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OZET

ESKiSEHIiR ORGANIZE SANAYi BOLGESI’NDE FAALIiYET GOSTEREN
ISLETMELERIN MUSTERI iLiSKiLERi YONETiMi UYGULAMALARI

YILMAZ, ARZU
Yiiksek Lisans-2007
Isletme

Damisman: Yrd. Dog. Dr. Nuray GIRGINER

Miisteri Iliskileri Yonetimi(MIY), miisteri merkezli isletme stratejileri ve bu
stratejileri destekleyebilecek satis, pazarlama, miisteri hizmetleri, muhasebe, iiretim,
lojistik v.b. isletme fonksiyonlarin1 kapsayan is siireclerinin yeniden diizenlenmesini

saglayan ve bunlar yaparken teknolojiden faydalanan bir yonetim siirecidir.

Bu calismanin amaci, Eskisehir Organize Sanayi Bolgesi’nde faaliyet
gosteren isletmelerin MIY uygulamalari durumlarim1 tespit etmek, isletmelerin
miisteri iliskilerinde karsilastiklar1 sorunlart belirlemek, firma-miisteri etkilesiminde
onem tagtyan ozellikleri saptamak ve isletmelerin pazarlama kavrammna ve MIY
yaklagimina bakis acilarimi belirlemektir. Calismanin verileri Eskisehir ili Organize
Sanayi Bolgesi'nde faaliyet gostermekte olan isletmelere uygulanan anket ile elde
edilmistir. Arastirma sonuglarini degerlendirmek iizere x2 testi, t-testi, ANOVA testi

ve faktor analizi uygulanmistir.

Aragtirmanin sonuglarina gore, Miisteri Iliskileri Yonetimi uygulamalarmin
hizmet sektoriinde ve biiyiik olgekli isletmelerde agirlikli uygulama alani bulacagi
kanisinin yaygin oldugu, tiretim agirlikli sektorlerde faaliyet gosteren isletmelerin
Miisteri Iliskileri Yonetimi uygulamalar1 konusunda yeterli bilgiye sahip olmadiklari,
mevcut yapinin korunmasi isteginin ve uygulamalarin cok maliyet getirecegi
inancinin Miisteri iliskileri Yonetimi oniinde engel olusturdugu, isletmelerin miisteri

iliskileri konusunda isbirliginden kagindiklar belirlenmistir.



iii

ABSTRACT

CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT APPLICATIONS IN
ESKISEHIR CHAMBER OF INDUSTRY ORGANIZED INDUSTRIAL
DISTRICT

YILMAZ, ARZU
Master Thesis-2007

Business Administration

Advisor: Nuray GIRGINER, Assistant Professor

CRM is a discipline that focuses on automating and enhancing the business
process associated with managing customer relationship in the areas of namely:
marketing, sales, support and customer service. It's goal is to shorted sales cycle and
selling cost, increase revenue, identify new markets and channels for expansion,
improve customer and product value, customer satisfaction, increase profitability,

build customer loyalty and increase customer retention.

The purpose of this study was to state CRM applications in Eskisehir
Chamber Of Industry Organized Industrial District, to determine the point of view
about CRM and marketing, the characteristics which are important in customer-
organization interaction and the problems of organizations related with customers.
The data of this study was obtained from the organizations in Eskisehir Chamber Of
Industry Organized Industrial District by using public survey method. The data are

analysed using x” test, t- test, ANOVA and factor analysis.

According to study results the organizations are not obtained sufficient
information about customer relationship management and thought of CRM is
appropriate for service organizations is widespread. The organizations mentioned
that financial problems and organizational problems create difficulties to apply
customer relationship management and organizations avoid from cooperation about

customer relationships.
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SIMGELER VE KISALTMALAR DiZiNi

CRM Customer Relationship Management (Miisteri Iliskileri Yonetimi)
ERP Enterprise Resource Planning (Kurumsal Kaynak Planlamasi)

MiY Miisteri Iliskileri Yonetimi

OLAP Online Analytical Processing (Cevrimigi Analitik Sorgulama Arac1)
orp Organisation, Process, People (Organizasyon, Siireg, insan)

OSB Organize Sanayi Bolgesi



1. BOLUM: GiRiS

Giiniimiizde geleneksel pazarlama ile miisteri bulmak ve bu yolla karliligt
artirmak biiyiik Olciide giictinii yitirmistir. Bu degisimler ile sekillenen modern
pazarlama anlayisinda miisteriye sunulan degerin artirilmasi, miisterinin iiriine rahat
ulagmasi, miisteri maliyetleri ve miisterilerle iletisim Onem kazanmig, bu da
isletmelerin bireysel hizmetlere yonelmelerine ve Miisteri Iliskileri Yonetimi

uygulamalari iizerinde yogunlagmalarina neden olmustur.

Miisteri Iliskileri Yonetimi(MIY), miisteri acisindan; firmanin miisteriye nasil
ulasgtigini, miisteri hakkinda hangi yolla ve ne derece bilgi sahibi oldugunu,
misterileri ile iliskilerini nasil siirdiirdiigiinii, miisterilerin beklentilerini nasil
karsilayacagini, miisterilere vaad edilmis biitiin hususlarin eksiksiz olarak yerine
getirilip getirilmedigini denetlemesini esas almaktadir. Firma acisindan ise,
pazarlama, satig, iletisim, kalite yonetimi ve geri besleme tekniklerini kullanarak
miisterilerle isletme arasinda kalici iliskiler gelistirmek ve bu iligkileri hem
miisterinin hem de firmanin yararia olacak bicimde yiiriitmek anlamini tasimaktadir
(Emiiler, 1999). liski yonetimi bu anlamda firmanin cesitli birimleri arasinda yogun
bir bilgi yonetimi ve esgiidim gerektirmektedir. Miisteriyi tanimak, siirecin ilk
asamasidir. Asil Oonemli olan; bilginin nasil elde edildigi ve buna bagh olarak

iliskinin nasil yonetilebilecegidir (Hamsioglu, 2002).

MiY’in iic temel unsurunu olusturan insan, siirec ve teknoloji
yapilanmasinda; insan (calisanlar), miisterinin beklentilerini anlayip, standart
prosediirlerin Otesinde ¢Oziimler {iiretirken; siire¢, calisanlarin ilettigi miisteri
taleplerini gerceklestirilen iyilestirmeler ile miisteri odakli yapilanmaya doniistiiriir.
Teknoloji ise miisteri bilgilerinin tiim temas noktalarindan takip edilmesine ve farkli
miisteri isteklerine hizli ¢6ziim iiretilmesine imkan taniyacak sirket i¢i otomasyonu

saglar (Bozgeyik, 2001).

Miisteri Iliskileri Yonetimi uygulamasmin basarisinda, sunulan mal ve
hizmetin kalitesi, isletmenin fiyat politikasi, personelin duyarliligt ve davranisi,

tiketiciyi  korumada  gosterdigi  6zen  gibi pek cok faktéor Onem



tasimaktadir. Miisterileri uzun vadeli kazanabilmek i¢in sirketlerin miisterilerine
yatirim yapmalar1 gerekmektedir. MIY yaklasimi, sirketlere miisterileri bireysel

olarak taniyip onlara yonelik iirtinler gelistirme firsati sunmaktadir.

Bu yaklagimin adimlar1 kisaca, miisterini tani, onunla onun ic¢in en uygun
bicimde iligki kur, isteklerini dinle, yapacaklarina bu bilgiler 15181nda karar ver, onun
ihtiyaglarim biraz da beklentiyi agarak cevaplayabilme yetenegini gelistir, beklentiyi

yiikselt ve rakibini geride birak bi¢ciminde ifade edilebilir.

Diinyada son 15 yilda uygulanmaya baglanan bu yaklasim e-is ile iligkisi,
sirket performansi ve organizasyon yapisi iizerine etkileri, uygulamalarda bilgi
teknolojileri kullanimi, kalite yonetim sistemleri ile iliskisi, uygulamanin basarisiz
olma nedenleri ve uygulamaya alternatif yaklasimlar bagliklar1 altinda ¢ok sayida
calismaya konu olmustur. Son yillarda Tiirkiye’de de MIY konusundaki akademik
calismalar yogunluk kazanmistir. Ozgener(2002) ve Hamsioglu(2002) Tiirkiye’de
MIY uygulamalari ve uygulama sirasinda Kkarsilasilan1 sorunlari, Sahin ve
Once(2004) GSM sektoriinde MIY uygulamalarini, Oraman(2004) KOBI’lerde MIY
stratejilerini, Uysal ve Aksoy(2004) tibbi malzeme lojistigi ve MIY uygulamalarini,
Cetin(2005) perakendecilik sektériinde MIY uygulamalarim konu alan calismalar

gerceklestirmistir.

CRM Enstitiisii  Tiirkiye tarafindan 2003 yilinda gerceklestirilen MIY
uygulamalarim konu alan arastirmaya gore, Tiirkiye’ deki sirketler miisteri odaklilik
acisindan Avrupa ortalamasinin oldukga altindadir (Avrupa ortalamasi (3,6), Tiirkiye
ortalamasi (1,35) Degerlendirme 5 iizerinden yapilmistir). Bu sonug, Tirkiye’deki
sirketlerin miigteri odakli yapilanma calismalarmin oldukca baglarinda oldugunun

oldukga net bir gostergesidir (CRM Enstitiisii Tiirkiye, 2003 Aragtirmast).

[k yillarin haberdar olma, bilgi toplama, danisma siireci oldugu diisiiniiliirse,
giiniimiizde Tiirkiye’de Miisteri iliskileri Yonetimi uygulamalarinin gergeklestirildigi
sOylenebilir. Bu nedenle Tiirkiye’de 6nemli bir sanayi bolgesi olan ve gelisimini
siirdiiren Eskisehir Organize Sanayi Bolgesi’nde faaliyet gosteren isletmelerin

Miisteri  iliskileri ~ Yonetimi  uygulamalariin  durumunun  belirlenmesinin



akademisyenler ve yoneticiler agisindan yararh olacagi ve diger akademik calismalar

icin temel olusturabilecegi diistintilmiistiir.

Bu calismanin amaci, Eskisehir Organize Sanayi Bolgesi’nde faaliyet
gosteren isletmelerin MIY uygulamalar1 acisindan durumlarmi tespit etmek,
isletmelerin miisteri iligkilerinde karsilastiklar1 sorunlar1 belirlemek, firma-miisteri
etkilesiminde 6nem tasiyan Ozellikleri saptamak, isletmelerin pazarlama kavramina
ve MIY yaklasimina bakis acilarin1 belirlemek ve isletmelerin MIY’e ve pazarlama
kavramina bakis acilarin1 sektor, ihracat durumu gibi degiskenler ile iliskisi

bakimindan incelemektir.



2. BOLUM: MUSTERI iLiSKiLERiI YONETIiMi

2.1. Miisteri iliskileri Yonetimi Kavraminin Gelisimi ve Onemi

Zaman i¢inde iletisimde yasanan devrim pazarlama stratejilerini degistirmis
ve bilgi cagi isletmelerin yalnizca satis ve pazarlama sistemlerini degil tim
organizasyon yapisini etkilemistir. iletisim bilgiye kolay ulasabilirligi saglarken bu

defa miisteriler bu devrimi kullanabilme olanagina kavusmustur.

Rekabetin ve iletisim imkanlarinin artmasiyla birlikte, isletmelerin pazarlama,

satig ve miigteri yonetimi faaliyetleri son derece dinamik bir yapiya ulagmustir.

Isletmeler icin, miisterilerle uzun doénemli iliskiler kurmak ve bu iliskileri
baghiliga doniistirmek karliligin anahtart haline gelmistir (WWW  dokiiman:

http://www.marketingpower.com, 2006).

"Her arz kendi talebini yaratir" doneminin sona ermesiyle, "Talebi kesfet ve
sadece talep edileni/edilebilecegi iiret" donemine gecilmis ve bu degisim Miisteri

Mliskileri Yonetimi (MIY) yaklagimin 6ne ¢ikarmistir:

Miisteri iliskileri Yonetimi, bir isletme ile miisterileri arasindaki satis 6ncesi
ve satis sonrast meydana gelen tiim islemleri kapsayan ve karsilikli ihtiyaglarin

tatminine imkan veren bir siirectir (Alagoz, S.,Alagéz, M., Ince ve Oktay, 2004).

Giiniimiiz rekabet ortaminda MIY degisen diinyaya uyum saglamada bir
zorunluluk olarak ortaya ¢ikmaktadir. Onceden pazarlama tamimlamalari yapilirken
"mal ve hizmetlerin iiretim siirecinden ¢ok once baslar ve iiretimden sonra da devam
eder" denilmekte, "miisteri" yerine "iiriin" odakli tanimlamalar yapilmakta ve "tiretim
anlayisi, bir is anlayis1 olarak mamul kavramina dayanir ve mamul yonetimi olarak
da distiniilebilir" denilmekteydi. 1970'li yillardan itibaren ise miisteri merkezli

anlayisin temelleri "tiiketiciye yonelik tutum" seklinde goriilmektedir (Sekil 1).



Sekil 1: Pazarlamanin gelisimi(Koksal, 2005)

NEREDEN NEREYE
URUN odakh MUSTERI odakh
Kitlesel Grup icin Birebir
—_— -
Pazarlama pazarlama Pazarlama
GEREKSINIMLER

Miisteri hakkinda siirekli kesin bilgiye sahip olma
Kazang getirecek miisterileri belirleme
Uzun vadeli iligkiler yaratma

NEREDEN NEREYE
PASIF AKTIF
Tiiketici @ Tiiketici

Daha bilingli tiiketici
Dabha iyi iletisim ag1

Daha iyi daha cok secenek
Talepte artis

\4

GEREKSINIMLER
Miisteriyle iligki ve isbirligi i¢inde olma



Sekil 1: Pazarlamanin gelisimi-devam(Koksal, 2005)

NEREDEN NEREYE
| SIRADANLASMA | | FARKLILASMA |

a

Saglanan miisteri degeri
-Toplam miisteri degeri
-Toplam miisteri masrafi

GEREKSINIMLER GEREKSINIMLER
Miisteri Degerini Artirma Miisteri ve igletme masraflarini
azaltma

®_Uriin 6zellikleri ve kullanim1
®Yogun bilgi teknolojileri

®_Hizmet 6zellikleri, erisimi ve Kullanim. self-servis

kullanimui
®Etkilesim : iletigim, isbirligi,

"-Kadroya erisim egitim, destek

®_Etkilesim imkani
®_Marka sermayesi

Miisteri hakkinda siirekli kesin bilgiye sahip olmak
Kazang getirecek miisterileri belirlemek
Uzun vadeli iligkiler yaratmak

Miisteriyle iliski ve igbirligi i¢cinde olma

Hizmet sunma, etkilesim, iligki, bag olusturma

NEREDEN v NEREYE
ISLEMSEL ILiSKIiSEL
Pazarlama Pazarlama

Bilgi Teknolojilerinin kullanimi ve otomasyon
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Teknolojik yenilikler diger isletmeler tarafindan kolayca taklit edilebilmekte

ve teknolojinin rekabet iistiinliigii uzun siirmeyebilmektedir (Mucuk, 2001).

Miisteri merkezli yaklasimin 0zii miisteriye iliskin doneleri toplamak,
degerlendirmek ve kullanmaktir. Bu yaklasim teknolojik altyapidan bagimsiz olarak
da gerceklestirilebilir. Ancak yeterliligi tartisma konusu olur. Miisteri bilgilerini
toplamada kullanilan yontem, ulasilabilen miisteri sayis1 ya da potansiyel miisteri
sayisi, toplanan bilgilerin degerlendirilebilirligi, bilgi toplamanin maliyeti ile birlikte
ele alindiginda giiniimiiz teknolojisi ¢ok bilyiikk kolayliklar getirmistir. Tiiketici
bilgilerini elde edebilmek, pazarlamacilarin zorlandiklar alanlardan biridir. Bilgi
toplamada kullanilan ve bunun bir ileri asamasi sadik miisteri yaratmak olan
projelerin basinda tiriin-miisteri kart1 (loyalty card) projeleri gelmektedir (Kulabas ve

Nur, 2002).

Geleneksel pazarlama ve Miisteri Iliskileri Yonetimi arasindaki ©nemli
farklardan biri de pazarlama karmasi elemanlarnidir. Satis odakli geleneksel
pazarlama kavrami 4P kavramimi ortaya c¢ikarirken, miisteri odakli anlayis 4C
kavramimi gelistirmistir. Satis odakli geleneksel pazarlama anlayisinda 4P, {iriin/
product/, fiyat/price, dagitim/place, 6zendirme/promotion bi¢iminde ifade edilmekte
iken, miisteri odakli anlayisin hakim olmasi ile 4C, yani miisteri degeri/customer
value, miisteri maliyeti/customer cost, miisteriye kolaylik/customer convenience,
miisteri iletisimi/customer communication kavramlart 6ne ¢cikmistir (Kotler, 2000).

Bu kavramlar asagidaki sekilde acgiklanabilir;

Miisteri degeri/ Customer value: Miisteriler satin aldiklar tiriin ya da hizmetlerden
bir deger kazanmayi ya da bir sorunlarimin coziimlenmesini beklemektedirler.
Miisterilerin bu beklentileri dogrultusunda, isletmelerin oncelikli olarak iirettikleri

iiriin ve hizmetlerin miisteriye saglayacagi degeri ortaya koymalar1 gerekmektedir.

Miisteri maliyeti/ Customer cost: Dikkate alinmasi gereken bir diger pazarlama
unsuru da miisterilerin pahaliya iiriin ve hizmet satin almak istememesidir. Bu
nedenle igletmeler miisterilerin istek ve ihtiyaclarini miisterilerin razi oldugu fiyattan

satmak zorundadir.



Miisteriye kolaylik/ Customer convenience: Misteriler satin alacaklar {iiriin ya da
hizmete en kolay sekilde ulagsmak isterler. Miisterilerin iiriin ya da hizmete kolayca

ulagmalarini saglayacak dagitim ag1 ve iletisim sistemini kurmak gerekir.

Miisteri iletisimi/ Customer communication: Miisterilerle yaniltici olmayan, diiriist
bir iletisim sistemi kurulmalidir (Kotler, 2000, Alagoz, S.,Alagdz, M., ince ve Oktay,
2004). Teknoloji ve otomasyonun yeni gelismeye basladigi donemlerde miisterinin
Oneminin azalacagi diisiiniilmiis, ancak tam tersine miisteri iligkileri ile miisterileri
memnun edecek firsatlarin bulunmasi, miisterileri anlamak, miisteri veya tiiketicileri
korumak ve gelecegi tahmin etmek konular1 ¢ok daha onemli bir noktaya gelmistir.
Teknoloji ve modern bilgi islem yatirimlarinin dogru kullanilmasi iiretim, hizmet ve

kalite iliskisini gelistirmistir.

Isletmeler neden kaliteli miisteri iliskileri kurmaya ihtiya¢ duymaktadir?
Ciinkii, hi¢bir isletme miisterileri olmadan varligimi siirdiiremez. Miisterileri ile
iligkilerini gelistiren, sorunlarimi ¢ézen ve islerine onlarin bakis acilariyla bakan

isletmeler basarili olur (Tagkin, 2005).

Siradan miisteri iliskileri demek, zayif miisteri iliskileri demektir. Sadece,
milkemmel miisteri iliskileri miisteri tarafindan fark edilir. Ancak, olagandisi

durumlar miisterilerin dikkatini ¢eker.
“Miisteriye yakin olun” son on yilin temel isletme yonetimi ilkesi olmustur.

Her konuda oldugu gibi MiY’de de bir tarihce karmasasi yasanmaktadir,
Kimileri aslinda MiY’in, giiniin sartlarina gore farkli sekillerde uygulanarak, ticaret
kavraminin dogusuyla basladigini, onbinlerce yil once, varsayarken, kimileri ise
cagri merkezlerinin dogusunu, 20. yiizyitlin ilk yillari, MIY’in kendini gosterdigi
donemler olarak kabul etmektedir. Bunlar elbette yanlis kabuller degildir; ama
giiniimiizde MIY denildiginde hemen aklimiza gelen, kabul edilen temel alt
kavramlarin bir disiplin ¢ercevesinde ele alinmasi diinyada son 15 yilda, Tiirkiye’de

ise 2000 yilinin basindan itibaren gerceklesmistir.

Aslinda MIY felsefesinin Diinya’da ve Tiirkiye’de taninmasinin,

benimsenmesinin ve hayata gecirilmesinin bu kadar uzun bir siire almasi, bu



kavramin sadece bir yazihm olmadiginin da en giizel gostergesidir. Uriinler,
fikirlerden daha hizli yayginlagirlar. MIY ise bir felsefe oldugundan dolay1 kavram
olgunlugu asamasina ancak bu kadar uzun bir zaman sonra ulagabilmis durumdadir.
Bundan sonrast uygulama/uygulanma safhasidir ki, MIY’in hayatimiza gercek

anlamda katkis1 da bu sathada olusacaktir.

Etkin miisteri iligkileri, bilgi ve becerinin bir karigimidir. Etkin miisteri
iliskileri, piyasaya arz edilen mal veya hizmetin, bu mal ve hizmetin miisterilerinin,
isletmenin kural ve yoOnetmeliklerinin, isletme icinde iliskide bulunulan diger

calisanlarla iliskilerin tam olarak kavranmasinin disariya yansimasidir.

Kaliteli miusteri iligkileri miisterilerle dogru iletisim kurulmasini, miisterilerin
dinlenmesini, yapilan islerin tam zamaninda ve bir kerede diizgiin yapilmasini,
sikayet ve itirazlarin dogru ele alinmasini, calisanlar arasindaki iliskilerin de

miisteriye yonelik olarak diizenlenmesini gerektirir.

Miisteri Iliskileri Yonetimi, miisteri ihtiyac ve isteklerinin karsilanarak

miisterilere beklentilerinin dtesinde hizmet etmektir.

Uzun vadede 6nemli olan, miisteri isteklerini etkili bir sekilde karsilayacak

siirecleri ve kaliteli hizmet verebilecek sistemleri yaratmaktir.

Isletmenin ayakta kalmasi ve gelismesi icin mevcut satislarini korumaya ve
satiglarin1 yiikseltmeye ihtiyaci vardir. Bunun i¢in de sirketin mevcut miisterilerini
memnun etmeyi siirdiirmesi ve bdylece yeni miisterilerin de gelmesini saglamasi
gerekmektedir. Bu nedenle miisterilerden gelen sikayet ve itirazlarin 6grenilmesi,
hatta misterilerin sikayet, itiraz veya diger isteklerini sdylemeleri igin

cesaretlendirilmeleri gerekir.

Miisteri iliskileri alaninda ¢alisanlarin ¢cogu miisteri sikayetlerinden cok sey
ogrendiklerini sOyler. Fakat miisterilerin hi¢ sikayet etmemelerini tercih eder. Oysa

miisteri sikayetleri cogunlukla sikayetlerin 6nlenmesi firsatin1 da beraberinde sunar.

Memnun miisteri, isletmenin piyasaya sundugu yeni bir mal ya da hizmeti
satin almaya hazir miisteridir. Yeni miisteriler, isletmenin yiriittiigli pazarlama ve

reklam faaliyetlerinden ¢ok, isletmenin mevcut ve eski miisterilerinin tavsiyelerinden
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etkilenme egilimi tasir. Memnun olmayan miisteriler ise, baska miisterileri olumsuz
yonde etkileyerek, isletmenin yaptig1 en giiclii pazarlama ve reklam faaliyetleri i¢in

harcanan paralarin bosa gitmesine neden olur.

Harper’s magazine dergisinden alinan bir anket otomobil sektorii ile ilgili
olarak su sonuglar1 vermektedir: Satin aldigimiz bir otomobilden ve yapmis
oldugunuz bu aligveristen memnunsaniz, otomobilinizi ve ne kadar memnun
oldugunuzu ortalama olarak 8 kisiye anlatirsiniz. Satin aldigimiz otomobilden ve bu
aligveristen memnun degilseniz, bunu anlatacaginiz kisi sayis1 ortalama olarak 22dir

(Taskin, 2005).

MIY, degisik tanimlamalar1 yapilan bir yaklasimdir. En ilgi cekici, belki de
en iyi ifade eden tamim "dogru mal ya da hizmeti, dogru miisteriye, dogru zamanda
ve dogru fiyatla, dogru noktada sunmaktir" seklindedir. Bu tanimdaki dikkate deger
ifade "dogru" sozciigidiir. Klasik anlayista yer alan, en diisiik maliyet, en cok
miisteri, her iletisim noktas1 vb. hususlar yerine "dogru" tanimi kullanilmistir (Gel,
2004). Bir ornekle dogru fiyat sdyle tamimlanabilir. B&O Co. ses kalitesine 6nem
verenler icin stereo ses sistemi iiretmektedir. MIY uygulamasina gecen sirket bu
cihazlarin taleplilerinin ayn1 miisteri kitlesi oldugunu kesfeder. Sirket iirettigi hassas
aletleri takip eden bu kitle i¢in yeni bir iiriinii yaklagik dort kat fiyatla piyasaya sunar.
Sonugta bu cihazin dort kat fiyatla satilabildigini goriir. Dogru fiyat MIY
uygulamasinda drnekte oldugu gibi ortaya ¢ikmaktadir (Okudan, 2001).

MIY yaklasimi temellerini isletme organizasyonunun kendisinden alir. Bu
sebeple MIY altyapis1 tiim isletmece bir takim olarak kavranmali ve altyapinin

olusumu i¢in herkesin katilim1 saglanmalidir.

Peppers and Rogers Group Consulting'e gore, MIY cabalarinin ¢cok onemli

olmasinin ii¢ temel nedeni vardir:

1. Miisteri iligkilerini yonetmek herhangi bir sirket icin '"'ucuz biiyiime"

tercihini temsil eder.
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Ucuz biiyiime, daha az zaman ve kaynak harcayarak en cok almaya istekli
miisterilere liriin satmak ve almaya istekli olmayanlara satmamak, basit¢e miisterileri

daha karl1 hale getirmek seklinde aciklanabilir(Nam, 2001).
2. MIY siireclerindeki degisiklikler kiiciik parcalar halinde yapilabilir.

Her bir kademeli MIY yatirimi, hemen ve olgiilebilir nakit akis faydalarina

doniisebilir (Nam, 2001).
3. Degerli miisteri iliskilerini korumak stratejik bir yetenektir.

2.2. Miisteri iliskileri Yonetimi (MiY) Nedir?

Yeni ekonomi olarak adlandirilan, radikal dlgiilerde degismis ve degismekte
olan is diinyasinda iki 6nemli gelisme 6n plana ¢ikmaktadir. Bunlarin birincisi iiriin
temelli yaklasimlarin gegerliligini biiyiik 6l¢iide yitirmesi ve deger yaratma siirecinin
iriiniin digina ¢ikmasi sonucu diger hizmetlerin 6nem kazanmasidir. Diger gelisme
ise; kitlesel pazarlamanin 6nemini yitirmeye baglamasidir. Miisteri, zaman ve mekan
kisitlamasi olmadan diinyanin herhangi bir yerindeki satis noktasindan satin alma
yapabilir hale gelmistir. Bu durum kitlesel pazarlama anlayisinin tamamen
degismesine yol a¢cmaktadir ve miisteri ile kurulan birebir iliskiye dayali yeni

pazarlama anlayislarim karsimiza ¢ikarmaktadir (Oztiirk, 2000).

[liskisel pazarlama temel anlamda, yeni miisteriler bulmaktan ¢cok mevcut
miisterileri elde tutma ve onlarla iligkileri gelistirme iizerine yogunlasan stratejik bir

egilimdir ve MiY’e 6ncelik teskil eden bir kavramdir (Peppers ve Rogers, 1999).

Iliskisel pazarlama ile bir isletmenin bireysel miisterilerini adlariyla
belirlemek, isletme ve miisterileri arasinda bircok islemi kapsayacak bir iliski

yaratmak, bu iliskiyi miisterilerin ve isletmenin yararina yonetmek amaclanir.

MIY, miisterinin soylediklerini ve isletmenin miisteri hakkinda bildiklerini
temel alan, miisteriye bireysel karsilik veren birebir, iliskisel pazarlamanin bir
uygulamasi olarak kabul edilebilir (Ryals ve Pane, 2001). MIY iliskisel pazarlama

stratejilerinin uygulanmasinda mevcut bilgi teknolojilerinin amaglara uygun sekilde
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kullanilmasina yoneliktir. MIY anlayisinda teknoloji bu yaklagimin uygulanabilmesi

icin bir aractir.

MIY, miisteri katma degerini betimleyecek ve arttiracak altyapr ve deger
katan miisterilerin sadakatlerinin siirdiiriilmesini saglayacak motivasyonu saglayacak
dogru yaklasim bigiminde tanimlanabilir. MIY miisterileri tanimaya ve belirlemeye,
kazanmaya ve kalict kilmaya yonelik biitiinlesik bir yaklasimdir MIY,
organizasyonlarin miisteri etkilesimlerini birden ¢ok kanal, boliim, is kolu ve
cografya iizerinden yonetebilir ve koordine edebilir hale getirerek, firmalarin her bir
miisteri iletisiminden alinan degeri en {ist diizeye ¢ikarmasina ve kurumsal

performansin en iist diizeyde siirdiiriilmesine yardimci olur (Aydin, 2006).

MIY, isletmenin tamaminda mevcut miisteriler, potansiyel miisteriler ve is
ortaklan ile olan etkilesimleri, destek hizmetlerini ve satiglart yoneten, iyilestiren
veya kolaylastiran araclar, teknolojiler ve prosediirlerin tamamidir (Davenport, Haris

ve Kohli, 2001).

Miisteri Iligkileri Yonetimi, isletme siireclerinin otomasyonu, teknolojik
coziimler ve bilgi kaynaklari yoluyla satis, pazarlama, hizmet, girisim, kaynak
planlamasi ve arz zinciri yonetimi fonksiyonlarini, miisteri iliskilerini en iist diizeye
cikarmak icin biitiinlestirir. Miisteri iliskileri Yonetimi, girisimciler, miisteriler, is
ortaklari, saticilar ve isverenler arasindaki iligkileri diizenler (Galbreath ve
Rogers,1999). Sahislan, siirecleri ve teknolojileri entegre etmek ve interneti
kullanmak yoluyla, e-miisteriler, dagitim kanali iiyeleri, i¢ miisteriler ve saticilar da
dahil olmak {iizere tiim miisteri iliskileri en iist diizeye tasinir (Xu, Yen, Lin ve Chou,
2002). Burada ozellikle iliski gelistirme kavrami vurgulanmaktadir. Hedef dogru bir

felsefe ile sadik ve karli bir miisteri profili olusturmaktir (Law, Lau ve Wong, 2003).

Giiniimiizde isletmeler kendilerini tiriin ve hizmet satan isletmeler olarak
degil, miisteri degeri yaratan isletmeler olarak gérmektedirler ve miisterilerine dmiir
boyu sahip olmak istemektedirler. Miisteri iliskileri Yonetimi uygulamalarini bilingli
olarak gelistirip, korumak isteyen isletmeler, ilk kez alan miisterileri, tekrar alan

miisterileri, siirekli misterileri, isletmelerin iiriinlerinin sozciiliigiinii yapan
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miisterileri, iiyeleri, ortaklari, ve kismi hisse sahiplerini isletmeye bagli hale

getirmeye calisirlar (Kotler, 2000).

Miisteri Iliskileri Yonetimi, bireylere hedeflenmis pazarlamada bilgi

toplamak i¢in otomasyonun kullanilmasidir (Feldman, 1999).

MIY, marka ve iiriinlere yonelik olarak miisterilerde kalici satin alma
egilimleri yaratmak ve bu egilimi siirdiirmek icin gerekli bilgileri toplama, sonuglari
analiz etme ve pazarlama etkinliklerini bilgiye dayali olarak yiiriitme siireclerinin

yonetimidir.

Miisteri iliskileri Yonetimi, isletmenin tiim personelini miisteri odakl1 takim
calismasi yapabilecek diizeye getirmeyi ve miisterilere beklentilerini asan mitkemmel
iriin ve hizmet sunmak i¢in yonetim sistemine faaliyetleri yiiriitmede yardim edecek

bilgi teknolojilerini olugturmay1 amag edinen bir yaklasimdir (Anton, 1996).

MIY, miisteri iliskilerinin satis, teslimat, hizmet vb. tiim stireclerde etkileyici,
rakiplerden daha verimli bir bi¢imde yiiriitiilmesini ve performans hedeflerinin

izlenmesini saglayan bilgi sistemidir.

MIY, miisteri davramslarimin arkasinda yatan duygusal ve akilci nedenleri
analiz ederek miisteri degerlerini anlamak, marka yOnetimi, deneyim yOnetimi,
hizmet yonetimi, satig kanallart yonetimi, entegre iletisim yonetimi gibi alanlarda

miisteri baglilig1 yaratici uygulamalar gelistirmek i¢in gerekli bilgi sistemidir.

Miisteri Iliskileri YoOnetimi, miisteri ile uzun vadeli iliski kurmak ve
etkinlestirmektir. Amag, miisteri davranmislar1 ve tercihleri hakkinda bilgi sahibi

olmaktir (Zinkhan, 2002).

MIY, isletmenin tiimiinde miisteri kavramim yerlestiren, miisteri merkezli
olma kiiltiiriinii benimseten bir yaklasimdir. MIY, uzun donemli miisteri iliskileri
kurmay1, buna bagh olarak da karlihg: hedefler. MIY, bilgi odakli iliskisel pazarlama
biciminde de tanimlanabilir (Kirim, 2001).
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MIY, miisteriyi tasarim noktasina yerlestirerek miisteri ile yakin iliskiyi
ongoren bir is felsefesidir. Bu felsefenin temeli mevcut ve potansiyel miisterilerin

ihtiyaglarimi belirleme ve karsilama yaklagimidir (Tiwana, 2001).

MIY, isletmelerin miisterilerle olan iliskilerini daha da gelistirmek amaciyla
miisteri ihtiya¢ ve davranislar1 hakkinda daha fazla bilgi edinebilmek icin miisteri

merkezli stratejinin olusturulmasini amaclayan kapsamli bir yonetim felsefesidir

Miisteri Iliskileri Yonetimi, miisterilerle iliskilerin artirilmasi ile miisteriyi
memnun etmek ve siire gelen karli isi korumak igin bilgi ve kalite yOnetim
sistemlerinin, hizmet destek, 1is stratejisi ve organizasyonel misyonun

entegrasyonudur (Harker, 1999).

Miisteri Iliskileri Yonetimi, miisterilerle uzun siireli, isleyen, giivenilir ve

isbirligine dayali iliskiler kurmay1 kapsar (Harker, 1999).

Miisteri liskileri Yonetimi, merkezinde miisterinin oldugu ve miisteri
memnuniyetini isletmenin karliligi veya etkinligi ile es zamanlh olarak optimize

etmeye yonelik bir felsefedir (Kiral, 2001).

MIY, yeni miisteri edinmek, var olan miisterileri elde tutmak, miisteri
sadakatini kazanmak ve miisteri karliligim1 artirmak icin anlamh iligkiler kurarak,
isletme capinda miisteri davraniglarin1 anlama, etkileme ve isletmeyi miisterilerin

beklentileri dogrultusunda yonlendirme yaklagimidir ( Swift, 2001).

MIY, isletmelerin en karli miisterilerini maliyetleri arttirmadan elde
tutmalarini, miisteri iliskileri degerlerini artirmalarim1 ve karlarini yiikseltmelerini
saglayan bir yaklagimdir (WWwW dokiiman:
http://www.inet-tr.org.tr/inetconf7/bildiriler/91.doc, 2006).

Miisteri iliskileri Yonetimi, miisteri ile iletisim esaslarinin entegrasyonu ve

tyilestirilmesidir.

Miisteri iliskileri Yonetimi, miisteriyi tamimak, istek ve ihtiyaglarin1 anlamak
ve bunlara uygun {iiriin ve hizmetler sunmaktir (Alagoz, S.,Alagéz, M., Ince ve

Oktay, 2004).
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Miisteri iliskileri Yonetimi, miisteri iizerinden en yiiksek kazanci saglamak

icin kullanilan yontemler biitiiniidiir.

MIY, kisilere 6zel satis ve pazarlama kavramlarinin kurumsallastirilmasidir.
Bilgi toplama ve bilgi kullanma esasina dayanan insani iliskilerin teknoloji ile 6n

plana ¢ikarilmasidir.

MIY, isletmelerin miisterilerle olan iliskilerini tammlayip gelistirmesini
ongoren bir yonetim felsefesidir. Misteri ile 1iyi iliskiler kurmanin ve
Olcek  ekonomisinin aym  potada  birlestirilmesidir (WWW dokiiman:

http://www.inet-tr.org.tr/inetconf7/bildiriler/91.doc, 2006).

MIY, bir isletmenin teknolojik gelismelerden destek alarak mevcut
miisterileri koruma ve potansiyel miisteri edinme aktiviteleri arasindaki boslugu
kapatmak i¢in gelistirdigi ve uyguladigi politikalardir (WWW dokiiman:
http://www.ytukvk.org.tr, 2006).

Mal ve hizmet iireten ve satan tiim kuruluslar hizmet ettikleri miisterilerini
memnun  ettikleri  siirece  hedefledikleri temel performans sonuglarini
gerceklestirebilirler ve miisterilerinin bagliliklarim saglayabilirler. Ancak her miisteri
farklidir, farkli ahigskanhiklara ve farkli ihtiyaglara sahiptir. Bu durumda miisteri
baghligi saglamak i¢in her miisteriye gore farkli yaklagim bicimleri
gelistirilmelidir. MIY, miisteri bagliligin1 saglamaya yonelik, miisteri esash bilgilerin
toplanmas1 ve bu bilgilerin firmanin pazarlama hedeflerine uygun bicimde
kullanilmasidir. Yeni miisteriler kazanmak ve mevcut miisterilerle iliskileri

siirdiirmek MIY'in temel hedefidir.

Miisteri Iliskileri Yonetimi, daha ¢ok miisteri yaratma, mevcut miisterileri
elde tutma ve miisteri degerini arttirma yetenegine bagh olarak isletmeye kazang
saglar. Bilingli sirketler, miisterinin en degerli varliklar1 oldugunun bilincindedir. Bu
sirketlere gore, bir sirketin net degeri miisterilerinin ne diisiindiigiiyle ifade edilebilir

(McClain, 2000).
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MIY, miisteriler hakkinda sahip olunan bilgi birikimini derinlestirerek,
kurulusun politika ve stratejilerini miisteri ihtiyaglarim1  karsilamak iizere
sekillendirmektir. MIY, teknolojik imkanlar kullanmak suretiyle yapilan satis giicii
otomasyonu veya basit bir ¢agri merkezinden Ote miisteri odakli bir anlayistir.
Teknoloji MIY igin bir aractir. MIY miisterilerin sizden istediklerini bilmenizi

kolaylastirir. Teknoloji ise bu sonuca ulagilmasini hizlandiran bir aragtir.

MIY, insan, siire¢ ve teknolojiyi birbiriyle entegre ederek tiim miisterilerle
olan iliskileri en iist seviyeye tasimaktir. MIY miisteriye doniik olan tiim
fonksiyonlarda hatasiz ve ¢ok genis detayli bir yaklasimdir ve artan bir oranla

interneti kullanir (Goldenberg, 2000).

MIY projeleri, is stratejilerinin belirlenmesi ve bu stratejiler paralelinde
uygun insan, siire¢, teknoloji ti¢liisiiniin yapilandirilmasidir. Genelde yapilan hata
stratejilerin atlanip yalniz insan, siire¢ ve 6zellikle daha c¢ok teknoloji bilesenlerinin
tizerinde durulmasidir. Giiniimiizde her iste insan, siire¢ ve teknoloji vardir. Fakat her
bu iiclii ile karsilastigimizda MIY tanimlamasi yapilamaz. Gartner'in saptamasina
gore; 2005 yilma kadar gerceklestirilen basarisiz MIY uygulamalarinimn %70’ inden
fazlasi, teknoloji ile ilgili zayif uygulamalardan cok, insan, siire¢ ve politikalardan

kaynaklanmistir(0.8 olasilikla) (Davis, 2005).

Sekil 2: MIY bilesenleri (CRM Enstitiisii Tiirkiye, 2001 Arastirmasi)

[s Siirecleri
%24

Teknoloji
%31
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MiY'i teknolojiden bagimsiz ele almak miimkiin degildir, ancak
unutulmamasi gereken husus miisteri iliskilerinin sonugta insan iliskileri merkezli

oldugudur (Sekil 2).

MIY: hem 6n ofis, pazarlama, satis ve miisteri servisi, hem arka ofis,
muhasebe, iiretim ve lojistik, uygulamasi olmakla kalmayip, ayn1 zamanda diger tiim
boliimler, miisteriler ve is ortaklar ile koordinasyonu ve is birligini saglayan miisteri

merkezli bir iligki yonetimi felsefesidir (Menekse, 2001).

MIY, tiim miisteri bilgilerinin belirli bir merkezde tutuldugu ve sirketin bu
bilgilerden elde edilen sonuglara gore mevcut miisterilerini korumasini, is
imkanlarini artirmasini, onlara her temas noktasinda katma degerli ve tutarli hizmet
sunmasini hedefleyen ve bu amagla is siireglerini ve bilgi yonetimi teknolojilerini bir

araya getiren miisteri odakl bir yaklagimdir.

Miisteri odaklilik, sirketin politikalarini hizmet odakli degil, miisteri odakli
olusturmasidir. Omegin, bankacilik sektoriinde verilen tiim hizmetlerin, kredi karti
miisterisi, cari hesap miisterisi ayrimi big¢iminde miisteri ismi altinda takip

edilmesinin saglanmasidir.

Sekil 3: Tiirkiye’ de MIY tetikleyicileri (CRM Enstitiisii Tiirkiye, 2001 Arastirmas1)

Etkilesim

Karlilik
ot %19

Miisteri Bilgisi
g/o23 g

MIY, teknolojik boyut ve islevsellik boyutu olmak iizere iki boliimden
olusmaktadir. Islevsellik boyutu ile pazarlama, satis ve servis faaliyetlerini,
teknolojik boyut ile bilisim teknolojileri uygulamalarim kapsamaktadir. MY projesi

bu kapsamu ile uygulandigr sirkette biiyiik bir yapisal degisime neden olur.
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Miisteri odakli yap1 bugiiniin bilisim teknolojisiyle, sirketlerin pazarlama,

satig ve servis aktivitelerinin yapilandirilmasidir.

Uzun vadede katilan degeri optimize etmek igin miisterileri se¢me ve
yonetmeye dayali yaklasimdir. MIY, etkili pazarlama, satis ve servis siireclerini

desteklemek i¢in miisteri merkezli bir kiiltiir ve felsefeyi gerektirir (Giildiir, 2001).

MIY, fonksiyonel aktivitelerde yeniden tasarmmi,  siireclerde degisim
mithendisligini gerektiren, teknoloji tarafindan desteklenen miisteri merkezli bir
yaklasimdir. MIY yeni stratejik degisimler tarafindan tetiklenmis zincirleme bir
reaksiyondur; sadece teknoloji ya da siire¢ bazinda yapilacak degisikliklerle

ulagilabilecek bir sonug degildir (Giildiir, 2001).

Her uygulayicimin kendi sirketine ait bir MIY tamimi olacaktir, ancak her
sirketin uzlastig1 en 6nemli nokta MIY’in sadece teknolojiden ibaret olmadigidir. Bu
misafirlerinizi karsilamak i¢in kapinin Oniine cikip hos geldin demeniz ile paspasta

yazan hos geldin yazis1 arasindaki samimiyet farkina benzemektedir (Giildiir, 2001).

MIY, bir satis elemam tarafindan gerceklestirilen cabamin kapsamini
sirketteki her calisani ilgilendiren siirekli bir siirece doniistiirmektir. Teknolojinin
hizinin ve miisterilerin taleplerinin giderek arttigi giiniimiizde, siirecleri teknoloji
olmadan tamimlamak miimkiin olmayacaktir ancak MIY’i asil siiriikleyenin insan

iliskileri oldugu unutulmamalidir (Giildiir, 2001).

Bir isletme miisterileri ile olan iligkilerini iceren detayli bir veritabanina
sahipse; yonetim, satig, pazarlama, kalite, insan kaynaklari servisleri ve kimi zaman
da miisteriler direkt olarak bilgiye ulasabilecek, isletme miisterilerinin ihtiyaclarim
dogru iiretim planlarnt ve c¢oziimleri ile bagdastirabilecek ve miisterilerin sirketteki

gecmislerini bilebilecektir (Giildiir, 2001).

META Grup MIY analisti Liz Shahnam, Miisteri Iliskileri Yonetimi ni
“miisteriyi tasarim noktasina yerlestiren ve miisteriyle yakin iliski kuran bir felsefe”

biciminde tanimlamaktadir.
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MIY, sirketi fonksiyonel rollerinde degisikliklere zorlayan, is siireglerinin
yeniden yapilanmasini gerektiren ve teknoloji ile yonlendirilmek yerine desteklenen

miisteri odakl bir i yaklagimidir (Lee, 2002).

Biitiin bu tanimlar goz 6niinde bulundurularak kapsamli bir MIY tanimi s6yle
yapilabilir: Miisteri Iliskileri Yonetimi, miisteri merkezli isletme stratejileri ve bu
stratejileri destekleyebilecek satis, pazarlama, miisteri hizmetleri, muhasebe, iiretim,
lojistik v.b. isletme fonksiyonlarini kapsayan is siireclerinin yeniden diizenlenmesini
saglayan ve bunlar1 yaparken teknolojiden faydalanan bir yonetim siirecidir (Duran,

2002).

Meta Grup tarafindan yapilan 2000 isletmeyi iceren bir arastirmanin sonucu
isletmelerin MIY uygulamalar1 konusunda yetersiz olduklarim gostermektedir. Bu

aragtirmaya gore:

o Isletmelerin %64t MIY’in isletme degerini clgmede eksik teknolojiye
sahipler.

e Sirketlerin %10’dan daha az1 yatirimlarin geri doniis oranini 6l¢ebilmektedir.

® %30’dan daha azi MIY uygulamak igin gerekli operasyonel faaliyetlere

baglamustir.
¢ Katilimcilarin cogu MIY hakkinda tam bir tanim verememistir.

e Katilanlarin %78’i MIY’i sadece “miisteri odaklilik” olarak tanimlarken,
geriye kalan %22’lik kistm MIY’i “bir dizi kural ve teknoloji” big¢iminde

tanimlamastir.

MIY icin en uygun teknolojinin secimi ve uygulamaya gecirilmesi yeterli
degildir. isletmelerin MIY uygulamalarim hayata gecirebilmeleri icin bir takim

asamalardan gecmeleri gerekmektedir (Brown, 2000, Ergunda, 2004).
2.3. Miisteri iligkileri Yonetimi’nin Gerekliligi

Internet ve web temelli ticaretin popiilaritesinin artmasi ile birlikte miisteriyi

elde tutmak daha da zorlasmistir. Internet sayesinde miisteriler alternatif iiriinlere/
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hizmetlere kolayca ulasabilmekte ve boylece geleneksel satis teknikleri ile satis
kapatmak igletmeler icin 6nemli bir hale gelmektedir (Alagoz, S.,Alagdz, M., Ince ve

Oktay, 2004).

MIY uygulamalarinin hayata gecirilmesini gerektiren esas neden rekabettir.
Ancak, MIY hizmet kalitesinde sagladifi artis ile insana olan sayginmn da bir
geregidir. Ayrica MIY uygulama sonrasi, sirketin piyasa degerinde 6nemli bir artis

saglayacak katma degeri ¢ok yiiksek bir projedir (Taspinar, 2005).

Pareto Teorisi’ne gore sirketlerin karinin %80'ini, miisterilerinin %20'sinin
olusturdugu diisiiniiliirse, bu miisterilerin kayb1 firmalara ¢ok zarar verecektir. Yeni
miisteri edinmenin maliyeti de eklenirse, eldeki miisteriyi korumanin daha ekonomik
oldugu ortaya ¢ikmaktadir. Miisteriye odaklanilmasi, hizmeti veren firmalarin iginde
de birtakim degisikliklerin yapilmasimi gerektirebilir (Aaronson, 2004). "Miisteriyi
nasil daha fazla memnun edebiliriz?" diisiincesi ile yola ¢ikan sirketlerin caligma

sekillerinde ve yonetim tarzlarinda farklilasmalar zorunlu hale gelebilir.

Gelisen rekabet ortaminda hizmet veren firmalar, miisterinin ihtiyaglarini,
miisteriden dnce gormeli ve ¢oziimiinii sunmalidir. Ornegin; bir mahalle bakkali tiim
mahalle sakinlerini tanir, neleri aldiklarim1 ve bakkala ne zaman geldiklerini bilir.
Miisteri bir siire bakkala ugramazsa, yoklugunu sezer, miisteriyi gordiigii zaman
bakkala gelmemesinin sebebini sorar. Eger miisteri her aksam evine ekmek aliyorsa
bakkala geldiginde ekmegini ayrilmis olarak bulur. Miisteri ile bakkal birbirine

bagldir. Burada olusan bakkal-miisteri iliskisi, MIY'in amacidur.

Miisteri iliskileri Yonetimi, her bir miisteri ile 6grenen iliski kurulmas: fikrine
dayanmaktadir. Her bir miisteri ile kurulan Ogrenen iliski sonucunda isletme
miisterilerinin beklenti ve ihtiyaglarim1 daha kolay 6grenebilecek ve tam zamaninda
bu beklentileri karsilayarak rekabet avantaji elde edebilecektir. Ogrenen iliskide
miisteri, isletmeye ihtiya¢ ve beklentilerini sdyler ve isletme de iiriinleri ve hizmetleri
ile bu ihtiyaclar1 ve beklentileri karsilayabilir. isletme, rakipleri ile benzer bir tip
tiiketim ve etkilesimi miisterilerine sunuyor olabilir. Isletme, gelistirmis oldugu
ogrenen iligki aracilifi ile rakiplerinden daha iyi miisteri bilgisine sahip olacagindan,

isletmeyi rakiplerle aynm seviyede tutmayacaktir (Peppers, 1999).
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MIY yaklagimi, isletmelerin miisteri hizmetlerini, satistan Once, satis
sirasinda ve satig sonrasinda destekleyerek miisteri sadakati ve elde tutma oranlarim

artirmaya yardimc1 olabilecektir.

MIY uygulamalari, miisterinin isletmede uzun vadedeki degerini ve miisteri
sikayet alanlarim1 belirlemek ve miisteri tiiketim kaliplarim1 incelemek igin

tasarlanabilir (Alagoz, S.,Alagoz, M., Ince ve Oktay, 2004).

Miisteri, en Onemli bilgi sermayesidir. Giiniimiiz rekabet ortaminda, iiriin
veya hizmet yaratmayi, iiretmeyi ve dagitmayi kapsayan is siirecinin miisterinin

algiladig1 degerlere odaklanmasi zorunludur (Goldman ve digerleri, 1995).

Yeni bir miisteriye hizmet satmak, mevcut miisteriye hizmet satmaktan 6 kat

daha maliyetlidir.
Tipik mutsuz bir miisteri 8 -10 miisterinin kaybina neden olabilecektir.

Mevcut miisteri sadakatini %5 arttirarak geliri %85 arttirmak mimkiindiir

(Taspinar, 2005).
Bir isletmenin karinin %80’ini miisterilerinin %20’si olusturur.

Mevcut miisteriyi yitirmemek yeni miisteri kazanmaktan 5 kat daha ucuza

mal olur.

Sikayet eden miisterilerin %70’1 sorunlar1 ¢oziildiigii takdirde isletmeye bagh

kalmaya devam edecektir (Reicheld, ve Sasser, 1990).
2.4. Miisteri iliskileri Yonetimi’nin Yararlar:
Miisteri Iliskileri Yonetimi uygulamalari,
- Biitiinlesik ¢oziimler sunar.
- Gelismis planlama ve tahmin araglar1 saglar.
- Isbirlikgi ticaret siireclerini destekler.

- Ticari islem yonetim yetenekleri saglar.
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- Satis dongiisiiniin kisaltilmas1 sonucu nakit artisi1 saglayabilir.
- Dabha iyi bir hizmete bagh olarak miisteri memnuniyetini artirabilir.

- Miisteriye ulagmak icin teknolojik kanallarin yerinde ve dogru kullanimina

olanak saglar.

- Dagitim kanallan ile ticlincii sahislar arasindaki iliski kontroliinii saglayabilir

(Yereli, 2001).

Sekil 4: MIY bagar1 dlgiimleri(Baloglu, 2006)

Artan miisteri sadakati | 80%
Artan miisteri bagina gelir | 79%
Artan pazar pay1 | 75%

Kabul edilebilir yatirim
geri doniisii | 67%

Azalan pazarlama, ve | ;-

servis maliyetleri

Sabit varlik yatirimi | 35%

Diger - 5%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Dogru olarak uygulanan Miisteri Iliskileri Yonetimi, isletmenin miisteri
degerini arttirabilir, miisterileri daha sadik miisteriler haline getirerek onlarin yasam
boyu degerlerinden yararlanilmasim saglayabilir (Peppers, 1999). Bunlara ek olarak
Miisteri iliskileri Yonetimi ile asagidaki faydalar elde etmek miimkiindiir(Odabast,
2000):

- Hizmet kalitesinde artis,
- Iade oranlarinda diisiis ve miisteri ihtiyaclariyla teklifler arasinda daha iyi eslesme

- Capraz satiglarda artis,
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- Miisteri sikayetlerinde azalma,

- Yiiksek diizeyde miisteri tatmini ve sadakati,
- Islem maliyetlerinde azalma,

- Rekabet avantaji sunma,

-Yiiksek orandaki yeniden satin alma sayesinde toplam miisteri yasam zamanini

maksimize etme (Okudan, 2001), (Sekil 5)

Sekil 5: Miisteri yasam boyu degeri zaman iligkisi (Reichheld ve Teal, 1996)

20
01- kazang 02- Temel kar
_c:! 00 1 | g3. gelir artist W 4- Mal kazang
i gol D5 tavsiyeler m 6. Fiyat primi
=
= 60+
=
& 40 T
2
B 20 +
D
~—
é 0 | I:l | | | | | |
I_D_I 1 2 3 4 5 6
-20 +
Zaman(y1l)
-40

Miisterinin Yasam Boyu Degeri = Temel kar+Gelir artisi+Maliyetten
kazanc+tavsiyeler+fiyat primi

- Boliimler arasinda daha iyi bir koordinasyon,

- Satis ve hizmet ekiplerinin daha yararli kullanilmasi (diisiiriilmiis satis stoku

maliyetleri ve lojistik harcamalari) (Odabasi, 2000).

Miisterilerle Ogrenen iliski kurmak isletmelere miisterileri igin yeni
tiriin/hizmet bulma imkani saglar. Boylece isletme, miisterilerinin ihtiyaclarini
rakiplerinden daha 6nce sezme ve karsilama giiciine sahip olabilir. Sadik miisteriler

potansiyel miisteriler icin bir referans olusturabilir. Miisteri sadakatinin geligmesi
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calisanlarin da sadakat oranini arttirir. MY merkezli doniisiim/degisim, baslangigtan
itibaren yatinm gerektirmektedir. Ancak, zamanla sirketin karliligim1 ve net satig
hasilatin1 olumlu yonde etkiledigi ve boylelikle verimliligi artirip birim maliyetleri
disiirdiigii icin pazarlama uygulamalan igerisinde kendisine 6zel bir yer saglamis

bulunmaktadir.
2.5.Miisteri Iligkileri Yonetimi’nin Amaclari

MIY uygulamalarindan “rakiplerden farkli olabilmek icin uygulanmasi
gereken yontemler biitiinii” ifadesi anlagilmalidir. Eger iiriin/hizmet piyasadaki diger
tiriinlere/hizmetlere benzer ise fiyatlar temel maliyetleri karsilama noktasina kadar
gerileyecek ve karlilik sifira dogru yaklasacaktir. Yapilmasit gereken iiriinii
farklilagtirmaktir. Giiniimiiz teknolojileri ile farklilastirma daha kolay hale gelmistir.
Dolayisiyla iiriinde gerceklestirilen herhangi bir yenilik rakipler tarafindan hizla
taklit edilecektir. Farklilagtirma cabalarina iiriinii iyilestirmeden once “Miisteri ne
istiyor?” sorusunu yanitlayarak baslamak stratejik agidan isletmelere rekabette

avantaj saglayacaktir (Ergunda, 2004).
MIY ‘in amaglarini sdyle siralamak miimkiindiir:

1. Miisteri iliskilerini karh hale getirmek: Pazarlama ve satis boliimlerinin
miisteriler ile uzun donemli ve karli iligskiler kurup siirdiirmelerini saglamak

(Ergunda, 2004, Johansson ve Sparredal, 2004).

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

pazarlama yapmak (Ergunda, 2004).

3. Maliyet minimizasyonu saglamak: Iyi tasarlanmis ve sistem yaklagimiyla
gerceklestirilen bir MIY projesine ayrilan biitcenin kisa zamanda geri alinmasi
miimkiindiir. Mevcut miisterilerden gelecek ilave satislar, miisteriyi elde tutmanin
getirecegi kazanclar, satis maliyetlerinde saglanacak tasarruf ve sirket ici iletisim
maliyetlerindeki azalmalar gdz Oniine alinirsa ayrilan biitge kisa bir siirede geri

almabilir (Ergunda, 2004, Johansson ve Sparredal, 2004).
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4. Isletmenin verimini artirmak: Isletmeler faaliyetlerini kendi ihtiyaclarina
gore tasarlar. Asil yapilmasi gereken ise miisteri ihtiyaclarin1 ve beklentilerini goz

oniine alarak tasarimlarin gergeklestirilmesidir (Ergunda, 2004).

5.  Uyumlu faaliyetler saglamak: MIY sats, pazarlama, miisteri hizmetleri
faaliyetlerini internet firsatlar1 ile birlestirir ve tim bu faaliyetlerin uyumlu olarak
calismasini saglar. Hem geleneksel satis kanallarindan elde edilen bilgiler, hem de
diger alternatif kanallardan saglanan bilgiler sentezlenerek anlamli miisteri bilgisi

elde edilir ve yeni firsatlar degerlendirilebilir (Ergunda, 2004).

6. Miisteri taleplerini karsilamak: MIY yardimiyla miisterileri tiim kurumun
tanimas1 miimkiindiir. Miisterilerden alinan geri bildirimler sayesinde isi miisterilerin
istedigi sekilde yapmak miimkiin olur (Ergunda, 2004, Johansson ve Sparredal,

2004).

Gliniimiizde miisteriler olduk¢a fazla secenege sahiptirler. Miisterilerin
isletme ile is yapmasi ve iliskinin devamlilig1 i¢in isi onlarin istedigi gibi yapmak
gerekmektedir. Bu da miisterilere 6nem vererek, onlarn daha yakindan taniyarak,
edinilen bilgiler {izerine stratejiler kurarak ve tiim miisterileri isletme siirecinin bir

parcasi haline getirerek saglanabilir (Ergunda, 2004).
2.6. Miisteri Iliskileri Yonetimi Yaklasim

MIY projesi ile ilgili beklentiler sirketin yapisina, piyasanin durumuna ve

diinyadaki dalgalanmalara bagl olarak kisa, orta ve uzun vadede degismektedir.

MIY projesinin uygulandigi sirkette degisim biiyiikk olur. Organizasyon
yapisi, i§ siirecleri, calisanlarin is yapma big¢imi hatta calisanlarin ve yonetenlerin
disiinme sekli bilyiik oranda degisir. Yani, yeni ekonomi modelinin hedefine,

geleneksel is yapma biciminden modern is yapma bigimine ulasilir (Okudan, 2001).

MIY projesinde temel 6zellik, pazarlama, satis ve servis aktivitelerinin giiniin
teknolojik imkanlar1 ile sirkette uygulanmasidir. Bilgi islem teknolojilerinin
uygulanmasinin hedeflerinden biri, isciye degil, ise bagimliligin yaratilmasidir. Bir

sirkette, calisanlarin devamliligr degil, isin devamliligi 6nemlidir.
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Miisteri temas noktalarinda kullanilan siire¢ ve sistemler basta olmak iizere,

MIY uygulamasim

destekleyen operasyonel

projeleri

olusturmak ve/veya

iyilestirmeler yapmak projenin hayata gecirilmesinde baslica kosullardir (Okudan,

2001).
Sekil 6:M1Y yaklasimi(Koksal, 2005)
UYGULAMA ODAGI
YAKLASIM ODA(';I
Y
Temel & 3 MiY Program1n1 enel
Firsat Yaklaslml Pilot U Beliflemek
- . ilof elirleme
Degerlendirme Gelistirme Ve Uygulama
Musterl - MiY Ofis Program
iliskileri Miisteri programi Takim
Amaclarin, stratejisi iliskileri gelistirmek A Tletisim
miigteri iligkileri kavrami ve Pilot Rehberlik
konusundaki stratejik uygulama Birimler
meveut durumun, Bagarili oncelikler s dene.r.n.e, Program
Org%nilas}’onm uygulama Tasarim stratejinin S(')'rumluluk
ve151s lemm ornekleri gozden Biitge o
anlagiimasi gecirilmesi Degisim yonetimi

- Mevcut durumun
teshisi

-Firsatlarin ve
zay1f yonlerin
tespiti

-Miisteri
ihtiyaglarinin
belirlenmesi

Pilot
uygulama
secimi

- MIY stratejisinin
ayrimtili plani
-Miisteri stratejisi
-Pilot uygulama
-Amaclar, degerler

Yeterlilik
analizi

programi

plant

-Taktik MY

-Pilot uygulama

-MiY
programinin
olusturulmasi,
uygulama,
organizasyon ve
stirecler
-Test,kabul ve tiim
fonksiyonlarin
devreye alinmasi
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Kiiresellesme sonucu ortaya ¢ikan rekabet unsurlari, kaynaklarda daha iyi

planlama, maliyetleri kontrol altinda tutma, stok seviyelerini minimumda tutma,

taleplere siiratle cevap verme ihtiyaclarim agiga cikarmistir. MIY uygulamalarim

zorunlu kilan nedenler ise asagidaki gibi siralanabilir:

Rekabet ortami,

Miisteri sayisinin ¢oklugu,
[letisim teknolojisinin gelismesi,
Teknolojinin ucuzlamasi,

Kiiltiir diizeyinin artmasi ve bilisim toplumu olma yolundaki ilerlemeler.
Basaril1 bir MIY projesi oncelikle,
Nerdeyiz?

Nerede olmak istiyoruz?

Neden istiyoruz?

Ne yapiliyor?

Neden yapiliyor?

Nasil yapiliyor?

Nasil yapilmal1?

sorularini aragtiran bir sistem miihendisligi yaklagimu ister (Tagpinar, 2005).

2.7. Miisteri iliskileri Yonetimi Gelisim Siirecinin Asamalar

2.7.1. Miisteri Secimi (Segmentasyon)

Miisteri segmentasyonu, miisteri gruplarini benzer nitelikli béliimlere ayirma

ve bu segmentleri isletmenin uzun vadeli karim1 artiracak ve miisteri kazanimlarin

gerceklestirecek sekilde yonetme siireci olarak tamimlanmaktadir (Toker, 2002).

Miisteri Iliskileri Yonetimi’'nin bu ilk asamasinda ama¢ en karli miisteriyi
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belirlemektir. Isletme yoneticileri bu asamada su sorulara yanit bulmaya

calismaktadirlar (Brown, 2000, Lee, 2002).

- Hangi tiir miisterilere katkida bulunabilirim?

- Hangi miisteriler bize kar saglar?

- En sadik miisterilerimiz kimdir?

Biitiin miisterilerin esit olmasi beklenemez. Bazilarimi kaybetmekten mutlu

olunurken bazilar1 sadece ¢ok az sermaye kullanarak elde tutulabilmektedir. Bazi

miisteriler ise o kadar degerlidir ki onlarin kaybi ticari acidan isletme i¢in yikici

olabilmektedir. Eger uygun bir segmentasyon modeli gelistirilmezse sonraki

faaliyetlerden herhangi biri odak noktasindan uzaklasacak ve bu haddinden fazla

pahali olma ve potansiyel olarak etkisiz olma riskini ortaya cikaracaktir (WWW

dokiiman http://www.metrig.co.uk, 2006). En karli miisteriyi belirleyebilmek i¢in

oncelikle hedef kitle belirlenmelidir. Hedef kitle belirlendikten sonra segmentasyon

ve konumlandirma yapilir (Alagoz, S.,Alagoz, M., Ince ve Oktay, 2004).

Tablo 1. Segmentasyon kriterleri (Baloglu, 2006)

Ozellikler Iliski Modeli Davramg
¢ Cinsiyet e {lgi alanindaki e Kullanilan kanallar
e Medeni durum iiriinler e Islemlerin degeri
e Cocuklar o lgi siiresi e Kar
e Meslek e  Organizasyonel e Risk
e Gelir hizmetler e Promosyonlar
® Araba e [sin kaynag
e Vatandaglik e Isin lokasyonu

Isletmeler miisteri memnuniyetini gerceklestirebilmek igin stratejilerini

miisterilerin istekleri dogrultusunda olusturmali ve bu stratejileri uygulayabilmek

icin miisterileri

segmentlere

ayirmalidirlar.

Segmentlerin  Ozelliklerinin  ve

ihtiyaglarmin belirlenebilmesi i¢in her segmentte yer alan miisterileri veri tabani
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icine almak gerekecektir (Ozer, 2002). Bu segmentasyon ve konumlandirmaya
paralel olarak kampanya planlari, marka ve miisteri planlamalar1 yapiir (WWW

dokiiman: http://www.crminturkey.com, 2006).

Sekil 7: MIY etkinlikleri(CRM Enstitiisii Tiirkiye, 2001 Arastirmas1)

Miisteri biiyiitme Miisteri se¢imi
%20 P14

T
sttt ity
LTI LD
S e
= e e e

%31
Miisterivi elde tutma ~ Miisteri kazanma

Etkin bir segmentasyon icin veri depolama ve ayristirma, miisteri verileri,
entegrasyon, veri analizi ve odaklanma adimlarimi iceren profilleme dongiisiinii
kullanmak gerekmektedir. Segmentasyonda amag¢, benzer Ozelliklere sahip

miisterilere dzellestirilmis hizmetler sunarak odaklanmaktir (Ildeniz, 2001).
2.7.2. Miisteri Kazanma (Edinme)

Bu asamada amag, belirli bir miisteriye en etkili yoldan satis yapabilmektir.
Bunu gerceklestirebilmek igin ise Oncelikle miisterilere yonelik ihtiya¢ analizleri

yapilir. Daha sonra teklif olusturma ve kapanis adimlar1 gerceklestirilir.

Iyi tasarlanmig bir Miisteri iliskileri Yonetimi projesi ile yeni miisterilerin
kazanilmasi, pazarlama kampanyalarinin tespit edilmesi, pazar profillerinin takip
edilmesi, teklif islemlerinin uzlagsmadan kapanisa kadar idare edilmesi
kolaylagmistir. Potansiyel miisterilerin tespit edilmesiyle siire¢ hizlandirilir ve
aksayan taraflar hemen bulunarak yeni stratejiler gelistirilir. Sonug olarak, isletmeler
sinirh pazarlama kaynaklarini en parlak hedef pazarlara odaklayabilirler (David,

2001).



30

Sekil 8: Miisteri Iliskileri Yonetimi gelisim siirecinin asamalart (WWW dokiiman

http://www.crminturkey.org, 2006)

*Yeni Miisterilere

Llasmsa -
’Kazanma‘
Potansiyel Yiiksek ‘ Potansiyel Miisteri
Karh Misteriler ; _ ~ *Milsteri
Secme Tutma
4 i ’

Milsteriler hakkimda hilgi  Anali . ali&tirma “Paralel Satts (Up selling)

iD]gf]' hPr:SP}' hakkinda ._ l ":-H[Jnﬂ- Sals (Cross
bilgi y : -
Hizmet sevivesi a Selling)
"RIEmeL SevVIyes] - ‘ Mikt Art
*Miigteri deneyimi analizi Kurtulma wHkIar Artmmt
+SeIment A5y on “ *Karsiz Milsteri

| =Driger Miisterileri Rahatsiz Eden Miisteri
+(Jdemelerini Geciktiren Misteri
*Sirket Vizyon ve Imaju ile Uynmsuz Miigterd

Miisteri iliskileri Yonetimi’ni benimsemis bir isletme miisteri kazamirken aym
zamanda onun giivenini kazanmay1 ve onu siirekli kilmay1 hedeflemektedir. Ornegin;
iyl hazirlanmis bir reklam ve fiyat kampanyasi ile miisteriyi bir defalik kazanmak
kolaylikla miimkiin olabilir. Miisteri iliskileri Yonetimi gelisim siirecinin miisteri
kazanma asamasi, yeni miisteriyi isletmeye cekmeyi hedeflemektedir (Alagoz,

S.,Alagoz, M., Ince ve Oktay, 2004).
2.7.3. Miisteri Koruma

Miisteri koruma asamasinda isletme kazanmis oldugu bir miisteriyi elde
tutabilme, onu isletmeye baglayarak iliskinin siirekliligini saglayabilme amacindadir.
Yapilan aragtirmalara gore kaybedilen bir miisterinin yerine yeni bir miisteri
kazanmak icin en az bes kat zaman, enerji ve para harcamak gerekmektedir. Ayrica
miisteri tutmada %?2'lik bir artisin genel giderlerdeki %10'luk bir azalisa neden

oldugunu sodylemek de miimkiindiir(Odabasi, 2000). Diger taraftan iyi ve siirekli
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iliskiler kurulmus bir miisteri, tavsiyeleri ile isletmenin yeni miisteriler kazanmasi

icin bir sanstir (Alagoz, S.,Alagoz, M., Ince ve Oktay, 2004).

Glinlimiiz rekabet sartlarinda miisteriyi isletmeye baglamanin en giizel yolu
miisteri hizmetlerini en iyi hale getirmektir. Ciinkii ayni fiyatta ve aym kalitede pek
cok iiriin ve hizmet bulmak miimkiindiir. Ancak miisteri hizmetlerindeki farklilik
miisteri icin baglayici olabilecektir. Isletme ile iliski kurma miisteri agisindan da bir
yatirimdir. Isletme ile kurulmus uzun vadeli ve iyi bir iliski miisteri icin hem zaman
tasarrufudur, hem de isletme miisteri icin sosyal ve teknik ac¢idan danigmanlik
yapacaktir. Misteriler isletmeyi daha iyi tamyip alternatiflerle kiyasladiginda iiriin ve
hizmetlerin kalitesinden tatmin olursa, daha ozel isteklerle isletmeye gelir. Isletme
ise bir kez maliyetine katlanip miisterinin ilgisini ¢cekmeyi basarir ve miisteriyi
kendine baglarsa aym1 maliyete tekrar tekrar katlanmak durumunda kalmaz (Lee,

2002).
Miisteri koruma asamasinin basarisi,

- Migterilerin istek ve ihtiyaclarina gore belirlenmis iiriin ve hizmetlerin

kisisellestirilmis olmasina,

- letisim kanallar1 farkli olsa bile (cagr1 merkezi, internet, yiiz yiize goriisme)
misteri ile karsilikli etkilesimin siirdiiriilmesine ve miisterilerin siirekli takip

edilmesine,
- Miisteriye ulagilan zamanin belirlenmis olmasina,

- Miisteri iligkilerinin satis oncesi ve sonrasi ayirt edilmeden bir biitiin olarak

disiiniilmesine baglidir (Howard, Mann ve Kamp, 2000).

Isletmelerin, miisterileri ile ¢oklu temas noktalar1 bulunsa da her bir temastan
toplanan bilgi; akilli analitik modellerle ge¢mis verilerin karistigi tek bir veri
sisteminde nadiren birlestirilir. Isletmeler, hangi miisterilerin karli oldugunu,
hangisinin belirli liriinlere veya promosyonlara cevap vermeye meyilli oldugunu

kolayca belirleyememektedirler.

Miisteriyi elde tutabilmenin belirleyicileri, isletmede ve endiistride farklidir.
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Ticari mal tireten bir endiistrinin miisterisi en diisiik fiyat1 elde edebildigi siirece satin
almay1 siirdiirecektir. Yiiksek derecede uzmanlagsmaya yonelmis bir endiistride ise
miisteriyi elde tutma, rakiplerin taklit kabiliyetlerine yada isletmenin iiriin ve hizmet

sunusundaki iistiinliige baghdir (S.Alagoz, M., Alagoz, ince, Oktay, 2004).
2.7.4. Miisteri Derinlestirme

Miisteri iliskileri Yonetimi gelisim siirecinin bu son asamasi1, kazanilmis bir
miisterinin sadakatinin korunarak, miisteri harcamalarindaki payin yiikseltilmesi i¢in
yapilmasi gereken faaliyetleri kapsamaktadir. Buradaki amag, siireklilik saglanan iyi
misteri iliskilerinden yeni faydalar saglamaktir. Bu faaliyetler, miisteri ihtiyag

analizleri ve capraz satis kampanyalaridir.

MIY uygulamalari eldeki verilerden ve potansiyel miisteri adaylarindan
gerekli bilgileri elde etme, degerlendirme, analiz etme ve buna bagli stratejiler
belirleme ile ilgilidir. Bu siire¢, tiim pazarlama, satis ve servis asamalarinda
gerceklesecek ve isletmeler miisterilerinin isteklerini ve ihtiyaglarimi daha iyi

anlayabilecektir (Papatya, G. ve Papatya, N., 2001).
2.8. Miisteri Iligkileri Yonetimi’nin Kapsam
2.8.1. Miisteri Tatmini ve Onemi

Miisteri tatmini, miisterilere sunulan iiriin ya da hizmete yonelik olan satin
alma davranisim1 yonlendiren birikimlerin, yine miisteriler tarafindan isletmeye
aktarilmasidir. Isletme miisterilerinin istek ve ihtiyaglarmin gesitli olmasi, diger
miisterilerle iletisim halinde olmalari, rakiplerin pek ¢ok secenekle miisterilerin
karsisina cikiyor olmasi gibi nedenlerden dolay1 isletmeler her bir miisteriyi
ozelligine ve sartlarina gore degerlendirmek ve boOylece miisteri tatminini en iyi

sekilde saglamak ve karliliklarin1 artirmak durumundadir (Altintas, 2000).

Birbirine rakip olan ve hedef kitlesi ayni olan isletmeler i¢in karsilanmasi
gereken ihtiyaclar da aym olacaktir. Fakat ihtiyaclarin karsilanma sekilleri farkli
olmaktadir. Bu 6nemli bir rekabet unsuru olarak karsimiza ¢cikmaktadir (Medigeler,
2002). Aym ihtiyaclart farkli sekillerde karsilamak, fiyat ve kalite farkliliklariyla

miimkiin olacaktir. Giliniimiizde tiiketici istek ve ihtiyaclan artarken rakip isletmeler
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cogalmaktadir. Bu kosullarda isletmeler kaliteli iiriin ve hizmeti en diisiik fiyatla
sunmak ve tiiketiciyi faydalandirmak zorundadirlar. Miisterilere sunulan iiriin ve
hizmetlerden tatmin olunmasi, miisterilerin isletmeye baglanmasim saglayacaktir
(Altintas, 2000). Onemli olan bu bagliligin uzun siire korunabilmesidir. Miisteri
tatmininden miisteri sadakatine dogru bir yonelme bulunmaktadir. Amag, eski
miisterileri koruyarak, yeni miisterileri de bunlarin arasina dahil etmektir (Casson,

1998).

Tatmin, memnuniyet doygunlugu olarak tanimlanabilir (Altintag, 2000). Bu
titketicilerin istek ve ihtiyaglarinin karsilandigimin ve bununda memnuniyet verici
oldugunun gostergesidir. Sadakat ise tekrar satin alma sikligidir. Bu durumda,
tatminin sadakati etkileyebilmesi icin bireysel tatmin parcalarimin biitiin haline
gelmesi gerekir. Isletme, alternatifler arasinda en iyi iiriin ve hizmeti sundugu zaman

tilketici sadakatini elde edebilecektir (Altintas, 2000).

Sekil 9: Miisteri memnuniyeti modeli(Anton,1995)

Miisteri egilimi < > Piyasa kuvvetleri

\Harekete Planl /
G anla
o, T

A S /

Kontrol et I
Uygula

Miisteri tatmini kavrami, miisteriye deger saglamak ile dogrudan
baglantilidir. Burada 6nemli olan temel satin alma faktorlerinin neler oldugudur
Tiiketicinin sadakatini saglamak icin O©ncelikle onun ihtiyaclarin1 karsilamak
gerekmektedir. Thtiyaclarini karsilamanin disinda miisterilerin gelecekteki ihtiyaglart

ve istekleri de belirlenmeli ve karsilanmalidir. Miisteri degeri yaratmak ise, miisteri
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memnuniyetine ve tatminine ulasmak icin gerceklestirilmesi gereken temel bir
asamadir. Miisteri tatmininin saglanmasi, miisteriye deger yaratmakla miimkiin

olabilecektir (Slater, 1997).

Miisteri tatmini, misgterilerin {irtin veya hizmetle ilgili olarak ne
hissettiklerini, ilgilerini, miisterilerin alternatifler arasinda nasil hareket ettiklerini,
nasil secim yaptiklarint ve miisteri degerini gostermektedir. Burada onemli olan

temel satin alma faktorlerinin neler oldugudur.

Sirketin iiretmesi/satmasi/sunmasi gerekeni degil; miisterinin almak istedigi,
bekledigi iiriin veya hizmeti tespit etmesi gerekir. Pazarda hareketi saglayan ve

devamlilik ile beraber biiyiimeyi de getiren bu yaklagimdir.

Miisteri tatmini 6nceden yasananlara baghidir. Uriin veya hizmetin kullanimi

esnasinda ya da daha sonra ortaya ¢ikan yargidir (Odabasi, 2000).

Uriin veya hizmetin fonksiyonel ayrmtilari 6énem ve tatmin diizeyleri
acisindan degerlendirilir. Miisterilerin tam olarak beklentilerini belirtmeleri i¢in veri

toplama igleminde 6neri sistemi de agik olmalidir; kisit getirilmemelidir.
2.8.2. Miisteriye Deger Yaratma

Miisteri degeri, miisteri tatminine ek olarak, bir {iriin ve hizmetin alternatifler
arasindan nasil secildigini, secim kriterlerini ve her bir kriterin Snemini
incelemektedir. Deger, verilen ile elde edilenlerin algilanmalarina baglh olarak bir
iriiniin yararinin miisteri tarafindan genel olarak degerlendirilmesidir (Odabast,
2000). Baska bir ifadeyle miisteri degeri, iiriin ve hizmetin niteliklerinin ve
kullanildiginda miisterilere sagladigi katkinin miisteri tercihlerine etkisi ve miisteri
tarafindan algilanan degeridir. Kisaca, miisterinin iiriin ve hizmetlerden elde ettigi

faydalar biitiiniidiir (Yamamato ve Kahraman, 2002).

Glinlimiiz rekabet sartlarinda isletmelerin rekabet avantaji kazanmalar1 i¢in
miisteri degeri yaratmalar1 gerekmektedir. Yaratilan bu deger, miisteri ile isletme
arasinda yeniden satin almay1 saglayacak bir bag olusmasim yani miisteri sadakatini

saglamaktadir (Alagoz, S.,Alagoz, M., Ince ve Oktay, 2004).

Yeni pazarlama teorisi, giiniimiizde bir isletmenin temel misyonunun kar elde
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etmek degil, deger yaratmak olmas1 gerektigini ortaya koymaktadir (Wayland ve
Cole, 2000). Bir miisterinin iiriin ya da hizmetten sagladigi deger, onun istek ve
ihtiyaclarina gore degismektedir. Bu durumda bir iiriin ya da hizmetin degerini
artirabilmek i¢in ona miisterinin faydali ya da onemli gordiigii ilaveleri yapmak
gerekmektedir. Miisteri degeri, miisterinin verdikleri ile isletmeden aldiklar
arasindaki denge unsuru olduguna gore, fiyat indirimi ile iriiniin 6zelliklerini
artirmak miimkiindiir. Isletmenin gelecekteki basaris1 miisteri beklentilerinin tam

olarak degere doniistiiriilmesine baghdir (Cahill,1998).

Miisteriye deger saglama, isletmenin verdikleriyle degil, miisterinin
algilamasiyla ilgilidir. Miisterinin algilamalar1 {iriin ve hizmetin fiyati, kalitesi,
faydasi gibi ozellikleri icermektedir. Miisterilerin bekledigi faydalar, fiziksel
ozellikler, servis ozellikleri ve teknik desteklerin sagladigi faydalardan, fiyatlardan

ve diger harcamalardan olusmaktadir (Alagoz, S.,Alagéz, M., Ince ve Oktay, 2004).
2.8.3. Miisteri Yasam Boyu Degeri

Deger kavraminin diger bir boyutu isletme miisterilerinin yasam boyu
degerinin Ol¢iilmesi ve yonetilmesidir. Bu kavram potansiyel miisterileri gercek
miisteriler haline getirmek yerine, mevcut miisterileri elde tutmak ve onlarin
sadakatini kazanmak iizerine yogunlagsmaktadir. Miisteri yasam boyu degeri
kavramina gore, miisteri bir satin alma 6znesi degil, uzun siireli iliskiler kurulan bir
is ortagidir. Miisterisini yagsam boyu tutabilen bir isletme 6nemli bir rekabet ve

karlilik avantaji saglamis olacaktir (Alagoz, S.,Alagoz, M., Ince ve Oktay, 2004).

Simdiki ve gelecekteki miisterilerin satin alimlarindan beklenen fayda miisteri
tatminini saglamak i¢in katlanilan pazarlama maliyetlerinden ¢ok daha fazladir.
Miisterilerin elde tutuldugu her yil miisteriye hizmet edebilme maliyetini azaltirken

onun getirebilecegi karlilik payini artirmaktadir (Bergeron, 2002).

Miisteri yasam boyu degeri analizi, zaman icerisinde miisterilerin isletme ile
olan iliskilerine gore bir miisterinin uzun dénem getirisini ve gelecege ait getirisini
analiz eder ve buna gore bir proje hazirlanmasina yardimci olur (Blattberg, Gets ve

Thomas, 2001). Bu sayede miisteriler uzun donemli sadik miisteriler haline
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getirilmeye calisilmaktadir. Bu calismalar, miisteri elde etme maliyetlerini azaltmaya
ve miisteri yagsam boyu degerini artirmaya yoneliktir. Miisteri yasam boyu degeri, bir
isletmenin miisteri ile olan iliskileri ve miisterilerinin isletmeden {iriin ve hizmet satin
almaya devam ettigi siire¢ icerisinde saglanmasi beklenen net karin simdiki degeridir

(Berson, Smith ve Thearling, 2000).
Miisteri yasam boyu degerini 6l¢mek i¢in,
- Miisterinin ne siklikla aligveris ettigi,
- Miisterinin aktif olarak isletmeden aligveris yapma zamaninin uzunlugu,

- Miisterinin diger iiriinleri alma olasiligi ve bu durumda bu satiglardan elde

edilecek gelir,

- Misterinin isletmeyi arkadasina, is arkadasina veya akrabasina Onerme

olasiligy,
- Uygun indirim orani

gibi cesitli bilgilere ihtiya¢ duyulur (Odabagi, 2000).

Sekil 10: Miisteri yasam boyu degeri(WWW dokiiman http://www.metrig.co.uk,

2006)
Fark etme Arastirma Satin alma Miisteri
sonuglari
. . Teslimat
e T T
L Elde tutma
Miisteriden
kacinma MUSTERI
YASAM
Miisterinin BOYU
terketmesi DEGERI
Yeniden V\_/
satin alma

Elde tutma/Kacirma
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Miisteri yasam boyu degeri, ortalama bir miisteriden zaman igerisinde
saglanacak kazanci tahmin etmek i¢in kullanilabildigi gibi, yiiksek ve diisiik degerli

miisterileri tespit etmede de kullanilmaktadir.
2.8.4. Miisteri Sadakati

Miisteri sadakati, tekrar satin alma siklig1 olarak tanimlanirsa, bir mal ya da
hizmeti tekrar tekrar satin alan ve bu satin alislarda mallarla ya da hizmetlerle ilgili
bilgi edinmeye gerek duymayan miisteriler sadik miisterilerdir (Alagoz, S.,Alagoz,

M., ince ve Oktay, 2004).

Miisteri ile her etkilesim o miisteriden daha fazla bilgi saglanmasina yardimc1
olmaktadir. Bu etkilesim zamanla miisterilerin isletmelere kendilerine nasil daha iyi
davranacaklarini  6gretmeleriyle sonuglanacaktir. Boylece miisteri sadakati

saglanacaktir (Linde, 2001).

Miisteri sadakati, belirli bir marka icin satin almalarin miktar1 dikkate
almarak tanimlanir. Sadakatin seviyesi, satin alma sikligimin izlenmesi ile olciiliir

(Javalgi ve Moberg, 1997).

Miisteri  sadakati yaratmanin  formiilii ayrintilarda  gizlidir. Raf
diizenlemesinden, kasiyerin egitiminden, miisterinin kapidan giiliimseyerek

cikmasina kadar bir ¢ok miisteriye 6zel konular1 icermektedir (Karan, 2002).

Her bir miisteri icin miisteri sadakati siireci degisik olmak zorundadir.
Ornegin ilk y11 100 miisterisi olan bir isletmede miisterilerin % 70 ikinci y1l yine o
isletmenin miisterisi ise bu iyi bir sonuctur. Ugiincii y1lda kalan miisterilerin %80'i
yine aym isletmeyle calistyorsa miisteri sadakati saglanmis olacaktir. Isletmeyi ilk
terk edenler ise sadik olmayan miisterilerdir. Ayrica miisteri sadakatinin kaynag da
onemlidir. Alinan sonuglarin yaniltict olmamasi i¢in bir kontrol grubunun
olusturulmas1 gerekmektedir. Bir miisterinin bir isletmeyle caligmasinin nedeni,
miisteri memnuniyeti olabilecegi gibi ekonomik kosullar vb. nedenler de olabilir

(Peppers ve Rogers, 1999).

Miisteri sadakatini olgmek, bir isletmede uygulanan Miisteri Iliskileri

Yonetimi uygulamasinin basaris1 konusunda da fikir verecektir.



38

2.9. Miisteri iliskileri Yonetimi’nin Unsurlar

MIY uygulamasinin bir yazilim satin alarak bitmeyen, siireklilik gerektiren,
yasayan bir proje oldugunun bilinmesi gerekir. MIY, uygulandif1 sirkette biiyiik bir
degisim meydana getirir (Taspinar, 2005).

MIY unsurlart;

a.Teknolojik boyut

- Yazilim boyutu - Donanim boyutu

- Sistem boyutu - Performans boyutu
- Giivenlik boyutu - lletisim

Yontem (Taspinar, 2005).

b. Islevsellik boyutu

- Pazarlama - Satig

- Insan - Finans

- Coziim ortag1 / ortaklar - Danisman

Zaman (Tagpinar, 2005)
biciminde siralanabilir.

MIY projesi, temel itibariyle teknolojik ve islevsellik boyutu olmak iizere iki
boliimden olusur. MIY projesinin islevsellik boyutu ile uygulama asamasinda;
triin/hizmet, kampanyalar ve promosyonlar konularinda stratejiler gelistirilir,
miisterilerin demografik yapisina ve davranis analizlerinin sonuglarina gore miisteri

temas noktalarinin yonetimi gergeklestirilir (Lee, 2000).
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2.10. Sirketin Miisteri iliskileri Yonetimi Uygulamasina Hazirlanmasi

Dick Van Vlooten, MIY uygulamasina gecisi ii¢ soru kalibinda analiz
etmektedir. Sorulara MIY’in bas harflerini vererek baglantiyt anlamlar1 ile

cakistirmistir.

Miisteriler :
e Miisteriniz kimdi? Herhangi bir alternatif yerine sizi kim se¢iyordu?

e Miisterinize hangi degeri teklif ettiniz? Miisteriniz tarafindan algilanan ve

sizin tarafimzdan algilanmayanlar nelerdir?

¢ Bu baslangic etkilesimlerinde sizin 6zel yetenekleriniz nelerdi? Rakibinizden

daha iyi ne yapiyordunuz?

Bu MIY sorulart orijinal is diisiincesinin ne olacagina karar vermede
yardimc1 olmaktadir. Ozel yetenekleri temel alarak yeniden diizenlenmis bir isin

nasil yaratilacaginin belirlenmesine imkan vermektedir (Van Vlooten, 2001).
Mliskiler :

® Miisterinin size olan baghlig nedir? Kim gercekten etkilesim yaratan

degerlere ihtiya¢ duyuyor?

® Yasam boyu deger (life time value), ya da son-zamanlardalik (recency), siklik

(frequency) ve biiyiikliik (monetary) acisindan en degerli miisterileriniz kimlerdir?

e Size kim giiveniyor?

Bu cevaplar, etkilesim yaratan, en degerli olan ve igletmeye en ¢ok giivenen
miisterilere 6zel yeteneklerin nasil daha iyi uygulanabilecegine karar verilmesine

yardimeci1 olacaktir.
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Bir sonraki adimda yeni bir is diisiincesi yaratilarak belirlenen miisterilere
uygulanir ve bu miisteri grubu {iriinii/hizmeti gercekten begenene kadar gerekli

diizenlemeler yapilir(Van Vlooten, 2001).
Yonetim (OPP):

e Eski is diisiincesinde OPP nasildi?
® Yeni is diisiincesine gére OPP nasil olmalidir?

e Sirket bunu en kisa zamanda nasil basarabilir?

Bu sorularla, isletmeyi firsatlara yonlendirecek degisim hareketi tanimlanir

(Van Vlooten, 2001).

Sirketin MIY projesinin nasil, kim/hangi birim tarafindan hazirlanacagi,
uygulanacagl ve kullanilacagr konusunda kavram kargasasi var ise de, bugiiniin
organizasyon yapisi icerisinde, birimlere diisen gorev ve sorumluluklar bellidir.
MIY'in hazirlayicist ve uygulayicist sirketlerin bilgi teknolojileri boliimleridir. MIY
uygulamasi i¢in, danisman firma destegine ihtiyac¢ var ise bu isin koordinasyonunu
yine bilgi teknolojileri boliimii yapmalidir (Boxwell, 2000). MIY projesini
baslangictan, canli kullanima gecis siirecine kadar idare edecek olan bilgi
teknolojileri boliimii, bu siirecte basta pazarlama boliimii olmak iizere, servisten
sorumlu, hukuktan sorumlu diger boliimlerle i¢ ice calismak zorundadir (Taspinar,

2005).

Buradan cikarilmasi gereken sonug, projenin bastan itibaren tiim siire¢lerde

boliimler arasinda koordinasyon gerektirdigidir.

Belirlenen gérev ve sorumluluklara gore; MIY projesini sirkete uyarlamadan

once pazar arastirmasit yapilmalidir.
¢ Demografik cevre,
¢ Ekonomik cevre,

e Sosyal ve kiiltiirel gevre,
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e Politik ve hukuki cevre,
e Araci kurumlar,
e Aliskanliklar,
¢ Diinyadaki ekonomik dalgalanmalar (krizler, hizl1 gelisme siireci vb.)
gibi faktorler iyi analiz edilmelidir.
Sirketin hedeflerinin;
e Miisteri secme,
e Miisteri edinme,
e Miisteri koruma,
e Miisteri derinlestirme

seceneklerinden hangilerinin olacaginin belirlenmesi gerekir. Bunlarin belirlenmesi,
zaman ve maliyet tasarrufunun yaninda sirketin MIY projesinden beklentilerini kisa,
orta ve uzun vadeli olarak tespit edebilmesini saglar. Bunun igin, sirketin MIY

karnesi (scorecard) olusturulmalidir (Tagpinar, 2005).
2.10.1. Miisteri iliskileri Yonetimi Kiiltiirii ve Yeniden Yapilanma

Giiniimiizde sirketlerin, olanaklarindan yararlanarak miisteriye ve ortaklarina
daha iyi hizmet sunmak ic¢in bilgi sistemlerini kullanmasi kag¢inilmazdir. Mevcut
sistem analizini yapmadan, pilot uygulamalar gerceklestirmeden olusturulan bilgi
sistemleri ekonomik kayiplara neden olabilecektir (Alagoz, S.,Alagoz, M., Ince ve
Oktay, 2004). Sirketlerde bilgilerin tek anlamliliginin saglanmasi, bilgi iireten ve
kullanan birimlerin bilgi sistemi i¢in yeniden yapilandirilmasi ile miimkiin olacaktir.
Yeniden yapilanma, isletmelerin degisen kosullara uyum saglayamamalarinin ve bu
nedenle yasama ve gelisme giiclerini yitirmelerinin ortaya ¢ikardigi bir
zorunluluktur. Genel olarak yeniden yapilanma, rekabet giiciinii arttirarak hayatta
kalabilmek, siirekli gelisme temposunu saglayabilmek ve hizla gelisen diinya

sartlarina ayak uydurabilmek i¢in isletmenin kendisini biitiin alanlarda yenilemesidir.
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Isletmenin bunlar1 yapabilmesi icin degisen diinya kosullarinda isleri kisa, orta ve
uzun vadede izleyebilmesi, gelecege yonelik tahminlerde bulunabilmesi, bir vizyon
belirleyerek fonksiyonel organizasyonunu ve isletmeyi yeniden diizenlemesi
gerekmektedir (Lee, 2002). Organizasyon yapisindaki degisiklikler ve gelismeler,
belli birim ya da birimleri kapsayacak sekilde kiiciik dl¢ekte olabilecegi gibi, orgiitiin
timiinii ilgilendiren bir sekilde daha biiyiik Olcekte de olabilir. Ancak yeniden
yapilanma genellikle biitlin organizasyonu kapsayan bir ¢alisma olarak

tamimlanmaktadir (Gel, 2004).

Orgiitsel degisim ileri teknolojiden destek alan dinamik bir olusumdur. Is
siire¢lerinde degisimin gergeklestirilebilmesi i¢in temel katalizor bilgi teknolojileridir

(Hammer ve Champy, 1994).

Bilgi teknolojilerinin kullanimiyla birlikte isletmelerin organizasyon yapilari,
is ve gorev tanimlart degismektedir. Ornegin, iiretim yonetiminde teknikler ve
siirecler yenilenmekte, pazarlama stratejilerinde, satis yontemlerinde, satis sonrasi
servislerde, iiriin tasarim faaliyetlerinde degisiklikler meydana gelmektedir. Is akist
ile ilgili bilgilerin bilgisayara islenmesi, her ¢alisanin is siirecleri ile ilgili ihtiyag
duydugu her tiirli bilgiyi kolaylikla elde etmesini saglamaktadir. Bu sistem
sayesinde, isletmenin pazar degisimleri ve miisteri beklentileri tam zamaninda takip
edilebilmektedir. Aslinda orgiitsel degisim ihtiyacinin ortaya ¢ikmasinda baslica
etkenler; hizli degisim, rekabet kosullar1 ve miisterilerdir. Miisteri tercihlerine ve
degisen rekabet kosullarina cevap verme ihtiyaci, isletmeleri degisim siirecini
uygularken bilisim teknolojilerini itici gii¢ olarak kullanmaya, basarisizliklar
onlemeye, hiz, yenilik, kalite, esneklik, hizmet ve maliyetler gibi tamamlayici

nitelikteki yaklasimlara da 6nem vermeye yonlendirmektedir (Diiren, 2000).

Orgiitsel degisimi en etkin sekilde gerceklestirmek ve isletme Kiiltiiriinii
degistirme siirecinde MIY kiiltiiriinii yerlestirerek is siirecini yeniden yapilandirmak,
isletmeler icin kacinilmaz bir hale gelmistir. s siireci bir veya birkag girdinin alinip
bunlardan miisteri icin de8er olusturacak bir ¢iktinin yaratildigi faaliyetlerin
toplamidir (Hammer ve Champy, 1994). Is siireci, miisterilere sunulacak iiriin veya

hizmetin farkli servis veya boliimler tarafindan gergeklestirilen islemlerinin ve
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faaliyetlerinin birbirini takip etmesinden olusmaktadir (Alagoz, S.,Alagoz, M., Ince

ve Oktay, 2004).

Tablo 2: Klasik ve modern siire¢ organizasyonlari (Diiren , 2000)

Uriin/fonksiyon odakli organizasyon Miisteri icin iiriin/hizmet siirecleri

organizasyonu
-Maksimum bilgi ve beceri birikimi -Degisime tepki verme zamaninin
-Etkili i boliimii kisaltilmasi ve esneklik

-Etkin ve siki hiyerarsik kontrol ve | -Miisteri ile yakin temas kurularak

koordinasyon beklentilerine uyum saglanmast
-Merkezi karar verme -Daha iyi kisisellestirilmis hizmet kalitesi
-Daha kolay ise alma -Yaraticilik

-Etkin ve belirgin kariyer yapma olanagi | -Aninda ve duruma gore koordinasyon
-Gorevler arasi entegrasyon

-Is genisletme ve zenginlestirme

Siireclerin tanimlanmasinda modern ve klasik olmak iizere iki yaklagim soz
konusudur. Klasik yaklagim 1980'li yillara kadar 6n planda olan iiriin ve hizmet
yaklagimidir. Bu yaklasima gore siirecler iiriin ve hizmeti yaratan igletme ici
faaliyetlerden meydana gelmektedir. Miisteri merkezli modern yaklasimda ise; siire¢
analizlerine, maliyet, zaman ve hizmet kalitesi gibi {i¢ yeni boyut eklenmistir.
Orgiitsel degisim ve yeniden yapilanma siirecinde klasik yaklasimdan modern
yaklasima gecis Ongoriilmektedir. Burada hedeflenen, miisteriler icin anlamh
degerler yaratan siireclerin yerlestirilmesidir. Uriin/fonksiyon odakli klasik siireg
yaklagimi ile miisteri i¢in Uriin/hizmet odaklt modern yaklasim ana hatlariyla

Tablo: 2°de karsilastirilmistir (Diiren , 2000).

MIY Kkiiltiiriinii  yerlestirmek iizere yeniden yapilanma yoluna giden
isletmelerde degisime gosterilen tepki zamanla azalacak ve esnek bir organizasyon
yapis1 saglanabilecektir. Bu esneklik, kararlar1 merkezi olmaktan uzaklastirip tiim

personelin yaraticili@ini 6n plana c¢ikarmasinm ve herhangi bir durum karsisinda
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aninda karar alinabilmesini, koordinasyon ve entegrasyonun saglanmasini miimkiin
hale getirebilecektir. Bdoylece miisteriler ile birebir iligkiler kurarak, onlarin
beklentilerine uyum saglamak ve kisisellestirilmis hizmet kalitesini en iist seviyede

sunmak miimkiin olabilecektir (Verhoef ve Langerak, 2002, Wikstrom, 2004).
2.10.2. Operasyonel Siirec ve Sistemlerdeki Yenilikler

Mevcut operasyonel sistemlerin ve siireclerin MIY anlayis1 altinda tekrar
gozden gecirilmesi ve MIY projesi kapsaminda yeni gelistirilen siire¢ ve sistemlerin
devreye alinmasi gibi etkenler nedeniyle operasyonel ortamda da biiyiik degisiklikler

yasanmas1 MIY projelerinde sikca rastlanan bir durumdur (Gel, 2004).

MIY siirecleri, miisteri temas noktalarinda MIY bakis acisiyla gelistirilmis

veya iyilestirilmis olan is siirecleridir.

1.Basaris1 finansal olarak olciilebilir: Rekabetin her giin daha da arttg is
diinyasinda, istisnasiz her is siirecinin bir finansal 6l¢iimii olmalidir. Bu, miisteriye
fiilen hizmet verilen ve sirkete para getiren siirecler icin hi¢ kosulsuz gegerlidir.
Ozellikle satis amaclh olmayan MIY siireclerinin finansal basarisinin 6lciilmesine
kars1 cikilabilir ancak sonunda miisteriye fatura edilebilecek bir hizmet yaratmayan

MIY siireclerinde bile en azindan verimliligi 6lgmek miimkiindiir (Gel, 2004).

2.Miisteri davrams verilerini toplayan: MIY'in vazgegilmez unsuru olan miisteri
davramslariin analizine temel teskil edecek islem verilerinin, tiim MIY siireclerinde

dogru bir sekilde toplanmasi ve iletilmesi son derece 6nemlidir (Gel, 2004).

3.Miisteri davramslarina dayali: Miisteri temas noktasindaki siire¢lerin miisteri

davraniglarini esas almasi iki sekilde miimkiin olacaktir:

1. Ik olarak, bu analizleri yapacak olan pazarlama biriminin tavsiyeleri ve daha
sonra hizmeti fiilen verecek olan birimin bu verileri dogrudan sorgulamalar1 sonucu

ortaya ¢ikacak yorumlar dogrultusunda gelistirilecek siirecler

2. Daha sonraki asamalarda ise, gerek otomatik sistemlerle ve gerekse insan
miidahalesi ile gerceklesecek hizmetleri, belirlenecek ilke ve kurallar dogrultusunda,

miisterinin davranig verilerini o anda analiz ederek sirketin miisteriye nasil
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davranacagina aninda karar veren siiregler (Gel, 2004).

4.Miisteriye ve segmente ozel: Biiyiik bir sirketin, miisteriye yonelik is siireclerinde
elbette bircok standart, yani her tiir miisteri icin tasarlanmis siirecler olacaktir (Gel,

2004).

5.Uzun vadeli iliski gelistirmeye yonelik: Uriin odakliliktan miisteri odakliliga
gecisin gerceklestirilebilmesi i¢in, miisteri temas noktasinda gelistirilecek her tiirlii
siire¢ ve bunlart destekleyecek sistemlerin bu agidan da degerlendirilmesinde yarar

vardir (Gel, 2004).

6.Diger boliim ve fonksiyonlarla iliski: Cok degisik ve sofistike hizmetler veren
kuruluslarda, miisteriye yonelik siirecler ve bunlarn destekleyen politikalarda
diisiincesizce yapilan degisiklikler, cogu kez istenmeyen bircok sonucun ortaya
cikmasina neden olacaktir. Ozellikle teknolojinin ¢ok yogun olarak kullanildig is

ortaminda, drnegin;

- Bir bankanin ATM uygulamasinda yapilacak degisiklik, kullanicilarin yanlig

seceneklere girip hi¢ istemedikleri parasal bir islem yapmis olmalarina,

- Bir sayisal TV yaym ortaminda, miisterinin evinde bulunan cihazlarin
(set-top-box) yazilimina uydudan gonderilecek bir giincellestirmede ¢ikacak sorun,
yiiz binlerce abonenin aldig1 sinyalin kesilmesine ve herkesin ayni anda telefona

sarilmasina neden olabilecektir (Gel, 2004).

7.Siirekli Gelisime Acik: Siirecler zaman icinde, gerek miisteri talep ve
davranmiglarina gerekse rekabet ortamimin getirdigi zorunluluklara gore degisime
ugrayacaktir. Bu acidan, siirecleri destekleyen sistemlerin, degisime kolayca
uyarlanabilecek sekilde gelistirilmesi ve buna acik olan teknolojilerin secilmesi

onemlidir (Gel, 2004).
2.10.3.Miisteri Davramislarimin Analizi

Sirketin bilgi islem yapisinda, degisik hizmet kanallarinda mevcut olan bircok
islem tiiriinii destekleyen c¢ok sayida uygulama bulunacaktir. Bu uygulamalarda

olusacak ham verinin i¢inde hemen hemen her tiirlii nemli ayrint1 mevcuttur. Iste bu
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ayrintilar, dogru tasarlanmis bir bicimde merkezdeki veri ambarina aktarildiginda,
operasyonel sistemler birbirinden ne kadar kopuk tasarlanmig ve gelistirilmis olursa
olsun, bir miisterinin degisik kanallarda yapmis oldugu tiim islemleri, bir araya
toplamak miimkiin olabilecektir. Boylelikle, MiY’in dort temel asamas1 olan miisteri
secimi, miisteri edinme, miisteriyi koruma ve miisteriyi gelistirme konularinda
spesifik bir miisteriyi veya miisteri segmentini miisteri bazinda gorebilmek miimkiin

olacaktir (Gel, 2004). Bu da miisterilerin veya miisteri segmentlerinin

davraniglarin

davraniglarindaki degisimleri

onlar1 bu davranisa siiriikleyen nedenleri

bundan sonra ne yapacaklarini

kaybedilmek tizere mi oldugunu

sirkete sadakatinin artmakta mi1 oldugunu anlayabilmeyi saglayacaktir (Gel, 2004).

Bu bilgiyi dogru olarak kullanan sirketlerin,

miisteri davranmisindaki olas1 degisimlere kendilerini hazirlayabilme,

karli-karsiz miisteriyi ayirt edebilme,

her tiir miisteri veya miisteri grubu i¢in farkli yaklasimlar gelistirebilme,

pazar1 yonlendirebilme
imkanina sahip olabileceklerini sdylemek yanlis olmaz (Gel, 2004).
2.11. Miisteri iliskileri Yonetimi Uygulama Metodolojisi

Metodoloji, tiim proje boyunca uygulayicilara yol gosteren prensiplerin
olusturulmasidir. Metodolojinin iyi kullanilmasi, uzmanlarin yeteneklerine,
tecriibelerine ve kullandiklar1 yontemlere baghdir. Bu tip teknolojik projelerde,
uygulama tekniklerini iceren hazir bir yazilim {iriinii kullamilmalidir. Ayn bir
uzmanlik ve birikim gerektirdiginden dolay1 yazilim {iriinii se¢imi uygulayici ¢6ziim

ortagina birakilmalidir.
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Asagidaki maddeler agisindan bakildiginda yol haritasi ¢izmenin 6nemi ortaya

cikacaktir (Evcim, 2001):
Stratejik Planlama Ihtiyaci
Tecriibe Paylagimi
Firma Teknolojisi Etkilesimi
Teknolojik Trendlerin Takibi
Firma I¢i/Dis1 Kaynak Yetersizligi
Gecis Asamasi Engelleri

Metodoloji, projeyi yOneten Kkisiler tarafindan, bir disiplin icerisinde

uygulanmalidir (Okudan, 2001).

MIiY projesinin diisiince asamasindan, kisa, orta ve uzun vadeli hedeflerin
gerceklestirilmesine kadar, siirecler tek tek adimlanmali ve her bir adim bilingli
uygulanmalidir. Diinyada pek ¢ok para verilip masraf edilmis ve basarisiz olmusg

MIY uygulamasi oldugu unutulmamalidir (Taspinar, 2005).

Bu kadar kapsamli ve Onemli bir projede bu isi yiiriitecek personelin
uzmanligl yaninda motivasyonu, metodolojinin sistematik uygulanmasi kadar 6nem

arz etmektedir.

[s entegrasyonu metodolojisi;
1.Tamimlama,
2.Coziim teknolojisinin temini,
3.Analiz,
4.Tasarim,
5.Gelistirme,

6.Test,



Tablo 3: Proje uygulama plani1 6rnegi (Tagpinar, 2005)
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Konu Siire Baslangic | Bitis
MUSTERI iLISKILERi YONETIMi PROJESI 457 giin | 30.05.06 29.08.07
Proje Uygulama Siireci 457 giin | 30.05.06 17.06.06
Proje Baslangici 19 giin 30.05.06 30.05.06
Sozlesmenin imzalanmasi 1 giin 31.05.06 01.06.06
Proje Ekiplerinin Belirlenmesi 2 giin 02.06.06 03.06.06
Proje Acilis Toplantist 2 giin 04.06.06 17.06.06
Proje Plaminin Hazirlanmasi 14 giin 18.06.06 14.11.06
Analiz 150 giin | 16.09.06 04.11.06
1. Asama Operasyonel MiYin Olusturulmasi 140 giin | 31.10.06 15.09.06
Merkezi Miisteri Veritabamnin Tasarlanmast 90 giin 18.06.06 30.10.06
Veri Aktarimi 45 giin 03.07.06 04.11.06
Test 5 giin 18.07.06 14.11.06
2. Asama Miisteri Veri ambarinin Olusturulmasi 150 giin | 27.08.06 02.07.06
Fiziksel Modelleme 15 giin 01.09.06 17.07.06
Mantiksal Modelleme 15 giin 15.11.06 26.08.06
Veri Depolarimin(Datamart) Olusturulmast 40 giin 15.11.06 31.08.06
Test 5 giin 14.01.06 14.11.06
Optimizasyon Veri Ambarmnin Olusturulmast 75 giin 29.01.06 22.02.07
Tasarim 100 giin | 23.02.06 28.01.07
Detayli Tasarim(Mantik Diyagramlari, v.b.) 60 giin 24.04.06 22.02.07
Back-Up, Mimari, Felaket Yonetimi 15 giin 09.05.07 30.05.07
Diger Projelerle Entegrasyon 25 giin 24.05.07 23.04.07
Gelistirme 97 giin 31.05.07 08.05.07
Uygulama 60 giin 31.05.07 23.05.07
Dokiimantasyon Gelistirme 15 giin 30.06.07 08.05.07
Test 15 giin 05.07.07 23.05.07
Onaylama 7 giin 15.07.07 30.05.07
Test 50 giin 20.07.07 19.07.07
Yazilimin Islevsellikleri 30 giin 31.05.07 29.06.07
Donanim 5 giin 30.06.07 04.07.07
Veri Tabani 10 giin 05.07.07 14.07.07
Performans 5 giin 15.07.07 19.07.07
Yayginlastirma 17 giin 20.07.07 05.08.07
Kurulum 5 giin 20.07.06 24.07.07
Uygulama 5 giin 25.07.07 29.07.07
Yayginlagtirma 2 giin 30.07.07 31.07.07
Test 5 giin 01.08.07 05.08.07
Canh Kullammma Gecis 1 giin 06.08.07 06.08.07
Onaylama 1 giin 06.08.07 06.08.07
Egitim 38 giin 18.06.06 09.08.07
Teknik egitim 30 giin 18.06.06 17.07.06
Egitici egitimi 5 giin 18.06.06 22.06.06
Son kullanici egitimi 3 giin 07.08.07 09.08.07
MIY Sisteminin teslim alims 20 giin 10.08.07 29.08.07
Testlerin yapilmasi ve Kabul onayinin verilmesi 10 giin 22.08.07 23.08.07
Proje sonuclandirma raporu 10 giin 25.08.07 29.08.07
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7.Yayginlastirma
8.Canli kullanima gegis,
9.Denetleme
10.Destek,
11.Y6netme
siireclerini kapsar (Bergeron, 2002).
Eger danigman firma varsa, siirecler onun gézetiminde yapilmalidir.

Cozim ortagi is icin, gereken asama, siire ve gecis siireglerini iceren kapsamli
proje planim1 yukarida belirtilen maddeler halinde sirkete sunmalidir (Tablo 3)
(Taspinar, 2005).

2.12. Miisteri iliskileri Yonetimi Uygulamalari

MIY projesinin kapsami analitik MIY ve operasyonel MIY olmak iizere iki
ana bolimden olusur. Bazi kaynaklarda bir {ii¢iincii boliim olarak tanimlanan
isbirlikci MIY, operasyonel MIY uygulamalarimin bir parcasi kabul edilebilir.
Operasyonel MIY uygulamalar1 6n ofis ve arka ofis olarak ikiye ayrilir ve her iki
boliimde farkli modiiller kullanilir. Operasyonel MiY'de miisteri veritabani, analitik
MiY'de ise, miisteri islemleri bazinda miisteri veri ambar1 olusturulur

(Schierholz, Kolbe ve Brenner, 2006).

Operasyonel MIY, Miisteri Iliskileri Yonetimi’nin miisteri ile iliski kurulan
yiizlidiir. Pazarlama, satis faaliyetleri ile baslayan siirecte, sipariglerin alinmasi ve
yerine getirilmesi, satis sonrasi destek hizmeti operasyonel MIY kapsami
icerisindedir. Siparis yoOnetimi, tedarik zinciri yonetimi, servis, satig, pazarlama
otomasyonu, sahada servis, mobil satis operasyonel MIY dahilindedir (Mcallister,

2004).

Analitik MIY icinde bulundurdugu miisteri veri ambari ile operasyonel
MiY'e ve miisterilere hizmet iireten entegre projelere ne yapmasi gerektigini

soyleyen karar destek sistemidir (Mcallister, 2004).
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Analitik MIY ile miisteri islemlerinin detayll analizi ve miisteri

davraniglarinin anlasilmasin1 saglayan istatistikler elde edilir. Yoneticiler, bu

bilgilerden faydalanarak olusturduklar politikalara gore entegre projeleri yonlendirir.

Hizmetler miisterilere operasyonel MIY araciligiyla sunulur (Mcallister, 2004).

Operasyonel MIY ile miisteri ile iletisim sonuclar1 analitik MIY icerisinde

degerlendirilerek istatistik bilgiler elde edilir. Bu calisma bir dongii halinde devam

eder (Sekil 11).

1sbirlikgi (Collaborative) MIY, telefon/ses, internet, faks/mektup, yiiz ylize

ya da dogrudan temas gibi miisteri temas noktalar1 yonetimi uygulamalarini kapsar.

Sekil 11: MIY’in temel unsurlar1 (Koksal, 2005)
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2.12.1. Analitik MIY Uygulamalar:

Analitik MIY oncelikle bir veri ambar1 kurulmasim gerektirir. Analitik MIY
olmadan, entegre projelerin ve operasyonel MIY'in saglikli bir sekilde ¢alismast

miimkiin degildir (Taspinar, 2005).

Analitik MIY uygulamasinda, kurulacak veri ambar1 karar destek amachdir.
Sektorde elde edilebilecek islem bazinda kurulacak veri ambari, analitik MIY'in
temelini olusturur. Miisterinin demografik verileriyle islem bazinda detay verilerinin
veri ambar1 entegre edilerek "Sektor Referans Veri Modeli" igerisinde
modellenmesiyle islem aligkanliklar, fatura 6deme aligkanliklar1 ve miisteri kaybi
analizi(churn analizi), rakibe gecme olasiligr analizleri gibi kompleks analizleri

yapabilmek miimkiindiir (Arndt ve Gersten, 2006).

Olusturulacak bu yap1 ile miisteri islemlerinin detayli analizi yapilarak
miisteri davranislarinin anlagilmasini saglayan anlaml bilgilerin yani raporlarin elde
edilmesi saglamr. Bir anlamda analitik MIY veri ambar1, MIY'in ve MIY'in entegre
oldugu ve desteklendigi projelerin tetiklenmesini saglayan merkezdir. Merkez iyi
calismaz, planlanmaz ve yonetilemez ise; MIY projesi ve desteklendigi projeler

nereye gidecegini, ne yapacagini bilemeyen uygulamalar olarak kalir.

Miisterilerin demografik bilgileriyle, islem detayindaki veriler entegre
edilerek olusturulacak veri ambar1 analitik MIY'in temelini olusturur (Bergeron,

2002).
2.12.2. Operasyonel MiY Uygulamalari

Operasyonel MIY uygulamalar1 temel olarak satis otomasyonu, pazarlama

otomasyonu ve servis otomasyonu uygulamalarim kapsamaktadir.

Satis Otomasyonu: Kurumsal ve bireysel miisterilerin, satig aktivitelerinin takip
edilmesi, satis tahminlerinin yonetilmesi ve direkt, indirekt satis gerceklestirilmesi

siire¢lerinin kurulmasini kapsamaktadir.

Satig iletisim yontemleri; nokta satis, tele satis (¢cagri merkezi / call center),

direkt satis, partnerler ile satis, web yolu ile satistir (Brown, 2000).
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Pazarlama Otomasyonu: Pazarlama biriminin gerceklestirecegi, kampanya,
promosyon gibi aktivitelerin, kisi ya da kurumlara 0©zel tasarlanmasi,

gerceklestirilmesi ve geri doniisiimiiniin izlenmesi siireclerini kapsar.

Pazarlama iletisim yontemleri; direkt pazarlama, partnerler ile pazarlama, tele
pazarlama (cagr1 merkezi), web yolu ile pazarlama, e-mail ile pazarlamadir (Brown,

2000).

Servis Otomasyonu: Satis sonrasi miisterilere verilen tiim hizmetlerin, teknik bakim,
miisteriye erisim ve miisterinin sikayet bildirimlerinin takibi ve tekrar miisteriye

bildirimi siireglerini kapsar (Okudan, 2001).

Operasyonel MIY, analitk MIY veri ambarindan elde edilen miisteri
davranis1 analiz sonuglarina gore hareket eder. Operasyonel MIY'in ana hedefi
pazarlama departmaninin ihtiyaci olan detayli ve karmasik sorgulamalara cevap
vermektir. Dinamik bir pazarlama departmaninin gorevi, yonetim tarafindan alinan
kararlari, operasyonel islemlere, ardindan en kisa siirede ve en giivenilir sekilde
miisteriye yansitmaktir. Amag, gerekli hizmetin istenilen zamanda miisteriye

sunulmasi olmalidir (Brown, 2000).

Operasyonel MIY uygulamalarinin yeri, ¢agri merkezi ve unsurlaridir. Cagri
merkezi gelen cagrilarin ve giden ¢agrilarin yonetilmesine ve satis, pazarlama ve

servis aktivitelerinin bu kanaldan yapilmasina olanak verir (Bergeron, 2002).

Cagr1 merkezleri yaninda, miisteriler self servis uygulamalar icin, elektronik
ticaret yolu ile giivenli hizmet alabilirler veya bu hizmet yiiz ylize miisteri

temsilcileri aracilig1 saglanabilir.
2.13.Miisteri Iliskileri Yonetimi’nin Basarih Olmasim Saglayan Faktorler

Miisteri hakkinda her tiirlii kanaldan elde edilen bilgilerin tek bir sistemde
toparlanarak, bu bilgilerin kurum igerisindeki ilgili kisilerin kullanimina sunulmasi
bi¢iminde tanimlanabilen MIY, miisteri memnuniyeti ve zamanin etkin kullanimini
da beraberinde getirmektedir. Bir cok Miisteri Iliskileri Yonetimi uygulamasinda
islem maliyetleri %95 oraninda diiserken miisteri iligkilerinin daha sicak ve sadik bir

hal aldig1 goriilmektedir. MIY uygulamalarinin basarilh  olmasini  saglayan
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faktorlerden bazilarn asagida aciklanmaktadir (Alagoz, S.,Alagoz, M., Ince ve Oktay,
2004).

1. Is hedeflerinin tam olarak tamimlanmasi: Isletme olciilebilir, agik ve anlagilir
hedefler belirlemelidir ve MIY bu is hedeflerini gerceklestirmeye uygun bir sekilde
yapilandirilmalidir (Hershey, 2006).

Etkin bir otomasyon icin, isletme icinde MIY otomasyonu, gozetimi ve
kontrolii gerceklestirilir. Bu islem sirasinda, otomatize edilecek is fonksiyonlar1 ve

gerekli olacak otomasyon sisteminin teknik 6zellikleri belirlenir.

MIY programi miisterilerin ve kullanicilarin ihtiyaglarim karsilayacak sekilde
kurulmalidir. Bunun icin organizasyon genelinde satis, pazarlama ve MIY projesi ile
ilgili olan diger tiim boliimlerin fonksiyonel ihtiyaclari, bilgi ihtiyaclar1 ve

miisterilerin ihtiyaglar1 arastirlmalidir (Alagoz, S.,Alagoz, M., Ince ve Oktay, 2004).

2. Miisteri Ihtiyaclarimin Dogru Anlagimasi: Giiniimiiziin yogun rekabet ortaminda
kaliteli iiriin ve hizmet sunmak tek basina yetmemekte, miisteri sadakatini de
kazanmak gerekmektedir. Yeni bir miisteri kazanmak var olan miisteriye yeni satig
yapmaktan kat kat pahaliya mal olduguna gore isletmeler sadakati saglayacak
onlemler almalidirlar. Bu konuda miisterinin sorularin1 dogru yanitlayip siparisi
dogru almak ve zamaninda teslim etmek 6nemlidir(Menekse, 2000). Bunun yan sira
miisterinin sdylediklerinden ve davranislarindan yola cikarak ihtiyaclar1 6nceden
belirleyip dogru kisiye, dogru iirtinii sunmak da gerekmektedir (Alagoz, S.,Alagoz,
M., ince ve Oktay, 2004).

3. Is Siireclerinin Dogru Bir Sekilde Belirlenmesi: MIY projesinin basarilt
olabilmesi icin is siireclerinin iyi anlasilmasi gerekmektedir. Is akisi, kullanicilarin
bilgiyi nasil girdigini, bu bilgilere nasil eristigini, bilgilerin nasil giincellendigini

gosterir (Hershey, 2006). Bir isletme MIY sistemini secmeden 6nce;
e Isletme miisterilerinin isteklerini dogru ¢oziimlemeli,

e Biitiin taraflar icin temas noktalarini belirleyip her temas noktasinda ne gibi

bilgilerin gerektigini, kimin bu bilgilere ihtiya¢c duyacagini ve MIY sisteminin bu
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bilgileri nasil saglayacagini belirlemeli,

® Verilerin zamaninda ve hatasiz toplanabilmesi icin tesvik mekanizmalart

olusturmalidir (WWW dokiiman http://www.danismend.com, 2006).

4. Tam Katihmin Saglanmasi: MIY tiim isletmeyi ilgilendirdigi icin tiim isletme
calisanlarinin konu ile ilgili bilgi sahibi olmasi1 gerekir. Personele gerekli egitim

verilmelidir (WWW dokiiman http://www.danismend.com, 2006).

Daha projenin basinda, son kullanicilar olabildigince projenin i¢ine cekerek
MIY otomasyon sisteminin onlarin gereksinimlerini karsiladigindan emin olmak
gerekir. Eger kullanicilar sistemin 0Ozelliklerinden tatmin olmamigsa sistemi
kullanmaya kars1 direng gosterecektir. Gelistirme ve test islemleri sirasinda yazilimi
kullanacak kisilerin fikir ve goriisleri kesinlikle alinmali ve bunlar olabildigince
gerceklestirilmeye calisilmahdir. Sistemin sahiplenilmesini son kullanicilara

birakmaktan ¢ekinilmemelidir (Johansson ve Sparredal, 2004).

MIY' in insan boyutu dikkate alinmadig: siirece, tiim analitik caligmalar,
sistem gelisimi ve teknolojik yatirimin ise yaramaz oldugu goriilecektir. Hatadan
kacinmak icin, degisim yonetimi siireclerde calisan ve sistem tasarimi yapan tim
insanlar1 kapsayacak sekilde planlanmalidir. Isletme MIY uygulamalar1 icin
katilimci, capraz fonksiyonel yaklasimi esas almak zorundadir (Alagéz, S.,Alagoz,

M., ince ve Oktay, 2004).

Sistemin nasil kullanildigi, bilgilere nasil erisildigi kullanicilara dgretilmeli
ve anlasilabilir giincel kullamim araclar1 saglanmalidir. MIY otomasyonu tamamen
kullanicilarin sistemi benimseyip, sistemi etkin bir sekilde kullanmalan ile basariya
ulasabilecektir. MIY yardimiyla hedeflerine ulasan kullanicilarin motive olmalari da
kolaylasacaktir. Bu vyiizden kullanicilar MiY'in  6nemini iyice kavramak

zorundadirlar (WWW dokiiman http://www.danismend.com, 2006).

MIY sisteminin sorunsuz calistirilmasindan bir kisi veya boliim sorumlu
tutulmalidir. Sistemdeki bilgilerin giincelligi, bilgiye kolayca erisme ve sistemin
kullanicilarin karar verme siirecine pozitif olarak etki etmesi, bu kisi veya boliimiin

gorevleri arasinda olmahdir (Alagoz, S.,Alagoz, M., Ince ve Oktay, 2004).
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5. Sistemin Prototipini Olusturmak: MIY otomasyon sisteminin prototipinin
olusturulmasi, yeni teknolojiyle daha kiiciik ve daha az maliyetli Ol¢ekte deney
yapilmasina, sistemin islevselliginin sinanabilmesine, oOrgiit icinde is yapma
siireclerinde gereken degisikliklerin onceden tahmin edilebilmesine ve otomasyon
hedeflerinin daha sonra karsilanip karsilanamayacaginin ortaya konmasina yardimci
olmaktadir. Bu pilot uygulama sirasinda aksayan noktalar tespit edilmelidir (Ersin,

2000).

6. Oncelikler ve Uriin Secim Olgiitlerinin Ortaya Konmasi: Bir isletme iiriin

secimine karar verirken bazi kistaslara dikkat etmek zorundadir.

o Isletmenin kullandig1 teknoloji kendisine uyum saglayacak kadar esnek

olmali,

o Isletmenin sececegi iiriin, miisterinin isteklerine uygun ve isletmeyi

hedeflerine ulagtiracak yapiya sahip olmali,
e Isletme iiriin se¢imi konusunda uzman desteginden faydalanmal,

o Isletme kullanacag yazilim ve hizmet maliyetine ve uygulama zamanima

dikkat etmelidir (WWW dokiiman http://www.danismend.com, 2006).

7. MIY'i Uygulamaya Koyma Siirecini Belirlemek: Cogu isletme iiriinlerini
dogrudan miisteriye sunabildigi gibi degisik is ortaklariyla beraber de uygulamaya
gecebilmektedir. Boyle bir durumda isletmenin ne 6nerdigini ve ortaklarinin kimler

oldugunu bilmek gerekir. Isletmenin 6nerilerinden bazilar1 asagidaki gibi olabilir.
e s siirecinin analizinin yapilmas,
e s siirecinin yeniden tasarlanip ortaya konmast,

e Egitim i¢in isletme i¢i faaliyetler, sistem gelistirme vb. uygulamaya

konulmasi,
e Destek ve bakim anlagmasi (Alagoz, S.,Alagoz, M., Ince ve Oktay, 2004).

MIY projelerini yalmizca bir teknolojik gelisme olarak gérmemek gerekir.
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MIY projeleri onemli bir is yapma aracit olarak goriilmelidir. Ayrica MIY
projelerinin is stratejilerini destekledigi iist yoneticilere belirtilmelidir (Dursun,
2001). Ust yoneticilerden, satis, pazarlama, miisteri destegi ve bilisim sistemleri
boliimlerinden, bir grup olusturulup siirecin takip edilmesi saglanmalidir (Hershey,

2006)

8. Teknolojiyi Dogru Kullanmak: Zaman igerisinde sistemin iyilestirilmesi ve
genigletilmesi i¢in, bu siireci destekleyecek bilgi sistemlerini ve teknolojilerini
secmek gerekmektedir. MIY uygulamasmin basarisi, isletme tarafindan kabul

gormesine baglidir.

Teknoloji, en hizli sekilde miisteriye ulagsmakta, siparisleri telefonla aktarip,
tahsilat ve muhasebelestirmeyle biten otomatik bir siireci baslatmakta, iiretilen
verileri gercek zamanli g¢alismaya yakin bir hizla veri tabanina aktarip ¢evrimici
analitik programlama (OLAP) uygulamalarma olanak vermekte kullaniliyorsa, dogru
kullanimda ilk adim atilmis demektir. Dogru kullanimin ikinci adimi veri
madenciligi olabilir. Bu isletmeye miisteri tabanini tanimanin, gelistirmenin ve satig
davraniglarint en iyiye gotiirmenin yolunu acacaktir. Boylelikle bireylerin
egilimlerini sezme, pazar segmentlerini tanimlama ve miisteri gruplarina uygun
cesitlemeler gelistirme oOzellikleri gelisecektir. Eger isletmenin kurulus yapisi
teknolojiyle biitiinlesecek bi¢imde yeniden yapilandirilmis ise hicbir sorunla

karsilasilmayacaktir (Alagoz, S.,Alagdz, M., Ince ve Oktay, 2004).

9. Yeterli Kaynak Ayrimi: MIY siirecinde 6ncelikle ulasilabilir, acik hedefler ortaya
konmalidir. Ayrica bu siirecin uygulama asamasinda personel alimi ve personel
egitimi yapilacak oldugu icin maliyetler artabilir. Ancak egitimden taviz

verilmemelidir.

10. Basarimin Olgiilmesi: Dagitim ve iletisim maliyetlerindeki diisiis, miisteriyi elde
tutma ve miisteri karlilik oranlarindaki artig, internet iizerinden yapilan satislarin
artmasi, giinlikk web sitesi ziyaret sayis1 ve miisteri sikayetlerindeki diisiis basar

gostergeleri olarak tanimlanabilir (Hershey; 2006, Johansson ve Sparredal, 2004).

Modern is diinyasinin karmagikligt ve degisen sartlara hizli cevap verme
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ihtiyaci dolayisiyla pek cok isletmenin teknik acidan ve satis acisindan zorlandigi
goriilmektedir. Bu yiizden MIY ile miisteriyi ve isletmeyi yeniden organize etmek
gerekmektedir. Basarili MIY uygulamalarmin diger ogelerini soyle siralamak

miimkiindiir (WWW dokiiman http://www.crm-forum.com, 2006).

o Isletmelerin daha iyi karar vermeleri ve Kkisisel etkilesim kurmalarini
saglayacak verileri toplayan, siniflandiran, analiz eden ve gerekli boliimlere dagitan

is istihbarat sistemleri,
e Miisteri tercihini ve satin alma kaliplarin1 anlamak i¢in analitik motorlar,

e Kisisel pazarlama promosyonlar1 ile miisteriye ulagmak icin kampanya

yonetimi,

e Miisteri i¢in en rahat ve en uygun sekilde cevap vermeyi saglayan ¢ok kanalli

iletisim ( web, fax, e-mail,...),

e Satis, pazarlama, hizmet v.b. sistemlerden miisteri bilgisini tarihsel ve ¢apraz

islevli veri depolarina dahil etmek icin siirecler ve sistemler.

Isletmeler temel isletme bilisim sistemleri ile MIiY'i biitiinlestirerek her
miisteri etkilesimini kigisellestirebilmektedir. Bu da satis ve daha fazla miisteri tutma

icin firsat demektir (Alagoz, S.,Alagoz, M., Ince ve Oktay, 2004).

MIY uygulamalarinin biitiin &geleri, kalici ve uzun vadeli biiyiime icin is
planlarini destekleyen birbirine baglh bir mimari i¢inde birlikte calismak zorundadir.
Isletmeler MIY'in olciilebilirligi, esnekligi, yatirnm korumasi ve diger isletme
sistemleriyle isbirliginin yapilandirilmasinda oldukc¢a zorlanmaktadirlar. Diinyada
isletmeler MIY uygulamalarini temel isletme bilisim sistemleri yapilarina gore insa

etmektedir(Nestiuk, 2000).

Basarih Miisteri Iliskileri Yonetimi projelerinin ortak noktasi, sadece
teknolojiye odaklanma yerine teknoloji, siire¢ ve insani birlikte inceleyerek, dengeli
olarak ele alma, Miisteri Iliskileri Yonetimi igin kapsami ve stratejiyi dogru
belirleme, organizasyonun biitiiniinde bu bilginin paylasimimi saglama ve Miisteri

Iligkileri Yonetimi icerisinde yonetim ve kontrolden ¢ok miisteri iliskisinin nasil
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saglanacagini yoneterek, kontrolii miisteriye birakmaktan kaginmama prensipleri

olmalidir (WWW dokiiman http://inet-tr.org.tr/inetconf7/bildiriler/91, 2006).

2.14. Tiirkiye’deki Cesitli Miisteri iliskileri Yonetimi Uygulamalar
e Eleks Dis Ticaret As. — Elginkan Grubu

Eleks, MiY’i ERP sistemiyle entegre ederek is siireglerinde siireklilik
saglamigtir. Misteri iligkilerinden pazarlamaya, sevkiyattan muhasebeye tiim is
siire¢lerini bir biitiin olarak goren Eleks, yeni gelistirilen ERP uygulamasi ile birlikte
MIY yaklasimini da sisteme entegre etmistir. Eleks, uygun bir MIY yaklasimiyla bir
yandan miisteri iligkilerini siirdiiriilebilir ve merkezi olarak yonetilebilir bir yapiya
kavustururken, diger yandan miisteriyle ilk iletisimde olusan veriyi baslangicindan
itibaren tiim is siireclerinde kullanilabilir hale getirerek, onemli bir insan ve kaynak
tasarrufu saglamistir. Boylece kisilere bagli olmayan, bilgiyi etkin kullanan bir
sistem elde edilirken, iiretici firmalarin dagmik platformlariyla veri aligverisi
yapabilen, degisen ihtiyaglara uyarlanabilir ve Olgeklenebilir bir sistem elde

edilmistir (WWW dokiiman http://www.microsoft.com.tr, 2006).

¢ KVK

Isletmenin MIY Projesi ile Tiirkiye nin ilk ve en biiyiik birebir pazarlama,
aligveris ve MIY merkezi yaratilmistir. Uyelerinin izni dahilinde Internet iizerindeki
aktivitelerini takip ederek odiillendiren, topladigi davranis ve egilim bilgilerini ilgili
firmalara pazarlayan, bu sekilde firmalarin hedef miisterilere ulagsmasini saglayan ve

aligveris ortamini 0diill ve indirimlerle destekleyen kapali bir ekonomi modeli

yaratilmigtir (WWW dokiiman http://www.truart.net/basarilarimiz, 2006).

e ToyotaSA

ToyotaSA, VeriPark TouchPoint ile mobil iletisim, cagr1 merkezi, internet ve

bayi kanallar lizerinden yiiriittiigii kampanyalar1 merkezi olarak yonetmektedir.

VeriPark, ToyotaSA'ya internet, e-postal ve SMS kanallarn aracilifiyla
miisterilerle interaktif, kisisellestirilmis iletisim saglayan ¢ok kanalli bir mobil

pazarlama ve kampanya yonetim platformu olan TouchPoint iiriinii ile MIY
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uygulamas1 gelistirmistir MIY uygulamasi ToyotaSA'ya, dogrudan pazarlama
altyapis1 ve mobil iletisim, cagri merkezi, internet ve bayi kanallar {izerinden

yiiriitiilen kampanyalarin merkezi olarak yonetilebilmesi imkanini saglamistir.

ToyotaSA biinyesinde yer alan farkli miisteri veri tabanlar1 ve farkhi
platformlarla entegre calisan uygulama, miisterileri aktif, hedef ve filo olarak
kategorize ederek, filo satiglarda bayilerle ortak hareket edilebilmesine imkan

tanimistir.

Sistemin c¢agri merkezi ile entegrasyonu sayesinde cagri merkezi gorevlileri
miisterilerin test siiriisii, servis randevu istemi, ekspertiz randevusu, iiriin bilgi istegi,
teklif istegi gibi taleplerini sisteme kaydederek, talepleri miisterinin tercih ettigi

bayiye atayabilmektedirler.

Uygulama, kampanyalarin geri doniislerinin, mesaj okunma sayilarinin ve
gonderi erisim durumlarinin raporlanmasi ve analiz edilmesi i¢in gii¢lii bir altyapi
sunmaktadir. Uzun vadede getirisi olmayan kampanyalarm belirlenebilmesi
ToyotaSA'ya sadece basarih kampanyalarin tekrarlanmasi sonucu kampanya
maliyetlerini azaltma ve satiglar1 artirma imkani sunmaktadir (WWW dokiiman

http://www.veripark.com/TR/Portfolio/SuccessStories/toyotasa.asp, 2006).

® Begendik Magazalar

Ik kuruldugu giinden beri miisterilerine Tiiketici Hizmetleri Servisi ile
yardimc1 olan magazalar, servis, fatura, iiriin veya kredilerde cikan sorunlar
konularinda bu servis ile hizmet vermektedir. Satis sonrasi ¢ikan problemlerde eger
iriinde bir problem varsa, magaza prensibi olarak iirtinii mutlaka degistirmektedirler.
Problem imalat hatasindan kaynaklaniyorsa firmaya gonderilmektedir. incelemeler
firma bazinda yapilarak iiriiniin tamirine veya degistirilmesine karar verilmekte ve
miisterilerden gelen sorunlar bir rapor seklinde degerlendirilmektedir. Bu raporlar
degerlendirilerek, iiriinleri hakkinda ¢ok sikayet gelen imalat¢i firmalarla irtibata

gecilmektedir (Taskin, 2005).
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° Cars1 Magazalart

Miisteri ile iliskilerinde, miisteri icin deger yaratma ve kosulsuz miisteri
mutlulugu ilkelerini temel almaktadirlar. Her Cars1 Magazasi'nda miisterilerin her
tiirlii sorusuna cevap veren ve bunun yaninda cesitli kiiltiir ve sanat aktivitelerinin
biletlerini bulabilecekleri tiiketici koseleri ve ayrica genel miisteri hizmetlerinden
sorumlu, pazar arastirmalar1 ile miisteri talep ve davramig arastirmalari yapan

birimleri bulunmaktadir (Taskin, 2005).
e  Borusan Telekom

Isletme MIY’i satis siirecini yonetmek (satis otomasyonu), performansi kolay
O0lcmek ve bilgi paylasimimi saglamak icin kullanmaktadir.. Bu sistem ayrica tiim
sirket genelinde miisterilere ne satildigi, miisterilerin hangi iirtinleri kullandiklari,
ilgili kisilerin kim oldugu, miisteriye hangi birimlerde hizmet verildigi gibi cesitli

miisteri bilgilerine ulasmak icin kullanilmaktadir. MIY uygulamasi sayesinde ,

- Tek merkezden erisilebilen veriler sayesinde miisteri ihtiyaglarina hizli cevap

verilerek miisteri memnuniyeti artirilmistir.

- Bilgilere hizhi erisim olanaklar1 ve planlama araglart satis ekibinin satig

siirelerini kisaltmustir.

- Kolay kullanilir, kullanici tarafindan bile 6zellestirilebilir bir sistem elde

edilmistir.
- Ust yonetim konsolide rakamlara ve raporlara kolay erisebilir hale gelmistir.

- Gelecekteki sistemlerle entegrasyona agik bir yapi elde edilmistir (WWW

dokiiman http://www.microsoft.com.tr, 2006).

. Tab Gida - Burger King

MIY’i tiim restoranlarma gelen paket servis siparislerini yonetmek icin
kurdugu c¢agri merkezinde kullanan Burger King, bu uygulamayla restoranlarinin
hizmet bolgelerinin dijital haritalarini, mahalle, cadde ve sokak isimlerini kayit altina

almistir. Miisteri ile iletisimin ¢ok kisa siirdiigii fast food sektoriinde, bu uygulamayi
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bir firsat olarak degerlendiren sirket, boylece miisterisini daha iyi tanimak i¢in uygun
araglart sunan bir kanal da elde etmistir. Sirket, paket servis kanaliyla cirosunu %20
artirmay1 hedeflerken, miisteri bilgilerini degerlendirerek promosyonlarindan reklam

calismalarina tiim faaliyetlerini daha iyi planlamaktadir.

- Sektoriindeki genel yapinin aksine miisterinin kendisini 6zel hissetmesini

saglayacak, miisteri memnuniyetini ve sadakatini artiracak bir yap1 kurulmustur.

- Minimum donanim ve altyap1 yatinmiyla diisiik maliyetli ve etkin bir ¢6ziim

elde edilmistir.

- Pazarlama faaliyetlerinin planlanmasinda degerli bilgiler saglayacak bir

sistem kurulmustur (WWW dokiiman http://www.microsoft.com.tr, 2006).

o Trabzonspor Kuliibii

Trabzonspor Kuliibii taraftarlarin1  kuliibe daha c¢ok baglayacak; mag
biletlerini, kuliibiin dergisini ve lisansh {riinlerini alarak, TV yayinlarimi izleyerek
kuliiple zaten miisteri iliskisinde bulunan taraftarlara hem gercek miisteri sayginligi
hem de taraftar ayricaliklar1 kazandiracak bir yol olarak, kuliip iiyeligi sistemini daha
etkin hale getirmek istemis ve bu hedefine ulasmak icin MiY’den yararlanmay1

secmistir.

Trabzonspor Kuliibii, MIY projesi ile birlikte ilk kez bir veritabani
olusturarak iiyelerinin kimlik bilgilerini almayi, ayrica dogum tarihi, adres, e-posta
adresi gibi bilgilerle onlara geri donebilmeyi hedeflemistir. Asil hedef ise MIY’i bir
akilli kart uygulamasiyla birlestirerek tiyelerin Trabzonspor’la ilgili tiim islemlerini
takip edebilmektir. Kuliibiin bu bilgileri alip miisteriyi tasnif edebilmesi igin
oncelikle iiyeleri takip edilebilir hale getirmek ve bir {iye veritabani olusturmak
gereksinimi ortaya ¢ikmistir. Ardindan bu veritabanini iiriinlerle iliskilendirerek, bir
gecmis olusturulmasi1 ve gecmisteki islemlerle beraber kuliip imkanlarinin iiyelere

sunulmasi istenmektedir.

- Kuliibiin 100 bin iiye hedefini ulasilabilir kilan bir veritabani altyapisi

saglanmistir.
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- Kuliip tiyeleriyle iletisim i¢in Outlook entegrasyonu saglanarak e-biilten,

SMS, faks gibi farkli iletisim araclan kullanilabilir hale getirilmistir.

- Miisteri davraniglariin takip edilebilecegi bir altyapiyla kuliibiin pazarlama

imkanlar1 artirilmastir.

- Kuliibiin farkli ofislerindeki is siireclerini birbirine entegre hale getiren,
verimliligi artiran ve performans Sl¢iilmesini miimkiin kilan bir yap1 elde edilmistir

(WWW dokiiman http://www.microsoft.com.tr, 2006).
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3. BOLUM: ESKISEHIR ORGANIiZE SANAYi BOLGESI’NDEKIi
ISLETMELERIN MUSTERI ILISKILERI YONETIMI
UYGULAMALARININ BELiRLENMESIi

3.1. Arastirmanin Onemi

MIY, daha ¢ok miisteri yaratma, mevcut miisterileri elde tutma ve miisteri
degerini arttirma yetenegine bagh olarak isletmeye kazang saglar. lyi bir Miisteri
Iliskileri Yonetimi uygulamasinin en 6nemli kazanci, yeni miisteriler kazanarak ve
mevcut miisterilerin gereksinimlerini etkin bir sekilde karsilayacak sekilde miisteri

tabanim arttirmaktir.

MIY yaklasiminin giderek artan rekabet ortaminda, pazarda ayakta kalma ve
rekabet {iistiinliigii elde etme arayist icerisinde ortaya c¢iktigi ileri siiriilmektedir.
Miisteri Iliskileri Yonetimi'nin, en cok, gelismis pazarlara sahip olan ABD’de,

uygulanmaya ve gelistirilmeye ¢alisildig1 gézlemlenmektedir.

Tiirkiye’de ise Miisteri Iliskileri Yonetimi kavrami, is diinyasinda yeni yeni
giindeme gelmekte, bir pazarlama anlayisi olarak heniiz yaygin olarak
uygulanmamaktadir. 2000 yilinin bagindan bu yana Tiirk isletmelerinin giindemine
girdigi soylenebilir. ilk yillarin haberdar olma, bilgi toplama, danisma siireci oldugu
diisiiniiliirse, Miisteri Iliskileri Yonetimi’'nin son yillarda Tiirkiye’de de uygulama

sanst buldugu goézlenmektedir.

Literatiir incelendiginde yurt disinda konunun farkli boyutlan ile ilgili teorik
ve pratik anlamda pek cok calisma yapildig1 goriilmiistiir. MIY yaklasimi, e-is ile
iliskisi (Brown, 2000, Johansson ve Sparredal, 2004, Mcallister, 2004), sirket
performansi (Coltman, 2002) ve organizasyon yapisi iizerine etkileri (Wikstrom,
2004), uygulamalarda veri madenciligi kullanimi (Edward ve digerleri, 2000,
Rygielski, Wang ve Yen, 2002), finansal servis uygulamalar1 (Fitzpatrick, 2000,
Peppard, 2000, Rigley, 2003, Geib ve digerleri, 2005), e-CRM uygulamalari (Scullin
ve digerleri, 2002, Wang ve Benbasat, 2006), kalite yonetim sistemleri ile iligkisi,
(Jones, 2002), teknoloji ile iligskisi (Xu, Yen, Lin, ve Chou, 2002), uygulamaya
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alternatif yaklasimlar (Law, Lau ve Wong, 2003) basliklar1 altinda c¢esitli akademik
calismalara konu olmustur. Son yillarda Tiirkiye’de de MIY konusundaki akademik
calismalar yogunluk kazanmistir. Ozgener(2002) ve Hamsioglu(2002) Tiirkiye’de
MIY uygulamalari ve uygulama sirasinda Kkarsilasilan1 sorunlari, Sahin ve
Once(2004) GSM  sektoriindeki  uygulamalari, Oraman(2004) KOBI’lerdeki
uygulamalara yonelik stratejileri, Uysal ve Aksoy(2004) tibbi malzeme lojistigindeki
uygulamalari, Cetin(2005) perakendecilik sektoriindeki uygulamalar1 konu alan

calismalar gerceklestirmistir.

Bu caligsmayla Eskisehir ilindeki Miisteri Iliskileri Yonetimi uygulamalarinin
durumu, isletmelerin miisteri iliskilerinde karsilagtiklart sorunlar, firma-miisteri
etkilesiminde onem tasiyan ozellikler, isletmelerin pazarlama kavramina ve MIY

yaklagimina bakis agilar1 ortaya konulmaya calisilmistir.
3.2. Arastirmanin Amaci

Bu calismanin temel amaci Eskisehir Organize Sanayi Bolgesi’nde faaliyet
gosteren isletmelerin MIY uygulamalar1 acisindan mevcut durumlarim belirlemektir.

Bu temel amag ¢ercevesinde asagidaki alt amaclara ulasilmaya calisilacaktir:

e (Calisma kapsamindaki isletmelerin ihracat oranlari, pazarlama sistemleri,
genel isletme stratejileri, miisteri tercihlerini belirleyen faktor acilarindan profilini

ortaya koymak,

o Isletmeler ile ilgili demografik bilgiler edinmek ve bu degiskenler ile
isletmelerin pazarlama kavramina ve MIY yaklasimina bakis acilari arasindaki

iliskileri arastirmak,
e [sletmelerin miisteri iliskilerinde karsilastiklari sorunlari belirlemek,
¢ Firma-miisteri etkilesiminde 6nem tasiyan 6zellikleri saptamak,

e Uygulama yapmakta olan isletmelerin uygulama sonrast kazamimlarini

belirlemek,

o Isletmelerin MIY uygulamalari yapmamalarinin nedenlerini belirlemek.
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3.3.Arastirma Yontemi

Eskisehir Sanayi Bolgesi’ndeki Miisteri liskileri Yonetimi uygulamalarmin
durumunu saptamayi(betimlemeyi) amaglayan bu caligmada tarama modeli
kullanilmigtir. Calismanin c¢ercevesini Eskisehir Sanayi Odasi’na kayith 355 isletme
olusturmaktadir. Eskisehir Organize Sanayi Bolgesi’nde bulunan Eskisehir Sanayi
Odas’na kayith isletmeler tespit edilmis ve basit tesadiifi ornekleme metodu
kullanilarak 170 isletme belirlenmistir. Bu isletmelerden 88’i anket talebini

reddetmis, degerlendirme anket talebini kabul eden 82 isletme ile gerceklestirilmistir.

Eskisehir Sanayi Odasi’nin 2004 arastirmasina gore, Eskisehir Organize
Sanayi Bolgesi’'nde faaliyet gosteren isletmelerin sektorel dagilimi Tablo 4’te,

isletmelerin sayilarn ve durumlart Sekil 12’de goriilebilir.

Tablo 4: Eskisehir OSB 'deki Firmalarin Sektorel Dagilimi (Eskisehir Sanayi Odasi

2004 Arastirmasi)

SEKTORLER 1998 1999 2000 2001( 2002 2003 2004
Makine Imalat Sanayii 35 35 36 42 47 47 27
Orman Urinleri, Kagit | 55| ps | 25 | 25 | 25 | 25 | 29
ve Mobilya Sanayii

Kimya, Kaucuk ve

Plastik Sanayii 31 32 35 36 35 34 38

Tas ve Topraga Dayali

Imalat Sanayii 15 15 17 16 14 14 28

Gida Sanayii 16 18 18 18 17 17 24

Metal Sanayii 37 36 37 37 37 37 79

Tekstil, Dokuma ve

Hazir Giyim Sanayii 16 18 18 18 20 21 23

Elektrik Enerji Uretim - - - - - - 1
Elektrikli Makine - - - - - - 6
Tarim Alet ve Makine

: - - - - - - 12
Imalat
Diger Imalat 6 6 8 8 8 8 3

TOPLAM 181 185 194 200 203 203 270
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Sekil 12: Eskisehir Organize Sanayi Bolgesi'ndeki mevcut firmalarin sayisi

ve durumlar (Eskisehir Sanayi Odas1 2004 Arastirmasi)

ingaat
halinde; 46
proje
halinde; 46 O iiretimde
B proje halinde
Oinsaat halinde
iretimde;
262

Giinlimiizde  isletmeler  pazarlama  alaninda pek c¢ok  sorunla
karsilasmaktadirlar. Miisteri iliskileri Yonetimi, yeni bir yonetim yaklasimi olarak
gelisimini siirdiirmektedir. Bu nedenle konu daha ¢ok yonetsel acidan ele alinmistir.
Miisteri iliskileri Yonetimi’ni etkileyen fiyat, kalite, personelin davramis1 gibi pek

cok faktor bulunmaktadir.

Arastirma sonucunda elde edilen verilerin degerlendirilmesinde SPSS 11.0
for Windows istatistik paket programindan yararlanilmistir. Anket sorular1 SPSS
istatistik programinda kodlanarak veri tabanmi olusturulmustur. Daha sonra her soru
icin ayn ayn frekanslar ve yiizdelik dagilimlar bulunmustur. Anketin giivenilirligini
belirlemek amaciyla giivenilirlik testi uygulanmistir. Degiskenleri gruplandirmak
amaciyla faktor analizi, degiskenler arasindaki iliskiyi ortaya koymak amaciyla X

testi, t-testi ve ANOVA testi uygulanmustir.
3.4. Verilerin Toplanmasi

Anket talebini kabul eden 82 isletmeye ulasilmig, yanitlanan anketlerden
17°si celigkili yanitlar nedeniyle degerlendirmeye alinmamistir. Degerlendirme 65

isletmenin sonuclarina gore gerceklestirilmistir.
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Anketin giivenilirligini belirlemek amaciyla uygulanan giivenilirlik analizi

sonucu o katsayist .9241 bulunmustur.

Arastirma i¢in hazirlanan anket formu diizenlenirken literatiirde yer alan konu
ile ilgili anketlerden (Ozgener, 2002, CRM in Turkey, 2006) format olarak
yararlamilmistir. Calismanin amacina uygun sonuglar elde etmeyi saglamak amaciyla
kapali uclu sorulardan faydalanilmistir. Hazirlanan anket {iniversite 6grencilerinden
olusan anketorler yardimi ile uygulanmistir. Anket formu biitin katilimcilar
tarafindan doldurulmasi gereken, sadece MIY uygulamasi yapmayan isletmeler
tarafindan doldurulmas1 gereken ve sadece MIY uygulamasi yapan isletmeler
tarafindan doldurulmasi gereken olmak iizere {i¢ bolimden olusmaktadir. Biitiin
katilimcilar tarafindan yanitlanacak olan boliim 14 sorudan olugmaktadir. Uygulama
gerceklestirmeyen isletmelerin yanitlayacagl birinci bolim 1, uygulama yapan
isletmelerin yanitlayacagi ikinci boliim ise 7 sorudan olugmaktadir. Anket formu
Ek:1’de sunulmaktadir. Anket formu iki kez yeniden diizenlenmis ve son halini
almistir. Anket formuna son seklinin verilmesi icin daha dnce bu konuda yapilmis
olan caligmalar incelenmis ve anket sorulari hazirlanmistir. Son olarak anket sorulari
gozden gecirilmis ve arastirmanin orneklemine uygulanmadan Once secgilen 10
isletme ile bir 6n test yapilmistir. Bu 6n calisma sonunda anket formunda gerekli

incelemeler yapilmig ve anket formunun son sekli verilmistir.

Hazirlanan ankette arastirmanin amaglari dogrultusunda isletmelerin MIY
uygulamalan acisindan durumlarini tespit etmeye, isletmelerin miisteri iliskilerinde
karsilastiklar1 sorunlarini belirlemeye, firma-miisteri etkilesiminde Gnem tasiyan
ozellikleri saptamaya ve isletmelerin pazarlama kavramina ve MIY yaklasimima

bakis agilarini belirlemeye yonelik sorular bulunmaktadir.
3.5.Verilerin Analizi

Isletmelerin MIY uygulamalar1 acisindan mevcut durumlarini belirlemek
amaciyla gerceklestirilen bu ¢alismamin kapsamindaki isletmelerin oncelikli olarak
ihracat oranlar, faaliyet gosterdikleri sektorler, pazarlama sistemleri, genel isletme
stratejileri, miisteri tercihlerini belirleyen faktorler, MIY ile ilgili egitim durumlari,

misteri iligkilerini gelistirmek amaciyla gergeklestirdikleri isbirliginin diizeyi
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betimsel istatistikler ile ifade edilmis, daha sonra isletmelerin MiY’e ve pazarlama
kavramina bakig acilarn sektor, ihracat durumu gibi degiskenler ile iliskileri

bakimindan incelenmistir.

Anketin tiim katilimcilar tarafindan yanitlanan ilk boliimiinde agirlikli olarak
isletmelere iliskin demografik verilerin elde edilmesini amaclayan sorular yer

almaktadir. Oncelikli olarak bu verilere ait betimsel istatistikler degerlendirilecektir.

Tablo 5: isletmelerin ihracat oranlarinin dagilimi

Thracat oram f %
Thracat yapmiyor 39 60
%1-19 7 10,8
%20-39 8 12,3
%40-59 3 4,6
%60-79 4 6,2
9%80-100 4 6,2

Tablo 6: isletmelerin faaliyet gosterdikleri sektorlerin dagilimi

Sektor f %
Makine imalat sanayi 17 26,2
Orman iiriinleri, kagit ve mobilya sanayi 5 7,7
Kimya, kauguk ve plastik sanayi 8 12,3
Tag ve topraga dayali imalat sanayi 1 1,5
Metal sanayi 25 38,4
Tekstil, dokuma ve hazir giyim sanayi 1 1,5
Gida sanayi 2 3,1
Madencilik 0 0
Hizmet 0 0
Diger * 6 9,2
*Cam,1s1cam 1 1.5
*Elektronik 2 3.1
*Tarim {irlinleri ve hayvancilik 2 3.1
*Otomotiv 1 1.5

Eskisehir Sanayi Odasi’nin arastirma sonuglar incelendiginde agirlikli olarak

metal sanayi ve makine imalat sanayinde faaliyet gosteren isletmelerin yer aldigi
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goriilmektedir. Bu durum arastirma kapsaminda incelenen isletmelerin  %64,6’sinin

makine imalat ve metal sanayinde faaliyet gosteriyor olusunu aciklamaktadir.

Tablo 7: isletmelerin pazarlama sistemlerinin dagilimi

Pazarlama sistemi f %
Bayii Sistemi 13 20
Geleneksel sistem (Toptanci, perakendeci) 6 9,2
Dogrudan dagitim 30 46,2
Karma 11 16,9
Diger 5 7,7

Isletmelerin % 66,2 sinin dogrudan dagitim ve bayii sistemini kullaniyor
olmalar1  sektorel  oOzelliklerden kaynaklanmaktadir.  Arastirma  sonuglar
incelendiginde metal sanayi, makine imalat sanayi, kimya, kaucuk ve plastik
sanayinde faaliyet gosteren isletmelerin dogrudan dagitim ve bayii sistemini tercih
ettigi, tas, topraga dayali imalat sanayi, orman tiriinleri, kagit ve mobilya sanayi ve
gida sanayinde faaliyet gosteren isletmelerin ise geleneksel sistemleri ve karma

pazarlama sistemlerini tercih ettikleri belirlenmistir.

Tablo 8: Genel Isletme stratejilerinin dagilim1

Isletme stratejisi f %
Her zaman farkli/tiriin hizmet sunmak 16 24.6
(Kalite temelinde-Farklilasma)
Uriin/hizmeti en uygun maliyetle iiretmek 21 32,3
(Fiyat temelinde-Maliyet liderligi)
Belirli bir miisteri segmentinde ve belirli iiriinlerde odaklasmak | 26 40
(Spesifik ihtiyaglar1 gidermek i¢in mal ve hizmet iiretmek-
Odaklasma)

Diger 2 3
(Kalite ve maliyet liderligi)

Genel isletme stratejileri incelendiginde belirli bir miisteri segmentinde ve
belirli iiriinlerde odaklagsmak %40 ile ilk sirada, iiriin/hizmeti en uygun maliyetle
iiretmek %32,3 ile ikinci sirada, her zaman farkli/iiriin hizmet sunmak %?24,6 ile
iclincti sirada yer almaktadir. Anketi yanitlayan iki isletme isletme stratejilerinin

kalite ve maliyet liderligi oldugunu belirtmislerdir.
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Tablo 9: isletmelere gore miisterilerinin tercihlerini belirleyen faktorlerin dagilimi

Miisteri tercihlerini belirleyen faktorler f %o
Uriiniin 6zellikleri 31 47,7
Uriiniin fiyat 12 18,5
Satis arttirici(reklam, promosyon) faaliyetler 1 1,5
Miisterilerle olan iligkiler 5 N
Miisterinin daha Onceki tecriibeleri 10 15,4
Marka 6 9,2
Diger - -

Isletmelerin %7, 7si miisterilerin tercihlerini belirleyen faktoriin miisteri
iliskileri, %15.4’1i ise miisterilerin daha onceki tecriibeleri oldugunu belirtmistir.
Arastirma sonuglarina gore, miisteri tercihlerini oncelikli olarak iiriiniin 6zellikleri,

tiriiniin fiyat1 gibi iirine dayali faktorler belirlemektedir.

Tablo 10: isletmelerin miisterilerle ilgili karsilastiklar1 en 6nemli sorunlarin dagilimi

Sorun 1 Sorun 2 | Sorun3
Sorun f D | £ | % | £ | %
Miisterilerin bilin¢li olmamasindan 24 136910 0 0 0
kaynaklanan sorunlar
Odemelerdeki sorunlar 26 |40 11 116910 0
Miisterinin satis elemanina giiven duymamasi | 0 0 1 5 |0 |0
nedeniyle yonlendirme esnasinda ortaya ¢ikan
sorunlar,
Miisterilerin ¢ok segici ve kararsiz olmasi 1 5 |6 |92 |1 1,5
nedeniyle yasanan sorunlar,
Miisterilerin soziinde durmamasi nedeniyle 2 31 |6 192 |2 |31

ortaya ¢ikan giiven sorunu

Miisterinin yanlis bilgilendirilmesinden dogan | 4 62 |5 |77 |1 1,5
sorunlar

Miisterilerin sartlar ve standartlara uymayan 4 6,2 |10 | 154 |1 1,5
tiriin degisimiyle ilgili talepleri ve bu konuda
yoneticilerden inisiyatif kullanma istegi

Miisterilerin aligkanliklar1 nedeniyle ortaya 1 1,5 |7 10,814 |62
cikan sorunlar,

Beklenmedik kosullarin ve ekonomik krizin 3 46 |8 12,3 | 20 | 30,8
ortaya ¢ikardig1 sorunlar

Diger 0 |0 |0 |0 |1 |15
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Isletmelerin miisterilerle ilgili olarak Kkarsilastigt en 6nemli sorunlarin
belirlenmesi amaciyla yoneltilen bu soruda, isletmelere en fazla ii¢ secenek
isaretleyebilme olanagi tamnmistir. Isletmelerin % 16,9’u ikinci bir secenek,
% 53.8’1 iclincii bir secenek belirtmemistir. Sonuclar degerlendirildiginde,
isletmelerin = %56,9’unun 6demelerdeki sorunlarla, %47,7’sinin beklenmedik
kosullarin ve ekonomik krizin ortaya cikardigi sorunlarla, %36,9’unun miisterilerin
bilingli olmamasindan kaynaklanan sorunlarla, %23,1’inin miisterilerin sartlar ve
standartlara uymayan {riin degisimiyle ilgili talepleri ve bu konuda yoneticilerden
inisiyatif kullanma isteklerinden kaynaklanan sorunlarla, %18,5’inin miisterilerin
aligkanliklar1 nedeniyle ortaya c¢ikan sorunlarla karsilastiklar1 belirlenmistir.
Isletmelerin miisterilerle ilgili karsilastiklari sorunlarin ¢oziimiinde, miisteri ile
diyalog gelistirmek, miisteriye kendini dogru ifade etmek, miisterilerin isteklerini ve
ihtiyaclarim 68renmek, bunlar1 hayata gecirmek ve bu dogrultuda politikalar ve

stratejiler gelistirmek 6nemli rol oynacaktir.

Tablo 11: Miisteri Iliskileri Yonetimi egitimi alma diizeyi

Miisteri iliskileri yonetimi egitimi alma durumu f %o
Evet 4 6,2
Hayir 55 84,6
Katilmay diigiiniiyorum 6 9,2

Arastirma sonuglarina gore, anketi cevaplayanlardan 4 kisi Miisteri iliskileri
Yonetimi ile ilgili egitime katilmistir. Katilimcilardan 6 kisi konu ile ilgili egitime
katilmayr diisiinmektedir. Anketi cevaplayanlarin isletme sahipleri ve iist diizey

yoneticiler oldugu diisiiniildiigiinde bu oranin oldukga diisiik oldugu soylenebilir.

MIY projeleri, is stratejilerinin belirlenmesi ve bu stratejiler paralelinde
uygun insan, siireg, teknoloji igcliisiiniin yapilandirilmasidir. Miisteri iliskileri
uygulamalarinda degisime direncin azaltilmasi i¢in insan faktorii, yapilabilecek
yanlislarin isletmedeki diizeni bozmamas icin siire¢ ve Miisteri Iliskileri Yonetimi
uygulamalarinda 6nemli katkilar saglayacak teknolojik gelismelerin siirekli izlenmesi
acisindan teknoloji lic 6nemli bilesen olarak ihmal edilmemelidir. Ancak ¢cogunlukla

uygulamalarda insan faktoriiniin g6z ard1 edildigi ve bu yaklagimin teknoloji agirlikll
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olarak ele alindigi goriilmektedir. Bu nedenle soru onem derecesine gore siralama
biciminde diizenlenmemis, anketi yanitlayanlardan Miisteri iliskileri Yonetimi’nin
temellerinden insan, teknoloji ve siire¢ unsurlarim1 puanlamalar1 istenmistir.
Isletmelerin %352’si insan faktoriiniin teknoloji faktoriinden daha 6nemli oldugunu
%41,5°’1 hem teknoloji hem de siire¢ faktoriinden Onemli oldugunu belirtmistir.
Ancak %16.9’u Miisteri iliskileri Yonetimi’nin temellerinden insan faktoriinii goz

ard1 etmistir.

Tablo 12’de belirtildigi gibi, isletmelerin %41,5’i MIY ile ilgili ¢aligma
yapmamalarinin nedenini bilgilerinin olmamasi, %?21,5’1 ise uygulamanin sisteme
uygun olmamasi biciminde ifade etmistir. Ankete katilan iki isletme Miisteri Iliskileri

Yonetimi konusunda ¢aligma yapmaktadir.

Tablo 12: Miisteri Iliskileri Yonetimi calismasi durumu

Calisma | f | %
Yapilmady, Ciinkii,

Planlama asamasinda 10 15,5
Bilgimiz yok 27 41,5
Fiyat1 yiiksek geldi 3 4,6
Sistemimize uygun degil 14 21,5
Karli bulmadik 3 4,6
Diger 6 9,2
Yapildi/Devam ediyor

Kurulum asamasinda/uygulama devam ediyor 2 3,1
Sistem kuruldu 0 0
Bekledigimiz sonucu alamadigimiz i¢in ¢calismalar 0 0
simdilik durdurduk/Uygulamada basarili olamadik

Miisteri Iliskileri Yonetimi uygulamalari yapmakta olan iki isletmeden
birinde kurum i¢i egitim c¢aligmalar1 tamamlanmis, diger isletmede ise devam
etmektedir. Heniiz MIY uygulamas1 yapmayan 63 isletmeden 13 tanesi konu ile ilgili
egitim calismas1 yapmayi planlamaktadir. Ancak 50 isletme bu konuda calisma

yapmay1 diisiinmemektedir.
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Tablo 13: Kurum i¢i egitim ¢alismalarinin durumu

Kurum ici egitim calismalari f %0
Yapildi (Tamamlandi) 1 1,5
Yapilmakta(Devam ediyor) 1 1,5
Yapilmadi(Planlaniyor) 13 20
Yapilmadi (Diisiiniilmiiyor) 50 76,9

Tablo 14: Isletmelerin miisteri iliskilerini gelistirme i¢in yaptig1 isbirliginin diizeyi

Isbirligi f %o
Danisman firma 4 6,2
Universite - -
Uygulamada basarili olmus bagka bir igletme 6 9,2
Isbirligi yok 55 84,6

Isletmelerin  %84,6’s1 miisteri iliskilerini gelistirmek amaciyla isbirligi
yapmamaktadir. Uygulamaya gecmis olan isletmeler ve heniiz planlama asamasinda
olan isletmeler danisman firma ya da uygulamada basarili olmus baska bir isletme ile
isbirligi yapmay1 uygun gormektedir. Isletmelerin miisteri iliskilerini gelistirmek
amactyla {iiniversitelerle isbirligi i¢inde olmayr diisiinmemelerinin nedenleri
arastirilmalidir.

Isletmelerden iiriin ve hizmetleri satin almada miisterilerin kullandig1
kriterleri degerlendirmeleri istenen boliimde, yamitlar 1, “Hi¢ 6nemli degil”, 5, “Cok
Oonemli” bi¢ciminde puanlanmis ve her soruya ait ortalamalar hesaplanmistir. Bu
boliimde yer alan sorulara arastirmaya katilan igletme yoneticilerinin verdigi yanitlar
Tablo 15 ve Tablo 16’da incelenmistir. Isletmelerin verdigi sozde durmas, iiriin kalitesi
ve gilivenilirligi, fiyat avantaji, zamaninda teslimat, miisteri diyalogu, samimiyet ve
nezaket, miisteri destek hizmetleri(garanti, servis v.s.) kriterlerinin ortalama
degerlerinin 4’ten biiyiik oldugu ve dolayisiyla yoneticilerin miisterilerin kendilerini tercih
etmelerinde bu kriterlerin 6nemli oldugunu diisiindiikleri sonucuna varlmustir. isletmenin
tilketicinin korunmasi konusunda gosterdigi 6zen, odemelerdeki esneklik ve miisteriler
arasinda aymm yapmayan igletme felsefesi de miisteri tercihlerinde olduk¢a Snemlidir.
Ancak yoneticilerin iiriin ve hizmetleri hakkinda miisteriyi siirekli bilgilendirme

anlayisi, personelin duyarliligl, davranislar ve giyimi, mekan tasarimi ve temizligi,
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dagitim kanallarinin etkinligi kriterlerinin miisterilerin se¢imlerinde diger kriterlere

gore daha az etkili oldugunu diisiindiikleri anlagilmaktadir.

Tablo 15:Uriin ve hizmetleri satin almada miisterilerin kullandig1 kriterlerin dagilim1

Uriin Ve Hizmetlerinizi Cok Onemli | Fikrim Onemli | Hig
Satin Almada Oonemli Yok degil Onemli

Miisterilerinizin degil
Kullandig1 Kriterler fl % [ £ | % | £ | % | f| % |[f| %

Isletmenin verdigi sozde 4617081912950 |0 0 o 0lo

durmasi

Uriin kalitesi ve 446770182771 |15 |2 [3.1 |olo

giivenilirligi

Fiyat avantaji 241369 |31 (47,77 |10,8 46 |00

Zamamnda teslimat 31147,7133(50,8|1 |15 |0 |O 00

Misteri diyalogu, 20/30,8/33(508|7 |108|5 |77 |0]o0

samimiyet, nezaket

Tiiketicinin korunmas: 18 27,7]27 |41,5[13(20,0 |7 [108]0|0

konusunda gosterdigi ozen

Miisteri destek

hizmetler(garanti, servis 24 1369(29 (44,65 |77 |6 |92 |1]1)5

vs.)

Odemelerde esneklik 11 16,9 |42|64,6 |11 16,9 |1 1,5 (0]0

Uriin ve hizmetleri

hakkinda miisteriyi siirekli |6 |92 |34|52,3120(30,8 |5 |7,7 |00

bilgilendirme anlayist

Personelin duyarliligi, 7 110832492 (19(292 (7 |10.8 |00

davramiglari ve giyimi

Mekan tasarimi ve 10| 154 (27 [41,5]15[23,1 [11 | 169 |2 3.1

temizligi

Dagitun kanallarinin 7 110830462 |21[323 (6 |92 [1|15

etkinligi

Migteriler arasinda aytrum | |16 g1 39 1 600 | 11| 169 [4 [62 |00

yapmayan isletme felsefesi
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Tablo 16: Uriin ve hizmetleri satin almada miisterilerin kullandig1 kriterler

Kriterler Ortalama | S.sapma
Isletmelerin verdigi s6zde durmasi 4.71 ,458
Uriin kalitesi ve giivenilirligi 4,60 ,680
Fiyat avantaji 4,17 ,802
Zamaninda teslimat 4,46 ,533
Miisteri diyalogu, samimiyet ve nezaket 4,05 ,856
Tiiketicinin korunmasi konusunda gosterdigi 6zen 3,86 ,950
Miisteri destek hizmetleri(garanti, servis v.s.) 4,06 ,982
Odemelerde esneklik 3,97 ,637
Uriin ve hizmetleri hakkinda miisteriyi siirekli 3,63 , 762
bilgilendirme anlayisi

Personelin duyarliligi, davranmislan ve giyimi 3,60 ,825
Mekan tasarimi ve temizligi 3,49 1,048
Dagitim kanallarinin etkinligi 3,55 ,867
Miisteriler arasinda ayirim yapmayan isletme 3,88 ,761
felsefesi

Isletmelerin farkli amaclar icin uyguladiklar1 satis giicii otomasyonu,
hedefle iliskili pazarlama, veri amban ve veri madenciligi, ¢cagri merkezleri, web
siteleri, MIY uygulamalarinda da ©nemli bir yere sahiptir. Katilimcilardan bu
yontemleri  Miisteri Iligkileri Yonetimi uygulamalarindaki onemleri acisindan
degerlendirmeleri istenmistir. Katilimcilarin, veri ambar1 ve veri madenciligi; entegre
edilmis e-ticaret stratejisi, cagr1 merkezleri, Miisteri Iligkileri Yonetimi’'ne iliskin
bilgisayar paket programlarinin tahsis edilmesi, kampanya yonetimi, satig acenteleri
ve distribiitorlerden yararlanma, bayii/servis otomasyonu uygulamalarnin MIY
uygulamalarinda daha az etkili olduklarim diisiindiikleri, aragtirmaya iliskin veriler
detayli olarak incelendiginde bu yontemlerle ilgili bilgiye sahip olmadiklarindan fikir
beyan etmedikleri goriilmiistir. Buna karsin, isletmelerin miisteriyi isletmeye
cekmek ve miisteriyi yonlendirmek icin yeni iirlin ve hizmetleri herkesten Once
piyasaya siirmeyi, miisterilerle yiiz yiize goriisme yontemlerini ve yeni teknolojilerin
tedarik edilmesini tercih ettikleri ve bu uygulamalarin 6nemine inandiklar
goriilmektedir Isletmelerin satis giicii otomasyonu, hedefle iliskili pazarlama ve

miisterilere yonelik web siteleri uygulamalarinin orta diizeyde onemli olduklarini
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disiindiikleri sonucu ¢ikarilabilir. Bu yontemlerin degerlendirilmesine iliskin

sonuclar Tablo 17 ve Tablo 18’den goriilebilir.

Tablo 17: Miisteri Iliskileri Yonetimi Uygulamalarinda Kullanilan Yontemlerin

Dagilimi

Cok Onemli | Fikrim | Onemli Hig
.. Onemli Yok degil | onemli
Yontemler desil

egi

f | % |f| %9 | f]| % | f| % |f| %
Yeni iiriin ve hizmetlerin | 1q | 5g 5| 45 | g46| 2 | 31 | 1] 1,5 | 1|15
gelistirilmesi ve sunulmasi
Miisteriyle yiiz yiize goriisme | 16 | 24,6 | 42646 0| 0 | 7 |10,8]0 | 0
YEI"ll' tek'nolojilerin tedarik 2| 40 3350841622 ]31]0]0
edilmesi
Sans giicii otomasyonu 8 12,3126 40 |23 3548 [123|0]| O
Hedefle iliskili pazarlama 4162 [40(61,5(16[246| 4 |62 1|15
Kampanya yonetimi 5|77 [23|354(18(27,7|18|27,7|1]|1,5
Satis acentalari ve
distribiitorlerden 4 16,2 |34(523]9 [13,813| 20 |5 7,7
faydalanma
Bayii/servis otomasyonu 3146 [33(50,8|10|154(13]20,0|6 9,2
Miisteri Iliskileri
Yonetimi’ne iliskin
bilgisayar paket 2 1 3,1 125(38,5(241369|10|154 |4 |6,2
programlarinin tahsis
edilmesi
Miisterilere yonelik web 6 192 1487381 6192141621115
siteleri ’ ’ ’ ’ ’
Veri ambart ve veri 4162 (22(338[30[462| 7 |108]|2]3,1
madenciligi
Entegre edilmis bir e-ticaret | 53| 4 ¢ | 161046129 [ 44,6 |13 |20,0]| 4 | 6.2
stratejisi ’ ’ ’ ’ ’
Cagri merkezleri 4 162 |16|24,6(2741,5|13|200|5 7,7

Isletmeler yeni teknolojilerin tedarik edilmesi geregine inanmalarina

ragmen bilgi teknolojileri, internet, cagr1 merkezleri ve paket programlarin sundugu

firsatlardan yararlanmamaktadir. Isletmelerin kiiciik 6lcekli olmasi ve finansman

sikintist bu yontemlerin tercih edilmemesinin nedenlerindendir. Veri ambarlar
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kurarak, bu veri ambarlarindan anlaml bilgilere ulasmak ve bu bilgiler 1s181nda
miisteri odakli yonetim ve pazarlama stratejileri uygulamak, internetin sundugu
firsatlardan yararlanarak miisteri sayisint ve dolayisiyla geliri artirmak, cagr
merkezleri ile miisteri ile diyalog gelistirmek ve miisteri memnuniyetini saglamak

miimkiin olabilecektir.

Tablo 18: Miisteri Iliskileri Yonetimi uygulamalarinda kullanilan yontemler

Yontemler Ortalama | S.sapma
Yeni iiriin ve hizmetlerin gelistirilmesi ve sunulmasi | 4,18 , 705
Miisteriyle yiiz ylize goriisme 4,03 ,829
Yeni teknolojilerin tedarik edilmesi 4,28 ,718
Satis Giicii Otomasyonu 3,52 ,868
Hedefle iliskili pazarlama 3,65 ,759
Kampanya yonetimi 3,20 987
Satis acentalar1 ve distribiitorlerden yararlanma 3,29 1,100
Bayii/Servis otomasyonu 3,22 1,111
Miisteri iliskileri Yonetimi’'ne iliskin bilgisayar 3,17 ,945
paket programlarinin tahsis edilmesi

Miisterilere yonelik web siteleri 3,83 , 741
Veri ambar1 ve Veri Madenciligi 3,29 ,861
Bir entegre edilmis e-ticaret stratejisi 3,02 ,944
Cagr1 Merkezleri 3,02 1,008

Isletmelerin pazarlama kavramina ve Miisteri Iliskileri Yonetimi’ne bakis
acilari, pazarlama ve miisteri iliskileri yaklagimlari, miisteri bilgisi kullanimi ve
miisteri bilgilerinin detayli analizi basliklar1 altinda degerlendirilen yamitlar 1, “Hig
katilmiyorum”, 5, “Kesinlikle katiliyorum” bi¢iminde puanlanmis ve her soruya ait

ortalamalar hesaplanmistir.

Bu boliimde yer alan sorulara arastirmaya katilan isletme yoneticilerinin
verdigi yanitlar Tablo 19, Tablo 20 ve Tablo 21°de incelenmistir. Yoneticilerin,
isletmelerin pazarlama kavramina ve Miisteri iliskileri Yonetimi’ne bakis acist

bashigi altinda yer alan “Ust yonetim, Miisteri iliskileri Yonetimi uygulamalariyla



ilgilenmez.” ifadesine katilmadiklar1 belirlenmistir.
kalitesini artirmaya yonelik bir felsefedir.”, “Miisteri iliskileri Yonetimi uygulamasi
rekabet avantaji saglar.”,” Miisteri Iliskileri Yonetimi’nde ©nemli olan, yeni

miisteriler edinmektir.”,” Pazarlama kisa donemde kar artisina odaklanmay1

99 99

“Pazarlama genel yasam

gerektirir.” ifadelerine katilimin yiiksek olmadigi goriilmektedir.

Tablo 19:

Isletmenin pazarlama kavramina ve Miisteri Iliskileri Yonetimi’ne bakis

acilar ile ilgili sonuglar

[liskileri Yonetiminin onemli
amaclarindan biridir.

ifadeler Ortalama | Standart
sapma
- Pazarlama genel yasam kalitesini 3,49 1,048
= artirmaya yonelik bir felsefedir.
ﬁ Miisteri Iliskileri Yonetimi konusuna énem | 3,66 1,122
:E vermeyen firmalarin, gelecekte rekabet
.g edebilmeleri zorlasacaktir.
'g Pazarlamamn amact miisteri 3,83 1,112
= memnuniyetini saglamakttr.
E Miisteri Iliskileri Yonetimi uygulamast 3,48 1,133
'% rekabet avantaji saglar
= Miisteri Iliskileri Yonetimi, hizmet 3,86 ,899
'E sektoriinde daha ¢cok uygulama alant
= bulur
= 7 Mal iireten isletmelerde, miisteri 3,88 1,153
2 ¥ iligkilerinden ziyade iiriin ozellikleri
s onemlidir.
g Pazarlama, tiiketiciye yakin olmak 3,63 1,219
g demektir.
IS: Ust yonetim, Miisteri Iliskileri Yonetimi 2,57 1,104
g uygulamalaryla ilgilenmez.
= Miisteri Iliskileri Yonetimi’nde onemli 3,23 ;981
§ olan, yeni miisteriler edinmektir.
:" Pazarlama kisa donemde kar artisina 3,37 1,069
'g odaklanmayi gerektirir.
% Marka ve imaj olusturmak, Miisteri 3,91 ,843
[z
o
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Tablo 20: isletmelerin pazarlama ve miisteri iliskileri yaklasimlari ile ilgili sonuclar

ifadeler

Ortalama

Standart
sapma

Isletmenin pazarlama ve miisteri iliskileri yaklasimlari

Isletme satistaki roliinii inandirict, israrci
ve stki satistan ziyade etkileyici ve
kolaylastirict olarak goriiyor.

3,78

,960

Isletme, miisterilerin gereksinimlerine
kendini adiyor. Uriin ve hizmetleri
miisterilerin gereksinimlerini
karsitlayamiyorsa, pazara sunmuyor.

3,69

967

I;vletme nerede olurlarsa olsunlar,
miisterileri arastirabilir ve hizmet
gotiirebilir.

3,83

,945

Isletme miisterilerin bakis acisindan bir
seyler goriiyor. Sik sik onlart dogru sekilde
anladigindan emin olmak icin geribildirim

yapiyor.

3,68

,920

Isletme iiriin ve hizmetleri, bir miisterinin
gereksinimlerini karsilamadiginda, daima
onlara yardimci olabilecek bir baskasini
tavsiye ediyor.

3,66

906

Isletmemizde “Miisterinin hayat boyu
degeri (LTV)” kavramina onem
verilmektedir.

3,63

1,009

Mevcut miisterileri elde tutmak hayati
derecede onemlidir.

4,17

,840

Miisteri iligkileri icin yatirim kararunizda
rakiplerimizin davraniglar: onemli rol
oynamaktadir.

4,00

,884

Isletmemizde miisterilerin
degerlendirilmesinde farkli kriterler
kullamilmaktadir

3,23

915

Miisterilerimizi bize sagladiklar: getirilere
gore segmentlere ayirmaktayiz

3,00

1,016

Miisteri segmentlerinin karliliklarini takip
etmekteyiz

1,017

Bizim icin tiim miisterilerimiz aynit derecede
onemlidir.

,905

Isletmemizin uygulamalart, isletmenin
vizyon-misyonuyla uyumludur

,625

Bizi rakiplerimizden farkl kilan,
miisterilerimizle kurdugumuz yakmn iliskidir.

1,043

Hedefimiz sektorde en iyi miisteri
memnuniyeti skoruna sahip olmaktir.

1,008
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Isletmelerin pazarlama ve miisteri iliskileri yaklasimlari ana bagh@
incelendiginde, “Isletmemizin uygulamalari, isletmenin vizyon-misyonuyla
uyumludur”, ” Mevcut miisterileri elde tutmak hayati derecede 6nemlidir.”, ” Miisteri
iligkileri icin yatinm kararimizda rakiplerimizin davramiglart 6nemli rol
oynamaktadir.”’, ”Bizim i¢in tim miisterilerimiz aym derecede Onemlidir.”,
”[sletmemizin uygulamalari, isletmenin vizyon-misyonuyla uyumludur.” ifadelerinin
ortalama degerlerinin 4’ten biiyiilk oldugu, katilimcilarin bu ifadelere katildiklar
belirlenmistir. “Miisterilerimizi bize sagladiklar1 getirilere gore segmentlere
ayirmaktayiz ” * Isletmemizde miisterilerin degerlendirilmesinde farkli kriterler
kullanilmaktadir” “Miisteri segmentlerinin karliliklarim takip etmekteyiz” ifadelerine
katilimin yiiksek olmadig isletmelerin bu konularda fikir beyan etmedikleri ya da bu
ifadelere katilmadiklar1 goriilmiistiir. Bu konu, isletmelerin %40’ 1inin genel isletme
stratejilerini, belirli bir miisteri segmentinde ve belirli {iriinlerde odaklagsmak

biciminde ifade etmeleri ile aciklanabilir.

Tablo 21: Miisteri bilgisi, miisteri bilgilerinin detayli analizi ile ilgili sonuglar

Ortalama | Standart

ifadeler
sapma
Isletme tiim departmanlarinda miisterilerle | 3,48 ,986
ilgili paylasilabilen detayli miisteri bilgisine
sahiptir.
Miisterilerle yiiz yiize goriismek ve direkt 3,75 ,985

miisteri etkilesimini iyilestirmek icin bilgi
teknolojisinden yararlaniyor.

Isletme pazarlama stratejisini 3,75 ,867
sekillendirirken, bilgi gelistirmek ve
toplamak igin miisteri verilerini analiz

Miisteri ile ilgili tiim bilgiler diizenli olarak | 3,46 1,017
toplanmakta ve ilgili birimlere
dagitilmaktadir.

3,85 972

Miigsteri bilgilerinin giincellenmesi ¢cok
onemlidir.

Miisteri bilgisi, miisteri bilgilerinin
detayh analizi
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Isletmelerin Miisteri Iliskileri Yonetimi uygulamalar1 yapmamalarinin
nedenlerini belirlemek amaciyla yoneltilen soru, uygulama yapmayan 63 isletme
tarafindan yanitlanmistir. Isletmenin kiiciik 6lcekli olmasi ve ayr1 bir miisteri
iligkileri departmanina gerek duyulmamasi, isletmedeki sistemin isleyisinin uygun
olmamast , sahip yoneticilerin alisgkanliklar1 ve mevcut yapinin korunmas istegi MIY

uygulamalar yapilmamasinin baslica nedenlerindendir.

Sekil 13: isletmelerin miisteri iliskilerine yatirim yapmamasinda etkili olan

faktorlerin dagilimi

01,5%

B1,5%

030,0% @ 40,0%
,0%

@ [sletmemizin kiigiik 6lcekli olmasi ve ayri bir miisteri
iliskileri departmanina gerek duyulmamasi

B Sahip yoneticilerin aliskanliklari ve mevcut yapinin
korunmasi istegi

09,5% O Finansman sikintisi

B 17,5%

O fsletmedeki sistemin isleyisinin uygun olmamast
B Uriinlerin pazarlanmasinin baska firmalarca yapilmasi

O Diger

Anket sonunda, biri kimya, kauguk ve plastik sanayi, digeri elektronik
sanayinde faaliyet gostermekte olan 2 isletmenin Miisteri iliskileri Yonetimi
uygulamalar1 konusunda ¢alismakta oldugu belirlenmistir. Anketin ikinci boliimiinde
yer alan sorular sadece bu isletmeler tarafindan yamitlanmistir. Her iki isletme de
Miisteri Iligkileri Yonetimi uygulamalarina yatrim  yapma nedenlerinin yeni
miisteriler kazanmak/pazar paym arttirmak oldugunu ifade etmislerdir. ilk isletme
uygulamalarin 1-2 yil dnce, ikincisi isletme ise 2-5 yi1l once basladigini belirtmistir.

Miisteri Iliskileri Yonetimi uygulamalarinin her iki isletmenin de beklentilerini
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karsilamada yetersiz kaldigi belirlenmistir. Bunun nedeni heniiz her iki uygulamanin
da ¢ok yeni olmasi ve tam olarak kullamima alinmamis olmasidir. Her iki isletmede
de sadece bu alanda calisacak eleman istihdam edilmesi planlanmakta, isletmelerden
birinde bu nedenle organizasyon semasinda degisiklikler yapilmaktadir, digerinde ise
degisiklik heniiz planlama asamasindadir. Uygulamalar sonunda isletmelerden biri
pazarlama kampanyalarinin daha etkili hale geldigini, digeri heniiz performanslarini
olcemediklerini  belirtmislerdir. ~Tablo 22, Miisteri Iliskileri  Yonetimi
uygulamalarinin ardindan bazi isletme faaliyetlerinde meydana gelen degisiklikleri

gostermektedir.

Tablo 22: Miisteri Iliskileri Yonetimi uygulamasi sonucu meydana gelen

degisiklikler ile ilgili sonuglar

Onemi | Onemi | Degismedi | Onemi | Onemi
artt kismen kismen | azaldi
artt azaldi

Reklama ayrilan biitce ° °

Reklamlarin ¢esitliligi oo

Hizmet i¢i egitim say1s1 o °

Bayilerle yapilan toplantilarin (1)

sayisl

Siirekli egitim programi sayist oo

Sektor i¢i firmalar arasi yapilan oo

ortaklasa pazarlama faaliyetleri

Sektor dist  firmalar  arasi o0

yapilan ortaklasa pazarlama

faaliyetleri

Dis kaynak kullanim ° °

(outsourcing)

Yeni pazarlara giriste misteri | ® °

tabanindan yararlanilmasi

Performans kriteri olarak, ° °

miisteri boyutunun

degerlendirmeye eklenmesi

Uygulamalar heniiz ¢ok yeni olmasina ragmen her iki isletmede de yeni
pazarlara giriste miisteri tabanindan yararlanilmasi, sektor ici ve sektor dig1 firmalar

aras1 yapilan ortaklasa pazarlama faaliyetleri 6nem kazanmistir. Bunun yaninda
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reklama ayrilan biitce ve hizmet i¢i egitim sayisi, performans kriteri olarak, miisteri
boyutunun degerlendirmeye eklenmesi konularinda da olumlu gelismeler meydana

gelmistir.

Eskisehir ili Organize Sanayi Bolgesi’nde faaliyet gOsteren isletmelerdeki
MIY uygulamalarimi belirlemek ve isletmelerin pazarlama kavramina ve miisteri
iliskilerine bakis acilar1 hakkinda bilgi toplamak amaciyla yapilan bu calisma
agirlikli olarak makine imalat sanayi ve metal sanayi alaninda ¢alismakta olan
isletmelerden elde edilen verileri kapsamaktadir. Sonuglar incelendiginde heniiz
Miisteri [liskileri Yonetimi uygulamalarinin yayginlasmadigi, isletmelerin 6ncelikleri
arasinda yer almadigi belirlenmistir. Anket uygulamasina katilan 65 isletmeden 2’si

bu konuda calismaktadir.

Aragtirma  kapsaminda, pazarlama kavramma ve Miisteri lliskileri
Yonetimi’ne bakis acilarini, pazarlama ve miisteri iliskileri yaklasimlarini, miisteri
bilgisi kullanim1 ve miisteri bilgilerinin detayli analizini konu alan ifadeleri faktorler
altinda toplamak amaciyla faktor analizi uygulanmis ancak 6rneklem biiyiikliigiiniin
yetersiz olmasi nedeniyle 31 degiskeni %70 anlamlilik diizeyinde aciklayan 8 faktor
elde edilmistir. Ancak bu faktorler anlamli bagliklar altinda toplanamamaistir. Benzer
uygulamalarin daha biiyiik gruplar tizerinde uygulanmasi farkli sonuglar ortaya

koyabilecektir.

Arastirma kapsaminda, sektorler (makine imalat sanayi, metal sanayi, kimya,

kaucuk plastik sanayi ve orman iiriinleri, kagit, mobilya sanayi) ve
- Uriin ve hizmetleri satin almada miisterilerin kullandig1 kriterler

- Miisteri Iliskileri Yonetimi uygulamalarinda kullanilan yontemlerin

degerlendirmeleri

- Miisteri iliskileri ve pazarlama anlayiglari, miisteri bilgisi toplama, bu

bilgilerin analizi ve Miisteri liskileri Yonetimi’ne bakis acilari

arasindaki iliskiyi arastirmak amaciyla ANOVA testi uygulanmistir.
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Uriin ve hizmetleri satin almada miisterilerin kullandig1 kriterler ve
isletmelerin  faaliyet gosterdikleri sektorler iligkisini arastirmak amaciyla
gerceklestirilen ANOVA testi sonucunda, sektorlere gore iiriin ve hizmetleri satin
almada miisterilerin kullandig kriterlerin farklilik gostermedigi sonucuna varilmistir

(p=0,075>0,05, F=2,445).

Benzer sekilde, Miisteri Iliskileri Yonetimi uygulamalarinda kullanilan
yontem  degerlendirmelerinin  sektorler  arasinda  farkliik  gostermedigi

soylenebilir(p=0,060>0,05, F=2,639).

Isletmelerin pazarlama kavramina ve Miisteri Iliskileri Yonetimi'ne bakis
acilar1 da sektorlere gore incelenmistir. Bu amaca yonelik hipotezler asagida

belirtilmistir.

Hy= Isletmelerin pazarlama kavramina ve Miisteri Iliskileri Yonetimi'ne bakis

acilart sektorlere gore farklilik gostermez.

H;= Isletmelerin pazarlama kavramina ve Miisteri Iliskileri Yonetimi'ne bakis

aculart sektorlere gore farklilik gosterir.

Tablo 23’te gosterilen ANOVA ve coklu karsilastirma testi sonuglari
incelendiginde, isletmelerin pazarlama kavramina ve Miisteri Iliskileri Yonetimi’ne
bakis acilarinin  sektorlere gore farklilhik gosterdigi sonucuna  varilmigtir
(p =,000<0,05, F=7,12). Yapilan ¢oklu karsilastirma testi sonuclarina gore, 0,05
anlamlilik diizeyinde makine imalat sanayi, metal sanayi ve orman iiriinleri, kagit ve

mobilya sanayinin bu farklilifa neden olabilecegi belirlenmistir.

Degerlendirmeler, makine imalat sanayi, metal sanayi, kimya, kaucuk, plastik
sanayi ve orman {iriinleri, kagit, mobilya sanayi sektorlerinde faaliyet gosteren
isletmeler goz oniinde bulundurularak yapilmistir. Benzer uygulamalarin daha biiyiik
gruplar iizerinde ve gida, tekstil, tarim ve hayvancilik, kimya ve plastik sanayi,
hizmet sektorii gibi farkli sektorlerde uygulanmasi farkliliklart ortaya koymak

acisindan yararh olacaktir.
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Tablo 23: Sektorlere gore isletmelerin pazarlama kavramina ve Miisteri [liskileri

Yonetimi’ne bakis acilarn ANOVA ve ¢coklu karsilastirma testi sonuclar

Kareler [Serbestlik| F p Coklu karsilastirma Ort. p
toplam | derecesi testi (Tukey) farklar
Gruplan] 4,716 3 7,12|,000 Orman  Kimya, kaucuk| ,2935 |,071
arasl uriinleri, [ve plastik
kagit ve |sanayi
mobilya
sanayi
Gruplar| 26,462 120 Makina imalat | ,3232 |,038
ici sanayi*
Toplam| 31,179 123 Metal sanayi* | ,5487 |,000
Kimya, |Orman -,2935 |,071

lkaucuk veliiriinleri, kagit
plastik  ve mobilya
sanayi  |sanayi
Makina imalat | ,0297 |,995

sanayi
Metal sanayi ,2552 |,147
Makina |Orman -,3232 1,038

imalat [iiriinleri, kagit
sanayi  [ve mobilya
sanayi*
Kimya, kaucuk| -,0297 |,995
ve plastik
sanayi
Metal sanayi ,2255 |,238
Metal Orman -,5487 | ,000
sanayi [uriinleri, kagit
ve mobilya
sanayi*
Kimya, kaucuk| -,2552 |,147
ve plastik
sanayi
Makina imalat | -,2255 |,238
sanayi
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Isletmelerin pazarlama kavramina ve Miisteri Iliskileri Yonetimi’ne bakis
acilar1 ve isletmelerin ihracat durumlar iliskisini arastirmak amaciyla t testi
uygulanmis ve ihracat yapan isletmelerle ihracat yapmayan isletmelerin pazarlama
kavramina ve Miisteri Iliskileri Yonetimi uygulamalarina bakis agilar1 arasinda fark

olmadigi sonucuna ulagilmistir (p =,397<0,05).

Isletmelerin pazarlama sistemlerinin, pazarlama kavrami ve Miisteri iliskileri
Yonetimi’ne bakis acilarina etkilerini belirlemek tizere ANOVA testi uygulanmis ve
p =0,161>0,05, F=1,783 oldugundan isletmelerin Miisteri Iliskileri Yonetimi'ne

bakis agilarinin pazarlama sistemlerine gore farklilik gostermedigi belirlenmistir.

Arastirma sonunda, 63 isletmenin MIY uygulamalar1 gerceklestirmedigi
belirlenmisti. Uygulama yapmama nedenleri ve sektorler arasindaki iliskiyi
aragtirmak amaciyla x2 testi uygulanmistir. Bu amaca yonelik hipotezler asagida

belirtilmektedir.

Hy= Isletmelerin faaliyet gosterdikleri sektorler, Miisteri Iliskileri Yonetimi
uygulamalart yapmama nedenleri iizerinde etkili degildir.
H;= Isletmelerin faaliyet gosterdikleri sektorler, Miisteri Iliskileri Yonetimi

uygulamalart yapmama nedenleri iizerinde etkilidir.

Yapilan y* testi sonucunda; isletmelerin faaliyet gosterdikleri sektorlerin,
Miisteri Iligkileri Yonetimi uygulamalar1 yapmamalarinin nedenleri iizerinde etkili
oldugu soylenebilir.(c= 0,05 anlamhilik diizeyinde 7 serbestlik derecesi igin

x’=14,07; %*=73,508> 14,07 ve p<0).
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4. BOLUM: SONUCLAR VE ONERILER

Gecmiste cok wuluslu firmalarin kullanabilecegi bir kavram olarak
degerlendirilen MIY, simdilerde her 6lcekten sirketin kendi olgeginde altyapisini
olusturmaya basladig1 bir yaklasim haline gelmistir. Diine kadar cazip ve basit
yontemlerle yeni miisteriler kazanmaya calisan sirketler giiniimiizde gercek olanin
tilketiciyi bir an igin cezbetmek degil, siirekli olarak memnun ederek, kaliteli,
gercekci, dogru ve ihtiyaglarin karsilayan iiriinlerle tatmin etmek oldugunun farkina

varmislardir.

Miisteri lliskileri Yonetimi'nin ana dayanagi, miisterinin ihtiyac, istek ve
hatta sezgilerini hesaplayarak, karsilikli bir iliski icerisinde olabilmektir. MIY
sisteminin kurulmasinin temelinde miisteri beklentilerini dogru algilayip, miisteriye

yaratilacak degerin artirilmas1 yer almaktadir.

Sirketlerin MIY kavrammi dogru kavrayabilmeleri icin her seyden dnce bu
sisteme inanmalari, {iretimden finansa, pazarlamadan sevkiyata kadar MIiY'i
uygulamanin ka¢inilmaz oldugunu bilmeleri, hedeflerini ¢ok iyi belirlemeleri ve
buna bagh olarak hedefler dogrultusunda bir ig plam olusturmalar1 gerekmektedir.
MIY, firmanin genelini ilgilendirmekle birlikte; satis, pazarlama ve satis sonrasi

hizmetler boliimleri MIY projelerinin daha agirlikli kullanicilar1 olmaktadar.

Etkin Miisteri Iliskileri Yonetimi yaklasimlari ile bir taraftan kurumlarin
miisterilerine mitkkemmel hizmet deneyimleri sunmalari, mevcut miisterilerini elde
tutmalar1 ve yeni miisterileri portfoylerine katmalar1 saglanirken, diger taraftan da bu
alanda yapilan tiim yatirnmlarin sirket ve miisteri degeri lizerinde yarattigi katkinin da
ortaya konmas1 miimkiin olabilecektir. Yeni diigilk maliyetli dagitim kanallarim ve
uygun verileri kullanarak isletmeler rekabet agisindan 6nemli bir avantaj elde etme

sansina sahiptirler.

Miisteriyle iletisim kurmak ve onun gereksinimlerini 6grenmek, miisteriden
Ogrenilenleri hayata ge¢irmek, miisteri gereksinimleri ile faaliyetleri uyumlu hale

getirmek ve performansi dlgmek, isletmelerin ncelikli hedefleri olmalidir.



88

Bu nedenle, yoneticiler, kalite, iiretkenlik ve finansman kadar miisteri
iligkilerine de zaman ayirmalidir. Sonugta, miisterinin aklinda kalan kalite ve

hizmettir.

MIY yaklagimi, sirketin tiiketiciye doniik yiiziinii ortaya ¢ikararak miisteri
tatminini artirmanin yani sira kapsamli analize firsat veren karar destek sistemleriyle
dogru miisterilerin hedeflenerek diisitk maliyetlerle miisteri sayisinin ve capraz
satiglarla pazar paymin artirllmasina olanak tanimalidir. Ayrica, miisteri bilgilerini
giincel ve erisilebilir kilmali, kapsamli raporlar ile miisterileri karliliklari, satin alma
aliskanliklan ve sikayetlerine gore segmentlere ayirmali, ilgili bilgilere ulasilmasina
imkan tamiyarak kampanyalarin ve kaynaklarin bu segmentasyona gore

bicimlendirilmesine destek olmalidir.

Bu calisma kapsaminda isletmelerin miisteri iliskilerinde karsilastiklari
sorunlarin belirlenmesine yonelik sonuglar degerlendirildiginde; miisterilerin bilin¢li
olmamasindan kaynaklanan sorunlarin, miisterilerin sartlar ve standartlara uymayan
iriin degisimiyle ilgili taleplerinin ve bu konuda yoneticilerden inisiyatif kullanma
isteklerinin ve miisterilerin aliskanliklar1 nedeniyle ortaya ¢ikan sorunlarin ilk
siralarda yer aldign goriilmektedir. Ozellikle miisterilerin bilingli olmamasindan
kaynaklanan sorunlarin isletmelerin siklikla karsilagtigi sorunlardan biri olusu,
misteri iligkileri iizerinde durulmasi geregini ortaya c¢ikarmaktadir. Miisteri
iliskilerini yonetilmesi gereken bir siire¢ olarak kabul etmek ve bu amacla gerekli

diizenlemeleri yapmak isletmelere pek ¢ok fayda saglayacaktir.

MIY uygulamalarinin kiiciik ve orta olcekli isletmelerde basar1 ile
gerceklestirilemeyecegi ve ¢ok biiyilk bir maliyet getirecegi diislincesi, mevcut
yapmin korunmasi iste8i, isletmedeki sistemin isleyisinin uygun olmadiginin
diisiiniilmesi isletmelerin uygulama konusunda cekimser kalmasina ya da diger
uygulamalara Oncelik tanimasima neden olmaktadir. Ancak kii¢iik ve orta Ol¢ekli
isletmelerin biiyiik isletmelerle karsilagtirildiginda daha esnek bir yapiya sahip
olduklart ve pazar kosullarindaki degismelere kolayca uyum sagladiklar1 goz oniinde
bulundurulursa, Miisteri iliskileri Yonetimi’ni daha kolay uygulama imkanina sahip

olduklar1 goze ¢arpmaktadir. MIY proje maliyetinin; sirketin biiyiikliigiine, miisteri
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sayisina, ne yapilmak istendigine, sirket hedeflerine v.b. ¢ok sayida faktore bagh

olarak degisiklik gosterecegi unutulmamalidir.

Isletmelerin  pazarlama sistemleri ile iliskili arastirma sonuclar1
incelendiginde; isletmelerin agirlikli olarak dogrudan pazarlama yolu ile satig
yaptiklar1 goriilmektedir. Bu sayede isletme ve miisteri arasindaki birebir iliskiyi
giiven esasina dayali bir iliskiye doniistiirerek miisterilerin sadakati artirilabilir. Bu
nedenle de kiiciik ve orta olcekli isletmelerde miisteri merkezli bir orgiit yapisinin
olusmasi biilyiik isletmelere nazaran daha kolaydir. Oraman’m (2004) belirttigi gibi
isletmeler miisteri merkezlilik ekseninde hareket etmeleri sayesinde miisteriye 6zel
tiriinler sunabilme ve miisterilerin taleplerine daha kolay ve hizli bir sekilde yanit
verebilme, miisteri degerini artirma ve miisterilerin davraniglarii anlama yetenegi

kazanma imkanina ulasacaklardir.

Isletmelerin miisteri iliskileri konusunda isbirligi yapmamalar1 ve konu ile
ilgili egitimlere 1ilgi gostermemeleri, bu konunun isletmeler i¢in Oncelikli
olmadiginin ifadesi olabilir. Miisteri Iliskileri Yonetimi konusunda iiniversitelerin,
danmisman firmalarin, Sanayi Odalari ve KOSGEB gibi kurumlarmn diizenleyecegi
seminerler ve egitim faaliyetleri, konunun daha iyi anlasilmasi ve uygulama alani
bulmasinda etkili olacaktir. Konu ile ilgili yeterli bilgiye sahip olunmadigi
diisiiniildigiinde, uzun donemde isletmelere biiyiik faydalar saglayacak ve giiniimiiz
rekabet ortaminda 6ne ¢ikmalarina yardimci olacak dnemli bir uygulamanin géz ardi
edildigi soylenebilir.

Isletmeler yeni teknolojilerin tedarik edilmesi geregine inanmalarina ragmen
bilgi teknolojileri, internet, cagri merkezleri ve paket programlarin sundugu
firsatlardan yararlanmamaktadir. Arastirma kapsaminda incelenen isletmelerin
kiigciikk, orta Olcekli olmasi ve finansman sikintist bu yontemlerin tercih
edilmemesinin nedenlerindendir. MIY projelerini yonetilebilir pargalara boliip, kisa
siireli pilot programlar kurmalar1 ve miisteri iligkilerini elektronik ortama tagimalar
hem maliyeti azaltacak hem de isletmelerin internetin olanaklarindan yararlanmasini
saglayacaktir. Giiles(2006) bilisim teknolojilerinin MiY’e katkilarin1 konu alan

calismasinda  konunun ©nemini  vurgulamistir. Ancak  Tiirkiye’de MIY
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uygulamalarini bu genis olanaklarla destekleyen isletme sayisinin olduk¢a az oldugu

sOylenebilir.

Yapilan analizler sonucunda, isletmelerin pazarlama kavramina ve Miisteri
Iliskileri Yonetimi’ne bakis acilar1 arasinda sektorel farklar oldugu belirlenmistir.
Gida sanayi, tekstil sanayi, madencilik v.b. farkli sektorleri kapsayan, daha kapsamli
benzer calismalar, sektorel farkliliklarin ortaya konulmasinda daha genellebilir

sonuclara ulagilmas1 a¢isindan yararli olacaktir.

Bu calismadan, Hamsioglu(2002)’'nun  Miisteri  Iliskileri ~ Yonetimi
uygulamalarinda karsilasilan  sorunlant  belirlemek amaciyla gergeklestirdigi
calismayla benzer olarak, isletmelerin kavramin 6neminin bilincinde olmadiklari,
misteri iligskileri konusunda iiniversitelerle, damisman firmalarla isbirligi
gerceklestirmedikleri, aragtirmaya konu olan isletmelerin kiiciik ve orta olcekli
olusunun ve finansman sikintistnin uygulama i¢in engel olusturdugu sonuglari

¢ikarilabilir.

Ozgener(2002) tarafindan yapilan arastirma sonuglarma gore, Ic Anadolu
Bolgesi'nde yer alan isletmelerin %13’ii Miisteri liskileri Yonetimi uygulamalarma
yatinm yapmaktadir. Ancak Eskisehir’de bu degerin daha diisiik oldugu(%3)
belirlenmistir. Bu, Ozgener’in(2002) ¢alismasinda Eskisehir ilinde faaliyet gosteren
isletmelerin 6rneklemin %6,9’unu (4 isletme) olusturmasindan kaynaklanabilir. Uriin
ve hizmetleri satin almada miisterilerin kullandig1 kriterlerin degerlendirmesi ve
konu ile ilgili olarak isbirligine gidilmemesi basliklar1 Ozgener’in(2002) ¢alismast ile
ortiismektedir. Iki calisma benzer amagla yoneltilen sorular acisindan
degerlendirildiginde, Eskisehir Organize Sanayi Bolgesi’'nde faaliyet gosteren
isletmelerin MIY konusunda yeterli bilgi birikimine sahip olmadiklar1 ve bolge ile
kiyaslandiginda bu yaklagimin yeterince uygulama alan1 bulmadigi sonuclarina

varilabilir.

Bu arastirmanin sonuglar1 incelendiginde, Miisteri iliskileri Yonetimi
uygulamalarinin hizmet sektoriinde ve biiyiik 6l¢ekli isletmelerde agirlikli uygulama
alan1 bulacag kanisinin yaygin oldugu, tiretim agirlikli sektorlerde faaliyet gosteren

isletmelerin Miisteri Iligkileri Yonetimi uygulamalar1 konusunda yeterli bilgiye sahip
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olmadiklari, mevcut yapinin korunmasi isteginin, bu uygulamalarin ¢cok maliyet
getirecegi inancinin Miisteri Iligkileri Yonetimi uygulamalari oniinde engel
olusturdugu, isletmelerin miisteri iliskileri konusunda isbirliginden kacindiklar

belirlenmistir.

Bolgesel ve yerel diizeyde yapilacak daha kapsamli alan arastirmalari,
uygulamanin gelisiminin izlenmesi ve sektorel farkliliklarin ortaya konulmasinda
daha genellebilir sonuglara ulasilmasi ag¢isindan yararli olacaktir. Yapilan
calismalarda cesitli demografik faktorlere gore Tiirkiye’yi yansitabilecek ornek
kiitleler tizerinde calisilmasi iilkemizdeki tiiketicilere ve miisterilere faydah
olabilecektir. Isletmelerin MIY uygulamalari sirasinda karsilastigi sorunlarin
belirlenmesi ve bu sorunlara ¢oziim Onerileri getirilmesi, kavramin anlasilmasi,
uygulama alani bulmasi ve uygulayicilara rehber olmasi bakimindan olumlu sonuglar
saglayacaktir. Ayrica isletmelerde yapilacak pilot uygulamalarin akademik
caligmalara konu edilmesi isletmelerin iiniversitelerle ile isbirligi icine girmeleri

konusunda da etkili olacaktir.
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EK-1:Anket Formu

T.C. OSMANGAZi UNIVERSITESI
_ ISLETME ANABILIM DALI
YUKSEK LiSANS TEZ CALISMASI

MUSTERI iLiSKIiLERi YONETIMi (MiY)
CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGAMENT (CRM)

Eskisehir Organize Sanayi Bolgesindeki Isletmelerdeki Miisteri iliskileri
Yonetimi Uygulamalari

SIZE EN UYGUN OLAN SECENEGI ISARETLEYINIiZ.

1) Kurumunuzun satislarinda ihracat oram
Thracat : %

2) Kurumunuzun icinde yer aldig sektor
O Makine imalat sanayi O Metal sanayi
O Tekstil, dokuma ve hazir

O Orman iiriinleri, kagit ve mobilya sanayi . .
giyim sanayi

[0 Kimya, kaucuk ve plastik sanayi O Madencilik

] Tas ve topraga dayali imalat sanayi O Hizmet

O Gida sanayi O Diger( )
3) Pazarlama sisteminiz nasil organize edilmistir?

[ Bayii Sistemi O Dogrudan dagitim

O Geleneksel sistem(Toptanci, perakendeci vb.) [ Karma

O Diger ( )

4) Kurumunuzun genel isletme stratejisini asagidakilerden hangisi en iyi ifade eder?
O Her zaman farkli iirtin/hizmet sunmak
(Kalite temelinde-Farklilastirma)
O Uriin/hizmeti en uygun maliyetle iiretmek
(Fiyat temelinde-Maliyet Liderligi)
O Belirli bir miisteri segmentinde ve belirli iiriinlerde odaklagmak
(Spesifik ihtiyaglart gidermek i¢in mal ve hizmet tiretmek-Odaklagma)
LI Diger( )
5) Sizce miisterilerinizin tercihlerini belirleyen en etkili faktor hangisidir?
O Uriiniin 6zellikleri
O Uriiniin fiyat:
O Satis artirict (reklam, promosyon) faaliyetler
LI Miisterilerle olan iliskiler
L] Miisterinin daha 6nceki tecriibeleri
] Marka
O Diger ( )
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6) Sizce isletmenizin miisterilerle ilgili olarak karsilastigi en 6nemli sorunlar
hangileridir?
(En fazla 3 secenek)

0] Misterilerin bilingli olmamasindan kaynaklanan sorunlar,

O Odemelerdeki sorunlar,

0] Misterinin satis elemanina giiven duymamasi nedeniyle yonlendirme esnasinda ortaya
cikan sorunlar,
[0 Miisterilerin ¢ok segici ve kararsiz olmasi nedeniyle yasanan sorunlar,

00 Misterilerin soziinde durmamasi nedeniyle ortaya ¢ikan giiven sorunu,
[0 Miisterinin yanlis bilgilendirilmesinden dogan sorunlar,

0] Musterilerin sartlar ve standartlara uymayan iiriin degisimiyle ilgili talepleri ve bu
konuda yoneticilerden inisiyatif kullanma istegi,
O Masterilerin aligkanliklari nedeniyle ortaya ¢ikan sorunlar,

0 Beklenmedik kosullarin ve ekonomik krizin ortaya ¢ikardigi sorunlar

O Diger( )
7) Miisteri Iligkileri Yonetimi(CRM) ile ilgili egitim programina katildimiz m?

O Evet O Hayir O Katilmay: diigiiniiyorum

8) Miisteri iliskileri Yonetiminin temel unsurlar: “Insan”, “Proses” ve “Teknoloji’dir.
100 puani bu unsurlarin 6nem derecesine gore dagitimz.

: Teknoloji + Proses = 100
Insan +

9) Kurumunuzda Miisteri fliskileri Yonetimi(CRM) ile ilgili calisma yapildi nm?
YAPILMADI, CONKU ;

[ Planlama agsamasinda

O Bilgimiz yok

O Fiyat1 yiiksek geldi

O Sistemimize uygun degil

O Karli bulmadik

O Diger ( )
YAPILDI/ DEVAM EDiYOR

O Kurulum agamasinda/uygulama devam ediyor

O Sistem kuruldu

O Bekledigimiz sonucu alamadigimiz i¢in ¢alismalart simdilik durdurduk/Uygulamada
basarili olamadik

10) isletmenizde CRM konusunda kurum ici egitim calismalari;
I Yapildi (Tamamlandi)
O Yapilmakta(Devam ediyor)
O Yapilmadi(Planlaniyor)
O Yapilmadi (Diistiniilmiiyor)
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11) isletmeniz miisteri iliskilerini gelistirmek amaciyla isbirligi yapmakta nidir?
0 Danisman firma
O Universite
[0 Uygulamada basarili olmus baska bir isletme
O isbirligi yok
12) Uriin ve Hizmetlerinizi Satin almada Miisterilerinizin Kullandigi Kriterleri
degerlendiriniz.
(5) Cok onemli (4) Onemli (3) Fikrim Yok (2) Onemli degil (1) Hi¢ 6nemli degil
Miisterilerin Kullandig1 Degerlendirme Kriterleri

1.Isletmenin verdigi sozde durmasi

2.Uriin kalitesi veya giivenilirligi

3.Fiyat avantaji

4.Zamaninda teslimat

5.Miisteri diyalogu, samimiyet ve nezaket

6.Tiiketicinin korunmasi konusunda gosterdigi 6zen

7.Miisteri destek hizmetleri (garanti, servis vs.)

8.0demelerde esneklik

9.Uriin ve hizmetleri hakkinda miisteriyi siirekli bilgilendirme

10.Personelin duyarliligi, davraniglar ve giyimi

11.Mekan tasarimi ve temizligi

12.Dagitim kanallarinin etkinligi

13.Miigteriler arasinda ayirim yapmayan isletme felsefesi
13) Miisteri iliskileri yonetimi (CRM) uygulamalarinda kullanilan asagida belirtilen
yontemleri degerlendiriniz.

Yontemler Cok Onemli Fikrim Onemli Hic¢ 6nemli

onemli yok degil degil

OO0O0O00O0O00O0O00O0O00 w»w
OO00O0O00O00OO00O0O000
OO0O0O0O00O0O0O0OO0O00O0O000 «»
OO00O0O00O0O00O0O00O0O00 w
OO0O0O00O0O00OO00OO00 -

1.Yeni iiriin ve hizmetlerin

gelistirilmesi ve sunulmasi - O O O O
2.Miisteriyle yiiz yiize goriigme O O O O O
3.Yeni teknolojilerin tedarik edilmesi O O O O O
4.Sat1s Giicii Otomasyonu O O O O O
5.Hedefle Iliskili pazarlama O O O O O
6.Kampanya yonetimi O O O O O
7.Satis acenteleri ve distribiitorlerden

yararlznma - O O O O
8.Bayii/Servis otomasyonu O O O O O
9.Miisteri iligkileri yonetimine iliskin

bilgisayar paket programlarinin tahsis O O O O O
edilmesi

10.Miisterilere yonelik web siteleri O O O O O
11.Veri ambari ve Veri Madenciligi O O O O O
:é:fei;iseintegre edilmis e-ticaret 0 0 0 0 0
13.Cagr1 Merkezleri O O O O O
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14) Asagidaki ifadelere katilim derecenizi belirtiniz.

(5) Kesinlikle Katiliyorum (4) Katiliyorum (3) Fikrim Yok (2) Katilmiyorum (1) Hi¢ Katilmiyorum
5 4 3 2 1
O O O O O

1.Isletme satistaki roliinii inandirici, 1srarci ve siki satistan ziyade etkileyici
ve kolaylastirict olarak goriiyor.

2.1sletme, miisterilerin gereksinimlerine kendini adiyor. Uriin ve hizmetleri
miisterilerin gereksinimlerini karsilayamiyorsa, pazara sunmuyor.

o 0o 0o o 0O

3.isletme tiim departmanlarinda miisterilerle ilgili paylasilabilen detayl
miisteri bilgisine sahiptir.

4.Isletme nerede olurlarsa olsunlar, miisterileri arastirabilir ve hizmet
gotiirebilir.

5.Isletme miisterilerin bakis acisindan bir seyler goriiyor. Sik sik onlar
dogru sekilde anladigindan emin olmak icin geribildirim yapiyor.

6.Miisterilerle yiiz ylize goriismek ve direkt miisteri etkilesimini iyilestirmek

icin bilgi teknolojisinden yararlaniyor. o o o o o
7.1sletme pazarlama stratejisini sekillendirirken, bilgi gelistirmek ve

toplamak i¢in miisteri verilerini analiz edebilir. o o o o o
8.Isletme iiriin ve hizmetleri, bir miisterinin gereksinimlerini

karsilamadiginda, daima onlara yardimci olabilecek bir bagkasini tavsiye O O O O O
ediyor.

9.Miisteri ile ilgili tiim bilgiler diizenli olarak toplanmakta ve ilgili birimlere
dagitilmaktadir.

O
O
O
O
O

10. Isletmemizde “Miisterinin hayat boyu degeri (LTV)” kavramina énem

verilmektedir. 0o o oo
11. Mevcut miisterileri elde tutmak hayati derecede 6nemlidir. o O 0O o O

12. Miisteri iliskileri i¢in yatirim kararimizda rakiplerimizin davraniglari
N . O 0O 0o 0o O

onemli rol oynamaktadir.
13. Pazarlama genel yasam kalitesini artirmaya yonelik bir felsefedir. o O 0O o O
14. Miisteri Iliskileri Yonetimi konusuna énem vermeyen firmalarin, OO 0O o O
gelecekte rekabet edebilmeleri zorlagacaktir.
15. Pazarlamanin amaci miisteri memnuniyetini saglamaktir. O 0O 0O O O
16. Misteri bilgilerinin giincellenmesi ¢ok 6nemlidir O 0O 0O O O
17. Miisteri Iliskileri Yonetimi uygulamasi rekabet avantaji saglar O 0O 0O O O
blll?l.lrMusterl Hiskileri Yonetimi, hizmet sektoriinde daha ¢ok uygulama alani OO O O O
19 Ma'l i'}reten isletmelerde, miisteri iligkilerinden ziyade iiriin 6zellikleri O 0O O O 0O
onemlidir.
20. Isletmemizde miisterilerin degerlendirilmesinde farkli kriterler O 0O O O 0O
kullanilmaktadir

O 0O 0o 0o O

21. Miisterilerimizi bize sagladiklar getirilere gore segmentlere ayirmaktayiz.
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22. Miisteri segmentlerinin karliliklarini takip etmekteyiz o o O o
23. Pazarlama, tiiketiciye yakin olmak demektir. O 0O O O
24. Ust yonetim, Miisteri Iliskileri Yonetimi uygulamalariyla ilgilenmez. O O o d
25. Miisteri iliskileri Yonetiminde 6nemli olan, yeni miisteriler edinmektir. o O O O
26. Bizim i¢in tiim miigterilerimiz ayn1 derecede onemlidir. O 0O O O
27. Isletmemizin uygulamalari, isletmenin vizyon-misyonuyla uyumludur O O O O
28. Pazarlama kisa donemde kar artisina odaklanmay1 gerektirir. O 0O O O
29. Bizi rakiplerimizden farkl kilan, miisterilerimizle kurdugumuz yakin
e o o 0o oA
ligkidir.
O o 0O O
o o 0o oA

116

. Hedefimiz sektorde en iyi miisteri memnuniyeti skoruna sahip olmaktir.

. Marka ve imaj olusturmak, Miisteri Iliskileri Yonetiminin 6nemli

amagclarindan biridir.

BOLUM 1

ISLETMENIZDE MUSTERI iLiSKiLERi YC')NE:l’iMi (CRM)
UYGULAMALARI YAPILMAMAKTA iSE ASAGIDAKI SORULARI
YANITLAYINIZ.

1) Isletmenizin miisteri iliskilerine yatirim YAPMAMASINDA etkili olan faktor asagidakilerden
hangisidir?

O isletmemizin kiiciik 6lcekli olmas1 ve ayri bir miisteri iliskileri departmanina gerek duyulmamast,
O Sahip yoneticilerin aligkanliklari ve mevcut yapinin korunmast istegi,

O Finansman sikintisi,

O Isletmedeki sistemin isleyisinin uygun olmamast,

O Uriinlerin pazarlanmasinin baska firmalarca yapilmasi

O Diger( )

ISLETMENIZDE MUSTERI ILISKILERI YONETIMI (CRM)
UYGULAMALARI YAPILMAKTA iSE BOLUM 2YE GECINiZ.

O 00 000Oa0Qa0oaoO
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BOLUM 2
ISLETMENIZDE MUSTERI iLISKiLERi YONETIMi (CRM)
UYGULAMALARI YAPILMAKTA iSE ASAGIDAKi SORULARI
YANITLAYINIZ.

1) Isletmenizde Miisteri iliskileri Yonetimi (CRM) uygulamalari ne kadar 6nce basladi1?
0 0-1 yil
O 1-2 yil
002-5yil
O 5 yildan fazla

2) Miisteri iliskilerine yatirnm yapma nedeniniz asagidakilerden hangisidir?

O Yeni miisteriler kazanmak/Pazar payini arttirmak

[0 Mevcut miisterileri elde tutmak

L] Miisteri hizmetlerini iyilestirmek

[0 Rekabetci avantaj elde etmek/siirdiirmek

[J Kar arttirmak

O Geliri arttirmak

] Maliyetleri azaltmak

] Ayakta kalmak veya miisteriler talep ettigi icin

O Diger( )
3) Miisteri Iligkileri Yonetimi (CRM) uygulamamizda beklentileriniz ne élciide karsilanmaktadir?

O Beklentimizin ¢ok altinda

[0 Beklentimizin biraz altinda

[0 Tam bekledigimiz gibi

OO Beklentimizden biraz daha iyi

O Beklentimizden ¢ok daha iyi

4) isletmenizde CRM uygulamasi sonucunda, sadece bu alanla ilgilenecek yeni eleman istihdam edildi
O Edildi
I Planlaniyor
O Edilmeyecek

5) CRM uygulamasi sonucunda, organizasyon semanizda degisiklik;
O Yapildi (Tamamlandi)
O Yapilmakta(Devam ediyor)
O Yapilmadi(Planlaniyor)
O Yapilmadi (Diistiniilmiiyor)
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6)isletmenizde Miisteri iliskileri Yonetimi Uygulamalari ile hangi sonuclar elde edilmistir?(en fazla 3
secenek)
L] Miisteriyi elde tutma orani artmigtir

0] Daha diisiik maliyet/Daha rekabetci konum
O Pazar payini iyilestirme

O] Satis miktar1 artmigtir

O Cok yiiksek diizeyde miisteri tatmini

O lyilestirilmis servis kalitesi

O Yiiksek diizeyde karhilik

[ Daha etkili pazarlama kampanyasi

O Suanda performansimizi 6l¢gemiyoruz

7) isletmenizde Miisteri Iliskileri Yonetimi(CRM) uygulamasi sonucunda asagidaki faaliyetlerde ne yon
degisiklikler meydana gelmistir?
Onemi Onemi

Onemi kismen Degismedi kismen Onemi
artt azaldi
artti azaldi
1.Reklama ayrilan biitce O O O O O
2.Reklamlarin gesitliligi O O O O O
3.Hizmet ici egitim sayisi O O O O O
4.Bayilerle yapilan toplantilarin sayisi O O O O O
5.Siirekli egitim programi sayisi O O O O O
6.Sektor ici flrmalar arast yapilan ortaklasa ] 0 ] 0 0
pazarlama faaliyetleri
7.Sektor dist f1.rmalar'la ortaklasa yapilan 0 0 0 0 0
pazarlama faaliyetleri
8.D1s kaynak kullanimi (outsourcing) O O O O O
9.Yeni pazarlara giriste miisteri tabanindan O O O O O
yararlanilmasi
10.Performans kriteri olarak, miisteri boyutunun O O O O O

degerlendirmeye eklenmesi

TESEKKUR EDERIiZ.



