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ONSOZ

“Miisteri lliskileri Y&netiminde Bilgi Y&netimi ve Teknoloji Destegi ile
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Glinlimiizde yasanan degisimlerle birlikte sunulan iiriin ve hizmetlerdeki
cesitlilik artmis, miisterilerin tercih olanaklar1i da artmis, bu durum isletmeler
arasindaki rekabeti artirmistir. Bilim ve teknolojideki ilerlemeler, her alana yansidigi
gibi miisteri iligkileri yonetimine de yansimis ve etkin bir miisteri iliskileri
yoOnetiminin vazge¢ilmez unsurlari haline gelmislerdir.

Bu aragtirma, miisteri iligkileri yonetiminde bilgi yonetimi ve teknoloji
destegi ile pratikteki bir 6rnek uygulamanin analizini ortaya koymak amaciyla
gergeklestirilmistir. Amag dogrultusunda The Nielsen Company i¢in durum g¢aligmasi
yapilmistir.

Aragtirma sonucunda; The Nielsen Company’nin miisteri iligkileri
yonetiminde bilgi ve teknolojiyi yeterli diizeyde kullandigi, ancak bu alandaki
gelismelere uyumlu olarak gerek bu altyapiy1 ve gerekse bu alandaki isletme i¢indeki
faaliyetlerini gelistirmesinin ve bu degisimlerin uygulanmasinin 6nemli oldugu ve
yapilmadigi takdirde, gelecekte miisteri ihtiyag ve beklentilerine yanit veremeyecek
duruma diisecegi belirlenmistir.
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Due to the developments nowadays, the variety in production and services
has increased. Furthermore, choice opportunities have increased, so this situation has
increased the competition between companies. The developments in science and
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but also nearly every field and they have become indispensible elements of effective
customer relationship management.

This research has been done to reveal the analysis of the model
implementation in practice with the support of technology and knowledge
management in customer relationship management. In accordance with this purpose,
a case study has been done at The Nielsen Company.

In conclusion of this research, The Nielsen Company has been using the
necessary knowledge and technology in customer relationship management
adequately. However, if The Nielsen Company does not improve and update its
knowledge and technology substructure, it is supposed that the company will not be
able to respond to the needs and expectations of the customers.
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1. GIRIS

Giliniimiizlin stirekli degisen ve gelisen kosullarinda firmalarin ayakta
kalabilmesi ve rekabette On planda olabilmeleri i¢in miisterileri ile iyi iligkiler
kurmast zorunlu hale gelmistir. Misterileri ile etkili iletisim kurmada ise
miisterilerden elde edilen bilgilerin iyi yonetilmesi ve teknolojiden yeterince
faydalanmak 6n plana ¢ikmaktadir.

Bilgi yonetiminde etkinlik, bilgiyi olusturan bilesenlerin dogru ve yerinde,
dengeli bir dagilimi ile saglanabilmektedir. Bag dondiiriicii hizla gelisen iletisim
teknolojileri ve kiiresellesme neticesinde miisteriler, ihtiyaclarini diinyanin herhangi
bir iilkesinde faaliyet gosteren ve ihtiyaclarina hizli cevap veren firmalardan yana
kullanmaktadirlar.

Teknoloji her gegen giin ilerlemekte, basarili firmalar; miisteri iligkileri
yonetimi, bilgi yonetimi ve mevcut teknolojilerinin birbirleriyle entegrasyonunu
saglamaktadirlar. Adeta bu {i¢lii, etkin miisteri iligkileri yonetiminin {i¢lii sa¢ ayagini
olusturmakta, birinde meydana gelen bir aksaklik, digerlerini de etkilemektedir.

Bu aragtirmanin amaci; miisteri iligskileri yOnetiminde bilgi yonetimi ve
teknoloji destegi ile pratikteki bir uygulamanin analizini ortaya koymaktir.

Amag dogrultusunda arastirmada oOncelikle miisteri iligkileri yonetimi ve
iligkili kavramlara yer verilmistir. Ardindan miisteri iligkileri yonetiminde bilgi
yonetimi ve teknolojiden bahsedilmistir. Arastirmanin uygulama bdoliimiinde ise
tiikketici aragtirmalar1 yapan sektoriinde Oncii olan kurulus The Nielsen Company’nin
miisteri iliskileri yonetiminde bilgi ve teknolojinin yerine iliskin bir durum saptamasi
yapilmaya ¢alisilmistir.

Calismanin hazirlanmasinda yerli ve yabanci yazili kaynaklarin yaninda, ilgili
internet sitelerinden faydalanilmis, uygulama boliimiinde ise The Nielsen Company

calisanlarindan ilgili bilgiler temin edilmis ve ¢alisma beraberce gergeklestirilmistir.



2. MUSTERI ILIiSKIiLERI YONETIMiI VE ILIiSKIiLIi
TANIMLAR

2.1. Miisteri Iliskileri Yonetimi ve Iliskili Tanimlar

Miisteri iliskileri yonetimi giinlimiizde isletmeleri diger isletmelerden ayiran
temel Ozellikler arasina girmistir. Yasanan bilgi ve iletisim teknolojilerindeki
degisim ve gelisim sonucunda isletmelerin sundugu iiriin ve hizmetler birbirlerine
benzemeye baslamis, 6zellikle kiiresellesme neticesinde diinya kii¢iilmiis, miisteriler
istedikleri iiriin ve hizmetleri, diinyanin herhangi bir yerinde faaliyet gdsteren
isletmelerden temin edebilir hale gelmistir. Boyle bir ortamda ayakta kalabilmek ve
rekabet yarigindan kopmamanin temel kosulu, miisterilerle kurulan etkili iletisim ve
yonetimi olmustur. Arastirmanin bu bdliimiinde miisteri iligkileri yonetimini

aciklamadan o6nce iliskili olan kavramlara yer verilmektedir.
2.1.1. Miisteri Tanimi ve Onemi

Miisteri, giiniimiizde isletmelerin en 6nemli varligi ve yasamlarini siirdiirmek
icin ihtiya¢ duyduklari 6nemli kaynaklardan birisidir. Miisteri, genelde mal ya da
hizmetlerin son kullanicilar1 olarak tanimlanmaktadir. Bu tanima ayrica {iriiniin
iiretilmesinden, paketlenip pazarlanmasina kadar gecgen silire¢ igerisinde biitiin
faaliyetleri gerceklestiren kisiler de eklenmelidir. Bu ¢iktilarin her alicis1 da miisteri
olarak tanimlanmaktadir (Coban, 2005: 296).

Genellikle miisteri kavrami biraz farkli anlamlarda kullanilmaktadir. Miisteri,
belli bir magaza ya da kurulustan diizenli alisveris yapan kisi ya da kuruluslar olarak
tamimlanmaktadir. Ornegin, Vakko’dan giysilerini alanlar ya da Migros’tan aligverisi
gergeklestirenler onlarin miisterileridir (Odabasi, 2000: 3).

Miisteri kelimesi sozliik anlamiyla, “lirlin veya hizmeti satin alan kigi”dir.

Pazarlama kavramu igerisinde ise “fiilen satin alma kararini veren kisi ya da orgiitsel



birim” olarak tanimlanan miisteri genel olarak, “mal ve hizmeti kullanan kisileri” de
ifade eder (Ertiirk ve Kiyak, 2011: 130).

Bir isletme icin gercek miisteri, lretilen iiriin ya da hizmetin nihai
tiikketicisidir. Daha agik bir ifade ile tiretilen iiriinii kullaniciya dagitan degil, bu
irtinli dogrudan kullanan kisidir (Seybold ve Marshak, 2001: 33).

Miisteri bir iiriinii veya hizmeti satin alan (kabul eden) kurulus, kisi ya da
kisilerdir. Miisteriler, bilancoda gdsterilmese de bir isletmenin sahip oldugu en
degerli varliktir. Miisteri kavrami sadece {irlin satin alanlar1 degil, isletmenin tirettigi
mal ve hizmetlerden etkilenen herkesi kapsamaktadir (Eroglu, 2005: 9).

Miisteri, belirli bir isletmenin belirli bir marka malini, idari veya kisisel
amaglari i¢in satin alan kisi veya kurulustur. Mevcut miisteri, isletmenin siirekli satis
yaptigr ve isletmenin malin1 veya hizmetini her zaman satin alan miisteridir.
Muhtemel miisteri, isletmenin satis icin goriistiigii, fakat halen isletmenin miisterisi
olmamig miisteri adayidir. Eski miisteri, isletmenin daha 6nce miisterisi olmus fakat
cesitli nedenler ile artik miisterisi olmayan kisi veya kurulustur. Yeni miisteri, bir
isletmenin malin1 veya hizmetini ilk defa satin alan misteridir. Hedef miisteri ise,
belirli bir isletmenin belirli mallarimi satin alabilecegi amaglanan kisi veya
kurumlardir (Demir ve Kirdar, 2007: 299).

Bu calismada ise miisteri, iirlin veya hizmeti satin alan kisi olarak degil, genis
bir ifade ile isletmenin {iirlin veya hizmetlerinden etkilenen herkes olarak

nitelendirilmistir.

2.1.2. Miisteri Tiirleri

Miisteri kavrami dis miisteri ve i¢ miisteri olmak {lizere iki kisimda
incelenmektedir. Dis miisteriden maksat, iletmenin iiretmis oldugu mal ve hizmetleri
talep eden kisi ve kurumlardir. I¢ miisteri ise, isletmelerde ¢alisan personel, birim ve
boliimlerdir.

I¢ Miisteri: Dis miisterinin yani iriinii son kullanicinin beklentilerini

karsilayacak en {ist diizeydeki yetkili kisiden en alt diizeydeki ise yeni baslayan bir



calisana kadar herkes eger birbirleriyle ilgili is ve gorevleri yapiyorlarsa bu kisiler
birbirinin i¢ miisterisi olarak tanimlanir (Demirbag, 2004: 10).

Isletmede calisan personeli ifade etmektedir. Isletme igerisindeki her birim,
boliim kendinden bir onceki safhanin miisterisi konumundadir. Isletmeler dis
miisterisini mutlu etmek ve karlarinin artirmak istiyorlarsa i¢ miisteri kavramini ¢ok
iyl anlayip, onlar1 mutlu etme yollarini1 aramalidirlar. Tiim sistemlerin adil olmast,
calisanlarin diislincelerine saygi, kararlara katilim, i yeri kosullarinin iyilestirilmesi,
sosyal ve kiiltiirel aktiviteler, duyarli bir tist yonetim, i¢ miisterilerin verimli olmasini
saglayacak faktorlerdir. Kisacas1 dis miisteri mutlulugu i¢ miisteriden gegmektedir
(Varinli ve Cat1, 2008: 231).

Isletmeler, dis miisterilerinin tatmin diizeyini, sadakatini, kalicithgini ve karlh
olmalarin1 talep ediyorsa, Oncelikle i¢c miisteri olarak adlandirilan ¢alisanlarin
tatminini saglamalidirlar. Bu baglamda calisanlarin fikir ve diisiincelerine gereken
saygl gosterilerek onlarin da kararlara tam ve gOniillii olarak katilimlar
saglanmalidir. Ayrica, calisanlarin igyeri kosullarinin iyilestirilmesi ve sosyal
baglarin gelistirilmesi i¢in gerekli olanaklar taninmalidir (Demirel, 2006: 23).

Dis Miisteri: Isletmenin iirettigi iiriin ya da verdigi hizmetleri son kullaniciya
kadar ulastiran zincir i¢inde yer alan tiim miisterilere dis miisteri denilmektedir
(Acuner, 2001: 8). Dis miisterileri bir mal veya hizmetin nasil, hangi siirecte i¢inde
kim tarafindan ve hangi araclarla yapildigindan ¢ok; kendisine nasil yansidigina,
kusursuz ve hatasiz olmasina, doyum saglayip saglamadigini, ihtiyag ve
beklentilerine ne derece uyduguna, verilen sozleri ve taahhiitlerin ne olcilide yerine
getirildigine dikkat etmektedir (Varinli ve Cati, 2008: 232).

D1s miisteri olarak tanimlanan miisteriler, bir iiriin ya da hizmetten, satin alma
giiciiyle desteklenmis ayni zamanda kaliteli olmasi sartiyla faydalanmak isteyen
bireylerdir. Bir baska agidan, i¢ miisterilerin {iirettiklerini tiilketen miisteri grubudur.
Di1s miisterilerle olan iliskilerde onlar1 dinlemek, onlarla kurulan iliskilerde ayn1 dili
konusmak, istek ve ihtiyaglarini tam olarak anlayabilmek, anlagsmaya varabilmek i¢in

gerekli esnekligi saglamak, alinan sonuglar1 6lgebilmek ve gerekli diizenlemeleri



yaparak sifir hata diizeyine ulasmak, baska bir ifadeyle kosulsuz miisteri

memnuniyeti gerceklestirmek esastir (Demirel, 2006: 23).

2.1.3. Miisteri Iliskileri Tanimi ve Onemi

Miisteri iliskileri, kurulus ile miisteri arasinda kurulan, satis Oncesi ve satis
sonrasi tim eylemleri kapsayan, karsilikl1 yar1 ve ihtiya¢ tatminini igeren bir siirectir
(Odabasi, 2000: 3).

Miisteri iliskileri, bir isletmenin basarili olmasit ile dogrudan ilgilidir. Ciinkii
isletmenin basarisi, miisterilerini ne kadar iyi tamidigina, pazardaki potansiyeli
miisteriye doniistiirmede ne Slgiide basarili olduguna ve kazandigr miisteriyi elde
tutmadaki performansina bagli olmaktadir (Varinli ve Cat1, 2008: 233).

Miisteri  iligkileri  sadece satis eyleminin  gergeklestigi  durumu
kapsamamaktadir. Miisteri iligkileri her iki tarafinda kazandigi bir davranis bigimi
olmalidir. Bu sebeple “ben kazanayim, sen kaybet” anlayisi yerine, “bende
kazanayim, sen de kazan” diislincesi ve uygulamasi benimsenmelidir. Rekabet ve
piyasaya striilen iirlinlerin, hizmetlerin sayis1 ve kalitesinin artmasi sonucu, insanlar
kendisine sunulani degil, kendi istedigini tercih edecek bir konumda bulunuyor. Bu
durumdaki miisterilere yonelik gelistirilen miisteri iliskileri sonucunda, miisteri
tatmini ve baglilig1 (sadakat) yaratmanin ana amag oldugu da sdylenebilir. Boyle bir
amaca misteri iliskileri yonetimi ve isi ilk basta dogru olarak yapma sonucunda

ulagilabilmektedir (Odabasi, 2000: 4).

2.1.4. Miisteri Iliskileri Yonetimi

Gilintimiizde teknoloji ve iletisimin diinyay: kiigiilen bir diizlem haline
getirmesi, pazarlarin kiiresellesmesi ve miisteri beklentilerinin  yiikselmesi
isletmelerin kurumsal ve stratejik siireclerini degistirmesini zorunlu hale getirmistir

Mal ve hizmetlerin kalitesinin ve g¢esitliliginin artmasi, rekabetin

giiclenmesiyle ayni tiirden mal ve hizmetlerin ucuzlamasi, miisteri elde etmeyi ve



bagliligin1 saglamay1 zorunlu hale getirmistir. Artik miisteriyi elde etmenin yollari;
miisteriyi anlamak, onun ihtiyaclari dogrultusunda dogru {iriin veya hizmeti, dogru
zamanda sunmak, gerekiyorsa {riinii miisteri ihtiyaglarina gore ozellestirmekten
gecer hale gelmistir. Biitiin bu degisimlerin sonucu olarak cografi sinirlarin kalktig
diinyanin diger ucundan {iriin veya hizmet alma seceneginin oldugu giliniimiizde,
isletmeler miisteriyi elde tutmak icin cesitli stratejilerden faydalanmaktadirlar.
Bunlardan birisi de miisteriyi merkeze alan ve kurum kiiltiiriiyle biitliinleserek rekabet

avantaji saglayan Miisteri iliskileri Yonetimi’dir (Yavuz ve Leloglu, 2011: 12).

2.1.4.1. Miisteri iliskileri Yonetimi Kavram

Piyasalarda ortaya ¢ikan artan yogun rekabet baskisi, birbirine giderek
benzemekte olan {iriinler, {liriin ve hizmet farklilagtirmasinin giderek zorlagmasi ve
kar oranlarinin azalmasi, isletmeleri pazarlama alaninda yeniden yapilanmaya
yoneltmistir. Isletmeler acisindan uzun dénemli miisteri baglhligi, yeni rekabet
alaninda 6nemli bir degisimi beraberinde getirmistir. Bu baglamda miisteri sadakatini
gerceklestirmek ve siirekli kilmak icin ¢esitli yontem ve tekniklerin kullanildigi
goriilmektedir. Bu yontemlerden en 6nemli olani, miisteriyi merkeze alan ve miisteri
memnuniyetinin  dtesine gegmeyi amaglayan “Miisteri Iliskileri Yonetimi”
yaklagimidir. Bu yaklasim ayni zamanda yeni pazarlama anlayigini da ortaya
koymaktadir (Kirim, 2001: 47-49).

Miisteri Iliskileri Y&netimi, “CRM” veya ingilizce’si “Customer Relationship
Management” yani kisaca “CRM” gibi kavramlarla kullanilan miisteri odakli bir
sirket yonetim stratejisidir.

Mal ve hizmet iireten ve satan tiim kuruluslar hizmet ettikleri miisterilerini
memnun  ettikleri  slirece  hedefledikleri temel performans sonuglarmni
gerceklestirebilirler ve miisterilerinin bagliliklarin1 saglayabilirler. Ancak her miisteri
farklidir, farkli aligkanliklara ve farkli ihtiyaglara sahiptir. Bu durumda miisteri
baghiligini saglamak i¢in her miisteriye gore farkli yaklasim bigimleri gelistirilmelidir

(Ozdagoglu, Ozdagoglu ve Oz, 2008: 368).



CRM ile ilgili olarak giiniimiizde bir¢ok tanim mevcuttur. Literatiirde yer
alan bazi tanimlar agagida belirtilmektedir.

CRM, isletmelerin miisterilerini elde tutmaya, aym1 zamanda maliyeti
diistirmeye, etkilesimi ve etkilesimin degerini arttirmaya, boylece kari maksimize
etmeye yonelik baglantili yonetimi amaglar. Bu amaca ulagmak i¢in isletmenin biitiin
birimleri, daha ¢ok bir takim gibi c¢alisip, bilgiyi paylasmalar1 gerekmektedir
(Burnett, 2001: 253).

CRM, firmalarin miisteri iliskilerini diizenli bir sekilde yonetmelerini
saglayan, metodolojiler, yazilimlar ve internet faaliyetlerini ifade eden bilgi
endiistrisi terimidir (Xu ve dig., 2002: 447).

CRM, miisterilerle bireysellesmis iliskilere imkan taniyan, miisteri tatmininin
gelistirilmesi ve karlarinin maksimize edilmesi, en karli miisterilerin tanimlanmasi ve
onlara en yliksek seviyede hizmetin saglanmasini amag edinen bir yonetim stratejidir
(Eichorn, 2004: 5).

CRM, miisteri iligkisinin degerini maksimize etmek amaciyla, tiim temas
noktalarindaki iligki baslatma, siirdiirme ve bitirme caligmalarinin yonetildigi
sistematik stirectir (Reinartz ve dig., 2004: 63).

CRM’i, “miisteri merkezli Orglit stratejileri ve bu stratejileri destekleyebilecek
satig, pazarlama, miisteri hizmetleri, muhasebe, iiretim, tedarik vb. isletme
fonksiyonlarini kapsayan, is siireclerinin yeniden diizenlenmesini saglayan ve bunlari
yaparken teknolojiden (bilisim) faydalanan yonetim siireci” olarak tanimlamak
miimkiindiir (Gtiles, 2004: 234).

CRM; bir isletmenin dogru {liriinii ya da hizmeti dogru miisteriye, dogru
zamanda, dogru kanaldan, dogru fiyattan ulagtirmak suretiyle giderek artan diizeyde
sadik ve karlh miisterileri belirleme, nitelendirme, kazanma, gelistirme ve elde tutma
yolunda gerceklestirdigi tiim faaliyetlerdir. Miisteri iliskileri ydnetimi, isletme
stireclerinin otomasyonu, teknolojik ¢6ziimler ve bilgi kaynaklar1 yoluyla satis,
pazarlama, hizmet, girisim, kaynak planlamast ve arz zinciri ydnetimi
fonksiyonlarini, her bir miisteri iliskisini en {ist diizeye ¢ikarmak i¢in biitlinlestirir

(Uysal ve Akyol, 2004: 131).



CRM, isletmenin tiimiine miisteri kavramini yerlestiren, isletmenin en alt
diizeydeki personelinden en iist diizeydeki yoneticisine kadar miisteri odakli olma
kiiltiirlinii isletme i¢inde benimseten bir stratejidir (Savase¢1 ve Tathidil, 2006: 63).

CRM, bir sirket i¢in, tiim miisteri bilgilerinin belirli bir merkezde tutulmasi
ve bu bilgilerden elde edilen sonuglara gére mevcut miisterilerini koruma ve onlarla
is imkanlarinmi arttirmalar1 onlara her temas noktasinda katma degerle tutarli hizmet
sunmay1 hedefleyen ve bu amagla is siireglerini ve bilgi yonetim teknolojilerini bir
araya getiren miisteri odakli bir strateji, bir felsefedir (Tagpinar, 2005: 17).

Miisteri iliskileri yoOnetimi; etkin pazarlama, satis ve servis slireglerini
destekleyecek bir miisteri merkezli is felsefesi ve kiiltiiriinii gerektirir. Iyi bir miisteri
iligkileri yonetiminin en Onemli kazanci; yeni miisteriler kazanarak ve mevcut
miisterilerin gereksinimlerini etkin bir sekilde karsilayarak, miisteri tabanini
arttirmaktir. Miisteri iligkileri yonetimi, bir rekabet stratejisidir. Dogrudan pazarlama,
birebir yaklasim modeli, web pazarlama, hedef pazarlama, ¢apraz satis, miisteri
iliskilerinin gelismesinde 6nemli avantajlar saglayan uygulamalardir (Ozilhan, 2010:

23).

2.1.4.2. Miisteri iliskileri Yonetiminin Onemi

Glinlimiizde yasanan ekonomik krizler ve kiiresellesme ile giderek artan
rekabet sartlarinda isletmelerin, zaten ¢ok fazla sorgulayan veya zor begenen
miisterileri kazanmama ya da kazanilan miisterileri kaybetme gibi bir durumlari
bulunmamaktadir. Bir miisteriyi kazanmanin maliyeti, satis ve pazarlama vb.
giderleri oldukg¢a fazladir. Oysa kazanilmig bir miisterinin daha uygun fiyat, vb.
nedenlerden dolay1 baska bir isletmeye gitmesi ¢ok kolaydir. Emst and Young
yonetim danismanlig isletmesi tarafindan yapilan arastirma sonucuna gore, yeni bir
miigteri iizerinden gelir elde etmenin mevcut bir miisteri iizerinden gelir elde
etmekten 10 kat daha fazla pahali oldugu ortaya ¢ikmistir. Bundan dolay1 isletmeler
mevcut miisterilerinin sadakatini artirmak ve miisterilerin memnuniyetsizliklerini

ortadan kaldirarak, bu miisterileri yeniden kazanmak durumundadir. Ciinkii artik



miisteri aktifler arasinda yer almasi gereken bir 6z varlik kalemi haline gelmistir
(Gel, 2007: 28). Miisteri iliskileri yonetiminin tiim isletmelere sagladigi en onemli
fayda miisteri sadakatinin saglanmasi ve artirtlmasidir (Kulabas, 2002: 19).

Glinlimiiz diinyasinda isletmelerin rekabette bir adim daha 6nde olabilmesi
i¢in, isletme ile misteri iliskileri yonetiminin varhigindan gegcmektedir. Bu baglamda
miisteri iligkileri yonetiminin neden énemli oldugu, su sekilde agiklanabilir (Varinli
ve Cati, 2008: 233);

e Miisteri iligkileri ile birlikte miisteri tatmini saglanir.

e Tatmin olmus yani istek ve ihtiyaglarina cevap verilmis miisteriler daha az
gerilime neden olurlar. Hosnutsuz bir miisteriyle ugragsmak zorunda olanlar
bu tlir davraniglari ¢ok iyi bilirler.

e Tatmin olmus miisteriler daha az zaman alir. Sikayet ve sorunlarla ilgilenmek
son derece zaman alicidir ve bu tir durumlar genellikle, en mesgul
zamanlarda ortaya ¢ikar.

e Tatmin olmus yani iirlin ve hizmetten memnun olan miisteriler, firmanin iyi
taninmasina yardimci olur.

e Etkin misteri iligkileriyle; miisterilerin isletmeye sadik olmasi,

e Insanlarin giivendikleri mal ve hizmetler i¢in 6dedikleri fazladan iicret,

e Tatmin olmus miisterilerin etkiledigi yeni miisteriler ve

e Miisterilerin zamanla aldig1 mallarda artig gibi isletmenin arzu ettigi bir¢ok
eylem, miisteri iligkileri neticesinde ger¢eklesmektedir.

Miisteriyi iyi anlamak, isletmelerin yapmalar1 gereken islemleri belirlemeleri
ve bu islemleri dogru bir sekilde yapmalari i¢in 6énem arz etmektedir. Her isletme
onceden hedefledigi miisterileri diislinerek kurulur ancak gercek miisterilerine iiriin
ve hizmet sunarak ayakta kalabilir. Bunun yaninda mevcut miisterileri elde tutarken
yeni miisteri elde etmenin yollarini ve stratejilerini belirlemek zorundadirlar. Tabi ki

bunlarin yapilabilmesinin en 6nemli sart1 isletmelerin miisterilerinin kimler oldugunu

bilmeleridir (Ermis, 2002: 32).



2.1.4.3. Miisteri iliskileri Yonetiminin Ortaya Cikisi ve Gelisimi

Genel yanilginin aksine CRM giiniimiize 6zgii, yeni bir kavram degildir. Unlii
yonetim gurusu Peter Drucker, 1954 yilinda her firmanin gergek isi miisteriyi
edinmek ve elde tutmaktir diyerek, miisterinin 6nemini o yillarda vurgulamistir
(Bozgeyik, 2006: 76).

1970’lere gelene kadar firetici ve saticilar agisindan bakildiginda, seri tiretimi
yapilan bir¢ok iirliniin satisinda pek bir sorun olmadigi sOylenebilmektedir. Bu
donemde, genel olarak “ne iiretirsek satabiliriz” diislincesinin hakim oldugu, bu
durumda da, yoneticilerin “seri ve hizli liretim” konularina odaklandigini séylemek
yanlis olmayacaktir. Ancak bu yillarda, gelisen teknoloji sayesinde iiretim
maliyetlerinin diismesi, liretimin bollagmasi, mallarin ve hizmetlerin “kolay taklit
edilebilir” bir hale gelmesi ve ucuzlamasi, rekabet konusunu yavas yavas ortaya
cikarmaya baslamistir. Belli bir noktadan sonra, mevcut pazar, artan {iretimi eskisi
kadar kolaylikla tiiketemez hale gelmistir. Miisteriler de bu durumdan yararlanmas,
daha talepkar ve daha az “sadik” olmaya baslamistir (Gel, 2007: 78).

1980’11 yillardan itibaren pazarlamacilar bazi temel kavramlar1 tekrar
sorgulamaya baglamiglardir. Yeni miisteri kazanmanin mevcut miisteriyi elde
tutmaktan 5 ile 15 kat daha pahaliya mal oldugunu kesfetmislerdir. Geleneksel
yontemlerle bulunan ve dogrulugu daima tartisma konusu olan pazar biiyikligl ve
pazar pay1 rakamlari, bugiin i¢in pazarlama stratejilerinin yonetimi i¢in bir temel
teskil etmektedir (Gel, 2007: 17).

Gegmisten gilinimiize, CRM teknolojisi diizenli bir transformasyona
girmistir. Ciinkii CRM uygulamalar ilk tanitildiginda daha ¢ok SFA (Satis Giicii
Otomasyonu) uygulamalar1 olarak bilinmekteydi. Bunun nedeni ise SFA’nin
ozellikle satis konusu ile ilgili faaliyetlerin otomasyonunda isletmeleri biitiinlesmeye
(0rnegin; iletisim yonetimi, firsat yonetimi ve kazang tahminleri gibi) dogru
gotiirmesiydi. SFA  teknolojisi islevsel acidan, isletmeler tarafindan pek
onemsenilmemis ve kullanilan bilgisayar yazilim sistemi de kullanicilara sicak

gelmemisti. Ciinkii otomatiklesmis satis elemanlar1 yazilimi kullanabilmek icin
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hacimli portatif bilgisayarlara, zorlukla okunan goriintiilere ve karmasik modem
baglantilara giivenmek zorundaydilar. Buna ek olarak, CRM yazilim saticilar
uygulamalar1 gelistirirken nadiren bu yazilimi kullanan kullanicilara danistiklar i¢in
program yetersiz kalmaktaydi.

Bu ilk donemde, bilisim teknolojileri ¢ozlimleri en fazla 100 kisiye hizmet
veren paketlerde ve bir de siire ve konu agisindan pargalara ayrilmis bir sekilde
satilmaktaydi. Boliimlere ayrilmis bir magazadan isletmeler satig alan1 ve arama
merkezi i¢in ayr1 ayri ¢oziimler satin almak zorunda kalmakta ve de uygulamalar da
birbiriyle baglantis1 kopuk bir sekilde olmaktaydi. Bundan dolay1 farkli departmanlar
yalniz baglarina faaliyet gdstermisler ve ayri bilgi depolarint beslemek zorunda
kalmiglardir. 1990’larin ortalarinda 6nde giden CRM yazilim isletmeleri kendi
miisterilerine birlestirilmis bilgi sistemleri Onermeye bagladilar. CRM yazilim
isletmeleri nihai kullanicilardan daha ¢ok girdi aldik¢a ve kullanicilar tarafindan ¢ok
daha fazla bu girdileri gordiik¢ce uygulamalar kullanicilar i¢in daha verimli bir hale
gelmistir.

1998 yilinda ise, global ekosistemlerin (miisterilerin, ortak tedarikgilerin ve
igverenlerin internet baglantisi) yiikselisine cevap olarak CRM teknolojileri bagka bir
hamle daha gerceklestirmistir. Bu hamlenin amaci biitiin oyuncularin bir
organizasyonun bilgi akisina dahil olabilmelerini saglayan bir yazilimdan baska bir
sey degildir. CRM’i gelistirenler bir yandan gelisen internet erigimli organizasyon
modeline hizmet vermek i¢in yeni iirlinlere eslik edecek seyler gelistirirken, diger
taraftan da var olan iirlinlere biiyiikk Ol¢iide yeni fonksiyonlar ilave etmeyi

stirdiirmiiglerdir (Yurdakul ve Karahan, 2010: 134).
2.1.4.4. Miisteri iliskileri Yonetiminin Amaci
CRM bir pazarlama stratejisidir. Strateji ile anlatilmak istenen rakiplerden

farkli olabilmek i¢in uygulanmasi gereken yontemler biitiinii anlagilmalidir. CRM’

nin amaglarini sdyle siralamak miimkiindiir (Yurdakul, 2002: 4; Arslan, 2012: 23);
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Miisteri iliskilerini karh hale getirmek: Pazarlama ve satis
departmanlarinin miisterileri ile uzun donemli ve karli iliskiler kurup
muhafaza etmelerini saglamak. Miisteriyi kendine ¢ekmesiyle, onlar
memnun ederek temel miisteri grubunu yaratarak iliskileri daha da
saglamlagtirmalar1 gerekir. Bu hem mevcut misterileri elde tutmalarini
saglayarak sadik ve hem de isletmeye bagh miisterilerini ¢ogaltacaktir.
Miisterilerin  memnun edilmesi isletmenin elle tutulur degerlerinin
yaratilmasiyla sagladig1 faydayr maksimize edecektir.

Farkhlasmay1 saglamak: Uriinlerin birbirine benzedigi giiniimiiziin
rekabetgi ortaminda farkliligi yakalayabilmek, miisterileri birebir tanimak ve
onlar i¢in kisisellestirilmis hizmet sunmak.

Maliyet minimizasyonu saglamak: Iyi tasarlanmis ve sistem yaklasimiyla
diisiiniilmiis bir CRM projesine ayrilan biit¢enin kisa zamanda geri alinmasi
miimkiindiir. Mevcut miisterilerden gelecek ilave satiglar, miisteriyi muhafaza
etmenin getirecegi kazanglar, satis maliyetlerinde saglanacak tasarruf ve
sirket ici iletisim maliyetlerindeki azalmalar g6z Oniine alinirsa ayrilan biitge
kisa bir siirede geri alinabilir.

Isletmenin verimi artirmak: Isletmeler her faaliyetini kendi ihtiyaglarina
gore tasarlamistir. Oysa yapilmasi gereken disaridan igeriye, yani miisteri
ihtiyaclar etrafinda tasarimlarin gergeklestirilmesi gereklidir.

Uyumlu faaliyetleri saglamak: Miisteri Iliskileri Y&netimi satis, pazarlama,
miisteri hizmetleri faaliyetlerini firsatlar ile birlestirip, tiim bu faaliyetlerin
uyumlu olarak g¢alismasini saglar. Hem geleneksel satis kanallarindan elde
edilen bilgilerin, hem de diger alternatif kanallardan saglanan bilgilerin
entegrasyonu ve analizi ile yliksek diizeyde miisteri bilgisi ve iligki firsati
saglanabilmektedir.

Miisteri taleplerin daha etkili karsilanmasi: Isletmelerin Miisteri Iliskileri
Yonetiminin uygulanmasiyla hem kendilerini, hem miisterilerini daha iyi
tanimalar1 mimkiindiir. Misterilerden alman geri bildirim sayesinde isi

onlarin istedigi sekilde yapmak miimkiin olur.
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Sonu¢ olarak, gilinlimiiziin yogun rekabet ortaminda miisterilerin fazla
alternatifleri vardir ve eger isletme ile giiclii iliskileri yoksa isletmeyi degistirmek
konusunda hig¢ tereddiit etmemektedirler. Miisterilerin isletme ile is yapmasi i¢in
isletmelerin o igi onlarin istedigi gibi sunmalar1 gerekmektedir. Bu da miisterilere
onem vererek, onlar1 daha yakindan taniyarak, edinilen bilgiler dogru
degerlendirilerek, dogru stratejiler kurarak, miisterilerini elde ettikleri fayday:
arttirarak ve tiim mdsterileri igletmenin bir pargast haline getirerek saglayabilmeleri

miimkiindiir.
2.1.4.5. Miisteri iliskileri Yonetiminin Temel Bilesenleri
Miisteri iliskileri yonetimi bilesenleri standart olarak sdyle siralanmaistir;
e Insan,
e Siirec¢ (proses),

e Teknoloji.

INSAN

TEKNOLOJI PROSES

Sekil 2.1. Miisteri iliskileri Yonetiminin Temel Bilesenleri

Kaynak: Acuner, 2001: 65.
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2.1.4.5.1. insan

Insan bileseni CRM miisteri odakl1 yeniden yapilanma projelerinde en temel
unsur olarak tanimlanabilir. CRM yolculuguna ¢ikan isletme ciddi bir degisim
igerisine girecektir ve isletme kiiltlirli bu degisim programimin basarisinda en
belirleyici rolii oynamaktadir (Arabaci, 2008: 220).

Miisteri iliskileri yonetimini basarili bir sekilde yonetmek isteyen isletmeler,
kaliteli ve yetkin c¢alisanlar1 isletmelerine almalidirlar. Miisterilere daha kaliteli
hizmet sunabilmek i¢in, iyi egitimli ve diiriist ¢alisanlar isletmeye kazandirilmalidir.
Isletmede insan kaynaklarini basarili ve etkili bir sekilde yonetmek isteyen
isletmeler, misterilerine yonelik yapmis olduklar1 6diillendirme programlarini,
isletme c¢alisanlarina da uygulamalart gerekmektedir. Bu baglamda, isletme
calisanlarina miisteri gibi davranmak ve onlar1 uzun dénemde isletmede tutmaya
calismak, etkili ve dnemli bir yonetim uygulamasidir (Gel, 2007: 78).

Miisteri merkezli bir igletmenin c¢alisanlarinin, miisterileri taniyabilecegi
genis bir arayiizii vardir. Bu isletmede calisanlar, miisterileri yeni iiriinler, destek
sistemleri ve her iki taraf i¢in de yararli olabilecek yontemler {lizerinde is birligi
yapmaya davet edebilirler.

Isletmede calisan personele, miisteri taleplerini aninda ve tam olarak
karsilayabilmeleri igin, gereken yetki verilmelidir. isletme calisanlarina verilen bu
yetki sayesinde, ¢alisanlar ayn1 zamanda sorunlar ortaya ¢ikmadan 6nce bu sorunlari

ortadan kaldirabilme yetenegine de sahip olmaktadirlar (Acuner, 2001: 65).

2.1.4.5.2. Siirec (Proses)

Isletmelerde, miisterilere verilen hizmet siireglerinin degisimi bilyiik énem
tagimaktadir. Siirecler, degisim siirecinde en etkili yollar olabilmektedir. Siirec,
yiritiilen ekinliklerin bir koleksiyonu olarak degerlendirilebilir. Siirecin yeniden
tasarlanmasi, miisteri iliskilerinde en etkili yOntemlerden biri olarak kabul

edilmektedir. Bu baglamda; miisterilere siireci nasil degerlendirdikleri sorulur ve
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sonuclar1 miisterilerle ¢alisanlar yiiz yiize birlikte degerlendiririler. Degisime ihtiyaci
olan siiregler belirlenir. Daha sonrasinda ise yeniden yapilanmis siire¢ler, miisteriler
de dahil olmak {izere, ilgililerle iletisim kurularak duyurulur. Siire¢lerin yeniden
tasarlanmasi  ve yeni sistemlerin talepleri bilgi teknolojileriyle birlikte

yuriitiilmektedir (Odabasi, 2000: 196-197).

2.1.4.5.3. Teknoloji

Miisteri iliskileri yonetiminde, miisterilerin kendi yasam bi¢imleri ve satin
alma aliskanliklar ile ilgili verdigi ham verinin, anlamli bilgiye, anlamli bilginin ise
miisteri iliskilerine doniistiiriildiigii teknoloji yogun ortamlar mevcuttur. iste bu
ortamlarda, teknoloji kullanimi ile miisterilerin ne yaptig1, neden yaptigi ve bundan
sonra ne yapacagina iliskin davraniglar 6ngoriilebilir ve bu baglamda tiim pazarlama,
satig, hizmet ve iiriin gelistirme stratejileri bu temele oturtulabilir. Buralarda dogru
zamanda, dogru miisteriye, dogru {iriinli, dogru kanaldan ve dogru fiyattan
sunabilmenin yollar1 aranmaktadir (Gel, 2007: 30).

Miisteri iliskileri yonetiminde, miisterileri tanimak, siniflandirmak, iletisim
kurmak, etkilesim icerisinde olmak i¢in miisteri iliskileri yonetimi teknolojilerine
ihtiyag duyulmaktadir. Etkin bir misteri iliskileri yOnetimi icin, organizasyonu
yeniden yapilandirmak ve miisteri odakli bir yapiya getirmek gerekmektedir. Bu
uygulamalarda satin alman teknoloji, firmanin siiregleri ve anlayisindaki
degisikliklerle desteklenir ise isletmeye beklenen degeri katabilecektir. Miisteriler
artik bilgiye cok cabuk ulasabilmekte ve siirekli daha iyisini kendilerine daha uygun
olanin1 tercih edebilmektedirler. Bu 0Ozellikle internet ve yeni haberlesme
teknolojilerinin gelismesinin ortaya c¢ikmistir. Tim bu gelismeler artik bir¢ok
secenegin i¢cinden miisterilerin gayet bilingli olarak firmayr bulmalarina ve bu
firmanin miisterisi olmay1 se¢melerine sebep olmaktadir (Tolon, Aktepe ve Bas,
2009: 73-74).

Giliniimiiz isletmelerinin ¢ok fazla sayida, ¢ok cesitli mesafelerde birbirinden

cok farkl ihtiyag¢ ve isteklere sahip miisterileri diisliniildiigiinde, teknoloji desteksiz

15



bir iletisimin kurulmasi miimkiin goriilmemektedir. Kurumlarin miisterileriyle
“O0grenmeye dayali” iligkiler kurabilmeleri icin ii¢ tiir teknolojiye ihtiyag
duyulmaktadir: Veri tabani, interaktif medya ve 1smarlama seri iiretim teknolojisidir

(Demir ve Kirdar, 2007: 305).

2.1.4.6. Miisteri iliskileri Yonetimi Yontemleri

Miisteri iliskileri yonetimi birbiri ile iligkisi olan bes yonteme ayrilmaktadir.
Bunlar;
e Operasyonel Miisteri iliskileri Yonetimi
e Elektronik Miisteri Iliskileri Y&netimi
e Analitik Miisteri iliskileri Y&netimi
e interaktif Miisteri Iliskileri Y6netimi

e Stratejik Miisteri iliskileri Y&netimi

2.1.4.6.1. Operasyonel Miisteri iliskileri Yonetimi

Operasyonel CRM, 6n biiro uygulamalar1 olarak, miisteri ile olan ¢esitli
temas noktalarin1 kapsayan bir dizi entegre iirlinlin bir arada incelenmesi sonucunda
olugsmaktadir. Bu miisteri ile yapilan bir goriisme olabilecegi gibi, telefonda yapilan
goriisme, dogrudan posta yoluyla miisteriye ulasma ya da internetten hizmet verme
sekillerini kapsamaktadir (Varinli ve Cati, 2008: 252).

Operasyonel miisteri iliskileri yonetiminin uygulanmasinda, ilk adim, etkili
bir degisim yOnetimi programini uygulamak olmalidir. Operasyonel miisteri iligkileri
yonetiminde, ikinci olarak, isletmede, siire¢lerin, isletme igindeki uygulayicilarin
belirlenmesi i¢in miisteri merkezli siireglerin olusturulmas: gerekmektedir. Ugiincii
asamada, miisteri sayisinin belirli bir rakama ulastigt durumda, miisterilerle olan
iligkileri en iyi bir sekilde yonetebilmek icin, otomasyondan yararlanmak gerekli

olmaktadir. Otomasyon asamasinda; pazarlama otomasyonu, satis otomasyonu,
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miisteri hizmetleri otomasyonu ve kurumsal kaynak planlamasi entegrasyonu
gergeklestirilmelidir.

Operasyonel miisteri iligkileri yonetiminin son asamasinda, miisteri odakl1 bir
tiriin modelinin gelistirilmesi gerekmektedir. Bu noktada isletmeler, iiriinleri, miisteri
odakli diisiinerek, miisterinin alacagi nihai faydaya yakin bir deger iiretmeye
calismahdirlar. Uriinler iizerinde yapilabilecek, birtakim degisikliklerle, tiiketiciye
sunulacak deger artirilabilmektedir. Bunun i¢inde isletmeler, esnek {iretim
sistemlerinden yararlanmak durumundadirlar. Bu alanda, o6zellikle, kisiye o0zel
kitlesel iiretim teknikleri isletmelere, tiiketicilere sunulan iirliniin degerini artirmada

Oonemli avantajlar saglamaktadir (Zengin ve Mert, 2002: 804-805).

2.1.4.6.2. Elektronik Miisteri Iliskileri Yonetimi

Elektronik miisteri iligkileri yonetimi; internete erisim araglarinin artmasi ve
tilkketici taleplerine bagli olarak, isletmelerin miisteri iliskileri yonetimini internet
ortaminda etkilesimli ve ger¢ek zamanli olarak dinamik bir sekilde yerine getirme
faaliyetleri olarak tanimlanmaktadir (Deniz, 2002: 18).

Elektronik ortamda miisteri iliskileri yonetimi bir uygulamadan ¢ok karmasik
ve yiiksek teknolojiye dayali bir siiregtir. E-CRM’in basariya ulagsmasindaki en
onemli faktor kullanilan biitiin teknolojilerin birbiriyle uyumlu olmas1 ve CRM’den
gercek anlamda yararlanmay1 saglayabilecek bir entegrasyonu gergeklestirebilmektir.
Ancak sadece E-CRM uygulamalarini gerceklestirecek CRM yazilim paketleri alarak
bir CRM sirketi olmak miimkiin degildir. Oncelikle miisteriyi 6n planda tutan bir
bakis agisina ve zihniyet degisimine ihtiya¢ duyulmaktadir (Pekduyurucu, 2008: 46).

2.1.4.6.3. Analitik Miisteri Iliskileri Yonetimi

Glinlimiiz ekonomik kosullarinda isletmeler, basarilarinin devamini saglamak
ve daha basarili ¢aligmalara imza atmak i¢in, misteri iliskileri ydnetimi

calismalarinin en temel unsur oldugunu bilmektedirler. Miisteri odakli olabilmek;
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yeni miisteriler bulma asamasinda maliyetleri azaltmak, yapilan pazarlama
calismalarinda geri doniis oranlarini1 arttirmak, mevcut miisterilerin karliligim
artirmak, ¢apraz satig yapma asamasinda miisteri gruplarin belirlemek ve miisterilere
dogru oOnerilerle gitmeyi gerektirir. Biitiin bu ¢alismalarin temelinde yatan en énemli
ihtiyac, isletme verilerindeki gizli bilgileri kesfedebilmek ve isletmede bilgiye dayali
bir yonetim felsefesini yerlestirmektir (Varinli ve Cati, 2008: 251).

Analitik misteri iligkileri yoOnetiminde, kullanicilara ait verilerin elde
edilmesi, depolanmasi, iglenmesi, analiz ve tahminlere doniistiiriilerek raporlanmasi
islemleri gergeklestirilir. Bdylece miisteri iliskileri yonetiminin operasyonel ve
entegrasyon Ozellikleri lizerine analiz raporlama 6zellikleri eklenir (Odabasi, 2006:
138).

Bu baglamda olusturulacak bu yap1 ile miisteri islemlerinin detayli analizi
yapilarak miisteri davraniglarinin anlagilmasini saglayan anlamli bilgilerin yani
raporlarin elde edilmesi saglanir. Bir anlamda analitik CRM veri ambari, CRM’nin
ve CRM’nin entegre oldugu ve desteklendigi projelerin tetiklenmesini saglayan
merkezdir. Merkez iyi ¢aligmaz, planlanmaz ve yonetilemez ise; CRM projesi ve
desteklendigi projeler nereye gidecegini, ne yapacagini bilemeyen uygulamalar
olarak kalir. Miisterilerin demografik bilgileriyle, islem detayindaki veriler entegre
edilerek olusturulacak veri ambari analitik CRM’nin temelini olusturur (Yilmaz,

2007: 51).

2.1.4.6.4. interaktif Miisteri iliskileri Yonetimi

CRM’de sirketlerin varolan ve potansiyel misterileri ile ilgili her tiirli
bilgiliyi dogru bir sekilde edinmesi, giincel tutmasi ve etkin olarak kullanmasi
gerekmektedir. Ozellikle giiniimiiziin siirekli degisen is ortaminda, miisteriye ait
bilgilerin da aym hizda degismesi gerekmektedir. Interaktif miisteri iliskileri
yoOnetiminin amaci misteriyi anlamak, farklilagtirmak, ihtiyag ve beklentileri

dogrultusunda kisiye 6zel hizmet iiriin sunmaktir. Iste bu miisterilerin taninmasi,
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ozelliklerini vs. sirket hafizasinda tutulmasi ve degerlendirilmesi i¢in gelismis bir

teknolojik alt yap1 zorunludur (Pekduyurucu, 2008: 60).

Miisteri iligkileri yonetiminde, interaktif CRM, dort temel unsurdan meydana

gelmektedir. Bu unsurlar (Zengin ve Mert, 2002: 807);

Miisteri temas notalarindaki kanallarin yonetimi,

Miisteriyi etkin bir sekilde dinlemek ve miisteriye yanit verecek sekilde
algilamak gerekir,

Potansiyel miisterilere, isletmenin sunmus oldugu iiriin ya da hizmeti en
dogru bigimde anlatmak,

Isletmenin miisterilerle kurmus oldugu, tiim baglanti hatlar1 {izerinde aym

mesajlar1 yayinlayabilme yeteneginden olusmaktadir.

2.1.4.6.5. Stratejik Miisteri Iliskileri Yonetimi

Miisteri iligkileri yonetimi uygulamasinda, olmazsa olmaz kosullardan biri

karhilik konusudur. Eger uygulanan miisteri iliskileri yonetimi projesi, karliligi

olumlu yonde etkileyemiyorsa, bu projenin basarili olmasi diigiiniilemez ve iist

yonetimin, projeye sahip ¢ikmasi ¢ok fazla beklenemez. Proje sonunda elde edilecek

olan karlilik, bir deger olarak diisiiniilecegi gibi, ayn1 zamanda, kurumsal hedeflere

ulagmadaki etkinlik derecesi olarak da degerlendirilebilir. Stratejik miisteri iliskileri

yonetimi dort temel unsurdan olusmaktadir. Bu unsurlar;

Strateji bilesenleri
Rekabet modelleri
Inisiyatif programi
Performans olgiimii

CRM stratejisinin, her seyden dnce karlilig1 artirici bir yapiya sahip olmasi ve

rekabet alaninda igletmeyi One ¢ikaracak unsurlari igermesi gerekmektedir. Rekabet

modelleri i¢in ise, rakip isletmelerin durumlart gercek¢i bir bicimde analiz

edilmelidir. Isletmenin rekabet avantaji saglamak icin, hedef odakli kampanyalar

diizenlenmesi gerekir. Ayrica, isletme tarafindan sunulan iiriin ve hizmetlerin,
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miisteride sagladigi nihai degerin Glgiilmesi gibi calismalar da rekabet modelleri
icinde ele alinmalidir. Miisteriler ve potansiyel miisteriler ile is iliskileri disinda,
baglanti kurmay:1 saglayacak iliski modellerinin gelistirilmesi ic¢in insiyatif
programlarinin gelistirilmesi gerekmektedir. Isletmenin, miisterileri ile iliskilerini
siirekli olarak gozden gecirerek bu iliskilerin gelistirilmesi igin, performans
Olclimleri yapmasi gerekmektedir. Bunun i¢in de, miisteriyi elde tutma programlari

ile memnuniyet indeksleri uygulanmaktadir (Cigek, 2005a: 102-103).

2.1.4.7. Miisteri Iliskileri Yonetimi Evreleri

CRM’ nin yonetim evreleri dort ana grupta toplanmaktadir (Gel, 2007: 75).
e Miisteri Secimi,
e Miisteri Edinme,
e Miisteri Koruma,

e Miisteri Derinlestirme.

CRM’nin yonetim evreleri sematik olarak su sekilde gosterebilmektedir;

Dokun Elde Et
e " Musgterilere | 7N i
Tedarik Et Sagltadl@n Milgteri ve Koru

dederi kigter
artr  Adayian
Loda

Meveut ve
potansiyvel
rmiagterilerle

etkilesim sajla

Dedgerli
Musgteriler
Elinde Tut
Musgteri

Intiyagiann
Anila

Farkh muster

segmentlerine

farkh ¢cozim
Sun

Mugteriye | Misterilar
LI¥gun ihtrraclan wve

"

< ardnler davranislarnna
e hizmetler g[jre ayr
G e|l5t|r w Anla
W e
Kigisellegtir Ayngtir

Sekil 2.2. CRM Evreleri

Kaynak: Yurdakul, 2002: 6.
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2.1.4.7.1. Miisteri Secimi

CRM’ nin bu evresinin ana amact “En karli miisteri kim?” sorusunun

cevabinin bulunmasidir. Bu ¢ergevede su ¢alismalar yapilmaktadir (BTS, 2007: 9);

Hedef Kitlenin Belirlenmesi,
Segmentasyon,
Konumlandirma,

Kampanya Planlari,

Marka ve Miisteri Planlamalari,

Yeni Uriin Lansmanlari.

2.1.4.7.2. Miisteri Edinme

Miisteri edinme baglig1 altina giren prosesler “belirli bir miisteriye en etkili

yoldan satis1 nasil gergeklestirebiliriz?” sorusunu cevaplandirmaktadir (Dogan, 2005:

214).
[ ]
[ ]

Miisteriye Rehberlik Etme veya Yol Gosterme,
Ihtiya¢ Analizleri,
Teklif Olusturma,
Kapanis Adimlari.

2.1.4.7.3. Miisteri Koruma

Miisteri koruma basl altinda da “bu miisterimizi en uzun siire ne kadar

saklayabiliriz?” sorusunun cevabini yaratmaktir. Miisteri memnuniyeti ve sadakati

saglanmalidir. Tiiketiciler ile iligkiler ne kadar gelistirilirse miisteri sadakati de o

Olctlide olacaktir (Yurdakul, 2002: 5).

Siparis YOnetimi,
Teslim,

Taleplerin Organizasyonu,
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e Problemlerin Yonetimi Reflex Sistemi.

2.1.4.7.4. Miisteri Derinlestirme

Miisteri derinlestirme, kazanilmis bir miisterinin uzun vadede sadakat ve
karliliginin korunmasi adimlarini igermektedir (Dogan, 2005: 214);
e Miisteri ihtiyaglarinin Analizi,
e Problem ve Vizyon Mutabakati,

e Kampanya Yo6netimi.

2.1.4.8. Miisteri iliskileri Yonetimi Uygulama Siireci

Misteri iligkileri yonetimi uygulama siireci, isletmenin iiretim agamasi ve
tiretim maliyetlerinden baglayan genis bir bakis acistyla, miisteri davranislarinin ¢ok
yonlii degerlendirilmesini  6ngérmektedir. Burada iizerinde dikkatle durulmasi
gereken Onemli bir konu, miisteri iliskileri yonetimini uygularken, sadece teknoloji
odakli diistinmek yanilgisina diismemektir. Ayn1 zamanda bu uygulamada, insan
unsurunun ortaya koydugu katma degere gereken onemin verilmesi gerekmektedir.
Miisteri iligkileri yonetimi uygulamalarinin en 6nemli unsuru stratejileri planlayan,
sonuglart yorumlayan ve eldeki verileri dogru degerlendirerek bunlar1 satisa
doniistiirebilen yonetim yetenegidir. Yonetimin kalitesi, miisteri iliskilerinde basariy1
etkileyen onemli faktorler arasinda yer almaktadir. Bu yetenek de insan unsuruna
dayanmaktadir (Cigek, 2005b: 61). Bu acgiklamalarin 15181 altinda, miisteri iliskileri
yonetiminin uygulama siireci agagidaki asamalardan olusmaktadir;

e Miisterileri Tanimlamak,
e Miisterileri Farklilagtirmak,
e Miisterilerle Etkilesime Girme,

e Miisterilere Bire Bir Hizmet Sunulmasi.
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2.1.4.8.1. Miisterileri Tanmmmlamak

Misteri iligkileri yOnetimi uygulamalarmin temelinde, miisteri yer
almaktadir. CRM, farkli miisterilere farkli muamele yapmak demektir. Dolayisiyla
misteri iligkileri yonetimi, mantigina gore, her miisteriye farkli mal ve hizmet
sunabilmek i¢in Oncelikle miisteriyi tanimak gerekmektedir (Varinli ve Cati, 2008:
249).

Miisterilerin tanimlanmasi, geleneksel yapida, demografik bilgilere dayali
olarak yapilmaktadir. Bu alanda arastirma yaparken, yas, cinsiyet, meslek, gelir
durumu gibi degiskenlerin Gtesinde miisterilerin yasam bicimleri, aliskanliklari,
tercihleri ve beklentileri 6n plana ¢ikacak bi¢imde ayrintili olarak Ogrenilmeye
calisilmalidir (Odabasi, 2000: 23).

Miisteri iligkileri yonetimi yaklagimi, farkli miisterilere farkli davranmak
ilkesi lizerine kurulan bir pazarlama yaklasimidir. Eger isletme, miisteriye, isletmeye
sagladigr mevcut ve potansiyel degere uygun olarak farkli davranig sergilerse, bu
durum isletmeyi, miisteri goziinde farklilastiran bir konuma getirir. Farkli miisterilere
farkli davranista bulunabilmek i¢in, Oncelikle bu miisterilerin kimliklerini
belirlemek, diger bir ifade ile miisteriyi tanimlamak gerekmektedir. Bu nedenle,
isletmeler miisterilerini kisi olarak tanidiklari, ya da bir diger anlatimla karli ve
karsiz miisterilerini ayirabildikleri Ol¢lide miisterilerine bekledikleri pazarlama
hizmetini verebileceklerdir. Bunun i¢in isletme, miisteri kimlik bilgisi seklinde bir
miisteri tanimlama sistemi olusturabilir. Bu sistem, bir miisteriyi, diger miisteriden
ayiran, isletmenin bu miisterisi ile zaman ig¢indeki iligkilerini izlemesine olanak
saglayan ya da misteri ile bire-bir temasa ge¢mesine yardimci olan bilgilerden
olusmaktadir. Bu cercevede isletmenin asagida yer alan sorulara yanit bulmasi
gerekmektedir (Cigek, 2005b: 61);

e Isletmeniz kag tane miisteriyi kisisel olarak tantyor?
e Isletmenin tiim miisterilerini iceren bir veri taban1 (database) mevcut mu?
e Isletmenin bu veri tabani ne kadar giincel tutuluyor?

e Veri tabaninda miisteri hakkinda hangi ayrintida bilgi bulunuyor?
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e Miisteri kimlik bilgilerini edinebileceginiz diger bilgi kaynaklart mevcut mu?
e Elde edebileceginiz miisteri bilgisini artirmanin degisik yontemleri mevcut

mu?

2.1.4.8.2. Miisterileri Farkhlastirmak

Miisterileri farklilastirma, miisterilerin isletme igin farkli degerlere sahip
olmasi ve farkli ihtiyaglarinin bulunmasindan kaynaklanan bir zorunluluktur. Isletme
icin en degerli olan miisterilerden baslayarak, belirli bir siniflandirmada bulunmak,
isletme cabalarinin en ¢ok avantaj saplayacagi miisterilere yonetilmesine olanak
saglar. Bunun sonucunda, miisterinin, degerine ve ihtiyaglarina yogunlasacak igletme
davranis1 saglamak gii¢ olmayacaktir (Varinli ve Cat1, 2008: 250).

CRM’nin bu asamada yapilmasi gereken, miisterileri, isletmeye sagladiklar
katkiya gore belirli bir siralamaya tabi tutmak ve miisterileri isletmeden
beklentilerine gore farklilastirmak islemidir. Miisteri iligkileri yonetiminin uygulama
siirecinde en 6nemli asamay1, miisterilerin farklilastirilmasi asamasi olusturmaktadir.
Miisteriler, isletme i¢in iki yonden farklilik gostermektedir. Birincisi, her miisterinin
isletme icin tasimis oldugu deger farklhidir. Ikincisi, her miisterinin isletmeden
kaynaklanan beklentileri farklidir. Bu nedenle, miisterilerin farklilastirilmasi stireci
su sekilde gelismelidir (Cigek, 2005b: 8-62-63);

e Miisterileri, isletmeye saglamis olduklar1 katkiya gore siniflandirmak,

e Miisterileri gereksinimlerine gore farklilagtirmak.

2.1.4.8.3. Miisterilerle Etkilesime Girme

CRM, uygulamalarinin ii¢lincli agamasi1 miisterilerle etkilesim asamasidir.
Miisterilerle etkilesim; satig ziyaretleri, pazarlama faaliyetleri, telefon, internet
subesi, cagr1 merkezi, dogrudan pazarlama, miisteri hizmetlerin gelen sikayetler,
fatura gonderme gibi iliski i¢inde bulunulan yollarin tiimiini kullanimini ifade

etmektedir. Bu etkilesim sayesinde, miisteri ile ¢ift diyalog i¢ine girilmis olunmakta
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ve bu da miisteri hakkinda ¢cok daha ayrintili bilgiler edinilmesini saglamaktadir
(Varinli ve Cat1, 2008: 250).

Miisterilerle etkilesime, diger bir ifade ile diyalog siirecine girmek, isletme
acisindan bir maliyet etkinligi durumunu ortaya ¢ikarmaktadir. En yiiksek etkinligi,
uygun bir maliyet 6l¢iistinde yapma zorunlulugu, isletmeler agisindan kaginilmaz bir
durumdur. Giliniimiiz is dilinyasinda ileri teknoloji {irlinii olan iletisim-etkilesim
olanaklari, isletmelere daha az maliyetli ulasim kaynaklarini ortaya g¢ikarmigtir
(Odabasi, 2000: 23).

Isletmenin miisterileri ile gerceklestirecegi etkilesim sonucunda, miisterilerle
Ogrenen bir iliski kurulabilecektir. Bu sayede, isletme, miisterilerinin dnceliklerini ve
gereksinimlerini daha giivenilir bir bigimde 6grenebilmektedir. Isletme,
miisterilerinden elde etmis oldugu bu verileri, kendi kurumsal yetenekleri ile
birlestirebilirse bu verileri anlamli bilgiye doniistiirerek, miisterileri i¢in yeni ve
benzersiz hizmetleri ortaya koyabilecektir. Burada g6z Oniinde bulundurulmasi
gereken ¢ok dnemli bir konu, isletmenin organizasyon yapisinin bu etkilesim siirecini
dogru kullanip kullanmadigi konusudur. Isletme, miisterileri ile gerceklestirecegi
etkilesim siirecini ayni zamanda bir Ogrenme iligkisine doniistiirebilmek igin,
oncelikle uygun bir altyapiya ve bilgi edinme siireclerine gereksinim duymaktadir.
Ayrica, isletme calisanlarinin bu konuda, inisiyatif alma noktasina kadar iyi bir
bicimde egitilmis olmalar1 gerekmektedir. Isletmenin miisterilerle kuracag
etkilesimdeki temel amaci, eger miisterilerle bire-bir iliskiler gelistirmek ise, bu
takdirde (Cicek, 2005b: 63);

e Bu etkilesim miisterileri rahatsiz etmemeli,
e Bu etkilesim sonucunda miisteriler belirli seyler kazanmali,
e Bu etkilesim sonucunda, isletmenin miisteriye karsi davranigi, olumlu bir

bicimde degismelidir.
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2.1.4.8.4. Miisterilere Bire Bir Hizmet Sunulmasi

Miisteri iligkileri yonetimi uygulama siirecinin dordiincii asamasini olusturan,
bu son agamada, her miisterinin gereksinimine uygun tiiriin ve hizmet sunmak igcin,
kisiye ozel kitlesel pazarlama anlayisina gereksinim duyulmaktadir. Isletme
acisindan buradaki temel amac, miisterileri belirli 6zelliklere gére mikro diizeyde
farklilastirma ve belirli alt gruplara ayirmaktir. Bu sayede, bu gruplarin
gereksinimleri ile Ortlisebilecek, iiriin ve hizmeti ortaya cikarmak, uyumlu ve
olanakl1 hale gelebilecektir (Odabasi, 2000: 24).

Miisteri iliskileri yOnetimi uygulama silirecinin bu asamasinda, miisteri
hakkinda edinilen bilgiler kullanilmakta ve miisteri bilgi sisteminden, her miisteriye
nasil davranilacagi konusunda yararlanilmaktadir. Diger bir ifade ile her bir miisteri
icin, farkli {irtin ya da hizmeti tiretmek s6z konusu olmaktadir. Miisteri iligkileri
yonetimi diislincesinin altinda yatan temel unsur, miisteri hakkinda 6grendiklerinize
dayanarak, bu miisteriye karsi isletmenin davranisini degistirmesi yer almaktadir. Bir
diger ifade ile her miisteriye yonelik olarak, daha fazla ve sadece bu miisterinin
gereksinimleri ¢ergevesinde {iriin ya da hizmeti gelistirmek diisiincesi s6z konusu
olmaktadir. Bu noktada isletmenin karsisina teknoloji ve maliyet sorunlari
cikmaktadir. Kisiye 0zel kitlesel iretim sayesinde, her miisteriye ayri iiretim yapmak
ve tiim bu siireci, seri iiretim sistemi i¢cinde gelistirmek olanakli hale gelmistir. Bunu
gerceklestirmek igin, {iretim slirecini  modiiler bir yapiya doniistiirmek
gerekmektedir. Bunun i¢in, belli sayidaki standart parca secenegini miisteriye
vererek ve ayni zamanda bu standart parcgalari seri olarak liretmek gerekmektedir.
Sonug olarak miisteri iliskileri yonetiminin asil amaci, tiretilen {iriin ya da hizmet
i¢in, daha fazla miisteri bulmak yerine, gereksinimleri daha iyi belirlenmis miisteriler

icin, daha fazla {iriin ya da hizmeti onlara sunmak amacimi tagimaktadir (Cigek,

2005b: 64).
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2.1.4.9. Miisteri iliskileri Yonetiminin Etkin Kullanildig: Sektorler

Her sektérde CRM’ nin farkli yansimalar goriilmektedir. Ornegin otomotiv
sektoriinde CRM ¢ok basarili kullanilmaktadir. Perakende sektoriinde ise ¢ok daha
bliyiik bir 6neme sahiptir. Biitiin biiyilik perakende zincirleri miisteriden topladiklari
bilgileri satis bilgileriyle eslestirip, bu dogrultuda diger departmanlara iletmekte ve
kararlar almaktadirlar (Senyilmaz Cetin, 2005: 39).

CRM’nin etkili oldugu sektorlere 6rnek olarak (Eris ve Kutlu, 2007: 17-18);

e Havayollari: Misterinin ugtugu parkurlar, biriktirdigi miller, yilin hangi
doneminde ve haftanin hangi giiniinde daha ¢ok uctugu, oturdugu koltuk,
yemek tercihleri.

e Bankalar: Kredi kartt kullanimi, hizmet kanali tercihleri, 6demede sorun
¢ikip ¢cikmadigi.

e Telefon sirketlerinde: Hangi giin ve hangi saat konusuldugu, hangi tarifenin
tercih edildigi, en ¢ok hangi numaralarin arandigi.

e Magaza zincirlerinde: Hangi giin ve hangi saatlerde hangi mallarin
hangileriyle birlikte alindig1, 6deme tercihleri.

gibi veriler toplanip uzun dénemde analiz edilmekte ve pazarlama stratejileri bunun
tizerinde kurulmaktaydi. CRM projelerine yeni baslayacak olan sirketlerin “CRM
kavraminin artik sadece veri ambar1 ve sorgulama araglarindan ibaret olmadig1”
gercegini daima g6z Onilinde bulundurmalidirlar. Bu kuruluslar miisteri iliskileri
yonetimi konusunda etrafli ve ciddi bir ¢aligmaya girmeden Once kendi islerinin
dogasini iyice anlayabilmelidirler.

Tirkiye’de CRM’in uygulama acgisindan en 6nde sayilabilecek isletmeler
arasinda bankacilik sektorii gelir. Bu sektor bile diinya bankalar1 agisindan baslangic
asamasinda olduklar1 sdylenebilir. Bankacilik sektdriinde tiim isletmeler CRM ile
ilgili bilgiye sahip olmalarina ragmen, geri dontisiimii konusunda belirsizlikler
oldugu nedeniyle uzak durduklar1 goriilmektedir. Bu durum sadece bankacilik
sektoriinde degil genel olarak CRM uygulamalar1 agisindan tiim Tiirkiye’de bir

durumsallik yaklagimmnin hakim oldugu, isletmelerin CRM uygulamalarindan tam
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olarak fayda elde ettikleri ve geri doniisiimii konusundaki belirsizliklerin beklendigi

goriilmektedir (Zengin ve Demirel, 2004: 672).

2.1.4.10. Miisteri Iliskileri Yonetiminin Faydalan

CRM, miisterilerin ne zaman ne satin alabilecegini ezbere bilmek olarak ifade
bulmaktadir. Ornegin; iiyesi oldugunuz bir internet sitesi tekrar girdiniz ve ekranda
adinizla karsilastiniz, site sahipleri ise “hosgeldiniz” diyor, “hosgeldiniz daha dnceki
gelisinizde bir CD almistiniz. CD’sini aldigiiz sarkicinin yeni albiimleri sitemizde,
bakmak ister misiniz?”. Tuhaf bir duyguyla cikiyorsunuz evinizden disari; posta
kutunuzda sik sik gittiginiz slipermarketin brosiirii var, yeni kedi mamalarini
tanittyor. Peki, ama evinizde bir kedi oldugunu ve siipermarketten en ¢ok aldiginiz
tirlinler arasinda kedi mamasinin bulundugunu nereden biliyorlar? (Odabasi, 2000:
42).

CRM miiisterilerin isletme ile iletisim kurdugu andan itibaren baslayip, talebin
karsilanmasin kadar gegen siiredeki tiim asamalar1 tanimlayabilmekte ve bu detayda
toplanan miisteri bilgilerini analizine olanak tanimaktadir. Miisteri i¢in minimum
maliyet ve en hizli iletisim aracinin kullanilmasi gerekmektedir. CRM ile pazarlama,
satig ve servis slireglerinde etkilesim noktalarinda toplanan verilerle, hedef miisteri
belirleme ve daha iyi is karalar1 vermek i¢in analiz yapabilme olanagi bulunmaktadir
(Dogan, 2005: 244-247).

CRM projelerinin uygulandig1 isletmeler iizerinde yapilan arastirmalarda,
onemli ol¢iide gelir artislar1 gozlemlenirken, 6nemli 6l¢iide de maliyet azalmalari
gergceklesmistir. CRM’ in igletmelere sagladigi faydalar su sekilde siralanmigtir
(Yurdakul, 2002: 6);

e CRM, miisterilerden Omiir boyu elde edebilecek degerin maksimize
edilmesini saglar.

e Satis slirecini olusturma ve gelistirme olanagi saglar.

e Satis siirecinin verimsizligini ortadan kaldirir.

e Mevcut ve potansiyel miisterilere ¢apraz satis olanagi saglar.
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e Miisteri kaybinin minimize edilmesini ve miisteri sadakatinin arttirilmasini
saglar.

e Pazarlama biitgesinden tasarruf saglar.

e Miisteri ile ilgili bilgi toplanmasin1 saglar.

e s siireclerinin standardizasyonunu ve otomasyonunu saglar.

e Isletmenin verimliligini artirir.

e Belirli hedef kitlelere promosyon ve kampanya yapilmasini saglar.

Miisterileri hakkinda zengin ve giincel bilgi donanimina sahip olan bir

kurulus, ¢ok sayida kazan¢ elde etme potansiyeline de sahip olmaktadir. Farkli
miisteri kitlelerini daha iyi algilama ve bu alg1 dogrultusunda onlara yonelik daha iyi
ve verimli iirlin ve hizmet gelistirme ¢abasi i¢ine girerek, kar marjim yiikseltebilirler.
Yine degisik miisteri kesimlerinin verimlilik oranlarini dl¢iimleyerek, elde edilen
sonuca gore satis ve satig sonrasi servis uygulamalarini diizenleyebilirler. isletme,
belirledigi hedef miisteri kitlesiyle olan iligkilerini derinlestirebilmekte, yeni
miisteriler edinebilmekte ve verimsiz miisterilerin varligin1 engelleyebilmektedir.
Ustelik tiim bunlar, miisteri iligkileri ydnetiminin sunmus oldugu avantajlarm sadece
bir kismudir. Istikrarli ve siirekli bilgi alimi, hem pazarlama, hem de miisteri
hizmetleri agisindan biiylik onem tagimaktadir. Bu nedenle bilginin istikrarlilig
kadar, giincellik durumu da isletmeler acisindan stratejik bir 6neme sahiptir.
Tasarlanan 1iyi fikirlerin uygulanmasi, somut avantajlart da beraberinde
getirmektedir. Ancak, elbette ki verimli bir miisteri iligkileri yonetimi stratejisinin
basarili bir sekilde uygulanabilmesi i¢in, dogru bireylerden olusmus bir takima,
gecerli ve uygulanabilir bir siirece ve uygulamay1 hayata gecirebilecek yeterlilikte
teknolojilere, ihtiya¢ duyulacaktir. Bu gerekliliklerden birincisi olan insan faktorii,

biiylik bir 6neme sahiptir (Cicek, 2006: 13-14).
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2.1.4.11. Miisteri iliskileri Yonetiminin Riskleri

CRM konusunda, uygulamada karsilasilan ve dikkat edilmesi gereken bir

takim giicliikler ve riskler bulunmaktadir. Bu giicliikler ve riskleri onceden

belirlemek ve Onlemleri almak isletmelerin projelerinde karsilasabilecekleri

problemleri en asgari boyuta indirecektir. Bu unsurlar miisteri iligkileri yonetimi

projesinin basarisini etkileyen faktorler degil, miisteri iligkileri yonetimi projeleri i¢in

olmazsa olmaz unsurlardir (Kéniiman, 2001: 5);

Miisteri  bilgilerinin tamamlanmasi: Misteri iliskileri  yOnetimi
uygulamasina gecilmesi ile birlikte daha onceden ihmal edilen miisteri
bilgileri son derece degerli hale gelecektir. Bu bakimdan bilgilerin
giincellenmesi ve eksiklerin tamamlanmasi gerekir. Bu miisteri iligkileri
yonetimine geg¢is Oncesi islemler arasinda belki de en zorudur ve en uzun
zaman alani da bu asamadir.

Veritabanlarinin giincellenmesi ve temizlenmesi: Birinci asamanin dogal
bir devami olarak veritabaninin misteri iliskileri yonetimi uygulamasina
elverigli hale getirilmesi, eskimis verilerin gilincellenmesi ve gereksiz
olanlarin ayiklanmasi gerekir.

Verilerin onceligi konusunda kullanic1 gruplar arasinda goriis ayrihign:
Kullanici gruplarin her biri kendi gereksinim duyduklari verilere ve analizlere
oncelik verilmesini isteme egilimindedir. Bu sistemin islemesini ciddi
bi¢cimde etkileyebilecek bir sorun olusturmaktadir. Coziim, kurumsal kiiltiiriin
dayanismay1 saglayacak sekilde gelistirilmesi ve biitiin departmanlarin
entegrasyon i¢inde, kurumsal oncelik siralamasina uyum ve riza gostererek
goniilli katilimini saglamaktir.

Tiim birimlerin miisteri iliskileri yonetimi degisimine ayak
uyduramamasi: Her kurumsal yenilik 6nce belli bir tedirginlik ve tepki
dogurabilir. Miisteri iliskileri yonetimi 6l¢egindeki koklii bir degisikliginde
benzer sorunlara yol agmasi dogaldir. Biitiin gruplar degisime ayni hizla ayak

uyduramayabilirler. Burada oOncelikle egitim ve bilinglendirme yoluyla
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personele yardimeci olunmali. Miisteri iligkileri yonetimi’nin basarilmasi
durumunda biitiin kurumun yarar saglayacagi ortaya koyulmali, gecikmenin
tehlikeleri ve bir birimde kaybedilen kaynagin biitiin kurumu etkileyecegi
anlatilmalidir.

e Yeni piyasa kosullarinda kaynaklanan zorluklar: Miisteri iliskileri
yonetimi, gerek teknoloji, gerek insan kaynaklari1 ve organizasyon gerek de
stratejik planlama ve yonetim alaninda 6nemli yatirim gerektiren ve zaman
alan bir siirectir. Bu yiizden sonuglarinin uzun vadede daha olumlu olacagi
diistincesini benimsemek, projenin aceleye getirilmeden saglikli bir planlama
ile ylriitiilmesini saglamak gereklidir.

e Miisteri iliskileri yonetiminin biiyiik yatirnomlar gerektirmesi: Miisteri
iliskileri yonetiminin mali boyutunun ¢ok yiiksek olmasi ¢ogu isletmenin tist

diizey yoneticilerini diistindiirmektedir.

2.1.4.12. Basarih Miisteri Iliskileri Yonetimi Uygulamalar:

Bir isletmenin basarisi, miisterilerini ne kadar iyi tamidigina, pazardaki
potansiyeli miisteriye doniistirmede ne Olclide basart olduguna ve kazandigi
miisteriyi elde tutmadaki performansina bagli olmaktadir. Bagarili isletmeleri, diger
isletmelerden ayiran temel 6zellik, {iriin ve hizmet gelistirirken bu siirece, isletme
calisanlar1 ile miisterilerin goriislerini dahil etmesi durumudur. Diger bir ifade ile
iriin ve hizmet gelistirme siirecinin baslangi¢c noktasini, tamamiyla miisteri istek ve
ihtiyaglar1 olusturmaktadir (Cigek, 2008).

Giiniimiizde, Diinya’da ve Tiirkiye’de CRM alaninda yapilan basarili 6rnekler

asagidaki boliimlerde verilmistir.

2.1.4.12.1. Diinya’dan Miisteri iliskileri Yonetimi Ornekleri

Diinya iilkelerinde miisteri iligkileri yonetimine verilen énem her gecen giin

artmaktadir. Ancak yapilan eksik ve yanlis uygulamalar verilen bu Onemin
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yatirimlara yansimasina engel olmaktadir. 2003 yilinda diinyada yaklasik 22 milyar
dolar CRM yatirimi yapilmistir. Bunlarin % 47°si Amerika’da, % 41°1 Avrupa’da ve
geri kalani ise Asya-Pasifik’te gerceklesmistir. 2008°de ise tiim diinyadaki CRM
yatirimlarinin 29 milyar dolara ulagsmasi bekleniyordu. Ancak zaman igerisinde
yapilan yatinmlarin birgogunun basarisizlikla sonuglanmasi (CGI'in  yaptigi
aragtirmaya gore hayata gecirilen CRM projelerinin %50’sinden fazlasi basarisizlikla
sonuclaniyor.) ve sirketlerin bu yatirimlardan bekledikleri geri doniisli alamamalari
(Meta Group’un tahminleri CRM projelerindeki basarisizlik oraninin %55 ile %75
arasinda degistigini ortaya koyuyor.) miisteri iliskilerine yapilacak yatirimlarin
onlinii kesmektedir (Ertiirk, 2012). Ancak bu bilgilerin yaninda basarili CRM
uygulamalari da dikkat ¢ekmektedir.

Diinyadaki bagarili CRM o6rneklerinden birini hi¢ kuskusuz Fransiz Bouygues
tarafindan uygulanan bir proje olusturmustur. Bouygues Telecom, Fransa’da mobil
telekomiinikasyon sektoriinlin bilylimesiyle birlikte bu pazardaki %18’lik payini
artirmak i¢in yeni miisteri kazanma stratejisini devam ettiremeyecegini gordii ve
belirledigi yeni stratejiyle her miisterinin mobil iletisim kullanim oranini artirma,
miisterilere aldiklar1 hizmetlere ilave olarak yeni hizmetleri sunma, uzun vadeli
miisteri degerini artirma ve mobil hizmetlerde elde tutulamayan miisterileri diger
Bouygues iiriin ve hizmetlerine yonlendirme {izerine odaklandi. Bunlar1 elde etme
icin uyguladigi CRM projesinde once miisteri davranislari ve egilimleriyle ilgili
veriler topladi, sonra da daha fazla odaklanmis bir pazar tanimladi. Bundan sonraki
asamada da pazarlama harcamalarint miisterilerin giincel ihtiyaglarima yer veren
“real-time marketing” aktivitelerine yoneltti. Bouygues, bdylece miisteriyle temas
kurma oranini 4.5 kat artirdi, bir pazarlama kampanyasi yaratma ve gerceklestirme
stiresini %75 azaltti ve ARPU (Average Revenue Per User - Kullanicit Bagina Elde
Edilen Kazang) oranini sektdriin en diisiigli iken en yiiksegi durumuna getirdi
(Ertiirk, 2012).

Diinya’da yapilan diger CRM orneklerinden bazilar1 ise sunlardan

olusmaktadir (Cigek, 2008);
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Ritz otellerinde her miisterini davranisi dikkatlice izlenip, edinilen bu
izlenimler miisteri bilgi sistemine basariyla aktarilmistir. Bu sekilde otel yoneticileri,
davraniglarint ~ dikkatlice izledikleri —miisterilerine, ©zel hizmet rahatlikla
verebilmektedir. Bu sistematik Ol¢iimle, miisteri bagliligini artiran otel yoneticileri,
Ritz otelinin basarili performansini, bu ayrintilara baglanmaktadir.

Harley Davidson firmasi ise miisterilerini, ortak oOzellikleri ve degerleri
hakkinda bilgi elde edilmesinde, miisteri etnografyas: yonetimi kullanmaktadir.
Etnografya, 6zel insan Kkiiltlirlerini, kiiltiirel antropolojistler tarafindan katilimci,
gozlemci yontemleri kullanilarak arastirilmadir. Harley-Davidson adina ¢alisan iki
etnograf, Harley-Davidson alt kiiltiirii hakkinda alan caligmalar1 yapmuslardir.
Yapilan arastirmalardan elde edilen veriler, miisteriye yonelik {iriin ve pazarlama
perspektifi icinde ele alinmistir.

Amazon.com diinyanin en biiyiik kitap¢ist olmaktan 6te farkli anlamlar ifade
etmektedir. Amazon firmasi aym1 zamanda, internet ortamindaki en kapsamli
perakendeci isletmelerden biridir. Miisteri Onceliklerini hedefleyen Amazon.com
rakiplerinden 6nde olmak amaciyla, miisterilerini sundugu hizmet ve isletme
modelini siirekli olarak gozden geg¢irmektedir. Miisterileri ig¢in, sirketleriyle is
yapmay1 kolaylastiran stratejileri sayesinde, Amazon.com firmasinin, 3.1 milyondan

fazla sadik miisterisi bulunmaktadir.

2.1.4.12.2. Tiirkiye’den Miisteri iliskileri Yonetimi Ornekleri

Tiirkiye’de ise heniiz yolun basinda olunmasina ragmen, gergeklestirilen
uygulamalardan alinan sonuglar diinyadakinden c¢ok da farkli goziikmemektedir.
CRM Institute tarafindan 2003 yilinda yapilan arastirma sonuglarina gore;
aragtirmaya katilan 325 sirketin 203’tinde CRM konusunda calisma yapildigi, bu
konuda higcbir ¢alisma yapmamis olduklari, 122 tanesinden %41’inin ise CRM
projelerini planlama asamasinda olduklar1 goriilmiistiir. Tiirkiye’de yapilan CRM
yatirimlarinin 2006 yilina kadar 225 milyon dolara ulagmasi beklenmis, ancak

yatirimlarin ¢ok biiylik bir oram1 en kritik viraj olarak adlandirilan uygulama,
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gelistirme ve personel egitimi yerine; son derece pahali ancak ilk asama i¢in ¢ok da
gerekli olmayan teknolojiye dayandigindan dolayi, Tiirkiye’de CRM projelerinin
%69’u basarisizlikla sonuc¢lanmistir Ertiirk, 2012).

Ipek Kagit, temizlik iiriinleri alaninda, Tiirkiye nin 6nde gelen sirketlerinden
biridir. Sirketin bu alanda 6nem tasiyan dort giiclii stratejisi sOyle agiklanmaktadir
(Cigek, 2008);

e QGelir artis ve biiylimeye odakli organizasyon yapisi
e Miisteri odakl iiriin ve hizmet gelistirme

e Rakip firmalar ile piyasa bilgilerini siirekli izlenmesi
e Sirket ve {lirlin imajinin korunmasidir.

Tirkiye’de ise Turkcell, ve Teba basarili CRM uygulayicilar1 arasinda yer
almaktadir. Tirkiye’nin en biiyik GSM operatorii Turkcell CRM stratejisinin
merkezine oturtarak ve 2002 yili basinda hayata gecirdigi “miisteriy(l)e yolculuk”
programi ile miisteri memnuniyetini iist diizeye ¢ikarmaktadir. Teba ise getirdigi
puan sistemi, e-kart ve Orange Club gibi uygulamalariyla miisteri odakli e-ticaret

alaninda ¢ok biiyiik basarilar elde etmistir (Ertiirk, 2012).
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3. MUSTERI ILIiSKILERI YONETIMINDE BILGI
YONETIMi VE TEKNOLOJI DESTEGI

3.1. Teknoloji Kavram

Diinya {iizerinde ¢ok degisik tiir ve sayida canli yasamaktadir. Bu canlilar
icerisinde insan, diisiinebilme yetenegi ile digerlerinden ayrilmaktadir. Diisiinebilme
yeteneginde olan insan, bu 6zelligini diinya iizerinde var oldugu ilk andan itibaren
kullanmaya baslamistir. insan, diinya iizerinde var oldugu ilk andan itibaren, siirekli
olarak hayatini daha rahat ve daha kolay devam ettirebilmenin yollarin1 aramistir.
Tiim diislince giiciinii bu yonde yogunlastiran insan, siirekli olarak hayati daha kolay
kilmistir. Her gegen giin de hayati daha da kolaylastiracak bir araci, gereci bulmus,
gelistirmis ve kullanima hazir hale getirmistir.

Teknoloji, bilginin insanligin hizmetine verilebilecek bir mal ya da hizmet
haline getirilmesine iliskin calismalar biitiinii olarak tanimlanmaktadir (Karahan,
2001:5).

Teknoloji sézciigiinlin kokeninde yer alan teknik, temel olarak alet yapma ve
alet kullanarak bir sey yapma, iiretme anlaminda kullanilmaktaydi (Kiiniigen, 2007:
226).

Teknoloji kavrami tarihi siire¢ igerisinde onemli gelismeler gostererek
glinlimiizdeki kapsam ve tanimina ulagmistir. Bu tanimlardan bazilar1 su sekildedir
(Ciftci, 2004: 60);

e Uretimde kullanilan metotlardir.

e Yararh iriinleri iiretmeye ve yeni tlriinleri tasarlamaya calisan bilgilerin
olusturdugu bir biitiindiir. Ayn1 zamanda yeni bir mal ve hizmet {iretilmesine
veya mevcut mallarin daha ucuz ve kaliteli olarak {iretilmesine imkan

saglayan tiretim bilgisi, siireci ve teknigidir.
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e Uretim araglarin1  kullanarak insanin cevresini degistirmek amaciyla
gelistirdigi metotlardir.

e Uretim faktdrlerini kullanarak {iretim asamasmi gerceklestiren tiim fiziki
siirecleri ve bu asamalar1 gerceklestiren ve katki saglayan toplumsal
diizenlemelerdir.

¢ Yeni mal ve hizmet {iretimi veya imalati, yonetim metotlar1 ve bu metotlarin
sorunlarin ¢oziimiine yonelik kullanimini saglayan uygulamali teknik bilgiler
biitiinii, yenilik¢i ve buluscu bir notasyonu olan bir konseptir.

e Arastirma ve gelistirme sonucu elde edilen tekniklerin {iretime uygulanmasi
sonucu elde edilen tekniklerin {iretime uygulanmasi sonucu gelistirilen siireg,
metot ve bilgidir.

Teknoloji, yasam kalitesini etkileyen iriinler saglamada etkili olmasi
nedeniyle bireyleri ve toplumu etkilemektedir. Toplumdaki sosyal, politik ve
ekonomik gelismeler de biiyiik dlgiide teknolojiden etkilenirler. Bununla birlikte
insanlarin birgogu bu teknolojiden korkmaktadir. Ciinkii teknolojiyle ortaya g¢ikan
problemlerin, ¢oziimiinden daha hizli biiylimekte olduguna inanilmaktadir. Sonugta
bu insanlarin tutumlari, ihtiyaglar1 ve degerleri teknolojinin gelismesinden etkilenir.
Yeni teknolojik gelismeler genellikle toplumsal gereksinimler veya mevcut
teknolojinin gelistirilmesi ihtiyact nedeniyle meydana gelir. Bir baska deyisle,
toplum teknolojiyi onun degeriyle degerlendirerek kontrol etmektedir (Bacanak,

Karamustafaoglu ve Kose, 2003: 192).

3.2. Bilgi Kavram

Bilgiyi kavram olarak ele almadan 6nce bilgi kavramiyla yakindan iliskili
veri ve enformasyon kavramlarmin da bilinmesi gerekir. Genel olarak veri; ham
gercekler olarak ifade edilirken, organizasyonlar acisindan, yapilan islemlerin belli
bicimde tutulmus kayitlar1 olarak adlandirilmaktadir. Veri sadece olup bitenlerin bir
boliimiinii aciklar; icinde degerlendirme, yorum yoktur ve karar vermek acisindan

giivenilecek bir temel olusturamaz (Atilgan, 2009: 201-202). Enformasyon ise
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diizenli ve kullanilabilir verilerdir. Yoneticilerin bugiinkii ve gelecekteki kararlari
icin gercek bir deger tastyan, anlamli bir bicimde islenmis verilerdir (Uzun ve Durna,
2008: 34).

Bilgi, veri ve enformasyonun akil siizgecinden gecirilip kisisel deneyimler,
algilar, sezgiler, duygular, degerler, ylkiimliiliikler, uzmanlik goriisleri, egitim
sonuclari, liretim sonuglart ve dogustan gelen yeteneklerle birlestirilerek; karar
verme, planlama, karsilastirma, degerlendirme, analiz etme, tahmin yapma, tani
koyma, tliretme, is uygulamalari, vb. siireclerde yeri geldiginde kullanilan seklidir
(Eskiler, Ozmen ve Uzkurt, 2011: 33).

Bilgi, insanin, toplumsal emegiyle meydana ¢ikardigi nesnel diinyanin yasali
iligkilerinin, diisiincesinde yeniden iiretimidir (Hangerlioglu, 2000: 30).

Bilgi spesifiktir, bir problem alanindan digerine transfer edilemez, belli bir
zamanda kullanilir ve daha sonra o bilgiye ihtiya¢ duyulmayabilir. Bilgi; degerlere,
inanglara ve giivene baghdir. Bilgi, basarili deneyimlerle gelisir ve sonra da bu
tecriibe uzmanliga doniisiir (Gliglii ve Sotirofsk, 2006: 353).

Bilgi, insan aklinin erebilecegi olgu, gercek ve ilkelerin biitiinii; 6grenme,
arastirma veya gozlem yolu ile elde edilen gergekler ya da cesitli veri ve

enformasyona anlam vererek yorumlama yetenegidir (Vural, 2005: 232).

3.3. Bilgi Yonetimi

Bilgi yonetimi, evrensel olarak kabul gormiis ¢ok az tanim, yaklasim ve
metodolojiye sahip yeni bir disiplindir. ilk olarak 1986 yilinda Dr. Karl Wiig
tarafindan isletme yazinimna kazandirilan bilgi yOnetimi, oOrgiitsel performansi
artirmak i¢in bilgiyi eyleme doniistiirmeye yonelik bilingli bir strateji olarak
tanimlanmistir (Yildirim, 2010: 1316).

Bilgi yonetimi, organizasyonlardaki bilgileri sistemli bir sekilde toplayan,
depolayan ve kullanilmasini saglayan bir yontemdir denilebilir (Cakir ve Yiikseltiirk,

2010: 505-5006).
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Bilgi ve yonetim, ilk bakista bir arada olmalar1 zor goriinen iki kavramdir.
Bilgi, biiyilik 6l¢iide bilmeye, kavramaya iliskin ileri diizeyde kisisel bir kavramdir.
Buna karsin, yonetim, ortak amaglar i¢in takim caligmasini gerektiren orgiitsel
stirecleri ifade eder. Bilgi calisanlarinin ¢ogu, geleneksel anlamda ydnetilmekten
hoslanmaz. Ancak, giderek daha yaygin bir bigimde, bilginin pazarda {stiinliik
saglayan ¢ok kritik 6neme sahip bir orgiitsel kaynak oldugu kabul edilmektedir. Bu
nedenle, onun yonetilmesi sansa birakilmayacak kadar énemli bir konu olmaktadir
(Barutcugil, 2002: 55).

Lee ve Lee’ye (2007: 21) gore bilgi yonetimi bilgiyi elde etme, kullanigh bir
bicime doniistiirme, bilgiyi kullanma, bilgiyi bilingli ve sistemli bir bigimde koruma
stirecleri yoluyla orgiitsel performansi artirmaya yonelik bir uygulamadir.

Bilgi yOnetimi, Orgiitin bilgi portfOyiiniin yaratilmasi, korunmasi,
gelistirilmesi,  glincellenmesi  ve  paylasilmasi  faaliyetlerinin  planlanmasi,
organizasyonu, yonlendirilmesi, koordinasyonu ve kontrolii siireglerinin tiimii olarak

adlandirilmaktadir (Adigiizel ve Derya, 2010: 194).

3.3.1. Bilgi Yonetiminin Amaci

Bilgi yonetimi sistemi; g¢alisanlar, hizmet verilen bireyler, biitce, teknik
altyapi, yasal diizenlemeler gibi orgiitiin temel unsurlarinin birbiriyle uyumlu ve
dengeli bir bi¢cimde isletilmesine olanak saglayan yapidir. Bilgi yonetimi sistemi
kurumda {iretilen her tiirlii bilginin kurumun bilgi havuzundan c¢alisanlara ve
calisanlardan bilgi havuzuna olmak iizere bilginin bir sarmal seklinde donmesine
imkan tanimalidir. S6z konusu yapinin, amaci ve gereksinimi dogrultusunda orgiitiin
verimliligini artirmak i¢in nitelikli bilginin saglanmasi, kullanilmasi, ilgili birimlere
iletilmesi, s6z konusu birimlerden geribildirimin alinmasi, geribildirimlerin ve
tiretilen yeni bilgilerin isletmenin bilgi havuzunda toplanmasi ve yeniden
kullanilmak iizere hazir hale getirilmesi evrelerinden olusan bir dongiiye imkan

tantyacak 6zellige sahip olmasi gerekir (Odabas, 2005: 109).
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Bilgi yonetimi disiplininin diger bir amaci, iretilen her bilginin bilgi
havuzuna girmesini engellemektir. Teknolojik ilerlemelerle birlikte internet iizerinde
yasanan bilgi yogunlugu, glinlimiizde pek cok orgiitte de yasanmaktadir. Toplanan,
diizenlenen, paylagilan ve yeniden bilgi havuzuna alinan bilgiler nitelikli olup
olmamasina gore belli bir ayrisima tabi tutulmahdir. Orgiitte ¢alisan her bireyin
tiretilen biitiin bilgi kaynag ile mesgul edilmemesi 6nlenmelidir (Odabag, 2006: 4).

Bilgi yonetiminin amact; karar vermeyi, iiretimi, kaynak aktarimini, rekabeti,
strekliligi, gelisimi isabetlendirmek ve hizlandirmak i¢in kurum igindeki ortiili
bilgiyi agia cikararak, acik bilginin ise dolasimini saglayarak kurumun verimine
katki yapacak dogru kisilere en uygun bigimde ulastirmaktir (Capar, 2003: 422).

Bilgi yonetiminin amaci, igletmelerin varliklarini stirdiirme yeteneklerini ve
basarilarin1 artirmak igin, miimkiin oldugunca akilli faaliyetlerde bulunmalarini
saglamak ve bu amag¢ dogrultusundaki g¢abalarmin etkinligini artirmak i¢in bilgi
varliklarindan en yiiksek verimi ve degeri elde edebilmektir. Bilgi yonetiminin sonul
amaci, isletmenin bilgi ile ilgili alanlarda daha etkin olmasini saglamak, bilgi
varliklarindan saglanan getiriyi yiikseltmek ve bilgi varliklarini ve bilgi yonetimini
stirekli yenilemektir (Vural, 2005: 236).

Alavi ve Leidner (2001: 114), gore ise bilgi yonetiminin {i¢ amac1 vardir.
Bunlar, bilginin sar1 sayfalar ve bilgi haritalar1 gibi araglar ile goriiniir kilinmasi ve
isletme igindeki roliiniin gosterilmesi; bilgi dostu bir kiiltliriin olusturulmasi ve
yalnizca teknolojileri degil, calisanlar arasindaki sosyal baglantilar agin1 da kapsayan

bir bilgi altyapisinin olusturulmasidir.

3.3.2. Bilgi Yénetiminin Onemi

Bilgi yonetimi giliniimiiziin karmasik ve yogun rekabetin yasandigi isletme
cevresinde igletmelerin stratejik yonetim ¢abalarini etkileyen bir uygulama olmasi
nedeniyle onemlidir. Isletmeler rekabet¢i ve karmasik cevrede, rakiplerinden
farklilagmalarinm1  saglayacak is yapma yontemlerinin ve  stratejilerinin

belirlenmesinde bilgiden yararlanmaktadirlar. Bilgi yOnetimi, isletmelere bilgiye
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dayali ekonominin karmasikliklariyla bas etmelerinde yardimci olmaktadir.
Isletmeler gevreleriyle ilgili bilgiyi ydneterek pazar ortaminda daha akillica hareket
edebilmekte, bu sayede pazar konumlarini iyilestirmekte ve devamliliklarin
saglayabilmektedirler. Ote yandan bilgi yonetimi isletmelerin performansimni,
verimliligini ve rekabet giiciinii artirmanin 6nemli bir aracidir (Vural, 2005: 238).
Ayni zamanda etkin bir bilgi yonetimi sistemi igerisinde bilgi akisi daha hizli ve
nitelikli olmakta ve boylece isletme i¢inde daha etkili kararlarin alinmast miimkiin
olmaktadir (Taner, Tetik ve Yilmaz, 2010: 484).

Bilgi yonetiminin 6nemi, Nonaka (1999: 29), su sekilde ifade etmektedirler;
kesin olan tek seyin belirsizlik oldugu bir ekonomide siirekli rekabet iistiinliigliniin
tek giivenilir kaynagi bilgidir. Piyasalar degistiginde, teknolojiler c¢ogaldiginda,
rakipler fazlalastiginda ve iirlinler neredeyse bir gecede eskidiginde basarili firmalar,
istikrarli bicimde yeni bilgi iiretebilen, bu bilgiyi organizasyonun her yerine genis

Olciide yayabilen ve yeni teknolojilerde ve iiriinlerde hizla kullanabilen firmalardir.

3.3.3. Bilgi Yonetiminin Ozellikleri

Bilgi yonetiminin 6zellikleri sdyle siralanmaktadir (Capar, 2003: 421-432);

¢ Bilgi yonetiminin konusunu orgiite ait ortiik, acik, dis ve i¢ bilgi ile bu bilgiye
iliskin islemler olusturmaktadir. Temel amaci bilgiyi iiretken kilmaktir.

o Entelektiiel sermayenin orgiit igerisinde en verimli bigimde kullanilmasini,
diger bir deyisle bilimsel olarak olusturulan bilginin orgiitsel alana gecisini
saglamaktadir.

e Bilgi yonetimi uygulamalarinda bilgi ve iletisim teknolojisi, iletisim, yeni
ekonomi, bilgi bilimi, organizasyon, finans, psikoloji, sistem analizi,
sosyoloji, linguistik, miihendislik gibi faaliyet alanlarindan yararlanan
disiplinler arasi bir siiregtir.

e Bilgi yonetimi siirekli bir uygulamadir. Bilgi yonetimi her 6rgiitiin ve Orgiitte
calisan kisilerin 6zel gereksinmeleri dogrultusunda olusturmakta ve gdzden

gecirilmektedir. Bu 06zelligi dolayistyla genel problemleri ¢ozmek iizere
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gelistirilmis bir siirectir. Islemler biitiinii ve ara¢ olan bilgi teknolojilerin
farklilik géstermektedir.

e Ortiik bilginin agiga ¢ikarilmasmi saglayarak kurum igin énemli ve kritik
olan bilginin kurum disina ¢ikmasini1 6nlemektedir.
Barutcugil (2002: 174), ise bilgi yonetimini 6zelliklerini sdyle siralamaktadir;

e Bilgideki degigsme hizinin artmasi,

e Teknolojik yapinin, degisimi hizlandiracak sekilde karmasiklagsmasi,

e Organizasyonlarin teknolojik gelisme ve degisme sonucunda daha karmagik
bir nitelik kazanmasi,

e Orgiit calisanlarin niteliklerinin ve egitim seviyelerinin degismesi,

e Orgiit calisanlarin beklentilerinin degismesi,

e (Geleneksel hiyerarsik otoritenin yerini, yetenek ve bilginin almasi.

3.3.4. Bilgi Yonetiminin Yararlar:

Bilgi yonetiminin sagladig1 yararlar1 dogrudan dogruya ona yiiklemek veya
niceliksel olarak tartmak, genellikle zor bir istir. Ancak bilgi sayesinde bir
organizasyon i¢inde, bircok sirkette en biiyiilk harcama kalemini olusturan egitim,
Ogretim veya is baginda deneyim kazanma gibi dnemli bazi iglemler haklilik kazanir.
Bu harcamalar niceliksel olarak c¢ok ender bir sekilde Olgiilebilmekte veya
izlenebilmektedir. Ayrica bu harcamalar i¢in herhangi somut bir neden de
gosterilemeyebilmektedir. Bilgi, Tlizerinde odaklanip siirekli bir sekilde
giincellestirilemedigi takdirde degerini yitirmektedir. Bilgi yOnetiminin yararlar
asagidaki sekilde siralanabilir (iraz, 2005: 249-250);

e Bilgi kaybimin onlenmesi: Orgiitsel bir bellek olusturarak, emeklilik,
kii¢iilme, g¢alisanlarin isten ayrilmalar1 ve degisimler nedeniyle olusabilecek
kritik st bilgi kayiplarimi oOnler ve organizasyonun kritik uzmanligin
korumasina olanak saglar.

e Dabha iyi kararlarin alinabilmesi: Etkin kararlarin alinabilmesi i¢in gerekli

iist bilginin tipi ve kalitesini belirler ve bilgiye erisimi olanakli kilar. Sonug
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olarak, kararlar daha hizli ve kaliteli olarak ve organizasyon i¢inde daha alt
diizeylerde alinabilir.

Uyarlanabilirlik ve esneklik: Calisanlarin islerine daha hakim olmalarina,
yenilik¢i ¢Oziimler Onerebilmelerine, daha az dogrudan gozetim ile
calisabilmelerine ve yaptiklar islere daha az karigilmasina zemin hazirlar.
Sonug olarak, ¢alisanlarin ¢apraz fonksiyonel gruplarda c¢alismalarina ve bu
sekilde organizasyon i¢inde morallerinin yiikselmesine olanak saglar.
Rekabet avantaji: Organizasyonun mevcut ve olast miisterilerini, pazari ve
rakiplerini tam olarak anlamasina yardime1 olarak rekabete iliskin bosluk ve
firsatlarinin belirlenmesine yardimet olur.

Varhk gelistirme: Entelektiiel miilkiyet iizerinde yasal korumanin
sermayeye eklenebilmesi i¢in, organizasyonun yeteneklerini gelistirir. Aksi
halde patentler, tescilli markalar, lisanslar, kopya haklar1 ve ticari sirlar dogru
zamanda uygulanmayabilir. Bu ise, daha diisiik diizeyde yasal koruma ve
entelektiiel miilk i¢in daha az pazar degeri anlamina gelir.

Uriin iyilestirme: Organizasyonun, iiriin ve hizmetlere bilgiyi eklemesine
olanak saglar. Boylece, iiriiniin miisteri tarafindan algilanan degeri, liriine
eklenen bilginin derecesi ve kalitesine bagli olarak dogrudan artmis olur.
Miisteri yonetimi: Organizasyonun, hem miisterilerine hem de verdigi
hizmetlere odaklanmasina yardimc1 olur. Miisterilere yonelik artan bilgiler ile
misterilerden gelen sorgulara, isteklere ve sikayetlere daha hizli yanit
verilebilir. Ortak bir “miisteri sorunlar1 ve ¢oziimleri” veritabanina erisim
sayesinde, benzer sorunlarla daha kolay bas edilebilir.

Insan sermayesine yatirnmin degeri artar: Elde edilen bilgilerin
paylasilmasi1 davranigsal bilgilerin yakalanmasi ve iletilmesi ile calisanlarin

ise alinmasi ve egitilmesinde yapilan yatirimlarin degeri daha ¢ok artar.
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Beijerse’e (1999) gore bilgi yonetimi sayesinde orgiitler (Akt: Ipgioglu ve
Erdogan, 2005: 94-95);

o Etkinliklerini gelistirirler,

e Pazarda daha akilli faaliyetler sayesinde pazar payini artirirlar,

e Sirketin siirekliligini artirirlar,

e Sirketin karliligin artirirlar,

e Uriin gelisimi ve pazarlama arasindaki etkilesimi optimize edilebilir,

e Temel yetenekleri gelistirilir,

e Profesyonellerin 6grenmesini daha etkin ve verimli kilinir,

e Birlesme ve ortaklikta yeni bilgi ve teknoloji satin alinmasi veya elde
edilmesi gibi karar verme i¢in daha iyi bir temel saglayabilir,

e Bilgi iscileri arasinda iletisimi gelistirebilir,

e Bilgi iscilerinin sirkette kalmalarini saglayabilir,

e Sirketi temel is ve kritik sirket bilgilerine odaklastirabilir.

3.3.5. Bilgi Yonetiminin Temelleri

Bilgi yonetiminin ana diisiincesi, bilgi tiretim faktorlerinin getirisini artirmak
ve sagladigi firsat ve istiinliiklerden yararlanmaktir. Bilgi yonetiminin temellerin iki
sekilde kategorize edebilmektedir. Bunlar; temel adimlar ve temel eylemlerdir.

Bilgi yonetiminin temel adimlarini su sekilde siniflandirmiglardir (Barutgugil,
2002: 71) ve (Yenigeri ve ince, 2005: 68-69);

e Kavramsallastirma: Orgiitiin sahip oldugu bilgi varliklarini belirlemek i¢in
yapilan bir aragtirma ve siniflandirma ¢aligmasidir.

e Yansitma: Bilginin oOrgiite saglayacagi degeri analiz etmek, bilgi varligini
kullanma olanaklarinin neler oldugunu incelemek, kullaniminin etkisinin ne
olacagimi arastirmaktir. Bilgi kullanimini engelleyen etmenleri belirlemek ve
orgiite saglayacaklarini tespit etmek, olgmek ve degerlendirmek bu adim

kapsaminda yer almaktadir.
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e Eylem Planlama: Bilgiyi daha iyi kullanma ve daha fazla katma deger elde
etmek i¢in gerekli eylemleri belirlemektir. Eylem planlama, uygulamay1
baslatmak, izlenme bi¢imini kararlastirmak ve bilgi varliklarim1 baglantili
faaliyetlerle biitlinlestirmektir.

e Gozden Gecirme: Bilgi kullantminin gézden gecirilerek katma degerin
Olgiilmesi ve tekrar kullanmak iizere depolamanin nasil yapilacagi gibi
islevleri kapsamaktadir. Bilgi yonetiminden amaclanan sonuglarin elde
edilmesi ve kurumsal etkinligin saglanmasi icin uyulmasi gereken bazi temel
ilkeler vardir. Bu ilkeler su sekilde siralanabilir

e Bilgi Dinamik Bir Sosyal Siirectir: Kurumlarda bilgi, karsilikli etkilesimle
olusturulan sosyal bir siirectir.

e Bilgi Yalmzca Kullanildigt Zaman Degerlenir: Durgun olan bilginin
degerinde azalma olur bu nedenle degerini koruyabilmesi i¢in degis tokus
edilmeli, paylasilmali, hareket halinde olmalidir.

e Bilgi Karmagiktir: Kurumsal bilgi, kiiltiir, yapilar, teknoloji ve ¢alisanlarin
goriiniisleriyle iliskili olmaktadir. Bilgi en genis sosyal ortam olan ulusal ve
uluslar arasi g¢evrede bulunur bu ylizden, bilgi faktorlerini belirlemeye
yonelik herhangi bir girisim karmasik niteliktedir.

e Bilgi Kendi Kendisini Organize Eder: Bilginin kendisine 6zgii bir yagam
siireci vardir. Kurumlarda her an bilgi yaratilmakta, muhafaza edilmekte,
yenilenmekte ve kaybedilmektedir. Bu baglamda bilgi, kendi kendini
organize eden bir varliktir.

e Bilgi Dil Yoluyla Seyahat Eder: Bilginin her bi¢imi farkli bir dilde seyahat
eder.

e Bilgi Degisimi Elde Tutar: Bilginin siirekli olarak degismesi bilgi
yonetiminin devamli yeni ¢éziimler iiretmesine neden olmaktadir.

Bilgi yoOnetiminin temel eylemleri ise, bilginin basarist bir sekilde idare
edilmesidir. Bilginin basaril1 bir sekilde idare edilmesini ilk sart1 da, bilgi ihtiyacinin
net bir sekilde dile getirilmesidir. Bilgi ihtiyacina inanmak ve gerceklestirmek, orgiit

icinde en iist birimden en alt birime kadar devam etmeli, bu ihtiyaca yonelik bir
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strateji belirlenmeli, ilgili stratejiyi gergeklestirecek bir ana plan hazirlanmali ve
onaylanmalidir. Bu yaklasim ile bilgi yonetiminin stratejik projesi kolaylikla
uygulamaya konulabilecektir. Temel eylemler, bilgiyi yaratmak, ¢ekirdek bilgiyi ele
gecirmek, bilgiyi kullanima gecirmek ve uygulama topluluklari arasi paylagim olarak

dort baglik altinda ele alinabilmektedir (Barutcugil, 2002: 71-73).

3.3.6. Bilgi Yonetimi Siirecleri

Bilgi yonetimi, bir organizasyonda, bilginin iiretilmesi ve gelistirilmesi, tasnif
edilmesi ve saklanmasi, transfer edilmesi ve paylasilmasi, kullanilmasi ve hayata
gecirilmesiyle ilgili tiim faaliyetlerin ve siireclerin, belirli bir amaca yonelik olarak,
sistemli ve suurlu bi¢imde yonetilmesidir (Zaim, 2005: 765).

Bilgi yonetimi, bilginin ortaya c¢ikarilmasi, toplanmasi, diizenlenmesi,
degerlendirilmesi, ¢alisanlarla paylasilmasi, paylasilan bilginin verimli kilinmast,
verimlilikten dogan bilginin yeniden bilgi havuzunda toplanmasi, olusturulan
sistemin degerlendirilmesi gibi pek c¢ok evreden olusan bir siirece sahiptir. Bu
siirecin herhangi birinde yasanacak eksiklik ya da aksakliklar diger adimlar1 da
etkileyeceginden her bir adimin diizenli olarak isletilmesine 6zen gosterilmelidir
(Odabas, 2006: 7).

S6z konusu siirecin igerisinde yer almasi gereken evreleri su sekilde
siralamaktadir;

e Bilginin Elde Edilmesi (Uretme)
¢ Bilginin Paylasilmasi
¢ Bilginin Kullanilmasi

¢ Bilginin Depolanmasi
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Sekil 3.1. Bilgi Yonetiminin Siirecleri
Kaynak: Cmar, 2004: 5.

3.3.6.1. Bilginin Elde Edilmesi (Uretme)

Bilgi toplama bilginin elde edilmesine yoneliktir. Bu siire¢ i¢in “toplama,
arama, liretme, yaratma” gibi farkli ifadeler de kullanilmaktadir. Biitiin bu ifadelerin
sahip oldugu ortak 6genin elde edilmesidir. Bilgi elde edileme siirecinin iginde
yenilik kavrami da bulunmaktadir. Yenilik, mevcut bilgiyi kullanarak yeni bilgi elde
edilmesidir. Yeni bilginin elde edilmesi ve anlagilmasinda, iist derece deneyim ve
ortak ¢aba gerekmektedir (Cakar, Yildiz ve Dur, 2010: 75).

Bilginin iiretilmesi, orgiitiin dis ¢evresinde gelisen ve oOrgiitii ilgilendiren
formal ve/veya informal bilgilerle, acik ve ortiik bilgilerin orgiit icine alinmasi, i¢
bilgi ve deneyimlerle ¢coziimlenmesi ve biresiminin yapilarak, yeni bilgi ve diisiince
olusturulmasidir. Bilgi tiretilmesinde bilginin hangi amag i¢in topladiginin bilinmesi,

bilgi liretmedeki yetenegi artirir. Yetenekler, orgiit i¢in meydana getirdigi degerler
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araciligiyla olgiilebilir. Bdylece yetenekler dogrudan etkiledikleri edimleriyle bir
orgiitii digerlerinden ayirir (Cinar, 2004: 2)

Organizasyonlar agisindan bilginin {retilmesi pek c¢ok farkli bigimde
gergeklestirilebilir. Bunlar iginde en ¢ok kullanilan ii¢ yontem, bilginin elde edilmesi,
bilginin firma iginde iiretilmesi ve bilginin miisterek olarak iiretilmesidir. Bilginin
tiretilmesi siireci mutlaka yeni bilgi iiretilmesini gerektirmemektedir. Cogu kez
firmalar farkli kaynaklardan bilgiyi elde ederek kendi biinyelerine uygulamay1 ve
organizasyonun amaglarina uygun olarak kullanmay1 tercih ederler. Bilginin
toplanmasi ve elde edilmesi iki bakimdan 6nemlidir. Birincisi, bu bilgiler yeni bilgi
iiretilmesinde kullamlacaktir. ikincisi, sayet bu bilgiler sirket acisindan yeni ise ve
mevcut bir problemin daha etkili bicimde ¢oziilmesi veya bir siirecin iyilestirilmesi
gibi deger ifade eden bir sonu¢ doguruyorsa, organizasyon agisindan yeni iiretilmis
bilgi kadar kiymetlidir. Organizasyonlar i¢ ve dis cevrelerden elde ettikleri
enformasyonu mevcut bilgi birikimleri, tecriibeleri, degerleri ve kurum
gelenekleriyle harmanlayip, oOrgiitsel bir 6grenme siirecinden gecirmek suretiyle

bilgiye déniistiiriirler (Memisoglu ve Ozsarikamis, 2009: 138).

3.3.6.2. Bilginin Paylasilmasi

Bilginin var olmasi kuskusuz orgiit i¢inde bu bilginin en verimli sekilde
paylastirilmasi1 anlamini her zaman tasimaz. Bilgi paylasiminin bir¢ok anlami vardir.
Bilgi pek cok yolla paylasilir. Bilgi; telefon, posta, e-mail, fax ya da depolanmis
lokal yerlere gidilerek paylasilir. Bilgi paylasimi zaman ve gayret gerektirir. Bilgi
paylasiminin amaglarindan biri de bilgiyi hemen paylasmak, bilgiyi giincellestirmek
ve kabul edilebilir hale getirmektir (Memisoglu ve Ozsarikamis, 2009: 138).

Ic ve dis kaynaklardan gelen ve yeniden iiretilen bilginin, onu &rgiitsel
amaglar dogrultusunda kullanacak olanlarla paylasilmas: (dagitilmasi, aktarilmasi,
kullanicilara sunulmasi) gerekir. Bu dagitim hem kullanim i¢in hem de Orgiitsel
bellege yiiklenerek gelecekteki sorunlarin ¢6ziimii ve yeni bilgi elde edilmesi igin

gereklidir. Bilginin hem calisanlarla hem de hizmet tiiketenlerle paylagilmasi, verimi
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artiracagl gibi yeni bilgi ve c¢oziimlerin iiretilmesine katki da saglar. Her tiirlii
bilginin sunulmasi, asir1 haber yiiklemesine yol agabilir. Bilgi bombardimani altinda
ise yarar bilgi bulmakta zorluk ¢ekilebilir. Ote yandan her konuma sadece o konumu
ilgilendiren bilginin sunulmasi, ilgili konunun baz1 bilgilere ulasamamasi ve boylece
dgrenme ve bilgi iiretme olanaginin elinden alinmas1 anlamina gelir. Ustelik bilginin
kontrolii ya da kisitlanarak sunulmasi, calisanlarin yonetime giivensizligine ve ise
giidiilenememesine yol agabilir (Cakar, Yildiz ve Dur, 2010: 70-71).

Bilgi organizasyonlarinda saglanacak giivene dayali bir is ortaminda iletisim
ve bilgi paylasim teknolojileri; Daha fazla giiven olusturur. Iletisim kanallarin1 agar.
Organizasyonel 0grenmeyi artirir. Bilginin paylasimini cesaretlendirir. Boylelikle
birbirini izleyen ve destekleyen gelisme dongiileri yaratilmis olur (Barutgugil, 2002:

117).

3.3.6.3. Bilginin Kullanilmasi

Bilginin kullanilmas1 siirecinde, oncelikle orgiitlerde bilginin katma deger
tiretecek bi¢cimde kullanilip kullanilmadigr degerlendirilmektedir. Daha sonra
orgiitlerin sahip olduklar1 bilginin yeterince hayata gegcirilip gecirilmedigi
arastirilmaktadir. Son asama olarak da miinferit olarak calisanlarin sahip olduklar
bilgi ve tecriibeleri yeterince kullanip kullanmadiklar1 belirlenmektedir (Zaim, 2005:
778).

Bilginin, bir sirketin rekabet giicli ilizerinde herhangi bir etkisi olmasi
isteniyor ise sorunlarin ¢oziimiinde ve yeni fikirlerin iiretilmesinde kullanilmasi
gerekir. Uretilen, kodlanan, dagitilan ancak kullanilmayan bilgi; okunmayan bir siirii
kitapla doldurulmus kitapliga benzer, bilginin var olmasi yeterli degildir. Bilginin
tiretilmesi, gelistirilmesi, tasnif edilmesi, saklanmasi ve paylasilmasi gibi
faaliyetlerin tamami onemli olsa da bilgi ancak kullanildig1 ve degerlendirildigi
Olciide fayda saglar. Bilginin yOnetilmesi ancak liretilen, tasnif edilen ve paylasilan
bilgi organizasyona deger katacak bicimde kullanildiginda anlamli bir faaliyete

doniisiir (Memisoglu ve Ozsarikamis, 2009: 139).
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3.3.6.4. Bilginin Depolanmasi

Bilgi koruma, orgiit igerisinde mevcut olan bilgiyi yasal olmayan ve uygun
goriilmeyen kullanimdan ve taklitten korumay: amaglamaktadir. Orgiitler agisindan
rekabet avantaji yaratabilmek ve siirdiirebilmek i¢in bilginin korunmasi oldukca
onemlidir. Fakat bilginin korunmasi dogasi geregi zordur. Bu noktada tesvikler,
calisanlara yonelik davranis kurallari, is tasarimlar1 gibi uygulamalarla bilgiyi
korumak i¢in adimlar atilmaktadir. Bununla birlikte Orgiitte gizli bilgiye ulagmay1
sinirlayan teknolojiler de gelistirilmektedir (Cakar, Yildiz ve Dur, 2010: 77).

Bilginin saklanmasi bilgi sahiplerinin yaraticiliklarinin - ve ilgilerinin
korunmas olarak anlasilmalidir. Orgiitler érgiitiin i¢ ve dis ¢evresinden elde edilen
bilgileri gerekli oldugunda kullanmak amaciyla saklamaya ihtiya¢ duyarlar. Bilginin
saklanmas1 elde edilen bilgi kaybini onleyen bir siiregtir. Bilginin saklanmasi bir
orgiit tarafindan benimsenen davraniglardaki degismelerin korunmasi ve orgiitiin alt
boliimlerine bu degisimlerin aktarilip, benimsetilmesi olarak agiklanabilir. Bireyler
ve Orgiitler belirli diizeydeki bellek sistemlerinde bilgi saklarlar. Bunlar daha ¢ok
sabit diskler, kiitiiphaneler ve veri ambarlar1 olarak ifade edilen yerler olarak
degerlendirilir (Memisoglu ve Ozsarikamis, 2009: 139).

Bireysel ya da orgiitsel olaylarin sonug¢larinin tekrar kullanilmak tizere orgiit
icinde saklanmasi, orgiitsel bellek ile ilgilidir. Orgiitte yasanan olaylar ve edinilen
deneyimler genellikle bireylerin belleklerinde saklanir. Bunlardan ¢ok azi1 yazili hale
getirilir ya da bilgisayar ortaminda saklanir. Yani asil bilgi deposu c¢alisanlardir

(Dagli ve Uzunboylu, 2007: 71).
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3.3.7. Bilgi Yonetim Sistemlerinin  Olusturulmasinda  Bilisim

Sistemlerinin Entegrasyonu

Bilgi yonetim sistemleri kurumsal sistemler oldugundan, bulunduklar

orgiitteki diger kurumsal enformasyon sistemleriyle entegrasyonu saglanmak

zorundadir. Acikcasi, tasarlandig1 ve gelistirildiginde, sadece ekleme bir uygulama

olarak degerlendirilemez, diger sistemlere tam olarak entegre edilmelidir. Bilgi

yonetim sistemleri iletisim, birlikte calisma ve depolama teknolojilerini i¢eren bir

bilgi platformu tlizerinde gelistirilebileceginden ve ¢ogu kurulusun da bu tiir araglar

ve teknolojileri mevcut oldugundan, kurumdaki mevcut araclarla bir Bilgi Yonetim

Sistemi (BYS) gelistirmek miimkiin olabilir veya kurumsal bir bilgi portali bireylerin

ilgili kurumsal enformasyon ve bilgilerine evrensel bir erisim ve arayiiz saglayabilir.

Bu durumda BYS calismalar1 herkes i¢in tiim kurumsal enformasyon sistemine

baglant1 saglayacaktir (Nalbant, 2007: 92-100);

Veritabam1 ve Enformasyon Sistemleri ve Entegrasyonu: BYS bir bilgi
havuzundan yararlandigi icin, bir veritabani sistemi veya elektronik dokiiman
yonetimi sisteminden bagimsiz olarak gelistirilmesine ragmen, kurumun bu
tiir enformasyon sistemine otomatik olarak entegrasyon saglayabilir. Veri ve
enformasyon giincellemeleri yapildikca, BYS de onlardan faydanalabilir.
BYS ayrica belgelerden ve veritabanlarindan gelen bilgiyi veritabanlarinda
bilgi kesfi (Knowledge Discovery in Databases - KDD) olarak bilinen yapay
zeka metodlart yoluyla elde ederek de kullanabilir. Bu elde edilen bilgi metin
olarak bilgi havuzunda temsil edilir.

Kurumsal Intranet ve Extranet’ler ile Entegrasyonu: iletisim ve ortak
calisma araglar1 ve teknolojileri, BYS’ nin fonksiyonlarini yerine
getirebilmesi i¢in gereklidir. BYS basitce intranet ve extranet’lerin kullandig1
teknolojiler ile entegre edilemezler, ancak tipik olarak onlarin iizerinde bir
iletisim platformu olarak gelistirilirler. Extranet’ler bir kurum igerisinde
tedarikciler ve bazen miisteriler ile ortak calismay1 genisletmek amaciyla

tasarlanmis sistemlerdir. Eger bir kurum BYS’ni kendi intranet ve
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extranet’ine entegre edebilirse, sadece bilgi serbestce akmayacak, hem bilgi
katkisinda bulunan hem de bilgiyi kullanan (dogrudan veya bilgi havuzu
yoluyla) kurum bilgiyi ¢ok kii¢lik bir kullanict katilimiyla yakalayabilir ve
sistem bir kullanicinin bu bilgiye ihtiya¢ duydugunu “diisiindiiginde” ilgili
kisiye bilgi iletilir.

Tedarik Zinciri Yonetimi ile Entegrasyonu: Tedarik zinciri yonetimi son
donemlerde miisteri iliskileri kadar 6n plana gelmemektedir. Bunun en
onemli sebeplerinden birisi de, kiiresellesen diinya pazarinda maliyetleri asag1
cekerek kar marjin1 daha fazla artirmanin imkansiz denilebilecek bir noktaya
gelmesidir. Malzeme Ihtiya¢ Planlamas1 (MRP), MRP II ve bun ydntemlerin
tim kurumsal siireglerle entegrasyonunu da saglayan kurumsal kaynak
planlama (ERP), sistemlerinin hayata gegcirilmeleriyle birlikte, artik bu
konuda yapacak fazla bir ¢alisma olmadig1 kanisina varilabilmektedir. Ancak
gercekte miisteriye giden {iriiniin her tiirlii sorununda tedarik¢iye uzanan
zincirini de siirece dahil etmek gerekmektedir. Tedarik zinciri yonetiminin
genellikle bir isin sadece lojistik ucu oldugu kanis1 yaygindir. Eger iiriinler
orgiit icinde hareket etmez ve kapidan ¢ikip gitmezse bir tikanma yasanir.
Dolayisiyla tedarik zincirinin en iyi sekilde degerlendirilmesi ve buna uygun
olarak yonetilmesi gereklidir. Tedarik zinciri yonetim yazilimlari bu amaca
yonelik olarak tasarlanmislardir. Bu yazilimlar BYS ile entegrasyondan
ortiilii ve agik bilginin kombinasyonu oldukea faydalanabilirler ¢linkii tedarik
zincirinin kendi iginde ¢ozlilmesi gereken ve Ortik ve acik bilginin
birlestirilmesini gerektiren pek c¢ok konusu ve c¢ikan sorunlar1 vardir. Bu
birlestirilmis bilgiye dogrudan ulasabilmek tedarik zinciri performansini
oldukga artiracaktir.

Karar Destek Sistemleri ve Is Zekas1 Sistemleri ile Entegrasyon: BYS
tipik olarak problem ¢oziimleri i¢in ¢aligtirilabilen modeller saglamaz. Bu tiir
bir yaklasim tipik olarak karar destek sistemleri ve is zekasi sistemlerinde
gerceklestirilir. Bununla birlikte bir BY'S sorunlarin ¢éziimiinde bilgi yoluyla

yardimci oldugundan, ¢Ozliimiin bir parcast modelleme yoluyla da
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gerceklestirilebilir. Bir BYS bir model ve veri setine entegre olabilir ve
herhangi bir durumda bir sorunun ¢oziimii gerektirdiginde aktiflestirebilir.
Hatta know-how ve en iyi uygulamalar modelleri de bir BYS i¢inde
depolanabilir.

e Yapay Zeka ile Entegrasyonu: BY yapay zeka metodlar1 ve yazilimlar ile
dogal bir iliskisi olmakla birlikte BY, basit¢e sOylemek gerekirse bir yapay
zeka metodu degildir. BY ve yapay zekanin entegre olabilecekleri birkag yol
mevcuttur. Ornegin, eger BYS icinde depolanan bilgi “if-then-else”
siralamasi seklinde temsil edilip kullanilacaksa iste o zaman bir uzman sistem
BYS’nin bir parcast haline gelir. Bir uzman sistem kullaniciya bir kiime
bilgiyi BYS i¢inde nasil uygulayacagimi belirlemesinde yardimci olabilir.
Dogal dil isleme bilgisayara kullanicinin ne aradigini belirlemesinde yardimct
olabilir. Yapay sinir aglart metinleri anlayarak bir kiime bilginin belirli bir
probleme ¢Oziim amaciyla uygulanabilirligini belirlemek i¢in kullanilabilir.
Hatta arama motorlariin iglevlerini genisletmek i¢in de kullanilmaktadir. En
yaygin olan yapay zeka ve BY entegrasyonu ise e-posta ve mesajlarini ve
dokiimanlar1 kontrol ederek uzmanligin tanimlanmasi ve siniflandirilmasidir.
Bunlar yapay zeka tabanli araglart da igermektedir. Bilgi miihendisligine
yonelik olarak yapay zeka alaninda yapilan ¢alismalarin biiyiik bir boliimii
ortiilii-acik bilgi transferi ve bilgi tanimlama, anlama ve paylagma iizerinedir.
Kurumlar bu teknolojileri birbiri ile uyumlandirmaya ve elde edilen iiriinleri
BY amagl olarak kullanmay1 hedeflemektedirler. BY ile biitiinlestirilen
yapay zeka teknolojileri genellikle akilli ajanlar, uzman sistemler, sinir aglari

ve bulanik mantik olarak sayilabilir.
3.4. Miisteri Iliskileri Yonetiminde Bilgi Yonetimi
Bilgi yonetimi bir 6rgiit miisterilerinin bilgisinin yaratilmasi, paylasilmasi ve

kullanilmast yoluyla miisteri iligkileri yonetimini miimkiin kilmaktadir. Bilgi

yonetimi Orgiit iginde cografi ve bolimsel sinirlar arasinda paylastirilabilecek bir
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miisteri gorlisliniin yaratilmasini, bodylece de personelin nerede ¢alistiklarina
bakilmaksizin giincellenmis bir dizi bilgi ile calismasini saglamaktadir. Bu,
miisteriler ve onlarin gereksinimlerini daha iyi anlamaya izin vermekte ve bu nedenle
tiriin, kanal ve pazar boliimleme stratejilerinin daha etkin ve kesin gelistirilmesini
saglamaktadir (Sonmez, 2007: 47).

Isletmelerde olusturulacak etkin bir miisteri bilgisi yonetimi sistemi ile
miisterilere nasil ve ne sekilde ulasilabilecegi, miisterilerle kalici iligkilerin nasil
kurulabilecegi ve miisteri sadakatinin nasil yaratilabilecegine iliskin konular, ayrintil
bir bi¢imde degerlendirilmektedir (Kirim, 2001:50).

Miisterilerin ihtiya¢ duyduklar1 anda isletme ile rahat iletisim kurabilmesi,
miisteri sorunlarinin yakindan ve siirekli izlenmesi, siirekli miisteri memnuniyeti
acisindan biiylik 6nem tagimaktadir. Miisteriler, hakkinda kapsamli ve dogru bilgi
alabilecekleri ve satis sonrasi hizmetlerde tatmin edici destek alabilecekleri iiriin ya
da hizmetleri tercih etmektedirler. Yukarida ifade edilen pek cok neden, isletmelere
miisteri destek hizmeti verebilecekleri birimleri olusturma zorunlulugu getirmektedir.
Misteri  destek  birimlerinin  faaliyetlerini  yiiriitebilecekleri  altyapinin
olusturulmasinda gerekli olan en 6nemli unsurlardan biri ise miisteri bilgi sistemidir.
Miisteri bilgi sistemi sayesinde miisteri merkezli hizmetler artirilabilir. Ayrica,
rekabet sansim1  artiracak  sekilde isletmelerin  ve markalarin  sayginhigi
giiclendirilebilir (Ozgener, 2001:417).

Kiiresel rekabet ortaminda isletmelerin basarisi, tiiketicilerin beklentilerini
karsilayarak, miisteri memnuniyetini siirekli olarak saglamalarina baglidir. Bunu
saglayabilmek i¢in, miisteri gereksinim ve istekleri ile ilgili bilgiler siirekli olarak
toplanmali ve analiz edilmelidir. Bu ise, miisterilerle ilgili bir veri taban
olusturulmasini gerektirmektedir. Iste bu noktada miisteri bilgi sistemi, miisteri
gereksinim ve isteklerinin belirlenmesinde 6nemli bir rol oynamaktadir. Ciinki
misteri bilgi sistemi, Urlin Ozellikleri ve misteri gereksinimlerini birbirleriyle
kiyaslayarak, miisteri ihtiyactm1 en 1iyi sekilde karsilayacak alternatiflerin

belirlenmesine yardimci olmaktadir (Cigek, 2005b: 65).
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3.5. Miisteri Iliskileri Yonetiminde Teknoloji Unsuru

En genis sekliyle miisteri merkezli yapilandirma olarak tanimlanabilen
CRM’de odak noktasi, miisteri ile karsilikli (bire bir) etkilesim sonucunda elde
edilen bilgilerin gercek zamanl olarak analiz edilerek; miisteri aligkanlik, ihtiya¢ ve
tercihleri dogrultusunda uygun iirlin ve pazarlama stratejilerini gelistirmek ve bunlari
misteriler ile ilgili bilgilerdeki degisime bagli olarak stirekli giincellestirme
becerisine sahip olmaktir (Giiles, 2004: 235).

Miisteri iliskileri yonetiminde, miisterileri tanimak, siniflandirmak, iletisim
kurmak, etkilesim icerisinde olmak i¢cin CRM teknolojilerine ihtiya¢ duyulmaktadir.
Glinlimiiz isletmelerinin ¢ok fazla sayida, ¢ok cesitli mesafelerde birbirinden ¢ok
farklr ihtiya¢ ve isteklere sahip miisterileri diigiiniildiigiinde, teknoloji desteksiz bir
iletisimin kurulmasi miimkiin gériilmemektedir.

Kurumlarin miisterileriyle “0grenmeye dayali” iliskiler kurabilmeleri icin alt1
tir teknolojiye ihtiya¢c duyulmaktadir. Bunlar; veri tabani, veri ambari, veri
madenciligi, Cagr1 Merkezleri, Web Site Pazarlama ve Kurumsal Kaynak Planlamasi
(ERP). Bu teknolojik unsurlar asagidaki boliimlerde ayrintili bir sekilde ele

alinmaktadir.

3.5.1. Veri Tabam

Veri tabani, herhangi bir konuda birbirleri ile iligkili verilerin sistematik
olarak olusturdugu yapilardir (Ozdemir, Yalgin Aslay ve Cam, 2010: 349). Veri
tabani; sistematik erisim imkani olan, yoOnetilebilir, giincellenebilir, tasinabilir,
aralarinda tanimli iliskiler bulunabilen verilerdir (Argiiden ve Sahin, 2008: 15). Bir
baska tanimi da, bir bilgisayarda sistematik sekilde saklanmis, programlarca
islenebilecek veri yiginidir (Aksu, b.t. : 1).

Her birim miisterinin kurumla yapmis oldugu islemlerin ve kurdugu
iliskilerin sistemsel olarak hafizaya alinmasidir. Giiniimiiziin rekabet kosullari

icerisinde pazarlama cevresi ve miisterilere iligskin bilgiler bir¢ok kurum i¢in stratejik
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rekabetin en 6nemli anahtar1 haline gelmistir. Isletme ve pazarlama cevresindeki bu
gelismeler, bilgi teknolojilerinin pazarlama stratejilerinin  hazirlanmast  ve
uygulanmasinda artan roliiniin de etkisiyle firmalar1 bilgiye daha duyarli hale
getirmektedir. Isletmelerde bilginin degerinin artmasi ve miisteri odakli pazarlama
anlayisinin  gelismesiyle beraber; sirketler iliskide bulunduklar1 miisteriler
hakkindaki bilgileri toplamak, depolamak ve bu bilgileri yararli bir sekilde
kullanmak yoniinde sistematik c¢alismalara yonelmislerdir (Demir ve Kirdar, 2007:

306).

3.5.2. Veri Ambarn

Veri ambari, pek ¢ok farkli kaynaktan ve genellikle de farkli yapida verinin
depolandig1 ve hepsinin de ayni birlesik ¢at1 altinda kullanilmasimin iimit edildigi
yapilardir. Ayrica, veri ambari pek ¢ok farkli kaynaktan elde edilen veriyi ayni cati
altinda analiz etme imkan1 tanir (Koyuncugil ve Ozgiilbas, 2009: 23).

Veri ambarciligi, isletmelerin ellerindeki veriyi kiymetlendirerek,
enformasyona dayali bir yonetim sistemi gelistirmelerine yardimci olacak bir
altyapiy1 saglamaktadir. Hizla artan rekabet, internet gibi yeni dagitim kanallarinin
yayginlasmasi ve Pazar savaglari isletme yoneticilerini hizli karar almaya
zorlanmaktadir. Veri ambari, isletmede daginin bigimde bulunan verinin bir araya
getirilip ayiklanmasi, temizlenmesi, depolanmasiyla yoneticilerin karar verirken
kullanacaklar1 enformasyon gereksinimlerini karsilayacak bir yapidir (Aytekin, 2002:
181).

Veri ambari uygulamalari, biitlin misteri iligkileri yonetimi uygulamalarinin
baslangi¢c noktasini olusturmaktadir. Miisteri yasam dongiisiinde, veri ambarinin en
onemli rolii, miisteri davranigini etkilemek i¢in gerekli bilgiyi saglayarak bir stratejik
analiz islevi gormesidir. Veri ambar1 projelerini miisteri iliskileri ydnetimi
kapsaminda ele almak gerekmektedir. Bu tiir projelerde, isletmelerin ¢oziimlemesi
gereken en onemli konular, kiiltiirel yapidan kaynaklanan sorunlardir. Isletmelerde

veri ambarlar1 olusturulurken su sorulara dikkat edilmelidir (Ozgener, 2001: 417);
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e Miisterileriniz kimlerdir?

e Miisteriler nerede yastyorlar?

e En karl olanlar1 hangileri?

e Hangi miisteri gruplar1 benzer {iriinleri satin almaktadir?

e Miisterilerin ortalama geliri ne kadardir?

e Neden bir iirliniin satiglar1 planlanandan daha diisiik ger¢eklesmektedir?

Giliniimiizde isletmeler, cagri merkezleri, internet gibi daha ucuz dagitim

kanallar1 sayesinde, miisterilere son derece yiiksek bir degere sahip hizmetler sunma
olanagina sahiptirler. Fakat isletmeler, miisterilerini ¢ok iyi tanimadiklar1 i¢in, bu
avantajlardan timiiyle yararlanamamaktadirlar. Giiniimiizde pek c¢ok isletme,
misterilerini  daha 1iyi taniyabilmek amaciyla, miisterileri hakkinda veri
toplamaktadir. Bu veriler isletmeler acisindan oldukga kritik 6neme sahiptir. Kaliteli
ve dogru verilere sahip olmast halinde, isletme miisterilerini daha 1iyi
taniyabilmektedir. Aksine toplanan veriler, yetersiz ve niteliksiz olursa, isletme
miisterileri hakkinda yanlis yargilara sahip olabilecektir. Veriye sahip olmak, yalniz
basina yeterli degildir, ayn1 zamanda verileri etkin bir sekilde kullanmak ve proaktif

bir sekilde yonetmek gerekir (Ozgener, 2001:417).

3.5.3. Veri Madenciligi

Veri madenciligi; dnceden bilinmeyen, gegerli ve uygulanabilir bilginin veri
yiginlarindan dinamik bir siireg ile elde edilmesi olarak tanimlanabilir (Baykal, 2006:
96).

Veri madenciligi kiimeleme, veri 6zetleme, degisikliklerin analizi, sapmalarin
tespiti gibi belirli sayida teknik yaklasimlari icerir. Baska bir deyisle, veri
madenciligi, verilerin  igerisindeki  desenlerin, iliskilerin,  degisimlerin,
diizensizliklerin, kurallarin ve istatistiksel olarak énemli olan yapilarin yar1 otomatik
olarak kesfedilmesidir. Temel olarak veri madenciligi, genis veri setleri arasindaki

desenlerin ya da diizenin, verinin analizi ve yazilim tekniklerinin kullanilmasi ile
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ilgilidir. Amag, daha 6nceden fark edilmemis veri desenlerini tespit edebilmektir
(Akgobek ve Cakir, 2009: 802).

Veri madenciligi, gelecege doniik ongoriilerde bulunmak ve bir model
olusturmak amaciyla, bir veri tabanindaki veriler arasinda, benzerlikleri ortaya
cikarmaya yonelik bir tekniktir. Veri madenciligi araglar1 kullanilarak, isletmelerin
daha etkili ve daha tutarli kararlar almasi miimkiin olmaktadir. Giiniimiizde
isletmelerin, en Onemli degerlerinden bir tanesi, sahip oldugu veri birikimidir.
[letisim kanallarmin sayisinin her gecen giin artmasiyla birlikte, isletmelere akan veri
miktar1 da, oldukga biiylik boyutlara ulasmaktadir. 1970’lerin baslarinda yalnizca,
veri toplama diizeyinde olan bu ¢abalar, teknolojik gelismelerin de destegi ile 1990’11
yillarda, veri ambarlarina ve karar destek sistemlerine ulasan bir gelisim siireci
sergilemigtir. Giinlimiizde ise, verilerin analizi anlaminda, veri madenciligi
uygulamalar1 6n plana ge¢mis bulunmaktadir. Veri madenciligi araglar1 yardimi ile
veriler i¢indeki gizli kalmis kaliplarin ortaya ¢ikarilmasit miimkiin olmaktadir. Bu
kullanima 6rnek olarak, satislarin analiz edilerek, birlikte satin alinan iirlinlerin neler
oldugunun belirlenmesi Ornek verilebilir. Miisterinin Oneminin arttig1, isletmeye
ulasan verilerin yiiksek boyutlara ulastig1 ve bu verilerin dogru analizinin kritik bir
basar1 faktorii haline geldigi giiniimiiz is diinyasinda, veri madenciligi araglari,
isletmelere ¢ok 6nemli firsatlar saglamasi ile 6n planda olmaya devam etmektedirler
(Cicek, 2005b: 67).

Genel olarak ele alindiginda, miisterilere yonelik olarak veri madenciligi ile
yapilabilecek uygulamalar, alt1 ana baslikta degerlendirilebilir (Cigek, 2005b: 67-68);

e Smiflandirma: Her bir smifin Ozelliklerinin Onceden net bir sekilde
belirlenmis olmasidir. Ornek olarak, kredi kart1 basvurularim, diisiik, orta ve
yiiksek risk grubu olarak ayirmak gosterilebilir.

e Deger Bicme: Siniflandirmanin aksine, deger bigme yontemi, kredi karti
bakiyesi ve gelir diizeyi gibi, siirekli degiskenlik gosteren sonuglarla ilgilidir.

Ornek olarak, daha 6nce isletmeyi terk etmis miisterilerin ortak ozellikleri

belirlenerek, bu 6zelliklere sahip yeni miisterilere yeni teklifler sunarak, bu

miisterilerin rakip isletmeye yonelmeleri 6nlenebilir.
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Tahmin Etme: Esas olarak, tahmin etme yontemi, siniflama ve deger bigcme
yontemlerinden ayr1  tutulmamaktadir. Bu tahminlerin  gergeklesip
gerceklesmedigi, zamanla &grenilebilir. Ornegin, gegmis verilere dayanilarak,
6 ay icinde isletmeyi terk edecegini diislindiigimiiz bir miisteri bunu aksi
yonde hareket edebilir.

Yakinhk ya da Birlik Kurallari: Buradaki temel amag, Ornegin, bir
stipermarketteki, beraber satilan tirlinlerin ele alinmasi seklinde belirtilebilir.
Perakendeciler, bu bilgiyi, raf diizenlemeleri, firsatlarin1 yaratmak amaciyla
kullanmaktadirlar.

Kiimeleme: Degisik ozellikler gosteren tiiketicileri, kendi icinde benzerlik
gosteren alt gruplara ve kiimelere ayirma islemidir. Smiflandirmadan farki
ise, kiimelemede oOzellikleri 6nceden belirlenmis siniflarin olmamasidir.
Ornegin, birbirinden farkli miizik tarzlarini begenen kisiler kiimesi, ayni
zamanda farkl alt kiiltiir gruplarin1 da gosteriyor olabilir.

Tammmlama ve Gorsellestirme: Dogru bir tanimlama, isletmeye nereden
baslamak gerektigi konusunda bir rehber olabilir. Bulunan tanimlamalari,
gbze hitap edecek sekilde anlamlandirmak, binlerce iliski kurmaktan daha

yararli olabilmektedir.

3.5.4. Cagr1 Merkezleri

Bilgi ve iletisim teknolojilerindeki miithis gelismelerin tirlinii olarak ortaya

cikan cagri merkezleri, isletmenin kendisiyle temas etmesini istedigi tiim gruplarin

(miisteriler, tedarikgiler, bayiler vb.) telefon, internet (e-mail, online chat), faks ve

posta gibi ¢esitli temas kanallarinin kullanilmasina imkan tantyan, gelen ¢agrilar1 tek

bir merkeze yonlendiren ve ¢ok sayida yliksek vasifli personelin bir arada g¢alistigi

bir sistem olarak tanimlanabilir (Sariyer, 2007: 474).

Cagr1 merkezleri CRM’de en ¢ok kullanilan teknoloji araglarindan biri

oldugu gibi teknolojinin en yogun kullanildig1 etkilesim merkezleridir. Miisteriler,
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teknoloji sayesinde iiriin veya hizmetler hakkinda en kisa zamanda bilgi elde
edebilmekte ve istedikleri islemleri aninda gerceklestirebilmektedirler.

Cagri merkezleri, isletme ile miisteri arasindaki gerekli tiim islemlerin
otomasyonlastirilarak haberlesmenin saglanmasidir. Bireysel hizmet veren kisilerin
yani sira miisterilerin islemlerini yapabilmeleri i¢in onlar1 yonlendirebilen sistemler
biitiiniidiir. Giiniimiizde teknolojinin yardimiyla telefonla gerceklestirilen hizmetlerin
cogu isletmeler tarafindan sanal ortamda da miisterilere sunulmakta ve miisterilerce
gergeklestirilebilmektedir. Miisteriye iyi hizmet sunmak ve rekabet edebilmek igin
cagr1 merkezleri ve diger sanal sistemler etkili unsurlardir.

Cagr1 merkezleri isletmelerin miisterilerle en sik temasa gegtikleri birimlerdir.
Bu nedenle, ¢agri merkezleri ile Miisteri iliskileri Yonetimi uygulamalar1 arasinda,
birbirini besleyen, birbirine gli¢ veren son derece siki bir iligski vardir. Miisteriden
aldiklar1 geri beslemeler ile iirlin/hizmetin gelistirilmesine katkida bulunup, miisteri
sadakati yaratmada onemli rol oynamaktadirlar. Miisteriye dokunmalar1 ve kurumun
miisteriyle iletisime gecen yiizli olmalar1 nedeniyle giinlimiizde Miisteri Etkilegim
Merkezleri’ne doniismiislerdir.

Miisteri isteklerine yanit arayan firmalar, ¢agri merkezleri araciliiyla satis
Oncesi ve satis sonrast hizmetlere yoOneldiklerinde hem rekabet giiclerini
artirabilmektedirler hem de {irlinlerini gelistirebilmektedirler. Cagri merkezleri
sunduklar1 genig iiriin ve hizmet yelpazesiyle sirketlerin mdsterileriyle iletisim
kurmak adina bircok uygulamayr hayata gegirebilecekleri birimlerdir. Bu
uygulamalarin biiylik ¢ogunlugu telefon cagrilariyla gerceklesmesine ragmen, e-
posta, sms, faks, web chat (web sohbeti), cobrowsing (ortak sorf), web sitesi
tizerinden yapilan islemler seklinde de gerceklesebilir. Sirketlerin miisterilerine
verdikleri deger, onlara sunduklari iiriin ve hizmetlerin kalitesine, {iriin ve hizmet
sunumu Oncesi ve sonrasinda miisterileri ile olan iletisim sikligina, kolayligina ve
kalitesine bakilarak anlagilabilir. Misterileri ile degisik kanallarla iletisime
gecemeyen, kendisine ulagsmak ve isteklerini, sikdyetlerini, yonlendirici fikirlerini
belirtmek isteyen miisterilerine erisim kanallarin1 a¢mayan/agamayan sirketler

miisteri sadakatini saglayamazlar. Cagri merkezleri, gelisen iletisim teknikleri
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uygulamalarinin da entegre edilmesi neticesinde Temas Merkezleri, halini almis ve
miisterileri ile iletisimi son derece basit, etkili ve hizli hale getirmek isteyen
sirketlerin vazgecilmez Miisteri iliskileri Yonetimi enstriimanlarindan birisi olmustur

(Yavuz ve Leloglu, 2011: 13).

3.5.5. internet (Web Tabanli) Pazarlama

Internet, kisilerin degisik amaclarla ve icerikte karsilikl iletisim kurmalarini,
bilgi alip vermelerini saglayan ortak bir haberlesme altyapisidir. Internet ortaminda
ticari faaliyetler bir web sunucusuna baglt web siteleri araciligiyla gerceklestirilir.
Web siteleri, {irlin tanitimi, pazarlanmasi ile firmanin basta miisteriler ve ortaklar
olmak tizere tiim isletme ilgililerine bilgi iletimine imkan saglayan sanal ortamlardir.
Bir web sitesi, firma ile miisteriler arasinda mal, hizmet ve bilgi aligverisinin internet
ortaminda gerceklestirilmesini saglar. Firmalar web siteleri araciliiyla mal ve
hizmetlerini tanitmakta, birbirlerini tanimakta ve iletisimi gegerek uygun bir sekilde
is yapma olanaklar1 elde etmektedirler. Web siteleri, otomasyonlagsmis sistemlerin
ortaklasa is yapilan birimlere entegrasyonu ile iirlin ve hizmetler ile bilgilerin satis,
kullanim ve paylagimina imkan saglanmaktadir (Alagoz, 2007: 12-13).

Sanal aligveris adi verilen yeni internet ortami, geleneksel pazarlamadaki
zaman alict birgok asamay1 ortadan kaldirmasi nedeniyle, ¢ok daha hizli ve daha
diisik maliyetlidir. Internet iizerinden yapilan pazarlamanin en 6nemli &zelligi,
miisterilerin isletmelerin sundugu {riin ve hizmetler {izerinde dogrudan etki
yaratabilmelerini saglayan karsilikli etkilesim ozelligidir. Ortaya c¢ikan web
deneyimleri, misterilerin internete daha hizli bir bi¢cimde baglanmalarini ve

yararlanmalarini uygun duruma getirmistir (Cicek, 2005a: 56).

3.5.6. Kurumsal Kaynak Planlamasi (ERP)

En genel sekliyle Kurumsal Kaynak Planlamasi (ERP), bir kurumda

stiregelen tiim bilgi akisinin biitiinlesmesini saglayan ticari yazilim paketleridir. Bu
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sayede isletmeler bir is siireci ile diger is siireci, bir is birimi ile diger is birimi, bir
isletme ile diger isletme arasinda ger¢ek zamanli baglanti kurabilirler. Hizli ve daha
kaliteli bilgi elde ederler. Yoneticilere, aylik raporlari beklemeden ve diger aylik
raporlarla ¢apraz kontrole gerek kalmadan kendi bilgisayarlarindan ger¢cek zamanl
isletme bilgilerini gérme olanagi verir. Ayrica i birimleri arasinda, is fonksiyonlari
icinde ve bolgesel olarak bilgi akisini da gorebilirler (Bayraktar ve Efe, 2006: 690).
Kurumsal Kaynak Planlamasi, isletmelerin sahip olduklar1 kaynaklar1 etkin
kullanabilmeleri amacina hizmet eden; isletmenin stratejik ama¢ ve hedefleri
dogrultusunda miisteri isteklerini en uygun sekilde karsilayabilmek i¢in farkli cografi
bolgelerde bulunan tedarik, liretim ve dagitim kaynaklarinin en etkin ve verimli
sekilde planlanmasi, koordinasyonu ve kontrol edilmesi fonksiyonlarini bulunduran

bir yazilim sistemidir (Kegek ve Yildirim, 2010: 194).
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4. MUSTERI ILISKILERI YONETIMINDE BILGI
YONETiIMiI VE TEKNOLOJi DESTEGiI ILE CRM
ANALIZI

4.1. The Nielsen Company

4.1.1. The Nielsen Company Hakkinda

The Nielsen Company, pazarlama ve tiiketici bilgisi, televizyon ve medya

Olclimii, online bilgiler, mobil mecra 6l¢iimii, ticari fuarlar ve is diinyas1 yayinlar

(Billboard, The Hollywood Reporter,Adweek) alanlarinda lider konuma sahip global

bir bilgi ve medya sirketidir. Ozel bir hisse grubu tarafindan yonetilen sirket 100’ den

fazla iilkede faaliyet goOstermektedir ve genel merkezi A.B.D. New York’ta

bulunmaktadir.

Nielsen’in Misyonu: Miisterilerini, biitiin diinyadaki tiiketicileri ve pazarlari
en iyi sekilde anlamalarini saglamaktir.

Nielsen’in Degerleri: Yaptig1 herseyde, giivenilir, tarafsiz, isbirligine acik,
yorumlarla donanmis ve tutkulu olmaktir. Miisterilerine basit, acik ve
entegre ¢coziimler sunarak hizmet vermektir.

Nielsen Kimliginin ve Kiiltiiriiniin Bilesenleri: Diriistliik, glivenilirlik,

bagimsizlik, adalet (tarafsizlik), miikemmellik, ¢ok ¢aligmaktir.

4.1.2. The Nielsen Company Tarihcesi

Nielsen, 1923 yilinda, ¢agdas pazarlama arastirmasi sektoriiniin kuruculari

arasinda yer alan Arthur C. Nielsen, Sr. tarafindan Amerika’da kurulmustur. Mr.

Nielsen, tiiketici odakli pazarlama ve medya arastirmalarinda pek ¢ok yeniligin

yanisira miisterilere rakiplerin performansi ve pazarlama ve satig programlarinin satis
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ve kar ilizerindeki etkisi hakkinda ilk gilivenilir ve objektif bilgileri verecek olan
benzersiz bir perakendeci 6l¢lim teknigi yaratmaktan da sorumlu olmustur. Nielsen
verisi, pazar payr kavrammna uygulamada bir anlam kazandirmis ve sirket
performansinin kritik Olgiitlerinden biri haline getirmistir. Mr. Nielsen, bugiin
Nielsen Media Research olarak bilinen ve televizyon izlenme 6lgiimlerinde ve diger
medya arastirma hizmetlerinde diinya lideri konumunda olan sirketin de
kurucusudur.

Nielsen iilke disindaki ilk ofisini 1939 yilinda Ingiltere’de agmis ve II. Diinya
Savasi’ndan sonra Bati Avrupa, Avustralya ve Japonya’daki faaliyetlerini giderek
genisletmistir. Sirket, 1994 yilinda Survey Research Group adli sirketi alarak Asya
Pasifik’te ve 90’11 yillarin sonlarinda da AMER World Research firmasini alarak
Orta Dogu ve Afrika’daki varligini gli¢lendirmistir.

Nielsen 2001 yilinda, pazarlama bilgisi, medya Ol¢limii ve bilgisi ve is
diinyas1 medyasi alanlarinda diinya lideri olan VNU grubunun bir pargast olmustur.

2003 yilinda VNU, en biiyiik is grubu olan VNU Marketing Information (MI
— Pazarlama Bilgisi) ile ilgili yeni bir organizasyon yapisini duyurmustur; bu yapinin
amaci slirekli degisen miisteri ihtiyaclarima uyum saglamak ve hizli biiyiimeye
yonelik gelistirilmis bir platform olusturmaktir. Bu yeni yap1 c¢ercevesinde, kardes
MI sirketleri BASES, Spectra, Claritas ve HCI firmalarmi da kapsayan VNU
Advisory Services dogmustur. VNU Advisory Services, biitiin kaynaklarini, tim MI
grubunun ve diger VNU sirketlerinin bilgi birikiminden ve ayrica {igiincii taraflarin
yetkinliklerinden yararlanarak yeni entegre hizmetler yaratmaya ve miisteri
hizmetlerine yeni bir yaklasim gelistirmeye yogunlagtiran bir birim olarak faaliyet
gostermektedir.

2005 yilinda, VNU IMS Health firmasimi satin alarak saglik ve ilag
sektoriindeki bilgisini genisletmek {izere harekete gecti. Ancak bu birlesme
hissedarlarin onay vermemesi nedeniyle iptal edildi ve iki sirket i gelistirme iizerine
birlikte calismaya karar verdiler.

2006 yilinda VNU alti hisse sirketinin olusturdugu bir konsorsiyum

tarafindan satin alindi.
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2007 yilinda VNU ismini The Nielsen Company olarak degistirdi. Bu yeni
kimlik en ¢ok bilinen markayr vurgulamakta ve entegre, birlikte hareket eden bir

organizasyon yaratma hedefini gostermektedir.

4.1.3. Faaliyet Alanlar

Nielsen Consumer Group olarak miisterilerine biiyiimeye gidecek en iyi yolu
bulabilmeleri i¢in gereken pazar verilerinden olusan entegre bir hizmet portfoyii
sunmaktadir. Bu bilgiler bircok kaynaktan toplanmakta, gelismis bilgi yonetimi
araclar1 ve ileri analitik sistem ve metodolojileri ile islenmekte ve isine hakim,
profesyonel bir yaklagima sahip bir miisteri hizmetleri ekibi tarafindan miisterilere
ulastirilmaktadir.

Miisteriler Nielsen ile:

e Pazar performansini 6l¢limlemek,
e Pazar dinamiklerini analiz etmek,
e Pazarlama ve satistaki sorunlari teshis etmek ve ¢oziimlemek ve
¢ Biiylime firsatlarin1 bulmak ve yakalamak i¢in ¢alismaktadirlar.

Calisanlar, miisteriler yakin bir sekilde calisarak, en dogru kararlar1 almalar

icin gereken bilgi ve hizmetleri se¢melerine ve kullanmalarina yardimei

olmaktadirlar.

4.1.4. Nielsen Consumer Group, Tiirkiye

1987 yilinda kurulan Zet Piyasa Arastirma Hizmetleri, 1993 yilinda Nielsen
ile birlesti. Birlesmeyle birlikte ZET Nielsen olan isim Nielsen’in hissesini
artirmasiyla (%85) Nielsen ZET olarak tekrar degisti. Nielsen’in Subat 2001’de
VNU tarafindan satin alinmasiyla birlikte sirket 100% yabanct kurulus olarak
Nielsen Tiirkiye admi aldi. 2007 yilinda tiim diinyada sirket adi The Nielsen
Company olarak degisti.
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Tirkiye’deki Nielsen sirketleri; Nielsen Consumer Group ve Nielsen Media
Group olarak iki dalda hizmet vermektedir.

Istanbul Kavacik Acarlar binasinda yerlesik olan Nielsen Consumer Group,
Tirkiye’deki tek Perakende Paneli’ni yonetmekte ve veriler tiretmektedir.
Perakende Panel hizmetlerinin yanisira otomotiv, telekom, bankacilik, vb
genis bir sektdrel portfoye Tiiketici Arastirmalar: hizmetleri sunulmaktadir.
Yaklagik 220 kadrolu ¢alisaniyla, aragtirma sektoriindeki ¢alisanlarin énemli
bir boliimiinii istthdam etmektedir.

Istanbul merkez olmak iizere; Ankara, Izmir, Adana ve Samsun’da saha
ofisleri bulunmaktadir.

Siyasi arastirma disinda her tiirli pazarlama ve tiiketici arastirmalari

yapilmaktadir.

4.2. The Nielsen Company’de Miisteri Iliskileri Yonetimi ve Bilgi

Yonetimi Uygulamalan

4.2.1. Uygulamanin Amaci

Bu uygulamanin amaci; The Nielsen Company’nin miisteri iliskileri

yonetiminde bilgi ve teknolojinin yerini 6rnek uygulamayla ortaya koymaktir.

Amag dogrultusunda uygulamada asagidaki hipotezler belirlenmistir:

H;: Nielsen Company miisteri iliskileri yonetiminde bilgi ve teknolojiyi

yeterli diizeyde kullanmaktadir.

H;: Nielsen Company miisteri iliskileri yonetiminde bilgi ve teknoloji alt

yapisini yenilemezse, gelecekte miisteri iligkileri yonetiminde yetersiz kalacaktir.

4.2.2. Uygulamanin Yontemi

Uygulamada; The Nielsen Company’nin miisteri iliskileri yonetiminde bilgi

ve teknolojinin yerini belirlemek amaciyla durum ¢alismasi yontemi kullanilmistir.
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Durum ¢alismasi sosyal bilimler aragtirmalarinda kullanilan bir yontemdir.
Toplumsal bir birimin ge¢misini, simdiki durumunu ve ¢evreyle iliskisel 6zelliklerini
oldukca ayrmtili bir bicimde incelenmesi durum calismas1 yontemi ile yapilabilir.
Durum ¢alismasi, tek bir kisinin, bir ortamin, tek bir tiir dokiimanin ve olayin

ayrintili olarak incelenmesidir (Kazak, 2001: 146).

4.2.3. Uygulamanin Bulgular

Uygulamanin bu bdliimiinde oOncelikle The Nielsen Company’de miisteri
iligkileri yonetiminin ne sekilde gerceklestigine dair bulgular, ardindan miisteri
iligkileri yonetimi uygulamalarinda bilgi ve teknolojinin yerine dair bulgular yer

almaktadir.

4.2.3.1. The Nielsen Company’de Miisteri iliskileri Yonetimi

Uygulamalari

The Nielsen Company’nin miisterileri kendilerine Pazar arastirmasi igin
miiracat edenlerdir. Ancak yapilan Pazar arastirmalarinda kendi miisterilerinin
miisterileri ile de iletisim kurduklar1 i¢in miisterilerinin, miisterileri de dolayl olarak
The Nielsen Company’nin miisteri olarak tanimlanabilir.

The Nielsen Company’de tiiketici arastirmalart;

Miisterilerin amacina veya ihtiyacina gore 6zel olarak hazirlanmakta, baska
misteriler ile Paylasimli degildir ve tanimli probleme gore orneklem, yontem ve
kapsam belirlenmektedir.

The Nielsen Company her miisterisine 06zel bir arastirma ekibi

olusturmaktadir. Arastirma ekibinin sematik goriintiisii asagida verilmektedir.
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Sekil 4.1. The Nielsen Company Arastirma Ekibi

The Nielsen Company’de arastirma siireci ise birgok birbiri ile baglantili

stireg icerisinde gergeklesmektedir. Bu siire¢ asagida sematik olarak verilmektedir.
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Sekil 4.2. The Nielsen Company Arastirma Siireci
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The Nielsen Company Kantitatif ve Kalitatif Arastirmalar olmak {izere

miisterilerine iki farkli tiir hizmet sunmaktadir. Bu arastirmalar kapsaminda verilen

hizmetler su sekilde siralanmaktadir;

o Tiiketici Arastirmalari

(0]

0

o O O O

Kullanim Aligskanliklari

Uriin Testleri (performans, ambalaj, isim)
Fiyatlandirma

Aligveris Aligkanliklar

Gizli Misteri

Segmentasyon

e Imaj Arastirmalari

(0]

Marka Performans izlemesi/ Konumlandirma

e Reklam Arastirmalari

(0]

(0]

Reklam Oncesi (Pre-Tests) / Reklam Sonrasi (Post-Tests)

Konsept Test

e Medya Arastirmalari

(0]

(0]

o

(0]

Medya tiiketimi aligkanliklar
Okur / izleyici / Dinleyici profilleri
Medya ve reklam etkinligi 6lgtimleri

Sinema reklam etkinligi arastirmasi

e Medikal Arastirmalar

(0]

(0]

0]

Lansman Oncesi (Pre-Launch) / Lansman Sonras1 (Post-Launch)
Pazar Performansini Izleme Calismalar1 (Tracking)

Konsept Testler/ Konumlandirma Arastirmalari

e Pazar Arastirmalari

(0]

o O O O

Sektorel Analizler
Fizibilite Calismalar1
Endiistiyel Arastirmalar
Lokasyon Analizleri

Fonksiyon Etiidleri
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e Miisteri Memnuniyeti / Calisan Memnuniyeti
Kantitatif aragtirmalarda veriler; Yiizylize, telefonla ve online olmak iizere {i¢
farkli sekilde toplanmaktadir. Bu teknikler kapsamindaki uygulamalara dair bilgiler

asagida sematik olarak verilmektedir:

Yiizyiize CATI Online
* Bilgisayar Destekli » 24 Terminal * Nielsen'a ozel panel
* Shpervizar Kontrolla » Soft PBX *Nielsen Consumerve
* Thrkiye capinda yaygin * R CATI Nielsen Media isbirligi
saha organizasyonu, 81 » Aktif Kotali Veri Kontrola +500.000 Ozerinde, kimlik
ilden veri toplama kapasitesi | (ADQC) no’lan tanimh panelist
*Tam zamanl saha » Ses Kayit Sistemi (VR) * ESOMAR kurallanna
sUpervizorerinden ve *Telefon, bilgisayar ve uyumlu sistem
dazenli anketdrlerden kurulu | arastirmacilik deneyimini +5ES ve Demografik acidan
ve hepsi cografi bir birlestiren; teknolojinin hiz Tarkiye temsili
bolgeden sorumlu olan 3 kazandirdigi bir veri *Hizl saha suresi ve teslim
saha bolge madardaga toplama teknigi
*Her saha calismasindan sAvantajlan:
once soru formunun — Sdratli olmak
amacina uygun sekilde — Ekonomik olmak
islerligini ve saha - Vuksekkalite
aragtlrmai:llarl tarafindan .Klsm—a"@uvemnrllk
aniagihirhgin test etmek — 10-12 dakika ile siniri
amaciyla pilot calismalar _  Gérsel malzeme
kullaniimiyor

Sekil 4.3. Kantitatif Veri Toplama Teknikleri

Kalitatif Teknikler: Nielsen kalitatif arastirmalar, klasik ve alisilagelmis
sorgulama yontemlerinden uzaklasarak psiko-sosyal sorgulama tekniklerine
yonelmektedir. Boylelikle tiiketicinin zihninde sosyal ve toplumsal baskilardan
styrilarak, davraniglarin ardinda yatan nedenleri ortaya ¢ikarabilmektedir. Boylelikle;
miisterilerin kimseyle paylasmadiklar1 duygularini, sezgisel ¢agrisimlarini, ve diger
bilingalt1 faktorleri, bastirilmis gergekleri, itiraf etmekten hoslanilmayan nedenleri,
kelimelere dokiilmesi zor olan duygulari (sag beyin), kullanilan 6zel projektif

teknikler ile 6zenli ve giivenli bir miilakat ortaminda ortaya ¢ikarilmaktadir.
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Nielsen kalitatif arastirmalarda; baslica Grup tartismalar1 ve Derinlemesine

gorlismeler yapmakta, bu yontemlerle istatistiksel sonuclar elde etmek miimkiin

olmamaktadir.

4.2.3.2. The Nielsen Company’de Miisteri Iliskileri Yonetiminde Bilgi ve

Teknolojinin Yeri

The Nielsen Company miisteri iligkilerinde bilgiye 6nem vermekte, bu
nedenle miisterilerine dair bilgileri bilgisayar ortaminda veritabanina kaydetmekte,
miisteri iliskilerini de kendine 6zel bir yazilim ile siirdiirerek, miisteri memnuniyeti

Olctimleri gerceklestirmektedir.

Miisteri Girisi ]

Gensl Proje
Degarlendirme

Fumsz Proje
W ethilisi W ethilisi
Ddewrcut T ent
Fumalar hdiigten

Fiuma
Bilgileri

Teni
ginderim

AnkstFormu |

Degerlendume
wve Analiz

L

|

Sekil 4.4. The Nielsen Company Miisteri Memnuniyeti Olgme Modiilii
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Sekil 4.5. Nielsen Anket Yonetim Sistemine Giris

Nielsen Tiirkiye, miisterileriyle olan iligkileri gelistirmek ve siirekliligi
saglamak icin miisterilerine sundugu her proje ve rapor sonucunda miisteri

memnuniyetini 6lgmek amaciyla www.nielsenconsumer.com sitesi iizerinden bir

takim dig miisteri 6l¢iimleri yapmaktadir. Bu sistem Nielsen Anket Yonetimi Sistemi
adim1 almakta ayrica c¢alismaya genel olarak proje degerlendirme modiili de
denmektedir. Miisterilerine Global ve Lokal olmak iizere iki tiir anket
uygulamaktadir. Global anket yilda bir defa olmak iizere miisterilere sunulmaktadir.
Lokal bazli anketler ise miisterinin her hizmet satin alimi sonucu bu hizmet
karsiligindaki genel memnuniyetini 6lgmek ve bir sonraki hizmet sunumunda

beklenti ve isteklerini gergeklestirebilmek amaciyla online olarak miisteri iligkileri
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yonetimi caligmalarim1 icermektedir. Nielsen miisterilerine bu anketler miisteri
temsilcileri tarafindan yapilmaktadir. Miisteri temsilcilerine tanimlanan kullanict ad1

ve sifre ile bu islemler www.nielsenconsumer.com sitesi iizerinden

gergeklestirilmektedir. Yapilan giris sonrasinda asagidaki ana ekran agilmaktadir.

£z Nialsen Anket Yanetim Sistern - Igerik - Windows Internet Explorer ‘EHEHE
g\::/u' \g Riglsenconsumer.com; MIEIRIES ‘ Pl
File Edit Yiew Favorites Todls Help
X ﬁ_'windowsuve m - What'sNew  Profile  Mal Photos  Calendar  MSM Share &D - B - i‘;, Signin
iy Favarites | 53 || Gnerllen Steler 2] Free Hotmal
_‘@Nie\sennnket\"anetimSistemvl;enk |_‘ ﬁ = Ej = Eé; v Pagev Safety~ Tools v @v 2

* emrah.yildirim - Profil - Destek - EN - Cilag
nielsen

et s s

Proje

- Raporlar

Proje Degerlendirme

Tgerik

© 2011 | Nielsen Anket Yonetim Sistemi

@ Interret gy v Rl <

Sekil 4.6. Nielsen Anket Yonetim Sistemi Icerigi

Ana ekranda temel iki ana buton bulunmaktadir. Bunlar Genel Tanimlamalar
ve Proje Degerlendirme butonlaridir. Genel Tanimlamalar butonu Firma ve Proje

Yetkilisi olmak {izere iki alt segmentten olusmaktadir. Ayrica Profil segmentinden
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kullanic1 adi, sifre, mail adresi gibi tanimlamalar yapilabilmektedir. EN boliimiinden
ise modiiliin dil segenegi ingilizce yapilarak biinyesinde ki yabanci uyruklu miisteri
temsilcilerine kolaylik saglamaktadir. Ayrica yapilan anketler miisteri temsilcileri
tarafindan Tiirkce ve Ingilizce olarak yapilabilmekte ve boylelikle lokal ve global

miisterilere anlayabilecekleri dil segenegi sunulmus olmaktadir.

(= Nielsen Anket Yonetim Sistemi - Firma - Windows Internet Exploren
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Astrazeneca
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Biota

BMS
Boehringer Ingetheim
GSK

GSK Consumer
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Lilly
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MSD
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Sekil 4.7. Nielsen Anket Yonetim Sistemi Mevcut Firma Bilgileri
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Genel Tanimlamalar butonu altindaki Firma segmentini tikladigimizda
yukaridaki ekran karsimiza c¢ikmaktadir. Bu boliimde Nielsen miisterileri
bulunmaktadir. Yeni bir miisteri tanimlamasi ekle butonundan yapilarak gerekli
tanimlamalarin yapilmasiyla gerceklesir. Yeni bir miisteri i¢in firma adi ve
caligmanin gonderilecegi firmaya bagli kisilerin mail adresleri tanimlanir. Firmalarin
karsilarindaki  diizenle secenegini tikladigimiz da ise asagidaki ekran

goriintiilenmektedir.

{Z Nielsen Anket Yanetim Sistemi - Proje Degerlendirme - Windows Internet Explorer:
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Detaylar

Miigten Adr Halig Universitesi
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Sekil 4.8. Nielsen Anket Yonetim Sistemi Yeni Firma Olusturma Siireci
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Bu boliimde solda bulunan Firma yazili alanda miisteri adi tanimlamasi
yapilmaktadir. Mevcut miisterinin herhangi bir isim degisikligi yapmasi durumunda
bu béliimde gerekli giincelleme yapilir. Burada mevcut miisteri Halic Universitesi
olarak tanimlanmistir. Yine sol kisimda bulunan Miisteri Ad1 boliimii agildiginda ise

asagidaki ekran karsimiza ¢ikmaktadir.
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Sekil 4.9. Nielsen Anket Yonetim Sistemi Temsilci ve Yetkili Tanimlama
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Bu bdliimde ise caligmayla ilgili kisilerin mail adresleri yer almaktadir. Bu
kisiler Hali¢ Universitesi firmasmin Nielsen de miisteri temsilciligini yapan miisteri
temsilcisi, i3 analisti, bagl oldugu direktdr, raporlama yapacagi kisi ve kisileri
kapsayabilir. Ayrica da ¢alismanin sunulacagi Hali¢ Universitesi firmasmin beyan
etmis oldugu ilgili kisileri de kapsamaktadir. Boylelikle c¢alismanin o kisiye
gonderimi yapilacak ve degerlendirilmesi istenerek geri doniisiin yapilmasi
beklenecektir.

Miisteriye  yapilacak olan gonderimin tanimlanmasi islemi Proje

Degerlendirme butonu ile yapilmaktadir. Bu sayfa agildiginda su ekran karsimiza
cikmaktadir.
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Proje - Raporlar

Proje Degerlendirme

Proje Degerlendirme

e — -_
Halig U sitesi Ttk 20 012 Diizenle

deneme tez HaligU sites:
1 kayit bulundu

© 2012 | Nielsen Anket Yoénetim Sistemi

& Intermet i 1% -

Sekil 4.10. Nielsen Anket Yonetim Sistemi Yeni Proje Gonderim Siireci
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Burada daha once ilgili misterilere yapilmis g¢alismalar1 gorebilmekteyiz.
Yeni bir gonderim ekle butonu ile gerceklesir. Bu segenegi agtigimizda ise karsimiza

asagidaki ekran ¢ikmaktadir.
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Sekil 4.11. Nielsen Anket Yonetim Sistemi Proje Bilgileri Olusturma
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Bu boéliimde Proje Bilgileri yer almaktadir. Sol kisimda bulunan Proje
Detaylar1 boliimii agildiginda ise Proje Genel Bilgileri doldurulur. Oncelikle projeye
ait bir kod belirlenir ve ilgili alana yazilir. Daha sonra hangi miisteriye uygulanacak
ise misteri adi kismindan ilgili se¢im yapilir. Yapilacak calismanin Tiirk¢e veya
Ingilizce olacagina karar verilerek gerekli dil segimi yapilir. Daha sonra projeye ait
bir ad olusturularak ilgili calismanin bitis tarihi belirlenir. Ilgili alanlar

dolduruldugunda ise Proje Detaylar1 su sekilde olusturulmus olur.
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Sekil 4.12. Nielsen Anket Yonetim Sistemi Proje Detaylar1 Tanimlama
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Daha sonra ekle butonuna basilir ve gerekli kayit yapilmis olur. Artik Halig
Universitesi’ne ait bir proje olusturulmustur. Sonra sol tarafta bulunan Génderim

yazili alan acilir ve su sayfa karsimiza ¢ikmaktadir.
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Sekil 4.13. Nielsen Anket Yonetim Sistemi Proje Gonderiminin Baslatilmasi
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Bu boéliimde ise gonderimin yapilacagi kisi veya kisilerin secilmesi ve
gonderimin baslatilmasini igerir. Uyeler kisminda projesi olusturdugumuz firma olan
Hali¢ Universitesi icin daha énce tammladigimiz ilgili kisilerin mail adreslerinin yer
alir. Bu kisimdan gonderim yapilacak kisi veya kisiler secilerek ekle butonu ile

secimleri tamamlanir ve sayfa su sekilde goriintir.
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Artik ilgili kisi veya kisiler de eklenmistir. Geriye sadece gonderimi
baslatarak formun doldurularak tamamlanmasi beklenecektir. Gonderimi baslat

butonuna basildiginda yapilan gonderimler su sekilde eklenmis olarak goriiniir.
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Sekil 4.15. Nielsen Anket Yonetim Sistemi Proje Gonderiminin Tamamlanmasi
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Gonderimlerle ilgili olarak gonderim tarihleri, génderim sayilari, okunan ve
doldurulan gibi bilgilere sekilde goriildiigi gibi ulasilabilinmektedir. Bu bilgiler
dogrultusunda okunup okunmadigi ya da doldurup doldurulmadigi gibi bilgilere
ulagabiliriz. Eger proje gonderiminden bir hafta iginde geri doniis alinilamadiysa
yapilan c¢alisma i¢in hatirlatma yapilabilinir. Bunun i¢in detaylar kismini

tikladigimizda su sayfa agilir.
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Sekil 4.16. Nielsen Anket Yonetim Sistemi Proje Degerlendirme Hatirlaticis
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Bu boéliimden hatirlatict gonder linkini tikladigimizda ¢alisma tekrardan mail
olarak gitmis olur. Boylelikle geri doniis yapilmayan ¢aligma i¢in hatirlatma maili
yapilmig olur. Gonderim yapildiktan sonra ilgili kisilere su formatta bir mail

ulagmaktadir.

B Nielsen Proje Karnesi - Message (HTHL).
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From: @N\elsen Consumer [nelsenconsumer@theprojectscorecard.com] Serk: Pet09.04.201212:38
To: Yildrim, Emrah
(]

Subject:  Nielsen Praje Karnesi

nielsen

L I RO

* OPEN « INTEGRATED
Degerl 15 Ortagnnz Emrah YILDIRIM,
Nielsen Tiiketici Arastrmalan biinyesinde birlikte gerceklestirdizimiz Anket projesi irin
degerli goriiglerinize ihtiyacimz var. Sizlere sunmakta oldugumuz hirmetin kalitesini arthrmak
ve isbitligimir daha leri asamalara tagryabiimek adia degerlendirmeleriniz son derece
Gnemii
Bu amagla birkag daldlcan ayrarak gériis ve Gnerilerinizi bizimle paylasmantz diiyoruz.
Degerlendirme icin hitfen burava tldaymz.
Isbilginiz ichn teseldctrlermmiz etir, sayalar sunarg.
Bahadsr Tomag

Orzel Arastiomalar Direktori
Nielsen Tiirkaye

The Nielsen Company - Nielsen Consumer Group Turkey
Riizgariibahge Mah. Cumhuriyet Cad. Al:ﬂialb Merkzi C Blok Kavacik Beykoz Istanbul 34805

Tel: +90 216538 7000  Fax: #90 216 331 0740
info@turkey(@nielsen.com
wwwirniglsen.com  www.nielsen.com

Sekil 4.17. Nielsen Proje Karnesi Gonderim Bilgilendirme Maili
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nielsen

* & & & ® & B 8 @®

e OPEN « INTEGRATED

Degerli Is Ortagimiz Emrah YILDIRIM,

Nielsen Tiiketici Arastirmalar: biinyesinde birlikte gerceklestirdigimiz Anket
projesi icin degerli goriislerinize ihtiyacimiz var. Sizlere sunmakta oldugumuz
hizmetin kalitesini arttirmak ve isbirligimizi daha ileri asamalara tasiyabilmek adina
degerlendirmeleriniz son derece 6nemli.

Bu amagla birkag dakikanizi ayirarak goriis ve Onerilerinizi bizimle
paylasmanizi diliyoruz.

Degerlendirme i¢in liitfen buraya tiklaymiz.
Isbirliginiz igin tesekkiirlerimizi iletir, saygilar sunariz.
Bahadir Tomag

Ozel Arastirmalar Direktorii

Nielsen Tiirkiye

The Nielsen Company - Nielsen Consumer Group Turkey
Ruzgaribahge Mah. Cumhuriyet Cad. Acarlar '!g'. Merkzi C Blok Kavacik Beykoz istanbul 34805

Tel: +90 216 5383 7000 Fax: +00 216 331 0740
info@turkey@nielsen.com
www ir.nielsen.com WWW.nielsen.com

Bu mailde yapilan projenin adi altinda is ortagimiza hitaben bir mail
gonderilir. Satin almis oldugu hizmet sonucundaki beklenti, memnuniyet, goriis,
Ooneri gibi bildirimler i¢in “Degerlendirme i¢in litfen buraya tiklaymiz.”

bolimiindeki buraya linkini tikladiginda ise karsisina su sayfa ¢ikacaktir.
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Sekil 4.18. Nielsen Proje Karnesi Degerlendirme Anketi-1

Bu calisma sonucunda alinan hizmetin kalitesi, sunumu, tatmini gibi bir takim
degerler Olciilmekte ve bunlar orta, iyi, gecer gibi bazi Ol¢eklere dayandirilarak
cevaplandirilmasi istenmektedir. Ayrica proje ile ilgili yorumlar da belirtilebilir.
Anketin doldurulmas1 sonucunda kaydet butonu ile sonraki adimda su sayfa

karsimiza ¢ikmaktadir.
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Sekil 4.19. Nielsen Proje Karnesi Degerlendirme Anketi-2

Gerekli se¢im yapildiktan sonra islem tamamlanmis olur ve anketin bittigine

dair karsimiza su sayfa cikar.
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Sekil 4.20. Nielsen Proje Karnesi Degerlendirme Anketi Bitis Gorseli
Artik Nielsen miisterisi olan Hali¢ Universitesi aldigi hizmet sonucunda

gorilis ve Onerilerini beyan etmistir. Boylelikle Nielsen dis miisteri ile arasindaki

miisteri iligkileri yonetimini ortaya koyan bir ¢alisma gergeklestirmistir.
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Yapilan bu calisma sonucunda sirket ortalama 4 puanda kalmay:
hedeflemektedir. Nielsen, Hali¢ Universitesi firmasi tarafindan verilen puanlari
gorebilirler. Bu puanlamaya Nielsen miisteri temsilcileri Raporlar kismindan

ulasabilmektedirler.
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Sekil 4.21. Nielsen Anket Yonetim Sistemi Degerlendirme Sonuclari-1
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Sekil 4.22. Nielsen Anket Yonetim Sistemi Degerlendirme Sonuclari-2

Hali¢ Universitesi en son almis oldugu hizmetten 4,44 ortalama ile memnun
kalmistir. Bu puan sirket barajina uygundur. Ayrica verdigi tiim puanlar incelenerek
bir sonraki satin alimlarinda istedikleri g6z Oniinde bulundurularak iyilestirmeler
yapilacaktir. Boylelikle ortalama puanin siirekli yiikseltilmesi i¢in gerekli ¢alismalar

yapilmis olacaktir.
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5. SONUC

Diinyada oldugu gibi iilkemizde de son derece hizli degisim ve gelisim
yasanmaktadir. Yaganan degisim ve gelisimler tiim sektorlere yansimakta, sosyal ve
ekonomik yasami sekillendirmektedir. Gelisen teknoloji, artan asir1 rekabet, karlarin
azalmasina, triin odakli donemlerin tamamiyla miisteri odakli bir ddneme
donilismesine sebep olmustur. Artik mevcut miisteriyi korumak ve yeni miisteriler
elde etmek icin daha farkli yollar arayisi firmalarin iizerinde en fazla g¢alistigi
konulardan biri haline gelmistir. Bunun ic¢inde firmalarin miisteri ihtiyag ve
beklentilerini 1yi gézlemleri ve arastirmalar1 gerekmekte, bu dogrultuda da iiriin ve
hizmetlerinin sunumlarin1 gerceklestirmeleri gereklilik halini almistir. Diger bir ifade
ile firmalar miisterilerini iyi tanimlamali, iyi iligskiler kurmali ve miisterilerinin istek
ve beklentilerine karsilik verebilmelidirler. Ancak bu sekilde ayakta kalabilmeleri
miimkiin goziikmektedir. Bu da ancak etkin bir miisteri iliskileri yonetimi ile
saglanabilir.

Miisteri iligkileri yonetiminin temel amaci; yeni miisteriler kazanmak, mevcut
miisterileri elde tutmak ve miisteri sadakati saglamaktir. Miisterilerle uzun vadeli
iligkiler kurma ve miisteri memnuniyeti saglama misteri iliskileri yonetiminin en
onemli boyutlarindandir. Bu ise miisterilerden elde edilen bilgileri iyi yonetmek,
teknolojiden yeterli diizeyde faydalanmak ile ortaya ¢ikabilmektedir.

Son yillarda bilgi, orgiitler icerisinde Onemini siirekli olarak arttirmis ve
stratejik bir kaynak olarak anilmistir. Bilgini elde edilmesi, simiflandirilmasi,
depolanmast ve paylasilmasini kapsayan, ayrica bilgiden deger olusturmayi
amaglayan bilgi yonetimi ise Orglitlerin agik ve ortiik bilgilerine odaklanmaktadir.
Isletmelerde bilgi yOnetimi uygulamalari igsel ve digsal cevreye iliskin
enformasyonlarin ve bilgileri kullanarak 6rgiitiin {irlin ve siireclerine deger katmay1
amagclamaktadir.

Bilgi yonetimini 6nemini artiran unsur ise son yillarda isletmelerin rekabet

cabalarinda yenilik¢iligin 6n plana ¢ikmasidir. Ayrica bilisim ve iletisim

90



teknolojilerindeki hizli gelismeler bilgi yonetimi uygulamalarini kolaylastirarak
bilginini daha hizli elde edilmesini, siniflandirilmasini ve paylasilmasini saglamistir.
Bu aragtirmada miisteri iliskileri yOnetiminde bilgi ve teknolojinin yerini
pratikteki bir 6rnek uygulamayla ortaya koymak amaclanmistir. Yapilan aragtirma
sonucunda; The Nielsen Company miisteri iligkileri yonetiminde bilgi ve teknolojiyi
yeterli diizeyde kullandigi, ancak bilgi ve teknoloji altyapisini giincelleyip
gelistirmezse, gelecekte miisteri ihtiya¢ ve beklentilerine yanit veremeyecegi ortaya
cikmistir. Uygulama yapilan firmanin gelecekte de mevcut basarisini siirdiirebilmesi
icin, mevcut miisteri memnuniyetini 6l¢tligli anket yonetim sistemini gelistirmesi,
modiilde yer alan sorulari arttirmasi, miisterilerinin neler bekledigine dair yeni

modiiller olugturmasi gerekli goriilmektedir.
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