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OZET

Teknolojik gelismeler ve artan rekabet kosullar1 giinlimiizde isletmeleri
fark yaratma zorunluluguna itmis ve miisteri odakli olmaya zorlamistir. Her gecen
giin zorlasan pazar kosullarinda miisteri iligkileri yonetimi ve halkla iliskiler
kavramlarina yonelmek durumunda kalan isletmeler bu sayede miisteri ile
iliskilerini  arttirarak  miisteri sadakatini ve memnuniyetini saglamaya
odaklanmislardir. Isletmelerin olusturdugu miisteri odakli stratejiler cercevesinde
miisterinin istedigi mal ve hizmeti sunabilmek i¢in 6nce miisteriler taninmali sonra
da miisteriler i¢in hangi mallarin nasil sunulacagina karar verilmeli, ardindan da
miisterilerle siirekli iligkiler kurularak sadakatleri saglanmalidir.

Amaci, halkla iligkilerin ve miisteri iliskileri yOnetiminin isletmeler
tizerindeki roliinii Turkcell orneginden hareketle ortaya koymak olan bu
¢alismanin birinci boliimiinde; miisteri iliskileri yonetimin ne oldugu, nasil ortaya
ciktig1, amaglari, fonksiyonlar1 ve uygulamasi incelenirken, ikinci boliimiinde;
halkla iligkilerin kavramsal ¢ercevesi, tarihcesi, uygulama siireci ve baslica hedef
kitleleri ele alinmistir. Calismanin ii¢lincii boliimiinde ise ilk iki boliimde ulasilan
bilgiler dogrultusunda miisteri iligkileri yonetimi ve halkla iliskilerin birbiriyle
etkilesimi, benzerlikleri ve farkli yonleri incelenmistir. Son boliim olan doérdiincii
boliimde ise Turkcell Iletisim Hizmetleri A. S.” nin miisteri iliskileri ydnetimi ve

halkla iligkiler alaninda yaptig1 uygulamalar incelenmistir.
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SUMMARY

Today, technological advances and increasing competition conditions have
urged companies to make a difference and become customer-oriented. Companies
have had to consider public relations management and PR concept in today’s
challenging market conditions and they have focused on getting customer loyalty
and satisfaction by increasing their relations with customers. Within the scope of
the customer-oriented strategies made by companies, first it is important to know
the customer to serve the required good and service, second to decide how and
which goods will be provided for the customers, and then customer loyalty should
be obtained by constant customer relations.

Aiming to put forward the effects of public relations and customer relations
management on companies by giving Turkcell sample, we studied what the
customer relations management was, how it originated, its purposes, functions and
applications in the first part of this study. In the second part, we evaluated the
conceptual framework, history, application period and main target group of public
relations. In the third part of the study, we studied the interaction, similaritites and
different aspects of customer relations management and public relations in
accordance with the knowledge obtained in the first two parts. In the last part, the
public relations and customer relations management applications by Turkcell

Communication Services Corporation were studied.



GIRIS

Gilinlimiizde kiiresellesen pazar kosullari, yasanan hizli degisim siirecinde
tiretilen mal ve hizmetlerdeki cesitlilik, uluslararasi ticaretin gelisimi, ticari
siirlarin ortadan kalkmasi ve teknolojik ilerlemeler beraberinde yeni ve siddetli
rekabet kosullar1 meydana getirmektedir. Yani isletmelerin asil amacini olusturan
karliliklari1 ~ artirarak  hayatlarim1  davam  ettirmeleri her giin daha da
zorlagsmaktadir. Isletmelerin bu zor kosullarda rekabet avantaji yakalayabilmek
icin miisterilerini iyi tanimalar1 ve onlarin her gecen giin biraz daha farklilasan
isteklerine cevap verebilmeleri gerekmektedir. Ciinkii miisteriler artik, biiyiik bir
grubun iiyeleri olarak goriilmeyi ve kendilerine bu sekilde davranilmasini
istememektedirler. Bu nedenle isletmeler kullandiklart yeni yoOntemlerle,
miisteriyle olan iliskilerini farklilastirmaya calismaktadirlar. Artik miisterisini
tantyan, onun istek ve zevklerini bilen isletmelerin basarili oldugu bir dénem soz

konusudur.

Kitlesel iletisimin ve iiretimin gelismesi aynit zamanda toplu tiiketimin de
gelismesini zorunlu kilmasina ragmen miisteriler, rekabet ortaminin olugsmasindan
daha onceki donemlerde oldugu gibi bireysel olarak kabul edilmeyi ister duruma
gelmiglerdir. Biitiin bu gelisme ve degismeler sonucu miisteri odakli hale gelen
sirketler, miisteri i¢in deger olusturmada siirekli yeni yollar bulmaya baslamis,
davraniglarint miisteri merkezli hale getirmislerdir. Miisterilerle uzun donemli
iliskiler kurmak ve bu iliskileri sadakate dontistiirmek karliligin anahtar1 haline

donlismiistiir.

Isletme ile miisteri arasindaki iliskinin bu yeni halini sekillendiren
kavramlar ise miisteri iligkileri yonetimi ve halkla iligkilerdir. Bu kavramlara gore
kazanci, sadece ¢ok mal satarak elde edilen pazar pay:r ile 6lgmek miimkiin
degildir. Onemli olan miisteri sadakati ve memnuniyeti olusturarak, miisterileri
uzun siireli olarak elde tutabilmek ve ayni1 miisteriye birden fazla iirlinii bircok kez
satabilmek ve bunlar1 yapabilmek i¢in de halkla iligkilerin tanitma ara¢ ve

yontemlerinden faydalanabilmektir.



Giinlimiiz kosullarinda iletisim kendini ticari sektorde miisteri iliskileri
yonetimi ile gostermektedir. Miisteri iliskileri yonetimi, bir sirket i¢in, tiim miisteri
bilgilerinin belirli bir merkezde tutuldugu ve bu bilgilerden elde edilen sonuglara
gbre mevcut miisterilerini korumayi, onlarla i imkanlarini arttirmayi, her temas
noktasinda katma degerli ve tutarli hizmet sunmay1 hedefleyen ve bu amagla is
stireglerini ve bilgi yonetimi teknolojilerini bir araya getiren, miisteri odakli bir
strateji, bir felsefedir (Taspinar, 2006: 15). Yogun rekabet ortami, bilginin artmast
ve gelisen iletisim teknolojileriyle birlikte miisteri iligkileri yonetiminin asil amaci,

daha talepkar durumdaki miisterilerin sadakatini saglamak olmustur.

Miisteri iligkileri yonetimine gore daha koklii bir yonetim fonksiyonu olan
halkla iliskiler ise; bir kurum ve kamusu arasindaki karsilikli iletisim, kabul ve
isbirligini kurma ve siirdirmeye yardimci olan kendine 0zgili yoOnetim
fonksiyonudur; problem ve konu yonetimini igerir; yonetimin bilgilenmesine ve
kamuoyuna cevap vermesine yardim eder; kamu yararina hizmet etmesi icin
yonetimin sorumlulugu tanimlar ve vurgular; egilimleri dnceden kestirmeden
erken bir uyar: sistemi gibi hizmet ederek yOnetimin yeni gelismeleri 6grenmesi
ve etkili bir bicimde degisimi saglamasina yardim eder ve temel araglar olarak

giivenilir ve etik iletisim tekniklerini ve arastirmay1 kullanir (Kalender, 2008: 23).

Halkla iligkiler ve miisteri iligkileri yOnetimi tanima ve tanitma
faaliyetlerinin yapilmasinda, kurum imajinin olusturulmasinda, kurum ve hedef
kitle arasindaki iletisimin stirekliliginde, giivenin ve beraberinde sadakatin
olusturulmasinda ortak hedefe dogru hareket etmektedirler ve birbirlerini

desteklemektedirler.

Bu dogrultuda ¢alismanin kavramsal ¢ergevesini olusturma adina miisteri
iligkileri yonetimi ve halkla iliskiler kavramsal olarak ele alindiktan sonra miisteri
iliskileri yonetimi ve halkla iligkiler bir arada incelenmistir. Son boliimde ise,
Turkcell’ in hedef kitleye ulagsmak i¢in hazirladigi, basina ilettigi ve bayileriyle
paylastigi miisteri ilisikleri yonetimi ve halkla iliskiler uygulamalariyla ilgili
bilgilere Turkcell Iletisim Hizmetleri A.S. verilerinden ve Turkcell Web

Sitesinden ulasilarak olusturulmustur.



Calismanin Amact: Miisteri Iliskileri Yonetimi ve halkla iliskilerin
isletmeler iizerindeki roliinii, birbiriyle etkilesimini, farklarin1 ve benzerliklerini

Turkcell 6rneginden hareketle ortaya koymaktir.

Calismanin  Yontemi: Literatliir taramast ve kurum incelemesinden

olusmaktadir.

Calismanin Kapsami: Miisteri iliskileri yonetimi ve halkla iliskilerin
birbiriyle etkilesimini i¢ermektedir. Bu dogrultuda birinci bolimde miisteri
iligkileri yonetimi ve misteri iliskileri yonetiminin uygulamasi, ikinci bolimde
halkla iliskiler ele alimmistir. Uciincii bdliimde de miisteri iliskileri yonetimi ve
halkla iliskiler bir arada incelenmistir. Son bdliim olan dordiincii boliimde ise,
Turkcell iletisim Hizmetleri A.S.” de miisteri ilisikleri yonetimi ve halkla iliskiler

ile ilgili uygulamaya yer verilmistir.

Calismanin Sinirliliklar:: Calisma miisteri iligkileri yonetimi ve halkla

iligkilerle siirlandirilmig, bu baglamda Turkcell sirket uygulamalari ele alinmistir.



BIiRINCI BOLUM
1. MUSTERI ILISKILERI YONETIMI
1.1. Genel Olarak Miisteri Iliskileri Yonetimi

20. yiizy1l, diinyada yeni digsiincelerin, yeni teknolojilerin, yeni orgiit
yapilarinin ve yeni yonetim anlayisinin dogup biiyiidiigii bir ylizyil olmustur.
Icinde bulundugumuz 21. yiizyilda ise degisim hizim artirarak devam ettirmekte
ve artik eski yOnetim tarzlarimi kullanarak teknolojiye ayak uydurmak veya
degisim hizina ayak uydurabilmek miimkiin degildir. Giiniimiiziin en Onemli
olgulardan biri de iletisimdir. Bilim adamlarindan sokaktaki vatandasa, evdeki
kadindan gelisim ¢agindaki ¢cocuga, siyaset¢iden halkla iligskiler uzmanlarina kadar
herkes, bu kavrami belli bir unsurunu nitelendirmek ya da her hangi bir amag i¢in

kullanabilmektedir (Fidan, 2009: 19).

Iletisim kendini ticari sektdrde miisteri iliskileri yoOnetimi ile
gostermektedir. Miisteri Iliskileri Yonetimi (MIY), (Customer Relationship
Management / CRM) son zamanlarda is diinyasinin en ¢ok kullandig: terimlerden
biri haline gelmistir. Miisteri iligkileri yonetiminin tanimiyla ilgili olarak her firma
kendi bakis agisina gore bir tanim gelistirmektedir. Genel anlamda miisteri
iliskileri yonetimi, pazar1 béliimlendirdikten sonra, sirket i¢cin degerli olanlari
secerek, bu miisterilere 6zel davraniglar gelistirmek demektir. Genis agilimli bir
tanim olarak miisteri iligkileri yonetimi, bir sirket i¢in, tiim miisteri bilgilerinin
belirli bir merkezde tutuldugu ve bu bilgilerden elde edilen sonuglara gére mevcut
miisterilerini korumayi, onlarla is imkanlarin1 arttirmayi, her temas noktasinda
katma degerli ve tutarli hizmet sunmay1 hedefleyen ve bu amacla is siireglerini ve
bilgi yonetimi teknolojilerini bir araya getiren, miisteri odakli bir strateji, bir
felsefedir. Miisteri iliskileri yonetimi ayni zamanda, misteri karliligint ve
tatminini optimize etmeye yonelik, miisteri odakli bir 1is stratejisidir

(Taspinar, 2006: 15).

MIY farkli miisterilere farkli muamele yapmaktir yani, miisteri merkezli

stratejiler ile bu stratejileri destekleyebilecek satis ve pazarlamayla beraber,



miisteri hizmetleri, muhasebe, iiretim ve lojistik gibi yeni fonksiyonlar1 kapsayan
ve bu yeni fonksiyonlardan etkilenecek herkes i¢in tiim is siireclerinin yeni bastan
diizenlenmesini igeren ve bunlar1 gergeklestirirken de teknolojiden yararlanan bir

yonetim stratejisidir” (Kirim, 2001: 54).

Cagdas isletmelerin tiimii, yeni ylizyila girerken, yatirimlarimi miisteri
odakli politikalar {izerine yapmaya baslamislardir. Miisterilerin en degerli 6z
kaynak haline gelmeye basladig1 bu yeni donemde en biiyilik degisiklik miisterinin
kim oldugunun tarifi iizerinde yasanmaktadir. Artik sektdrel ayirimlar
kaybolmakta, firmalar ¢alisma alanlarim1 genisletmekte ve sektorler arasi miisteri
potansiyelleri  giderek birlesmektedir. Bunlar1 yaparken de teknolojik

gelismelerden faydalanmak zorunda kalmaktadir.

MIY, miisteri iliskileri yonetimi teknolojisi tarafindan yonlendirilmeyen
ancak desteklenen, siire¢lerin yenilenmesini gerektiren ve fonksiyonel faaliyetleri
yeniden dizayn eden miisteri-merkezli isletme stratejilerinin uygulanmasidir. MIY,
satis konseptini satis elemanlar1 tarafindan yapilan ayr1 bir faaliyet olmaktan
cikarip, bir isletmede calisan herkesin i¢inde oldugu devamli bir siire¢ haline
doniistirmektedir. MIY, miisteri sadakati olusturmak ve miisteri degerini artirmak
icin miisteriler hakkinda bilgi toplama ve kullanma bilimidir. Bilgi teknolojilerinin
mevcut durumu ve miisterilerin yiiksek kalitede hizmet beklentileri ile bu
uygulamalarin teknolojiyi onemsemeksizin diisiiniilmesi pratikte imkansizdir

(Taskin, 2000: 78).

Rekabetin ¢ok¢a yogunlastigi ortamda her isletme, satistan servise kadar,
biitiin miisteri temas noktalarin1 miikemmellestirmeye ve gliclendirmeye
baslamistir. Teknolojinin sagladigi yeni imkanlar, isletmelerin miisteri

kaynaklarina yénelik MIY” in hayata gecirilmesini kolaylastirmaktadir.

MIY yaklasimu iiriin, fiyat, promosyon (tutundurma) ve yer (dagitim) gibi
pazarlama karmasinin kilit unsurlarinin hala 6nemli oldugunu kabul etmekte; yeni
misteriler kazanmak kadar mevcut misterileri elde tutmaya Onem veren

pazarlamaya yonelik, biitiinlesik capraz fonksiyonel bir odak yaratma



zorunlulugunu yansitmaktadir. Dolayisiyla bu odak miisteri edinmeden miisteriyi
elde tutmaya dogru kaymakta ve uygun miktarda zaman, para ve yoOnetim
kaynaklarmin bu anahtar islerin her ikisine de ydnlendirilmesini saglamaktadir.
Yeni MIY paradigmas1 geleneksel pazarlamadan su anda ‘miisteri yOnetimi’

olarak adlandirilan pazarlamaya dogru degisimi yansitmaktadir (Eren, 1997: 223).

Miisteri iliskileri yonetimi ile ilgili belirtilen bu odak noktalardan sonra,
miisteri iliskileri yonetiminde esas olanin miisterilerin siradan unsurlar1 degil,
olagan dis1 durumlar fark etmeleri ve ona gore harekete gegmeleridir. Dolayisiyla
misteri iligkileri yonetimi de once bu olagan disi durumlar yaratip miisteriyi
cekecek, sonrasinda da gerekli bilgi depolama yontemiyle de zamanla sadakat

yaratacaktir.

MIY tipik olarak 6n-biiro fonksiyonlar1 olan pazarlama, satis ve miisteri
hizmetleri ile iliskilendirilmektedir. internetin yiikselisiyle bitlikte, en sikic1 web
siteleri araciligiyla bile inanilmaz boyutlarda ve zenginlikte yerinin toplanmasi
nedeniyle genis-6lgekli veri madenciligi ve analitik miisteri iliskileri yonetimi bu
karmaya katilabilmistir. Veri Madenciligi, sirketlerin daha ¢ok sayida miisteriye
daha cok {irtin satmak i¢in kullanabilecegi, trendleri ve iligkileri bulmak amaciyla

veri ambarinda yaptiklari arastirma islemidir (Eren, 1997: 19).

Rekabet ve piyasaya siiriilen iirlinlerin, hizmetlerin sayist ve kalitesinin
artmasi sonucu, insanlar kendisine sunulani degil, kendi istedigini tercih edecek
bir konumda bulunmaktadir. Bu durumdaki miisterilere yonelik gelistirilen miisteri
iligkileri sonucunda, miisteri tatmini ve bagliligi (sadakati) yaratmanin ana amag
oldugu da sdylenebilir. Boyle bir amaca, MIY ve isi ilk basta dogru olarak yapma
sonucunda ulasilabilmektedir (Odabasi, 2000:4).

1.2. Miisteri iliskileri Yonetiminin Tarihgesi

Kiiresel rekabetin 6ne ¢ikisi ekonominin temel taglarindan olan firmalar
birtakim agilimlara zorlamistir. Bilginin 6n plana ¢ikmasiyla gelecek odakli,
degisime uyum saglayabilen firmalar haline gelmek 6n kosul olmustur. Basariy1

yakalayabilmenin 6n kosulu ise miisteri odakli bir firma yapisim1 olusturma



zorunlulugunu dogurmustur. Miisteri odakli firma yapisindan anlasilmasi gereken
ise lretim, pazarlama, planlama ve miisteriye Ozgiinliikk kriterlerinin hakim

kilmmasidir. Firmalart MIY” e yénlendiren belki de en 6nemli nokta bu olmustur.

Genel yanilginin aksine miisteri iligkilerinin yonetimi giliniimiize &zgi,
yeni bir kavram degildir. Unlii yonetim gurusu Peter Drucker, 1954 yilinda her
firmanin gercek isi miisteriyi edinmek ve elde tutmaktir diyerek, miisterinin
onemini o yillarda vurgulamistir. 20. yilizyilin ilk yarisinda isletmelerde yaygin
olan kitle tiretim-Taylorist yonetim sistemi iiriin merkezli pazarlama stratejilerini
ortaya cikarmistir. Uretim-ydnetim sistemlerinde meydana gelen degisim
pazarlama stratejilerini de etkilemis ve sonug¢ olarak miisteri merkezli pazarlama

one ¢ikmustir (islamoglu, 2002: 29).

Is hayatinda yakin zamana dek en temel paradigma, “deger zinciri iginde
aktif etkinligini arttirmak™ idi. Bugiin ise bu paradigma, “miisteri i¢in hedefli
deger yaratma” sekline doniismiistiir. Yarin ise hem miisteri ve hem de iireticinin
orgiitsel sistemine ayn1 anda odaklanma olacaktir. Orgiitsel sistem, bir firmanin dis
misterileri ile i¢ bilinyedeki ‘yetenekleri’ bir araya getirir ve bdylece miisteri,

calisan ve hissedarlar icin bir degerleme siirecidir (Gel, 2002: 42).

1970’lere gelene kadar iiretici ve saticilar agisindan bakildiginda, seri
tiretimi yapilan birgok {irlinlin satisinda pek bir sorun olmadig1 sdylenebilmektedir.
Bu donemde, genel olarak ne iiretilirse satilabilir diisiincesinin hakim oldugu, bu
durumda da, yoneticiler seri ve hizli iiretim konularina odaklandigini sdylemek
yanlis olmamaktadir. Ancak bu yillarda, gelisen teknoloji sayesinde iiretim
maliyetlerinin diismesi, iiretimin bollagmasi, mallarin ve hizmetlerin kolaylikla
taklit edilebilmesi ve ucuzlamasi, rekabet konusunu yavas yavas ortaya ¢ikarmaya
baslamistir. Belli bir noktadan sonra, mevcut pazar, artan Uretimi eskisi kadar
kolaylikla tiikketemez hale gelmistir. Miisteriler de bu durumdan yararlanmis, daha

talepkar ve daha az sadik olmaya baglamistir.

Yukarida sozii edilen ve rekabetin hissedilmeye baslandigi ortamda,

pazarlamanin geleneksel Ogretileri (Reklam, Pazar Arastirma, Kurum Imaji,



Kurumsal Iletisim, Fiyatlandirma, Promosyon) 6nem kazanmaya baslamistir.
Ancak, baslangigtaki gereksinimleri karsilayan ve sirketlerin satiglarina olumlu
etkiler yapan bu geleneksel yaklasim, bir noktadan sonra tikanmaya ve yetersiz
kalmaya baslamistir. Iste bu dénemde miisteri yeniden kesfedilmis ve devaminda

“Miisteri Odakl” uygulamalar ve MIY ortaya ¢ikmustir.

Geleneksel pazarlamadan MIY’ e uzanan yolda ilk asamada miisteriye
dogrudan posta gonderilmistir. Sonrasinda dogrudan posta yerini dogrudan
pazarlamaya birakmistir. Daha sonra miisterilerin hepsine aym iletisim yoluyla
ulagmaktansa onlar1 boliimlere ayirmak daha dogru gelmistir ve bunun igin
teknoloji kullanilmistir. Bir sonraki adim veritabani pazarlama olmustur
(veritaban1 pazarlama, miisterilerin satin alma aligkanliklarinin ¢ok yakindan
izlenmesini, iirlinlerin ve mesajlarin bu bilgilerden elde edilen miisteri istek ve
ihtiyaclarina gore dizayn edilmesini igerir). Esas ama¢ olan miisteriye iletisimin
tek bir parcasinin verilmesinin gergeklestirilememesi ve pazarlama amaglari i¢in

veritabaninin kullaniliyor olmasi nedeniyle bu kavramlar degismeye baglamustir.

Giiniimiiziin cok énemli ydnetim stratejilerinden biri olan MIY” in ortaya

¢ikmasinin nedenleri sOyle siralanabilir (Bozgeyik, 2001: 20):
o Kitlesel pazarlamanin gittik¢ce pahali bir miisteri kazanma yolu olmasi,
e Pazar payinin degil miisteri payinin 6nemli hale gelmesi,

e Miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati kavramlarinin Onem

kazanmasi,

e Var olan miisterinin degerinin anlagilmasi ve bu miisteriyi elde tutma

cabalarina gerek duyulmasi,

e Bire-bir pazarlamanin énem kazanmasiyla beraber her miisteriye 6zel

ihtiyaclarina gore davranma stratejilerinin gerekliligi,

e Yogun rekabet ortami,



e lletisim teknolojileri (web, e-mail...) ve veri tabami ydnetim

sistemlerinde yasanan gelismeler.

Miisterilerin iirlin-hizmetini satin aldiklar1 firmalarla iligkilerine yonelik
beklentileri 6nceki duruma gore biiylik degisiklik ge¢irmis oldugundan, eski
pazarlama zihniyeti ile bu beklentilerin degil karsilanmasi, yoneticiler tarafindan
algilanmast bile miimkiin olmamaktadir. Miisteriler artik misterisi olduklar
firmalarin, kendi hizmetkarlar1 olmasin1 ve daha onlar bir sey istemeden (hatta
belki de potansiyel isteklerinin farkina varamadan) firmanin bunu algilayip, derhal
yerine getirmesini  beklemektedirler. YOnetimin bu yeni yapiya ayak
uydurabilmesi i¢in ilizerinde durmasi gereken ii¢ temel nokta vardir. Bunlar;
bireysel miisterilerin veya miisteri segmentlerinin firma agisindan degerlerinin
bilinmesi, miisterinin firma ile iligkilerinden sagladig1 faydanin degerinin
belirlenmesi, firmanin miisteriden elde ettigi degeri miisteriye nasil yansittiginin

belirlenmesidir (Emiiler, 1999: 21).

MIY konusunda yeni olan sey; “iiriin odakli yaklasimdan uzaklasarak,
miisteri merkezli yonetime ge¢menin gerekli oldugu ve miisterinin pazarda
bulunmasinin olmazsa olmaz kosulu oldugu diisiincesinden hareketle, miisterinin
isin merkezine konulmasi; yani miisteri odakli olma, irlinli, hizmeti,
organizasyonun yonetim seklini ve insan kaynagi dahil olmak {izere tiim
kaynaklar1 miisteriye gore diizenleme, bunu yaparken de c¢esitli yOnetim

tekniklerinden, yazilimlardan ve teknolojiden yararlanmaktir.

Ozellikle pek c¢ok sektdrde iiriinlerin teknik olarak giderek birbirlerine
daha ¢ok benzedigi durumda marka, karlili§1 koruyabilmek i¢in daha 6nemli hale
gelmistir. Ancak bu, markanin hedefledigi kimligini miisteri nezdinde kabul
ettirmesi sayesinde elde edilebilir. Bu da ancak miisteri nezdinde marka ile pozitif
bir iligki yaratilarak elde edilebilir. Buna bagli olarak pek c¢ok endiistrideki iiriin
avantajlarinin azalmasi ile miisteri iliskilerinin kendisi rekabet¢i avantajin amaci
olmustur. Biiyiik isletmeler i¢in, mahalle bakkali ile miisteri arasindaki iligki
benzeri bir iligki pratikte miimkiin degildir. Misteri iliskileri teknolojisi, miisteri

iliskilerinin daha genis 6lgekte sistematik bir yolla yonetimini saglar.



1.3. Miisteri iliskileri Yonetiminin Amaclari

Biiyiik kuruluslar bilgi teknolojisi sayesinde yalnizca yaptiklari isleri
degil, ayn1 zamanda miisterilerine verdikleri hizmetlerini ve onlarla etkilesimlerini
kisisellestirmeye baglamislardir. Toplu pazarlama ve kitle iletisiminin yerini
birebir iletisim, yeni promosyon sekilleri ve en énemlisi MIY almistir. Yalmizca
verimlilige odaklanmak yerine, isletmelerin ¢ogu miisteri hizmetlerinin ve iliski
yonetiminin isletmenin biiylimesi ve gelismesi i¢in tasidigi potansiyeli anlamistir.
Miisteri odakli strateji yaratabilmek iginse olaya ¢ok genis bir perspektiften
bakmak gerekmektedir. MIY” in en temel amaci iiretilen iiriinler ya da verilen
hizmetler icin siirekli yeni miisteriler bulmak ve Pazar paymni artirmak yerine
ihtiyaclart daha iyi 6grenilen miisteri i¢in daha fazla iiriin bulmak ve onlarin

cebinden alinacak pay1 yiikseltmektir.

“Neden Miisteri iliskileri Yonetimi Sistemi’> sorusunun en oOnemli
cevabi, sistemin kurumlar ile miisterileri arasinda iletisim ve is ortakligt
konusunda farklilik yaratarak, rekabet avantaji saglayabilecegine olan inangtan

kaynaklanmaktadir (Sentiirk, 2004: 12).

MIY miisterileri elde tutmak icin maliyetlerin diisiik olmas1 ve bdylece
birgok yeni miisterinin kazanilmasi temeline dayanarak gelistirilmistir. Eger
miisteriler elde tutulursa, uzun donemde bu kisiler isletme icin karli hale
gelecektir. Yeni miisteriler fiyat indirimleri ile isletmeye ¢ekilebilir ancak bu
miisteriler rekabet ortaminda rakip isletmeler tarafindan da ele gecirilebilir

(Kirim, 2001: 50).

MIY’ nin en temel amaci isletmenin karlihgm arttirmaktir. MIY bunu
miisteriler ile daha fazla ilgilenip, isletme ile daha ¢ok is yapmalarin1 saglayarak
basarmaya caligmaktadir. Isletmelerin, MIY sistemleri ile basarmak istedikleri

asagidaki bagliklar altinda toplanabilir (Yenigeri, 2002: 11):

e Mevcut bilgilerden yararlanma oraninin yiikseltilmesi,
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e Miisteri isteklerinin belirlenerek iirlin ve hizmetlerin gelistirilmesi ve

yenilerinin ortaya ¢ikarilmasi,
e Mevcut kullanicilarin siirekliliginin saglanmasi,
¢ Hizmetlerin kisisellestirilmesinin saglanmasi,
e Pazarlama caligmalarinin 6zellestirilerek kisilere yoneltilmesi,
e Miisterilere farkli {iriin ve hizmetlerin sunulmasinin saglanmasi,

e Pazarlama ve reklam calismalarinda hedeflerin dogru belirlenmesi ve

sonuglarin daha somut degerlendirilmesi,
e Miisteri bilgilerinin gerektiginde ¢ok kisa siirede degerlendirilebilmesi.
MIY’ in amacina ulagmast i¢in gerekli dért sart vardir (Ogiit, 2001: 19):

Dogru miisteri; Misteri iligkilerini basindan beri yasam ¢emberine gore

yonetmek ve potansiyel miisterinin yiizdesini arttirmay1 saglamaktir.

Dogru Teklif; Miisterilere, isletmeden beklentilerinin ve {riinler ile
hizmetlerin ne kadar verimli, hizl1 oldugunu gostermektir. Ayn1 zamanda teklifleri

her bir miisteriye yapmaktir.

Dogru Kanal(lar); Her miisteri baglanti noktas1 ile iletisim saglamak,
miisterilerin tercih ettigi iletisim kanaliyla iletisim kurabilme yetenegine sahip

olmak ve siirekli 6grenme i¢in kanal bilgilerini analiz etmek.
Dogru Zaman; Uygun zamanda miisteri ile iletisime gegmek.
1.4. Miisteri iliskileri Yonetiminin Fonksiyonlar

MIY’ in temel islevi; yiiksek degerli miisterilerin belirlenmesi, bunlarmn
firmaya kazandirilmasi, bu miisterilerle olan iliskilerin gelistirilmesi ve bdylece
firmanin bu miisterileri kaybetmesinin &nlenmesidir. Bir baska deyisle MIY,

firmanin miisterilerden elde ettigi veya edecegi toplam katma degeri maksimize
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etmek amaciyla gergeklestirilen biitiin faaliyetlerin siireclerin ve planlamalarin

toplamidir (Emiiler, 1999: 17).

MIY’ in projelerinde sistemin entegre bir sekilde caligmasi gerektigi
diisiiniildiiglinde, cesitli kaynaklardan toplanan bilgilerin entegrasyonu s6z konusu
olmaktadir. Bunun gerceklesmesini saglayan MIY fonksiyonlar1 yani diger bir
ismiyle MIY mimarisi sektorde neredeyse standart olarak su sekilde
gruplandirilmistir:  Analitik misteri iligkileri yOnetimi, operasyonel miisteri
iliskileri yonetimi ve isbirlik¢i miisteri iligkileri yonetimi (Eke, 2004: 81). Bu iig¢
fonksiyona ek olarak bazi kaynaklarda stratejik miisteri iligkileri yonetimi konusu

da MIY icerisinde ele alinmustir.

1.4.1. Analitik Miisteri Iliskileri Yonetimi:

Analitik miisteri iliskileri ydnetimi, MIY uygulamalarinin operasyonel
tarafi ve temas noktalar1 araciligi ile olusan tiim verilerin derlenmesi ve analiz
edilmesi neticesinde performans yoOnetimine dair kararlarin alinmasinin
saglanmasidir. Bu kararlar alinirken verilere ihtiyag duyulacag igin MIY
uygulamalarinda veri ambarlar altyapisinin kurulmasi ve bu ambarlarda toplanan
veriler lizerinden veri madenciligi yapilmasi analitik miisteri iliskileri yonetiminde

esas noktalar1 olusturmaktadir (Reed vd., 2002: 21).

Bu seckilde miisteri islemleri detayli bir sekilde ele alinip analiz
edilmektedir. Ayrica MIY’ in sagladig: teknik altyap: ve bilgi islem yapisi tiiketici
davraniglarinin analizini de saglamaktadir. Boylece tiiketicilerle ilgili farkl
kaynaklardan edinilen ham veriler veri tabanlarina aktarilarak her bir tiiketici veya

tiiketici segmenti i¢in kullanilabilir hale gelecektir.

Analitik miisteri iliskileri yonetiminde elde edilen bu veriler tiiketici
davraniglarinin analizinde kullanilarak islevlerini yerine getirmektedirler. Boylece
miisteriler farklilagtirilarak  farkli miisteri gruplarma farkli uygulamalar
gelistirilmesi saglanmaktadir. Sadakati ve karlilig1 yiiksek miisterilerin beklenti ve

talepleri farkli oldugu i¢in sirketler igerisinde de farkli miisteri kategorileri
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bulunmaktadir. Sonug¢ olarak bazi miisteriler ¢ok degerliyken bazilar1 biiylime
potansiyeli gosteren, bazilar1 da hi¢ kar getirmeyen miisteri gruplar1 olusturmakta
ve her misteri i¢in farkli uygulamalarin ve islemlerin gelistirilmesi

saglanmaktadir.

MIY uygulamalarinin temel tagimi saglikli bir veri ambar1 olusturmaktadir
ve veri ambart olmadan sistemin caligmast miimkiin olmamaktadir. Ciinkii
giiniimiizde orta 6l¢ekli bir bankanin bile yiiz binlerce miisterisi bulunmaktadir.
Veri ambarlari, miisteri iligkileri yonetimi araglar1 sayesinde elde edilen her tiirlii
miisteri bilgisinin saklandigi ve miisterilerin her temasinda her islemle ilgili
bilginin yiiklendigi bilgi iletisim sistemleridir. Veri ambarlarinin yirtrliige
girmesiyle birlikte bir ¢ok kurulusun, daha uzman portfdy yoneticiligi yaptig
gozlenmistir. Veri ambarlarinda toplanan bilgiler sistemsel hafizaya alinip burada
saklanmaktadir. Bu bilgilerin siirekli giincellenmesi ve gizli bilgilere biiyiik 6zen

gosterilmesi gerekmektedir (Akin, 2002: 26).

Bu veri ambarlar igerisindeki degerli bilgilerin tespit edilip sirkete kar
getirecek  sekilde ortaya cikarilmast ise  “veri madenciligi” olarak
adlandirilmaktadir. Veri madenciligi, anlamli modeller ve kurallar ortaya ¢ikarmak
amaci ile otomatik veya yari-otomatik yontemler kullanarak biiyiik miktardaki
verileri analiz etme ve inceleme siireci olarak tanimlanmaktadir. Biiyiik miktarda
verinin ve bunlardan 6grenilecek bir seylerin oldugu her alanda veri madenciligine
gerek duyulmaktadir. Veri madenciligi MIY’ in her yiiziinde lider bir role sahiptir.
Veri madenciligi yapilmadan veri ambarlarimin  kurulmasinin  bir anlami

olmamaktadir (Bayraktar, 2000: 46).

Analitik miisteri iliskileri yonetimi uygulamalari, isletmelerin mevcut ve
potansiyel miisterilerine yonelik ihtiyaglarimin ve firsatlarinin, risk ve maliyet
unsurlariyla birlikte bir arada diisliniilmesini saglayan c¢alismalardir. Analitik
miisteri iliskileri yonetimi her bir islemin, dagitim kanali, segment ve miisteri
bazinda analizini igermektedir. Miisterileriler i¢in olusturulan segmentler, belirli

puan araliklarinda sinirlandirilmali ve miisterilerin attig1 her adim puanlandirilip,
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segmentler igerisinde dinamik bir dalgalanma saglamalidir. Boylece kurumlar,
miisteri hakkinda her an taze bilgiye sahip olabilecekler; miisterinin kendisi
hakkinda verdigi bilgiden bagimsiz olarak miisteriye hedefli i¢erik sunabilecekler;
yani etkin bir pazarlama ve rekabet stratejisi izleyebileceklerdir

(Berry ve Linoft, 2000: 8).

1.4.2. Operasyonel Miisteri iliskileri Yonetimi

Miisteriye temas edilen tiim noktalarda, bu noktalarda yer alan personelin
miisteriyle ilgili bilgileri gérmesini saglayan otomasyon sistemleri; operasyonel
miigteri iligkileri olarak anilmaktadir. Satis noktasi otomasyonu, sube
uygulamalari, self servis, telefonda otomatik hizmet ve cagri merkezi gibi
uygulamalar operasyonel miisteri iliskileri yonetimi i¢in gerekli bilgi teknolojileri

arasindadir.

Miisteriyle temas halindeki biitiin noktalarin, kanallarin ve is siireclerinin
entegre edildigi, Ozellikle satis, pazarlama ve servis boliimlerinde ¢alisan
personelin miisteriyi tek bir resim halinde gérmesini saglayan otomasyon sistemi
olarak tanimlanan operasyonel miisteri iligkileri yonetimi, isletmenin operasyonel
isleyisini igerir. Operasyonel miisteri iligkileri denen uygulamalar, miisteriyle olan
cesitli temas noktalarini igeren bir dizi entegre lirliniin bir arada incelenmesi
sonucunda ortaya c¢ikmaktadirlar. Yani satis pazarlama faaliyetleri ile baglayan
stiregte, sipariglerin alinmasi ve yerine getirilmesi ile satis sonrasi destek hizmeti
de operasyonel miisteri iliskileri yonetiminin kapsami altinda yer almaktadir.
Operasyonel miisteri iliskileri yOnetimi, miisteriyle olan temas kanallarinin

giincelligini ve sonuglarini 6lgmektedir (Eke, 2004: 18).
1.4.3 Isbirlikci Miisteri Tliskileri Yonetimi:

Miisteri ya da potansiyel miisterilerin kendi aralarinda ve kurum
personeliyle  isbirligini  gelistirici  iletisim  yontemleriyle  iligkilerin
yakinlastirilmasimna yonelik iglemler isbirlik¢i miisteri iliskileri alanina girer

(Aydin, 2006: 8).
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Isbirlikgi miisteri iliskileri yonetimi, miisteri temas noktalarmin
yonetimidir ve ortak miisteri siire¢lerini sirketler, ortaklar ve tedarikgiler arasinda
entegre etme gorevini ustlenmektedir. Yani isbirlik¢i miisteri iligkileri yonetimi
miisteriler hakkindaki bilgilerin is ortaklari, kanallar ve tedarik¢ilerle paylasilarak
miisteriye 0zel servislerin daha da detaylandirilmasi mantig1 {izerine kurulu bir
miisteri iligkileri yonetimi fonksiyonudur. Kanal yonetimi, miisteri algilama ve dis
mesaj gonderimi isbirlikgi MIY” in ilgilendigi baslica konulardir. Collaborative
CRM uygulamalar1 olarak da adlandirilan isbirlik¢i MIY uygulamalar1 dendiginde
akla ilk olarak ¢agr1 merkezleri gelmektedir (Eke, 2004: 23).

1.4.4. Stratejik Miisteri iliskileri Yonetimi:

MIY stratejisi, analitik ve operasyonel MIY” i igeren, miisteri verilerinin
toplanmasi, tatmin ve sadakat Sl¢iilerinin belirlenmesi, miisteri ihtiya¢ analizleri,

faaliyet ve siireclerinin belirlenmesiyle yiiriitiilen bir MY fonksiyonudur.

Isletmenin miisterinin degerini ve farkli miisterilerin cesitli ihtiyaglarini
anlama yetenegi bu alanda yapilir. Kazanma ve elde tutma siire¢lerinde miisteri
ihtiyag ve degerlerine gore tekliflerin siirekliliginin saglanir (Bayraktar, 2000: 46).

Sonug olarak MIY bilesenleri ve fonksiyonlar1 biitiinlesik olarak incelenir
¢iinkii, MIY uygulamalari, bilesenleri ve fonksiyonlariyla bir biitiin olarak
yiiriitiilmektedir. MIY bilesenlerinin biitiin olarak hazirlandig1 sekil asagida yer

almaktadir:
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Analitik MIY

Operasyonel MIY
¥ ¥ ¥
Tedarik Zinciri
Arka Ofis | momi (e it Medarma
Siparis Yonetimi | | Siparis Temini
611 Ofis n;:::: }" Opt:In;‘:shyT:u et Ohi:fynnu
'y 5
¥ ¥
Mohil Ofis Mobil Sais Saha Servisleri iy Fardama
Tyrgulamalar ThemnasyoroL
Kategori Eamparna Yinationd
Yimetimi
Miisteri Ses Konferans VB Faks Dogrudan
Ortamm TR ACD 1 [ Web Konferans: Mekney Fidlesin
Isbirlik¢i MIY

Sekil 1: Miisteri Iliskileri Yonetiminin Fonksiyonlar1 (www.erpcrm.com).

1.5. Miisteri iliskileri Yonetiminin Siirecleri

Is diinyasindaki ¢cok énemli gelismelerden biri de miisteriye nasil ve ne

sekilde ulagilabilecegi, misteriyle kalici iliskilerin nasil kurulabilece§i ve en

Oonemlisi de miisteride sadakatin nasil yaratilabilecegi konularidir. Bu noktada

iiriin ya da hizmet ekonominin temel noktasi olmaktan ¢ikip miisteri bilgisi

yonetim sistemlerinin 6nemli hale gelmesi sonucunda MIY’ in giderek &nem

kazanmasini saglamistir. Ciinkii MIY miisterilerin segmentlere ve alt segmentlere

nasil ayrilabilecegi, miisteriye nasil ulasilabilecegi ve onlarla kalic iligkilerin nasil

kurulabilecegini igerir.

Yapilan arastirmalar yeni bir miisteriyi elde etmenin mevcut miisteriyi

elde tutmaktan 5- 20 kat daha pahaliya mal oldugunu gostermektedir. Miisterilerin

devam oraninin %35 artmasi ise firmanin karmin % 25 ile %95 arasinda artmasini

saglamaktadir (Bickert, 1996: 74).
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Bu durumda mevcut miisteriler zaman gectikge sirketler agisindan daha
karli hale gelmektedir. Ciinkii mevcut misterilerin edinme masrafi olmaz, fiyat
duyarhiliklar1 azalir, satis ve miisteri hizmetleri personelinden daha az ilgi

beklerler, daha ¢ok satin alirlar ve bagkalarina da tavsiyede bulunurlar.
1.5.1. Miisteri Secimi

MIY’in bu evresinin ana amaci “en karli miisteri kim?” sorusunun cevabini

bulmaktir, bu ¢ercevede su calismalar yapilmaktadir (Karaagacli, 2000: 108):
e Segmentasyon (Pazar boliimlendirme)
e Kampanya Planlar
e Marka ve miisteri planlamalari

e Yeni Uriin Lansmanlari (Tanitimlarr)

1.5.2. Miisteri Edinme

Miisteri, lirlinii satin almak {izere kapidan igeri girdigi andan itibaren bu
evre baslar. Burada her iki taraf birbirini tanir yorumlar. Edinme evresini satig

cabalar1 olusturur.

Bu evrenin asil amaci satis1 gergeklestirmektir. Bu kapsamdaki siiregler
“Belirli bir miisteriye en etkili yoldan satis1 nasil gerceklestirebiliriz?” sorusunun
yanitin1 karsilamaktadir. Bu stirecler; ikna ve rehberlik etme yontemi, ihtiyac
analizleri, teklif olusturma, kapanis adimlaridir. ilk iki evre miisteri kazanimu ile
ilgilidir. Son iki evre ise miisteriyi elde tutma ve onu isletmeye daha cok
baglayarak, isletme icin daha degerli bir miisteri haline getirmekle ilgilidir

(www.danismend.com)

Yani bu evrede satig yapilacak miisteriyi tamimak, 6zelliklerini belirlemek
icin caligmalar yapilmali ve sunulacak {iriiniin fiyati, adeti, promosyonu ona gore

belirlenmelidir.
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1.5.3. Miisteri Koruma

Bu evrede, satis yapilan miisterinin tekrar gelmesi ve rakibe gitmesinin

Onlenmesi saglanir.

Bu siirecte, “bu miisteriyi ne kadar siireyle elimizde tutabiliriz?”’ sorusunun
yanit1 aranir. Bu alanda; siparis yonetimi, teslim, talep organizasyonu, sorun
¢ozme yonetimi ve refleks sistemlerinin diisiiniilmesiyle yapilandirilmast

desteklenir (www.danismend.com).

Ama¢ miisteriyi kuruma baglama, onu kurumda tutabilme ve iliskinin

stirekliligini saglamaktir.

1.5.4. Miisteri Derinlestirme

Burada miisteriye baska {iriin ya da hizmetlerin satis1 yapilmaya ¢aligilir.

Derinlestirmeyle miisterinin diger gider biitcelerine de ulasilmis olur.

Miisteri derinlestirme, kazanilmis bir miisterinin sadakat ve karliliginin
uzun siire korunmasi ve miisteri harcamalarindaki payin yiikseltilmesi i¢in gereken
adimlar icermektedir. Kisaca, yapilan planlama ve aktivitelerle mevcut miisterinin
sadakatinin per¢inlenip, ayni miisteriye farkli lirtinleri birden ¢ok kez satabilmek
icin uzun siireli iligkiler olugturmaya g¢aligmaktir. Amag stirekliligin saglandigi

iliskiden yeni faydalar saglamaktir (Kasike¢1, 2000: 38).

Iyi miisterileri elde tutma, siirekli kilma ve onlar1 sadik hale getirme MIY’

in temel hedefleri arasinda yer almaktadir (www.danismend.com).

Sonug olarak biitiin bu evrelerin merkezinde miisteri bulunmaktadir. Yeni
miisteri edinmek, onlar1 uzun siire elde tutmak, korumak ve biiyilitmek, miisteri

bazinda farkli stratejiler gerektirmektedir.

1.6.Genel Olarak Miisteri iliskileri Yonetiminin Uygulamasi

Birebir pazarlama en degerli miisterilerden baglamak {izere tiim

miisterilerle 6grenen bir iliski kurma ve iriinleri bu bilgiler 1s181inda degistirme
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tizerine kurulmustur (Peppers, vd., 1999:151).

Firmalar, MIY yapilanmasina gitmeden 6nce kendi yapilarina uygun MIY
tariflerini sekillendirme anlaminda calisma yapmalidirlar. MIY, birgok is akisim
etkileyecegi i¢in durum tespitinin yapilmasi ve gidilecek yoniin belirlenmesi
oldukca O6nemlidir. Bu 6n ¢alismada pazarin durumu, satis ve lojistik, miisteri
yapisi, lrlin ve hizmetler, satis sonrasi hizmetler, insan kaynaklari, organizasyon
dikkate alinacak 6nemli hususlardir. Ornegin, pazar durumu ele alindiginda gida
sektdriinde faaliyet gdsteren bir firmanm MIY tarifi ve stratejisi, dayamikli tiiketim
mal1 iireten ve satisin1 gergeklestiren bir firmadan farkli olabilmektedir. Gida
sektorliinde c¢alisan firma, hedef miisteri secimi ve edinme siireclerine agirlik
verirken, dayanikli tiikketim mali iireten bir firma mevcut miisterisini korumaya

yonelik etkinlikler iizerinde yogunlasabilir (Odabasi, 2000: 38).

Isletmenin MIY vizyonunu belirleyecek diger énemli bir faktor de miisteri
yapisidir. Tiiketici, kurumsal veya karma miisteri portfoyiine sahip olan firmalar
miisterinin riskini tagimaktadir. Bunun sebebi ise, bireysel miisteri pazardan
etkilenirken, kurumsal miisteriler ise sektdrel gelismelerden etkilenebilmektedir

(Gel, 2002: 67).

MIY, yonetim paradigmasinda bir degisim anlamma geldigi icin insan
kaynaklar1 ve organizasyon en kritik basar1 faktoriinii olusturmaktadir. Basari
ancak gereken insan kaynaginin misyonu benimsemesi ve hayat gecirmesi ile

miimkiin olabilir (Odabasi, 2000: 38).
1.6.1. Miisteri Tliskileri Yonetiminin Uygulama Oncesi Safhalar

MIY uygulanmaya baslamadan once asagidaki safhalarin derinlemesine
yasanmas1 gerekir. Bu sathalar; arastirma, danismanlik hizmetleri, teknolojik alt
yapi, i¢ miisteri destegi, miisteriye dokunma noktalar1 ve isletmeye o0zel

uygulamalardir (Tagpinar, 2006: 27).

1.6.1.1. Arastirma

MIY’i uygulamaya baslamadan énce bu konu ile ilgili genis bir arastirma

19



yapmak sarttir. MIY’i tam olarak algilamak uzantilarin1 gorebilmek alt yap:
calismalarina baslamadan Once yoneticilerin vizyonlarim1 gelistirmek adina ¢ok
onemlidir. Bir MIY uygulamasindan en fazla neler isteyebilecegini bilen bir
yonetici, operasyonel caligmalar baglamadan Once alt yap1 ¢alismalarini bu sinira
ulasabilecek dogrultuda insa edebilir. Giivenli bir veri tabani olusturmaktan satis
sonrast hizmetlere kadar uzanan genis bir gercevede bugiin veya yarin nelerin
degisebilecegini iyi analiz ederek ileride gerekebilecek ek yatirimlardan tasarruf
edilebilir. Basarili bir MIY projesi kurum kiiltiiriinii ve kurum vizyonunu da
tiimiiyle degistirebilmekten, gelistirebilmekten gecger. Bu sebeple de dncelikle ¢ok

iyi anlagilmasi gerekir (Taspinar, 2006: 28).
1.6.1.2. Damismanhk Hizmetleri

MIY uygulamalarinin  &nemli bir degiskeni de firmamin alacag
danmismanlik hizmeti olacaktir. Bu hizmet, yol gosterici bir firmanin 6zellikle
biliylik 0Olgekli projelerde planlama asamasinda yonlendirme yapmasini,
alternatifleri ortaya koymasini ve adimlar1 atarken her asamada miidahale ederek
sistemin efektif bir sekilde isleyebilmesini saglar. Danigmanlik hizmetinin en
Oonemli yarar1 planlamada yapilabilecek hatalarin oniine gegilmesini saglamasidir

(Chen, 2003: 21).
1.6.1.3. Teknolojik Altyapi

Bir firmanm, MIY uygulamas: satin almak istediginde tiim ihtiyaglarmi
karsilayabilecek bir paket program kesinlikle olmayacaktir. Alinan danismanlik
hizmetinin kalitesi burada da biliylikk Onem tasimaktadir. Yatirim yapilan
teknolojinin smirlarinin amaclanan, daha dogrusu hedeflenen noktaya ne kadar
yaklastirdig1 ¢cok onemlidir. Diger teknolojik yatirimlarda dikkat edilen esneklik,
referans, saglikli satis sonras1 destek gibi kriterler yine 6nem tastyan konulardir.
MIY uygulamalarinin temel noktasin1 saglikli bir veri ambari olusturmaktadir.
Sistemin veri ambart olmadan calismast miimkiin degildir. Satin alinacak
yazilimin yapmasi gereken en Onemli sey, miisterileri boliimlerine ayirma ve

analiz etme yetenegidir. Teknolojik yatirnm yaparken asla ucuza kagilmamasini
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onemle vurgulanmasi gerekmektedir. Ciinkii bu asamada alinacak yanlis bir karar
devaminda emek, zaman, enerji ve para kaybini da birlikte getirecek, daha biiyiik

kayiplara yol agacaktir (Taspinar, 2006: 30).
1.6.1.4. i¢ Miisteri Destegi

Miisterilerle olan iligkileri optimum diizeye tasimayir amacglayan bu
kavram, Oncelikle sirketin i¢ miisterileriyle olan iliskisini gdzden gecirmesi
gerektigini ifade eder. MY uygulamasinin basariya ulasmasi sadece IT personeli
ile stmirl tutulmamalidir. Ornegin bir siipermarkette kasanmin bagindaki elemandan,
santral operatOriine, reyon elemanlarina, hatta giivenlik gorevlisine kadar bu
kavramin kesinlikle anlagilmis olmasi gereklidir. Bunun i¢in de saglikli bir sirket

i¢i egitim programina mutlaka biitce ayrilmalidir (www.erpcrm.com).
1.6.1.5. Miisteriye Dokunma Noktalar:

Call Center’ ler, web siteleri, Kiosk’ lar (dokunmatik bilgi terminali), hatta
magaza i¢i panolar bile miisteriye dokunma noktalaridir. Bu noktalar1 iyi se¢mek,
birbirleriyle ortiisiir mesajlar vermelerini saglamak ¢ok &nemlidir. MIY
uygulamalar1 Tirkiye’de Cagr1 Merkezi (Call Center) kavrami ile anlagilmaya
baslanmistir. Belki de bastan beri yapilan hata bu kavrami sadece Cagr1 Merkezi
orneginden yola ¢ikarak aciklamaya calismakti. Cagr1 Merkezleri aslinda konunun
Onemini ortaya koymak ve miisterilerin talebini farklilagtirmak adina Onemli
adimlardi. Ancak yine de MIY’in bazilari tarafindan kisir bir cergevede

degerlendirilmesini sebep olmuslardir (Chen, 2003: 25).
1.6.1.6. isletmeye Ozel Uygulamalar

Teknolojik projeleri hayata gegiren firmalar, MIY konusunda da gesitli
iiriin secenekleri ortaya koyuyorlar. Genel olarak hi¢bir MIY yazilimi ilk sekliyle
getirilip firmanin tiim ihtiyaclarini kargilayacak 6zellikte degildir. Mutlaka sirketin
iskeletini dogru belirleyerek 6zel uygulamalara yer vermek gerekmektedir. Tiim
tedarikei firmalar bu isin teknolojik bir yatirimdan 6te bir yonetim konsepti oldugu

yoniinde hemfikirdirler. Bu da isin danismanlik boyutunun ciddiyeti ile ilgili bir
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fikir verecektir. Isletmenin yapisim1 analiz eden firma, hali hazirda kullanilan
teknolojinin Onerilen teknolojilerle uyumlu calisip calismayacagi konusunda
sirketi uyarmalidir. Bu nedenle sirketin Onerilerini ve isteklerini de géz Oniine
alarak istenilen boyutta bir projeyi hayata gegirmek ve efektif c¢aligmasini

saglamak gerekmektedir (www.erpcrm.com).

1.7. Miisteri Iliskileri Yonetimini Uygulamaya Gecirmek

Miisteri iliskileri yonetimi i¢in firmanin uygulama siirecinde yapmasi

gerekenler asamalar halinde sdyledir (Acuner, 2003: 69):
e Tanimlamak: Miisterilerin kimliklerini belirlemek,
e Farklilagtirmak: Miisterileri ¢ok farkl kategorilere ayirmak,
o Etkilesmek: Miisteriler ile ¢ift yonlii diyaloglar baslatabilmek,

e Butik hale getirmek: Ismarlama haline getirmek, her misteri i¢in butik

irlin veya hizmet sunabilmek.

1.7.1. Miisteri Tanimlamak

Tanimlamak miisterilerin kimliklerini belirlemektir. Bu asamada onemli
olan miisterilerle ilgili edinilebildigi kadar detayl bilgi elde etmektir. Sadece
telefon numarasi, isim, adres degil, miisterinin aligkanliklar1 ve tercihleri de

bilinmelidir. Bunlar dinamik bilgiler olmali ve her karsilasmada giincellenmelidir.

MIY; farkli miisterilere farkli muamele yapmaktir. Farkli miisterilere farkl
muamele yapabilmek i¢in de dncelikle bu miisterilerin kim oldugunu anlamakla
yani onlar1 tanimakla ise baslamak gerekmektedir. Bu asamada miisterilerin
beklenti ve zevklerinin siirekli degisebilecegini ve her aligveriste miisteri hakkinda

yeni bilgiler elde edilebilecegini unutmamak gerekir.

Miisteriyi tanimlamayr miisteri ile ilgili bilgilerden olusan veri tabani
olusturmak olarak algilamamak gerekir. Burada kast edilen miisteri kimlik bilgisi

bir miisteriyi digerinden ayirmaya yarayan bu miisteri ile zaman igindeki iligkilerin
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izlenmesini saglayan ya da miisteri ile bire-bir temasa ge¢meye olanak verecek
olan bilgilerden olusur. isim, firmadaki énem sirasi, adres, telefon, e-mail adresi,
unvan, pozisyon vb. bu kimlik belirleme bire-bir pazarlamanin ilk ve en dnemli
asamasidir. O yiizden bu konuda elde edilebilecek en fazla sayida miisteriden bu

bilgileri elde etmekle ise baslamak gereklidir.

Bu asama olusturulurken isletmelerin su sorulara yanit aramalar1 gerekir

(Kirim, 2001: 158):
e Kurumda ka¢ miisteri kisisel olarak tanimlanmaktadir?
e Tiim miisterileri igeren bir veri tabani var mi1?
e Bu veri tabani ne kadar giincel?
e Veri tabaninda miisteri hakkinda hangi bilgiler var?

e Isletmedeki her departman kendi icinde ayr1 bir veri tabani tutuyor

mu?
e Miisteri kimlik bilgilerinin edinilecegi baska kaynak var m1?
e Elde edilecek miisteri bilgilerini artirmanin kolay yollar1 var m1?

Bu sorular yanitlandiktan sonra eldeki veri tabanini gelistirmeye yonelik
calismalara baslanmalidir. Bunun icin de eldeki miisterilerin envanterlerinin
cikartilmasi, veri taban1 disindaki bilgilerin degerlendirilmesi ve daha fazla bilgi

toplamak i¢in ekstra stratejilerin olusturulmasi gerekmektedir.
1.7.2. Miisteri Farklilastirma

MIY siirecinde miisteri farklilastirmasi tiim asamalarin belki de en

Onemlisidir.

MIY’ in bu asamasinda temel hareket noktas: farkli miisterilerin firmadan

ne bekledigini ve degerlerini anlamaktir. Bu asamada yapilmasi gereken
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miisterilerin sirkete sagladiklar1 degere gore siralamaya tabi tutulmasi ve onlarin
kurumdan beklentilerine gore birbirinden farklilastirilmasidir. Bir firma igin bazi

miisteriler deger arttirici, bazi miisteriler de deger azaltici durumda olabilir.
Miisteriler kurum i¢in iki yonde farklilik gosterir (Kirim, 2001: 163):
e Her miisterinin kurum i¢in degeri farklidir.
e Her miisterinin kurumdan beklentileri farklidir.

Bu nedenle farklilastirma siirecinde miisterileri kuruma sagladiklar1 degere

gore siralamak ve miisterileri ihtiyaglarina gore farklilastirmak gerekmektedir.

Kurum i¢in en degerli miisteri en yiiksek Omiir boyu degere sahip
miisteridir. En degerli miisterinin isletmeye olan sadakati artirilirsa karlilik da

artar.

En biiyiiyebilen miisteriler 6miir boyu degerleri bir onceki gruptaki
miisterilerden daha diisiik fakat, biiylime potansiyeli daha fazla olan miisterilerdir.
Sifir altt miisteriler ise hi¢ karli olmayan miisterilerdir ki yapilmas1 gereken onlari

ya degerli misteri haline doniistiirmek ya da rakiplere kaymalarin1 engellemektir.
1.7.3. Etkilesim

MIY’ in iiciincii asamas1 olan miisteri ile etkilesimden kasit, miisteri ile
satig ziyareti, dogrudan pazarlama, pazarlama faaliyeti, telefon, web sitesi, ¢agri
merkezi, miisteri hizmetlerinde sikayet dinleme, fatura gonderme, alacag: tahsil

gibi mevcut iligki i¢ine girilen yollarin tiimiiniin kullanimidir (Kirim, 2001: 167).

MIY amagh miisteri etkilesiminin ¢ok farkli ve rekabet iistiinliigii
acisindan ¢ok dnemli bir yani vardir. MIY amach etkilesimden kasit, miisteri ile
cift yonlii diyalog icine girmektir. Bu diyalog sayesinde miisteri hakkinda dyle
ozel bilgiler elde edilebilir ki bu bilgiye dayanarak onun icin hicbir rakibin
diisiinemeyecegi sunumlar gelistirilebilir. Rakibin elinde bu bilgiler olmadigi

siirece onun bu miisteriye dzel sunumlar gelistirmesi miimkiin degildir. Iste bu
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bilgi, firmay1 rekabet iistiinliigii konusunda ¢ok farkli bir yere koymaktadir.

MIY’ de 6nemli olan 6grenen bir iliski siireci olusturmaktir. Buradaki
ogrenen iliskiden kasit miisteriyi 6grenen organizasyondur. Bu iligkinin kalbinde
ise misteri ile karsilikli diyalog yatar. Diyalog sayesinde miisteri siirecin igine
dahil edilebilmektedir. Onun oncelikleri ve ihtiyaglar1 daha hassas bir sekilde
Ogrenilebilmektedir. Bu diyalogu izlenebilir ve kullanilabilir bir bilgiye
doniistiirmek gerekmektedir. Miisterilerin firmaya verdigi bu enformasyon,
firmanin biinyesel yetenekleri ile birlestirilirse, bu enformasyon bilgi haline
dontisiir ve yepyeni sunumlara yol agar ve higcbir rakip de, miisteriye bu

hassasiyette bir sunum yapamaz.

Miisteriler ile etkilesimde temel hedef iligkinin siirekliligini émiir boyu
korumak, iligski boyunca etkilesim sayisini ve etkinligini artirmak, her etkilesimi

bir aligverise doniistiirerek elde edilen degeri artirmaktir (Akarsu, 2004: 3).

Bu etkilesimin nasil yapilacagi konusuna gelince; birincisi, zaten tiim
firmalar miisterileri ile bir etkilesim igersindedir ama burada asil énemli olan
firmalarin bu etkilesimi miisteriyi “6grenme” amaciyla kullanip kullanamadigidir.
Yani miisteri ile etkilesim cok daha etkin olmak zorundadir. Ikincisi sirketin
organizasyon yapisinin bu etkilesim siirecini dogru kullanip, kullanmadigidir. Eger
bu yonde bir organizasyon yapist yoksa ve organizasyonda yer alan insanlar bu
biling dogrultusunda egitilmemigse 6Zrenen iliskiler gelistirme ve kisisellestirilmis
etkilesim programlar1 olusturma konusunda c¢ok da fazla bir sans olamaz

(Acuner, 2003: 90).

Goriildiigii gibi bir etkilesimi bir 6grenme iligkisine g¢evirebilmek ig¢in
oncelikle bir altyapiya ve bilgi girme prosediirlerine ihtiya¢ vardir. Ayrica
elemanlarin bu konuda insiyatif alma noktasina kadar iyi egitilmis olmasi

gereklidir.

Glinlimiiz diinyasinda her miisteri silirekli olarak firmalardan bir bilgi
bombardimani ile karsi karsiyadir (posta, brosiir, e-mail, mesaj). O ylizden

etkilesim siirecinde bu agidan ¢ok dikkatli olmak gereklidir. Bu konuda su g ilke
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yararli olabilir. Eger etkilesimdeki amag birebir iliskiler gelistirmekse, o zaman bu
etkilesim miisteriyi rahatsiz etmemeli ve sonugtan miisteri bir seyler kazanmalidir
(Kirim, 2001: 172). Bu etkilesimin sonucunda firmanin bu miisteriye karsi

davranisi bir sekilde degismelidir.

Cagr1 merkezleri, miisteri ziyaretleri, web-sitesi, telefonla arama, dogrudan
pazarlama, miisteri sikayetleri vb. bunlarin hepsi miisteri ile etkilesim

yontemleridir (Schmitt ve Simonson, 2000: 64).
1.7.4. Butik Hale Getirmek

MIY’ in temeli miisteriyi 6grenmeye, bunun iizerine farklilastirmaya ve
sonucunda da her miisteriye benzersiz sunumlar gelistirmeye ve davranislari
degistirmeye dayali, asil amact da miisteri sadakat omriinli uzatarak payini azami
kilma amaci olan ve tiim sirketi saran bir stratejidir. Her miisteriye yonelik daha
fazla bilgi ve sadece bu miisterinin ihtiyaglar1 ¢ergevesinde sunumlar gelistirir. Bu
dogrultuda MIY” in nihai amac1 uygulama siirecinin dordiincii asamas1 olan butik
hale getirme yani miisteri hakkinda ogrenilenleri kullanmak ve miisteri
bilgilerinden her miisteriye nasil davranmak gerektigi konusunda yararlanmaktir

(Kirim, 2001: 179).

1.8. Miisteri I¢in Deger Olusturma

Miisteri i¢in deger kavrami tanimlanirken miisteri memnuniyetiyle birlikte
miisterinin goziinde {rliniin rakipleri arasindan nasil secildigi, miisteri icin
istiinliikk olarak algilanan bu unsurlarin 6nem dereceleri birlikte ele alinmalidir

(Odabasi, 2001: 48).

Miisteri icin deger, miisterilerin ne istedikleri ve {irlinii satin alip
kullandiktan sonra ne elde ettikleri ile ilgili yaklagimdir. Miisteri agisindan deger,
miisterinin  6dedigi karsiliginda beklediginden fazlasini elde ettigi zamanki
durumu ve anlami igermektedir. Yani ek yararlar1 bir bedel 6detmeden miisterilere

sunmaktir. Buradaki 6nemli nokta: beklenen, umut edilen, algilanan durumdur.

Miisteri i¢in deger yaratmak sadece miisteriyi memnun etmekle yeterli
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olmamaktadir. Miisterinin hayallerini  gerceklestirmek de gerekmektedir

(Taskin, 2000: 71)

Miisteri tirtini satin aldiginda harcadigir emek, zaman ve paraya degdigini
diisiinmelidir. Satin almak icin ikna etmek yerine, sebepler sunma yoluyla
miisteriyle iletisim saglanmalidir. Uriine deger katmak icin mutlaka miisterinin
alabilecegi fiyatta en iist kalitedeki {riinli miisteriye sunmak gerekmektedir

(Odabasi, 2001: 53).

Miisteri i¢in deger yaratma miisterilerin isletmeden rakiplerine oranla veya
bir onceki satin alma deneyimlerine oranla algiladiklar1 faydadan daha fazlasini

sunmak yoluyla yaratilir.

Olusturulan deger miisterinin istek ve ihtiyaglarina uygun oldugu takdirde
istenilen etkiye ulasilir ve miisteri deger unsurunun yiiksek olmasi ile isletmeye

baglilik yaratilir.

Miisteri icin deger yaratma sonucunda elde edilebilecek miisteri tatmini
kuruluglara su yararlar1 getirecektir (Tekinay, 2001: 153):

Daha yiiksek oranda tekrarlanan satin almalar artacaktir,

Maliyetlerin ve giderlerin daha bilingli yOnetilmesi sonucu kar marjlari
yiikselecektir,

Yaraticilik destekleneceginden c¢alisanlarin motivasyonlar yiikselecek ve
sirketten ayrilma oranlar diisecektir,

Yiiksek deger elde eden miisteriler duygularini yakinlarina aktaracaktir.

Bugiiniin tiiketicileri siirekli artan kaliteli iirlin ve hizmetleri azalan
maliyetlerle satin almak istemektedirler ve kendileri i¢in en yiiksek deger

sunanlari tercih etme egilimini gostermektedir.

Miisterilerin umulan fayday1 degerlendirmede yararlandiklar1 ii¢ nitelik

grubu s6z konusudur. Bu ii¢ nitelik sunlardir (Tekinay, 2001: 154):
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e Satin alma Oncesi degerlendirilebilen niteliklerdir. Somut {iriin ve hizmet
Ozelliklerinin tiimiinii kapsarlar. Miisterilerin hangi nitelikleri kararlarinda

kullandigin1 bilmek, bir kurulus i¢in son derece dnemlidir.

e Deneyime dayali niteliklerin ortaya ¢ikabilmesi i¢in iirliniin satin alinmis
ve denenmis olmasi kosulu vardir. Yeni bir televizyonun gercekten iyi goriintii

verip vermedigini degerlendirebilmek i¢in onun denenmesi gereklidir.

e Giivene dayali nitelikler belirli bir zaman siliresinde denenmis
niteliklerdir. Banka hizmetleri, sigorta hizmetleri saglik hizmetleri belli bir zaman

dilimine yayilmis olarak degerlendirilir.

Tim faaliyetlerdeki istikrar ve siireklilik, miisteriler tarafindan agikca
algilanmali ve bilinmelidir. Miisteri, maliyetlerin ne olabileceginden ve ne elde
edeceginden ve bunlarin ek bir sorundan kaynaklanan maliyetler olmayacagindan
emin olmalidir. Bu yolla, katlanilan &diinler minimize edilerek deger artist

gerceklesmis olabilmektedir.

Miisteriler degeri algilamak istediklerinde buna degisik anlamlar

yiikleyebilmektedirler.

Degeri, diisiik fiyat olarak algilayan misteriler, parasal olarak vermekten
kurtulacaklar1 miktar1, degeri algilamalarindaki en biiyiik unsur olarak gérmekte
ve belirlemektedirler. Fiyattan ¢ok 6énemli olan konu, ihtiyaglara cevap verebilecek

iirtin ve hizmet yararlaridir.

Bir baska miisteri grubu degeri, 6denen karsiliginda elde edilecek kalite
olarak gorlip algilamaktadir. Vermekten kacindigi parasal miktar ile bunun

karsiliginda elde edecegi kalite arasindaki 6diin olarak deger agiklanabilir.

Miisterinin algiladig1 deger yalnizca somut yararlardan olugmamaktadir.
Bir¢ok miisteri grubu i¢in duygusal yararlardan s6z edilebilir. Giiven duyma, iin,
giivence ve iligskinin diizeyi bu konuda dikkate alinmas1 gereken konulardir. Deger

olusturmay1 ve eklemeyi ne sadece somut yararlara ne de sadece soyut yararlara
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dayandirmamak gerekir. Miisterinin tiim yararlar1 elde etmek icin katlanacagi

bedelin de algilanan degerin ig¢inde yer aldig1 unutulmamalidir (Gerson, 1997: 45).

1.9. Miisteri Yasam Boyu Degeri

Deger kavraminin diger ve onemli bir boyutu, kurulus i¢in miisterinin
yasam boyu degerinin Olcililmesi, bilinmesi, yonetilmesi olarak Onlimiize
cikmaktadir. Yeni ve biliylik ufuklar saglayan bu kavram; yeni potansiyel
miisteriler bulmak ve onlar1 ger¢ek miisteriler haline dondiirmek yerine, mevcut
miisterileri elde tutmayi, onlar1 sadik miisteriler grubu icinde tutma iizerinde
odaklanmaktadir. Buradaki temel degisim noktasi, miisteriyi bireysel olarak satin
alma 6znesi olarak gbérme yerine onu yasam boyu is ortagi biciminde kabullenme
olarak aciklanabilir. Miisterisini cezbeden tatmin eden ve onu yasam boyu
tutabilme becerisini kuran sirket, istikrarli bir karlilig1 saglayabilmede 6nemli bir

avantaj1 yakalamig olabilecektir.

Miisteri yasam boyu degerini Olgebilmek icin isletmelerin su bilgilere

ithtiyaclar1 vardir (Odabasi, 2001: 61):

Miisterinin bugiine kadar yaratmis oldugu tim gelirler, miisteri igin
katlanilan tiim maliyetler, miisterinin isletmeden satin alma siklig1, miisterinin ne
kadar siiredir isletmenin devamli miisterisi oldugu, miisterinin igletmenin diger
tiriinlerini satin alma siklig1 ve bu satiglardan elde edilen gelirler, miisterinin
isletmeyi c¢evresine Onerme diizeyi, aligverislerinde miisteriye yapilan uygun

indirimler.

Bu bilgiler 1s181nda analiz tekniklerinden yararlanilarak, miisteriler karlilik
ve siireklilik acisindan siniflandirilabilmektedir. Bu siniflandirmada altin
miisteriler ve altin adayr misteriler, isletmenin karlili§im1 artiran gruptur.
Isletmeler pazarlama harcamalarmin biiyiik bir kismini  bu miisterilere
yoneltmelidirler. Degerlere gore miisteriler siralanmali ve en {iist grubun
ihtiyaglartyla beklentileri g6z Oniine alinarak farklilastirmaya gidilmelidir

(Odabasi, 2000: 62).
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Miisterinin tutulabildigi her yil, miisteriye hizmet edebilme maliyetini

azaltirken, onun getirebilecegi karlilik pay1 artabilmektedir (Gerson, 1997: 39).

Gergekte, bir miisterinin yasam boyunca sirket i¢in daha degerli olduguyla
ilgili olarak bir¢ok neden vardir. Ilk yil, miisteriyi cezbetmek ve onu miisteri
haline dondiirmek icin yapilan harcamalar s6z konusudur ve karlilig1 azaltan ya da
negatif diizeye getiren bir etkiye sahiptir. Sonraki yillar ise artan ve tekrarlanan
satin almalar nedeniyle her bir miisteriye diisen karlilik orani artma egilimi
gosterir. Uzun donemde tatmin olmus bir miisteriye hizmet etmenin maliyeti daha

diisiik olabilmektedir.

1.10. Miisteri iliskileri Yonetiminde Miisteri Sadakati

Bir miisterinin bir iirlin ile ilgili memnuniyet derecesi, miisterinin {irtini
tilkketmesinden ya da kullanmasindan sonra elde ettigi faydalar ile satin almadan
onceki beklentileri arasindaki kiyaslamanin sonucudur. Eger {iriin veya hizmet
alindiktan ve kullanildiktan sonra beklentileri karsilarsa, satin alma memnuniyet

ile sonuglanir, aksi takdirde; memnuniyetsizlik ortaya ¢ikmaktadir.

Miisterilerin firmaya bagliliklar1 kendiliginden olusmaz, bunu tekrar tekrar
pekistirmek gerekmektedir. Miisterinin sadik kalmasi isteniliyorsa, bu bagliligin
bir karsilig1 olarak, bir tesekkiir mahiyetinde maddi seyler vermek tek basina
yeterli olmamaktadir. Miisteriler kendi problemlerine egilinmesini, kendilerine
Oonem verilmesini, kendilerine itimat edilmesini, kendilerine ayricalik taninmasini
da istemektedirler. O yiizden, miisteriyle karsilasma anlarinin hepsinde onun

firmaya bagliligin1 pekistirecek “bir seyler” yapilmalidir (Kaya, 2000: 147).

Son yillarda yapilan arastirmalar gostermektedir ki Amerikan isletmeleri
her bes yilda miisterilerinin yarisin1 kaybetmektedirler ve bu yeni miisteri
edinmekten 7 ila 10 kat daha maliyetli bir durumdur. Baska bir arastirma miisteri
sadakatinin %35 oraninda artirtlmasi durumunda, isletmenin kar marjimin iki kat
arttigim1 gostermektedir. Bu nedenle isletmelerin nihai hedefi, kalici ve sadik

miisteriler edinmek seklinde ortaya konmaktadir (Eke, 2004: 77).
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Yapilan aragtirmalar gostermistir ki isletmeler acgisindan mevcut ve eski
miisterileri elde tutmanin maliyeti, yeni miisteriler bulmaya gore bes ile yirmi kat
daha diisiiktir. Bu nedenle isletmelerin esas amaci eski miisterilerini
kaybetmemek onlarla birebir iligkiler gelistirerek magazaya olan bagliliklarini
saglamak ve onlarla uzun vadeli iligkiler gelistirmek; yani sadik miisteriler
kazanmak olmalidir. Sadik miisteriler isletmenin en karli miisteri grubudur,

isletmenin en 6nemli varligidir (Taskin, 2000: 48).

Karlilik ve sadakat konulariin  uygulanabilmesi ig¢in  miisteri
memnuniyetinin ne boyutta oldugu 6nemli bir konudur. Genellikle kar1 artiran

etkilerin, artan tutundurma ya da sadakat sistemleri oldugu gézlenmektedir.

Rekabet kosullarinin gittikce sertlesmesi, pazara giren rakip sayilarinin hizla
artmasi, gecmise oranla daha bilingli ve daha fazla se¢cme sansina sahip
miisterilerin bulunmasi isletmelerin ge¢cmis performanslarinin gelecekteki is
basarilarin1 garantilemeye yetmeyecegini gostermektedir. Artik O6nemli olan,
isletmenin kendisini rakiplerinden farkli kilacak degerler yaratip miisterilerine
sunmast ve bu suretle miisteri sadakatini saglamasidir. Miisterileri igin {istlin
¢Oziimler gelistirip, onlara beklentilerini asan {iriin ve hizmetler sunarak karsiliklt
giivene dayali uzun siireli iliskiler gelistiren kuruluslar, miisteri sadakatini

saglayarak karliliklarini arttirma yolunda 6nemli bir adim atmis olacaklardir.

1.10.1. Miisteri Sadakati Programlar:

Miisteri memnuniyetini ya da sadakatini miisteri karliligin1 belirleyici basit
bir 6l¢li olarak almak yeterli degildir. Bu nedenle miisterinin isletmedeki
karliliginin Slgiilmesi i¢in her tiirlii caba harcanmalidir. Fakat isletmeler karlilig
kendiliginden etkileyemedikleri ancak sunduklar: iirtin ve hizmetlerin kalitesiyle
karlhiliga etki edebildikleri i¢in miisteri memnuniyetinin ve sadakatinin giiclii etkisi
bu konuda g6z ardi edilemeyen anahtar bir araci1 gorevindedir. Son yillarda yapilan
arastirmalar gostermektedir ki her sadik miisteri karli misteri degil, her karli

miisteri de sadik misteri degildir.
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Sadik miisteri sayis1 arttik¢a yeni is hacimleri yaratilmasi ve igletmelere fiyat
artirma politikalarinda esneklik saglanmasi ve bu durumun isletmelere karliligi
beraberinde getirmesi beklenir. Cok sadik bir miisteri isletmenin hizmet ve
indirimlerini kullanarak isletmenin kaynaklarini tiiketiyor olabilir, bu nitelikteki
misteri karli bir miisteri olarak sayillmamalidir. Pazarlamacilarin giincel olarak
odaklandiklar1 nokta, karli olacak yeni miisterileri cezbetmek ve kazanmaktir.
Ayrica uygun pazarlama aksiyonlarini alarak karsiz misterileri tespit etmek i¢in

dogru stratejiler bulmaktir ya da bu tip miisterilerden kurtulmaktir.

Son yillarda pek c¢ok isletme sadakat programlari, 6diil programlar1 ve
tiiketici  kuliipleri uygulamalar1 ortaya koymuslardir. Sadakat programi,
miisterilerin tekrar eden satin almalarina dayanarak olusturulan 6diiller seklindeki
pazarlama siireci olarak tanimlanabilir. Sadakat programi terimi bir¢ok farkli 6diil
programu sekillerini igermektedir. Sadakat programlarina giren miisterilerin ilgili
isletme ile daha fazla islem yapmasi beklenir. Sadakat programlarinin amact dort
ana bagslikta toplanabilir (www.crminturkey.org):

e Dogru sadakatin olusturulmasi
e Verimlilik kar
e Etkinlik kéar

e Deger siralamast

Burada Onemli olan davramigsal ve tutumsal sadakatin iyi bir
kombinasyonunu saglamaktir. Dogru sadakatin sonucunu izlemek ve yakalamak
¢ok zordur ¢iinkii tiiketiciler hem kararsizdirlar hem de onlar i¢in ekonomik
yararlar cok 6nemlidir. Dogru sadakati tesis etmek bircok tiiketici kuliibiiniin en
onemli amaclarindandir. Sadakat programlarinin maliyetinin diisiilmesinden sonra
olusan kar ile bu programlarin uygulanmadigi durumda olusan karin birbiriyle

kiyaslanmasi sonucunda ulagilan deger verimlilik kar1 olarak ifade edilir.

Etkinlik kar1 ise miisterilerin tercihleri ile ilgili daha etkin bilgiye sahip

olunmasinin sonucunda olusan uzun dénemli kardir. Bu bilgiyle miisteri degerinin
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devamlilign saglanabilmektedir. Uriinlerin veya iletisimin kisiye ozel hale

getirildigi uygulamalar bu duruma 6rnek olarak gosterilebilir.

1.11. Miisteri iliskileri Yonetiminde Miisteri Memnuniyeti

Miisteri memnuniyeti son yillarin en Onemli stratejik gorevlerinden
birisidir. Miisteri memnuniyeti, miisteri sadakati ile pozitif iligkilidir ve etkili bir
program karlilik, pazar payinda artma, biiyiime ve gelisme gibi kritik sonuglar

dogurmaktadir.

Miisteri memnuniyeti ii¢ boyutta degerlendirilmektedir. Birincisi satis yeri
ve tlriinlerin varligini (gesitlilik) igeren aligveris sistemi memnuniyeti, ikincisi
servis ve satin alma deneyimini igeren satig sistemi memnuniyeti, li¢linciisii ise

iiriin veya hizmetin tiiketimi/kullanimi1 sonrasinda olusan tiiketim memnuniyetidir.

Etzel, Silverman’ a gore miisteri memnuniyetinin en 6nemli unsurlari
sunlardir (aktaran Sivri, 2001: 4):
e Satis elemanlari
e Ozel magaza indirimleri
e Uriin veya servisler
e Magaza cevresi
e Deger/Fiyat iligkileri

e Magaza miisterileri

Ust yonetiminin basaris1 da, miisteri memnuniyeti yaratmada kritik énem
tagiyan unsurlardan birisidir; ¢linkii miisteri memnuniyeti programinin basariyla
yiriitiilebilmesi i¢in {iist yonetim, baslangic noktasidir. Higbir isletme iist
yonetimin destegini almadan miisteri memnuniyeti programini basariyla
yiiriitemez. Calisanlarin motivasyonu, isletmenin imaji, uzun vadeli kararlar iist

yonetimin Ustlendigi 6nemli gorevler arasinda bulunmaktadir.

Miisteri memnuniyetinin yaratilmasinda miisteri ile kurulan iyi iligkiler ve

bu iliskinin yonetilmesi biiyiikk 6nem tagimaktadir. Miisteri ilk iletisimin basarisina
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bagl olarak iiriin veya hizmet hakkinda yarg1 gelistirir. Dolayisiyla bu yargilarin

degistirilmesi ilk iletisime gore daha zor olacaktir.

Ancak pek ¢ok segenegin bulundugu ve tedarik¢i degistirme maliyetinin
diisiik oldugu rekabetci piyasalarda, nispeten daha yiiksek miisteri memnuniyeti
bile miisteri kayiplarmin oniine gecememektedir. Ornegin sik iletisimin yasandig
market, restoran ve banka miisterileri tamamiyla memnun olmadiklar1 takdirde
cabucak kacabilirken, satin alma eylemleri arasindaki zamanin uzun olmasi
nedeniyle iletisimin daha seyrek yasandigi kisisel bilgisayar, otomobil ve tiiketici
elektronigi misterileri tiimiiyle memnun olmadiklar1 takdirde kolayca diger bir

markaya gecebilmektedirler (www.crminturkey.org).
1.12. Miisteri iliskileri Yonetiminde Miisteri Tutma

Miisteri tutma (Customer Retention) karlilik i¢in temel gosterge haline
gelmektedir. Pek ¢ok pazarda faaliyet gosteren sirkete miisteri kayiplarmi % 5
kadar azaltmanin degeri gosterilmistir. Otomobil hizmet zinciri i¢in miisteri
kayiplarindaki % 5 azalma, karda % 30’ luk artis saglamis, endiistriyel camasirci
icin % 47, sigorta acentesi i¢in % 51 ve banka subesi i¢in sagirtici bir sekilde % 84
artis olmustur. Sirketle daha uzun siire birlikte olan miisteriler ortalamada islem
basina daha ¢ok harcama yapmakta capraz satis i¢in daha ¢ok firsat sunmakta ve
kendi arkadaglarina daha iyi tavsiyelerde bulunmaktadir. Bankada 10 yillik ya da
daha eski miisteriler toplam miisteri tabaninin % 29’ unu olusturmakta ancak karin

% 71’ ini saglamaktadir (www.crminturkey.org).

Miisteri memnuniyeti ve miisteri tutma arasindaki iligkiyi sezgi yoluyla
anlamak kolaydir. Ancak, farkli rekabetci sartlar bu iliskiyi degistirmektedir.
Ornegin, daha az rekabetci olan pazarlarda, miisteriler daha diisiik memnuniyet
seviyelerinde bile daha kolay bir sekilde elde tutulmaktadir ¢iinkii ¢ok az segcenek
bulunmaktadir ya da tedarik¢i degistirme maliyeti yiiksektir (Best, 2000: 15).

Ancak bunlarin i¢inde en Onemlisi miisteri tutma ile miisteri sadakati
arasindaki farki, bunlarin her birinin miisteri memnuniyeti ile olan iliskileri ile

ayirt etmek gerektigidir. Pratikte bu kavramlarin karistirilma tehlikesi vardir.
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Miisteri Tutma temel olarak tekrar satin alma davranisinin Olgiitiidiir ve c¢ok
yiiksek seviyede memnuniyet saglanmasa bile miisterilerin tekrar aligveris
yapmalari i¢in pek ¢ok sebep vardir. Miisteri Sadakati daha ¢ok miisterinin igletme
hakkinda ne hissettigidir: Isletmeye olan giivenleri, isletme ile aktif bir sekilde is
yapma istekleri, isletmeyi baskalarina tavsiye edip etmedikleri gibi. Miisteri

sadakati bu anlamda miisteri memnuniyeti ile daha ¢ok iligkilidir.

Miisteri tutma olasiligini gelistirmek i¢in beklenenden daha Gtesine gitmek
ve hatta miisterilere daha fazla deger yaratmak gereklidir. Cok memnun ya da
mutlu miisteriler arasinda elde tutma oranlar1 ¢ok daha yiiksektir ve bunlar daha

biiyiik olasilikla iyi deneyimlerini digerlerine aktaran kisiler olacaktir.

Miisteri tutmay1 ve sadakati karistirmak tehlikeli olabilmektedir. Miisteri
tutma, belki bir hediye, tekrar satin alim i¢in indirim vb. ile saglanabilmektedir.
Yiiksek miisteri sadakati saglamak muhtemelen daha zor olacaktir ve daha biiyiik

uzun donemli yatirim gerektirmektedir. Pratikteki fark ¢ok biiytiktiir.

Miisteri tutmay1 anlamanin metotlarindan bir tanesi miisteri tabanindaki
tirtinle iligkili olan ve miisteri degerinin iiriin harici unsurlariyla iliskili olan iki
farklilik arasinda ayirim yapmaktir. Ornegin bir kablo TV ya da dijital TV
sirketinin miisterilerin davranislarini etkileyebilecegi iki zaman periyodu vardir:

tiriiniin kurulumundan 6ncesi ve sonrasidir (Yereli, 2001: 10).

Bir tiiketicinin belirli bir {iriin ile olan tiiketim deneyimini degerlendirmesi
sonucunda gelistirdigi tutum tiiketici memnuniyeti veya memnuniyetsizligi olarak
bilinmektedir. Tiiketici memnuniyeti tekrar satin alma kararinin anahtar bir

unsurudur (Wells ve Prensky, 1996: 412).

Iyi miisterileri tutma, siirekli kilma ve onlar1 sadik miisteriler haline
getirme isletmeler i¢in insanlarin nefes almalar1 kadar dogal ve vazgegilmez

Onemdedir.

Bugiiniin kuruluslari, pazar kosullarinin baskilariyla miisteriye yonelme ve

onlart hosnut tutmaya yonelik faaliyetlerini gozden gec¢irmek zorunda
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kalabilmektedirler. “Misterilerin  donemi”, “Toplam Kalite YoOnetimi”,
“Miisteriler kraldir” gibi sloganlar kuruluslarin her asamasindaki programlarla
desteklenmelidir. Higbir zaman tek bir faaliyet “miisteri yonlii” 6rgiitii olugturmaz.
Ote yandan, miisterileri uzun dénemde tutma, birbiriyle baglantili ydnetim
faaliyetlerinin uygulanmasini zorunlu kilar. Boylece, orgiitsel etkinlik olusturulup
gelistirilirken, miisterilerle de iliskiler kurularak, zenginlestirilir

(Odabasi, 2000: 65).

Miisterileri hosnut kilma, tatmin etme kolay degildir. Ozellikle de korunan
ya da kisitli rekabetten hoslanan geg¢mise ait basarilara dayali varliginmi siirdiiren
kuruluslar i¢in hi¢ kolay degildir. Talebin fazla oldugu donemlerde her isletmenin
basarili olabilmesi s6z konusu olabilmektedir. Ancak artan rekabet kosullar1 bu
durumu ortadan kaldirmistir. Rekabet ortamimnin artmasi ve tiiketicilerin
tercihlerinin bollagsmasi sonucunda, sirketler liretip satamama durumuyla karsi
karsiya kalmakta ve sonucunda tiim yapilanlarin bir faydasi olmamaktadir. Boyle
bir duruma diismemek i¢in siiphesiz ki miisterileri bagh kilma (sadik miisteri),
miigteriyi tutma (miisteriyi stirekli kilma) ancak miisteri hizmetlerindeki
miikemmellikle baslar ve bu da tiim 6zenin verilmesi gereken kritik bir konuyu

olusturmaktadir.

Miisterileri elde tutmanin 6nemini vurgulayan bazi arastirmalardan alinan

sonuglar soyledir (Odabasi, 2001: 115) :

e Misteri tutmada %2’ lik bir artig, genel giderlerdeki % 10° luk bir

azaligla ayni kar etkisini yaratmaktadir.

e Kaybedilen bir miisterinin yerine benzerini koyabilmek i¢in en az 5 kat

daha fazla zaman, enerji ve para harcamak gerekmektedir.

Miisterilerin tutulmasi hem kurulus hem de miisteri i¢in yararlhidir. Miisteri,
aldigr verdiginden farkli oldugu siirece iliskiyi siirdiiriir. Miisteri, finansal ve
finansal olmayan maliyetler karsiiginda kalite, tatmin ve yarar elde eder. Ote
yandan, miisteri agisindan da iliski kurma bir yatirnmdir. Miisteri bu yatirimdan

uzun dénemde yararlanmak ister. Iyi olusturulmus ve uzun déneme yayilmis bir

36



iliskide harcanacak zaman, miisteri i¢in bagka bir alana kaydirilmistir. Diger bir
yarar ise, kurulusun miisteri i¢in sosyal ve teknik a¢idan danisman ve destekleyici

rolii iistlenebilmesidir (Uziin, 2000: 174).

1.13. Diinyada Miisteri Mliskileri Yonetimine Yaklasim

Global sirketler, yeni miisterilerle iliskileri kazanmak ve mevcut olanlar
ilerletmek igin MIY stratejilerini, araglarmi ve altyapilarimi olusturmaya
baslamistir. Yapilan aragtirmalara gore gorilislerine basvurulan her {i¢ satis,
pazarlama ve miisteri hizmetleri yoneticisinden birbirine gore MIY sirketlerinin
kurumsal stratejilerinde bir numarali madde olarak goriiniiyor. MY’ in kurumsal
strateji ve operasyonlardaki rolii (www.erpcrm.com):

Kritik: %32

Onem Kazaniyor: %41

Yeni Yeni Baghyor: %23

Gegici Heves: %4

MIY’ in 6nemi su rakamlarla da kanitlaniyor (www.erpcrm.com):

Arastirmaya katilan sirketlerin %65°i, 2002 yilinda MIY icin ayrilan BT
biitgelerinde bir artis bekliyor 2002 yilinda MIY igin ayrilan BT biitce tahminleri:

Ayni kalacak: %30

Azalacak: %5

Artacak: %65

Genelde teknoloji uygulamada Avrupa sirketlerinin Amerikali sirketlere
kiyasla iki y1l geride oldugu iddia edilse de MIY teknolojileri konusunda bu fark
cok daha diisiik. Avrupali sirketlerin yoneticilerinin MIY uygulamal ile ilgili
degisen bakis agilari. neden Amerikali meslektaglarindan o kadar da geride
kalmadiklar1 agiklayabilecek niteliktedir. Avrupali sirketlerin %49°u ve Amerika
sirketlerinin %74’ {i gectigimiz yillarda MIY calismalarina basladi. Avrupa’da
finans sektorii %82’lik bir oranla bu isin Onciiliiglinii iistlenmis durumdadir

(www.veripark.com).

Amerika’ da sirketlerin c¢ogu miisterilerini koruma ve derinlestirme

derdindedir. Miisteri se¢imi ve edinme, oturmus pazarlar da giderek daha az
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onemsenmektedir. Ciinkii pazar paylasilmis ve hareket imkanm1 kalmamis
durumdadir. Sirketler Pazar paylarini degistirme maliyetlerine katlanmak yerine
sadik miisteriler yaratip miisterilerindeki clizdan paylarini derinlestirmeyi daha

ekonomik bulmaktadirlar (www.veripark.com).

1.14. Tiirkiye’ de Miisteri iliskileri Yonetimine Yaklasim

Tiirkiye’de miisteri merkezli strateji lireten, isletme kiiltiirlerini,
calisanlarin1 ve teknolojilerini yenileyen isletmeler 1990’lardan itibaren diinya
pazarlar1 ile aym1 anda bir rekabet avantaji olarak gordiikleri MIY’ 1i uygulamaya
baslamiglardir. Tiirkiye’”de MIY ilk olarak sayilar1 giderek artan cagr
merkezlerinin 444°1i ve 800’1 hatlan ile taninmaya baslanmistir. Bu donemde
MIY uygulamalar1 bireysel bankacilik basta {izere bors