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ONSOZ

Miisteri Iliskileri Yonetimi (CRM), Diinyada oldugu gibi Tiirkiye’de de son zamanlarda is
cevrelerinde sik¢a giindeme gelen bir kavram olarak her sektérden profesyonellerin ilgisini
¢cekmeye devam ediyor. Globallesme siirecine girilmesi sonucunda yerel rekabet uluslararasi
rekabete donlismiis dolayisi ile sadik miisteri kavrami iyiden iyiye agirlasan piyasa kosullari
icinde ¢ok daha 6nemli hale gelmistir. Miisteri memnuniyetini siirekli kilmak ve miisteri
sadakatini saglamak i¢in uygulanan Miisteri iliskileri Yonetimi Sistemleri’ nin basarili
olabilmesinde, dogru bir metodoloji ile uygulanacak degerlendirme asamasi hayati dnem

tasimaktadir.

Bu tezin hazirlanmasinda biitiin yonlendirme ve yardimlarindan 6tiirii Sayin Prof. Dr. Semra
BIRGUN’ e, her zaman maddi ve manevi destegini esirgemeyen babam Rahmi
UYGUL’a,annem Belma UYGUL’a,kardesim Serkan UYGUL’a, beni her zaman motive
eden Saym Ayfer OZTURK’e, tezimi hazirlarken tiim imkanlarmni seferber eden saymn
Iskender Serkan COSKUN’a, her zaman tezime zaman ayirmamda yardimci olan Sayin
Murat KUZUCU’ya, dar vakitlerimde hizir gibi yardimima yetisen Sayin Murat AVSAR’a

sonsuz siikran ve tesekkiirlerimi sunarim.

KASIM 2007 Hakan Uygul
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OZET

Teknoloji, rekabet ve kiiresel pazarlama alanlarindaki degisimler, giinlimiizde isletmeleri
misteri odakli olmaya zorlamaktadir. Yeni ekonomide, her seyde oldugu gibi miisterilerin
kurumlarin goziindeki degerinde de degisiklik olmustur. Yeni miisteriler daha bilingli, daha
Ozgiir ve daha talepe¢i olduklarindan, isletmelerin odak noktalari iiriinden miisteriye kaymistir.
Bunun sonucunda da, miisteri ihtiya¢ ve beklentilerini karsilayan iiriin ve hizmetler
sunulmaya baslanmistir.Bu tiir bir degisim kurumun biitiiniinde yasanmas1 gerekliliginden

dolay1 miisteri odaklilik, bir yagam tarzi haline gelmistir.

Tezin ikinci boliimiinde miisteri tanimi, ¢esitleri, Diinyada ve Tiirkiye’de miisterinin yeri ve
miisteri iliskileri hakkinda bilgi verilmistir. Ugiincii boliimde sadakat tanimi ve tipleri ve
miisterinin sadakati konusu anlatilmistir. Dordiincii boliimde miisteri iliskileri yonetimi
sistemlerinin nasil ele alinmas1 gerektigi iizerinde durulmustur. Besinci boliimde ise miisteri
iligkileri yonetiminde alternatif dagitim kanallar1 hakkinda bilgi verilmis ve 6rnek program

goriintiileri aktarilmigtir

Bu tez ile gostermek istedigim; gliniimiiz sartlarinda {iriiniin kalitesinin 6nemi kadar miisteri
ile hizl1 ve etkin iletisim kurulmasinin kazandigi 6nemdir. Cagr1 merkezleri bu etkilesimi
saglayan en dnemli aractir. Bu konuda teknolojiyi yakalayan firmalar diger rakiplerine kars1
one gecmislerdir. Ozel firmalarm miisteri sadakatini arttirarak kar marjlarin1 arttirmak igin
uyguladiklar1 bu yontemi kamu kuruluslar1 da vatandaslarina daha iyi hizmet vermek ve cagi
yakalamak adina mutlaka uygulamalidirlar. Ozellikle ¢agri merkezlerinin basamaklarinin

askeri birliklerdeki uygulamalari incelenmistir.

Hakan UYGUL
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ABSTRACT

Nowadays, technology, competition and changes in global marketing force corporations to
behave customer focused. In new economics, changes, as a whole, occured in the cost of the
customers in the perspective of the corporations. Because the new customers are more
conscious, more free and more demander, the focal points of the corporations shifted from
product to customer. As a result of this, products and services that meets the demands and
needs of the customers were started to be presented. As such kind of change has to be

involved in the whole corporation, behaving customer-focused has became a life style.

At the following part of my thesis the definition of customer, kinds, the importance of
customer in the world and in Turkey were mentioned. At the third part the definition of
constancy, types and the topic of customer constancy were told. At the forth part it was
focused on how to analyse the customer relationships managements systems. In customer
relationships management alternative distribution channels were mentioned and a model

program images were presented at the fifth part.

The main point of the thesis is, in addition to the importance of the quality of product in daily
world, the fast and the effective communication with costumer had also gained importance.
Call centers are the most crucial facilities that supplies this interaction. The corporations
which follows this technology are the frontrunners among the other rivals. Private companies
use this method to raise the margin of profit by improving the customer constancy.Public
corporations should also apply this method to its citizens in order to give better service and
follow the new world.Especially, the applications of call centers’ steps in military squads
were investigated.

Hakan UYGUL
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BOLUM 1. GIRIS

Bir bilgenin dedigi gibi; “degismeyen tek sey degisimin kendisidir.” Gergekten de degisim
denilen siire¢ Oyle etkileyici ve hizli ki; ayak uyduramayanlar1 hesapsiz bir sekilde yok
olmaya terk etmekte. Degisim, tarihin her doneminde oldugu gibi, simdi de hizlica siirmekte.
Ve su an Tiirkiye Oyle bir degisim siirecinin esiginde ki; bu siirece ayak uyduramamanin
maliyeti; bir sonraki sliregte var olmamaktir. Dolayisiyla, var olabilmek degisimin 6nemini
kavramakla baglayacaktir. Son 10 yildir diinyada gelisen, Tiirkiye’ de ise yeni yeni baglayan
ve hayatin tim katlanmalarin1 kusatan degisim slireciyle birlikte kurumlar ayakta
kalabilmenin miicadelesini vermeye basladilar. Ciinkii; bu siirecte bulunulan konumun ve
sahip olunan giiciin pek de bir 6nemi yok. Onemli olan; degisimi saglayacak kurumsal
cevikligi sahip olmak ki bunu da ancak degisimin gereklerini yerine getirebilen kurumlar

basarabiliyor.

Miisteri iliskileri yonetimi, ya da kisaca giincel ifade ile Miisteri Iliskileri Y®netimi
(Customer Relationship Management) genelde yeni bir kavram gibi sunulmak da, e-Miisteri
Iliskileri Y&netimi bu konunun adeta baslangici gibi kabul edilmektedir. Ayrica, sanki
Internet oncesi Miisteri Iliskileri Y&netimi kavraminin olmadigi Miisteri iliskileri
Yonetiminin bir satis giicii otomasyonu veya sadece bilgi teknolojisi projesi oldugu, Miisteri
Iliskileri Yonetimi igin veri tabani olusturmanin yeterli oldugu, yatirimin buraya yapilmasi
gerektigi ve pazarlamanin ancak boyle yapilabilecegi gibi tek baglarina yanlis olan tanimlarla

kargilasmaktayiz.

Aslinda Miisteri Iliskileri Yonetimi; hem &n ofis(pazarlama, satis ve miisteri servisi) hem arka
ofis (muhasebe, liretim ve lojistik) uygulamasi olmakla kalmayip, ayn1 zamanda hem de diger
tim boliimler, miisteriler ve i ortaklar1 ile koordinasyonu ve isbirligi saglayan miisteri

merkezli bir iligki yonetimi felsefesidir.

ODTU felsefe Profesorii Teo Griinberg kendisi ile yapilan bir roportajda, “Felsefe, insanin
devamli hatalar yapabilecegini, yanilgilara diisebilecegini goéz Onilinde tutarak bunlardan
kurtulmanin yolunu arastiran bir ¢abadir. Ustelik insanlar aslinda hatalarindan 6grenirler.
Hata yapmazsak ilerleme olmaz. Hatalardan korkmamak lazim. Ama hatalarda 1srar edersek
kotii tabii.Ko6tii olan hataya diismek degil, hatada 1srar etmek” demistir. Bu agiklama, Miisteri

lliskileri Yonetimi felsefesini dogru anlayan ve Miisteri iliskileri Y&netimi’ ni dogru

1



uygulayan kurumlarin, nasil sektorlerinde diger firmalarla aray1r ¢ok a¢mis olduklarinin

ipucunu vermektedir..

Ciinkii Miisteri Iliskileri Yonetimi projelerinde basarisiz olanlar yeniden denemekte, heniiz
baslamayanlar ise hazirhk yapmakta, yakin gelecekte Miisteri Iliskileri Y®netimi’ ne
gececeklerini duyurmakta veya halihazirda en azindan yapiyor izlenimi vermeyi gerekli

gormektedirler.

Uriin performanslar arasindaki farklarin azalmasiyla tiiketici bir ok markanin kalitesini ayn1
diizeyde algiliyor. Kalite algilamalarindaki farkliliklar azaldik¢a markalar fiyat savasina

giriyor, bu da tiiketiciyi sadik miisteri olmaktan ¢ikarip fiyat avcisi haline getiriyor.

Tiketici giin boyunca bir¢ok mesajla kars1 karsiya; onun dikkatini ¢ekmek ve mesajinizi
iletmek gittikge zorlasiyor. Satin alma giicii yiiksek olan tiiketici sinirli sayida ve bir¢ok
marka bu gruba sesleniyor. Boylece Tiirkiye'de kriz doneminde daha da 6nem kazanan yeni

bir pazarlama devri basliyor:
"Farkli insanlara farkli Grtinler satmak."

Miisteri Iligkileri Yonetiminde ise miisteriyi tanimakla basliyoruz. Ana hatlariyla miisteriyi iki
boyutta taniyabiliriz: demografik ve davranis (satin alma) bilgileri. Daha sonra miisterileri
ayristirtyoruz: degerli, potansiyel ve zarar ettiren miisteriler. Miisterileri ayristirmakta bize yol
gosteren kriterler ise miisterinin en son ne zaman, ne siklikta ve ne miktarda satin aldigi
bilgileridir. Amacimiz satiglar1 arttirmak yani, degerli miisterileri sadik kilmak, potansiyel
miisterileri degerli miisteriye doniistiirmek, zarar ettiren miisterileri ise karli hale getirmek

olmuyorsa onlardan kurtulmaktir.

Daha sonraki adim ise miisteriyle etkilesim. Miisteri Iliskileri Y&netimi' nin operasyonel
kismini olusturan miisteriyle iliski telefon, faks, internet, kiosk ve POS ile saglaniyor. Bu
yolla elde edilen veriler de veri tabaninda toplaniyor. Miisteri Iliskileri Yonetimi' nin analitik
kisminda ise elde edilen verilerin veri ambarinda sabitlenmesi ve analiz edilmesi yer aliyor.
Béylece Miisteri Iliskileri Yonetimi' nin son adimma geliyoruz: dzellestir. Bizce énemli olan
veri madenciligi ile analiz edilip anlamli miisteri segmentlerinin olusturulmasi ve bu

segmentlere 0Ozel teklifler gelistirilmesi. Boylece olusturulan kampanyalar miisteriye



sunuluyor ve miisterinin bu kampanyalara cevabi yine veri ambarinda miisteri bilgileri

arasindaki yerini aliyor.

Miisterilere ihtiyaglarina yonelik 6zel teklifler gelistirmekle hem degerli miisterilerimizi
koruyor hem de potansiyel miisterileri degerli hale getiriyoruz. Bunu "dogru zamanda, dogru
yerde, dogru miisteriye, dogru teklifi gdtiirerek" yapiyoruz. Boylece miisterilerinize yakin

oluyor ve onlarin nabzin1 tutabiliyorsunuz.

En 6nemli kazanim ise tiiketiciyi sadece {riin performansi ile degil ona 6zel hizmetler ve

tekliflerle kazanmak, sadik kilmak daha yiiksek karlara dontistiirmektir.



BOLUM 2. MUSTERI ILISKILERI KAVRAMI

Giliniimiiziin yogunlasan rekabet kosullari, kurulus ve miisterileri arasinda kurulan olumlu
iliskileri Ustiinliik saglayic1 6nemli bir faktor olarak ortaya ¢ikarmaktadir. Belki de saglikli ve
uzun dénemli miisteri iliskileri kuruluslarin tek 6nemli rekabet araci olabilecektir. Teknolojik
gelismeler ve diger uygulamalar ¢ok kisa siire icerisinde taklit edilebilmekte ve bu durum
rekabet istlinliigiini uzun dénemde koruyamamaktadir. Kurulusun, uzun ve zahmetli
ugraslart sonucunda olusturdugu miisteri iligkilerinin ise taklit edilmesi zor ve maliyetli
olabilmektedir. Bu durum gelecekte rekabetin yogun bir bigimde miisteri iliskileri iizerinde

olacaginin bir gostergesi olarak kabul edilebilir. :
2.1. MUSTERI KAVRAMI

Miisteri, pazarlama, satis, iiretim, hizmet, zaman, kaynak dagilimi ve karlilik gibi kavramlarin
odak noktasidir. "Miisteri" terimi ilk olarak yirminci yiizyilin baglarinda ortaya ¢ikmis ve

sirketlerin bu terimin anlamini gercekten kavramalar1 yaklasik 100 yil almistir.

Sirketlerin cogu miisterileri perakende miisteriler ve is yaptiklar1 firmalar olarak siniflandirir.
Bu, sirketlerin yliksek hacimli veya biiyiilk miisterilere odaklanmasinin bir sonucudur.
Teknoloji degistikge, miisterilere ulasabilme alani ve miisterilerle direkt kontak noktalar

arttik¢a bu tanimi degistirebilmek miimkiin olmustur.

Cok cesitli miisteri tanimlar1 yapilmaktadir. Miisterileri bilgi yoluyla yoOnetebilmenin en
Oonemli avantaj1 misteri tanimini yapabilmektedir. Miisteri denildiginde farkli miisteri gruplari

siralanabilir. Bunlar: 2

1. Tiketiciler: Nihai {iriinli veya hizmeti satin alan bireysel miisterilerdir. Genel olarak,

bireyler ve aileler bu sinifa girer.

! Odabasi, Y., 2000. Miisteri {liskileri Yonetimi, Sistem Yayincilik ve Mat. San.Tic. A.S., Istanbul, 5.5

2 Swift, R., 2001. Accelerating Customer Relationships Using CRM and Relationship Technologies, Prentice
Hall, NJ, s.9



2. Uretim Tiiccarlari: Satin aldiklari iiriin veya hizmetin iizerine bir iiriin ekleyerek veya baska
misterilere satisin1 gergeklestirerek kendi organizasyonlarima kar saglama amaci giiden

miisterilerdir.

3. Kanal/ Dagitict/ Ozel Satis Hakki: Direkt olarak sirkete bagli calismayan ancak sirketin

tirtinlerinin kendi bdlgesinde satigin1 yapan birey ve organizasyonlardir.

4. I¢ miisteri: Organizasyon icinde kendi is hedeflerine ulasabilmek icin iiriinleri veya
hizmetleri kullanmak durumunda olan kisi veya is birimleridir. Bunlar genellikle en g6z ardi

edilen fakat uzun vadede en ¢ok kar saglayacak olan miisteri kesimidir.

2.2. MUSTERI CESITLERI

Degerli miisteriler belli tiplere giriyorlar. Firmalar yakin zamana kadar en yiiksek
harcamay1 en kritik deger anahtar1 olarak kabul ederlerken, artik maliyeti disiik

miisteriler de deger kazanmaya basladilar.

1. Firsat Yaratma Maliyeti Diisiik Olanlar: Lider Tiiketiciler

Bu grup, iiriin ve hizmetlere talep yaratma adina, dikkati kolay c¢ekilen gruptur.
Algilamalan yiiksektir, denemeyi severler “lider tiiketici” sinifina girerler. Diger
tiiketiciler tarafindan da taklit edilirler. Sirketler {irlinlerini onlara anlatmak i¢in biiyiik
harcamalara girmezler. Ozellikle son piyasa daralmalar ile birlikte sirketlerin ¢ogu, bu

grubun tespiti ve dogrudan ulasilabilmesi i¢in ¢alismalar yapmaya baglamistir.

2. Edinme Maliyeti Diisiik Olanlar: Kolay Alisveris Edenler

Sirketler iiriinle ilgilenmekte olan miisteriye satig yapabilmek i¢in maliyetlere
katlanirlar. Bu maliyetler {iriinii daha iyi ve daha hizli anlayabilen, kararlarini 6nceden
kestirilebilir kriterlere gore veren miisteriler icin daha disiiktiir. Misterisini daha 1yi
taniyabilen, karar kriterlerini bilen sirketler, Miisteri Edinme Maliyetleri' ni optimum

diizeyde tutabiliyorlar.

3 Giildiir, G., 2001. Misteri Iliskileri Yonetimi, http://www.crminturkey.org
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3. Koruma Maliyeti Diisiik Olanlar: Sadik Miisteriler

Istatistiklere gore, cesitli sektdrlerde yeni tiir miisteri bulmak icin yapilan harcama, bir
miisteriyi elde tutabilmek i¢in yapilan harcamanin bes katindan fazladir. Yani, sirket
yeni bir miisterinin pesindeyken, 5 eski miisterisini rakiplere kaptirmaktadir. Bunun
farkina varan firmalar kazandiklart miisterileri elde tutmak icin yaptiklar1 harcamalari
artirmaya ve sadik miisteriler yaratmaya 6nem vermeye basladilar. Ancak sadik miisteri
yaratma adina katlanilan maliyetler Omiir Boyu Deger (Life Time Value)
hesaplanmadan yapiliyor. Bu da bazi sirketlerin sadik miisteri yaratmaya calisirken
zarar etmelerine sebep oluyor. Her seye ragmen, 6zellikle daralan ekonomilerde sadik

miisteri, en degerli miisteri haline geliyor.

2.3. MUSTERI ETAPLARI

Miisteriler ile iliskiler 4 eksen etrafinda bi(;imleniyor4

1. “Miisteri Se¢im” ekseni.
“Miisteri Edinme” ekseni.

“Miisteri Koruma” ekseni.

F IO

“Miisteri Derinlestirme” ekseni.

Sirketlerin de bir bakis agis1 var. Miisteri odakli bir sirket haline gelirken, yukaridaki
eksenlerden biri, sirket i¢in 6n plana ¢ikiyor. Bu da sektorel pazar yapilanmasina, iirline

ve kiiltiirel sartlara gore degisebilen bir unsurdur.

2.3.1. Miisteri Secimi

Uriin tamimlari, pazarlama c¢alismalar1 ve piyasa arastirmalar1 bu eksenin
cevresindedir. Miisteri secimi basligi altina giren siliregler “sirketin en karh

miisterileri kimlerdir?” sorusuna cevap olusturuyorlar.

¢« Bolumleme

» Kampanya Planlar

* Nam, E., 2002, CRM ve Giiniimiiz Sirketlerinin Miisteri Odaklilik Seviyelerini Olgmeye Yonelik Bir Model
Onerisi, I.T.U. Yiiksek Lisans Tezi, Mayis 13, 5.9-13



* Marka ve Miisteri Planlamalari

*  Yeni Uriin Lansmanlart

2.3.2. Miisteri Edinme

Secilen miisterinin kazanilmasi i¢in yapilan tiim caligmalar, ozellikle satis gayretleri bu
eksene yerlesiyor. Miisteri edinme baglig1 altina giren siirecler "satis belirli bir miisteriye

en etkili yoldan nasil gergeklestirilebilir?" sorusunu cevapliyorlar.

e Rehberlik ““ yonetimi

o Ihtiyag analizleri

e Teklif Olusturma

e Kapanig adimlar

2.3.3. Miisteri Koruma

Miisteri sadakati, miisteri memnuniyeti anlayislar1 da bu eksende yer aliyor. Miisteri koruma

baslig1 altinda da “bu miisteri ne kadar siireyle elde tutabilir?" sorusunun cevabi yatiyor.

e Siparig Yonetimi
o Teslim

e Taleplerin Organizasyonu

e Problem Yonetimi, Refleks Sistemi

2.3.4. Miisteri Derinlestirme

Pazar pay1 anlayisi yerine, artik sadik hale gelen miisterinin ciizdanindaki pay1 arttirmak
i¢in yapilan calismalar da bu eksene odaklaniyor. Miisteri derinlestirme, kazanilmis bir
miisterinin sadakat ve karliliginin uzun siire korunmasi ve miisteri harcamalarindaki payin

yiikseltilmesi i¢in gereken adimlari igeriyor.

Miisteri ihtiya¢ Analizleri



* (Capraz Satis Kampanyalari

Miisteri iliskileri Yonetimi Institute Turkey’ in Ocak 2001' de 400 kisilik bir katilimla
gergeklestirdigi calisma, Tiirk sirketlerinin daha c¢ok 'Miisteri Edinme' gayretlerine

. et e .5
onem verdigini gosterdi.

Bu dagilim, sirketlerin daha c¢ok satis kaygilarinda oldugunu gosteriyor. “Miisteri Se¢im”
ekseninin ragbet gormemesi de sirketlerin {rlnlerini konumlandirmada ve temel
pazarlama ilkelerinde isi sansa biraktiklarin1 gosteriyor. Dagilimda “Miisteri Koruma” y1
onemseyenlerin orant %35 ¢ikmis olmasina ragmen pratikte yasananlar bu rakamla
paralel degildir. Sirketlerin “yiiksek satis” kaygilar1 zaman zaman “miisteri koruma”

anlayislarini yaratacak davraniglara prim verebiliyor.

Yasanan krizden sonra bu ibrelerin degistigi gozleniyor. Artik Tirk firmalar1t miisteri

korumaya ve derinlestirmeye odaklanmiglardir. Bunun nedeni pazarin kii¢iilmesidir.

< Pazar Pay1 >

Potansiyel

Risk Altindaki
Miisteriler

Ciizdan Pay1

Sekil 2.1. Miisteri Cesitleri

Kaynak: Giildiir, G., 2001. Miisteri Iligkileri Yonetimi Vision, Miisteri iliskileri
Yénetimi Egitim Giinleri, Istanbul, Tiirkiye, Aralik 7.

Amerika’ da ise, sirketlerin ¢ogu miisterilerini koruma ve derinlestirme derdindedir.

Miisteri secimi ve miisteri edinme adimlar1 oturmus pazarlarda giderek daha az

* Giildiir, G., 2003, Miisteri Iliskileri Yonetimi, http://www.crminturkey.org
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onemseniyor; c¢iinkli, pazar paylasilmis ve hareket imkani kalmamis durumdadir.
Sirketler Pazar paylarini degistirme maliyetlerine katlanmak yerine sadik miisteriler
yaratip miisterilerindeki ciizdan paylarini derinlestirmeyi daha ekonomik buluyorlar. Bu

noktadan bakinca Tiirk sirketleri daha sansli, ancak onlerinde daha uzun bir yol var.

Sekilde goriilen i¢ ice ili¢ halkadan en distaki potansiyel miisteri halkasi, ortadaki risk
altindaki miisteriler ve en igteki sadik miisteriler. Potansiyel miisteriler, secim ve edinme
evresindeki miisterilerdir. risk altindaki miisteriler, sirketle aligveris yapmakta olan ama her
an rakibe kacma riski olan miisterilerdir. Sadik miisteriler ise artik hep o sirketle aligveris

yapacak miisterilerdir.

En distaki halkanin biiyiimesiyle Pazar pay1 artar, en i¢teki halkanin biliylimesiyle ise, ciizdan
pay1 artmis olur. Risk altindaki miisteriler i¢in ikisine birden prim verecek birtakim caligmalar
yapmak gerekir. Ornegin, tedarik¢i degistirme maliyetini arttirmak risk altindaki miisteriler
i¢in iyi bir taktiktir. Bu arada yapilmas1 gereken, birbirine fayda saglayacak Miisteri Iliskileri

Y 6netimi perspektiflerinin entegrasyonu saglanmaktadir.
2.4. TURKIYE’ DE VE DUNYADA MUSTERI

Uriin bazinda rekabet¢i ¢evrede tekel gevresinden farkli olarak ne gibi anlayislarin da

degismesi gerektigi Tablo 2.1 de 6zetlenmistir.

Tablo 2.1 Uriin bazinda tekel gevre ile rekabetgi ¢evrenin karsilastirilmasi

URON
Tekel Cevre Rekabetci Cevre
Uretimi, iiretici belirler Uretim, pazara gére belirlenir
Kaliteye 6nem verilmez Hedef kaliteli iirtindiir
Ambalaja 6nem verilmez Ambalaj cok 6nemlidir
Satis sonrasi hizmet yetersizdir Satis sonras1 hizmet belirleyicidir

Teknoloji icra edilirken {irtin aynen | Teknoloji icra edilirken iirlin pazara ayarlanir

kalir

Ar-Ge ¢aligmalari teknik agirliklidir Ar-Ge ¢alismalar1 hedefi pazara yoneliktir

Standartlara uyma kaygis1 yoktur Ulusal ve Uluslar arasi standartlara uygun

iretim yapilir

Kaynak: Tiirk Telekom, 2001. www.telekom.gov.tr/pazarlama/toplanti.ppt



Fiyat bazinda rekabetci ¢cevrede tekel ¢evresinden farkli olarak ne gibi anlayislarin degismesi

gerektigi Tablo 2.2 de 6zetlenmistir.

Tablo 2.2 Fiyat bazinda tekel ¢evre ile rekabetci ¢cevrenin karsilastirilmasi

FiYAT

Tekel Cevre Rekabetci Cevre

Hedef birim azami kar ;toplam kar hedefi Hedef birim, asgari kar ;ancak toplam,

gozetilmez azami kar
Deger, maliyet, uygunluk analizleri Deger, maliyet, uygunluk analizleri
yapilmaz yapilmadan fiyat belirlenmez

Yalnizca kamuya satilan iiriinlere indirim | Ozel miisteri gruplarina indirim

uygulanir uygulanir,iyi miisteriye iyi fiyat verilir

Kaynak: Tiirk Telekom, 2001. www.telekom.gov.tr/pazarlama/toplanti.ppt

Tablo 2.3 Tutundurma bazinda tekel ¢evre ile rekabetci ¢evrenin karsilastirilmasi

TUTUNDURMA

TEKEL CEVRE REKABETCIi CEVRE

Reklam yoktur Reklam,pazarlamanin ana unsurudur

Sponsorluk istisnadir Sponsorluk,  6nemli  bir
tutundurma faaliyetidir

Hediye istisnadir Her firsatta hediyeler verilir.

Kamuoyu olusturmak gibi bir hedef yoktur Kamuoyu olusturmak i¢in azami ¢aba
sarf edilir

Satig gelistirme birimleri yoktur Satig gelistirmek icin siirekli arayiglar vardir

Marka tanitimm yoktur Marka ¢ok 6nemlidir

Miisteri beklentilerini 6lgme amacgli anket | Miisteri beklentilerini, memnuniyetini

kamuoyu arastirmasi vs. yapilmaz olemek i¢in anket ve kamuoyu
arastirmasi vapilmasi énemli bir

Kaynak: Tiirk Telekom, 2001. www.telekom.gov.tr/pazarlama/toplanti.ppt
Tutundurma bazinda, rekabetci cevrede tekel cevresinden farkli olarak ne  gibi

anlayislarin degismesi gerekligi Tablo 2.3° de 6zetlenmistir.
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Dagitim bazinda rekabet¢i c¢evrede tekel ¢evresinden farkli olarak ne gibi anlayislarin

degismesi gerekligi Tablo 2.4.” de 6zetlenmistir.

Tablo 2.4 Dagitim bazinda tekel ¢evre ile rekabetci ¢evrenin karsilastirilmasi

DAGITIM

TEKEL CEVRE

REKABETCI CEVRE

'Alic1 ayaga gelsin' anlayis1 egemendir

Miisteriye ulasabilecek her noktadan satig
yapilir. Satig- merkezleri, bayiler, e-Ticaret,

yiiz ylize satig, miisteri temsilciligi vb

Aracisiz satig vardir

Bayilik, acentelik, distribiitorliik yaygmdir

Tliskisel satis yoktur

Tiskisel satis yaygmndir

“Devlet Memuru tipi satic1 egemendir

Saticilar profesyoneldir

Kaynak: Tiirk Telekom, 2001. www.telekom.gov.tr/pazarlama/toplanti.ppt

Miisteriye bakis bazinda rekabet¢i cevrede tekel c¢evresinden farkli olarak ne gibi

anlayislarin degismesi gerektigi Tablo 2.5 de 6zetlenmistir.

Tablo 2.5 Miisteriye bakis bazinda tekel ¢evre ile rekabet¢i ¢evrenin karsilastirilmast

MUSTERIYE BAKIS
TEKEL CEVRE REKABETCi ORTAM
Miisteri kavrami yoktur Pazarlama stratejisi "Miisteri' {izerine
olusturulmustur

"Bugiin Git Yarin Gel' diisiincesi hakimdir

Hizli hizmet vardir

Miisteriye asik suratla hizmet verilir

Miisteriye giiler yiizle hizmet verilir

Satic/Sirket/Devlet haklidir

Miisteri haklidir

Buyurgan miisteri vardir

Sorgulayan, arastirict miisteri vardir

Kaynak: Tiirk Telekom, 2001. www.telekom.gov.tr/pazarlama/toplanti.ppt
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1990'dan sonra diinyada inanilmaz bir degisim yasanmistir. Sirketlerin bu degisim

karsisinda yapmalar1 gerekenler Tablo 2.6’ da agiklanmaktadir.

Tablo 2.6 1990 yil1 6ncesi ve 1990 yil1 sonrasi diinyadaki durum karsilagtirilmasi

1990 yilina kadar 1990 yilindan sonra

Uriin tabanl strateji Miisteri tabanli strateji

Pazar pay1 Pazar faaliyetlerinin pay1
Alic/Saticr iligkisi Stratejik iligkiler

Uriin yiiklii kavramlar Servis yiiklii kavramlar

Uriin tabanl fiyatlandirma Bilgi tabanli fiyatlandirma
Tam zamanli tretim (JIT) Herhangi bir zaman, her zaman
Satig, yonetimi Disiplinler arasi projeler

Cikt1 (output) tabanh 6diiller Sonug (outcome) tabanl édiiller

Kaynak: Tiirk Telekom, 2001. www.telekom.gov.tr/pazarlama/toplanti.ppt
2.5. FIRMA-MUSTERI ILiSKISININ TARIHSEL GELIiSiMI

Asagida firmalar ile miisteriler arasindaki iliskilerin tarihsel kronolojiye gore gegirdikleri
evrim Ozet ve bundan sonraki donemler i¢in tahmin edilen iliski sekli Ozet olarak

goriilmektedir: ®

e 19.Yiizyil: Uriin odakl1 firmalar giindemdedir. Firma sadece iiriinii {iretip miisterinin
satin almasin1 beklemektedir. Miisteri ile ilgili higbir bilgi degerlendirilmemekte,

miisteriye iirlinii satmak i¢in ¢aba sarf edilmemektedir.

Uriin Uriin/ .

Odakl1 i Miisteri
: izme

Firma

Sekil:2.2. 19. Yiizyll miisteri iligkileri

6Forsy'[h, R, 1999. "Components of a CRM System and a Value-driven approach to
Implementation",http://www.crmforum.com/cgibin/item.cgi?id=64511&d=345&h=701&u=721&nl=roil

12



Kaynak: Forsyth, R, 1999. "Components of a Miisteri Iliskileri Yonetimi System and a

Value-driven approach to Implementation",

http://www.crmforum.com/cgibin/item.cgi?id=64511&d=345&h=701&u=721&nl=roil

e 1900 — 1950 : Satis odakl firmalar giindemdedir. Miisterilerin ilgilenecegi diisiiniilen
triinler ortaya ¢ikarilmaya calisilmaktadir. Reklam, satis ve dagitim kanallar1 6n

plandadir.

Satis — Reklam |
Odakli Uriin/ Satis - .
Hizmet Miisteri

Firma Dagitim

Sekil 2.3. 1900-1950 yillar1 aras1 miisteri iliskileri
Kaynak: Forsyth, R, 1999. "Components of a Miisteri Iliskileri Yonetimi System and a
Value-driven approach to Implementation",

http://www.crmforum.com/cgibin/item.cgi?id=64511&d=345&h=701&u=721&nl=roil

e 1950 - 1990: Veri tabam kullanarak pazarlama yapan firmalar giindemdedir. Onceki

pazarlama faaliyetleri sonucglar1 ve hedef miisteri kitlesi géz oniine alinarak pazarlama

yapilmaktadir.
Veri Tabam — Reklam
ile gmn/ Satis
t = . .
o - Dagim Milster

Sekil 2.4. 1950 - 1990 yillar1 arast miisteri iligkileri

Kaynak: Forsyth, R, 1999. "Components of a Miisteri Iliskileri Yonetimi System and a
Value-driven approach to Implementation”,

http://www.crmforum.com/cgibin/item.cgi?1d=64511&d=345&h=701&u=721&nl=roil
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e 1990 - 2003: Misteri odakli firmalar glindemdedir. Miisteri ile tiim kanallar
kullanilarak iletisim kurulur ve miisterilerden gelen geri beslemeler degerlendirilir.
Miisterilerden hangi bilgilerin elde edilecegi belirlenir, bu bilgilerin iiriin ve

hizmetlerin tiretilmesinde, pazarlamasinda en verimli sekilde nasil kullanilacag ortaya

cikarilir.
Ihtiyaclar
Miisteri
Odakl Miisteri
Firma
Oriin/ Reklam
Hizmet Satis
Dagitim

Sekil 2.5. Miisteri odakli firmalar

Kaynak: Forsyth, R, 1999. "Components of a Miisteri Iliskileri Yonetimi System and a

Value-driven approach to Implementation”,

http://www.crmforum.com/cgibin/item.cgi?id=64511&d=345&h=701&u=721&nl=roil

e 2003 ve sonrasi: Ger¢ek zamanh firmalar giindemdedir. Yenilikleri, yeni ihtiyaclar
miisteri tarafindan veya firma tarafindan ortaya ¢ikarildigina bakilmaksizin geregini
yerine getirmek, hizla test etmek ve aninda uygulamak onemlidir. Birgok durumda
miisteri kendi ihtiyacina uygun iirlin/hizmeti sekillendirilebilir. Ger¢ek zamanli

firmalar tam olarak miisteriler ve tedarikgiler ile biitiinlesmis firmalardir.

Uriin/Hizmet Misteri

uster1

Pazarlama - .

Miisteri

Gergek | (R Saus Misterl

Zamanl Dagitim ugtert
Firma

Sekil 2.6. Gecek zamanli firmalar

Kaynak: Forsyth, R, 1999. "Components of a Miisteri Iliskileri Yonetimi System and a

Value-driven approach to Implementation",

http://www.crmforum.com/cgibin/item.cgi?1d=64511&d=345&h=701&u=721&nl=roil
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2.6. MUSTERI ILISKILERI YONETIMI

Miisteri iliskileri, kurulus ile miisteri arasinda kurulan, satis Oncesi ve satis sonrasi tiim

eylemleri kapsayan, karsilikl yararlari ve ihtiyag tatminini igeren bir siirectir. ’

Miisteri iligkileri yonetimi gecici miisterileri tekrarlayan satin alma davranist gosteren sadik
miisteriler haline getirmek igin ihtiyaclarini tatmin etme ve hatta ihtiya¢larindan fazlasini

sunma konusunda kurulusun gosterdigi cabalarin tamamini kapsar. ®

2.6.1. Sayginlik Olusturma

Kurulus ile miisteri arasindaki iliski cok ender olarak satisin gerceklesmesiyle sona
ermektedir. Kurulus i¢in miisterilerle uzun donemli iligkiler olusturma gittikce Onem
kazanmaktadir. Miisteri iliskilerinde en 6nemli konulardan biri "sayginlik olusturma" dir.
Ozellikle satis ve pazarlama eylemlerinin basaris1 bilyilk oranda bu kavrama baghidir. Bu
acidan sayginlik, miisterinin ¢alisanlara ve kurulusa kars1 tasidigi davranisin degeridir. Bunlar
kurulusun sundugu iirline, hizmete ve iligkilere bagl olarak degisebilmektedir. Miisteriler
tatmin olduklarinda ve kurulusa giiven duyduklarinda sayginlik artabilmektedir. Boyle bir

duygu ve davranis olusturabilmek i¢in miisteriler; ?

e Karsilik gorebilme
e Bilgili ¢alisanlar

e Cabukluk

e Sozlerin tutulmasi
e Anlayis

e (iliven

e Takip etme
e Siirpriz yoklugu
e Tutarlilik

e iletisim

" Odabas1, Y., 2000. Miisteri iliskileri Yénetimi, Sistem Yayncilik ve Mat. San.Tic. A.S., Istanbul, 5.18-23

8 Swift, R., 2001. Accelerating Customer Relationships Using CRM and Relationship Technologies, Prentice
Hall, NJ, s.15

’ Odabas1, Y., 2000. Miisteri liskileri Yonetimi, Sistem Yayincilik ve Mat. San.Tic. A.S., Istanbul, 5.24-26
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e Ulasilabilirlik
e Bire bir etkilesim

beklerler.

Kurulus acisindan sayginlik, iiriinleri ya da hizmetleri satin alirken miisterilerin
tercihlerini siirekli kurulus i¢in kullanmalar1, kisaca "sadik miisteriler" haline
gelmeleridir. Agik bi¢imde rakiplerin onerileri karsisinda belli bir kurulusun tercih

edilmesi durumunda miisteriler o kurulusa sayginlik gosterisinde bulunmus olurlar.

Miisteri ¢ikarlarini
zirvede tutma

SAYGINLIK
OLUSTURMA

Miisterileri stirekli Kisisel bir {in
hatirlama gelistirme

Sekil 2.7. Sayginlik yaratmanin unsurlari
Kaynak: Odabasi, Y., 2000. Miisteri iliskileri Yonetimi, Sistem Yaymncilik ve Mat.
San.Tic. A.S., Istanbul, s.25

Sayginlik aslinda yukaridaki sekilde gosterildigi gibi {ic dnemli unsurun gerceklestirilmesi
sonucu olusturulur: Miisteri ¢ikarlarini zirvede tutma, miisteriyi siirekli hatirlama ve kisisel
bir iirlin gelistirme. Bunu gergeklestirmek ise planli ve programli ¢alismalar gerektirir ve uzun

bir ugras sonucu ortaya cikar.

2.6.2. Miisteri sadakati yaratma

Gegmiste aligveris, yakin iliskilere ve 1yl tanimaya dayali olmaktaydi. Mahalle bakkali veya
kentin iyi bilinen tuhafiyecisi ailemizi ve aile bireylerini yakindan tanir, onlarin gelirlerini ve

mesleklerini bilirdi. Kisilerin ne isteyebilecegini tahmin edebilirdi. Satisa sundugu {irtinleri
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uygun olarak siparis eder, taksitli satig yapardi. Hatta aile fertlerindeki basarilarla, liziintii ve

mutluluklarla yakindan ilgilenirdi.

Ancak genis kitlelerin aligveris yaptiklari mekanlarin  ¢ogalmasi, kitle pazarlama
yontemlerinin yayginlagsmasi bu iliskilere son vermistir. Kabul edilebilir fiyatlarda, yiiksek
kalitede ve ¢esitteki iirlin ve hizmetler maliyet etkin bir yolla daha ¢ok insana ulagsma olanagi
bulmustur. Ote yandan bireyler olarak insanlarla iliskiler bozularak kaybedilmistir.
Miisterileri degerli, sadik misteriler olarak gorme, onlarin sadakatini gelistirme yerine,
bilinmeyen, yakindan taninmayan kitleler olarak algilama yanlisligina diistilmistiir. Onlara
indirim kuponlar1 gonderilmis, on bes saniyelik reklamlar yapilmig, {irlin ve imaj
konumlandirmasi yapilmis ve bunlarin satista onemli faktorler oldugu kabul edilmistir. Sonug
olarak sadakat degil, fiyat konular1 etkili olmaya baslamistir. Kisisel hizmet azalmis, bireysel

taninma ve sadakat kaybolmustur. Fiyatlar diigmiis, kalite ve rekabet artmistir.

Biitiin bunlarin yan sira, giiniimiiziin miisterileri biiyiik degisimler gostermektedir. Teknoloji
ve rekabetteki gelismeler de goz Oniine alindiginda miisterilerin yeni istekleri asagidaki gibi

sekillenmeye baslamistir: 10

Miisterilerin bilgi diizeyinin artmasi ve bilinglenmesi, daha segici hale gelmesi

sonucunda miisteri kendine deger verilmesini istemektedir.

e Miisteri kendine sunulan iiriin ve hizmetlerin diisiik maliyetli ama kaliteli olmasini
beklemektedir.

e Misteri, lirlin ve hizmetlerin kendi ihtiyaglarina, beklentilerine uygun olmasini
beklemektedir.

e Miisteri, kendisiyle diiriist, yakin, sicak ve giivene dayali bir iligkinin kurulmasi,

yiiriitiilmesini beklemektedir.

Bu gelismelerden yararlanarak, miisterilerle uzun dénemli iliskiler kurma egiliminde

olan firmalar ¢cogalmaktadir. Bilgisayar teknolojisinde meydana gelen hizli gelismeler tek
yonlii iligkiden cift yonlii iliskiye ve etkilerine doniisiimii olanakli kilmaktadir. ABD’de
sirketlerin yatirirm mallarma yaptig1r harcamalarin yaridan fazlasi, bu iligskiyi olusturmayi

amaclayan bilgi teknolojisi alaninda olmaktadir.

10 Odabas1, Y., 2000. Miisteri Iliskileri Yonetimi, Sistem Yayincilik ve Mat. San.Tic. A.S.,Istanbul, 5.30-34
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Kalite

A

e  Genis ve Derin Bilgi
e Miisteri Ortakligini Onemseme
e Hizmet Ustalig

e Bilgi Temelli Kitlesel fliskiler
e  QGarantili Cevaplama
e Onaylayict Toplumsal Un

e Temel Bilgiler
e Boliimlenmis Mesajlar
e Satin alma Odiilleri

Uriin ve Hizmet Standartlar1
Diisiik Diizeyde Bilgi
Marka Koruma

Pazar Payina Odaklanma
Kitlesellik

e Bilgi eksikligi
e Kazan-Kaybet
e Yasamsal Satig

v

_ fliski
Sekil.2.8. Iliski kalitesinin evrimi

Kaynak: Odabasi, Y., 2000. Miisteri Iliskileri Y&netimi, Sistem Yayincilik ve Mat.
San.Tic. A.S., Istanbul, 5.32

Miisteri odakli bir strateji, yeni miisteriler bulmaya 6nem vererek satin alabilecek herkese
tirlinlerimizi satmak yerine, var olan miisterilerimizin miimkiin olan satin alma paylarinin

arttirtlmasina odaklanilir. Boyle bir stratejinin unsurlar1 asagidaki gibi olabilir:

e Miisterilerle uzun dénemli iliskilere 6nem verme, yasam boyu deger olusturma,

e Yiiksek kalitede tiriinler ve hizmetler sunma,

e Miisterileri farklilastirma ve daha degerli olanlara daha ¢ok kaynak harcanmasi,

e Miisterilerle diyalog baglatma ve siirdiirme. Kitle pazarlara yonelik monolog
bicimindeki reklamlardan kaginma,

e Miisterilerin 6zel alanlarina saygi duyma ve bunlar1 koruma,

e Miisteriler hakkindaki bilgileri daha iyi miisteri bigimine getirmede kullanma,
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e Pazar pay1 olusturma yerine miisteri pay1 olusturmaya ¢alisma

Miisteri odakli olmak, sirket ve tiim calisanlar olarak her eylem ve kararin sunulan iiriin ve
hizmetlerin miisterilere haz verecek, tatmin yaratacak bi¢imde planlanmasina ¢alismak ve
sonucta stirekli tercih edilen bir kurulus olabilmektir. Miisteri odakli olmanin 6nemli bir
bileseni miisteri tatmini ve Ol¢limiidiir. Miisteri tatmini miisterinin bekledikleri ile elde
ettikleri arasinda Ortiismenin olusma durumudur. Miisteri tatmini ve hizmet kalitesi tatmin
arastirma programlar1 yapilarak miisteri memnuniyeti 6l¢iilmeye calisilir. Bu ¢alismalarin
amaci, biitlin miisterilere kaliteli iirlin ve hizmet sunmaktir. Bu herkese ayn1 diizeyde hizmet
etmek degildir. Bir bankanin ¢ok yiiksek diizeyde mevduati olan bir miisterisine gosterdigi
hizmeti, miitevaz1 bir hesaba sahip olana da saglamasi beklenemez. Ancak her hizmet

diizeyinde gereken kalitenin saglanmasina ¢alisilmalidir.

Yeni miisteriler elde etmenin su anki miisterileri korumaktan ¢ok daha maliyetli oldugu goz
Oniline alinirsa, bir miisteri ne kadar uzun siire elde tutulursa o kadar karli olunacag: gercegi
ortaya c¢ikar. Miisteri tatmini Ol¢imleme calismasi araciligiyla miisteri iliskilerine devam

etmenin bir nedeni de tatmin saglamak yoluyla miisteri sadakati yaratmaktir.

2.6.3. Miisteri Sadakati ve Karlihk iliskisi

Sirketler icin sadik miisterilerin karliligi dikkate degerdir. Son yillara kadar, bir satisin
gerceklesmesi, bir pazarlama siireci i¢in son nokta olarak goriilmekteydi. Sirketin en iyi

miusterileri ile iligkilerini siirdiirmek i¢in hemen hemen hicbir kaynak ayrilmamaktaydi.

Karliligin artmasi, pazarlama ve satisin gelecekte en ¢ok kar1 getirmesi beklenen miisterileri
yani varolan miisterileri hedeflemesi ile gerceklesir. Daha ¢ok is yapmak/kar saglamak i¢in

temel olarak ii¢ yol mevcuttur: '

1. Daha ¢ok miisteriye sahip olmak,
2. Daha ¢ok satis yapmalk,
3. Daha karli/pahal1 satiglar yapabilmek.

1 Griffin, J., 1995. Customer Loyalty How to Earn it, How to Keep it, Lexington Books, Newyork, s.24-28
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Karliligr arttirmak i¢in, 2. ve 3. maddelerin uygun bir sekilde gerceklestirilmesi
hedeflenmelidir. Genel olarak pazarlama aktivitelerinde, yeni miisteriler kazanmak varolan
miisterileri elde tutmaya ¢alismaktan daha ilging ve kar getiriciymis gibi goriiniir. Hatta yeni
miisteriler elde etmeye calismak daha ugrastiric1 ve beceri isteyen bir igsmis gibi goriiliir. Yeni
misteri kazanma programlari, genellikle yogun reklam kampanyalari, yeni satis teknikleri ve
farkli pazarlama yaklasimlari icerir. Bu caligmalar, pazarlama alanindaki insanlarin daha
yaratici hissetmelerine neden olur. Ancak gercekte, varolan miisterileri elde, tutmaya calismak

da yaraticilik gerektirir ve getirisi daha fazla olur.

Pazar arastirmasi yapanlar, yeni miisteri elde etme c¢aligmalarini "varolmayan istek
paradoksu" olarak adlandirirlar. Sirketler daha az kar getirici bir faaliyet i¢in daha ¢ok yatirim
ve zaman harcarlar. Kampanyalar yeni miisteri bulmakta basar1 kazansa da maliyeti oldukca

fazla olur.

Aragtirmalar, bir satisin bir potansiyel bir miisteriye yapilabilme olasiliginin 1/16 oldugunu

ancak varolan bir miisteriye yapilabilme olasiliginin ’2’ye yakin oldugunu gostermektedir.
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BOLUM 3. MUSTERI SADAKATI

3.1. MUSTERI SADAKATI TANIMI

Sadakat, kelime anlami olarak igten baglilik, saglam ve giiclii dostluk anlamina gelmektedir.
Miisteri sadakati, miisterinin aligveris yaptiklar1 sektdrdeki toplam harcama kapasitesinin
bliyiik cogunlugunu ayni is yerinden yapmasi demektir. Miisteri sadakati, miisterinin aligveris

aligkanliklarinin incelenmesiyle birlikte tanimlanabilir. Sadik bir miisteri, 12

e Diizenli olarak bir is yerinden aligveris yapan,
e Ayni is yerinden bir¢ok iiriin (¢apraz iirlin) ya da hizmet alan,
e Aligveris yaptig1 magazayi diger miisterilere tavsiye eden,

e Rekabetin tiim ¢ekiciligine ragmen sirkete olan bagliligin1 gosteren miisteridir.

Yukaridaki davraniglarin her biri dogrudan ya da dolayli olarak sirketin satislarina katkida

bulunur. Sadik miisteriler sirketler i¢in en karli miisterilerdir. Ciinkii :

e Diisiik servis maliyeti vardir. Cilinkii bu miisterilerin gerek demografik 6zellikleri,
gerekse harcama bilgileri veri ambar sistemlerinde bulunmaktadir.

e Fiyat hassasiyetleri azdir. Bu miisteriler yaptiklari aligverislerinde fiyat unsurunu arka
plana iterler. lyiyi, kendilerini ait hissettikleri magazadan aldiklarin1 bilirler.

e Harcamalarmi belirli ekonomik kosullarda arttirirlar. Sadik miisteriler, aligveris
yaptiklar1 firmalarinda fazla cirolu harcamalarini yaparlar. Magazadaki ¢ok fazla iiriin
kategorisinden aligveris yaparlar.

e Firmaya yeni miisteri kazandirirlar. Sadik miisteriler kendi favori markalarini ya da

aligveris yaptiklar1 magazalar1 baska kisilere tavsiye ederler.

3.2. SADAKAT TiPLERI

Sadakat tekrar satin alma olasilig1 ve baglilik derecesine gore dort grupta incelenebilir.

12 Interaktivite Biilteni, 1998.Miisteriyi Nasil Sadik Kilarsiniz,s.1-7
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Tablo 3.1. Sadakat Tipleri

TEKRAR SATIN ALMA
YUKSEK DUSUK
BAGLILIK YUKSEK Esas(Birincil) Gizli Sadakat
DERECESI Sadakat
DUSUK Sabit Sadakat Sadakatin
Olmamasi

Kaynak: Varolan, A., 2003, Miisteri Sadakat Y&netimi, I.T.U. Yiiksek Lisans Tezi,
Aralik 24, 5.9

3.2.1. Esas (Birincil) Sadakat

Odiile dayal: sadakat, sonug alimasi en kuvvetli sadakat tipidir. Bu tip miisteri gruplar1 tiim
i1s sektorleri i¢in tercih edilen gruplardir. Miisteriler farkina varip almis olduklari iiriini
kullanmanin ve bu {iriinii tanidiklarina tavsiye etmenin onurunu yasarlar. Bu grup miisteriler

iiriin ya da hizmetin sesli avukatlaridir.

3.2.2. Gizli Sadakat

Bu miisteri grubunda davranigsal etkiden ¢ok durumsal etki miisterinin yeniden aligveris
yapmasini etkiler. Ornegin, Cin lokantalarmin sadik bir miisterisi olan evli bir bayanin esinin
Tirk yemeklerini tercih etmesi neticesinde (Cin lokantasina sadece firsat buldugunda ya da
Ozel gilinlerde gitmesi ve genelde her ikisinin de ortak tercih ettikleri yemek tiiriinii yapan
lokantalar1 kullanmalar1 gizli sadakatin gostergesidir. Ornektekine benzer gizli sadakati
olusturan durumsal faktorlerin tespit edilmesi i¢in sirketler cesitli miicadele stratejileri
gelistirmelidir. Bu 6rnekte, Cin lokantas1 yemek moniilerine az da olsa Tiirk yemek ¢esitlerini

ekleyerek isteksiz ama siirekli bir miisterisi olan evin erkeginin sadakatini artirabilir.

3.2.3. Sabit Sadakat

Bu gruptaki miisteriler aligkanliklarindan 6tiirii aligveris yaparlar. Bu aligveris "Aliyoruz,
¢linkli her zaman kullandik bunu" ya da " Ciinkii cok uygun" tarzinda aligveris tipidir. Burada

durumsal faktorler tekrardan satin almay1 tesvik eder, davranigsal faktdrlerin 6nemi yoktur.
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Miisteriler tirlinii aldiklar1 sirkete kars1 az bir derecede tatminlik duyarlar ya da aslinda ortada
gercek bir tatminkarlik yoktur. Bu sadakat, siklikla alinan {irtinlerde mevcuttur. Miisteriler,

ayni1 Uriinlin rakiplerdeki goriiliir bir faydasina gore aligveris yaptiklar sirketi degistirebilirler.
3.2.4. Sadakatin Olmamasi

Bir¢ok degisik nedenden otiirli bazi miisterilerde iiriin ya da hizmetlere karsi sadakat
bulunmamaktadir.  Sirketler, sadakatin olmadigrt miisterileri hedef kitlelerinden
cikarmalidirlar; ¢iinkii bu miisteri grubu hi¢bir zaman sadik miisteri olmayacaktir, ayrica
sirketlerin finanssal biiylimelerine de ¢ok az katkida bulunacaktir. Bu gruptan sadakatleri

gelistirilebilecek gibi olan miisteri gruplari desteklenmelidir."
3.3. SADIK MUSTERI ELDE ETMEK

Sadik bir miisteriyi elde etmenin haftalar, aylar veya yillar siirer gibi bir zaman1 yoktur, uzun

zaman alir, ¢linkii asama asama ilerleyen bir siirectir.'*

SADAKAT ARACLARI

Beklenti [ glzlléfz Tekrar Miisteri / PARA
ﬂ Miisteri Gelen Taraftar
Diskalifi- v /
ye
Edilmis ‘ Cop Kutusu |
Rallan Aktif Olmavan Miisteri

Sekil 3.1. Kar Uretim Sistemi
Kaynak: Griffin,J., Customer Loyalty-How to Earn It,How to Keep It, Jossey-Bass
Publishers, San Francisco, 1997,s.28

¥ Varolan, A., 2003, Miisteri Sadakat Yonetimi, 1.T.U. Yiiksek Lisans Tezi, Aralik 24, s 8-10

' Interaktivite Biilteni, s.3-7
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Miisteri sadakatini yaratmanin evrimi Tablo 3. 2 de 0zetlenmistir:

Tablo 3.2. Miisteri Sadakati Evrimi

ILK KEZ TEKRAR
SUPHE/ |GELEN GELEN SADIK TARAFTAR
BEKLENTI [MUSTERI |MUSTERI |MUSTERI |[MUSTERI
GRUBU GRUBU GRUBU |GRUBU
MUSTERI
KARLILIGI Yoka Yakin |Az Normal Iyi Cok lyi
PAZARLAMA Migki Miskiyi
SATIS Cekicilik Isleme 6zel  |Gelistirme Genisletme |Kuvvetli
HEDEFI k Miski
Hizmet ve Hizmet ve |Deger
PAZARLAMA/ S6z Verilen |Destek Destek Saglamak ve
SATIS Faydalar1  |Faydalar Yoluyla Otesinde  |Sirket icin
Artan
STRATEJISI  |Aktarmak |Saglamak Deger Deger Yeni Satis
Saglamak Saglamak [Kaynagi
Yaratmak
PAZARLAMA
/
SATIS Cok Fazla |Fazla Normal Az Cok Az
MALIYETI
MUSTERI /
ALISVERIS
ALISKANLIGI [Cok Az Az Normal Fazla Cok Fazla
BILGISI

Kaynak: Kaastra, I. And Boyd M., Designing A Neural Network For Forecasting

Financial and Economic Time Series, Neuerocomputing, 1996, s 218
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3.3.1. Siipheli Miisteri Grubu

Bu asama sirketlerin iirlin ya da hizmetlerinden yararlanabilecek herkesi kapsar. Bu kisilere
stipheli denir, ¢iinkii aligveris yapmalar istenir fakat yine de biraz sliphe duyulur. Yapacaklari

aligveristen emin olunamaz.

Bu adimda, siiphe grubundaki miisterileri elde etmek icin sirketlerin bir takim yatirimlar

yapmasi gerekmektedir. Sirketler burada;

e Kimi hedef kitle olarak alacaklarina,

e Uriin ve hizmetlerini miisterinin sadakatini ve gelirini arttiracak sekilde nasil
konumlandiracaklarina,

e Siipheli miisteri gruplarini nasil ve hangi yolla beklentisi olan bir gruba ytlikselmelerini

saglayacaklarina odaklanmalidirlar.

Hedef kitleyi belirlerken asagidaki noktalara 6nem verilmelidir:

e Toplam pazar1 dikkatlice incelemek

e Pazar boliimlere ayirmak

e Bolliimlere ayrilmis her bir pazari analiz etmek
e Ayni sektordeki rakipleri analiz etmek

e Pazardaki en etkili silahlar kesfetmek

Stipheli bir miisteri grubu ile temasa gecildiginde, bu grubun sirketten beklentisi olan bir

gruba terfi etmeleri i¢in cevap verilmesi gereken bazi sorular vardir.

e Bu grubun istekleri veya sorunlari nelerdir?

e Bu grubun, problemlerinin ¢6ziilmesi i¢in arzusu var midir?

e Bu grup alisveris yapmak icin yetkiye sahip midir, istekli midir?

e Bu grup sirketin iirlin veya hizmetlerinden yararlanmak icin istek ve kabiliyete sahip
midir?

e Bu grup belirli bir zaman periyodunda karar verme yetkisine sahip midir?
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Yukaridaki sorulara verilen cevaplar “evet” ise, bu miisteri grubu beklentisi olan miisteri

grubu durumuna ylikselmis demektir.

3.3.2. Beklentisi Olan Miisteri Grubu

Beklenti yaratan miisteri, sirketin iiriin veya hizmetine ihtiyaci olan ve onu almaya giicii olan
kisidir. Beklenti yaratan miisteri sirketten aligveris yapmamis olmasina ragmen, sirket
hakkinda cesitli yerlerden tavsiyeler almis, duymus ya da okumus birisi olabilir. Bu kisiler
sitketin kim oldugunu, ne sattigini, ne kadar sattigin1 ve nerede sattigini bilen fakat heniiz
aligverisi yapmamis olan kisilerdir.

Sadik miisteriyi elde etme siirecinde beklenti grubu olan miisterileri ilk kez aligveris yapan
gruba yiikseltmek amaci giidiilmelidir. Bunun i¢in miisteriye dogrudan ya da dolayl satis
yapmak gerekmektedir. Bunu ger¢eklestirmeden Once miisterinin giivenini kazanmak

gerekmektedir. Miisterinin giivenini kazanirken agagidaki anahtarlar kullanilabilir:

e Sirket beklenti grubundaki bir miisteriyi kendini tanitma siizgecinden gecirilmelidir.
Aragtirmalar gostermistir ki, bir sirket, sirketin {iriinleri ya da hizmetleri hakkinda dort
ya da daha fazla kez haberdar olan bir miisterinin goziinde o sirketin kredibilitesi
olusmustur. Ik gonderilen mektubu belki miisteri ¢ope atacaktir. Ikinci mektuptan
sonra "Daha Once sanirim bu sirketten mektup almigtim!" diye kendi kendini
sorgulayacaktir. Ugiincii mektupta : "Bu sirket hakkinda bir seyler duymustum, ne
karar1 versem acaba?" diyecektir. Dordiincii mektuptan sonra da : "Bunlar hakkinda
cok sey duydum, bir deneyeyim bu sirketi" fikrine kapilacaktir. Yani miisteriye hemen
satig yapmaya caligmak yerine oncelikle sirketi, misyonunu, iiriinlerini ve hizmetlerini

tanitan bilgilerle dogrudan posta yoluyla bilgilendirmek gerekir.

e Siirekli ve bilingli olarak miisterinin istekleri sirketin ihtiyaglarindan 6n planda
tutulmalidir. Her ne kadar sirketlerin misyonu is hayatinda rakipleri arasinda basariy1
yakalamak olmasina ragmen bunun yolu en basta miisterilerin basarisini yakalamalari

ve kendilerinden aligveris yapmanin verdigi mutlulugu yasamalarina baglidir.

e Miisteri sikayet, istek ya da talepleri daima gercek kanitlar ve sayilara dayanmalidir.
Miisteriyi mutlu etmek i¢in duymasi gerekenler diiriistliik ¢ergevesinde sunulmalidir.

Her ne kadar ana hedef satis yapmak olsa da inanilmaz bir sekilde bazi sirketler
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siparisi almak i¢in her yola basvurmaktadir. Daima gercekler konusulmalidir.
Ozellikle miisteriyi tekrar aralarinda gormek istediklerinde, hatali ve yanlis durumlar

sirketlerin aleyhine isleyebilmektedir.

e Miisteriye sadece verilebilecek hizmet ya da iriinler i¢in soz verilmelidir. Beklenti
grubundaki bir miisteri heyecanhidir ve kararli bir sekilde iirlinii almak i¢in inandirici
nedenleri arayan bir miisteridir. Bu nedenler dogru ve gergekci bir sekilde
sunulabilirse sirket ile miisteri arasindaki iliski ve satiglar i¢in saglam bir yapi
kurulmus olur, aksi halde bu girisim baslangigta ya da ileride hayal kiriklig: ile

sonuclanir.

3.3.3. Diskalifiye Edilmis Miisteri Gruplar

Bu duruma diismiis miisteriler, sirket hakkinda yeteri kadar bilgiye sahip olan fakat sirketin
tirtinii ya da hizmetini alma giicli ve iradesi olmayan yani {irlinii almak istemeyen kisilerdir.
Bu kisiler direkt olarak goz ardi edilmeden Once tekrar siizgegten gecirilip potansiyelleri

olanlari iizerinde caligilmalidir.'

3.3.4. i1k Kez Gelen Miisteri Grubu

Bu miisteri magazaya bir defa gelmis miisteridir. Halen aligveris yaptig1 magazanin miisterisi
olmaya devam edebilecedi gibi, sirketin en yakin rakiplerine de gitme olasilig1 olan

miisterilerdir. '®

Ilk kez magazaya gelen bir miisterinin bir daha geri donmemesinin asagidaki gibi nedenleri

olabilir:

e FErken yasanan problemlerin sirket - miisteri iliskisini kesmesi: Eger miisteri hayat

cevriminin ilk ii¢ ayindan alti aymna kadar bir problem yasanirsa, miisteri bu tarz

'S Varolan, A., 2003, Miisteri Sadakat Yonetimi, I.T.U. Yiiksek Lisans Tezi, Aralik 24, s 12-14

16 Miller, Janis L., Craighead, Christoper W. and Karwan, Kirk R.,Service Recovery: A Framework and Empical
Investigation,Journal of Operations Management, 2000, s.387-400
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problemleri ileride siklikla yasayacagi korkusuna kapilir, aligverisinden pismanlik

duyabilir ve aligverisini kesebilir.

Resmi olmayan hizmet sistemi: Siparislerini tatminkar bir davranis ile proses etmeyen
bir sirket hesap yonetiminde problemlerle karsilasir ve yeni bir miisteri bulmada aylar

veya yillarini gecirebilir.

Karar verici sistemlerin eksikliginde miisteriyle bozulan iletisimler: Bu sistemler

miisterinin satin alma stirecine dahil edilmedigi miiddetce iletisim problemleri yasanir.

Oncekine kagcis ¢ok rahattir: Eger miisteri yeni aligveris yapmaya basladig1 bir sirket
haricinde 6nceki aligveris yerlerine de devam ediyorsa, yeni alistig1 yerde yasadigi en

ufak bir problem eskisine tam olarak donmesinde 6nemli rol oynar.

Magazaya ilk defa gelen miisterileri tekrar geri dondiirmek i¢in asagidaki 6nlemler alinabilir:

Magazanizdan aligveris yaptig1 icin tesekkiir mektubunun gonderilmesi. Bu sadakat
yolunda atilacak adimlardan en Onemlilerinden biridir. Miisterilere, sizden alisveris

yaptig1 i¢in tesekkiir etmenin en kolay ve ucuz yoludur.

Miisteri geri doniislinii erkenden aragtirmak ve hizli bir sekilde cevap vermek: Miisteri
ilk kez aldig1 bir {iriiniin probleminin ¢6ziilmesi ve ihtiyaglarinin kargilanmasini ister.
[lk satis yapildiktan sonra miisteri ile en kisa siirede temasa gegilip, iiriin ya da hizmet

hakkinda geri dontisti alinip varsa sorunlar1 giderilmelidir.

Miisteriye, ilk aligverisinden hemen sonra iiriin ya da hizmet kullanim1 hakkinda fikir
asilayict postalamalar yapilmalidir ¢linkii eger miisteri iirlinii ya da hizmeti nasil
kullanacagin1 beceremezse ya da sorun yasarsa, bir daha aynmi sirketin hizmetinden
yararlanmaz. Bu postalama, {irlinii almakla ne kadar iyi ettigini ve iirlinden en ¢ok

fayday1 hangi yolla saglayabilecegini iceren bir postalama olmalidir.

Kararli ve siirekli bir sekilde miisterinin goziinde sirketin degeri gii¢clendirilmelidir. Iyi

bir hizmet, sadece miisteriler bunu fark ettiginde degerlidir. Bunun yolu da miisteriyle
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stirekli halde mektup, elektronik posta, sms, katalog, telefon goriismeleri vb.

aktiviteleri yapmaktan gecer.

Miisteri veri tabani olusturup kullanilmalidir. Iyi bir miisteri veri tabani programi
sirkete miisterilerinin kim oldugunu, nelerden hoslandigini, demografik 6zelliklerini
vb. bilgilerini sunar. Bunun sayesinde miisteriye sirket tarafindan hatirlandig1 ve ona

deger verildigi gosterilebilir.

Tiim hizmet kanallar1 miisteriyle iletisimde siirekli olarak kullanilmalidir. Brosiirler,
mektuplar, 6zel giin tebrikleri, telefon goriismeleri, anketler, elektronik postalar, cep

mesajlar1 en 6nemli araglardir.

Miisteriye gelecegin resmi ¢izilebilmelidir. ilk defa magazadan alisveris yapan
miisteriye gelecekte yapilabilecekleri aktarilip, ileride ne gibi avantajlart elde

edebilecegi konusunda bilgilendirilmelidir.

Miisterinin tekrar aligveris yapmasini misteriye sunulacak ek hizmet anlayisiyla
asillanmasi1 gerekmektedir. Miisteriyi sadakat kliiplerine {iiye yaparak, ({iriiniin

kullaniminin ileri senelerinde ek destek hizmetleri sunulmalidir.

Miisteriye yapilan hizmetlerin maliyetlerine degecegi diisiiniilmelidir. Bir miisterinin
sadakatini kuvvetlendirmenin maliyeti, musteriyi kaybetmenin maliyetine gore ¢ok

¢ok ucuzdur.

Miisteri ddiillendirme programlart gelistirilmelidir.

Yeni miisteri grubuna "Hos geldiniz kampanyalar1 diizenleyip hediyeler vermek
olabilir. Bu hediyeler miisteriye sunulacak ek indirimler olabilecegi gibi, miisteriye

kasa basinda verilebilecek sirketin maskotu ya da baska bir kullanima hizmet eden

Ufak hediyeler de olabilir.

Miisterilere aligverislerinde mutlaka {iriin garantileri sunulmalidir. Garanti belgeleri

sirketin prestijini, kalitesini ve miisteri nezrinde degerini arttirir.
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3.3.5. Tekrar Gelen Miisteri Grubu

Bu tarz miisteriler, sirketten iki ya da daha fazla kere aligveris yapmis kisilerdir. Ayni iirlinii
iki ya da daha fazla kere alabilecekleri gibi, iki ya da daha fazla farkli {iriin ya da hizmetten

farkl1 zamanlarda yani tekrarli olarak yararlanabilirler.

Bu miisteri grubu sadik miisteri olma yolunda sirket agisindan kapiyr aralayan ve sadakat

zincirinin halkasina eklenmeye hazir durumda olan miisterilerdir.

Tekrar gelen miisteri grubunu sadik miisteri grubuna dahil etmek i¢in sirketlerin ii¢ 6nemli

degere ehemmiyetle egilmeleri gerekmektedir:

e Operasyonel Miikemmeliyetlik: Bu, miisterilere, giivenilir {iriin piyasa fiyatlarina gore
en uygun sekilde ve en az satin alma ve satig sonras1 problemleri yasatacak sekilde

sunmaktir.

e Miisteriyi Kisisellestirme: Bu, miisteri grubunu boliimlere ayirip, her biri kesin ve tam
dogru hedef pazarlara dahil edip, her bir pazarmn taleplerine en uygun hizmet ya da

urind sunmaktir.

e Uriin Liderligi: Bu, miisterilere ileri {iriin ve hizmet teknolojilerinde liderlik edip,

rakiplerin iiriin ya da hizmetlerini modast ge¢mis duruma getirmektir.

Bu miisteri grubunun sadiklar icerisine dahil edilmesi i¢in sunlar yapilabilir:

e Satis, kar ve marjlarin1 muhafaza etmeliyiz.

e Sadakati arttirmak i¢in mevcut miisterinin potansiyelini arttirmaliyiz.

e Miisterileri ¢apraz iiriin satiglarina tesvik etmeliyiz.

e Miisteriyi yeni markalarla beslemeliyiz ve yeni markalari tecriibe ettirmeliyiz.
e Tiim rakiplerden 6nce yeni markayi firmamizda ¢ikarmaliyiz.

e Rakiplerden once sadakat plani olusturmaliyiz.

Gergek sadakat miisterinin ne sdyledigiyle degil, miisterinin sirket hizmet ve iiriinlerindeki

aligveris aliskanliklariyla olgiiliir. Misterisini analiz etmesini basarabilen sirketler; yani
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misterisinin kim oldugunu, neler aldigini, niye ve nerden aldigini analiz edebilen sirketler
miisterilerini sadik miisteri grubuna dahil etmek i¢in miisterinin karsisina bir takim engeller

koyabilir. Bu engeller, miisterilerin bir baska sirkete gitmelerini 6nleyebilir. Bunlar:

e Fiziksel Engeller: Sirketlerdeki miisteri iliskileri yoneticileridir. Bireysel olarak her
birinin ayr1 miisteri gruplar1 vardir ve o miisteri gruplarmin takibi, problemlerinin
¢Oziimii, sadakatlerinin korunmasi gibi aktif ¢aligsmalarda bulunurlar.

e FEkonomik Engeller: Bu engeller, miisterilere finanssal acidan destek olan hediye

kuponlari, indirimler, hediye ¢ekleri vb. gibi ddiillerdir.

e Psikolojik Engeller: Bu engeller, sirketlerin miisterilerine kendi {iiriin ya da
hizmetlerine bagli olduklarini kavratma caligmasidir. Bu ¢alisma miisteriye kendisini
takip ettiklerini miisteriyle paylasmak seklinde yapilir. Miisterinin ge¢miste yaptigi
aligveris bilgileri miisteriyle paylagsmak, ona onu takip ettiklerini, deger verdiklerini

hissettirmek miisteri sadakatini arttirir.

3.3.6. Sadik Miisteri (Client) Grubu

Sadik miisteri, sirket tarafindan satilan her seyi ihtiyaglar1 dogrultusunda alan kisidir. Diizenli
olarak aligveris yapar. Sirketle arasinda kuvvetli ve siliregelen bir iliski vardir ve bu iliski

kendisine rekabetten itici kuvvet olarak yansir.

Sadik miisteri gruplar sirketlerin taraftar1 haline getirilmelidir. Taraftar kazanmak, sirketler
icin yeni miisterilere satis yapmanin en etkili yontemidir. Sirketin iirlinlerini ve hizmetleri
kullanmis ve bilen bir miisterinin sirket hakkinda g¢evresine reklam yapmasi en gilivenilir

yoldur. Ayrica bu yontemin sirkete belli bir maliyeti de yoktur.

Sadik miisteri grubunu taraftar grubu haline getirirken misteri iliskilerine fazlasiyla 6nem
verilmelidir. Sirketler miisteri iliskilerini siirekli olumlu yonde seyretmesini kontrol etmekle

yiikiimliidiirler. Bu iliskileri olumlu etkileyen baz1 faktorler sunlardir:

e Miisterilerle olumlu telefon goriismeleri
o Konusmalarda agik, net ve anlasilir bir dil kullanma

e Miisterilere minnettarlik gosterme
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Miisterilere hizmet 6nerilerinde bulunma

Miisteri sorunlarini ¢zme

Sorunlart ¢ozerken "biz" kelimesini kullanma, bdylelikle miisterilerin de sirket
ailesinin birer ferdi oldugunu gosterme

Sorunlardaki sorumlulugu kabullenebilme

Kisa ve 6zlIii iletisimi benimseme

Miisteriyle birlikte gelecegi planlama, miisteriye vizyon ¢izme

Bu iligkileri olumsuz yonde etkileyen bazi faktorler de agsagida siralanmistir. Bu durumlardan

miimkiin oldugunca kaginilmalidir:

Calisanlarin ilgisizligi

Calisanlarin egitiminin yetersiz olmasi ve tecriibesizligi

Calisanlarin miisterilere olumsuz davranislari

Calisanlardaki yetki problemi: Iyi hizmet vermek, sorumluluk yiiklemek ve miisteriyi
memnun edecek kararlar alabilmeleri i¢in yeterince yetkilendirilmemis olmasi
Sikayetlerin yanlis ele alinmasi ve ¢oziimii

Goriismelerde veya konusmalarda karmasik bir dil kullanma

Sorunlarda baskasini su¢lama

Miisteriye sorunlarla ilgili gerekg¢eler sunma

Miisteri ile iletisimde siirekli olarak ayni iletisimi kullanma

Miisterinin isteklerini bekletme

Konugma dilinde yasal kelimeleri kullanma

Miisterinin sadece sorunlarina cevap verme

Miisterinin kafasini karistiric1 uzun ciimlelerle cevaplar verme

Miisteriye acil ve hazirliksiz cevaplar verme

Miisteriye gegmisteki kotii glinleri hatirlatma

Miisteriler gibi ¢alisanlara da kotli muamele edilmesi

3.3.7. Taraftar Haline Gelen Miisteri Grubu

Taraftar da tipki miisteri gibi davranip ihtiyaci olan her seyi diizenli olarak alir. Taraftar ayn1

zamanda diger kisileri de alisveris yaptig1 yerden almaya tesvik eder. Sirketin pazarlamasini

yapar, sirket hakkinda diistincelerini ¢evresine anlatir, tavsiyelerde bulunur.
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Taraftar haline gelen miisteri gruplarimin sadakatleri birtakim programlarla siirekli olarak

desteklenmeli ve gelistirilmelidir. Bunun i¢in :

Miisterilerle uzun donemli iliskileri anlatma ve 6nem verme, Omiir boyu deger
olusturma.

Miisterilere daima yliksek kalitede iiriinler ve hizmetler sunabilme

Miisteri ve iirlin gelistirme proseslerinde her tiirlii yatirima agik olma

Miisterileri siniflara ayirma ve farklilastirma. Her bir sif i¢in ayr1 ayr1 sadakat
yonetimi prensipleri uygulama.

Miisterilerle karsilikli diyalog baglatma ve siirdiirme, ihtiyag analizleri tespiti.

Sektoriinde pazar payi olusturmanin 6nceligini miisteri pay1 olusturmaya verme.

3.3.8. Aktif Olmayan Miisteriler

Sadik miisteriyi elde etme asamalarinda miisteri memnuniyetsizliginin dogmasi neticesinde

bazi miisteriler aktif olmaktan c¢ikarlar, yani sirketle olan baglarin1 koparirlar. Bu durum,

magazaya ilk defa gelen bir miisteride, tekrar aligveris yapan gruptaki bir miisteride ya da

sirketin sadik ve taraftar1 haline gelen miisteride goriilebilir.

Uzun doénemli bir miisterinin sirketle olan baglarini koparmas: sirket i¢in para kaybi demektir.

Sirkete karlilik saglayan grubun bu miisterilerden olustugu bilindigi iizere sirkette karlilikta

da kayip yasanir.

Miisterilerin aktif olmayan duruma diigmesini engellemek amaciyla asagidaki yollar

izlenebilir: !

Miisterinin sirkete geri doniis vermesini kolaylastirmak : Miisteriye en sik aldiklari
triinleri sormak, bu iirlinlerin ihtiyaglarini karsilaylp karsilamadigini 6grenmek,
beklediklerini bulabilmeleri icin ne tiir gelistirmeler yapilabilecegini 6grenmek bazi
yontemlerdir. Gozlemler, siparis formlari, miisteri mektuplarin, fokus gruplari,

elektronik postalar miisterilerle sirket arasindaki geri doniisii saglayan bazi araglardir.

17 Kaastra, I. And Boyd M., Designing A Neural Network For Forecasting Financial and Economic Time Series,
Neuerocomputing, 1996, s.215-230
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e Miisterinin yardima ihtiyaci oldugunda, bunu hizli bir sekilde saglamak : Miisteriden
geri doniis alindiginda ¢ok hizli bir sekilde harekete gecilmelidir. Bu ya dogrudan
problemi ¢ozecek sekilde ya da miisteriye probleminin en kisa siirede ¢0ziiliip
kendisinin bilgilendirilecegi sekilde acilen yapilmalidir. Eger miisteri ayn1 problemden

otlirti sirketi tekrar ararsa, sirkete olan memnuniyeti zarar goriir.

e Miisteriye sunulacak iirlin onarim, para geri Odeme ve garanti siirecinin
tamamlanmasinda giicliiklerin en aza indirilmesini saglamak : Bu faktdrler miisteride
hayal kiriklig1 saglayan etmenlerdir. Bunun i¢in kaliteli iiriinlerin sunulmasi, tirlin
servis aginin genis tutulmasi, misteri isteklerine gore hizmet saatlerinin belirlenmesi

ve yapilan isin dogru yapilmasi gerekmektedir.

e Sinirli bir miisteriyi rahatlatip sakinlestirmenin yollarin1 6grenmek : Burada 6ncelikle
misterinin sinirinin gegmesini saglamak ic¢in probleminin anlasildigini hissettirmek
gerekir. Sonra isteklerini bulmaya calisip, miisteriye ¢6ziim Onerilmelidir. Bu
¢Oziimlerden tatmin olmayan miisteriye kendisinin ne gibi Onerisi olacagi sorulur.
Miisterinin problemi c¢oziildiikten sonra miisteri telefon ile aranarak probleminin

giderilmesinde tatmin olup olmadig1 dgrenilir.

3.4. MUSTERININ SIRKETI TERK ETME NEDENLERI

Miisteri her zaman hakhidir diisiincesinin gegerliliginin bir¢ok somut 6rnekleri vardir. Bunun
en temel kaynagi, bir miisterinin sirketi terk etmesindeki nedenlerde yatar. Miisteri her zaman
simartilmak ister ve hakli oldugunu gormek ister. Hata kabul etme oran1 ¢ok diisiiktiir. Burada
izlenebilecek bir yol vardir. Bunlar; ya hatasiz ¢alismak, ya hatay1 sirket hakli olsa da olmasa
da kabul etmek veya miisteriyi kaybetmeyi goze almak. Akli baginda bir sirket yonetimi ilk
iki yolu izlemeyi misyon haline getirmelidir ¢iinkii ii¢iincii yol olan, miisteriyi kaybetmenin

maliyeti cok yiiksektir.

Miisteriyi kaybetmenin karsiligt yeni miisteri elde etmektir. Yeni miisteri kazanmadaki
maliyetler ise sunlardir: Yeni bir hesap a¢mak, kredi arastirmalari, reklam ve hediye
kampanyast harcamalari, miisteri sadakati kazanma siireci. Bu maliyetler toplamda

disiintildiigiinde, eldeki bir miisteriyi tutmaktan bes kat daha fazlaya mal olmaktadir.
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Dolayistyla bir miisteriyi kaybetmemek i¢in Oncelikle elde tutmaya 6nem verilmelidir.

Miisteri sirketi terk ettikten sonra katlanilacak maliyetler yliksektir. Bir sirketin miisterisinin

sirketi terk etmesinin bazi nedenleri asagida siralanmistir. Bu nedenler daha dogmadan ya da

dogdugu anda ¢ok kisa siirede ¢6zlime kavusturulmalidir.

3.4.1. Fiyatlandirma

Bu kategori miisterilerin firma degistirmesine neden olan fiyat, faiz orani, kupon, hediyeler,

servis karsilama orani, cezalar vb. gibi bir¢ok kritik faktorii icermektedir. 18

Yiiksek Fiyatlar: Bu fiyatlarin yiiksekligi alinan hizmetlere gore, rakiplerdeki ayni
hizmetin fiyatlarina gére ya da firmanin size hediye ile ulastig1 zaman ayni firmanin
indirimsiz normal satis fiyatindan daha fazla olmasindan kaynaklanir (6rn: Mektup ile
indirim kuponu aldiginiz bir firmanin satis fiyatinin 6nceki fiyatina gore arttirildigini

gormek).

Fiyatlarin Yikselmesi (Zamlar) : Belirli periyotlarda hizmet alinan firmanin fiyatlarina

zam yapmasidir.

Haksiz, Hileli, Adaletsiz Fiyatlandirma Politikalari: Ornegin bir lokantada yemek

yiyen misterinin hesap geldiginde, hesab1 asir1 fazla bulmasidir.

Aldatic1  Fiyatlandirma Politikalari: Fiyat duyurularinda miisterileri aldatici

bilgilendirmelerin yapilmasidir (6rnegin magazada etiketlerin karigtirilmast).

3.4.2. Rahatsizhik Duyma

Bu neden, miisterinin rahatsizlik duydugu her tiirlii kritik olaylar1 kapsar. Firmanin yeni bir

yere tasinmasi, hizmet saatlerinin degismesi, hizmet siiresinin uzatilmasi yani servis i¢in

beklenilen siiresinin uzatilmasi, randevu vb. zamanlar i¢in ¢ok bekleme, miisterilerin

rahatsizlik duymasina ve firmalarini terk etmesini saglamaktadir.

18 Varolan, A., 2003, Miisteri Sadakat Yonetimi, I.T.U. Yiiksek Lisans Tezi, Aralik 24, .55

35



Firmanin Yeni Bir Yere Tasinmasi: Ornegin arabasinin servisi isine yakin olan bir
miisterinin, servis firmasini1 baska bir yere tasinmasindan otiirii firmasini degistirmek

zorunda kalmasidir.

Firmanin Hizmet Saatlerinin Degismesi: Ozellikle ¢alisan kesime hitap eden miisteri
kitlesini etkiler. Ornegin, kuru temizleyicinizin magaza kapatma saatini birkag saat

erkene almasi.

Firmanin Randevu Talepleri Igin Beklemesi: Ornek olarak bir hastane ya da doktordan

randevu i¢in uzun siire beklemesi gosterilebilir.

Firmanin Servis Siiresinin Uzamasi: Ornek olarak yemek yediginiz bir lokantada

siparisinizin saatler sonra gelmesi gosterilenilir.

3.4.3. Ana Hizmet Hatalanr

Servis Hatalar1: Bu hata tipi boylamsal olabilir, yani bir hata diger aksakliklara yol
acabilir. Servis hatalar1 iki tiirliidiir. Biri, organizasyonun hatalaridir. Ornegin bir
eczacinin hastasina yanlis dozda ilag vermesi, bu da hastanin &liimiine kadar
ilerleyebilir. Bir digeri de sirketin hizmet sunamamasindan kaynaklanan hatalardir.

Ornek olarak bir firmanin bozuk bir makinesini onarmamasi gosterilebilir.

Faturalama / Fig Hatalar1: Bu tarz hatalar nadir yasandig1 durumlarda sadik miisteriler
tarafindan Oonemsenmeyebilir fakat hatanin diizeltilmesindeki gecikme miisterinin
firmay1 terk etmesine yol agabilir. Ornegin, bir bankanin hesabinizda yaptigi bir

yanliglig1 uzun siireden beri diizeltememesi gosterilebilir.

Servis Facialari: Servis facialarn iki tiirliidir. Biri, miisterinin bir yakinina zarar
vermesi seklindedir. Ornegin, veterinerin verdigi bir ilacin miisterinin kopegini
oldiirmesidir. Digeri de, miisterinin kendisinin zaman ya da para kaybetmesidir.
Ornegin araba servisinin miisterinin arabasini zamaninda tamir edememesi ve
dolayisiyla miisterinin isine bir araba kiralayarak gitmek zorunda kalmasi

gosterilebilir.
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3.4.4. Servis Sirasinda Dogan Hatalar

Miisteri - sirket ¢alisanlar1 arasindaki iletisimden dogan aksakliklardir. Genelde c¢alisanlardan

kaynaklanan problemlerdir.

Onem Verilmemis, Thmal Edilmis Miisteri: Calisanlarm miisteriyi dinlememesi, baska
bir isle ugragmasi ya da ilgisizliginden kaynaklanir. Ornegin, bir siiper markette reyon
gorevlisinin kendisine bilgi soran bir miisteri ile ilgilenmemesi; ya da bir lokantada
hizmet siireci devam eden bir miisteriye bagka bir ihtiyacinin olup olmadiginin

sorulmamasi

Terbiyesizlik / Nezaketsizlik: Firmanin ¢alisanlarmin miisteri ile temasta iken

konusma dillerindeki bozukluklar, kabaca, sert ya da kiifiirli sekilde konugmak.

Miisteri istek ya da Sorularina Yanit Vermeme: Calisanlarin miisteri sorularini

duymamazlikdan gelerek miisteriyle ilgilenmemeleri.

Calisanlarin Bilgisizligi: Bu, firmanin, tecriibesizligini gosterir. Miisteriye yaniltici
bilgi verme, miisterinin ihtiyaglarim1 karsilayamama calisanlarin bilgisizliginin

gostergelerindendir.

3.4.5. Servis Hatalarina Cahsanlarin Cevaplan

Burada miisteriler, firmayi; hizmet hatalarindan dolayr degil, hizmet hatalarinin sirket

tarafindan kabullenilip, ¢oziilmemesinden dolay1 terk etmektedirler.

Isteksiz ve Goniilsiiz Verilen Cevaplar: Ornegin eve siparis verdiginiz bir pizzacinin
siparisinizi yanlig getirmesi neticesinde tekrar degistirmede problemler ¢ikarmasi,
Cevaplardaki Hatalar : Ornegin hizmetinde problem yasayan bir miisteriye firma
calisanin "Begenmiyorsaniz baska bir yere gidin!" ya da "Elimizden gelen bu!!' vb.
tarzda cevaplar vermesi,

Olumsuz Cevaplar: Miisterilerin istegini Onemsemeyip, istegini yerine getirmeyi

reddedip olumsuz yanitlama miisterilerin firma degistirmesinde etkilidir.
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3.4.6. Rakiplerin Miisteriyi Bilyiileyici Ataklar:

Bir sirketin hizmetinden tatmin olmayan bir miisteri ayni1 sektorde yer alan rakiplerine daha
iyi bir hizmet alabilmek i¢in giderler. Daha insancil, daha giivenilir ve yliksek kalitede hizmet

veren firmalara giderler."

3.4.7. Etik Problemler

Kanunsuz, ahlaksiz, giivensiz, sagliksiz vb. olaylar bu gruba girerler.

e Diirlist Olmayan Davranis: Miisteriyi aldatma, parasini ya da sahip oldugu bir seyi
calma, hizmet vermedigi bir isin hesabin1 miisteriye ek olarak ekleme. Ornegin bir
araba servisi hizmeti veren firmanin miisteriye fazladan gerekli olmayan isleri ¢ikartip

miisteriden daha fazla para elde etme cabasi.

e Miisterinin GoOzlinli Korkutucu Davranis: Miisteriyi korkutarak, bagirarak satig

davranisi igerisine girmektir.

e Giivensiz ve Sagliksiz Davraniglar: Hizmet alaninin temiz tutulmamasi, miisterinin
sagligin1 ve hayatimi riske edici davranislar miisterilerin firmalarini degistirmelerini

saglar.

e Miisteriye Sunulan Maddi Avantajlardaki Problemler: Miisterilere ek avantalarin
saglanmasinda usulsiizliikler. Ornegin bir seyahat bayisinin otel rezervasyonlarinda

miisteriyi aldatic1 avantajlar sunmasidir.

3.4.8. Sistem Dis1 Ayriliklar

Bu ayriliklar ya miisterilerin taginmasi ya da firmanin taginmasi durumunda olur. En koti

thtimalle de miisterinin vefati ile olur.

¥ Varolan, A., 2003, Miisteri Sadakat Yonetimi, I.T.U. Yiiksek Lisans Tezi, Aralik 24, 5.55-58
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3.5. MUSTERIiYi ELDE TUTMAK

Bir isletmede temel olarak; pazarlama, satis, servis, miisteri yonetimi, finans, bilisim ve
lojistik boliimleri bulunuyor. Miisteriye yakin olan pazarlamadan finansa kadar olan
boliimlerde toplanan veriler kararlarin verilmesine neden olan igerige sahipler. Sonugta
Miisteri iliskileri Yonetimi bu verilerin dyle bir duruma getirmek zorunda ki, miisterilerle
verimli ve servis hedefli bir iletisim miimkiin olabilsin. Miisteri iliskileri Yonetimi’ nin ayn1
zamanda miisteri iligkilerini taze tutmak i¢in insa edilmesi gerekiyor. Burada hedef stirekli bir

miisteri baglantis1 olusturabilmektir. 20

Lojistik hizmet verenler i¢in ilave bir ¢alisma alani olusmus durumda: enformasyon satisi.
Hizmeti veren {iriin nakliyesinin yan1 sira, enformasyon iletimini de sunuyor. Ugiincii parti
sirketler tedarik siirecleri i¢in arastirmalar yapiyor. Degisik sirketlerin ig diinyasina girmesi ile
degisen miisteri profili karsisinda, Pazar payini arttirmay: ve siirekli miisteri memnuniyetini
hedefleyen her sirket i¢in bu tiir aragtirmalar 6nemli.

Slogani, miisterilere iyi bir hizmet sunabilmek i¢in onlarin profillerini ve taleplerini ¢ok iyi
bilmek olan Miisteri Iliskileri Yonetimi icin lojistik hizmet saglayicilardan gelen veriler ¢ok
onemli. Miisteri liskileri Y&netimi uygulamalari isletme dtesine gegen veri-iiriin evi olarak,
miisterilerle ilgili olan enformasyonlar1 toplamak ve kesin algoritmalar ile veri
madenciliginde, degisik cephe sonlarini (frontends) toparlayip diizenlemek. Bu 6zellestirilmis
web portallar1 i¢in oldugu kadar, dagitim enformasyon sistemleri, satig sonrasi servisleri veya
cagri merkezleri igin de yapiliyor. Miisteri Iliskileri Yonetimi sisteminden aktif olarak

faydalananlar yeni satis potansiyellerini kesfetme imkanina sahiptirler.

Miisteri Iliskileri Yonetimi bir bilisim sisteminden cok daha fazlasi. Miisteri Iliskileri
Yonetimi organizasyonel kavramlar, stratejik hedefler ve sirketlerdeki calisanlarin kafalarinda
bir zihniyet degisikligi olusmasini gerektiriyor. Miisteri Iliskileri YoOnetimi sistemi
operasyonel sistemlerin elinde olusan veri akisin1 anlamli bir sekilde birbirine baglamak ve
iliskilendirmek zorunda.

Ornegin capraz satis referanslar tarafindan gruplar olarak hesaplanir veya iliskiler
tarih¢esinden, iletisim eksiklikleri ve hatalar1 gerekli yerlere iletilir. Bu sekilde miisterilerin

daha iyi servis, daha fazla esneklik ve yeniliklere olan talepleri yerine getirilir. Hedef

2% http://www.crmhaber.com

39



belirlenerek alternatif veya tamamlayic1 dagitim yollar diisliniilebilir ve hizmetler optimize

edilebilir.

Burada bile lojistige olan koprii acikca ortadadir. Ciinkii bilgisayarin faresi ile yapilan klik
misterilerin tatminine yol agmiyor. Bir¢ok bransta lojistik yapilar o derece mitkemmellesmis
durumdadirlar ki, miisterilerin taleplerine 1smarlama elbise gibi uygun ¢oziimler sunabilir.
Kitap ticaretinde tam zamaninda teslimat alisilagelmis bir durum. Ilag sektdriinde ise, giinde
birkag sevkiyat yapilmasi her zamanki uygulamalardandir. Lojistik merkezlerde akilli
kavramlarin kullanilip geri doniistimlii (iadeli) nakil ve toplama kaplarinin kullanimi, yeniden
ambalajlama ve atik sorunlarini satis yerlerinde degil, lojistik merkezlerde halletmek
gerekiyor. Herhangi bir kalem f{iriinde, istenen tam adetlerde sevkiyat yapip bosu bosuna
nakliyede ve stoklamada masraf yapmamak da 6nemli lojistik faktdrlerdendir. Tiim bunlar
Miisteriyi koruma (Customer Care ) anlaminda miisteriyi, yani son kullaniciyr ikna etmek

icindir.

Miisteri iliskileri Yonetimi ve lojistik arasindaki biitiinlesme, katma deger zinciri boyunca
problemler ortaya ¢iktiginda daha belirginlesir. Ciinkii Miisteri Iliskileri Y&netimi yalmz aktif
degil ayn1 zamanda reaktif bir enstriimandir. Piif noktasi ise sikayet yoOnetimidir; eksik
nakliyat veya sevkiyat tarihine uyulamamasinin sebepleri nedir?

Yalnizca tedarik zincirini tam olarak kontrollerinde tutabilenler, Miisteri Iliskileri Y®onetimi
sistemini gerekli verilerle herhangi bir aksaklik halinde besleyebilirler. Araliksiz takip etme
ve tarama eylemi, can alic1 piif noktasidir. Siparis baglangicindan miisteriye sevkiyata kadar
tiim adimlar seffaf olmalidir. Enformasyon ve iiriin akiglar1 paralel olarak senkronize edilmis
durumdadir, bu sistem ile hangi sevkiyatin, ne zaman nereden gectigi, hangi sebebin
gecikmeye neden oldugu, hangi tedbirlerin hasarlar1 tamire yonelik olarak devreye sokulacagi
veya sokulmus oldugu, miisterinin kendisinin internette olmasindan veya cagri merkezi ile

irtibata gecmis olup olmamasindan bagimsiz olarak calisir.

Seffafligin hiikiim siirdiigii bu ortamda bir aksama yalnizca istisnai durumlarda krize yol
acabiliyor. Bunlardan ortaya ¢ikan ilk sonug ise lojistik ile miisterinin bir isletmeden talep
ettigi verimi ve gilicli almasidir. Bununla birlikte lojistik bir isletmenin sundugu hizmet
kapasitesinde ve veriminde giin gectikce artan bir oranda daha énemlidir ve Miisteri iliskileri
Yoénetimi i¢in de vazgegilmez bir unsurdur. Lojistik, Miisteri Iliskileri Yonetimi miisteri

memnuniyetini arttirmasinda ve rakiplerinin karsisinda, yeni teslimat sekilleri ile kendi
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ayricaliklarin belli edebilecegi bir gelisme sunuyor. Boylece lojistik, Miisteri iliskileri
Yénetimi kavraminim entegre bir parcast durumuna gelir. Miisteri Iliskileri Yonetimi sistemi
giderilmesinde ve eksiksiz bir enformasyon ulasilabilirliginin saglanmasinda bu ¢ok 6nemli.
Bu sekilde de olusan hatalar hizmetin verimli bir sekilde verilebilmesinde sistemi hicbir

zaman durma noktasina getiremiyor, en fazla aksamalar olusuyor.”'
3.6. SADIK MUSTERILERIN GERCEK DEGERI

Harward Business Review''n Temmuz 2002 sayisinda Werner Reinartz ve V. Kumar
firmalarin sadik miisterilerinin her zaman en karli miisteriler olmadigini tartisiyorlar. "Miisteri
Sadakatinin Yanlis Yonetimi" bashigindaki yazilarinda miisteri sadakati ilkesine karsin sadik
miisterilerin aslinda marka i¢in daha fazla para harcamadiklari iizerinde duruluyor.

Reinartz ve Kumar 4 degisik firmanin (Fransiz gida perakendecisi, Alman komisyon sirketi,
Amerikan posta ve Teknoloji sirketi) 16,000 miisterisi ile yaptiklari arastirmada miisteri
"yasam boyu degeri" ile "sirket karliligin1" korelasyon analizleri dogrultusunda incelemeleri
sonucunda iki bagimsiz deger arasinda "zayif-orta" bir iliski tespit etmislerdir. Dolayisiyla

yazarlar, miisteriyi elde tutma bilgeliginin sorgulanmasi gerektigi goriisiinde birlesiyorlar.

Her ne kadar bu goriis kabul edilir gibi goriinmese de Reinartz ve Kumar'in gegerli olan bir
tespiti var. Bu da miisteri sadakati ile miisteri karliliginin birbirinden farkl: iki kavram oldugu
gercegidir. Farkli miisteriler farkli hareket ederler. Bazilar1 yiliksek katma degerli iiriinleri alip
yiiksek kar marj1 ile aligveris yaparken bazilar1 bunu yapmazlar. Ancak yliksek katma degerli
tirlinleri satin alan miisteriler de her zaman sik veya daha uzun bir siire¢ i¢ginde aligveris yapan
miisteriler anlamina gelmez. Dolayisiyla diisiik kar marj1 ile daha sik aligveris yapan bir kisi,
bir firma i¢in daha degerli miisteri olabilir. Yazarlar arastirmalarinda bu iki deger arasinda
cok az matematiksel korelasyon kurabilmiglerdir. Sadik miisterilerin ayni zamanda karli
miisteriler olamayacagi varsayimi veya kurami dogru olabilir. Ancak zaman i¢inde daha sadik
olan miisterilerin daha karli olabilecekleri ger¢cegi de unutulmamalidir. Bu iki climle birbirleri
ile kesinlikle ters diismemektedir. Bir miisteriniz var ve proaktif bir yaklasim ile bu
miisterinin yasam boyu degeri i¢in de sizden bir-iki {iriin daha fazla satin almasini saglayarak
markaniza olan sadakat degerini arttirdiniz. Bu miisteri sifirin altinda diye tabir edilen (firma

i¢in tiim ¢abalara ragmen zarar getiren miisteri) guruba dahil olmadig: siirece hig siiphe yok ki

*! http://www.crmhaber.com
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firma icin ek gelir ve kar yaratacaktir (bu kisiyi sadik yapmak i¢in harcanan para toplam elde

edilen gelirden fazla olmadig: siirece).

Bir baska degisle karlilik ve sadakat arasinda akilli ve maliyet odakli bir strateji izlendiginde
korelasyon kurulabilmektedir. Bu da bizi Reinartz ve Kumar'in ikinci gegerli tespitine
getirmektedir. "Karlilik ve Sadakat arasindaki iligskiyi giiclendirebilmek i¢in iki degeri firma

icerisinde ayn1 anda yonetmek en dogru yaklasim olacaktir".?

2 Don Peppers ve Martha Rogers, Ph.D., 24 Temmuz 2002
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BOLUM 4. MUSTERI ILISKILERI YONETIMi SISTEMLERI

Globallesen diinya uluslarin tiim diinyaya sunduklar1 mal ve hizmetlerdeki yerlerini, artan
rekabeti bir kez daha goz Onilinde bulundurarak ele almalarina, oncelikli sektdrlerini
yeniden belirlemelerine ve bu konuda 6zli yapisal degisikliklere gitmelerine neden
oldu. En ¢ok on yil once teknolojik {istiinliik yaratma kabiliyetleri nedeni ile rekabet
tanimayan uluslar, bu teknolojileri giinliik kullanima daha hizli ve ucuz sunabilen uluslara
kars1 pazar kaybetmeye basladilar. Ilk baslarda global pazarlara sunduklar1 mal ve
hizmetlerde bir giiven sorunu yasayan bu yeni iilkeler ise zaman igerisinde kalitelerinde

stirekliligi elde ederek bu giiveni de saglamakta gecikmediler.

Tiirkiye'de bu calismalar sirasinda olduk¢a 6nemli adimlar atildi. Ancak i¢ pazarda olusan
talep global diistinmeyi ve buna bagl olarak ihracati bir bakima ikinci plana itti. Simdi
yapilacak is, yeniden diisiinmek ve ge¢cmiste yapilan hatalardan ders alarak siiratle yeni

bir ulusal rekabet stratejisi olusturmaktir.

Bunun i¢in ilk adim, gelecek 2, 5 ve 10 yilin oncelikli sektorlerini belirlemek ve
belirlenen oncelikli sektorler i¢in global bir strateji dogrultusunda "miisteri odakli" ulusal
rekabet modelleri olusturmaktir. Markalagsmadan tekstil satmaya ¢alismak, is¢iligin ucuz
olmadig iilkemiz i¢in dogru bir strateji degildir. Ayn1 sey turizm sektorii i¢in de gecerlidir.
Tabiatin verdikleri yaninda temel ve standart {irlinler sunarak turizm yapmak hi¢ kar
getirmemektedir. Turizm sektoriinden elde edilen rakamlar bunu agikga ortaya
koymaktadir. Turist sayis1 ve geliri artsa da karlilik diismektedir. Bu da genel ticaret

kurallarina aykiridir.

Giintimlizde ulusal sinirlarin asilip diinyanin tek bir pazar olma yoOniinde ilerlemesi
miisterilerin dniindeki segeneklerin sayisini arttirirken beklentilerin arasindaki farklar
da azaltmaktadir. Diger bir deyisle fiyat da, kafile de artik pazarin, dolayisiyla miisterilerin
belirledigi unsurlar olmaktadir. Bu durumda isletmelerin siirekliligi miisterilerin
siirekliligiyle yakindan ilgili olmakta; miisteri odakli ydnetim metotlarina gegcemeyen

firmalari, pazar kayiplar1 beklemektedir.
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Boyle bir durumda pazarlama anlayist degismelidir. Pazarlama anlayisint  neden

degistirmek gerekligi asagida dzetlenmistir:>

. Rekabetci cevre ile bas etmek i¢in

o Globallesen diinyaya ayak uydurmak i¢in

. Bilgi toplumu anlayisinin geregi oldugu i¢in
. Miikemmele ulasmak i¢in

. Organizasyon i¢in

. Miisteriler i¢in

. Ulke igin

Miisteri iligkileri yonetim sistemi kavrami ¢ok genis ve smirlarn ¢izilemeyen bir kavram
olmasi sebebi ile her bir firmanin Miisteri iligkileri Yonetim Sistemi (CRIA -Customer
Relationship Management) denilince algiladigi ve kapsami konusunda goriisler farkliliklar
gostermektedir. Ornegin Miisteri iliskileri Yonetimi kavrami bir takim dokiimanlarda sadece
cagr1 merkezlerinin gelismis hali bir kontak merkezi gibi dar bir anlamda diisiintilebilirken,
bir takim goriislerde de elektronik ticareti bile igine alabilecek kadar genis

distintilebilmektedir.

Tekel olamayan veya bir {iriinii aynm1 kalitede diinya fiyatlarindan daha ucuza mal edip
satamayan sirketler i¢in geriye kalan en etkili yol, “miisteri maliyetini” elde edebilecekleri
teknikler kullanmaktadir. Miisteri Iliskileri Yonetimi, standart miisteri memnuniyeti
kavramini da i¢inde bulunduran ancak bununla kalmayip karli miisteri uzun vadede elde

tutmaya olanak saglayan bir rekabet silahidir.

Bu konuda yapilmasi gereken seyler, dncelikli sektorler icin kiiresel miisteri ihtiyaglari ve
egilimleri dogrultusunda elde olan yetkinlikleri 6l¢gmek ve bu yetkinlikleri arttiracak
teknolojileri ve rekabet silahlarini, ulusal hedefler dogrultusunda edinmek, bunlari

kurumsallagtirmak ve hayata gecirebilmektir. Artik standart mal {iretip fiyat kirarak rekabet

2 Yilmazkaya, Y., 2003. Miisteri iliskileri Yonetimi, http://www.crminturkey.org
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etmek yerine, lizerine katma deger koyulabilecek "miisteri odakli" farkliliklar yaratabilen

sektorleri ulusal rekabette one ¢ikartmak zamanidir.**

Miisteri Iliskileri Yénetimi hakkinda konusulmaya baslanmasi 80’ 1i yillara dayaniyor; fakat
o donemlerde gerek iiretim, finansman gibi konularin Oncelikli tutulmasi, gerekse
saglayicilarin ERP korusuna odaklanmalar1 Miisteri Iliskileri Yonetimi’ ni ikinci plana
atmistir. Sektoriin canlanmaya baslamasi1 96-97 yillarina rastliyor. Hatta konuyla ilgili
bilimsel makalelerdeki ani artis, Miisteri Iliskileri Yonetimi’ nin dnem kazanmasina isaret

ediyor.

Firmalarin, degisen miisteri taleplerini karsilamamaya ve satis performanslarini
koruyamamaya baslamalari, yeni bir miisteri iliskileri anlayisini, Miisteri Iliskileri
Ydnetimi’ni beraberinde getirdi. Miisteri iliskileri Yonetimi uygulamalarina uluslararasinda
ilk ihtiya¢ duyan, finans sektdriindeki bankalardi; ¢linkii bankalardaki yogun boliimlere
ayrilma, miisteri bilgilerinin edinilmesinde eksikliklere, sonug olarak biiyiik 6l¢iide miisteri

kayiplarina neden oluyordu. Bu nedenle, ilk uygulamalar bankalarda yapildi.

Andersen Danigmanlik' 1n diinya c¢apinda 200 firma {izerinde yaptig1 arastirmaya gore
Miisteri iliskileri Y&netimi, “giiniimiizde lider organizasyonlarda temelden degisiklik
yapan yeni bir disiplin” olarak algilaniyor. Son yillarda, miisteri iliskileri anlayisinda ki
“misteriler esit degildir” ve "her miisteri firma i¢in tasidig1 satis potansiyeli dogrultusunda
degerlendirilmelidir” felsefesi, Miisteri Iliskileri Yénetimi uygulamalarina duyulan
ihtiyac1 artirmistir. 1993 itibariyle Miisteri Iliskileri Yonetimi uygulamalar:

firmalar i¢in bir zorunluluk olarak diisiiniilmektedir.”’

Miisteri Iliskileri Yonetimi' nin tanimi iizerine biiyiik bir kargasanin yasandig1 giiniimiizde
bircok firma bu konu ile ilgili olarak kendi kiiltiirleri gercevesinde bir Miisteri iliskileri
Yonetimi tanimi belirledi. Bu tanimlardan tiim firmalarin uzun dénemli ve karsilikli faydalar
yaratilan bir iligkinin kurulmasi konusunda hem fikir olduklar1 gozlendi. Farkli olarak,
Peppers & Rogers rakiplerden daha fazla miisteriyi tanimak {izerinde dururken, Gartner
Group birden ¢ok kanaldan iiriinlerin miisteriye pazarlanmasimin Miisteri Iligkileri Y&netimi
oldugu degerlendirmesini yapt1. Asagida detaylarim bulacaginiz Miisteri iliskileri Yonetimi

tanimlar1 diinyaca iinlii Miisteri iliskileri Yonetimi damismanlar1 ve kullanicilarinin son

#* Yilmazkaya, Y., 2003. Musteri Mliskileri Yonetimi, http://www.crminturkey.org
» Giildiir, G., 2001. Miisteri iliskileri Y®énetimi, http://www.crminturkey.org
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donemdeki konu ile ilgili goriislerini yansitmaktadir;

Sirketin en degerli miisterilerinin belirlenmesi, c¢ekilmesi ve saklanmasi igin varolan

biitiinlesik tiim yetenekleri Miisteri Iliskileri Yénetimi' nin altyapisini olusturur. (Accenture)

Miisterilerin daha karli ve uzun donemli bir iliski i¢in belirlenip, etkilesim kurulmasi.

(Marketing Week)

Bir satis ve hizmet stratejisi: Bu sekilde firmalar miisterinin etrafina dolanmis bir durumdadir.
Dolayistyla her etkilesimin oldugu noktada verilen mesajlar o miisteri i¢in uygun olan mesaj
olacaktir. Iste bu islem son zamanlarin satis ve hizmet stratejisi olan Miisteri Iliskileri

Yonetimidir. (Tower Group)

Sirketin potansiyel ve varolan miisterileri ile uzun doénemli iliskiler kurmasini saglayan bir

yonetim yaklasimi. (McKinsey & Co.)*

Miisteri lliskileri Yonetimi, sirketlerin miisterileriyle olan iliskilerini tanimlayip
gelistirmelerini saglayan bir yonetim felsefesidir, miisteri ile kisisel iliskiler kurmanin

ve 6l¢ek ekonomisinin aym potada birlesmesidir. >’

Miisteri iliskileri Yénetimi, uzun vadeli degeri optimize edebilmek i¢in miisteri secimi
ve yonetimini iceren yonetim stratejisidir. Miisteri Iliskileri Yonetimi, etkili pazarlama,
satis ve hizmet siireclerini desteklemek i¢in miisteri odakli yonetim anlayis1 ve kiiltiiriine
ihtiyac duyar Miisteri iliskileri Yonetimi programlari kurum icerisinde dogru liderlik,

strateji ve kiiltiir saglandiginda etkili miisteri iliskileri yonetimi saglar.*®

Miisteri iliskileri Yonetimi, sirketlerin varolan miisterileriyle uzun vadeli ve karl iliskiler
kurmalarini ve yeni miigterileri belirleyip elde etmelerini hedefleyen miisteri odakli bir

is yaklasimidir. (Planet Ernst & Young)®

2 http://www.cmcturkey.com/crmdunyasi/haber.asp?crm_id=8

*7 Gartner Group, 2002. Financial Metrics For Measuring CRM ROI, http://www4.gartner.com
* http:// www.crmguru.com
2 Ertureten, E., 2001. Yeni Ekonomide Yeni Miisteri Modelleri, Inet-TR 2001, Istanbul, Tiirkiye, Kasim 1-3. s.
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Resmi crmguru.com tanimi, “Miisteri iliskileri Yoénetimi, is stratejisinde miisterileri
secerek ve yoneterek uzun siireyle degerlerini en iyi sekilde kullanmaktir” seklindedir.
Miisteri Iliskileri Yonetimi' de efektif pazarlamada gereken, miisteri odakl1 is felsefesi ve
kiiltiirii, satis ve servis izlekleridir. Miisteri Iliskileri Yonetimi uygulamalari, eger sirket
dogru bir onderlige, stratejiye ve kiiltiire sahip ise efektif miisteri iliskileri yonetimini
kolaylastirmaktadir. David Sims'e gore ise, Miisteri Iliskileri Yonetimi herhangi bir

teknoloji degil daha ¢ok misafirperverlik ile atilan bir hos geldiniz mesajidir.

Miisteri iliskileri Yonetimi, bir yazilim, bir donanim, bir proje, 6zel kampanyalar
silsilesi, gazete reklamlari, puantaj sistemleri vs. degildir. Miisteri iliskileri Yonetimi
aslinda, miisteri veya vatandasin memnuniyetini, firmanin veya kurulusun karlilig1 veya
etkinligi ile es zamanli olarak optimize etmeye yonelik, odaginda miisterinin veya

vatandasin oldugu, bir yaklagim felsefesidir.

Miisteri Iliskileri Yonetimi bir yasam tarzidir. Miisteri Iliskileri Yonetimi, bir kurumun
tiim ¢alisanlar1 tarafindan tiim benliginde hissetmesi gereken yaklasim felsefesidir. Bu
acidan bakildiginda, sokaktaki bakkaldan, Akmerkezde ki magazaya, en biiyiik
bankalardan, dev holdinglere, dogal olarak onlarla iligkisi olan herkesi ilgilendirir.
Aslinda Miisteri Iliskileri Yonetimi denen sey, her giin bakkalda, manavda, kasapta veya
kosedeki simitcide goriilmektedir. Bazilari, bu Miisteri iliskileri Yonetimi denen seyi
icglidiisel olarak her glin uygulamaktadirlar. Onlar kendileri i¢in en degerli miisterilerini
memnun etmek i¢in ellerinden gelen tiim gayreti gosterirler. Her giin, her an kisiye 6zel
muamele daima hazirdir. Bu durumda da gidip baskasindan degil, bu insanlardan alisveris

yapilir. Aslinda Miisteri iliskileri Yonetimi, bu kadar basit olarak da ele alinabilir.

Dogal olarak, misteri sayisinin, iriinlerin, magazanin kisitli oldugu ortamda bunlari
yapmak kolay olabilir. insan zekasi ve kariyerleri buna hikim olmaya yetebilir.
Banka sube miidiirleri en degerli miisterileri arka ofise alip, cay/kahve ikram edip
islemlerini en kisa zamanda, formaliteleri kisa kesip yaparlar. Ama o kisiler, ayni
bankanin bir bagka subesine gittiginde adeta baska bir diinya ile bulusur gibi olur; ¢ilinkii

o sube miidiirii veya ¢alisanlar1 o kisileri tanimaz.

Iste miisteri sayis1 binleri, yiiz binleri asinca, birgok sube veya magaza olunca artik insan

zekas1 veya bireysel beseri iliski kurma yetenekleri yetmez olur. Aslinda Miisteri iliskileri
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Yonetimi, tek bir sube midiiriiniin beseri iliskileri ile yapabildigini firma c¢apinda
yapabilme, sirket kagitlarindaki “miisteriyi” kurumun neresinde olursa olsun, her an eve
gelen degerli bir “misafir” gibi agirlayabilme yetenegidir. Bu sayede Miisteri Iliskileri
Yonetimi, miisteri kurumunu her kosulda savunan bir taraftar1 haline getirebilme

sanatidir.*®

Miisteri iliskileri Yonetimi, ne bir iiriin, ne de bir hizmet olarak adlandirilamiyor; ¢iinkii
Miisteri Iliskileri Yonetimi, gercekte sirketin miisterileriyle iliskilerini yonetmek; igin
kullandi1g1, tiimiiyle bir is stratejisi olarak karsimiza cikiyor. Bu strateji, organizasyon
icerisindeki herkese firmanin miisterileri hakkinda biitiinlesmis bir goriinimiinii
gbzleyebilme imkani sunuyor. Béylece Miisteri Iliskileri Yénetimi kurulusun, tiimiiyle

bir yap1 olarak miisteri lizerine odaklanmasini sagliyor.

Miisteri Iligkileri Y@netimi' nin organizasyon icerisinde uygulanabilmesi igin ii¢ ana faktor

gerekiyor: *!

1- Kalifiye ve profesyonel calisanlar

2- lyi tasarlanmus bir isleyis

3-  lleri teknoloji kullanimi

Bundan da anlasilacagi gibi teknoloji ve dogru kisilerin, organizasyon ile uygun bir
birlesimi, basarinin anahtari1 olarak karsimiza ¢ikiyor. Ancak sirketlerin bu noktada
Miisteri Iligkileri Y&netimi' ni yeni bir maliyet olarak gérmek yerine, rekabet artirict bir

farklilik olarak algilamasi gerekiyor.

ABD'de her 10 sirketten 6' s1, bir Miisteri Iliskileri Yonetimi projesine ya baslamak
ya da bitirmek iizeredir. Tiirkiye'de de Miisteri Iliskileri Yonetimi konularma giderek
yogunlasan bir ilgi vardir. Haziran 2000'de %27 olarak tespit edilen bilinirlik orani hizla
yiikselmektedir.

30 Kiral, C., 2001. Tok saticilar cennetinde son tangolar, http://www.aBilgisayarTelefon
Entegrasyonuvefinans.com/aBilgisayarTelefon Entegrasyonuve/arsiv/sayil9/index.htm

3! Mergen, B., 2001. Miisteri her zaman velinimet degildir.
http://www.milliyet.com.tr/ozel/isyasam/000709/haber/1.html
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Miisteri Iliskileri Yonetimi uygulamalari, icinde "miisteri" adi gegen her birim, her
fonksiyon ve her béliime yayiliyor. Miisteri liskileri Yonetimi diinyasinin iki farkl
sahili var. Sahillerin birinde miisterileri ile iliskilerini daha verimli ve karli hale
getirmeye c¢alisan ve miisteri temas noktalarinda performanslarini yiikseltmeye g¢alisan
sirketler var. Diger sahil de miisteri iligskileri alaninda, teknolojiler ve metotlar sunan
kurumlarla doludur. Bu iki sahil arasindaki haberlesme ve etkilesim hizla artiyor ve
miisteri iligkilerine bakislar, “miisteri memnuniyeti”, “kosulsuz tatmin” siradanliklarindan
hizla ¢ikip gercekei ve metodolojik yapilara dogru degisiyor. Bu degisim, en fazla bir iki
yili agsmayan bir zaman dilimi i¢inde, bu yeni kavram ve anlayislar1 uygulayanlarla

uygulayamayanlari farkli diinyalara itecektir.*>

4.1. MUSTERI ILISKIiLERiI YONETIMIi’ NIN BILESENLERI

4.1.1. Miisteri Iliskileri Yonetimi’ nin 5 Bolgesi

Birgok kurumun yéneticisinin Miisteri Iligkileri Yonetimi' nin sadece bir teknoloji oldugunu
diistinmesine ragmen aslinda 5 ilgili bdlgenin birbiri ile etkilesimidir. Bunlar: stratejiler,
taktikler, siirecler, beceriler ve teknolojidir. Miisteri iliskileri Y&netimi bir teknoloji veya
satilan bir {iriin degildir. Miisteri Iliskileri YoOnetimi karliligi, gelirleri ve miisteri
memnuniyetini optimize etmeyi amaglayan bir is stratejisidir. Miisteri Iliskileri Yonetimi' ni
gerceklestirebilmek icin organizasyonlar tam dagitim kanallarinda miisteri etkilesimine destek
veren davranislar1 olusturmali, teknoloji ve siirecleri uygulamalidir. Sonugta Miisteri iliskileri
Yonetimi' ni gerceklestirebilmek i¢in 5 farkli fakat esit agirlikta parca ortaya ¢ikmaktadir. Bu

bes bolge birbirleri ile siirekli etkilesim halindedir ve bu etkilesim siirekli yinelenir.
4.1.1.1.Stratejiler
Her firmanin is stratejisi olarak bir stratejiye ihtiyac1 vardir ve Miisteri Iliskileri Yonetimi de

bir is stratejisidir. Fakat Miisteri Iliskileri Yonetimi ig stratejisi her firmanmn var olan

stratejileri dogrultusunda farkli sekillerde evrim gecirmelidir. Bunun i¢in kurumlarin, Miisteri

3 Giildiir, G., 2003. Miisteri Iliskileri Y6netimi, http://www.crminturkey.org
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Iliskileri Y®onetimi stratejisi ile nasil bir gériiniim almay: planladiklarini net bir bigimde ortaya
koymalar1 gerekmektedir. Ornegin miisteri odakli olma ve farkli bir¢ok kanaldan hizmet
verme stratejisi ile miisteri degerini miisteri ile yakin iligkiler kurarak maksimize etme
stratejisi farkli ¢oziimler gerektirmektedir. Bunlarin ikisi de gecgerlidir, fakat farkli sonuclar
dogurur. Bunun icin ilk basamak kurumun is stratejilerini karsilayacak bir Miisteri iliskileri

Y Onetimi stratejisi gelistirmektir.

4.1.1.2. Taktikler

Taktikler stratejinin kisa zamanli bilesenleridir. Strateji olusturulduktan sonra kurumlar,
Miisteri iliskileri Y®onetimi' nin miisteriyi giinliik tabanda nasil etkileyecegini taktikler
kullanarak belirlerler. Ornegin miisteriye tek bi¢imli mi (miisteri ayrim1 yapmaksizin) hizmet
verilecek, yoksa miisteri kendini iliski kurarken 6zel bir kisi veya 6zel bir grubun iiyesi olarak
mi1 hissedecek ya da Web sitesi pazarlama, satis, servis kanallarindan biri i¢in mi hizmet
verecek yoksa ikisi hatta {licli icin mi hizmet verecek. Taktikler buna benzer sorularin

cevaplanmasi ile olusturulabilir.

4.1.1.3. Siirecler

Bir¢ok kurum uzun yillar degistirilmeyen pazarlama, satis, servis alanlarinda dahili siiregleri
zaten kullanmaktadir. Bir¢ogu, yillar 6nce bir probleme ¢6ziim olarak olusturulmus ve daha
sonra unutulmus siireclerden olusmaktadir. Bunlardan bazilar1 otomatizm edilmek i¢in verimli
siirecler olmayabilir ve eger hemen otomatizm edilirse ayni verimsizlik devam edecektir.
Bunun i¢in kurumun yukaridaki sekilde belirlenen strateji ve taktikler dogrultusunda
siireclerini tekrar gozden gecgirmesi ve eklenmesi gereken yeni siiregleri belirleyerek

uygulamaya gecirmesi gerekmektedir.

4.1.1.4. Beceriler

Teknolojinin satin alinmast, bu teknolojiyi kullanabilecek c¢alisan ve miisteri olmadig: siirece
hi¢bir anlam ifade etmemektedir. Teknolojiyi kullanan herkesin, nasil kullanilacagi, sistemin
kabiliyetleri ve beklentilerin ne oldugu konusunda bilgilenmesi saglanmalidir. Teknoloji
gercek degerini onu her giin kullanan insan ile kazanir. Ornegin birgok satis giicii uygulamast,

uygulamay1 kullanacak satis personelinin ihtiyaclart yerine iist yonetimin raporlama ihtiyacin
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¢dzmek icin olusturuldugundan basarisiz olmaktadir. Buna benzer bircok Miisteri iliskileri
Y 6netimi teknolojisi miisteri tarafindan bakildiginda, ¢cok az veya hi¢ fayda saglamamaktadir.
Ornegin bir miisteriye hizmet etmeye c¢alisan cagri merkezi gorevlisi teknolojiyi dogru
kullanamiyorsa ve ekran tasarimlari vb. buna uygun yapilmamissa kullanilan teknoloji ne

kadar iyi olursa olsun sonug basarisiz olacaktir.

4.1.1.5. Teknoloji

Bir kurumda ilk dort bolge yeterli sekilde anlasildiginda, teknolojinin fonksiyonu
otomatikman ortaya c¢ikacaktir. Buna ragmen teknoloji her derde deva degildir. Kurumlar
sadece bir yazilim olusturarak veya satin alarak Miisteri iliskileri Yonetimi olusturamazlar.
Gergekten yeterli bir ¢oziim olusturulabilmesi i¢in teknolojinin yukaridaki dort alanla
birlestirilmesi gerekmektedir. Bir¢ok yiiksek teknoloji kullanan Miisteri iliskileri Y®onetimi
uygulamasi basarisiz olabilirken, yukaridaki dort alanla etkilesimi iyi yapilmis pek cok orta
diizey teknoloji kullanan Miisteri iliskileri Y&netimi uygulamasi basarili olabilmektedir.
Onemli olan, teknolojiyi dogru sekilde kullanarak basarisiz olma ihtimalini minimize

etmektir. >3

4.1.2. Miisteri Iliskileri Yonetimi' nin Tetikleyici Unsurlar:

Firma, miisterisinin milkiyetini ne zaman alir? 4 tetikleyici unsur dogru kullanildig
zaman arttk o miisterinin firmaya ait oldugu sdylenebilir. Bu 4 unsur bir arabanin

tekerlekleri gibidir.

4.1.2.1. Bilgi - Analitik Miisteri Mliskileri Yonetimi

Kurum miisterisi hakkinda isine yarayabilecek her seyi bilmelidir. Veri toplanmal,

kurumsallastirilmali, analiz edilmeli ve kurumsal olarak paylasilmalidir.

33 Berg, T., Nelson S., 2000. "Customer Relationship Management: An Overview", Gartner Grup

51



4.1.2.2. Metot-Operasyonel Miisteri Iliskileri Yonetimi

Temelde degisime dayanan noktalarda o kurumun ne kadar yetkin oldugunu gosterir.
Kullanilan metotlarin uygunlugu dogrultusunda iiriin/hizmet memnuniyeti saglanir. Metot,

farkli miisteri gruplarina yonelik farkli faaliyetlerin gelistirilebilmesi ve kullanilmasidir.

4.1.2.3. Karhlik - Stratejik Miisteri Iliskileri Yonetimi

Miisteri Iliskileri Yonetimi projesini yaparken i¢ine koyulmasi gereken en énemli parca
karliliktir. Eger o proje karlilig1 pozitif anlamda etkilemiyorsa, yasamaz, bir siire sonra
rafta kalir. Bu deger, her zaman karlilik olmak zorunda degildir, herhangi bir faydadir,

kuramsal hedeflere gore kat edilebilecek herhangi bir mesafedir.

4.1.2.4. Etkilesim - interaktif Miisteri Iliskileri Yonetimi

Miisteriyi iyi dinlemek, algilamak, sirketin kendisini ona dogru mesajla anlatmak,
miisterinin sirketi konumlandirdigi yerin iliskinin siirekliligi agisindan dogru olmasi ve o
konumu da koruyabilmek gereklidir. Miisteri temas noktalarinda miisteriye daha kaliteli

ve hizli hizmet sunabilmek gereklidir.

Sirketler hala ¢aligmalarinin altina yontemler yerlestirmeye, bir anlamda kurumsallagmaya
yeterli Gnemi vermiyorlar ve miisterileri ile konusmay1 6nemsemiyorlar. Saglikli bir model
icin bu dagilimin esit ¢ikmasi gereklidir. Yine Amerika' daki rakamlara bakinca
yatirtmlarin onemli bir kismi etkilesim (Bilgisayar-Telefon Entegrasyonu) kanadina

yapiliyor. Tiim sirketler miisteri ile haberlesme kanallarini arttirma pesindedir. **

4.2. Miisteri Iliskileri Yonetimi ile Saglanan Faydalar

Miisteri Iliskileri Yonetimi’ nin faydalar1 dncelik sirasina gore asagidaki sekilde siralanabilir:
35

e Pazar paymi ve miisteri sadakatini korumak
e Biiyiimeye yardimci olmak,

e Rekabet giiciinii arttirmak,

3 Giildiir, G., 2003. Miisteri Iliskileri Y6netimi, http://www.crminturkey.org
35 Gordon, M., 1999 "The key to Success in Banking, Banking Technology, October, 13-15.
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e Miisteri memnuniyetini arttirmak,

e Pazar paym arttirmak,

e Miisterilerle iyi iligkiler kurmak,

e Miisterileri ihtiyaclar dogrultusunda bilgilendirmek.

e Uriin merkezli yap1 yerine miisteri merkezli yapida, yeni iiriinlerin biitiin kanallardan
pazara daha kolay adaptasyonu saglanabilecektir,

e Entegre edilmis birden fazla kanal yapisinda bilgilerin uyumlu olmasi sebebiyle,
Miisteri Iliskileri Yonetimi teknolojisi ile bilgilerin tutulmasinda ve kullanilmasinda

harcanan kaynak ve maliyetler diisecektir.

4.3. MUSTERI ILISKILERI YONETIMI’ NE GECiS BASAMAKLARI

4.3.1. Miisteri Iliskileri Yonetimi 6ncesi calismalar ve stratejinin olusturulmasi

Miisteri Iliskileri Y&netimi is, gevrim ve siireglerinin, teknolojik altyapmnin ve ikisinin
arasinda da pazarlama, yonetim, satig, finans, destek hizmetleri gibi fonksiyonlarin entegre
edilmesini gerektirir. Miisteri Iliskileri Yonetimi yatirimlarina baslanmadan once sirket
icerisindeki insan kaynaklarinin yeterli olup olmadigi, var olan insan kaynaginin miisteri
odakl1 bir strateji kavramina hazir olmasi, sirket kiiltiiriinlin ve sirket igerisindeki is kurallarin
ve is akislarinin bu stratejiye ters diismemesi saglanmalidir. Sirketin Miisteri iliskileri
Yonetimi stratejisine gegisi i¢in gerekli akiglari ve is kurallarinin degistirilmesi i¢in ¢calismalar

yapilmalidir.

Miisteri Iliskileri Yonetimi projelerinin baslangicinda is hedeflerinin agik bir bicimde ortaya
konmas1 ve dokiimante edilmesi gerekmektedir. Bu siirecte Miisteri Iliskileri Y6netimi projesi
sonunda miisteriye ne gibi yeniliklerin yansiyacagimin belirlenmesi, Miisteri Iligkileri
Yénetimi uygulamas: ile degisecek is isleyislerinin belirlenmesi, Miisteri Iliskileri Yonetimi
vizyonunun sekillenmesini saglayacaktir. Bu silirecin yapilabilmesi icin sirket i¢i is

kurallarinin ve bunlar1 etkileyen dis etkenlerin detayli olarak incelenmesi gerekecektir.

Miisteri iliskileri Y&netimi projesinin gercek amacina ulasabilmesi, belirlenen ihtiyaglari
kargilamas1 ve belirlenen minimum basar1 kriterlerini karsilamasi i¢in, stratejik yonelimlerin

belirlenmesi gereklidir. Belirlenen bu stratejik yonelim ile daha sonra uygulama esnasinda
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gecilmesi gereken basamaklar olusturulabilir. Miisteri Iliskileri Yonetimi teknolojilerinin

stratejik yonelimleri olusturmasi degil desteklemesi saglanmalidir.

Genelde Miisteri iliskileri Yonetimi projelerinde, firmalar1 bdyle bir yatirima iten dort ana

hedef goriilmektedir ve stratejilerde bu hedefler iizerinde olusturulmaktadir: *°

¢ Yeni miisterilerin kazanilmasi,
e Miisteri basina satiglarin arttirilmasi,
e s siireclerin en uygun sekle sokma ile maliyetlerin azaltilmast,

e Miisteri iligkilerinin gelistirilmesi, sadakatin arttirilmasi.

Genelde firmalarin basariy1 dlgmede ve Miisteri Iliskileri Yonetimi calismalarindan sonug
almak istedikleri hedefler yukaridakilerin ilk ii¢iidiir. Firmalar genelde sonuncuya digerleri
kadar onem vermemektedir. Projelerin bir¢ogu hedef miisteri kitlesine ait bilgilerin daha
saglikli bir sekilde olusturulmasi, ¢apraz satisin etkinlestirilmesi ve miisteri isteklerinin daha
etkin/verimli karsilanmasi {izerine yogunlagmistir. Fakat miisteriler i¢in firma ve iirlin
seceneklerinin artmasi, rekabet sinirlariin genislemesi ve Internet ile birlikte ortaya ¢ikan
rakipler dolayisiyla, Miisteri iliskileri Yonetimi projelerinin miisteri sadakatine odaklanmasi

da gerekmektedir.

4.3.2. Miisteri iliskileri Yonetimi Projesinde Gec¢ilmesi Gereken Basamaklar ve Yol

Haritas1

Isletmeler bir yandan Internet kanalimi kullanmaya baslayip, gelismis ¢agri merkezleri
kurmaya calisip, karmasik veri ambarlar1 olusturuyorken, Miisteri iliskileri Yonetimi’® nin
teknolojiden ibaret olmadig1 daha agik bir sekilde anlasilmaya baslanmistir. Bu teknolojinin
Onemsiz bir element oldugu anlamina gelmemektedir ancak teknoloji bir i yapma bigimi, bir

platform olarak algilanmalidir.

Isletmeler Miisteri iliskileri Yonetimi yatirimlarmin sadece biiyiik ¢apli teknoloji projelerini

yonetmek degil, insanlarin is yapma ve diistinme bi¢imini degistirebilmek oldugunu fark

36 Baran, B.,2001, Enformasyon Teknolojilerinin Miisteri Ilj_skileri Yonetiminde Kullanilmasi ve Bireysel
Bankacilik Uygulamalarina Doniik Bir Model Onerisi, I.T.U.Yiiksek Lisans Tezi,Haziran 11, s.18
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ettikten sonra, bdyle karmasik bir projenin yonetiminin ne kadar zor oldugu ve nasil ele

alinmas gerektigi problemiyle kars1 karsiya kalmigslardir.

4.3.2.1. Ust Yonetimin Destegi

Miisteri Iliskileri Yonetimi® nin basarili olabilmesi igin kurumun en iist diizey yoneticileri

tarafindan destek gérmesi gerekmektedir.

Pek c¢ok bilgi islem projesi kurumun tek bir bolimiinii veya birka¢ bdoliimiinii
ilgilendirmektedir. Operasyonel degisiklik isteklerinin ¢ogu bir bolimden fazlasini
ilgilendirmez. Ancak Miisteri iliskileri Y®netimi, tiim isletmeyi icine alir. Kapsaminimn
genisligi ve birimlerin biitlinlesmis bir sekilde ¢alismalarini gerektirmesi agisindan Miisteri

Mliskileri Yonetimi mutlaka iist diizeyde destek gren bir proje olmalidir.

4.3.2.2. Proje Yonetiminin Onemi

Miisteri Iligkileri Yonetimi konusunda yapilacaklarin yénlendirme, koordine etme ve ydnetme
ozel bir program yonetimi gerektirir. Isletmeler, islerinde bu programi ydnetebilecek yetenek
ve tecriibeye sahip yoneticiler barindirabilir, ancak giinliikk islerin yogunlugu ile birlikte
yiiriitiilebilmesi olduk¢a zor olacaktir. Genellikle Miisteri iliskileri Yonetimi projelerinin

yonetiminde disaridan kaynak kullanimina ihtiya¢ duyulur.

4.3.2.3. Proje Basamaklar

Miisteri Iliskileri Yonetimi projesinin basarili bir sekilde ortaya konmasi igin projenin
evrelere boliinerek ilerlemesi gerekmektedir. Ayrica baslangigta Miisteri iliskileri Yonetimi
uygulamalarinin kurumun belirli bir béliimiinde veya belirli uygulamalarda gerceklestirilerek
kazanilan basarilarla birlikte yavas yavas kurumun diger kesimlerine ve sonugta kurumun

tamamina edinilen tecriibeler ile genisletilmesi gerekir.

Miisteri iliskileri Yonetimi projesinin gerceklestirilmesinde planin en iyi sekilde yapilmasi ve
proje igerisinde kaybolmayacak sekilde taktik, beceri ve siireclerin olusturulmasi 6nem
kazanmaktadir. Fakat Miisteri Iliskileri Yonetimi projelerinin uzun siireli projeler olmasi ve

projenin planinin zamanlama ve gecilecek asamalar agisindan degismesi giindeme
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gelebilecektir. Ayrica proje icerisindeyken zamanla kazanilan tecriibelerin projeye aktarilmasi
Miisteri Iliskileri Yonetimi projesinin daha verimli olmasini saglayacaktir. Miisteri Iliskileri

Yonetimi projesinde gegilmesi gereken evreler asagidaki sekilde olmalidir:

4.3.2.3.1. Proje takiminin olusturulmasi:

e Takim olusturulurken kimlerin takimda yer almasi gerektigi ve nedenleri ortaya
cikartlmalidir.

e Takim farkli birimlerden, tiim hiyerarsi kademelerinden ve tiim is isleyislere ve
teknolojiye hakim olabilecek sekilde olusturulmalidir. Miisteri Iliskileri Yonetimi
projesinin baslangicindan itibaren sirketin BT ve is boliimlerinden yeterli sayida
kisinin birlikte calismasini ve basari sansini arttirmak i¢in bu ekibin danismanlik
hizmetleri ve {iriin saglayan firmalardan destek almas1 gerekmektedir.

e Yonetim kademesine rapor veren destekleyici konumunda bir Miisteri Iliskileri
Yonetimi proje yoneticisinin, hem i, hem de teknoloji ile ilgili biitlin projeden
sorumlu olmalidir. Yo6netim kademesinin projeye olan giiveninin saglanmasi
Oonemlidir.

e Danismanlik hizmetlerinin almip alinmayacagina karar verilmesi ve alinacaksa
profesyonel hizmetler veren firmalarla goriistilerek birlikte calismaya baslanmasi yine

bu basamakta gerceklestirilir.

4.3.2.3.2. Stratejinin olusturulmasi:

Bu agsamada firmanin miisteri ile iliskilerinde iyilestirmesi gereken noktalar, miisteri odakl
yapiya gegis i¢in gereken strateji olusturulur ve genel plan ortaya ¢ikarilir. Hedeflerin ve
Miisteri Iliskileri Yonetimi stratejisi ile yapilmasi planlanan degisimlerin teknolojiden yola
cikilarak olusturulmamasi, fakat hedeflerin var olan teknoloji ve iirlinlerle gergeklestirilebilir

olmasina dikkat edilmelidir.

e Firmanin stratejik amag ve hedeflerinin ortaya konmasi,

e Miisteri odakli bir yapida amag ve hedeflerde degisimler gerekiyorsa, bu degisimlerin
belirlenmesi,

e Bu amaglar gerceklestirmek icin sirketin mevcut faaliyetlerinin ortaya konmasi,

e Bu faaliyetlerden miisteri odakli yap1 dogrultusunda iyi isleyenlerin ortaya konulmasi,
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e Eklenmesi gereken veya aksakliklardan dolay1 diizeltilmesi gereken faaliyetlerin
belirlenmesi ve otomatize edilmesi miimkiin ve gerekli olan faaliyetlerin agiga
cikartilmasi,

e Belirlenen faaliyetlerle ilgili gereksinimlerin karsilanmasi i¢in Oncelik siralarinin
olusturularak, basarisizik durumundaki risk faktorleri de diisiiniilerek projenin
evrelere boliinmesi,

e Ortaya cikarilan eksikliklerle ilgili gereksinimlerin belirlenmesi ile iist diizey yonetim
asamasinda yapilan bu calismalarin orta kademe yoneticilere aktarilmasi ve projenin
evrelerini ilgilendiren her bir boliim i¢in gérev dagiliminin yapilmasi,

e Orta kademe yoneticilerin idaresinde siireclerin ve buna bagli olan sistemlerin
analizlerinin yapilip belirlenen amag¢ ve hizmetlere ters diisen veya eksik noktalarin
saptanarak istenilen duruma getirilmesi i¢in gereksinimlerin belirlenmesi ve son olarak
aksiyon planinin ortaya ¢ikarilmasi,

e Belirlenen strateji ve plana gore maliyet ve getirilerin belirlenmesi, proje boyunca

Olcilileme i¢in araglarin gelistirilmesi gerekmektedir.

4.3.2.3.3. Uygulama

Belirlenen gereksinimler ve plan c¢ercevesinde firma igersinde gerceklestirilecek faaliyetler
icin ¢alisma gruplar1 olusturulur ve bu calisma gruplarn gerekiyorsa danigmanlik firmalar1 ve
iirlin saglayici firmalar ile desteklenmelidir. Firma disindan alinacak hizmet ve iiriinler i¢in
calismalar da bu asamada gerceklesir. Bu evrede olusturulan Miisteri iliskileri Yonetimi
takimi, danigmanlik firmasi ve {rlin saglayict firmalar birlikte caligsarak uygulama siireci

gergeklestirilir.

4.3.2.3.4. Yonetim

Bu evre uygulama sonrasi gerceklestirimi tamamlanmis bir Miisteri iliskileri Y&netimi
uygulamasinin, miisteri ihtiyaglar1 dogrultusunda degisebilmesini, yeni teknolojilerin kolayca
adapte edilebilmesini, kullanici egitimlerinin siirekliligini saglayan devamli bir siirectir.
Miisteri iliskileri Yonetimi uygulamalarinin belirlenen stratejiler dogrultusunda yasamasi bu
fazda kontrol edilir. Ayrica hedeflere ulasilip ulasilamadigini belirleyen basar1 6l¢iitlerinin

kontrolii bu fazda gergeklestirilir.
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Projenin gergeklesmesi asamasinda is ve teknoloji yonetim kademelerinin ¢ok sik projenin
planlara uygun gidip gitmedigini degerlendirerek, ihtiyaclar dogrultusunda projenin tekrar

sekillendirilmesi i¢in destekte bulunmalidir.

Aksiyon planinin olusturulmasinda asagidaki dokuz nokta géz éniine ahnmalidir: *’

Miisteri: Miisterinin ihtiyaclarina, davranislarina, karliligina ve sirket i¢in olan degerine gore
béliimleme yapilmalidir. Ileriki asamalarda miisterinin mevcut degerine gore degil, potansiyel
degerine gore boliimleme yapilmast dnemlidir. Ayrica miisteri ile olan tiim iligkilerin nasil

degerlendirileceginin belirlenmesi gerekmektedir.

Strateji: Yeni miisteri kazanimi, miisteri sadakati, memnuniyeti ve karlilig1 {izerine

caligmalarin yapilmasi gerekmektedir.

Stiregler: Planlama, iiriin/servis gelistirme, kanal gelisimi, veri yonetimi siireclerinin tekrar
olusturulmasi1 gerekmektedir. Kurum igerisinde arzda bulunan ve bu talepleri karsilayan

boliimlerin biitiinlesmesinin saglanmasi oldukga kritiktir.

Organizasyon: Uriin tabanli hizmet yerine miisteri bazli hizmet verebilecek organizasyon
yapisinin saglanmasi gerekmektedir.

Insan: Is ve teknik kisilerin birbirlerini anlayabilecek olciide birbirlerinin islerini bilmesi
gerekmektedir. Miisteri hizmeti veren kisilerin teknolojiye yatkin olmasi, ilerideki asamalarda

hem is hem teknoloji bilen kisilerin kilit gérevler almasi dikkate alinmalidir.

Akill1 sistemler: Miisteri davramis metriklerinin belirlenmesi, satis tahmin modelinin
olusturulmasi gerekmektedir. Gelecekte kanal, {iriin ve miisteri desenlerine gore pazarlama

benzetimleri olusturulmalidir.

Otomasyon: Kampanya yonetimi, satis giicli otomasyonu, miisteri hizmetleri otomasyonu ve

On ofis arka ofis biitiinlesmesinin olusturulmasi1 gerekmektedir.

37 Baran, B.,2001, Enformasyon Teknolojilerinin Miisteri Iliskileri Yénetiminde Kullanilmas: ve Bireysel
Bankacilik Uygulamalarina Déniik Bir Model Onerisi, 1.T.U.Yiiksek Lisans Tezi,Haziran 11, s.18-24
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Veri: Veri tabani yonetiminin ve veri modellemesinin tekrar ele alinmasi gerekmektedir.
Kurumsal Kaynak Planlamasi (Enterprise Resource Planing) ve Miisteri Iliskileri Yonetimi
sistemlerinin biitiinlesmesi saglanmalidir.

Teknoloji: Modiiler, Internet e hazir, agik sistemlerin kullanilmasi ve Internet yolu ile

sistemlere uzaktan erisilebilirlik 6nemlidir.

4.4. MUSTERI ILISKILERI YONETIMI’NIN KRITiK BASAR1 FAKTORLERI

Miisteri; tirline ya da hizmete ihtiya¢ duyarken, satici firma da miisterinin alim giiciinii elde
etmeye, yani miisterinin parasina ihtiyag duymaktadir. Bu kapsamda firmalar; ihtiyaglarini
temin ettikleri diger firmalar ile ticari iliskiye girdiklerinde onlar1 miisterileri olarak kabul
ettikleri gibi, aym1 zamanda tedarikc¢ilerini de kendi miisterileri haline getirmektedirler.
Calisanlar ise iicretlerini ve belirli hizmetleri almak konusunda, firma ¢alisanlarinin is giicline
ihtiyag duymaktadirlar. Bu ¢ercevede; firmanin tedarikgileri, ¢alisanlart ve hizmet alan
miisterileri o firma i¢in farklt modellerde de olsa birer miisteri olarak ile kabul edilebilir.
Hatta, hizmeti ya da iirlinii fiillen satin alan kisilerin ¢evresinde, bu hizmet ya da iiriinden
etkilenen kisiler de aslinda firmanin gercek miisterileri olmaktadir. Son olarak, tabii ki
firmanin sahipleri ve firma ile yasal iliskisi bulunan devlet de firmanin farkli bir alanda olsa
da miisterileridir. Bu gergevede, gercek bir Miisteri Iliskileri Yonetimi icin yukarida belirtilen
tiim muisteriler ile etkili bir temasin saglanmasi esas olmalidir.

Ne var ki, kapsam yonetimi pek ¢ok projenin basarisinda etkin olarak rol oynayan bir aragtir.
Miikemmellik i¢in, kapsami projenin kaldirabileceginin iistiinde tutmak ve miikemmel kalite
icin getirinin istlinde bir maliyet goglslemek akilcit bir yaklasim degildir. Bu nedenle,
Miisteri Iliskileri Yonetimi konusunda iyilestirme yapacak sirketlerin hangi miisterileri igin bu
tyilestirmeyi gergeklestirecegini belirlemesi ¢ok o©nemlidir. Hangi is siireclerinin dahil
edileceginin belirlenmesi sarttir. Miisteri liskileri Yonetimi’nde dogal olarak ilk akla gelen
islemler, satig sonrasit destek ve satis ekibinin daha iyi ¢aligmasini saglayacak satis giicii
otomasyonu islemleridir. Diger yandan, e-satin alma gibi sirkete dogrudan biiyilik katkilari
oldugu belirtilen, fakat temelde tedarik¢i ve sirket i¢i ¢alisanlarina yonelik olan ¢oziimler

kavram olarak nedense pek yakin kabul edilmemektedir.*®

Miisteri Iliskileri Y&netimi projelerinin kritik basar1 faktorleri asagidaki sekilde siralanabilir:

*http:// www.inet-tr.org.tr
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e Proje dncesinde hareket planinin olusturulmasi,

e Miisteri Iliskileri Y&netimi projesini olusturan bdliimlerin maliyet ve getirilerinin
proje dncesinde dogru tahmin edilmesi, ROI ve TCO ¢alismalarinin yapilmasi,

e Amaglarin, kurumda gerekli olan degisikliklerin, fonksiyonel ve mimari gerekliliklerin
proje dncesinde ortaya konmasi,

e Her bir birim i¢in pilot ¢alismalarin ve 6l¢iim sistemlerinin planlanmasi.

4.5. CALISANLARIN EGiTiMi

Miisteri Iliskileri Yonetimi galigmalarim yiiriitecek personelin ¢alismalara baslamadan once
Miisteri Iliskileri Yonetimi kavramlarmi, teknolojilerini ve sektordeki yonelimleri
O0grenmeleri saglanmalidir. Degisen is stratejileri, is c¢evrimleri, teknoloji ve faaliyetleri
dolayis1 ile ilgili tiim personelin yeni degisime ayak uydurabilmeleri icin egitilmeleri

saglanmalidir.

Egitim ihtiyaclarinin minimuma indirilebilmesi i¢in miimkiin oldugu kadar kullanilan
kullanic1 ekranlarinin uygulamaya 6zel ve sadece gereksinimleri karsilayacak sekilde
tasarlanmalidir.

Kullanilan yazilimlarin fonksiyonalitesinin artmasi ile ihtiya¢ duyulacak egitim dogru orantili
olacaktir, dolayisiyla sadece ihtiya¢ duyulan fonksiyonalitelerin siire¢lerde ve teknolojilerde
kullanilmas1 gerekmektedir

Miisteri iliskileri Yonetimi projesi olusturulurken daha planlama asamasinda olusturulacak
sistemlerin kullanilabilirliginin diisliniilmesi ve sistemlerin kullanicilar tarafindan egitimsiz

veya minimum egitimle kullanilabilmesi i¢in gerekli 6nlemler alinmalidir.

Insan faktdriiniin eksik oldugu bir Miisteri Iliskileri Yonetimi stratejisinin ne kadar iyi
uygulanirsa uygulansin verimli olmayacag diisiiniilerek, bu strateji igerisinde gorev alan
personelin sisteme glivenmeleri saglanmali ve bu giivenin sarsilmamasi i¢in sistemde acik

nokta birakilmamalidir.

4.6. TEHDIT VE KISITLAR

2004 yilina kadar Miisteri Iliskileri Yonetimi caligmalarini siirdiiren firmalarm %70 'i proje

siiresince yapilan hatalar dolayisiyla proje planlarini yenilemek ve hatta bir kismi1 projeye sil
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bastan baslamak zorunda kalacaklardir. Buna sebep olarak proje yoneticilerinin sadece

teknoloji ile ilgilenmeleri gosterilmektedir. Asagida Miisteri Iliskileri Yonetimi’ nin basarili

bir sekilde uygulanmasina engel teskil edebilecek tehdit ve kisitlar siralanmistir: >

Miisteri Iliskileri Yonetimi projelerinin genelde uzun soluklu projeler olmasi ve
miisteri  ihtiyaclarindaki, rekabet kosullarindaki, teknolojilerdeki degismeler
dogrultusunda yapilmasi gereken degisimlerin esnek ve ileriye doniik ¢ozlimler

tiretilemedigi i¢in yapilamamasi.

Miisteri Iligkileri Yonetimi calismalari sirasinda organizasyon calismalari, analiz
caligmalar1 ve is siirecleri gibi insan kaynagi gerektiren ¢alismalarin maliyetlerinin ve
isglici maliyetinin dogru tahmin edilememesidir.. Bu tiir maliyetlerin tiim proje

maliyetinin % 60’1n1 teskil edebilecek sekilde yiikselebildigi belirtilmektedir.

Evreler halinde planlanan projelerde ilk evrelerde gelecek evrelerin gerekliliklerinin

planlanmamasi dolayisiyla, ilerideki evrelerde teknik ve i¢ problemlerin ¢ikmasi.

Yeni ve geleneksel dagitim kanallar1 arasindaki hassas dengenin tutturulamamas.

Stratejik fiyat / maliyet yonetimine dikkat edilmemesi.

Boliimlemenin iyi yapilmamasi ve her iriinii, her miisteriye, miisteri ihtiyacini

diistinmeden, getiri - gotiiriilerinin diistinmeden sunulmasi.

Sirket ¢alisanlarinin miisteri memnuniyeti, miisteri ihtiyaglarin1 goz ardi etmesi, iyi
planlanan ve uygulanan organizasyon ve teknolojinin yetersiz ya da isteklendirmesiz
insan kaynagi ile istenilen fayday:1 saglayamamasi.

Ozellikle yeniliklere ilk gecis asamasinda ¢ikabilecek aksakliklar ile yeni uygulamaya
kars1 inancin kaybedilmesi, yonetim kademelerinin bu tiir engellere karsi yeterince

kararli olmamasi.

Islem ve siireclerde yapilan degisiklikler ile dzellikle gecis asamasinda olusabilecek

aksama ve maliyetlerin dogru tahmin edilememesi.

3% Baran, B.,2001, Enformasyon Teknolojilerinin Miisteri Iliskileri Yénetiminde Kullanilmas: ve Bireysel
Bankacilik Uygulamalarina Déniik Bir Model Onerisi, 1.T.U.Yiiksek Lisans Tezi,Haziran 11, 5.28-29
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4.7. MUSTERI ILISKILERI YONETIMI BASARISIZLIK NEDENLERI

Firmalarin miisterilerini elde tutabilmeleri ve yeni miisteriler edinebilmeleri icin strateji
gelistirmeleri gerektiginden bahsedilmisti. Fakat giinlimiiz rekabet ortaminda, &zellikle
tirtinden ¢ok miisteri talebine dayali pazarlarda, firmalarin miisterilerini uzun vadeli stratejiler
cercevesinde, cok monoton kampanyalar ve pazarlama yaklagimlar1 ile elde tutabilmeleri
olduk¢a =zorlasmistir. Artik, karmasik analiz metotlar1 ile misterilerin aninda
degerlendirilebildigi, etkili algoritmalar ile anlik kampanyalarin gerceklestirilebildigi ve

misterilere 6zel hizmetlerin sunuldugu bir ortam yaratmak miimkiindiir.

Dogal olarak, rekabetin itici giicii firmalar1 bu tip hizmetler sunmaya zorladig gibi,
misterinin de bu yonde beklentilerini arttirmasina neden olmaktadir. Unutulmamasi gereken
nokta, bu dogrultuda genel stratejilerin anlik operasyonlara yol gostermek amaciyla

kullanilmas1 ve operasyon ile strateji arasindaki ugurumun giderek agilmasidir.

Miisteri Iliskileri Yonetimi Uygulamalarmin %70 ile %90’ mnin basarili bulunmadiklar1 kabul
edilmektedir.

Bu basarisizlik konusunda en fazla karsilasilan sebepler asagida verilmektedir: 40

e Satis ekibini veri giris memurlarina dontistiirmek

¢ Kendinizi, miisterinizin yerine koymamak

e Kontrolden vazgegcmemek

e Sadece teknolojiye odaklanmak

e Stratejiyi pakete gore belirlemek

e Miisteri iliskileri Yonetimi yatirimlari i¢in ROI hesaplamasin1 yapmamak

e Entegrasyon Problemleri

e Satis ekibinin miisteriye yeterince ¢abuk cevap verememesi

e Firma ic¢indeki diger MIS sistemleri ile biitiinlesmesinin olmamast (stok, siparis,
finans)

e Miikerrer veri girislerine neden olan biitiinlesme yapilari

e Firma ici MIS sistemlerindeki kisitlar

0 http://www.inet-tr.org.tr
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BOLUM 5 - MUSTERI iLISKiLERi YONETIMINDE CAGRI MERKEZLERI

Cagr1 merkezleri Miisteri Iliskileri Ydnetimi uygulamalarinda agirlik kazanan en 6nemli kanal
olarak goriilmektedir. Miisteri ile direkt temasin kurulabildigi bu kanal ile normal operasyonel
islemlerin yiiriitiilmesinin diginda, miisteri bilgilerinin edinilebilmekte, ¢esitli kampanyalar ile
miisteriye ulasilabilmektedir. Cagr1 merkezleri, ayn1 zamanda web kullanicilarina yardimci

olmak i¢inde kullanilabilmektedir.

Giliniimiizde ¢agr1 merkezleri ticareti gelistirme yoniinde atilan en énemli adimlardan birini
olustururken orta ve biiylik Olgekli firmalar, cagri merkezlerini, kendi miisterileriyle
etkilesime gecebilecekleri tek yol olarak goriiyorlar. Cagri merkezleri bilindigi gibi cesitli
ticari avantajlar1 iceriyor, bunlar arasinda ise etkinligin arttirilmasi, iglem siiresinin kisalmasi,

maliyeti azaltmasi1 ve esnekligi arttirmasi geliyor.

Her ne kadar ¢agri merkezleri Miisteri Iliskileri Y&netimi i¢in ¢ok dnemli bir kanal olmakla
birlikte, belirlenen Miisteri Iliskileri Yonetimi stratejilerinin uygulanmasi bir ¢agr1 merkezi
uygulamasi gibi dar bir anlamda diisiiniilmemelidir. Piyasada faaliyet gosteren bir¢ok cagri
merkezi ¢oziimii saglayan firma iiriinlerini bir Miisteri iliskileri Yénetimi ¢dziimii ad1 altinda
sunmaktadir. Kapsami ¢ok genis olan Miisteri Iliskileri Y&netimi uygulamalari, bircok iriiniin
saglayict firma tarafindan (yaklasik %75) ¢ok kiiciik farkliliklar sayilmazsa gelismis bir cagri
merkezi gibi kurulmaktadir. *'

Cagr merkezleri sayisiz degisimler gecirdi: *

e Miisteri sorusturmalar gittikge artt1

e Miisterilere saglanan bilgilerin yasal sorumlulugu artti

e Miisteri sorularina her an cevap verilmesini talep ediyor

e (agri merkezi operatorlerinin yiiksek stresli calisma ortami

e (alisanlarin artan derecede isten ayrilmalari

e Yeni ¢alisanlarin 6grenecekleri bilgilerin biiyiikliigii ve karmasikligi

o Etkililik dl¢iilerinin devam eden yaris1 ve yargilanmasi

*! James Robertson, Step Two Designs Miidiirii, Avustralya,www.crmhaber.com

21999 Call Center Benchmark arastirma raporu, Purdue Universitesi.
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e Bunun gibi ¢agr1 merkezlerinde yillik %26 tam zamanli calisanlar ve %33 yarn

zamanl ¢alisanlar isten ayrilmakta.

Gegtigimiz son bir kag¢ yil igerisinde cagri merkezi uygulamalar1 konusunda, yogunlasan
Miisteri Iligkileri Yonetimi yaklagiminin, éniimiizdeki bes yil igerisinde daha ¢ok world wide
web biitiinlesmesi, ses ve text biitiinlesmesi, birden fazla veri tabaninin biitliinlesmesi, veri

tabani analizi gibi katma degerli konular iizerinde yogunlasacagi tahmin edilmektedir.

Miisteri Hizmetleri Yonetiminde 6nemli unsurlardan olan Cagri Merkezinin olmazsa olmaz

iki unsuru vardir.

1- Teknolojik altyap1 ( santral, miisteri temsilcisi ara yliz programlari, ses kayit

sistemleri vs).

2- Kalifiye Personel

Operatorler ve

I¢ Gozetmenler
Hatlar
- 0
rayanlar B8 —
g Dis =
Hatlar
] O ]
Telefon -
Genel Sesli yanit
telefon sistemi
santrali
Ses kayit
ﬁl;l . sistemi
Cagr1 merkezi
sunucusu
3
Yerel
Ana bilgisayar verl

Sekil 5.1. Bir ¢agr1 merkezinin 6nemli bilesenleri Yerel veri asi

Kaynak: Baran, B.,2001, Enformasyon Teknolojilerinin Miisteri liskileri Y&netiminde
Kullanilmas1 ve Bireysel Bankacilik Uygulamalarina Doniik Bir Model Onerisi,

[.T.U.Yiiksek Lisans Tezi,Haziran 11,s.35
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Miisteri hizmetleri servisi (Cagr1 merkezi) miisteri ile direkt kontak noktalarinin fazlaligi
acisindan Miisteri iliskileri Yonetimi icin oldukca 6nemlidir. Cagri merkezlerinin dnemli

teknoloji bilesenleri verilmistir.

5.1. Bilgisayar Telefon Entegrasyonu (Computer - Telephony Integration):

Telefon santralinin ¢agr1 merkezindeki bilgisayar sistemleri ile baglantiya olanak verecek ve
kumanda edilebilir 6zellige sahip olmasi gerekir. Bu 6zellige, bilgisayar-telefon biitiinlesmesi
(CTI) denilmektedir. Bilgisayar Telefon Entegrasyonu 06zelligi her santralde
bulunmamaktadir. Bilgisayar Telefon Entegrasyonu ozellikli bir telefon santrali Bilgisayar
Telefon Entegrasyonu ilisim adi verilen bir veri hatti {izerinden kendisine kumanda edecek
bilgisayar sistemine baglanir. Santrale kumanda eden sisteme ¢agri merkezi sunucusu (CMS)
denir. Bu konuda Bilgisayar Telefon Entegrasyonu ilgili birka¢ tanimi detayli sekilde

acmamiz gerekmektedir.

Bilgisayar Entegrasyon Sistemleri,( bilgisayar telefon biitiinlesmesi)¢agri merkezlerinin
yayginlagsmasi ile birlikte hayatimiza giren bir terimdir. “Bilgisayar Telefon Entegrasyonu”
olarak Tiirkceye cevirebilecegimiz bu terimin i¢inde gegen her bir kelimeyi tek tek
aciklamakta fayda var; zira terimin Tirkceye cevirisinin getirdigi kavram kargasasinin yani

sira, kendisinin de yeterince kavram kargasasina sebep oldugu c¢ok aciktir.
5.1.1. Bilgisayar (Computer)

Tiirkcede “Bilgisayar” denildiginde aklimiza ilk gelen sey masalarimizda bulunan
bilgisayarlardir. Bu da bilgisayar telefon biitiinlesmesi’ nin yanlis anlasilmasina yol acan bir
unsurdur. Terimdeki “Computer”, sayisal islem yapabilen, iizerinde isletim sistemlerinin

calistig1 Bilgisayarlar, PDA’ler ve Sunucular1 kapsamaktadir.

Kisaca, Bilgisayar Telefon Entegrasyon sistemleri (bilgisayar telefon biitiinlesmesi) sadece
masalarimizin {izerindeki PC’ler ile olusturulan bir biitiinlesmeden ibaret degildir; birkag

bilesenden olusan biitiinlesmis bir Bilgisayar Alt Agidir.
5.1.2. Telefon (Telephony)

Tiirkceye “Telefon” olarak c¢evrilen bu kelime de “bilgisayar telefon biitiinlesmesi”

icerisindeki “Telephony” kelimesinin ger¢ek anlamini yansitamamaktadir.
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“Telefon” denildiginde akla gelen ilk sey de masamizda veya ¢agr1 merkezlerinde kullanilan
telefon setleridir. Oysa bilgisayar telefon biitiinlesmesi igerisindeki “Telephony” kelimesi,

tiim sesli iletigim altyapisini ifade eder.

Dolayisiyla, bilgisayar biitliinlesmesinin altyapt olusturma-miimkiin kilma (enabling
technology) 6zelliginin en ugtaki kullanimlarindan olan ekran “pop-up”inin olusmasi ve
senkron sekilde masadaki telefon setinin ¢almasi bilgisayar telefon biitiinlesmesinin sadece

gorlinen yiizlerinden birisidir.
5.1.3. Biitiinlesme (Integration)

“Biitiinlesme” olarak cevirdigimiz bu kelime ise gercek anlamini yansitir ama diger iki
terimle bir arada kullanildiginda, “Bir isletmenin sesli iletisim platformunun, kullanilmakta

olan veri sistemleri ile biitlinlestirilmesi” demektir.
5.2. istemsiz ( Pop- up ) agilan ekranlar

“Screen-pop-up” denilen Ozellik, bilgisayar telefon biitiinlesmesi’nin saglayabilecegi
Ozelliklerden sadece bir tanesidir. En kolay algilanabilir 6zelliklerden birisi oldugu igin, en
fazla bilinen bilgisayar telefon biitiinlesmesi 6zelligidir. Aslinda, yazilarimizin devaminda da
goriilecegi gibi bilgisayar telefon biitiinlesmesi, birgok baska performans artirici araglar da

sunar.

Bu Bilgisayar Telefon Entegrasyonu serisi makalelerimizin amaci, bilgisayar telefon
entegrasyonu’nun isler duruma gelmesini saglayacak olan teknoloji bilesenlerini belirtmek,
bilgisayar telefon entegrasyonu’nun bir ¢agri merkezinin stratejisindeki yerini, operasyona,
miisteriye ve elbette bilangolara nasil deger katabilecegini incelemektir. Bir Cagri Merkezinin
sadece cagriya degil bircok ¢oklu ortam (Multimedia) girdisine nasil yol verdigini incelemek

de ilerleyen béliimlerimizde yapacagimiz ¢alismalardandir.
5.3. Ses ve Veri Entegrasyonu:

Biitiinlesme (Convergence) olarak da ifade edilen “Ses ve Verinin Biitiinlesmesi” bilgisayar
telefon biitlinlesmesi ile direkt ilgili bir konudur. Daha genis bir kavram olan Biitiinlesme
(Convergence), bilgisayar telefon biitlinlesmesi demek degildir; bilgisayar telefon

biitiinlesmesi de biitiinlesme degildir.
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Bilgisayar telefon biitiinlesmesi ile saglanan ses ve veri biitiinlesmesi daha c¢ok sirket
icerisinde, ¢ogunlukla da ¢agri merkezlerinde kullanilan telefon sistemleri ile ayni biinyede
kullanilan Miisteri iliskileri Yonetimi, Otomasyon, Miisteri Veritaban1 gibi verisel teknoloji
ortamlarinin bir arada, koordineli ¢alisabilmesidir. Biitiinlesme (Convergence) ise, ozellikle
“sesin” analog degil dijital olarak, Ozellikle de Internet Protokol paketlerine
ayristirilarak(VolIP) taginmasini ifade eder. Bilgisayarlarimizin birer telefona doniismesi
biitiinlesmeye ¢ok giizel bir 6rnek iken ayni1 durum bir bilgisayar telefon biitiinlesmesi 6rnegi
degildir. Hatta, bilgisayar telefon entegrasyonu’nun uygulandigi ortamlarda sesin veriye
karistig1r ortamlarin olmadigini, bunlarin koordineli sekilde, senkronize ama kendi 6zel

platformlarinda ¢alistiklart sdylemek daha dogru olacaktir.
5.3.1. Veri bilesenleri

Miisteri veritabaninin tutuldugu sistem bilgisayar telefon biitiinlesmesi, biitlinlesmenin veri
denilen boliimiidiir. Otomasyon yazilimlari, Miisteri Iliskileri Y®netimi, Work Force
Management Systems (Is Giicii Yonetim Sistemleri), IVR (kismen veridir) bu veri
bilesenleri’ne Orneklerdir. Miisteri bilgilerinin sorgulanmasi ve bunun neticesinde gelen
cagrinin ilgili kisi veya birime aktarilmasi en gilizel uygulamalardandir. Santral sisteminin,
Onizleme veya Bilgisayar Telefon Entegrasyonu ve algoritmalarla dis arama yapmasi ve akill
bir sekilde, kurulan ¢agriy1 ilgili operatére aktarmasi Dig arama (outbound), bir bilgisayar
telefon biitiinlesmesi  kullanimidir. Cok bilinen bir hataya, yani bilgisayar telefon
biitlinlesmesi sadece gelen c¢agrilarla ilgili oldugu ©on yargisina da burada deginmis
oluyoruz.Bilgisayar telefon biitiinlesmesi bir miimkiin kilic1 (enabling) teknolojidir. Bir
altyap1 tesisati gibidir. Birgok uygulamay1 biinyesinde barindirabilir. Birgok isletme
kullandiklar1 bilgisayar telefon biitiinlesme sisteminin sadece %20-30 0&zelligini hayata

gecirmigleridir.

5.3.2. Bilgisayar Telefon Biitiinlesmesinin Iki Temel Elemam
Bilgisayar telefon biitiinlesmesinde iki temel eleman vardir;

1. Mesaj degisimi

2.Uygulama Mantig1
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5.3.2.1. Mesaj Degisimi (Message Exchange)

Bilgisayar Telefon Entegrasyonu, islevselligini telefon, Bilgisayar Telefon Entegrasyon

(CTI) sunucu, Masa Ustii sistemlerin arasindaki mesaj iletisimi vasitasiyla saglar.

Gelen bir ¢agri, once telefon sistemine ugrar, bu sistem Bilgisayar Telefon biitiinlesmesi
sunuculara gelen cagr ile ilgili bilgi aktarir ve gerekirse tliim cagri1 kontroliinii ona birakir,
Bilgisayar Telefon Entegrasyonu sunucu (birkag bilesenden olusabilir) hem telefon sistemini
hem de ilgili operatdriin masaiistii sistemini gerekli sekilde uyarir ve veri-ses biitlinlesmesi
saglayacak sekilde ¢agriy1 ve veri tetigini aktarir. Mesajlar1 alan telefon sistemi ve masa {istii

sistem eszaman sekilde isler.

Giden ¢agrida da benzer bir tersten mekanizma isler. Cok basite indirgenmis olan bu akislar,
aslinda oldukga karmasik protokollerin isledigi sistemler iizerinde ¢alisirlar ve bu basit isleyis

asamasina gelmek bile bazen sistem entegratorlerinin aylarini alabilmektedir.
5.3.2.2. Uygulama Mantig1 (Application Logic)

Sesin “telefonun ¢almas1” seklinde zuhur etmesine paralel olarak da veri sistemleri calismaya

baslar. Bir veya birka¢ ekran otomatik olarak acilir ve ilgili veriyi ekrana getirir.

Bu noktada, ses sisteminden kopus baslar ve sirketlerin kendi i¢ isleyislerine, stratejilerine,
bazen de gelen ¢agrinin niteligine gore degisik veri akislar1 baglar. Bu boliim, isletmenin

Uygulama Mantiginin yiiriitiildiigii bolimdiir.

5.3.3. Bilgisayar Telefon Entegrasyonunda Santral Yetenekleri

e Gelen cagriy1 ¢agri merkezi sunucusuna bildirir

e (agri merkezinden gelen komuta uygun olarak bir cagriyz;

e Belirtilen operatore aktarabilir

e Belirtilen bir ¢cagr1 kuyruguna alabilir;

¢ Belirtilen bir ¢cagr1 kuyrugundan alip belirtilen bir operatore aktarabilir;

e Cagri merkezinden gelen komuta uygun olarak belirtilen numaray1 cevirebilir ve
alman tepkilerin tlirtinii (Caliyor, mesgul, telefon agi mesgul, yanitlandi) algilayip

cagr1 merkezi sunucusuna bildirebilir;
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Genel telefon agi, PTT'nin sayisal bir bolge ag santralinin bulundugu bir bdlgeden baglatilan
cagriya iliskin olarak, ¢agrinin hangi telefon numarali abone tarafindan baglatildigi bilgisi
(arayanin numarasi) ile hangi numaranin ¢evrildigi bilgisini (aranan numara) aranan aboneye
ulagtirmaktadir. Uygun PTT baglantisinin yapilmasi ile kurulan cagri merkezlerinde bu

bilgilerin en yaygin kullanilis bigimleri soyledir:

e Arayanin numarast (calling line ID): Bu bilgiden hareketle, daha miisteri ile hig
konusulmadan, kimligini 6grenmek ve ilgili bilgileri operator ekranina g¢ikarmak
miimkiin olabilir. Ayrica, misteriler firmaya katkilar1 gbz Oniinde tutularak

derecelendirilebilir (VIP vb) ve dnemli miisterilere farkli davramlabilir. Ozellikle;
e Onemli miisteriler deneyimli operatorlerden birine aktarilabilir;
e Tim operatdrler mesgul iken 6nemli miisteriler kuyrukta 6ncelikli olurlar.

Ayni numaradan arayan birka¢ miisteri olmasi durumunda hepsinin bilgilerini ekrana
cikarmak ve arayanla konusup kimligini belirlemek ve ona ait bilgileri kullanmak miimkiin
olabilir. Ancak arayanin numarasi ¢ok c¢alisanin bulundugu bir igyerine aitse burada

sOylenenleri yapmak miimkiin olmaz.

e Aranan numara (dialed number ID): Cagr1 merkezinin verdigi hizmetler tiirlerine gore
gruplanir ve her gruba ayr1 bir numara (veya numara grubu) tahsis edilir. Operatorler
de buna uygun olarak gruplanir. Cagr1 merkezinin rekladm ve ilanlarinda bu durum
belirtilir. Gelen ¢agrilar, daha miisteri ile hi¢ konusulmadan, aranan numara bilgisine
uygun gruptan bir operatore aktarilir. Boylece arayanin arama nedenini 6grenmek igin

gececek zamandan tasarruf edilmis olur.

Cagr1 merkezi telefon santralinin arayanin numarasi ve aranan numara bilgilerini alabilmesi
icin sayisal bir santral olmasi gerekmektedir. Bilgisayar Telefon Entegrasyonu ozelligi

sayesinde telefon santrali bu bilgileri ¢agr1 merkezi sunucusuna aktarabilir.

5.4. Otomatik Cagr1 Dagitimi (Automatic Call Distribution):

Gelismis telefon santrallerinin Otomatik Cagri Dagitimi (Automatic call Distribution) adi

verilen bir 6zelligi bulunmaktadir. Bu 6zellikten yoksun bir santral gelen bir ¢agriy1 bos olan
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ilk operatdre baglar, dolayisiyla bazi operatorler (¢cok yorulurken digerleri atil kalabilir.
Otomatik Cagr1 Dagitimi buna ¢oziim olarak dogmustur. Otomatik Cagr1 Dagitimi asagidaki

tiirden olgiitleri esas alarak cagri dagitimi yapabilir: *

e En uzun siire bos kalan operatore aktarma
e En az siire konusmus operatore aktarma

e En az sayida ¢agri almis olan operatore aktarma

Hangi durumda hangi 6lciitiin uygulanacagi Otomatik Cagr1 Dagitimi' nin konfigiirasyonu
sirasinda  belirtilir. Otomatik Cagri Dagitimi ile ayrica operatorleri becerilerine veya
deneyimlerine gore gruplara ayirmak ve her gruba ayr1 bir ¢agr1 kuyrugu tahsis etmek ve
gelen c¢agrilarl aranan numara ve / veya arayanin numarasi bilgilerine gore farkli gruptan bir
operatore aktarmak veya farkli bir kuyruga koymak gibi daha gelismis islevleri yerine

getirmek de miimkiindiir.
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Sekil 5.2. Bir Bankanin sesli yanitlama sisteminden raporlama ekran goriintiisii
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dialogic.com
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Yukaridaki ekran goriintiisiinde Sesli Yanitlama Sisteminde gelen g¢agrilarin siiziilmesi ve

miisteri temsilcilerinin cevap ver hazirda bekleme degerleri goriilmektedir.

Cagri merkezi dis1 kullamimlarda Otomatik Cagri Dagitimi, bu islevleri kendi basina
yapabilmektedir. Cagr1 merkezinde ise, cagrilarla ilgili islevler (¢agriyr kuyruga koyma,
kuyruktan c¢ikarma, operatére aktarma, beklemeye alma, vb. c¢agri merkezi sunucusunun
Bilgisayar Telefon Entegrasyonu ilisim iizerinden santrale(ve Otomatik Cagr1 Dagitimi’ na)
gonderdigi komutlar lizerine yapilir. Otomatik Cagr1 Dagitimi, gelen c¢agrilar ve tasidigi
bilgileri Bilgisayar Telefon biitiinlesmesi ilisim {izerinden ¢agr1 merkezi sunucusuna
bildirmekle yiikiimliidiir. Birtakim kuruluslar Bilgisayar Telefon Entegrasyonu 6zelligi (cagr1
merkezi sunucusu) bulunmayan ve Otomatik Cagr1 Dagitimi’ nin yukarida sayilan tiirden
olanaklarma dayanan telefon yanitlama merkezlerini yanlis c¢agri merkezi olarak
adlandirmaktadir. Bu tiir merkezlerde ¢agri merkezinin en temel gereksinimlerinden biri olan

cagri (ses) ile verilen birlikteligi saglanamaz.

5.5. Sesli Yamt Sistemi (Bilgisayar Telefon Biitiinlesmesi ve IVR - Interactial Voice

Response):

Bu bilesen, PC tiiriinden bir donanimdan ve NT, UNIX gibi yaygin bir isletim sistemi ile 6zel
yazilimdan olusan bir sistemdir. Dahili telefon hatlar ile telefon santralina, bir veri hatt1 ile

cagr1 merkezinin yerel veri agina baglhdir.

Sesli yanit sistemi temelde iki teknik isleve sahiptir:

e Arayanin segeneklerden birini segmesine, rakam veya harf tiirlinden(miisteri numarasi,
kredi kart1 numarasi vb) bilgi girisi yapmasina olanak tanimak ve

e Arayana gerekli bilgileri canli insan kullanmadan okumaktir.

Bazi uygulamalarda oldugu gibi, ¢cagri merkezinde rutin bazi islemlerin Sesli Yanit Sistemi
(SYS) ile yapilmasi kararlastirilmigsa, Sesli Yanit Sistemi, ¢agr1 merkezi sunucusu gorevi
kendisine verdikten sonra, ana bilgisayara erisip misteri ile ilgili bilgileri de getirebilir, ana
bilgisayar uygulamalarin1 da c¢alistirabilir, bilgileri giincelleyebilir, vb. islem bitince veya

miisteri islemi kesince Sesli Yanit Sistemi ¢agri merkezi sunucusuna durumu bildirir.
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Sekil 5.3. Sesli Yanitlama Sistemine ait raporlama ekran goriintiisii

Sekil 5.3. de goriildiigli lizere eger gelen miisteri aramalarin1 sadece tuslama yaparak ilgili
birimlere sorunsuzca aktarilabilmektedir. bu sayede gerekli raporlamalar saglikli bir sekilde

tutulabilmektedir.

5.6. Miisteri Hizmetleri Servisinde Kullanilan Teknolojilerin Durumu

Kullanilan santrallerin hemen hemen hepsinde ¢agr1 yonlendirme 6zelligi mevcuttur. Telefon
ile gelen cagrilar once interaktif bir sesli yanit sistemi (IVR) ile karsilanir ve miisterinin
sectigi segenege gore santral ilgili miisteri temsilcisine yonlendirme yapar. Boylece biiyiik bir
is yiikii azalmas1 saglanacaktir. Miisteri bilgisine, ana bilgisayar ortamina erisilerek ulagmak

mumkundiir.

Miisteri problemleri igerisinde miisteri temsilcisi tarafindan ¢6ziim bulunamayanlar ilgili
boliime yonlendirilmek iizere bir problem kaydi girilmektedir. Bunun i¢in her miisteri

kontaginin kaydedildigi bir sistem mevcuttur.
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Telefon kanali ile gelen miisteri sikayet/istekleri 6n ofiste dosyalanmaktadir. Bunlarin diger
misteri verileriyle birlikte degerlendirilmesini ve sisteme katilarak iizerinde analizler

yapilabilmesini saglayacak bir altyap1 kurulmalidir.

5.6.1. Otomatik Cagr1 Dagitimi Teknolojisinin Kullanim

Tiim miisteri temsilcileri ekran basina oturduklarinda Miisteri Iliskileri Yonetimi isimli bir ara
uygulama araciligr ile Otomatik Cagri Dagitimi {initesine log-on olacaklardir. Bu sayede
santral hangi miisteri temsilcisinin nerede oldugunu bilerek ilgili ¢agriyr dogru miisteri
temsilcisine aktaracaktir. Otomatik Cagr1 Dagitimi iizerinden ¢agr istatistikleri konusunda

raporlar almak miimkiindiir. Asagida sekil 5.4. de alinan bir raporun 6rnegi goriilmektedir.
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Sekil 5.4 Bir bankanin Otomatik Cagri Dagitim Sistemi {izerinden alinan raporun ekran

goruntisu
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5.6.2. Sesli Yanit Sistemi Teknolojisinin Kullanimi

e Sesli Yanit Sistemi miisteriden gelen ¢agrilar1 yanitlayan sesli yanit {initesidir Sesli

Yanit Sistemi iinitesi santrale gelen ¢agriyi ilk karsilayan sistem olacaktir.

5.6.3. Bilgisayar Telefon Entegrasyonu Teknolojisinin Kullanimi

Gelen ¢agrilarin ilgili miisteri temsilcilerine aktarilirken, ayn1 anda misteri ile ilgili bilgileri
de miisteri temsilcisinin ekranina ¢ikarmayir saglayan teknoloji Bilgisayar Telefon

Entegrasyonu teknolojisidir. Bugiin, gelismis ¢agr1 merkezlerinin en 6nemli bileseni budur.

Bilgisayar Telefon Entegrasyonu kullanimi sayesinde, bir miisteri Sesli Yanit Sistemi
linitesinden miisteri temsilcisine baglanirken ¢agrinin miisteri temsilcisine yonlendirilmesi ile

ayni anda,

e Miisterinin adi, soyadi, kart bilgileri ve diger tiim bilgiler anabilgisayar ortamindan

alinarak miisteri temsilcisinin ekraninda goriintiilenebilecektir.

e Miisterinin cagr1 merkezi ile Onceki tiim kontaklarinin detaylari, ne zaman
gerceklestigi, bir miisteri temsilcisi ile goriigmiis ise kiminle goriismiis oldugu ve
kontak ile ilgili notlar alinmis ise (sinirli bir miisteri idi gibi) bunlar c¢agri

merkezindeki veri tabanindan alinarak ayr1 ekranda gosterilecektir.

Bilgisayar Telefon Entegrasyonu {initesi cagri merkezi tarafindan baslatilan aramalar sirasinda
da kullanilacaktir. Miisteri temsilcisi, bir miisteri ile ilgili bir arama islemini baglattifinda

miisteriye ait bilgiler Bilgisayar Telefon Entegrasyonu araciligi ile ekranina yansitilacaktir.

Bilgisayar Telefon Entegrasyonu iizerinde, miisteri temsilcisinin bilgisayar {izerinden telefonu
yonetmesini saglayan uygulamalar mevcuttur. Hatti ag, hatti kapat, ara, beklet gibi
fonksiyonlar bu amagla Bilgisayar Telefon Entegrasyonu ekraninda bulunur. Ayrica miisteri
temsilcisinin durumunu belirtebildigi auto-in (gelen ¢agr icin hazir), mola, toplanti, rapor,
aftercall (¢agr1 sonrast hizmet girmek icin), yemek gibi secenekler mevcut olup giin i¢inde
bunlardan kendisi i¢in uygun olanini se¢ebilmektedir. Auto-in (gelen ¢agri i¢in hazir) durumu

cagr1 almaya hazir olundugunu belirtir. Mevcut yap1 sayesinde tiim miisteri temsilcilerinin
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aylik ve giinliik bazda bu seceneklerin her birinde ne kadar siire kaldiklari raporlanir. Bu
raporlar performans degerlendirmelerinde kullanilacaktir. Bilgisayar Telefon Entegrasyonu
iizerinde de temsilci ne kadar siire ¢cagr1 aldigini, ne kadar siiredir ¢agr1 bekledigini veya mola,
yemek, dig arama seceneklerinde ne kadar siire kaldigini aux siiresi olarak gdrebilmektedir.
Yine Bilgisayar Telefon Entegrasyonu ekraninda arayan numaranin goziiktligii bir alan ile dis
arama yapilacaksa, aranacak numaranin yazilacagi bir alan bulunmaktadir. Tiim bu
uygulamalar ile miisteri temsilcisi rahatlikla bilgisayar {iizerinden telefon islemlerini

yonetebilmektedir.

5.6.4. Miisteri Temsilcisi Ara yiiz Program

Cagr1 merkezinde tiim bu bilesenleri biitiinlesmis bir bigimde kullanan bir miisteri temsilcisi
ara yiiz programi olmalidir. Genelde web tabanli veya Visual Basic programlama dili ile
gelistirilmis, gelismis grafik yetenekleri olan programlar tercih edilmektedir. Her kurumun
yapisina ve ihtiyag¢larina gore bu programlar farklilik gostermektedir. Piyasada sunulan hazir
¢Ozlimlerin mutlaka geri planda anabilgisayar ortaminda veri iletisimini saglayan programlar
ile bir biitlinlesme gerektiginden, iriinlerde her firma icin bazi degisiklikler yapilmasi

gerekebilmektedir..
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Sekil 5.5. Miisteri Iliskileri Y&netimi Isimli Ara yiiziin Goriiniimii

Kaynak: CMC — Customer Management Center, http://www.cmcturkey.com
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Oncelikle miisteri bilgilerinin yer aldig1 ekranda ne tiir bilgilerin yer alacagi ara yiize eklenir.
Miisteri aradiginda bu ekranda miisterinin telefon numarasi, adresi meslegi, cocuk sayisi gibi
demografik bilgiler yer alacaktir. Miisteri temsilcisi ¢agr1 esnasinda bu bilgilerin dogrulugunu
teyit edip, bir degisiklik varsa bunlarin giincellenmesini saglayabilir veya bos alanlara yeni

bilgiler girip kaydedebilir.

Miisteri temsilcisinin her ¢agridan sonra ¢agrida verdigi hizmete gore bir hizmet kodu girmesi

gerekmektedir. Bu nedenle hizmet agacinda verilebilecek tiim hizmetlerin tanimlanmasi

gerekmektedir.
i i
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Sekil 5.6. Miisteri iliskileri Y&netimi Isimli Ara yiiziin Bilgisayar Telefon Entegrasyonu ile
Birlikte Gorlintimii

Kaynak: CMC — Customer Management Center, http://www.cmcturkey.com

Benzer sekilde verilen diger tiim hizmetler, kim tarafindan ne zaman verildikleri yine Miisteri
Iliskileri Yonetimi ekrani iizerinden gériilebilmektedir. Miisterinin bir sonraki aramasinda bu

bilgiler temsilci tarafindan kontrol edilebilir.
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Hizmet agaci lizerinde dis arama yapilmasi durumunda (anket, geri bildiri, vb.) girilecek
hizmet kodlar1 da tanimlanmis olacaktir ve giden ¢agrilar hizmetler baslig1 altinda
listeleneceklerdir. Miisteri temsilcisi gelen ¢agriya giden ¢agrilar hizmet kodu, giden cagriya

da gelen cagrilar hizmet kodu giremez.

Tiim bu hizmetler sisteme girildikten sonra, durumun ilgili birimlere iletilmesi sistem

tarafindan e-mail yolu ile otomatik olarak gerceklestirilecektir.

Miisteri Iliskileri Y&netimi ekram iizerinde miisteri temsilcisinin hangi giinler kimlerle saat
kagta konustugunu gosteren cagri bilgisi kismu, ig ylikiiniin listelendigi is yiikii kismi, miisteri
sikdyetlerinin takibinin yapildig1 takip kismi, verilen tiim hizmetlerin ve yapilan
degisikliklerin kaydedilmesi saglayan kaydet fonksiyonu, ekranin temizlenmesini saglayan
temizle fonksiyonu yer almaktadir. Miisteri iliskileri Yonetimi programi hazirlanirken,
kullanicilarin tiim bu fonksiyonlar1 kolay kullanimi1 esas alinmis, ayni ekrandan birgok bilgiye

erisim imkani verilmistir.

5.7. Ses Kayitlarinin Tutulmasi

Ses kayitlarmin tutulmasi, bir cagri merkezi icin ¢ok 6nemlidir. Ozellikle miisterinin kart
islemlerinde veya bir takim bilgi giincellemelerinde miisteri temsilcisi ile sesli kontagi
sirasinda yapilan iglemlerin kanitlanabilirligi ve denetimi i¢in mutlaka yer almas1 gereken bir

teknoloji bilesenidir.

5.8. Cagr1 Merkezi Veri Tabam

Cagri merkezine gelen aramalarin istatistiki bilgileri bir veritabaninda tutulmasi
gerekmektedir. Bu veri taban1 miisteri temsilcileri ile ilgili bilgiler, her ¢agrinin hangi miisteri
temsilcisi tarafindan, hangi miisteri ile, ne zaman gerceklestirildigi ve yapilan islemlerin

detayini igerecektir. Veri tabaninda detayli raporlar alabilmek miimkiin olabilmelidir.

5.9. Cagr1 Merkezlerinin Askeri Alanda Uygulamasi

Askeri alanda cagri merkezi uygulamasi sinirli kullanim olanagina sahip olmasina ragmen,

uygulanacagi alanlarda biiyiik bir etkinlik saglayarak cagi yakalamak adina biiyiik bir adim
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olacaktir. Oncelikler uygulama bdlgeleri segilerek teknik altyap:r kurulmalidir. Uygulama
konusunda kolordu veya ordu seviyesinde olup olmayacagi belirlenmelidir. Bu konu da en
onemli ol¢iitler uygulama merkezlerinin yeri ve maliyet olacaktir. Maliyet in en 6nemli ayagi
insan giicii oldugu diisliniiliirse de hali hazirda mevcut olan Psikolojik Danisma Merkezi
(P.D.M.) lerde calisan personel bu merkezlere kanalize edilebilir. bu merkezlerin ¢ok énemli

iki islevi olacaktir.

I¢c miisteri olarak askerlerin arkadaslar1 ile ya da komutanlar: ile yasadiklari ancak aym
ortamda bulunduklarindan dolay1 anlatmaya ¢ekindikleri sorunlari tarafsiz uzman personele

aktarabileceklerdir.

Dis miisteri olarak adlandirabilecegimiz asker aileleri ise ¢ocuklarina aktarmaktan
cekindikleri tatsiz olaylar1 bu merkezler iistiinden, bu tiir konularda uzman personel yardim ile

¢Ozebileceklerdir.

Ayrica askeri hastaneler de yer yer meydana gelen yigilmalarin 6niine ge¢mek i¢in ¢ok
kapsamli olmayan, yine bir kolordu veya ordu bolgesindeki hastanelerin tek bir merkezden
randevu alabildigi bir ¢cagri merkezi olusturuldugunda bu soruna da ¢6ziim bulunabilecektir.
Ayrica sadece randevu alimi olarak degil tahlil sonuglar1 ya da hastaneler de gereksiz vakit

kaybini neden olacak yonlendirmelerin de 6niine gecilebilecektir.

Bir diger uygulama alani olarak askeri okullarda, bagvuru sonuglarini, sinav sonuglarin

ogrenciler okul numaralarini girerek sinav sonuglarini 6grenebilir.
Ayrica Tiirkiye’ nin dort bir yaninda bulunan Orduevlerinin ve Ordu Misafirhanelerinin bos

yatak kontrol ve rezervasyonu da kurulacak bu c¢agri merkezine adapte edilerek tek elden

yonetimi ve raporlamasi saglanabilir.
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Yasamakta oldugumuz dénem, hemen her alandaki gelismelerin her zamankinden ¢ok daha
fazla bir hizla gerceklestigi bir donem. Ozellikle enformasyon teknolojilerindeki gelismeler
bugiin tiim insanlig1 ¢ok farkli bir siireg icerisine tasimstir. Isletmeler ise bu siire¢ igerisinde
en aktif sekilde rol almakta ve enformasyon teknolojileri isletmelerin vazgecilmezi
olmaktadir. En basit 6rnegi ile bugiin bilgisayar teknolojilerinden yararlanmayan isletme

sayis1 yok denecek kadar azdir.

Gelisen teknolojinin yaninda, diinya ekonomisinde yasanan degisimler igletmelerin is yapma
modellerinde degisim gerektirmistir. Artan rekabet, piyasalarin kiiresel hale gelmesi ve arzin
talepten fazla olmasi, Onceleri satici piyasasi olan pazarlar1 simdi alici piyasasi haline
getirmistir. Miisterinin karsisindaki secenekler artmis, Internetin hizla yaygilasmasiyla bu
secenekleri fark edebilme ve karsilastirma yapabilme imkanlar1 kolaylagmis, diger yandan da
tiretilen {irlin ve hizmetler, performanslari acisindan birbirine benzemeye baglamistir.
Isletmeler bu rekabet kosullarinda, karlilik arayislarmi yeni is modelleri gelistirerek

surdirmektedirler.

Tim bu avantajlardan en iist seviyede faydalanmak isteyen miisteriler, artik firmalar
tarafindan kendilerine bireysel iliski boyutunda yaklagilmasini istemektedirler. Tez igerisinde
kurdugumuz modelde de iizerinde durdugumuz konu, artik miisteriler, fayda saglamayan
kampanya mektuplarima ilgi gostermemekte, kendilerine o6zel {riin ve hizmetler
beklemektedirler. Miisteriler giiniimiizde bir biitliniin, boliimiin iiyeleri olarak goriilmeyi ve
kendilerine bu sekilde davranilmasim1i kabul etmeme egilimindedirler. Modelimizde
uygulamaya koymaya calistigimiz gibi, miisteriye “Nereden biliyordunuz?” dedirtecek
stirprizler, hizmetler hazirlanmas1 miisteriye kendisini 6zel hissettirecek, bdylece firmanin

sadik ve karl1 miisterisi olmas1 saglanacaktir.

Tirkiye pazarindaki sirketler i¢in de yakin zamana kadar miisteri odaklilik modeli bir tercih
iken, rekabetin yogun yasandigi bankacilik, perakendecilik, sigortacilik gibi sektorlerde
miisteri odaklilik bir gereklilik olmaya baslamistir. Yakin bir zaman sonra ise bu anlayisin
zorunluluk olacagi agikardir. Bu asamada miisteri iliskileri yonetimine her zamankinden daha
fazla 6nem verilmeye baglanmistir. Buna bagli olarak kitlesel pazarlama stratejileri yerini bire

bir pazarlama yontemlerine birakmaya baslamistir. Siipermarket modelinde oldugu gibi
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isletmeler miisterilerini tanimak istemekte, miisterilerin neler beklediklerini bilerek onlara
0zel {irlin ve hizmetler sunabilmeyi hedeflemektedirler. Miisteri artik secici konumdadir ve
firmanin kar elde edebilmesi i¢in miisteri tarafindan tercih edilen olmasi gerekir. Burada
lizerinde yogunlasilan miisterinin, karli olup olmadig1 6nem kazanmaktadir. Model
onerisindeki amagclardan biri de mektup kampanyalar1 gibi kampanyalarda, kampanyanin
uygun misteri kitlesine duyurulabilmesi idi. Boylece kar getirmeyecek olan miisteriye yatirim

yapilmayacaktir.

Her isletmenin Miisteri iliskileri Yonetimi stratejisi farkli olabilir ve teknoloji uygulamasi
isletmenin ihtiyaglarina gore degisebilir. Ancak bir isletmede, Miisteri Iliskileri Y&netimi’ nin
en onemli teknoloji bileseni miisteri verilerini depolamay1 saglayan veri ambarlaridir. Veri
ambarlar1 veriyi ¢ok boyutlu olarak saklayabilmekte ve gegmise doniik verilere kolayca erisim

olanag1 sunmaktadir.

Isletmelerde veri ambar1 olusturulurken is ihtiyaglarinin ¢ok iyi analiz edilmesi ve isletmenin
stratejik  hedeflerinin degerlendirilmesi gerekmektedir. Bundan sonra bu ihtiyaclarin
karsilanabilmesi i¢in veri ambarinda ne tiir verilerin saklanacagi ve bu verilerin birbiri ile
iligkisi tanimlanir. Bu asamadan sonra veri ambar1 teknolojisinin se¢imi yapilir. Model
onerimizde oldugu gibi boyle bir yap1 outsource olarak hizmet veren ve gerekli teknolojik alt

yapiya sahip olan farkli bir firma bilinyesinde kurulabilir.

Isletmelerin miisteri profillerini inceleyebilmesi ve miisteri hareketlerinden miisterilerin ilgi
alanlarin tespit edebilmesi i¢in veri ambarindaki veriler tizerinde analitik {irtinler kullanarak
analiz yapmalar1 gerekmektedir. Bu analizler OLAP teknolojileri ve veri madenciligi {irtinleri
ile miimkiindiir. Analizlerden elde edilen sonuglar, satis ve pazarlama aktivitelerini
destekleyen tiriinler ile miisteri odakli kampanyalarin hazirlanmasinda kullanilir.

Miisteri iliskileri Yonetimi sistemlerinin bir diger 6nemli bileseni, ¢agr1 merkezidir. Cagr
merkezlerinde bilgisayar telefon biitlinlesmesini saglayan iirlinler kullanilmaktadir. Bunun
yani sira, gelismis ¢agr1 merkezlerinde, ¢agr1 merkezine erisim kanallarini web tabanli iiriinler
ile destekleyen elektronik miisteri iliskileri yonetimi (e - Miisteri Iliskileri Y&netimi) iiriinleri
kullanilmaya baglanmistir. Internet’in giderek yayginlasan bir kanal haline gelmesi,
isletmelerin bu kanali kullanarak rekabet avantaji saglamaya doniik stratejilerine hiz vermistir.
Bu konudaki gelisme ve ihtiyaclar Miisteri Iliskileri Yonetimi teknolojilerini saglayan

firmalarin da iiriinlerini Internete biitiinlesik hale getirmeleri yolunu agmustir.
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Miisteri iliskileri Yonetimi teknolojileri isletmeler igin olduk¢a maliyetli olabilmektedir.
Hedefleri iyi saptanmamis bir Miisteri Iliskileri Yonetimi projesinin basarisiz olmasi ve getiri
saglayamamas1 riski mevcuttur. Bu yiizden, isletmelerin Miisteri Iliskileri Yonetimi’ ni bir
teknoloji olarak degil, bir is stratejisi olarak gormeleri gerekmektedir. Oncelikle ihtiyag ve
hedeflerin iyi saptanabilmesi, iist yonetimin desteginin saglanmasi ve iyi bir proje yonetimi
ile isletmeye en uygun teknolojilerin segilebilmesi ve yatirimlarin maliyet ve getirilerinin
projenin basinda hesaplanmas1 Miisteri Iliskileri Yonetimi projelerinde en énemli kritik basar

faktorleridir.

Belirtilen miisteri odakli bir sistemin kuruma yerlestirilmesi, zaman ve emek gerektirecektir.
Ayni1 zamanda Miisteri iliskileri Yonetimi hedeflerinin tiim birimler tarafindan 6ziimsenmesi
gerekmektedir. Miisteri iliskileri Yonetimi bakis acisinin kurum kiiltiiriine yerlestirilmesi ve
isletmeye entegre edilen Miisteri iliskileri Yonetimi teknolojileri konusunda kullanicilarin
yeterince egitim almalarinin saglanmasi 6nemlidir. Degisime karsi direng gosteren calisanlar,
siireclerin degigsmesi yasanan zorluklar1 artiracaktir. Dolayis1 ile sadece yaklagimin

benimsenmesi yeterli olmayacak, siirekli kontroller ve iyilestirmeler gerekecektir.
Ozellikle yasanan ekonomik kriz ortaminda, isletmelerin karliliklarini siirdiirebilmeleri ve

ayakta kalabilmeleri i¢in, miisteri odakli olabilmeleri ve bunu yaparken Miisteri Iliskileri

Yonetimi teknolojilerini biinyelerine biitiinlemeleri giderek 6nem kazanacaktir.
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