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OZET

Somut olarak endiistri devrimi ile birlikte 1850’lerde baslayan pazarlama
anlayis1 onemli bir evrimsel gelisme gostermistir. Bu gelismeler miisterinin 6nemini artirmis
ve miisteriye karsi yaklagimi bir disiplin i¢inde ele almayi1 saglamistir. Miisterileri ve
ihtiyaclarini1 daha yakindan taniyarak, buna uygun {irlinleri sunabilmek, bunu da yine seri
iiretim gergevesi i¢inde gerceklestirmek olarak tanimlanabilecek bu yaklagim miisteri iliskileri
yonetimidir. Miisterileri tanimlamak, miisterileri farklilastirmak, miisterilerle etkilesim
kurarak bilgi toplamak ve iiriin ile hizmeti miisterilere gore gelistirme asamalarinda olusan bu
stire¢ isletmelerin karsi karsiya oldugu sadakat ve karliligin azalmasi problemlerini ortadan
kaldirmak amaciyla gelistirilmistir. Miisteri iliskileri yOnetimi projelerinin  basari
oranlarmdaki diisiis, isletmelerin baz1 faktdrleri géz ardi ettigini ortaya koymaktadir. Orgiitler
icin basarili sonuglariyla performans artirimini kesinlestiren, basarisiz sonuglariyla sorunlara
yol agan sinirli sayida konular olarak tanimlanabilecek bu faktorler, kritik basar1 faktorleridir.
Gelecekteki uygulamalarda bu faktorlerin géz oOniinde bulundurulmasi, projelerin basari

oranini yiikseltecek ve amaglanan karlilik artis1 ve miisteri sadakati saglanabilecektir.



ABSTRACT

Marketing conception which started concretely with Industrial Revolution in 1850’s ,
showed up significant improvement. These improvements increased customers value and
provided to undertake this approach against customer as a discipline. Customer relationship
management can be defined as performing adequate products by recognizing customers and
their needs immediately, and realize this with mass production.This operation made up of
defining customers, differentiating them, interacting with them and collecting information
and developing products and services phases, constituted for bringing away disloyalty and
decreasing profit problems, organizations faced. Decreasing success rates on customer
relationship management projects, displayed that organizations are not taking into
consideration some factors. These factors with successful implementation making
performance increasing definite and with unsuccessful implementation causing problems
about limited subjects are called as critical success factors. To take into consideration these
factors in the future implementations will increase projects success rates and will provide

aimed profit raise and customer loyalty.
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GIRiS

Sanayi devrimi sonrasi isletmelerin liretim, yonetim ve pazarlama sistemlerinde
blyiikk degisimler yasanmistir. Giinliik yasamdaki gelismeler, dogal olarak is
yasamini da etkilemis ve belirli donemler halinde cesitli akimlar is diinyasinda
kendilerine yer bulmuslardir. is diinyasinda yasanan gelismeler bazi deger yargilarmi
da degistirmis ve ilk donemlerde geri planda tutulan bazi unsurlar zaman iginde
daha oncelikli unsurlar haline gelmistir. Bu unsurlarin en basinda miisteriler

gelmektedir.

Miisterilerin artan 6nemi isletmeler i¢inde yeni uzmanlik alanlart ve bu
alanlarin yonetilmesi ihtiyacin1t dogurmustur. Bu baglamda miisteriler ile olan
iligkilerin plan ve programli olabilmesi ve belirli bir disiplin icinde yonetilebilmesi
amactyla misteri iliskileri yonetimi kavrami ortaya ¢ikmistir. Kavram olarak koklii
bir ge¢mise sahip olmayan ancak ticaret iligkilerinin baglangicindan beri kullanilan
bu kavram isletmelerin miisteriyle olan baglarin1 giiclendirmeyi ve miisterinin

isletmeye olan sadakatini korumak amaciyla kullanilmistir.

Ancak yakin ge¢miste bu iliskileri kurmak amaciyla yola ¢ikan igletmelerin
uygulamada karsilastiklar1 bazi zorluklardan dolay1 basarili olamadiklarim1 ve bu
yontemin kullanilmasi sirasinda goz 6niinde bulundurulmasi gereken bazi faktorlerin
oldugu saptanmistir. Bu faktorlerin neler oldugunun bilinmesi igletmelerin miisteri

iligkileri yonetimi projelerinde basar1 oranlarini artiracaktir.

Bu caligmada isletmelerin miisteri iligkileri yOnetimi projelerinde basarili
olabilmeleri i¢in goz Oniinde bulundurmalari gereken kritik basar1 faktorlerinin
saptanmas1 amag¢lanmistir. Birinci boliimde pazarlama kavraminin gegirdigi evreler

ve misteri iligkileri yonetiminin is diinyasinin giindemine gelmesini saglayan



kosullar anlatilmig, miisteri iligkileri yoOnetimine gelene kadar neler yasandigi

hakkinda temel bilgilere yer verilmistir.

Calismanin ikinci boliimiinde miisteri iligkileri yonetimi kavrami, miisteri
iligkileri yonetiminin tarihgesi, nasil uygulandigi, yararlar1 ve riskleri gibi konular
incelenmeye ¢alisilmis ve boliimiin sonunda miisteri iliskileri yonetiminin basarisini
etkileyen kritik basar1 faktorleri ele alimmistir. Bu faktorler, isletme icinden
kaynaklanan i¢ faktorler ve isletme ¢evresinden kaynaklanan dis faktorler olmak

tizere iki grupta incelenmistir.

Calismanin son bdliimiinde miisteri iligkileri yonetiminde etkili olan kritik
basar1 faktorleri Izmir ilinde faaliyet gdsteren perakende magazalarda uygulanmis ve
sonuclart incelenmigtir. Calismanin bu bdliimiinde yapilan analizler sonucunda
ortaya ¢ikan sonuglar irdelenmis ve isletmeler icin yararli olabilecek sonuglar

yorumlanmaya calisilmistir.



I. BOLUM

PAZARLAMA VE URETIM KAVRAMLARINDA YASANAN
DEGIiSIMLER, GUNUMUZ PAZAR YAPISI

1.1.Pazarlama Kavraminda Yasanan Gelismeler

Somut olarak endiistri devrimi ile birlikte 1850’lerde baslayan pazarlama
kavram ve anlayist 6nemli bir evrimsel gelisme gostermistir.' Giiniimiiz pazarlama
anlayisina ulasana kadar igletmeler i¢inde bulunduklari zamanin kosullarina uygun
pazarlama anlayisini benimsemisler ancak yasanan toplumsal, ekonomik ve
teknolojik degismelere paralel olarak pazarlama paradigmalari da de§isime ugramak
zorunda kalmistir. Pazarlama anlayislari, isletmelerin genel olarak pazari algilama
bicimlerine, bu algilamalara gore isletme ve pazar arasinda kurdugu biitiinsel
pazarlama iligkilerine ve bu iliskileri nasil yonettigine bagl olarak degiskenlik

gostermektedir. Pazarlama anlayislar1 glinlimiize kadar su asamalardan gegmistir.

-Klasik Pazarlama Anlayis1
-Modern Pazarlama Anlayisi

-Toplumsal Pazarlama Anlayist
1.1.1.Klasik Pazarlama Anlayis1
Pazarlamanin evrimsel siirecinde birinci asama eski pazarlama olarak ele

alan klasik pazarlama asamasidir. Klasik pazarlama asamasinda, sirasiyla tiretime

yonelik, iiriine yonelik ve satisa yonelik {i¢ yaklagimin gelistigi gozlemlenmektedir.

" TEK Omer Baybars, Pazarlama Ilkeleri, Cem Ofset, Izmir, 1997, 5.10



1.1.1.1. Uretime Yénelik Pazarlama Anlayist

“Isletmelerin iiretime odaklandigi, pazarlarda hakim konumda oldugu bir
donemdir. Rekabet araci iiretim olurken miisteri yonlii olmak i¢in herhangi bir neden
bulunamamaktadir. Henry Ford’un onciiliigiinde ortaya ¢ikan montaj hatti, iiretimin
hem daha seri hem de daha kaliteli yapilmasini olanakli kilmistir. Baska bir deyisle
tiretim, hacim ve hiz olarak artmis, maliyet olarak da diismiistiir. Bu déonemde biitiin

isletme eylemlerinin odak noktasi liretim ve teknik konular olmustur.”

Tablo 1 : Uretime yonelik pazarlama anlayisinin unsurlari

Baslangi¢ Noktasi Odak Noktasi Araclar Amaglar
Fabrika,Atolye Uretim Fiyat,Kalite Kitlesel tiretimle
kar

1.1.1.2. Uriine Yonelik Pazarlama Anlayisi

“1960’lara gelinceye kadar gecerliligini siirdiiren baska bir klasik pazarlama
anlayis1 lirtin yonliiliiktiir. Bu pazarlama anlayis1 miisterilerin uygun fiyatla, kaliteli,
performans1 yiikksek ve Onemli oOzellikler gosteren {rilinlere yonelecekleri
diisiincesinden hareket eder. Bu nedenle de isletmeler tiim ugraslarini {iriin kalitesini
yiikseltmeye ayirir. Bu anlayis, tiiketicilerin gereksinmelerinin yanitlanmasi yerine
yalnizca iriin satin almakla yetindiklerini, yalnizca iiriiniin kalitesiyle ilgilendikleri

3
varsayimina dayanmaktadir.”

Tablo 2 : Uriine yonelik pazarlama anlayisinin unsurlart

Baslangi¢c Noktasi Odak Noktasi Araclar Amaclar

Fabrika,Atolye Uretim Kalite Yiiksek fiyatla kar

> TASKIN Ercan , Ogrenen Pazarlama, Degisim yayinlari, Kiitahya, 2003, Sf. 11
> TASKIN Ercan , a.g.e., sf. 12




1.1.1.3. Satisa Yonelik Pazarlama Anlayisi

Satisa yonelik pazarlama anlayisi; miisterilerin ¢ok gerekli olmayan seyleri
almaya kars1 direndiklerini, 6te yandan cesitli satig gelistirme araglariyla da daha
fazla satin almaya yonelebilecekleri diisiincesine dayanmaktadir. Baska bir deyisle

isletmelerin basarili olabilmeleri i¢in satis yonlii 6rgiitlenmelerini varsaymaktadir.

Tablo 3 : Satisa yonelik pazarlama anlayisinin unsurlari

Baslangic Noktasi Odak Noktasi Araclar Amaclar

Fabrika,Satis Yeri Mamiiller Satig, Tutundurma Satis hacmini

artirarak kar

1.1.2. Modern Pazarlama Anlayisi

“Modern pazarlama anlayigsinda isletmenin temel gorevinin, 6nce hedef
pazarin gereksinim ve isteklerini Ogrenme, biitiinlesik pazarlama araglarindan
yararlanip, miisterilere doygunluk saglayarak kar saglamak ve diger Orgiitsel
amaclara ulasmak oldugu savunulur. Modern pazarlama anlayisi, klasik pazarlama
anlayisinin tersine tiiketici istek ve beklentilerinin karsilanmasi ile ilgilenir. Bu
anlamda modern pazarlama anlayisini, isletmelerin kurulus amaclar1 dogrultusunda,
tiiketicileri ve toplumun doygunluguna yonelmis, biitiinlesik pazarlama eylemleriyle

destekleyen miisteriye doniik tutum olarak tanimlayabiliriz.” *

Tablo 4 : Modern pazarlama anlayiginin unsurlari

Baslangic Noktasi Odak Noktasi Aragclar Amaclar
Pazar Miisteri Istek ve Satis ve Satis hacmini
Beklentileri Tutundurma artirarak kar

* TASKIN Ercan , a.g.e., sf.16



1.1.3. Toplumsal Pazarlama Anlayis1

Bu anlayis ABD basta olmak iizere, gelismis bati toplumlarinda modern
pazarlamay1 asan ileri bir gelismeyi ifade eder. 1970’lerin sonunda ve Ozellikle
1980°’li yillarda bu toplumlarda modern pazarlama kavraminin tam olarak
uygulanmadigi ileri siiriilmiistiir. Cevresel bozulma, kaynak kitlig1, niifus artisi, acglik
artis1, sosyal hizmetlerin aksamasi, enflasyon diizeyindeki yiikselme gibi toplumsal
sorunlarla birlikte belirginlesen isletmelerin sosyal sorumlulugu ve etik anlayisi ile
hareket etmeleri diigiincesi, toplumsal pazarlama ya da sosyal pazarlama anlayigini
ortaya ¢ikarmistir. Toplumsal pazarlama isletmenin amaglarini gerceklestirmek igin
miisteri doygunlugunun ve uzun donem tiiketici ¢ikarlarini ve tiiketicinin toplumsal

refahin1 g6z oniinde bulunduran pazarlama yaklasimidir.

Tablo 5 : Toplumsal pazarlama anlayisinin unsurlari

Baslangic Noktasi Odak Noktasi Araclar Amaclar
Pazar Hedef Tiiketici ve Pazarlama Toplumun
Toplumsal Cikar Bilesenleri ve doygunlugundan
Toplumsal dogan kar
Sorumluluk

1.2.Uretim Sistemlerinde Yasanan Gelismeler

Tipk1 pazarlama ve yonetim sistemlerinde oldugu gibi, tarihsel siiregte iiretim
sistemlerinde de biiyiikk evrimsel degisimler yasanmistir. Zaten isletmelerin
fonksiyonel alanlarim1 birbirinden farkli diistinmek ve onlarin birbirlerinden
etkilenmedigini diisiinmek yanls olacaktir. Uretim sistemlerinde sanayi devrimi

oncesinden giiniimiize kadar agsagidaki gelismeler yasanmistir.”




1.2.1.Siparis Uretiminden Standart ve Seri Uretime

“Sanayi Devriminden onceki isletmecilik uygulamalarinda, tiim {iiretim
faaliyeti dogrudan miisterinin isteklerine gore sekillenmekteydi. Bugiinkii
terminolojiyle bu tarz iiretim yaklagimina butik tarzi da denilebilir. Yani her bir
miisteri i¢in ayr1 ve dogrudan o miisterinin isteklerine Ozel iiretim esasti. Ancak
zamanla ve Ozellikle sanayi devriminden sonra makinelesmenin artmasi, {iriinlerde
standartlagsmanin ortaya ¢ikmasi ile, artik her miisterinin arzusuna gore farkli bir {iriin
tiretmek yerine, biiylik miktarlarda standart iiretim yapmak esas olmaya baglamisti.
Seri iiretim veya kitle iiretimi olarak adlandirilan bu iiretim tekniginin temelinde,
liriiniin cinsinden kullanilan hammaddelere, iiretimde calisan is¢ilerin yaptigi
islerden bu islerin nasil yapilacagina kadar her safhada olusturulan standartlar
bulunmaktaydi. Nitekim Taylorizm olarak adlandirilan yonetim yaklagimi da bu tarz

bir iiretim modelini esas almaktaydi.””

Boyle bir iiretim modelinde, liriiniin miisteri ile 6zdeslesmesi veya {liretim
yapanin iiriin ile 6zdeslesmesi imkan1 ortadan kalkmistir. isbdliimii ve uzmanlagma
ile yliriiyen bant {izerinde standart tiretim 6ne ge¢mistir. Daha sonralar1 bu standart
tiretim modeli temel iiretim modeli olarak varsayilarak, bu modelin ortaya ¢ikardigi

sakincalar1 giderecek tarzda yeni yonetim goriis ve teknikleri gelistirilmistir.

“1980°’li yillarda bilgisayarin  kullanim alanlarinin = genislemesin ilk
orneklerinden birisi, iretim faaliyetleri icinde bilgisayarin yogun bir sekilde
kullanilmast olmustur. Bilgisayarlar baslangigta malzeme stok hareketleri, iiretim
planlama, iiriin ambar1 ve dagitim faaliyetlerinin yiiriitiilmesinde yogun bir kullanim
alan1 bulmustur. Daha sonra fiili imalati gergeklestiren makinelerin bilgisayar
kontroliinde c¢alismasi, kalite kontrollerinin bilgisayar yardimi ile yapilmasi ve
nihayet miisterilerden siparisin alimmasindan, iriiniin miisteriye teslimine kadarki
tim asamalarin bir biitiin olarak ve karsilikli iligki i¢inde ele alinarak en uygun

iiretimin gergeklesmesine imkan verecek tarzda bilgisayar kullanim1 yayginlagsmistir.

> KOCEL Tamer, isletme Yoneticiligi, Beta Yayincilik, istanbul, 2003, Sf.452



Bu uygulamalarin en giizel 6rnegi 1970’11 yillarin iiretim faaliyetlerine damgasini

vuran MRP ( Materyal Kaynak Planlamasi) uygulamalaridir.”

1.2.2.Seri Uretimden Seri Uyarlamaya

“Isletmelerin i¢inde faaliyette bulunduklar1 ortamdaki biiyiik degismeler ve
ozellikle artan rekabet, isletmeleri, yasamlarini siirdiirebilmeleri ve rekabet giiclerini
koruyabilmeleri icin yonetim felsefelerinde degisiklikler yapmaya ve yeni teknikler
bulmaya zorlamistir. 1980’ler ve 1990’lardaki gelismeler karsisinda isletmeler, her
fonksiyonel alanda oldugu gibi, iiretim alaninda da yeni teknikler uygulamaya

baglamistir.

Bu yeni tekniklerin basinda tam zamaninda lretim teknigi gelmektedir.
Biiytlik miktarlarda ve seri halde yapilan iiretimi aksamadan ve minimum stok miktar1
ile gerceklestirmeyi amaglayan bu uygulama ile biiyiikk maliyet avantajlari
saglanmistir. Daha sonralar1 Istatistiksel Kalite Kontrolii uygulamasi sekil
degistirerek, Toplam Kalite Kontroliine doniiserek, imalattan sonra hatali iiriin
aramak yerine, hatali iirlin yapmamak ve bu yolla maliyetlerde tasarruf yapma
imkan1 dogurmustur. Bugiin bu uygulamalar daha da geliserek Toplam Kalite

Yonetimi seklini almustir.

Yine diger bir gelisme Bilgisayar Destekli Tasarim(CAD’) ve Bilgisayar
Destekli imalat (CAM®) ve nihayet tasarimdan malin teslimine kadar her asamanin
bilgisayar yoOnetimindeki siirecler icinde yapilmast anlaminda Bilgisayar
Yonetimindeki Imalat seklinde olmustur. Niimerik Kontrollii Tezgahlar, Sanayi
Robotlari, Malzeme Hareketlerinde Otomasyon gibi uygulamalar, hep seri iiretimin

daha cabuk , daha ucuz ve daha az hatali olmasin1 saglamaya yoneliktir.

¢ KOCEL Tamer, a.g.e., sf.453

7 CAD ( Computer Aided Design) : Bilgisayar Destekli Tasarim
¥ CAM ( Computer Aided Manufacturing) : Bilgisayar Destekli Imalat



Bu alandaki bir diger gelisme, seri liretim akis1 i¢indeki belirli faaliyet ve yari
mamiil seklindeki iirlinleri, bir imalat hiicresi olarak ele almak ve bu imalat
hiicrelerini ihtiyag ve arzuya gore birlestirerek, Esnek Imalat Sistemi olusturmak

seklindeki gelismedir.

Yine bir diger gelisme 1970’lerin 6nemli bir teknigi olan MRP’
uygulamalarinin kapsaminin genisleyerek, sadece imalat faaliyetleri degil diger
fonksiyonel alanlar1 da i¢ine alan ve bunlar arasindaki koordinasyonu saglamayi

hedefleyen Isletme Kaynaklar1 Planlamasi sekline déniismesidir.

Tedarik Zincir Yonetimi bu alandaki bir diger gelismedir. Burada da en
uctaki tedarik¢iden en sondaki miisteriye kadar olan akisi koordine ve standardize
edecek ve kaliteyi garanti altina alacak tarzda bir iletisim, koordinasyon ve kontrol

saglama amaci vardir.

Yukarida sozii edilen gelismelerle ilgili olarak iki hususu belirtmekte yarar
vardir. Birincisi bu teknik ve uygulamalarin yogun bir sekilde bilgisayar ve iletisim
teknolojilerine dayanmasidir. ikincisi ise, baslangigta sadece fiili imalat faaliyetlerini
kapsayan bu uygulamalarin giderek kapsamini genisletmis, onceleri imalatla direkt
ilgili alanlari, daha sonra diger isletme fonksiyonlarini ve nihayet tiim isletmeyi

kapsar hale gelmis olmasidir. «'°

1.2.3.Seri Uyarlama

“Ele alinan teknik ve uygulamalarin ortak hedefi daha kisa zamanda, daha
ucuz, daha kaliteli ve miisteri isteklerine uygun bir {iretim yapmaya yonelik
olmalaridir. Ozellikle miisteri isteklerine gore iiretim yapma hedefi, bir noktada
standart ve seri iiretim yapma uygulamasi ile ¢eligmektedir. Bu c¢eliskiyi ortadan
kaldirarak hem seri {liretim yapmak hem de miisterilerin farkli arzularini bu iiretime
yansitabilmek amaci ile Esnek Imalat Sistemi gelistirilmis ve bugiin Seri Uyarlama

(Mass Custmization) safhasina ulagilmistir. Burada, iiretilen {riinii misterinin

’ MRP ( Material Resource Planning) : Materyal Kaynak Planlamas:
' KOCEL Tamer, a.g.e., sf.454
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isteklerine gore uyarlama s6z konusudur. Ancak bunu yaparken, hem standart, hem
de seri imalattan vazgegmemek esastir. Bu nedenle bazen bu uygulama Uyarlanmis
Standartlasma olarak da anmilmaktadir. Seri Uyarlama ile ilgili literatiir konusunda
onemli bir doniim noktast sayilan J. Lampel ve H. Mintzberg’in “Customizing
Customization” baglikli makalesinde, standardizasyon ile miisteri isteklerine gore
uyarlanmig iiretim arasindaki iliskiler zaman boyutu iginde incelenmektedir. Buna

gore, bu iliskiler s6yle bir dogrultu iizerinde incelenebilir.”"!

-Tam Standartlagtirma : Biitiiniliyle standartlardan olusan tiretim.

-Boliimlii Standartlastirma: Bir iiretim akisi i¢inde bazi iirlinlerin belirli
Ozellikler itibariyle standartlastirilmasi.

-Uyarlanmis Standartlastirma: Miisterinin iiriinle ilgili baz1 isteklerini dikkate
alarak imalat yansitan fakat biitiinii itibariyle standart olan bir {iretim akisi.

-Miisteriye Uyarlanig Standartlastirma: Seri iiretim yapmadan once {iriiniin
prototipinin miisteri isteklerine gore yapilmasi.

-Tam Uyarlama: Uriiniin tasarim da dahil olmak iizere tiim iiretimin miisteri

isteklerine gore gerceklestirilmesi.

Bir iiretim yaklasimi olarak Seri Uyarlama, isletmelere, miisteri isteklerini
hemen dikkate alarak iiretim yapma imkan1 vermektedir. Miisteri siparislerini bazen
dogrudan miisterinin bilgisayarindan alarak, iiretime girecek malzeme {iizerinde
gerekli tasarim degisikliklerini bilgisayar kanali ile yapan, lretim planlama ve
malzeme hareketlerinde koordinasyonu saglayarak, fiili imalatin seri halde
yapilmasint saglayan ve yine paketleme ve dagitimin bilgisayar kanali ile koordine
edildigi bdyle bir uygulamanin, isletmelerin rekabet giiclinii artirmadaki etkisi
aciktir. Miisteri tatminini hedefleyen bu uygulama ile, organizasyonlara miisterilerini

daha yakindan tanima ve gelecekte onlarin sorunlar ile daha yakindan ilgilenme

"' KOCEL Tamer,a.g.e., Sf.454
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imkan1 dogmaktadir. Bu yondeki gelismeler bir diger yeni uygulamayi ortaya
cikarmustir. Miisteri iliskileri Yonetimi (CRM'?) olarak adlandirilan bu uygulamanin
amact miisterileri ve ihtiyaclarin1 daha yakindan taniyarak, buna uygun iiriinleri

sunabilmek, bunu da yine seri iiretim gergevesi i¢inde gerceklestirmektir.

Giliniimliz kosullarinda isletmelerde fonksiyonel alanlari birbirinden ayri
diisiinmek miimkiin degildir. Her sey miisteri tatminine odaklanmistir. Dolayisiyla,
her ne kadar, organizasyonlarin i¢ biinyesinde farkli nitelikte isler yapiliyorsa da,
miisteri agisindan 6nemli olan, kendisine en kaliteli, en ucuz ve en kisa siirede
hizmetin sunulmus olmasidir. Bu nedenle isletmenin i¢ organizasyonunda olaya bu
acidan bakmay1 zorunlu kilan yapisal degisiklikler ve calisanlari bu yone yonelten

yonetim uygulamalar1 gergeklestirmek zorunlulugu vardir.

Bu ag¢idan bakilinca, seri uyarlamanin esasinda bir pazarlama faaliyeti oldugu
sOylenebilir. Hatta daha ileri giderek, iirlin tasarimi bir pazarlama ve iiretim bir
pazarlamadir denebilir. Yani organizasyonlarda yapilan her is, hangi fonksiyonel

alana girerse girsin, miisteri i¢in bir katma deger yaratmak zorundadir."

1.3. Giiniimiiz Pazar Yapisi

Sanayi devriminden gilinlimiize kadar gegen siire igerinde uygulanan
stratejilerin eksiklikleri kendisinden sonra gelen anlayis ve stratejilerle giderilmeye
calisilmistir. Ancak pazar yapilari da tipki uygulanan stratejiler gibi zaman igerisinde
degisiklik gdstermis ve oyuncularin rollerinde biiyiik degisimler yasanmstir. Uretim
artmis ancak buna kargin tiiketim ayni1 hizda artmadigi i¢in belirli sayidaki tiiketicinin
birakti1 kar marjlar1 azalmistir. iletisim unsurlarinin artmasi bilginin paylasilmasi
tirtinlerin tizerinde miisterilerin s6z hakkini dogurmustur. Bu isteklere gore kendini
ve {irtinlerini sekillendirmeyen fireticilerin zaten daralmakta olan pazarda tutunma

sans1 olmayacagi agiktir.'

12 CRM (Customer Relationship Management) : Miisteri liskileri Yénetimi

'» KOCEL Tamer,a.g.e., sf.454

' GUVEN Emrah, Miisteri Iliskileri Yénetimi ve Bankacilik Sektoriinde Uygulama, Marmara Unv.
Yiiksek Lisans Tezi, Istanbul, 2002, Sf. 1
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2000’11 yillarin pazarlama anlayis1 topyekiin degismek zorunda kalmistir.
Hatta pazarlama tanimi bile, iirliniiniiziin, hizmetinizin ve markanizin degerini
yiikseltip giiclendirerek miisterilerin bunlar1 daha fazla ve daha sik satin almalar1 i¢in
daha fazla neden yaratabilecek etkinlikler iizerine kaynak harcama olarak
degistirilebilir. Artan rekabet, birbirine giderek benzeyen iiriin ve hizmetler,
farklilastirmanin giderek zorlagmasi, diisen fiyatlar ve azalan karlar alisa geldigimiz

pazarlama anlayisini degistirmeyi zorunlu kilmustir.

Yani tim gelisme ve degisimler rekabetin arttigi ve rekabet istiinligii
olmayan isletmelerin, miisterilerin bu kadar s6z sahibi oldugu bir pazar yapisinda
ayakta kalmalariin ¢ok zor oldugunu gostermektedir. Rekabet konusunda en yaygin
bilinen M. Porter’in rekabet stratejisine gore, bir isletmenin faaliyette bulundugu
endiistri dalinda yiiksek basariya ulasabilmesi igin baslica ii¢ kapsamli rekabet
stratejisi uygulayabilir. Bunlar maliyete dayali liderlik, odaklasma ve farklilasma
stratejileridir.'®

Tablo 6 : Micheal Porter’ in jenerik rekabet stratejisi

Diisiik Maliyet Farklilik
1. Maliyete Dayali Liderlik 2.Farklilasma
3a. Maliyet Odaklagmasi 3b.Farklilik Odaklagmasi

Ilk iki stratejiye gore isletme rakiplerine gére daha diisiik maliyetle mal ya da
hizmet {iretmesi gerekmekte ve mamiiliine ayricalikli kilacak farkliliklar eklemek
zorundadir."” Ancak artik isletmeler birbirlerine ¢ok yakin, hatta ayirt edilemeyecek
benzerlikte ve maliyet yapisinda iiriinler iiretmektedir. Ornegin piyasadaki aym
segmentte bulunan biitiin otomobiller, televizyonlar, cep telefonlar1 agag1 yukar1 aym
ozellik ve fiyatlara sahiptir. Herhangi bir farklilik olmasi durumunda da tiim iiriinler

rahatlikla taklit edilebilmektedir. Uretim teknolojilerindeki gelismeler, sanayi

'S KIRIM Arman, Strateji ve Birebir Pazarlama CRM, Sistem Yaymcilik, Istanbul, 2001,Sf.5

'® TASKIRAN Necati, Isletme Stratejileri ve Politikalari, 9 Eyliil Unv. Yaym Birimi, izmir, 1999, Sf.
136

" TASKIRAN Necati, a.g.e., Sf. 136
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casuslugu ve iletisim teknolojilerinde yasanan gelismeler artik yapilan farkliliklarin
daha iiriinler piyasaya ¢ikmadan rakiplerce uygulanabildigini gostermektedir.Ustelik
isletmenizin {irlinii ne denli farkli ve basarili olursa, taklit edilme sansi o kadar
artmaktadir.'® Yani artik iiriin bazinda farklihiklarla pazar paymni uzun siireli korumak
miimkiin degildir. Bundan sonra yapilmasi gereken iiriin disinda kalan iiriiniin
sunumu, misteriye uyarlanmasi, satis sonrast destek gibi yan unsurlarin
farklilagtirmast olmalidir.  Son strateji olan odaklasma stratejisine gore de isletme
belirli bir pazar boliimiinii segmekte ve tiim g¢abalarini bu secilen boliim {izerine
yogunlastirmaktadir. Bunu yaparken maliyet ve farklilik stratejilerini

kullanabilmektedir.

Porter’a gore eger bir isletme yukarida belirtilen stratejilerden higbirini tam
olarak basaramiyorsa, isletmenin rekabet tstiinliigii yok demektir.'”” Ancak az énce
belirttigimiz gibi de8isen pazar kosullari bu stratejilerin  uygulanmasini
zorlagtirmaktadir. Bu durumda artik isletmeler Farklilik Odaklasmasi ile yani iiriine
katma deger ekleyerek farklilastirma ve bu farkliliklart tiim pazar ele alarak degil
kendisine en ¢ok karlilik saglayan grubu ele alarak yapmaya caligmasi ile rekabet
listiinliigii saglayabileceklerdir. Iste bu noktada rekabet iistiinliigiinii miisteri iliskileri

yonetimi ile saglayabilecegimiz gercegi ortaya ¢ikmaktadir.

'8 KIRIM Arman, a.g.e. Sf.116
' TASKIRAN Necati,a.g.e., Sf. 137
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II.BOLUM
MUSTERI ILISKILERI YONETIMI, TARIHCESI, UYGULAMASI VE
KRITIK BASARI FAKTORLERI

2.1. Miisteri kimdir?

Miisteri iligkileri yonetimini tanimlamadan 6nce miisterinin kim oldugunu
tanimlamaliy1z. Yani kavramin ismi i¢inde yer alan miisteri kelimesi isletme i¢in ne
ifade etmektedir. Miisteri en basit tanimiyla, firmalarin kendisi i¢in {irettigi liriin ya
da hizmetleri satin alan, {irlin veya hizmetlerin pazardaki yerini ve konumunu
belirleyen, hedeflere ulasmada firmalara en 6nemli destegi veren kisidir.** Tanimdan
da anlagilabilecegi gibi isletmenin hedeflerine ulagsmasinda destek almasi gereken ve
bu destegi siiphesiz karsiliksiz olarak vermeyecek olan kisidir. Burada
Brandenburger ve Nalbuff’in ortaklasa rekabet kavraminda acikladigi gibi,
isletmelerin miisteriyi karsilarina alarak onlardan daha fazla kazang elde etme
diisiincesi yerine, miisterileri yanlarina alarak, onlarla birlikte hareket edilmesi ve her
iki tarafinda kazangli ¢ikmasi sonucu ¢ikarilabilir. Miisteriler beklentilerinin
karsilanmas1  karsiliginda  isletmelerin = hedeflerine  ulagmasinda  destek
vereceklerdir.”' Miisterileri de cesitli siniflandirmalara gore ayirmak miimkiindiir.
Literatiirde ¢ok cesitli miisteri siniflandirmalar1 mevcuttur. Ancak biz konumuzla

ilgili olan ii¢ ayrimi inceleyecegiz.
2.1.1. i¢ Miisteri-Dis miisteri

Bir kurulusta, dis tedarik¢iden baslayarak, dis miisterilere kadar devam eden

siireclerde, birbirine iiriin ya da hizmet verenler i¢ tedarik¢i, {iriin ya da hizmet

20 http://www.steff.com.tr/Cozumler CRM.htm
> NALEBUFF Barry, BRANDENBURGER Adam, The Right Game: Use Game Theory to Shape
Strategy, Harward Business Review, July-August 1995
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alanlar i¢c miisteri olarak tanimlanir.”> Bu tanimdan yola ¢ikarak isletme i¢indeki her
birey, her departman ve her siire¢ kendinden sonraki agsamay1 miisteri olarak kabul
edebilir.

Kurulusun {iirettigi mal ve hizmeti son kullaniciya kadar ulastiran zincir i¢inde
yer alan tim miisterilere de dis miisteri denilmektedir.*’Dis miisterileri de kendi
aralarinda mevcut miisteri, potansiyel miisteri, kaybedilen miisteri, eski miisteri, yeni

miisteri ve hedef miisteri gibi gruplara ayirmak miimkiindiir.
2.1.2. Pasif Miisteri- Aktif Miisteri

Pasif miisteriler sadece bir hizmetten yararlanan 6rnegin parasini yatiran,
kredisini alan gibi miisterilerdir. Isletmenin gelisimine katkis1 diisiiktiir. Aktif
miisteri ise verilen tiim hizmetlerin biiylik bir boliimiinden yararlanan, eksik olan
hizmetleri talep eden, katkida bulunan miisteri grubu olarak tanimlanabilir. Teknoloji
tireten veya teknoloji kullanarak iiriin ya da hizmet sunan isletmelerin miisterileri

daha kolay aktif miisteri olmaktadirlar.**

2.1.3. Sadakate Gore Miisteri Cesitleri
Miisterilerin isletmeye olan baglilik derecesi ve aligveris sikligina gore

yapilan bu ayrima gére, sirastyla baslica 5 gesit miisteri vardir ;%

Aday Miisteri : Isletmenin {iriin veya hizmetlerinden heniiz yararlanmams veya
sadece bir defa satin almis kisilerden olusur. Heniiz bir sadakatten s6z etmek

miimkiin degildir.

2 BAYRAKTAROGLU Arzu, Toplam Kalite Y&6netiminde Miisteri Memnuniyeti, istanbul Unv.
Yiiksek Lisans Tezi, Istanbul, 1998, Sf.46

2 KAHRAMAN Asuman, Miisteri Iliskileri Yonetimi ve Cok Uluslu Bir Otomobil Firmasinda
Miisteri Memnuniyeti Uzerine Bir Arastirma, Y1ldiz Teknik Unv, Yiiksek Lisans Tezi, Istanbul, 2002,
Sf.2

# BOZGEYIK Abdullah, CRM nigin Onemli? Ve CRM Nasil Rekabet Avantaji Saglar?, Active
Dergisi, Kasim-Aralik 2001, Sayfa 2

% UCKUN Gazi, LATIF Hasan, CELTEK Evrim, “Turistik Uriin Olusturma Siirecinde Yeni Bir
Yaklagim : CRM”, Pazarlama Diinyast Dergisi, Temmuz-Agustos, Say1: 2003-4, Sf.33
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Miisteri : Uriin veya hizmetlerden bir seferden fazla yararlanmis olan kisidir ancak
burada heniiz kisinin tercihlerinden kaynaklanan bir satin almadan ziyade deneme

satin almalar1 ve mecburi satin almalar s6z konusudur.

Destekgiler_: Isletmenin iiriin veya hizmetlerini begenirler ancak satin almalari
begenileriyle dogru orantili degildir. Satin alma davranisi1 gergeklestiginde bu kisisel
tercihlerden kaynaklanmaktadir. Uriine veya hizmete iliskin olumlu tecriibelerini
cevrelerine aktarirlar.Sadakat baglamistir ancak heniiz diisiik seviyededir. Daha iyi

kosullarda iiriin veya hizmeti almay1 birakabilirler.

Avukatlar : Isletmenin {iriin veya hizmetini satin alirlar ayrica bulunduklar: yerlerde
{irin ve hizmetin olumlu ydnlerinden bahsederler. Uriin veya hizmete iliskin olumsuz
diistinceler ile catismaya girmekten c¢ekinmeyip, sadakatleri yogun olan miisteri

grubudur.

Ortaklar : Adeta isletmenin bir ortag: gibi hareket ederler. Uriin veya hizmetleri
kendileri ile oOzdeslesirler. Sadakat konusunda olunabilecek en iist seviyededir.

Isletme igin en fazla gelir getiren miisterilerinin bulunmasini istedigi noktadur.

2.1.4. isletme I¢in Degerlerine Gore Miisteri Cesitleri

Isletmeler i¢in miisterilerinin degerlerine gore yapilan bu ayrimda baslica ii¢

temel grup ve izlenecek stratejiler asagidaki gibidir. *°

1.En Degerli Miisteriler (MVC-Most Valuable Customers) : En yiiksek
gercek degere sahip olan miisterilerdir. Pareto ilkesinde kazanglarin biiyiik kismini
gerceklestiren kesimdir. Bu gruba iliskin isletmenin tek hedefi miisterilerin elde
tutulmasit olmalidir. Unutulmamalidir ki miisteri iliskileri yonetimi’nin en 6nemli
amaglarindan birisi sadakati artirmak yani miisteri ayrilma ve bir rakipten digerine

gitme oranini ( Churn Rate) azaltmaktir.

¢ PEPPERS Don , “Almlarinda Yazmiyor” Capital Dergisi Eki Mayis 2002 sf.36
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2.En Fazla Biiyiime Potansiyeli Olanlar ( MGC- Most Growable Customers) :
Bu kesimin 6miir boyu degerleri bir dnceki gruba gore daha diisiik ancak stratejik
degeri yiiksek bir gruptur. Ancak bu gercek bugiinkii deger degildir. Bu miisteriler
bugiinkii olduklarindan ¢ok daha degerli hale getirilebilirler”’. Bize gelecekte kazang
getirebilecek gruptur. Bu gruba iliskin igletmenin hedefi, bu grubun biiyiitiilmesi

olmalidir.

3.Sifirn Altindaki Tiiketiciler (BZ- Below Zero) : Bu grubun degeri
negatiftir ve isletmeye olan maliyetleri kazanglarindan daha fazladir. Isletmenin
elinde bulundurdugu sifirin altindaki miisteriler pazar pay1 analizleri sonucunda
isletmeyi kazancl gibi gosterirken isletme aslinda miisterilere yapilan harcamalar ile
kazancini giderek azaltmaktadir. Bu gruba iligkin isletmenin hedefi terk etmek ve

rakiplere gondermek olmalidir.

Sekil 1°de miisterilerin isletme i¢in mevcut degeri siyah alanlar ile, stratejik
degeri beyaz alanlar ile gosterilmeye calisilmistir. Sekilde de gorildiigii gibi en
degerli miisteri grubumuz olan birinci grup isletme i¢in hem bugiin hem de gelecekte
degere sahip olmasi beklenen gruptur. Ancak ikinci grup bugiin i¢in daha az degere
sahip gibi goriinse de gelecekte isletme icin yiiksek oranda deger artis1 beklenen
gruptur. Yukaridaki ayrimlar icinde bahsedilmeyen ancak sekilde gordiigiimiiz
liclincii grup, isletme i¢in glinlimiizde fazla 6nemli olmayan ve gelecekte de 6nem
derecesi artmayacak siradan grubu temsil etmektedir. Son grup olan dordiincii grup
ise igletme icin getirisinden daha fazla maliyete mal olan, gelecekteki degerinin de

negatif yonlii olacag: sifirin alt1 grubu temsil etmektedir.

* KIRIM Arman , A.g.e. 2001 ,sf.164
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(MY En Dederli Migteriler
l {(MGC): En fazla bUylme potansiyeli olan misteriler
l Siradan Mgteriler
(B2 Getirisi gotirdsinden kicik
i migteriler
—

1.Grup 2.Grup 3.Grup 4.Grup

1 © misgteri grubunun stratejik dederi @ O migteri grubunun gercek dederi

Sekil 1 : Miisteri Deger Grafigi

2.2. Miisteri Iliskileri Yonetimi Nedir?

Degisen ekonomi satici ile alici arasindaki temel iligkileri de degistirmis ve
miisteri iliskileri yonetimine dogru bir gegis saglamistir.”*Rekabetin bir bilgisayar
klavyesi kadar uzakta oldugu diinyamizda miisteri ile iligkiler orgiitsel basarinin ve
hatta ayakta kalabilmenin anahtarini saglamaktadir®®. Miisterilerin ¢ekilmesi, tatmini
ve elde tutulmasi orgiitler i¢in en 6nemli konu haline gelmistir. Bu ylizden her gegen
giin daha fazla sayida isletme dikkatlerini miisterilerle iyi iliskiler gelistirme gibi

stratejik bir konuya yoneltmeleri gerektigini anlamislardir.*

Gliniimiiz iletisim  diinyasinda misteriler ¢ok yogun bir mesaj
bombardimanina maruz kalmaktadirlar. New York Times gazetesinin bir hafta sonu

niishas;, 17. yy Ingiltere’ sinde ortalama bir insamin biitiin yasami boyunca

1

karsilasabileceginden daha fazla enformasyon icermektedir.’’ Bu kadar yogun bir

2 WHITE, R.L.,"Executing an integrated E-CRM infrastructure", Call Center Solutions, Norwalk,
Vol. 18, Issue 10,2000, sf. 50

» SEIDERS, K., BERRY, L.L., and GRESHAM, L.G. , "Attention, retailers! How convenient is
your convenience strategy?", Sloan Management Review, Cambridge, Vol. 41, Issue 3, 2000, sf. 79
' SAWY, O.A.E. and BOWLES, G., "Redesigning the Customer Support Process For The Electronic
Economy", MIS Quarterly, Minneapolis, Vol. 21, Issue 4, 1997, sf. 457

3 TROUT Jack & RIVKIN Steve, Yeni Konumlandirma, Profilo Yayinlari, 1999, S£.20
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enformasyon yagmurunda miisterilerin birbirlerine ¢ok benzeyen iiriin ve hizmetlere

kars1 sadakatlerini korumalar1 oldukga gii¢ olmaktadir.

Yogun rekabet, miisteri tatmini zorunlulugu, miisteri ile iligki gelistirme
gerekliligi, sadakat saglama gibi cagimiz gerceklerinin tiimiinii bir is stratejisi icinde
gdrmemiz miimkiindiir. Miisteri Iliskileri Yonetimi ya da CRM adi verilen bu strateji
her bir miisteri ile 6grenme iliskisi kurarak miisteri degerini artirmaya calisan bir

strateji olarak karsimiza ¢ikmaktadir.*

Miisteri iliskileri yOnetimi oOrgiitlerin her miisteriye spesifik hizmet
saglamasini amaglayan ve bununla miisteri sadakati saglayan bir felsefedir. En basit
senaryo ile miisterinin yeri ve durumuna gore 6zel {irlin ve fiyat sunan dinamik bir
internet sayfasi olusturmakta miisteri iligkileri yonetimi sayilabilir. Diger taraftan
miisteri iligkileri yonetimi miisterilerin ge¢misteki tercihlerinden yola ¢ikarak yeni
pazar firsatlar1 sunabilen ve onlara birebir kisisellestirilmis iliskilerle deger verildigi

diisiincesi olusturabilmek i¢in kullanilabilir.*®

Goriildigi gibi miisteri iligkileri yOnetiminin felsefesini anlatmak i¢in
ylizlerce tarif yapilabilir ancak her isletme kendi vizyonu dogrultusunda kendi
tarifini yaratmak zorundadir.’* Baslica en yaygmn kullanilan tanimlar asagidaki

sekildedir.

Miisteri iliskileri yonetimi, dogru mal ya da hizmeti, dogru miisteriye, dogru
zamanda ve fiyatla, dogru noktada sunmaktir. ** Bu tamimdaki dikkate deger ifade
"dogru" sozciigiidiir. Klasik anlayista yer alan, en diisilk maliyet, en ¢ok miisteri, her

iletisim noktasi, vb. hususlar yerine "dogru" tabiri kullanilmstir.

32 RICH M.K. , “ The Direction of Marketing Relationships”, The Journal of Business& Industrial
Marketing, Vol.15, S£.170

3 PEPPERS Don., ROGERS Martha., DORF Bob, "Is Your Company Ready For

One-to-one Marketing", Harvard Business Review, Boston, Vol. 77, Issue 1,1999, sf. 151-160.

3 OZDEMIR Kiirsat, Tedarik Zinciri Yénetimi Gelisiminde Miisteri iliskileri Yonetiminin Yeri, Gazi
Unv., Yiiksek Lisnas Tezi, Ankara, 2001, Sf.121

3% Gordon R. Sullivan, M. Harper,, “Umut Bir Yéntem Olamaz”, BZD Yaymcilik, istanbul, 1997,
Sf.10."



20

Miisteri iligkileri yonetimi, miisteri ile iliskide bulunulan her alanda miisteriyi
daha 1yi algilama ve onun beklentileri ¢er¢evesinde firmanin kendini daha iyi

yonlendirmesi siirecidir.®®

Prof.Dr.Arman Kirim’a gore miisteri iligkileri yonetimi, miisteri merkezli
stratejiler ile bu stratejileri destekleyebilecek; satis ve pazarlamayla beraber, miisteri
hizmetleri, muhasebe, liretim ve lojistik gibi yeni fonksiyonlar1 kapsayan ve bu yeni
fonksiyonlardan etkilenecek herkes icin tiim 1is silireglerinin yeni bastan
diizenlenmesini igeren ve bunlar1 gergeklestirirken de teknolojiden yararlanan bir

yoOnetim stratejidir.

Phillip Kotler’e gore miisteri iliskileri yOnetimi, misterilerle etkin
veritabanlar1 yardimiyla bireysel iligki kurarak miikemmel ger¢ek zamanli hizmet

saglayan is stratejisidir.”’

Bu caligma i¢in en uygun olabilecek tanim, “Daha profesyonel ve
kisisellestirilmis hizmet verebilmek amaciyla miisteri bilgilerinin toplanmasi, analiz

» 3% seklinde olacaktir.

edilmesi ve aksiyona doniistiiriilmesi eylemlerinin biitliniidiir.
Ancak tiim bu tanimlamalarin diginda miisteri iligkileri yonetimini benimseyen
isletmelerin belirli kabul gormiis hareket noktalar1 mevcuttur. Bu temel bes hareket
noktasi ;
e sletmeler daha ¢ok miisteri degil, bir miisteriye daha ¢ok iiriin satmak
istemektedir.
e Isletmeler bir seferlik degil uzun siireli ve Ogrenen iliski gelistirmek
istemektedir. Bunun sebebi miisterilerin sevdikleri ya da memnun olduklari
durumlarda bir {irlin ya da hizmet i¢in yiizde 15-20 daha fazla harcamay1 kabul

etmelerinden  kaynaklanmaktadir.® Ancak unutulmamasi gereken sadece

3¢ DURAN Mustafa, “Miisteri iliskileri yonetimi: Cok Konusulan Ama Az Bilinen Bir Kavram”,
http://www.danismend.com

7 KOTLER Phillip, Marketing Management, Pearson Education, 2003, Sf.52

* BROWN Stanley, “Customer Relationship Management The Handbook”, PricewaterhouseCoopers
Yaymlari, 2002, Sf.9

39 “Sadik Miisteriler Daha Fazla Odiiyor”, Capital Dergisi, Eyliil 2001, Say1: 2001/9, Sf.140
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miisteri tatmini sadik miisteri elde etmeye yeterli degildir. Miisteri bir
hizmetten tatmin olsa bile almayabilir.*’

e Miisteri iligkileri yonetimi bir degisim gerektirir ve yonetilmesi gerekir.

e Her miisteri esit degildir. Ornegin Coca Cola firmasinin 1994-1995 yillarinda
yaptig1 bir aragtirmaya gére Diet Kola iiriinii tiiketen kesimin 1/3 liik kesimi,
firmanin tim karlarinin % 84’iinii olusturmaktadir.*'

e Her yeni kazanilmaya ¢alisilan miisterinin maliyeti, eski miisteriyi elde tutmaya

oranla 6 kat maliyetlidir.

%33
Wld
b

KOLA KARLARI

TUKETICILER

Sekil 2 : Pareto Ilkesi ( Kaynak : http://www.idea.com.tr/01yos/miisteri iliskileri

yonetimi_grafik.htm)

Her miisterinin esit olmamasi pareto ilkesi ile agiklanmaktadir. Bu ilkeye gore
firmalarin gelirlerinin %80°nini ,miisterilerinin % 20’si sagladig1 anlatilmaktadir.
Daha genel ifadelerle sonuca etki eden girdilerin, tim girdiler icindeki dagilimi
oransal olarak vyarattiklar1 ¢iktilarin, tim c¢iktilar icindeki dagilimma benzer
olmamasidir.**Bu konuda havayolu sirketlerinin yaptigi bir ¢alismaya gore liiks
talepleri karsilayan Concore ugaklarimin sonlandirilmasiyla birlikte first class
ucuslarda yasanan rekabet gosterilebilir. Ugaklarin ancak %20 ‘lik kisminin ayrildigi

first class ve business class siniflar1 gelirlerinin %80°lik boliimiinii kazandirmaktadir.

“ MELTZER Micheal, “Understanding What Do Consumers Value”, Ner yayinlari, 1999, Sf.2
! http://www.idea.com.tr/01yos/miisteri iliskileri yonetimi_grafik htm

* http://www.idea.com.tr/01yos/miisteri iliskileri yonetimi_grafik htm
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Yatirimlar1 ve gelismeleri daha ¢ok bu ucus siniflari lizerinde yogunlastiran havayolu
sirketleri yapilacak degisiklikleri bu yolcularin verilerinden yola ¢ikarak

gergeklestirmektedir43 .

Miisteri iligkileri yonetimi, bugiiniin miisteri odakli is diinyasinda ve yogun
rekabet ortaminda ayakta kalmak isteyen herkes i¢in vazge¢ilmez bir yonetim araci
haline gelmistir. Ama her ara¢ gibi miisteri iliskileri yonetimi sistemleri de ancak
dogru kullanildiginda yarar saglayabilmektedir. Aksi takdirde hem de ciddi
miktarlarda yatirnm etkinlik ve verimlilikten uzak bir halde kalmaktadir. Tabi bu
durumda isletmeler de verim alamayacaklar1 atil bir yatirima ¢ok degerli kaynaklar

baglamis olmakta ve rekabet edemez konuma diismektedirler®.

Bu tanimlarla birlikte belirtilmesi gereken diger bir konu da Miisteri iliskileri
yonetimi’nin ne olmadigidir. Zira 6zellikle yanhis anlamalar, yanlis tanimlamalar
sonucu olusan yanlis uygulamalar ile miisteri iligkileri ydnetimi zaman zaman
isletmeler i¢in Olii yatirim olarak geri donebilmektedir. Miisteri iligkileri yonetimi tek
basina bir yazilim, bir donanim, siiresi belirli bir proje, 6zel promosyonlar silsilesi,

biiyiik gazete reklamlar, puantaj sistemleri degildir® .

2.3. Miisteri Iliskileri Yonetiminin Tarihcesi

Kavram olarak miisteri iligkileri yonetiminin ilk defa kimin tarafindan
kullanildigina dair celigkili bilgiler mevcuttur. CRMGuru.com web sitesinin

editorlerinin yaptig1 arastirmalara gore baslica 5 varsayim séz konusudur.

-Aberdeen Group’ tan Hugh Bishop ilk kez kullanmustir.
-1980’lerin basinda Emory Universitesinden Dr. Jagdish Sheth ilk kez

kullanmustir.

# ERSOY Pinar, “Havayolu Sirketleri Class Yarisinda”, Kirmiz1 Dergisi, Nisan 2004, Sf.14

* “Miisteri Iliskileri Yonetimi Nasil Faydali Olur?” Active Finans Dergisi , Haziran 2000 , sf.1
# KIRAL Cenk, “Tok Saticilar Cennetinde Son Tangolar” , Activeline dergisi, Temmuz-Agustos
2001 ,sf.3
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-Jim Bessen’in 1993 tarihli “Riding the Marketing Wave” kitabinda ilk kez
kullanilmustir.
-Don Peppers ve Martha Rogers tarafindan 1990°1arin basinda kullanilmistir.

-Pittsburgh Innovative Systems tarafindan 13 yildir kullanilmaktadir. *°

Kavramin isim olarak kimin tarafindan ilk kez kullanildig1 tam olarak
bilinmese de, Don Peppers tarafindan yaygmlastirildigi sdylenebilir. Isim olarak yeni
olsa da ileri siirlilen birebir pazarlama kavrami, bir baska deyisle miisteri iliskileri
yonetimi aslinda isletme yasami icin yeni bir kavram degildir. Ticaretin basladigi
giin birebir iliski baglamis sayilabilir. Pazarlamanin gelisme periyodunun baslangic
asamalarinda bile miisteriyle birebir kurulan iliskilere rastlanmaktadir. Ornegin yerel
kasap miisterilerinden birinin etin hangi kismindan isteyebilecegini ve ddemeyi ne
zaman gerceklestirecegini ve ne zaman tatile gidip et almayacagini hatirlayabilmesi,
tiim miisterilerine ismiyle hitap etmesi gibi basit birebir iliskilerle, miisteri iliskileri
yonetiminin  gecmiste, ticaretin  var oldugu her donemde uygulandigini

gorebilmekteyiz.

Ancak daha sonra kitlesel iiretim ve artan niifus karsisinda isletmelerin karsi
karsiya bulundugu durum miisteriyle kurulan birebir iligkilerin unutulmasina yol
acmustir.?’ Fakat artan tiretim karsisinda miisteri artisi yavag kalmaya baglamistir. K1t
olanin degerli olmasi gergegiyle, miisterinin kitlastig1 sektorlerde de dogal olarak
onun degeri artmistir. Onceleri ne sdyledigi, ne istedigi pek dinlenmeyen miisterinin,
nerede ise attigi her adimdan bir ipucu yakalamak icin arastirmalar, anketler
yapilmaya baslanmistir.Onceleri gostermelik olan bu faaliyetler zamanla bir calisma
bicimi haline gelmis, firmalarin is yapma prensipleri degismis, deger Olgiileri ve
bakis acilar1 miisterileri ile yak1nlasm1§t1r48. Bu asamalarin neticesinde pazarlama
alaninda miisterileri tatmin ederek kar saglama diisiincesi hakim olmustur.Yani

miisteri velinimet olmaya baglamistir.

* LOYLE Dona & BRENDLER William, “8 Critical Factors That Make or Break CRM, Target
Marketing, Nisan 2001, Sf. 57

" HAMSIOGLU Ahmet Bugra, Pazarlamada Yeni A¢ilim : Birebir Pazarlama ve Miisteri iliskileri
Yonetiminin Degerlendirilmesi, Manas Unv. Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, 2004, Sf. 157

* http://www.diyalog.com/html/crm_nasil gundeme geldi_nedir.htm
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Modern anlami ile Misteri iligkileri yonetimi, ilk olarak ortaya ¢iktigi
ABD’nde mevcut miisterileri memnun etmenin karlilifa olan olumlu katkisinin
kesfedilmesiyle giindeme gelmis ve pazar paymnin yani sira mevcut miisterilerin
firma malina yaptiklart harcama oranini ifade eden ciizdan paymin da Onem
kazanmasi ile dikkatleri ¢ekmistir. Clizdan payinin artirilmasi amaciyla miisterilere
ait bilgi birikimine ihtiya¢ duyulmustur. S6z konusu bilgi birikimi ise miisterilerin
sabit ve demografik bilgileri yan1 sira ve belki daha dnemlisi satin alma egilimleri,
hayat standartlari, aligveris aligkanliklar tiirlinden bilgilerden olusmaktadir. Miisteri
islemleri bu alanda en ciddi veri kaynagini olusturmaktadir zira en dogru ve kesin
bilgilere bu yolla ulagilmaktadir. Saptanan bu veriler 15181nda dogru miisteriye, dogru

mal veya hizmeti, dogru zamanda, dogru kanaldan sunmak miimkiin olmustur®.

Miisteri iligkileri yonetimi’nin teknolojik boyutu siliphesiz ¢ok koklii bir
gecmise sahip degildir. Katlanilabilir bir maliyetle miisteriler ile iletisim olanaginin
saglanilmas: ozellikle internet kullaniminin yayginlasmasi ile miimkiin olmustur.
Ancak telefon ve faks gibi klasik iletisim araglar1 ile miisteriler ile iliski kurulmasi

yolu ABD’nde 6zellikle 1970’lerin sonunda artisg gésteren bir uygulama olmustur.
2.4. Miisteri liskileri Yonetimi Stratejisi
Gergek anlamda miisteri odakli olmak ve miisteri iliskileri yonetimi stratejisi
uygulayabilmek i¢in organizasyonlar, asagidaki isleri tiim bolimlerinde

benimsemelidirler.*°

1. Miisteri Odakli Bir Misyon Olusturulmalidir : Misyon, bir firmanin varolus

amacin belirtir ve firmanin tiim operasyonlarini arka planda yonlendirir. Miisteriyi,

% CRM - Customer Relationships Management (Miisteri liskileri Yonetimi),
http://www.cvtr.net/makale/is_trend/musteri_iliskileri yonetimi.htm

*® TACER Murat,  Elektronik Ticaret Yapan Isletmelerde Miisteri iliskileri Y6netimi ve Bir Cagri
Merkezi Uygulamas1”, Marmara Unv. Yiiksek Lisans Tezi, Istanbul, 2001, Sf.45
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misyonun kritik bir elemani haline getirmek temeldir. Boylece, isletmenin tiim

islerinde miisterinin 6ncelikli oldugu diisiincesi oturtulmus olacaktir.

2. Misteri Odakli Amagclar : Daha sonra bu kararlar, tiim organizasyona ve
tiim departmanlara yayilir. Her departman kendi is planini olusturarak bu amaglari
nasil basaracaklarimi belirler. Ornegin isletme belli bir siirede miisteri tutma oranini
% 5 kadar yiikseltmek istiyorsa ,tiim departmanlar da bu amaci gergeklestirmek i¢in

kendilerine diisen stratejileri belirlemelidir.

3. Tiim Isletmede Miisteri Odakl1 Strateji Kabullenilmelidir : Firma i¢indeki
calisanlar kritik role sahiptir. Onlar miisteri odakli stratejiyi desteklemezlerse,
miisteri beklentilerini karsilamak c¢ok zor olacaktir. Boyle bir durumda, onlari
kazanmak ic¢in bazi sirket i¢i pazarlama kampanyalari yapilmalidir. Onlara bu
stratejinin 6nemini anlatacak bildiriler yayinlamak, toplantilar diizenlemek, egitimler
vermek hem onlar1 projenin i¢ine ¢ekecek hem de gerekli bilgiyi edinmelerini

saglayacak yontemlerden birkagidir.

4 Miisteri Odakli Basarilar1 Odiillendirmek : Bunu yapmanin en kolay ve en
etkin yolu c¢alisanlarin miisteri iliskilerini gelistirecek calismalarda sorumlu ve
proaktif olmalarini saglama ve bunu tesvik edecek odiil sistemleri olusturmaktir.

Ornegin, miisteri sikayetleri yonetiminde elde edilen basarilar i¢in ddiil koyulabilir.

5. Yenilik¢i Miisteri Odakli Hizmet ve Uriinler : Proaktif bir sekilde miisteri
isteklerini belirlemek ve liriin veya hizmetleri bu yonde gelistirmeye calismak,
miisteri iligkileri yonetiminin temelidir. Bunu saglamak i¢in firma, miisterilerin
isteklerini anlayacak kadar onlara yakin olmalidir. Bunun anlami siirekli miisteri

arastirmasi, diizenli miisteri tatmin 6l¢iimii ve agik geri bildirim kanallaridir.

6. Miisterilerin Degisen Isteklerini Belirlemek : Bir iiriin hayati boyunca
miisteri i¢in ne kadar faydali olursa, miisterinin o isletmede kalma olasilig1 o kadar
artacaktir. Ciinkii, miisterinin ayrilmasi i¢in bir neden olmayacaktir. Bir isletmenin

miisterileriyle siirekli iletisim halinde olarak onlarin ihtiya¢ ve isteklerini zaman
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icinde nasil degistigini gérmesi ve bu istek ve ihtiyaclara cevap verebilecek {iriin

portféylinii olusturmasi isletme basarisi i¢in 6nemlidir.

7. Bilgi Islem ve Haberlesme Destegi Saglamak : Miisteri iliskileri yonetimi
uygulamalari, ilgili teknolojilerle desteklenmeli ve kolaylastirilmalidir. Bunun
anlami, miisterilerle ilgili bilgilerin istenilen zamanda, giincellenmis sekliyle, dogru
olarak, tiim firma genelinde goriilebilecek sekilde baglantilarin olmasidir. Bu

teknoloji, gelecekte ortaya ¢ikabilecek gereksinimlere de cevap verebilmelidir.

8. Miisteri Odakli Veritabanlar1 : Miisteri iligkileri yonetimi, tiim miisteri
bilgilerinin anlamli ve kullanish bir formatta tutuldugu interaktif veritabanlari
gerektirmektedir. Bunlar, dogru kisisel bilgiler, iligskinin siiresi, satin alinan iiriin
veya hizmetle ilgili bilgiler, daha Onceki goriismeler, alinan pazarlama iletisimi

verileri ve miisterinin toplam degeri ve karliligini icermelidir.

2.5. Miisteri iligkileri Yonetimi’ nin Alt Fonksiyonlar

Miisteri iligkileri yonetimini, uygulamanin 6n biiro ve arka biirosu olarak
diisiiniilebilecek operasyonel ve analitik miisteri iligkileri yonetimi olarak iki alt

fonksiyona ayirmak miimkiindiir.
2.5.1. Analitik Miisteri Iliskileri Yonetimi:

Analitik miisteri iligkileri yonetimi, uygulamalarin operasyonel tarafi ile
yaratilan verilerin incelenmesi neticesinde, performansin yonetimine dair kararlarin
alinmasinin saglanmasidir. Bu ylizden de veri ambarlarinin alt yapisinin kurulmasi
esastir. Analitik miisteri iligkileri yOnetimi, igletmelerin mevcut ve potansiyel
miisteriye yonelik ihtiyaglarinin, firsatlarin risk ve maliyet unsurlarinin bir arada

diistiniilmesini saglayan bir ¢alismadr.”'

' SOZUGUZEL Banu,a.gt., sf. 17
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Analitik miisteri iliskileri yonetimi asagidaki sonuglara hizmet etmektedir:

* Miisteri profilinin olusturulmasi

* Segmentasyon, risk, yogunluk

* Kampanya yonetim etkinligi

* Miisteri temas noktalarinin, dagitim kanallarinin analizi
* Miisteri sadakatinin 6l¢timii

* Tedarik¢inin degerlendirilmesi

* Miisteri tatmin analizi

* Risk degerlendirme

* Muhtemel miisterilerin tespiti

2.5.2.0perasyonel Miisteri Iliskileri Yonetimi:

Operasyonel miisteri iligkileri yonetimi, 6n biiro uygulamalari olarak, miisteri
ile olan ¢esitli temas noktalarini igeren bir dizi entegre iiriiniin bir arada incelenmesi
neticesinde olugmaktadir. Bu miisteri ile yapilan bir goriisme olabilecegi gibi,
telefonda yapilan goriisme, direkt posta yoluyla miisteriye ulasma ya da internetten

hizmet verme sekillerini de icermektedir.

Operasyonel ve analitik miisteri iliskileri yonetimi islevlerini bir arada

kullanan igletmeler asagidaki faaliyetlerde bulunabilmektedirler :

e (esitli iskontolarla miisterilerini odiillendirerek, daha az maliyetli dagitim
kanallarma ¢ekebilmek. Ornegin internet bankacihiginda havale iicretlerinin
daha diisiik olmasi ve ekstra puan kazandirmasi gibi.

e Miisterilerin satin almis oldugu iiriiniin 6zelliklerine gore paralel {iriin/hizmet
sunumunu giincellemek. Ornegin amazon.com’ da ilginizi ¢ekebilecek diger

kitaplar bashgiyla, aldiginiz kitapla ilgili diger kitaplarin tanitiimasz.
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Miisterilerin internet iizerinden yaptigi aligveris neticesindeki aligkanliklarini

izlemek.

Miisterilerin hizmet aldig1 gesitli temas noktalarindaki islemleri inceleyerek,

miisterinin bir sonraki se¢imini tahmin etmek seklinde 6zetlenebilir. >

Aiigteriler
P oube [ Weh/ELIZE Ty Clag
Bayii i agr .
E 1 Satial Diodradan i : Diogrmadan
Mag ; i thil etk o
R e Ilagaza Satig 5211 T:%i Fe Pazarlama
5 || Mupasu | | Foragibe Tl
i Kigisellegt Satiy giicd Klasik
e E:161 irilmis Hedefe Satiz/Tele
] llfll_DSkla{r’ kargtlama, LA yinelik Hizmet Eilsmylla
H lZI'IfI.E-' : i ; o k1l ese
E yrethililer Onenlgr sistemleri R kamparzya
L FProaktif lat
tnail
kampatiya
lar1
N Kampanya Tinetim Silrveci Detigim Yinetim Ortam
&
L MU $TERI SEGMANTASYON Mi$ TERI KARLILIK
I TAPISI SISTEMI
T
K YERI AMEARI MUSTERI BIL GI SISTEMI

Entegre M.I V. Iz Modeli

Sekil 3 : Entegre miisteri iliskileri yonetimi is modeli ( Kaynak : Banu SOZUGUZEL, a.g.t., sf. 21)

2.6. Miisteri Iliskileri Yonetimi Karmasi
2.6.1. insan

Insan bileseni miisteri iliskileri ydnetimi, miisteri odakli yeniden yapilanma

projelerinde en temel unsur olarak tanimlanabilir. Misteri iliskileri yonetimi

> EKE Selda, “CRM-Miisteri iliskileri Yonetimi”, Activeline Dergisi, Temmuz-Agustos 2004, Sf.8
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yolculuguna ¢ikan isletme ciddi bir degisim igerisine girecektir ve isletme kiiltiirii bu

degisim programinin basarisinda en belirleyici rolii oynamaktadir.

Degisim kiiltiirel ve organizasyonel olarak iki baslikta toplanabilir. Kiiltiirel
boyuta bakarsak bireylerin yeni diislince is yapis bi¢cimini anlamalar1 ve
benimsemeleri gerekmektedir. Calisanlarin - ki isletmenin en degerli varliklaridirlar -
degismeleri hi¢ kolay bir siire¢ degildir. Insanoglu degisime zaten bir miktar direng
gosterir; bir de isletme kiiltiirii yaratict (yenilik¢i) kadrolar1 biinyesinde tutamiyorsa

is1 hakikaten zordur.

Degisim talebi {ist yonetimden gelmiyor ise miisteri iligkileri yonetimi
calismalarmin basarili olma sansi diismektedir. Ust yonetim (sirketin sahibi, genel
miidiirli, yiirtitme kurulu baskani gibi en etkin merciler) miisteri iligkileri yonetimi
projesini isletmenin gelecegi olarak goriiyor ise basta yoneticiler olmak iizere diger

calisanlarin katilimi saglanmalidir.

Isletme eger simdiye kadar degisimi desteklememis, yaratici personelini
uzaklagtirmis ise artik yonetim ne kadar miisteri iliskileri yonetimi derse desin
degisim projesini yiiriitecek kaynaga sahip degildir.Unutulmamalidir ki miisteri
iligkileri yonetimi projeleri yazilimlar, danismanlar ile degil o isletmenin insan

kaynagi ile yapilir.
2.6.2. Siire¢

Ozellikle iiretim isletmelerinde 1995-2000 yillar1 arasinda adi sikga gecen
BPR (Business Process Re-enginering)  yaklasimi isletmenin tiim proseslerinin
sifirdan masaya yatirilip gdzden gegirilmesi ve yeniden kurulmasini icermekteydi ve
ne yazik ki ¢ok basarili olmadi. Basarili olmamasinin temel sebebi ana vizyon /
stratejiden yoksun olmasiydi: Prosesler gozden gecirilecekti ancak ne igin

gegirilecegi bilinmiyordu.

Miisteri iliskileri yonetimi ile birlikte, is siirecleri yapilandirma (BPR), biraz

degiserek miisteri odakli yapilanma olarak CPR (Customer Process Re-



30

Engineeering)tekrar karsimiza g¢ikmakta. Yani artik bir hedef var, tiim prosesler

miisteriye en fazla deger saglayacak sekilde elden gecirilmelidir.

Proseslerin gézden gecirilmesine asagidaki ii¢ asama ile baglanabilir ;

1. Oncelikle miisterilere sormak. En fazla zorlugu hangi siireclerinizde yasiyorlar.
Iyilestirme Onerileri neler. Burada dikkat miisterilerin belirttigi zorluk g¢ektikleri
siirecler % 100 dogrudur, bunlari iyilestirmek gerekir. Onerilerini ise analiz etmeden
uygulamamak gereklidir. Bir miisterinin talebi digeri i¢in istenmeyen bir uygulama

olabilir.
2. Calisanlara sormak.

3. Belirlenen is siireclerini bir katalogda toplamak ve bunlari; basit (tek birimi
ilgilendiren/igeren), bilesik (birden ¢ok birimi ilgilendiren/igeren), kompleks
(prosesin degisimi kesinlikle {iist yonetim onayr gerektirir) prosesler olarak

siniflandirmak. Calisma gruplari / ekipler olusturmak™>.
2.6.3. Teknoloji

Misteri iliskileri yonetimi kavrammin ve uygulamalarinin bu derece
popiilerlik kazanmas1 temel olarak yazilim teknolojileri ile olmustur. Ne var ki bu
gelisim siireci, potansiyel kullanicilar iizerinde Miisteri iliskileri yonetimi ’in sadece
yazilimdan ibaret oldugu gibi yanlis bir diisiince olusturmustur. Halbuki ¢ogu
yazilimda oldugu gibi (hatta daha yogun olarak), projelerin basarisinda insan faktorii

cok fazla oldugu goriilmiistiir.

Ancak yine de isletmeler degisime ayak uydurabilmek, yeni stratejiler
gelistirebilmek ve bunlar1 uygulayabilmek i¢in alt yapilarini , teknolojilerini ve
enformasyon sistemlerini biitiinlestirebilen sistemlerle donatmak zorundadirlar.’

Siiphesiz enformasyon teknolojileri miisteri bilgileri saglayarak miisteri iliskileri

> AKCA Utku, “CRM Bilesenleri”, http://www.bilgiyonetimi.org
** AUF Mehmet , “ Bankacilik Sektoriinde Miisteri Iliskileri Y6netimi”, Tiirkiye Bankalar Birligi
Yayinlari, Ankara, 2002
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yonetimi i¢in temel ve degismez bir role sahiptir. miisteri iliskileri yonetimi
enformasyon sistemleri karar destek sistemleri ile her miisterinin ihtiyaglarini ortaya

cikmasini saglayabilecek entegre bilgi kaynaklarina baglhdir.

Her ne kadar miisteri iliskileri yonetimi sadece bir yazilim degilse de bir miisteri
iligkileri yonetimi projesinde yazilimin 6nemi yliksektir. Bu noktada miisteri iligkileri
yonetimi uygulamalarina gecis yapacak sirketlerin, miisteri iligkileri yonetimi
yazilimlarini tanimali ve sirket durum ve ihtiyaglarina en uygun olan yazilimi

secmelidir’’.

2.7. Miisteri Iliskileri Yonetimi Uygulama Siireci

Miisteri iliskileri yonetimi stratejisinin uygulama siireci hazirlik, planlama

ve tasarim asamalarini igermektedir.

2.7.1.Hazirhk Asamasi: miisteri iligkileri yonetimi ¢aligmalarinin en 6nemli
asamasidir. Basar1 ve ya basarisizlik biiylik oranda bu asamada belli olacaktir. Temel

adimlar sunlardir:*°
o Isletme miisteri iliskileri ydnetimi projesine ihtiya¢ duymakta midir?

. Isletme miisteri iliskileri yOnetimi projesini hangi boyutta

uygulayacaktir? (Kategori belirlenmesi)

Bu kategorileri popiiler oldugu icin konu ile ilgili goziiken grup, miisteri
iligkileri yonetimi’ni yalniz teknoloji yatirimi (yazilim v.b.) olarak gdren grup,
miisteri iligkileri yonetimi’ni rekabet giiclinli arttirma amac1 ile yeniden yapilanma

araci goren grup olarak siralayabiliriz.

. Miisteri iliskileri yonetimi ¢aligmalart igletmenin en {ist ve en etkin
yoneticisi tarafindan desteklenip desteklenmeyecegi konusu Onemlidir. Miisteri

iliskileri yonetimi projeleri biliyilkk degisim projeleridir. Yalniz prosesler degil,

> MERSIN Dogan“Crm Yazilimlar1 Degerlendirmesi”, http://www.bilgiyonetimi.org
*0 S(OZUGUZEL Banu, Tiirk Hava Yollarinda CRM Uygulamalar1, Marmara Unv., Yaymlanmamis
Yiiksek Lisans Tezi, sf. 18
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alisilagelen diistince bicimi degisecektir. Bu kadar biiylik bir degisimde en tist karar
verici (isletmenin sahibi,genel midiirii v.b.) calismalara goniilden inanmazsa

basarisizlik kacinilmazdir.

o Isletme kiiltiirii degisime uygun mudur? Bazi isletmelerin degisime
daha acik oldugu, yeni strateji ve yontemleri uygulamaya yatkin oldugu

goriilmektedir.

Buraya kadar her sey olumlu ise ¢caligmalari siirdiirecek proje organizasyonu
belirlenmelidir. Proje organizasyonunun temel bilesenleri sunlardir: Isletmedeki en
iist karar verici projenin sponsoru olmalidir. Proje sponsoru projenin basari ya da
basarisizligin1 iistlenmek, proje yoneticisine c¢alismalarinda her tiirli destegi
saglamak ve proje planlarini izlemekle yiikiimliidiir. Proje yoneticisi ise; miisteri
iligkileri yonetimi projesinden bir birim kurularak ya da diger boliimlerden (6rnegin
pazarlama) bir yoneticinin bu gdrevi ilistlenmesi ile olur. Bu se¢imler igletmelere gore
farkliliklar gosterir. Ama dikkat edilmesi gereken tiim igletmelerde gegerli olan
miigteri iligkileri yOnetimi c¢alismalarinin, bilgi sistemleri bdoliimii tarafindan
yonetilmemesidir. Proje yoneticisinin miisteri iliskileri yonetimi kavramlarina hakim
(miimkiinse miisteri iligkileri yonetimi proje tecriibesi olan), isletme icerisinde diger
calisanlarin giivenini kazanmis, iletisim yetenegi yliksek olmasi ve miimkiinse
isletmeyi, icinde bulunan pazari tanimasi onerilmektedir. Yetkin bir sirket ve ya kisi
bulunursa ve biitge saglanabilirse miisteri iligkileri yonetimi tecriibesine sahip bir
danisma sirketi de kullanilabilir. Son olarak proje ekibinde operasyonel bolim
(pazarlama, satis, lojistik, finans, servis v.b.) yoneticileri yer almalidir. Proje ekibinin
bu boliimde yer alacak personelin gorevlendirilmesi asagida verilen bir sonraki adim,
yani isletme misteri iliskileri yonetimi konsepti ile tanistiktan sonra duyurulmali,

aciklanmalidir. Proje ekibi isletmede degisimi tetikleyecek ve siirdiirecek birimdir.

Daha sonraki adim isletme igerisinde miisteri iliskileri yonetimi’nin temel
kavramlarinin tartisilmaya agilmasidir. Firma yoOneticileri miisteri iligkileri
yonetimi’nin temel unsurlar ile cesitli toplanti, egitim aktiviteleri aracilig ile
tamismalidir. Bu aktivitelere proje grubu toplantisi adi verilmemeli, daha rahat
ortamlar saglanmalidir. Unutulmamalidir ki; degisime, simdiye kadar alisik

olmadiklar1 diisiince bi¢imine karsi isletme yoneticilerinden tepki gelecektir. Bu
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tepkiler, endiseler hazirlik asamasinda tartisilmazsa projenin diger adimlarina
tagiacaktir. Bu ise enerjinin projeye degil kisisel tartismalara aktarilmasina sebep

olacaktir.”’

Son adim ise projenin isletme icerisinde duyurulmasidir. Duyuru en iist
yonetici tarafindan “gemilerin yakildigi geri doniis olmadigi” vurgulanarak

yapilmaldir.>®

2.7.2.Planlama Asamasi: Planlama asamasi dogru is stratejilerinin
belirlendigi boliimdiir. Yapilan firma dist unsurlar (Pazar, miisteri, rakipler, v.b.),
firma i¢i unsurlar (is yapis bigimi, iiriinler, v.b.) incelenir ve is stratejilerine ulasilir.
Calisma grubunda pazarlama, satig, lojistik, finans, insan kaynaklar1 bdliim
yoneticileri yer almalidir. Calisma grubunda her yoneticiye ek olarak bizzat
operasyonlarin i¢inde yer alan personelin (satig temsilcisi, v.b.) yer almasina dikkat
edilmelidir. Calisma grubunda sirketin ge¢misi, pazar pozisyonu, licret , servis ve
degeri gibi konular tartisilmalidir. Bu c¢alisma sirasinda miisteri iliskileri yonetimi
altyapisi olan ve ozellikle birebir pazarlama stratejisini benimsemis danigsmandan
veya firma i¢i yonlendiricisinden yararlanilmasi dnerilir. Ciinkii analiz kism1 miisteri
iligkileri yonetimi temelleri iizerine oturtulmalidir. Miisteri iligkileri yonetimi
projelerinde herkes i¢in tek dogru yoktur ama izlenmesi gereken yontemler sz

konusudur.

Bu boliim ile isletmenin is stratejileri temel olarak belirlenecektir. Bu is
stratejileri miisteri iliskileri yoOnetimi projesinin temel hedeflerini/vizyonunu
olusturacaktir. Hedef bir ciimle bile olsa bu hedefe erismek i¢in bir¢ok alanda bir¢ok
boliim tarafindan calismalar yapilmasi gerekebilir. Bu asamada miisteri iliskileri
yonetimi projesinin performans izleme sisteminin metriklerinin olusturulmasi
gerekmektedir. Miisteri iligkileri yonetimi Olgiitleri, miisteri iliskileri yonetimi
projesinin hedeflere ne kadar ulagtiginin izlenmesi yani sira siirekli iyilestirmeler igin

geri besleme ve bilgi akisini da saglar. Miisteri iliskileri ydnetimi projelerinin

7 SOZUGUZEL Banu,a.g.t,, sf. 18

¥ DYCHE Jill , The CRM Handbook, A Business Guide To Customer Relationship Management,
New York, Addison-Wesley Pearson Education, 2003, s.13-14
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isletmelerin vizyonlarinda, stratejilerinde degisimi gerektirdiginden bahsedilmisti.

Performans 6l¢limleri ile degisim miimkiin ve izlenebilir hale gelir.

Performans dl¢limlerinin yapilmadig1 miisteri iliskileri yonetimi projelerinin
basar1 oranlar1 diisiiktiir. “Olgemiyorsan yapma” sdzii miisteri iligkileri yonetimi
projeleri i¢in de gecerlidir. Analiz asamasinda belirlenen hedefler i¢in izleme sistemi
kurulmamasi ve bunun bolim /personel performans: ile iliskilendirilmemesi
isletmenin ayag1 altindaki zemini kaygan hale getirecektir. Isletme calisanlar1 projeyi

sahiplenmeyecektir.

Isletmelerin performansinin birbirinden kopuk, fragmante olmus dlgiimler
ile izlenmesi yerine merkeze vizyon ve stratejileri koyup 6l¢iimleri bunlarin etrafinda
yapilandirmas: yaklasimi Kaplan ve Norton tarafindan gelistirilen Dengelenmis
Performans Modeli (Balanced Scorecard Yontemi) ile performans izleme yaygin

olarak kullanilmaktadir.

Ozetle; miisteri iliskileri yonetimi planlama asamasinda saptanan hedeflere
vizyon ve strateji kismi yerlestirilecek ve dort baslhikta toplanan Olclimler ile

izlenecektir. Bunlar:>’

° Finansal Olciimler: Karlilik, ciro, pazar pay1, nakit akisi, maliyetler,

gibi finansal 6l¢iimler ile degerlendirme.

o Misteri: Miisteri hayat boyu degeri, misteri bagliligi, miisteri
memnuniyeti, marka bilinirligi, miisteri karliligi, miisteri se¢imi, karsilama, elde

tutma, derinlestirme gibi 6l¢iimlerle degerlendirme.

. Isletme ici: Miisteriye hizmet siirati, capraz satis, yeni {iriiniin
piyasaya sunum siirati, sikayetler, hedefe ulasan kampanya sayisi, envanter devir hizi

gibi 6lctimler ile degerlendirme.

. Yaraticilik: Isletme calisanlar1 is siiregleri ile ilgili ne kadar

yaraticilar? Yalniz kendilerine atanan isi mi yapiyorlar yoksa tiim is yapis bi¢imlerini

* SOZUGUZEL Banu,a.g.t., sf. 21
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siirekli inceleyip, gozden geg¢irip miisteri odakli yapiya gecis i¢in yaratici Oneriler
gelistiriyorlar m1? sorularina yanit aranmalidir. Yaratict personeli cesaretlendirmek,

desteklemek isletme degisimini kolaylastiracaktir.

Bunlarin yan1 sira miisterilerin igletmeden en ¢ok yakindiklar1 prosesleri ve
isleyisi Olgiit olarak almak oOnerilir. Bir miisteri anketi yapip, isletmenin olumsuz
noktalarin1 saptayip bunlar1 da Ol¢iim kriterleri olarak almak hizli geri doniis

saglayacaktir.

Yukarida verilen ol¢iimler dogrudan hedef olarak alinmamalidir. Hedefler
dogru is analizi/planlama asamasinda ¢ikartilmalidir. Bazi isletmeler icin eldeki
miisterileri derinlestirmek ilk hedef olabilecekken, digeri i¢in yeni miisterilere

ulagsmak gegici siire ile ilk hedef olabilir.*

2.7.3. Tasarim Asamasi

Miisteri iligkileri yonetiminin etkin yonetildigi zaman verimli olabilir aksi
takdirde kaynaklarin bosa harcanmasi yoluyla mevcut durumundan daha olumsuz bir
konuma diisiilebilmektedir . Bu sebeple miisteri iliskileri yonetimi stireci isletmeler
tarafindan incelenmeli ve miisteri iligkileri yonetimi’nin dongiisel bir olusum i¢inde
oldugu kavranmalidir. Bu siireci en iyi Ozetleyenlerin basinda Peppers & Rogers
sirketi gelmektedir. Asagidaki sekilde de goriildiigii gibi basarili ve miisterilere
bireysel olarak yaklasabilen miisteri iligkileri yonetimi siireci, oncelikle miisterileri
bireysel olarak tanimlamakla baglamaktadir. Bu tanimlama siirecinde, 6ncelikle veri
ambar1 teknolojilerinden faydalanilmaktadir. Daha sonra, bu miisterileri cesitli
niteliklerine gore ayristirma yapilarak, elimizde bir tir degerli miisteri listesi

olusturulur.

Ancak burada dikkat edilmesi gereken hangi miisterinin degerli oldugunu iyi
belirlemektir. Zira ge¢cmis donemlerde popiiler olan pazar payr kavrami sonrasinda

yerini cilizdan payr kavramima birakmistir. Yani misterinizin adedi degil yaptigi

% LEE Dick , The Customer Relationship Management Planning Guide V2.0, CRM Steps 1&2,
Customer- centric Planning&Redesigning Roles, NewYork, 2000, s.14



36

harcama tutarinin daha 6nemli olmasi gergegi goriilmiistiir. Ancak son zamanlarda
bu yaklasimin da eksikleri oldugu diislincesinden yola cikarak baglilik katsayisi
Olcimlemesi goz onilinde bulundurulmaktadir. Bu yaklasima gore ise onemli olan
harcayabilecek gelirinin ne kadarmnin isletme i¢in harcandig1 sorusuna yanit alinmak
istenmektedir. Bu yaklasima gore ayni miktarlarda para harcayan iki kisinin ayni
baglilikta olamama ihtimali s6z konusudur. Evinde 5 ¢ocugu olan bir kisinin yillik
yaptig1r 100 birimlik oyuncak harcamasi ile evinde tek cocugu olan kisinin yillik
yaptig1 100 birimlik oyuncak harcamasinin isletme agisindan ayni parasal miktar s6z

konusu olsa da ayni degerde olmadig1 belirtilmektedir.®’

Sonraki asamada segilen yontem ile bu degerli miisterilerle iletisim kurarak
onlara mesajlarimizi iletmek ve de onlardan aldigimiz geri beslemelere dayanarak
tiriin ve hizmetlerimizi sekillendirmek gerekmektedir. Ancak bu sekilde bir
yaklagimla firmalara biitlinsel acidan saglikli sonuclar ortaya konulabilir. Yani
sadece biiyiik bir cagr1 merkezi kurmak yeterli olmayacagi gibi , sadece veri ambari
olusturmak da tek basina basarili bir miisteri iligkileri yonetimi projesi ortaya
koyamamaktadir. ®* Ayrica bu siire¢ baslanip sona erdirilen bir siire¢ degil, dongiisel
0zelligi bulunan her seferinde elde edilebilen yeni miisterilerle ve yeni verilerle

stirekli biiyiiyen, cesitli verisel degisimlerle giincellenmesi gereken bir siirectir.

Diger bir deyisle, bugiin miisteri iliskileri yonetimi konusunda bir yatirim
yapmak isteyen isletme, kendi miisterilerinin gelecekte kendisinden talep edebilecegi
iiriin ve servis hizmetlerini bugiinden tahmin etmek zorundadir. Aksi takdirde bugiin
basarili olarak goriilen bir miisteri iligkileri yonetimi sistemi devam ettirilmedigi
zaman gelecekteki talep degisimleri konusunda yetersiz kalacaktir. Basit bir 6rnekle
aciklamak gerekirse bugiin VHS formatinda film satin alan miisteriler bu
aligkanliklarini DVD formatina doniistiirdiiklerinde, ilgili iirlinleri satan ve servis
hizmeti sunan bir firma , tasarlamig oldugu sistemle bu degisimden olumlu

etkilenmeyi hedefleyebilmektedir®.

S'DIAMOND David, http://www.imiconferences.org/crm/crm.php , Miisteri iliskileri Yénetimi Case
study Agustos 2003

62 Oracle e-iste basari kitab1 3.béliim sf.3

% KEPENEK Koray, “Entegre Bir Crm Uygulamasina Kalitatif Bir Yaklasim” , Activeline Dergisi,
Ocak 2002, sf.1
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Tanimla S Ayristir

Bireysel Misteri Bazinda Karhlik - Omir Boyu Deger -
_—— ———

Veri Degerli
Amban Miisteriler

Ozellestir sigi  Etkilesim Kur

Oriin ve Hizmetlerin Miisteri Alagi

Miisterilere Erisim

Kampanyalar Satis Kanallan

Sekil 4 : Birebir iliski modeli **

Miisterilerinizi Tanimlayin : Miisterileri olabildigince detayli tanimak oldukca
kritik bir rol oynar. Bu sadece isim ve adres olarak degil , yasantilar1 ,aligkanliklar
ve tercihleri hakkinda fikir sahibi olmak anlamindadir. Bu bir fotograf niteliginde bir
bilgi degil tiim noktalar1 ve tim medya araglari ile her noktada bilgi toplamadir. Her
bir misteriyi ayr1 ayri tanima ve hatirlama olduk¢a Onemlidir. Miisterinin
aligkanliklar1, 6zel zevkleri, tercihleri; yani, sevdigi sarabi, patates cipsinde tercih
ettigi markayi, bebek bezinde istedigi 6zelligi bilmek rekabette 6ne ¢ikabilmenin

anahtaridir.

64 oracle e-iste basar1 kitabi sf.3
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Bu ¢erceve de su sorular1 sormamiz gerekir: 63

1. Kurumumuz kag¢ miisterisini kisisel olarak taniyor.,

Tiim miisterileri iceren bir veritabanimiz var mi?

Bu veritabani ne kadar giincel?

Veritabaninda miisterim i¢in hangi detayda bilgi var?

Sirketin her tinitesi kendisi i¢in ayr1 bir veritabani mi1 tutuyor?

Miisteri kimlik bilgilerinizi elde edebileceginiz baska kaynaklar var mi1?

e A A R B

Elde edebilecegimiz miisteri bilgilerini artirmanin kolay yollar1 mevcut mu?

Miisterinizi Farkhlastirin : Miisteriler farkli deger tasimalari ve sizden farkli
beklentileri olmasi ile birbirinden farklilagirlar. Miisterilerinizi tanimladiktan sonra
onlart size en biiylik avantaji saglayacak olanlar seklinde ayirt edebilirsiniz. Her
miisterinin firma ic¢in degeri farklidir. Her miisterinin ihtiyaci digerinden degisiktir.
Bu iki kritere gore miisterilerinizi oncelik sirasina yerlestirin. Firmanin {iretimini

miisteri ihtiyaclarina gore yonlendirin.

Miisterilerinizle Etkilesim I¢inde Olun: Diger adim miisterilerinizle olan
iliskilerinizi daha etkin ve verimli hale getirmektir. Iletisimi daha verimli hale
getirmek icin Call-Center’lar kurabilirsiniz veya damigma hatlar1 kurabilirsiniz.

Boylece size ihtiyaciniz olan bilgileri de bu kanallar yardimu ile alabilirsiniz.

Uriiniiniizii Ozellestirin :Miisteri deger ve beklentileri ile firma kendi hizmetlerinde
ve lriinlerinde bireysel isteklerine cevap verecek kadar Ozellesin. Bu yigin

iiretimlerle olabilecegi gibi tek tek iiretimle de olabilir®.

% SEZGIN Emre, “internet Ekonomisi ve Rekabetin Yeni Boyutu Birebir Pazarlama”Ege Universitesi
4. Universiteler Arasi Iktisat Ogrencileri Kongresi Sunumu, 2002, izmir
% Don Peppers and Martha Rogers , One to One Fieldbook , Capstone , 2000, sf.4
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Mlizterileri syrighr.

Miigterinin igletmeye kathd dedere gire davran.
hlizterinin gdzande igletmeyi farkhlagtr.

hligteri hakkinda bilgileri merkezde topla.

hCigterivi
Tanimla

iHer migterinin ne iztedidini belire.
higteriyi Miigterinin stratejik dederini belirle.
Farkilagtr § Farkh mgterilerin isteklerini gdz dndne al.

hiCigteri
fliszkilesri
“ranetimi

Telefon.

Wik Sitesi.

Cadn Merkezi.
Dogrudan Pazarlama

% Fatura Gonderme

iligterivie
Etkilezim
kur

% Edinilen migteri bilgilerini kullan.

er migteri igin farkh Grin wve hizmet dret.
%Uri’mve hizmetlerin fiyatlamazinda migteri isteklerini gz dnine al.
% Her migterive yinelk dzel sunum yap.

hiliztetiyi
Siniflandie

Sekil 5 : Birebir liski modelinde yapilmasi gerekenler®’

2.8. E-Business / Miisteri iliskileri Yonetimi Iliskisi

Miisteri merkezli stratejinin 6zii miisteriye iliskin doneleri toplamak,
degerlendirmek ve kullanmaktir. Bu yaklasim teknolojik altyapidan bagimsiz olarak
da viicut bulabilir. Ancak yeterliligi tartigma konusu olur. Misteri bilgilerini
toplamada kullanilan yontem ulasilabilen ya da potansiyel miisteri sayisinin boyutu,
toplanan bilgilerin degerlendirilebilmesi, bilgi toplamanin maliyeti ile birlikte ele
alindiginda giinlimiiz teknolojisi ¢ok biiyiik kolayliklar getirmistir. Aslinda tiiketici
bilgilerini elde edebilmek, pazarlamacinin bugiine kadar fazlaca zorlandigi

alanlardan biridir.

Bilgi toplamada kullanilan ve bunun bir ileri asamasi "sadik miisteri"
yaratmak olan projelerin basinda "loyalty card" projeleri gelmektedir. Internet, anket
vb. klasik miisteriden veri toplama yontemlerine daha kolay ¢oziimler getirmistir.

Internette bir miisteri hi¢ form doldurmamis olsa dahi en azindan sitenizde gezdigi

" HAMSIOGLU Ahmet Bugra,a.g.e., Sf. 162
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noktalar1 tespit etme sansina sahibiz. Tiirkiye'den bir 06rnek verilirse
Procter&Gamble'in Pringles ve Febreze icin yarattigi web sitelerinden bahsedebiliriz.
Febreze sitesinde, tliketicinin daha c¢ok hangi kokuyu ortadan kaldirmak
istedigi,sayfa ziyaret sayilarma gore olgiilebilmektedir®™. Sanal bir diikkanm giiclii
bir Miisteri iliskileri yonetimi stratejisiyle desteklenmesi zorunluluktur. Her Miisteri

iligkileri yonetimi uygulamasi ise mutlak e-ticaret ile olur denemez.

Giliniimiizde bir¢cok bagimsiz kurulus yiiriitmekte olduklar1 projeleri E-
Miisteri iligkileri yonetimi ve Klasik-Miisteri iliskileri yonetimi olarak ayirmaktadir.
Burada kullanilan kriter, eger uygulamanin amaci, salt pazarlama veya satis veya
servis otomasyonu ise bu proje klasik miisteri iligkileri yonetimi kapsamina giriyor
demektir. Amag, teknoloji tabanl alternatif kanallar1 kendi i¢lerinde ve arka plandaki
miisteri bilgi sistemleri ile biitiinlestirmek ise bu proje E-Miisteri iliskileri yonetimi

kapsamina girmektedir.

Diinyadaki popliler E-Miisteri iliskileri yonetimi projeleri baz alinarak kii¢iik
bir senaryo gelistirilirse ; miisteri, calistig1 bankanin ¢agri merkezini ariyor. Kisisel
bilgilerini tusladigi andan operatore ulasacagi ana kadar gegcen kisa siirede,
operatdriin bilgisayar ekranina, bu miisterinin ayni giin icerisinde bankanin web
sitesindeki tasit kredisi sayfalarinda on dakika dolastig1 bilgisi getiriliyor. Bdylece
operatOriin miisteri ile yapacagi goriismenin en olas1 konusu ve igerigi belirleniyor.
Sonug olarak, hem miisteri birebir kisisel hizmetini almis oluyor, hem de operatoriin

miisteri bazinda telefon goriisme siiresi kisaltilarak verimlilik artirilabilir.®’

Bu kategori i¢indeki aktiviteler ;

o Internet iizerinden satig yapabilme

. Odeme islemlerini elektronik ortamda gerceklestirme
. Giivenlik alaninda gelismis 6zelliklere sahip olma

. Siparisin on-line izlenebilmesi

% KULABAS Yigit, C. Nur, Capital Dergisi Eki, Tiirkiyede Orneklerle e-is Gergegi, Sf.12-13

% KAHRAMAN Asuman, Miisteri Iliskileri Yonetimi ve Cok Uluslu Bir Otomobil Firamsinda
Miisteri Memnuniyeti Uzerine Bir Arastirma, Y1ldiz Teknik Unv. Yiiksek Lisans Tezi, Istanbul, 2002,
Sf. 105
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o Internet uygulamalar ile arka-ofis uygulamalarinin entegrasyonu

o Miisteri ile bilgi paylasimi olarak diigiiniilebilir.

E-Ticaret veya E-Is internetin olanaklarin1 kullanan ydntemler oldugu igin firmanin

isgliciinii cok arttirmadan satigini veya miisteriye erisimini arttiracaktir.
Miisteri agisindan avantajlar;

- E-hizmetlere her zaman ve kolaylikla ulagabilme

- Hizmet siiresinin kisalmasi

- Taleplerin daha hizli islenmesi ve kolaylikla ulagabilme
- Daha kolay iletisim ve geribesleme.

- Bedava veya diisiik maliyetli hizmetler

Isletme operasyonlar agisindan avantajlari;
- 24 saat hizmet verebilme
- Veri transfer teknolojisinin verimini artirarak daha az maliyetli iletisim
- Otomatize satis sistemleri
- Birimler arasinda daha hizli ve kolay bilgi paylagimi

- Miisteri davraniglarinin izlenmesinde kolaylik

Isletmeye olan getirileri acisindan avantajlari;
- Miisteri tatminini artirmak
- Online ortamin sagladig1 daha genis pazar imkanlari
- Hizmet basina ve islem basina maliyetlerde diisiis

- Geligmis hizmetlerin getirdigi imaj ve yeni satis imkanlari



42

2.9. Miisteri Iliskileri Yonetiminin Yararlar

Miisteri iliskileri yonetiminin yararlarini s6yle siralamak miimkiindiir: ”°

1.Miisteri iliskilerini karli hale getirmek: Misteri elde etme oraninin
artmasi,misteri adaylarinin etkili takibi, miisteriler aracilig1 ile diger adaylara
ulasabilmek, miisteri basina gelir rakamlarindaki artig, karlilig1 artiran nedenlerden
bazilaridir.Yine daha Once bahsettigimiz sadik miisterilerin fiyat konusunda daha
az hassas olmalari, satig giiclinlin performansindaki iyilesme de karlilig

etkileyecek diger faktorlerdir.

2.Farklilagsma saglamak: Uriinlerin  birbirine benzedigi bir ortamda
farklilig1 yakalayabilmek, miisterileri birebir tanimak ve onlar i¢in birebir iiretim

ve birebir pazarlama yapmak.

3.Maliyet minimizasyonu saglamak  :lyi tasarlanmis ve sistem yaklasimiyla
diisiiniilmiis bir Miisteri iliskileri yonetimi projesine ayrilan biit¢enin kisa zamanda
geri alinmast miimkiindiir. Mevcut miisterilerden gelecek ilave satiglar, miisteriyi
muhafaza etmenin getirecegi kazanclar, satis maliyetlerinde saglanacak tasarruf ve
sirket ic¢i iletisim maliyetlerindeki azalmalar gdz Oniine alinirsa ayrilan biitce kisa
bir siirede geri alinabilir. Ayrica yeni {iriin gelistirme i¢in harcanacak zamamn

kisaltarak da maliyetlerden tasarruf saglamaktadir.”!

4 Isletmenin verimi artirmak:  Isletmeler her faaliyetini kendi ihtiyaclarina

gore tasarlamistir. Oysa yapilmasi gereken disaridan igeriye, yani miisteri

70 KULABAS Yigit, “Sadakat Yazilim1”, Yoneticinin E-is Rehberi, Rizoli Yayincilik, [stanbul, 2001,
Sf.17

"' BROWN Stanley, Customer Relationship Management: A Strategic imperative in The World of E-
Business, John Wiley Sons, Canada, 2000, Sf.8



43

ihtiyaclar etrafinda tasarimlarin gergeklestirilmesi gereklidir. Boylece isletmede
verimlilik artacak miisteri i¢in tasarlanmamis olan ve isletmeye katki saglamayan
stiregler kullanilmayacaktir. Ayrica miisteriyi elde tutmak, ¢alisanlari elde tutmay1

da saglamaktadir.*Bdylece ¢alisanlarin verimliligi artmaktadir.

5.Uyumlu faaliyetler saglamak: Miisteri  iligkileri  yOnetimi  satis,
pazarlama, miisteri hizmetleri faaliyetlerini internet firsatlar ile birlestirir, tim bu
faaliyetlerin uyumlu olarak calismasini saglar. Hem geleneksel satis kanallarindan
elde edilen bilgiler, hem de diger alternatif kanallardan saglanan bilgiler

sentezlenerek yiiksek diizeyde miisteri bilgisi ve iliskisi firsat1 saglanir.

6.Miisteri taleplerini karsilamak: Miisterileri Miisteri iliskileri yOnetimi
yardimiyla, tiim kurumun tanimast miimkiindiir. Miisterilerden alinan geri

bildirimler sayesinde isi onlarin istedigi sekilde yapmak miimkiin olur’”.

7.Misteri sadakati saglamak : 1983 yilinda Thedore Levitt’in temellerini
ortaya attig1 ve giiniimiiz modern yonetim diisiince sistemlerinin énemli konusu

olan miisteri sadakati igletmelerin temel amaglar1 arasindadir.

2.10. Miisteri Iliskileri Yonetiminin Riskleri

Miisteri iliskileri yonetimi konusunda, uygulamada karsilagilan ve dikkat
edilmesi gereken bir takim zorluklar ve riskler mevcuttur. Bu zorluk ve riskleri
onceden belirlemek ve onlemleri almak isletmelerin projelerinde karsilasabilecegi

sorunlar1 en aza indirecektir. Burada bahsedilen unsurlar miisteri iligkileri yonetimi

> DURAN Mustafa, “Birebir Pazarlama: Miisteri Merkezli Yaklasim.”, http://www.danismend.com
 ERGUNDA ibrahim, “Miisteri iliskileri Yénetimi” , http://www.danismend.com
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projesinin basarisini etkileyen faktorler degil, miisteri iliskileri yonetimi projeleri i¢in

olmazsa olmaz unsurlardir.

Miisteri bilgilerinin tamamlanmasi : Miisteri iligkileri yonetimi uygulamasina
gecilmesi ile birlikte daha 6nceden ihmal edilen miisteri bilgileri son derece
degerli hale gelecektir. Bu bakimdan bilgilerin giincellenmesi ve eksiklerin
tamamlanmasi gerekir. Bu miisteri iliskileri yonetimine gecis 6ncesi islemler
arasinda belki de en zorudur ve en uzun zaman alani da bu asamadir.
Veritabanlarinin giincellenmesi ve temizlenmesi: Birinci asamanin dogal
bir devami olarak veritabaninin miisteri iligkileri y&netimi uygulamasina
elverisli hale getirilmesi, eskimis verilerin gilincellenmesi ve gereksiz
olanlarin ayiklanmas1 gerekir. Ayrica miisteri iliskileri yonetimi basladiktan
sonra bu islemlerin gecikmesiz olarak gergeklestirilmesi ve veri tabaninin
siirekli dinamik tutulmasi sarttir. ABD’deki bir yayinci firmanin yeni
basilmig kitaplarindan bazilarini vefat etmis miisterilerine géondermesini fark
ettikten sonra yillik 120.000 $ tasarruf saglamasi bu islemin Onemini
gostermektedir.

Verilerin o6nceligi konusunda kullanic1 gruplar arasinda goriis ayrihigi :
Kullanict gruplarin her biri kendi gereksinim duyduklar verilere ve analizlere
oncelik verilmesini isteme egilimindedir. Bu sistemin islemesini ciddi
bicimde etkileyebilecek bir sorun olusturmaktadir. Cozlim, kurumsal kiiltiiriin
dayanismay1 saglayacak sekilde gelistirilmesi ve biitiin departmanlarin
entegrasyon ic¢inde , kurumsal 6ncelik siralamasina uyum ve riza gostererek
goniillii katilimini saglamaktir.

Tiim birimlerin miisteri iliskileri yonetimi degisimine ayak uyduramamasi :
Her kurumsal yenilik 6nce belli bir tedirginlik ve tepki dogurabilir. Miisteri
iligkileri yonetimi Ol¢egindeki kokli bir degisikliginde benzer sorunlara yol
acmast dogaldir. Biitiin gruplar degisime ayn1 hizla ayak uyduramayabilirler.
Burada oncelikle egitim ve bilinglendirme yoluyla personele yardimci
olunmali Miisteri iligkileri yOnetimi’ in basarilmasi durumunda biitiin
kurumun yarar saglayacagi ortaya koyulmali, gecikmenin tehlikeleri ve bir

birimde kaybedilen kaynagin biitiin kurumu etkileyecegi anlatilmalidir.
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¢ Yeni piyasa kosullarinda kaynaklanan zorluklar : Miisteri iligkileri yonetimi,
gerek teknoloji, gerek insan kaynaklari ve organizasyon gerek de stratejik
planlama ve yonetim alaninda onemli yatirnm gerektiren ve zaman alan bir
siiregtir. Bu ylizden sonuglarinin uzun vadede daha olumlu olacagi
diisiincesini benimsemek, projenin aceleye getirilmeden saglikli bir planlama
ile yiiriitiilmesini saglamak gereklidir’”.

e Misteri iligkileri yoOnetiminin biiyiilk yatirnmlar gerektirmesi : Misteri
iligkileri yonetiminin mali boyutunun ¢ok yiiksek olmasi ¢ogu isletmenin tist
diizey yoneticilerini diislindiirmektedir. Information Week Research
arastirmasina gore miisteri iligkileri yonetimi calismasi i¢ine girmis veya
baslamay1 planlayan sirketlerin %24 ‘i bu projelere Oniimiizdeki bir yil
icinde 1 ile 5 milyon dolar aras1 bir para harcayacaklarini sdyliiyor. %13 ‘liik
bir oran ise 5 milyon dolarin da iizerinde bir harcama bekliyor. Harcamalar
sirketlerin boyutuna gore degisiyor. Radikal degisimlere yol agcacak bu sistem
ile isletmenin i¢ ve dis tiim yapis1 etkilenmektedir. Dolayist ile her birimdeki
bilgi ve data misteriler ile iliskiler kurulmasinda kullanilacagindan g¢ok
boyutlu analize ve bu bilgileri tutmak icin teknolojik alt yapiya ihtiyag
duyulmaktadir. Analizin derinlesmesi ile teknolojik yatirimin maliyeti

artmaktadir.”

2.11. Uygulamada En Sik Karsilasilan Hatalar

“Hangi 1is sektoriine bakarsak bakalim miisteri iliskileri yonetimi
uygulamalarina karst ¢ok fazla ilginin olmasi gerekmektedir. Sanal ortamdaki
endiistrilerde, satis proseslerini optimize etmeye odaklanan firmalar bunu yapmanin
saglayacagl ¢ok oOnemli avantajlarin da farkindadirlar. Bu sekilde, bu firmalar

rakiplerine oranla satislarimi % 50 artirmakta, satis i¢in gerekli siireyi yariya

“KONUMAN Mine, “A Bank’in A’dan Z’ye Miisteri iliskileri Y6netimi Oykiisii” , Activeline
Dergisi, Mayis 2001 ,sf.5

" ELBASIOGLU Elif, Miisteri liskileri Y®6netimi : Teknoloji Kullanimi ve Bir Uygulama, Istanbul
Unv. Yiiksek Lisans Tezi, Istanbul, 2001, S£.29
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indirmekte, daha fazla miisteri odakli olabilmekte, daha etkili ¢alismakta ve biitiin

bunlar1 oldukga diisiik maliyetle yapabilmektedirler.

Fakat biitlin bu ilgi cazibe uyandirici bilgiler o kadar fazla deger katmayabilir.
Iyi planlanmis, 6lciilmils basariya ulasmis birgok miisteri iliskileri yonetimi
uygulamalar1 olmasina ragmen miisteri iliskileri yonetimi’ ne yeni baslamis bir¢cok
firma bu tip sonuclara ulagamamaktadir. Satis merkezli siiregler tekrardan dizayn
edilebilir ve bu diizenlemelerde hata yapilmayabilir, fakat basar1 garanti degildir.
CSO Forum, bu yi1l 202 miisteri iligkileri yonetimi projesini inceleyerek yaptigi bir
arastirmada projelerin sadece % 30.7’sinde miisterilere olan satis ve hizmetlerde
onemli gelismelerin oldugunu saptamistir. Bu rakamin fazla giiven verici olmamasi
bunun yapilabilecegine isaret etmektedir. Miisteri iligkileri yonetimi programinin
basarili veya basarisiz olmasi arasindaki fark o kadar belirgin degildir, firmanin
uygulamaya olan yaklasim seklinin sonucu O6nemli olmaktadir. Basari, firmanin
projeyi tamamlamak i¢in sahip oldugu bilgi-birikim ve yetenege bagli olmaktadir.
Eger ¢ozililmek istenen problemler, ne ¢esit hatalarin yapilabilecegi ve bunlardan
kaginma yollari, hangi teknolojinin ne sekilde yardim edip edemeyecegi bilinirse

bliyiik olasilikla basarili olunacaktir.

Gecen alti yil igerisinde, CSO Forum, firmalarin satis yontemlerinin
optimizasyonu konusunda neler yaptiklar1 iizerine bir arastirma yapmustir. 1200
Miisteri iliskileri yonetimi girisimi gozden gegirilerek, projelerde Onemli
gelismelerin elde edilmesi konusunda basarisizlik sebebi olarak genelde karsilasilan

9 6nemli hata belirlenmistir.

Hata 1:Eger deneyimli yOnetici takimi, satis proseslerinin basarili bir sekilde tekrar
dizayni meselesinin firmanin stratejik agidan karsilastigi en biiyiik zorluk olduguna

inanmazlarsa, bir miisteri iliskileri yonetimi projesine baglamak yersizdir.

- Siireglerin tekrardan dizayni konusunda deneyimli yiiriitiiciilerin gereken 6zeni
gdstermemesi.
- Isletme capinda kapsamli olarak satis siireglerinin dizayn1 konusunda vizyon

gelistirilmesi i¢in gereken zamanin ayrilmamasi, ufak onemsiz taktik degisiklikleri
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tizerinde vakit kaybedilmesi ve siireglerin nasil islediginin net olarak bilinememesi.
- Yar1 zamanh caligma yar1 zamanli sonuglar yaratmayacaktir, aksine bu sekilde
hicbir sonu¢ ortaya ¢ikmaz. Miisteri iligkileri yonetimi girisimi, proje siiresince

tizerinde tam zamanli ¢caligmay1 gerektirir.

- Basarili Miisteri iliskileri yonetimi projeleri, iizerinde ciddiyetle durulan projeler
olmaktadir. Programin temel bilesenlerini; yoneticilerin aktif katilimi, isletme
capinda ortak bir vizyon, tam zamanli ¢alisma, sonuclar i¢in sorumluluk almak ve

siire¢ merkezli biitge olusturmaktadir.

Hata 2:- Ikinci bir hata, Miisteri iliskileri yonetimi teknolojisinden ¢ok fazla sey
beklemektir. Isletmeler Miisteri iliskileri yonetimi uygulamalarindan kazanilanlari
isittiginde, kullanilan teknoloji iizerinde 6nemle egilme geregi hissedebilir. Zaman
zaman yoOneticilerden, daha siirecin basinda teknoloji iizerinde Onemle
duruldugunu isitiyoruz. Misteri iligkileri yonetimi uygulamasini basarili yapacak
olan, teknolojinin akillica kullanimi ile etkili bir satis prosesinin optimizasyonudur.
Eger siire¢ temelde kusurlu ise teknolojinin bu siirece katkisi da az olacaktir.
Dolayisiyla, araglar1 segmeden once bunlar ile ne yapilacaginin net olarak bilinmesi

gereklidir.

Hata 3:- Basarili Miisteri iligkileri yonetimi uygulamalari isletme ¢apinda bir katilim
gerektirir. Satis siireci ile baglantili olan departmanlarin bu siire¢ igerisinde nasil rol
alacagi belirlenmelidir. Nokta c¢oziimleri saglayan Misteri iliskileri ydnetimi
uygulamalariin biitiin sistem icerisine nasil yerlestirilecegi analiz edilmeli ve uyumu

saglanmalidir.

Hata 4:- Diger bir hata, Miisteri iligkileri yonetimi programini ucuz bir sekilde
uygulamaya calismaktir. Miisteri iligkileri yonetimi uygulamalari i¢in gerekli yatirim
genellikle biitce icerisinde yer almamaktadir. Bu da projenin diisiik maliyetle
tamamlanmasina olan egilimi artirmaktadir. Bu sekilde basarisizlik ihtimali
artmaktadir. Mdsteri iligkileri yonetimi’ in maliyetinin ne olacagi belirlenirken,
teknolojinin etkin kullaniminin getirecegi faydalar géz oniline alinmalidir. Faydalarini

ve maliyetini karsilastirarak yatirim yapip yapmamaya karar verilmelidir.
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Hata 5:- Satigs proseslerindeki fonksiyonel ihtiyaglarin karsilanmasi i¢in gerekli
teknolojinin saglanmasi adina Miisteri iliskileri yonetimi merkezli uygun firmalarla
anlagilmalidir.

- Teknolojik bir iirliniin ne yaptigindan ziyade nasil yaptigina dikkat edilmelidir.
Uriin halihazirda ihtiya¢ duyulan &zellikleri tasiyabilir, fakat firmanin gelecekteki
ihtiyaclarini ne diizeyde karsilayip karsilamayacagina dikkat edilmelidir.

- Teknoloji saglayict1 firmanin is siire¢lerindeki problemi dogru anlamasi

saglanmalidir.

Hata 6:- Satis siireclerinin otomasyonunun bir finans ve pazarlama departmanindaki
ile ayn1 olacagini diisiinmek biiyiik bir hatadir. Miisteri iliskileri yonetimi sisteminin
uygulanmas1 daha komplekstir. Finans yonetiminde standardizasyon miimkiindiir,
fakat satista bunun yapilmasi miimkiin degildir. Her firma digerlerinden farkli olarak

kendine 6zgii Miisteri iligkileri yonetimi girisiminde bulunmalidir.

- Firma, proje planin1 hazirlamali ve proseslere uygulanmas: ic¢in gerekli zaman
ayarlamasini mutlaka yapilmalidir. Prosesleri, satin aldiginiz teknolojiye uydurmaya
calismaym. Aksine, teknoloji tizerinde gerekli degisiklikler yapilarak satis

stireglerindeki ihtiyaclarin karsilanmasi hedeflenmelidir.

Hata 7:- Yapilacak en kritik hatalardan biri, siire¢ ve teknolojiye bu sistemi
kullanacak olan “insan”dan fazla énem vermektir. En harika ve en son teknoloji
kullanilarak en 1iyi slirecler dizayn edilebilir, fakat insanlar bu projeye dahil
edilmezse sistem g¢alismaz.

- Halihazirda isleyen bir satis siireci vardir ve alisilan bu sistemi terk etmek kolay
olmamaktadir. Genellikle insanlar degisime kars1 direng gosterirler

- Satis takiminin her hareketinin Miisteri iligkileri yonetimi programlar: ile kontrol
edilebilecek olmasi ve yapilan her hatadan yOnetimin haberdar olmasi ciddi
rahatsizlik olusturabilmektedir. Bu huzursuzlugun hizli bir sekilde giderilmesi
gerekmektedir.

- Miisteri iliskileri yonetimi sistemin basarili olabilmesi i¢in herkes bu yapiy1

kullanabilmelidir. Yoksa, hiz ugruna sadece birka¢ kisinin kullanabilecegi bir
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sistemin dizayn edilmesi, digerlerinin bunu kullanmasini zorlagtiracak ve beklenilen

verim alinamayacaktir.

Hata 8:- Miisteri iliskileri yonetimi, yiiriitiicii takimin her bir iiyesinin aktif destek ve
katilmimi gerektirir. Deneyimli yoneticilerin bu stratejinin arkasinda olduklar
calisanlar tarafindan goriilmezse, departmanlar arasi huzursuzluklarin ¢ikmasi
muhtemeldir.

- Miisteri iligkileri yonetimi sisteminin kullanilmasinin, ¢calisma i¢in bir tercih degil
bir gereklilik oldugu agik bir dille ifade edilmelidir. Bir tek kisinin bu sistemi
kullanmamasina g6z yumulmasi, sistemin gidisatini tehlikeye sokacaktir.

- Uzerinde ne kadar diisiiniiliirse diisiiniilsiin, sistemin uygulanmaya baslanmasi ile
birlikte beklenmedik sorunlarla karsilasmak miimkiindiir. Ozellikle problemlerin
belirtileri ortaya ilk ¢iktiginda ve sik sik tekrar etmeye basladiginda uzak durmaya

calismak kaos ortami yaratabilir.

Hata 9:Proje plan1 detayli hazirlanmus, kisilerin ortak vizyon dogrultusunda katilimi
saglanip isletme ¢apinda harika bir program uygulanmaya baslanmis olabilir, fakat

bu siire¢ orada birakilirsa degisik nedenlerden dolay1 basarisiz olmast muhtemeldir.

- Miisteri iligkileri yonetimi konusunda gerekli egitim verilmeden, yeni gelen
calisanlara glivenmek hata olur.

- Miisteri iliskileri yonetimi bliyiik capta bir sistem destegi gerektirir. Eger satis
takimindan, satis siireglerini Miisteri iliskileri yoOnetimi sistemini kullanarak
yonetmeleri isteniyorsa, sistemle alakali sorulara hizli ve kolayca cevap
verebilmelerini saglayacak sistem destegine ihtiya¢ vardir.

- Satig proseslerinin tekrardan dizayni anlik bir olay degildir, bu devam eden bir
siiregtir. Dolayisiyla, satis yontemlerinin zaman igerisinde yenilenip gelistirilmesi

icin biitge ayrilmasi gerekecektir.”’

" DICKIE Jim, “CRM Projelerinin Basarisiz Olma Nedenleri “, Partner, CSOForum,
www.insankaynaklari.com
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2.12.Tiirk Kiiltiiriiniin Miisteri iliskileri Yonetimi A¢isindan Incelenmesi

1970’11 yillarda Geert Hofstede 40 ayr iilkenin kiiltiirel yapilarini incelemistir.
Hofstede bu calismada kiiltiirlerin dort ayri boyutunu ele almistir. Gii¢ dagilimu,
belirsizlikten kagis, bireysellik ve erillik.

Bireysellik, toplumdaki bireylerin kendi i¢inde ne kadar bagimsiz hareket
ettiklerinin bir gostergesidir. Bireyselligin yiiksek oldugu toplumlarda iliskiler zayif,
ve iletisime ge¢mek zordur. Kolektif toplumlarda ise tam tersi bireysellige soguk
bakilmaktadir.

Gili¢ dagilimi toplumlarin giig, servet ve prestij gibi unsurlarin dagilimindaki
esitsizliklere kars1 sergiledikleri tutumu ifade etmektedir. Diisiik gilic dagilimi
toplumlarin bu tiir esitsizlikleri kabullenmediklerini gostermektedir.

Belirsizlikten kacis, toplumlarin degisimlere ne kadar uyum sagladiklarini ve
belirsizliklere nasil adapte olduklarim1 gostermektedir. Zayif belirsizlikten kacis
bolgesindeki toplumlar degisimlere karsi daha toleransli, yeniliklere daha agik
toplumlardir.

Erillik ise toplumlarin stresle basa c¢ikma ve strese bakis acilarmi ifade

etmektedir. Eril toplumlarda, hirs, servet ve cinsiyet ayrimi 6n plana ¢ikmaktadir.

Hofstede’ nin yaptig1 aragtirma dogrultusunda Tiirk toplumunun 6zelliklerinin

miisteri iliskileri yonetimine uygun olup olmadigi asagida incelenmistir.

a) Miisteriyi Tanima : Hofstede ‘nin Bireysellik-Gii¢ Dagilimi haritasinda Tiirk
kiiltiiriintin - kolektif bolgede yer aldigi goriilmektedir. Ayrica giic dagilimi
haritasinda yiiksek gii¢ dagilimi bolgesinde bulunmaktadir. Bu bolgedeki kiiltiirlerde
insanlar daha sicaktir ve bu acgidan bakildiginda miisteriler ile iyi bir iletisim
kuruldugu takdirde, miisteri bilgilerinin alinmas1 bireysellik ve diisiik giic dagilimi
bolgesinde bulunan kiiltiirlerden ¢ok daha kolay olacaktir.

b) Misterileri Farklilagtirma : Yine bireysellik- gli¢ dagilimi haritasina gore
Turk kiiltiiri ylksek gilic dagilimi bolgesinde bulundugunu belirtmistik. Bu

bolgedeki kiiltiirlerin en biiyiik 6zelligi, toplumdaki bireylere farkli uygulamalarin

77 GUZEL Mehmet, Miisteri iliskileri Yonetimi ve Tiirkiye Degerlendirmesi, istanbul Teknik Unv.
Yiiksek Lisans Tezi, Istanbul, 2001, Sf. 88
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yapilmasimi daha hosgoriilii karsilamasidir. Firmalar her ne kadar miisterilerini
farklilastirdiklarin1 ve her miisteriye farkli uygulama yapilacagini agiklamak zorunda
olmasa da boyle bir uygulamanin diger miisterilerce 6grenilmesi bir tehlike arz
etmeyecektir. Tirk toplumu bdyle bir uygulamaya diger diisiik glic dagilimi
bolgesinde bulunan kiiltiirlere gore daha agik olacaktir.

c) Etkilesime Girme : Bu haritada Tiirk kiiltiiriintin bulundugu kolektiflik
bolgesindeki kiiltiirlerde insanlar sicak kanli, paylasimcit ve ilisgki kurmayi
sevmektedirler. Ayrica Erillik-Belirsizlikten kac¢is haritasinda Tiirk kiiltliriiniin Eril
olmayan bolgede oldugu goriilmektedir. Bu bolgedeki kiiltiirlerin en biiyiik
Ozelliklerinden biri de iliskilerin 6n planda olmasidir. Bu 6zellikler gbz Oniine
alindiginda iyi egitilmis, bilgili bir satis ve miisteri temsilcisi kadrosu ile Tiirk
miisterilerle basarili bir etkilesime girememek daha zor olacaktir.

d) Uriinii Ismarlama Hale Getirme : Tiirk kiiltiiriiniin eril olmayan bdlgede
oldugunu belirtmistik. Bu bolgedeki kiiltiirlerde arzu ve istekler yeterince ifade
edilememektedir. Bu a¢idan tirlinlerin 1smarlama hale getirilmesi miisterilerin gercek

beklenti ve arzularini ortaya ¢ikarmaya yardimci olacaktir.

Miisteri iligkileri yonetimi karmasi acisindan Hofstede’ in belirledigi kiiltiirel

ozellikler asagidaki sekilde yorumlanmaya calisilmistir: 8

a) Teknoloji : Erillik- Belirsizlikten kacis haritasinda Tirk kiiltiiri
yuksek belirsizlikten kagis bolgesinde bulunmaktadir. Yillarca yiiksek enflasyon,
ekonomik istikrarsizlik ve politik istikrarsizlik altinda yasayan toplum belirsizlikten
iyice korkmakta ve yeniliklere agik olmamaktadir. Daha Onceleri bankalarin
uygulamaya bagladiklar1 telefon bankaciliginda elektronik yanitlama sistemlerinin
kullanilmasimin basarisiz olmasi, daha sonralar1 sisteme insanin eklenmesiyle ¢ok
daha basarili sonuglarin alinmast da bunun kanitidir. Bu yiizden kurulacak miisteri
iligkileri ~ yOnetimi  sistemlerinde  teknolojinin arka ofis uygulamalarina
yogunlastirilmas: miisteri temaslarinda kullanilacak teknolojilerin insan faktorii ile

desteklenmesi daha uygun olacaktir.

® GUZEL Mehmet, a.g.t. Sf. 90
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b) Insan : Bireysellik endeksinde kolektiflik bolgesinde bulunana Tiirk
toplumunda iletisim ve paylagimin yiliksek dneme sahip oldugu belirtilmisti. Ayrica
yukarida verilen banka orneginde de Tiirk insaninin iletisimi insanlar {izerinden
yapmay1 tercih ettigi net bir sekilde ortaya ¢ikmistir. Diinya ortalamalarinda miisteri
iligkileri yonetimi karmasinda zaten en yiiksek dneme sahip olan insan faktoriine
Tiurkiye’de daha da fazla 6nem verilmesi gerektigi agiktir. Tiim teknolojilerin
insanlarla desteklenmesi Tiirkiye’deki miisteri iligkileri yonetimi uygulamalarinin
basar1 oranlarini yiikseltecektir.

c) Proses (Siireg) : Yiiksek belirsizlikten kagis bolgesindeki kiiltiirler
kurumsalliga 6nem vermektedir. Kurulan her iletisimde farkli siire¢lerden gegen
insanlar igletmelere olan giivenlerini kaybedeceklerdir. Bu acgidan isletmelerin
kurumsallasmaya 6nem vermesi, dolayisiyla siireclerini ¢ok iyi analiz etmeleri ve

oturtmalar1 gerekecektir. Bu acidan siiregler teknolojiden daha fazla dneme sahiptir.

Yilkzek Gl dadim -
zayit Bireyzellik Bdlgesi
| Torkive
Bireyzelik
Encleksi
B Almanya
mfransa
mingiters
W ABD

Gl Dadiim Endek =i

Sekil 6 : Bireysellik ve Gii¢ Dagilim Endeksi’”

" GUZEL Mehmet, a.g.t. Sf. 88
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mingitere

mAED

Belirzizlik
ten Kagig

B simanya

Gl Belirsizlikten

Kagis- Disiik Eril M Elariza
Bilgesi BTirkive
Eril Endeksi

Sekil 7 : Erillik ve Belirsizlikten Kagis Endeksi®

2.13. Kritik Basar1 Faktorleri Kavrami

Aragtirmalara gore, projelerin basarili veya basarisiz olmalarinda degisik ve
cok sayida faktor rol oynamaktadir. "Kritik Basar1 Faktorleri" veya kisaca "Basari
Faktorleri" olarak adlandirilan bu faktoérlerin belirlenmesi ve aralarindaki iliskinin
sistematik bir bi¢imde ortaya konulmasi basarili bir proje yonetimine, dolayisiyla da
projelerin basarisina iyi bir zemin hazirlayacaktir. Ciinkii, bdylece projelerin
basarisinda etken olan faktorlerin proje Omrii siiresince izlenebilmesi ve olasi

problemlere kars1 gerekli nlemlerin énceden alinabilmesi miimkiin olabilecektir.®!

Kritik basar1 faktorii metodu Massachusetts teknoloji enstitlistinden Rockart
tarafindan ,kidemli yOneticilerin yonetimsel bilgi ihtiyaglarini belirlemeye yardimci

olmak amaciyla gelistirilmistir.”® Temel olarak kritik basari faktorleri isletmenin

% GUZEL Mehmet, a.g.t. Sf. 89

1 http://www.dpt.gov.tr/dptweb/ekutup98/uztez/cimens.html

82 ROCKART John “Chief Executives Define Their Own Data Needs” Harvard business Review
Vol.57 Issue 2, 1979, sf. 81
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hedeflerine ulagabilmesi i¢in i¢ ve dis ¢evresinden kaynaklanan faktorlerdir.®® Kritik
basar1 faktorleri, kurulusu miisteri goziinde rakiplerinden farkli kilacak, pazarda
rakibe gore ustiinliik saglamasina imkan verecek, gii¢lendirilmesi ve odaklanmasi
gereken yonlerdir.** Kritik basari faktdrleri metodu toplam kalite yonetimi,yonetim
bilgi sistemleri planlamas1 ve ihtiyaclari analizi gibi arastirma alanlarinda kullanilan

cok yonlii bir yaklasimdir.®

Kritik bagar1 faktorleri ayni endiistri dali igerisinde firmadan firmaya ve bir
firmada yoneticiler arasinda da farklilik gosterebilir. Bir firmanin kritik basari
faktorleri olarak tanimlanan kritik alanlar endiistrideki konumu, firmanin yasi,
rekabet stratejisi, gevresel faktorler, yonetim bigimi, finansal giiclinii yansitanlar
isletmenin kendine 6zgiidiir. Ornedin pazara yeni giren bir firma konum segimi,
finansman saglama gibi konulara agirlik verirken pazardaki olgun firma mevcut
ozelliklerini gelistirme ve {irlinlerinin pazarlama stratejilerine 6nem verebilir.

Ancak belirli kritik basar1 faktorleri ayni1 endiistri dalinda ¢ogu isletmeler i¢in

ortaktir ve sadece s6z konusu faktorlerin 6ncelik siralamalar1 degismektedir.*®

2.13.1. Miisteri iliskileri Yonetiminde Kurum i¢i Kritik Basar1
Faktorleri

Barton Goldenberg’ e gore miisteri iliskileri yonetimini uygulamak isteyen
isletmelerin géz Onilinde bulundurmasi gereken 10 kritik basar1 faktorii vardir.
Ozellikle projeye yeni baslayacak isletmeler i¢in basarinin anahtarini dzetleyen bu 10
kritik basar1 faktorii gelecek donemde isletmelerin miisteri iliskileri yonetimi
projelerindeki basarisizlik oranlarinin diigmesi acisindan biiylik 6nem tagimaktadir.

Zira Meta Group tarafindan yapilan arastirmaya gore misteri iligkileri projelerindeki

8 BROTHERTEN Bob & SHAW Jane, “Towerdsand Identification and Clasification of Critical
Success Factors in UK Hotels Plc”, Hospitality Management, Vol: 15, No:2, Sf.26

¥ OZKAN Mehmet, “Siireglerle Yonetim ve Siireg Iyilestirme — 27, http://www.bilgiyonetimi.org/
% LI KAM WA, Peter, "Insights into the Critical Success Factors of Customer Relationships
Marketing Technological Initiatives”, 2001, sf.46

% CICEK Ebru, Kiiciik Konaklama isletmelerinin Y6netiminde Kritik Basar1 Faktérlerinin
Belirlenmesi-Mugla Yoresinde Bir Alan Arastirmasi, Mugla Unv. Yiiksek Lisans Tezi, Mugla, 2003,
Sf.35


http://www.bilgiyonetimi.org/
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basarisizlik oranit %55 ile %75 arasinda degismektedir. Goldenberg’in belirledigi
kritik basar1 faktorleri su sekildedir :

1. Personelin Motivasyonu : Projenin saglikli bir gelisim gdstermesi i¢in
sisteme ve sirkete sagladigi degere bakilmasi gerektigi ve ¢alisanlarin proje
konusunda motivasyonlarinin iist diizeyde tutulmasi gerektigi belirtilmektedir.
Insanlarin varoluslar1 geregi degisime karsi direng gosterdikleri ve gerekli
motivasyon saglanmadigi takdirde ¢alisanlarin gosterecegi direncin projenin
basarisini olumsuz etkileyecegi belirtilmektedir.

2. Kullanict Egitimi : Yine yatirim maliyeti oldukca yiiksek olan miisteri
iligkileri yonetimi projeleri i¢in harcanan her 1 dolarin 50 cent’ inin egitim icin
harcanmas1 gerektigi ve Ozellikle ilk yillarda egitime yapilacak harcamalar ile
gelecek yillarda projenin daha sorunsuz sekilde yiiriitiilecegi belirtilmektedir.

3. Sistemin Prototipinin Uygulanmasi : Sistemin isletmenin biitiiniinde
uygulanmadan once belirli bir alanda pilot uygulamasinin yapilmasi gerektigi ve
bdylece ortaya cikabilecek sorun ve eksikliklerin zamaninda miidahale ile sistemin
biitiiniinli etkilemesinin Ontine gecilebilecegi belirtilmektedir. Ancak burada 6nemli
olan nokta uygulanacak olan prototipte mutlaka aksayan noktalar olabilecegi
gercegini unutmamak ve bu aksayan noktalari tespit etmeye calismak olmalidir.

4. Ustiin Personel Morali : Proje isletmeye bircok alanda oldugu gibi
personel alaninda da maliyet azaltma imkani vermelidir. Personel memnuniyeti artan
isletme icin ¢alismak isteyen kisi sayisi artmakta ve ¢alisanlarin isten ayrilma gibi bir
talepleri olmamaktadir. Ayrica miisteri iliskileri yonetimi karmasinin en Onemli
unsurunun insan oldugu diisiiniiliirse projenin basarisi ile ¢alisanlarin morali arasinda
dogrusal bir iliski kurulabilir.

5. Dogru Misteri Bilgisi : Miisteri iliskileri yOnetimi sayesinde
miisterilerin tam bir profilini ortaya koymak miimkiin olabilmektedir. Profilini
belirleyemediginiz ya da hakkinda eksik ve yanlis bilgi aldigimiz miisteriler size
miisteri memnuniyetsizligi olarak geri dénecektir. Ornegin destekledigi takim yerine
rakip takimin biletlerinin gonderildigi miisterinize yapmay1 diislindiigiiniiz jest size

memnuniyetsizlik olarak geri donebilir.
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6. Yénetimin Baglilig: : Isletmenin {ist yonetimindeki kisileri de sisteme
baglh tutmak gerekmektedir. Tepe yoOnetiminin inanmis goriinmedigi projelere
calisanlarin inanmalarin1 beklemek ve o projeden verim almayir ummak yanlis
olacaktir.

7. Bilgilerin tek merkezde toplanmasi : Uretkenligin artmasi igin
isletmenin edindigi tiim bilgileri tek bir merkez de bulusturmasi gerekmektedir.
Ornegin Benetton firmasinin diinya ¢apinda 8000 adet magazas1 mevcuttur. Ancak
biitiin magazalarin1 ve miisteri tercihlerini tek bir merkezden kontrol etmektedir.
Eger gliney Amerika’daki miisteriler sar1 ve beli dar kazag1 daha ¢ok tercih ediyorsa,
bunu satin alirken {izerindeki barkod sayesinde bilgiler aninda merkeze iletilir.
Kuzey Amerika’ da eger kirmizi renkli ve dik yakali kazaklar tercih ediliyorsa ayni
yontemle bu bilgiler de merkeze ulasir. 8000 magazadan gelen bu bilgiler bir harita
lizerinde renk ve modelleri ile birlikte izlenir. Uretim tiiketiciden gelen bu bilgiler ile
yapilir. BOylece hangi bolgede hangi renk ve model tercih ediliyorsa o iiriinler
gonderilir.

8. Sistemin Yonetilmesi : Kurulan sistemin, durum ve sartlara uygun sekilde
yonetilmesi de projenin basarisi i¢in 6nemlidir.

9. Maliyetlerin azalmasi.

10. Miisteri Sadakati.®’

Goldenberg’in belirttigi bu on faktor disinda su ana kadar yapilan projelerden
elde edilen baz1 sonuglar da, miisteri iliskileri yonetimi projelerinin basarisinda kritik
rol oynayan faktorleri belirlemede yardimer olacaktir. CRM Institute Tiirkiye’ den
Giiltekin Giildiir’ e gore biitce ayarlamasi, segilen teknolojiler gibi faktorler de
projenin basarisim etkilemektedir.®®  Bunlarin disinda projenin isletme igin
gelistirilip gelistirilmedigi, projenin miisteriye deger katip katmadig1 gibi faktorler de

basariy1 etkilemektedir.*

¥ TOZKOPARAN Giilden, http://turk.internet.com/haber/yazi=1244

¥ GULDUR Giiltekin, “Tiirkiye, CRM Konusunda Heniiz Yolun Basinda”, Capital Dergisi Digital
Eki, Ekim 2004, Y1l :4, Say1 :6, S£.8

89 http://www.mbis.com.tr/tr/BasariOykuleri.asp?id=ipragaz
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2.12.3. Miisteri 1liskileri Yonetiminde Kurum Disi Kritik Basari

Faktorleri

Bu faktorler projenin basarisini etkileyebilecek c¢evresel unsurlardan olusan

basari faktorleridir. Bunlar ;

1. Diger Isletmelerin Projelerindeki Basar1 : Bu durumda isletmenin
projeyi gerceklestirmek icin gerekli motivasyonu saglayacagi hatta uygulamaya
geemenin bir zorunluluk olacag: diisiincesi hakimdir. Ancak tabii ki gerekli hazirlik
asamalar1 gec¢irilmeden, bilingsizce baslanan bir projenin sonuglar1 da hayal kiriklig
ile noktalanacaktir.

2. Diger Isletmelerin Uygulama Hatalarini Goézlemleme Imkam
Pazarda bulunan diger isletmelerin uygulamalarinda karsilagtiklar1 hatalar dogru
gozlemlendigi takdir de isletmeye basarili uygulamalar icin yol gosterici rol
oynayacaktir. Ancak az Once belirttigimiz gibi bu faktorler isletmeden isletmeye
farklilik gosterebilmektedir. Bu ylizden diger isletmelerin uygulama hatalarinin neler
oldugunu dogru gozlemlemek gerekmektedir. Ayrica heniiz iilkemiz igin proje
sonuglar1 tam olarak geri doniis saglamamistir. Bu ylizden bu durum isletmeler i¢in
diinya 6rneklerinden ders alabilme sansini da yaratmaktadir.

3. Miisteri iliskileri Y&netimi Hizmetlerinin Outsource Edilmesi
Isletmeler projelerini hazirlarken kendi kaynaklarindan yararlanabildigi gibi bu is
icin dis kaynaklardan da hizmet satin alabilmektedir. Ancak disaridan uyarlanan
projeleri mi, yoksa isletmenin kendi icerisinde hazirladig1 projeler mi daha basarili
olmaktadir?

4. Miisteri Iliskileri Yonetimi Uygulamalarinin  Yayginlasmasi
Uygulamalar yayginlastik¢a isletmelerin miisteri iliskileri yonetimi konusundaki
tereddiitleri ortadan kalkmakta ve projelerin basar1 oranlarinin yilikselmesi miimkiin
olmaktadir.

5. Miisteri iligkileri Yonetimi Konusunda Egitim Kurumlarinin Artmast:
Projeler i¢in isletmelerin dis destek alabilecegi uzman egitim kurumlarinin artmasi

isletmenin uygulayacagi projelerin basarisizlik oranini diisiirebilecegi gibi projelerin
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uygulanmas1 sirasinda karsilasilabilecek problemler konusunda da destek
alabilmesini saglayacaktir.

6. Miisterilerin Projenin Uygulanmasindan Haberdar Olmasi: Tiirk
kiiltiirinlin Hofstede’ nin ¢aligmasinda yiiksek gii¢ dagilimi bélgesinde bulundugunu
belirtmistik. Bu bolgedeki kiiltiirlerin bir 6zelligi, toplumdaki bireylere farkli
uygulamalarin yapilmasin1 daha hosgoriilii karsilamasidir. Firmalarin miisterilerini
farklilastirdiklarin1 ve her miisteriye farkli uygulama yapilacaginin diger miisterilerce
Ogrenilmesi bir tehlike arz etmeyecektir aksine bu uygulamalardan kendileri de
yararlanabilmek i¢in ¢aba gdsterebilirler.

7. Genel Ekonomik Durum: Genel e¢konomik durumun diisiik
seviyelerde olmasi isletmelere olan talebi daraltacak midir? Sadakat ekonomik
durumdan etkilenmeyebilir. Isletmenin miisterilerinin genel ekonomik durum

karsisinda isletmeye olan sadakatlerinin degismemesi amaglanmaktadir.

2.14. . Miisteri Iliskileri Yonetimi ile Tliskili Kavramlar

Asagida miisteri iligkileri yonetimi kavramiyla birlikte anilan ve agiklanmasi

gereken bazi kavramlar yer almaktadir. *°

Capraz Satig(Cross Selling): Birbirleriyle iligkili lirlin ya da hizmetlerin

miisteriye satilmasidir.

Miisteri Farkhlastirilmas1 (Customer Differentiation): Birebir miisteri
startejilerinin uygulanabilmesi i¢in her miisterinin hem davranig bigimi,hem de
finansal anlamda firma acisindan farkli goriilmesi ve uygun aksiyonun

alinmasidir.

Miisteri Baghhg1 (Customer Loyalty): Miisterinizin tiim rekabetci etkilere ne
Olciide direndigi ve firmanizin iiriin ve hizmetlerini kullanmakta ne kadar

kararlilik gosterdigidir.

% http://www.crminturkey.org
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Miisteri Degerlemesi (Customer Valuation): Miisterinizin firmaniz agisindan
cari degeri, gelecekteki degeri ve stratejik (potansiyel) degerinden olusan toplam

degeridir.

Ogreten Iliski( Learning Relationship): Firma ve miisteri arasinda kurulan ve
her tiirlii miisteri verisinin miisteri bagliligin1 arttiracak sekilde faydali bilgiye
doniistiiriilip firmanin gereken aksiyonlar1 aldigi ve stirekliligini sagladigi

anlayistir.

Gercek Miisteri Degeri( Actual Value,Lifetime Value LTV ): Miisterinin

gelecekte firmaya saglayacagi kar akiginin bugiinkii degeridir.

En Cok Biiyiiyebilir Miisteri (Most Growable Customers ,MGC): Firma i¢gin
stratejik degeri gercek degerini gecebilecek miisteri tipi. Bu tiir miisteriler capraz
satig, daha uzun siireli misteri bagliligi hatta belli isbirligine girilerek etkin

maliyet yonetimi ile firma i¢in en karli miisteri haline doniistiiriilebilir.

En Degerli Miisteri (Most Valuable Customers ,MVC): Firma i¢in gercek
degeri en yiiksek, en karli, en bagh ve firma ile 6greten iliski ¢ergevesinde en

fazla isbirligi yapan ya da yapmak isteyen miisteri tipidir.

Birebir Pazarlama(One-to-One Marketing) : Firmanin miisteri odakl
anlayisin bireyin davranis sekli ve tercihlerine gore sekillendirebildigi pazarlama

anlayisidir.

Pareto ilkesi : 80:20 ilkesi olarak da adlandirilir. Genel olarak firmalarin
gelirlerinin %80’nini ,miisterilerinin % 20’si sagladigini ifade eder. Daha genel
ifadelerle sonuca etki eden girdilerin tiim girdiler i¢indeki dagilimi oransal olarak

yarattiklar ¢iktilarin tiim ¢iktilar igindeki dagilimina benzer olmayabilir.
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Kisisellestirme : Sunulan {iriin ya da hizmetin miisterinin faydasi yoniinde

farklilastirilmasi. Bu fayda fiyat,satin alma kolaylig1 olabilir.

Uriin-Hizmet Demeti : Ana iirinii  destekleyen hizmetler biitiinii

(Faturalama,teslim,finansman,paketleme,promosyon gibi.)

Yatirnmin Geri Doniisii (Return On Investment, ROI): Finansal maliyeti olan

herhangi bir aktivitenin igletmeye finansal fayda olarak geri donmesi.

Miisteri Payi(Share of Customer): Pazar payimnin aksine miisterinin s6z konusu
gereksinimine yonelik bugiin ve gelecekteki para harcama potansiyelinden alinan

pay. Diger bir anlamda miisterinin ger¢ek degerinin stratejik degerine orani.

Miisterinin Startejik Degeri (Strategic Value): Miisterinin uygun stratejiler
uygulandiginda firmaya saglayacagi gergek degerinin Otesinde potansiyel olarak

saglayabilecegi degerdir.
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III. BOLUM

MUSTERI ILISKILERI YONETIMINDE KRIiTiK BASARI FAKTORLERI
KONUSUNDA YONETICi VE CALISANLARIN TUTUMLARININ
OLCULMESINE ILiSKIiN BiR UYGULAMA

3.1. Uygulamanin Amaci Ve Kapsami

Bu calismanin temel amaci olan miisteri iligkileri yonetimi projelerinde
basar1 faktorlerinin belirlenmesi, heniliz proje uygulamaya baslamamis isletmelerin

hangi noktalara odaklanmas1 gerektigini ortaya koymay1 hedeflemektedir.

3.1.1. Uygulamanin Amaci

Bu calismanin temel amaci olan miisteri iligkileri yonetimi projelerinde
basar1 faktorlerinin belirlenmesi, heniiz proje uygulamaya baslamamis isletmelerin
hangi noktalara odaklanmasi gerektigini ortaya koymay: hedeflemektedir. Diinya
capinda yapilan arastirmalar sonucunda ortalama % 65 lik oranla projelerin
basarisizlikla sonuglanmasi ancak basarili olan projelerin de getirilerinin olduk¢a
yiiksek olmasi bu faktorlerin belirlenmesini gerektirmektedir. Iyi uygulandig1 zaman
getirisinin yiiksek olup, iyi uygulanamadigi zaman biiyiikk oranda basarisizliga
stiriikleyen bu faktorlerin bulunmasi , ¢alisma sonrasinda igletmelerin hangi faktorler
lizerinde odaklanmalar1 gerektigini ve basarisiz proje oranlarinin distiriilmesi

amaciyla kullanilabilmektedir.

Aragtirmadan elde edilen bulgular doért alt grupta incelenmistir. {lk olarak
anketi yanitlayan kurum ve kisi hakkinda bilgiler, anketi yanitlayan isletmenin
hedefleri, bu hedeflere ulasabilmek amaciyla dngordiikleri kritik basar1 faktorleri ve

kritik basar1 faktorlerinin performans degerlenmesinde kullanilan Slgiitler.
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3.1.2. Uygulamanin Yontemi

Arastirma konusunun secilerek anlasilmasi ve arastirmanin tarihsel bir
perspektife oturtulabilmesi amaciyla konu hakkinda ayrintili bilgi sahibi olabilmek
icin literatiir taramasi yapilmigtir. Yapilan literatiir taramasmin sonucunda elde

edilen bulgular alan arastirmasina 151k tutmustur.

Aragtirmada Izmir ilindeki siipermarket ve hipermarketlerde uygulanan
miisteri iligkileri yonetiminde kritik basar1 faktorlerinin belirlenmesi, s6z konusu
isletmenin hedeflerinin belirlenmesi amaciyla veri toplamak i¢in anket ve goriisme
teknikleri kullanilmistir. Arastirmada verilerin objektif olarak toplanabilmesi,
istatistiksel olarak analizlerin yapilabilmesi icin anket yontemi tercih edilmistir.
Anket ¢aligmasi slipermarket ve hipermarket yoneticileriyle yiiz ylize goriisiilerek
yapilmistir. Yiiz yiize goriisme sonucunda daha etkili sonuglar alinmis ve bilgiler

saglikli bicimde toplanmaya ¢aligilmastir.

3.1.3. Orneklem Grubunun Se¢imi ve Veri Toplama

Bu tez calismasi i¢in veri saglamak amaciyla Izmir ilinde faaliyet gosteren
perakende magazalar secilmistir. Izmir ilinin {ilkemizde faaliyet gosteren
siipermarketler ve hipermarketler icin Ege bdlgesinde se¢ilen merkez olmasindan
dolayi, ayrica Istanbul ve Ankara ile birlikte ulusal bazda faaliyet gosteren perakande
magazalarin biiyiikk ¢ogunlugunun bu ilde bulunmasi nedeni ile calisma bu ilde
yiiriitiilmiistiir. Ilde bulunan baslica perakende magazalar ; Migros, Tansas, Endi,
Bim, Metro, Kipa, Yimpas, Pehlivanoglu, Sok, CarreFour, Koctas, Besas, Cars1 ve
YKM’dir.

Arastirmanin ana kiitlesi 14 markanin toplam 283 subesinden olusmaktadir.

Calismamizda 14 markanin toplam 88 magazasinda toplam 90 kisiye ulasilmistir.
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Isletmelere anket formlar1 Agustos-Eyliil 2004 aylarinda daha kisa siirede sonuglari

elde edebilmek amaciyla ylizyiize goriismeyle cevaplandirilmastir.

3.1.4. Verilerin Analizi

Uygulama verilerinin analizinde, SPSS ( Statistical Package For Social
Scientist- Sosyal Bilimciler Igin Istatistik Paketi) programmmn 9.0 siiriimii

kullanilmistir.

Uygulamada kullanilan anket formunun ilk boliimiinde ankete katilan
kisilerin ¢alistig1 firma ve kendileri hakkinda kisa agik uglu sorular, magazanin
bulundugu yer ile ilgili sorular sorulmustur. Daha sonra anketi cevaplayan kisiden,

miisteri iliskileri yonetimi projesine baglama sebeplerini siralamasi istenmistir.

Ikinci béliimde anketi cevaplayan kisilerin kurum i¢i ve kurum dis1 kritik
basar1 faktorlerini  belirlemek igin 5°1i Likert olgegi hazirlanmistir. Olcekte
kullanilan degerler asagidaki sekildedir :

1.En ¢ok 6nemli
2.Cok Onemli
3.0Onemli

4.Az 6nemli

5.0nemsiz

Son boliimde de ankete katilan kisilerden, bu faktorlerinin performansini
degerlendirmede kullanilacak oOlgiitlerin, 1’den 7’ ye kadar en onemlisi 1 olmak
sartiyla siralanmasi istenmistir. Anket formu hazirlanirken Barton Goldenberg’in
belirledigi kritik basar1 faktorlerinden yola ¢ikilmig ve kiiciik konaklama isletmeleri
yonetiminde  kritik basar1 faktorlerinin belirlenmesi ¢alismasini yiiriiten Ebru
Cigek’in Mugla Universitesinde gerceklestirdigi Kiiciik Konaklama Isletmelerinin
Yonetiminde Kritik Basar1 Faktorlerinin Belirlenmesi tezinin anket formlarindan da

yararlanilmigtir.
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Aragtirmanin sonucunda elde edilen veriler SPSS istatistik programi

yardimiyla analiz edilerek agsagidaki sonuglara ulasilmistir.

3.2.1. Anketi Yamitlayan Magaza Yonetici ve Calisanlarina Ait Kisisel

Bilgiler

Tablo

da goriildigli gibi aragtirma kapsamindaki magazalarin sorumlu

calisanlarinin biiyiikk ¢ogunlugunu erkekler ( n = 70 ) olusturmaktadir. Kadin

calisanlarin sayis1 ( n = 20 ), erkek ¢alisanlara oranla olduk¢a diisiik kalmistir.

Yine anketi yanitlayanlarin 26’s1 magaza miidiirii, , 39’u miidiir yardimcisi

veya grup sorumlusu, 25’1 departman sefidir.

Tablo 7 : Anketi Yanitlayanlara iligkin Kisisel Bilgiler

Gorevi Miidiir Midiir Departman TOPLAM
Yardimcis1/Grup Sefi
Sorumlusu
N 26 39 25 90
% 28,9 43,3 27,8 100
Cinsiyeti Erkek Kadin TOPLAM
N 70 20 90
% 77,8 22,2 100
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3.2.2. Magazalara ve Magazanin Bulundugu Yere iliskin Bilgiler
Anketi yanitlayan magazalarin bulunduklari yer agisindan bakildiginda
% 74,5 ‘i Izmir sehir merkezinde %25,5 ‘i merkez ilge disindaki ilgelerde

bulunmaktadir.

Tablo 8 : Miisteri iliskileri yonetimi’nin en 6nemli bilesenleri yilizdesel dagilima.

Siralama Miisteri iliskileri yonetimi’nin Puan Yiizdeler
En Onemli Bileseni
1 Insan 48 %653,3
2 Teknoloji 32 %35,5
3 Siireg 10 %11,2
Toplam 90 %100

Calismaya katilan igletmelerin Miisteri iliskileri yOnetimi’nin bilesenleri
konusundaki goriisleri genellikle insan faktorii iizerine yogunlagmis durumda. Ancak
sirecler ikinci konumda degil son konumda. Bu iilkemiz miisteri iligkileri yonetimi
anlayislarinda ortaya ¢ikan bazi problemlerin de gostergesi olmaktadir. Yani tilkemiz
icin miisteri iligkileri yonetimi projelerinde siirecler dnemsenmemekte, teknolojik

boyutuyla daha fazla ilgilenilmektedir.

Tablo 9’da goriildiigii gibi calismaya katilan isletmelerin 6 tanesi ¢agri merkezi
kurmus geriye kalan 8 isletmede ise ¢agri merkezi uygulamasina gidilmemistir.
Ayrica sadece 4 magaza internet iizerinden satig gerceklestirebilmektedir. Anketlerin
yanitlanmasi siiresinde bir magazanin daha internet iizerinden satis gerceklestirecek
altyapiy1 kurdugu belirtilmistir. Ancak tablodan da goriildiigi gibi isletmeler biiyiik
Olclide miisteri sadakati saglamak tizere kendi kartlarimi ¢ikarmiglardir. Bu
uygulamanin ilk olarak Migros magazalar zincirinde uygulandigi belirtilmistir.
Ancak zaman igerisinde uygulamalardan kaynaklanan hatalar oldugu
belirtilmektedir. Ornegin herhangi bir kisi admna ¢ikarilmamis kartlar bircok kisi
tarafindan kullanilabilmekte ve miisteri bilgilerinin dejenerasyonuna sebep

olabilmektedir. Uygulanacak olan kart programlarinda o&zellikle kisiye o0zel
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hazirlanmis olmasi projenin basarisim etkileyecektir. Ornegin bu alanda Gima
superkart bir kredi kart1 islevi de gormekte ve kisiye Ozel iiretilmektedir. Aym
isletme 2000 y1li igerisinde satislarinin %86 ‘lik kismin1 uyguladig: kart programina
dahil kisilere gerceklestirmistir.”' Ancak burada dikkat edilmesi gereken diger bir
konu isletmelerin bu kartlart ¢ok kolay bir sekilde dagitmasi sonucu sadakat
kelimesinin anlamini bir 6l¢iide yitirmesidir. Zira isletmeler bu kartlar1 kolay bir
sekilde dagitarak yayginlastirmakta ancak bu dagitimlar sonucunda verilerin
giivenilirligi azalmaktadir. Ac. Nieslen’in 4. yillik diizenli tiiketim arastirmasinda da
diizenli sadakat programi perakende magazalarin se¢iminde ancak 3. derecede
onemli bir faktor olabilmistir. Magaza konumu ve promosyonlari se¢imde daha

etkili olarak ortaya cikmustir.”

°! http://www.gima.com.tr
%2 “Miisteri Sadakati Kartlarda m1?”, http://www.cmcturkey.com/crmdunyasi/haber.asp?crm_id=10
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3.2.3. Magazalarin Hedefleri ile Tlgili Bulgular

Tablo 10°da anketi yanitlayan magazalardaki ¢alisanlarin 6nceden belirlenmis
hedefleri kendi isletmeleri i¢in 6ncelik siralamasina koyarak belirtmeleri istenmistir.
Elde edilen tartili ortalama sonuglarina goére magazalarin hedefleri i¢inde ilk sirayi
karlilig1 artirma, ikinci sirayr sadik miisteri sayisini artirma ve {giincii sirayr da

tasarruf saglama olarak belirtmislerdir.

Tablo 10 : Magazalarin Hedefleri

HEDEFLER 1 2 |3 |4 5 6 |7 | Tartili | Aritmetik
Ort. Siralama

Karlilig1 Artirma 65 24|11 (0 (O |0 |0 |1,288 1
Sadik Miisterilerin Sayisin1 | 13 |26 [ 19|25 |3 4 10 12,900 2
Artirma

Tasarruf Saglama 5 27122120 |16 |0 |0 |3,165 3
Miisteri Memnuniyetini | 7 |7 [24 |4 |9 |30 |9 |4411 4
Artirma

Miisteri Portfoytini [0 |4 [10 |21 |14 |35 |6 |4,933 5
Genisletme

Rekabet Giiclinii Gelistirme |0 (2 |7 |18 (44 |2 |17 |4,977 6
Miisteriye Odaklanma O |0 |7 |2 |4 19 | 58 | 6,322 7
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Tablo 11 : Magazalar igin belirlenen Kurum I¢i Kritik Basar1 Faktorleri

KRITIK BASARI N | Aritmetik | Ortanca | Tepe | Standart | Aritmetik

FAKTORLERI Ortalama | Deger | Deger | Sapma | Ortalama
Sirlamasi

Toplanan Bilgilere 90 | 1,00 1,00 1,00 0,00 1

ulasilabilirlik

Miisteri bilgilerin 90 | 1,00 1,00 1,00 0,00 2

dogrulugu

Bilgilerin Tek Merkezde 90 | 1.044 1,00 1,00 0,20 3

Toplanmasi

Tepe yoOneticilerinin 90 | 1,111 1,00 1,00 0,31 4

projeye tam destegi

Personelin sistemin 90 | 1,200 1,00 1,00 0,40 5

kullanilmasi igin tesvik

edilmesi

Personelin moralinin ve 90 | 1,544 1,00 1,00 0,63 6

bagliliginin artirilmasi

Dogru teknoloji 90 | 1,544 2,00 2,00 0,50 7

kullanilmasi

Teknolojik altyapinin 90 | 1,555 2,00 2,00 0,49 8

yeterliligi

Personelin degisime hazir | 90 | 1,777 2,00 2,00 0,53 9

olmasi

Personele egitim 90 | 1,822 2,00 2,00 0,48 10

verilmesi

Biitgenin uygun 90 | 2,044 2,00 2,00 0,71 11

hazirlanmasi

Sistemin pilot 90 | 2,055 2,00 2,00 0,40 12

uygulamasinin yapilmasi

proje i¢in profesyonel 90 | 2,155 2,00 2,00 0,65 13

destek alinmasi

Projenin igletme i¢in 6zel | 90 | 2,155 2,00 2,00 0,69 14

hazirlanmis olmasi

Tablo 11°de ankete katilan magaza calisanlari tarafindan 6nem dereceleri

belirtilen kurum i¢i kritik basar1 faktorleri aritmektik ortalama sirasina gore

listelenmistir. Anket sonucglarina goére “toplanan bilgilere ulasilabilirlik” faktorii
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birici sirada yer almistir. “Miisteri bilgilerinin dogrulugu” ikinci, “bilgilerin tek

merkezde toplanmas1” faktorii de tigiincii sirada yer almustir.

Anket sonuclari c¢alisanlarin en c¢ok miisteri bilgisi konusuna ©&nem
verdiklerini gostermektedir. Miisterilerden dogru bilginin alimmasi, bu bilginin
ulagilabilir nitelikte olmasi ve merkezde toplanmast kurum i¢i kritik basari
faktorlerinin en Onemlileri olarak karsimiz ¢ikmustir. Ancak projenin igletme icin

0zel hazirlanmis olmasi en az etkileyen faktor olarak son sirada yer almistir.

3.2.5.Berlirlenen Kurum I¢i Kritik Basar1 Faktorlerinin Calsanlarin

Pozisyonlarina Gore Dagilim

Tablo 12 : Magaza Miidiirlerine Gére Kurum i¢i Kritik Basar1 Faktorleri

Kritik Basar1 Faktorleri N | Ortalama Standart
Sapma
Bilgilerin Tek Merkezde Toplanmasi 26 | 1,0385 0,19
Toplanan Bilgilere ulasilabilirlik 26 | 1,0000 0,00
Personelin moralinin ve baghiliginin artirilmasi 26 | 1,3077 0,61
Miisteri bilgilerin dogrulugu 26 | 1,0000 0,00
Sistemin pilot uygulamasinin yapilmasi 26 |2,1923 0,49
Personele egitim verilmesi 26 | 1,7692 0,42
Personelin sistemin kullanilmasi i¢in tesvik edilmesi | 26 | 1,5769 0,50
Tepe yoneticilerinin projeye tam destegi 26 | 1,0385 0,19
Personelin degisime hazir olmasi 26 | 1,7308 0,66
Biitgenin uygun hazirlanmasi 26 | 1,8462 0,78
Dogru teknoloji kullanilmasi 26 | 1,3846 0,49
Teknolojik altyapinin yeterliligi 26 | 1,5769 0,50
Projenin igletme i¢in 6zel hazirlanmis olmasi 26 | 2,3462 0,62
Proje icin profesyonel destek alinmasi 26 |2,3077 0,54

Magaza miidiirleri ele alindiginda kurum igi kritik basar1 faktorlerinin basinda
yine genel degerlendirme de oldugu gibi toplanan miisteri bilgilerine ulasalabilirlik,
miisteri bilgilerinin ve bilginin tek merkezde toplanmasi dogrulugu ilk ii¢ sirada yer
almaktadir. En son sirada ise yine ayn1 sekilde projenin isletme i¢in 6zel hazirlanmis

olmas1 bulunmustur. Siralamanin genel verilerle paralellik gosterdigi goriilmektedir.
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Tablo 13 : Magaza Miidiir Yardimicilar: / Grup Sorumlularina Gére Kurum

I¢ci Kritik Bagar1 Faktorleri

Kritik Basar1 Faktorleri N | Ortalama Standart
Sapma
Bilgilerin Tek Merkezde Toplanmasi 39 11,0769 0,27
Toplanan Bilgilere ulasilabilirlik 39 | 1,0000 0,00
Personelin moralinin ve bagliliginin artirilmasi 39 |1,6923 0,61
Miisteri bilgilerin dogrulugu 39 | 1,0000 0,00
Sistemin pilot uygulamasinin yapilmasi 39 12,0513 0,39
Personele egitim verilmesi 39 11,8974 0,55
Personelin sistemin kullanilmasi i¢in tesvik edilmesi | 39 | 1,0513 0,22
Tepe yoneticilerinin projeye tam destegi 39 | 1,1538 0,36
Personelin degisime hazir olmasi 39 | 1,7949 0,40
Biit¢enin uygun hazirlanmasi 39 |2,0513 0,72
Dogru teknoloji kullanilmasi 39 | 1,6410 0,48
Teknolojik altyapinin yeterliligi 39 |1,6923 0,46
Projenin igletme i¢in 6zel hazirlanmis olmasi 39 |2,3846 0,67
Proje icin profesyonel destek alinmasi 39 12,1026 0,71

Magaza miidiir yardimcilar1 veya grup sorumlularinin cevaplari ele alindigida
tipki magaza miidiirlerinin yanitlarida oldugu gibi toplanan miisteri bilgilerine
ulasalabilirlik, miisteri bilgilerinin ve bilginin tek merkezde toplanmasi dogrulugu
ilk ii¢ sirada yer almaktadir. En son sirada ise yine ayni sekilde projenin isletme ic¢in

0zel hazirlanmis olmasi yer almaktadir.

Tablo 14 : Reyon Sorumlularina Gére Kurum I¢i Kritik Basar1 Faktorleri

Kritik Basar1 Faktorleri N | Ortalama Standart

Sapma
Bilgilerin Tek Merkezde Toplanmasi 25 1,0000 0,00
Toplanan Bilgilere ulasilabilirlik 25 1,0000 0,00
Personelin moralinin ve bagliliginin artirilmasi 25 1,5600 0,65
Miisteri bilgilerin dogrulugu 25 1,0000 0,00
Sistemin pilot uygulamasinin yapilmasi 25 1,9200 0,27
Personele egitim verilmesi 25 1,7600 0,43
Personelin sistemin kullanilmas1 ig¢in tesvik | 25 1,0400 0,20
edilmesi
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Tepe yoOneticilerinin projeye tam destegi 25 1,1200 0,33
Personelin degisime hazir olmasi 25 1,8000 0,57
Biitcenin uygun hazirlanmasi 25 2,2400 0,59
Dogru teknoloji kullanilmasi 25 1,5600 0,50
Teknolojik altyapinin yeterliligi 25 1,3200 0,47
Projenin isletme i¢in 6zel hazirlanmis olmasi 25 2,4000 0,81
Proje icin profesyonel destek alinmasi 25 2,0800 0,64

Magazalarin reyon sorumlularini ele aldigimizda da sonuglar cok az
degismektedir. Su halde isletme i¢inde miidiirler, miidiir yardimcilar1 ve reyon
sorumlularinin - kurum i¢i kritik basar1 faktorlerinin siralamalart  genellikle
degismemektedir. Aralarindaki tek fark reyon sorumlularinin, personelin sistemin
kullanilmast i¢in tesvik edilmesi faktoriine diger gruplardan daha fazla O6nem
vermesi, miidiir ve miidiir yardimcilarinin da tepe yoneticilerinin projeye tam destek
saglamasina nipeten daha fazla 6nem vermeleridir. Bu asamada ¢alisanlar ile kurum
ici kritik basar1 faktorleri arasinda fark olup olmadigini ortaya koymak amaciyla

varyans analizi yapilmaya calisilmig ve asagidaki sonuglar elde edilmistir.

Tablo 15 : Kurum i¢i kritik basar1 faktorlerinin ¢alisanlarin pozisyonlarina

gbre varyans analiz sonuglari.

F Sig.
Kurum ici kritik faktor 1 1,066 ,349
Kurum igi kritik faktor 2 , ,
Kurum ig¢i kritik faktor 3 2,963 ,057
Kurum i¢i kritik faktor 4 , ,
Kurum igi kritik faktor 5 2,988 ,056
Kurum ig¢i kritik faktor 6 ,818 ,445
Kurum igi kritik faktor 7 24,560 ,000
Kurum igi kritik faktor 8 1,055 ,353
Kurum i¢i kritik faktér 9 ,139 ,871
Kurum ici kritik faktor 10 1,965 ,146
Kurum igi kritik faktor 11 2,113 ,127
Kurum ig¢i kritik faktor 12 4,608 ,013
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Kurum i¢i kritik faktor 13 ,041 ,960

Kurum igi kritik faktor 14 1,005 ,370

Tablo 15’¢ bakildiginda calisanlarin pozisyonlar: ile kurum igi kritik basari
faktorleri arasinda 7. ve 12. faktorler olan personelin sistemin kullanilmasi i¢in tesvik

edilmesi ve teknolojik altyapinin yeterliligi konularinda fark ortaya ¢cikmaktadir.

Bu farklarin hangi gruplardan kaynaklandigini belirlemek amactyla yapilan
Duncan testi sonuglarina gore,

KRITIK12 igin,
N .05
POZISYON 1 2
3,00 25 1,3200
1,00 26 1,5769
2,00 39 1,6923
Sig. 1,000 ,365

12. faktor olan teknolojik altyapinin yeterliligi konusunda reyon sorumlulari,
magaza miidiir ve miidiir yardimcilarindan farklilik géstermektedir.

KRITIKY igin,

N .05

POZISYON 1 2
3,00 25 1,0400
2,00 39 1,0513

1,00 26 1,5769

Sig. ,896 1,000

7.faktor olan personelin sistemin kullanilmasi i¢in tesvik edilmesi konusunda
magaza midirleri, diger calisan gruplarina gore farklilik gostermektedir. Magaza

miidiirleri ¢calisanlarin sistemi kullanmak i¢in tesvik edildigini diisiinmektedir.

Magazalarin bulunduklar1 yer ile kurum igi kritik basar1 faktorleri arasindaki
iliskiyi ortaya ¢ikarmak i¢in varyans testi yapilmistir. Buna gore asagidaki hipotezler
kurulmustur.

HO : Magazalarin bulunduklart yer ile kurum i¢i kritik basar1 faktorleri

arasinda fark yoktur.
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H1 : Magazalarin bulunduklar1 yer ile kurum i¢i kritik basar1 faktorleri

arasinda fark vardir.

Tablo 16 : Kurum i¢i kritik basar1 faktorlerinin isletmenin bulundugu

merkeze gore varyans analiz sonuglari.

F Sig.
Kritik faktor 1 ,001 ,980
Kritik faktor 2 )
Kritik faktor 3 ,032 ,858
Kritik faktor 4 ,
Kritik faktor 5 3,918 0,51
Kritik faktor 6 ,002 ,965
Kritik faktor 7 2,481 ,119
Kritik faktor 8 1,223 272
Kritik faktor 9 1,991 ,162
Kritik faktor 10 4,199 ,043
Kritik faktor 11 ,063 ,803
Kritik faktor 12 1,821 ,181
Kritik faktor 13 ,870 ,354
Kritik faktor 14 1,774 ,186

Tablo 16’da her bir kritik bagar1 faktorii i¢in sonucu ¢ikan Sig. degerlerinden

sadece "Biitgenin uygun hazirlanmasi” faktorii i¢in  Sig.<0,05 olarak gerceklesmistir.

Yani sadece biitgenin uygun hazirlanmasi faktorii yapilan varyans testi sonuglarina

gbre magazalarin bulunduklar yere gore goriis farkliligi vardir. Yapilan Duncan testi

analizine gore bu farkliligin Konak ilgesinde bulunan magazalardan kaynaklandigi

saptanmistir. Yani Konak ilgesinde bulunan magazalar ile diger ilgelerdeki

magazalar arasinda kurum ig¢i kritik basari

hazirlanmasi konusunda fark mevcuttur.

faktorlerinden biitcenin  uygun
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Tablo 17 : Magazalar i¢in Belirlenen Kurum Dis1 Kritik Basar1 Faktorleri

KRITIK BASARI FAKTORLERI | N | Aritmetik | Ortanca | Tepe | Standart | Aritmetik

Ortalama | Deger | Deger | Sapma Ortlama
Siralamasi

Miisteri iliskileri yonetimi | 90 1,922 2,00 2,00 0,56 1

uygulamalarinin yayginlasmasi

Miisterilerin projenin | 90 2,188 2,00 2,00 0,39 2

uygulanmasindan haberdar olmasi

MIY hizmetlerinde dis kaynak | 90 2,255 2,00 2,00 0,46 3

kullanimi

Miisteri iliskileri yonetimi | 90 2,255 2,00 2,00 0,54 4

konusunda egitim kurumlarinin

artmasi

Diger Isletmelerin uygulama | 90 2,955 3,00 3,00 0,73 5

hatalarini gézlemleme

Diger Isletmelerin Projelerindeki | 90 3,255 3,00 3,00 0,66 6

basari

Genel Ekonomik Durum 90 3,677 4,00 4,00 0,65 7

Tablo 17°de anket sonuclarina gore miisteri iligkileri yonetimi projelerini

etkileyen kurum dis1 faktorlerin basinda miisteri iliskileri yonetimi uygulamalarinin

yayginlasmas1 gelmektedir. Isletme yoneticileri bu uyglamalarin basarili sekilde

yuritildigini goérmek istemekdedirler. Ge¢miste yapilan projelerin basarisizlik

orani, yoneticileri etkilemis ve projelerin yaygilagsmasinin kendi projeleri i¢in de

olumlu etkiler saglayacagini

diistinmektedirler.

Ikinci

Onemli

faktor olarak
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miisterilerin projenin uygulanmasi konusunda bilgi sahibi olmalar1 gelmektedir.
Daha 6nce bahsettigimiz Hofstede’nin yaptig: kiiltiirel farkliliklara iligkin ¢alismada
da, iilkemiz insanlarinin, toplumdaki bireylere farkli uygulamalarin yapilmasin1 daha
hosgoriilii karsiladigi belirtmistik. Yani projenin gere§i olarak farkli miisterilere
farkli davranig gosterme, c¢aligmamiza katilanlarca da, miisterilerin bildigi ve
rahatsizlik duymadigi hatta bilmiyorsa Ogrenmesi gerektigi bit faktor olarak

karsimiza ¢ikmaktadir.

Kurum dis1 kritik basart faktorlerinin en az etkileyeni ise genel ekonomik
durum olmustur. Zaten sadakat ¢alismalarinda miisterilerin fiyat konusunda daha az
hassas oldugunu belirtmistik. Yani ekonomik anlamda yasanacak gerilemeler belirli
bir orana kadar insanlarin sadakatlerini ortadan kaldirmamaktadir. Projelerin
basarisin1 en az etkileyen kurum dis1 faktor olarak genel ekonomik durum, sadik

miisteriler i¢in oncelikli konulardan degildir.

3.2.7. Belirlenen Kurum Dis1 Kritik Basar1 Faktorlerinin Calisanlarin

Pozisyonlarina Gore Dagilim

Tablo 18 : Magaza Miidiirlerine Gére Kurum Dis1 Kritik Basar1 Faktorleri

Kritik Basar1 Faktorleri N Ortalama | Standart
Sapma
Diger isletmelerin projelerindeki bagari 26 3,5000 0,58
Diger  isletmelerin  uygulama  hatalarini | 26 3,1923 0,69
gozlemleme
Genel ekonomik durum 26 3,8462 0,61
MIY hizmetlerinde dis kaynak kullanimi 26 2,2692 0,45
MIY konusunda uygulamalarin yayginlasmasi 26 2,0385 0,52
MIY konusunda egitim kurumlarinin artmasi 26 2,6154 0,49
Miisterilerin projenin uygulanmasindan haberdar | 26 2,2692 0,45
olmast

Yapilan analizler sonucunda magaza miidiirlerinin kurum dis1 kritik basari

faktorlerine verdikleri yanit sonucunda miisteri iliskileri yonetimi uygulamalarinin
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yayginlagsmas1 ilk sirada yer alirken genel ekonomik durum son sirada yer

almaktadir. Genel sonuglarla paralellik géstermektedir.

Tablo 19 : Magaza Miidiir Yardimcilart / Grup Sorumlularina Gére Kurum

Dis1 Kritik Bagar1 Faktorleri

Kritik Basar1 Faktorleri N Ortalama | Standart
Sapma
Diger isletmelerin projelerindeki basari 39 3,1538 0,67
Diger  isletmelerin  uygulama  hatalarini | 39 2,7949 0,73
gbzlemleme
Genel ekonomik durum 39 3,5541 0,64
MIY hizmetlerinde dis kaynak kullanimi 39 2,2564 0,49
MIY konusunda uygulamalarin yayginlasmasi 39 1,8205 0,55
MIY konusunda egitim kurumlarinin artmasi 39 2,4359 0,59
Miisterilerin projenin uygulanmasindan haberdar | 39 2,1795 0,38
olmast

Magaza miidiir yardimcilarinin verdikleri yanitlara goére de miisteri iliskileri
yonetimi uygulamalarinin yayginlagsmasi ilk sirada yer almistir.Sonuglar arasinda

benzerlik bulunmaktadir.

Tablo 20 : Departman Sefi/ Reyon Sorumlularina Gére Kurum Dis1 Kritik

Basar1 Faktorleri

Kritik Basar1 Faktorleri N Ortalama | Standart
Sapma
Diger isletmelerin projelerindeki bagar1 25 3,1600 0,68
Diger  isletmelerin  uygulama  hatalarini | 25 2,9600 0,73
gozlemleme
Genel ekonomik durum 25 3,6800 0,69
MIY hizmetlerinde dis kaynak kullanimi 25 2,2400 0,43
MIY konusunda uygulamalarin yaygilasmasi 25 1,9600 0,61
MIY konusunda egitim kurumlarinin artmasi 25 2,6800 0,47
Miisterilerin projenin uygulanmasindan haberdar | 25 2,1200 0,33
olmasi

Magaza reyon sorumlular1 veya departman seflerinin verdikleri yanitlara gore
de kurum dis1 kritik basari faktorlerinin baginda misteri iligkileri yonetimi

uygulamalarinin yayginlagsmasi ilk sirada genel ekonomik durum son sirada yer
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almistir. Tiim sonuglar genel sonuglarla paralellik gostermekte ve kendi aralarinda da

ayn1 siralamalar1 vermektedir.

Magazalarin bulunduklari yer ile kurum dis1 kritik bagar1 faktorleri arasindaki

iligkiyi ortaya ¢ikarmak i¢in varyans testi yapilarak asagidaki hipotezler kurulmustur.

HO : Magazalarin bulunduklar1 yer ile kurum dist kritik basar1 faktorleri
arasinda fark yoktur.
H1 : Magazalarin bulunduklari yer ile kurum dist kritik basar1 faktorleri

arasinda fark vardir.

Tablo 21 : Kurum dis1 kritik bagar1 faktorlerinin igletmenin bulundugu

merkeze gore varyans analiz sonuglari.

F Sig.
Kurumdisgi kritik 1 ,466 497
Kurumdisgi kritik 2 ,993 ,322
Kurumdigi kritik 3 ,346 ,558
Kurumdigi kritik 4 ,340 ,561
Kurumdisgi kritik 5 ,582 448
Kurumdisgi kritik 6 ,979 325
Kurumdisgi kritik 7 ,044 ,834

Tablo 21°de her bir kritik basar1 faktorii i¢in sonucu ¢ikan Sig. degerlerinden
higbiri i¢in  Sig.<0,05 olarak gerceklesmemistir. Yani kurum dis1 kritik basari
faktorleri yapilan varyans testi sonuglarina gore, magazanin bulundugu yere gore
farklilik gostermemektedir.HO yani magazalarin bulunduklar1 yer ile kurum disi

kritik basar1 faktorleri arasinda fark olmadigi kabul edilmistir.
3.2.8. Magazalarin Olgiitleri ile ilgili Bulgular
Tablo 22’de anketi yanitlayan perakende magazalardaki miidiir, miidiir

yardimcisi ve reyon sorumlularinin, hedeflere ulagsmak icin belirledikleri kritik basari

faktorlerinin performans degerlemesinde kullanilacak o6lgiitler 6ncelik siralamasina
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gore belirtilmistir. Tartili ortalama sonuglarina gore elde edilen kazanglar ilk sirada
yer alirken, satislar ikinci sirada ve miisteri sayisindaki artis liglincli sirada yer
almistir. Fakat bu tablonun sonuglarina goére miisteri diisiinceleri performans

degerlemede en son belirtilen 6l¢iit olmustur.

Tablo 22 : Magazalarin Olgiitleri

HEDEFLER 1 2 |3 |4 5 6 |7 | Tartili | Aritmetik
Ort. Siralama

Elde Edilen Kazanglar 60 {219 |0 0 0 |0 |1433 1
Satiglar 17 |53/20(0 (O |O |0 |2,033 2
Miisteri Sayisindaki Artis 13 [16[49]12 |0 0 |0 |2,666 3
Elde Edilen Tasarruflar 0 0 [12]52 (22 |4 |0 [4,200 4
Calisanlarin Diisiinceleri 0 0 [0 |4 8 20 | 58 | 5,355 5
Miisteri Sikayet Hatlarinin [0 |0 |0 |10 |45 |21 | 145,433 6
Yogunlugu

Miisterilerin Diisiinceleri 0 0O [0 |11 |13 |46 |20] 5,833 7

3.2.9. Goriismeden Notlar

Yapilan gorligmeler esnasinda en dikkat ¢eken husus perakende magazalarin
biiylik ¢cogunlugunda miisteri sadakati i¢in kart programlari hazirlanmis olmasi ve
misteri iligkileri yonetimi projelerinin kapsaminin ¢ok dar tutulmasi. Bir ¢ok
magazada miisterilerin problemlerini aktarabilecegi cagri merkezi uygulamasina
heniiz gecilmemistir. Problemlerini belirtebilecekleri formlar hazirlanmis olsa da
tilkemizde insanlarin problemleri yazili olarak iletme aligkanlig1 pek yaygin olmadigi
i¢cin bu yaniltic1 gdzlemlere neden olabilir. Ayrica bir cok magazanin internet sayfasi
olmasina ragmen internet lizerinden siparise imkan taniyan ve bdylece tiiketim
aliskanliklar1 dogrultusunda Gneri getirebilecek e-crm uygulamalar1 olduk¢a az
sayida magazada uygulanmaktadir. Yani magazalarda miisteri iligkileri yOnetimi

projeleri denildiginde akla kart uygulamalar1 gelmektedir.
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SONUC ve ONERILER

Gilinlimiiz pazar yapisinda lretici sayisinin fazlaligi, {irlin ve hizmetlerin
giderek birbirine benzemesi ve miisterilerin sadakatlerinin azalmasi sonucunda
isletmeler yeni arayislara girmis ve oOzellikle kendilerine ¢ok kazang saglayan
miisterileri elinde tutma ve onlara satiglar1 genisletme ¢abasi i¢gine girmislerdir. Yeni
miisteri edinmenin elde miisteri tutmaktan daha maliyetli oldugunu bilen isletmeler
mevcut miisterilerin sadakatini artirmak amaciyla miisteri iliskileri yonetimi

uygulamalarini hayata gecirmeye baslamislardir.

Ancak bugiine kadar yapilan miisteri iliskileri yonetimi uygulamalarinin
basar1 oranlar1 oldukca diisiiktiir. Bu sebep isletmeler uygulamaya gecirecekleri
projelerden Once bazi faktorlerin proje basarist i¢in daha kritik oneme sahip
oldugunu fark etmislerdir. Miisteri iliskileri yonetimi projelerini etkileyen bu kritik
basar1 faktorlerinin belirlenmesi isletmelerin 6lii yatirim yapmalarini engelleyecek ve

amagladiklar1 hedeflere ulasmalarinda katki saglayacaktir.

Bu calismadaki temel amaci miisteri iligkileri yonetiminde kritik basari
faktorlerinin  belirlenmesidir. Calisma Izmir ilinde perakendecilik sektdriinde
uygulanmistir. Uygulama kapsamima sadece gida perakendecileri degil yapi
marketler ve giyim {izerine perakende magazalarda dahil edilmistir. Arastirma
sonucunda perakande magaza calisanlarinin kritik basar1 faktorleri iizerinde
genellikle ortak yargilara sahip olduklar1 ortaya gikmustir. Ozellikle miisterilerden
toplanilacak bilgilerin dogulugu, bu bilgilerin ulasilabilirligi ve bu bilgilerin tek
merkezde toplanmasi faktorleri bu gruplar tarafindan en 6nemli belirtilen kurum igi
kritik faktorler olmustur. Ancak magaza miidiirleri disinda kalan gruplar calisanlarin
sistemi kullanmas1 i¢in yeterince tesvik edilmedigini diistinmektedirler. Oysa

projenin  saglikli bir gelisim gostermesi ¢alisanlarin  proje  konusunda
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motivasyonlarmin {ist diizeyde tutulmasi gerektigi bilinmektedir. Insanlarin
varoluglar1 geregi degisime kars1 direng gosterdikleri ve gerekli motivasyon
saglanmadig: takdirde calisanlarin gosterecegi direncin projenin basarisini olumsuz
etkileyecegi diger faktorlere oranla géz ardi edilmis goziikmektedir. Yine kurum igi
kritik basar1 faktorlerinden teknolojik altyapinin yeterliligi konusunda bir goriis
ayrilig1 goze ¢arpmaktadir. Reyon sorumlulari teknolojik altyapinin yeterli olmadigi
goriistine sahiptirler. Ancak miisteri iliskileri yonetimi karmasinin bir elemani olan
teknolojiye bu karma elemanlarindan insandan daha fazla 6nem vermek hatali
olacaktir. Reyon sorumlular1 teknoloji unsuru {izerine daha fazla egilim gostermekte

ve insan unsurunu ikinci plana atmaktadirlar.

Kurum dis1 faktdrlerden de miisteri iliskileri yonetimi uygulamalarinin
artmasi, isletmelerin yapacaklari miisteri iligkileri yonetimi basar1 faktorleri arasinda
ilk siray1 almistir. Kurum dis1 faktorlerde son siray1 genel ekonomik durum almis ve
bu sonu¢ miisteri sadakatinin ekonomik durum ve fiyat konusunda daha az duyarh
oldugu onermesini dogrulamaktadir. Magazalarin projelere baslangic sebebi olarak
da karlilig1 artirma ilk sebep ¢ikmustir. Elbette 6zel isletmelerin dncelikli hedefi kar
elde etmektir. Ancak burada isletmelerin projeden kisa siireler i¢in sonug beklentisi
de gozlemlenmistir. Oysa isletmeler projenin uzun vadeli hatta siirekli ve

sonuclarinin gelecek donemlerde etkili olacagini goz ardi etmemelidir.

Calismanin uygulandigi magazalarda miisteri iligkileri yonetimi konusunda
baz1 eksiklikler olmasina ragmen projenin dnemi tiim g¢alisanlarca kavranmistir.
Miisteri iliskileri yonetimi konusunda ABD ve AB iilkeleri ortalamalarinin altinda
olan iilkemizin gelecekte, bahsi gecen iilkelerde uygulanan projelerden ders alma ve
saglam adimlar atma sans1 mevcuttur. Ayrica magaza yoneticilerinin g¢alisanlarin
motivasyonu konusundaki eksikliklerini gidermeleri ve ¢alisanlara proje egitimi
verilerek projeyle ilgili bilgi eksikliklerinin giderilmesi gerekliligi ortaya

cikmaktadir.
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MUSTERI ILISKIiLERI YONETIMi ANKETI

Bu anket ¢aligmasi “ miisteri iligkileri yonetiminde kritik basar1 faktdrlerinin
belirlenmesi”ne yénelik, Izmir ilinde bulunan perakende magazalara uygulanmak
amactyla hazirlanmigtir. Anketin ilk kisminda size ve kurumunuza ait bilgiler
bulunmaktadir. ikinci boliimde ise isletmenin hedefleri,kritik basar1 faktorleri ve bu
faktorlerin degerlendirilmesinde kullanilacak olgiitler bulunmaktadir. Calisma Mugla
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Isletme Anabilim Dali Yiiksek Lisans Tez
projesi kapsaminda yiiriitiilmektedir. Bu calismaya katkilarinizdan dolay1 simdiden
tesekkiir ederim.

Ogr. Gor.Ali Caglar UZUN

1.BOLUM

Kurumunuz......................

GOreviniz.........coovvuenannn.

Cinsiyetiniz ( )E ( )K

Isletmenin Bulundugu Yer () Izmir Merkez () Izmir Ilge
Magazalarmizin Cagr1 Merkezi Var mi1?

Varsa Hizmet Saatleri.........................

Magazamzin Internet sitesi var mi?2...........cccococovevvnnnnne.
Internetten siparis vermek miimkiin mii? ( )E ( )H

Miisteri kart programiniz var mi?..........cccceeeeevieeiieennnenne

Sizce Miisteri iligkileri yonetimi’ in en 6nemli bileseni hangisidir?

( ) Insan () Siirec ( ) Teknoloji



2.BOLUM

Hedeflerin Belirlenmesi

1. Miisteri iligkileri yonetimi projesine baglama sebeplerinizi sizin i¢in

&9

oncelik sirasina gore liitfen belirtiniz.( En 6nemli sebebi 1 ile, en dnemsizi

7 ile degerlendiriniz) Her deger sadece bir defa kullanilacaktir.

) Tasarruf saglama
) Karlilig1 artirma

) Miisteri portfOyiinii genisletme
) Rekabet giiciinii gelistirme

) Miisteriye odaklanma

) Miisteri memnuniyetini artirma

NN AN AN AN AN AN

Kritik Basar1 Faktorlerinin Degerlendirilmesi

) Sadik miisterilerin sayisini artirma

2. Asagida belirtilen “kurum i¢i” ve “kurum dis1” kritik basar1 faktorleri igin
verilen tablolarda, isletmeniz i¢in yukarida belirlediginiz hedeflere
ulagmak i¢in agsagida belirtilen faktorlere, sizin i¢in 6nem derecesine gore
1’ den 5’e kadar olan rakamlardan birini veriniz.

1 :En ¢ok 6nemli 2 :Cok Onemli 3 :Onemli 4 :Az 6nemli 5 :Onemsiz

Kritik Basar: Faktorleri

1

2

3

4

5

1 | Bilgilerin Tek Merkezde Toplanmasi

2 | Toplanan Bilgilere ulagilabilirlik

3 | Personelin  moralinin ve  baghliginin
artirtlmasi

4 | Miisteri bilgilerin dogrulugu

5 | Sistemin pilot uygulamasinin yapilmasi

6 | Personele egitim verilmesi

7 | Personelin sistemin kullanilmasi igin tesvik
edilmesi

8 | Tepe yoneticilerinin projeye tam destegi

9 | Personelin degisime hazir olmasi

10 | Biitcenin uygun hazirlanmasi

11 | Dogru teknoloji kullanilmasi

12 | Teknolojik altyapinin yeterliligi

13 | Projenin isletme icin 6zel hazirlanmis
olmasi

14 | Proje icin profesyonel destek alinmasi
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Kritik Basar: Faktorleri

1 | Diger isletmelerin projelerindeki basari

2 | Diger isletmelerin uygulama hatalarini
gozlemleme

3 | Genel ekonomik durum

4 | MIY hizmetlerinde dig kaynak kullanimi

5 | MiY konusunda uygulamalarin
yayginlagmasi

6 |MIY konusunda egitim kurumlarmin
artmasi

7 | Misterilerin projenin uygulanmasindan

haberdar olmasi

Olciitlerin Belirlenmesi

Liitfen size gore, isletmenin hedeflerine ulagmasinda etkili gordiigliniiz

krittk  basar1  faktorlerinin  performansinin

degerlendirilmesinde

kullanilacak olgiitleri, 1 en tist sirada, 7 en alt sirada olacak sekilde,
oncelik siralamasiyla belirtiniz. Her deger sadece bir defa kullanilacaktir.

) Elde edilen kazang
) Satislar

) Calisanlarin diistinceleri
) Miisterilerin diisiinceleri

) Elde Edilen tasarruflar

N e e T T e

) Miisteri sayisindaki artis

) Miisteri sikayet hatlarinin yogunlugu
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