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DEGER YARATAN MUSTERI ILiSKILERI YONETIMI

Yesim ZENGIN

OZET

Gunlimaizde isletmeler eskiden oldugundan daha fazla rekabetle
karsi karsiya kalmaktadirlar. Bu ytzden isletmeler artik Griin merkezli yénetim
anlayisindan musteri merkezli bir yénetim anlayisina gecmektedirler. Artik
mdasterisini taniyan onun istek ve beklentilerini bilen isletmeler ayakta
kalabilmektedirler. Bu amagla gunimuzde mdusteri iliskileri yonetimi yaklasimi
isletmeler tarafindan kullaniimaktadir. Musteri iliskileri yénetimi daha cok bir
isletme felsefesi, musteri merkezli ydénetim anlayisinin 6ne ciktigi, teknolojinin
mdisteri iliskilerinde etkin olarak kullanildigi bir yaklasimdir. Misteri istek, ihtiyag
ve beklentilerinin 6nceden tahmin edilerek misteri memnuniyeti saglayacak
arin ve hizmetlerin sunulmasi isletmenin, misteri sadakati yaratmadaki en
onemli gabasi olmaktadir. Sadik bir misteri portféylunin isletmenin karliligina
etkisi oldugu kadar gelecekte dogabilecek ekonomik krizlere karsida saglam bir
musteri tabanina sahip olmasina yol agmaktadir. Bu galismada o6ncelikle mugsteri
ve isletme iliskilerinin gunumizdeki durumu ve mdusteri iliskileri ydnetimi
kavraminin ortaya cikisi ve rekabet Ustlinligl yaratan musteri degeri yaratma
ile musteri iliskileri ydnetiminin iliskisi kavramsal olarak incelenmis. Hizmet
sektdérinde bir uygulamayla, isletmelerde mausteri iliskileri yénetimi cabalar ve
musterilerine ne tir deder yaratici faaliyetlerde bulunduklar 6grenilmeye

cahsiimistir.

Anahtar kelimeler: Misteri, CRM, Deder yaratmak, Musteri Iliskileri Yonetimi.



CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT IN CREATING VALUE

Yesim ZENGIN

ABSTRACT

Today’s companies are facing toughest competition ever. This
competitive environment move companies from product centric philosophy to
customer centric philosophy. Companies which want to survive, have to know
their customers well and understand their needs and expectations. Customer
relationship management is more a philosophy which is mostly based on
customer centric management and effective use of technology in customer
relationship. Creating customer loyalty that predicting customer’s needs, wants
and expectation and meet them is the most important effort of the company.
The consequences of enhanced customer loyalty are greater profitability and
protection of potential crisis in economy. Collecting current data of customers
and turn them into strategically useful information enable companies to have
loyal customers. It is possible to create most valuable product or service for
customers by analysing customer’s data effectively. Customer Relationship
Management philosophy and applications make companies to reach their
customer centric targets. With this study we try to examine the relationship
between customers and companies, developing of customer relationship
management and competitive advantages of the relationship between
customer relationship management and creating value for customers. In order
to better understanding of how customer relationship used in creating value for
customers in companies, the study took place in the healthcare services

industry.

Key Words: Customer relationship management, CRM, value creating, loyal

customer.



ONSOZz

GUnimiz ekonomisinde yasanan dedisim isletmeleri geleneksel lretim ve
satis odakli yaklasimdan musteri odakli bir yénetim yaklasimina yéneltmektedir. Misteri
beklenti ve ihtiyaglarini en iyi ve en dnce tespit edip en uygun ¢6zimud mdusteri igin en
dogru sekilde, en dogru zamanda, yerde ve fiyatla sunabilen isletmeler rekabette 6ne
gecgeceklerdir. Bu amagla glinimizde uygulanan yaklasimlarin basinda musteri iliskileri
yOnetimi gelmektedir. Mlsteri iliskileri yonetimi yalnizca musteri beklenti ve ihtiyaglarini
karsilamak icin dedil musterilere deder yaratmayi da amaglamalidir. Clinkd musteri
beklenti ve ihtiyaglarini pek ¢ok alternatiften karsilayabilecekken isletmenin sundugu esi
olmayan dederi bulmasi miumkin olmayacaktir. Bu durum miusteriye beklentinin
Ustiinde GrGn ve hizmet sunulmasini saglarken isletmeye de sadik ve karli musteri
kazandirmis olacaktir. Bu galismada hizmet sektériinin saglk kolunda faaliyet gésteren
0zel hastaneler kapsaminda mdsteri iliskileri yonetimi ve deder yaratma faaliyetleri
incelenmeye calisiimistir. Bu calisma sirasinda duistince, bilgi ve Onerileriyle yardim ve
destedini gordigim dederli hocam Sayin Y.Dog.Dr. Oygur Yamak’a ve calismam
sirasinda anlayis ve hosgorileriyle her zaman desteklerini gordigim sevgili aileme
ictenlikle tesekkir ederim.

Istanbul,2006 Yesim ZENGIN
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GIRIS

Bir isletmenin varlidini strdirmesi kar elde edebilmesine baglidir.
Ancak gunumuzde artan rekabet ortaminda kar ederek hayatta kalmak giderek
zorlagsmaktadir. Isletmelerin sahip oldugu teknoloji ve dider uygulamalar kisa
strede taklit edilebilmektedir. Ayrica gelisen teknoloji rakip firmalarin Gretim
maliyetlerini didsirmekte bu da kar marjlarini  giderek azalmakta ve
isletmelerin ayakta kalmasini imkansiz hale getirmektedir. Rekabet ortaminda
yasanan bu dedisimler isletmelerin karlarinin asil kaynadi olan miusterilerine
dikkatlerini yéneltmelerine neden olmustur. Pazar pay! yarisini yerini misterinin
cuzdan payr almistir. Ne kadar fazla mal ve hizmet ne kadar uzun sire
musteriye satilabilirse o mulsteriden elde edilen kar o kadar artmaktadir. Ancak
musterinin uzun ddénemde isletmeyi tercih etmesi, sadik bir mdisteri haline
gelmesi isetmenin mdusteri ihtiyag ve beklentilerine cevap vermesi ve hatta
bununda Otesine gecip miusteriye rakiplerin sunamayacadi dederi sunabilmesini
gerektirmektedir.

Misteriler simdi eskiden oldugundan daha fazla secme 6zgurlagline
sahiptir. Gelisen bilgi teknolojileri sayesinde musteriler pek ¢ok firmanin Grin
ozelliklerini, fiyatini kisa sirede karsilastirabilmekte kendisine daha fazla deger
Onerisinde bulunulmasini beklemektedir.

Butin bu degisen kosullar isletmeleri farkli stratejiler arastirmaya
goétirmektedir. Pazarlama uygulamasinda son yillardaki en énemli gelismelerin
basinda,tek bir satisi 6nemseyen islemlere odaklanmadan, musteri iliskilerine
odaklanmaya dontsim gelmektedir. Geleneksel olarak iriin, fiyat, dagitim ve
tutundurma calismalarina kaldirag verip, islemleri maksimize etmek vyerine,
musterileri gergek birer deder olarak kabullenme 6nem kazanmaktadir.

Bugln bldyume Uzerine yapilan vurgu zaruri olarak, musteri lizerinde
odaklasma anlamina gelmektedir. Ne var ki, karli bir baylimeyi gergeklestirmek
ayni zamanda dogru musteri iliskileri izerinde durmayi da gerektirir.

Musteri istek, beklenti ve ihtiyaglarini yakindan takip edebilmek

musteri bilgisinin elde edilmesiyle baslamaktadir. Ancak bu bilgilerin anlamli ve



strateji olusturulabilecek bilgi haline doéntstlrtlmesi musteri iliskileri yonetimi
felsefesi ve uygulamalarini benimsemis isletmeler icin daha etkin ve kolay
olmaktadir.

Musteri ile sadakate dayal uzun dénemli iliski kurabilmek musteriye
sadece istedigi Urin ve hizmetleri sunmakla mimkin olmamaktadir. Misteri,
arin ve hizmeti satin alirken aslinda bir ihtiyacl tatmin eden bir dederi satin
almaktadir. GUnimuz igletmeleri misteri icin neyin dederli oldugunu 6grenmek
ve musteriye sunmak durumundadirlar.

Bu calismamizda, isletmelerin miusteriye sunmus olduklari mal ve
hizmetlerde deder yaratmak igin ne gibi faaliyetlerde bulunduklarinin ortaya
cikartilmasi amacglanmistir. Alt amaclar olarak da, deder yaratmada mdisteri
iliskileri yonetiminin roll, misteri iletisiminin deder yaratmadaki rolli, misteri
acisindan dederin anlami, Urind deder olarak gordigimuizde kaginiimasi
gerekenler disdndlmustdr.

Bu calismanin birinci bélimiinde, deder yonetimi ve deder kavrami,
musteri dederi kavrami, deder yonetimine ait yaklasimlar ve teknolojik
gelismelerin ekonomide yarattigi dedisimler incelenmeye calisiimistir.

Ikinci bélimde ise musteri kavrami, musteri tatmini, misteri sadakati
gibi unsurlar ve mdusteri iligskileri yénetimi sireci, stratejisi musteri tatmini ve
deger iliskisi gibi misteri iliskileri yonetimi konularina yer verilmistir.

Uclinci bdlimde tez uygulamasinin alani olan hizmet sektériiniin
tanimi ve Ozellikleri ile sadlik hizmetlerinin ve hastane hizmetlerinin
Pazarlanmasi agiklanmaya calisiimistir.

Dérdinci bélimde Istanbul’da bulunan 6zel hastanelerde sunulan
saglik hizmetlerinde miusterilere yonelik deder yaratici faaliyetlerin 6grenilmesi

amaciyla yapilan arastirmaya, bulgulara ve énerilere yer verilmistir.



BOLUM 1
DEGER YONETIMI

1.1. DEGER YONETIMIi VE DEGER KAVRAMI

1.1.1. Deger Kavrami

Deder soyut bir kavram olup iyi, dogru, normal, rasyonel, ilgi ceken ve
arzulanan gibi anlamlari icermektedir. Bu nedenle deder kavrami cok boyutlu ve
karmasik anlamlari olan bir kavramdir. Deder kavrami, sosyoloji, psikoloji ve
ekonomi disiplinlerinde oldugu kadar siyaset bilimi, antropoloji bilimi ve felsefe
gibi farkh disiplinlere de konu olmustur. Ozellikle sosyal bilimlerde ki
incelemelerde yasam dederleri, bireyin davranislarinin temelinde yatan ve
bireyin degerlendirmelerinde kriter olarak islev géren hem kisisel tutumlari ve
bilissel slirecleri etkileyen hem de kdiltlr 6érintllerini yansitan olgu olarak ele
alinmistir.'Bir cok arastirmaci dederi, insani harekete gegiren disiincenin altinda
yatan temel inang olarak ortaya koyar. Bu nedenle deder, insanin yaptiklarina
ve davranislarina yol gostermektedir.

Dolayisi ile degerler, bireylerin tercihlerini, ilgilerini, gutdulerini,
ihtiyaclarini, isteklerini arzularini, amaclarini ve tutumlarini yansitan bir davranis
bicimi; bireyin kendisi icin ve baskalar ile olan iliskilerinde kural koyucu,
davranis bicimleri arasinda secim yapilmasina yardim eden ve ideal davranis
bicimini belirleyen standart; bireyin elde temek igin calistigi, basvurdugu,

ylcelttikleri, benimsedikleri herhangi bir durum veya nesne olarak islev gorir. *

' Atilhan Naktiyok, Yonetici Degerleri ve Pazar Yonliilik Bir Uygulama, Erciyes Unv. [IBF Dergisi, say1:20
(Ocak-Haziran 2003), s.100
? Naktiyok,A., a.g.e., s.101



Deder kavrami dederler kavramindan farkhdir. Deger misterinin tercih
kararina vyansitirken, dederler ise karari almasina sebep olan “kriterler”
kavramina karsilik gelir.

Deder, musterinin sahip oldugu dederler sonucu bir unsur hakkindaki
algisidir. Misteri degeri, misterinin UGriin ve hizmetlere ait beklentisi ile elde
ettiklerine ait algisi Gizerine kurulmustur. Deder kavraminin stratejik roli, deger
ve tatmin kavramlarinin birbirinden ayrilmaz sekilde birbiriyle badlantih ve
birlikte mdusterinin iliskiye devam etmesinde etkili oldugu gorisinde
vurgulanmistir. Ayni sekilde bir diger gortiste misteriye olagan Ustl bir deder
sunmanin musteri tatmini ve sadakati saglamadaki belki de tek glvenilir yol
oldugudur. Ayrica rekabetci avantaja, muisteri tatminin ve misteri deger
algisinin anlasilmasi yoluyla ulasilabilecegdini belirtiimektedir.>

Deder, musteri tarafindan belirlenen bir kavramdir. Bu nedenle
misterinin dlslince ve beklentilerini bilmek isletmenin misteriye sunacadi
dederi belirlemesine yardimci olacaktir. Bu da ancak miusteriyle kurulacak dogru
diyaloglar ve olusturulacak bilgi toplama sistemiyle saglanabilir. Misterinin
ihtiyaclari ve oncelikleri degistigi zaman deder algisi da degisir. Bu yizden

musterinin yakindan izlenmesi 6nem tasir.

1.1.2.Deger Tiirleri
Deder dort tir olup her biri fonksiyonlarla yakindan ilgilidir:*

a) Kullanma Degeri: Bir mal veya hizmetin kullanisini etkileyen, dolayisiyla
satisina katkida bulunan, nitelik ve &zelliklerinin parasal 6lciisudir. Ornedin,
ulastirma gereksinimimizi karsilayan otomobilin insan tasima fonksiyonunun
degeri.

b) itibar Dederi: Bir mal veya hizmetin kullaniisini etkilemeyen fakat
satilabilirliine katkida bulunan nitelik ve ozelliklerinin parasal olcustdur.

Ornedin, otomobilin rengi.

3Ellen Day, The Role of Value in Consumer Satisfaction, Journal of Consumer Satisfaction,Dissatisfaction and
Complaining Behavior, Volume 15, 2002, s.22-32
* Nuri Ozgiir, Deger Analizi, Pazarlama Diinyasi, say1:24 (Kasim-Aralik 1990), s.29



c) Maliyet Dederi: Malin Gretim sirecinde olusan sinai maliyettir
d) Alim Dederi: Bir mal veya hizmetin baska bir sey ile degisimini saglayan
nitelik ve 6zelliklerinin parasal 6lgusudur.

1.1.3.Deger Yonetimi

Isletmede deder yaratiimasi igin yapilan tim faaliyetlerin olusturdugu
slirece deder yonetimi denir. Bu slire¢ dederin tanimi ile baslar, deder zincirinin
belirlenmesi, deder akisinin kesintisiz saglanmasi ve dederin kontrol edilmesi ile
son bulur.

Musterilerin, isletmelerin varliklarinin sebebi haline gelmesi isletmeleri
musterilerini ellerinde tutmaya blUyldk &énem vermelerine sebep olmustur.
Gunlmizde igletmelerin ne sattigi degil, misterilerin ne aldigi, nasil, nerde ve
ne zaman aldigi 6nemli hale gelmektedir. Misteriler cok sayida Uriin ve hizmet
arasindan secim yapmak durumundadir. Tercihini ise kendi agisindan aldigi
odediginden fazla olandan yana kullanmaktadir.

Misteri kendisine sunulan teklifler icinde daha ylksek dederden yana
secim yapmaktadir. Buglin cagdas Pazar yonli veya musteri odakli isletmeler ya
da kar amagsiz 6rgltler, bltlin cabalarini rakiplerine gore Ustin “mdisteri degeri”
yaratmak Uzere yonlendirmektedirler. Misterilere saglanan gergek toplam
deder, Pazarlamacilarin sadladigi imaj, personel, servis ve fiziksel Grlinlerden
olusan toplam misteri dederinden mdisterilerin bu dederi elde etmek igin
harcadiklari zaman, enerji ve katlandiklar psisik maliyetlerden olusan toplam
misteri maliyetlerinin gikarilmasi sonrasi kalan dederdir. Tabii ki bu musteri
dederi kavrami icine musteriye verilen keyif de eklenmelidir. Psisik maliyete
musterinin binbir stres ve kizginlkla bir Grin ve hizmet almasi ya da almamasi
seklindeki deneyimi de girmelidir.>

Misteri kazanmanin ve elde tutmanin deder yaratmayi gerekli kilmasi
isletmeleri yeni tlr bir rekabetin yasandigi “deder caginda” ayakta kalmaya

zorlamaktadir.

5 Omer Baybars Tek, Hayat Bilim Pazarlama Deger Cagin1 Yaratiyor, Pazarlama Diinyas1 , (Mart-Nisan 2002),
s.8



Deder yaratmak, kazanirken kazanmak, mdisteriye eziyet dedil keyif
sunmak bu cagin gerekleri haline gelmektedir. Misteriye olaganlstl bir deger
sunmanin mdusteri tatmin ve sadakati saglamadaki tek givenilir yol oldugu

gorist giderek 6nem kazanmaktadir.

1.2.MUSTERI DEGERI KAVRAMI

Misteri degeri kavrami hem musterinin elde ettigi hem de musteriden
elde edilen deder olarak kullanilabilir. Misterinin elde ettigi deder, “musteri
dederi” olarak kullanilirken miusteriden elde edilen deder kavrami igin “musteri
yasam boyu deder”i ifadesi kullaniimaktadir. ¢ Musteri dederi olgusu, musteri
tatmin unsurlarina ek olarak Griinin rakipler arsindan nasil segildigini, segim
kriterlerinin rakiplerinkilerle kiyaslanmasini ve her kriterin dnem derecelerini
incelemeye alir.’

Misteri deder zincirin asadida gosterildigi sekilde yon degdistirmis olmasi
mdasterinin 6neminin tim dénemlere kiyasla farkh bir yarar getirmis ve bu
dederin en iyi sekilde yonetilmesi de etkin ve sistematik bilgi slireglerine ihtiyag
duyulmasini gerektirmistir.

Geleneksel deder zinciri

Varlik/Cekirdek giic — Girdiler, Hammaddeler — Uriin/Hizmet teklifi

— Kanallar %MUsteri

Modern deder zinciri

Musteri % Kanallar % Uriin/Hizmet teklifi % Girdiler, Hammaddeler
— Varlik/Cekirdek giic

Musteriyi merkeze alan strateji musteri ile baslar ve sonunda sirket

varlidina gekirdek giice uzanir.

® Tony Woodall, "Conceptualising Value for The Customer’:An Atrributional,Structural an Dispositional

Analysis”, Academy of Marketing Science, 2003, www.amsreview.org/woodall12-2003.pdf, erisim:
03/01/2006, saat:22.21
" Yavuz Odabagi, Miisteri iliskileri Yonetimi, istanbul:Sistem, 2000, .48




Bu disunme slrecinde mugsterinin ihtiyaglarina ve d&nceliklerine
odaklanilir, sonrada bu ihtiyagc ve d&ncelikleri en iyi karsilayabilecek yollarin
hangileri oldugu tanimlanir. Deder zinciri tersine gevrilir. Yani her sey miusteri
tarafindan yonlendirilir.® Mlsteriler kisisel yararlarina firmanin gikarlarindan daha
fazla deder vermektedirler. Bu nedenle kendilerine en fazla deder teklifi
sundugunu dlsundlkleri veya algiladiklari isletmeleri tercih ederler. Misteri
dederi, mdusterinin sunulan bir Grin veya hizmetten bekledigi faydalar
toplamindan, Urin veya hizmeti secerken, elde ederken ve kullanirken ortaya

Cikabilecek maliyetlerin arasindaki farktir.

Orn nitelikleri

hizmet nitelikleri

Algilanan Yararlar Beklenen
- Musteri
Algilanan Odunler u? erl
Degeri
islem -
maliyetleri
yasam

egrisi maliyetleri

risk ||

Sekil 1: Misteri Igin Dederin Unsurlari
Kaynak:Yavuz Odabasi, Musteri Iliskileri Yonetimi, Sistem Yay., 2000,
s.52

% Adrian j.Slywotzky-David j.Morrison,Bob Andelman, ”"Kar Bolgesi Stratejik Is Tasarimi Yarimn Karlari

Nasil Olusturulur?”, Sistem Yayincilik ve Matb.San.Tic.A.S., Istanbul, 2000, s.23



Misteri kendisi igin bu dederin maksimize etmeye calisacaktir. Bu sireg
isletme icinde yeni firsatlar sunabilir. Oncelikle, kendi toplam misteri maliyetini
ve toplam miusteri dederini rakiplerin teklifleriyle karsilastirabilir. Ikinci olarak
deder sunumu dezavantaji olan isletme toplam miusteri dederini arttirmaya veya
toplam musteri maliyetlerini distirmeye galigir.

Misteri toplam dederini arttirmaya calismak, isletmenin Urin, hizmet,
personel ve imaj yoluyla yarattigi faydalari glgclendirip arttirmasini sadlar.
Toplam musteri maliyetlerini dustrmek vyoluyla fiyatini indirebilir, siparis
sistemini ve teslimat sistemini basitlestirebilir veya mugsterinin riskini
azaltabilecek garanti teklifleri sunabilir.’ Misterinin daha az 6din verdigini ve
maliyete katlandigini dislinmesi isletmenin basari sansini arttirir.

Yaratilan deger, musteri yonli ve onun ihtiyaglarina yonelik degdilse, fazla
bir anlam tasimaz. Yararlar ve édinleri yani degeri misterinin kendisi belirler.

Deder yaratmak, stratejik sistemli ve slreklidir. Stratejiktir clnki
isletme stratejisinin merkezinde musteri icin neyin dedgerli olduguna dair tahmin
vardir. Sistemlidir, clnkl genellikle organizasyonel ve davranissal degisim
gerektirir. Sureklidir, ciinki hizla dedisen diinya Pazarlarinda misteri kazanmak
ve elde tutmak icin durmaksizin daha Ust dizeyde performans goéstermek

gerekmektedir.!®

? Philiph Kotler, Marketing Manangement Analysis, Planning,implementation and Control, NinthEdition,
Prentice Hall, 1997, s.40
10 William A.Band, Creating Value for Customers, John Wiley&Sons, Canada, 1991, s.21



1.3. DEGER YONETiMi YAKLASIMLARI

1.3.1.Deger Zinciri

Misteri dederi yaratmanin, musteri tatmini yaratmada ki en 6nemli
unsur olarak disunildiginden, musteriye deder yaratabilecek bir model Michael
Porter tarafindan hazirlanmistir. Uriin ve hizmetlerin tasarim, Gretim, dagitim,
Pazarlama ve desteklenmesine yonelik aktivitelerin tamami her bir isletmeyi
meydana getirir. Deder zinciri bir isletmede, birbiriyle iliskili deger ve maliyet
yaratan dokuz eylemi tanimlar. Bu deger yaratan dokuz eylem bes birincil dort
destekleyici eylemi igerir.

Oncelikli eylemler, isletmeye gelen malzemelerin teslim alinmasi,
stoklanmasi, envanter kontroli gibi aktiviteler, girdilerin son drlne
donustiridlmesine iliskin eylemler, son dranun mdasteriye ulastinlmasiyla ilgili
olarak siparis alinmasi, depolama, daditim yoénetimi gibi eylemleri igerir,
Pazarlama ve satis faaliyetleri, Grinin dederini arttirici, misteri destek ve
egitimleri, model glincellestirme, tamir ve yedek parca hizmetleri eylemleri
iceren hizmet sunumu aktivitelerinden olusur.

Destekleyici eylemler ise tedarik, arastirma gelistirme, tasarim gibi
faaliyetleri iceren teknoloji gelistirme, yOnetici ve calisanlarin segimi, ise
alinmasi, egitilmesi gibi eylemleri iceren insan kaynaklari yonetimi, genel
yobnetim, planlama, finans, halkla iliskiler, kalite yonetimi gibi isletme boéltimlerini
iceren isletme altyapisi aktiviteleridir.

Isletmenin yapmasi gereken her bir deder yaratim faaliyetinin maliyet ve
performansini incelemek ve gelisim saglayacak yollar aramaktir. Isletmenin
basarisi her bir birimin en iyi sekilde galismasi yani sira farkl birimlerin birbiriyle
uyumlu bir sekilde galismasina baghdir.

Isletme rekabet avantajini, kendi faaliyetlerinin 6tesine tedarik, dagitim
ve misteri deder zinciri olusturarak koruyabilir. Yodun rekabet yasayan
isletmeler buglin belirli tedarikgcileri ve aracilariyla dedger sunum adi olusturacak

bicimde isbirligine gitmektedir.



Destekleyici faaliyetler

Sirket altyapisi

insan kaynaklari yénetimi

Teknoloji gelistirme

Tedarik

. isletme pazarlama hizmetler
isletme operasyonlar ve

dahili lr:)algz'k satis

lojistik )

Oncelikli faaliyetler

Sekil 2: Deder Zinciri
Kaynak:Philip Kotler , a.g.e., s.44
1.3.2.Yalin Diisiince

Yalin disincenin kritik baslangic noktasi dederdir ve deder ancak nihai
misteri tarafindan tanimlanabilir. Deder taniminin anlamli olmasi igin,
musterinin ihtiyaglarini belli bir zamanda belli bir fiyattan karsilayan belli bir Grtn
(mal, hizmet ya da siklikla ikisinin bilesimi) cinsinden ifade edilmesi gerekir.!
Yalin disince sayesinde Japonca‘da muda kelimesiyle anlatilan israf ile
micadele temek mimkin olur. Muda, 6zellikle de hicbir dedger yaratmadan
kaynaklari tuketen faaliyetleri gdsterir: Yeniden islenmeyi gerektiren hatah
drdnler, talep edilmeden duretilen ve sonucta envanterlerde biriken Uretim,
gercekten gerekli olmayan stireg asamalari, ¢alisanlarin ve drinlerin zorunlu
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olmadigi halde bir yerden baska bir yere nakledilmesi, 6nceki asamalarda
zamaninda tamamlanmayan islemler nedeniyle sonraki asamalarda bos
bekleyen calisanlar ve mdusterilerin beklentilerini karsilamayan Grin ve
hizmetler.!?> Yalin disiince ise giderek daha az (ekipman, zaman ve alan)
harcayarak daha fazla Uretebilmeyi ve miusterilerin asil beklentilerine daha ¢ok
yaklasmayi sadlar. Yalin distnceyi bes temel ilkede 6zetlersek: Belirli bir Griin
icin degeri kesin ve aclk bir sekilde tanimlamak, her Grinlin deger akimini
saptamak, dederin kesintisiz akisini saglamak, mdusterinin dederi Ureticiden
cekmesini saglamak ve mikemmellik pesinde kosmak.
a) Deger

Yapilmasi gereken o6ncelikli is dederi musteri perspektifinden yeniden
tanimlamaktir. Deder taniminin anlamli olabilmesi icin musterinin ihtiyaglarini,
belli bir zamanda ve belli bir fiyattan karsilayan belli bir Grin ya da hizmet
cinsinden ifade edilmesi gerekir.
Yanhs (riin ya da hizmetin dogru veya dogru (riniin zamanindan énce Uretilmesi
sadece israftir.
b) Deder akisi

Deder akisi ham maddenin nihai Grline dénisme slrecindeki bir Greticiden
diger Ureticiye ve son kullaniciya kadar olan tim asamalari igerir ve inanilmaz
boyutlarda israf barindirir. Deder akislar incelendiginde deder yaratmayan
aktivitelerin yani israfin, zamanin ve kaynaklarin gogunu tikettigi goraltr. Bu
israflarin  yok edilmesi zaman ve maliyet boyutunda radikal iyilesmeleri
getirecektir.
c) Surekli akis

Klasik Kitle Uretimi'nde tasarim, Uretim ya da satis faaliyetleri igin yapilmasi
gereken islemler tiplerine gére gruplandirilarak her is tipi icin departmanlar
olusturulur. Uriin bu departmanlar arasinda ve islem géren diger Grinler arasinda
sirasini bekleyerek dolasmaya baslar. Sonug gecikmeler, geriye dénusler, gézden
kacan problemler ve pek cok israftir.
11

12 Womack, J.P.,Jones, D.T. , a.g.e, s.12



Ancak akisin saglanmasi yeterli degildir. istenmeyen Urinleri hizla akitmak
sonucta sadece israf olacaktir. Misteriye istemedigi Grinlerin itilmesi yerine
musteri istediginde Grind cekmesini saglamak pek cok israf kaynadini ortadan
kaldiracaktir. Sirekli akis uygulandiginda Griin gelistirme, siparis alma, fiziksel
dretim isleri gok kisa slUrede tamamlanabilir hale gelecektir. Bu musterinin
gercekten istedigi seyleri, tam istedigi zamanda tasarlayabilme, planlayabilme ve
Uretebilme imkanini verdiginden satis tahmini yapmak, karmasik planlama
yazilimlari kullanmak, stokta kalan urunleri itmek icin kampanyalar dizenlemek
zorunluluklarini ortadan kaldirarak sadece istenen seylerin daha iyi Uretilmesine

odaklanabilmeyi de saglayacaktir.

d) Cekme

Yalin Dusiince' nin gekme ilkesi dederin musteri tarafindan kaynadindan
cgekilmesini dngdrur. Cekme, sonraki asamalarda yer alan mdusteri istemeden
Onceki asamalarda higbir sekilde Urlin ya da hizmet Uretiimemesi anlamina gelir.
Cekme ilkesi, nihai musterinin belli bir Grliin icin yaptigi taleple baslar, Urin
musteriye ulasana kadar gecen tim asamalari geriye dogru izleyip her asamanin

bir 6ncekinden talep etmesiyle Uretimi baglatmak seklinde uygulanir.

e) Mikemmellik

Mikemmelligin en 6nemli hizlandiricisi seffafliktir. Yalin bir sistemde
herkes (fason imalatgilar, ilk basamak tedarikgiler, bayiler, musteriler, calisanlar)
sistemin butlininu goérebildiklerinden ve aninda geri bildirim imkani nedeniyle
deder yaratmanin daha iyi yollari kolaylikla bulunabilir. Yalin Uretim'de Griindeki
hatalar, techizat arizalari, beklemeler olagan karsilanmaz ve sirekli olarak temel
nedeni arastirilarak ¢éziimlenir. Mikemmellide giden yolda PUKO (Planla- Uygula-
Kontrol et- Onlem al) cevrimi etkin olarak kullaniimaktadir. Bu yaklasim Toplam

Kalite Sistemleri'nde de mevcuttur.
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Ancak Yalin Uretim'in farki problemin tekrarini dénlemeyi hizla mimkin
kilmasidir. Cianki sistem sirekli akis halindedir, hatali parga stoklari yigilmadan
problem olustugu anda fark edilebilir, nedenleri kolaylikla izlenebilir.}* Ayrica en
onemlisi stok seviyesi azaltildigindan problem kisa slirede giderilemezse tim
sistem duracadi icin organizasyonun bltlin birimlerinde acil miuidahale

sorumlulugunu zorunlu kilar.

1.4.DEGER YARATMA SURECI

Arastirmalar sirketin musteri kazanmasinin tek yolunun slrekli benzersiz
deger sunmak oldugunu ortaya koymaktadir. Misterinin bakis acisinin temelde
iki boyutu vardir:

1. Isletme misteri icin ne yapmaktadir? (sorun ¢ézme boyutu)

2. Bunu nasil yapmaktadir? (iliski deneyimi boyutu)

Asadidaki sekilde bu boyutlar gosterilmistir (Bkz.Sekil 3). 1 no’lu bélimde
bulunan sirket negatif deder yaratma siireci vardir. Diger bir deyisle musteri
problemlerini ¢bézemiyor ve benzersiz bir iliski deneyimi yasamasini
saglayamiyor.

benzersiz
¢6zim benzersiz deger

problem 2 4

¢bzme

/ pbenzersiz deneyim

iliski deneyimi

none

Sekil 3:Deger Yaratma Sureci

Kaynak: Lisa O’Grady, Piere Chenet, The Notion of  Value,
www.deepinsight.com/en/ cum.html
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2 ve 3 no'lu bélimlerdeki sirket ortalamanin (zerinde bir dederi sadece tek
boyutta yakalayabiliyor. 4 no’lu bdlimdeki sirketin ise mdusterinin gbzinde
pozitif deger yaratma slirecine sahip ve miusteri dedger yaratma slrecini en iyi
sekilde ydnetiyor. Belki de musterinin gézlinde sirketin bir benzeri yok.

Mlsteri  dederi, misterini gozinde veya aklindaki kavramdir.
Misteri dederinin ne oldugunu anlayabilmek icin yoneticilerin sakinmasi gereken
bazi unsurlar vardir:

1-Sadece musteri tatminine odaklanmak

Mlsteri tatmini yaratmak misteri tutmanin temeli olmasina ragmen
musteri dederi yaratildiginin bir belirtisi olarak yeterli degildir. Arastirmalar belirli
bir sirketten satin almaya niyetli tatmin olmus musterilerin ytzdesinin %21 gibi
distk bir oran oldugunu goOstermistir. Bunun birincil nedeni gliven eksikligidir.
Buna iliski bagliiginin eksikligi neden olmaktadir. Yoneticilerin musterinin
glivenine ve baghhdina sahip olup olmadiklarini tespit etmeye ihtiyaclari vardir.

2-"Ben de yaptim” kompleksinden kaginmak

Pek cok sirket sistemli olarak rakiplerini taklit ederek onlarin deger yaratma
sureglerini  kopyalarlarsa mausterileri ¢ekebileceklerini disidndrler. Kimsenin
erisemeyecedi diuslk bir maliyetle fiyatlandirma gibi bir imkana sahip degilse
sirketin yapmasi gereken musterisi icin benzersiz bir deger sunmaktir.

Sekil 3, misteri godzinden dederi ortaya koymaktadir. Problem g¢dzme
boyutunda musteri merkezli bir anlayis hakimdir musteri ¢6zimun bir parcasidir.
Kavramin Gridnle ilgili kismi kullanim kolayhdi, etkin maliyet yonetimi gibi
unsurlari kapsar ve her sey musterinin isteklerinin yerine getirmek igin yaplilir.
Iliski deneyimi boyutunda ise giivenli, diiriist ve adil bir deneyim yasamak saygi
gbérmek musteri tarafindan olumlu karsilanir.

Dederi misteri belirler ve isletme dederi Uretir. Basarili olmak icin deder
taniminin dogru yapilmasi gerekmektedir. Deder gogu zaman kalite ve fiyatla
karistirilabilmektedir. Kalite bir GrGnan dederini arttiran veya azaltan bir
Ozelliktir. Kalite dayanikhlik guvenilirlik gibi Grin veya hizmetin nitelikleridir.
Uriin cok kaliteli olabilir ama musteri icin dederli kabul edilmeyebilir. Fiyat da bir
Urdn veya hizmet icin talep edilen paradir ancak her zaman Utrintn veya
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hizmetin dederini gostermez. Fiyat misteriler icin belirleyici bir etken olmasina
ragmen tek belirleyici dedildir. Isletmeler Griiniin faydasini arttirarak degerini
arttirabilirler. Eskiden satin alma kararinda en énemli belirleyici fiyatti. Ancak
glinimuzde masteriler Urine ait 6zelliklerin bir bedeli oldugunun farkinda olarak

elde edecekleri faydayi goz 6nlinde bulundurarak fiyati degerlendirmektedirler.

1.5. MUSTERI YASAM BOYU DEGERI

Deder kavraminin bir diger 6nemli boyutu, kurulus icin musterinin yasam
boyu dederinin élciimesi bilinmesi, yonetilmesi olarak ortaya ¢ikmaktadir.

Mlsteri yasam boyu dederi, sirketin misteri ile olan iliskileri, etkilesimleri
ile misterinin sirketten satin almaya devam ettigi zaman dilimi siresinde elde
edilmesi beklenen net karin simdiki degeridir.**

Isletme misteri degerini tespit yoluyla kendisine cok degeri saglayan
musterilerini tespit edebilmektedir. Bu da dederli musterilerin sadik mdisteri
haline getirilmesi icin isletmenin kaynaklarini daha dogru kullanmasina neden

olmaktadir.

1.6. MUSTERI ICIN YARATILAN DEGERIN BILESENLERI

Misteri icin deder yaratmakta uygulanmasi gereken doért temel unsur
sunlardir:Yiksek kalitede operasyon performansi, deder algisinin izlenmesi ve

Olcilmesi, dederi yaratanlarin desteklenmesi, musteri iliskileri yonetimi.

1.6.1.Yiiksek Kalitede Operasyon Performansi

Sirket operasyonlarini yani faaliyetlerini musterinin ihtiyaglarini karsilayacak
bicimde ydénetmelidir. Sirket genelinde kalite kontrol bes prensip igerir:!®
Yonetimdeki  kaliteye dikkat edilmesi, bltin fonksiyonlarin katilimi, butin
calisanlarin katiimi, musteri odakhlk, strekli gelismeye olan inang.

Kalite uygulamasi, guvenilirlik ve dayaniklilk gibi fiziksel trtin 6zellikleri igin
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kullanilsa da musteri tatminin soyut kavramlarini da icerir. Musteri beklenti
ve ihtiyaglarini kargsilama veya asma gibi hedefleri de bulunur. Kalitenin gercgek
Olcisli musteri tatminin saglanip saglanmadigidir. Uygun fiyatla yliksek kalitede
bir Griin alan musteri deger elde ettigini disinlyorsa isletmeyle olan iliskisini

slirdlirecektir.®

1.6.2.Deger Algisinin Takip Edilmesi ve Olciilmesi

Musterilerinin tatminini saglayan isletmelerin ortak 6zelligi misterilerinin
aklinda yarattiklari deder igin islerinin boyutlarina ytksek standartlar belirlemis
olmalaridir.  Ayrica mdusteri  beklentilerini  karsilayip  karsilamadiklarini
dlgcmektedirler. Iyi yapilmis misteri arastirmalari deder yaratiminda basarili
gelismeler saglayacaktir.

Misteri tatmini arastirmalari yoluyla mevcut ve muhtemel mdusterilerle
isletmenin iliskilerinin tim boyutlar arastirilir. Uretici ve alici arasindaki uzun
donemli badlantilari ve muisteri memnuniyetini arttiran veya azaltan temas

noktalarinin derecelerini tanimlamaya calisir.

Musteri tatmin arastirmalarinin temel adimlari:
a) Yénetim probleminin tanimlanmasi: Ilk adim musteri tatminini ilgilendiren
hangi konunun ¢ozllmesi gerektiginin kararlastiriimasidir.
b) Arastirma hedeflerinin belirlenmesi: Tanimlanan problemi ¢ézmek igin
toplanmasi gereken verilerin tespit edilmesini saglar.
c) Ikincil veri icin arastirma: Asil arastirma ©ncesi elde olan ikincil veriler
degerlendirilebilir.
d) Kesifsel arastirma: Odak grup veya Kisilerle goérliserek tespit edilen konu
daha acikhda kavusturulmaya calisilir.
e) Birincil verileri toplama stratejisinin belirlenmesi
g) Misteri tatmini arastirmasinda kullanilacak aracglarin tasarimi:Anket veya
mulakat sorularinin hazirlanmasi.
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h) Verilerin toplanmasi: Belirlenen musterilerle temasa gegilip cevap alinmasi.
1) Verilerin analizi
i) Sonuglarin yorumlanmasi ve uygulanmasi: Sirecin basinda belirlenen

konunun isiginda sonuglarin dederlendirilmesi ve tavsiyelerin belirlenmesi.

1.6.3.Deger Yaratanlarin Desteklenmesi

Isletmede 6ncelikli deder yaratan unsur personeldir. Sadlikli  bir
organizasyon sadece ylksek dlizeyde givenilir ve misteriye ylksek deger
sunmaya adanmis bir kadrodan olusur. Bugln calisanlar pek cok endistriyel
sektérde sirketlerle iliskiye girmekte ve “entelektiel hissedar” haline
gelmektedirler. Calisanlar artan egditimleri ve deneyimleri sayesinde sirketin
entelektliel sermayesine asil katkiyl saglamaktadirlar. Calisanin bakis agisindan
sirketten aldigi dederin dayandigi noktalar:

a) Calisan merkezlilik: Calisan aktif olarak ¢6zimun tasarimina dahil olur.
b) Hareket 6zgurligu: Isle ilgili karar almada yetki.

c) Kisisel gelisim: Calisanin becerilerinin zenginlesmesi, Pazar dederinin artmasi

1.7. TEKNOLOJIDEKI GELISMELER VE EKONOMIDE YASANAN
DEGISIM
1.7.1.Teknolojideki Gelismeler ve Yeni Ekonomi Kavraminin
Ortaya Cikisi
Dilnyadaki ileri ekonomilerin yani sira gelismekte olan Ulkelerde de 1970’
lere gelene kadar Uretici ve saticilar agisindan bakildiginda, seri Uretimi yapilan
bircok Urlinin satisinda pek bir sorun olmadigi séylenebilir. Bu donemde, genel
olarak “Ne (Uretirsek satabiliriz” dlstincesinin hakim oldugu bu durumda da,
yOneticilerin “Seri ve hizl Gretim “ konularina odaklandigini séylemek yanlis
olmaz. Ancak bu vyillarda gelisen teknoloji sayesinde Ulretim maliyetlerinin
dismesi, tretimin bollasmasi, mallarin ve hizmetlerin kolay taklit edilebilir bir
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hale gelmesi ve ucuzlamasi, rekabet konusunu yavas yavas ortaya c¢ikarmaya
baslamigti.’

Uretim ve alisverisin daha farkli yasandidi yillarda, firma GrininQ Uretir,
musteri ise magazaya veya satis noktasina giderek satin alirdi. Kurallari Gretimi
ve satisi yapan belirlerdi. Tiketicinin bu noktada fazla sz hakki yoktu.'® Pazar
ekonomisinin dinamizmi ve son yillardaki diinya ekonomisindeki gelismeler basta
uluslar arasi piyasalarda sonrada basta A.B.D. olmak Uzere ulusal Pazarlarda
rekabetin yogunlasmasi adeta kiran kirana rekabet ortaminda firmalarin yasam
savasl vermelerine neden olmustur. Firmalar artik isletmecilik biliminin tim
gereklerini yerine getirerek rekabette avantaj saglamanin her tarld yolunu
aramakta adeta yarisa girmisleridir. Ulkeler ve hiikiimetlerde rekabet giicii olan
firmalara kucak acmakta ve bunlarl tesvikte yanis icindedirler. Boylece firmalar
icin ulusal sinirlar bir kisitlama olmaktan c¢ikmis isletmelerin ydnetimleri
bulunduklari Glke veya Ulkeler toplulugu Pazarinin kosullari yaninda kiiresel veya
diinya Pazarinin kosullarini da diisinmek zorunlulugunda kalmiglardir.*®

Dijitallesme ve iletisim aglarindaki desteklerle birlikte internet, Pazarlari
ve isletmeleri yeniden bicimlendiren pek cok teknolojik ilerlemeden yalnizca
biridir.

Bu degisiklikler ilginin “eski ekonomi” ve “yeni ekonomi” kavramlari
Uzerinde yodunlasmasini saglamistir. Bilindigi gibi eski ekonomi dislincesi,
Uretim sektdérinin o6lcek ekonomisine ulasma ydéninde ydnetme duslncesi
Uzerine kuruludur. Dijital ekonomi olarak da belirtilen yeni ekonomi, dijital
devrimi ve bilgi sektdérinidn yénetimini ele alir.

Bilgi tizerine kurulu yeni ekonomide, bilginin farkliligi rekabet acgisindan
da daha 6nemli hale gelmektedir. Rekabeti artik neo-klasik cergevedeki anlami
ile anlamamiz mdmkiin degildir. Bireylerin bilgilerinin farkliigindan hareketle,
rekabetin de Urun farkhlagtirnlmasi temelinde anlasiimasi gerekecektir.
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Ekonomik deder, mallarin fiziki yapilarindan degil, insanlarin o mallara
verdigi dederden kaynaklanmaktadir. Bilginin aldigi ve alabilecegi sekiller
disundldaginde, fiziki ozelliklerin Otesinde bireylerin bu mallara ve hizmetlere
iliskin bilgileri veya onlardan yararlanabilme bigimleri, ekonomik degderi daha

agirlikh olarak sekillendirmektedir.?°

1.7.2.Bilgi Toplumu

Cesitli tlkelerin ve birlesmis milletlerdeki kuruluslarin politika belgelerine
bakildiginda bilgi toplumu; sosyoekonomik faaliyetlerin giderek etkilesimli sayisal
iletisim aglarinin  katihmiyla veya bu iletisim adlarinin yogun kullanimiyla
gercgeklestiriimesi yaninda bu amacgla kullanilan her tdrli teknolojinin ve
uygulamanin dretilmesi olarak tanimlanmaktadir. Bu tanim; elektronik
ticaretten, uzaktan egitime; devlet-yurttas iliskilerinin sarduridlmesinden,
firmalarin Gretim aglarina kadar tim sosyo-ekonomik alanlara etkilesimli sayisal
aglarin katilmasi ve bilgi ve iletisim sektori olarak tanimlanan uluslar arasi
pastadan pay alinmasi anlamina gelmektedir.?! Bu baglam da “bilgiye dayali
ekonomi” kavramiysa ileri teknoloji alanlarinda sahip olunan teknoloji tGretme ve
yenilikcilik  yetenedi aracihidiyla sanayi ve hizmetler  Uretiminin

gerceklestiriimesini anlatmaktadir.??

1.7.3.Yeni Ekonominin Ozellikleri

Bilisim teknolojilerindeki gelismeler ve O&zellikle internet bilginin hizla
yayginlasmasina ve bunun sonucunda ekonominin yeniden sekillenmesine neden
olmustur. Bu gelismeler sonucu ortaya c¢ikan yeni ekonominin o6zelliklerini
Topscott soyle siralamistir:*
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a) Bilgi

Yeni ekonomi, bir bilgi ekonomisidir. Bilgi ekonomisinde bilginin
yaratilmasi hem bilgi iscilerine hem de, bilgi tlketicilerine yani insanlara aittir.
Tuketici tercihleri ve bilginin Gretime yansimasi sonucu, toplumun her kesiminde

akill Grlinlere olan talep giderek gcogalmaya baslamistir.

b) Dijitallesme
Yeni ekonomi dijital bir ekonomidir. Dijitallesme teknigi; her tirll ses,
yazi, belge, mizik, goérintl , dijital kameralar araciligiyla gortntuli
konferans vb. her tirdeki veriyi 6énce 0 ve 1’ lerden olusan bilgisayar bitlerine
dénustirmek ve daha sonra telekomunikasyon teknolojisi yardimiyla baska bir
yere géndermek anlamina gelmektedir.
c) Sanallasma
Bilginin niteligi analogdan dijitale dodgru dedisim gosterdikge, fiziksel
nesneler sanal bir boyut kazanmaktadir. Sanal piyasa , internette insanlari
alisveris yaptiklari herhangi bir yer anlamina gelmektedir.
d) Moleklllesme
Yeni ekonomi molekiler bir ekonomidir. Eski buylk sirket vyapisinin
parcalanip yerine bireysel gruplar ile dinamik molektllere dolayisiyla, ekonomik
faaliyetin temelini olusturan birimlere birakmistir. Kitlesel yaklagsimin yerine,
ekonomik ve sosyal yasamin her asamasinda molekiler bir yaklasim hakim
olmaya baslamaktadir. Buna bagli olarak da geleneksel organizasyon yapisinin
yeni yaplya uygun olarak degistirilmesi gerekmektedir.
e) Entegrasyon -Internet aracilidiyla iletisim
Yeni ekonomi bir iletisim agi ekonomisidir. Analog hatlar yerine, dijital
iletisim aglarinin kullaniimasi ve klasik ana bilgisayardan web tabanli sisteme
yonelis, is dinyasinda oOnemli degisimlere neden olmustur. Kiglk olcekli
isletmelere blylk isletmelerin sahip oldugu o6lcek ekonomilerine ve temel
kaynada ulasma gibi avantajlara sahip olmalarini saglamaktadir. Ayrica, blylk
isletmeler de boélundp daha etkin calisarak molekll kimelerine dénulstikge,
esneklik, 6zerklik ve hizli hareket etme yetenegi kazanmaktadirlar
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f) Aracisizlastirma
Yeni ekonomide Ureticiler ve tuketiciler arasindaki araci kuruluglara dijital
iletisim adlar sayesinde ihtiyag kalmamaktadir. Ozel ve kamu sektériinde pek
cok kurum, tiketicileriyle aglar araciligiyla dogrudan iletisim kurarak, aracilari
blyulk 6lgide ortadan kaldirmaktadirlar.
g) Sektorel degisim
Sanayi ekonomisinde otomotiv anahtar sektér iken, yeni ekonomide
hakim sektor diger tium sektorlerin refah yaratmasina giden yolu olusturan
bilgisayar, iletisim ve edlence sanayilerinin birlesmesiyle olusan yeni medya
sektorudur.
h) Yenilikgilik
Yeni ekonomi, vyenilikGilik temelinde bigimlenen bir ekonomidir.
Yenilikgilik, bilim ve teknolojinin ekonomik ve toplumsal fayda sadlayacak
bicimde yenilenmesi anlamina gelmektedir.
1) Uretici ve tiketici bitiinlesmesi
Yeni ekonomide Ureticiler ile tlketiciler arasindaki uzaklik giderek
bulaniklasmaktadir. Kitle Gretimin yerini buylk miktarlarda musteri isteklerine
gbre Uretimin almasiyla birlikte (Ureticiler, bireysel tlketicilerin zevk ve
tercihlerine gbre 6zel mal ve hizmetler Uretmek zorunda kalmiglardir.
i) Hiz
Dijital bir ekonomide bilginin ivedi, acil bir ihtiya¢ durumuna gelmesi,
ekonomik faaliyet ya da basarisinda onun temel bir faktér haline geldigini
gostermektedir. Ginimuzde mausterilerin talepleri elektronik yoldan alinmakta,
es zamanl olarak degerlendirilerek karsilanmakta, ilgili belgeler yine elektronik
ortam aracilidi ile geri yollanmakta ve veri tabani strekli glincellenmektedir.
j) Kiresellesme
Klresellesme sonucu uluslararasindaki iletisimin artmasi, dedisen iktisadi
sistem ve politikalar, Avrupa, Asya ve Amerika’da olusan ekonomik birlesmeler
vb. ortaya cikan degismeler, toplumlari giderek birbirine yaklastirmaktadir. Tim
bu gelismeler diinyanin tek bir bltin oldugu bilincinin giderek yayginlasmasina
neden olmaktadir.
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k) Catisma
Yeni ekonomiye gegis doneminde gug, 6zerlik, bilgiye erisim, sermaye, is
hayatinin kalitesi ve demokratik slrecin gelecedi gibi birtakim sorunlar

beraberinde getiren, yeni bir ekonomi politigin ortaya ¢iktigi gorilmektedir.

1.7.4.Yeni ekonomide Pazarlama Kavraminda Yasanan Degisim

Pazarlama kavraminda son yillardaki en dnemli gelismelerin basinda, tek
bir satisi 6nemseyen islemlere odaklanmadan, musteri iliskilerine odaklanmaya
dontsim gelmektedir. Geleneksel olarak uriin, fiyat, dagitim ve tutundurma
calismalarina kaldirag gorevi verip, islemleri maksimize etme yerine musterileri
gercek birer deder olarak kabullenme 6nem kazanmaktadir.* Pazarlamanin Unlu
gurusu Kotler, yeni gelismeler isiginda Pazarlamanin tersine dondagini
dusundyor ve “Bu Pazarlama sisteminde musteri artik Pazarlama karmasinda
neler istedigini size sdyllyor, artik Pazarlamaci gibi calisiyor” sézleriyle durumu
aciklamaktadir.”

Ayrica Pazarlamanin 4 P’ sininde 4 C’' ye cevirerek uygulayabilen
sirketlerin kazangh gikacaklarini belirtmektedir. Yani satisa dayah bir yaklagimin
yerini musteriye dayali bir anlayisin almasi gerekmektedir. 4 C 'yi agiklamak

gerekirse;*

1.PRODUCT (Uriin) ----------=----- - CUSTOMER VALUE (Miisteriye sunulan deger)
2.PRICE (Fiyat) - CUSTOMER COST (Miisteri maliyetleri)
3.PLACE (Yer ve Dagitim)-------- - CUSTOMER CONVENIENCE (Miisterilerin iiriine
Rahat ulasabilmesi)
4, PROMOTION (Tanitim)--------- —>CUSTOMER COMMUNICATION( Miisteri ile
iletisim)
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Dedisen sartlar geredi artik Pazarlamaya talep yénetimi silireci olarak
bakmak gerektigi distnidlmektedir.”” Bu da Pazarlamanin onceki yaklasimlarini
tersine cevirmek oluyor. Cunkl Pazarlama her zaman “sirket UrlUnleri Uretir
sonra satar” mantidiyla islemistir. Burada dislince daha c¢ok tedarik zincirine
bagimhydi. Sirket Pazara ne getiriyor, Pazara ne vyapiyor seklinde
distndlayordu. Ancak Pazarlamaya bir talep yonetimi sireci olarak bakildiginda,
bunun anlami tedarik zincirini bas asadi cevirmek ve talebi tliketiciden sirkete
dogru yonetmek oluyor. Bu dislince bicimi gerceklesen en 6nemli dedisimlerden
biri.*

Pazarlama ve rekabet alanin da yasanan degisimler sonucunda tim
dikkatlerin gevrildigi “mdisteri” kavraminin da bu vyeni ortamda degisim

gbstermesi kaginilmazdi.
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BOLUM 2
MUSTERI ILISKILERI YONETIMI

2.1.MUSTERI KAVRAMI
2.1.1.Miusteri Tanimi

Isletmelerin kar edebilmeleri ve varliklarini siirdirebilmelerinin yolu
rekabet guglerini arttirmalarindan gegiyor. Rekabet edebilmek igin ise iki seye
ihtiyag var:”
1.0ncelikle bir ihtiyaci kargilamalisiniz,
2.Bu ihtiyacin karsilanmasini isteyen bir musteri olmali.

Bu derece 6nemli olan musteri kavraminin tanimini ise soyle yapabiliriz:

Mdisteri, belirli bir madaza yada kurulustan dizenli alisveris yapan kisi
ya da kuruluslar olarak tanimlanabilir. Ote yandan, ticari amagla triin ve hizmet
satin alanlara ise “ticari misteri” denilebilir. iliskiler agisindan ve “Kisiye Ozel
Pazarlama” nin yayginlasmaya baslamasi, bu iki farklh anlam tasiyan “musteri”
kavramini birbirine yaklastirmis ve es anlamh kullanmayi gerektirmistir. Cok
genel olarak, musteri herkestir denilebilir.*

Bunun yani sira Toplam kalite ydonetimi yaklagiminda ic ve dis musteri
olmak Uzere iki musteri tipi belirtiimektedir;’'

Ic Musteri: Isletme icerisindeki her birim, bélim ve proses kendinden bir dnceki
safhanin musterisi konumundadir.
Dis Musteri: Sunulan UGrin ve hizmetleri satin alarak kendi kisisel amaglari igin

kullanan ve calisanlarin Ucretlerinin 6denmesini saglayan muisteridir.
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Ayrica, satin alma karar sireci gerektiren Urlinlerde aile de oldugu gibi

birden fazla kisi stirecte rol almaktadir’®>. Bunlari siralamak gerekirse;

a) Fikir verici (Initiator): Ilk olarak belirli bir {iriin veya hizmetin satin alinmasi
fikrini teklif eden.

b) Etkileyiciler (Influencer): G&rlusu veya tavsiyesi karar vermede etkili olacak
Kisi.

c) Karar verici (Decider): Satin alma kararinin her bir unsuruna karar veren Kisi
(Alinacak mi, ne alinacak, nerde alinacak, nasil alinacak)

d) Alici (Buyer): Mal veya hizmeti gergekten satin alan Kkisi.

e) Kullanici (User): Mal veya hizmeti kullanan veya tlketen Kisi.

2.2. MUSTERININ DEGiSiMi

Internet ve diger iletisim kanallari musterinin glinimizde bilgiye daha
kolay ulasmasini saglamaktadir. Bu kanallar araciligiyla Gretim ve dretim
sureciyle ilgili bilgisi artan mdusteri, daha fazlasini talep edebilmektedir.
Misterinin sirketle kurdugu diyalog, sirketler icin rekabette 6nemli bir avantaj
faktori  olusturmaktadir. Sirketler mdisteriden gelen geri Dbildirimi iyi
degerlendirdikleri takdirde, bunlar diger sirketlerin ©6nline gegmek igin
kullanabilirler. Yeni ekonomi sureci, tlketiciyi sirketler agisindan yalnizca bir
rekabet kaynagi dedil ayni zamanda bir rakip haline getirmektedir. ClinkU sirket
artik yalnizca rakip firmalara karsi mucadele vermemekte ayni zamanda
karsisina buyuk bir bilgi donanimiyla c¢ikan musteriye yonelik de mducadele
vermektedir. Bu mdusteri, Grinun tipi, yapisi ve fiyati konusunda Pazarlik
yapmaya hazirdir. Bu dogrultuda diger tlketici topluluklariyla birlikte hareket
ederek piyasada belirleyici glic olabilmektedir.*

25

32 Philip Kotler, Marketing Manangement Analysis Planning implementation and Kontrol, North Western Unv.
7. Edition, Prentice Hall Inc., Englewood Cliffs Hal.INC., 1988, s179

3 Sibel Akbay, Tiiketiciyle Ortaklasa Rekabet, Capital, Say1:6, Dogan Burda Rizzoli D.Y. Ve P. A.S,,
Istanbul, 2000, s.184



Bu gelismeler isiginda isletmelerin musterinin kritik dnemini kavramalari
onem kazanmaktadir. EdJer glic dengelerini miusterilerine kaptirdilarsa ve
musterilerinin karlihk baskisi altindaysalar yapmalari gereken, en énemli ve en
karli mUsteriyi tespit etmek ve bulmak olacaktir.*

Birgok yoOnetici glinimiz mdasterilerinin asadidaki 6zelliklerine dikkat
cekmektedir:* Mdisteriler giderek daha bilgili oluyorlar ve fiyatlar konusunda
daha hassas davranarak ince eleyip sik dokuyorlar, zamanlar kisith oluyor ve
daha fazla kolaylik istiyorlar, piyasaya farkl sirketler tarafindan suirllen
drdnlerin giderek daha es dlzeyde olduklari goértyorlar, belli imalatcilarin
markalarina daskinlik azaliyor, madgaza markalarina ve markasiz Urinlere
tercih artiyor, hizmet konusunda yuksek beklenti var, Grlnleri temin ettikleri
kaynaklara daha az sadiklar. Musterinin nerdeyse kral olarak tanimlandigi
glinimizde isletmelerin varliklarini koruyabilmek igin dodru mdisteriyi
hedeflemenin yaninda muisteriyi uzun dénemde elinde tutabilmesi de 6nem
kazanmaktadir. Cunkld gunumulz mdasterisi yeni ve farkli sirketleri denemekte
daha istekli hale gelmekte ve tercih ve bedenileri de giderek daha fazla
cesitlenmektedir.

Musteri iliskileri yonetimi sirketlerin musterilerin ihtiyaglarini anlamalarini
sagladi. Musteri ihtiyaglarina ait bilgilerin kullaniimasiyla miusterilerle uzun
donemli ve cift yonld iliski saglanabilmektedir. Clinkld uzun dénemde miusteriye
hizmet vermek daha az maliyetli olmakta sorunsuz isleyen bir iliski daha az
kaynak gerektirmektedir. Sirketler musterileriyle uzun dénemli ve basarih iligki
kurabilmeleri igin “ekonomik olarak dederli” musterilere odaklanirken “ekonomik

A\Y

olarak dederli olmayan “ musterileri elimine etmeleri gerektigini fark ettiler.
Blatln musterilere esit olarak davranmak yerine, musteri merkezli stratejiler
gelistirmelerinin daha iyi olacadi disiinildi. isletmelerin bu amacla stratejiler
duzenleyebilmeleri mdugsteri iliskileri yonetiminin bireysel muasteri iliskileri
yonetimi saglamasiyla mumkin olmustur.
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2.3. MUSTERI TATMINI

GUnlUmuzde isletmeler ayakta kalabilmek icin mdisterinin sesine kulak
vermek durumundadirlar. Mdisteri tatmini, daha iyi bir isletme performansi
saglamak ve misteriye deder yaratmak acisindan en onemli kriterlerden birisi
olarak kabul edilmektedir. Misteri tatmini, bir Grin veya hizmetin satin alinmasi
esnasindaki beklentiler ve kullanimi sonucu elde edilen tecribenin bir ciktisi
olarak kabul edilebilir. Burada amac olabildigi kadar musterinin beklentilerinin
karsilanmas! hatta beklentilerinin disindaki dederlerin kendisine sunulmasinin
saglanmasidir.®® Bir diger tanima gore de, tlketicinin mamulden bekledigi
performans ile tliketim tecriibesi neticesinde mamulin gergek performansi
arasinda algiladigi farkin karsilastirilmasi ve eder beklentilerini karsilar ya da
asarsa tatmin olmasi anlamina gelmektedir.®” Ancak tanimda misteri tatmininin,
sadece mdusterinin Grtnlin performansindan beklentileri olarak ele alindigi
gorilmektedir. Mamulin performansinin, kalitesinin yani sira mdusteriyle olan
iliskinin, musteriye karsi olan tutum ve davraniglarinda misteri tatmininde,
misterinin memnun edilmesinde g6z ardi edilmemesi gerekmektedir. Bunlarin
hicbiri tek basina yeterli olmayacaktir. Bu nedenle firmalarin ve calisanlarin
musterilerinin kimler oldugu, duygu, dislince ve beklentilerinin neler oldugunu
saptamak, mevcut ve hedef miusterilerine ydnelik slrekli arastirmalarda
bulunmak zorundadirlar.

Sekil 4'deki modelde gosterildigi gibi, gecmiste herhangi bir zamanda
musteriler Griin yada hizmet kullanmislardir. Uriin yada hizmetin kalitesi,
yasanan problemler ve deneyimlerin sonucu ortaya ¢ikan gecmis déonem tatmin
dizeyini belirtmistir. Bunun sonucunda bir daha almamaya karar vermis
olabilecek miusteriler modelin disinda birakilmistir. Modelde Grin 6zelliklerinden
dogan tatmini etkileyen dort ana dedisken gdsterilmistir.
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Gegmis Tecriib DEMOGRAFI

-Uriin kalitesi Cinsiyet
-6zellikler/Onem Gelir,yas v.b.
-Problem/Problemsi \I/

TAVSIYELER % SU ANKI %DENEME/TEKRAR % TUMSEL DEGERLENDIRME
BEKLENTILER “ DENEME/YARGI

Uriin kalitesi ~ Ozellik Senel N
Ozellikler Degerlendirmesi y 9
Hizmet Tekrar alma egilimi

Tatmin/Tatmin olmama

Urlin kalitesi
| Problem/Problemsiz

REKABET

Sekil 4 : Musteri Tatmini Genel Modeli
Kaynak: Odabasi,Y., a.g.e., 2000, s.16

Uriin kalitesi beklentileri, 6zelliklerin ®énemleri, gecmis deneyimler ve
demografik degiskenler. Tavsiye bildirimleri ve rakiplerin faaliyetleri de tatmin
diizeyini etkiler.3®

Tatmin dilzeyini ylkseltmek ve misteri sadakati yaratmak, sonucta iyi bir
muasteri iliskileri ydénetimini zorunlu kilmaktadir. Mlsteri satin aldiktan sonra
asagidaki bes memnuniyet diizeyinden birini yasayacaktir:

Cok Hosnut Hosnut Kayitsiz Hosnutsuz Cok Hognutsuz

Hosnut kalan mdsteriler, eder bir baska tedarikgi ayni veya
daha fazla memnuniyet verecek bir teklif yaparlarsa, kolayca ona kayabilirler.
Fakat cok memnun kalan mdusterilerin kendilerini ayni ylksek diizeyde hosnut
edebilecedine inanacaklari bir baska tedarikci bulmalar olasiidi daha azdir.
Musterilerini tekrar satin alan musteriler yapmak isteyen sirketler, musterilerinin
hosnutluk diizeylerini diizenli araliklarla sorusturmahdirlar.®®
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2.4.MUSTERININ TATMiINSiZLiGi VE SIKAYET DAVRANISI

Tlketicinin  mamulden beklentileri ile mamulin kullanim maksadina
uygunlugu arasinda bir uyumsuzluk olmasi durumunda, gercek yada tlketici
tarafindan algilanan bir problemin varlifindan bahsedilebilir. Genelde ilgili
mamulin tiketim yada kullanimi sirasinda ortaya cikan problemler tlketiciyi
tatminsiz kilmaktadir.*® Misteriler, tecriibeleri sonucu tatminsizlik duyuyorlarsa,
sekiz farkli sekilde davranabilirler:

1. ilgili mamul sinifini boykot etme ve ikame mallara ydnelme,

2. Markayi boykot etme ve baska bir markaya kayma ,

3. Saticiyl boykot etme, baska saticilara yénelme,

4. Aile ve yakin cevresine mamull kotlleyici sekilde konusma ya da adizdan
adiza olumsuz propaganda,

5. Saticilardan, dogrudan dogruya mamuliin degistiriimesini talep etme,

6. Ureticilerden mamuliin dedistiriimesini talep etme ,

7. Uclinct sahis ya da kuruluslar araciliiyla mamuliin dedistiriimesini talep
etme,

8. Basin-yayin yoluyla, kamu haklarini koruma endisesiyle, Uretici ve/veya satici
aleyhinde dluslnce beyaninda bulunmak.

Dis kirikligina ugrayan musterilerin getirecedi zarar, bu musterilerin 6mur
boyu harcamalarini kaybetmenin de 6tesine gecger. Sirketler kizgin musterilerin
gucund asla hafife almamalidirlar. Yapilan arastirmalara goére, ¢cok hosnutsuz bir
misteri ortalama on bir kisiye ugradigi dis kirikhgindan séz edebilir; bu kisilerin
her birinin de bu dis kiriklidindan baskalarina séz etmesi, sirket hakkinda
olumsuz seyler duyan aday muisterilerin sayisinda buyUk bir artisa yol agabilir.
Bdylece, sirket vyalnizca s6éz konusu hosnhutsuz musteriden émuir boyu
saglayabilecedi geliri kaybetmekle kalmaz, ayni zamanda kendilerinden satin
almamaya karar veren ¢ok sayida potansiyel misteriyi de kaybetmis olur.*
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Bu acidan mdisteri tatminsizliginin veya memnuniyetsizliginin kaynadi olan
sikayetlerin gizli kalmasi sirketler icin en dnemli unsurdur. Bu nedenle musteri
sikayette bulunmaya 6zendirilmelidir. CinkU sikayet eden musteriler her seyden
once hala sirketin musterisidir. Cogu durumda musterinin sirketi birakip baska
kuruluglarla calismasi an meselesidir, dolayisiyla sikayetini dile getiren musteri
sirkete bir dereceye kadar sadakat gésteriyor demektir®?.

Sikayet en yalin anlamiyla beklentilerin karsilanmamis oldugunun ifadesidir.
Genel bir ifade ile sikayet davranisini, arzulanan tatmin dizeyi ile gergeklesen
tatmin diizeyi arasindaki farkin giderilmesi faaliyetleri olarak tanimlayabiliriz.?

Sikayet davranisini belirleyen faktérler asagida belirtilmistir:

1.Musterinin tatmin dlzeyi

Mlsteri yasadigi tliketim tecrlbesinde beklentilerinin karsilanmadigini
dusilnebilir. Bu memnuniyetsizligin yarattigi tatminsizligi sikayet yoluyla dile
getirebilir. Ancak memnuniyetsiz olup da sikayette bulunmayip sessiz kalan

mdisteriler de bulunmaktadir.

2.Dagitim kanalnin 6zellikleri

Uretici, satici, dagitim kanalinda vyer alan isletmeler hakkinda
muisterilerde kaliteli mamul sattiklari ydninde olumlu imaj varsa bu tur firmalara
daha kolay sikayette bulunabileceklerdir. Bu isletmelere ulasabilmenin kolay
olmasi ve sikayetle ilgilenilecegine olan dislnce sikayet vyapilmasini

arttirmaktadir.

3.MuUsterinin dzellikleri ile ilgili faktorler
Musterilerin Kkisilikleri tutumlar, gudulleri, musteri agisindan zamanin
beklenen degeri, muisterilerin bilgilenme seviyeleri ve mausterinin sosyo-
demografik 6zellikleri sikayet davranisinda etkili olmaktadir.
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4.Durumsal faktoérler

Durumsal faktorler iki acidan ele almak mumklndur. Bunlardan birincisi
mamulin mausterinin tiketim modelindeki 6nem derecesi ki bu mamule 6denen
bedel ile tlketicinin hayatini idame edebilmesi agisindan mamulin goérduga
fonksiyonun belirlenmesidir (basit bir tiikenmez kalemden duyulan tatminsizlikle
yeni alinan buzdolabinin bozulmasindan duyulan tatminsizlik ayni 6élglide
degerlendirilmeyecektir). Ikincisi ise sikayet etmenin sosyal cevre agisindan ne
sekilde algilandigi hususu ile ilgilidir. Toplumun deder yargilari misterinin her

tlrlt davranigl Gzerinde etkili olabilmektedir

Sirketler mdusterilerinin iyi niyetini kazanabilmek icin sikayetleri
yonetebilme konusuna dnem vermek zorundadirlar bazi sirketler asagida sayilan
uygulamalara yénelmektedirler:**

1. Ucretsiz telefon hatlari kullanmak (Haftada yedi giin yirmi dért saat hizmet

veren sikayetleri almak Uzere olusturulmus 6zel telefon hatlari)

2. Sikayette bulunan misteriyle en kisa zamanda temasa gecmek.

3. Mdsterinin sikayeti icin sorumlulugu Ustlenmek, kabahati misterinin Gstline

atmamak.

4. Empatik yaklasima sahip misteri hizmet gérevilileri kullanmak.

5. Sikayete hizl bir sekilde ve musteriyi memnun edecek bir ¢6zim bulmak.
Sikayetleri memnun edici bir sekilde c¢6zimlenen mdusterilerin sirkete

bagliigi cogu zaman hi¢ hosnutsuzluk géstermemis mdisterilerinkinden bile daha

fazla olmaktadir.
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2.5. MUSTERI SADAKATI

Pek ¢ok endustride fiyatlari birbirine cok benzeyen sirketlerin
karliliklarinin farkli oldugu gérdlir. Bu farkin nedeniyse musteri tutma oranindaki
farklilklardir. Isletmeyle is yapmaya devam eden misteriler, dederleri gittikce
artan varliklardir, her yil gittikge artan net nakit akisi yaratirlar*>. Bunun farkina
varan isletmeler  mdusterilerini sadik hale getirecek c¢alismalarda
bulunmaktadirlar. Bunlarin basinda da mdusteri iliskileri ydnetimi uygulamalar
gelmektedir.

Musteri iligkileri yonetimi musteri merkezlilik kavramini da ortaya
cikarmistir. Buna gore isletmenin ne Uretecedi, nasil duyuracagi ve musterilerle
nasil kalic iligkiler gelistirecedine kadar gecen tim slirec icinde misteri baz
alinmaktadir.*®  Sadik  misteri, misterinin  alis-veris  aliskanliklaryla
tanimlanabilir: Dlzenli olarak bir isletmeden alis-veris yapan, ayni is yerinden
birden ¢ok Urlin ve hizmet alan, alis veris yaptigi isyerini baskalarina da tavsiye
eden, rekabetin cazibesine ragmen ayni isyerinden alis verise devam eden
musteridir.

Isletme misteriyle uzun siireli bir iliski istemektedir ve giinimizde bu tir
musteriler sadik musteri olarak adlandiriilmaktadir. Bu ylzden isletme musterinin
sadakat merdiveninde adim adim yukariya c¢ikartma amacindadir. Mdusteri
gelistirme asamalar asadida gosterilmistir:*’ Ilk kez alan miisteri, tekrar alan
musteri, surekli misteri, s6zcl (Sirketinizin /Urinlerinizin sdzculigund yapan
musteri), tye, ortak, kismi hisse sahibi,

Ilk kez alan miisteri

Yeni misterinin yeniden satin alma olasiligi ilk satin almada yasadigdi
hosnutluk diizeyine son derece badlidir. ilk kez bir isyerinden satin alma yapan
misterinin (zerinde muhakkak ki bir izlenim olusacaktir. isletmenin amaci bu ilk
izlenimin olabildigince Ust diizeyde olmasini saglamaktir.
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Tekrar alan miisteriler

Pazar pay! anlayisinin yerini misteri payi anlayisina birakmasiyla isletmeler
musterileri tekrarlama derinligine goére siniflamayi1 yararl bulmaktadirlar.
Misteriler ne kadar uzun sire isletmeye bagll kalirlarsa o kadar karl hale
gelmektedirler. Kidem sliresi daha uzun olan misteriler asadida verilen doért
nedenden dolayi cok daha karlidirlar:*®
1.Sirkete bagh musteriler, eger ileri derecede memnun kalmislarsa zaman iginde
daha c¢ok aliyorlar.
2.Sirkete bagh tutulan mdisteriye verilen hizmetin maliyeti zaman iginde
azalmaktadir.
3.lleri derecede hosnut kalan misteriler cogu zaman saticlyl diger muhtemel
alicilara tavsiye ederler.
4.Uzun donemli misteriler saticinin yapacadi makul fiyat artislarina daha az
duyarldir.

BUtlin bu nedenlerden dolayi, musterileri sirkete bagl tutma orani ylksek
olan sirketler daha karli sirketlerdir.

Siirekli miisteriler
Muhasebe firmalari, hukuk firmalari, mimarhk firmalar gibi profesyonel

firmalarin kullandigi bir terimdir. Clnkd musterileri hakkinda detayl bilgiye
sahiptirler, onlara daha fazla zaman ayirirlar yakinlik ve sempati kurabilecekleri
dizenli bir iliski icersindedirler. Ancak veri tabanli Pazarlamanin sayesinde bu
gun artik cok sayida musteriye sahip isletmelerde musterilerini sirekli musteriler
olarak goérlip onlara sekilde davranmaya baslamislardir.
Sozcii

Memnun kalmis mauasterilerin igletme hakkindaki olumlu dustncelerini
cevrelerine yayma faaliyetleridir. Insanlar arkadaslarinin yada tanidiklarinin
sozlerine reklam ve tanitimlardan daha fazla givenmektedirler. Bu ylzden sézcu
haline gelmis mugsteriler isleme igin son derece 6nemlidir.
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Uye
Mdisterilerin isletmeye bagliigini saglayabilmek igin gesitli ayricaliklar igeren
Uyelik programlari uygulamaktadirlar.

Ortak
Bir sirketin, yeni drdnlerinin tasarimini yaparken miusterilerden yardim

istemesi, sirketin daha iyi hizmet verebilmesi igin mdisterilerin 6nerilerine
basvurmasi ya da mdusterileri bir musteri panelinde gbérev almak lzere davet

etmesi, bu yaklasimin gdstergeleridir.

Kismi hisse sahibi

Musteriyi en yucelten bakis onu sirkette cikar sahibi bir kisi ve neredeyse
sirketin kismen sahibi olarak gérmektir. Bir tavir olmanin yanin da gercgekte
musterilerin hisse sahibi oldugu bazi durumlar olmaktadir. Bir tiketici
kooperatifinde tlketiciler s6z sahibi olabilmektedir, perakendecilerin olusturdugu

Kooperatifler gibi.

2.5.1. Miisteri Sadakatini Etkileyen Faktorler

Musteri sadakatini etkileyen temel dért unsur bulunmaktadir. Bu unsurlarin
agirhidi, her sirketin is sahasina, hedef Pazarina ve sundugu (riin/hizmete gére
degisir:*°
Giliven

Geleneksel olarak, yuzyillardir mevcut olan bu unsurun iginde herkesin
bildigi Grtn kalitesi, Grlnlerin ihtiyaca cevap vermesi, destek, tutarlilik,
durustlik gibi kavramlar yer alir.

Vazgecilmezlik
Vazgecilmezlik unsuruna etki eden faktorler, dedisik sektorlere goére
degisik adirlikta yer almalarina ragmen, hemen hepsi Pazarlama ve satisla
ilgilidir. Ornedin, bircok sektérde miisterinin vazgegme maliyeti sunulan trinleri
ve degisik hizmetleri kullanma sayisiyla dogru orantilidir.
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Daha yuksek faiz icin mevduatini bir baska bankaya ydnlenmek isteyen
bir banka muisterisi eder ayni zamanda kredi karti, otomatik 6deme, yatirm
hesabi kullaniyorsa tim bunlardan vazgecmek mdusteri icin bir caydirici unsur
olacaktir.

Umursanmak(Ne istiyor?)

Musteri iliskileri yonetimi sayesinde elde edilen musteri bilgi ve davranis
analizleri sonucu isletme mdusterinin gergekte isletmeden beklediklerini tespit
edebilir. Ayrica, sikayetleri dinlemek ve ¢6zim bulmak, her tirli kosulda istedigi
mall iade etmesine izin vermek ve bunlara ilave olarak, musteriye tam ihtiyaci
oldugu anda dodgru Urinli dodgru fiyattan ve dogru hizmet kanalindan teklif
edebilmek, sadakati dismekte olan mdusteriyi kaybetmeden 6nce 6nlem alip
tekrar kazanabilmek mimkun olmaktadir.

Odiillendirme
Kredi karti kullanimindan kazanilan puanlar, Uyelik karti avantajlar gibi

uygulamalarla édullendirme yoluna gitmek, diger unsurlar fazla dikkate almayan

bazi musteriler icin sadakat yaratan bir ydontem olabilmektedir.

2.6. MUSTERI TATMINI VE DEGER iLisKisi

Is hayatinda yakin zamana dek en temel paradigma “deder zinciri icinde
aktif etkinligini arttirmak” idi. Bugln ise bu paradigma, “musteriler icin hedefli

A\}

deder yaratma " sekline déniismustir.>® Kitlesel Pazarlama anlayisinin gecerli
oldugu dénemlerde miusteriyi elde etmek igin, kalite ile misteri tatmin unsurlari
yeterli olmaktaydi. Oysa ginUimuzde mdusteriyi yeniden tanimlayip, bu yeni
tanima uygun stratejiler gelistirmek gerekli olmaktadir. Bu durum ayni zaman
da muisteri iliskileri yénetiminin gikis noktasini ifade etmektedir. Isletmeler, dar
anlamda en cok fayday! sadlayan ve en dislk fiyatla rakiplerinden farkh bir
icerigi olan Urin ve hizmetin sunulmasi olarak tanimlanan, musteriye deger
sunmay! basarmak durumundadir.”?
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Misteri icin deder yaratma mdusterilerin ne istedikleri ve Grin satin alip
kullandiktan sonra ne elde ettikleri ile ilgili bir yaklagimdir. Bu kavram musterinin
odedigi karsihdinda, beklediginden fazlasini elde ettigi zamanki durumu ve
anlami icermektedir. Diger bir ifade ile, ek yararlari bir bedel 6detmeden
musterilere sunmaktir.>?

Milsteri tatmini yaratma mdusteri icin yaratilan dederlere bagl
oldugundan, mdusterinin katlanacagi toplam maliyet ya da o6dinlere de bagl
olacaktir. Kisaca musteri icin deder yaratma, musterinin bir Grin yada hizmetten
ne kazandigi ve ne gibi oOdinlerde bulundugu arasindaki degis-tokusu
kapsamaktadir. Bir baska deyisle deder verilen ile elde edilenlerin
algilanmalarina bagli olarak bir Griinin yararinin musteri tarafindan genel
dederlendirilmesidir. Deder yaratmak hizmet ve kalitenin bir sentezi olabilmekte
ve hizmet, kalite ve musteri tatmininin bdtin unsurlarini kapsamaktadir. Bu

iliskiyi asagidaki sekilde géstermek mimkindiir:>3

UYGUN MUSTERI MUSTERI MUSTERI
KALITE ---> TATMINI -->  BAGLILIGI ----> DEGERI
-S6z verileni -Miisterilerin -Miisterileri -Hedef
Sunma istegini Siirekli ihtiyaglarini
-Standartlari sunma kilma karsilama
karsilama -Miisteri sikayetlerini  -Miisteri tavsiyelerine -Rakiplerin
Cevaplama uyma Oniine
gecmek
-Yeni 6zgiin
yararlar
olusturma

Sekil 5: Misteri Tatmini, Misteri Baglihgi ve Misteri Igin Deder Yaratma
Kaynak: Odabasl, Y., a.g.e., s.49
Buglnuln isletmeleri, artik Grinden ziyade yararlar paketi satmaktadirlar.
Yalnizca satin alma dederi degil, kullanma dederi de satmaktadirlar. Bir sirketin
rakiplerinden daha fazla deder suna bilmesinin Gg¢ yolu vardir:
36

32 Odabas1,Y ., a.g.e., s.50
3 Odabasi, Y., a.g.e., .49



1. Fiyatini duguk tutabilir.

Dusuk fiyatla Griin satip satis hacmini ylkseltmek ve bunun yarattigi 6lcek
maliyetiyle maliyetlerini daha distk tutup dlusuk fiyath satisa devam etmek. Bu
durum igletmenin dusik maliyet konumunu uzun slre koruyup
koruyamamasina gore sinirli bir strateji olmaktadir.

2. Misterinin diger maliyetlerini disirmesine yardimci olabilir.

Bu amacla, musteriye yuksek fiyata karsin toplam maliyetinin daha dustk
oldugu anlatilabilir, diger maliyetlerini distirmek icin misteriye yardim edilebilir,
teklifi daha cekici yapacak ek yararlar sunabilir.

Isletmeler miusteriyi kazanmak icin asadidaki yararlardan birini yada
fazlasini teklif edebilirler: Mlsteriye uyarlama, daha blyuk kolaylk, daha hizl
servis, daha cok ve /ve ya daha iyi hizmet, egitim veya danismanlik hizmeti
verme, oladanUstl bir garanti, yararl bilgisayar donanimi ve yazilim, gesitli

yararlar iceren bir Uyelik programi.
2.7.MUSTERI ILISKILERI YONETIMI KAVRAMI

Misteri iliskileri yonetimi, uzun vadeli dederi optimize edecek sekilde
musterilerin segilmesi ve yonetilmesine yonelik bir isletme stratejisidir. Mlsteri
iliskileri ydnetimi etkin Pazarlama, satis ve servis slreclerini destekleyecek bir
misteri merkezli is felsefesi ve kiltiriini gerektirir. Iyi bir misteri iliskileri
yonetiminin en dnemli kazanci yeni musteriler kazanmak ve mevcut musterilerin
gereksinimlerini etkin bir sekilde karsilayarak musteri tabanini arttirmaktir.>*

Musteri iliskileri yonetimi icin pek ¢cok tanim mevcuttur, bazilan:
Firma agisindan musteri karlihgini ve musteri agisindan misteri tatminini beraber
optimize etmeye yonelik misteri odakli bir is stratejisidir.
En dederli misterileri segen ve musteri iliskilerini ydneten bir stratejidir.
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Uzun sudreli ve kazanch mdasteri iliskilerini olusturan ve muhafaza eden bir is
stratejisidir.

Is yapis sekillerinde teknoloji kullanmak, otomasyona gecmektir.

Hem on ofis (satis, Pazarlama ve mdusteri hizmetleri) hem de arka ofis
(muhasebe, Uretim, lojistik) uygulamasidir.

Uzun donemde sirkete beklenenden de fazla katma deder kazandirmasi olasi
musterilerin segimi ve yonetimi igin gelistirilmis bir is stratejisi olarak ifade
edilebilecek musgsteri iligkileri yodnetimi “sirketin mugsterinin ayakkabisiyla

yurimesidir” aslinda.>>

2.8.MUSTERI ILISKILERI YONETIMININ DIGER PAZARLAMA
YAKLASIMLARIYLA iLisKisi

Misteri Iliskileri Yonetiminin diger Pazarlama yaklasimlariyla olan iliskisi
asadidaki sekilde gdsterilmistir. Bire Bir Pazarlama ve Iliski Pazarlamasi Mdisteri
Iliskileri Yonetimi ile en fazla yakihdi olan yaklasimlar olarak disiinilmektedir.

Yapilan arastirmalar is dlnyasinda vyuzyillardir mausterileriyle olan
iliskileriyle ilgilenmelerine ragmen, iliskilerin ginimuiz is felsefesinin temeli
haline geldigini gostermektedir. Iliskiler misteri islemlerinin &tesinde,
organizasyonun uzun dénemde hayatta kalabilmesi icin taktik ve stratejik olarak
yeni is felsefesine temel olmaktadir.

Iliski Pazarlamasi 1990’ lar da popller olmasina karsin farkl adlar altinda
uzun bir gecmise sahip. Baslangicinda Bire Bir Pazarlama 1990’ larin ortalarinda
ortaya cikti ve 2000’ li yillarda musteri iliskileri ydonetimine dénlstl. Bu gin artik
daha sikhkla mausteri iliskileri kavrami kullanihyor. 1999’ larin sonunda pek
coklar iliski Pazarlamasini, musteri iliskileri yonetimini tanimlamak igin kullandi.
Pazarlar giderek daha rekabetci oldukca musteri iliskileri yonetimine daha
dikkatle bakilmaya baslandi. Bu gun Pazarlama modeli UGrin-merkezli
yaklasimdan musteri merkezli yaklasima dogru degismektedir.
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Musteri iligkileri
Yonetimi
Dogrudan iligki Veri Tabani Bire Bir
Pazarlama Pazarlamasi Pazarlamasi Pazarlama

Sekil 6 : CRM ve Ilgili Pazarlama Yaklasimlari Arasindaki Baglanti

Kaynak:Chaffey, D.ve Ark, Internet Marketing Strategy Implemantation and
Practice, 2003, s.218

2.8.1. Miisteri Iliskileri Yonetiminin Hedefleri

Musteri iliskileri yénetiminin temel hedefleri:

1. Musteri memnuniyetini ve sadakatini arttirmak

Yeni bir misteri kazanmak mevcut musteriyi elde tutmaya goére 4-5 kat daha
pahalidir. Bu nedenle sirketler musterileri sadakat merdiveninde adim adim
yukartya dogru c¢ikarmak isterler. Bunun icin mdisterileri tanimak,
kisisellestirilmis hizmetler sunmak, sikayetleri dinlemek ve giderebilmek,
sadakati 6dullendirmek ve musteri memnuniyetini arttirabilmek gerekiyor.
2. Karliigi ve gelirleri arttirmak

Musteriyi elde etme oraninin artmasi musteri adaylarinin etkili takibi, direkt
Pazarlama ile geri dbénus oraninin artmasi musteri basina disen gelir
rakamlarindaki yukselis gelirleri arttiran etmenlerden bazilari.
3. Maliyetleri dustirmek

Musteriyi kazanma maliyetlerindeki dlsls, operasyonel mikemmellik, artan

verimlilik, direkt Pazarlama ile disen maliyetler, optimize edilmis stoklar bazilari.
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2.8.2.Miisteri Iliskileri Yonetiminin Asamalari

Musteri iligkileri yonetiminin tasarlanmasi dért asamadan olusmaktadir:

Tanimlamak, farklilastirmak, etkilesmek, kisisellestirmek

Tanimlamak

Musterilerin kimliklerinin belirlenmesi. Musteri kimlik bilgisi bir musteriyi
digerinden ayirmaya yarayan, bu muisteri ile zaman igindeki iliskilerin izlenmesini
saglayan ya da musteri ile bire-bir temasa gecmeye olanak verecek bilgilerden
olusur. Isim, énem sirasi, adres, telefon, e-mail adresi, unvan, pozisyon gibi.
Ancak oncelikle isletmenin musterisini nasil tanimladigi 6nemlidir. Son kullanici,
bayi, toptanci vs. gibi .
Farkhlastirmak

Musterileri cok farkli kategorilere ayirmak. Bu ikinci asamada farkli
musterilerin beklenti ve dederlerini anlamak baslangic noktasidir. Bu asamada
yapilmasi gereken miusterilerin isletmeye sagladiklari degere gore bir siralamaya
tabi tutmak ve onlari isletmeden olan beklentilerine gére farkhlastirmaktir.

Misterilerin isletmeye sadladigi iki tir deder vardir. Birincisi musterinin
sagladigi gercek deder yani mdusterinin bugin sadladigi kar ve gelecekte
saglayacadi karin bu glinkli net dederi. Bir de musterinin stratejik degeri vardir,
o da mdusterinin isletmeye sadlayabilecedi blylime potansiyelidir. Yani eger bu
musteri icin 6zel bir Pazarlama stratejisi gelistirilirse elde edilebilecek ekstra
deder. Bu iki dederin toplami ise “musteri pay!” ni ortaya koyar. Musterilerin
dederlerinin tespit edilmesinden sonra farklilastirmak mimkin olacaktir.
En Dedgerli Musteriler: En ylksek omir boyu dedere sahip bu misterilerin elde
tutulmasi ve muisteri payinin arttirllmasi isletmenin temel stratejisi olmahdir.
En Blylyebilecek musteriler: Isletme bliyiime potansiyeli olan ve énceki grup
kadar olmasa da yiksek dedere sahip bu musterileri gelistirmek igin stratejiler
gelistirmelidir.
Sifir Alti Mdasteriler: Bu musteriler icin isletme ya onlar karli hale getirmeye
calismakta imkan olmadigi durumda da iliskiyi kesme yoluna gidebilmektedir.
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Etkilesmek

Musteri ile cift yonli diyaloglar baslatabilmek. Bu diyaloglardan amag
musteriden c¢ok Ozel rakiplerin elde edemeyecedi bilgileri elde ederek o
musteriye 6zel Urin ve hizmet gelistirebilmektir. Bu sayede benzersiz bir trin
ve hizmet sunabilmek misteri sadakatini arttirarak isletmeye rekabet avantaji
getirecektir.
Kisisellestirmek

Butik hale getirmek yada ismarlama hale getirmek, yani her musteri igin
butik bir Grin ve hizmet sunabilmek. Bunu yapabilmek igin isletmenin Uretim
sistemlerini her mdusteriye ayr Uretim yapabilme olanaklarini arastirmasi ve
ayrica mdusteriye davraniglarini da mdusteri beklenti ve isteklerine goére
uyarlayabilmesi 6nem kazanmaktadir.

Bu asamalar sekil 7'de 6zetlenerek ifade edilmistir.

_.'."-lu?;'.-:rl'.url Avnshir,

Misteriun igletmeye kattiE “dedere” gine davran

Musterinin shzinde isletmeyi Carklilastii
Musten hakkinda bilgilen merkezde topla

Tammla

= Her milsterinin ne istedifing belirle
Musterimn stratejik de
Farkh mustenlenn isteklenn iz dnane al,

Defibgteriyi
Farkhlas-
(1]

nini belirle.

Telafon

_——____,_...--” Welb silesi.

{ afn merkez.

hiksteri

ile Eki- DoErudan pazarlama
legim Fatura minderine,
Kug ) :

‘/"’ Edimlen misten bilgilenm kullan.

Her miisten woin farkls tron ve hozmet aret
Lnin ve hizmetin fivatlamasinda mister
isteklerim ooz Gnine al

—_— Her misteny e vonelik ozel sunum vap.

hingteriyi
Saniflan-
dir

Sekil 7: Misteri Iligkileri Yonetimi Asamalari
Kaynak: Arman Kirim, Strateji ve Bire-Bir Pazarlama CRM, 2001, Uyarlama,
s.156-173
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2.9. MUSTERI ILISKILERI YONETIMI SURECLERI

Bilgisayar ve iletisim teknolojilerindeki degisim 6zellikle internet veri tabani
yazilimlari sayesinde mdusteriler su anda is iliskisini basalatan taraf olmaya
baslamistir. Artik sadece satis elemaninin girisimine cevap vermemektedir.
Deder zincirinin sonunda (product push) dedil misteri artik zincirin en
basindadir (customer pull). Organizasyonlar bu ylzden mausterileriyle uzun
dénemli temas saglayacak bir iliski gelistirmek zorundadirlar. Isletme
stratejisinin en énemli boyutu bu gercekligi kabul etmek ve bunu proaktif bir
bicimde ele almaktir.

Musteri iliskileri yonetiminde de bu konu ele alinmaktadir. Musteri iligkileri
ybnetimi dort stregten olusur: Musteri segme, musteri edinme, musteriyi elde
tutma, muasteri gelistirme. BUtun bunlar Dbirbiriyle stratejik olarak
birlestirildiginde misteri dederi maksimize edilebilmektedir ve bdylece bitin
olarak deder yaratimi da maksimize edilmektedir.

Miisteri segme

Bu sure¢ muisteriyi anlamakla baslar. Bunun igin Pazar segmentlerine
ayrilir. Sirketin benzersiz ve savunabilecedi deder teklifi sunabilecedi hedef
segment secilir. Her sey herkes igin dedildir bu ylzden Pazar bdélimlendirmesi
bunu 6énlemenin en iyi yoludur.
Miisteri edinme

Pazar bolimlenip, analiz edilip hedef belirlendikten sonra, sirket musteri
edinme vyaklagimi yoluyla deder teklifiyle miusteriyle iletisim kurar. Iletisim
programi hedef musterilere gore belirlenmelidir.
Miisteriyi elde tutmak

Musteri kazanildiktan sonra, yapilmasi gereken onu elde tutmaktir. Bir
sirket deder teklifi yoluyla mdusterilerini elinde tutar ¢lnkl misterinin baska
yerde deder teklifi aramasina gerek yoktur.
Miisteri gelistirme

Bir isletme igin en ileri hedef mdisteri icin dederi arttirmaktir. Misteri
gelistirme stratejileri genellikle her mdusterinin sirketin Grtn ve hizmetlerine
yaptigi harcamalarin payini arttirmayi igerir
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2.10.MUSTERI ILISKILERI YONETIM STRATEJiSI

Musteri iligkileri yodnetimi stratejisinin uygulanmasinda musteri ve
isletme arasinda bes slirec tanimlanmaktadir: Stratejik gelisim streci, deger
yaratim sireci, butltnlesik coklukanal yénetimi, bilgi ydnetim sureci, performans

Olgme sireci.

2.10.1. Strateji Gelistirme Siireci

Bu sirecte isletme hem isletmenin is stratejisine hem de mdusteri
stratejisine birlikte odaklanmalidir. Bu iki stratejinin birbiriyle uyumu isletmeyi
basariya gotirecektir.
1Is stratejisinin belirlenmesi

Is stratejisinde miisteri stratejisinin nasil belirlenecedi ve zaman icinde
naslil gelistirilecedi yer alir. Misteri iliskileriyle ilgili vizyon belirlendikten sonra
sektdr ve rekabet ortami gézden gecirilir.

Miisteri stratejisinin belirlenmesi

Is stratejisi daha cok iist ydnetimin sorumlulugu olarak gériliirken musteri
stratejisi de Pazarlama bolimuinin sorumlulugu olarak gorilir. Misteri iliskileri
yonetimi fonksiyonlar arasi bitlnsel bir yaklasim olarak kabul edilir ancak
fonksiyonel rolleri geredi gerektirdiginde bilisim teknolojileri ve Pazarlama gibi
bélimlere yetkilendirme yapilabilir. Misteri stratejisinin belirlenmesinde mevcut
ve potansiyel musteri tabaninin incelenmesi, hedeflenecek segmentin tespiti gibi

kararlar yer alir.

2.10.2. Deger Yaratma Siireci

Deder yaratim silrecinde strateji gelistirme sirecinden elde edilenler deger
elde etme ve deder sunma programlarina dondstirilirler. Deder yaratim
siirecinin G¢ unsuru vardir: Isletmenin misterisine sadlayacagi degerin
saptanmasi, isletmenin miusterisinden elde edebilecedi dederin saptanmasi, bu
deger alis-verisinin basariyla yonetilmesi ki bu ortaklasa yaratim, ortaklasa
Uretim, misteri segmentlerinin yasam boyu dederlerinin maksimize edilmesi gibi

unsurlari igerir. 43



2.10.3. Biitiinlesik Coklu Kanal Yonetimi

Bu slrecte hangi dagitim kanallarinin  veya kombinasyonlarinin
kullanilacagina karar verilir. Bu kanallarin kullanimi sirasinda misteri deneyimini
en (st seviyede olumlu hale getirmek ve mdusterinin birden fazla kanaldan
isletmeye temas kurmasi halinde miusteriye 06zel tekbir bakis acisindan
hazirlanmis cevabin nasil yaratilip sunulacagina calisiir. Kanal segenekleri: Satis
glcd, hizmet ve satis elemanlari, aracilar, madazalar, kiosklar, telefon, faks, call
center, dogrudan pazarlama unsurlari, dogrudan posta, radyo, televizyon,
elektronik ticaret unsurlari, mobil telefon, kisa mesaj servisleri, WAP, 3G mobil
hizmetleri.

Bu kanallarin bir veya birkaci bir arada kullanilarak daha etkin sonug alinmasi
mimkuandir. Bltunlesik kanal ydnetiminde her bir kanal igin standartlarin
belirlenmesi 6nemlidir.MUsteriye Ust dizey bir deneyim yasatmak standartlarin

belirlenmesi sayesinde olur.

2.10.4. Bilgi YOnetim Siireci

Bu slregte musteri verilerinin toplanmasi dizenlenmesi ve kullanilmasi ve
biutin miusteri temas noktalarindan elde edilen bilgilerin musteri bakis acisi ve

uygun Pazarlama karsiliklarinin yaratilmasinda kullaniimasi saglanir.

2.10.5. Performans Degerlendirme Siireci
Bu slrecte ise isletmenin musteri iliskileri icin belirlenen hedeflere ulasip
ulasmadigi dederlendirilir. Elde edilen verilerle sisteme geri besleme saglanir ve

hedeflere ulasmak icin gerekli standartlar tespit edilir.
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2.11.Miisteri Iliskileri Yonetiminde Bilisim Teknolojilerinin
Kullanimi

En genis sekilde musteri merkezli yapilandirma olarak tanimlanabilen
muasteri iligkileri ydnetiminde odak noktasi musteri ile karsilikli (bire-bir)
etkilesim sonucunda elde edilen bilgilerin gergek zamanli olarak analiz edilerek
musteri aliskanlik, ihtiyac ve tercihleri dogrultusunda uygun Griin ve Pazarlama
stratejilerini gelistirmek ve bunlari musterilerle ilgili bilgilerdeki degdisime bagl
olarak suirekli giincellestirme becerisine sahip olmaktir.>®

Don Peppers’in da belirttigi gibi musteri iliskileri yénetimini basarili bir
sekilde uygulayabilme konusunda isletmenin temel kaynadi bilgidir. Bu noktada
en basit sekliyle veri toplamak ve dederli bilgiler olusturmak icin isletme
sureglerine teknolojinin uygulanmasi olarak bilinen bilisim teknolojileri musteriler
ile karsilikli etkilesimi, mdusteriler ile ilgili gok gesitli bilgilerin gtncel olarak
toplanmasini, Pazarin mugsteri ihtiyaglarina gére tam olarak bélimlendirilmesini
musteri davranislarindaki dedgisme ve gelismelerin zamaninda tahmin edilmesini
saglayarak kisiye 0zel Pazarlama anlayisinin kitlesel Pazarlarda maliyet etkin bir
sekilde uygulanmasinda stratejik bir arag olmaktadir.

Bilgi teknolojilerinin kullanimi igletmenin misteriye 6zel hizmetler
sunmasina, musteri merkezli bir yaplya kavusmasina ve daha etkin ve detayl bir
misteri iliskileri yonetimi uygulamasina imkan verir. Isletmeler biyik miktarda
musteri verisine sahip olduklarinda mdisteri yonetimini veri ambari,veri
madenciligi ve diger bilgi teknolojileri sayesinde daha etkin ve kolay yerine
getirilir. Musteri iligkileri ydnetiminde kullanilan ve CRM teknolojileri diye de
adlandirilan teknolojiler, sadece bir yazilim olmasinin dtesinde isletme genelinde
mdisteri bilgilerinin gelistirilmesi, arsivienmesi ve paylasilmasina imkan saglayan
teknolojilerdir ve belirtilen amacglarn tasirlar: Mulsteriye 6zel ihtiyacin tespiti,
kisisellestirilmis teklifin musteriye sunulmasi, en karli misterinin tespiti, etkin ve
standart musteri hizmeti sunumu, en riskli musterilerin tespiti.
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Musteri iligkileri ydnetiminde kullanilan teknolojiler isletmenin musteri
temas noktalarinin organize edilmesini saglar. Ornegdin, mevcut misterilere yeni
bir Grin veya hizmetle ilgili bilgi génderilmesi veya online musteri profillerinin ve
satin alma gegmislerinin incelenmesi ve vyeni tekliflerin her bir misterinin
tercihine goére sunulmasi gibi birebir Pazarlama etkinliklerinde kullanilabilir.
Uzmanlar genelde musteri iliskileri yonetiminde kullanilan teknolojik ¢ézimleri
ic gruba ayirmaktadirlar:®’

Operasyonel : Mdusteriyle temas halindeki butlin noktalarin, kanallarin ve is
slireclerinin entegre edildigi, Ozellikle satis, Pazarlama ve servis boélimlerinde
calisan personelin musteriyi tek bir resim halinde gérmesini saglayan otomasyon
sistemi olarak tanimlanabilir.

Analitik : Operasyonel sistem lzerinde kurulacak bir analiz sistemi ile potansiyel
musterilerin ortaya cikarilmasi, segmentasyon, birebir Pazarlama gibi hizmetler
sunabilmek.

Paylagimci :Musteriler hakkinda bilgilerin is ortaklari, kanal ve tedarikgilerle
paylasilarak musteriye 6zel servislerin daha da detaylandiriimasi mantigi Gizerine

kurulu fonksiyonlardir.
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BOLUM 3
HIZMET PAZARLAMASI

Bugln gelismis Ulkelerde ulusal gelirin %70’i hizmet sektdérinden
saglanmakta ve hizmet sektoriinde goézlenen verimlilik artisindaki hiz 6teki
sektodrleri geride birakmaktadir.>®

Bir yandan hizmet sektérindeki uzmanlasma, 6te yandan teknolojinin
hizmet sektériinde kullanilir hale gelisi, bu sektérdeki verimliligi 6teki sektorlere
gore arttirmistir. Uzmanlasma, dretici isletmeleri hizmet Uretme vyerine
hizmetleri satin almaya yoOneltmistir. Gelecede bakildiginda bundan bdyle de
hizmetlere yodnelecek talebin giderek artacagini gosteren pek c¢ok nedenin
oldugu gorulebilir. Bu nedenlerin basinda, bilgi cagi toplumunun 6&zellikleri
gelmektedir. Bilginin bilgiye uygulanmasi, pek ¢ok Urdnldn yerinin hizmetin

almasina neden olacaktir.>®

3.1.HIZMETIN TANIMI

Hizmetlerin genis bir yelpaze icinde degiskenlik gOostermesi ve somut
mallarla olan baglantilar hizmet kavraminin tanimlanabilmesini
glglestirmektedir. Mamullerin saf maldan saf hizmete kadar dedisen genis bir
yelpaze icinde dadilmalari, hizmetin tanimlanabilmesi icin bir siniflandirma
yapabilme sansini ortaya cikarmaktadir: Bunlardan birincisi, hizmetin  bir
faaliyetin temel amaci veya unsuru olmasidir. Ikincisi ise bir mal veya hizmetin
satisinl sadlayici veya dizenleyici bir caba olmasidir. Bu bilgileri dikkate alarak
hizmet bir faaliyetin temel amaci veya unsuru olarak tlketici isteklerini giderici
nitelikte, belirlenebilen soyut ¢abalar seklinde tanimlanabilir.®°
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3.1.1.Hizmetlerin Ozellikleri
Hizmetlerin genel 6zellikleri: Soyut olmalari, heterojen olmalari, Gretim ve

tiketimlerinin es zamanhhgi, stoklanamamalaridir.

Soyut olma
Bir mal satin alindiinda ona sahip olabilir ve tlketebilirken, bir hizmet
satin alindiginda s6z konusu olan milkiyet devri degil, bir kullanim hakki, bir

tecriibe bir tuketimdir.

Uretim ve tiiketimin es zamanhhgi

Hizmet mallarin aksine “6nce satilir,daha sonra Uretim ve tuketimleri
ayni anda gerceklesir”. Ornedin bir doktor hastasiyla bir araya gelemeden saglik
hizmeti Gretemez ya da bir 6dgretim (yesi 0grencisiyle bir araya gelmeden

egitim hizmeti Gretemez.

Heterojen Olmalari

Hizmet isletmeleri, insan veya teknik donanim, techizat temellerine goére
farklilik gosterirler. Bazi hizmetlerin yerine getiriimesinde ,digerlerine nazaran
insan unsuru daha énemli rol oynar. Insan unsuru bir hizmet retimine makine
ve techizata yani teknik donanima nazaran daha yogun olarak katiimakta ise
,homojenligi yakalamak glglesir. Hizmet endustrilerinin bliylik kisminda emek-
yodgun oldugu dusinllirse hizmet isletmelerinde standart mamul Uretmek
zordur. Ancak hizmet tiketicilerinin beklentilerinin de birbirinden farkh olacagi

disundlirse Gretimin heterojen olmasi isletme basarisi icin gerekli olabilir.®*

Stoklanamama
Hizmetlerin bir diger 0zelligi de stoklanamamalaridir. Hizmet
Uretiminde ortaya c¢lkan bos kapasitenin ileride kullanilmak Uzere
stoklanabilmesine imkan yoktur. Bir doktora sekiz saatlik mesaisi olan bir ig
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gunude yalnizca iki hasta yarimsar saatlik hizmet alir ve o gtn igin baska hastasi
olmazsa yedi saatlik mesaisi bosa gitmis olacaktir. Ertesi gln ise yirmi hastasi
basvurursa bu seferde sekiz saatlik mesaisi bu hastalar icin vyeterli
gelmeyebilecektir. Burada da gorildigu gibi hizmetlerin ileride tliiketilmek lzere

saklanabilme sansi yoktur.%?

3.2.HIZMETLERIN PAZARLANMASI

Imalat isletmelerinin giktilar elle tutulup gézle gérildiginden Pazarlama
calismalarinda hizmetlere karsin avantaji bir durum vardir. Hizmet
isletmelerinde ise Uretim ve Pazarlama sistemi, hizmetin 6zelliginden
kaynaklanan bazi sinirlihklar tasir. Bu gin hizmet isletmeleri, geleneksel
Pazarlama vyaklasimiyla hareket etmenin mimkin olmayacaginin farkina
varmiglardir. Maliyetleri disirme, verimliligi arttirma ve hizmet kalitesini
ylkseltme faaliyeti icerisine girmisleridir. Yodgun rekabet altinda faaliyet
surdiren bu isletmeler artik Pazarlama stratejileri izleyerek ayakta kalmaya
calismaktadirlar. Mugsteriler, kendilerine sunulan hizmet ile, bekledikleri hizmeti
her zaman Kkarsilastirirlar. Eder verilen hizmet, beklenen hizmetin (zerinde
gerceklesmis ise, tuketiciler daha fazla tatmin olur ve hizmeti satin almaya
devam eder. Hizmet Pazarlama faaliyetlerini gergeklestirirken dikkat edilmesi
geren 6nemli unsurlar asagida siralanmistir:

a) Pazarn tanimlamak,

b) Hedef Pazari secmek ve onun tatminini arastirmak,

c) Pazar tatmin etmek igin gerekli hizmetleri gelistirmek,

d) Pazar ihtiyag duyulan hizmetlerin karsilanacadi yoniinde tatmin etmek ve
Pazara guvence vermek ,

e) Satin alma davranisindaki degismeleri izlemek.
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3.3. SAGLIK HIZMETLERINDE PAZARLAMA

Saglik hizmetleri kisilerin sagliginin korunmasi, teshis, tedavi ve bakim
icin kisisel ve kurumsal olarak kamu ve 6zel sahislarin vermis oldugu hizmetler
olarak tanimlanmaktadir. Saglik hizmetleri s6z konusu oldugunda Pazarlama
kavrami saglik hizmetleri yoneticileri tarafindan blylk 6lglide yanhs anlasiimis
bir kavram olarak karsimiza gikmaktadir. Saglk hizmetleri yoneticileri Pazarlama
terimini genel olarak halkla iliskilerin bir pargasi olarak kabul etmektedirler.
Bunun yani sira saglik hizmetleri alanindaki Pazarlama daha ziyade Pazarlama
planlamasinin disinda, satisa ydnelik tutundurma faaliyetlerine dayanan
uygulamalar oldugu goérilmektedir.

Saglik hizmetleri alaninda Pazarlamanin énemini belirlemek igin 6ncelikle
Pazarlamanin baglica fonksiyonu olan karsilikli alis-verisin etkili ve verimli bir
sekilde gerceklesmesinden hareket etmekte yarar vardir. Uretici ve tlketici
arasindaki degis tokusun etkili ve verimli gerceklesmesi, hedef Pazarin tatmin
edilmesini saglamaktadir. Bir ¢cok durumda sadlik hizmetleri tUreten kurumlar
rekabetle karsilasmadiklarindan kendileri igin yalnizca talebin karsilanmasi 6nem
tasimakta, bunun bir sonucu olarak da tlketicinin tatmin edilmesi énemli bir
konu olmaktan uzak kalmaktadir. Saglik hizmetlerinde Pazarlama faaliyetlerine
baslanmasi ile birlikte bu hizmetleri tiketen musterilerin istek ve ihtiyacglari 6n
plana cikabilecek, bunun neticesi olarak da daha etkili saglik hizmetlerinin

verilmesi mimkin olabilecektir.®?
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3.3.1. Saghk Hizmetleri Pazarlamasinin Ozellikleri

Mal ve hizmet dedis tokusu Pazarlama kavraminin temelini olusturur ve
iki tarafin istegiyle gercgeklesirken saglik Pazarlamasinda bazen hasta yakinlari
veya doktor Uglncu bir taraf olarak katilabilirler.

Kar amagsiz saglik hizmetleri kuruluslarinin birbirinden blylik &lglide
farkh iki hedef Pazari vardir. Bunlar dncelikle hastalar veya baska bir ifadeyle
musteriler ve kurulusa katkida bulunan kisi ve kurulusglar baska bir ifadeyle
badis sahipleridir. Bu bakimdan sadlk hizmetlerinin Pazarlanmasi ile birlikte bu
hizmetin gergeklesmesi igin gerekli finansal katkiy! saglayacak kaynaklarin da
bulunmasi islemini de g6z 6niine almak gerekir. Saglk hizmetleri Pazarlama
karmasin da kisiler bir besinci p olarak yer almaktadir. Clinkl saglik hizmeti
olarak tibbi midahale s6z konusu oldugunda bu hizmeti sunan doktorlar,
hemsireler bakim s6z konusu oldugunda hasta bakicilar yer almaktadirlar. Hasta
icin hizmetin yaninda bu hizmeti verenlerde dnemli olmaktadir. Fiyatlandirma
karalarinda s6z konusu bedeli 6deyecek olan saglik sigorta kurumlar da taraf
durumundadir. Bir cok endulstri kolunda ve iktisat teorisinde talebin fiyatin bir
fonksiyonu olmasina karsilik saglik hizmetleri s6z konusu oldugunda talebin arz
ve sigorta kapsaminin bir fonksiyonu oldugu disindilebilir.

Sagdlk hizmetleri konusu tliketici tarafindan fiyatin blytk o6lglide dikkate
alinmadidi bir sektérdlir. Saglik hizmetleri konusunda kararlarin doktorlara bagl
oldugu bir durumda tuketiciler fiyata karsi duyarli olmalar zordur. Saghk
sektoriinde tlketiciye hangi hizmet veya hizmetleri satin alacagr doktorlar
tarafinda soylenmekte oldugundan saticillar Pazari 0Ozelligi gosterir. Doktor ve
hasta arasindaki iliski karsihkli gliven ve inanca dayanir. Bu acidan fiyat
konusunda tiketicinin fazla Pazarlik sansi olmayabilir. Dagitim konusunda
fiziksel ilag ve tibbi gereglerin dagitimi yaninda asil olarak tiliketicinin verilen

hizmete nasil ulastirilacagi 6nemli olmaktadir.®*
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3.3.2.Hastane Hizmetlerinin Pazarlanmasi

GUnidmuzde saglik sektoriintin blilyimesi ve Pazarlama uzmanlasmasinin
yogunlasmasi, hastane hizmetlerinin durumuna getirmistir. Bunda 0zellikle
saglik hizmetleri teknolojisindeki ilerlemenin blytk roli olmustur. Cinkda,
hekimlerin etkin tani ve tedavi igin modern alet ve cihazlardan yararlanmalari,
teknolojinin aninda takibini zorunlu hale getirmistir. Bu da dogal olarak
maliyetleri arttirmistir. Bu durumda hastaneler pastadan blyuk pay alabilmek
icin fiyat disi rekabete girmek zorunda kalmiglardir. Bu da isletme ve ydnetim
islevlerinin en iyi bicimde kullanilmasina baghdir. Cok degiskenli bir cevre iginde,
saghk hizmetlerinin etkin ve verimli olabilmesi dediskenleri ¢ok yonla
dederlendirmeyi ve kaynak savurganligini Onlemeyi amaglayan guncel
Pazarlama anlayisiyla saglanabilir.®®

Giderek tium sektdrlerde musteriler en iyi hizmeti en iyi fiyata satin

almak istemektedirler. Mlsteriler glinimUzde daha bilgili daha talep kar hale
gelmektedir. Mdusterilerin degisen bu profili isletmeleri zorlu bir rekabete
itmektedir. Bu anlamda musterisinin beklenti ve ihtiyaglarini en iyi tespit edip en
dogru zaman, yer ve fiyatta sunabilen isletmeler 6ne gegmektedir. Mlsterileriyle
uzun doénemli iliski kurabilmek, misteri sadakati yaratabilecek musteri dederi

yaratmak ginimiz isletmelerinin 6nceligi olmaktadir.

3.4.0ZEL SAGLIK SEKTORU

GUnidmuzde devlet ve kamu kuruluslarindan saglanan saglik hizmetlerinin
nitelik ve nicelik agisindan biraktigi bosluk 6zel saglik sektériinde doldurulmaya
calisiimaktadir. Tirkiye'de 6zel sadhk sektérli hastaneler, poliklinikler,
labaratuvarlar, 6zel hekim muayenehaneleri, ilag tibbi teknoloji, tibbi malzeme
tretimi ve ticareti yapan kuruluslar ve 6zel sigorta sirketlerinden olusmaktadir.%®
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Tarkiye'de 6zel saghk sektort icinde en cok gelisen alan 6zel hastaneciliktir.
Ozel saglik hizmetleri alaninda yatinm yapan sirketlere baktigimizda daha gok
tek tek veya grup halinde hekimler yada turizm, ingsaat, otelcillik, ithalat, ihracat,

tibbi cihaz Pazarlama, ilag depolama alanlarindaki sirketlerdir.®’
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BOLUM 4
SAGLIK HIiZMETLERI SEKTORUNDE BiR UYGULAMA

4.1.ARASTIRMANIN AMACI

Bu calismamizda, hizmet Ureten isletmelerin musteriye sunmus olduklari
Urinde dedger yaratmak Uzere ne gibi faaliyetlerde bulunduklarini ortaya
cikartmak amaclanmistir.

Alt amaclar olarak da, deder yaratmada mdisteri iligkileri yénetiminin
roli, muisteri iletisiminin deder yaratmadaki rol, muisteri acisindan dederin
anlami, Urini deder olarak goérdigimizde kaginilmasi  gerekenler
disunulmustar.

Tezin uygulama alani olarak saglik hizmetleri sektori segilmisti

4.2.ARASTIRMANIN ANA KITLESI
Istanbul ili sinirlari icinde bulunan 6zel hastanelerdir. Hastane isim ve
adresleri igin Istanbul Il saglik Madirligi'niin web sitesinde kayith bulunan 139

hastanenin bilgisinden faydalaniimistir.

4.3.ARASTIRMANIN ORNEK HACMI
Istanbul da bulunan Ozel Hastanelerden kolayda érnekleme ydntemiyle

secgilen 27 tanesine anket ulastiriimis %70 oranla 19'undan cevap alinmistir.

4.4. ARASTIRMANIN TURU
Arastirmamizda, Ozel Hastaneler de sunulan sadlik hizmetlerinde
musterilere yonelik deder yaratacak faaliyetlerin neler oldugunu 6grenebilmek

amaclanmis ve bu baglamda arastirma tliri kesifsel arastirma olarak secilmistir.

4.5.SINIRLAMALAR
Arastirmanin kapsami Istanbul’da faaliyet gdsteren Ozel hastanelerle

sinirlandiniimistir.
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4.6.ARASTIRMANIN YONTEMI

Arastirmada bilgi toplama ydntemi olarak anket yéntemi kullaniimistir.
Anket sorulari, hastane organizasyonun ve ydnetiminin mdusteri iliskilerine
ybnetimine ydnelik uygulamalari ve eksik yodnlerinin tespiti, misteri agisindan
deder yaratan uygulamalar ve hastanenin faaliyetlerinde bunun ne kadar yer
aldigini 6grenmeye yoénelik olmasina calisiimistir. Anket sorularina verilecek
cevaplarin birden fazla tercihe imkan taniyarak hastanede yapilan uygulamalarin

ve hastane yonetiminin musteri iliskilerine olan yaklasiminin ortaya c¢ikarilimasina

cahisiimistir.

4.7.BULGULAR

Anket yontemiyle elde edilen verilerin dederlendirilmesi sonucu ulasilan
bulgular:

Toplam %

Pazarlama 8 20
Halkla lliskiler 18 44
Misteri lliskileri Yénetimi 5 12
Misteri Sikayetleri Yonetimi 7 17
Diger 3 7
Toplam * 41 100

Tablo 1. Ozel hastanelerdeki musterilere yénelik departmanlar
* Birden fazla secenedin isaretlenmesi istenmistir.

Ozel hastanelerde misterilere ydnelik departman yapilanmasinda éncelik
halkla iliskiler departmaninda. Mdusteri sikayetlerinin yénetimi ve Pazarlama
faaliyetleri de halkla iliskiler departmani tarafindan vyurttilebiliyor. Mdusteri
iliskileri denince yakin zaman kadar sadece halkla iliskilerin anlasiimasi sebebiyle
hastanelerde bu amacla halkla iliskiler departmanlarinin kurulmasi 6ncelik

kazanmis durumda.
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Toplam %
Ayda bir kez 6 32
3 ayda bir kez 5 26
6 ayda bir kez 1 5
Yilda bir kez 0 0
Hig 1 5
Diger 6 32
Toplam 19 100

Tablo 2. Musterilerle ylzylze temas noktasindaki personelin musteri iliskileri
yonetimi egitim sikhg.

Ozellikle miusteriyle ylizylize temas noktasindaki personele miusteri
iliskileri yonetimine yonelik egitim verilmeye calisiliyor. Bu egitimler bir ay ve
daha kisa sirelerde verilmek isteniyor. Mdusterilerin hastaneye giriste ilk

karsilastiklari personelin 6zellikle egitim almasi 6nemli gérilmektedir.

Toplam %
Afis 16 26
ilan 12 19
SMS mesaji 6 10
internet 13 21
Medya 14 22
Diger 1 2
Toplam * 62 100

Tablo 3. Musterilere hastane hizmetlerinin duyurulmasinda kullanilan kanallar.
* Birden fazla secenedin isaretlenmesi istenmistir.

Ozel hastanelerde tanitim calismalarinda afis %26 ‘yla birinci sirada
yer aliyor. Medya ve ilanla tanitim bunu takip ederken internetin yeni olmasina
ragmen %21 oranla tanitimda tercih edilir hale gelmesi internet kullaniminin ve

kullanicilarinin son yillarda giderek artmasinin bir yansimasi olarak goéruliyor.

Toplam %
Ayda bir kez 7 37
3 ayda bir kez 3 16
6 ayda bir kez 3 16
Yilda bir kez 1 5
Hig 1 5
Diger 4 21
Toplam 19 100

Tablo 4. MUsterilerin hastaneyle olan iligkilerinin takip edilme sulresi.
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Musterilerin hastaneden ayrilmalarindan sonra takipleri %37 oranla ayda bir
kez yapiliyor. Ama bu takip siklikla kontrole cagirmak anlaminda oluyor béyle bir

gerek yoksa musteriyle tekrar iliski kurma slresi uzuyor %16 oraninda Ug ay ve

6 ay gibi.

Toplam %
Telefon 17 49
Mektup 2 6
SMS mesaijl 4 11
E-malil 12 34
Diger 0 0
Toplam * 35 100

Tablo 5. Mugsterilerin takibinde kullanilan kanallar.

* Birden fazla secenegin isaretlenmesi istenmistir.

Musterilerin hastaneyle olan iligkilerinin takibinde %49 oraninda telefon
kullanilmakta ama internetin kullaniminin artmasiyla beraber e-mail de %34
oranla kullanilmakta. E-mail kullanan mdusterilerin artmasi ileride hastanelerin

musterilerine daha yliksek oranda ulasmalarini da saglayacaktir

Toplam Y%
Check-up 4 22
Diyabetli hastalar igin kan sekeri élgimii 3 17
Grip asislI 1 6
indirim 7 38
Diger 3 17
Toplam * 18 100

Tablo 6. Uzun donemli musterilere verilen hizmetler
* Birden fazla secenedin isaretlenmesi istenmistir.

Uzun donemli hastane midsterilerine sunulan hizmetlere bakildiginda
musterilerinin bu sadakatlerine %38 oranla indirimle karsilik verildigi gorultyor.
Ozel hastaneler misteriye saglanacak indirimi, misteri sadakati degerlendirmek
icin bir hizmet olarak gérmekteler.
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Toplam Y%
Musterilere yonelik anket ¢calismasi 17 40
Sektor istatistiklerinin incelenmesi 9 22
Uluslararasi arastirmalarin incelenmesi 3 7
Rakiplerin ¢aligmalarinin incelenmesi 13 31
Diger 0 0
Toplam * 42 100

Tablo 7. Mlsteri beklenti ve isteklerini belirlemeye yonelik yapilan arastirmalar.
* Birden fazla secenegin isaretlenmesi istenmistir.

Musteri beklenti ve hizmetlerini belirleyebilmek igin mulsterilere ydnelik anket
calismasi %40 oranla ilk sirayi almakta. Rakiplerin galismalarinin incelenmesi ise
%31 le ikinci sirada . Ozel hastaneler misterilerine hizmet sunarken musterilerin
istekleri kadar rakiplerin calismalarini da takip etmeye calisiyorlar. Ozellikle
rekabetin giderek artmasi sebebiyle mdusteriye hizmet sunarken rakibin

musteriye neyi, nasil, ne kadar ve hangi fiyattan sundugunun da bilinmesi

gerekiyor.

Toplam %
Musteri 13 30
Doktor 19 44
ilgili Kurum 8 19
Diger 3 7
Toplam * 43 100

Tablo 8. Sunulacak saglik hizmetlerinde gorisi alinanlar.
* Birden fazla secenedin isaretlenmesi istenmistir.

Hizmetin niteliginden 6tlrid sunulacak hizmetlerin segiminde %44 oranla
doktorlarin tercihi ilk sirada yer aliyor. Bunu musterinin istekleri takip ediyor.
Doktorlar konunun uzmani dahi olsalar, musterinin isteklerine uygun hizmetlerin

belirlenmesi de 6nemli olmaktadir.

Toplam Y%
Hedef misteri kitlesine yakinlk 13 40
Ulasim kolayligi 15 45
Rakiplerin yer segimi 3 9
Diger 2 6
Toplam * 33 100

Tablo 9. Hastane yeri seciminde dikkat edilen unsurlar.
* Birden fazla secenedin isaretlenmesi istenmistir.
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BlUyuk sehirde kurulmus olduklarindan dolayl 6zel hastaneler %45 oranla
ulasim kolaylhdini dikkate aliyorlar. Hedef misteri kitlesine yakin olmasi da 6énem
tasirken ayni zamanda ulasimin kolayhdini da saglayacagindan 6zel hastaneler

icin bir avantaj olmaktadir.

Toplam Y%
Estetik uygunluk 11 19
Uzman kurulusun goérist 12 21
Musterilerin en kisa slrede hizmeti almasi 16 27
Senvisler arasi sisteme uygunluk 10 17
Ekonomik uygunluk 5 9
Saglik personelinin tercihleri 4 7
Diger 0 0
Toplam * 58 100

Tablo 10. Hastane binasinin mimarisi (ne kadar yatak, ne kadar kullanim alani,
servislerin nereye ne sekilde yerlestirilecedi gibi) belirlenirken dikkate alinan
unsurlar.

* Birden fazla secenedin isaretlenmesi istenmistir.

Hastane binasinin ve servislerinin tasariminda %?27 oranla musterilerin en
kisa surede hizmet almasi dikkate aliniyor. Uzman kurulusun gérisinin orani
ise %21’ dir. Bu konuda musteri ye hizmet vermek kadar isin niteligine uygun

olmasi igin uzmanhginda dikkate alindigi gortlmektedir.

Toplam Y%
Ewe/ise yakin olmasi 11 14
Makul fiyatlandirma 15 19
Gvenilir doktor bulunmasi 18 23
Hastalara daha fazla ilgi gdsteriliyor olmasi 11 14
Genig hizmet yelpazesi 9 11
Tavsiye 13 17
Diger 1 2
Toplam * 78 100

Tablo 11. Mdisterilerin hastaneyi secme nedenleri.
* Birden fazla secenedin isaretlenmesi istenmistir.
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Ozel hastanelere goére misterilerin hastanelerini tercih etme nedeni %23
oranla givenilir doktor bulunmasidir. Ozelliklerin doktorlarin givenilir ve taninir
olmasi mdusterilerin tercihlerini belirleyen unsurlarin basinda geliyor. Saghk
hizmetlerinin niteligi geredi kararlar misteri tarafindan degil doktor tarafindan
verilmektedir. Doktor ve hasta arasinda karsilhkli glivene dayali bir iliskinin
bulunmasi bu noktada bir mecburiyet olmaktadir. Makul fiyatlandirmanin orani
ise %19 dur. Rekabet sebebiyle musteriler fiyat karsilastirmasi yapma sansina
sahiptirler. Bu durum hastanelerin fiyatlandirma politikalarina da yansimaktadir.
Tavsiye %17 oranla tGglncl unsur olmaktadir. Musterilerin kararlarini verirken
genellikle cevrelerinin tavsiyelerini dikkate almaktadir, mausteri iliskileri
yonetiminin ortaya ciktigi noktalardan biri olarak memnun mdusterilerin

potansiyel musteriler Gzerindeki etkisi burada da goérllmektedir.

Toplam Y%
Gelerek 14 35
Randew alarak 16 40
Doktorlarla gériserek 9 22
Diger 1 3
Toplam * 40 100

Tablo 12. Misterilerin hastaneye basvurma sekilleri.
* Birden fazla secenedin isaretlenmesi istenmistir.

Musteriler hastaneye %40 oraninda randevu alarak gelmektedirler.
Misterilerin beklememesi ve saglik hizmetlerinde zaman kaybinin énlenmesi igin
randevu sisteminin varligi hastaneler igin cok 6nemlidir. Ancak randevusuz
gelme %35’'le yuksek bir orandadir. Bu da hastanelerin tamamen randevu

sistemine gecmemis olmalarindan kaynaklanmaktadir.

Toplam %
Ayda bir kez 7 37
3 ayda bir kez 0 0
6 ayda bir kez 2 11
Yilda bir kez 0 0
Hig 10 52
Toplam 19 100

Tablo 13. Musterilerin tedavi slireglerinin gézden gegirilme sikhgi.
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Misterilere uygulanan tedavi slireglerinin %52 oranla gézden gegirilmedigi
gorilmektedir. Servisin bir kez duzenlenip musteriye sunulmasinin yeterli
oldugunun dlstnldlmesi c¢ok vyanlistir. Slreclerdeki faaliyetlerin g6zden
geciriimemesi miusteriye dogru hizmetin, dogru yer ve zamanda sunulmasini
zorlastiracagi gibi ortaya cikabilecek aksakliklarin 6nceden fark edilmesi de

muimkun olmayacaktir.

Toplam %
Musteri bilgilerinin dogru alinip alinmadiginin kontrol( 12 17
Musteri bilgilerinin ilgili senise iletilip iletiimediginin kontrolii 11 15
Musterilerin dogru senise yénlendirilip yénlendirilmediginin kontrolii 13 18
Musterinin toplam islem slresinin 6lgilmesi 9 12
Musterilerin ayni sikayetle tekrar baswuru yapip yapmadiginin kontroli 10 14
Tedavi sonrasi musteri memnuniyetinin élgiimesi 17 24
Toplam * 72 100

Tablo 14. Saghk hizmetlerinin etkinligini 6lgme galismalari.
* Birden fazla secenedin isaretlenmesi istenmistir.

Ozel hastanelerde misteri memnuniyeti anketi %24 oranla saglk
hizmetlerinin etkinligini dlcmede 6ncelikli kullanilan aractir. Misterilerin dogru
servise yoOnlendirilmesi %18 ve musteri bilgilerinin dogru olarak alinmasi %17
oranla etkinlik 6lgmede dikkate alinan diger unsurladir. Ancak miusterinin
toplam islem siresi %12 oranla en az uygulanan élgimdur. Cinkd musteri islem
sliresinin Olcimlenmesi ve standartlara baglanmasi hastaneler acisindan zor
gorilmektedir. Bunu basarabilmek igin butlin hastane olanaklarinin birbirine
uyumlu bir sistem halinde calismasi ve bir ¢ok birim arasinda es gudimun
saglanmis olmasi gerekmektedir. Bu husus ileride musterilerin bilinglenmesi ve
rekabet sebebiyle hastanelerin Uzerinde durmalan gereken &6nemli bir konu

olarak ortaya cikacaktir.
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Toplam %
Yeterli sayida personelin bulunmasi 17 19
Tecriibeli ve egitimli personelin bulundurulmasi 16 17
Yeterli sayida cihaz bulunmasi 13 15
Cihazlarin her zaman hizmete hazir bulunmasi 13 15
Musteri randewularinin planlanmasi 15 17
Musteri bilgilerinin veri tabaninda tutulmasi 15 17
Diger 0 0
Toplam * 89 100

Tablo 15. Musterilerin bekleme sliresini azaltmak icin alinan tedbirler.
* Birden fazla secenegin isaretlenmesi istenmistir.

Yeterli sayida personelin bulunmasi %19 oranla, mdusterilerin bekleme
sliresini azaltici bir tedbir olarak gorilmektedir. Personelin ayni zamanda egitimli
ve tecribeli olmasi mausteri islemlerinin hatasiz ve hizla yapilmasini
saglayacagindan %17 oranla dikkate alinmaktadir. Mdisteri randevularinin
planlanmasi ve musteri bilgilerinin veri tabaninda tutulmasi yani masteri iliskileri
yonetiminin teknolojik aracglarindan kullanmak %17 oranla bekleme siresini

azalttigr kabul edilmektedir.

Toplam %
Dazenli olarak musteri memnuniyeti arastirmasi yapmak 14 26
Hizmet sayisi ve niteligini arttinci ¢alismalarda bulunmak 16 29
Musteriler ile uzun dénemli iliski kuracak faaliyetlerde bulunmak 10 18
Musteriler ile olan iletisim kanallarini gelistirmek 15 27
Diger 0 0
Toplam * 55 100

Tablo 16. Mulsterilerin hastaneyi tekrar tercih etmesi icin yapilan calismalar.
* Birden fazla secenedin isaretlenmesi istenmistir.

Misterilerin hastaneyi tekrar tercih etmelerini saglamak igin  0Ozel
hastanelerde %29 oranla hizmet sayisi ve niteligini arttirmak tercih
edilmektedir. Musterilerin ortaya cikabilecek degisik saglik ihtiyaclarina cevap
verebilmek icin hastane hizmetlerinin sayi ve niteliginin arttirlmasi énemlidir. Bu
ihtiyac ve beklentileri ortaya cikaracak mdusteri memnuniyeti arastirmalan
yapmak %26 ve musterilerle olan iletisim kanallarinin gelistiriimesi %27 oranla
bu faaliyetlerle olarak gérilmektedir.
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Toplam %
Fiyat indirimi 15 60
Uyelere yonelik 6zel kampanyalar diizenlenmesi 2 8
Genel kampanyalardan éncelikli faydalanma 4 16
Oncelikli randews alma 0 0
Diger 4 16
Toplam * 25 100

Tablo 17. Uye miisterilere uygulanan hizmet avantajlari.
* Birden fazla secenedin isaretlenmesi istenmistir.

Uyelik uygulamasi olan miusterilerine ¢zel hastanelerde saglanan hizmet
avantajl %60 oranla fiyat indirimi olmaktadir. Mlsterilere arti bir deder imkani
olabilecek Uyelik calismasinda sadece fiyat indirimini tercih etmektedirler. Henliz
daha mauasteri iligkileri ydnetimine vydnelik c¢alismalarin bagslamamis veya
tamamlanmamis olmasi bu konuda segenekleri arttirabilmelerine imkan

vermemektedir.

Ozel hastanelerde, personelin musterileri gller yiz ve nezaketle
karsilamasi, hastane personelinin yerinde bulunmasi, personelin musterilerin
sorularina cevap verirken istekli olmasi %84 oranla vazgecilmeyecek kadar
Onemli, %16 oraninda da oldukca dnemli bulunmaktadir. Mlsteri sikayetlerinin
hemen g¢dzlimlenmesi ve saglikla ihtiyaglarin zamaninda giderilmesi %79 oranla
vazgecilmeyecek kadar 6nemli, %21 oranla da oldukga 6nemli bulunmustur.
Hastane personelinin yeterli sayida olmasi %58 oranla vazgecgilmeyecek kadar
onemli, %31 oranla oldukca ©6nemli, %11 oranla da ©6nemli olarak
dederlendirilmistir. Musterilere hastaliklarla ilgili yeterli bilgi verilmesi %68
oranla vazgecilmeyecek kadar o&nemli, %32 oranla da oldukga ©6nemli

bulunmustur. Degerlendirmelere ait tablolar asagida sunulmustur.

Frekans %
Vazgecilmeyecek kadar énemli 16 84
Oldukga 6nemli 3 16
Onemli
Onemli degil
Toplam 19 10

Tablo 18.Hastane personelinin musterileri gliler yliz ve nezaketle karsilanmasi.
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Frekans %
Vazgegilmeyecek kadar 6nemli 16 84
Oldukgca 6nemli 16
Onemli
Onemli degil 0 0
Toplam 19 10

Tablo 19.Hastane personelinin yerinde bulunmasi.

Frekans %
Vazgecilmeyecek kadar énemli 15 79
Oldukga 6nemli 21
Onemli 0 0
Onemli degil 0 0
Toplam 19 100

Tablo 20. Musteri sikayetlerinin hemen ¢éziimlenmesi.

Frekans %
Vazgecilmeyecek kadar énemli 11 58
Oldukga 6nemli 31
Onemli 11
Onemli degil 0
Toplam 19 100

Tablo 21. Hastane personelinin yeterli sayida olmasi.

Frekans %
Vazgegilmeyecek kadar 6nemli 16 84
Oldukgca 6nemli 16
Onemli 0 0
Onemli degil 0 0
Toplam 19 100

Tablo 22. Personelin musterilerin sorularina cevap verirken istekli olmasi
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Frekans %
Vazgegilmeyecek kadar 6nemli 15 79
Oldukga 6nemli 4 21
Onemli 0 0
Onemli degil 0 0
Toplam 19 100

Tablo 23. Sagdlikla ilgili ihtiyaclarin zamaninda karsilanmasi.

Frekans %
Vazgecilmeyecek kadar 6nemli 13 68
Oldukca 6nemli 6 32
Onemli 0 0
Onemli degil 0 0
Toplam 19 100

Tablo 24.Misterilere hastaliklarla ilgili yeterli bilgi verilmesi.
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SONUC

Istanbul’daki 6zel hastanelerde sunulan saglik hizmetlerinde musterilere
yonelik ne gibi deger yaratici faaliyetlerde bulunuldugu 6grenilmeye calisiimistir.
Ozel hastanelerin  6zellikle sayllarinin  giderek artmasi,  misterilerin
alternatiflerinin cogalmasiyla giderek artan bir rekabet baskisiyla karsi karsiya
bulunmaktadirlar. Bu durumda, mauasteri iliskileri yaklasimi ve onun &tesinde
deder yaratan mdusteri iliskileri yonetimini uygulayabilmeleri miusteri goéziinde
farkhlik ve Gstlnllk sahibi olmalarina imkan taniyacaktir.

Elde edebildigimiz verilere gére 6zel hastaneler de su anda musteri
iliskileri ydnetiminin baglangic asamasinda bulunmaktadirlar. Hepsinde halkla
iliskiler departmani bulunmaktadir ancak musteri iliskileri yoénetimi uygulamalar
sinirli kalmaktadir. Musteri memnuniyeti dlgimleri, randevu sistemi kullanma,
musteri bilgilerini veri tabaninda tutma gibi énemli galismalar vardir. Ancak
musteri bilgileri 6éncelikli teshis, tedavi igin tutulmaktadir. Hastane hizmetlerinin
tanitimi, masteri iliski sldresinin takibi gibi konularda her bir musteriye veya
segmentin ihtiyacina yonelik bir farklilasmaya gidilmemektedir. Uzun dénemli
musterilerle ve Uye mdusterilerle farkli hizmet ve Ustlin bir deger sunmanin
onceligi fiyat indirimine verilmistir. Fiyat indirimi bir avantaj ve musteri baglhhgi
yaratacak o6nemli bir unsur olarak géridlmektedir. Bunun yaninda mdusteri
beklenti ve isteklerinin 6lgllmesi, mlisteri memnuniyeti anketi uygulamalari ile
musteri goris ve dislinceleri 6grenilmeye calisiimaktadir. Burada 6nemli olan
musteri hakkinda edinilen bilgilerin misteriye deder yaratacak faaliyetlere
donusturulebilmesindedir.  Yapilan calismalar o6ncelikle mevcut durumu
degerlendirmeye yoénelik olmaktadir. Misterinin deder algisini anlayabilmek igin
su an ve gelecekte dogabilecek istek ve beklentilerini de arastirmak
gerekecektir. Bunun igin musteriyle strekli iletisim halinde bulunmak, misterinin
hastaneyle olan iletisim kanallarinin sirekli acik olmasi ve personelinde bu
bilingle musteriye yaklagsmasi énemlidir. Ozellikle miisteriyle ylizylize temasta
bulunan personelin egitimli, yeterli sayida, tecribeli ve misteri iliskileri yonetimi
konusunda bilincli olmasi gerekmektedir. Ozel hastanelerde buna yonelik
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egitimin duzenli olarak vyapilmaya calisildigi anlasiimaktadir. Mdusterilerin
hastaneye basvurularinda da kendilerinin gelmesi ve randevu almalan
adirliktadir. Ozel hastane tarafindan potansiyel olabilecek miusteri kitlesine
yonelik bir faaliyet yapiimadigi gérilmektedir. Hastane yer secimi hedef misteri
kitlesine yakin olarak tercih edilirken bunun disinda hedef kitleye yonelik bir
faaliyet yoktur. Hizmet sayisi ve niteligini arttirmak oncelikli gorilirken masteri
segmentinin  belirlenmesi ve hedef kitlenin genigletiimesi c¢alismasi
yapiimamaktadir.

Mdisteri iliskileri yonetimi kavraminin oldukga basinda olugu gorilen
0zel hastanelerin, buna ragmen miusteri kavramina O6nem vermektedirler.
Zaman icersinde artan rekabetinde baskisiyla farkh mdusterilerin ihtiyag ve
beklentilerine verecek farkli hizmetler sunmak, tim organizasyonu mdugsteri
merkezinde yapilandirmak, musteri baghhdi yaratmada fiyat disinda alternatifler
sunmak gibi faaliyetlerin artacagi dusintlmektedir. Bu da sonun da saghk
hizmetlerinde de miusteriye dedger sunabilecek organizasyonlarin ortaya
¢clkmasina sebep olacaktir.

Misteri dederi yaratabilmek o©ncelikle musterinin deder algisinin
tahmin edilmesine dayanmaktadir. Bunu basarabilmek de mdusteri hakkinda
daha fazla ve guncel verilere ulasabilmekle mimkin olacaktir. Misteri bilgisi
ise,musterinin isletmeyle temas ve iletisim kurdugu her noktada tespit ve kayit
edilebilmektedir. Her bir musterinin gelecekteki satin alma davraniglarini, Grin
ve hizmetlerden beklentilerini, sikayetlerini, memnuniyetlerini takip etmek
olanakhdir. Ancak toplanan verlerin anlamli bilgiye ddnudsturtlebilmesi ve tim
isletme genelinde paylasilabilmesi icin isletmenin muisteri merkezli bir strateji
olan musteri iligkileri yénetmi yaklagimini benimsemis olmasi gerekmektedir.

Ust yénetimden baslayarak, isletmenin tim fonksiyonlarinin misteri
merkezli bir yaklasimla hareket etmesi, misteriye her defasinda ve her temas
noktasinda musteriye 6zel ve standart Grin ve hizmetlerin sunulmasina imkan
taniyacaktir.Misteri dederi yaratabilen ve bu sayede sadik mdusterilerinden
olusan bir portféye sahip olan isletmeler, karhliklarinin artmasini
saglayacaklardir. Dogru misteriye, dogru zamanda, dogru fiyat ve dogru
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kanaldan ulasmanin yani sira misteriye dogru deder teklifini sunmanin musteri
sadakati yaninda kaynaklarin etkin kullanilmasi ve maliyetlerin dugurilmesi gibi
avantajlarida olmaktadir.

Yeni ekonomi diye adlandirlan ginimiz bilgi c¢adinda bilgi
teknolojilerinin iletisimi arttirmasi, musterilerin daha bilgili ve talep kar hale
gelmesi isletmelerin butin dikkatlerini musterilerine vermelerine neden
olmaktadir. Misterinin deder tanimini tahmin etmek ve uygulamak isletmenin
bir defa yapacadi bir eylem olmamaktadir ¢linkii zaman igersinde mdisterinin
dedisen duygu ve dustnceleri deder algisini da degistirmektedir. Bu nedenle
muisteri deder algisinin tespit edilecedi verilerin silirekli glncel olmasi
gerekmektedir. Gulncel verilerin toplanmasi, analiz edilerek strateji
olusturabilecek anlaml bilgiye dontstlrtlebilmesi de musteri iliskileri yonetimi

felsefesi ve uygulamalari sayesinde olmaktadir.
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EKLER
EK-1.ANKET FORMU

Ad Soyad
Gorev /Unvan :
Telefon

1.Asagidaki miisteri iligkilerine yoOnelik departmanlardan hangileri hastanenizde
bulunmaktadir?

Pazarlama  Halkla iliskiler ~Miisteri Iligkileri Yonetimi  Miisteri Sikayetleri Yonetimi
Diger (Belirtiniz).........

2 Miisterilerle yiiz ylize temas noktasinda bulunan personel i¢in miisteri iliskileri yonetimi
egitimi ne siklikta verilmektedir?

Aydabirkez 3aydabirkez 6aydabirkez Yildabirkez Hic
Diger (Belirtiniz)........

3.Miisterilere hastane hizmetlerinin duyurulmasinda hangi kanallar kullaniliyor?
Afis Tlan SMS mesaji Internet Medya Diger (Belirtiniz)...........
4. Miisterilerin hastaneyle olan iliski siiresi hangi siklikta takip ediliyor?

Aydabirkez 3aydabirkez 6aydabirkez Yildabirkez  Hig
Diger (Belirtiniz)........

S.Miisterilerin takibinde hangi kanallar kullaniliyor?
Telefon Mektup SMS mesaji  E-mail Diger (Belirtiniz)........

6.Uzun donemli miisterilere verilen hizmetler nelerdir?

Check-up Diyabetli hastalar icin kan sekeri ol¢iimii ~ Grip asis1
Diger (Belirtiniz)........

7 Misterilerin  beklenti ve isteklerini belirlemeye yonelik ne tiir arastirmalarda
bulunuyorsunuz?

Miisterilere yonelik anket ¢calismasi

Sektor istatistiklerinin incelenmesi

Uluslararasi arastirmalarin incelenmesi

Rakiplerin calismalarinin incelenmesi

Diger (Belirtiniz)........

69



8.Sunulacak saglik hizmetlerinin seciminde kimlerin goriisii alintyor?
Miisteri Doktor Ilgili kurum Diger (Belirtiniz)............
9.Hastane yeri seciminde nelere dikkat edilmistir?

Hedef miisteri kitlesine yakinlik  Ulasim kolayligi  Rakiplerin yer se¢imi
Diger (Belirtiniz)............

10.Hastane binasinin mimarisi(ne kadar yatak ,ne kadar kullanim alani,servislerin nereye ne
sekilde yerlestirilecegi gibi) belirlenirken hangi unsurlar dikkate alindi?

Estetik uygunluk

Uzman kurulusun goriisii

Miisterilerin en kisa siirede hizmeti almasi
Servisler aras1 sisteme uygunluk
Ekonomik uygunluk

Saglik personelinin tercihleri

Diger (Belirtiniz)..........c.........

11.Miisterilerin hastanenizi se¢gme nedenleri nelerdir?
Eve/ise yakin olmasi
Makul fiyatlandirma
Giivenilir doktor bulunmast
Hastalara daha fazla ilgi gosteriliyor olmasi
Genis hizmet yelpazesi
Tavsiye
Diger (Belirtiniz)...........c........

12.Miisterilerin hastaneye bagvurusu nasil gerceklesiyor?
Gelerek Randevu alarak Doktorlarla goriiserek  Diger (Belirtiniz)............

13.Miisterilerin tedavi siirecleri hangi siklikla gozden gegiriliyor?
Aydabirkez 3 aydabirkez 6aydabirkez Yildabirkez Hig

14.Saglik hizmetlerinin etkililigini 6l¢mek icin asagidakilerden hangileri yapilmaktadir?
Miisteri bilgilerinin dogru alinip alinmadiginin kontrolii
Miisteri bilgilerinin ilgili servise iletilip iletilmediginin kontrolii
Miisterilerin dogru servise yonlendirilip yonlendirilmediginin kontrolii
Miisterinin toplam islem siiresinin olciilmesi
Miisterilerin ayni sikayetle tekrar bagvuru yapip yapmadiginin kontrolii
Tedavi sonrast miisteri memnuniyetinin 6l¢iilmesi
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15.Miisterilerin hastanede bekleme siiresini azaltici tedbirler nelerdir?

Yeterli sayida personelin bulunmasi

Tecriibeli ve egitimli personelin bulundurulmasi
Yeterli sayida cihaz bulunmasi

Cihazlarin her zaman hizmete hazir bulunmasi
Miisteri randevularinin planlanmasi

Miisteri bilgilerinin veri tabaninda tutulmasi
Diger (Belirtiniz)............

16.Miisterilerin hastanenizi tekrar tercih etmelerine yoOnelik ne tiir faaliyetleriniz
bulunmaktadir?

Diizenli olarak miisteri memnuniyeti arastirmasi yapmak

Hizmet sayis1 ve niteligini arttirici caligmalarda bulunmak
Miisteriler ile uzun donemli iliski kuracak faaliyetlerde bulunmak
Miisteriler ile olan iletisim kanallarimi gelistirmek

Diger (Belirtiniz)............

17 Hastanenizde iiye miisterilere uyguladiginiz hizmet avantajlari nelerdir?
Fiyat indirimi Uyelere yonelik 6zel kampanyalar diizenlenmesi
Oncelikli randevu alma Genel kampanyalardan oncelikli faydalanma
Diger (Belirtiniz)............

18.Asagidaki unsurlar1 6nem derecesine gore degerlendiriniz.

Vazgecilmeyecek Oldukga Onemli Onemli
kadar onemli onemli degil

Hastane personelinin miisterileri giiler
yiiz ve nezaketle karsilamas1

Hastane personelinin yerinde
bulunmasi

Miisteri sikayetlerinin hemen
¢Oziimlenmesi

Hastane personelinin yeterli sayida
olmast

Personelin miisterilerin sorularina
cevap verirken istekli olmasi

Saglikla ilgili ihtiyaclarin zamaninda
karsilanmasi

Miisterilere hastaliklarla ilgili yeterli
bilgi verilmesi
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