini saglamalarinin son derece 6nemii
oldugu bilinen bir gergektir. MUgteri memnuniyetini saglamak, misteri kazanmak ve
onlarl elde tutarak sadik birer musgteri haline getirmek ancak, igletmenin iyi bir
“Musgteri lligkileri Yénetimi” stratejisi belilemesi, bu stratejiyi tim calisanlarin
benimsenmesi ve uygulanmasi ile mimkun olacaktir.

Bir isletmede MiY'in benimsenmesi beraberinde pekgok degisimi de getirmektedir.
Musteri bilgilerinin toplanmasi, analiz ediimesi, sonuglarin belirlenmesi ve buna
uygun onlemler alinarak faaliyete gecilebilmesi igin organizasyon yapisinin musteri
yénine dogru cevrilmesi, en alt kademedeki ¢alisandan en st diizeydeki yoneticiye
kadar tum galiganlann bilinglendirilmesi, herseyden dnemlisi de stratejiyi iyi belirleyip
musterilerle iigili en dogru ve en kapsamh bilgiye ulagilabiimesi ve elde edilen bu
bilgilerin etkin bigimde kullanilabilmesi en i¢in teknolojinin ¢ok yakindan takip
edilmesi ve isletmeye en uygun yapinin olusturulmasi gerekir.

Isletmelerde belirlenecek iyi bir MIY stratejisi ve bunun dodru sekilde uygulanmast,
isletmeleri rakiplerinden farkli kilacak, mdsteri memnuniyeti saglayacak, sadik
musteriler yaratacak ve igletmeleri karliliga gétirecek etkin ve verimli bir ¢ézim

olacaktir.
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EKLER

EK A.
MUSTERI MEMNUNIYETi ANKETI
BiRiNCI BOLUM

KISISEL BILGILER

Adi / Soyadi

Aracini Satin Aldi§i Bayinin Adi

En Sik Okudugu Gazeteler

En Sik Okudugu Dergiler

En Sik [zledigi TV Kanallari

En Sik Dinledigi Radyo Istasyonlari

iKiNci BOLUM
X-Markasiyla Nasil Tanigtiniz?

Gazetelerden
Televizyondan

Dergilerden

Arkadas Tavsiyesiyle

Bayi Faaliyetleri Sayesinde
Eski Kullanict Olmak

Diger

UcUNcU BOLUM
Aracinizi Satin Alirken Agagidakilerden Ne Kadar Memnun Kaldiniz?

Cok
memnun

Memnun

Bayinin yerinin uyguniugundan

Musteri otopark alaninin uyguniugundan
Bayinin ¢alisma saatlerinin uygunlugundan
Arag teshir salonunun goritniminden

Arag teshir salonunun konforundan

Brosiir ve kataloglarin bulunulurlugundan
Satis personelinin kilik kiyafetinden

_ Size gdsterilen nezaket ve yakinliktan

HAREEREEE
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Kararsiz

Memnun
degil

LI T ITT1]

Hig memnun
degil




DORDUNCU BOLUM
Aracinizi Satin Almaya Karar Verirken Asagidakilerden Hangileri Etkili Oldu?

Daha 6nce de ayni bayiden ara¢ satin almis olmak:
Bayi satts elemanlarini tanimak
Bayi adresinin uyguniugu
Sorunsuz ara¢ olmasi

Marka ile ilgili olumlu haberler
Bayi ile ilgili olumlu haberler
Aracin gekiciligi

Aracin tasarimi

istenilen modelin mevcut olmast
Marka Imaji

Fiyat

Ikinci el degeri

Reklam ve tanitim

HEENEEEENEN

BESINCi BOLUM
Aracinizi Satin Alma Islemleri Sirasinda...

Aracin kumandalan ve diigmeleri hakkinda bilgi verildi mi?
Aracimizin siirlis 6zellikleri hakkinda bilgi verildi mi?
Aracinizin garanti kapsami hakkinda bilgi verildi mi?
Aracin servis-bakim zamanlan hakkinda bilgi verildi mi?
Servis atélyesinin randevulu ¢ahstigi bilgisi verildi mi?
Servis at6lyesi gosterildi mi?

Taktirabileceginiz aksesuarlar hakkinda bilgi verildi mi?

ALTINCI BOLUM
Aracinizi teslim alirken temizliinden ne kadar memnun kaldiniz?

ok Memnun Hig memnun
¢ Memnun Kararsiz ¢

Aracin dis temizliginden memnun degil degil

Aracin i¢ temizliginden B B B B E
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