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Giliniimiiziin rekabet ortaminda isletmeler pazar paylarini koruyabilmek ve
gelistirmek i¢in  miisteri iliskileri uygulamalarini biinyelerine dahil etmeye
baslamuslardir. Miisteri Iliskileri Yénetimi uygulamalarini etkin kullanabilen isletmeler

daha basarili olmaktadir.

Teknolojinin gelismesiyle klasik ticaret yerini elektronik ticarete birakmaya
baslamistir. E-ticaretin sagladigi kolayliklar, bir¢ok kiiciik veya biiylik isletmeyi bu
ortama kaydirmayr basarmistir. Dogal olarak bu ortamda da rekabet gittikce
artmaktadir. Isletmelerin miisteri kazanmak ve onlar1 isletmeye sadik olmalarini
saglamak igin Miisteri Iliskileri Yonetimi uygulamalarini kullanmalar1 kagimilmaz

olmustur.

Calismamda, E-Ticarette Miisteri Iliskileri Yonetimi’nin 6nemi incelenmis, yapilan

anket sonucunda da miisterilerin isletmelerden beklentileri degerlendirilmistir

Anahtar kelimeler: E-ticaret, miisteri iliskileri yonetimi, miisteri beklentileri
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ABSTRACT
MASTER’S THESIS

THE IMPORTANCE OF CUSTOMER RELATIONSHIPS MANAGEMENT IN
E-TRADE AND AN IMPLEMENTATION RELATING TO CUSTOMER
EXPECTATIONS

Ziilkiif Tekin ERTEN
Advisor: Assoc.Prof.Dr. Mehmet Serdar ERCIS
2015, Page:114
Jury: Assoc.Prof.Dr. Mehmet Serdar ERCIS
Prof.Dr. Fatma GECIKLI

Assoc.Prof.Dr. ilhami YUCEL

In an increasingly competitive enviroment, companies have begun to take Customer
Relationships Management applications in order to protect and improve their market
shares. Companies which can use those applications effectively are more successfull
than others.

Developing technology, electronic commerce have begun to take the place of
classical commerce. The easiness of e-commerce have succeeded in to get many
companies from all sizes. Naturally, rivalry has increased in these circumstances. It is
now inevitable for companies to use Customer Relationships Management applications

in order to gain customers and make them loyals to them.

In my study, the importance of Customer Relationships Management is examined

and customer expectations are being evaluated by a survey.

Keywords: E-commerce, electronic commerce, customer relationships management,

customer expectation
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ONSOZ

Miisteri iligkileri Yonetimi, isletmelerin basariya ulasmalarini saglayan en énemli
faktorlerden biridir. Gelisen teknolojiyle birlikte e-ticaretin hayatimiza girmesi, rekabete
cok farkli bir boyut katmistir. Isletmeler artik Miisteri Iliskileri Yonetimi’ne daha gok

onem vermek zorundadirlar.

Bilgi paylasiminin yayginlasmasi ve bilgiye ulasimin giderek kolaylagsmasi,
miisterilerin daha segici olmalarini saglamistir. Dogal olarak, miisterilerin isletmelerden
beklentileri artmistir. Miisterilerin beklentileri karsilayan isletmeler daha basarili
olabilmektedir. Miisterilerin beklentilerini tespit etmek ve dogru yorumlamak miisteri

iligkilerinin gelistirilmesi i¢in biiyiik 6nem tagimaktadir..

Yapilan bu arastirma E-Ticarette Miisteri Iliskileri Yonetiminin Onemi ve
Miisteri Beklentilerinin tespit edilmesi amaciyla planlanmistir. Arastirmamin
gerceklestirilmesinde bana yardimci olan Sayin Dog. Dr. M. Serdar ERCIS’ e

tesekkiirlerimi sunarim.

SUBAT 2015 Ziilkiif Tekin ERTEN



GIRIS

Bu calismada miisteri iligkileri yonetimi ve e-ticarette miisteri iliskileri yonetimi
uygulamali olarak incelenmeye c¢alisilmistir. Elektronik ticaret yakin zamana kadar
bilinmiyordu; ancak, giiniimiizde bir¢ok isletme bu yontemi kullanmaktadir. E-ticarette
rekabetin artmasiyla birlikte isletmeler biiylik bir yaris igerisine girmislerdir. Bu
yarigtan galip gelebilmek, uygulanacak miisteri iligkileri yonetiminin etkinligine biiyiik
Olciide baglidir. Yapilan anket sonucunda, isletmelerin bu rekabet ortaminda nelere
dikkat etmeleri ve hangi miisteri iliskileri yonetimi stratejilerini izlemeleri gerektigi

ortaya konulmaya ¢alisilmistir.

Calismamim birinci boliimiinde; Miisteri Iliskileri Yénetimi (MIY) kavrami ele
alnarak, MIY’de teknoloji unsurlar1 incelenmistir. MIY uygulama asamalari
incelenerek, MIY modelleri sunulmustur. Ayrica, MIY uygulamalarida tepe
yonetiminin sorumluluklar1 ve basarili olunmasi igin yapilmasi gerekenler ele alinmistir.
MIY uygulamalarinda yapilan yanlisliklar ile basarisiz olma sebepleri ortaya

konulmustur.

Ikinci boliimde, elektronik ticaret ve MIY’ nin 6nemi ele almmistir. E-ticaret
kavrami incelenerek, e-ticaret ile klasik ticaret arasindaki gosterilmistir. E-ticaretin
isletmelere olan etki ve faydasinin yani sira ekonomik hayata olan etkileri de
incelenmeye calisilmistir. Miisteri iliskileri Yonetimi ile e-ticaret arasindaki iliski ele

alinarak, e-ticaret uygulamalarinda dikkat edilmesi gereken hususlar incelenmistir.

Ugiincii  bolimde ise; e-ticarette miisteri iliskilerinin 6nemi ve miisteri
beklentilerine iligskin yapilan uygulamali calisma ele alinarak, istatistikler Olgiisiinde

degerlendirilmistir.



BiRiNCi BOLUM
MUSTERI ILISKILERI YONETIMI
1.1. MUSTERI ILISKILERI YONETIMININ TANIMI
Miisteri iliskileri yonetimi(MIY), birgok kurum ve kurulus tarafindan cesitli

politika ve strateji kullanilarak olusturuldugu icin kesin bir tanimin1 yapmak oldukga

zordur.1990°11 yillardan sonraki tiim yenilikleri kapsamakta ve sadece pazarlama ile

sinirli tutulmamalidir.! Bazi kurum ve kisiler tarafindan bakilinca MiY;

Yeni Ekonomi’nin ta kendisidir.

Davranis bilimleridir.

Mevcut yazilima eklenen’’MIY Modiilii>diir.
Internetten aligveris yapmaktir.

Elektronik ticaret demektir.

Cagr1 merkezleri sistemleri veya hizmetleridir.
Dogrudan pazarlamadir.

Veri tabanidir.

WAP, GPRS ve benzeri teknolojilerle miisteriye hizmet sunmaktir.
Veri ambaridir.

Internet sitesi tasartmudir.

Miisteri temas noktalaridir.

Miisteri sikayetlerini kargilamaktir.

Reklam, halkla iliskiler ve pazar arastirmasidir.
Toplam kalite yonetimidir.

Kurumsal kaynak planlamasidir.

Kendi sundugu danigsmanlik hizmetleridir.

Elemanlarin egitimidir.

1 GEL Oguz C.,(2002),””CRM Yolculugu’’, Sistem Yayincilik, Istanbul.



e Kampanya yonetimi yazilimidir.
e Miisterinin bir dedigini iki etmemektir.
e Yonlendirici ve anahtar demektir.

e Misteri hizmetleri departmaninda kullanilan masa, sandalye, hali, kablo ve

tabandaki ampuller demektir.
e Insan kaynaklar1 demektir.

Miisteri iliskileri yonetimi ile ilgili bircok tanim olmasina karsin genel bir tanim vermek

gerekirse?;

“Misteri iligkileri yoOnetimi, miisteri merkezli stratejiler ile bu stratejileri
destekleyebilecek; satis ve pazarlamayla beraber, miisteri hizmetleri, muhasebe, iiretim
ve lojistik gibi yeni fonksiyonlari kapsayan ve bu yeni fonksiyonlardan etkilenecek
herkes i¢in tiim 1is siireclerinin yeni bastan diizenlenmesini igeren ve bunlari
gerceklestirirken de teknolojiden yararlanan bir yonetim stratejisidir.”’

Tablo 1.1: Klasik Pazarlama ve Miisteri iliskileri Yonetiminin Karsﬂashnlmasf

Kitlesel Pazarlama Miisteri Iliskileri Y&netimi
Ortalama miisteriler Bireysel miisteriler

Miisterinin gercek isimleri sakli Miisteri profili

Standart tiriin Kisisellestirilmis pazarlama teklifleri
Kitlesel tiretim Kisisellestirilmis tiretim

Kitlesel dagitim Kisisellestirilmis dagitim

Kitlesel reklamlar Kisisellestirilmis mesajlar

Kitlesel promosyonlar Kisisellestirilmis odiiller

Tek yonlii mesajlar Cift yonlii mesajlar

2 KIRIM Arman,””CRM Hakkinda’*, http:/danismend.com/kategori/altkategori/crm-hakkinda/ (Erigim
tarihi: 08.09.2014)

¥ GOKSEL A.B., KOCABAS F., BAYTEKIN E.P.,(2004),”’Siirdiiriilebilir Rekabette Miisteri iliskileri
Yonetimi’’.




Olgek ekonomisi Saha ekonomisi

Pazar boliimlemesi Miisterilerin boliimlenmesi
Biitlin miisteriler Kazancli miisteriler
Miisteri ¢cekme Miisteri tutma

1.2. MUSTERI ILISKILERI YONETIMININ AMACLARI

Tanimindan da anlasilacagi iizere MIY bir stratejidir. Strateji ile anlatilmak
istenen rakiplerden farkli olmak icin izlenmesi gereken yoldur. Ayni 6zelliklerde, ayni
kalitede {iriin {tretildiginde pazar paymi arttirmanin  yolu farkli olabilmekten
gecmektedir. Uriinii farklilastirmaktan baska miisterinin isteklerini n plana ¢ikarmak,

basaril1 olabilmek i¢in izlenebilecek yollardan biridir.
MIY ’nin amaglarin1 sdyle siralamak miimkiindiir®;

a. Miisteri iliskilerini karh hale getirmek: Pazarlama ve satis departmanlarinin

misteriler ile uzun dénemli ve karli iliskiler kurup muhafaza etmeleri saglamak.

b. Farkhlasma saglamak: Uriinlerin birbirine benzedigi bir ortamda farklilig
yakalayabilmek, miisterileri birebir tanimak ve onlar igin birebir iiretim ve birebir

pazarlama yapmak.

c. Maliyet minimizasyonu saglamak: Iyi tasarlanmis ve sistem yaklasimiyla
diisiiniilmiis bir MIY projesine ayrilan biitcenin kisa zamanda geri alinmasi
miimkiindiir. Mevcut miisterilerden gelecek ilave satiglar, miisteriyi muhafaza etmenin
getirecegi kazanglar, satis maliyetlerinde saglanacak tasarruf ve sirket i¢i iletisim
maliyetlerindeki azalmalar goz oOniine alinirsa ayrilan biit¢ce kisa bir siirede geri

alinabilir.

¢. Isletmenin verimi artirmak: Isletmeler her faaliyetini kendi ihtiyaglarina gore
tasarlamistir. Oysa yapilmas: gereken disaridan igeriye, yani miisteri ihtiyaclar

etrafinda tasarimlarin gergeklestirilmesi gereklidir.

* ERGUNDA H.Ibrahim.’Miisteri iligkileri Yonetimi”’,
http://danismend.com/kategori/altkategori/musteri-iliskileri-yonetimi/ (Erisim tarihi: 08.09.2014)




d. Uyumlu faaliyetler saglamak: MIY satis, pazarlama, miisteri hizmetleri
faaliyetlerini internet firsatlar1 ile birlestirir, tiim bu faaliyetlerin uyumlu olarak
caligmasini saglar. Hem geleneksel satis kanallarindan elde edilen bilgiler, hem de diger
alternatif kanallardan saglanan bilgiler sentezlenerek yiiksek diizeyde miisteri bilgisi ve

iligkisi firsat1 saglanir.

e. Miisteri taleplerini karsilamak: Miisterileri MIY yardimiyla, tim kurumun
tanimas1 miimkiindiir. Miisterilerden alinan geri bildirimler sayesinde isi onlarin istedigi

sekilde yapmak miimkiin olur.

Sonug olarak, gliniimiizde miisterilerin fazla secenekleri var, alternatifleri fazla,
kurum degistirmek konusunda hig¢ tereddiit etmemektedirler. Miisterilerin isletme ile is
yapmast i¢in isi onlarin istedigi gibi yapmak gerekmektedir. Bu da miisterilere dnem
vererek, onlari daha yakindan taniyarak, edinilen bilgiler iizerine stratejiler kurarak ve

tiim miisterileri igletme siirecinin bir pargasi haline getirerek saglanabilir.
1.3. MUSTERI ILISKILERI YONETIMININ EVRELERI

Miisteri iligkilerini yonetmek belirli bir siire¢ dahilinde gergeklesmektedir. Bu

evreleri su sekilde s1ralayabiliri25;
1.3.1. Miisteri Secimi

MIY’in bu evresinin ana amaci “En karli miisteri kim?” sorusunun cevabinin

bulunmasidir. Bu ¢er¢evede su ¢alismalar yapilmaktadir.
o Hedef Kitlenin Belirlenmesi
e Segmentasyon
e Konumlandirma
e Kampanya Planlar
e Marka ve Miisteri Planlamalar1
« Yeni Uriin Lansmanlar

Hedef kitlenin belirlenmesi ve boliimlendirilmesi olduk¢a onemlidir. Benzer

begenileri ve satin alma davranislari olan miisterileri belirleyip onlara 6zel satis

> KIRIM Arman, a.g.m.



stratejileri belirlemek bagarili olmak igin etkili bir yontemdir. Gelir diizeyi iist seviyede
olan miisterilere sunulan hizmetler farklilagtirilarak uygun bir tutunma stratejisinin

izlenmesi gerekmektedir.

Burada hedef kitlenin tanimlanmasi ve gruplara ayrilmas1 amaglanmaktadir. MY
felsefesinde her miisteri veya miisteri grubu farkli degerler tasiyacagi ve farkli
kampanyalara entegre edilecegi i¢in miisteri se¢imi dnemli olacaktir. Bu asamada; hedef
kitlenin belirlenmesi, belirlenen hedef kitle icin segmentasyon ve konumlandirma
calismalar1 yapilmasi, konumlandirma verilerine uygun kampanyalarin gelistirilesi ve

pazarlama iletisimi stratejilerinin belirlenmesi yer almaktadir.®
1.3.2. Miisteri Edinme

Bu evrenin asil amaci satis1 gerceklestirmektir. “Belirli bir miisteriye en etkili
yoldan satis nasil yapabiliriz?” sorusunun yaniti bu evrenin ana amacini

olusturmaktadir.
o Ihtiyag Analizleri
e Teklif Olusturma
o Kapams Adimlari

Miisteri tatmininin saglanmasi, misterinin ihtiyaclarina yonelik hizmetin
saglanmasi1 bu adimda 6n plana ¢ikmaktadir. Bir dnceki 6rnekte oldugu gibi; iist diizey
gelir seviyesi olan miisterilere sunulan hizmetler belli bir kalitede ve imajda sunulmali,

beklentiler degerlendirilerek miisterilere teklifler sunulmalidir.
1.3.3. Miisteri Koruma

Miisteri koruma, “Bu miisteriyi ne kadar siireyle elimizde tutabiliriz?” sorusunun
yanitinin arandig1 evredir. Amag¢ miisteriyi kuruma baglama, onu kurumda tutabilme ve

iligkinin stirekliligini saglamaktir.
e Siparis Yonetimi
o Teslim

o Taleplerin Organizasyonu

® DEMIR F.O.,KIRDAR Y.,”’Miisteri Iliskileri Yénetimi:CRM”> Review of Social, Economic&Business
Studies,Vol.7/8.



e Problem Yonetimi, Refleks Sistemi

Miisterilerin satin alma sirasinda ve satig sonrast memnuniyeti saglanmalidir. Bu
siire¢ icerisinde miisterilerin beklentileri en iist seviyede karsilanmalidir. Bu sekilde

miisterinin tekrar satin almasi saglanacaktir.
1.3.4. Miisteri Derinlestirme

Miisteri derinlestirme, kazanilmig bir miisterinin sadakat ve karliliginin uzun stire
korunmasi ve miisteri harcamalarindaki payin yiikseltilmesi icin gereken adimlari

icermektedir. Amag siirekliligin saglandig: iliskiden yeni faydalar saglamaktir.
 Miisteri Ihtiyac Analizleri
e Capraz Satis Kampanyalari

Birden fazla {irin lireten ve satisin1 gergeklestiren isletmeler, kendisinin bir
tiriinlinii almis miisteriye, diger {irlinlerini de satarak iliskiyi derinlestirmelidir. Miisteri
ihtiya¢ analizleri araciligiyla gelecekte ihtiya¢ duyulabilecek {iriinler gelistirilmeye

calisilarak olasi ihtiyaglar ilk olarak tatmin edilmelidir.
1.4. MUSTERI ILISKILERI YONETIMININ FAYDALARI

Bagarili bir miisteri iligkileri yOnetimi tarzi benimseyen isletmeler biiyiik
kazanglar elde etmektedirler. MIY’in isletmeye sagladigi faydalarn su sekilde

siralayabiliriz;’

e Yeni misterilerin daha az maliyetle elde edilmesini saglar. Pazarlama, iletisim
ve etkili hizmet gibi alanlarda bilgi birikimine sahip olmak yeni miisteri kazanmak i¢in

fayda saglayacaktir.

e Mevcut is hacmini korumak igin fazla miisteri bulmaya ihtiya¢ duymaz.. MIY
ile uzun donemli miisteriler bulmak hedeflendigi icin ¢ok fazla miisteriye gerek

duyulmamaktadir.

e Satis maliyetleri giderek azalir. Cok fazla yeni miisteri elde etme g¢abasi

olmayacagi i¢in miisteri edinme faaliyetleri azalacak, pazarlama maliyetleri diisecektir.

" DEMIREL Yavuz,(2006), ’Miisteri iliskileri Yonetimi ve Bilgi Paylasimi1”’ 1Q Kiiltiir Sanat Yaymcilik,
Istanbul.



e Daha fazla miisteri karlilig1 saglar. MIY, miisterinin satin alma giiciinii diger

tirlinlere yonlendirdigi i¢in miisteri karlilig1 6nemli 6l¢iide artacaktir.

e Miisteri sadakatinin artmasini saglar. MIY ile birlikte miisterinin isletmeye daha
bagli olmasi ve daha fazla satin almasi saglanmaktadir. Miisteri iliskileri ile beraber

miisteri sadakati de artmaktadir.

e Misteri karliliginin degerlendirmesini saglar. Miisterilerin degerlendirmesi
yapilarak hangi miisterinin daha karli oldugu tespit edilir. isletme igin zararli olan

miisteriler elenir, diger miisteriler ile iliskiler daha ¢ok gelistirilir.
e Miisterilerin Omiir boyu degerleri iist seviyeye ¢ikartilir.

Etkili bir MIY stratejisinin temel hedefi degeri yiiksek miisterilerin elde etmek
olmalidir. Miisterilerin uzun dénem isletmeye bagli kalmasi kazancin yiiksek olmasin
saglayacak ve hizmet maliyetlerinin de diismesine yardimci olacaktir. Miisterilerle
kazangh iliskiler kuran isletmeler, teknolojik imkanlarin da yardimiyla kazanglarini

daima en iist diizeyde tutmay1 basarabilmektedirler.

Bir MIY stratejisinin saglayacag:i faydalar asagida yer alan tablodaki gibi

ozetlenebilir:®

® Gray Paul, Byun J ongbok, (2001), <’Customer Relationship Management’’, University of California.



Tablo 1.2: Miisteri iliskileri Yonetimi’nin Sagladigi Faydalar

Tanimlama Farklilagtirma Etkilesim Kisisellestirme
Fayda Miisteri Miisteriyi anlama | Miisteri Miisteri tatmini
Kaynaklar1 | hakkinda agik tatmini ve ve sadakati
bilgi sadakati
Bireysel
miisterilerin
bakis agisi
Faydalar Satig giiciine Pazarlama Miisteri Miisteri elde etme
yardim kampanyalarinda | hizmetlerinde | ve tutmanin daha
diisiik maliyet diisiik az maliyetle
Capraz satisi maliyeti gergeklesmesi
saglamak Dogrudan satig saglar
maliyetlerini Miisterilerin
diisirmek harcanabilir
gelirlerini
arttirmak

1.5. MUSTERI ILISKILERI YONETIMININ SORUMLULUKLARI

Miisteri Iligkileri Yonetimini uygulamaya gegiren isletmelerin stratejilerini

uygulamalarinin yani sira bazi sorumluluklar1 vardir. Bu sorumluluklari su bashklar

altinda agiklayabiliriz;’

1.5.1. Kayip Miisterilerin Arastirilmasi

Isletmelerin faaliyetlerini siirdiirebilmeleri i¢in miisterilere ihtiyaclar1 vardir.

Rekabetin iist diizeyde oldugu bir ortamda miisterilerle iyi iliskiler gelistirmek, onlarin

memnuniyetlerini 6n planda tutmak énem arz etmektedir.

Miisterilere karsi ilgisizlik, bir isletmenin miisteri kaybetmesindeki en Onemli

faktordiir. Miisteriyle karsilikli giivene dayali iligkilerin kurulmasi, miisterilere karsi
daha fazla ilgili olunmasi isletmenin basarili olmasi i¢in birinci derecede onemlidir.
Miisteriler ile diirtist bir iliskinin gelistirilmesi gereklidir. Diiriist bir iligki, miisterinin
ve verilen sozlerin tutulmasini

dinlenilmesi, hassasiyetlerine Onem verilmesi

kapsamaktadir.

% Demirel Y., a.g.e.
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Miisteriler kaybedilmeden gerekli oOnlemler alinmalidir. Sadik miisterilerin
olusturulmasi i¢in ¢aba gosterilmelidir. Sadik miisteriler iiriinlerden memnun olmadigi
zaman isletmeyi hemen terk etmezler, ancak yeni miisteriler memnun kalmadiklari

takdirde isletmeyi terk edeceklerdir.
1.5.2. I¢ ve Dis Miisteri Tatmininin Saglanmasi

MIY’in basarili olabilmesi i¢in i¢ miisteriler ¢ok Onemlidir. I¢ miisterilerin
kendilerini ¢alistiklar isletmeye adamasi, sadakat ve gayretle ¢alismasi, yonetimi biiyiik

6lciide kabullenmesi biiyiik 6nem arz etmektedir.

Miisteri tatmini MIY’in ana hedefidir. Miisteri tatmini saglamadan MIY’in
basarili oldugunu sdyleyemeyiz. Dis miisterilerin beklenti ve istekleri ele alinmali,
yapilan sikayetler degerlendirilerek miisteri kaybi1 onlenmeye calisilmalidir. Miisteri

tatmini olusturmada asagidaki hususlar etkili olmaktadir:*

e Ozgiiven: MIY, ¢alisanlarma bilgi ve tecriibe saglayarak 6zgiivenlerinin artmasini

saglamak.

e Giivenilirlik: Misterilere tam ve gilivenilir hizmet verme performansinda

bulunabilmek.

e Empati: Miisterilere 6nem verme, her miisteriye 6zel davranis sergileme, onlarin

ithtiyag ve isteklerini tahmin etmek.
e Tepkisellik: miisterilere yardim etme istegi ve sorunlarina hemen ¢6ziim bulmak.

e Fiziksel kosullar: miisterilerin ihtiyaci olan fiziksel kolayliklarin saglanmasi,

hizmet verilen yerin ve ¢alisanlarin fiziksel goriinlimlerin iyi seviyede olmasi.

Miisteri tatmini ve sadakati birbirine bagl iki kavramdir. Bu iligkinin 6nemi, miisteri
tatmininin sadakate yol agan belirleyici bir etken olarak goriilmesinden ve tatminin,
sadakat Olctimlerinin baslica Olciitlerinden biri olarak, miisterilerin sadakat diizeylerinin

belirlenmesinde kullanilmasindan kaynaklanmaktadir.

1% Kim Jonghyeok; Eui Ho Suh ve H.S. Hwang, (2003), “’A Model for Evaluating The Effectiveness of
CRM: Using The Balanced Scorecard”’, Journal of Interactive Marketing, Volume 17(2), Spring 2003.
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Tablo 1.3: Bireysel Miisteri Tatmini, Sadakati ve Davrams Bigimleri®!

Tatmin Sadakat Davramis
Bicimleri
Sadiklar/Onciiler Yiiksek Yiiksek Kalic1 ve

destekleyicidirler.

Siginmacilar/teroristler | Ortalamadan Diigiik | Ortalamadan Diisiik | Mutsuz, terketmis
veya terketmek

uzeredirler.

Paral asker Yiiksek Ortalamadan Disiik | Gelir ve giderler,

sOzlerini tutmazlar.

Rehine Ortalamadan Diisiik | Yiiksek Degistiremezler,
kapana

kistlmiglardir.

Miisterilerin tatmin ve sadakat diizeyleri iligkisinin ele alindigi diger bir

karsilastirma da dort kategori ile bu iliski gtisterilmektedir;12

e Tatmin Olmus/Sadik: Isletmeler miisterilerini, hem oldukea yiiksek tatmin olmus
olan hem de yeniden satin almaya oldukga istekli miisterileri iceren bu grup icerisine
koymaya c¢alismalidirlar. Bu miisteriler yalnizca {iriiniin tatmin edici oldugunu degil,

ayni zamanda bunun kendi ihtiyaglari i¢in en 1yisi oldugunu hissedenlerdir.

e Tatmin Olmamig/Sadakatsiz: Bunlar geleneksel olarak memnun olmayan mutsuz

miisterilerdir. Uriinii veya hizmeti begenmezler ve yiizleri rakiplerine doniiktiir.

e Tatmin Olmamis/Sadik: Sahte bir sekilde sadik miisteriler olan bu grup,
satictdan yada iirlin veya hizmetten tatmin olmus degildir. Alternatifin mevcut

olmamasindan dolay1 potansiyel olarak rehin tutulurlar.

e Tatmin Olmus/Sadakatsiz: Saticidan tatmin oranlar1 yiiksek olmasina karsin,

belirli bir iriinii yeniden satin almayacak olanlardir. Yani, tatmin olduklarimi

11 JONES T.O, SASSER W.E.Jr.,(1995),””Why Satisfied Customers Defect’i Harvard Business Review.
12 BAYUK N.M, KUCUK F.,(2007),’Miisteri Tatmini ve Miisteri Sadakati Iligkisi’> Marmara
Universitesi I.1.B.F. Dergisi.
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belirttikleri halde, sadakatsiz olan miisterilerdir. Bu grubun 6nemli niteligi, kendilerine
sunulan c¢ikar1 elde ettikten sonra, baska arayiglara girmeleridir. Ayrica, burada
isletmenin kendi yaptirdigi tatmin anketi sonuglarinin yiiksek goriinlip, yaniltici
olabilecegine de isaret edilir. Bununla birlikte, bu son iki gruptaki bireylerin gelecekteki
davraniglarinin ne yonde olacagi yada bu nitelikteki miisterilerin tespitinin zor oldugu
vurgulanir. Bu nedenle, bu miisteri gruplarmin 6zel bir ilgi ve Onemsemeyi

gerektirdikleri ifade edilir.
1.5.3. Miisteri Sadakat Programlar1 Olusturmak

Isletmeler mevcut miisterilerini korumak, satis miktarlarin1 ve karlarmi arttirmak
amactiyla miisteri sadakat programlarina ihtiya¢ duymaktadirlar. Sadakat programlarinin

isletmeye sagladig1 faydalar su sekilde siralanabilir:*®
e Sadik miisterilerin hizmet maliyetleri daha dusiiktiir.
e Sadik miisteriler hizmet fiyatlarina daha az hassastirlar.
e Sadik miisteriler isletmenin satis hacmini daha ¢ok yiikseltir.

e Sadik miisteriler isletmeyle ilgili olumlu gorlis ve tavsiyelerde bulunarak yeni

miisterilerin olugsmasina katkida bulunur.

Gelisigiizel olusturulan miisteri sadakat programlar1 faydadan ¢ok zarar getirebilir.
Miisteri sadakat programi olusturulurken asagidaki temel ilkeler g6z Oniine

14
alinmalidir:

e Miisterilerin degerini bilin: Miisteri sadakatinin temeli miisterinin degerini
bilmekten gelmektedir. Miisterilerle iliskilerin gelistirilmesi, dogru miisterilerin hedef

alinmasi1 ve mevcut miisterilerin korunmasi gibi hususlar ele alinmalidir.

e Dogru bir pazarlama karmas1 edinin: Reklam ile promosyon birlikte uyum iginde
olmalidir. Yapilan promosyonlar ile miisteri kazanmanin yani sira reklam ile marka

degeri arttirilmali ve miisteri sadakati olusturulmalidir.

13 Dowling Grahame R. Ve Uncles Mark,(1997),”’Do Customer Loyalty Programs Really Work?”’, Sloan
Management Review, Summer 1997.

% SANCHEZ John G., (2004), <’Customer Relationship Marketing Building Customer Relationships for
Enduring Profits in A Wired Economy”’, http://www.zunch.com/zunch/files/Zunch_CRM.pdf 10.09.2014
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e Sadik olmayan miisterileri odillendirirken sadik miisterileri cezalandirmaktan
kaginin: Bir isletme miisteri elde etmek i¢in ddiillendirme stratejisi izleyebilir. Ancak

sadik miisterilerini unutmamali, onlar1 da ddiillendirmeyi unutmamalidir.

e Kalite iizerinden satis yapin, fiyat {izerinden degil: isletmeler fiyatlarinin ne kadar
ucuz oldugunu vurgulayarak degil, iiriinlerinin ne kadar kaliteli oldugunu vurgulayarak
miisteri sadakati olusturmalidirlar. Reklam ve promosyonlar ile miisterilerin kaliteli

irlin aldiklar1 inandirilmali, miisterilerin kendilerini 6zel hissetmeleri saglanmalidir.

e Onemli olan1 6l¢iin: Sadece satisa bagl olarak dlciimler yapilmamali, miisteri
sadakati ve tatmini de degerlendirilmelidir. Sadakati tekrarlanan davranig ile
karistirmamak gerekir. Tekrarlanan davranis hemen kazanilabilir, ancak sadakat ic¢in

belli bir zaman ge¢mesi gerekir.

e Marka politikasint ig politikasi yapin: Miisteri sadakat programlarinin temelinde
marka baghligi vardir. Isletmenin biiyiikliigiine bakilmaksizin bir marka degeri

olusturulmali, miisterinin karsisina gii¢lii bir sekilde ¢ikilmalidir.

e Deger olarak marka sadakati lizerine odaklanin: Markalarin degeri milyonlarca
dolarla olgiilebilmektedir. Ancak markayr degerli yapan marka sadakatidir. Marka

sadakati olmadan miisteriler i¢in bir anlam ifade etmemektedirler.

Miisteri sadakati bir merdivene benzetilebilir. Bu merdivenin basamaklarinda
yukariya dogru ¢ikildikga sadakat diizeyi de yiikselir. Miisteri sadakati merdiveninin ilk
basamagini isletmeye bazen ugrayan, en az sadik olan miisteriler olusturur. Sadakat
merdiveninin ikinci basamagini, isletmeye ara sira ugrayan ve %10’luk bir i hacmi
saglayan misteriler olusturur. Sadakat merdiveninin iiglincli basamagini, isletmenin
devamli miisterileri olusturur. Bu miisteriler ile bir¢ok kez is yapilmistir. Bircok igletme

icin sadakat merdiveninin son basamagi burasidir.™

% BURUCUOGLU M. (2011),”’Misteri Memnuniyeti ve Sadakatini Arttirmada Musteri Sikayetleri
Yonetiminin Etkinligi: Bir Ornek Olay Incelemesi’’, Karamanoglu Mehmetbey Universitesi Sosyal
Bilimler Enstitiisii, Karaman.
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Miisteri
4 | Sadakat
Merdiveni
Devaml
Gelen
Arada
Sirada
Gelen
Bazen
Ugrayan

[
»

Miisteri Ozellikleri

Sekil 1.1: Miisteri Sadakat Merdiveni™®

Sadakat merdiveninin son basamagimi taraftar miisteriler olusturmaktadir. Bu
miisteriler, isletmeyi potansiyel miisteri olmaya aday baska miisteri ve kurumlara
tavsiye ederler. Isletmeye karsi duygusal baglhliklari yiiksektir. Isletmelerin de bu
duygusal baglilig1 etkin bir sekilde kullanarak canli tutmalar1 ve satisa doniistiirmeleri

gerekmektedir.
1.5.4. Miisteri Tutma ve Miisteri Tutma Modelleri

Miisteri sadakati, miisteri tatmini ve yasam boyu miisteri degerinin korunmasi
miisterilerin korunmasiyla saglanabilir. MIY, cesitli stratejilerle miisterilerin isletme ile

olan baglarinin kuvvetli ve siirekli olmasi i¢in ¢caba gdstermelidir.

Iyi miisterileri tutma, siirekli kilma ve sadik miisteriler haline getirme isletmeler
icin vazgecilmez bir dneme sahiptir. Bunu gerceklestirmek icin birbirleriyle baglantili

yedi 6nemli yonetim ilkesinin yerine getirilmesi gereklidir:*’

16 TASKIN,E.,(2005), <’Miisteri iliskileri Egitimi’* Papatya Yaymevi, Istanbul.
" ODABASI Yavuz, (2000), “’Satista ve Pazarlamada Miisteri Iligkileri Yonetimi’’, Sistem Yayincilik,
Istanbul.
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Miisteriyi isin
kalbi olarak
kabullenme

Isi misteri
yoniinden
bakarak yonetme

Neler oldugunu
Olgme

Miisterileri
Tutma

Isi kaliteli
gerceklestirme

Miisteri
tatminini kara
¢cevirme

Sorunlari Miskileri

yumusatma hareketli kilma

Sekil 1.2: Miisterileri Tutmadaki Faaliyetler

MIY’de iyi bir miisteri tutma stratejisi gelistirirken asagidaki hususlar1 da goz

Oniine almaliy1z: 18

e Miisterileri benzer satin alma davranislarina gore gruplara ayirmak.

e Markanin ¢ekici hale getirilmesi ve standart fiyat uygulanmasi.

e Karsilikli ekonomik fayda saglanmasina odaklanmak.

e Miisterilerin 6zelliklerine gore dogru pazarlama karmasi olugturmak.

e Bireysel miisterilerle sosyal baglar kurarak siirdiiriilmesine odaklanmak.
e Hizmet kalitesini arttirmak.

e Misterilerin satin alma ve tiiketim davranislarina gore hizmet standartlar

olusturmak.

e Fiyat esnekligi ve standartlig1 saglamak.

8 Ahmad Rizal ve Buttle Francais, (2001), “’Customer Retention: A Potentially Potent Marketing
Management Strategy’’, Journal of Strategic Marketing 9.
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e Miisterilerle olan iliskileri gelistirmek i¢in gerekli altyapiy1 olusturmak.
e Miisteri beklentilerinin toplam degerini belirlemeye caligmak.
e Miisterilerin ekonomik fayda saglamayan degerlerine odaklanmak.

Isletme yoneticileri miisterileri tutmak igin ¢esitli miisteri tutma modelleri
gelistirmiglerdir. Yaygin olarak kullanilan miisteri tutma modellerini su sekilde

siralayabiliriz:
1.5.4.1. Miisteri Tatminine Dayah Miisteri Tutma Modeli

Tatmin seviyesi yiiksek olan miisterilerin daha sadik olduklar1 gdzlenmistir.
Ancak uygulamada bunun yeterli olmadigi ortaya ¢iktigindan baska modeller

gelistirilmistir.
1.5.4.2. Sosyal Baglara Dayal Olusturulan Modeller

Temel belirleyici unsurlar olarak, arkadas baskisi, giiven, etkilesimin kalitesi gibi
ozellikler goze ¢carpmaktadir. Miisterinin ihtiyaglar1 karsilanmamaigsa, miisteri igletmeyle

iliskisini kesebilir. Ancak arkadas etkisiyle iligkisini siirdiirmeye devam edebilir.

Miisteri iliskilerinde gliven 6nemli bir yere sahiptir. Verilen sozlerin tutulmasi,
iirtin ve hizmetlerle ilgili miisteriye gercekei bilgilerin verilmesi, miisterinin isletmeyle

olan iligkisini siirdlirmesini saglayacaktir.

Sosyal etkilesimde kalite oldukca onemlidir. Etkilesim arkadaslik gibi kurulmussa
kontrolii kolaydir. Yiiksek kalitede sosyal bir iliskinin kurulmasi miisterinin kalict

olmasina katki saglayacaktir.
1.5.4.3. Yapisal Baglara Dayah Miisteri Tutma Modelleri

Miisterilerin iiriin ve hizmetlerden beklentilerinin karsilanma derecesi bu modelin
temelini olusturmaktadir. Isletmenin sundugu iiriin veya hizmet miisterinin ihtiyaglarini
karsilamali, rakiplerinden daha iyi olmalidir. Aksi takdirde miisteri sadakati olusturmak

oldukga giic olur.

Miisteri bagliliginin saglanmasi icin ¢alisanlarla yoneticiler arasinda paylasiimis
bir hedef birligi olmas1 gerekmektedir. Hizmet kalitesinin yiiksek olmasi i¢in igletmenin
hedefleriyle miisterinin amagclarmimn uyumlu olmas1 gerekmektedir. Isletmenin verdigi

sOzlerini tutmasi ayni zamanda miisteri baglhilifin1 arttiracaktir. Miisteri tutmanin
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saglanmasi ¢alisan ve yoneticilerin miisterilere sdyledigi her kelimenin garantisinin

bulunmasina baglidir.

Uzun Dénemli Miisteri Tutma i<;in:lg

¢ Her miisteriye ismiyle hitap edin.

e Her miisterinin ne sdyledigini dinleyin.

¢ Her miisteriyle bireysel olarak ilgilenin.

¢ Her miisteriye kars1 nazik olun.

¢ Her miisterinin bireysel ihtiyaglarin1 karsilamaya hazir olun.

e Miisterinizin kisisel satin alma tarihlerini ve giidiilerini bilin.

e Her miisteriye yeterince zaman ayirin.

e Miisterilerinizi isletmenizin bir pargas1 haline getirin. Ogiit ve tavsiyelerini sorun.
e Miisterilerin kendilerini 6nemli hissetmelerini saglayin. Onlar1 Gviin.

e Miisteriyi anlamak i¢in once dinleyin, sonra konusun. Bdylece sizi anlayabilirler.
Miisteri tutmada basarili olmak i¢in kontrol noktalar:®°

e Belirgin bir miisteri hizmet misyonuna, vizyonuna ve felsefesine sahip olun. Bunu
personelinize iletin, sonra onlar1 egitin ve hizmet misyonunuzu gerceklestirmek icin

onlara yetki verin.
e Miisterilere kaliteli iirlinler, hizmetler ve giiven sunun.

e Miisterilerinizi 6zenle dinleyin ve sonra miisterilerin sundugu oOnerilere gore

harekete gecin. Personelinize de ayn1 seyi uygulayin.

e Miisterilere hizmet ederken kendi sezgilerinize 6nem verin ve personelinizin de

onlara 6zen gostermesini saglayin.
e Miisterilere saygili, giivenli, dogru, diiriist ve bir biitiin i¢erisinde davranin.

e Simdiki ve eski miisterileriniz ve rakiplerinizin miisterileri de dahil olmak iizere

tiim miisterilerle diizenli olarak iletisim kurun.

Y ODABASI Y., a.ge.
2 a.g.e.
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e Uriin ve hizmet sunumunuzu dikkatli bir bicimde genisletin. Bu, isletmeniz

bliytidiigiinde kaliteli miisteri hizmeti saglamayi siirdiirmenizi garanti eder.
1.5.5. Miisteri Geri Bildirimi Yapmak

Isletmelerin uyguladiklar1 MIY uygulamalari ile miisteri tatminini saglayip
saglamadiklar1, aldiklar1 geri bildirimler sayesinde tespit edilebilmektedir. Geri
bildirimler ile miisterilerin liriin ve hizmetlerden ne kadar memnun oldugu saptanir,

miisteri iliskilerini gelistirmek i¢in bu veriler kullanilir.
Miisteri geri bildiriminin temel ilkelerini su sekilde ele alabiliriz:*
e Miisterilerin diigiincelerine 6nem verin.
e Her firsatta miisterilerden geri bildirim alin.
o Siirekli bir gelisim saglamak i¢in miisterilerden destek alin.
e Miisterilerden iyi ve kotii geri bildirimler talep edin.
e Miisteri geri bildirimi i¢in fazla masraf yapmaktan kagimnin.
e Gercek zamanl geri bildirim elde edin.
e Miisteri i¢in geri bildirim olanaklarini kolaylastirin.
e Geri bildirim almak i¢in teknolojik imkanlardan faydalanin.
e Miisteri geri bildirimlerini isletme calisanlariyla paylasin.
e Qeri bildirimlere ¢abuk reaksiyon gosterin.
1.5.6. Miisteri Siirekliligini Saglamak

Miisteriyi siirekli kilmak MIY’in en 6nemli hedefleri arasinda yer almaktadur.
Miisterileri siirekli kilmak i¢in ¢esitli stratejiler gelistirilmistir:
e Miisteriye Onem vermek, miisteri hizmet programlar1 gelistirmek miisteri

stirekliligini arttiracaktir.

e Sadik miisterileri belli araliklarla ddiillendirmek miisteri siirekliliginin saglanmasi

icin dnemlidir.

2l CONNELL Ben Mc. ve HUBA Jackie (2004), “Fight the Fear: The 10 Golden Rules of Customer
Feedback’’. http://www.marketingprofs.com/4/huba8.asp.
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e Karsilikli fayda ilkesi cercevesinde isletmeye miisteri saglayan Kkisilerin

odiillendirmesi miisteri stirekliligi saglayacaktir.

e Miisteriye deger verildigini gostermek amaciyla miisterilere tesekkiir karti

gondererek miisteri memnuniyeti saglanabilir.

e Miisterileri belli araliklarla isletmenin faaliyetleri ile ilgili bilgilendirmek miisteri

stirekliligine katki saglayacaktir.

e Isletmenin pazarlama kampanyalariyla ilgili bilgilerin teknolojik vasitalarla

miisterilere iletilmesi miisteri memnuniyetini arttiracaktir.

e Miisterilerin  0zel gilinlerinde aranmasi, onlarin degerli hissetmelerini

saglayacaktir.

e Miisterilerin giileryiizle karsilanmasi; sikayet, istek ve dileklerinin dinlenmesi,

gerekirse 0ziir dilenmesi miisteri siirekliligini arttiracaktir.
1.5.7. Kétii Miisterilerden Kacinmak

Isletmeler her tiir miisteriyle karsilasmaktadirlar. Miisterilerden bir kismi isletme
icin faydaliyken, bir kismi igletmenin kazanci iizerine olumsuz etki yaratmaktadir. En
1yl hizmet yapilmasina ragmen siirekli pazarlik yapma cabasi i¢inde olmakta, en diigiik
fiyat almalarina ragmen {iriin veya hizmeti satin almamaktadirlar. Bu durum isletme i¢in

zaman ve gelir kaybina sebep olmaktadir.

Isletmeler bu tiir miisterileri elemeli, kendisine fayda ve kazan¢ saglayan
miisterilerle iliskilerini gelistirmelidirler. K6tii miisterilere ayrilan zaman 1yi miisterileri

de etkileyecegi icin, bu tiir miisterilerden kaginmak isletme i¢in daha faydali olacaktir.
1.5.8. Pazar Boliimlendirme

Pazar boliimlendirme, heterojen bir pazarin daha kiiciik gruplara ve daha homojen
alt gruplara ayrilmasidir. Biitiin miisterilerin ayn1 olmadigini diisiiniirsek; miisterileri alt
gruplara ayirmak ve miisteri ihtiyaclarimi kiiclik gruplar halinde karsilamak daha
etkilidir.

Pazarin bolimlendirmesi, hedef piyasa hakkinda daha net bilgiler elde etmemizi

saglar, miisterilerin ihtiyaclarina daha kolay odaklanmamiza yardimci olur.
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1.5.9. Miisteri sikayetlerinin dinlenmesi

Baz1 isletmeler miisteri sikdyetlerinin zaman ve para israfi oldugunu,
miisterilerinin haksiz oldugunu diisiinmektedirler. Sikayetlerinin karsiligin1 alamayan
miisteriler, isletmeyi kolayca terk edebilmektedirler. Etkili bir sikayet yonetimi ile

miisterilerin kaybedilmesi onlenebilir, miisteri siirekliligi biiyiik 6l¢iide saglanabilir.

Miisteri  sikdyetlerini  degerlendirirken asagidaki hususlart gbz Oniinde

bulundurmahylz:22

e Sirketinizi veya kendinizi miisteriye karsi savunmaya geg¢meyin, tepki
gostermeyin. Miisteriye karsi hosgoriilii olun ve oOziir dileyin. Bu tutum, miisteriye

verdiginiz degeri gosterir.

e Miisteriye sorular sorarak sikayeti ile ilgili detayl: bilgiler edinin. Sikdyetin daha

1yl anlagilmasi i¢in sorunla ilgili temel sorular sorun.

e Dinleyin. Miisteriyi savunmaya ge¢cmeden ve yorum yapmadan sikayetini

dinleyin.

e Miisteriye daha fazla soru sorarak ve dinleyerek i¢ini dokmesini saglayin.
Miisteri sikayetini anlattik¢a ve dinlendigini hissettik¢e rahatlayacak ve kizginlhig

azalacaktir.

e Misteriye sikayetini anladigimizi ve onu dikkatle dinlediginizi hissettirecek
sekilde konusulani kisaca agiklaymn. Bu sekilde miisteri dinlendigini ve sikayetinin

anlasildigin1 anlayacaktir.

e Zamaninda ¢oziim bulun. Sikayetin ¢6ziimii i¢in iki se¢eneginiz vardir. Birincisi
sorunu hemen ¢dzersiniz ve miisteri mutlu ayrilir. Ikincisi miisterinin sorunun ¢dziimii
icin ne yapmanizi istediginizi dgrenirsiniz. Cogunlukla miisterilerin umulandan daha
azim talep ettigini fark edersiniz. Miisterilerin isletmelerden genel olarak istedigi,

kendilerine biraz saygi gosterilmesidir.

e Herhangi bir probleme simdi ¢6ziim bulun ve beklentileri asin. Sikayeti aninda

¢Oozmeniz, daha sonra ¢6zmenizden miisteri tatmini agisindan daha faydali olacaktir.

22 1 AWRENCE Kevin, “How to Profit From Customer Complaints’> June 14th ,2006
http://www.coachkevin.com/how-to-profit-from-customer-complaints/ (12.09.2014)
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e Sikayetin ¢oziimii sonrasi miisterinin memnun olup olmadigim1 6grenin,

hassasiyetinden dolay1 tesekkiir edin.

e Miisterileri takip etmeye devam edin. Sikayetin ¢oziimiinii miiteakip birka¢ hafta
sonra miisteriyi arayip, memnuniyetsizliginin devam edip etmedigini &grenin. Bir

tatminsizlik hala varsa ortaya ¢ikarilarak miisteri geribildirimi tamamlanir.

Isletmeler sikdyetleri kendilerine miisterilerinden gelen birer hediye olarak
gormelidirler. Cilinkii miisteri iiriinle ilgili olumsuzlugu ileterek kendi problemini
cozmeye calisirken, isletme de bu sikayetleri iiretim siirecine yeniden dahil ederek
benzer problemlerin bir daha ortaya ¢ikmamasini saglayacak ve boylece tirlinii ve/veya
stireci daha kaliteli hale getirecektir. Sikayet eden miisteri isletmeye iiriinlerini siirekli
tyilestirme imkani sunmaktadir. Sikdyetleri dogru yonetmek suretiyle isletmeler; sadik
miisteri sayilarinin artmasi, marka ve imajmin olumsuz etkilerden korunmasi,
misterilerin bagkalarina olumlu mesajlar iletmesi, miisteri zihnindeki kalite algisinin
artmasi, isletmenin toplam gelirinin artmasi gibi bir¢ok kazanimlar da elde etmis
olacaklardir Ancak, sikayetler ele alinis bi¢cimine bagl olarak riskler de icerebilir.
Sikayetleri dikkate almayan isletme entropi geregi glinden giine kotiileserek yok olmaya

mahkam olacaktir.”

Miisteri Satin Alma
Sonras1 Degerlendirme

Tatmin Tatminsizlik
A
\4
Dogru Sikayet Sikayet Kanallar
Y Onetimi

2 ALABAY M.N.,(2012),”’Miisteri Sikayetleri Yonetimi>> Uluslararas1 Yénetim Iktisat ve Isletme
Dergisi, Cilt 8, Say1 16, 2012.
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Sekil 1.3: Miisteri Satin Alma Sonrasinda Sikayetlerin Tatmine D('iniistiiriilmesi24

Sikayet yonetimi, isletmelerin basarilarini etkileyen en 6nemli faktorlerden biridir.
Isletmeler sikayetleri basarili yonettikleri siirece basarili sayilirlar. Basarili isletmeleri
basarisiz isletmelerden ayiran sey, sikayetleri isletmede iiretim ve hizmet degisimine

imkan saglayabilecek sekilde kullanabilmeleridir.

Miisteri iliskileri yonetiminin kalbi, sikdyet yonetimidir. Isletmelerin ve
isletmedeki hi¢ bir ¢alisanin sikdyetlerden hoslandigi sdylenemez. Ancak sikayetler
dogru yonetildiginde, miisteriyi elde tutma etkisine sahiptir. Sikdyet yonetimi, satilan
mal ya da sunulan hizmetin kusurunun diizeltilerek miisteri memnuniyetsizliginin
giderilmesi suretiyle miisteri tatminini saglamayi Ongoriir. Ancak mal sektdriinde
sikayet yonetimi en temel haliyle, kusurlu mali degistirmek veya iade almak suretiyle
coziilebilirken; 6zellikle temas diizeyi yiiksek hizmetlerde, sikayetleri yonetmek o kadar
da kolay olmamaktadir. Hizmetlerin bu anlamda bir telafisi cogu defa miimkiin de
degildir. Ayrica, sikdyet yoOnetimi, miisterileri elde tutmanin ve sadik miisterilere
doniistiirmenin en etkili yollarindan biridir. Miisterinin beklentilerinin karsilanmamasi
tatminsizlik duygusunu ortaya ¢ikarmaktadir. Beklenti diizeyini elde edemeyen miisteri
degisik yollarla mal ya da hizmeti liretene karsi sikayette bulunur. Sikayet yonetimi,

sikdyetlerin isletme tarafindan degerlendirilerek degere doniistiiriilmesini ifade eder.?®

Tatmin olan miisterileri iki gruba ayirabiliriz. Uriinle ilgili hi¢ sorun yasamamis
olan miisteriler veya lriinle ilgili sorun yasamis ancak sikayet yonetimi tarafindan
¢oziime kavugmus olan miisteriler. Tatmin olmayan miisteri ise {iriinden bir sekilde
memnun kalmamis olandir. Bu miisteri, ya sessiz kalmis veya sorunu ¢oziilmemistir.
Isletmelerin amac1 bu miisterileri tatmin etmek olmalidir. Bunun i¢in Sikdyet Toplama

Yontemleri gelistirilmistir. Sikayet toplama yontemlerini su sekilde siniflandirabiliriz:?°

Iliskiye dayali sikdyet toplama yontemleri, miisteri ve isletmenin, karsilikli olarak
etkili bir iliski kurdugu ve iki taraf arasinda bir paylasim yasanarak siirekli yeni
degerlerin yaratildigr yontemlerdir. Bu yontemler; sikdyet kutulari, personel, miisteri

anketleri, miisteri destek masalaridir.

**a.g.m.

% ALABAY M.N, a.g.m.

% TIMUR M.N.,SARIYER N._,(2004),”’Kayseri’deki Otomobil Bayilerinde Miisteri Tatmin Arac1 Olarak
Sikayet Toplama Yontemlerine iliskin Bir Uygulama’’, Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi Say1:17
Y11:2004/2.
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Sikayet kutular1, isletmeler tarafindan kullanilan en kolay ve en ucuz
yontemlerden biridir. Isletmenin herhangi bir yerine sikdyet kutusu konur ve miisterinin

sikdyet etmesi beklenir. Bu miisterilerin bu yontemi tercih etme nedenleri sunlardir:
e Miisteri, sikdyetini kime iletecegini bilmemektedir.
e Miisterinin zamani1 yoktur.
e Miisteri, sorunlarini yiiz yiize dile getirmekten rahatsiz olmaktadir.
e Miisteri sozlii sikdyetlerine verilen yanitlardan memnun kalmamastir.
e Miisteri, karmasik ve uzun sikayet prosediirleriyle ugrasmak istememektedir.

Ikinci yontem yani personel, miisterinin sikdyetini iletmek icin denedigi ilk
yoldur. Bundan dolay1 bu yonteme ayr1 bir onem vermek gerekir. Miisteriyi memnun
etmek ve daha iyi imaj birakmak icin her isletme, kendi personel sistemini kurarak
personelini egitimden gecirmelidir. Ozellikle sikdyet ¢dzmenin mutsuz miisterilerin
isletmeyi terk edip gitmesine engel olma mekanizmasi oldugu iist yonetimden en alt

kademedeki calisana kadar herkese anlatilmalidir.

Ugiincii iliskiye dayal1 sikAyet toplama ydntemi, miisteri anketleridir. Bu anketler,
sikdyetlerin isletmede toplamasinin en kolay ve bilinen yoludur. Bu anket formlari,
miisteriden iiriin ya da hizmet, marka, isletme, ambalaj, fiyat vb. konular-da geribildirim
almak icin kullamilirlar. Ancak, sikayet toplama yontemlerinden biri olan miisteri
anketleri, bilgi formlar ile karistirilmamalidir. Bilgi formlari, miisteriden sadece
herhangi bir konu hakkinda bilgi almak i¢in kullanilir. Anketlerde ise miisterinin
ozellikleri (kisisel bilgiler, demografik 6zellikler, satin alma miktari, satin alma sekli

vb.) ile ilgili bilgiler sorulur. Amag, miisteri veri tabani olugturmaktir.

Miisteri bilgi/destek masalar1 ise sikdyet etmekten hoslanmayan miisterilerin
konusmalarmni saglamak igin kurulurlar. Onceden de belirtildigi gibi, ¢ogu miisteri,
sessiz kalmayi tercih etmektedir. Bu nedenle isletmeler, miisterinin sikayet etmesini
saglayacak yontemler gelistirmislerdir. Uygulamada bu yontem, yoneticilerin miisteriyi
dinlemesi, sirdas miisteri edinme, miisteriyi isletmeye davet etme, dinleme gruplar

olusturma ve miisteri mektuplari olarak bes farkli sekilde kullanilmaktadir.
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Teknolojiye dayali sikdayet toplama yontemleri, iicretsiz telefon hatlar1 ve cagri

merkezleridir.

Ucretsiz telefon hatlari, 1960'arm sonlarindan itibaren bir istek ve sikayet iletme
araci olarak kullanilmaktadir. Telefonun benimsenmesinin en O©nemli sebebi,
tiiketicilerin evlerinde yaygin olarak bulunmasidir. ilk iicretsiz telefon hattin1 kuran
AT&T, bu hatti“bir hizmet statiisii” olarak diisiinmiistii. Ancak giiniimiizde, “lriinde
bulunmasi gereken ek ozellik” olarak degerlendirilmektedir. Ucretsiz telefon hatlarina
yapilan tiim aramalar arasinda ne kadarmin sikdyet olduguna iliskin kesin veriler
olmamakla birlikte, AT&T nin tahminine gore, aramalarin biiyiik bir bolimi sikayet ya

da geri bildirim niteligindedir.

Ikinci teknolojiye dayali sikdyet takip yontemi, cagri merkezleridir. Bilgi ve
iletisim teknolojilerindeki miithis gelismelerin iriinii olarak ortaya ¢ikan c¢agri
merkezleri, belirli bir isletmenin miisterilerinden gelen telefonlar1 tek bir merkeze
yonlendiren ve ¢ok sayida telefon operatoriiniin bir arada c¢alistig1 yeni bir sektordiir. Bu
merkezlerin temel islevi, islerin bir telefonla kisa bir siire igerisinde sona erdirilmesini

saglamaktir
1.5.10. Kizgin Miisterilerin Kazanilmasi

Miisteriler her zaman olumlu diisiincelerini iletmeyebilirler, kizgin miisteriler ile
de iliskiler gelistirilmelidir. Siirekli bir miisteri her zaman isletmeye kizgin olmaz.
Isletmeye kizgmn oldugu zaman haklilik pay1 degerlendirilmeli, miisteri kaybedilmeden

bir ¢6ziim bulunmalidir.
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Hatay1 diizeltme firsatlarin1 tahmin etme
ve bulma

A 4

Miisteriyle yiiz yiize iligkisi olan
personele yetki ve sorumluluk verme

A 4

Miisteri sorununun ¢iktigi yerde ele
alinmasi

A 4

Sorunun hizla ¢oziimlenmesi

A 4

Deneyimlerden 6grenmeyi
gerceklestirme

Sekil 1.4: Kaybedilen Miisteriyi Kazanma Stratejisi27

Kizgin miisterilere kars1 izlenmesi gereken yaklasimlart su sekilde

bzetleyebiliriz:?®

e Miisteriyi dinleyin. Sikayetini iyice dinleyin, sdziinii kesmeyin.

e Anlayish olun ve sorunu paylasin. Miisteriye karsi saygili olun, olusan sorundan
oOtlirti Oziir dileyin.

e Miisteriyi neyin kizdirdigin1 6grenin.

e Miisterinin problemini hemen ¢oziin. Ertelenen ¢oziim beraberinde bagka
problemler de getirebilir. Problemin dogru zaman ve dogru yontemle ¢oziilmesi

miisterinin kazanilmasini1 daha kolaylastiracaktir.

e Miisteriye kendinizi tanitin ve problemin ¢oziilecegine dair giivence verin. Miisteri

ile ilgilendiginizi agik bicimde gosterin.

e Herhangi bir aksaklik veya gecikme olup olmadigini takip edin.

2’ ODABASI Y., a.g.e.
% a.g.e.
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e Kizginligi gecmeyen miisteriye yardim etmek i¢in yonetime basvurun. Sorun
¢dziicii makam yetkili ve etkili olmalidir. Ust diizey bir yoneticiyle konusmak miisteriyi

daha ¢ok memnun edecektir.
1.6. MUSTERI ILISKILERI YONETIMINDE TEKNOLOJI

Teknoloji, isletmelerin miisteri iliskilerini gelistirmesi i¢in Onemli bir yere
sahiptir. Miisteriler, teknolojik imkanlar sayesinde iiriin ve hizmetler hakkinda en kisa

zamanda bilgi sahibi olabilmektedirler.?®

Isletmeler, miisteriye daha kolay ulasabilmek igin teknolojiye daha fazla kaynak
ayirmaya baslamislardir. Siireglerin iyilestirilmesinde maliyet ve zaman israfi en aza
indirilebilmektedir. Bilisim teknolojileri, 6zellikle veri yonetiminin gelistirilmesinde ve

uygulamasinda yoneticilere yol gostermektedir.
1.6.1. Teknolojinin Etkisi

Miisteri Iliskileri Yonetimi ve uygulamalarmin yaygin hale gelmesinde teknolojik
alt yap1 sayesinde gelistirilen yazilim teknolojilerinin etkisi biiytiktiir. Ancak sadece
yazilimsal olarak yiiriitilen MIY uygulamalar1 basarisiz  olmuslardir. MIY

uygulamalarinin bagarili olmasindaki en 6nemli unsur insandir.*

Teknolojik alt yapilar kullamlarak MIY faaliyetleri siirdiiren isletmeler sunlara
dikkat etmelidir:*

e Teknoloji odakli olmanin farkli olmayr gerektirdigi ve miisteri odakli oldugu

unutulmamalidir.

e Teknoloji adim adim ve aceleye getirilmeden uygulanmali, uygun ve etkin bir

bi¢cimde kullanildigindan emin olunmalidir.
Teknolojinin MIY’de kullaniminin en gelismis bicimi, kisisellestirilmis hizmettir.
Ornegin; miisterinin vermis oldugu siparisinin takibini giincel olarak yapabilmesi,

zaman israfi olmadan internet {izerinden randevu alabilmesi gibi.

® DEMIREL Y., a.g.e.

% CETINER Volkan, (2012), “’Miisteri Sadakati Olusturmada Miisteri Iliskileri Yonetiminin Etkisi ve
Onemi”’ Yiiksek Lisans Tezi, Nigde Universitesi.

3 ODABASI Y.(2009), “’Kalic1 Basar1 I¢in Miisteri Hizmetleri’’MediaCat,
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MIY stratejisi gelistirmek icin bircok teknolojik uygulama kullanilabilir. MIY

sistemlerini ii¢ ana bilesende tanimlayabiliriz;

Operasyonel MiY Analitik MIY
Z," Tedarik
2 | EPRERM edari - —
5 Sipari Zinciri Miras <
< >1parts. Y netimi Sistemler Veri
2 Y onetimi Onetimi Bankas!
o
\_/
.
& E/I_ﬁsteri. Pazar Satis A VT —
) 1zmeti Otomasyonu B usteri usteri . .
2 Yy Otomasyonu :%n Aktiviteleri Veri Uriin Veri
o e Veri Bankasi Bankasi Bankas1
=
(=7
2 3
‘5 M Dikey Pazar
= Mobil Alan Uygulamalar Otomasyonu
2 Satiglar Hizmeti Kategori Kampanya
= Yonetimi Yonetimi
T E
% & Ses Konferans E-posta Faks\Mektup Dogrudan
g E Haberlesmesi Web konferansi Y 6netimi Etkilesim
s
Isbirlik¢i MIY

Sekil 1.5: MiY Teknoloji Uygulamalari®

1.6.1.1. Operasyonel Miisteri Iliskileri Yonetimi

MIY ’in bu bi¢imi aslinda tipik is fonksiyonlarinin kapsandigi MIY ¢dziimlerinden

olusur. Bu fonksiyonlara 6rnek olarak miisteri hizmetleri, siparis yonetimi, faturalama,

satts ve pazarlama otomasyonu gibi siirecleri verebiliriz. Bu ¢oziimler daha ¢ok

kurumsal sistem igerisindeki finans, insan kaynaklar1 gibi farkli is fonksiyonlarinin

birlesik bir yapiya kavusturulmasi i¢in kullanilir.

Daha ¢ok son kullaniciya yonelik iiriin ve hizmet satan firmalar, miisterileriyle

iliskileri diizenlemek icin bu MIY tiiriinii kullanirlar. Ornegin bir miisterinin sizden

fiyat teklifi istemesi, gerekli goriismelerin diizenlenip ayarlanmasi; stok, muhasebe ve

%2 VILJOEN M., BENNETT J.A., BERNDT A.D., VAN ZYL C.R. ,(2005), “’The Use of Technology in
Customer Relationship Management’” University of Johannesburg South Africa.
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tiretim bolimleri arasinda gerekli iliskilendirmelerin olusturulmasina yonelik

senaryolar, bu tiir MIY uygulamalari ile yapilandirilir. MIY faaliyetleri kapsamina,

e EPR\ERM

Siparis Y Onetimi

e Tedarik Zinciri Yonetimi

e Miisteri Hizmeti

e Pazar Otomasyonu

e Satis Otomasyonu

e Mobil Satiglar

e Alan Servisi

e Miras Sistemler gibi konular girmektedir.
1.6.1.2. Analitik Miisteri fliskileri Yonetimi

Analitik MIY, tepe yoneticilerin pazarlama, satis ve miisteri destegi konularmi
daha iyi anlamalar1 i¢in yardim etmeyi hedefleyen ve onlar1 miisteri ihtiyaglarina

odaklayan bir karar destek sistemi olarak tanimlanabilir.

Analitik MIY, miisteri bilgilerinin elde edilmesi, saklanmasi, aciga ¢ikarilmas: ve
yorumlanmasi1 ve rapor edilmesi faaliyetlerini kapsar. Modern diinyada her zaman
degisiklikler olur. Bu degisiklikler ile birlikte veri ihtiyaglar1 da siirekli artar. 21nci
yizyilin rekabet ortaminda isletmeler miisterilerin ihtiyaglarinin hizli bir sekilde

karsilanmasi i¢in veri altyapilarini kuvvetlendirmelidir.

Bir isletmenin MIY stratejisi, genis 6l¢iide miisteri verilerini saklayacak, analiz
edecek ve yonetecek veri altyapisina baghdir. MIY’in veri teknolojisi dort ana boliime

ayrilabilir;
e Veri depolama
e Veri yOnetim sistemi
e Veri madenciligi

e s analizi yazilim
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Bu béliimlerin her birinin iginde MIY’e yonelik her bir hareketi ydneten
uygulamali sistemler ve yazilimlar vardir. Ornegin; veri tabami aramalarma cevap
verme, deger analizi, Onsezi ve analiz i¢in matematiksel modeller. Tiim bu yazilimlar

MIY igin verileri birgok parametre ile analiz etmeye olanak saglamaktadir.

Veri madenciligine dayal: MIY’in uygulanmas: politika ile reklam islerini kesin
bir sekilde ayirmak, i¢ kontrolii giiclendirmek, kredi risklerini kontrol etmek, isletim
maliyetlerini azaltmak, etkili bir mekanizma 6nermek ve giiclii bir devamlilik saglamak

i¢in kullanilabilir.

Veri MIiY’in temelidir. Bankalarin MIY uygulamalari, uygun bir filtre
mekanizmasi ile ¢ok sayida miisteri bilgilerinin 6zeti iizerine kuruludur. Bankalar bu
sayede etkin bir bilgi filtrelemesi ve miisteri siniflandirmasi yapabilmektedirler. Veri
madenciligi, verileri degisik agilardan analiz etme ve yararl bilgiler elde etme siirecidir.
Siire¢ esnasinda izlenen yol ¢ok onemlidir. Veri madenciliginin hedefinin se¢ciminden

uygun modelin ingasina kadar dikkat edilmesi gerekmektedir.*
1.6.1.3. isbirlikc¢i Miisteri Iliskileri Yonetimi

Isbirlik¢i miisteri iligkileri yonetiminde amag kisisel, mektup, belgegecer, telefon,
elektronik posta benzeri tiim kanallar boyunca miisteriyle kurulan etkilesime yardimci
olmaktir. Bu yolla insanlar, siirecler ve veriler; sirketin miisterilerini elde tutarken ayni
zamanda da daha iyi hizmet sunmalar1 igin bir araya getirilir. Isbirlik¢i miisteri iliskileri

yonetiminin sirketlere sundugu faydalar su sekilde siralanabilir:
o Sirketler miisterileriyle daha etkin ve verimli bir etkilesim kurarlar.

o Sirketler miisteri hizmetlerinde harcanan giderlerin azaltilmasi i¢in web
isbirligini olusturabilir.
e Entegre cagri merkezi yoluyla birden ¢ok kanali igeren miisteri etkilesimine

yardimci olur.

Isbirlik¢i miisteri iliskileri yonetimi, organizasyonel smrlar etrafinda iletisim
kurmak ve islem yapmak icin MIY teknolojilerini kullanir. Kara, deniz veya hava

yoluyla gonderilen postalar, telefon veya belgegecer gibi geleneksel teknolojilerin

% BUKEY F.Ozge.,(2014), Data Mining Applications in Customer Relationship Management and A
Comparative Study in The Banking Sector’” Doktora Tezi, Marmara Universitesi, Istanbul.
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kullanilabilmesine ragmen isbirlik¢i miisteri iligkileri yonetimi genellikle Elektronik
Veri Degisimi (EDI), portallar, e-ticaret, internet ilizerinden sesli iletisim (VoIP),
konferans, konusma odalari, web oturumu ve elektronik posta gibi daha yeni
teknolojilere de uygulamaktadir. Bu teknolojiler, sirketler ile is ortaklar1 veya miisteriler
arasindaki veri ve ses iletisimine izin vermektedir. Bazi MIY teknolojisi saglayicilari,
ortak veya kanal yonetimindeki maliyetlerin azaltilmasi i¢in Ortak Iliski Y&netimi
Uygulamalarin1 (PRM) gelistirmistir. Bu uygulamalar daha ¢ok sirketin fonlarinin
dagilimi, promosyonlarin plan ve kontrolii, sonu¢larin 6l¢iimii i¢in kurulmustur. Hatta
bazi durumlarda iIsbirlikci MIY terimi bu ve benzeri teknolojilerin uygulamalarini
tanimlamada kullanilmaktadir. Bu siirecte ortak pazarlama, iiriin kategorisi yonetimi,
isbirlikei 6n tahmin, ortaklasa yeni iiriin gelistirme ve ortaklasa pazar arastirmasi

benzeri uygulamalar kullanilir.
1.6.2. internet

Diinya iizerinde internet kullanimi giderek yayginlasiyor. 2014 yilinda yapilan
giincel arastirmalarda belirlenen kullanici sayilar tiim diinyada ve Tirkiye’de internet
ve sosyal medya kullanim istatistikleri hakkinda neler soyliiyor, Diinya genelinde

internet ve sosyal medya kullanici sayllarl:34

e Diinya {izerinde 2.5 milyar insan internet kullaniyor. Bu kullanicilarin 1.8

milyariin sosyal medya aglarinda hesabi var.

o Kitalar arasi bazda internet kullaniminda Kuzey Amerika % 81’lik bir oranla

bas1 ¢ekiyor. Internet kullaniminin en az yaygin oldugu bdlge ise Giiney Asya (% 12).
e Yalnizca 2013’te, 135 milyon insan daha sosyal aglarda hesap olusturdu.

e Sosyal medya aktif kullanici sayilari her gecen yil artiyor. Facebook, 1,184

milyarlik giincel aktif kullanici sayist ile sosyal aglar arasindaki liderligini koruyor.

o Aktif kullanict istatistiklerine gore en popiiler ilk 10 sosyal medya platformlari

ise soyle:
1.Facebook (1,184 milyar)

2.QQ (Tencent) (816 milyon)

% ONERLI B.,(2014) “’internet ve Sosyal Medya Kullanim statistikleri 2014>* www.dijitalajanslar.com
(30.10.2014).
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3.Qzone (632 milyon)
4.Whatsapp (400 milyon)
5.Google+ (300 milyon)
6.Wechat (272 milyon)
7.LinkedIn (259 milyon)
8.Twitter (232 milyon)
9.Tumblr (230 milyon)

10. Tencent Weibo (220 milyon)

e Mobil kullanimin en giiglii oldugu bolgeler, Avrupa, Giliney Amerika ve

Ortadogu.

« Ingiltere, %87’lik bir oranla, internetin en yaygimn kullanildig1 iilke olarak lider
konumda. Ingiltere’yi Kanada (%86), Almanya (%84), Giiney Kore (%84) ve Fransa
(%83) izliyor. Kalabalik niifusu ile Cin, internet kullaniminda %42’lik bir oranla

gelismis iilkelerin gerisinde kaliyor.

« Kisisel bilgisayarlar {izerinden internette en ¢ok vakit gegiren lilke, glinliik

ortalama 6,1 saat ile Brezilya.

e Mobil cihazlar araciligiyla internete baglanti kurmayi en cok seven iilkeler

Giliney Amerika ve Arap iilkeleri.

o Amerika, Fransa, Almanya, Kanada, Brezilya, italya ve Japonya gibi gelismis

tilkelerde en ¢ok tercih edilen iki sosyal ag; Facebook ve Twitter.

o Amerika’da internet kullanicilarinin %85’inin Facebook’ta, %46’sinin ise
Twitter’da hesab1 bulunuyor. Amerikalilarin sosyal aglar arasinda en ¢ok tercih ettikleri

diger siteler ise LinkedIn ve Google+.

e Arastirma sonuglarindaki en ilgin¢g noktalardan biri, lokal sosyal aglarin
yiikselise ge¢mis olmasi. Facebook, Twitter, Google+ ve Youtube gibi global sosyal
aglar disinda; Rusya, Cin ve Hindistan gibi biiyiik niifuslu iilkelerde tercih edilen lokal /
bolgesel sosyal aglar da diinya ¢apinda sosyal ag kullanim oranlarinda hatir1 sayilir bir

deger degisikligi yaratiyor.
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e Rusya’da 2006’da kurulan Vkontakte Rusya, Belarus ve Ukrayna’da kisa
zamanda en popiiler sosyal ag konumuna geldi. Rusya’da internet kullanicilarinin
%75’inin Vkontakte hesab1 var. Vkontakte’yi %69’luk kullanim oraniyla Odnoklassniki

izliyor. Rusya’da Facebook hesab1 olan internet kullanicilarinin orani ise %68.

e Benzer bir durum Cin’de de gegerli. 2009°da kurulan mikroblog ve sosyal
paylasim sitesi Sina Weibo Cinliler tarafindan en ¢ok kullanilan sosyal ag (%83)

e 2013’iin son ¢eyrek verilerine gore 623,3 milyon aktif kullanici sayist ile Cin’in
en biiyilik sosyal aglarindan Qzone ve Cin’de Youtube’dan daha fazla tercih edilen video
arama motoru Youku (%56) da yerel sosyal aglarin giiciiniin azimsanmayacak boyutlara

ulastigini gosteriyor.

e Yine Cin merkezli bir sosyal ag olan Tencent —yaygin kullanilan adiyla QQ-

diinyanin en ¢ok kullanilan sosyal aglari listesinde ikinci sirada.

 Hindistan’da Facebook (%94) ve Twitter’in (%67) popiilaritesine ek olarak, en
sik kullanilan sosyal aglardan biri, 2004 yilinda Google biinyesinde kurulan Orkut
(%51).

Peki, Tiirkiye’de internet ve sosyal medya kullanici sayilart hangi boyutta?
e Tiirkiye’de internet kullanim orani, tiim niifusa oranla %45.

e Tiirkiye’de 35 milyonun iizerinde internet kullanicisi, 36 milyon aktif Facebook

hesab1 var. (Sahte hesaplar dahil)

« Giinde ortalama 4,9 saatimizi kisisel bilgisayarlar iizerinden, 1,9 saatimizi mobil

cihazlar aracilifiyla internette harciyoruz.
e Giinde ortalama 2 saat 32 dakikamiz1 sosyal medyada gegiriyoruz.

o Tiirkiye’de en ¢ok kullanilan sosyal medya platformu olan Facebook’u (%93),

sirayla Twitter (%72), Google+ (%70) ve LinkedIn (%33) takip ediyor.

Internet ve sosyal medya kullanim istatistiklerine genel olarak bakildiginda, Ocak
2014 verileri mobil internet erisimindeki biiylik artiglara dikkat ¢ekerken; sosyal ag
kullaniminda bolgesel parametrelerin de ayn1 zamanda 6nemli bir belirleyici oldugunun

altini ¢iziyor.


http://vk.com/
http://www.odnoklassniki.ru/
http://www.weibo.com/
http://qzone.qq.com/
http://www.youku.com/
http://www.qq.com/
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Internet, miisteri hizmetlerini sunmak ic¢in &nemli bir ara¢ halini almustir.
Gliniimiizde gittikce artan sayida miisteri, bilgilere internet araciligiyla ulagmak
istemektedirler. Isletmeler, internetin sagladig1 olanaklardan yararlanacak ve rekabetci

olmaya calisacaklardir.

Isletmelerin kendilerini tanitmalarinda ve hedef kitleyi etkilemelerinde iletisimin
biiyiik rolii vardir. Bu iletisimi saglayan araglarin en dnemlilerinden biri siiphesiz ki

internettir.
Internetin isletmeye sagladig: yararlari su sekilde 51ralayabiliriz:35
e Uriin veya hizmetin pazarlanmasina yardimei olur.

¢ Baski, tasima ve postalama gibi giderler olmadigi i¢in pazarlama biitgesinden

tasarruf saglanir.
e Sadik ve kar saglayan miisteri sayisini arttirir.
e Tiiketicilerle dogrudan iliski kurulmasini saglar.
e Aracilarin devre dis1 kalmasini ve yeni dagitim kanali yaratilmasini saglar.
e Isletmeye hiz kazandirir.

e Inceleme olanagi sunar. Internet sitesindeki hangi béliimlerin daha fazla
goriildiigli, miisterinin hangi tirtinleri takip ettigini 6grenmemizi saglar.
e Sinirsiz zaman ve mekan imkani saglar. Evden, sirketten, arabada giderken

giiniin her saatinde aligveris yapma imkan saglar.

e Kira, sigorta ve fatura giderleri olmadig i¢in isletmeler i¢in diisiik maliyet

saglar.

e Hizmet pazarlamasi yapilmasina olanak verir. Bireysel bankacilik hizmetleri,

sermaye piyasasi islemleri internet iizerinden gergeklesebilir.

e Internet ortaminda biitiin isletmeler esit oldugundan kiiciik ve orta isletmeler i¢in

avantaj saglar.

% KARAHAN, M.O., 2010, ’Miisteri iliskileri Y®6netimi (CRM) ve Ulasim Sektoriinde Bir Uygulama:
Firma Calisanlarinin CRM’ye ve Miisterilerine Bakis Agilarinin Belirlenmesi’’, Yayinlanmig Yiiksek
Lisans Tezi, Dumlupiar Universitesi, Kiitahya.
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e Isletmelere, iiriinler ve rakiplerle ilgili olarak, kisa siirede karsilastirma olanag

saglar.
1.6.3. E-Hizmet

Isletmeler, artan rekabet ortaminda piyasada tutunmak icin farklilagsmak
durumundadirlar. Artik {iriin ve hizmet kaliteleri birbirine yakinlasmig, miisterinin ilgisi
farkli yontemlerle ¢ekilmeye calisilmaktadir. Miisterilerin aldigi {iriin ve hizmetten
memnun olmasi i¢in satig sonrasi iliskiler ¢ok Onemlidir. Bilgisayar teknolojilerinin

miisteri iliskilerinde kullanilmasinin sebebi de budur.

Teknolojideki yeniliklere karsin isletmeler e-miisteri hizmeti konusunda yeterince
bilgi sahibi degillerdir. E-miisteri hizmet yetenegi iki boyutta ele alinabilir; teknoloji ve
misteri hizmet yetenegi. Teknolojinin sagladigi olanaklardan en iyi sekilde istifade
edilmesini gerektigi gibi, miisteri hizmeti uygulamalarinin da bagarili bir sekilde

uygulanmasi gerekir. Bunlar i¢in; %

e Orada ve hizli olun. Hizl1 ve kullanici dostu olan siteler kullanicilarin daha ¢ok
ilgisini ¢ekmektedir. Siteden istedigi gibi faydalanamayan miisteriler kolayca rakip

sitelere kayabilmektedirler.

e Site i¢i aramayi basit hale getirin. Miisteri istedigi sayfay1r site igerisinde
bulabilmeli, site i¢erisinde bogulmamalidir. Miisteri hizmetleri sayfasi kolay erisilebilir

ve anlagilir olmalidir.

e Hizli yanitlayin. Miisteriler beklemekten hoslanmazlar. E-postalarda ideal
cevaplama siiresi en ge¢ 24 saattir. Canl1 baglant1 ortamlarinda bes dakika ya da daha

fazla miisteriyi bekletmek siipheye yol acacaktir.

e letisim secenekleri sunun. Teknolojiden gekinen ve kullanmayi tercih etmeyen
misteriler olabilir. Bu tlir miisteriler yiiz yiize goriismeyi daha c¢ok tercih etmektedirler.
Bu ylizden telefon, video konferans, goriintiili sohbet gibi segenekler her zaman

sunulabilmelidir.

% ODABASI Y., a.ge.
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e Bicime ve islevlere 6zen gosterin. Internet siteleri basit ve islevsel olmalidir.
Bicim, islevi desteklemelidir. Karmasik ve anlasilmasi zor olan bi¢imler miisteriler i¢in

zorluk yaratacagindan bu tiir durumlardan kagimilmalidir.
1.6.4. E-Posta

Yiiz yiize iletisimde sorunun temeline daha kolay inilebilir. Ancak e-posta da bu
cogu zaman gerceklesemez, gerceklesmis olsa da fazla zaman alir. Telefon
goriisgmelerinde de ses tonu avantaji vardir. Miisteriye nazik ve yumusak cevaplar
vererek istediginizi anlatabilirsiniz. E-posta kullanirken ¢ok dikkatli olmali ve belli

ilkelere dikkat etmeliyiz:*’

e Her mesaja cevap verilmez. Bazilari saklanir, bazilar1 dneminden dolay1 sozli ya

da mektup olarak yanitlanir.

e Mesajlar eylem odakli olmalidir. Iletisim sonucunda bir eylem

olusturulmayacaksa, ne okunmali ne de gonderilmelidir.

e Yiiz yiize iletisimde kullanilan ikna yontemlerinin e-posta araciligiyla

kullan1lamayacag1 unutulmamalidir.

e E-posta adresleri saklanmalidir. Kimin ne zaman tekrar iletisime gegecegini

bilmek imkansizdir.

¢ Bagkalar1 hakkinda yazilan dedikodu niteligindeki mesajlar1 6nemsemeyin. Hem

sirket acisindan hem de kisisel olarak sorumlu duruma diisebileceginizi unutmayin.

e Sadece e-posta ile iletisimi siirdiirmeyin. En yiiksek etki yaratmak icin sirasiyla

yiiz ylize goriisme, telefon kamerasi, sesli mesajlar ve e-posta kullanilmalidir.

e E-postalarin etkili olabilmesi i¢in yazilanlar gézden gecirilmeli, imla hatalarina
dikkat edilmeli ve anlam bozukluklarindan kaginilmahidir. Gizli bilgi ihtiva eden

konularda e-posta kullanilmamalidir.
1.6.5. Bloglar

Blog,*® genellikle gilincelden eskiye dogru siralanmis yazi ve yorumlarin

yayinlandigi, web tabanli bir yayin1 belirtir. Cogunlukla her gonderinin sonunda yazarin

¥ ODABASI Y., a.ge.
% http://tr.wikipedia.org/wiki/Blog, (14.09.2014).
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ad1 ve gonderi zamani belirtilir. Yayincinin se¢imine gére okuyucular yazilara yorum
yapilabilir. Yorumlar, blog kiiltiirlinlin ¢ok dnemli bir dinamigidir; bu sayede yazar ve
okuyucular arasinda iletisim saglanir. Bunun disinda, geri izleme mekanizmasiyla,

belirli bir yazi hakkinda yazilan diger yazilarin belirlenebilmesi de miimkiindiir.

Miisterilerine ulasmak ic¢in yeni arayislara gitmekten ¢ekinmeyen isletmeler, blog
mecrasin1 etkin kullanarak milyonlarca miisteriye ulasmanin yani sira, satiglarin
artirarak imajlarmi da gili¢lendirmektedirler. Kuruluslar kurumsal bloglar kullanarak
sirket ve tlirlinlerinin goriiniirligiinii artirmak istemektedir. Bloglarla miisteriden anlik
geri bildirim saglamay1 amaglayan kuruluslar, bloglarin seffaf yapisi sayesinde sirketin
verdigi mesajlarin inanilirhigini arttirmayr hedeflemektedirler. Kurumsal bloglarla
isletmeler diisiik web tabani maliyetiyle daha fazla miisteriye ulasip satiglarim

arttirabilmektedir.
Isletmeleri blog sahibi olmaya iten diger sebepler asagidaki sekilde siralanabilir:
e Isletmelerin kendilerini daha iyi ifade etme istegi,
¢ Calisanlar1 ve miisterileriyle daha yakin olma istegi,
e Kurumsal imaj ve etkili halkla iligkiler yapabilme,

e Isletmelerin basinda ¢ikmasim istedigi mesajlarin gesitli sebeplerle yer almadig
durumlarda, kurumlarin bloglar yoluyla istedigi mesajlar1 verebilme serbestisi

kazanmasi,

e insanlarm {iriin veya hizmetler hakkindaki goriislerini ortadan aracty: kaldirarak

filtresiz alma,
¢ Gelen yorumlar araciligiyla miisteri deneyimlerinden daha fazla yararlanabilme,
e Rekabet iistiinliigii saglama,
e Tanitim maliyetlerini diisiirme,
e Hizl1 bilgi gilincellemesi yaparak zamani efektif kullanabilme,

e Arama motorlarinda daha fazla yer alabilme, pek ¢ok linklerde yer alabilme

sonucunda gorliniirliigiinii ve marka bilinirligini artirma (6rnegin google),
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e Hedef kitlenin kurum hakkinda neler diistindiigiinii kolaylikla takip edebilme
(6rnegin technorati, digg gibi portallar araciligiyla),

e Belli bir konuda kurumun Kkendisini uzman olarak konumlandirma istegi
(6rnegin, teknoloji sirketlerinin bloglari, miisterinin uzman gorilisiine basvuracagi

onemli bir kaynak haline gelmistir; microsoft bloglar1 gibi)

o Siirekli giincellenen ve aktif yaym yapilan kurumsal bloglar, is arayan nitelikli

elemanlar tarafindan da cazip goriiliip istihdami saglayabilme,

e Medya iligkilerini siirekli aktif tutma (halkla iligkiler uzmanlarinin en 6nemli
ihtiyaglari, medyanin stirekli temsil ettikleri sirketin neler yaptigini, neler iirettigini, ne
gibi yeniliklere imza attigini, neler sdyledigini bilme)

e Arama motorlarinda iist siralarda yer alma.*

Bloglarda c¢ok sayida insan filtrelenmemis fikirlerini ortaya koyabilmektedirler.
Bir iiriin veya hizmet hakkinda olumlu veya olumsuz yorumlar yazarak isletme ile ilgili
deneyimlerini paylasabilmektedirler. Bu bloglarda isletme yonetiminin aktif olarak yer
almas1 gerekmektedir. Bloglarin takip edilmesi ve aktif bir sekilde bu iletisim tiiriiniin

icinde yer alinmas1 gerekmektedir.

Ornek olarak www.sikayetvar.com sitesini incelendiginde; bazi isletmelerin
yapilan sikayetlere aninda ve ¢oziime yonelik cevaplar verdigi, bazilarimin robotik
cevap yazdiklarni, bazilarinin ise hi¢ cevap yazmadiklar goriilebilir. Bilingli bir
miisterinin bu tiir site ve bloglari takip edip aligveris yaptig1 diisiiniirsek, 6nemini daha
iyi kavrayabiliriz.

Blog olusturmak isteyen isletmelere su onerileri verebiliriz:*

¢ Kendinize sebebini sorun. Avustralyali danisman Malcolm Auld blog kuracak
isletmelere ilk once neden blog olusturduklarini kendilerine sormalar1 konusunda
uyartyor. Hangi amacla kurulacak? Diger pazarlama uygulamalarinin yapamayip da
bloglarin yapabilecekleri nelerdir? Blogu kurmak ve yonetmek i¢in ne kadar yatirim

gerekli olacak? Etkinligi nasil dl¢iilecek?

% ALIKILIC O., ONAT F.,(2007) “’Bir Halkla iligkiler Arac1 Olarak Kurumsal Bloglar’* Journal of
Yasar University 2007 8(2), Izmir.
0 SIMON Young, ’Logging On To Blogging”’, Marketing Magazine, Kasim 2004
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e Bir kisiyi sorumlu yapin. Bloglar insanlar tarafindan yapilir, komiteler tarafindan
degil. Online pazarlama sirketi FirstRate’in teknik konulardan sorumlu direktérii Jon

Ostler, blogun isletmenin yerine bir sahisa ait olmasin1 tavsiye etmektedir.

e Sohbet edin. Yeni Zelandali izinli pazarlama uzmani Chris Price bu konuda
sOyle diyor;’’ Bloglar, firmalarin pazar i¢inde yeni bir sese sahip olmalarini Onerir.
Haber biiltenlerinden daha az resmi ve internet sitesinden daha kisiye 6zgii. bu sekilde
pazarlamacilar bir blog konusu acabilir ve digerlerinin onlar1 dinlenmelerini

saglayabilir.”

e Dinleyin. ‘Creating Customer Evangelists’ kitabinin es yazar1t Ben McConnell’a
gore; ’Bir blog, firmalarin tiizel kabuklarindan siyrilmalarina ve isletmenin
insanilesmesine yardimeci olur. Isletme miisterilerini kagitlardaki rakamlar yerine

fikirleri ve ¢oziilmeyi bekleyen sorunlar1 olan insanlar olarak gérmeye baslar.

e Paylasin, satmayin. Auld sdyle bir uyar1 yapiyor; “’Cogu bloglar kisisel yayinlar
icerdiginden pazarlamacilar, bloglar1 sirketin imaji yerine bilgi paylasimi ig¢in

kullanmalidirlar.

e Karsit diisiinceye hazirlikli olun. Blogunuz bir sekilde basarili olmay1 basarirsa,
birileri muhakkak bir sorun ¢ikarmaya baslayacaktir. Politikan1zin ne olduguna 6nceden
karar verin, bloglardan beklenen seffaflik ve aciklifa 6nem verin. Sansiir koyarak kotii
adam gibi mi goziikeceksiniz? Yada yayincilik adina sdylenen seylere izin vererek risk

mi alacaksiniz?

e Basit baslayin. Bloglar esas olarak c¢ok basittir. Abartili tasarimlar yerine
kelimelere odaklanmalisiniz. Blog tasarim1 yapan bir¢ok {icretsiz servis bulunmaktadir.

Bunlardan faydalanarak ihtiyaciniz olan blogu olusturabilirsiniz.

Bloglar giiniimiizde biiyiik sirketler tarafindan kurumsal iletisim araci olarak
yaygin olarak kullanilmaktadir. Apple, Amazon, Boeing, Chrysler, Cisco Systems, Dell,
Ford, General Motors, Google, Hewlett Packard, Intel, Mc Donalds, Macromedia,
Microsoft, Motorola, Nike, Nokia, Sun, Microsystems, Yahoo gibi lider isletmeler
bloglar1 etkin bir sekilde kullanmaktadirlar.
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1.6.6. Sosyal Aglar

Sosyal aglar4l, bireyleri internet iizerinde toplum yasami iginde kendilerini
tanimlayarak yine insanlara internet iletisim metotlar1 ile iletisime ge¢gmek icin ve ayni
zamanda normal sosyal yasamda yapilan cesitli jestleri simgeleyen sembolik hareketleri
gostererek insanlarin yarattigi sanal ortamdaki sosyal iletisim kurmaya yarayan aglara
verilen genel isim olup, sosyal ag giderek yayilmakta ve kullanim1 bireyler, toplumlar

icin gerekli hale gelmektedir.

MIY uygulamalarinda sosyal aglar yaygin olarak kullanilmaya baslanmistir. Cagri
merkezleri artik ‘baglanti merkezleri’ haline doniismekte, sinirlar ortadan kaldirilarak

herkesin birbirlerinin sorularina yanit vermesi saglanmaya baglanmstir.

Miisteriler sosyal medya araglarini (facebook, twitter vb.) kullanarak birbirleriyle
aninda goriisebilmekte ve iirlin/hizmetlerle ilgili olumlu veya olumsuz yorumlarini
ortaya koyabilmektedirler. Isletmeler bu durumu firsat olarak gorebilmeli ve bu

teknolojiden istifade edebilmelidir.

Isletmeler miisterilerle anlik olarak sosyal medya araciligiyla iletisim kurabilir,
reklam ve pazarlama faaliyetleri i¢in ortam yaratabilir. Miisteri sikayetleri bu ortamda
ele almip gercek zamanli ¢6ziime kavusturulabilir veya iriin/hizmetlerle ilgili daha
dogru bilgiler verilebilir. Bunun sonucunda isletmenin imaj1 artar ve miisteri sayisini

arttirma olanag bulur.

Sosyal medyay1 reklam amaciyla kullananlar arasinda THY ve Pegasus Hava
Yollarim1 6rnek olarak verebiliriz. Bu sirketler yeni sefer ve kampanyalarim1 Twitter
tizerinden yayinlayarak bilgilendirme yapmaktadirlar. Aym sekilde trendyol, morhipo
gibi aligveris siteleri de indirime giren iirlinlerini Facebook iizerinden takipgilerine

sunmaktadirlar.
1.7. MUSTERI ILISKILERI YONETIMI’NIN UYGULAMA ASAMALARI
1.7.1. Hazirhk Asamasi
Bu asamada MIY ile ilgili beklentiler ortaya konur. Bu dogrultuda;

e Miisteri Iliskileri Yénetimi’ne ihtiyag olup olmadigi,

* http://tr.wikipedia.org/wiki/Sosyal ag 16.09.2014



http://tr.wikipedia.org/wiki/Sosyal_ağ
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e Isletme kiiltiiriiniin uygun olup olmadigi,

¢ Yonetici ve ¢aligsanlarin desteginin olup olmadigi,

e Degisime hazir olunup olunmadigi,

e Yeterli finansman kaynagin olup olmadig,

e Miisteri profilinin belirlenmesi,

e Pazar payinin tanimlanmasi,

e Hizmet i¢i egitim olanaklar1 gibi konular agikliga kavusturulur.
1.7.2. Planlama Asamasi

Pazarlama yontemlerinin incelenmesi, isletme ici ve dig1 faktorlerin belirlenmesi,
tiriin ve hizmetlerin ozellikleri ile miisteri iliskileri yapisinin belirlenmesi, satis ve

dagitim ile ilgili siirecler yer alir.
1.7.3. Tasarim Asamasi

Bu asamada, MIY’in uygulamasina basamak olusturacak bilgiler bulunmaktadir.

Bu amacla;
e Miisteriler tanimlanarak en karli miisteriler belirlenir.

e Miisteriler siniflandirilarak ihtiyag ve istekleri belirlenir. Bdylece miisteriler

daha 1yi anlasilir ve farklilastirilir.
e Miisterilerle olan iliskiler gelistirilir ve onlarin tecriibelerinden faydalanilir.

e Uriin ve hizmetler miisterilerin taleplerine goére sekillendirilir. Hangi
miisterilerin hangi tiriinleri talep ettikleri ve hangi {iriinlerin fiyatlarina kars1 daha hassas

olduklar tespit edilir.
e Miisteri iliskilerini gelistirmek i¢in sik sik geri bildirim yapilir.
1.7.4. Uygulama Asamasi

Tasarim asamasinda belirlenen hususlar gozetilerek harekete gecilir. Miisteri
iliskilerinin gelistirilmesine ve miisteri memnuniyetine dnem vererek MIY uygulamalari
gergeklestirilir. Eksiklikler siirekli goz onilinde bulundurulur, alinan geri beslemelerle

birlikte bu eksiklikler giderilmeye galisilir.
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1.8. MUSTERI ILISKILERI YONETIMI MODELI

Yoneticiler miisteriler hakkinda bilgi sahibi olmak i¢in bir model
gelistirmelidirler. Bu model MIY’in basarisi igin dnemlidir. MIY modeli yedi asamadan

olusmaktadlr.42

Miisteri Veri Tabaninin Olusturulmasi

A 4

Analiz Edilmesi

A 4

Miisteri Se¢imi

A 4

Hedef Miisterilerin Belirlenmesi

A 4

Iliski Pazarlamasi

A 4

Gizli Konularin Belirlenmesi

A 4

Olgiim

Sekil 1.6: Miisteri iliskileri Yonetimi Modeli
1.8.1. Miisteri Veri Tabaninin Olusturulmasi

MIY uygulamalari i¢in 6ncelikle miisteri veri tabani olusturulmalidir. Miisteriler
hakkinda elde edilen bilgiler neticesinde iliskiler kuvvetlendirilebilmekte, miisteri

hakkinda daha fazla bilgi sahibi olunabilmektedir.

*2 WINNER Russell S., (2001), ©’A Framework for Customer Relationship Management’’, California
Management Review, Vol.43(4), Summer.
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Miisteri veritabani olusturmanin amaci, miisterilerden elde edilen bilgileri karar
alma siireglerinde kullanabilmektir. Miisteriyle ilgili kisisel bilgilerin 6zenle ve dogru

bir sekilde toplanmas1 miisteri bilgisinin elde edilmesinde kolaylik saglayacaktir.
1.8.2. Analiz Edilmesi

Miisteriler bigimsel gruplara ayrilir ve bu gruplar da kendi aralarinda daha kii¢iik
gruplara ayrilir. Verilerin analizinde 6l¢ii, her bir miisterinin yasam boyu degerini
dikkate almaktir. Miisteri yasam boyu degeri, MIY’de dogru miisterilerin elde
edilmesinde, tutulmasinda ve iliskilerin gelistirilmesinde bir 6l¢ii olarak ele alinmasidir.
Bircok arastirmaci miisteri yasam boyu degerini pazarlama programlarinin

planlamasinda ve miisteri se¢iminde 6l¢ii olarak kullanmaktadirlar.
1.8.3. Miisteri Secimi

Miisteri seciminin temel amaci, hedef miisterilere daha iyi hizmet vermek,
isletmeye uzun donemde faydasi olacak misterileri belirlemektir. Maliyetli olan
miisteriler elenerek kazangh miisterilere yonelinir. Belli bir kazanci olmayan miisteriler
isletmenin faaliyetlerini zorlastirir, hizmet kalitesinin diismesine sebep verir. Bu ylizden
miisteri se¢iminde rasyonel davramilmali, kir ve verimlilik g6z Oniinde

bulundurulmalidir.
1.8.4. Hedef Miisterilerin Belirlenmesi

Hedef miisterilerle iliskileri gelistirmek i¢in radyo, televizyon, gazete gibi yayin
organlart geleneksel pazarlamada kullanilmaktaydi. Belli bir oranda beklentileri
karsilasa da MIY icin uygun degildi. Ik olarak bu araglar bireysellikten uzak Kitle
iletisim araglaridir. Miisterinin tepkisini Olcemez ve birebir diyaloga girilemez.
Glniimiizde hedef miisterilerle iliskileri gelistirmek igin ileri diizeyde teknolojik

imkanlardan faydalanilmaktadir.
1.8.5. iliski Pazarlamasi

Iliski pazarlamasi, satici ile alici arasindaki tatmini saglayacak uzun dénemli
iliskiyi ifade etmektedir. Hedef, miisteri tatmininin siirekliligini saglamak ve miisterilere
uzun dénemli deger saglamaktir. Iliskisel pazarlamanm kapsami igerisine goz

atildiginda yeni miisterilere ulasmaktan ¢cok mevcut miisterilere daha kaliteli mal ve
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hizmet sunma ve dolayisiyla onlari uzun donemde tatmin etme ¢abasinin varlig

goriilmektedir.

Miisterilerle kurulan iligkiler isletmelerin geleceginin belirlenmesi agisindan

onemli bir yere sahiptir. Miisterilerin beklentileri ne kadar iyi karsilanirsa onlarin

baglilig1 o derece artar ve isletmenin imaji1 olumlu olur.

Iliskisel pazarlamanin amaci, miisteriler ile isletme arasindaki bilgi alisverisini en

yiiksek seviyeye getirmektir. Bunun saglanabilmesi i¢in, karsilikli giiven ve iyi niyetin

taraflar arasinda saglanmasi gerekmektedir.

Geleneksel Pazarlama anlayisi ile iliskisel Pazarlama anlayis1 arasindaki

farkliliklar agagidaki tabloda belirtilmistir;

Tablo 1.4: Geleneksel Pazarlama Anlayisi ile iliskisel Pazarlama Arasindaki Farklar®

Geleneksel Pazarlama

Iliskisel Pazarlama

Tek bir satis islemi iizerine odaklanir.

Miisteriyi elde tutma iizerine odaklanir.

Uriin 6zellikleri tizerinde durur.

Uriin faydalar iizerinde durur.

Kisa donemli bakis agisina sahiptir.

Uzun donemli bakis agisina sahiptir.

Miisteri hizmetleri lizerinde az durur.

Miisteri hizmetleri lizerinde durur.

Miisteri beklentilerini karsilamaya daha az

Onem verir.

Miisteri beklentilerini karsilamaya daha

fazla 6nem verir.

Miisteri ile iliski orta diizeydedir.

Miisteri ile iligki yiiksektir.

Kalite dncelikli olarak {iretimin igidir.

Kalite, tiim boliimlerin isidir.

Iliski pazarlamasinin faydalarini su sekilde 51ralayabiliriz:4

a.Miisterilerle yakin iligki

4

e Sirket miisterilerle daha siki baglar gelistirir.

*® BURUCUOGLU M., a.g.e.
“ ODABASI Y., a.g.e.
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¢ Bu baglar teknoloji, bilgi veya sosyal agilardan olabilir.

¢ Bu, sirkete cok genis bir rekabet avantaji sunar. Sirket, miisterilerin bireysel
zevkleri hakkinda daha fazla bilgi sahibi oldukga, miisteriler de diger tedarik¢ilerle

tekrar eden siireclerini devam ettirmede isteksiz hale gelerek sirkete baglanirlar.
b.Miisteri tatmininde gelismeler

e Sunumlariyla miisterilerini nasil tatmin edecegi konusunda dogrudan bilgi sahibi

olan sirket, miisteri tatminini izleyebilir.

e Her miisteri ile diyalog kurma sirkete miisterileri i¢in yeni iiriin/hizmet bulma
olanag saglar. Sirket, miisterilerinin ihtiyaclarin1 baskalarindan daha 6nce sezme ve

karsilama giiciine sahip olur.
c.Finansal yararlar

e Her iki kesimin de (satici-miisteri) birbiri ile nasil etkilesimde bulunacagini

ogrendigi uzun donemli iliskiler, iligki maliyetinin azalmasina olanak saglar.
e Sadik miisteriler daha karlidir.
e Miisteriler yeni olasi miisteriler i¢in bir referanstir.

e Yeni bir miisteri kazanmanin maliyeti, varolan miisteriyi elde tutma

maliyetinden daha yiiksektir.

¢ Bir miisteriyi kaybetmek sadece satislardan elde edilen gelirin kayb1 degildir.

Ancak beklenen nakit para akis iliskinin yasam stiresi lizerinde meydana gelir.
e Miisteri tutmanin gelismesi ¢alisanlarin da elde tutulmasi oranini arttirir.
1.8.6.Gizli Konularin Belirlenmesi

Isletmeler satislar1 gelistirmek ve hizmet verimliligini arttirmak igin miisterilerin
Ozel bilgilerine ihtiyag duymaktadirlar. Miisteriler hakkinda toplanan bilgilerin
depolanmasi ve kullanilmas1 sirasinda bilgilerin gizliligine énem verilmelidir. Kiigiik
bir giivenlik zafiyeti sonucu bilgilerin bagka yerlerde kullanilmas1 miisteriler igin giiven

kirict bir olay olacaktir. Bu durum isletmenin basarisin1 6nemli 6l¢iide etkileyecektir.
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1.8.7.0l¢iim

Isletmeler i¢in en &nemli pazarlama hedeflerinden biri miisteri sadakatini
arttirmaktir. Bu da miisterilere siirekli kaliteli iirtin ve hizmet sunarak miimkiin olur.
Miisteri memnuniyetini saglamak icin yapilan yatirimlar, dnceleri bir maliyet olarak
goziikse de, kazanilan sadik miisteriler sayesinde isletmenin reklam-tanitim giderlerinde
bir azalma olacaktir. Ayni zamanda sadik miisterinin artmasi firmanin iiriinlerinin fiyat
ayarlamasinda daha rahat hareket etmesini saglayacaktir. Memnun miisterinin

konusmalar1 ve tavsiyeleri sayesinde yeni miisterilerin kazanilmasi siireci baglayacaktir.

Miisteri memnuniyeti 6l¢iimleri genel olarak iki farkli degerlendirme yontemi

tizerine sekillenmistir.
e Islem bazli memnuniyet
¢ Kiimiilatif memnuniyet

En bilinen anlamda miisteri memnuniyeti 6lgiimleri, gergeklesen bir islem igin
miisterinin  memnuniyet seviyesini  Ol¢lip degerlendirme yapmak seklinde
gerceklesmektedir. Bu model son zamanlarda daha da gelistirilerek miisterinin iiriin ve
hizmetten algiladig1 kalite, memnuniyet derecesi ve duygularin tatmin {izerindeki rolii

arasindaki iliskiler de 6l¢lilmek iizere uygulanabilmektedir.

Son yillarda ise daha c¢ok ekonomik gostergeler iizerine modellenmis olan
kiimiilatif memnuniyet Ol¢iim yontemleri kullanilmaktadir. Bu yaklasim, miisteri
memnuniyetini, miisterinin {irlin veya hizmet sunucusuyla olan genel tecriibelerini
tanimlamaktadir. Kiimiilatif memnuniyet modellerinin en biiylik avantaji genel miisteri
bilgilerini kullanarak, mevcut ve gelecekteki miisteri davraniglart hakkinda tahmin
imkan1 sunmaktir. Yine bu modellerde asil olan sadik miisteri kitlesinin tespiti ve

degerlendirmelerin bu kitle {izerinde yapilmasidir.*

Miisteri memnuniyetinin degerlendirilmesinde genelde anket uygulamasi yapilir.
Miisterilere sunulan {iriin ve hizmetle ilgili olarak beklentileri, verdikleri deger
karsihiginda elde ettikleri, sikayetleri, gelistirilmeye agik yonler gibi sorular sorulur.

Miisterilerden bu sorulara, belirli bir 6l¢ii kullanarak degerlendirme yapmalari istenilir.

** TURKYILMAZ A., OZKAN C.,(2003)’*Ulusal Miisteri Memnuniyet indeksleri’’, Fatih Universitesi,
Istanbul.
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1.9. MUSTERI ILISKILERI YONETiMi UYGULAMASINDA TEPE
YONETIMININ SORUMLULUKLARI

Bir isletmede yeni bir strateji izlenecegi zaman yoneticiler, bu stratejiye uygun alt
yap1 olanaklarin1 gelistirmeleri gerekmektedir. MIY uygulamasinda tepe yonetiminin

bir takim sorumluluklar1 vardir. Bunlar;
1.9.1. Ortak Bir Miisteri iliskileri Yonetimi Vizyonu Olusturmak

MIY uygulamalarinda yoneticiler ilk olarak isletme genelinde bir vizyon
olusturmalidir. Calisan ve miisterileri bu vizyon etrafinda birlestirmeleri gerekmektedir.
Ortak bir vizyona ulagildig1 takdirde hedeflenen duruma daha kolay ulasilabilir. Aksi
takdirde, isletme cesitli sorunlarla karsilasabilecektir. Yoneticiler, ortak bir MIY

vizyonu olustururken asagidaki sorulara cevap aramalidir:
e isletmenin miisteriler ile ilgili vizyonu nedir?
e MIY vizyonunu olusturmak igin isletmenin ihtiyac1 olan yetenekler nelerdir?
e Yarinin MIY yapilandiriimasi nasil olacak?
e Bu vizyonu uygulamak i¢in yoneticilerin rolii ne olmalidir?
e MIY performansini 6lgmek igin hangi yontemler kullaniimalidir?

e Miisterilerin istek ve ihtiyaglarini karsilamak ig¢in isletme biitiin boliimleriyle

nasil igbirligi saglamalidir?
1.9.2. Ozel Hayatla Is Hayat1 Arasinda Denge Kurmak

Bir¢ok insan i¢in is kaynakli stresin en 6nemli sebebi is ve aile yasamlarindaki
gereksinimler arasindaki denge durumudur. Bu stres kaynagi, ancak yoneticiler ve

calisanlarin cabalartyla ortadan kaldirilabilir.*®

Is hayati ile 6zel hayat1 arasinda dengeyi kurabilen ¢alisanlar daha saglhikli, mutlu
ve daha az stresli olmaya egilimlidirler. Bu durumdaki ¢alisanlar iglerine daha bagiml

olurlar ve iiretkenlik kapasiteleri de bu dogrultuda artar.

% SHACHI D.Shantinath, Ph.D.,(2003), ¢ Balance Between Private and Work Life”
http://sdshantinath.com (23.10.2014).



47

Yoneticiler her ¢alisanin denge anlayisinin farkli olabilecegini bilmelidirler. Bazi
erkek calisanlarin da bayan calisanlar gibi ¢ocuklariyla daha fazla vakit gecirmek

isteyebileceklerini goz ard1 etmemelidirler.

Yoneticiler ¢alisanlarin taleplerini ciddi bir sekilde ele almalidir. isteklerine ters
tepki vermemeli, onyargili olmamalidir. Eger bir ¢alisan ¢aligma takvimini diger ihtiyag
ve isteklerine gore diizenlemek istiyorsa saygiyla karsilamali, ise deger vermedigi
diistiniilmemelidir. Daha ¢ok ¢esitli ihtiyaglarina yonelik zamanini daha iyi kullanmay1

hedefledigi anlasilmalidir.

Bazi isletmelerde yapilan isin kalitesine bakilmamaktadir. Bu isletmelerde
calisanlarin ¢alisma ortaminda gegirdikleri zaman degerlendirilmektedir. Elde edilen
sonugtan ziyade ¢alisanin is ortaminda bulunmasi daha 6nemli oldugu diisiiniilmektedir.

Bu yanilgi sonucunda ¢alisanlardan istenilen verimi elde etmek imkansizdir.

Is yasamindaki atmosfer, ¢alisanlarn ihtiyaglarini serbestce dile getirmesini
zorlagtirabilir. Yanlis anlasilabilecegi, isine deger vermedigini diisiinebilecekleri
endisesi c¢alisanlari sinirlandirmaktadir. Bu yiizden yoneticiler bu konular takip etmeli,
calisanlarin is ve 0Ozel yasamindaki dengenin korunmasi ic¢in gerekli kolayliklari

saglamalidir.
1.9.3. Calisanlarin is Tatminini Saglamak

Yoneticiler, c¢alisanlarinin is tatmininin saglanmasinda birinci dereceden
sorumludur. Calisanlarin ihtiyaclarinin karsilanmasi i¢in alinmasi gereken birgok dnlem
vardir. Yoneticiler, yapacaklar1 birebir goriismelerle calisanin o is i¢in uygun olup

olmadig1 tespit etmelidir.

Gorlismeler esnasinda ¢alisanlara yapacaklar1 veya yaptiklart isten memnun olup
olmadig1 sorulmalidir. Personelin karakteri géz oniine alinarak yapilacak is ile uyumlu
olmasi saglanmalidir. Caliganin yetenek ve bilgisinin isletme i¢in yeterli olup olmadigi

tespit edilmeli, sonuca gore ¢alisanin yaptigi isten tatmin olmasi saglanmalidir.

Yoneticilerin ¢alisanlarla iletisim kurmayi 6grenmelidirler. Yoneticilerin
kendilerine deger verdigini diislinen c¢aligsanlar, isletmeye daha bagli olacaklardir.
Calisanlarin sorunlarint dinleyen, ilgili olan ve yaptiklar1 isi yakindan takip eden

yoneticiler, is tatmininde daha basarili olacaklardir.
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Yoneticiler igletmenin  hedeflerini iyi bilmeli ve bunu c¢alisanlarina
aktarabilmelidir. Bu sayede her bir ¢alisan, isletmenin hedefine ulagmasinda olan roliinii
gorebilecek ve isletmeye daha bagli olacaktir. Ayrica, yoneticiler ¢alisanlar1 calisma
performansina gore degerlendirmelidirler. Bu degerlendirme acgik bir sekilde yapilarak,

calisanlarin da sonugtan bilgi sahibi olmasi saglanmalidir.

Calisanlar c¢alismalarindan 6&tiirii takdir etmek de is tatmini agisindan biiyiik
Ooneme sahiptir. Calisanlar1 karar alma siireclerine dahil etmek, onlarin fikirlerini almak,

kendilerine saygi duyuldugu diisiincesinin gelismesine yardimci olacaktir.

Alman icretler de calisanlar i¢in biiyilk bir motivasyon kaynagidir. Para ve
performans arasindaki dogru oranti, ¢alisanlarin daha {iretken ve heyecanli olmasini

saglar. Verilecek tesvik ve komisyonlarin galisanlar i¢in itici bir giic olacagi da

kesindir.*’

1.9.4. Dogru Zamanda Dogru Seyleri Yapmak

Yoneticiler izlenecek stratejiye gore uygulanacak kararlarin zamanini ve yerini iyi
tespit etmelidirler. Dogru zamanda dogru olani yapmak hedefe ulasmayr daha cok
kolaylagtiracaktir. Miisterilerin ihtiyaglar1 zamaninda tespit edilmeli ve dogru zamanda

iletisime geg¢ilmelidir.
1.9.5. Miisteriler Icin Pozitif Siirprizler Olusturmak

Miisteri sadakatinin devamliligi i¢in isletmeler ¢esitli yollar izlemektedirler.
Bunlardan biri de miisterilere pozitif siirprizler yapmaktir. Kisa bir telefon gorligmesi
veya ufak bir tesekkiir notu bile miisterinin isletmenize bakis agisini olumlu olarak
onemli Olgiide degistirecektir. Miisterilere yapilacak siirprizlere su Ornekleri

verebiliriz;*®
a. Notlar Yazmak

Isletmeler miisterilerine iiriin aldiktan sonra kisa bir tesekkiir notu yazmalar1 ve

gondermeleri miisteriler icin giizel bir siirpriz olacaktir.

b. Citay1 Yiiksek Tutmak

* GREGORY Kristen (2011), “’The Importance of Employee Satisfaction’* https://www.neumann.edu
(23.10.2014)

“® GERBER Scott, <’13 Ways to Surprise and Delight Your Customers Today’* http://articles.bplans.com
(24.10.2014)
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Birgok igletme miisterilerinin memnun olmasi i¢in cabalar. Ancak miisterileri
deneyimlerini paylasmalart konusunda zorlayamaz. Mutlu misteriler ise bunlar
paylasabilir. Bunun i¢in ¢itayr miisterinin beklentilerinden daha yiiksek tutmak gerekir.

Daha azina s6z verin ama daha fazlasin1 yapin. Hizmet kalitenizle onlar1 sasirtin.
c. Kurabiye Gondermek

Sadik miisterilere kutu igerisinde gonderilecek kiigiik kurabiyeler onlar1 ¢ok

sasirtacak ve mutlu edecektir.
¢. Kisiye Ozel Hizmet Sunmak

Isletmeler, sunacaklari kisiye 6zel hizmetler ile miisteri memnuniyetini arttirabilirler.
Isletmeye yonelttikleri bir soruya tepe yoneticilerden birinin sahsen cevap vermesi ve

ilgilenmesi miisteriyi olumlu yonde etkileyecektir.
d. Miisterileri Tanimak

Miisterilerin ismini 6grenin ve onlar hakkinda kisa bir bilginiz olsun. Miisterilerin

ithtiyaclarini karsilamak i¢in arkadaslik iliskisi kurmak énemlidir.
e. Kiiciik Seylere Onem Vermek

Miisteriler ile konustu§unuz zaman onlara gergekten 6nem verdiginizi hissettirin.
Cocuklarinin nasil oldugunu sorun. Giiclii bir baglilik kurmak i¢in kiigiik adimlar yeterli

olabilmektedir.
f. Miisterinin Avukat1 Olmak

Miisterinin avukati olmak demek misteri i¢in en iyisini isteme, ayn1 zamanda
isletme i¢in kisa siireli kayip anlamina gelmektedir. Miisterinin pahali hizmet almasini
Onleyin, tasarruf etmesini saglayin. Kiiclik jestler miisterinin isletmeye olan sadakatini

arttiracaktir.

g. Tesekkiir Etmek

El yazist ile yazilmis tesekkiir kartlar1 gondererek minnettarliginizi miisterilere
bildirin.

g. Miisteriler ile internet {izerinden iletisim kurmak
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Misterilerle internet iizerinden etkilesim halinde olun. Onlarin paylastiklar1 bir
yaziyl begenin veya siz de paylasin. Bu sekilde onlarin fikirlerine deger verdiginizi

gosterebilirsiniz.
h. Dogum giinlerini hatirlamak

Misteriler ile ilk tanisildiginda dogum giinii gibi bilgileri alinir. Miisteri dogum
giinlerini bildiginizi sonradan unutur. O giin geldiginde alinan bir kart veya ufak hediye

onlar i¢in biiyiik bir silirpriz olacaktir.
1. Kartpostal gbndermek

Giintimiizde kartpostallar artik eskisi gibi kullanilmamakta, yerini e-postalara
birakmaktadir. E-posta siradan ve zahmetsiz bir iletisim aracidir. Kartpostal emek

gerektirdiginden, el yazisiyla yazilmis giizel bir kartpostal insanlart mutlu edebiliri.
i. Onemli giinleri hatirlamak

Isletmeler miisterilerin 6nemli giinlerini takip ederek, bu giinlerde onlar1 mutlu

edecek kiiciik hediyeler gonderebilir.
Jj. Normal Zamanlarda Aramak

Miisteriler beklenmedik zamanlarda kendilerinin aranmasindan, istek ve
ihtiyaglarinin sorulmasindan memnun olmaktadirlar. Isletmeler bu ¢ercevede miisteriler
ile iliskilerini gelistirmelidir.

1.9.6. Kolaylastirilmis Yasam Sartlar1 Olusturmak

Calisanlarin is durumu iizerinde kontrol ve etki etme firsatinin olmasi, giivenlikten
emin olma, iste ve is yoluyla sosyal iliskiler gelistirme, fiziksel ¢aligma kosullarinin iyi
olmast ve stressiz bir c¢alisma ortami, is tatminini olumlu yonde etkilemektedir.
Isyerinin 1s1s1, nemi, havalandirmasi, 151k ve giiriiltii diizeyi, ¢alisma saatleri ve
dinlenme molalar1, igyerinin konumu, is yerinin temizligi ve kalitesi, is techizat1 gibi
calisma ortamiyla ilgili unsurlar is tatminine etki etmektedir. Calisma kosullari hem
kisisel rahatlik, hem de isin yapilmasi agisindan 6nemlidir. Calisanlar daha fazla fiziksel

rahatlik saglayacak is ortami istemektedirler.

Calisma kosullar1 personelin i dis1 yasamini da etkilemektedir. Goreceli olarak

calisma saatleri veya ¢alisma giiniindeki kisalik, ¢alisanlarin kendilerine daha fazla
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zaman ayirmasini saglayacaktir. Calisanin yOnetime gilivensiz olmasi durumunda,
calisma sartlari ne olursa olsun, is tatmini gerceklesemeyebilir. Yonetime karst giiven
olusmasi durumunda, fiziksel sartlar konusundaki sikayetler azalmaktadir. Ani ve biiylik
degisimlerin yasandigi durumlarda fiziksel sartlar 6nem kazanmaktadir. Bu ylizden
yonetime giiven duyulmamast durumunda, i tatmini i¢in ¢alisma sartlarinin o kadar da

etkili olmadig1 anlasilmaktadir.

Calisma ortamini bireylerin bir gesit i¢inde bulunduklar1 duygu atmosferi olarak
tanimlamak da miimkiindiir. Bireylerin basarilarini, verimliliklerini, performanslarini ve
bunun gibi birgok faktorii degerlendirirken bu atmosferi iyi gozlemlemek gerekir.
Bireylerin is yasamlarindaki davraniglarini incelemek iizere yapilan bir¢ok calisma,
aslinda bu duygu atmosferinin daha iyi tanimlanmasi {lizerine yapilan arastirmalardir.
Gilintimiizde endiistriyel ve oOrgiitsel psikolojinin gelisimi ile c¢alisanlar1 duygusal,
sosyal, psikolojik olarak etkileyen tiim faktorler ve is yasamlari iizerine etkileri ortaya
konulmaya c¢alisilmaktadir. Calisma kosullarinin iyilestirilmesi, hem ¢alisanin
verimliligini artiracaktir, hem de c¢alisanin kendine deger verildigini algilamasi

saglanarak calisanin is tatmini saglanacaktir. 49

1.10. MUSTERI ILISKiLERI YONETIMi UYGULAMASINDA BASARILI
OLMAK iCiN YAPILMASI GEREKENLER

Miisteri Iliskileri Yonetiminin basarili olabilmesi icin ilk sart calisan ve
yoneticilerin bu uygulamalara tamamen inanmasidir. Sadece planlama ile smirh
kalmamakla birlikte uygulamaya da 6nem verilmelidir. Bu ylizden dogru zamanda
dogru seyler yapilmalidir. Asagidaki faktdrler MIY’in basarili olmasinda etkilidir.

Bunlar;*
e Efsanelerden gergeklere gidin.
e MIY ihtiyaglarmizla miisteri ihtiyaclarii uyumlu hale getirin.
e Dogru miisterileri se¢in.

e MIY iizerine siirekli geri bildirim yapin.

* ERDIL 0., KESKIN H., IMAMOGLU S.Z., ERAT S. ° Yénetim Tarzi ve Calisma Kosullari,
Arkadaslik Ortami ve Takdir Edilme Duygusu Ile Is Tatmini Arasindaki iliskiler: Tekstil Sektriinde Bir
Uygulama, Dogus Universitesi Dergisi,5(1) 2004.

% AGRAWAL M.L. (2003), “’Customer Relationship Management Corporate Renaissance’’, Journal of
Services Research, Volume 3(2), October 2003-March 2004,
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e Planlamaya ve uygulamaya miisterileri de dahil edin.
e Isletmenin misyonu haline getirin.

e MIY giiclendiricilerini diizenli olarak ortaya koyun.
1.10.1. Efsanelerden Gerg¢eklere Gidin

MIY uygulamalarinda gercek¢i olmak 6nemlidir. Hayallerin pesinden kosmak,
MIY’i olaganiistii bir giic olarak gdrmek hayal kirikhigiyla sonuglanacaktir. MIY’in
mantigin1 tam olarak anlamak, bu mantik ¢ercevesinde stratejilerin belirlenmesi

gerekmektedir. Gergek ve efsanevi MIY leri su sekilde karsilastirabiliriz;>

Tablo 1.5: Gergek ve Efsanevi MiY Arasindaki Farklar

Gergek MIY

Efsanevi MIY

MIY ilk olarak bilgi teknolojileri
yazilimlariin kullanildigr iligkiler
hakkindadir.

MIY miisteri destegini siirekli hale
getirmek i¢indir.

MIY, gerekli altyapi olanaklari saglanmis
ve gelistirilmis isletmeler i¢in uygundur.

MIY bir defaligina uygulandiginda, her
zaman kendi kendini idare eder.

MIY i uygulamak yiiksek maliyet
gerektirebilir.

MIY, isletmeden tiiketiciye oldugu kadar

her bir kilit miisteriniz i¢in de uygundur.

MIY tiim iiriinler i¢in uygundur.

MIY ilk olarak bilgi teknoloji yazilim
paketleri hakkindadir.

MIY satis ve pazarlamayi siirekli hale
getirmek i¢indir

MIY, tiim isletmeler i¢in uygundur.
Isletmenin yasami dinamiktir. Bu yiizden
MIY, élgiilebilir ve degisken formda
olmalidir.

MIY, oldukga pahali bir siirectir.

MIY, isletmeden isletmeye olan
durumlara ve birden ¢ok sayida

miisterilerle ugrasmak icin uygundur.

MIY sadece yiiksek degerli iiriinler i¢in
uygundur.

> AGRAWAL M.L., a.g.e.
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1.10.2. MIY Ihtiyaclarimizla Miisteri Thtiyaclarimi Uyumlu Hale Getirin

MIY uygulamalarinda dikkat edilmesi gereken en onemli konulardan biri de
MIY’in miisteri beklentileriyle uyumlu olmasi ve beklentileri karsiliyor olmasidir.
Miisterilerin beklentilerinin karsilanmasi demek miisteri devamliliginin saglanmasi
demektir. Isletmelerin énem verdigi diger konu da miisteri iliskilerinin ydnetilmesi ve
siirdiiriilmesidir. Isletmeyle miisteri arasinda istek ve ihtiyaglarm karsilanmasi
hususunda bir bag bulunmalidir. Isletmenin amagclartyla uyumlu bir MIY stratejisinin

basarili olma sans1 daha yiiksektir.

MIY, teknoloji sayesinde miisterilerin istek ve ihtiyaclari ile ilgili daha ¢ok bilgi
sahibi olabilir. Mevcut teknolojik yap1 miisterilerle etkilesimi, iletisimi kolaylagtirmali

ve ¢alisanlarin bu teknolojiyi kullanmalarina olanak saglamalidir.
1.10.3. Dogru Miisterileri Secin

MIY ’in etkili olabilmesi i¢in dogru miisteri veya miisteri gruplarinin bulunmasi ve
bu miisterilere odaklanilmasi 6nemlidir. Dogru miisterilerin se¢iminde asagidaki

sorulara cevap aranmalidir:
e En faydali misteriler hangileridir?
e Hangi miisteriler sadik miisteri olabilir?
e Satin alma siirecini kimler belirliyor?
e Kimler para kaybettiriyor?
e Hangi miisterilerle iliskiler gelistirilebilir?
e Hangi miisteriler goriis ve Onerilerini aktartyor?
e Hangi miisteriler sikayetlerini tarafsiz bir sekilde yapiyor?

Dogru miisterilerin tespitinde deneyimler de Onemlidir. Her bir miisteri
degerlendirilerek bilgi birikimine sahip olunur. Yapilan geri bildirimlerle de bu bilgiler
pekistirilir. Bundan sonra karsilanacak miisteri profilleri hakkinda az ¢ok bilgi sahibi

olunabilir.
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Miisteriler ile ilgili dogru bilgi toplamak ve bireysel MIY planlamak basarili
olmak i¢in &nemli bir faktordiir. Yanls miisteriye uygulanan yanlis MIY, isletme icin

zaman kaybi1 olacak ve basarisizlikla sonuglanacaktir.
1.10.4. MIY Uzerine Siirekli Geri Bildirim Yapin

MIY uygulamalarmin basarili olup olmadigimi anlamak, eksiklikleri gérmek ve
denetlemek i¢in geri bildirim muhakkak yapilmalidir. Yapilan geri bildirimler ile
isletme, calisanlarinin gorevlerini yapip yapmadigi, miisterilerin memnuniyet orani ve
diger olumsuzluklar tespit edilebilir. Herhangi bir siirecte uygunsuz bir durum tespit

edilirse, siire¢ yeniden tasarlanip isletmenin amaciyla uyumlu hale getirilebilir.

1.10.5. Planlamaya Ve Uygulamaya Miisterileri De Dahil Edin

Isletmeler MIY stratejilerini gelistirirlerken miisterilerin de bu siirecte etkin rol
oynamalarin1 saglamalidirlar. Ciinkli isletmeler ihtiya¢ duyduklari teknoloji ve is
sistemlerini {iretirken miisteri beklentilerine gore ise baslarlar. Miisterilerin sakl
ihtiyaglarinin ortaya ¢ikarilmasi ve miisteri beklentilerinin dinamik bir sekilde ele

alinmasi bu sekilde elde edilebilir.

Iletisim, MIY’e miisterileri dahil edebilmek igin gerekli olan 6nemli hususlardan
birisidir. Miisterilerin deneyim ve bildirimlerinin isletmeye kisa siirede aktarilmasi,

hizmet kalitesinin arttirilmasi agisindan 6nemlidir.
1.10.6. isletmenin Misyonu Haline Getirin

MIY, isletmenin sadece birka¢ béliimiiniin ¢abalariyla yerine getirilemez. Bu
yiizden isletmedeki tiim bdliimler bu uygulamalarin basarili olmasi igin beraber
calismalidirlar. MIY tiim ¢alisanlar tarafindan benimsenmeli ve ortak bir misyon haline

getirilmelidir.

En iyi MIY tasaris1 bile calisanlar1 ve hatta miisterilerin destegi olmadan basarili
olamaz. Orgiit i¢i ekip calismasinin desteklenmesi, tam giivenin ve katilimim

saglanmasi, acik bir iletisim sisteminin desteklenmesi gerekir.
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1.10.7. MIY Giiclendiricilerini Diizenli Olarak Ortaya Koyun

MIY uygulamalar1 sabit bir yonetim sekli degildir. Degisen kosullara ve miisteri
profiline gore degisken bir yapiya sahiptir. Bu degisken yapi1 igerisinde bilgiler
teknolojik imkanlar da géz ontinde bulundurularak siirekli giincellenmelidir. Elde edilen

bilgiler ile MIY gii¢lendirmeli ve isletme icin maksimum fayda saglamalidir.

MIY uygulamalarinda bagarili olmak i¢in asagidaki konulara dikkat etmek gerekir.

Bunlar;>?

¢ Yoneticilerin hedefleri belirlemek, uygulama ve destek icin yeterli 6denegi
saglamak gibi MIY projeleri olmalidir. MIY girisiminin basarili olmast icin iist kademe
yonetimin liderligi dnemlidir.

e MIY projelerinin yonetime ihtiyaci vardir. Pazar dinamikleri iyi tanimlanmali,
yonetim kademesi tarafindan degisen kosullar ve miisteri destegiyle uygulanmalidir.

¢ Tiim organizasyon kapsaminda miisteri odakl kiiltiirii ¢alisanlara benimsetin.

e MIY uygulamalar1 konusunda uzman gériisii alm.

e MIY’in 6neminin anlasilmasi icin ¢alisanlarmiz: siirece ortak edin.

e Isletmelerin belli kurallar koymali ve bu kurallarin etkinligi siirekli kontrol

edilmelidir.
¢ En karli miisterilerinizi belirleyin ve onlart mutlu, sadik miisteriler haline getirin.

e Uygulamaya ge¢meden Once is performansina yonelik somut ve Olgiilebilir

degerler elde edin.

1.11. MUSTERI ILISKILERI YONETIMI’NIN UYGULAMASINDA
YAPILAN YANLISLIKLAR

MIY birgok isletme tarafindan uygulanmakla birlikte hepsi basarili

olamamaktadir. MIY’in tiim yonleri ele alinmadig1 ve tam olarak anlasilmadig icin

52 DOSHI Sundip R.,(2003), <’The CEO’s Guide to CRM Success”’. http://mthink.com/article/ceos-guide-
crm-success, 01.10.2014.
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isletmeler hayal kirikhigina ugramaktadirlar. Isletmelerin hatalarmi su sekilde

siralayabiliriz:*®
e isletmelerin MIY yazilimlarmin is performansini tek basina arttiracag diisiincesi
e Isletmelerin sadece miisteri iliskilerinin gelistirilmesine odaklanmasi
e Miisteri kazanma faaliyetleri ile MIY nin baglantisiz oldugu diisiincesi
e Miisterilerin isletmeyle iliski kurmak istedigi diisiincesi
e Miisterilerle uzun vadeli iligkilerin her zaman daha kéarli oldugu diistincesi
e Memnun miisterilerin her zaman daha sadik oldugu diisiincesi
e isletmelerin pazarlama ¢abalarini daha karli miisteriler iizerine odaklamalar
e Miisteri piramidinin iyi bir béliimlendirme oldugu diisiincesi
e Sadakat programlarinin her zaman miisteri sadakatini arttirdig: diislincesi

e Bireysel miisterilerin yasam boyu degerlerinin tahmin edilebiliyor olma

diisiincesi
e internetin miisteri sadakatini arttirmak icin en iyi yol oldugu diisiincesi.

1.11.1. Tsletmelerin MIY Yazihmlarimn Is Performansim Tek Basina

Arttiracag Diisiincesi

Birgok yonetici MIY yazilimlarmin pazar performansim direkt olarak
etkileyecegini diisiinmektedirler. Bunun yanlig bir inanis oldugunu gosteren ii¢ sebep

vardir.

Ik olarak MIY, bir yazilmmn yiiklenip kullanilmasindan daha fazlasidir.
Oncelikle isletmeler tarafindan miisteri degeri bilinci olusturmali ve bu biling iist diizey
yoneticiler tarafindan benimsenmelidir. Bunun yaninda, tim calisan ve isverenlerin
miisteri odakli calisma kiiltiirii iizerinde yogunlasmalar1 ve miisteri degeri olgusunu

gelistirmeleri gerekmektedir.

MIY’in beklentileri her zaman karsilayamamasindaki diger sebep bilgi

teknolojileri, analitik yetenek ve pazar verilerindeki etkilesimin MIY yazilimin

¥ VERHOEF P.C., LANGERAK F., (2002), ¢’ Eleven Misconceptions About Customer Relationship
Management’’ Business Strategy Review, Volume 13 Issue 4.
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dogrudan etkilemesidir. Elde edilen verilen istenilen seviyede ve yeterliyse bu etkilesim

basarili olacaktir.

Ucgiincii olarak, MIY her ne kadar miisterilerle uzun vadeli iliskileri gerektirse de,
birgok MIY yazilimi kisa vadede kar saglayacak miisterilere odaklanmaktadirlar. Bunun
sonucunda ayn1 miisteriler siirekli e-posta ve telefon bombardimanina tutulabilmektedir.
Ayni teknikleri kullanan diger isletmelerin de bu yolu izledikleri diisiiniildiigiinde,
miisteri i¢in rahatsiz edici bir durum ortaya ¢ikabilmektedir. Birgok onde gelen firma
bunu engellemek icin miisterilere belli zaman araliginda belli miktarda e-posta
gondermekte veya telefon agmakta, bu sekilde miisterinin bikmasimni

engellemektedirler.

Pazarlama
-Miisteri oryantasyonu
-Iliski pazarlamas1

-Veri tabani pazarlamasi

Miisteri liskileri

Y Onetimi

Bilgi ve Iletisim Teknolojisi
-Veri tabani, yazilim

-Veri madenciligi teknikleri
-Internet, ¢agr1 merkezleri

Sekil 1.7: Miisteri iligkileri Yonetimi Esaslari>

1.11.2. Isletmelerin Sadece Miisteri fliskilerinin Gelistirilmesine Odaklanmasi

Bazi igletmeler yeni miisteri kazanimina 6nem vermemektedirler. Bunun altindaki
sebep, yeni miisteri kazaniminin mevcut miisteriyi korumaktan daha pahali oldugu

diistincesidir. Bu sekilde izlenen stratejinin iki dezavantaji vardir.

[k olarak, her ne kadar miisteri tutundurma faaliyetleri iizerinde yogun calisilsa

da, miisteri kayb1 muhakkak olacaktir. Bu yiizden, her isletme miisteri kazanmak i¢in

> a.g.m.
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caligmalidir. Aksi takdirde, uzun donemde isletme igin zarar verici sonuglar

doguracaktir.

Ikinci olarak, nispeten diisiik alim orami olan pazarlarin miisteri iliskilerini
gelistirmeye caligmalar isletmenin basarisiz olmasina sebep olacaktir. Bu tiir pazarlarda
miusteri ile iliski kurmak, saglayacagi faydanin kisith olmasindan dolay1 bir anlam ifade
etmemektedir. Ornegin; bir ¢amasir makinesi satin alindiginda miisteri uzun bir siire
yeni bir c¢amasir makinesine ihtiya¢ duymayacaktir. Bu miisteri isletmeyle iliski
gelistirmek istemeyecektir. Isletme de bu sebeple yeni miisteri kazanimma daha cok

onem vermeli, miisteri iligkilerini gelistirmeyi ikinci plana almalidir.

1.11.3. Miisteri Kazanma Faaliyetleri Ile Miy’nin Baglantisiz Oldugu

Diisiincesi

Miisteri kazanma ve MIY iki farkl1 faaliyet olarak diisiiniilmektedir. Bu diisiince
MIY yoéntemlerinin etkinliginin azalmasina sebep olmaktadir. Ikisi de eszamanli olarak
ele alinmali ¢linkii misteri kazanma stratejisi miisteri iligkilerinin gelistirilmesini

yakindan etkilemektedir.

Ornegin; sigorta sirketleri miisterileri fiyat indirimleriyle kendilerine ¢ekmeye
caligmaktadirlar. Miisteri kazanildiktan sonra isletme cesitli ¢apraz satis teknikleriyle
iliskinin devamliligini saglamaya g¢alisirlar. Ancak bu strateji, fiyatlara karsi hassasiyeti
olan miisteriler i¢in daha cazip oldugu i¢in her zaman ise yaramaz. Diger bir 6rnek ise;
sitketlerin farkli pazarlama kanallarii kullanmasidir. Farkli kanallar farkli kar
seviyesindeki miisterileri isletmeye ¢ekebilir. Gazete ilani, internet, duvar afigleri vb.

reklam kanallar1 daha ¢esitli miisteri profiline ulagilmasina yardimci olabilir.

Genel olarak; bireysel miisterilerin yasam degerlerinin en iist seviyeye ¢ikartilmasi
icin daha secici stratejiler izlenmelidir. Bununla birlikte ¢ok se¢ici olmak miisteri
kazanimini azaltarak, isletmenin kar hacmini diisiirecektir. Her ne kadar basarilmasi zor
gibi goziikse de, miisteri kazamimi ile MIY faaliyetlerinin beraber yiiriitiilmesi bunu

kolaylastiracaktir.
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1.11.4. Miisterilerin Isletmeyle iliski Kurmak Istedigi Diisiincesi

Ekonomik a¢idan bakildiginda miisteri iliskileri, miisteri ile isletme arasindaki
tekrarlanan islemlerdir. Sosyal agidan ise isletme ile miisteri arasinda tekrarlanan sosyal

etkilesimleri de ayrica kapsamaktadir.

Sosyal etkilesim 6nemlidir ¢linkii miisterilerin iliski kurmaya olan egilimlerini
yonlendirir. Ornegin; sigorta sirketleri giizel yasam kosullar1 ve saglik ile ilgili genel
bilgiler iceren dergileri miisterilere gondererek etkilesimi silirdiirme cabasinda

olabiliyorlar.

Bununla birlikte bu etkilesim ¢ogu isletmeler tarafindan ihmal edilebiliyor, ¢linkii
misteriler isletme ile birebir bir iligkiye girmek istemeyebilir. Bu durum o6zellikle

aligverisin sik sik yapilmadigi durumlarda gecerlidir.

1.11.5. Miisterilerle Uzun Vadeli Iliskilerin Her Zaman Daha Karh Oldugu

Diisiincesi

Diger bir yanlis diisiince ise uzun vadeli miisterilerin daha karli oldugudur. Bu
iddianin altinda yatan sebep uzun vadeli misterilerin fiyat konusunda daha az hassas

olduklar1 ve bdylece yliksek fiyat istenebilecegi diislincesidir.

Ancak bu sebep dogru degildir. Uzun vadeli miisteriler diger miisterilere nazaran
daha ayricalikli olmak isterler. Bu ayricalik sadece hizmet kalitesi yoniinden degil,
uygulanan fiyat politikast yoniinden de gegerlidir. Uzun vadeli misteriler fiyat

konusunda daha hassastirlar.

Isletme maliyetleri olarak incelendiginde; yanlis olan kani uzun vadeli
miisterilerin daha ekonomik oldugudur. Ancak yapilan deneyler uzun vadeli miisteriler

ile diger miisteriler arasinda isletme maliyeti a¢isindan bir fark saptayamamustir.

Sonug olarak, tutundurma faaliyetlerine daha ¢cok 6nem vermek iyi bir pazarlama
stratejisi degildir. Yoneticiler ayrica diger stratejileri de kullanarak yeni miisteri

kazanmak i¢in ¢aba gostermelidirler.
1.11.6. Memnun Miisterilerin Her Zaman Daha Sadik Oldugu Diisiincesi

Miisteri odakli isletmelerin ana hedeflerinden biri miisterilerini memnun etmektir.

Memnun misterilerin sadik olacagi varsayilir. Bu varsayim sonucunda isletmeler
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misteri memnuniyeti i¢in yatirimlarini arttirirlar, ancak miisteri memnuniyeti ile

sadakati arasinda su ana kadar bir baglantiya rastlanilmamagtir.

Diger bir sorun ise miisteri memnuniyetinin anlik 6l¢iilmeye calisilmasidir. O anki
miisteri memnuniyet orani isletmeye gercek bir deger saglamaz. Miisterilerin genis bir

zaman ic¢indeki davranislar1 gozlemlenerek memnuniyet seviyeleri 6l¢iilmelidir.

Miisteri memnuniyeti ile sadakati arasinda bag olmamasinin diger bir sebebi de
miisteri profilinin degisken olmasidir. Her miisterinin satin alma davramisi farkl

olacagindan genel bir kaniya varmak yanlis olacaktir.

Y oneticiler miisteri memnuniyeti i¢in daha farkli yontemler izlemeli, uygulanacak
programlarla daha dinamik bir miisteri tatmini saglanmalidir. Diger bir deyisle, miisteri

memnuniyetinin miisteri sadakatini arttirdig1 diisiincesi oldukga basittir.

1.11.7. isletmelerin Pazarlama Cabalarim En Cok Kar Getiren Miisteriler

Uzerine Odaklamalar:

Piyasanin inis ve ¢ikiglarindan, isletmelerin kar ve zararlarindan toplam miisteri
sayisinin ortalama ylizde 20 kadari sorumlu olmaktadir. Bu miisteriler miisteri
piramidinde altin miisteri olarak adlandirilmaktadir. En st seviyedeki miisterileri
kaybetmek isletme i¢in biiylik bir kar kaybina sebep olmaktadir. Bu yiizden isletmeler

gayretlerini en sadik ve en karl miisteriler lizerinde yogunlastirmaktadir.

Altin

Giimiis

Miisteri Karlilig

Kursun
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Sekil 1.8: Miisteri Piramidi™

Asil soru biitlin bu yatirimlar gergekten miisterileri baska firmalara kaptirmamak
icin yeterli olup olmadigidir. Mevcut sadik miisterilere yapilan yatirimlarin fazla
miktarda olmasi, yeni miisterilerin kazanimi i¢in harcanacak paranin az miktarda
olmasina sebep olacaktir. Bu yatirimlar isletmenin uzun vadede zarar etmesine neden
olacaktir. Isletmeler yiiksek kar getirme potansiyeli olan miisterilere de énem vermeli,

bu miisterileri isletmeye kazandirarak uzun vadede kazancli olmay1 hedeflemelidir.
1.11.8. Miisteri Piramidinin Iyi Bir Béliimlendirme Oldugu Diisiincesi

Miisteri Iliskileri Y&netimi’ndeki analitik araglardan biri miisteri piramididir. Bu
piramit misterileri karlilik oranlarina gore siniflandirmaktadir. Bu boliimlendirmenin
cazibesine ve kullanishligina ragmen, miisteri piramidinin, pazar kaynaklarinin
imtiyazli bir sekilde en ¢ok kar getiren miisterilere dagitiminin 6tesinde, dogasindan

gelen bir kisitlamasi vardir.

Misteri piramidinin en bliyllk problemi miisteri karliligim1 dogru bi¢imde
hesaplayamamaktadir. Bu degerler genelde bireysel miisterilerin satin aldigi {iriin ve
hizmetlerin degerleriyle iliskilendirilir. Isletmelerin sundugu hizmet maliyetleri (telefon

goriisme bedelleri, kisiye 6zel hizmet ihtiyaglar1 vb.) ele alinmamaktadir.

>%a.g.m.



62

1t1

Glimiis \
Kursun \ \

Ihtiya¢ Boliimlendirme

Miisteri Karliligt
Ihtiyag 2

Ihtiyac n

Ihtiyag 1
Ihtiyag
Ihtiyag

Sekil 1.9: Miisteri Karlihg ve Miisteri Thtiyacina Gore Béliimlendirme>®

Birgok isletmenin yaptigi hata miisterilerini finansal olarak degerlendirip
siniflandirmasidir. Miisterilerin sonradan ortaya c¢ikacak ihtiyaglarimi g6z Oniine
almamaktadirlar. Miisteri iliskilerine dnem verilmemesi ve miisterinin ihtiyaglarinin

ongoriilmemesi isletme icin ilerleyen zamanlarda hayal kirikligina sebep olacaktir.

Sonug olarak, piramit boliimlendirme sistemi kullanildiginda isletmeler miisteri
hassasiyeti konusunda dikkatli olmalidir. Kendisinin farkli muamele gordiigiinii,
ayricaliklt olmadigim1 hisseden miisterilerin igletmeyle iligkisini devam ettirmek
istemeyecegini goz Oniine almalidirlar.

1.11.9. Sadakat Programlarinin Her Zaman Miisteri Sadakatini Arttirdig

Diisiincesi
Miisteri tutundurma programlart MIY uygulamalari iginde kullanilan en yaygin
programlardan biridir. Teknolojik gelismelerle birlikte bu programlarin igerigi de

genisleyerek kullanima devam edilmektedir. Sadakat programlarinin amaci, genellikle

% a.g.m.
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miisteri sadakat kartlar1 da kullanarak, miisteri tutundurma oranlarini arttirmak ve

capraz satiglart gelistirmektir.

Sadakat programlarmin uygulamasi maliyetlidir. Ustelik sadakat programlari
uygulanmaya basladig1 zaman miisterilerden gelecek olumsuz tepkilerden cekindikleri

icin bir¢ok isletme bu uygulamalar1 sonlandiramaz.

Birgok isletme bilgileri paylasma konusunda isteksiz oldugu i¢in sadakat
programlarinin etkili olduguna dair ¢cok az kanit vardir. Mevcut bilgilerle ¢ikarilabilecek

sonug, standart sadakat programlarinin sadakati arttirma konusunda yetersiz kaldigidir.

Bu yiizden isletmeler bu programlari kullanmaya baglamadan once etkin bir

maliyet-fayda analizi yapmalar1 ve buna gore kesin kararlarini vermeleri gerekmektedir.

1.11.10. Bireysel Miisterilerin Yasam Boyu Degerlerinin Tahmin Edilebiliyor

Olma Diisiincesi

Miisteri yasam boyu degerinin tespiti, MIY icerisindeki en 6nemli performans
Olclim yontemlerinden biridir. Miisterinin su anki degeri hatasiz bir sekilde biliniyorsa,
gelecekteki muhtemel degeri i¢in dogruya yakin bir tespitte bulunulabilir. Her bir
bireysel miisterinin yasam boyu degerini dogru bir sekilde tahmin edebilmek igin,

miisterinin tutunma ve ¢apraz alis olasiliklari ile ilgili bilgi sahibi olmak gerekmektedir.

Miisterilerin yasam boyu degerlerini etkileyen bir¢ok faktor mevcuttur. Miisteri
memnuniyeti, rekabet ortami, yasalar gibi faktorler bu degerlerin tahminini birebir

etkilemektedirler.

Biitiin bu zorluklara ragmen, miisteri yasam boyu degeri tespiti iki sebepten dolay1

faydal1 bir kavramdir.

Ik olarak yoneticileri karar verme siireglerinde daha ileri goriislii olmaya motive
etmektedir. Kisa vadeli satis ve karlara odaklanmak yerine uzun vadeli kazanclari
hedeflemektedirler. ikinci sebep ise, miisterilerin yasam boyu degerlerini tespit etmek
icin kolay ve uygulanabilir yontemler bulunmaktadir. Elde edilen sonuglar ise

miisterilere ayrilacak biitce miktarini belirleyebilmekte ve tasarruf saglayabilmektedir.
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1.11.11. internetin Miisteri Sadakatini Arttirmak I¢in En Iyi Ara¢ Oldugu

Diisiincesi

Internetin miisteri iliskilerini ~gelistirmek igin en iyi ydntem oldugu
diisiiniilmektedir. Bunun sebebi ise miisterilerle birebir iletisime gegme imkaninin daha
fazla oldugu diislincesidir. Ancak bu dogru degildir, ¢iinkii internet seffaf bir ortamdir.
Miisteriler internet iizerinden triinler ile ilgili detayli tiim bilgilere ulagabilmekte ve
rakip firmalar ile kolayca baglanti kurabilmektedirler. Uriinlerin fiyatlarin1 internet
tizerinden gorebildikleri icin, tercihlerini uygun fiyat ile hizmet veren isletme iizerinde
kullanacaktir. Bu durumda internet miisteri sadakatini arttiran bir ara¢ olarak

goriilmemelidir.

Bu yiizden internet iizerinden faaliyet goOsteren isletmelerin  hedef],
kisisellestirilmis hizmet sunmak olmalidir. Bu hizmetler sadece internet ile sinirl
kalmamalidir. Ornegin; evlere servis yapan bir gida iireticisi, internet alisveris

aligkanligia gore miisterisinin sahsi isteklerine gore servis yapabilmelidir.

Kisaca, internet sadece miisteri goniillii olarak sizinle aligveris yaptigi ve
miisterinin kisisel taleplerine cevap verildigi zaman miisteri sadakatini arttirmada uygun

bir yol olarak goriilebilir.

1.12. MUSTERI ILISKILERI YONETiMi UYGULAMASININ BASARISIZ
OLMA NEDENLERI

Ne yaziktir ki, ¢ogu MIY uygulamalari basarisizlikla sonuglanmaktadir. Bu

basarisizligin nedenlerini su sekilde s1ralayabiliriz:57

1.12.1. Sistem Secimindeki Hatalar

MIY uygulamalarmin satin alinmasi ve uygulamaya gecilmesi zaman ve para
yoniinden oldukca pahali bir siirectir. Bu ylizden, isletmeler kendilerine en uygun
uygulamalari segmeleri ve bu uygulamalar dogrultusunda faaliyet gostermeleri gerekir.
Iyi bir arastirma yapilmadan, A firmasinin uygulayip basarili oldugu veya B firmasinin

yillarca kullandig1r bir uygulamay1 yiiriirliige koymak isletmenin basarili olacaginin

* FLORY Peter, (2012),> Why Do Most CRM Implementations Fail?”” http://www.
ictknowledgebase.org.uk/crmfailures/1 (21.10.2014).
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garanti etmez. Her isletme kendine 6zgiidiir ve bu bilingle hareket etmelidir. Sistem

secimi esnasinda yapilan hatalar1 su sekilde siralayabiliriz;
1.12.1.1. Bilgi Eksikligi

Bir¢ok yontem igerisinde isletmeye uygun olanlarmi segmek biiylik 6nem arz
etmektedir. Bunun icin de yoneticilerin MIY konusunda bilgi sahibi olmalart
gerekmektedir. Ustiin korii bilgilerle alinan MIY uygulamalari, satin alma asamasinda
yiiksek bir mali kayip olacagi gibi, uzun vadede de isletmenin kar oranini biiyiik 6lciide

etkileyecektir.
1.12.1.2. Cahisanlarin Yetersiz Katilim

Rekabet giiciinii artirabilmek amaciyla, kendilerini bagimli ve potansiyel
miisterilere tanitabilmek, miisterilerle cok yonlii etkilesimde bulunabilmek ve daha az
maliyetle mevcut miisterilere ulasabilmek olduk¢a dnemlidir. Bu ancak etkin bir sinerji
olusturabilmek ile olanakli hale gelmektedir®®. Diger bir deyisle; yoneticilerin yani sira
calisanlarin da karar alma siireglerine katilmasi gerekmektedir. Sistemi kullanan
calisanlarin siirece dahil edilerek, aksakliklar hakkinda bilgi alinmasi saglanmalidir.
Sistemin zayif noktalari hakkinda yasadiklar1 tecriibeler, daha iyi ¢alisabilmeleri igin
ithtiyaglar1 da g6z Onilinde bulundurarak isletme ileriye yoOnelik stratejilerini

belirlemelidirler.
1.12.1.3. Resmi Se¢im Siirecinin Eksikligi

Bir sistemi segmenin birgok farkli ydntemi vardir. Onemli olan formalitelere
uygun bir se¢cim ydntemi izlemektir. Rastgele secilen bir sistem basarisizlikla
sonuglandigr zaman isletmeye bliyiik zarar getirecektir. Sistemler titizlikle incelenmeli,
uygun oldugu diisiiniilenler deneme siirecine dahil edilmelidir. Deneme siireci sonunda

uygun goriilen sistemler kullanilmalidir.
1.12.1.4. Detayh Ihtiyac Tespitinin Eksikligi

Isletmeler ihtiyaglarini tam olarak ortaya koymadan bir sistem insa etmemelidirler.
Servis saglayicilar paket sistemleri Onererek isletmeden daha fazla {icret almayi

hedefleyebilirler. Bu paketin igerisinde sirketin ihtiyaci olmayan uygulamalar olabilir.

* ERCIS M. Serdar (2003). Halkla iliskiler ve Pazarlama’da Internet, Halkla iliskiler Kitabi, Istanbul
Universitesi Yayinlari.
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Yoneticiler gereksiz bu uygulamalar1 elemeli, isletmenin ihtiyaci olan sistemi yliriirliige

koyabilmelidir.
1.12.2. Sistem Uygulamasindaki Hatalar

Asil problemler isletmeler sistemi satin aldiktan sonra bagslamaktadir. Sistem
uygulamalar1 hi¢bir zaman basit degildir ve komplikasyonlara agiktirlar. Sistemin

uygulama asamasinda yapilan yanligliklart su sekilde siralayabiliriz;
1.12.2.1. Sirket ici politikalar

Sirket ici politikalar, miicadele ve hirs bircok sistem basarisizliginin sebepleridir.
Baz1 insanlar kendi statiilerini korumada asir1 davranmakta, misteri sayilarimni
azaltmamak icin bencil davranabilmektedir. Isletmenin genel menfaatini
diisinmedikleri, onemli olan kendi basarilar1 oldugu i¢in isletme bundan zarar

gorebilmektedir.
1.12.2.2. Kibir

Baz1 calisanlar kendilerinin en iyisini bildigini, diger calisanlarin da kendi
goriislerini izlemeleri gerektigini diisiinmektedir. Ornek olarak; calisanlarin segtigi A
sistemini, yonetici begenmeyerek B sistemini almistir. Clinkii yonetici bu sistemin daha
akillica ve modern oldugunu diisiinmektedir. Sonug olarak calisanlarin ¢ogu bu sistemi

kullanmay1 reddetmistir.
1.12.2.3. Beceriksizlik

Sistemin se¢imi kadar sistemin uygulanmasinda da insan faktorii ¢ok onemlidir.
Yeterli tecriibesi ve bilgi sahibi olmayan yoneticiler tarafindan uygulanan sistemin
basarisiz olma ihtimali yiiksektir. Deneme yanilma yolu izlenerek en uygun MIY
uygulamalarin1 se¢gmek isletmenin zarar etmesine sebep olacaktir. Bu yiizden ilgili
sektor ile ilgili uzman, ne istedigini bilen yoneticiler tarafindan sistemin uygulanmasi

zorunludur.
1.12.2.4. Uzag1 Gorememe

Birgok insan MIY uygulamalarin1 kendi bakis agisindan degerlendirilir. Genis
cergeveyi gorecek yetenege sahip degildirler. Bu yiizden isletmenin diger bdliimlerin

ithtiyaclarii goz ard1 eder, kendi boliimiine odaklanirlar.
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Yoneticiler — sistemi  uygularken  tiim  organizasyonun  performansini
degerlendirmelidir. Kisa stireli karlardan etkilenmeyerek uzun vadede tim isletmeye

fayda saglayacak uygulamalara odaklanmalidirlar.
1.12.2.5. Korku

Diger biiyiik bir problem de calisanlarin degisime karsi olan isteksizligidir.
Isletme calisanlar1 genel olarak yeni uygulamalara kars1 isteksiz davranirlar. Egitim ve
denemeler i¢in ¢ok mesgul olduklarini 6ne siirerler ve degisime kars1 direng gosterirler.
Yoneticiler ise bu degisimlerin yiiksek maliyetli olacagini diisiindiiklerinden otiirii

cekingen davranirlar.
1.12.2.6. Yabancihik

Sisteme kars1 yabanci olma basarisizlik sebeplerinden biridir. Secilen uygulama
isletme icin en uygun sistem olabilir, ancak calisanlarin yetersizligi bunu etkisiz
kilacaktir. Bunu 6nlemek i¢in igletme bir egitim programi belirlemeli ve tiim calisanlari

bu konuda egitmelidir.
1.12.2.7. Uyusukluk

Bir sistemin basarili olabilmesi ¢alisanlarin gayretine baglidir. isletme, bir sistem
almak istediginde ilk Once bunu test etmesi gerekmektedir. Testin basarili olup
olmadigimmin anlasilmasi ¢alisanlarin ilgisine baghdir. Calisanlar, beklenen ilgiyi

gostermedikleri ve test icin zaman ayirmadiklar takdirde istenilen sonuca ulasilamaz.



68

IKINCI BOLUM
E-TICARET VE MUSTERI ILISKILERI YONETIMININ ONEMIi

2.1. E-TICARET KAVRAMI

Elektronik ticaret ya da kisaca e-ticaret, 1995 yilindan sonra internet
kullaniminin artmasiyla ortaya ¢ikan, ticaretin elektronik ortamda yapilmasi kavramidir.
Mal ve hizmetlerin iiretim, tanitim, satig, sigorta, dagitim ve Odeme islemlerinin

bilgisayar aglar tizerinden yapilmasidir.

Genis anlamda e-ticaret®; isletmeler, kisi ve kurumlar arasinda bilgisayar aglari
tizerinden bir malin alis1 veya satisinin ger¢eklesmesi olarak tanimlanmistir. Bu tanima
gore, internet ve benzeri agik veya kapali aglar lizerindeki tiim aligveris, kapali aglarda
1960’lardan beri kullanilan elektronik veri degisim sistemleri, etkilesimli otomatik

telefon hizmetleri (¢agri merkezleri gibi) e-ticaret olarak goriilmektedir.

Dar anlamda e-ticaret ise; diger unsurlar sabit kalmakla birlikte, internet kosulu
getirilmistir. Kapali aglarda gerceklesen islemler ile telefon bu kapsam disinda

tutulmustur.
2.2. E-TICARETIN ARACLARI

Elektronik ticaretin araglarini sayarken, giiniimiizden en ¢ok kullanilanlarina

deginmek yeterli olmaktadir. Bu araglar bilindigi gibi;
e Telefon,
¢ Belgegecer,
e Televizyon,
¢ Elektronik 6deme ve para transfer sistemleri,
e Elektronik veri degisimi (Electronic Data Interchange-EDI),
e internet,

° intranet,

%9 http://tr.wikipedia.org/wiki/Elektronik_ticaret (16.09.2014)
% TUFEKCI Tolga, (2003), “‘E-Ticaret I¢in Yeniden Bir Degerlendirme’” TUBITAK Bilgi Teknolojileri
ve Elektronik Arastirma Enstitiisii.
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o WAP
seklindedir. Ancak Elektronik ticaret yapilabilecek ortamlar kesinlikle bunlarla sinirh
degildir. Giiniimiizde birgok biiylik BT (Bilgi Teknolojileri) firmast yeni Elektronik

ticaret araglar1 ve ortamlari tizerinde AR-GE ¢aligmalarini siirdirmektedirler.
2.3. E-TICARET TURLERI
Elektronik ticaret icinde bulunan taraflar itibariyle 4 ana gruba ayrllabilir.61

1. Sirketler Aras1 (B2B- Business To Business) Elektronik Ticaret: En yaygin
kullanilan elektronik ticaret seklidir. Sirket i¢i veya sirketler arasi yapilan bu tiir ticaret
1960'larin basindan beri kullanilmaktadir. Elektronik Veri Degisimi (Electronik Data
Interchange) olarak da adlandirilir. Firmalarin elektronik ortamda tedarikgiye siparis
vermesi, faturalarimi temin etmesi ve bedellerini Odemesi bu bolimde
degerlendirilmektedir. 1999 yili verilerine gore; sirketler arasi elektronik ticaret
islemleri, E-Ticaret cirosunun %90nini1 olusturmaktadir. Internet arastirma sirketi
Jupiter Research'e gore; ABD'de isletmeden isletmeye (B2B) elektronik ticaret

hacminin 2005'e kadar 6.3 milyar dolara ulasacagi 6ngoriiliiyor.

2.Sirket-Tiiketici Arasi  Elektronik Ticaret: Son yillardaki web ve wap
teknolojilerindeki gelismelerle ortaya ¢ikmis yeni bir tiir aligveris ortamidir. Elektronik
ticaretin en ¢ok bilinen tiiriidiir. Sanal Magaza uygulamalar: ile Internette firmalar
elektronik ortamda; bilgisayardan otomobile, kitaptan pizzaya bir¢ok iiriiniin dogrudan
tiketiciye satigini yapmaya baslamistir. Yaygin GSM kullanimi ile birlikte wap
teknolojisi de tipki web teknolojisi gibi gelismekte ve yer, zaman gibi kisitlar

olmaksizin elektronik ticaret yapilan uygun bir ortam haline gelmistir.

3. Sirket-Kamu Idaresi Aras1 Elektronik Ticaret: Kamu ile sirketler arasindaki
lokal aglar ilizerinde yapilan ticaret, haberlesme ve diger tiim etkinlikleri bu alanda
tamimlayabiliriz. Kamu ihalelerinin Internette yayinlanmasi ve firmalarin elektronik
ortamda teklif vermeleri ilk Ornekleri olusturmaktadir. E-Ticaretin yayginlagmasini
desteklemek amaci ile kamunun vergi 6demeleri, giimriik islemleri de sanal diinyaya

tasinmaktadir.

%1 http://www.elektronikticaretrehberi.com (02.11.2014)
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4. Tiiketici-Kamu Idaresi Arasi Elektronik Ticaret: Tiiketici ile kamu idaresi
arasinda her tiirli vergi, saglik ve hukuksal etkinligi bu alanda niteleyebiliriz. Heniiz
yaygin O0rnekleri olmayan bu kategoride ehliyet, pasaport basvurulari, sosyal giivenlik
primleri ile vergi 6demeleri, vb. uygulamalar ile Elektronik Devlete gecisin saglanmasi
planlanmaktadir. Ingiltere hiikiimeti, 2005 yilinda tiim kamu hizmetlerinin elektronik
ortamda yapilabilecegi ve Elektronik Devlet'e gegisin tamamlanacagini duyurmustur.

2002 yilina kadar ise tiim okul ve kiitiiphanelerin Internet baglantilarinin saglanmasi

(Ctener 2y (el
«—
.‘-
Cotmeer (o
—

Sekil 2.1: Elektronik Ticaret Taraflarinn iliskileri

planlanmaktadir.

2.4. E-TICARETIN DOLAYLI TARAFLARI

Elektronik ticaret taraflarinin islemlerinin isleyisi, glivenligi ve kontrolii alaninda
bu ticaret seklinde de klasik ticarette oldugu gibi dolayh taraflar katilmaktadir. Bu

taraflar duruma ve isin sekline gore ¢esitlenebilecegi gibi, baslica sdyle siralanabilir;
e Alict
e Satici
e Uretici
¢ Bankalar
e Komisyoncular
e Sigorta Sirketleri
e Nakliye Sirketleri
e Ozel sektor bilgi teknolojileri

e Sivil toplum orgiitleri
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e Universiteler

¢ Onay kurumlari, elektronik noterler

e Dis Ticaret Miistesarligi

e Glimriik Miistesarlig

e BT gelistiren ve saglayan kuruluglar®

2.5. E-TICARET iLE KLASIK TICARET ARASINDAKI FARKLAR

E-Ticaret ile klasik magaza ticaretine gore cok belirgin farklar bulunmaktadir. E-
ticarette fark daha c¢ok iletisim ve onay islemlerinde ortaya ¢ikmaktadir. Veri
aktariminin saglanmasi i¢in klasik magazacilik yontemlerinde bir¢ok yol vardir. Ancak
bunlarin hepsi e-ticaret, e-posta ve diger veri aktarim alanlarindan ¢ok daha hizh

olamaz.

Geleneksel magazacilik klasik ticaret ifadesiyle, e-ticaretin sagladigi imkanlardan
faydalanmadan yapilan ticaret olarak kastedilmistir. E-ticaret kavramini ticaretten
ayiran en biiylk Ozellik internet ortaminda kisa siireler igerisinde alim-satimin
yapilabilmesidir. Internet ¢agindan once bir mal veya hizmet almak istedigimizde bunu
cars1 pazar dolasarak yapardik veya gazete ilanlarindan arardik. Bu bize hem ¢okca
vakit kaybettirirdi, hem de yeteri kadar segenegi dniimiize koymazdi. Internet ¢aginin
baslamasiyla ve 6zellikle Google ile birlikte hayatimizda yeni bir donem agilmis oldu.
Her tiirlii mal ya da hizmete ve bilgiye saniyeler i¢inde erisebilir olduk. Hi¢ sliphesizdir
ki bu, hayatimizin kolaylastirilmas1 bakimindan énemli bir olgudur. internet bize aym
zamanda fiyatlar1 karsilastirabilecegimiz bir diinya sunmaktadir ve internetten satis

hizla yaygilasmaktadir.®

2 AKKAYA Emin, ° Geleneksel Ticaret ile E-Ticaret Arasindaki Farkliliklar Avantajlar ve
Dezavantajlar’’, Gaziantep Universitesi, http://www.eminakkaya.com.tr/dokuman/eticaret.pdf
(02.11.2014)

%3 a.g.m.
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Tablo 2.1: E-Ticaret ile Klasik Ticaret Arasindaki Farklar®

Satin Almay1 Yapan

Firma

Klasik Ticaret

E-Ticaret

Bilgi Edinme Yontemleri

Basili yayin, dergiler,

kataloglar, reklamlar

Web sayfalari, E-posta

Talep Belirtme Yontemi Yazili form E-posta
Talep Onay1 Yazili form E-posta
Fiyat Arastirmasi Kataloglar, goriismeler Web sayfalari
Siparis Verme Yazili form, belgegecer E-posta, EDI
Tedarikgi Firma Klasik Ticaret E-Ticaret
Yazili form, belgegecer,
Stok Kontrolii Online veritabani, EDI
telefon
. Yazili form, belgegecer, . )
Sevkiyat Hazirhg: Elektronik veritabani, EDI
telefon
Irsaliye Kesimi Yazili form Online veritabani, EDI
Fatura Kesimi Yazili form Elektronik veritabani, EDI

Siparis Veren Firma Klasik Ticaret E-Ticaret
Teslimat Onay1 Yazili form E-posta, EDI
Odeme Program Yazili form Online veritabani, EDI

Odeme

Banka havalesi, posta,
tahsildar

Internet bankacihig1, paypal,
kredi kart1, EDI, EFT

® http://www.webtasarimpro.com (02.11.2014)
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2.6. E-TICARETIN ONEMIi

E-ticaretin Onemi nereden gelmektedir? E-ticaret, kavramsallastirilmasinda

giicliikler olan ve demode olmaya mahk{im bir soylemden mi ibarettir?

E-ticaret, kii¢iik ve orta boy isletmeler i¢in yeni pazarlara girme firsat1 saglar,
boylelikle rekabet artar, islemlere hiz kazandirdigindan ve insan unsurunu asgariye
indirdiginden maliyetleri disiiriir; alict ile satic1 arasinda daha saglikli bir iletigim
ortami sagladigindan hizmet ve iriin kalitesinin artmasina yardimei olur, bilgi
paylagimini arttirdigi igin is silireclerinin ve genel ekonominin verimliliinin artmasina

katki saglar.
2.7. E-TICARETIN ETKILERI VE FAYDALARI

E-Ticaret ekonomik bir olgu gibi algilansa da sosyal ve kiiltiirel alanlarda da
etkiler olusturmaktadir. E-ticaretin; birey, firmalar ve toplum {izerinde farkli etkiler
olusturdugu goriilmektedir. Miisteri beklentilerinin pazari yeniden tanimladigi veya yeni
pazarlar olusturdugu kosullara e-ticareti benimseyen firmalar, daha hizli uyum
saglamakta ve rekabet konusunda avantaj elde etmektedir. Bireylere ise aligveris, bilgi
ve hizmetlere erisim, kamu ile etkilesim konularinda fiziki uzaklik ve zaman kisitlarini
ortadan kaldiran yeni yollar sunulmaktadir. E-Ticaret ile is siirecleri kisalacak, giinliik
islerin takibi daha kisa zaman alacak, maliyetler azalacak ve verimlilik artacaktir. Biitiin
bunlarin, insanlarin is disinda bos zamanlarin1 artiracagi diisiiniilmektedir. Bu yoniiyle

elektronik ticaretin hem ekonomik hem de sosyal etkileri olacagi diisiiniilmektedir.®®
2.8. E-TICARETIN EKONOMIK HAYATA ETKILERI

Elektronik ticaretin ekonomik hataya getirdigi etkileri tek bir baglikta toplamak
zor olmaktadir. Elektronik ticaret, ekonomik hayatin hemen hemen her dalim
etkilemekte ve biliylik degisimlere neden olmaktadir. Ancak, bu degisimden is

yasaminin bazi birimleri daha fazla etkilenmektedir.
2.8.1. E-Ticaretin Ekonomik Hayatta Etkiledigi Faaliyetler
E-Ticaretin ekonomik hayatta etkiledigi faaliyetleri su sekilde siralayabiliriz;

e Pazarlama, satig ve promosyon,

% http://www.elektronikticaretrehberi.com/e-ticaretin_etkileri_faydalari.php (02.11.2014)
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e On sats, taseronluk, tedarik,

e Finansman ve sigorta,

e Ticari islemler: siparis, teslimat ve 6deme,
e Servis ve bakim,

e Ortak iiriin gelistirme ve ¢alisma,

e Kamu ve 6zel hizmetleri kullanma,

e Kamuile ilgili islemler: vergi, glimriik, vb.
e Teslimat ve lojistik,

e Kamu alimlari,

Muhasebe,

Elektronik ortamdaki tirtinlerin otomatik ticareti,

Anlagmazliklarin ¢oziimii.
2.8.2. E-Ticaretin Getirdigi Degisimler

Elektronik ticaretin simdiden bes alanda koklii degisimlere yol acgacagi

beklenmektedir.

a. E-ticaret, pazaryerini doniistiirmektedir, pazaryeri nesnel bir diizlemden sanal
bir diizleme tasimaktadir. Pazar yerinin degismesi tek basina 6nemli sayilmayabilir,
ancak bununla birlikte aligveris yontemleri tiimiiyle yeni bir bi¢im almaktadir. Alici-
satic1 iligkisinin degisik yontemleri tiimiiyle yeni bir bi¢im almaktadir. Alici-satict
iligskisinin degisik bir diizleme taginmasiyla birlikte 6nce geleneksel aracilik kalkacaktir.
Bunu aligverisin yeniden oOrgiitlenmesi, ticarete bagli hizmetlerin yeni bigimde
sirdiiriilmesi ve bu islevleri gergeklestirecek becerili insan giicii yetistirilmesi

izleyecektir. Bunlar, pazaryerinin doniisiimiiniin en temel noktalaridir.

b. E-Ticaret, alim-satim1 ve buna bagl islemleri hizlandirict ve yayginlastirict bir
etki yapmaktadir. Ozellikle isletmeler arasinda elektronik veri degisim sistemlerinin
gelismesiyle, daha dogrusu teknolojik alt yap1 gelismelerine bagl olarak, ekonomik

islemlerin hiz-yayginlik siiregleri de gelismektedir.
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C. E-Ticaret ekonominin isleyis yogunlugunu artirmaktadir. Gerek biiytiklii
kiigiiklii isletmeler, gerekse isletmelerle tiiketiciler arasindaki ekonomik iliskiler e-
ticaret ile pekistirilmektedir. Yalniz ¢ok biiyiik firmalarin degil, kiiciik mal ve hizmet
ireticilerinin ve daha 6nemlisi tiiketicilerin diinya 6l¢eginde is gérmesi saglanmakta,
cografi ve ekonomik sinirlar, heniliz tiimiiyle ortadan kalkmasa da, basta finansal

isletmeler olmak {izere birgok alanda 6nemli dl¢iide daralmaktadir.

¢. Aciklik, e-ticaretin gerek teknolojik gerekse diisiinsel bakimdan ana 6zelligidir.
Miilkiyete bagli gizlilik konusu olmayan islemlerin ve verilerin, 6zellikle iki kesime,
isletmenin alic1 ve satici olarak is yaptigi firmalara ve tiikketicilere agik olmasi e-ticaretin
temelidir. Ac¢ilma siirecinin belirli ilke, kural ve standartlara baglanmasi1 gerekir. Bu
cergevede, acilmanin en olumlu yani rekabeti giiclendirecegi beklentisidir; en olumsuz

yant da olas1 saldirilar1 ve bunun engellenmesi ya da 6zel alanin korunmasidir.

d. E-Ticaret, zaman kavramini altiist etmektedir. Zamanin goreli Onemini
degistirmektedir. Bilindigi gibi, ekonomiye iliskin hemen tiim veriler ve degiskenler
zamana bagli tanimlanir. Uretim, verimlilik, kar, iicret vb. kavramlarin anlam ifade
etmesi i¢in gilin, ay, yil gibi belirli bir siire ile birlikte belirtilmeleri, anlasilir olmalar:
gereklidir. Bu anlayisin temelinde etkinlik ve verimlilik yatar. Daha kisa stirede ve ne az
gider ya da masrafla sonu¢ alinmasi ekonomik faaliyetlerin esasidir ve dogal olarak
zaman kavramiyla tanimlanir. E-Ticaret, is ve islem siirelerini en aza indirmekte, kimi

durumlarda ortadan kaldirmaktadir.
2.8.3. E-Ticaretin Sagladig1 Imkanlar

Elektronik ticaret, bilgi, iirlin veya hizmet satin alma ve satma faaliyetlerinin
bilgisayar aglar1 kanaliyla gerceklestirilmesinin yani sira; sunulan bilgi, iiriin veya
hizmet i¢in talep yaratma (pazarlama), satis dncesi ve sonrasinda miisteri destegi verme
ve de ticari kurumlar ile miisteri arasindaki ticari ve lojistik iletisimi yine kiiresel

bilgisayar aglar1 kanaliyla saglamada karsimiza ¢ikmaktadir.

Elektronik ticaret, internet {izerinde sunulan bilgi, iiriin ve hizmetlere diinyanin her
yerinden aninda erisim imkani saglamaktadir. Elektronik ticaret'in 24 saat 7 giin

caligabilen altyapisi, aligverisi kisitlayici zaman problemlerini ortadan kaldirmaktadir.

Coklu ortam araclarinin sadece ticari uygulamalarda degil; egitim ve saglik gibi

kamu hizmetlerinin etkinlestirilmesi ve yayginlastirilmasinda da kullanilabilecegi goz
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Oonline alindiginda, elektronik ticaretin yalmizca is diinyast degil, tim toplumu
ilgilendiren bir olgu oldugu goriilecektir. Bu itibarla elektronik ticaret, bilgi toplumuna
gecisi saglayan yeni is ve yasam bigimi olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

Elektronik ticaret bunun yaninda, ekonomik hayatta olumlu degisikliklere de yol

acar. Elektronik ticaret sayesinde;

a. Pazaryeri tiim diinyaya agildig1 i¢cin dogal olarak rekabet artar. Bunun sonucu

olarak satin alma maliyetleri diiser.

b. Rekabet piyasa fiyatlarint miimkiin oldugunca asagiya ceker, tiiketici agisindan

daha ucuz, kaliteli ve siirekli mal tedariki imkan1 dogar.

c. Elektronik ticaret sistemi arkasinda kurulacak bilgisayar sistemi ile stok takibi

daha etkin bir sekilde yapilir, stok maliyetleri azalir.

¢. Tiiketici pazarda ¢ok degisik {iiriinlerle ve fiyatlarla karsilastigi icin aktif alici
durumundadir. Tiiketici talebi uygun fiyatlar dolayisiyla yiikselir.

d. Satis ve stok bilgilerinin kesinligi, liretimin planlamasini ve ihtiyaclarin

belirlenmesini kolaylagtiracagindan, liretimin verimi artar, siiresi azalir.

e. Hizmet sektoriiniin ticaretin i¢inde direk yer aliyor olmasi, tiiketici i¢in daha

verimli ve etkili miisteri servisi saglar.

f. Isletme igin maksimum faydanin hesaplanmasi ile gereksiz harcamalara son

verilir. Satig, pazarlama ve dagittim maliyetleri azalir.

g. Global bir ortamda fiyatlarin kolay dalgalanmayacagi diisiiniiliirse, fiyat

dalgalanmalarindan dogan enflasyon iizerinde azaltici etkisi olur.

g. Bilgi ve iletisim teknolojileri kullanildigi i¢in daha giivenli ve hizli bilgi
degisimini, etkin bir sekilde triinlerin tanitilmasini, Pazar taleplerindeki degisimlere

hizla uyumu saglar.

h. Islemlerin ¢ok kisa bir siirede tamamlanmasi ile ilgili bilgi tekrar1 dnlenir ve

ticaretin kolaylastirilmasi, etkinlestirilmesi saglanir.

1. Ulusal ve uluslararasi ticaretin ¢ok daha hizli giivenilir ve ayrintili olarak

izlenmesiyle i¢ ve dis ticaret politikalarmin daha saglikli bir sekilde belirlenmesini,
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ticari faaliyetlerin tabana yayilarak, ticaretin gelistirilmesini ve kiiresellestirilmesini,

uluslararas: ticaretten daha fazla pay alinmasini saglar.
2.8.4. E-Ticaretin Yonetime Etkileri

Elektronik ticaret ve ozellikle de Internet, firmalarn is yapma seklini de

degistirmektedir;

a. Elektroniklesme: Bilgilerin elektronik ortamda tutulmasi ile, herhangi birisi,
herhangi bir zamanda herhangi bir yerden ihtiya¢ duydugu bilgiye bir bagkasina gerek
kalmadan ulasabilmektedir. Fiyat listeleri, siparis formlari, tanitim filmleri, vb.
materyaller firmanin servis bilgisayarindan intranet araciligi ile gilincel olarak

erisilebilmektedir.

b. Hareketlilik: Internet teknolojisi, kisilere bulunduklar1 yerden bagimsiz olarak
bilgiye erisim imkan1 sunmaktadir. Miisterilerine destek vermek icin seyahat eden
calisanlarinin, ihtiya¢ duydugu bilgiye herhangi bir zamanda herhangi bir yerden giincel
olarak ulagabilmesi, firmanin miisterilerinin ihtiyaglarma cevap vermedeki

performansini artirmaktadir.

C. Cabukluk: Is adamlari, giincel bilgilere gece veya giindiiz istedikleri zaman
ulasabilmektedir. Is ortaginin veya firmasinin web sitesine ulasarak son fiyat listesine,

tiretim rakamlarina, mallarin ¢ikis tarihine kolaylikla erisebilmektedir.

¢. Calisma Gruplar: Internet, verinin paylasimina ve calisanlarm isbirligi
yapmasina da altyapir sunmaktadir. Firmalar, haber gruplari, konusma odalari, vb.
araglar ile degisik cografi yerlerdeki c¢alisanlarini bir araya getirerek calisma gruplari

olusturabilmekte, miisterilerinin 6nerilerini degerlendirebilmektedir.
2.8.5. E-Ticaretin Reklamcihiga ve Pazarlamaya Etkileri

Isletmeler agisindan sanal pazarlamamin  birkag ayr1 yonden avantaji

bulunmaktadir.

a. Etkilesimli Elektronik Pazarlama: Isletmeler, etkilesimli olarak ses, goriintii
unsurlarint da kullanarak hazirlayacaklar1 sanal magazalarda miisteri ile karsilikl

etkilesim icerisinde satiglarini yapabilmektedir.
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b. Etkin ve Hizli Miisteri Talepleri Yonetimi: Sanal ortamda yapilan aligveris
hangi miisterinin hangi mala talep duydugu yoniinde bir veri tabani olusturulmasina
imkan saglamaktadir. Bu kapsamda isletmeler miisteri taleplerini veya satis reyonlarini

yonlendirme sansini elde edebilmektedir.

c. E-Odeme Iimkani: Elektronik ortamda iicretin ddenmesi ve aligverisin elektronik
ortamda tamamlanmasi, isletmeler agisindan lojistik altyapida tasarruf yapilmasi

acisindan avantaj olarak degerlendirilmektedir.

¢. Etkilesimli Tedarik Zincir Yonetimi: Isletmelerin nereye, ne kadar, hangi tarihte
irlin veya hizmet saglamalar1 gerektiginin karari ve bunun yonetiminin elektronik

ortamda alic1 ve saticilar arasinda etkilesimin saglanmasi bir avantaj olusturmaktadir.

d. Etkilesimli Stok Yonetimi: Isletmelerin tedarik ydnetimlerinin bir baska yonii
de stok yonetimidir. Dolayisiyla etkilesimli olarak hangi iiriinden ne kadar ve hangi
stireyle stok bulunduracaginin yonetimi de elektronik ortamda

gercgeklestirilebilmektedir.

e. Bankacilik ve Sigortacilik Hizmetlerinde Etkinlik ve Hiz: Bu tiir hizmetlerde
sonuca hizli erisilmesi, alisverisin hizli bir sekilde tamamlanmasi taraflara zamandan

tasarruf sagladig1 gibi hizmetin etkinligini de artirmaktadir.

f. Sanal Anket ve Kamuoyu: Elektronik ortamda aligveris yapan kesim ile hizli ve
etkin bir sekilde anket yapilip hizmetin yonlendirilmesi ve istenilen kapsamda kamuoyu

olusturulmasi da miimkiindiir.

g. Birebir Pazarlama: Elektronik pazarlamada dogrudan tiiketiciye hitap ederek

birebir pazarlama yapma imkani bulunmaktadir.

Ancak E-Ticaretin yaklasik ti¢ yillik gegmisinde biiyiik bir gelisme ile
yayginlagti§1 bilinmekle beraber, birtakim zorluklar1 icerdigi de gdzlenmektedir.

Bunlar;
e isletmelerin, degisen pazar kosullarina uyum saglayamamasi,

e Ayiplt iiriin teslimi sonucu sirketlerin iiriinii yenilemede lojistik gilicliikle

karsilagmasi,
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e Isletmelerin hizli gelisen teknolojik altyapiya uyum saglayamamas,

Isletmelerin iiriin gelistirmede yetersiz kalmalar,

e Isletmelerde, iiriin dagitim amagl olusturulan kanallarin lojistik olarak yetersiz

kalmalar1 seklinde 6zetlenebilir.
2.9. MUSTERI ILISKILERI YONETIMI VE E-TICARET ILISKiSI

E-Ticaretin sagladigi olanaklardan faydalanabilmeleri igin firmalarimn MIY
uygulamalarina 6nem vermeleri gerekmektedir. E-Ticaret yayginlasmaya basladiginda
ilk distinilen konu gilivenlikti. Firmalar giivenlik konusuna son derece Onem

vermelerine ragmen MIY uygulamalarina gereken 6nemi vermemislerdir.

E-Ticaret ortaminin MIY ile olan iliskisinde su hususlara dikkat edilmelidir;
e Miisterilerin dikkat ettikleri;

1.Paralarinin karsiligin1 almak

2.Istediklerinin anlasilmas1

3.Istediklerinin yapilmasi

4.Alim ve se¢im esnasinda yardim alabilmek

5.Is ve eglencenin dengeye oturtulmasi.

e E-Ticaret miisteri iliskilerini gelistirmek icin yeni bir yol olarak goriilmektedir.
Teknolojinin gelismesiyle beraber bir¢ok isletme miisterilerine daha fazla fayda, kolay

erisim ve genis segenekler sunmak i¢in bu yolu kullanmaya baslamiglardir.

e Miisteriler i¢in ihtiyaclari oldugu anda firiinlere erismek ¢ok onemlidir. Bunun
yaninda sunulan hizmetlerden de aninda ve ¢abuk hizmet almak miisteri memnuniyeti

acisindan 6nem tasimaktadir.
2.10. E-TICARETTE DIKKAT EDILMESI GEREKENLER
2.10.1 Tliski

E-Ticaret ile birlikte firmalarin miisterileri ile olan iliskisi farkli bir boyuta
tasinmustir. Geleneksel yontemler ile miisteri hakkinda bilgi sahibi olmak icin birebir

iletisime gecilmeli, her bir miisteriye belli bir zaman ayrilmalidir. Elektronik ticarette
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ise miisterilere ait bilgiler, gecmiste yaptig1 aligverislere gore gereksinimleri ve yasam

bicimleri elektronik satig kanallar1 vasitastyla ipuglari verebilmektedir.

Elektronik ticaret sagladig1 ayricaliklar vasitasiyla miisteriyi ve pazar1 daha iyi
tanimali, izlenilen stratejilerle diger firmalarin bir adim Oniinde olmak ig¢in
calisilmalidir. E-Ticaret sadece internetin kullanimi olarak goriilmemeli, en etkin nasil

kullanilabilecegi iizerinde ¢aba harcanmalidir.

Miisteriler istedikleri zaman istedikleri yerden hizmetlere ulasabilmelidir.
Elektronik ticaret sadece internet lizerinden aligveris yapmak degildir. Diger hizmetlerle

tamamlanmali ve miisteriye verilen 6nem agik bir sekilde gosterilmelidir.
2.10.2 Bilgi

Miisterilerin yaptig1 aligverislerin detayli incelenmesi sonucu davranis egilimleri
tahmin edilebilir. Bu bilgiler ile misterinin ihtiyaglarini tespit etmek miimkiindiir.
Miisterinin ihtiyact oldugu anda istedigi tirlinii dogru zamanda, dogru hizmet kanalindan

ve dogru fiyattan sunmak miisteri baghligini arttiracaktir.
2.10.3 Erisim

Miisteriler glinlimiizde her tiirlii iletisim ortamini kullanarak firmalara ulagsmakta
ve ihtiyaglarii karsilayabilmektedir. Firma tarafindan tiim bu kanallardan verilen
hizmetler tutarli ve esgiidiimlii olmalidir. Internet iizerinden verilen hizmetlerin yaninda
ATM’ler, Self-Servis Islem Terminalleri, Sesli Yamt Sistemleri, Cagri Merkezleri de

kullanilmalidir.
2.10.3.1. ATM’lerin Kullanim

ATM (Ingilizce Automated Teller Machine kisaltmast), ticari bankalar tarafindan
kullanilmakta olan bir dagitim kanalidir. Onceleri sadece para 6deme ve ekstre basma
gibi hizmetler sunabilirken, giiniimiizde, para yatirma, EFT, fatura 6deme ve yatirim

gibi birgok konuda miisterilere hizmet vermektedir.

Bu makinelerin ilk mucidi Osmanli ermenisi Luther George Simjian’dir.
1930'larda Amerika'da pek talep gormedigi i¢in bir miiddet kullanilmamistir. Tam
anlami ile ATM sayilabilecek ilk cihaz 27 Haziran 1967 tarihinde De La Rue firmasinca

Barclays Bank igin iiretilerek, Londra'nin Enfield kasabasinda hizmete sunulmustur.


http://tr.wikipedia.org/wiki/%C4%B0ngilizce
http://tr.wikipedia.org/wiki/EFT
http://tr.wikipedia.org/wiki/Fatura
http://tr.wikipedia.org/w/index.php?title=De_La_Rue&action=edit&redlink=1
http://tr.wikipedia.org/w/index.php?title=Barclays_Bank&action=edit&redlink=1
http://tr.wikipedia.org/wiki/Londra
http://tr.wikipedia.org/w/index.php?title=Enfield&action=edit&redlink=1
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Cogunlukla izerinde manyetik bir banda sahip plastik kartlar ile islem yapilabilen
bankamatiklerde islemlere baslanmadan 6nce kullanicidan karta ait sifre talep edilerek
giivenli giris temin edilmektedir. Zaman ic¢inde, bankamatik cihazlarna kartsiz islem

meniileri de dahil edilmistir.

ATM cihaz1 Tiirkiye'ye ilk defa 1982 yilinda is Bankas: tarafindan, Bankamatik

ismiyle kurulmustur.

Gilinlimiizde biitiin bankalar yaygin olarak ATM’leri kullanmaktadirlar. Miisteriler
ATM’ler vasitasiyla ¢cogu islemini 7/24 gergeklestirebilmektedirler. Artan rekabet ile
birlikte bankalar ATM sayilarini arttirmaya ¢aligmakla birlikte, ATM’lerin sagladig:
imkanlar1 da genisletme yoluna gitmislerdir. Oncesinde sadece para c¢ekmek igin
kullanilan bu cihazlar su anda; para ¢ekmenin yani sira, para yatirma, kredi karti
ekstresi 6deme, para aktarma, vergi borcu 6deme, kurum tahsilatlarin yapma vb. bir ¢ok

islemi gerceklestirebilmektedirler.
2.10.3.2. Self-Servis islem Terminalleri (Kiosk)*®
2.10.3.2.1. Kiosk Sistemler Nedir?

Kiosk sistemleri; kabin ic¢ine gizlenmis bir bilgisayar, dokunmatik bir ekrandan
olusan, tanitim, reklam, bilgilendirme, yonlendirme amaclh kullanilan yiizyilin en
gelismis interaktif tanitim araclardir. Sistem tamamen dokunmatik olarak caligmakta,
ekranda beliren butonlara dokunularak istenilen bilgilere ulasilabilmektedir. Kiosk

sistemlerinin getirdigi avantajlar kisaca soyle 6zetlenebilir;

e Sistemde fiziksel olarak bir klavye ve mouse olmamasma ragmen kullanici

ekrandaki sanal klavyeyi kullanarak bilgi girisi yapabilmektedir.

e Bilgisayar kullanim bilgisine ihtiyac olmamasi nedeni ile herkes tarafindan
kolaylikla kullanabilmekte, bu yoniiyle de 6zellikle kamuya ac¢ik mekanlarda, kalabalik
bolgelerde ve bilgi akisinin eksik ve yetersiz kaldigr mekanlarda 7 giin 24 saat agik ve

ticretsiz bir kullanim alanina sahip olmaktadir.

e Bagimsiz (stand alone) kiosklarin yanisira webkiosk olarak adlandirilan ve
kullanicilarin Local Area Network ya da internet iizerinden bilgilere ve web sayfalarina

ulagabildigi, e-mail alip gonderebildigi sistemler de mevcuttur.

% http://www.ltsbilisim.com.tr  (01.11.2014)


http://tr.wikipedia.org/wiki/Manyetik
http://tr.wikipedia.org/wiki/%C4%B0%C5%9F_Bankas%C4%B1
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« Printer, kart okuyucu, barkod okuyucu, money acceptor, coin box, ticket printer,
webcam gibi her tiir ¢evre iinitesinin eklenmesine uygun yapist ile bilet satig ve
rezervasyon, video konferans erisimi, e-ticaret, kredi kart1 ile 6deme yapma, fatura ve
bor¢ sorgulama, internet bankaciligi gibi islemler kiosk {izerinden rahatlikla

yapilabilmektedir.

Kiosk sistemler, 3'ii temel 1'i de opsiyonel olmak iizere 4 ana parcadan olusur.

Temel bilesenleri: PC, dokunmatik ekran ve kabindir.

a. Bilgisayar: Kiosk sistemi i¢inde yer alan ve giincel teknolojinin sundugu en
yiiksek konfigiirasyona sahip, multimedya programlarini galistirabilecek kapasitede bir
bilgisayar.

b. Dokunmatik Ekranlar: Ekran tipine gore LCD (TFT) ve CRT olmak iizere ikiye,
dokunmatiklik 6zelligine gore ise capacitive, sensitive ve Surface Acoustic Wave olmak
tizere iice ayrilmaktadir. LCD ekranlar, monitor teknolojisinin en yeni ve gelismis
tiriinleri olup arkasinda tiipii olmayan, ince, goriintii kalitesi yiiksek, radyasyon riski
olmayan ekran tipleridir. Su andaki teknoloji 15" biiyiikliigii makul fiyatlara ¢cekebilmis
durumda iken 17" ve ilizeri biiyiikliikteki ekranlar hala yiliksek maliyetle satilmaktadir.
CRT modeller ise arkasinda tiipii olan ve yaygin olarak bilgisayarlarda kullanilan
modellerdir. 14" ve 15" biiyiikliigiindeki CRT ekranlarin teknolojisi tiim diinya iizerinde
bitmekte, daha ¢ok 17" ve iizeri modeller gelistirilmektedir. LCD teknolojisinin 17" ve
tizeri modelleri daha diisiik maliyetlere gekmesi ile birlikte CRT teknolojisinin tamamen

ortadan kalkacagi sanilmaktadir. Dokunmatiklik 6zelligine gore ;

e Capacitive: Capasitive teknolojisinde ekranin dort kosesine yerlestirilen
devreler, ekrana dokunan kisinin verdigi elektrik akimi ile olusan frekans degisimini
algilar ve bu degisimin olustugu X ve Y koordinatlarin1 belirleyerek o noktaya sinyal
gonderir. Bu tip ekranlar dayanikli ve yiliksek goriintii kalitesine sahip olup daha ¢ok
POS uygulamalar1 ve kiosklarda kullanilmaktadir. Capacitive teknolojisinin avantajlar
yiiksek dokunma ¢oziintrligii, yiiksek goriintii kalitesi, kir, yag§ ve nemden
etkilenmemesi iken tek dezavantaji sadece dokunma sirasinda eldiven gibi yalitimh

malzemelerin araya girmesi durumunda ¢alismamasi olarak sayilabilir

e Resistive: Resistive teknolojisinde elektrik iletkenligi ve direnci olan

katmanlarla kaplanmis cam ya da akrilik bir panel mevcuttur. Bu ince katmanlar
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goriinmeyen seperatdr noktalarla ayrilmistir. Ekrana dokunmak suretiyle bir basing
uygulandiginda bu basing aynen tiim katmanlara iletilir ve elektrik akimindaki bu
degisiklikler dokunma eylemini kaydeder. Resistive tipi ekranlar daha ucuz olmasina
karsin goriintii kalitesi capacitve olanlara gore daha diistiktiir. Buna karsin dis etkenlere
kars1 daha dayaniklidir. POS uygulamalarinda, kontrol/otomasyon sistemlerinde ve dis
mekan kiosklarda tercih edilmektedir. Kisaca 0Ozetlemek gerekirse bu sistemin
avantajlari; yiiksek dokunma c¢oziinlirliigli, her uyariciya karsi dokunma 6zelliginin
olmasi, kir, toz, su ve 1siktan etkilenmemesi iken dezavantajlar1 goriintii kalitesinin
digerine gore %25 daha diisiik olmasi, resistive katmanlarinin sert cisimlerle zarar

gorebilme riskinin fazla olmasi sayilabilir.

e Surface Acoustic Wave: Bu sistem en gelismis touch screen teknolojisidir. Cam
tizerine yerlestirilen transducer ve reflektorlerin yardimiyla akustik dalgalarin tiim ekran
tizerinden gonderilmesi ilkesine dayanir. Parmak ekran dokundugunda, dalgalar
emilerek dokunma eylemi algilanir ve kaydedilir. Panelin cam olmas1 ve digerleri gibi
tizerinde herhangi bir yiizey kaplamasi olmamasi nedeni ile yirtilma riski yoktur ve
karsilastirildiginda en dayanikli ve en yiiksek goriintii kalitesine sahip sistemlerdir. Bu
nedenle kamu kullanimina agik ve kullanim orani yiiksek kiosk sistemlerinde
onerilmektedir. Bu sistemin avantajlar yliksek dokunma ¢oziintirliigii, yiiksek goriintii
kalitesi, kalibrasyon ayarlarina ihtiyact olmamasi1 iken dezavantajlari ¢iplak ya da
eldivenli parmak ya da yumusak uglu cisimlere cevap verirken kalem gibi sert
cisimlerin dokunmasi ile ¢alismamasi, ¢ok fazla Kirli, tozlu yada nemli ortamlardan

etkilenmesi olarak 6zetlenebilir.

o Kizilotesi: Kizilotesi teknolojisinde direkt cam lizerinde aktif bir alan veya film
bulunmaz. Cam sadece LCD ekranin Oniinde koruma amagh yer alir. X ve Y
eksenlerindeki kizilotesi 1s1n demetlerinin kars1 kenardaki algilayicilari ile aralarina
dokunma neticesinde bir engel ¢iktiginda, dokunulan noktanin koordinatinin
hesaplanmas1 teknigi ile calisir. Bu teknolojinin en Onemli Ozellikleri; yeniden
kalibrasyon gereginin duyulmamasi, sudan etkilenmemesi, koruma camina ¢izilme,
catlama gibi bir zarar gelse bile ¢alisabilmesidir. Ayrica eldivenle, kalemle dokunularak
caligabilir. Cam ylizeyindeki kirlenmeden etkilenmez. Servis ihtiyacinin en az oldugu

dokunmatik teknolojisidir.
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c. Kabin: Kiosk sisteminin en gérsel malzemesi kabinleridir. Ihtiyaca, kullanim
alanina, kurum kimligi ve istege gore sekillenebilen kabinlerde malzeme olarak ahsap,
aliminyum, plastik, paslanmaz c¢elik gibi bircok malzeme bir arada
kullanilabilmektedir. Genel kullanim alanlarina gore diisiiniildiigiinde i¢ ve dis mekan
olarak tasarlanan ve malzeme se¢imi buna gore yapilan kabinlerde, dis mekanlar icin
cevre kosullarina dayanikli, su, toz ve giines 1s1gindan minimum zarar gorecek sekilde
tasarlanirken, i¢ mekan kiok kabinlerinde daha ¢ok estetik, bulundugu ¢evre elemanlari

ve mobilyalari ile uygunluk gézetilmektedir.

¢. Cevre Uniteleri: Kiosk sistemlerde projeye ve miisteri istegine gore ¢evre
tiniteler eklenebilmektedir. Bunlarin icinde en yaygin olanlari kart okuyuculardir.
Manyetik ve akilli kart okuyucu olmak iizere iki tiptir. Internet {izerinden e-ticaret
yapmak, bankacilik islemleri, ekstre bilgilerine erismek gibi cok c¢esitli islevi ve
kullanim alani vardir. Barkod okuyucular, iiriin fiyati, son kullanma tarihi, iiriin bilgisi
ve fiyati, son kullanma tarihi gibi bilgiler erisme amaci ile yaygin olarak
hipermarketlerde kullanilmaktadir. Sistemlerde kullanilan termal yazicilar, sistemde
mevcut bilgilerin, adres ve telefon numaralarinin, bilet ve kuponlarin, sira numarasinin
verilmesi gibi islevleri yerine getirmektedir. Konulacak jeton ya da para alan
makinelerle da kiosk sistemler birer satis merkezi olabilmekte, bu 6zelligi ile 6zellikle
oyun ve sinema sektoriinde kullanilmaktadir. Webcam baglantisi ile video konferans,

goriintiilii telefon baglantis1 gibi olanaklar sunulmaktadir.
2.10.3.2.2. Kiosk Sistemler ile Neler Yapilabilir?

a. Web tabanl Bilgi Akisi: Bu tiir sistemlerde kullanici online ya da offline olarak
kurumun internet sitesindeki bilgilere ulasabilir. Online baglantida kiosk iizerinde var
olan ve istenilirse sadece belirli sayfalara yonlenebilen bir web browser ile web
sayfasina ulasip istedigi bilgileri alabilir, e-mail gonderebilir. Offline baglantida ise
internet sayfasi indirilerek sistemin bellegine kaydedilir ve kullanic1 buradan bilgilere
ulagir.

b. Smart Card Uygulamalari: Smart card kullanimi iizerine sayisiz kullanici
kimligi ve hesabi, e-ciizdan, frequent-buyer gibi gelistirilmis uygulamalar kiosk

tizerinden yapilabilmektedir.
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c. E-Ticaret: Kullanicilarin, sanal ticaret yapan web sitelerine baglanip iiriin
kataloglarina ulagmasi, banka ve kredi kartlar1 ile satin alma iglemini
gerceklestirebilmesini  saglayan e-ticaret uygulamalari, kiosk iizerinden rahatlikla
kullanilabilmektedir. Ozellestirilmis drneklerinde bazi {iriinlerin miisteriye teslimi kiosk

tizerinden olabilmekte, kampanya ve indirim ¢eklerini kiosk iizerinden alabilmektedir.

¢. Internet Bankacilig1: Kiosklar {izerinden bankalarim internet sayfalarina erisilip,
bankacilik islemleri gergeklestirilebilmekte, bdylelikle kullanicilar sadece ev ve

isyerlerinde degil kamuya a¢ik mekanlardan da bankacilik hizmeti alabilmektedir.

d. Misteri Sadakati: Kiosklar, miisteri sadakatini saglamak ve miisteri
memnuniyetini artirmak amaci ile ¢ok sik aligveris yapan miisterilere, aligverislerinin
karsiliginda indirim kuponlari, hediye ¢ekleri ve diger promosyon aktiviteleri ile ilgili
bilgi ve materyalleri sunabilirler. Ayni sistemle, miisterisine kiosk sistemler {izerinden
hizmet sunan firma da misteri bilgileri, aligveris egilimleri ve istekleri konusunda bilgi

sahibi olacak, bunlar1 ileride ihtiyaglar1 dogrultusunda kullanabilecektir.

e. Misteri Servisi ve Yol Gosterme: Kiosklar, siirekli kullanima agik, ara
vermeyen, herkese esit davranan, giincel bilgilerle dolu ve her zaman "on" konumunda
bilgi vermeye hazir bir miisteri servisleri merkezidir. Bir mekan igerisindeki belirli bir
yere ya da {lirline ulasma o6zelligi ile de yol gosterici ineraktif bir medya o6zelligi

tasimaktadir.

f. Reklam/Promosyon ve Pazarlama: Kiosklarin en giiglii yani reklam, tanitim
promosyonel aktivitelere odaklanmis olmasi ve kiosk kullanicilarina network {izerinden
istenilen mesaj ve bilginin aracisiz direkt olarak verilebilmesidir. Bilet Verme, kiosklar
tizerinden yerel ag ya da internet araciligi ile tek veya blok olarak mevcut yerlerin

goriintlilenmesi, rezervasyonu ve bilet satis1 gergeklestirilebilmektedir.

g. Siirekli Gortintii Akis1 ile Tanitim: Bu sistemlerde, kiosklar {izerinden tanitimi
yapilacak iirlin veya hizmetin siirekli yayinlanacak bir veya birden fazla klip veya video

gorlntiisii tekrarlanmakta, dijital bir eglence ve reklam islevi gérmektedir.

g. Inteaktif Oyunlar: Belli kiosklar birbirlerine baglanarak ger¢ek zamanli ve
online oyunlarda kullanilabilir. Cok oyunculu video oyunlari, casino oyunlar1 ve at

yariglar1 gibi oyunlar i¢in uygulanabilir.
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h. Uriin / Hizmet Satis Noktast: "Kullandik¢a 6de " mantig ile iiriin ve hizmet
alim1 iicretlendirilip ticari amagcla kullanilabilir. Video konferans hizmeti, internet
erigimi, e-ticaret hizmeti, internet telefon hizmeti gibi birgok uygulama bu amagla

kullanim i¢in uygundur.
2.10.3.3. Sesli Yamit Sistemleri

Sesli yanit sistemleri (IVR); bilgisayar sistemlerine telefon {izerinden eriserek ve
telefon tuslarini kullanarak bilgi aligverigini saglayan bir sistem olarak tanimlanabilir.
Bilgi bu sekilde kisa stirede ve eksiksiz bir sekilde karsi tarafa iletilir, miisterilere etkili

bir hizmet saglar.

IVR sistemleri belgegecer gonderimi, miisterinin geri aranmasi, canli operatore
aktarim, arayan numaralarin tespiti ve engellenmesi gibi ek 6zellikler igerebilir. Arama
sebebine gore cagrilar farkli birimlere aktarilabilir.

Sesli yanit sisteminin kullanim alanlarini su sekilde s1ralayabiliriz:67

e Egitim: Veliler 6grenci not, devam ve kanaat bilgilerini telefon ederek

alabilirler.

e Bankacilik: Bakiye 6grenme, hesap ekstesini belgegeger ile alma, kredi karti

islemleri, yatirim hesab1 ve borsa islemleri, fatura 6deme, para transferi vs.

e Imalat Sanayi: Telefonla stok durumunu ve fiyatlart 6grenme, siparis girisi,
girilmis siparislerin sevkiyat durumunu 68renme, cari hesap bakiyelerinin 6grenilmesi

VS.
e Haberlesme: Otomatik ariza bildirimi, uyandirma servisi vs.
e Medya: Abonelik islemleri, seri ilanlar ile ilgili islemler

e Satis: Miisteri bilgisinin  gonderilmesi, teklif Orneklerinin  otomatik
hazirlanmasi, fiyatlandirma, stoklarin dogrulugunun belirlenmesi, seyahatte iken e-posta

mesajlarinin génderilmesi, grafikler ve planlar

%7 INCEOGLU M.M.(2004) “’Bir Egitim Kurumu Igin Etkilesimli Sesli Yanit Sistemi>> Ege Universitesi,
The Turkish Online Journal of Educational Technology — TOJET April 2004 ISSN: 1303-6521 volume 3
Issue 2 Article 17.
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e Sigortacilik: Police durumunu 68renme, hasar dosya durumu 6grenme, fiyat

alma, acente bilgilerinin yollanmasi vs.

Bir egitim kurumunda Sesli Yanit Sistemi (IVR) kullanmanin sagladig1 faydalar

da su sekilde siralayabiliriz:

e Isletme maliyetlerini diisiiriir: Bu sistem sayesinde bir¢ok calisanin yapmasi
gereken isler otomatiklesir. Bu sistem sayesinde calisanlar daha oOnemli islere

kaydirilarak tasarruf saglanabilir.

e Zaman kazanci saglar: Sesli yanit sistemi araciligiyla bilgi almak daha hizhdir.
Giincel, kesin ve 24 saat bilgi alabilme olanag: saglar. Orgencilerin veya velilerin
sisteme eristiginden yola ¢ikarak daha aktif grubun tespit edilmesi saglanir ve bilgiler

agirlikli olarak o gruplara yonlendirilir.

e Egitim kurumlarimin imajini saglamlastirir: lyi tasarlanmis bir IVR sistemi,

ogrenci ve velisine onem veren ve teknolojiyi iyi kullanan bir kurum imaj1 verecektir.

e Kalite giivencesidir: Bilginin erisimi ve dagitimi1 konularinda karsilagilan hatalar

ve tutarsizliklar, IVR’nin kontrol edilebilir ortaminda en aza indirilebilmektedir.
2.10.3.4. Cagn1 Merkezleri

Bilgi ve iletisim teknolojilerindeki miithis gelismelerin iiriinii olarak ortaya ¢ikan
cagrt  merkezleri, isletmenin kendisiyle temas etmesini istedigi tiim gruplarin
(misteriler, tedarikgiler, bayiler vb.) telefon, internet (e-posta,online sohbet), faks ve
posta gibi ¢esitli temas kanallarinin kullanilmasina imkan taniyan, gelen ¢agrilari tek bir
merkeze yonlendiren ve ¢ok sayida yiiksek vasifli personelin bir arada calistigi bir
sistem olarak tanimlanabilmektedir. Cagr1 merkezi yerine miisteri etkilesim merkezi,
miisteri temas merkezi, ¢cok kanalli ¢agri merkezi, baglantili ¢agri merkezi, miisteri
temas bolgesi, web-uyumlu cagri merkezi, miisteri destek merkezi, miisteri haberlesme
merkezi, miisteri hizmetleri merkezi, satis ve hizmet merkezi, rezervasyon merkezi,
teknik destek merkezi, bilgi masasi, yardim masasi ve miisteri bilgi merkezi gibi farkli
isimler kullanilmaktadir. Isimler birbirinden farkli olsa da, her ¢agr1 merkezinde

asagidaki 6zellikler bulunmaktadir:®

%8 SARIYER Nilsun, (2007), “Cagr1 Merkezi Profili: Banka Cagr1 Merkezlerinde Bir Uygulama”, Atatiirk
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi.
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¢ Bu merkezlerde, miisteri hizmet fonksiyonuna odaklanan ¢alisanlar vardir.
¢ Bu calisanlar, telefon ve bilgisayar kullanirlar.
¢ Gelen her ¢agri, otomatik dagitim sisteminden gecer ve kontrol edilir.

Miisteriyle yiiz ylize temasin maliyetli olmasi nedeniyle ¢agri merkezlerini
kullanan ilk sektdr, finans sektoriidiir. i1k kurulduklarinda banka Miisterilerine, calisma
saatleri disinda evlerinden bankacilik islemlerini yapabilme olanagi saglayan bu
merkezler, gilinlimiizde farkli alanlarda faaliyet goOsteren bircok sektorde
kullanilmaktadirlar. Seyahat acenteleri, havaalanlari, hastaneler, kozmetik iirlinlerinin
pazarlanmasi, satis sonrast miisteri hizmetleri, bilgisayar destek hizmetleri bunlardan

birkagidir.
2.10.3.4.1. Cagr1 Merkezinin Onemi

Stiphesiz diinyada son otuz yilin en fazla 6nem kazanan olgulardan biri miisterinin
kendisi olmustur. Ekonomik dengelerin degismesi, rekabetin artmasi ve kiiresellesme ile
miisterilerin her zamankinden fazla bilgiye sahip olmalar1 kurumlarin dikkatlerini
miisterilerine ¢cevirmelerine sebep olmustur. Miisterilerin se¢im alternatifleri artmistir ve
benzer iiriin veya hizmetler arasinda kolaylikla bir digerini tercih edebilme giiciinii

yakalamislardir.

Bircok arastirma “miisteri hizmetlerinin” ve “miisteri sadakatinin” Onemini
vurgulamaktadir. Misterilerin sirketler ile is yapmamasindaki temel sebeplerin baginda
kotii miisteri hizmeti oldugu bu arastirmalarca belirlenmistir. Ote yandan, miisterisini

elinde tutmay1 basaran sirketlerin karliliginin da daha fazla oldugu bir gergektir.

Aslinda temelinde ¢agr1 merkezleri hepimizin 6ziinde olan ¢ok temel bir ihtiyaca
cevap vermektedir; o da iletisim kurmaktir. Insanlar muhtemelen var olduklarindan beri
birbirleri ile iletisim kurmaktadirlar ve ¢agr1 merkezlerini yarattigi en énemli fayda bu
iletisim kolay ve bigimsel bir hale getirmek olmustur. ilk cagr1 merkezlerinin en fazla
40 yil oncesinde kurulduklari disiiniiliirse, miisteriler ¢agri merkezlerinin var
olmalarindan ¢ok daha onceleri de sirketler ile ¢esitli sekillerde iletisim kurmaktaydilar.
Ancak bugiin ¢agr1 merkezlerinin getirdigi en 6nemli olgu hiz ve rahathiktir. Elektronik

cagin nimetlerini de kullanarak miisteriler bugiin kurumlarla farkli sekillerde iletisime
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geemekte ama en Onemlisi bunu rahat¢a, kolayca ve istedikleri zamanda

yapmaktadlrlar.69
2.10.3.4.2. Cagr1 Merkezinin Yararlar
¢ Organizasyon ile miisteriler arasinda koprii gorevi gortir.
¢ Miisteri sadakatinin artmasina etkide bulunur.
e [letisim kontrollii ve kaliteli bir bigimde saglanir.
e Diizenli ve siirekli veri akisina olanak tanir.
e Pazarlama faaliyetlerinin etkinlesmesine imkan tanir.
e Uriin ve hizmet iyilestirmeleri igin geri beleme saglar.
e Maliyetlere olumlu etki eder, verimlilik artar.
e Self servis hizmetlerin kullanilmasina destek olur.
e Gelir yaratmak i¢in kullanilir, gelir artisina etki eder.
e Miisteri memnuniyetini arttirir.
e Sirket imajina olumlu katkida bulunur.
2.10.4. Odeme Ve Giivenlik

Elektronik ticarette giivenligin 6nemi ¢ok biiyiiktiir. En ¢ok ¢ekinilen konu kredi
kart1 bilgilerinin istenmeyen kisiler tarafindan gecirilmesidir. Ancak 6deme
giivenligiyle beraber miisteri bilgilerinin de ele gecirilme tehlikesi de mevcuttur.
Firmalar sadece geleneksel yontemlere bagli kalmamali, miisteri giivenligine dnem

vererek istenmeyen sonuclarin 6niine gegmek icin tedbirler almalidir.

Elektronik ticarette alici ve satict birbirlerini gérmeksizin is yaptiklarindan
karsilikl1 olarak gilivenin saglanmasi i¢in ek bir takim dnlemler almaya ihtiya¢ duyarlar.
Oncelikle alic1 ve saticr taraflar birbirlerinin kimliklerinden emin olmak isterler. Iste bu
ithtiyag dijital imza ve dijital sertifikalarin gelistirilme nedenidir. Bunlar araciligiyla iki
taraf birbirlerinin kimliginden emin olabilmektedir. Tiirkiye'de su anda dijital

sertifikalar ile ilgili yasal altyapt heniiz olusturulmadig: i¢in alici tarafinda bulunan

% KOHEN Alp, ¢’ Cagri Merkezleri: Yararlar1 ve Bilesenleri’* http://unig-tr.com (02.11.2014)
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bireysel kullanicilar heniiz dijital sertifika kullanmaya baglamamuislar, satis yapan siteler
de miisterilerine bunu sart kosmamislardir. Bu nedenle saticilar alicilarin kimliklerini

kontrol edememektedirler.”™

Teknolojinin hizla ilerledigi giiniimiizde bilgi giivenligi biiyiik 6nem tasimaktadir.
lletilen bilgiler isletmelere ve kisilere ait 6zel bilgiler icerebilmektedir. Bu bilgilerin
iglincli sahislar tarafindan dinlenilme, degistirilme veya taklit edilebilme tehdidi
bulunmaktadir. Bu tehditleri ortadan kaldirmak sifreleme ve kilitleme yontemleriyle

miimkiindiir. Giintimiizde kullanilan bu yontemlerden bazilari sunlardir; ™
2.10.4.1. Acik Anahtar ve Gizli Anahtar

Acik ve gizli anahtarlar, sifreleme islemlerinde kullanilan aralarinda essiz bir
matematiksel iliski bulunan sayisal algoritmalardir. A¢ik anahtar, kisiye ait herkesin
ulasabildigi bir algoritmadir. Gizli anahtar, a¢ik anahtar ile sifrelenmis bilgiyi ¢ozebilen
ve sadece kiside bulunan bir algoritmadir. Gizli anahtar ile sifrelenmis bilgi sadece agik
anahtar ile ¢oziilebilir. A¢ik anahtar bilgisinden gizli anahtar, gizli anahtar bilgisinden

acik anahtar tiretilemez.
2.10.4.2. Kriptografi ve Sayisal Sifreleme

Kriptografi, giivenli veri iletisimi ve veri saklanmasi amaciyla sifreleme ve sifre
¢ozme yoOntemleri gelistiren bilim dalidir. Aglar {izerinden iletilen bilginin belirli bir
sifre anahtar1 ile igeriginin degistirilerek, sadece karsi taraf tarafindan okunur hale

getirilme islemine sayisal sifreleme adi verilir.
2.10.4.3. Onay Kurumu

Bilgi gonderen ve alan taraflarin aralarindaki veri iletiminde ortaya c¢ikacak
sorunlarin ortadan kaldirilabilmesi amaciyla giivenilir {i¢lincii taraflarin bulunmasi
diisiiniilmistiir. Giivenilir li¢iincii taraf olarak sistem i¢inde yer alan, kisilere elektronik

kimlik belgesini veren kurumlar onay kurumlaridir.
2.10.4.4. Elektronik Kimlik Belgesi

Elektronik Kimlik Belgesi, onay kurumlari tarafindan verilen niifus ciizdani,

ehliyet belgesi ve diger kimlik belgeleri gibi kisinin internet iizerinde kimliginin

" http://www.redbilisim.com (01.11.2014)
™ http://www.elektronikticaretrehberi.com/e-ticaret_guvenlik.php (01.11.2014)



91

saptanmast i¢in kullanilan elektronik dosyalardir. Diger bir degisle kimligin sayisal
ispatidir. Elektronik kimlik belgesi ile birlikte kisiye ait acik anahtar ve gizli anahtar

belirlenir.
2.10.4.5. SET ve SSL"

SSL (Secure Sockets Layer), ag iizerindeki web uygulamalarinda giivenli bilgi
aktariminin temini i¢in (bilginin dogru kisiye gilivenli olarak iletimi), "Netscape" firmasi

tarafindan gelistirilmis bir program katmanidir (program layer).

Burada, bilgi iletiminin giivenligi, uygulama programi (web browser, HTTP) ile
TCP/IP katmanlar1 arasindaki bir program katmaninda saglanmaktadir. SSL, web
sunucularia (Apache vb), bir modiil olarak yiiklenir ve bdylece web sunucular1 giivenli

erisime uygun hale gelir.

SSL, hem istemci (bilgi alan) hem de sunucu (bilgi gonderen) bilgisayarda bir
dogrulama (authentication, iki bilgisayarin karsilikli olarak birbirini tanimasi)
mekanizmast kullanir. Bdylece, bilginin dogru bilgisayardan geldigi ve dogru

bilgisayara gittigi teyit edilir.

Bilgisayarlarin birbirlerini "tanima" iglemi, agik-kapali anahtar teknigine (public-
private key encryption) dayanan bir kripto sistemi ile saglanir. Bu sistemde, iki
anahtardan olusan bir anahtar ¢ifti vardir. Bunlardan agik anahtar (public key) herkes
tarafindan bilinebilen ve gonderilen mesaji "sifrelemede" kullanilan bir dijital
anahtardir. (Burada anahtar'dan kasit, aslinda bir sifreleme -kriptolama- algoritmasidir.
Bu algoritma (yani, anahtar) kullanilarak gonderilecek bilgi sifrelenir). Ancak, agik
anahtar ile sifrelenen mesaj sadece bu anahtarin diger ¢ifti olan "kapali anahtar" (private
key) ile acilabilir (desifre edilebilir). Kapali anahtar da, sadece sizin bildiginiz bir

anahtar oldugundan, mesaj giivenligi saglanmis olur.

Omek olarak, size mesaj gondermek isteyen birine kendi agik anahtarinizi
gonderirsiniz. Karg1 taraf bu anahtar1 kullanarak mesajint sifreler ve size gonderir.
Sifrelenen mesaj1, sadece sizde olan ikinci bir anahtar (kapali anahtar, private key)

¢Ozebilir ve bu anahtar1 sadece siz bilirsiniz.

"2 http://www.nettetakip.com/akademi6.html (01.10.2014)
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SSL, web sunucusunu tanimak igin, dijital olarak imzalanan sertifikalar kullanir.
Sertifika, aslinda, o organizasyon hakkinda bazi bilgiler igeren bir veri dosyasidir. Ayni
zamanda da, kurulusun agik-kapali anahtar ¢iftinin "agik" anahtar1 da sertifika i¢inde yer
alir. Sunucu sertifikasi da, o sunucuyu isleten kuruma ait bilgiler igeren bir sertifikadir.
Sertifikalar, "giivenilir" sertifika kuruluslari tarafindan dagitilir (VeriSign gibi). Istemci
bilgisayar, SSL destekleyen bir sunucuya baglandigi anda, (bu, https:// ile baslayan
URL satirlan ile gerceklesir) dogrulama islemi baslar. Istemci, kendi acik anahtarini
sunucuya gonderir. Sunucu ise, bu anahtar1 kullanarak sifreledigi bir mesaj1 istemciye
geri gonderir. Bir sonraki adimda istemci sadece kendinde olan kapali (private) anahtari
kullanarak gelen sifreli mesaji ¢ozer ve sunucuya geri gonderir. Mesaj1 alan sunucu ise,
bunu kendisinin génderdigi orijinal mesaj ile karsilagtirir ve eger iki mesaj "ayni" ise
"dogrulama" islemi basariyla tamamlanmistir ve sunucu bu noktadan itibaren "dogru
bilgisayarla/kisiyle" iletisimde oldugunu anlar. Daha sonra sunucu istemciye o an
gerceklesen web oturumunda kullanilacak tim 6nemli anahtarlar1 gonderir ve gilivenli

iletisim baslar.

Anahtarlar iretilirken kullanilan bazi1 popiiler algoritmalar olarak, DES (Data
Encryption Standard), RSA, IDEA verilebilir. Bunlardan RSA'nin RC4 algoritmasi (128

bit sifreleme olarak) Netscape ve Internet Explorer'da da kullanilan bir algoritmadir.

SET (Secure Electronic Transaction); elektronik ticarette, internet tizerinde
giivenli bilgi aktarimini saglamak amaciyla aralarinda VISA, MasterCard ve IBM'in de
oldugu kuruluslar tarafindan gelistirilen bir protokoldiir. SET, 6zellikle online (gergek
zamanda) kredi kart1 bilgileri iletimi i¢in gelistirilmis bir standarttir. SET, kredi karti ile
yapilan online 6demelerde, bilgilerin internet tizerinden aktariminda gizlilik ve giivenlik
entegrasyonunu saglar. SET protokolii sadece miisteri (iirlin siparisi veren kredi karti
sahibi) ile sanal diikkdn (e-diikkan) ve kredi kart1 sirketi arasindaki 6deme fazini

sifreler.

SET ile 6deme islemine taraf olan herkes (miisteri, diikkan sahibi, kredi karti
sirketi), birbirlerini tanirlar (teshis ederler, authentication) ve bu ispatlanabilir.
"Tanima" islemi, SSL'dekine benzer bir dijital sertifikasyon sistemi ile yapilir. Yani,

O0deme fazina dahil biitiin taraflar kendi kimliklerini belirten dijital bir sertifika kullanir.
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UCUNCU BOLUM

E-TICARETTE MUSTERI ILISKILERI YONETIMININ ONEMI VE
MUSTERI BEKLENTILERINE ILISKIN BiR UYGULAMA

3.1. ARASTIRMA
3.1.1. Arastirmanin Amaci ve Onemi

E-ticaret giiniimiizde ¢ok sik kullanilan bir pazarlama aracidir. Kurumsal ve
bireysel miisteriler, sundugu kolayliklar sebebiyle internet iizerinden alisveris

yontemlerini her giin daha fazla tercih etmektedirler.

Arastirmanin amaci, bireysel misterilerin e-ticarete verdikleri énemi ve internet

tizerinden yaptiklar aligverislerde dikkat ettikleri hususlar1 ortaya koymaktir.

Miisteri memnuniyeti ve miisteri siirekliliginin e-ticaret ortaminda ¢ok zor oldugu
bilinmektedir. Bu anket calismasi ile ¢ikan sonugclar, isletmeler i¢in bir yol gdsterici

olacaktir.
3.1.2. Arastirmanin Kapsami ve Sinirhliklar:

Arastirmanin evreni Tiirkiye nin dort ili ile sinirlandirilmistir. Anket uygulamalari
Erzurum, Elazig, Kocaeli ve Corum illerinde yapilmistir. Ankete toplam 400 kisi

katilmastir.
3.1.3. Arastirmanin Yontemi

Arastirmada anket yontemi uygulanmistir. Katilimcilara yiizyiize anket yontemi

uygulanmigtir.

Birinci bolimde demografik sorular; ikinci boliimde ise 18 sorudan olusan “’e-
ticarette miisteri iligkileri yonetimin 6nemi ve miisteri beklentilerine’’ iliskin sorular

sorulmustur.

Ankette 5’11 likert teknigi kullamlmistir. Katilmceilardan  “’Kesinlikle
katilmiyorum, Katiliyorum, Kararsizim, Katilmiyorum, Kesinlikle katilmiyorum®

seceneklerinden birinin isaretlemesi istenmistir.



3.2 BULGULAR

3.2.1. Demografik Ozellikler
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Demografik Ozellikler F %o

15-25 yas arasi 209 52

26-35 yas arasi 135 34

Yas 36-45 yas arasi 45 11
46 yas ve iistii 11 3

Kadin 180 45

Cinsiyet Erkek 220 55
ilkokul 18 °

Egitim Durumu |:'Se 1 ®
Universite 190 48

Yiiksek Lisans ve iizeri 13 3

0-1.500 TL 247 62

Gelir Durumu s T 108 *
2.501-3.500 TL 36 9

3.501 TL ve iistii 14 3

Bu boliimde arastirmaya katilan cevaplayicilarin demografik ozellikleri (yas,
cinsiyet, medeni durumlari, egitim durumlari, meslekleri ve aylik gelirleri) bir cizelge

halinde sunulmustur ve yapilan oran analiziyle deneklerin genel goriiniimleri ortaya

konulmaktadir.

incelendiginde;

Arastirmaya

% 52’si 15-25 yas arasi,

% 34’si 26-35 yas arasi,

%11°s1 36-45 yas aras1

katilan

cevaplayicilar,

yaslar

%311 46 yas ve istii deneklerden olustugu goriilmektedir.

bakimindan
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Arastirmaya katilanlarin cinsiyetleri incelendiginde;
% 55’1 erkek,

% 45°1 kadin deneklerden olustugu gézlenmektedir.
Ogrenim durumlar1 bakimindan;

% 5’1 ilkokul mezunu,

% 45°1 Lise mezunu,

% 48’1 Universite,

% 3’1 ise yiiksek lisans ve lizeri egitim seviyesindedir.
Aylik ortalama gelirleri bakimindan incelendiginde;
% 62°si 0-1500 TL,

% 26’s1 1501-2500 TL,

% 9’u 2501-3500 TL,

% 3’1 1se 3501 TL tizeri olarak belirlenmistir.

3.2.2 Frekans Analiz Tablosu

Kesinlikle Katiliyorum | Kararsizim Katilmiyorum
katiliyorum

Kesinlikle

Katilmiyorum

F

%

F

%

%

%

F

%

a) Alisveris oncesi hizmetlere iliskin beklentiler;

1.Internet sitesi
ara yuziniin
kullanim kolaylig:
saglamasi benim
icin 6nemlidir.

248

62

114

29

24

14

2.Uriiniin teknik
ozelliklerinin yer
almasi1 benim igin
onemlidir.

225

56

126

31

29

20

3.Miisteri
hizmetleri
personelinin,
urlinlere ait tatmin
edici
bilgilendirme

223

56

130

32

37
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yapabilmeleri
benim i¢in
onemlidir.

4 Internet
sitesinde lriline ait
kullanici
yorumlarinin
bulunmas1 benim
i¢in 6nemlidir.

212

53

120

30

43

10

14

11

5.Internet
sitesinde lriine ait
satis
istatistiklerinin
bulunmas1 benim
i¢in 6nemlidir.

178

44

142

36

43

10

27

10

6.Internet
sitesinde Uriliniin
benzer triinlerle
karsilastirilmasi
benim i¢in
Onemlidir.

167

41

147

37

38

10

32

16

b) Aligveris giivenligine ve iirliniin teslimine iligkin beklentiler;

1.Giivenli bir
6deme
mekanizmasina
sahip olmast
benim i¢in
Onemlidir.

275

69

109

26

11

2.Birden fazla

kargo segenegi
sunmasi benim
icin 6nemlidir.

197

49

145

36

37

19

3.Kargo
masrafinin
olmamasi1 benim
i¢in 6nemlidir.

270

68

105

26

13

12

4 Kargoya
verilme siiresi
benim i¢in
Onemlidir.

236

59

120

30

38

5.Uriiniin
zamaninda ve
eksiksiz ulasmasi

271

68

106

27

19
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benim igin
Onemlidir.

6.Kredi karti
disinda 6deme
seceneklerinin
bulunmasi
(kapida 6deme,
havale, eft vb.)
benim i¢in
onemlidir.

254

64

114

28

22

¢) Aligveris sonrasi hizmetlere iliskin beklentiler;

1.1ade siiresinin
uzunlugu benim
i¢in 6nemlidir.

219

55

147

36

26

2.Iadenin ticretsiz
olmasi benim igin
Onemlidir.

274

68

110

27

3.Miisteri
sikdyetine yonelik
geri doniistimiin
cabuk olmasi ve
¢6ziim bulunmasi
benim i¢in
onemlidir.

239

59

109

27

43

11

4 Miisteri
sikayetine yonelik
miisteri hizmetleri
personelinin
tutumu ve
kibarlig1 benim
icin onemlidir.

263

66

108

27

21

5.Firmanin
kusurlu oldugu
durumlarda 6ziir
dilemek amaciyla
hediye ¢eki vb.
uygulamalarmin
olmasi benim igin
onemlidir.

235

59

100

25

42

10

16

6.Garanti sartlari
ve siiresinin
uzunlugu benim
icin 6nemlidir.

278

70

106

26




98

3.2.3. Bulgularin Frekans Analizi ile Degerlendirilmesi

“Internet sitesi arayiiziiniin kullanim kolaylig1 saglamasi benim igin 6nemlidir.”’

yargisina cevaplayicilarin;

% 62’si kesinlikle katiliyorum

% 29’u katiliyorum,

% 6’s1 kararsizim,

% 3’1 katilmiyorum diye cevap vermistir.

‘Urtiniin teknik 6zelliklerinin yer almasi benim i¢in 6nemlidir.”” yargisina

cevaplayicilarin;

% 56’s1 kesinlikle katiliyorum,

% 31’1 katilryorum,

% 7’si kararsizim,

% 6’s1 katilmiyorum diye cevap vermistir.

“’Miisteri hizmetleri personelinin, iirlinlere ait tatmin edici bilgilendirme yapabilmeleri

benim i¢in 6dnemlidir.”” yargisina cevaplayicilarin;

% 56’s1 kesinlikle katiliyorum,

% 32’si katiliyorum,

% 9’u kararsizim,

% 2’si katilmiyorum,

% 1°1ise kesinlikle katilmiyorum diye cevap vermistir.

“Internet sitesinde iiriine ait kullanic1 yorumlarmin bulunmasi benim igin

Oonemlidir.” yargisina cevaplayicilarin;
% 53’1 kesinlikle katiliyorum,

% 30‘u katiliyorum,

% 10’u kararsizim,

% 4’1 katilmiyorum,
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% 3’1 ise kesinlikle katilmiyorum diye cevap vermistir.

¢ Internet sitesinde iirline ait satis istatistiklerinin bulunmasi benim i¢in énemlidir. ¢’

yargisina cevaplayicilarin;

% 44’1 kesinlikle katiliyorum,

% 36’s1 katiliyorum,

% 10’u kararsizim,

% 7’si da katilmiyorum,

% 3’1 kesinlikle katilmiyorum diye cevap vermistir.

‘Internet sitesinde {iriiniin benzer {irlinlerle karsilagtirilmasi benim i¢in 6nemlidir.”’

yargisina cevaplayicilarin;

% 41°1 kesinlikle katiliyorum,

% 37’si katiliyorum,

% 10’u kararsizim,

% 8’1 katilmiyorum,

% 4’1 ise kesinlikle katilmiyorum diye cevap vermistir.

““Giivenli bir 6deme mekanizmasina sahip olmasi benim i¢in 6nemlidir.”” yargisina

cevaplayicilarin;

% 69’u kesinlikle katilryorum,

% 26’s1 katiliyorum,

% 3’1 kararsizim,

% 1’1 katilmiyorum,

% 1’1 1se kesinlikle katilmiyorum diye cevap vermistir.

‘“Birden fazla kargo se¢enegi sunmasi benim i¢in dnemlidir.”” yargisina

cevaplayicilarin;
% 49’u kesinlikle katiltyorum,

% 36’s1 katiliyorum,
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% 9’u kararsizim,

% 5’1 katilmiyorum,

% 1’1 1se kesinlikle katilmiyorum diye cevap vermistir.

¢¢‘Kargo masrafinin olmamasi benim i¢in 6nemlidir.”” yargisina cevaplayicilarin;
% 68’1 kesinlikle katiliyorum,

% 26’s1 katiliyorum,

% 3’1 kararsizim,

% 3’1 ise katilmiyorum diye cevap vermistir.

““Kargoya verilme siiresi benim i¢in dnemlidir.”” yargisina cevaplayicilarin;
% 59’u kesinlikle katiltyorum,

% 30’u katiliyorum,

% 9’u kararsizim,

% 1’1 katilmiyorum,

% 1’1 1se kesinlikle katilmiyorum diye cevap vermistir.

‘Urlinin zamaninda ve eksiksiz ulagmasi benim i¢in Onemlidir.”” yargisina

cevaplayicilarin;

% 68’1 katiliyorum,

% 27’s1 kesinlikle katiliyorum,

% 3’1 katilmiyorum,

% 1’1 kararsizim,

% 1’1 ise kesinlikle katilmiyorum diye cevap vermistir.

““Kredi kart1 disinda 6deme segeneklerinin bulunmasi (kapida 6deme, havale, eft vb.)

benim i¢in 6dnemlidir.”” yargisina cevaplayicilarin;
% 64’1 kesinlikle katiltyorum,
% 28’1 katiliyorum,

9% 5°1 kararsizim,
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% 2’si katilmiyorum,

% 1’1 ise kesinlikle katilmiyorum diye cevap vermistir.

“Jade siiresinin uzunlugu benim i¢in énemlidir.** yargisina cevaplayicilarin;
% 55’1 kesinlikle katiliyorum,

% 36’s1 katiliyorum,

% 6’1 ise kararsizim,

% 2’si katilmiyorum,

% 1’1 ise kesinlikle katilmiyorum diye cevap vermistir.

“’ladenin iicretsiz olmas1 benim i¢in 6nemlidir.”” yargisina cevaplayicilarin;
% 68’1 kesinlikle katiliyorum,

% 27’si katiliyorum,

% 2’si kararsizim,

% 2’si katilmiyorum,

% 1’1 1se kesinlikle katilmiyorum diye cevap vermistir.

““‘Miisteri sikayetine yonelik geri doniisiimiin ¢cabuk olmasi ve ¢6ziim bulunmasi benim

icin 6nemlidir.”” yargisina cevaplayicilarin;

% 59’u kesinlikle katilryorum,

% 27’st katiliyorum,

% 11°1 kararsizim,

% 2’si katilmiyorum,

% 1’1 ise kesinlikle katilmiyorum diye cevap vermistir.

““Miisteri sikayetine yonelik miisteri hizmetleri personelinin tutumu ve kibarlig1 benim

icin 6nemlidir.”” yargisina cevaplayicilarin;
% 66’s1 kesinlikle katiliyorum,
% 27’si1 katiliyorum,

% 5’1 kararsizim,
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% 1°1 katilmiyorum,

% 1’1 ise kesinlikle katilmiyorum diye cevap vermistir.

“Firmanin kusurlu oldugu durumlarda o6ziir dilemek amaciyla hediye c¢eki vb.

uygulamalarinin olmasi benim i¢in 6nemlidir.”” yargisina cevaplayicilarin;

% 59’u kesinlikle katiltryorum,
% 25’1 katiliyorum,
% 10’u kararsizim,

% 4’1 katilmiyorum,

% 2’si ise kesinlikle katilmiyorum diye cevap vermistir.

“Garanti sartlart ve siliresinin uzunlugu benim

cevaplayicilarin;

% 70’1 kesinlikle katiliyorum,
% 26’s1 katiliyorum,

% 2’si kararsizim,

% 1°1 katilmiyorum,

% 1’1 ise kesinlikle katilmiyorum diye cevap vermistir.

i¢in

Onemlidir..”’

yargisina



103

SONUC

Arastirmamizda agirlikli olarak 15-25 yas arasi, liniversite mezunu, 0-1500 TL

gelire sahip demografik yapida cevaplayici kitlesi anket ¢alismasina tabi tutulmustur.

Cevaplayicilarin yargilara verdigi yanitlardan hareketle aligveris dncesi hizmetlere
iligkin; internet sitesi ara yiiziiniin kullanim kolayliginin 6énemli oldugu (%91), tiriiniin
teknik Ozelliklerinin yer almasi gerektigi (%87), miisteri hizmetleri personelinin
iriinlere ait tatmin edici bilgilendirme yapabilmelerinin gerektigi (%88), internet
sitesinde iiriine ait kullanic1 yorumlarinin bulunmasi gerektigi (%83), internet sitesinde
iirline ait satig istatistiklerinin bulunmasinin 6nemli oldugu (%80),internet sitesinde

tirtiniin benzer iiriinlerle karsilastiriimas: gerektigi (%78) gozlenmistir.

Aligveris Oncesi hizmetlere iligkin istatistikler incelendiginde; miisterilerin internet
sitelerinden beklentilerinin yiiksek oldugu goriilmektedir. Miisteriler, alisveris yapacagi
internet sitesinin yiiksek kalitede hizmet sunmasini beklemektedir. Isletme, miisterinin
thtiyacini en ince ayrintisina kadar diistinmeli, miisterinin sorularina cevap verebilme
kabiliyetini en iist seviyede tutmalidir. Gelisigiizel sunum yapan, iriinler hakkinda
yeterli bilgi vermeyen ve miisteri hizmetlerine 6nem vermeyen isletmelerin e-ticarette
basaril1 olamayacagi goriilmektedir. Miisteriler tercihlerini yaparken yukarida yiiksek
istatistik degerlerine sahip kriterleri géz Oniinde bulundurarak daha giivenilir ve

kurumsal isletmeleri tercih etmektedirler.

Aligveris giivenligine ve {rliniin teslimine iliskin; glivenli bir 06deme
mekanizmasina sahip olmasinin 6nem arz ettigi (%95), birden fazla kargo se¢eneginin
bulunmas1 gerektigi (%85), kargo masrafinin olmamast gerektigi (%94), kargoya
verilme siiresinin énemli oldugu (%89), {iriiniin zamaninda ve eksiksiz ulagmasinin
onemli oldugu (%95), kredi kart1 disinda 6deme segeneklerinin bulunmasinin gerekli

oldugu (%92) gozlenmistir.

Aligveris giivenligine iliskin istatistikler incelendiginde; miisterilerin giivenlige
biiyiik 6nem verdigi goriilmektedir. Kredi kart1 ile 6deme yaptigi zaman kredi karti
bilgilerinin gliven altinda oldugunu bilmeli, kotii niyetli kisiler tarafindan
kullanilabilecegi siiphesi tasitmamalidir. Ayrica, miisteri herhangi bir aksilik durumunda

0dedigi ticreti sorunsuz olarak geri alabilecegi konusunda da emin olmalidir.
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Uriiniin  teslimine iliskin istatistikler incelendiginde; {iriiniin siparisinden
miisteriye teslimine kadar olan siire¢ miisteriler i¢in biiyiilk 6neme sahiptir. Miisteriler
i¢cin en uygun kargo firmasi ile gonderme olanaginin bulunmasi, miisterilerin adreslerine
en yakin olam1 veya siirekli c¢alistigt kargo firmasini tercih etmesine olanak
saglayacaktir. Siparis edilen iirlinler i¢cin kargo masrafinin olmamasi, miisteri igin tercih
etme sebeplerinden birisidir. Miisteriler i¢in iriiniin teslim zamani da ayrica 6nem
tasimaktadir. Siparis teslim siiresinin daha erken oldugu internet siteleri daha ¢ok tercih
edilmektedir. Teslim alinan iirlinlin hatali, eksik veya yanlis olmasi isletmenin
giivenilirligini zedeleyebilmekte, bir sonraki aligveriste miisterinin tercih siralamasinda

ikinci planda kalmasina sebep olabilmektedir.

Aligveris sonrast hizmetlere iliskin; iade siiresinin uzun olmasi gerektigi (%91),
iadenin ticretsiz olmasinin 6nemli oldugu (%95), miisteri sikdyetine yonelik geri
doniisiimiin ¢abuk olmasinin ve ¢dziim bulunmasinin énemli oldugu (%86), miisteri
sikdyetine yonelik miisteri hizmetleri personelinin tutumu ve kibarliginin 6nemli oldugu
(%93), firmanin kusurlu oldugu durumlarda 6ziir dilemek amaciyla hediye ceki vb.
uygulamalarinin olmas1 gerektigi (%84), garanti sartlar1 ve siliresinin uzunlugunun

onemli oldugu (%96) gdzlenmistir.

Aligveris sonrasi hizmetlere iliskin istatistikler incelendiginde; iade kosullarinin
bliylik 6nem tasidigr gézlenmektedir. Teslim alinan iirlin herhangi bir sebepten Otiirii
iade edilmek istenebilir. Isletmeler miisteri memnuniyeti saglamak igin iade siiresini
uzun tutmali ve iade edilen iriinlerden kargo iicreti almamalidir. Miisteri iligkileri
yonetimi uygulamalarina isletmeler 6nem vermeli, miisterinin istek ve sikayetlerine
aninda yanit verebilmelidir. Miisteri hizmetleri personeline en iyi sekilde egitim
vermeli, miisterilere kars1 tutum ve davranislara dikkat edilmelidir. Firma hatali oldugu
durumlarda miisterilerine kars1 kayitsiz kalmamali, miisteri memnuniyetini en tist
seviyede tutmak icin Oziir dileme, hediye c¢eki vb. uygulamalari benimsemelidir.
Isletmeler iiriinlerinin garanti kosullarina énem vermelidir. Garanti siireleri uzun olan

tiriinler miisteriler tarafindan daha ¢ok tercih edilmektedir.

Genel olarak incelendiginde; anket katilimcilarinin e-ticaret uygulamalarina
yabanci olmadiklari, katilimcilarin agirlikli olarak 15-25 yas arasi oldugu géz Oniine

alindiginda, gengler arasinda yaygin olarak kullanildigi gorilmektedir. Aligveris
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stirecinin her agamasi miisteriler i¢in biiyiilk 6neme sahiptir. Miisteri memnuniyeti i¢in
sadece iiriinii teslim etmek yeterli degildir. Uriiniin sunumu, 6deme kosullari, teslim
siireci bagliklar altinda birgok ince ayrinti miisteri i¢in ¢ok onemlidir. Ancak, miisteri
iliskileri yonetimi uygulamalarim1 en 1iyi sekilde yerine getiren ve miisteri

memnuniyetini saglayan isletmeler e-ticarette basarili olabileceklerdir.



106

KAYNAKCA

ADA M.Senem,(2011),”’Isletmelerde Miisteri Iliskileri Y&netimi Uygulamalari(CRM)

ve Miisteri Bakis Agisiyla CRM Uygulamalarimin
Degerlendirilmesi’’,Yaymlanmis Yiiksek Lisans Tezi, Namik Kemal Universitesi,
Tekirdag.

AGRAWAL M.L. (2003), “Customer Relationship Management Corporate
Renaissance’’, Journal of Services Research, Volume 3(2), October 2003-March
2004.

AHMAD Rizal, BUTTLE Francais, (2001), ’Customer Retention: A Potentially Potent
Marketing Management Strategy’’, Journal of Strategic Marketing 9.

AKIN M.Halit,(2013),”’Miisteri Iliskileri Yonetimi(MIY) Kapsaminda Sikayetlerin
Yonetimi: Seyahat Acenteleri Uzerine Bir Uygulama™ Yaymlanmis Yiiksek
Lisans Tezi, Akdeniz Universitesi, Antalya.

AKKAYA Emin, © Geleneksel Ticaret ile E-Ticaret Arasindaki Farkliliklar Avantajlar
ve Dezavantajlar’’, Gaziantep Universitesi, http://www.eminakkaya.com.tr/
dokuman/eticaret.pdf, (Erisim tarihi: 02.11.2014).

AKTEPE C.BAS.M.,TOLON M. (2009),”’Miisteri iliskileri Y®netimi’’, Detay
Yayincilik, Ankara.

ALABAY M.N.,(2012),”’Miisteri Sikayetleri Yonetimi>> Uluslararas1 Yonetim Iktisat
ve Isletme Dergisi, Cilt 8, Say1 16, 2012.

ALIKILIC O., ONAT F.,(2007) *’Bir Halkla iliskiler Aract Olarak Kurumsal Bloglar™’
Journal of Yasar University 2007 8(2), Izmir.

BABAC Erhan,(2014),’Termal Turizm Isletmelerinde Isgdrenlerin Miisteri Iliskileri
Yonetimi Algilamalart: Afyonkarahisar 1li Ornegi’’, Yayinlanmis Yiiksek Lisans
Tezi, Balikesir Universitesi, Balikesir.

BAYUK N.M, KUCUK F.,(2007),”’Miisteri Tatmini ve Miisteri Sadakati liskisi>’
Marmara Universitesi 1.1.B.F. Dergisi.

BURUCUOGLU M. (2011),”’Miisteri Memnuniyeti ve Sadakatini Arttirmada Miisteri
Sikayetleri Yonetiminin Etkinligi: Bir Ornek Olay Incelemesi’’, Karamanoglu
Mehmetbey Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Karaman.

BARUTCUGIL Ismet,(2009),’Miisteri iliskileri ve Satis Yonetimi’’, Kariyer
Yayincilik, Istanbul.

BUKEY F.Ozge.(2014),Data Mining Applications in Customer Relationship
Management and A Comparative Study in The Banking Sector’ Doktora Tezi,
Marmara Universitesi, Istanbul.

CONNELL Ben Mc. ve HUBA Jackie (2004), “’Fight the Fear: The 10 Golden Rules of
Customer Feedback’, http://www.marketingprofs.com/4/huba8.asp, (Erisim
tarihi: 11.09.2014).

CALISKAN Asuman,(2014),” Effects of Communication Technologies on CRM: A
Case Study on Trilux Lighting Company’’, Yayinlanmis Yiiksek Lisans Tezi,
Yeditepe Universitesi, Istanbul.


http://www.marketingprofs.com/4/huba8.asp

107

CETINER  Volkan,(2012),”’Miisteri  Sadakati Olusturmada Miisteri  Iliskileri
Yénetiminin  Etkisi ve Onemi”” Yaymlanmis Yiiksek Lisans Tezi, Nigde
Universitesi, Nigde.

COBAN Suzan,(2005),”’Miisteri Sadakatinin Kazanilmasinda Veritabani1 Pazarlamanin
Kullanim1”’, Erciyes Universitesi Nevsehir 1.I.B.F. Isletme Boliimii, Kayseri.

DEMIR F.O., KIRDAR Y.,(2009),”Miisteri Iliskileri Yonetimi:CRM’’,Review of
Social, Economic&Business Studies, VVol.7/8,293-308.

DEMIR Volkan,(2013),”’Miisteri Iliskileri A¢isindan Capraz Satis Performans1 Olgiimii
ve Bir Arastirma’’, Yaymlanmis Yiiksek Lisans Tezi, Galatasaray Universitesi,
Istanbul.

DEMIREL Yavuz,(20Q6), Miisteri iliskileri Yonetimi ve Bilgi Paylasimi, 1Q Kiiltiir
Sanat Yayincilik, Istanbul.

DOSHI  Sundip R.,(2003), “The CEO’s Guide to CRM Success’
http://mthink.com/article/ceos-guide-crm-success, (Erisim tarihi: 01.10.2014).

DOWLING Grahame R. Ve Uncles Mark,(1997),”’ Do Customer Loyalty Programs
Really Work?”’, Sloan Management Review, Summer 1997.

DUMAN KURT S.,(2007),’The Effects of Customer Relationship Management in The
Service Sector Marketing Strategies:A Field Study on Selected Service
Companies’’, Yaymlanmis Yiiksek Lisans Tezi, Dokuz Eyliil Universitesi, [zmir.

DUNDAR 1.Pelin,(2003),”’Yazili Basmn Isletmelerinde Okuyucu Tatmini>’, Istanbul
Universitesi Iletisim Fakiiltesi Dergisi.

ERCIS M. Serdar., (2003), “Halkla iliskiler ve Pazarlama’da Internet”, Halkla iliskiler
Kitabi, Istanbul Universitesi Yayinlar1, 53.

ERDIL O., KESKIN H., IMAMOGLU S.Z., ERAT S. ¢’ Yénetim Tarzi ve Calisma
Kosullari, Arkadashk Ortami ve Takdir Edilme Duygusu Ile Is Tatmini Arasindaki
Mliskiler: Tekstil Sektdriinde Bir Uygulama, Dogus Universitesi Dergisi,5(1) 2004.

ERGUNDA H.ibrahim, “Miisteri Iliskileri Y®&netimi’’, http://danismend.com/
kategori/altkategori/musteri-iliskileri-yonetimi/ (Erisim tarihi: 08.09.2014).

EROL Bahar,(2013),” Miisteri Iliskileri Yénetimi icin Veri Madenciligi Kullanilmasi ve
Sigortacilik Sektorii Uzerine Bir Uygulama’® Yayinlanmis Yiiksek Lisans Tezi,
Marmara Universitesi, Istanbul.

EROL 1.Borga,(2012),”’Miisteri Iliskileri Yonetimi, Orgiitsel Ogrenme Yetenegi ve
Firma Performans: Iliskisi’’, Yaymlanmis Yiiksek Lisans Tezi, Gebze Ileri
Teknoloji Enstitiisii, Gebze.

FLORY Peter, (2012),” Why Do Most CRM Implementations Fail?’’ http://www
.ctknowledgebase.org.uk/crmfailures/1 (Erisim tarihi: 21.10.2014)

GEL Oguz C.,(2002), °CRM Yolculugu’’, Sistem Yayincilik, Istanbul.

GERBER Scott, “’13 Ways to Surprise and Delight Your Customers Today’’
http://articles.bplans.com (Erisim tarihi: 24.10.2014).

GOKSEL A.B.KOCABAS F.BAYTEKIN E.P.,(2004),”Siirdiirebilir Rekabette
Miisteri Iliskileri Yénetimi’’ Dénence Yayinlari,istanbul.


http://mthink.com/article/ceos-guide-crm-success

108

GRAY Paul, BYUN Jongbok, (2001), ¢’Customer Relationship Management’’,
University of California.

GREGORY  Kristen, (2011),The Importance of Employee Satisfaction’’
https://www.neumann.edu, (Erisim tarihi: 23.10.2014).

INCEOGLU M.Murat,(2004),”’Bir Egitim Kurumu I¢in Etkilesimli Ses Yanit Sistemi’’
The Turkish Online Journal of Educational Technology — TOJET April 2004
ISSN: 1303-6521 volume 3 Issue 2 Article 17.

JONES T.O, SASSER W.E.Jr.,(1995),””Why Satisfied Customers Defect’” Harvard
Business Review.

JONGHYEOK K.; SUH E. H.,, HWANG H.S., (2003), A Model for Evaluating The
Effectiveness of CRM: Using The Balanced Scorecard’’, Journal of Interactive
Marketing, Volume 17(2), Spring 2003.

KARAHAN, M.O., 2010, “’Miisteri iliskileri Y&netimi (CRM) ve Ulasim Sektdriinde
Bir Uygulama: Firma Calisanlarinin CRM’ye ve Miisterilerine Bakis Acilarinin
Belirlenmesi’’, Yaymnlanmis Yiiksek Lisans Tezi, Dumlupinar Universitesi,
Kiitahya.

KIRIM Arman,””CRM Hakkinda’’, http://danismend.com/kategori/altkategori/crm-
hakkinda/ (Erisim tarihi: 08.09.2014).

KOHEN Alp, ©* Cagr1 Merkezleri: Yararlart ve Bilesenleri’” http://uniq-tr.com (Erisim
tarihi: 02.11.2014)

LAWRENCE Kevin,(2006), “How to Profit From Customer Complaints’’
http://www.coachkevin.com/how-to-profit-from-customer-complaints/ (Erigim
tarihi: 12.09.2014)

ODABASI Yavuz,(2000), “’Satista ve Pazarlamada Musteri Iligkileri Yonetimi’’,
Sistem Yayincilik, Istanbul.

ODABASI Yavuz,(2009),’Kalict Miisteri i¢in Miisteri Hizmetleri’” Kapital Medya
Hizmetleri, Istanbul.

ONAL F.Seher,(2008), *’Egitimde Miisteri iliskileri Yonetimi Ankara Universitesi Fen
Fakiiltesinde Bir Uygulama’’, Yaymlanmis Yiiksek Lisans Tezi, Kirikkale
Universitesi, Kirikkale.

ONERLI B.,(2014) “internet ve Sosyal Medya Kullanim Istatistikleri 2014’
www.dijitalajanslar.com (Erisim tarihi: 30.10.2014).

OZDEMIR Hakan,(2006),”’Miisteri Iliskileri Yonetiminin Unsurlar1 ve Tiirk
Isletmelerinde Miisteri iliskileri Yonetimine Ait Bir Arastirma’’, Yaymlanmis
Yiiksek Lisans Tezi, Istanbul Universitesi, Istanbul.

SANCHEZ John G., (2004), ’Customer Relationship Marketing Building Customer
Relationships ~ for  Enduring  Profits in A  Wired Economy”,
http://www.zunch.com/zunch/files/Zunch_CRM.pdf (Erisim tarihi: 10.09.2014).

SARIYER Nilsun, (2007),“Cagr1 Merkezi Profili: Banka Cagri Merkezlerinde Bir
Uygulama”, Atatiirk Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, C.2, S.10.


https://www.neumann.edu/

109

SHACHI D.Shantinath, Ph.D.(2003), > Balance Between Private and Work Life’’
http://sdshantinath.com (Erisim tarihi: 23.10.2014)

SIMON Young,’’Logging On To Blogging’’,Marketing Magazine, Kasim 2004

SONMEZ Derya,(2007), *’Miisteri iliskileri Y&netiminde Bilisim Teknolojilerinin
Miisteri Odakliligin1 Saglamadaki Roli’”’, Yaymlanmis Yiiksek Lisans Tezi, Gazi
Universitesi, Ankara.

SUNNEY Ibrahim,(2007),”’Electronic Customer Relationship Management:An
Application in E-Retailing Sector”’, Yaynlanmis Yiiksek Lisans Tezi, Istanbul
Universitesi, Istanbul.

SUKRUOGLU Berkant,(2008), ’Tiirkiye’de Miisteri Iliskileri Yonetimi (CRM)
Uygulayan Isletmelerde Cagri Merkezi Kullaniminin Miisteri Memnuniyetine
Etkisi ve Bir Saha Caligmasi’’, Yaymlanmis Yiksek Lisans Tezi, Marmara
Universitesi, Istanbul.

TASKIN,E.,(2005), “’Miisteri Iliskileri Egitimi’’> Papatya Yaymevi, Istanbul.

TIMUR M.N.SARIYER N.,(2004),’Kayseri’deki Otomobil Bayilerinde Miisteri
Tatmin Araci Olarak Sikayet Toplama Yéntemlerine Iliskin Bir Uygulama’’,
Sosyal Bilimler Enstitiisti Dergisi Say1:17 Y11:2004/2.

TUFEKCI Tolga,(2003) ’E-Ticaret I¢in Yeniden Bir Degerlendirme’” TUBITAK Bilgi
Teknolojileri ve Elektronik Arastirma Enstitiisii.

TURKYILMAZ A., OZKAN C.,(2003)’’Ulusal Miisteri Memnuniyet Indeksleri’’, Fatih
Universitesi, Istanbul.

VERHOEF P.C, LANGERAK F., (2002),”’Eleven Misconceptions About Customer
Relationship Management’” Business Strategy Review, Volume 13 Issue 4.

VILJOEN M., BENNETT J.A., BERNDT A.D. & VAN ZYL, C.R., (2005) “The Use
Of Technology In Customer Relationship Management (CRM)’’ University of
Johannesburg South Africa.

WINNER Russell S., (2001), <A Framework for Customer Relationship Management’’,
California Management Review, VVol.43(4), Summer.

YILDIRIM Emrah,(2012),”’Miisteri Iliskileri Y6netiminde Bilgi Y&netimi ve Teknoloji
Destegi ile CRM Analizi”’, Yaymlanmis Yiiksek Lisans Tezi, Hali¢ Universitesi,
Istanbul.

YILMAZ 1.Umit,(2006),”’Electronic Customer Relationship Management:A Study on
Turkish Online Bookstores’’, Yaymlanmis Yiiksek Lisans Tezi, Dokuz Eyliil
Universitesi, Izmir.

YURDAKUL Miiberra,(2010), >’Miisteri Iligkileri Y&netimi (CRM) ve Ulasim
Sektoriinde Bir Uygulama: Firma Calisanlarinin CRM’ye ve Miisterilerine Bakis
Agilarinin  Belirlenmesi’’, Yayinlanmis Yiiksek Lisans Tezi, Dumlupinar
Universitesi, Kiitahya.

ZARALI Hiilya,(2007),”’The Adoption and Implementation of Customer Relationship
Management(CRM) Activities in Internet Businesses in Turkey’’, Yayinlanmis
Yiiksek Lisans Tezi, Bogazi¢i Universitesi, Istanbul.



110

http://tr.wikipedia.org/wiki/Blog
http://tr.wikipedia.org/wiki/Sosyal ag
http://tr.wikipedia.org/wiki/Elektronik_ticaret
http://www.coachkevin.com
http://www.dijitalajanslar.com
http://www.elektronikticaretrehberi.com
http://www.eminakkaya.com.tr/
http://www.ictknowledgebase.org.uk
http://www.ltsbilisim.com.tr
http://www.marketingprofs.com
http://www.nettetakip.com/akademi6.html
https://www.neumann.edu
http://www.redbilisim.com
http://www.webtasarimpro.com
http://www.zunch.com
http://danismend.com

http://mthink.com

http://sdshantinath.com

http://unig-tr.com


https://www.neumann.edu/

111

EKLER
Ek.1.

E-TICARETTE MUSTERI ILISKIiLERiI YONETIMININ ONEMi VE MUSTERI
BEKLENTILERINE iLiSKiN BiR UYGULAMA

Bu anket bilimsel bir ¢alisma i¢in yapilmaktadir ve sadece akademik ¢aligmalarda
kullanilacaktir. Anket formu iki boliimden olusmaktadir. Birinci bdliimde;
cevaplayicinin kisisel dzelliklerine yonelik demografik sorular yer almaktadir. Ikinci
bolimde ise; °‘e-ticarette miisteri iliskileri yonetiminin oOnemi ve miisteri

beklentilerine ¢’ yonelik 5°1i likert teknigine uygun sorular yer almaktadir.

Tesekkiir ederiz...
Yasimiz: 15-25 I:I 26-35 I:I
36-45 [ | 46+ | |
Cinsiyetiniz: Kadm I:I Erkek I:I
Egitim Durumunuz:  Ilkokul I:I Lise I:I

Universite I:I Y. Lisans + I:I

Gelir Durumunuz: ~ 0-1.500 |:| 1.501-2500|:|

2501-3500 [ | 8501+ [ ]
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Kesinlikle
katilryorum

Katiliyorum

Kararsizim

Katilmiyorum

Kesinlikle
Katilmiyorum

a) Alisveris oncesi hizmetlere iliskin beklentiler;

1.Site arayiizliniin
kullanim kolaylig1
saglamasi benim i¢in
Oonemlidir.

2.Uriiniin teknik
ozelliklerinin yer almasi
benim i¢in onemlidir.

3.Miisteri hizmetleri
personelinin, iirlinlere
ait tatmin edici
bilgilendirme
yapabilmeleri benim
i¢in onemlidir.

4 Internet sitesinde
tirline ait kullanici
yorumlarinin bulunmast
benim i¢in onemlidir.

5.Internet sitesinde
iirline ait satig
istatistiklerinin
bulunmasi benim i¢in
onemlidir.

6.Internet sitesinde
iirliniin benzer iirtinlerle
karsilastirilmasi benim
i¢in 6nemlidir.

b) Aligveris giivenligine ve iirliniin teslimine iliskin beklentiler;

1.Giivenli bir 6deme
mekanizmasina sahip
olmas1 benim i¢in
Onemlidir.

2.Birden fazla kargo
secenegi sunmasi benim
i¢in onemlidir.
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3.Kargo masrafinin
olmamasi benim i¢in
onemlidir.

4.Kargoya verilme
sliresi benim igin
Onemlidir.

5.Urliniin zamaninda ve
eksiksiz ulagsmasi benim
icin 6nemlidir.

6.Kredi kart1 disinda
0deme sec¢eneklerinin
bulunmasi (kapida
O0deme, havale, eft vb.)
benim i¢in onemlidir.

c¢) Aligveris sonrasi hizmetlere iliskin

beklentiler;

1.1ade siiresinin
uzunlugu benim i¢in
onemlidir.

2.Iadenin ticretsiz
olmas1 benim i¢in
Onemlidir.

3.Miisteri sikayetine
yonelik geri doniistimiin
cabuk olmasi1 ve ¢6ziim
bulunmasi benim i¢in
onemlidir.

4. Miisteri sikayetine
yonelik miisteri
hizmetleri personelinin
tutumu ve kibarligi
benim i¢in onemlidir.

5.Firmanin kusurlu
oldugu konularda 6ziir
dilemek amaciyla
hediye ¢eki vb.
uygulamalarinin olmasi
benim i¢in onemlidir.

6.Garanti sartlar1 ve
stiresin uzunlugu benim
i¢in onemlidir.
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