DERS ADI Miisteri Iliskileri Yonetimi

UNITE ADI Miisteri iliskileri Yonetimi Kavram, Tanim, Gelisimi ve Ozellikleri
UNITE NO 1

YAZAR  Prof.Dr. SEVTAP UNAL

MUSTERI ILISKILERI YONETIMI KAVRAMI TANIMI VE KAPSAMI

Son donemlerdeki bu olusum igerisinde {izerinde en ¢ok durulan konulardan biri miisteri iliskileridir.
1980’lere kadar pazardan beklenen tepkileri almada pazarlama yontem ve araglarinin yeterli oldugu
diisiiniilmekteydi. Pazarlara, birbirine benzeyen iiriinlerle ¢ok sayida rakibin girmesi pazar paylarini
daraltmakla kalmamus, tiiketici beklentisinin gelismesine ve ¢esitlenmesine yol agmistir. Isletmeler
farkli ve kolay taklit edilemeyecek rekabet avantajlari arayislarinda, sahip olduklari en 6nemli varligin
miisterileri oldugunu fark etmistir. Giinlimiiz pazarlarinda kit olan sey iiriin degil tiiketicidir. Ayn1
zamanda miisterilerle uzun dénemlere yayilan iliskilerin sagladig1 ekonomik faydalar, dikkatlerin kisa
siirede miisteri iligskilerine yonelmesini saglamistir. Miisteri iliskilerine yapilan yatirimlar hem
miisteri tatminini hem de isletmenin karliligint artirmaktadir. Bu iliskide her iki taraf da kazanmakta
ve verimli aligverisler yapilmaktadir. Bu nedenle miisteri iliskileri yonetimi (MIY), pazarlamanin
yeniden dogusu olarak ifade edilmis ve hizla hayata gecirilmeye baslanmistir. MIY; miisteriyi
kazanmak, muhafaza etmek ve sadik hale getirmek i¢in miisteri-merkezli kiiltiiriin olusturulmasi ve
bunun 6rgiit genelinde yiiriitiilmesi, olarak ifade edilebilir. Ilk uygulama dénemlerinde MIY isletme
geneli acisindan degil, belirli projeler i¢in yiiriitiilen teknoloji temelli uygulamalar olarak kabul
edilmistir. Sonraki donemlerde teknolojinin miisteri merkezlilik ile birlestirilmesi gerektigi
vurgulanmistir. Giinlimiizde ise igletme geneline yayilan, miisteri-isletme-paydas iligkilerinin ydnetimi
olarak goriilmektedir. MIY’in kapsaminda isletme i¢i ve dis1 birgok unsur yer almaktadir.

Genel olarak bunlar:

-Miisteriler ve iligkiler,

-Caligsanlar ve orgiit boliimleri arasindaki iliskiler,

-Tedarikgiler, aracilar ve is ortaklari ile baglantilar,

- Baglanti ve iligkilerin diizenlenmesi, yiiriitiilmesinde kullanilacak teknolojik altyapi,

-Miisteriler ve iligskideki diger taraflara yonelik stratejiler,

-Tiim islemleri yiiriitmede yararlanilan siiregler yer alir. MIY’in tanimi1 ve 6zellikleri dogrultusunda
kapsami su sekilde 6zetlenebilir: strateji, siirec, insan ve teknoloji. Miisteri iliskileri Y énetimi Ne
Degildir? Miisteri iliskileri yonetiminin temelini; isletmenin miisterileri ile iliskilerini gelistirme,
verimli ve uzun dénemli hale getirmek olusturur. Bu bilgiler dogrultusunda MiY’in ¢ogu durumda veri
tabanli pazarlama, siirekli pazarlama, sadakat pazarlamasi ve geleneksel pazarlama uygulamalarindan
farkl1 olmadig1 diisiiniilmektedir. Ancak MIY bu sayilan ve artik geleneksel pazarlama denilen
uygulamalar kapsamakta ve giiniimiiz tiiketicisinin ihtiyag¢larina cevap verecek ilave unsurlar
igermektedir.

MIiY’E GECISTE ETKILi OLAN NEDENLER VE TARIHI GELiSiMi

MIY, degisen pazar yapilar ve tiiketici isteklerine getirdigi uygun ¢dziimler ile dikkat gekmektedir.
Ciinkii degisen pazar yapilar1 ile MIY’in gelisimi s6z konusu olmustur. MIY’in gelismesinde rolii
bulunan nedenler su sekilde siralanabilir:

[J Rekabetin giderek artmasi,

[ Kitlesel pazarlama faaliyetinin giderek pahali bir miisteri kazanma yolu olmasi,

[ Miisteri memnuniyeti ve sadakatinin ekonomik faydalarinin agik sekilde kendini gdstermesi,

"] 1letisim teknolojisi ve veri taban1 yonetim sistemlerinde yasanan gelismeler, [ Pazar payindan
ziyade miisteri payinin dnemli hale gelmesi,

[] Birebir pazarlamanin énemli hdle gelmesiyle her bir miisterinin isteklerine gére davranma
stratejisinin gerekliligidir. Isletmelerin miisterileri ile iliskilerinin giiniimiize kadar gegirdigi degisim
su sekilde siralanabilir:

Dogrudan satis donemi: Bu dénem sanayilesme dncesini ifade etmektedir. Uretici iirettigi iiriinii veya
hizmeti dogrudan miisteriye sunabilmektedir. Boylelikle iiretici/satict miisterinin beklenti ve isteklerini
yakindan bilmekte ve miisteriye uygun sunumlar yapabilmektedir. Aligveris iliskilerinde dostluklarin
onemli etkisi bulunmaktaydi. Kitlesel pazarlama donemi Sanayilesmenin ve seri liretim tekniklerinin
gelismesi ile genis pazarlara ¢ok sayidaki dagitim kanallari ile ulagma, ¢ok miktarda ve diisiik
maliyetli iiretim yapabilme olanaklari dogdu. Ancak bu olusum iiretici ile tiiketici arasindaki
mesafenin uzamasina ve sosyal baglarin kopmasina neden oldu. Hedef pazarlama dénemi 1980’11
yillardan itibaren hizla gelisen teknoloji, kiiresellesme ve degisen tiiketici beklentilerine kitlesel
pazarlama uygulamalari cevap veremez hale geldi. Isletmeler giderek artan ve cesitlenen tiiketici
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tercihlerine uygun iiretim ve sunum yapmak i¢in belirli hedef pazarlarda yogunlasarak tiiketici tatmini
saglamanin genis pazarlarda seslenmekten daha az maliyetli ancak daha karli oldugunu anladilar.
Miisteri Iliskileri Yonetimi Donemi Pazarlarda yasanan gelismeler, kitlesel pazarlama
uygulamalarinin (pazar payin artirarak, yeni miisteri kazanarak kar elde etme) sanildig: kadar karl
olmadigi anlagilmistir. Ciinkii isletmeler yeni miisteri kazanmaya odaklanirken var olan miisterilerini
ihmal etmekte ve kaybedilen miisteriler yeniden kazanilmaya ¢aligilmaktadir. Bu konu {izerinde
yapilan incelemeler sonucu miisteri kaybinin yarattigi zararin ve miisteri tekrarliliginin sagladigi karin
hi¢ de kiigiimsenmeyecek boyutlarda oldugu anlagilmistir. Bdylece, dnceden oldugu gibi, tiiketicilerle
yakin baglar kurma, var olan miisterileri muhafaza etme yontemleri aranmaya baglanmistir.
MUSTERI ILISKIiLERI YONETIMININ AMACLARI ve OZELLIKLERI

MIY giiniimiiz pazar kosullar1 ve miisteri 6zelliklerine uygun sunumlar1 yaparak {istiin bir rekabet
avantaj1 yakalama ihtiyaci ile ortaya ¢ikmistir.

Dolayisiyla isletmelerin MIY uygulamasinda birtakim amaglari vardir.

Bu amaglar;

[ Miisteri tatmini ile karlarin artig1 saglamak,

[ Maliyetleri azaltmak,

[ Capraz satig yoluyla miisteriden elde edilen karlar1 artirmak,

[J Miisteri satin alma siirecini siirekli kilmak yani sadik miisteri kitlesi olusturmak,

"1 Uriin yonetiminden miisteri yonetimine yonelmek,

[J Miisterilere daha etkin sunumlar yapmak,

"] Isletmenin biitiin siire¢ ve faaliyetlerini miisteriler dogrultusunda yeniden diizenlemektir.
MUSTERI iLISKIiLERI YONETIMiNiN SAGLADIGI FAYDALAR

MIY’in Ekonomik Faydalar1 Isletmelerin MIY uygulama kararlarinda etkili olan nedenlerden biri,
sagladig1i uzun déonemli finansal faydalardir.

Bu faydalar iki noktada toplanabilir:

1.Isletme ve miisteri arasindaki uzun siireli iliskinin isletme icin daha karli olmas,

2.Yeni miisteri kazanmanin daha masrafli olmasidir. Miisteri iliskileri Y énetiminin Sosyal Faydalar:
MIY o6ncelikle miisterileri 6zelliklerine gore boliimlere ayirmak ile baslanmaktadir. Daha sonra her
miisteri grubu igin ayr stratejiler gelistirilmektedir. Uriin ve hizmette miisteriye gore kisisellestirme
yapilmaktadir. Isletme her faaliyetinde miisterilerine ayricalikli ve 6zel olduklarini hissettirmektedir.
Beklentileri karsilanan tiiketicinin igletmeye olan giiveni ve tatmin diizeyi artar. Boylece risk
algisindan uzaklasip dengeli iliskilerini siirdiirme istegi duyar. Aligveris iliskisini siirdiirmeye niyetli
olan taraflar aras1 paylasim artar. Iliskiyi bitirme ve yeni satic1 arayisindan uzaklasirlar. Miisterinin
isletmeye giliveni arttik¢a, isletmenin s6zlii reklamini, savunuculugunu yapmaktadir. Bu durum
isletmenin, hem tiiketiciler gdziinde olumlu imaja sahip olmasina hem de potansiyel miisterilerin
dikkatlerini gekmede yardimc1 olmaktadir. Miisteri Iliskileri Y6netiminin Orgiitsel faydalar1 Miisteri
iligkileri yonetiminin isletmelerin orgiitsel yapilarina da 6nemli katkilar1 bulunmaktadir.

Bunlar:

-Miisteri yonlii anlayisa sahip, aktif personel,

-Ogrenen orgiit yapisi, -Esnek ve fonksiyonel departmanlardir.

MUSTERI ILISKILERI YONETIMINE BAKIS ACILARI

MIY; teknoloji, siireg, anlayis ve yonetim sekli, vb. olarak agiklanmistir. MIY biitiin bu bakis agilarmi
igerisinde barmdirir. Strateji olarak MIY; genel olarak dogru miisterilerle dogru iliskileri kurmay1
ifade eder. Felsefe olarak bakis agis1; MIY’i miisteri merkezliligi hayata ge¢irmede yardimei olan bir
is felsefesi olarak degerlendirir. Kapasite olarak MIY; miisteri istekleri ve beklentileri dogrultusunda
isletmenin degisime istekli ve bunu gerceklestirebilecek yetenekte olmasini ifade eder. Teknolojik
arag olarak MIY: Teknoloji, diger bircok unsur gibi MIY e yardimci olan bir aractir. Pazar bilgisini
depolama, siniflama, analiz, yorumlama ve kullanma gibi oldukca temel fonksiyonlar1 yerine getirir.
Ayn1 zamanda 6n ofis (miisteri ile temasta olan ¢alisanlar) ve arka ofis arasindaki, isletme- miisteriler,
isletme-paydaslar, aracilar vb. kanallarin iletisimi gdrevini de istlenir. Siireg olarak MIY, nihai
kullanicilar ve kanal {iyeleri gibi dis pazar iiyeleri ile iligkilerin baglatilmasi ve gelistirilmesi i¢in
ylriitiilen siirekli faaliyetleri ifade eder.

MIiY PAZARLAMA KARMASI

1980’11 yillar pazarlamacilar agisindan basarisiz olarak degerlendirilmistir. Bunun sebebi ise 4P nin
ozellikle hizmetler ve endiistriyel pazarlar agisindan yetersiz kalmasi olarak belirtilmistir. Ozellikle
hizmetler agisindan miisterilerle yakin iligkiler kurmak ve gelistirmek ¢ok daha 6nemlidir. Benzer
sekilde endiistriyel pazarlarda tedarik¢i veya alici degistirmek olduk¢a maliyetlidir. Bu pazarlarda
alici ve satici iliskileri daha yakin ve uzun siirelidir. Bu farkli yap1 ve iligkilere sadece 4P ile karsilik
vermek miimkiin degildir. Pazarlamacilarin 6ne slirdiigli bir diger nokta; 4P nin isletmeleri yanlis
yonlendirmesidir. 4P tiiketicinin beklentilerinden ziyade firmanin kapasite ve yetenekleri lizerinde
odaklanmaktadir. Ciinkii 4P bu ifade sekli ile alicinin degil saticinin bakis agisini yansitmaktadir.
Muisteri iligkileri yonetiminin geleneksel pazarlamadan farkli anlayisa ve 6zelliklere sahip olmas1
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nedeni ile dikkate ald1g1 pazarlama karmasi da farklidir. MIY pazardan alacag tepkiler igin (sik
alimlar, memnuniyet, tatmin, sadakat vb.) miisteri bakis agisindan yararlanarak karmasini olusturur. 4P
alict agisindan degerlendirildiginde 4C olarak ifade edilir.
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DERS ADI Miisteri Iliskileri Yonetimi

UNITE ADI Miisteri Iliskileri Yonetimi Bilesenleri ve Modelleri
UNITE NO 2

YAZAR  Prof.Dr. SEVTAP UNAL

MUSTERI iLISKIiLERI BILESENLERI

MIY, miisterilerle yakin ve uzun siireli baglar kurmak igin yiiriitiilen faaliyetlerdir. Uzun siireli sadakat
ile sonuglanacak iliskileri kurmak icin yapilmasi gerekenler dikkate alininca M1Y’in kapsami oldukca
genislemektedir. MIY dért temel unsurdan olusur ve bunlar “MIY bilesenleri”dir; strateji, insan
faktorii, siire¢ ve teknolojidir. Kisaca ifade etmek gerekirse MIY, teknolojiden yararlanarak miisteri
bilgisini toplama, yorumlama, miisterileri gruplara ayirma, her gruba farkl stratejiler gelistirmek ve
bu siirecleri uygulayabilmek igin 6rgiit genelinde miisteri odakli degisimi gergeklestirmektir. Bu
kavramlar MIY’in parcalarini olusturmakta ve ancak hepsi bir arada biitiinii yani MIY’i meydana
getirmektedir. Strateji: MIY’in miisterileri tanima, siniflama ve her gruba farkli stratejiler
gelistirmesini ifade eder. Insan Faktorii: MIY uygulamasinda ¢alisanlarin énemini ifade eder. MY
temelinde insan iliskilerine dayali uygulamalardir. MY de calisanlar birincil veya i¢ miisteri olarak
degerlendirilir. Calisanlar miisteri memnuniyeti saglamak i¢in ikna edilmesi gereken birincil miisteri
grubudur. Siiregler: MIY de siiregler siirekli ve degiskendir. Degisen miisteri beklentilerine gore
sekillenir. Bu nedenle boéliimlerin faaliyetlerini yiiriitmelerinde hizli ve giincel bilgiye ihtiya¢ duyulur.
Teknoloji: MIY faaliyetlerini yiiriitmek icin teknoloji destegine ihtiya¢ vardir. Miisteri-merkezli
uygulamalar ancak miisteriyi iyi taniyarak ve isteklerini anlayarak hayata gegirilebilir. Anahtar
Miisteri Odag1 Anahtar miisteri odagi; miisterileri tanima, 6zelliklerine gore siniflama, anahtar
miisterileri belirleme ve miisteri bliimlerine uygun stratejiler gelistirmekten olusur. Isletmenin
miisteri merkezli anlayis1 benimsemesi ve tiim faaliyetlerine yansitmasini ifade eder. Miisteri-
Merkezli Pazarlama: MIY’de &zel miisterileri farkli konumlandirma ve hizmet sunma anlayis1 vardir.
Pareto ilkesine (80/20 kural1) gore isletmenin karinin yiizde seksenini miigterilerinin yilizde yirmisi
kazandirir. Miisteri-merkezli bakis acis1 isletmelerin bu 6zel miisterilerini tanimasini, istek ve
beklentilerini anlamasini ve bu dogrultuda hizmet sunmasini onerir. Bu kriterler dikkate alinarak
miisteriler su sekilde dort gruba ayrilabilir: -En degerli miisteriler: Bunlar isletmeye en ¢ok kazang
saglayan ve biiyiik bir olasilikla sadik miisterilerdir. -Gelisme olasilig1 yiiksek miisteriler: Bunlar
isletmenin ilave ¢abalari ile kar getirme olasilig1 olan tiiketicilerdir. -Sifirin altindakiler: Bu miisteri
grubunun isletmeye sagladig1 kar ¢ogu durumda katlanilan maliyeti karsilamaz. Bu nedenle isletme
i¢in ilave katkilar1 bulunmaz. -G6¢menler: Bunlar isletmeye sagladiklar1 fayda agisindan sifirin
altindakiler ve gelisme olasilig1 bulunanlar arasinda yer alirlar. Yani karsiz miisteri olma
kiyisindadirlar. Anahtar Miisteri Yasam Boyu Degerini Tanimlama: Miisteri yasam boyu degeri,
misteri ile baglantili oldugunuz siire boyunca elde edeceginiz karlardan katlanacaginiz maliyetleri
cikardiginiz zaman size getirecedi kazanglarmn bugiinkii degeridir. MIY’de miisterilere yatirim
yapilmasi konusunda yagam boyu degeri hesaplamalari oldukc¢a faydali bilgiler saglar. Kisisellestirme:
Kisisellestirme, kitlesel pazarlama uygulamalarindan (tek, standart iiriin) birebir pazarlamaya (kisiye
gore liriin) kadar uzanan siirecteki son basamak olarak diisiiniilebilir. Kigisellestirmeye “miisteriye
uyarlanmis kitlesel pazarlama veya kitle tiiketicilestirme” de denilmektedir. Miisteriye uyarlanmis
kitlesel pazarlamada, miisteri isteklerine gore imalat hattinda diizenlemeler yapilir. MIY
Organizasyonu Basarili MIY uygulamalari i¢in organizasyon genelinde koklii degisimler yapilmasi
gereklidir. Organizasyon yapisi ve is siirecleri MIY’i kolaylastiracak sekilde yeniden diizenlenmelidir.
MIY organizasyonu icerisinde rgiitsel yapi, orgiit genelinde kaynak destegi ve insan kaynaklari
yonetimi konular1 yer alir. Orgiitsel Yap1: MIY felsefesinin temelini, érgiit genelinde benimsenen
miisteri merkezli kiiltiir olusturur. MIY uygulayan bir isletmenin drgiit yapisinda hemen harekete
gecebilecek siire¢ takimlari, boliimler arasi capraz baglantilar, miisteri gruplar: takimlar: yer alir.
Organizasyon yapisi da bunu kolaylastiracak sekilde hazirlanmalidir. Orgiit Genelinde Kaynak
Kullanim1: Yonetim, imalat, pazarlama, satis, teknoloji gibi isletme fonksiyonlar1 bir arada, ortak
hedef dogrultusunda hareket etmelidir. Calisanlarin bu sorumlulugu vurgulanmak igin arka ofis
calisanlar1 “kismi zamanli pazarlamac1” olarak ifade edilir. Insan Kaynaklar1 Y &netimi: MIY’in
basarisinda calisanlarin 6nemli bir rolii vardir. I¢ miisteri olan galisanlarin destegi ve yardimi ile
basariya ulasilir. Ciinkii MIY &ziinde insan iliskileridir. Bilgi Y&netimi Bilgi yonetimi; -Cok say1ida
bilginin nasil toplayacag1 ve -Bu bilginin miisteri beklentileri dogrultusunda nasil kullanacagina cevap
arar. Bilgi yonetiminde isletmenin dncelikle hangi tiir bilgiye ihtiyaci oldugunu belirlemesi gerekir.
Burada sunu da belirtmek gerekir: Veri ve bilgi farkl seyleri ifade eder. Veri: Elde edebildiginiz ve
toplanan her seydir. Miisteriler a¢isindan diisiiniiliirse miisterilerin demografik 6zellikleri (yas, gelir,
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meslek, cinsiyet, egitim vb.) satin alma davraniglar: (satin alma siklig1 ve miktar1 vb.) hakkinda
toplanan her sey veridir. Veri, bu hali ile ¢cok degerli degildir. Ciinkii isletme i¢in fazla sey ifade
etmez. Hatta baz1 durumlarda yanlis yonlendirebilir. Ornegin eldeki verilerden bir miisterinin alim
sikliginin yiiksek oldugu belirlenebilir. Bilgiyi Ogrenme ve Tiiretme: Miisteriler hakkinda ne kadar ¢ok
bilgi toplanirsa o kadar dogru kararlar alinir. Miisteri bilgisi karsilikli etkilesim ile toplanabilir.
Miisteriler ile her etkilesimde daha fazla miisteri tercihi, istegi ve beklentisi 6grenilir. Veri depolama
ve veri madenciligi gibi araclar vasitasi ile bilgilerin stratejik kararlarda girdi olarak degerlenmesi
gereklidir. Bilgiyi Paylasma ve Yayma: Toplanan miisteri bilgileri boliimler arasinda paylagilirsa
gercek degerine ulasir. Isletmenin tiim bdliimlerinin miisteri bilgisine sahip olmas1 ve bunu siireglerine
yansitmalar1 gerekir. MIY’de béliimler arasi esneklik ve siireglere uyum saglama, bilgi paylasimi ile
daha kolay ve hizli gergeklesir. Bilgiye Yanit Verme: Toplanan ve tiiretilen bilgilerin miisteri
beklentilerini karsilamak igin kullanimidir. Incelikle toplanan bilginin hedef miisteri gruplarini
belirleme ve gruplara uygun stratejiler gelistirerek sunumlar yapmak i¢in kullanilmasidir. Dogal
olarak bu faaliyetler zenginlestirilmis hizmet sunumundan fazlasini ifade eder. Teknoloji-Temelli
MIY Giiniimiiz MIY uygulamalariin temel bilesenlerinden biri teknolojidir. MIY’de miisteri
beklentisine en uygun sunumu yapmak i¢in dncelikle miisteri hakkinda yogun bilgi toplanmas: gerekir.
Bu safhada isletmeler teknoloji destegine ihtiya¢ duyar. Toplanan verinin depolanmasi, siniflanmast,
analizi ve yorumlanmasinda bilgi teknolojileri isletmelere biiyiik kolaylik saglar.

MiY SISTEMLERI

MIY farkli bilesenleri ile ok boyutlu bir siirectir. Anahtar miisterilere yonelik sunumlar igin bilgiye,
teknolojiye, 6grenen Orgiit yapisina ihtiyag¢ vardir. Benzer sekilde teknolojiden en iyi sekilde
yararlanmak ve orgiit kaynaklarini iyi yonetmek i¢in miisteri merkezli stratejilerin destegi gerekir. Bu
nedenle 6zellikle uygulama asamasinda MIY boyutlarmi birbirinden ayirmak miimkiin degildir. MIY,
alt sistemlerin karsilikli etkilesimi ve biitiinlesmesi ile hayata gegirilmektedir. MIY uygulamalari ii¢
alt sistem ile yiiriitiiliir. MIY sistemleri: Analitik, Is Birlik¢i ve Operasyonel MIY dir. Analitik MIY
Sistemleri: Isletmenin miisterilerden bilgi toplama, bunlari siniflama ve kullanilabilir hale getirmede
yardimci olan tiim arag ve siirecleri ifade eder. Operasyonel MIY Sistemleri: Isletmenin miisteri ile
temasta olan ve olmayan tiim ¢alisanlarini, boliimlerin faaliyetlerinin es giidiimlii olmasini saglar. Is
Birlik¢i MIY Sistemleri: Miisteri ile baglantida olan tiim iletisim kanallariin karsilikl1 etkilesimini
saglar. MY MODELLERI Asagida MIY modellerinden bazilarina yer verilmistir. Birlestirilmis MY
Modeli Birlestirilmis MIY modeli Bang (2005) tarafindan literatiir ve uygulamada yer alan modellerin
incelenmesi sonucu gelistirilmistir. Bang diger modellerden farkli olarak MIY bilesenlerini de modele
dahil etmistir. Arastirmact MIY’in 6nemli pargalari olan MIY bilesenlerinin siiregte yer almasi
gerektigine dikkat cekmistir. Modele gore firma amag ve hedef belirleme, bu dogrultuda strateji
gelistirme, plan hazirlama, uygulama ve kontrol faaliyetleri MIY sistemleri ile desteklemelidir.
Analitik MIY sistemlerini miisteri davranis kaliplarmi belirleme ve gruplamada, operasyonel MIY
sistemlerini organizasyon genelinde is birligini saglamada ve is birlik¢i MIY ise miisteri ile baglanti
kanallarin1 zenginlestirmede kullanir. MIY sistemleri isletmenin tiim faaliyetleri (amag belirleme,
strateji, plan, degerleme vb.) ile karsilikl1 etkilesim halindedir. Yonetim kademesinde ve MIY
uygulamalar1 diizeyinde yiiriitiilen faaliyetlerin bilesimi ile miisteriyle baglantiya gegilir. IDIC Modeli
Peppers ve Rogers (2006) tarafindan gelistirilen IDIC modeli MIY yaratmak ve ydnetmek igin
uygulanmasi gereken dort adimi ifade eden bir modeldir. Modele gore isletmeler miisteri iligkilerinin
yiriitilmesinde su dort temel faaliyet gerceklestirirler. Bu faaliyetlerin ilk harfleri model adini
vermigstir. Faliyetler: Miisteriyi tanimlama (Identify customers) Miisterileri ayirmak (Differentiate
customers) Miisterilerle etkilesim (Interact with customer) Kisisellestirme (Customize). Y azarlara
gore model iki ana béliimden olusmaktadir. Birinci béliim analiz, ikinci boliim harekete gegilen
kisimdir. i1k bdliimde isletme miisterileri bilgileri 1s181nda tanimlar ve 6zelliklerine gére siniflandirir.
Ikinci béliimde ise miisterilerin 6zelliklerine gore etkilesime geger ve yine miisterilerin beklentilerine
gore hizmet-liriin sunumunda farklilagsmaya gider. Gartner’in Yetkinlik Modeli Gartner’in yetkinlik
modeli bilgi teknolojisi ve danigmanlik hizmetleri sunan Gartner sirketi tarafindan gelistirilmistir.
Sirket 75 iilkede 1200 ¢alisani ile hizmet sunmaktadir. Sirketin ¢calismalar: arasinda MIY arastirmalar:
onemli yer tutmaktadir. Modele gére isletmelerin MIY uygulamalarinda basarili olmalar1 igin sekiz
konuda yetkinlige sahip olmalar1 gerekir. Bu nedenle modele yetkinlik modeli ismi verilmistir.
Bunlardan ilki MIY vizyonuna sahip olmaktir. Ikinci adimda bu vizyonu destekleyen MIY stratejileri
gelistirilmelidir. Ugiincii safhada miisteriye degerli deneyimler yasatmak igin dikkate alinmasi
gereken konular yer alir. Dérdiincii asamada &rgiitsel is birligi yer alir. Besinci asamada MIY siireci
bulunmaktadir. Daha sonraki asamalarda MIY siireglerin dogru isleyisini degerlendirmek igin verilerin
incelenmesi ve tiim kanallar arasinda bilgi paylagimi saglanmasi ve uygulamalarin kontrol edilmesi
yer alir. MIY Stratejisi ve Uygulama Modeli MIY stratejileri ve uygulama modeli Payne ve Frow
(2006) tarafindan gelistirilmistir. Model iki ana boliimden olusur. Ilki MIY uygulamalarindaki anahtar
unsurlar ve ikincisi MIY siiregleridir. MIY’in anahtar unsurlari: MiY’e hazir olmay1 degerlendirme,
MIY degisim yénetimi, MIY proje yonetimi ve calisanlarin yiikiimliiliikleridir. Bu anahtar unsurlar 5
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asamali MIY siirecleri ile birlesmektedir. MiY e hazir olmay1 degerlendirme: Isletmenin MIY
uygulamalarina adaptasyonuna karar vermesidir. isletme dncelikle o anki yapisin1 degerlendirir ve
MIY’e geciste karsilasacagi engelleri tanimlar. Daha sonra isletmenin MIY’e gegis icin istekliligini
degerlendirir ve geciste karsilasacagi engelleri ortadan kaldirmak i¢in neler yapilabilecegini belirler.
MIY’e asamali olarak gegmek isletmelerin daha kontrollii faaliyetler ger¢eklestirmesine yardimei
olur. *On MIY planlamada isletme, miisteri odaklilik anlayisinin organizasyonda benimsenmesini
saglar. *Orta diizeyde MIY uygulayan isletmeler veri depolar1 aracilig1 ile miisterileri hakkinda
bilgileri toplar ve veri madenciligi ile bilgileri kullanilabilir hale getirir. «lyi diizeyde gelismis MIY
uygulamasi agamasinda bilgi elde edinme ve paylagimi drgiit genelinde yerlestirilmistir. «ileri diizeyde
gelismis MIY asamasinda bircok uygulama (veri toplama, veri isleme, miisteri béliimleme vb.) rutin
islemler haline gelmistir ve artik isletme organizasyon ici ve partnerleri ile yogun teknoloji destekli
islemler yiiriitiir. MIY Deger Zinciri Modeli Buttle’mn gelistirdigi modelde MIY uygulama asamalari
yaninda isletmenin sahip olmasi gereken yap1 ve dzellikler yer almaktadir. Modelde MIY bir deger
yaratma siireci olarak degerlendirilmis ve bu siiregte bulunmasi gerekenlere yer verilmistir. Model
birincil safha ve bu safhay1 destekleyen kosullar olmak iizere iki gruba ayrilmistir.
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DERS ADI Miisteri Iliskileri Yonetimi

UNITE ADI Miisteri Iligkileri Yonetimine Gegcis ve Uygulama Siireci
UNITE NO 3

YAZAR  Prof.Dr. SEVTAP UNAL

MUSTERI ILISKILERI YONETIMINE GECIS SURECI

MIY uygulamak oldukca kapsamli plan ve stratejiler gelistirmeyi gerektirir. MIY uygulamak isteyen
isletmelerin siirece nasil baslanacagi ve devam edilecegi gibi konularda kararsizlik yagamalar: normal
bir durumdur. MiY e gecis ve uygulanmasi 4 ana baslik altinda toplanir. Bunlar:

1.Hazirlik Asamasi Isletmeler M1Y’e hazirlik asamasinda ilk olarak MIY uygulamalarinin amag ve
hedeflerini net olarak belirlemelidirler.

Bu degerlendirme i¢in isletmenin;

-Biz su an neredeyiz?

-MIY ile ulasacagimiz hedeflerimiz nelerdir? ve

-Bu hedefler i¢in nelere ihtiyac var? sorularina cevap aramasi gerekir.

Burada 6zellikle iizerinde diisiiniilmesi gereken bazi konular séyle siralanabilir:

» MiY’e hazir olunup olunmadig,

» Hangi diizeyde MIY uygulamasina gecilecegi,

» Isletmenin miisteri portfoyiiniin belirlenmesi,

» Orgiitiin MIY uygulamalarina katilim istegi ve yeteneginin diizeyi. MiY’e Hazir Olunup Olunmadig1
ve Isletmenin Miisteri Portfoyiiniin Belirlenmesi: Isletmelerin MY uygulama kararlarinda hitap
ettikleri pazar (endiistriyel, tiiketici pazari), iirettikleri {iriin (kolayda, begenmeli, 6zellikli {iriinler) ve
tiiketici ile iletisim ve bag kurabilme olanaklari belirleyicidir. Hangi Diizeyde MIY Uygulamasina
Gegilecegi: Isletme MIY’e gegmeye karar verdikten sonra hangi diizeyde MIY uygulayacagina veya
nereden baslamasi gerektigi konusunda karar vermelidir. Bu konuda isletmelere MIY gelisim diizeyleri
yardimci olmaktadir.

Bunlar:

-On MIY planlama: Isletme bu asamada MIY e gecise karar verir. Ancak heniiz gelistirilmis plan ve
stratejiler yoktur. Bu asamada daha ¢ok miisteri yonliiliik anlayisina hazirlanma s6z konusudur.

-Veri ambari kurma: Bu sathada isletme veri tabani olusturur. Miisteri bilgilerini toplar. Miisterilerini
tanima ve boliimlemeye baglar.

-Orta diizeyde gelismis MIY: Bu asamada isletme veri tabanlarin1 verimli sekilde kullanir.

-Iyi diizeyde gelismis MIY: Bu safhadaki MIY’de organizasyon genelinde bilgi paylasimi ve katilim1
gergeklestirilmistir. Tiim c¢alisanlar miisteri yonlii faaliyete katilmaktadir.

-Ileri diizeyde gelismis MIY: Bu safthada olan isletmeler miisteri ile iletisim ve kisisellestirmede
onemli adimlar atmistir. Kisisellestirme i¢in ileri diizeyde teknolojiden yararlanir. Veri tabanlarindan
en verimli sekilde faydalanir. Isletmeler hangi diizeyde MIY uygulayabilecekleri konusunda diger
isletmeleri inceleme ve 6rnek alma (benchmarking) veya uzmanlardan, MiY yazilim ve donanim
sirketlerinden yardim alabilmektedirler. Orgiitiin MIY Uygulamalarina Katilim Istegi ve Yeteneginin
Diizeyi: Isletmenin miisteri iliskileri yonetimine istekli ve hazir oldugunu degerlendirmesi gerek
pazar1 ve miisterileri gerekse galisanlari ve 6rgiit bazinda kapasite ve yeteneklerinin degerlendirmesini
ifade etmektedir.2. Planlama ve Tasarim Asamasi Bu asamada hedeflenen MIY dogrultusunda isletme
i¢i (calisanlar, departmanlar) ve dis1 kaynaklardan (yazilim-danismanlik sirketleri, dig kaynak
kullanimi1 vb.) nasil ve diizeyde yararlanacagi konularinda planlar hazirlanir. Ayni1 dogrultuda miisteri
gruplar1 belirlenir. Miisteri gruplari ile etkilesimin yogunlugu ve bi¢gimi hakkinda kararlar alinir. Her
boliime sunulacak iiriin-hizmet paketleri, bunlarin 6zellikleri (hizmet diizeyleri, fiyat, kisisellestirme,
dagitim vb.) belirlenir. Dis kaynak kullanimindan yararlanilacak ise orgiit ile adaptasyonu konusunda
diizenlemeler yapilir.3. Uygulama ve Degerlendirme Asamasi Bu asamada isletmeler MIY ¢abalarina
gore diizenledikleri kaynaklari ile sunumlarini yaparlar. Degisen miisteri beklentileri veya gelisen
miisteri paylar1 dogrultusunda siireclerine yeni diizenlemeler getirirler. Ayni zamanda faaliyetlerin geri
doniisiine bakarak degerlendirmeler yapilir.

MUSTERI ILISKILERI YONETIMi SURECININ UYGULANMASI

MIY’in uygulandig: sektore bagh olarak siire¢ degisir. MIY uygulama siireci su asamalardan olusur:

1. Strateji Gelistirme Siireci MIY’in 6zellikleri hakkinda yapilan agiklamalardan hatirlanacagi gibi
MIY bir is stratejisidir. Karli miisterilerle iliskiler kurma ve yiiriitmek igin belirlenen stratejiler
iizerine kuruludur. MIY stratejileri is ve miisteri stratejileri olarak iki gruba ayrilir. is Stratejisi: Is
stratejisi isletmenin sektdr, pazarlar ve miisterileri ile ilgili yiiriittiikkleri tiim faaliyetleri ile ilgili tiim
sorumluluklarini igerir. Isletme su an miisterilerine neler sundugunu belirleyerek ise baslar. isletmede
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halihazirda var olan yetenek ve kapasiteleri yardimi ile igletmede olusturulmasi amaglanan yetenek ve
kapasiteler belirlenir. Tkinci olarak &rgiit vizyonunun miisteri-merkezlilii ve miisteri degeri yaratmay1
tesvik edecek sekilde olusturulmasi gerekir. MIY uygulamak isteyen isletmeler, amag ve hedeflerini
net olarak gdsteren vizyon belirlemelidir. Miisteri Stratejisi: Miisteri stratejisi, var olan ve potansiyel
miisterileri inceleyerek en uygun miisteri boliimlerini belirlemeye dayali faaliyetlerden olusur. MIY
stratejisi olugturma siirecinin isleyisi soyle 6zetlenebilir:

-Miisteri belirleme ve segme

-Miisterileri béliimleme

-MIY programlar1 olusturma Miisteri Belirleme ve Se¢gme: MiY’de her tiiketici isletmenin miisterisi
degildir. Miisteriler isletmeye sagladiklar1 degere gore boliimlenirler. Anahtar miisteri denilen miisteri
gruplarina farkli ve 6zel sunumlar yapilir. Miisterileri Bolimleme: Pazar béliimleme genel bir ifade
ile pazari benzer 6zellik gosteren tiiketici gruplarina ayirmaktir. Pazar boliimleme stratejileri, kitlesel
pazarlamadan birebir pazarlamaya kadar uzanan siirectir. MIY uygulayan isletmeler miisterilerini
onemlerine gore mikro pazar veya birebir pazar boliimleri seklinde gruplarlar. Boyle detayli bir
ayirimi yaparken miisteriler igletmeye, simdi ve gelecekte saglayacaklari kar acisindan boliimlenirler.
Boyle bir boliimlemede; miisteri karlili1, maliyeti ve iliski diizeyi esas alinir ve miisterinin detayh
bilgilerinin yer aldig1 miisteri portfoyii hazirlanmasi faydali olur. Miisteriler; dnemli, gelisme
potansiyeli olanlar ve kar getirmeyenler olarak ayrilirlar. Onemli veya anahtar miisteriler ile
potansiyeli olan miisteriler ile iliskilerin gelistirilmesi i¢in harekete gegilir. Karsiz miisteriler ile
iliskilere ilave yatirim yapilmaz. Miisterinin igletmeyi terk etmesi halinde tekrar kazanmaya
calisilmaz. Isletme boyle bir portfdy ile miisterilerini tam olarak béliimlemis sayillmaz. Bu gruplara
yonelik olarak daha detayli boliimlemeler yapilmasi gerekir. Bu dogrultuda isletmeler miisterilerini
Oonem diizeylerini gostermek icin su gruplara ayirirlar: Altin miisteriler: Sadik ve en degerli miisteriler,
Altin aday1 miisteriler: Biiyiimeye acik, siirekli miisteriler, Miisteriler: Isletmeden birka¢ kez alim
yapmus siirekli olmayan miisteriler, Potansiyel miisteriler: Isletmenin heniiz miisterisi olmamis ancak
kazanilabilecek gruptur. MIY Programlari Olusturma: MIY uygulamalarinda en gok karsilasilan
hatalardan biri, MIY in sadece teknolojik araglar ile miisteriye sik¢a ulasmak oldugunu diisiinmektir.
Anahtar miisteriler igletmelerinden daha fazla performans beklerler. Sadece kisa mesajlar veya e-
postalar ile miisterilerle zel bir iliski baslatilamaz. MIY uygulamalarinda belirlenen 6zel miisteri
gruplarina yonelik 6zel iletisim kanallar1 ve sekilleri, kisisellestirilen {iriin-hizmet sunumlar1 sz
konusudur. Miisterilere satig 6ncesi, ani ve sonrast hizmet sunumu giiniimiiz tiiketicisinin
beklentilerinin artmasi ile giderek zenginlesmistir. MIY uygulayan isletmeler miisteri hizmetlerini
anahtar miisteriler icin miimkiin oldugunca zellestirir. Siklik/Sadakat ve Odiil Programlari: Sadakat
veya siklik programlari olarak isimlendirilen uygulamalarda miisterilerin alim sikligina gore
gelistirilen bir 6diil sistemi vardir. Miisteri aligveris sikligina gore odiiller (para, puan, bedava hizmet
vb.) kazanir. Perakende satis noktalarinda, banka, hava yollar1 gibi hizmetlerde yogun olarak
kullanilmaktadir. Kisisellestirme: Birey olarak miisteriye yonelik hizmet ve {iriin gelistirmeyi ifade
eder. Giiniimiizde teknoloji agirlikli endiistrilerden (Dell bilgisayar) giyime (Levi Strauss, Nike) kadar
bir¢cok isletme miisterilerinin birebir istekleri dogrultusunda {iretim yapmaktadirlar. Kisisellestirme
programlarinda igletmelerin dikkate almas1 gereken noktalar vardir. Bunlar: -Miisteri i¢in
kisisellestirme: Uriin veya hizmet miisteri i¢in daha kullanisl hale gelecek ise kisisellestirmeye
gidilmelidir. -Kisisellestirme teknoloji ile yakindan iliskili degildir: Kii¢iik ayrintilar biiyiik farklar
yaratabilir. Kisisellestirme i¢in asir1 teknolojik yatirnm yapmak isletme yeteneklerini zorlayacaksa
yanlig bir tercih olur. -Kisisellestirmeye gecis zor ancak gereklidir. Bunun i¢in dnce miisteriyi
anlamak, isletmeyi degerlendirmek ve calisanlar1 buna hazirlamak gerekir. -Kisisellestirmeden dnce
inceleyin: Kisisellestirmeye gegcmeden dnce miisteriyi ¢ok iyi anlamak gerekir. -Fazlasi yanlistir:
Miisterinin sinirlarini belirleyin. Her zaman daha fazlasi iyi degildir. Topluluk Olusturma: Topluluk
olusturmak aslinda tiiketicilerin iiriin-marka ile 6zdeslesme ihtiyaclari sonucunda ortaya ¢ikan bir
durumdur. Burada isletmelere diisen tiiketicilerin bu ihtiyacini1 yonetmek ve organize etmektir.
Miisteriler dncelikle marka ile baglanti kurarlar. Beklentilerini karsilayan markalar ile kendilerini
Ozdeslestirirler. Bunun bir adim sonrasi marka araciliiyla isletme ile baglant1 kurmaktir. Birgok
isletme, tiiketicilerinde boyle bir imaj yaratmanin sagladigi avantajlar1 kullanmaktadir. Tiiketici
topluluklart olusturmak, bu avantaja sahip olmak isteyen isletmeler i¢in en uygun yontemlerden biridir.
2. Deger Yaratma Siireci Deger kavrami miisterinin bir iiriin-hizmet-markadan almayi istedigi soyut,
somut tiim beklentilerini ifade eder. Deger, miisterinin aldig1 faydalar ile katlandig1 maliyetlerin
kiyaslanmas1 sonucu ortaya ¢ikan durumdur. Yani tiiketicinin {iriinii almak i¢in katlandig1 maddi-
manevi ¢abalar ile elde ettigi tiim faydalarin toplamindan olusur. Miisteri iliskileri yonetimi
uygulamalar1 agisindan bakildiginda deger iki boyutludur. Bunlar: miisterinin isletmeden aldigi ve
isletmenin miisteriden aldig1 degerdir. Miisterinin Aldig1 Deger: Miisterinin isletmeden aldig1 6z iiriine
ilave edilmis tiim faydalar demetini ifade eder. Bunun igerisinde miisteri ile iletisim, hizmetler,
dagitim, fiyatlama, satig sonrasi destek, garanti, 6zel uygulamalar vb. gibi ¢ok sayida uygulama yer
alir. Dolayistyla miisterilerin isletmedeki konumlar1 dogrultusunda aldiklar1 6z {iriin soyut ve somut
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bazi unsurlar ile zenginlestirilmelidir. Bu nedenle MIY’de miisterinin aldig1 {iriin veya hizmet icin
sunum” ifadesi kullanilir. Isletme anahtar miisteri grubunun deger algisin1 belirledikten sonra
sunumuna yon verir. Bu siireci 3 agsamada belirtebiliriz:

-Degeri belirleme -Degeri olusturma ve

-Degeri iletme. Isletmenin Aldig1 Deger: Isletmeler miisterilere satis yapmanin avantajlart hakkinda
¢ok eski donemlerden beri bilgi sahibidirler. Bu durumun ekonomik avantajlarini ise son donemlerde
fark etmislerdir. Bir arastirmaya gore miisterinin tekrarli satin alimlarinin % 5 oraninda artmasi
bugiinkii net karm %35-40 civarinda artigini saglar. Miisterilerin ayni isletmeden siirekli alim
yapmalarinin saglayacagi faydalar cok boyutludur. Siirekli ayni isletmeden alim yapan miisteri hem
satin alma siirekliligi ile hem satig kaybi olmamasi ile hem de yeniden miisteri kazanma
maliyetlerinden dolay1 kazang saglar. Miisterinin rakiplere yonelmeden siirekli ayni isletmeden alim
yapmasinin isletmeye sagladigi diger faydalar ise sunlardir:

-Miisteri tatmin oldukc¢a isletmeden alim miktar1 ve ¢capraz alimlari artar.

-Miisterinin isletme ile baglar1 gli¢lendik¢e miisteriye yapilan maliyetler giderek azalir (tutundurma,
ikna siireci, iiriin deneme vb.).

-Sadik miisterilerin fiyat hassasiyetleri azdir. Ufak fiyat artiglarinda isletmeyi hemen terk etmezler.
-Sadik miisteriler isletmenin iicretsiz tanitimini yapar.

3. Boliimler Arasi Biitlinlesme Siireci Satis 6ncesi, an1 ve sonrasi tiim faaliyetlerin yliriitiilmesi drgiitiin
tiim bolimlerinin (6n ofis-arka ofis) ortak ¢abalar1 ve teknoloji destegi ile miimkiin olur. Bu siire¢ orgiit
i¢i personel yaninda aracilar ve hizmet saglayicilarin (finans kurumlari, teknoloji saglayicilar, sosyal
orgiitler, medya, yerel yonetimler vb.) is birligi ile gerceklestirilir. MIY stratejisi gelistirilirken drgiit
yapisi geleneksel orgiit yapilart disinda miisterilere gore diizenlenir. Miisteri boliimlerine en hizli ve
cabuk sekilde hizmet sunacak bigimde departmanlar yapilandirilir. Bu da ¢alisanlarin hepsinin satis ve
pazarlama gorevlerine katilacagini ifade eder.

4. Bilgi Yonetimi Siireci Bilgi yonetimi siirecinin énemi iki noktada toplanabilir. Tlki miisteri bilgisini
toplama, ikincisi miisteri degeri yaratmak i¢in gerekli olan boliimlere bu bilgiyi iletmektir. Bilgi
yaratma ve toplama, i¢ ve dis kaynaklardan bilgileri edinmek ve muhafaza etmektir. Bilgiyi yayma ise
isletme genelinde bilginin kullanim1 i¢in gerekli tim boliimlere iletilmesidir. Bilginin isletme i¢in
deger kazanmasinda bu iki agsamanin da yer almasi gerekir. Bilgiyi toplayan ancak kullanamayan
isletmeye faydas1 yoktur. MIY uygulayan isletmeler bilgi yonetimi konusunda dncelikle hangi bilgilere
ihtiyaci oldugunu belirlemeli, daha sonra igletmenin bu bilgileri toplama ve isleme yetenekleri
belirlenmelidir.

5. Performans Degerlendirme Siireci Performans degerlendirmesinde degerlendirmeye alinacak
unsurlari s6yle siralayabiliriz:

-Calisanlar ve katilimcilar

-Siireg

-Teknoloji

-Miisteri pay1 ve degeri

-Isletmenin aldig1 deger.
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DERS ADI Miisteri Iliskileri Yonetimi

UNITE ADI Miisteri iliskileri Yonetiminin Unsurlar
UNITE NO 4

YAZAR  Prof.Dr. SEVTAP UNAL

Miisteri Iliskileri Yonetiminin Unsurlar Bilgi ve Bilgi Teknolojisi Unsuru

MIY’in ilk asamasin1 miisteri bilgisi toplama olusturur. Bilgi yonetiminde veri ve bilgi arasindaki
farkin dikkate alinmasi 6nemlidir. Veri elde edilebilen ve toplanan her seydir. Bilgi ise belli bir
alanda, konu hakkinda veya toplamda bilinen seyler veya ger¢eklerdir. Veri, tek basina isletmeler i¢in
¢ok faydali degildir. Bilgi, verinin kullanilabilir hale getirilmesi yani bir amag¢ dogrultusunda organize
edilmesidir. Bir siniflamaya gore bilgi iki gruba ayrilir. Bunlar: agik ve gizli bilgidir. Gizli bilgi, agik
olarak ifade edilmeyen, kisisel, ancak sezilen, anlagilan veya ima edilen bilgidir. A¢ik bilgi ise ima
veya sezgi olmadan direkt olarak ne oldugu ifade edilen bilgidir. Isletmeler cogunlukla faaliyetlerinde
ve siireclerinde acik bilgiyi kullanirlar. Isletmeler gizli bilgilere sahip olurlar ise diger isletmelere
gbre avantajli olurlar. Isletmelerin bilgi etkinligini artirmak, rekabet¢i avantaj saglamak igin bilgiyi
elde etme, paylasma ve yeni bilgiler tliretmek i¢in olusturduklar1 ve kullandiklar siirece ise bilgi
yonetimi ad1 verilir. Bilgi yonetimi ve orgiitsel degisimin MIY icin birbirlerini destekleyici iki unsur
oldugu goriilmektedir.

Miisteri Bilgisinin Siniflandirilmasi

1. Miisteri bilgisini ¢ok sayida gruba ayirmak miimkiindiir. Isletmenin miisteri bakis acisin1 daha iyi
yakalamasinda su gruplama daha aydinlaticidir:

2. Miisteri bilgisi: Miisteri hakkinda kisisel ve iglemlere dayali olarak toplanan bilgidir.

3. Miisteri i¢in bilgi: Miisteri acisindan faydali olarak degerlendirilebilen {iriin, hizmet veya
organizasyon ile ilgili bilgilerdir.

4. Miisteriden bilgi: Miisterinin tercih, sikayet ve dnerilerini tespit etmek i¢in kurulan geri besleme
mekanizmasi ile toplanan bilgilerin isletme i¢in kullanilmasidir.

Teknoloji Unsuru ve Veri Ambarn

Bilgi yonetiminin bir diger unsuru teknolojidir. Teknoloji MIY in ayrilmaz pargasidir ve MIY’in hizli,
giincel ve dogru islemesini saglar. Miisteriye ulasma ve deger yaratmada anahtar rolii nedeniyle MiY
yazilimlar1 ve donanimlar1 ayr1 bir pazar olusturmustur. MIY’de teknoloji kavrami ¢ogu durumda
bilgi teknolojisi” olarak ifade edilir. Bilgi teknolojisi kullanmanin isletmelere saglayacagi
avantajlardan bazilar1 sunlardir:

» Miisteri hakkinda ¢ok ve detayli bilgi toplama

s Isletme ile daha fazla iliskisi olan miisterilere yogunlagsma kolaylig1 saglama

* Miisterilerle uzun dénemli baglantilar kurabilme

* Farkli miisterilere gruplarina uygun programlar gelistirme

+ Daha az kaynakla daha fazla sonug elde etme MIY’de bilgi teknolojisi veri ambarlar1 ve analitik
araglar olarak iki gruba ayrilir. Veri ambarlari ¢cok sayida ve tiirde bilgileri toplama analitik araglar
ise daha 6zel bilgileri kullanma amacina hizmet eder. Veri Ambar1 MIY e gecis icin atilmas1 gereken
ilk adim bir veri ambar1 olusturmaktir. Veri ambarlari isletmenin ihtiyaglari1 dogrultusunda farkl: bilgi
sistemlerini merkezilestirme ve ihtiya¢ duyulan yerlere gore siniflandirmada yardimci olur. Bunun
yaninda veri ambarlarinin sagladig1 faydalari sdyle siralanabilir:

» I5 analizlerinde hiz ve esneklik saglar.

* Organizasyon genelinde veri ulagimi ve birlestirilmesinde bir temel olusturur.

» {5 siireclerinin gelistirilmesi veya insa edilmesini saglar.

* Miisteri davranislarinin daha iyi anlasilmasina yardimei olur.

Veri Yapilar ve Veri Madenciligi

Veri ambar1 kavrami igerisinde, veri tabani, veri marketi, veri deposu gibi birgok terim yer alir. Veri
tabanlari, cagr1 merkezleri, yiiz yiize veya elektronik satig noktalari, pazar arastirmalar: gibi
kaynaklardan gelen bilgileri alan ve depolayan bilgisayar yazilimlaridir. Isletmenin hitap ettigi pazar
ve miisteriye gore bu bilgiler degisiklik gdstermekle birlikte bir veri tabaninda genel olarak su tiir
bilgiler yer alir:

» Miisterinin yaptig1 islem bilgileri: Miisterinin yaptigi alim tiirii, miktari, zamani, dagitim sekli,
indirim, kampanya vb.

* Miisteri baglant1 bilgileri: Miisteri ile baglant1 kurma sekilleri (yliz yiize, telefon, internet, ¢cagri
merkezi vb.) ve siklig1.

* Tanimlayici bilgiler: Miisteriyi bolimleme ve bir gruba atamada yardimci olacak tiim demografik ve
sosyoekonomik bilgiler.
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» Pazarlama uyaricilarina verilen tepki: Miisterinin baglant1 kurma sekli ve yontemlerine karsilik
verme sekli, bu uygulamalara katilim diizeyi. Veri depolar1 birbiri ile alakali veri tabanlarini bir araya
getiren ve bu bilgilerin degerini daha da artirmay1 saglayan araglardir. Isletmenin is siiregleri ve
miisterileri hakkinda ilgili bilgileri bir araya toplar. Veri marketleri (Data mart) ise belirli tek bir konu
ile ilgili bilgileri bir araya toplayan béliimlerdir. Veri ambarlari birden ¢ok konuyu bir araya getiren
bir biitlin olarak diisliniiliirse, veri marketi bunun igerisinde yer alan alt konu topluluklaridir.
Operasyonel veri magazasi (ODS) kavrami veri ambarinin 6zel bir seklidir. Veri marketine benzer
ancak misteriler hakkinda bilgiyi belirli tek bir konu agisindan depolar. Veri madenciligi ise
depolanan bilgilerin islenmesi ve yorumlanmasidir. MIY agisindan ele alinirsa, ¢ok sayidaki bilginin
miigteri beklentilerini anlamak i¢in anlamli sekilde bir araya getirilmesi ve ileri yorumlar
yapilmasidir. Veri madenciliginde yararlanilan yontemler su sekilde siniflanabilir: -Siniflama: Biiyiik
miktardaki bilgi toplulugunu 6rnekler dogrultusunda belirli bir model olusturacak sekilde gruplamaktir.
-Birlestirme: Verileri belirli 6zellikleri dogrultusunda bir araya getirip 6zetlemektir.

-Sonuca dayali hale getirme: Birlestirilen verilerin farkli varyasyonlart olmast durumunda bunlari bir
arar getirir.

-Kiimeleme: Benzer kayitlar veya bilgilerden yola ¢ikarak gruplar olusturur.

-Tahmin: Siniflama tekniginin bir tiiriidiir. Eldeki veriler dogrultusunda ileriye doniik ¢esitli tahminler
tiiretir.

Kurumsal Kaynak Planlama (ERP) ve Analitik Araclar

Kurumsal kaynak planlamasi, isletmenin farkli bolgelerde yer alan fabrikalarinin, tedarikg¢ilerinin ve
dagitim merkezlerinin kaynaklarini eg giidiimlii olarak planlamasini ifade eder. ERP’nin a¢ilim1
kurumsal kaynak planlamasidir. Ancak ERP’de sadece planlama fonksiyonu s6z konusu degildir. ERP
isletmenin arka ofis uygulamalarinin birlestirilmesinde MIY’e yardimci olan bir sistemdir. Analitik
MIY sistemlerinin (On ofis-arka ofis uygulamalarim) ERP ile desteklenmesi ile basarili sonuglar
almacagi ileri siiriilmektedir. ERP 6zellikle, MIY uygulayan isletmelerin tedarik zinciri yonetimi gibi
arka ofis uygulamalari ile web baglantili karar destek sistemlerini uyumlu hale getirmelerinde
yardimci olmasi1 amaci ile tercih edilmektedir. Analitik Araglar Analitik araglar, isletmenin yonetim
stratejilerini gelistirmede yardimei olacak bilginin siniflandirilma ve anlam verilmesini saglayan
araglardir. Satis Giicii Otomasyonu (SFA): Bir¢ok isletmede satis giicii islemleri bilgisayar teknolojisi
ile otomatiklestirilir. Miisterilerle olan etkilesimleri, satis, sikayet, 6neri, bilgi alma vb. biitiin
islemleri kayit altina almada yardimci olur. Cagr1 Merkezleri ve Yardim Masalar1 Y6netimi: Cagri
merkezleri bilgi verme disinda satis, satis destek, siparis takibi gibi bir¢ok konuda hizmet vermektedir.
Pazarlama Otomasyonu ve Kampanya Y 6netim Yazilimlari: Pazarlama otomasyonu bazi pazarlama
islemlerini otomatiklestirme ve elektronik olarak yiirlitmeyi ifade eder. Kisisellestirme Motorlari:
Kisisellestirme motorlar1 veri deposunda yer alan tiiketici bilgi ve profillerinden yararlanarak
miisterilere &zel teklifler sunmaya yardimer olur. Miisteri Destek ve Hizmet Cdziimleri: Isletmenin
miisteri hizmetleri i¢in aramalarini yonetmeye yardimci olan bir sistemdir. Eslestirme Motorlari: Bu
motorlar miisterilerin ihtiyaglari ile {iriin veya hizmet tekliflerini eslestirir. Online Analitik Siire¢
Araclar1 (OLAP): Bu araglar uygulamacinin kendi belirledigi konularda siireci inceleyip sonug
iiretebilir. Diger aracglar belirli konularda bilgileri siniflayip sonug verir. Miisteri Etkilesim Merkezi
(CIC): Cagr1 merkezi yonetiminin giiniimiiz kosullar1 ile degigsmesi sonucu olusmustur. “Baglanti
merkezi yonetimi” seklinde de isimlendirilir. Bilgi Teknolojisi Kullanim Kararlar1 isletmeler MIY’de
bilgi teknolojisi kullanma karar1 verirken MIY hedefleri ve miisterilerinin 6zelliklerini dikkate alirlar.
Buna karsin giiniimiiz sartlarinda teknoloji olmadan MIY’i yiiriitmek miimkiin degildir. Isletmeler MIY
uygulamasina gegerken ihtiyaclarina cevap verecek MIY teknolojisinin diizeyi ve igerigi konusunda
karar vermelidir. Isletmeler yazilim alirken ve kullanirken su noktalara dikkat etmelidirler: Yazilim
siirlim yiikseltmeleri: Yazilimlar gelisen ve degisen sartlarla birlikte zamanla yetersiz kalirlar ve
giincellenmeleri gerekir. Yazilimlarin amaglari: Isletme yoneticisi yazilim firmasindan sundugu
yazilimin ne amaca hizmet ettigini net olarak anlatmasini istemelidir. Isletmenin bilgi teknolojisi
boliimiiniin rolii: Isletmeler MIY yazilimlari alim kararlarina isletmenin bilgi teknolojisi boliimii ve
¢alisanlarini da dahil etmelidir. INSAN (ORGANIZASYONEL YAPI VE DEGISIM)

Insan ve Organizasyonel Yap1

Orgiitsel degisimde 6zellikle 3 konu iizerinde durulmaktadir. Bunlar: Strateji, yap1 ve sistemlerdir.
MIY e gegiste isletmenin drgiitsel yapisini, drgiitteki calisma sistemini ve stratejilerini yeniden
yapilandirmasi beklenir. Vizyon Orgiit vizyonu isletmenin temel inanglari, degerleri ve hedeflerini
yansitir. MIY vizyonu gelistirilirken asagida belirtilen noktalarin dikkate alinmas1 daha net ve somut
vizyon tanimlamasi yapmaya yardimci olur. Temel dayanaklar: belirleme: Baglanti kurulan herkes
(miisteriler, sermayedarlar, aracilar, ¢alisanlar) dikkate alinarak vizyon ve degerler belirlenmelidir.

[J Glgli vizyon: Vizyon motive edici, hatirlanabilir, agik, miisteri ile iliskili ve 6l¢iilebilir stratejiler
seklinde ifade edilmelidir.

[J Glgli degerler: Vizyonu destekleyen degerler basari i¢in anahtar faktordiir ve 6l¢iilebilir
uygulamalara doniistiiriilebilmelidir.
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"] 1letisim: Isaretler, kelimeler ve faaliyetler ile siirekli olarak vizyon iletilmelidir.

[] Yerlesik hale getirme: Personel alimi, egitimi, ddiil, kampanyalar, basarilar vb. degerleri
yansitmalidir.

) Markalama: Isletmenin markas1 vizyon ve degerlerini ifade etmelidir.

] Olgiim: Etkin vizyon ve degerler gelistirme ve uygulamada titiz dl¢iimlerden yararlanilmal ve
diizenli sekilde vizyon ve degerlerin gerceklestirilip gergeklestlrllmedlgl dlciilmelidir. Orgiit Kiiltiirii
Orgiit, igerisinde yer alan inang ve degerlerden olusur. MIY e gegiste isletmelerin orgiit kiiltiiriinii MIY
ile uyumlu hale getirmesi basar1 igin sarttir. Orgiit kiiltiirii ile isletme miisteri odakli, esnek, dgrenen ve
degisen yapiya kavusmalidir. MIY icin organizasyonel yapilanmada 6rgiit kiiltiirii olusturulmasinda
sunlara dikkat edilmesi gerekir:

[0 Olumlu 6rgiit iklimi

[0 Pazar odakl1 kiiltiir

1 Ogrenen orgiit yapisi. Orgiit iklimi, kiiltiire gére daha somut olarak degerlendirilir. MIY e yonelik
orgiit kiiltliriinlin yaratilmasinda isletme yiiriitiilen tiim faaliyetlerin miisteri-merkezlilik dogrultusunda
yapilmas1 gerektigini vurgulamali, ¢aliganlarin motive edilmesi veya 6diillendirilmesinde miisteri
odaklilik temelini esas almalidir. Isletmenin pazar odakl kiiltiirel yapiya kavusmasi i¢in tamamiyla
miisteri bilgisi dogrultusunda hareket etmeyi benimsemelidir. Ogrenen organizasyonlar, kisilerin arzu
ettikleri sonuglar1 elde etmek i¢in kapasitelerini siirekli olarak gelistirdikleri, yeni zorlayan diisiince
sekillerinin ortaya atildigi, insanlarin siirekli bigimde ve beraber 6grenmeyi 6grendikleri
organizasyonlardir. Ogrenen bir organizasyonda isletmeye ait bilgiler (satis hedefleri, pazarlama
planlari, finansal raporlar) tiim ¢alisanlara agiktir. Ogrenen organizasyonlarin bir diger 6zelligi
esneklik olmasidir. Ogrenme ve bunu 6rgiit geneline yaymak icin calisanlar ve boliimler arasi
iligkilerin yogun ve sik olmas1 gerekir. Ciinkii 6§renen organizasyonlarda her boliim bir baska boliimle
baglantilidir. Ogrenen organizasyonlarda 6grenmeye bir siire¢ olarak bakilir. Liderlik Liderlik genel
olarak bir grup insani belirli amagclar etrafinda toplama ve harekete gecirme yetenegi olarak ifade
edilir. Lider ise bu yetenege sahip kisidir. Bowers ve Seashare’in Dort Faktor Liderlik Teorisi’ne gore
liderlerin 6zellikleri sunlardir:

[J Destek: Lider astlara veya calisanlara 6nem verdigini hissettiren kisidir.

[J Karsilikli etkilesimi kolaylagtirma: Kigiler aras1 giiveni ve anlayisi kurabilen kisidir.

[J Amaci belirtme ve gelistirme: Amaclar1 yonlendiren ve kontrol edebilen kisidir.

"1 Isi kolaylastirma: Calisanlarin gérev ve sorumluluklarini belirleyen, ¢calisma kosullarini diizenleyen
kisidir.

Calisanlar ve Yetkilendirme

MIY calisanlarin siirece goniillii katilimi ile basariya ulasir. Calisanlarin destegi alinmadan
gerceklestirilen MIY yiizeysel uygulamalardan 6teye gidemez. MIY’de personelin is yeterliligi
yaninda takim ruhuna sahip, empati kurabilen, ¢6ziim odakli, degisim ve yenilige acik olmas1 gerekir.
Calisanlarin yetkilendirilmesi, miisteri ile baglant1 kurarken, karar verme ve ¢6ziim 6nerme yetkisinin
olmasidir. Personel, miisteri ile baglant1 halinde iken kendisine yoneltilen dneri, istek veya sikayetleri
¢ozebilecek, dneri getirebilecek konumda olmalidir. Isletmenin amaglarini ve siireclerini iyi bilen
personel miisteriyi bekletmeden en uygun ¢6ziimii bulur.
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DERS ADI Miisteri Iliskileri Yonetimi

UNITE ADI Miisterilerle iletisim ve Deger Yaratmak
UNITE NO 5

YAZAR  Prof.Dr. YAVUZ DEMIREL

MUSTERILERLE iLETiSIM VE DEGER YARATMAK

Insanoglunun yasamasinin bir ¢iktist olan iletisim insanlarmn varligini siirdiirmesi kadar isletmelerin de
bagarisinda 6nemli bir role sahiptir. Ciinkii isletmeler hem faaliyetlerinin verimliligini artirmada hem
de rekabetin yogun oldugu ortamda tiiketiciler tarafindan tercih edilmek i¢in iletisimden faydalanarak
iletisim {izerinden deger sunmaya odaklanmaktadirlar. ILETISIM Iletisim Kavrami ve Onemi Iletisim,
cesitli amaclar ve hedefler i¢in insanlarin tutum ve davranislarini etkilemek ve yonlendirmek
amaciyla bilgi, duygu, diisiince, fikir, arzu ve isteklerin s6zlii ya da sozsiiz olarak belirli bir aragla
ilgili bireylere iletilme siirecidir. Hem 6rgiit i¢i hem de 6rgiit dis1 uygulama ve faaliyetlerde oldukca
onemli olan iletisim insan davranisinin bir Uriliniidiir. Ayrica ¢evre kosullarina ve iletisim kuran kisi ya
da kurulusun 6zeliklerine gore farklilagtigi icin olduk¢a dinamik bir yapiya sahiptir. Bu dinamik yapiya
ragmen belirli sistemler, kiiltiirel 6zellikler, inang¢lar ve degerler iizerinden belirli kaliplar
cergevesinde gerceklestirilir. Iletisimi etkileyen diger bir unsur ise iletisim iklimidir. Iletisim pozitif
ve negatif olmak iizere temel iki kalip lizerinden sekillendir. Pozitif iklim giiven, agiklik, goniilliiliik,
o0grenme, farkliliklar: kabullenme, belirli kaliplarin zorunlu tutulmadigi bir yapidadir. Negatif iklim
ise siipheci, ¢oziimden ¢ok karmasikliga yol agan, bilgi paylasimina kapali, sinirli yetenek ve beceride,
yapici olmaktan ¢ok yikici ve hata arayan, belirli diisiince ve fikirleri zorla iletmeye c¢alisan, belirli
kaliplar1 iletisim igin sart kosan, yoneticilerin ve giiciin hakim oldugu bir yapidadir. Iletisim Siireci ve
Unsurlar Iletisim baslangic1 ve akis1 yonii ile sekli belli olan, akis igerisinde yer alan unsurlari ve bu
unsurlarin siirece etkileri ve katkilar1 tanimlanabilen bir siirectir. Siirecin temel katilimcilar1 kaynak
ve alicidir. Kaynak iletisimi baglatan dolayisiyla paylasacak bilgi, diisiince veya goriisii olan taraftir.
Bilgi diisiince ve goriisiin bigimlendirilmis sekline mesaj denilir. Bilgi, diisiince ve goriisiin kaynak
tarafindan bigimlendirilmesine kodlama denilir. Kodlanmis mesaj aktarim i¢in en uygun olan kanal
iizerinden karsi tarafa aktarilir. Mesajin aktarildigi kisi ya da kuruma alic1 denilir. Alict mesaji
algiladigi anda iletisim geceklesmis olur. Ancak iletisimde arzu edilen amaca ulasilip ulasilmadigi
cok dnemlidir ve iletisimin bunu saglayip saglamadig1 ise geri bildirim sayesinde anlasilir. Iletisim
siireci kaynak ve alicinin yani1 sira dis faktorlerin de etkisine agiktir. Iletisim siirecini bozan veya
tamamen engelleyen unsurlar ise giiriiltii olarak tanimlanir. Kaynak giivenilir, gii¢lii ve cazip oldugunda
iletisimin balar1 ihtimali artar. Iletisim siirecinin sorumlu olan kaynak, siirecin dogru yiiriimesi igin
alicinin 6zellikleri dikkate alarak mesaj1 kodlayip sekillendirmeli, mesaj iletimi i¢in gevresel
kosullar1 da dikkate alarak en uyun kanali segmeli ve iletisimin arzu edilen sonuca yol a¢ip agmadigini
belirlemek i¢in geri bildirime 6nem vermelidir. Ayrica kaynak siirecin bozulmasini engellemek i¢in
giiriiltii olusturacak unsurlari, uygulamalar1 ve ortamlar1 dikkate almalidir. Tletisim Tiirleri Iletisim
genel olarak kisi i¢i iletisim, kisiler arasi1 iletigim, orgiit i¢i iletisim ve Kkitle iletisimi olmak tizere
dort grupta toplanmaktadir. Kisi i¢i iletisim, kisinin kendi i¢ diinyasi ile kurdugu iletisimdir. Kisiler
arasi iletigim, bireyler arasinda diisiince, fikir, bilgi, deneyim ve tecriibe paylasimi i¢in yiiz yiize
kurulan iletisimdir. Orgiitsel iletisim, kurum ve kuruluslarin amag ve hedeflerini ulagsmak igin kurum
i¢i birimler arasinda ve kurum ile ¢evresi arasinda meydana gelen iletisimdir. Kitle iletisim ise,
toplumu bilgilendirmek, bir kurum hakkinda ilgili kisi ve kuruluslara bilgi vermek, kurum ve
kuruluslarin faaliyetlerini takip etmek ve bunlari topluma aktarmaktir. Isletmelerin I¢ Miisteriler Ile
Etkin Iletisim Kurma Yollar1 Iletisim, isletmeler acisindan &rgiit ici ve drgiit dis1 olmak iizere iki
boyutla ele alinmaktadir. Orgiit igi iletisim, érgiitiin sinirlar1 icerisinde ve drgiit {iyeleri arasinda
gerceklesen bigimsel veya bicimsel olmayan iletisimdir. Orgiit dis1 iletisim ise drgiitiin dis cevresi
(miisteriler, devlet, kurumlar, vb.) ile olan iletisimdir. Orgiit ici iletisim; sorumluluk paylasiminda,
yonetimin karar alma siireglerinde, alinan kararlara katilim saglanmasinda ve ¢alisanlar ile yoneticiler
arasindaki baglhg giiclendirmede oldukg¢a dnemlidir. Orgiit ici iletisimden maksimum diizeyde fayda
elde etmek i¢in; orgiitsel siireclerle ilgili bilgilendirilmenin yapilmasi, bilgilendirmenin dogru zaman
ve kisiye agikca yapilmasi, giiven ortamin saglanmasi, sOylenti ve dedikodularin 6niine gegilmesi,
saygiya 6nem verilmesi, iletisim konusunda tiim ¢aligsanlarin tesvik edilmesi, kararlara tam katilimin
saglanmasi, geri bildirimlerin dikkate alinmasi, agik ve seffaf yiiz yiize iletisimin tercih edilmesi
oldukca 6nemlidir. Miisterilerle Iletisim ve Kullanilan Araglar Miisteri iliskileri yonetiminde,
beklentilerin belirlenmesi ve bu beklentilere bagl olarak isletme faaliyetleri ve faaliyetlerle ilgili
iletisimlerin kurgulanmasinda ve bunun sonucunda yeni miisterilerin kazanilmasi ve miisterilerle
iliskilerin gelistirilmesinde iletisim dnemli bir rol oynamaktadir. MIY in ii¢ temel fonksiyonu olan
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miisteriyi bilgilendirme”, “hatirlatma” ve “ikna etme” iletisim iizerinden saglanir ve bu amacla
kitlesel, biligsel, gorsel-igitsel, telekomiinikasyon, Kali-grafik, organizasyon, sanatsal ve kisisel
iletisim ara¢ ve kanallarindan faydalanilir.

MUSTERI DEGERI

Miisteri Degeri Kavrami ve Miisteri Degerinin Onemi Deger kavrami uzun siiredir isletme ve
pazarlama faaliyetlerinin konular1 arasinda yer almaktadir ¢iinki tiiketicilerin {iriin, marka veya firma
secerken deger konusunu dikkate almaktadirlar. Bu durum “miisteri degeri” kavramini giindeme
getirmistir. Kisisel algiya dayanan, kisiler arasinda ve farkli durumlarda degisiklik gosteren miisteri
degeri, elde edilen toplam fayda ile fayda i¢in katlanilan toplam maliyetlerin farkindan olusmaktadir.
Fayda ekonomik, islevsel ve psikolojik unsurlar1 kapsarken maliyetler tiiketiciye sunulan 6nerinin
degerlendirilmesi, elde edilmesi, kullanilmasi ve tekrardan elden ¢ikarilmasi durumunda ortaya
¢ikacak tiim maliyetlerle ilgilidir. Fayda ile maliyetleri kapsayan ve miisterinin algisina gore
sekillenen miisteri degerinin artirilmasi tercihi olumlu yonde etkiler. Degeri artirmak i¢in faydalarin
artiritlmasinin yaninda maliyetlerin azaltilmast da olduk¢a dnemlidir. Deger sadece pazarlamaya konu
olan marka veya iriinle ilgili degildir, marka veya iiriiniin miisteriye sunulma sekli ve miisteriyle
kurulan iliski de degeri belirlemektedir. Algilanan Miisteri Degeri Deger iiretenin sundugu degil,
tilketicinin bu sunulandan algiladig1 ve anladigi ile alakalidir, bu nedenle miisteri degeri, degeri sunan
isletme veya orgiitlerin tasarlamalar1 ve varsayimlari tarafindan degil, miisterilerin algilar: tarafindan
tanimlanmakta ve deger yonetimi i¢in olduk¢a 6nemli olan algilanan miisteri degeri kavrami 6n plana
cikmaktadir. Miisterinin algiladig: ii¢ farkli seviyede gerceklesebilmektedir. Bunlardan ilki beklenen
degerdir ve faaliyet gosterilen sektoriin 6zelligine bagli olarak sunulan normal deger seviyesidir.
Ikincisi arzulanan degerdir ve isletme tarafindan eklenen ancak sektoriin veya firmanin normal
standartlarindan 6tiirii tiiketici tarafindan arzu edilmesine ragmen beklenmeyen 6zelliklerle ilgilidir.
Sonuncusu ise miisterinin beklentilerinin hatta arzularinin 6tesine gecen degeri temsil eden umulmayan
degerdir. Miisteri Degeri Modelleri Miisteri degeri farkli modeller yardimiyla agiklanmaktadir.
Bunlardan deger bilesenleri modelleri satin alma karar1 ve karar sonrasi tatmini etkileyen bilegenlerin
degerlendirilmesine dayanir. Amacg-ara¢c modelleri ise miisterinin iiriinii satin alma amacina
uygunlugunu temel alarak degeri agiklamaya yonelir. Fayda-maliyet oranina dayanan modeller, degeri
elde edilen fayda ve katlanilan maliyet farkina veya orani iizerinden agiklarlar. Son model olan
birlestirilmis miisteri degeri modelleri diger modellerin sinirli ve eksik yonleri oldugunu savunarak
deger degisimini, deger yaratmay1 ve miisteri deger dinamiklerini bir arada ele alir. Miisteri Degerinin
Y 6netilmesi ve Miisteri I¢in Deger Yaratma Miisteri deger ydnetimi, isletmede degerin yaratilmasi ve
miisteriye sunulmasi i¢in gergeklestirilen faaliyetlerden olusan bir yonetim siirecidir. Deger yonetimi;
degerin kaynaginin belirlenmesi, bu kaynaga bagli olarak degerin olusturulmasi, degerin tiiketiciye
aktarimi ve siirecin kontrolii faaliyetlerini kapsamaktadir. Uzun donemli bakis agisina sahip olmak,
belirli bir hedef kitleyi ve bu kitlenin beklentilerini dikkate almak, sunulacak mal ve hizmetlerden ne
tiir faydalar saglayacagina odaklanmak, iiriin 6zelliklerinin ne tiir degerler sundugunu bilmek, degerin
ne zaman ve nerede sunulacagini belirlenmek miisteri deger yonetimi i¢in olduk¢a dnemlidir. Ayrica
deger odakli anlayis1 6rgiitiin tamamina felsefe olarak yaymak ve orgiitsel faaliyetlerin kurgulanmasina
buna dikkat etmek de gerekir. Bu sayede deger yaratmak i¢in faydanin en st diizeyde olmasi ve
maliyetlerin en diisiik diizeyde tutulmasi saglanabilir. Pazarda liderlik ve rekabet avantaj1 saglamak
i¢in deger araciligiyla fark yaratma ve bu farki siirekli hale getirmek i¢in, en miikemmel ve essiz
degeri yaratmak i¢in ¢aba sarf edilmeli, degerin miisteriye sunumunda belirli standartlar olugturulmal
ve isletme fonksiyonlarmin tiim faaliyetleri deger odakl olarak yiiriitiilmelidir. Iletisimin Miisteri
Degeri Yaratmak I¢in Kullanim1 Tiiketici iiriin hakkinda bilgilendirilmeden, bu bilgilendirmeye bagl
olarak tiiketici ikna edilip tiiketicinin tercihine yon verilmeden yaratilan degerin bir anlami
olmayacaktir. Bu noktada pazarlama iletisimi 6nemli bir iglev gérmektedir. Pazarlama iletisim
yardimiyla tasarlanan ve sunulacak olan degerle ilgili miisteriyle iletisim ve iliski kurulur. Iletisim
baga doniistiiriilebildiginde miisteri algiladig1 deger iletisimle daha yiikselir ve diger insanlara
aktarilir. Iletisimle kazanilan deger markanin tiiketici zihnindeki konumunu da etkiler. Iletisimle
beraber sadece liriinii kullanimdan sonra degil kullanimdan 6nce bile deger algisi olusturulabilir. Bu
sonuglara ulasabilmek i¢in tiim isletmecilik faaliyetlerinin deger yaratmaya odaklanmasi; iletisimin
deger yaratmadaki 6neminin dikkate alinmasi; miisteri ile kigisel her tiirlii iletisimin degeri pozitif
veya negatif yonde etkileyebildiginin unutulmamasi; kurulacak iletisim kanallarinin zengin ve
tiikketicinin arzu ettigi formda, kolay erisimli ve diisiik maliyetli olmas1 gerekmektedir.
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DERS ADI Miisteri Iliskileri Yonetimi

UNITE ADI Miisteri Kazanma, Elde Tutma ve Miisteri Yasam Boyu Degeri Olusturma
UNITE NO 6

YAZAR Prof.Dr. MEHMET SERDAR ERCiS

MUSTERIYI KAZANMA

Bircok isletme, pazarlamay1, miisteri kazanma ve miisteriyi elde tutma sanati olarak géormektedir.
Kotler’e gore pazarlama; “karli miisterileri bulma, isletmeye bagli tutma ve satin almalarini arttirma
bilimi ve sanatidir”. Isletmeler igin yeni miisteri kazanma ve onlarla iliskiler kurup gelistirme, var
olan miisterilerle siirdiiriilen iligkiler kadar 6nemlidir. Miisterilerin isletmelere olan ilgilerinin ve
devamliliklarinin siirecegini diisiinmek yanlis ve riskli bir varsayimdir. Miisterilerin iiriin ve
hizmetlerde daha genis bir tercih sunan isletmeleri se¢tigi, digerlerinden farksiz ya da zayif hizmet
sunan ve misteri iligkileri kopuk olan isletmeleri terk ettigi bilinmektedir. Bu agidan bakildiginda,
isletmeler i¢in miisterilerin iirlinden beklentilerinin neler oldugunu, bu beklentilerinin ne kadarlik bir
kismini karsilayabildiklerini bilmek ve miisterinin memnun olmadig1 noktalar1 belirleyip tatmin
diizeyini artirmak i¢in yapilacak ¢ok yonlii tiim galismalar oldukg¢a dnemlidir. Iyi miisteriyi kazanma,
onlar1 elde tutma, satin alma davraniglarini siirekli kilma ve onlar1 sadik miisteriler hdline getirme
miisteriye odaklanmanin temel hedefleri arasinda yer almaktadir. Isletmeler i¢in miisteri memnuniyeti
miisteriyi kazanmanin en 6nemli yollarindan biridir. Isletmeler miisteriyi kazanma agisindan miisteriyi
iyi tanimali, miisterinin ne istedigini bilmeli, miisterinin ihtiyacina cevap vermeli, {iriin ve
hizmetlerden memnun olmasini saglamalidir.

MUSTERIiYI ELDE TUTMA

Isletmeye yiiksek kar getiren miisterileri elde tutma, onlarin sadakatini kazanma ve siirekliligini
saglama bir igletme i¢in hayati 6nem tasimaktadir. Giiniimiizde miisterileri elde tutma oran1 yiiksek
olan isletmeler daha hizli biiyiimektedir. Miisteriyi elde tutma, miisteriyi isletme sinirlari iginde
tutabilme giicii olarak tanimlanmaktadir. Isletmelerin is yapmak iizere miisterilerini uzun siire boyunca
kendine baglamasi anlamina gelmekte ve sadakatin alt yapisini olusturmaktadir. Bunun sonucunda
sadakat ise, miisterilerin uzun donemde elde tutulmasi sonucu olusan bir olgu olarak ortaya
cikmaktadir. Baska bir deyisle miisteriyi elde tutma miisteri sadakatini olusturmanin en dnemli
basamaklarindan biridir ve miisterilerle is iliskilerinin devam ettirilmesi anlamina gelmektedir. En alt
diizeydeki miisteri tatmini bile miisteriyi muhafaza etmek i¢in gerekli olmaktadir. Miisteriyi elde
tutmay1 saglamaya ¢aligmanin en temel amaci, miisteriyi isletmeye baglama ve miisteriyle kurulan
iligkinin siirekliliginin saglanmasidir. Bu agama, isletmeden iiriin almaktan vazgegen miisteriyi ikna
etmeye c¢aligilan siireci de kapsamaktadir. Miisterileri ikna ederek isletmeye bagh kilmak, 6zellikle
glinlimiiz rekabet sartlarinda miisterilerin pek ¢ok se¢enekleri varken kolay olmamaktadir. Béyle bir
ortamda miigteriyi isletmeye baglamanin en uygun yolu miisteri hizmetlerini en iyi hale getirmektir.
Miisteriyi isletmede tutmanin ise iki yolu bulunmaktadir. Bunlardan biri, miisteriyi yiiksek oranda
tatmin etmek digeri ise miisteri sadakati olusturmaktir. Yiiksek 6l¢iide tatmin olmus, dolayisiyla
isletmelerin elde tutmay1 basardigi bir miisteri; Aaligverisini uzun siire devam ettirmekte, isletme,
yeni liriin ve hizmetler {irettik¢e ve mevcut iiriin ve hizmetlerini gelistirdikge daha fazla miktarda satin
almakta, isletme ve onun {iriin ve hizmetlerinden 6vgii ile bahsetmekte, isletmenin iirlin ve hizmetleri
ile rekabet eden markalara ve onlarla ilgili reklamlara aldiris etmemekte, fiyat iizerinde ¢ok fazla
durmamakta, isletmeye {iriin ve hizmetler hakkinda fikirlerini sunmaktadir. Isletmeler ¢esitli miisteri
tutma modelleri gelistirmislerdir. Bu modellerin temelinde miisteri tatmini, miisterilerle iliskilerin
gliglendirilmesi ve miisterinin korunmasiyla ilgili diger yapisal 6zellikler yer almaktadir. Bu
modellerden bir tanesi olan “12 Adimda Miisteri Elde Tutma Modeli” su sekildedir;: Adim 1-“Bu Iste
Hepimiz Beraberiz.” Takim ruhunun olusturulmasi ve devam ettirilmesi, miigteri tutma modelinin en
6nemli adimlarindan biridir ve bu adim olmadan digerleri bir anlam ifade etmez. Adim 2-“Miisterileri
Bilmek Onlar1 Tutmak Demektir.” Miisterinin ger¢ekte ne istedigini bilmek i¢in sormak gerekir.
Miisterileri anlayabilmek ve ne istediklerini bilebilmek i¢in aragtirmalar yapip sonuglarindan
yararlanmak yapilacak hatalar1 en aza indirmeye yardimc1 olabilmektedir. Adim 3-“En Iyi Miisterilere
Odaklanma.” Bu adimda &ncelikle en iyi miisterilerin kim olduklar: belirlenir. Ozel yaklasimlar ve
iletisim uygulamalar1 ile bu miisterilerle iliskiler kurulmaya ¢alisilmalidir. Adim 4-“Calisanlara
Yetkiler Verme.” Ydnetim, miisteriyi elde tutma faaliyetlerinde 6rgiit i¢inde bir katalizér gorevi goriir.
Miisterilere yakin olan ¢alisanlarin onlarin sorunlarini ve ihtiyag¢larin1 yakindan bildikleri
goriilebilmektedir. Isletmenin ne yapmasi gerektigini ¢alisanlar sdyleyebilir ve yonetim bunlar1 dikkate
almalidir. Hem ¢alisanlara yetkiler verip hem de onerdikleri ve sdylediklerinin yerine getirilmesi
onlarin islerini sahiplenip motive olmalarina neden olabilecektir. Daha sonrasinda uygulamalardan
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elde edilecek basarilar tiim ¢alisanlara duyurulmalidir. Adim 5-“I¢ Miisteriler.” Isletmenin basarisi,
kurulusun i¢inden baslayarak insa edilir. Oncelikle, i¢ miisterilerin kimler oldugunun saptanip, onlarin
goriislerini degerlendirmek gerekmektedir. Adim 6-“Hata Insana Ozgiidiir.” Sorunu ¢&ziilen miisteri,
normal seviyede hizmetin verilmesiyle tatmin olan miisteriden daha fazla oranda sadik miisteri olma
egilimindedir. Diger bir yandan, hatalarinin farkinda olan ve bunlarin diizeltilmesine ugrasan
kuruluglar daha basarili olabilmektedir. Bu konuda ¢aligsanlar1 egitmek ve bilgilendirmek igletmeler
i¢in ¢ok onemlidir. Su bir gergektir ki hata ya da basarisizlik kisinin degil, sistemindir. Adim 7-
Baglantiy1 Siirdiirme.” Miisteriyle iliskinin devam etmesi mutlaka satigla ilgili olmak zorunda
degildir. Baglantisini siirdiirmek isteyen isletmelerin miisteri ile iligskilerini daima dinamik ve canli
tutmasi gerekmektedir. Adim 8-“Miisteriyle Cok Yonlii Iliski Kurma.” Miisteriyle iliskinin sadece
bicime dayanmasi, aradaki iliskinin temelinin saglam olmasina engel olur. Sosyal iliskiler icinde
olma, sporla ilgilenme, dostluk kurma gibi faaliyetlerle iligkilerin temeli gii¢lendirilip ¢ok yonlii sekle
getirilebilir. Misteri iligkilerinin bir diger yonii de; yeni satig ve pazarlama imkanlarinin
gelistirilmesidir. Capraz satiglarda ya da isletmeye yeni miisteri kazandirmak i¢in gelistirilmis
programlarda miisteriyle siirdiiriilen iliskilerin dnemi biiyiiktiir. Adim 9-“Onder Olun, izleyin ya da
Yoldan Cekilin.” Isin goriilmesi ve zamaninda bitirilmesi miisteri iliskilerinde ¢ok énemli bir konudur.
Buna ulagmanin yolu kati ve hiyerarsik orgiit yapisi gelistirmek degildir. Miisteri ziyaretlerini ve
iligkilerini siirdiirme gorevi sadece miisteriyle kars1 karsiya gelen personele ait degildir. Genel miidiir
dahil olmak iizere tiim ¢alisanlar, miisteri iliskilerinde etkin rol alabilmelidir. Kendini miisterinin
yerine koyabilme onemli bir iletisim aracidir ve yonetimin bu konudaki tutum ve davranisi, personele
ornek olacaktir ve ayni zamanda, benzer tutum ve davranislar desteklenecektir. Adim 10-“Karsilagilan
Sorun Herkesin Sorunudur.” Miisteri iligkilerinin siirekliligini saglayip, boylelikle miisteriyi elde
tutmanin 6nemli bir yolu da hi¢ kimsenin bir sorun karsisinda “Bu benim sorunum degil.”
dememesidir. Adim 11-“lyi Isin Farkina Varma.” Miisteriyi memnun etmek sirkette herkesin gorevidir,
fakat bunu saglayan personelin de hosnut tutulmasi bir yonetim zorunlulugudur. Artik giidiillenmenin
sadece parasal olarak yeterli olmayacagi ¢ok agik sekilde goriilebilmektedir. Ayin, haftanin personelini
secme, miisteriden gelen dvgiileri, ¢alisanlarin 6niinde personele iletme bu konuda verilebilecek
orneklerdendir. Adim 12-“Bugiin Gegerli Olan, Yarin Gegerli Olmayabilir.” Gergekten miisteriyi elde
tutma olayimin gerceklesmesi hedefleniyorsa, belli bir diizeyde orgiitsel esneklik goze alinmalidir.
Isletmenin 6rgiit yapisinin hizli karar almaya ve miisteri ihtiyacin1 gidermeye imkan saglayacak
bi¢imde esnek olmasi zorunludur. Yukarida ifade edilen “12 Adimda Miisteri Elde Tutma Modeli”
yaninda, “Miisteri Tatminine Bagli Olarak Gelistirilen Miisteri Elde Tutma Modeli”, “Sosyal Baglara
Dayali Olarak Olusturulan Miisteri Elde Tutma Modeli” ve “iliskilere Dayali1 Olarak Gelistirilen
Miisteri Elde Tutma Modeli” seklinde ii¢ ayr1 modelden s6z etmek miimkiindiir. 1. Miisteri TTatminine
BBagli OOlarak GGelistirilen MMiisteri EElde TTutma MModeli: Bu modelin esas1 yiiksek miisteri
tatminine dayalidir. 2.Sosyal BBaglara DDayali OOlarak OOlusturulan MMiisteri EElde TTutma
MModeli: Bu modelde temel belirleyici unsurlar olarak, arkadas baskisi, giiven, etkilesimin kalitesi
gibi Ozellikler goze garpmaktadir. Arkadas baskisi, sosyal baskiy1 temsil etmektedir. Eger miigterinin
istek ve ihtiyaglari tam karsilanmamissa, miisteri isletmeyle olan iliskisini sonlandirabilir 3.iliskilere
DDayal1 OOlarak GGelistirilen MMiisteri EElde TTutma MModeli: Bu model iiriin veya hizmetin
performansi, hedefin uygunlugu, baglilik ve s6zlerin tutulmasi gibi temel kavramlar iizerine insa
edilmistir. Uriin veya hizmet performansi, miisterilerin isletmeyle olan iliskilerinin devamliliginda
olduk¢a 6nemlidir. Bu nedenle iiriin ve hizmetlerin islevlerinin miisteri beklentilerine uygun sekilde
sunulmasi gereklidir. Uriin ve hizmetin performansi, miisteri tatmini veya beklentilerinin ne oranda
kargilandiginin tespit edilmesiyle dl¢iilmektedir. Herhangi bir isletmenin miisterilerine sundugu iiriin
veya hizmetin performansi rakiplerinkinden daha iyi degilse isletme miisteriyi tutmada zorlanacaktir.
MUSTERIiYI ELDE TUTMANIN YOLLARI

Iyi miisterileri elde tutma, siirekli kilma ve onlar1 sadik miisteriler haaline getirme, isletmeler igin,
insanlarin nefes almalar1 kadar dogal ve vazgeg¢ilmezdir. Bu agidan bakildiginda, firmalar i¢in belirgin
bir miisteri odakli hizmet misyonuna, vizyonuna ve felsefesine sahip olmak ve bunu personele iletmek,
sonra onlar1 egitmek ve onlara yetki vermek olduk¢a 6nemlidir. Bunlara ek olarak, miisterilere kaliteli
iriinler, hizmetler ve giiven sunmak ve miisterilerin sundugu 6nerilere gore harekete gegcmek
gerekmektedir. Misterileri uzun donemde elde tutma birbiriyle baglantili yonetim faaliyetlerinin
uygulanmasini zorunlu kilar. Miisterileri uzun dénemde elde tutma agisindan birbirleriyle baglantili su
faaliyetlerin yerine getirilmesi gerekir;: Siirekli miisteri bulanlar i¢in 6zel programlar diizenlemek,
tesekkiir kartlar1 gondermek, sirket gazetesi ¢ikarmak, telefon ile firmay1 daima hatirlatmak,
miisterileri 6diillendirmek, miisterilerden iyi olanlar ile birlesmek ve ortak olmak, hizmete yonelik bir
sirket sektorii olusturmak, bir hizmet vizyonuna sahip olmak, ¢alisanlara yetki vermek, iyi insanlar1 ise
almak, kolayca ulasilabilen hizmet sistemleri olusturmak, hizmet politikalarina esneklik getirmek,
adil ve tutarli olmak, her miisterinin degeri 6miir boyudur. Bu nedenle miisteri kaybetmenin maliyetini
bilmek, rakiplerle hizmet sahasinda yarigmak, isleri giinlitk yapmak, miisterilere ne istediklerini
sormak, piyasa arastirmasi yapmak, sirket i¢ci denetimleri aksatmamak, miisterilere saygili, giivenli,
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dogru ve diiriist davranmak, etkili iletisim sunmak, miisteriye verilen sozii tutmak, miisterilere
glilimsemek, miisteriyi yliceltmek, miisteriyi ddiillendirmek, miisteriye adiyla hitap etmek, satis
sonrasi hizmete 6nem vermek, miisteriye degisik, kaliteli ve ucuz tiriinler sunmak, miisteriye iirlinleri
hizli ve zamaninda sunmak.

MUSTERI YASAM BOYU DEGERI

Son yirmi yil icinde miisteri iliskileri uygulamalarinin yayginlagsmasiyla birlikte pazarlamada iiriin
odakli yaklasimdan, miisteri odakli yaklagima gecis yasanmistir (Onur, 2005: 1). Bu yaklasimda
miisteriler isletmeler i¢in deger olarak goriilmekte ve igletmeler tarafindan elde edilmelerine ve elde
tutulmalarina odaklanilmaktadir (Singh, 2003: 2). Ancak isletmeler miisterilerin hepsinin ayni1 degere
sahip olmamasi, kaynaklarin kisitlilig1 ve tiim miisterilerle ayni yogunlukta ilgilenilememesi
nedeniyle miisterilerinin igsletme i¢in degerlerlerini 6l¢erek miisteri yasam boyu degerini
belirlemektedirler. Watson’a gore, miisteri yasam boyu degeri isletme ile iligkide bulunan tim
miisterilerden biitiin donemler siiresince elde edilmesi beklenen karin toplamidir. Keser ise miisteri
yasam boyu degerini, bir miisterinin bir firma ile olan tiim yasam boyu iliskisinden elde edilmesi
beklenen gelirin toplamindan miisteri i¢in yapilan her tiirlii masraflar diisiildiikten sonra, kalan miktarin
bugiinkii degeri olarak tanimlar.
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DERS ADI Miisteri Iliskileri Yonetimi

UNITE ADI Miisteri Iligkileri Yonetiminde Taraflarla iliskiler
UNITE NO 7

YAZAR  Prof.Dr. SEVTAP UNAL

MUSTERI ILISKIiLERiI YONETIMINDE iLiSKiLER AGI

Isletmeler pazarda tek baslarina degildirler, pazara iiriin/hizmet sunmalarinda birgok isletme ile
birlikte ¢aligirlar. Bunlar, isletmelere iiriin i¢in gerekli ham madde, yart mamul veya yardimci
malzeme tedarigini saglamak, finansina, tanitimina yardimci olmak gibi bir¢cok hizmet sunarlar.
Isletmelerin is ortaklar1 ile kurdugu uyumlu is iliskileri iiriin/hizmet {iretim siirecinin sorunsuz
ylritilmesini saglar. Bu nedenle iiriin/hizmet sunumu, isletme ve ¢evresinde yer alan is ortaklarinin
karsilikli iligkilerinden olusan bir sebeke ag1 seklinde gerceklesir. Miisteri iliskileri yonetiminde,
miisteri merkezlilik anlayisindan hareketle, isletmenin is ortaklari ile olusturdugu sebeke aginin
merkezinde miisteri yer alir. Isletme is ortaklar1 ile paylastig1 siireclerin miisteri degeri yaratmak
amaci ile gergeklestirildiginin farkindadir. Bu nedenle merkezde isletme ve igletmenin gereksinimleri
degil miisteri yer alir.

FIRMA VE TEDARIKCILERLE ILISKiLER

Imalat veya hizmet isletmelerinin hepsi ¢ok sayida ve tiirde tedarikgi isletme ile calisirlar.
Tedarikgiler cesitli acilardan siniflandirilirlar. -Uriin sunan tedarikgiler -Hizmet sunan tedarikgiler.
Uriin sunan tedarikgiler isletmelere ham madde, yar1 mamul, tamamlanmis mamul sunan firmalardir.
Bazen iirlin yaninda hizmet de sunarlar. Bir de hizmete dayali sunumlar yapan tedarikgiler s6z
konusudur. Bu tedarikgiler hizmetle birlikte iiriin sunarlar. Ancak asil aligveris konusu hizmettir. Bu
tedarik¢ilerle iliskiler, anlasmali is ortaklig1 olarak degerlendirilebilir. MIY uygulayan isletmeler dis
kaynak kullanimi ile MIY yazilim ve donanimlarini bu gibi tedarik¢ilerden temin ederler. Miisteri
iligkileri yonetimin bakis agisina gore farkli rekabet avantaji saglamada miisteri iliskilerini
gelistirmek kadar digsal paydaslar ile karsilikli uyum ve is birligi igerisinde degisimler yapmak
gerekmektedir. Digsal paydaslar, iligkiler gelistirilmesi ve muhafaza edilmesi gereken gruplardan
biridir. Tedarikgilerle karsilikli es giidiime dayali iliskilerin isletmelere saglayacagi avantajlar 1980
li yillardan itibaren {izerinde durulan bir konudur Tedarik Zinciri Y6netimi (TZY) Tedarik zinciri
yOnetimi pazara verimli sunumlar yapmak i¢in alic1 ve tedarik¢inin biitiinlesmesidir. TZY; miisteriye
uygun maliyetli ve iistlin deger sunmak i¢in tedarikgi, araci, isletme ve tiiketici baglantilarinin
yonetimini ifade eder. Tedarik zinciri yonetiminde tedarik siireci boyunca yiiriitiilecek islemler i¢in
tedarikei firma ile isletme ortaklasa hareket eder. Tedarik zinciri yonetiminin isletmelere sagladigi
diger faydalar su sekilde 6zetlenebilir:

-Maliyet diisiisii

-Uzmanlagma

-Hizli, dogru ve etkili sistem

-Daha fazla esneklik

-Daha diisiik stok seviyeleri

-Daha yeni teknoloji

-Daha iyi pazar bilgisi

-Temel yetenekler lizerinde daha ¢ok odaklasma Tedarik zincirinde olduk¢a karmasik siirecler yer alir.
Bu siiregleri en kisa su sekilde agiklayabilirizz Ham maddelerin elde edilmesi, bunlarin nihai iirlinlere
doniistiiriilmesi ve bu iriinlerin miisterilere dagitimi islevlerini gergeklestiren tesis ve dagitim agidir.
Bununla birlikte tedarik zinciri yonetimi, alic1 ile satic1 arasinda yiriitiillen mal akisindan daha
kapsamli slire¢ ve uygulamalari icerir. Bu nedenle Kiiresel Tedarik Zinciri Forumu (The Global Supply
Chain Management) tedarik zinciri yonetiminde gergeklestirilen faaliyet ve akislari1 dikkate alarak
siireclerini sekiz boliime ayirmistir.

Bunlar:

-Miisteri iligkileri yonetimi: Tedarik zinciri yonetiminde (TZY) tedarik siireci iistlenilen igletmeler ile
miisteri merkezli iliskiler kurmak esastir.

-Miisteri hizmet yonetimi: Miisteri hizmet yonetimi, iirlin-hizmet yonetiminin uyumunu ifade eder.
-Talep yonetimi -Siparis isleme

-Uretim akis yonetimi

-Tedarikei iliskileri yonetimi

-Uriin gelistirme ve ticarilestirme

-ladeler Isletmeler ¢ok sayida tedarikgi ile iliskiler igerisindedirler. Ancak giiniimiizde kabul géren
anlayisa gore az sayida tedarikgi ile uzun donemli stratejik ortakliklar kurmak hem ekonomiktir hem de
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rekabet avantaji saglamak acisindan istiinliik sunar. Isletmeler tedarik zinciri yonetimini
isletmelerinde verimli sekilde baglatmak ve siirdiirmek i¢in bazi 6nemli noktalar1 dikkate almalidir.
Bunlar: -Isletme kendi stratejisi ile tedarik zinciri stratejisini uyumlu hale getirmelidir.

-MIY dogrultusunda belirlenen amaglar tedarik zinciri yonetimi igin acik ve anlagilir hale
getirilmelidir. MIY de siirekli degisen ve yenilenen yapilanmalar séz konusudur. Tedarik zincirinin bu
degisimlere uyum saglamasi i¢in yogun ve siirekli bilgi akisi saglanmalidir. Tedarik zincirinden
sorumlu firmanin miisteri yonlii dagitim yapmasini saglamak i¢in miisteri bilgi sistemi ve miisteri
dosyalar1 paylasilmalidir. Tedarik zinciri ile ortak takimlar olusturulmasi daha hizl kararlar
almmasina yardimci olur. Isletmenin tedarik zincirini degerlendirmesinde baz1 &lgiit ve kistaslara
sahip olmasi tedarik zincirinin gelistirilmesi ve veriminin artirilmasinda faydali olur. MY de
tedarikgei ile kurulacak iligki rekabetci yaklasim yerine “ortaklik” seklinde olmalidir. Ortaklik
seklindeki tedarikgi iliskisinde ise karsilikli giivene dayanan uzun vadeli aligveris iliskileri s6z
konusudur. Bu iliskide her iki tarafin da kazacagi anlagsmalar yapilir. Bunun i¢in de tedarik¢inin s6z
hakkinin oldugu ortak kararlar alinir. isletmelerin tedarik konusunda yararlandiklari bir diger alternatif
uygulama ise dis kaynak kullanimidir. En uygun kosullarda iiriin veya hizmet sunacak isletme ile
anlagmalar imzalanir ve iiriin-hizmet alimi ile sinirh iliskiler kurulur. Son dénemlerde bu kavram
stratejik dis kaynak kullanim1 seklinde ifade edilmeye baglanmistir. Stratejik dis kaynak kullaniminda
vurgulanan konu tedarikgi ile isletmenin sadece aligveris yapmalar1 degil, stratejik boyutta baglantilar
gelistirmeleridir.

FIRMA VE ARACILARLA ILiSKiLER

Aracilar iirlin ve hizmetlerin iireticiden tiiketiciye akigini saglayan kisi ve igletmelerdir. Toptancilar,
perakendeciler, komisyoncular bunlara 6rnek verilebilir. Stratejik is ortakliklari, aracilar ve
isletmelerin risk algisini azaltan bir uygulamadir. Ciinkii geleneksel dagitim kanallarinda imalatgilar
¢ok sayida araci ile ¢alisarak riski dagitmak isterler. Bu ortakliklarda ise az sayida hatta bazen tek
aract ile yogun iliskiler kurulmaktadir. Aracilar, isletmenin pazar ile baglant1 noktasini olustururlar.
Bu nedenle miisteriye ilave deger sunmada 6nemli roller iistlenirler. MIY uygulayan isletmeler bu
endiselerini giderme ve kendilerine en uygun kanali se¢gmede su dagitim kanali stratejilerini
secebilirler: Tek dagitim kanali se¢enegi: Direkt miigteriye satis yapan birgok isletme tek dagitim
kanalini kullanir. Bu isletmeler yiiz yiize, internet, telefon veya TV ile satiglarini direkt olarak
miisteriye ulastirirlar. Coklu dagitim kanali: Bu segenekte miisteriye hem geleneksel hem de internet
gibi kanallar ile ulasilir. Isletme ve dagitim kanali miisteriye iistiin deger sunacak sekilde bir araya
getirilmelidir.

Bunun i¢in uygulanabilecek agsamalar soyledir:

-Amag belirlenme: Dagitim kanali stratejisinin amaci, MIY vizyon ve hedefleri ile drtiisecek ve
dagitim kanali hedefleri ile uyumlu olacak sekilde belirlenmelidir.

-Kanal yapisi ve iiyeleri belirleme -Uyeleri degerleme: Bu degerlendirmede kanal iiyeleri maliyet-
karlilik agisindan degerlendirilir.

-Kanal yonetim stratejisi: Kanal iiyelerini ve isletmeye getirecekleri fayda-maliyeti hesaplayarak iiye
se¢imini yapar. Isletmeler teknolojiden de yararlanarak aracilar ile isletme arasinda intranet
baglantilar1 ve ERP (kurumsal kaynak planlamasi) sistemleri kurarak es giidimliiliigii
saglayabilmektedirler. Partnerler (Is Ortaklar1) Is ortaklari isletmenin miisteri degeri yaratma siirecine
katki saglayan, miisteri merkezli faaliyetlerine yardimci olan taraftir. Isletmeler cok cesitli partner ile
calisirlar. Miisteriye deger yaratma siireci dikkate alinarak yapilan bir ayirima gore partnerler deger
yaratan ve deger dagitan partnerler olarak iki gruba ayrilmistir. -Ortak girisim: Ortak girisimcilikte
igletmeler belirli bir amag¢ dogrultusunda ortak kaynak kullanimi, faaliyetleri birlestirme veya bazi
gorevleri ortaklasa iistlenme gibi konularda beraber hareket ederler.

-Kategori takimlari: Kategori yonetimi birbiri ile ilintili veya birbirinin yerine kullanilabilen bir grup
iiriinlin yonetimini ifade eder. Kategori yoneticileri, imalatgilarla birlikte bir kategori igerisinde yer
alan tiim markalarin tedarik, fiyatlama ve alim-satimindan sorumlu olan kisidir. -Kiyaslama:
Isletmenin iyi 6rnek olusturan firma uygulamalarini inceleyerek kendi siireg ve faaliyetlerini siirekli
olarak iyilestirmeye ve gelistirmeye ¢aligmasini ifade eder.

-Diizenleyiciler: Bazi endiistri ve sektorlerde diizenleyici kurum veya organizasyonlar bulunur.
Bankacilik, sigorta, konut vb. gibi bir¢ok sektérde diizenleyicilerin belirledigi kurallar ¢ergevesindeki
uygulamalara miisaade edilir.

-Miisteri dayanigma gruplari: Tiiketici haklarini korumak ve gézetmek amaciyla hareket ederler.
-Sponsorluk: Baz1 spor, kiiltiir, saglik ve egitim gibi olaylar1 ya da kuruluslar1 desteklemek i¢in
ylriitiilen faaliyetlerdir. Sponsorluk ile igsletmeler iiriinleri farkli reklam ortamlarinda da desteklemek
isterler. -Acente: Bir kurulusa bagli olmaksizin isletme adina belirli bir yer ve bdlge i¢inde isletmeyi
ilgilendiren islerde aracilik eden kisidir.

-Komisyoncu ise belli bir komisyon karsiliginda alic1 ve satict arasinda aracilik yapan kisidir.

-Y 6netim miiteahhitleri: Bunlara yonetim iistlenicileri de denilir. Ydnetim {istlenicileri, isletmelerin
yOnetim faaliyetlerinin bazilarini iistlenen uzman firmalardir. Hizmet sektoriinde (konaklama, finans,
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perakende satis noktalar1 vb.) ve uluslararasi pazarlarda ¢ok bagvurulan bir yontemdir.

-Konsorsiyum: Belirli bir amac1 ger¢eklestirmek veya belirli bir is i¢in konularda uzmanlasmis ve
giiclii isletmelerin bir araya gelerek birlikler veya ortakliklar kurmalaridir. -Imtiyazli acentelik:
Imtiyazli acentelikte acenteye ana firma tarafindan sunulan kosullar sinirlayict ve belirleyicidir.
Ayrica sadece liriin degil tiim olarak sistemin pazarlanmasi s6z konusudur. -Lisansli satis¢ilik:
Teknoloji, bilgi, isim veya semboller gibi soyut degerlerin kullanim hakkinin bagka isletmeye
verilmesidir.

CALISANLAR iLE iLISKIiLER

Miisteri iligkileri yonetiminin bagarili bir sekilde yiiriitiilmesinde ¢alisanlarin biiyiik bir 6nemi vardir.
Ciinkii MIY 6ziinde insan iliskilerine dayalidir. Calisanlarin islerinden tatmin duymalari ile deger elde
ederler. Tatmin olmus calisan, miisteri tatminini de artirmaktadir. Bdylece calisanlara deger sunma,
hem miisteri hem de paydaslar i¢in deger yaratilmasini saglamaktadir. Calisanlarin miisteri merkezli
kiltiirii benimsemeleri i¢in yoneticilerin ¢alisanlar tizerinde yogunlagmalari gerekir. Bunun i¢in
isletmelerin dikkate alabilecekleri iki uygulama s6z konusudur. Bunlar igsel pazarlama ve ¢alisani
giiclendirmedir. i¢sel Pazarlama Igsel pazarlama kisaca ¢alisanlarin kazanilmasi, muhafaza ve motive
edilmesidir. Her bir b6liim kendisinden sonra siirecte yer alan boliime dogru, hizli ve eksiksiz hizmet
gotiirmesi gereken saticidir. Bu sekilde isletme genelinde galisanlar arasi sorumluluk, baglilik ve
uyum artar. Caligsanlarin kazanilmasi ve motive edilmesi i¢in miisterilere yonelik stratejiler ile ayni
mantik ¢ergevesinde hareket edilmesi dnerilmektedir. Pazarlama stratejilerinin temel adimlari su
sekildedir: Pazarlama amaglarinin belirlenmesi, pazar boliimleme ve hedefleme, konumlama ve
pazarlama karmasinin belirlenmesidir. I¢sel pazarlamada da bu adimlarin izlenmesi daha net
uygulamalarin hayata gegirilmesine yardimci olur.

-Pazarlama amaglarinin belirlenmesi: Pazarlama amagclari belirlenirken ¢alisanlara yonelik olarak
ulasilmak istenilen hedefler tanimlanir.

-Pazar1 bolimleme ve hedefleme: Pazar1 boliimleme ise calisanlar1 bazi 6zelliklerine gore benzer
boliimler altinda toplamaktir.

-Pazar1 konumlama: Her bir ¢alisan bdliimiinde MIY felsefesinin nasil yerlestirilecegini ifade eder.
-Pazarlama karmasi: Calisanlardan beklenen tepkileri alabilmek i¢in isletmenin faydalanacagi
araglardir. Geleneksel pazarlama karmasindan (iiriin, fiyat, dagitim, tutundurma) farkl: olarak
calisanlarla yogun iletisim belki de en 6nemli aragtir. Bunun yaninda 6diillendirme, egitme,
yetkilendirme de ¢alisanlarin MIY siirecine katilimini artirir. Personel Giiglendirme Hem igsel
pazarlama hem de basarili ve etkin MIY siiregleri gergeklestirmelerinde dnemli rolii olan konulardan
biri de ¢alisanlarin gii¢lendirilmesidir. Gii¢clendirme, ¢alisanlara bazi gérevleri yiiriitme ve kararlar
alabilme hakkinin verilmesidir. Giiglendirilen ¢alisanin kendine olan giiveni artar, sorumluluk duygusu
gelisir ve isinden daha fazla tatmin duyar. Karar verme konumunda oldugu i¢in daha dikkatli ve titiz
davranir. Miisteriye yonelik faaliyet ve uygulamalarda aktif rol {istlenir. Is siireclerini gelistirmede
yenilik¢i ve sorun ¢oziicli davranir. Calisanin giiglendirilmesinin farkli diizeyleri vardir. Bunlardan biri
tam giiclendirmedir. Tam gii¢clendirme, ¢aliganin miisteri tatmini saglamak i¢in her seyi yapabilme
hakkinin olmasini ifade eder. Bir digeri iliml gli¢lendirmedir. Burada ise ¢alisanin karar vermeden
¢ok Oneride bulunmasi s6z konusudur. Calisan dneride bulunur. Kesin karar1 vermek {ist yoneticinin
gorevidir. Bir baska giiglendirme ise goreve bagh giiclendirmedir. Bu gii¢glendirmede ¢alisana igini
yapma konusunda karar verme hakki taninir. Calisan igini yapma sekli konusunda belirleyicidir.
Calisan daha verimli ve basarili olacagini diisiindiigii sekilde igini yeniden yapilandirabilir.
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DERS ADI Miisteri Iliskileri Yonetimi

UNITE ADI Miisteri Iligkileri Yonetiminin Diger Kavramlarla Olan iliskisi
UNITE NO 8

YAZAR  Prof.Dr. TEVFIiK SUKRU YAPRAKLI

MUSTERI ILISKIiLERi YONETIMININ DIGER KAVRAMLARLA OLAN iLiSKiSi

Miisteri, belirli bir isletmeden ya da kurulustan diizenli aligveris yapan kisi veya kuruluslar olarak
tanimlanabilir. Miisteri iliskileri ise kurulus ile miisteri arasinda kurulan satis 6ncesi ve satis sonrasi
tim eylemleri kapsayan birbirlerine karsilikli fayda saglayan ve ihtiya¢ giderilmesini igeren bir
siirectir. Misteri iligkileri yonetimi miisteri ile isletmeyi kapsayan bir siire¢ oldugu i¢in diger
kavramlarla siirekli iligki i¢erisindedir. Bu iligkiler alt bagliklarda verilmistir.

TOPLAM KALITE YONETIiMi, TEMEL OZELLIiKLERi, MUSTERI iLISKiLERIi
YONETIMI ILE ILiSKiSi

Kiiresellesme ve artan rekabet ortaminda gegerli olan pazarlama anlayisinda miisterilerin iiriin ya da
hizmete iligkin istek, ihtiya¢ ve beklentilerinin belirlenmesi ve bunlari en iist diizeyde karsilayacak
pazarlama stratejilerinin gelistirilerek tiiketici tatmininin en iist noktaya taginmasi bilyiik 6nem
tasimaktadir. Miisteri memnuniyetinin en ist diizeye ¢ikarilmasi ise ortaya ¢ikarilan iiriin veya hizmet
kalitesinin miisterinin arzuladig1 diizeye getirilmesini zorunlu kilmistir. Bu asamada toplam kalite
yonetimi isletmelerin hem mevcut miisterilerinin memnuniyetlerini saglamak hem de gelecekte
miisteri bulabilmeleri i¢in 6nemli bir uygulamadir. Toplam kalite yonetimi, bir kurulustaki
¢aliganlarin tamaminin katilimi ile siireglerin siirekli iyilestirilmesi, i¢ ve dis miisterilerin kalite
gereksinimlerinin kargilanmasi ve miisteri tarafindan tanimlanan kaliteyi iiriin ve hizmet yapisinda
olusturmaya calisan bir yonetim bi¢imidir. Toplam kalite yonetimi miisteri odakli bir yonetim tarzidir.
Bu nedenle her iki kavraminda temelinde miisteri bulunmaktadir. Diger taraftan hem toplam kalite
yonetiminin hem de miisteri iliskileri yonetiminin hedefinde isletmenin karliligini artirmak ve pazar
payini en st diizeye ¢ikarmak vardir. Dolayisiyla yoneticiler, isletmelerini pazarda daha {ist seviyelere
tasimaya ¢alisirken ayni amaca hizmet eden bu iki anlayis1 birbiriyle biitiinlesik ve uyumlu bir gekilde
kullanmalidirlar.

VERI TABANLI PAZARLAMA KAVRAMI, AMACLARI, UYGULAMA ALANLARI VE
MUSTERI ILISKIiLERI YONETIMI iLE iLiSKiSi

Veri tabanli pazarlama genel olarak, miisterilerin demografik, sosyoekonomik 6zelliklerine, satin alma
aliskanliklarina ve miisteri iletisim bilgilerine sahip olmak ve bunlar1 pazarlama i¢in faydali bir unsur
olarak degerlendirmektir. Veri tabanindaki bilgileri “hangi hedef kitleye, hangi pazarlama karmasiyla
ulasacag iiriinlin hangi pazar boliimiine uygun oldugu” gibi noktalar1 saptamak i¢in kullanilir. Bu
nedenle miigteri iligkileri yonetiminin temeli veri tabanlarina ve veri tabanli pazarlamaya
dayanmaktadir. Veri tabanli pazarlama sistemi ile elde edilecek bilgiler isletmenin iiriin ve
hizmetlerine ek bir deger katmaktadir. Veri tabanli pazarlama yardimiyla gelistirilecek miisteri
yOnetim programlari uygun miisterilerin kazanilmasi, en iyi miisterilerin siirekli kilinmas1 ve isletmeyi
terk etmis miisterilerin geri doniigliniin saglanmasi gibi ii¢ temel amaca hizmet etmektedir. Bu amaglar
isletmenin rekabet avantaji saglayarak kar elde etmesi i¢in olduk¢a dnemlidir.

PAZAR ODAKLILIK KAVRAMI, BILESENLERI VE MUSTERI ILISKILERI YONETIMI
ILE iLiSKiSi

Pazar odaklilik, mevcut ve gelecekteki miisterilere iligkin olarak bilgi toplanmasi, bu bilginin isletme
boliimleri arasinda yayilmasi ve buna gore tepki verilmesi olarak tanimlanmaktadir. Rekabet
odaklilig1, miisteri odaklilig1 ve fonksiyonlar arasi es giidiim pazar odaklilig1 olusturan temel 6gelerdir.
Miisteri iliskileri yonetimi i¢in yapilan tanimlara ve misteri iliskileri yonetiminin amaglarina
bakildiginda en fazla dikkat ¢eken kavramin miisteri oldugu goriilmektedir. Bu dogrultuda miisteri
iliskileri yonetimi ile pazar odaklilik arasindaki temel iliski pazar odaklilifin bir anlayis olmas,
miigteri iligkileri yonetiminin ise pazar odaklilig1 miisteri odakliliginin saglanabilmesi i¢in
kullanilabilecek etkin bir ara¢ olarak gormesidir.

ORGUT KULTURU, PAZARLAMA KULTURU VE MUSTERI iLISKILERI YONETIMI iLE
ILiSKiSi

Kiiltiir, bir toplumun {iyelerinin ortak deneyimlerinden ortaya ¢ikan ve nesilden nesile aktarilmis ve
aktarilmaya devam eden degerler, inanglar ve tutumlardir. Herhangi bir toplumun genel kiiltiirii, bir {ist
sistem olarak gok sayida alt kiiltiirlerden ve sistemlerden olusmaktadir. Orgiit kiiltiirleri de bu alt kiiltiir
sistemlerinden biri olarak degerlendirilebilir. Orgiit kiiltiirii, drgiit iiyelerinin diisiince ve davranislarini
sekillendiren deger ve inanglardir. Orgiit kiiltiirii, temel varsayimlar, degerler, inanglar, normlar, dil,
davranis kurallari, fiziki ¢evre, adetler, liderler ve kahramanlar gibi 6gelerden olugmaktadir.
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Pazarlama kiiltiirii ise, isletme yonetici ve ¢alisanlarinin pazarlamayi belirli kisilerin sorumlulugunda
ve sadece onlarin yiiriitmeleri gereken bir eylem olarak gormeyip isletmedeki herkesin kendisini
pazarlama konusunda sorumlu hissetmesi ve ayn1 zamanda miisteriyi pazarlama faaliyetlerinin
odaginda gormesidir. Unutulmamalidir ki, etkin miisteri iliskileri isletme kiiltliriiniin aynasidir. Bu
nedenle miisteri iliskileri ydonetiminin var olabilmesi i¢in isletmede ¢agdas ve kaliteli bir pazarlama
kiiltiiriiniin yerlesik olmas1 gerekmektedir.

HALKLA ILISKiLER KAVRAMI, AMACLARI, TURLERI VE MUSTERI iLISKiLERI
YONETIMI iLE iLiSKiSi

Halkla iliskiler faaliyetleri ilk olarak kamuda gerceklestirilmistir. Kamuda saglanan fayda sonrasinda
ozel isletmeler de halkla iligkiler uygulamalarini kullanmislardir. Giinlimiizde orta 6lgekli kuruluslar
da halkla iligkiler faaliyetlerine 6nem vermektedir. Bu 6nem dogrultusunda halkla iligkiler
faaliyetlerinde temel amag isletmenin hedef kitlesi ile iyi iligkiler kurmasi, kurulan bu iliskilerini
gelistirmesi ve bu birlikteligin siirdiiriilmesidir. Halkla iligkiler faaliyetlerinde temel amac,
isletmenin toplumla ve daha 6zelinde tiiketici ile iyi iliskiler kurmasi, gelistirmesi ve bu iliskilerini
siirdiirmesidir. Halkla iliskiler faaliyetleri genel halkla iliskiler ve pazarlama agirlikli halkla liskiler
olmak iizere iki ana kisma ayrilmaktadir. Halkla iligkiler, 6zii iletisimin kurulmasina, gliven ortaminin
yaratilmasina, elde edilen bilgilerin diger boliimlerle paylasilmasi suretiyle miisterilerin istek ve
beklentilerinin karsilanmasina katki saglayan bir yonetim fonksiyonuna sahip oldugu i¢in miisteri
iliskileri yonetimi ile iliski i¢erisindedir.
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DERS ADI Miisteri Iliskileri Yonetimi

UNITE ADI Miisteri Iligkileri Yonetimi ve E-Ticaret
UNITE NO 9

YAZAR  Prof.Dr. DILSAD GUZEL

MUSTERI ILISKILERI YONETIMI

Kiiresellesen diinya ve ekonomik diizende meydana gelen yenilikler bir¢ok alanda farklilagmay1 gerekli
kilmaktadir. Bu farklilasma isletmeleri miisteri odakli olmaya zorlamis ve miisterilerle uzun donemli
iliski kurmay1 ve bunu sadakate doniistiirmeyi gerekli kilmistir. Bu anlamda isletmelerin miisteri
ihtiyaglarini tespit etmeleri ve buna gore dnlem alarak davranmalar1 gerekmektedir. Bu anlamda en
kuvvetli destek¢i Miisteri Iliskileri Y dnetimi —Customer Relationship Management(CRM) dir. Miisteri
iligkileri yonetimi ile isletme i¢in en karli ve temel olan miisteri profili belirlenerek, bu miisterilerin
elde tutulmasi i¢in miisterilerle ilgili bilgilerin toplanip, istenilen farklilagtirmalar yapilarak, {irlin ya
da hizmet ¢esitliligi ve fiyat esnekligi olusturulmaya calisilir. Burada amag¢ miisteri temelli bir
strateji olusturmaktir. Miisteri Iliskileri Y&netimi ve Internet Miisteri Iliskileri yonetimi
uygulamalariin etkin olarak gergeklesmesinin en dnemli sebebi de internet alanindaki gelismelerdir.
Web tabanli yazilimlar sayesinde internet, isletmeler ve miisterilerin iletisime gegebilecekleri
alternatif bir yol hiline gelmistir. Internet sayesinde uzaktaki miisterilere ulagsmak igin insan ve
maliyet kayiplari ortadan kalkmaktadir.

E-TICARET KAVRAMI

Kiiresellesme artan rekabet ortami ve bilisim teknolojileri alaninda ki gelismeler, isletmelerin
rekabetei iistiinliik saglamak amaciyla uyguladiklari rekabet stratejilerinde ve is yapma sekillerinde
onemli degisikliklere yol agmaktadir. Bu baglamda bilisim teknolojileri ve 6zellikle internet
teknolojilerinin bir {iriinii olan e-ticaret isletmelere rekabet {istiinliigii saglayacak stratejilerin
uygulanmasinda 6nemli bir ara¢ haline gelmistir. E-ticaret kavrami 6zellikle 1995 yilindan sonra
internet kullaniminin artmasiyla popiilerlik kazanmistir. WTO (Diinya Ticaret Orgiitii) e-ticareti, “mal
ve hizmetlerin iiretim, reklam, satis ve dagitimlarinin telekomiinikasyon aglari iizerinden yapilmasidir
” seklinde tanimlamistir. E- ticaret, ticari islemlerden biri veya tamaminin elektronik ortamda
gerceklestirilmesi yoluyla reklam ve pazar arastirmasi, siparig ve 6deme ile teslim olmak iizere ii¢
asamadan olusmaktadir. Elektronik Ticaretin Gelisimi Elektronik ticaret uzun zamandir var olmasina
ragmen son yillarda 6zellikle hizli bir biiylime gostermektedir. Son yillardaki hizli biiyiime ve
gelismenin altinda yatan sebep, herkese acik olan internet teknolojilerinde ki gelismelerdir. Internetin
geligim siireci incelendiginde elektronik ticaretin internet ortaminda yogun olarak 1996 yilinda
kullanilmaya baslandig1 goriilmektedir. 1996 yilindan 6ncede elektronik ticaret uygulamalarindan
bahsedilse bile bu tiir uygulamalar ya “Intranet” olarak isimlendirilen isletme i¢i aglar ya da “
Ekstranet” olarak isimlendirilen isletmelerin kendi aralarinda veya belirli miisterileri ile bilgi alis
verisi ya da ticarette bulunduklari ve {i¢lincii taraflara kapali olan uygulamalar olduklar1 goriilmektedir.
Bu uygulamalarda genellikle elektronik veri degisimi (EVD) teknolojisinden faydalanilmaktadir.
Internet iizerinden yapilan elektronik ticaret ise Elektronik veri degisiminden farkli olarak yalniz
belirli liretici, tedarik¢i ve dagiticilar bir araya getirmekle kalmayip, internet erisimi olan her
kullaniciya (satici, miisteri) esit firsatlar yaratabilmektir (Tekin vd., 2007: 251). E-Ticaret ile
Gelencksel Ticaret Arasindaki Farklar E-Ticaret ile geleneksel magaza ticareti genel olarak benzerlik
gostermeyip e-ticaret ile geleneksel magaza ticareti arasinda belirgin farkliliklar mevcut olmaktadir. E
-ticarette fark daha ¢ok iletisim ve onay islemlerinde ortaya ¢ikmaktadir. Geleneksel ticaret ifadesiyle,
e-ticaretin sagladigi imkanlardan faydalanmadan yapilan ticaret anlatilmaya c¢alisilmaktadir. E-
Ticaretin Tirleri E-ticaret kullanilan teknolojileri ve uygulamalar1 benzer olmasina ragmen,
taraflarina gore; sirketler arasi, tiiketici yonelimli, isletmeler ve yonetim arasi, devlet ve tiiketiciler
arasi olmak tizere dort alt boliime ayrilir. Sirketler arasi e-ticaret: B2B (Business to Business)
Sirketlerin birbirleriyle yaptiklar: e-ticarettir. Sirketler arasi e-ticarette her iki taraf da isletmedir.
Elektronik Veri Degisimi (EDI) olarak da adlandirilir. Tiiketici yonelimli e-ticaret: B2C (Business to
Consumer) Elektronik ticaretin en ¢ok bilinen tiirii olan Tiiketici yonelimli e- Ticaret, web ve wap
teknolojilerinin ortaya ¢ikis1 ile olusan yeni bir tiir sanal magaza ortamidir. Isletmeler ve yonetim
arasi e-ticaret: B2G (Business to Government) Devlet ve faaliyet gdsteren isletmelerin mevcut
iligkilerini elektronik ortamda saglamalaridir. Bu kategoriye, gergeklestirilen kamu ihalelerinin
internette yayilanmasi ve isletmelerin bu ihalelere yine elektronik ortamda ¢esitli teklifler vermeleri,
devlete yapilacak olan ¢esitli vergi 6demelerinin ve glimriik islemlerinin internet tizerinden yapilmasi
ornek verilebilmektedir. Buradaki faarasi e-ticaretin kullanimini ve yayginlagsmasini desteklemektir.
Devlet ve tiiketiciler arasi e-ticaret C2G (Goverment to Consumer) Devlet ve tiiketiciler arasi e-ticaret,
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elektronik devlete gecisin saglanmasi ve faaliyetlerinin yayginlastirilmasi amaciyla bireylerin ehliyet,
pasaport islemleri, sosyal giivenlik ve vergi 6demeleri gibi faaliyetleri kapsamaktadir. E-Ticarette
Odeme Sekilleri Online olarak gerceklestirilen internet iizerinden alisveris , fiziki anlamda bir
degisimin aligveris aninda s6z konusu olmasini saglamaktadir. E-ticarette miisteri begendigi mal ya da
hizmetin bedelini internet lizerinden 6demek durumundadir. Elektronik ticaretteki 6deme araglarini
kredi kartlari, elektronik para, elektronik ¢ekler ve acik hesap, debit kartlar1 ve diger 6deme sekilleri
seklinde siniflandirmak miimkiindiir.

MUSTERI ILISKIiLERI YONETIMIi VE E-TiCARET ILIiSKIiSi

E-ticaretin avantajlarindan faydalanabilmeleri i¢in isletmelerin miisteri iliskileri uygulamalarina
onem vermeleri gerekmektedir. E-ticaret ortaminin miisteri iligkileri yonetimi ile olan iliskisinde
agagidaki hususlara dikkat edilmelidir; Miisterilerin dikkat ettikleri; Paralarinin karsiligini almak,
Isteklerinin anlasilmasi, Istediklerinin yapilmasi, Alim ve se¢im esnasinda yardim alabilmek, Is ve
eglencenin dengeye oturtulmasidir.
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DERS ADI Miisteri Iliskileri Yonetimi

UNITE ADI Miisteri itirazlar1 Ve Sikayet Yonetimi
UNITE NO 10

YAZAR  Do¢.Dr. KADIR DELIGOZ

MUSTERI iTIRAZLARI VE SIKAYET YONETIMi

Giinliik hayatimizda miisteri olarak yaptigimiz aligverislerin tamaminda sorunsuz bir aligveris ortami
bulunmamaktadir. Bazen miisteriden kaynakli bazen de isletmeden kaynakli bazi sorunlar ortaya
cikabilmektedir. Bu boliimde miisteri itirazlar tiirleri ve miisterilerin itirazlarinin karsilanmasi, sikayet
kavrami, sikayet siireci ve sikayet eden miisterilerin 6zellikleri konular1 ele alinmakta, bu konularda
duyarli isletmelerin izlemesi gereken yol ve ydntemler anlatilmistir. Miisteri Itirazlar1 ve
Karsilanmas Itiraz, ortaya atilan bir fikir ya da alinan bir karar1 kabul etmeyerek bu fikir veya karara
kars1 ¢ikmak olarak tanimlanmaktadir.

Miisteri itirazlarinin nedenleri su sekildedir:

» Isletmeye veya satis elemanina duyulan giivensizlik,

* Zaman kisithig,

* Finansal darlik,

» Thtiyag siddetinin zay1fligs,

* Miisterinin {iriin veya bilgi hakkinda diisiik bilgisi,

* Etiketleme veya ambalajlamadaki eksiklikler (iirliniin fiyatinin veya bazi niteliklerinin bulunmamasi)
. Miisteri Itiraz Tiirleri Bu itirazlarin yan1 sira miisteri itirazlari, mantiksal, duygusal, gizli tutulan,
agikar soylenen itiraz seklinde gruplanacagi gibi asagida detaylandirildig: gibi fiyat itirazlari, iiriin
itirazlari, zaman itirazlari, igletme itirazlari, hizmet itirazlar1 ve ihtiyag itirazlar1 olarak da ele
aliabilir. Fiyat itirazlar1: Tiiketicilerin {irlinleri satin almamasinin ana nedeni {iriiniin fiyatidir.
Genellikle miisteriler genel aligkanliklari nedeniyle iiriin veya hizmetlerin fiyatlar:1 hakkinda
konusurlar. Satis elemani bu tarz bir itiraz ile karsilastiginda kendi {iriiniin fiyat1 ile rakiplerinin
fiyatlarini karsilagtirmali ve iirliniin fiyatinin yiiksek olmasi ile ilgili miisteriyi tatmin edecek
agiklamalarda bulunmalidir. Uriin itirazlari: Miisterilerin satilan iiriiniin (veya 6zelliklerinin) onlar
i¢in 1yi oldugundan emin olmadiklari itiraz durumlaridir. Stil iyi degil, evime uymuyor, ¢ok kiiciik
itirazlar seklinde ortaya ¢ikar. Zaman itirazlari: Miisterilerin su anda satin almaya hazir olmadiklari
durumdur. Diislinmem gerek, seninle sonra iletisime gegecegim, karar vermeden 6nce bunu
arkadaslarima sormam gerekiyor, belki gelecek sene satin alacagim ama simdi degil gibi itirazlarda
bulunurlar. Isletme itirazlari: Miisterilerin isletme ile ilgili endiseleri oldugunda ortaya ¢ikar.
Isletmeniz rakiplerinizden ¢ok daha kiigiik, bu iiriinle ilgili sorun yasarsam yakinimda olacaginizdan
emin degilim, isletmeniz hakkinda kotii yorumlar okudum seklinde ortaya ¢ikabilir. Boyle bir durumda
satis elemany, iiriin veya hizmeti degil éncelikle isletmeyi tanitmalidir. Hizmet itirazlari: Uriin ile
ilgili sunulan hizmetleri daha ayrintili 6grenmek, halihazirdaki hizmetlerin yeterli olmadigini
vurgulamak icin miisteri hizmetlere itiraz edebilir. Uriinlerim son bir yildir siirekli geg teslim
edilmektedir, servis elemaniniz hep gec kaliyor, seklindeki itirazlar hizmet itirazlar1 6rnekleridir.
Ihtiyag itirazlari: Miisterilerin, iiriiniiniize ihtiya¢ duymadigindan veya bununla ¢oziilebilecek herhangi
bir sorunu gérmedigi durumlardir. Bu tarz durumlarda satis elemani miisterinin ihtiyacini gidermesini
ertelemesinin nedenlerini ¢esitli sorularla ortaya ¢ikarmali, gelecekte yapacagi satisi planlamalidir.
Miisteri Itirazlariin Karsilanmasi Itirazlarin karsilanmasinda satisgilarin kullanabilecegi karsilama
yontemleri sunlardir;

* Bes asama yontemi

* Evet-fakat yontemi

* Farz edelim ki yontemi

» Thmal etme ydntemi

* Erteleme yontemi

* Geri gevirme yontemi

Hamburger yontemi

* Yumusatma yontemi.

Bes asama yontemi: Bu yonteme gore satig elemani itirazlari karsilarken bes davranisi sirasiyla
gosterir;

* Miisterilerin itirazlarini dinlemeli,

* Sorular sorarak miisterinin itirazini agikliga kavusturmali,

» Itirazin nedenlerini ¢ézmeli,

« itirazlar1 anlayisla karsilamal,
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» Miisterilere itirazlar ile ilgili agik ve diiriist bir sekilde bilgiler vermelidir. Evet, — fakat yontemi: Bu
yonteme dolayli reddetme metodu da denilir. Once miisteriye hak verip daha sonra miisterinin itirazinin
karsilanmasi usuliidiir. Diyalog miisteriye hak vererek bagladiginda miisteriyi ikna etmek ¢cogu kez
miimkiin olmaktadir. Bdylece miisteri giicendirilmeden itiraz ¢oziilmektedir. Farz edelim ki: Miisteriye
farkli segenekler sunarak itirazlari karsilama durumudur. “Taleplerinizin yerine getirilmesi durumunda
{iriinii alacak mismiz?” seklindeki miisterinin gercek diisiincesini ortaya ¢ikarmak amaglanir. ihmal
etme: Bu tiir itiraz karsilamasi miisterinin itirazinin farkli yonlere ¢ekilmesini igermektedir.
Miisterinin itiraz ettigi konuyu erteleyerek iiriin veya hizmetin olumlu 6zelliklerinin anlatilmasi
seklinde uygulanir. Erteleme: Satis elemaninin miisterinin itirazlarin1 zamaninda karsilamak
istemedigi durumlarda o konu ile ilgili daha sonra agiklama yapmak iizere olay1 ertelemesidir. Bu tiir
itiraz karsilamasi, s6z konusu itirazi agiklayacagim ancak oncelikle liriiniin 6zelliklerini anlatayim
seklinde ortaya cikabilir. Geri ¢gevirme: Miisterinin iirlin veya hizmetlere olan isteksizliginin
anlasilmasi iizerine satig elemani bu isteksizligi gidermek i¢in miisteriye iiriinii neden satin almasi
gerektigini anlatir. Bumerang yontemi olarak da isimlendirilmektedir. Miisterinin isteksizlik
nedenlerinin sirasiyla ortadan kaldirilmas: ile itiraz karsilanabilir. Hamburger yontemi: Uriin veya
hizmetle ilgili itirazlarda, satis¢1 iirline ait bilgileri ile itirazlari karsilar. Hamburger benzetmesinde;
hamburgerin {istii liriiniin 6zelliklerini, ortadaki koftesi itirazlari, alttaki ekmek dilimi ise iiriiniin
faydalarini gosterir. Hamburgerin {ist ekmegi, liriiniin 6zellikleri, koftesi itirazlar ve alt ekmegi ise
{iriiniin sagladig1 faydalar seklinde siralanir. Once iiriiniin 6zellikleri, sonra miisteri itirazinin ¢éziimii
ve cevabi; daha sonra ise iirliniin {istiin oldugu durumlar agiklanir. Yumusatma yontemi: Satise1, itirazi
yumusatarak veya itirazin bir kisminin dogru ama bir kisminin dogru olmadigini vurgulayarak, kendi
hakliligin1 gosteren kanitlar ileri siirer.

SIKAYET YONETIMIi

Kiiresellesme, artan teknolojik gelismeler ve degisen miisteri profili isletmelerin miisteri iliskileri
stratejilerini de etkilemektedir. Bu dogrultuda isletmeler, miisterilerinin arzu ve ihtiyaglarina cevap
verebilmek, taklitlerinden kaginmak ve rekabet avantaji elde edebilmek i¢in miisterileriyle giiglii
iligkiler icerisinde olmalidir. Giiniimiizde miisteri merkezli yonetim yaklasimi olduk¢a 6nemlidir. Bu
yonetim yaklasimi kapsaminda isletmeler miisteri itirazlarina ve sikdyetlerine 6nem vermelidir.
Sikdyet yonetimi konusunda miigteri memnuniyeti saglayan isletmeler miisteri bagliligi elde
edeceklerdir. Sadik miisteriler ise karlilik ve rekabet avantaji elde etme agisindan isletmelere giic
katacaktir. Bu boliimde sikayet kavrami, sikdyet eden miisterilerin temel 6zellikleri ve sikayet
siirecinden anlatilmistir. Sikayet Kavrami Sikayet, iiriin, hizmet veya eylemler ile ilgili miisterilerin
memnuniyetsizlik ifadelerinin tamamin1 icermektedir. Uriin veya hizmetten bekledigi performansi
goremeyen miisterinin memnuniyetsizligini kelimelerle ifade etmesiyle sikayet meydana gelmektedir.
Sikayet Eden Miisterilerin Ozellikleri Miisteri sikayetleri ile ilgili olarak gesitli nedenler én plana
cikmaktadir. Bu nedenlerin bazilar1 psikolojik olabilecegi gibi bazilar1 ise demografik degiskenlere
gore degisiklik gosterebilir. Yapilan arastirmalar sonucunda miisteri sikayetlerinin biiyiik bir
cogunlugunun diisiik gelire sahip orta yas ve iizeri bekar bayan miisterilerden olustugu belirlenmistir.
Ayrica miisterinin gelir durumu ile sikayet etme olasilig1 arasinda ters orant1 bulundugu, yani
miisterinin gelir durumunun arttik¢a sikayet etme olasiliginin azaldigi belirlenmistir. Evli kisiler
memnuniyetsizliklerini es ve ¢ocuklari ile paylasabildikleri icin daha az sikayet¢i olmaktadirlar.
Sikayet Yonetim Siireci Sikayet yonetimi, miisteri memnuniyetsizliginin ¢esitli nedenlerini
belirlemeye ve diizeltmeye yonelik bilgilerin yayilmasi siirecidir. Miisterilerin orgiitsel giivenilirlige
olan giivenini yeniden kazandirmak i¢in dnceki hatalarin ¢6ziimii ve 6grenmek i¢in kullandigi
stratejileri tanimlar. Bu nedenle, miigteri sikdyetlerinden toplanan bilgiler, iiriin kalitesi ve teslimat
sistemindeki zayifliklar diizeltmek ve 6grenmek i¢in kullanilabildiginden, kalite ydnetimi siireci i¢in
biiyiik 6neme sahiptir. Sikayet Siireci Sikayet siireci miisteriler ve isletmeler agisindan ayri ayri
yonetilmektedir. Bu nedenle her iki taraf agisindan ayr1 ayri incelenmesi gerekmektedir. Miisteriler
acgisindan sikayet siireci Satin aldig {iriin veya hizmet ile ilgili aranilan (tahmin edilen) veya
performansindan memnun olunmayan durumlarda beklentiler karsilanmadig i¢in tatminsizlik yasanir.
Memnun olmayan miisteri sikayet edip etmeyecegine karar verir. Miisteri sikdyet etmeye karar verirse
oncelikle {iriin veya hizmeti saglayan isletmeye bagvurur. Sikayet sonucunda iiretilen ¢éziime yonelik
yeniden tatmin degerlendirilmesi yapilir. Miisteri bu degerlendirmenin sonunda iiriinii ya almaya devam
eder ya da markay1 degistirme yoluna gider. Sadece tatmin olmamis miisteriler degil, tatmin olmus
ama isletmenin daha ileri gitmesini, daha iyi olmasini isteyen miisteriler de sikayette bulunabilirler.
Isletmeler agisindan sikdyet siireci Isletmelerin, miisterilerinin sikayetlerini rahatlikla ve giivenle
iletebilecekleri sikayet yonetim mekanizmasina sahip olmasi beklenmektedir. ilk asamada,
miisterilerin sikdyetlerini belirli bir formata gore alinmasi ve kayda gecirilmesi vardir. Bu sayede
sikdyetin miisteri tarafindan isletmeye iletilmesi ve kayda gec¢ilmesiyle sikayet yonetimi siireci baglar.
Sikayetler isletme penceresinden incelendiginde, ilk olarak alinan sikayetle ilgili tim birimler
bilgilendirilmektedir ve ilgilisi tarafindan ¢6ziimlenir. Sikdyete konu olan problem ¢oziildiikten sonra
da sikayet sonrasi takip asamasi ile siire¢ devam etmektedir. Bu asama sikayet yoneticisinin
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sorumlulugunda yiiriitilmektedir.

10. Unite - Miisteri itirazlari Ve Sikdyet Yénetimi
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DERS ADI Miisteri Iliskileri Yonetimi
UNITE ADIMiY’de Basarisizhk Nedenleri
UNITE NO 11

YAZAR  Prof.Dr. SEVTAP UNAL

MUSTERI ILISKILERI YONETIMINDE BASARISIZLIK NEDENLERI

Tiiketici pazarlarinda giderek artan rekabet ve giderek kiigiilen pazar paylar ile isletmeler dikkatlerini
var olan miisterilerine yonlendirmislerdir. MIY var olan miisterilerinden daha fazla kar saglama,
miisteri kaybin1 azaltma, farkli miisteri gruplarindan olusan miisteri portfoyiinii en iyi sekilde
yonetebilme, uzun donemli, saglam iliskiler kurarak riski azaltma gibi birgok vaatlerle isletmelerin ve
arasgtirmacilarin ilgisini ¢ekmistir. Ancak ¢ogu isletme beklenen olumlu sonuglari elde edememistir.
CSO Insight Sirketinin uluslararasi 1337 sirket iizerinde yaptig1 arastirmaya gore bu sirketlerin %25’
MIY uygulamalarindan beklenen performansi saglamistir. Forrester’in yaptig1 aragtirmaya gore MY
uygulamalarinin %30 ila %75’1 yatirimin geri doniisiinii saglamamis ve basarisiz olmustur. Bu yiiksek
oranlardaki basarisizligin icerisinde yapilan biiyiik miktarlardaki yatirim da séz konusudur. MIY
donanimi, yazilimi ve danigmanlik hizmetleri gibi tiim unsurlar: iceren bu pazarda 2003 yilina kadar
toplam 100 milyar dolarlik satis yapilmistir. Forrester Arastirma Sirketi, verilerden yola ¢ikarak 2010
yilinda sadece MIY yazilimlari igin 8.4 milyar dolarlik harcama yapilacagini ileri siirmiistiir. Cok
sayida kiiresel 6lcekli isletme MIY uygulamalarinda basarisiz sonuglar almistir. MIY igin olduk¢a
onemli miktarda yatirimlar yapilmistir ve giderek bu oran artmaktadir. Ancak igletmelerin biiyiik kism1
uygulamalarinda basarisiz olmuslardir. Bir¢ok arastirmaciya gore MIY’in basarisiz olmasinda ilk
uygulama dénemlerinde MIY’in tam olarak anlasilmamis olmasi etkilidir. MIY ilk tartisilmaya
baslandig1 donemden giiniimiize kadar ¢esitli asamalardan ge¢mistir. ik dénemlerinden giiniimiize
kadar MIY, anlayis ve uygulama kapsami, karsilasilan sorunlar dogrultusunda gelistirilmistir. 1980-
1990’11 yillar MIY igin iyi bir donem olmamistir. Bu donemde isletmeler MIY felsefesinden gok
yazilim ve donanimlari iizerinde durmuslardir. Bu nedenle MIY’in ilk donemlerinde isletmeler i¢in
asilmasi gereken en biiyiik zorluk, bu programlara sahip olmak seklinde algilanmigtir. MIY
programlarini aldiktan sonra biitiin problemlerin kendiliginden ¢6ziilecegi diisiiniilmiistiir. Bu durum
isletmelerin MIYin tek bir ydniine takilip kalmalarina neden olmustur. 1990’11 y1llarin ortasindan
itibaren Web’in kullanim1 yayginlasmistir. Web’in hiz1 ve kolaylig1 miisteri ile etkilesime yeni
boyutlar kazandirmistir. Her biiyiikliikte isletme i¢in miisteri ile etkilesime gegme daha kolay hale
gelmistir. Web ile daha hizli ve gabuk cevap alinmaktadir. Bu dénemde MIY ¢dziimleri (paket
program) saglayicilarin MIY pazarlarindaki rolii bir derece azalmistir. 2000°1i yillarda web temelli
MIY uygulamalari biiyiik hiz kazanmigtir. Web temelli MIY hizmetlerine olan talepte patlama
yasanmistir. Danismanlik ve MIY bilgi teknolojilerini es giidiimlii hale getiren MIY ¢6ziimlerine olan
ilgi artmistir. Gelisen MIY anlayisi, teknoloji temelli uygulamalarmi énemini azaltmamistir.
Teknolojinin miisteri-isletme-araci-tedarik¢i ve is ortaklari ile is birligi ve es giidiim saglamada
zorunlu bir ara¢ oldugu kabul edilmistir. Béylece MIY ’in birlesik ve uyumlu siireglerden olustugu
goriisii benimsenmistir. Bu gelismeler dogrultusunda giiniimiizdeki MIY uygulamalarmin hepsinin
basarili sonuglar verdigini sdylemek yanlis olur. MIY uygulamalarinin basarisizlik nedenlerine
bakildiginda tek bir noktada toplanmadigi aksine ¢ok ¢esitli konularin etkili oldugu goriilmiistiir.
Isletmelerin basarisiz olmalarinda gesitli nedenlerin etkisi vardir. Isletmelerin MIY uygulamalarinda
neden basarisiz olduklar1 hakkinda gok sayida ¢alisma yapilmistir. Bunlardan yola ¢ikarak MiY’de
basarisizlik nedenleri su sekilde siralanabilir:

] MIY uygulamadan 6nce stratejik planlar hazirlanmamasi,

[J Miisteri merkezli bakis agisinin kazanilmamasi,

"1 Isletmenin 6rgiit yapisinin miisteri merkezli sekilde 6rgiitlenmemesi,

] MIY i stratejiden ziyade teknolojik yatirim olarak gérmek,

1 MIY faaliyetlerinin dogru sekilde 6lgiilmemesi,

[J Miisteri yasam boyu degerini dogru belirleyememe ve dogru miisteri portfoyii olusturamama,

) Ust yonetimin MIY uygulamalarini yeterince desteklememesi,

"] Is siireglerinin yeniden yapilandirilmamast,

[] Miisteri bilgisinin 6neminin anlagilmamasi, veri tabanlari, veri isleme ve pazarlama ¢abalari
arasinda baglant1 kurulamamasidir. Yukarida belirtilen MIY basarisizlik nedenleri belirli basliklar
altinda toplanmis ve asagida detayl bilgi verilmistir. Yetersiz tanimlama: MIY ¢ogu zaman
miisterilerle yakin baglantilar kurmak ve siirdiirmek” seklinde olduk¢a dar agidan tanimlanir. Bu bakig
agist isletmelerin MIY uygulamalariin kapsamini daraltmaktadir. Isletmeler ¢ogu durumda énce MIY
teknolojisine sahip olma ve kullanmay1 daha sonra ¢esitli diizenlemeler yapmayi tercih ederler. Bu da
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isletmelerin planlar1 olmadan uygulamaya ge¢mesine neden olur. Yetenek eksikligi: Isletmelerin
yetenek eksiklikleri birka¢ konuda kendini gdsterir. Bunlar: Miisteri bilgisi ve bunlar1 kullanma
eksikligi: Bir¢ok isletmenin karsilastigi sorun miisterilerini belirli 6zellikleri dogrultusunda sadece
siniflamaktir. MIY, miisterilerinin ihtiyaglarinin belirlenmesi ve bunlara cevap verilmesini igerir.
Isletmeler veri islemeciligi iizerinde yeterince durmayarak veya bilgi yonetiminin giicii ve
yeteneklerini dikkate almayarak miigteriye ulagsma noktasinda engellerle karsilagirlar. Teknolojiyi
kullanma eksikligi: Her diizeydeki MIY uygulamasinda bilgi teknolojilerinden yararlanilir. Isletmeler
¢ogu zaman bu uygulamalari biinyelerinde hayata ge¢irmede zorluk yasarlar. Bunun sebebi ise
isletmenin ve ¢alisanlarin bu konularda gerekli bilgi diizeyine sahip olmamasidir. Siiregler ile
teknolojiyi uyumlastiramama Y etersiz yatirnmlar: MY e yonelik yatirrmlar sadece bilgi teknolojileri
kapsaminda degildir. MIY bilgi teknolojileri biiyiik bir maliyet unsurudur. MIY uygulamalarinda
teknolojik altyapry1 kurma kadar bunlarla ¢alisacak personele de yatirim yapilmasi gerekir. MY
yatirimlarinda dnemli olan bir diger konu ise yatirimlarin geri déniis siiresidir. MIY uygulamalari gogu
durumda uzun zamana yayilan yatirimlari gerektirir. Veri miktarinin az ve kalitesiz olmas1 Yanlig
beklentiler: Isletmelerin MIY ile ilgili ¢esitli konularda yanlis beklentileri vardir. Bunlardan ilki MY
teknolojisinden beklentilerdir. Cogu durumda MIY teknolojisi biitiin sorunlarin ¢6ziimii olarak
goriilmektedir. Isletmelerin teknolojiden bu abartil1 beklentisi basarisizlik ile sonuglanmaktadir. MIY’
de kullanilan teknoloji bazen beklenenin aksine, isleri kolaylastirma yerine yanlis uygulamalara neden
olabilir. Yonetim, teknolojiden beklenmesi gerekenler ve yetenekleri konusunda bilgi sahibi olmalidir.
MIY ile ilgili bir diger yanlis beklenti ise genel olarak MIY yatirimlarinin geri déniisiinde yasanir.
Burada MIY amag ve hedeflerinin net sekilde belirlenmemis olmasi etkilidir. Isletme baslangigta
hedeflerini dl¢iilebilir sekilde ve agik olarak belirtmemis ise elde ettigi sonucu kiyaslayacak saglam
bir kistas1 yoktur. Fonksiyonel sinirlar: MIY boliimler arasi ¢apraz baglantilarin kuruldugu, esnek bir
yapiya sahiptir. Isletmelerin bu yapiy1 hayata gegirmeleri igin oldukca koklii degisimlere gitmeleri
gerekir. Cogu isletmede yerlesmis yapilanmalar s6z konusudur. MiY’e gegis asamasinda galisanlarin
isteksiz olmalar1 dogaldir. Calisanlar bu degisimin 6nemini kavramamis olabilirler. MY’ e geciste
calisanlara isletmenin vizyon ve amaci agiklanmali, ¢alisanlardan beklentiler net olarak ifade
edilmelidir. Ust yonetim destegi eksikligi: MIY uygulamalarinda iist yonetime biiyiik gérev ve
sorumluluklar diismektedir. Ust yonetim MIY hedefleri belirleme, ¢calisanlar: buna hazirlama, miisteri
merkezli 6rgiit kiiltiirii olusturma, MIY siireglerini belirleme, yiiriitiilmesini saglama ve sonuglari
degerlendirmeden olusan tiim faaliyetlerden sorumludur. Yetersiz 6l¢iim yontemleri: MIY
uygulamalar1 hayata gegirildikten sonra basar1 diizeyi ¢esitli kistaslar aracilig1 ile dl¢iilmelidir. MIY’i
degerlendirmede sadece satis miktari, miisteri pay1 dikkate almak yanlis fikirler verir. Bunun yaninda
personel uyumu, orgiitsel degisim, is ortaklar ile iligkiler, siire¢ gelistirme performansi gibi kistaslar
da degerlendirmeye alinmalidir. Isletmelerin MIY uygulamalarindan olumlu sonug almalari i¢in
iizerinde durulmas1 gereken konular belirlenmis ve bunlar “kritik basar1 faktorleri” olarak ifade
edilmistir.

MIiY’DE KRiTiK BASARI FAKTORLERI

Isletmelere bekledikleri sonuglari almalar1 ve basarisiz olmamalari i¢in kritik basar1 faktorleri
iizerinde 6nemle durmalar1 tavsiye edilmistir. Her isletmenin yapisi, liriinii ve miisterilerinin
ozelliklerine gdre uygulayacagi MIY, farklilik gosterecektir. Bununla birlikte kritik basar: faktorleri
her isletme igin MIY’de yer almas1 gereken temel noktalar1 géstermektedir. Bu faktorlere MIY’de
basarili olmak igin zorunlu kosullar olarak bakilabilir. Bunlar: Miisteri odaklilik: MIY uygulamalarina
baglarken isletmelerin iiriin odakli bakis a¢isindan siyrilmasi ve miisteri odakliliga ge¢mesi gerekir.
Uzun donemlilik: Miisteri iliskileri yonetiminde miigterilerle kurulan iliskiler tek bir aligveris ile
sinirh degildir. MIY’de 6zel miisteriler ile iliskiler siireklilik temeline dayanir. Miisteri, ismi ile
taninan, zevk ve tercihleri bilinen kisidir. Benzer sekilde ¢alisanlar ve is ortaklar ile iliskilerde de
uzun dénemlilik esastir. Orgiit genelinde kiiltiirel degisim, isteklilik ve is birligi: Calisanlarla yapilan
goriismelerde ¢alisanlar1 Orgiit ici iletisime ve is birligine tesvik etmek gerekir. Béliimler arasi
biitiinlesme: Boliimler aras1 biitiinlesme igcin MIY takimlari olusturulmasi ve bu takimlarin
calismalarindan sorumlu kisinin tayin edilmesi boliimlerin katilimii hizlandirir. Tyi bir veri taban
olusturmak: Verileri toplama, isleme, eleme ve veri madenciligi i¢in iyi bir veri tabani
olusturulmalidir. Miisteri veri sistemi ve altyapist olusturma: Veri tabanlar ile bir araya getirilen
miisteri veri sisteminin kullanilabilir bilgiler {iretmesi i¢in giincellenmesi gerekir. MIY teknolojik
altyapist hakkinda egitim: Calisanlar i¢in bu yeni siirece uyum saglamak kolay olmayacaktir. Bu
nedenle calisanlarin gerekli deneyimi kazanmasi icin egitilmeleri gerekir. Ust yonetim destegi:
Isletmenin MIY kiiltiiriinii kazanmasinda ydnetimin biiyiik sorumluluklari vardir. Miisteri merkezli
olmak isletme igerisinde biiyiik diizeyde yenilenmeyi gerektirir. MIY felsefesine uygun orgiit yapisi:
MIY felsefesinin 6ziinii miisteri yonliiliik olusturmaktadir. Isletmeler, drgiit yapisii ve isleyisini
miisteri merkezli diizenlemeleri durumunda MIY anlayisinin hayata gegirilmesi kolaylasacaktir.
Degisim ydnetimi odakli olmak: MIY hayata gecirilirken isletmede temel degisimler yapilir. Bu
degisimler; miisteriler, calisanlar, is ortaklari, orgiit yapisi ve siire¢lerde yapilir. Teknoloji ile
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stratejileri uyumlu hale getirmek: Miisteri iliskileri yonetiminde veri tabanlari, otomatik satig giicii
yonetimi, cagr1 veya miisteri hizmetleri gibi bir¢ok bilgi teknolojilerinden faydalanilir. Burada
isletmelerin dikkat etmesi gereken nokta, MIY stratejilerinin ve teknolojinin miisteri merkezlilik
cergevesinde birbirlerini destekleyici sekilde diizenlenmesidir. Amag ve beklentileri net olarak ifade
etmek: MIY amaglar1 ve MIY’den beklenenler ,ag1k ve 6lgiilebilir sekilde ifade edilmelidir. Miisteri
tatminini artirmak gibi net olmayan amaclar yerine 6l¢iilebilir hedefler belirlemek isletmelerin amag
odakli hareket etmesini kolaylastirir. Yeterli ve kaliteli veri toplamak: Basarili MIY dogru miisteriye
dogru sunumun yapilmasi ile miimkiindiir. MIY 6l¢iim arag¢ ve yontemlerini dogru belirlemek: MiY’in
tek bir yoniinii (miisteri tatmini) l¢gmek ve karara varmak isletmelere eksik bilgi verecektir. MIY
dlciimlerinde calisan, miisteri, arac1 ve is ortaklari ile iliskiler, MIY’in yiiriitiilme sekli, departmanlar
arast iligkiler, esneklik gibi birgok konunun 8lgiilmesi gerekir. Donemsel olarak MIY performansini
dlgmek MIY igin yeterli yatirnm yapmak: MIY yatirimlar1 denilince akla cogunlukla MIY yazilim ve
donanimlar1 gelmektedir. Ancak MIY’in isletmede dogru sekilde uygulanmasi icin ¢alisanlar, is
ortaklar1 ve aracilar ile iliskilere yatirimlara da 6nem verilmelidir. Crm Basar1 Oykiisii Akbank ve
CRM 2008 Mart ay1 itibariyla bankalar arasindaki rekabetin hizla artmasi, bankacilik sektoriindeki
degisimlere ayak uydurulmasi, sektoérdeki pozisyonun giiglendirilmesi, operasyonel verimliligin
saglanmasi, satiglarin artirilmasi, ve miisteri memnuniyetine iligkin gelecekteki talepleri
karsilayabilmek adina, Akbank mevcut teknik ve siire¢ altyapisinin gelistirilecegi bir miisteri iliskileri
yonetimi (CRM) projesi baslatmistir. Yeni baslatilan MIY projesi sayesinde, miisteri memnuniyetinin
artirilmasi hedeflenirken ayni zamanda operasyonel verimliligi artiran asagidaki temel noktalar hayata
gecirilmistir. Bu proje Haziran 2010 tarihiyle tamamlanmis olup 2011 yilinda Biitiinlesik Pazarlama
dalinda ‘Gartner CRM Miikemmellik Odiilii’ne layik goriilmiistiir. Akbank MIY programinin basarili
olmasinin altinda yillardir devam eden ¢alismalar yatmaktadir. Yiiriitilen CRM g¢alismalari, vizyon ve
stratejilerin belirlenmesi ile baglayan, gelistirme ¢aligmalar1 ile devam eden ve kurum igi
organizasyon ve adaptasyon ile sonlanan oldukga genis bir yelpazede siirdiiriilmiistiir. Gelistirilen MIY
uygulamasi, yiiriitiilen iletisim ¢alismalar1 sonrasinda “ATOM?” olarak isimlendirilmis ve kurum
i¢inde ele alinan lansman, egitim ve doniisiim ¢aligmalar1 bu isim altinda kolaylik ve basitlik temalari
one ¢ikartilarak yiritilmistiir.
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UNITE ADI Satis Yonetimi

UNITE NO 12

YAZAR  Do¢.Dr. KADIR DELIGOZ

SATIS YONETIMIi

Giiniimiizde teknolojinin hizli bir sekilde gelismesi, ekonomik ve sosyal ilerleme ve kiiresellesme ile
birlikte isletmeler gelismekte ve isletmelerin calisma boliimleri ¢esitlenmektedir. Ayrica isletmelerin
degisen mikro ve makro ¢evrenin etkisiyle her {iretilen iiriin veya hizmetin hemen satilmadig: bir
ortamda satis ve satig yonetimi kavramlari olduk¢a 6nem kazanan pazarlama faaliyetleri olmustur. Bu
nedenle ozellikle satig yonetimi fonksiyonlarina 6nem verilmistir. Ayrica giinlimiizde miisteri odaklilik
iletisim becerileri ve miisteri iliskileri yonetimi gelismis satis elemanlarini gerekli kilmaktadir. Bu
nedenle satis elemanlarinin satig ve satig yonetim siirecini iyi bilmeleri gerekmektedir. Satig Kavrami
Satig kavrami en genel tanimiyla miisteri ve isletme arasinda meydana gelen ikna etme faaliyeti olarak
tanimlanmaktadir. Bu eylemi yapan kisiye satici, isleme ise satig denilmektedir. Modern Satigin
Ozellikleri Giiniimiizde bir satis ekibinin basarili bir sekilde rekabet edebilmesi i¢in genis bir beceri
yelpazesine sahip olmasi gerekir. Satis temsilcilerinin bagarili olmasi i¢in bazi 6zelliklerinin olmasi
gerekmektedir.

Modern satisin 6zellikleri su sekildedir.

1. Miisteriyi elde tutma ve kaybetme: Bir¢ok isletme satiglarinin yiizde 80’inin miisterilerinin ytizde 20
’sinden geldigini belirlemistir. Pareto ilkesi (Pareto Principle), olarak bilinen bu oran bir sistem
iizerindeki etkilerin %80'inin, etkenlerin %20'sinden kaynaklandigini syler. Pareto ilkesi, mevcut
yiiksek hacimli, yiiksek potansiyel ve yiiksek kazangli miisterileri elde tutmak i¢in 6nemli kaynaklar
ayirmanin hayati 6nem tagidigi anlamina gelir.

2. Veri tabani ve bilgi yonetimi: Modern satis ekibinin, miisteri veri tabanlarinin kullanimi ve
yaratilmasi ile satis gérevine yardime1 olmak i¢in internetin nasil kullanilacagi (6rnegin, miisteri ve
rakip bilgilerini bulma) konusunda egitilmesi gerekir.

3. Miisteri iligkileri yonetimi: Miisteri iliskileri yonetimi, satis giiciiniin yalnizca bir sonraki satigin
tamamlanmasiyla bitmedigini, uzun vadeye odaklanmak gerektigini belirtmektedir.

4. Uriiniin pazarlanmas1: Modern satis eleman, iiriin ve hizmet ile ilgili olarak bunlarin satis sunumu
planlamaktan ¢ok daha genis bir faaliyet yelpazesine sahip olmalidir.

5. Problem ¢dzme ve sistem satist: Ozellikle is diinyasinda modern satigin biiyiik bir kism1 sorunlarin
belirlenmesi (tanimlanmasi), ihtiyaclarin belirlenmesi ve etkili ¢ozliimler 6nererek bunlarin
uygulanmasi i¢in miisteriyle birlikte ¢alisan bir danigman olarak gdrev yapan satictya dayanmaktadir.
6. Thtiyaglarin karsilanmasi ve deger katilmasi: Modern satis elemani, miisteri ihtiyaglarini belirleme
ve karsilama yetenegine sahip olmalidir. Bazi miisteriler, nelere ihtiya¢ duydugunu tam olarak
bilemeyebilir. Bu asamada modern satig elemanin1 gorevi miisterinin ihtiyacinin bilmesine tegvik
etmektir. Satis ve Pazarlama Arasindaki iliski Satis kavraminin en 6nemli 6zelligi satis ¢abalarinin,
bir isletmenin pazarlama karmasinin igerigi tizerinde alinan kararlar1 etkilemesidir. Bu nedenle satis
kavramui ile pazarlamanin tam olarak biitiinlestirilmesi olduk¢a 6nemlidir. Pazarlama kavraminin
benimsenmesi, pek cok sirkette organizasyon yapisindaki degisikliklerle birlikte satisin dogasini neyin
olusturduguna iliskin degisiklikler eslik etmistir. Belki pazarlama oncesi ve sonrasi odakli sirket
arasindaki en belirgin fark, satislarin daha sonra pazarlama islevinin etkinliginin bir parcas1 olarak
goriilmesidir. Pazarlama odakli sirkette, pazarlama islevi, isletme faaliyetlerinin tiimiinde daha genis
kapsamli kontrol ve koordinasyon roliinii iistlenmektedir. Satig Giiciiniin Olusturulmast Giiniimiizde satis
yOnetimi kavrami, pazarlama boliimii igerisinde ele alinmakta ve pazarlama boliimii yoneticileri
tarafindan koordine edilmektedir. Pazarlama biriminin gdrevi sadece satis giiciinii yonetmek degil, tiim
pazarlama stratejilerinin gelistirilmesini saglamaktir. Glinlimiizde isletmelerde satis orgiitleri dort
temel esasa gore meydana gelmektedir.

Bunlar;

1-) Bolge Esasina Gore Olusturma: Bu orgiitlenme bigiminde belirli bir bolgedeki satig elamanlari bir
bolge miidiiriine bagh olarak faaliyette bulunur. Bolgedeki pazarlama faaliyetlerinin sorumlulugu bélge
miidiiriine aittir. Bu 6rgiitlenme bigiminde satiglar ve satis elemanlari1 kolaylikla denetlenebilir ve
tiiketicilerin arzular ve sikayetleri siiratle karsilanabilir.

2-) Uriin Esasina Gore Orgiitlenme: Bu 6rgiitlenme bigiminde isletmenin iirettigi iiriinler gruplara
ayrilir ve her grup {iriin i¢in ayr1 bir satig 6rgiitii olusturulur.

3-) Miisterilere Gore Orgiitlenme: Miisterilere gore isletmenin satis rgiitiiniin olusturulmasidir. Bu
orgiitlenmenin en biiyiik yarari, dagitim kanallar1 arasinda ¢atigmaya izin vermemesidir.
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4-) Karigik (Karma) Orgiitlenme: Cok genis cografi alanlara yayilmis pazarlarda ve ¢ok cesitli
mallarin satilmasi s6z konusu oldugunda bu orgiitlenme big¢imi kullanilabilir. Satig Elemani Tiirleri ve
Gorevleri Satig elemanlari; toptanci satis elemanlari ve perakendeci satis elemanlari olarak iki gruba
ayrilirlar. Dagitim kanalinda iireticiden sonra yer alan toptancilarin satig elemanlari yani toptanci satis
elemanlari; iireticilerin ve toptancilarin temsilcilerinden olusmaktadir. Perakendeci satis elemanlari
ise, isletmenin disinda satis yapan pazarlama aracilari ile bir satig noktasinda satig yapan elemanlar
olarak siniflandirilmistir. Toptanci satis elemanlari: Satis tutundurucular olarak adlandirilan bu
elemanlar, yeni iirlinlerin satiginin saglanmasi i¢in toptancilar ve nakliyatgilarla siirekli olarak goriisiir
onlar1 ikna ederek siparis alir, satig1 gergeklestirirler. Perakendeci satig elemanlari: Satis noktalarinda
satig yapan tezgahtar tiirii elemanlar ile igletmenin disinda mal satan satis personelinden olusurlar. Bu
elemanlarin iirlin ve miisteri, miisterileri ikna etme, konusunda bilgi ve yetenek sahibi olmas1 gerekir.
Satis Elemanlarinin Gorevleri Satis elemanlarinin satisla ilgili ¢esitli gérevleri vardir. Bunlardan en
temel olanlar su sekildedir; Plan - program yapma: Satis elemanlar1 etkin ve basarili olmak i¢in planlh
hareket etmek zorundadirlar. Zamanin etkin kullanilmasi1 i¢in kiminle, ne zaman, nerede goriisiilecegi,
izlenecek yol, bir programa gore 6nceden belirlenmelidir. Temsil: Satis¢1 gorevi geregi her zaman
isletmenin mevcut ve potansiyel miisterileri ile iliski kurmaktadir. Miisteriler satis¢inin sahsinda
firmay1 ve iiriinleri degerlendirirler. isletme ne kadar olumlu bir imaja sahip olursa olsun, miisteriler
nezdinde isletmeyi her zaman satigci temsil eder. Bu nedenle isletme hakkindaki diisiince satigginin
biraktig1 izlenime baglhidir. Gozlem — pazar arastirmasi: Satis elemanlar1 pazarlarda meydana gelen
degisimleri gozlemleyip pazar kosullarinda, miisteri tutum ve davranislarinda, rakip isletmelerin
politikalarinda ve uygulamalarinda ortaya ¢ikacak degisimleri takip etmeli, gézlem ve arastirma
sonucu elde ettigi bilgileri analiz etmeli ve istlerine iletmelidirler. Miisteriyi ikna etme: Satig
elemanlar1 bazen algak, bazen yiiksek, bazen dengeli basing uygulayarak miisterilerini etkilemeli ve
satin almaya ikna etmelidirler. Sorun ¢6zme: Satis elemaninin esas gorevi yliz yiize iliski kurdugu
miisterilerin isteklerine dogrudan cevap vermek, sikdyetlerini dinlemek, itirazlarini anlamak ve
belirledigi problemi ¢6zmektir. Rapor yazma: Satig elemanlar1 giinliik, haftalik veya aylik donemlerde
yaptig1 tiim faaliyetleri bir rapor halinde {istlerine sunmalidir. Rapor, satis elemanin
degerlendirilmesine temel tegkil etmekte ayrica denetlenmesine de imkan vermektedir. Satis
Elemanlarinda Aranan Ozellikler Satis elemaninda aranan dzellikler: Deneyimler; satis elemanlari
yOnetim planlama, iletisim, soru sorma ve dinleme, konusmalardan sonu¢ ¢ikarma, dikkat cekme ve
bunu siirdiirme ve zaman1 en uygun olarak kullanma konularinda deneyimli olmalidir. Bilgi; satis
elemanlar1 ¢alistiklar1 isletmelerin politikalarini, sistemlerini, pazarlama planlarini, miisteri
hizmetleri kolayliklarini ve diger hizmetler konusunda ¢ok iyi bilgi sahibi olmalar1 gerekmektedir.
Kisisel 6zellikler; satis elemani giivenilir, hassas, diiriist, nazik, sabirli, tarafsiz ve ger¢cek¢i olmalidir.
Bunlarin disinda satig elemaninin iyimser ve agik fikirli olmasi1 zorunludur. Satig Siireci Satis hem
alict hem de satic1 agisindan psikolojik bir siiregtir. Miisterilerin psikolojisi, satig¢iya yaklasimlarini
ve satig goriismesinin sonucunu belirlemektedir. Bir satig goriismesi sirasinda satig¢1 miisterinin o anki
tutumuna, itirazlarina gore goriismeyi yonlendirecek, her ne sekilde olursa olsun iletisimi siirdiirecektir.
Satig gorlismeleri siiphesiz ki iirliniin, pazarin ve miisterinin 6zelliklerine gore degismektedir. Ancak
her satig goriismesinin temelini olusturan asamalar aynidir. Satis Yonetimi ve Gorevleri Satig yonetimi
terimi ilk olarak satig elemaninin satis giicii olarak tanimlanmis ve giiniimiizde 6nemli bir pozisyon
olarak diinyada yer edinmistir. Giinlimiizde satig yonetimi reklam igeriklerini, satig promosyonlarini,
pazarlama arastirmalarini, dagitim kanallarini, fiyatlamay1 ve {iriin ¢esitlendirmeyi igeren tiim
pazarlama aktivitelerini kapsamaktadir.

Satig yonetiminin baslica gorevleri su sekildedir;

* Planlama

* Koordinasyon (Organizasyon)

* Satis giiciinii kurma

* Satig giiclinii gelistirme

* Motivasyon

» Kontrol Satis Yonetimi Siireci Satis yonetim siireci temelde 4 asamadan olusmaktadir. flk adim,
isletmenin satis stratejisi ve eylem plani yaratmasidir. Ikinci adim, satis yonetimi ve hedef miisterileri
bulmak ve pazarda satig giiclinii elde etmektir. Bu agsamada satis giicliniin egitilmesi, motive edilmesi
ve koordinasyonunun (organizasyonunun) saglanmasi zorunludur. Satis yonetimi siirecinin iigiincii
asamasi, miisteriler ve satig temsilcileri arasindaki etkilesimlerle ilgilidir. Satis islemi bozuldugunda
ise siparis iptali ve mal iadeleri olabilir. Satis yonetimi siirecinin son agamasi, saha satig giiciiniin
degerlendirilmesine ve ileri diizey yOneticilere dnerilerin geri bildirilmesine odaklanarak gelecek igin
planlar1 degistirmeye odaklanmaktir.
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DERS ADI Miisteri Iliskileri Yonetimi

UNITE ADI Miisteri iliskileri Yonetimi Sektor Uygulamalar
UNITE NO 13

YAZAR  Prof.Dr. BILSEN BIiLGILi

SEKTORLERE GORE ORNEK MiY UYGULAMALARI

MIY uygulamalar: sektorler agisindan ele alindiginda, her bir sektoriin kendi yapisal 6zellikleri ve
ihtiyaclarina gore farkli uygulamalarin oldugu goriilmektedir. Sektorlerdeki farkliliklar sektoriin
yapisal 0zelliklerine gore farklilik gosterirken, her bir sektordeki isletmelerin yapisina gore de farkl
uygulamalara sahiptir. Oncelikle kamu ve 6zel sektor agisindan kar amagli olup olmama &zelligine
gore farkliliklar goriilmekle beraber, isletmelerin mal ya da hizmet isletmesi olup olmamasina gore de
farklilasmaktadir. Diger yandan, sektoriin ya da isletmelerin isleyis yapisina gore, aract kullanma
durumu, miisteriler ile yiizyiize iligkilerin yogun olup olmama durumu, miisteri sayisi, iiriin
ozelliklerinin karmasiklig1 gibi faktorler de etkili olmaktadir. MIY uygulamalarinin yaratic1 ve dzgiin
uygulamalar olmasi, isletmelerin rekabette {istiinliik saglamasinda oldukg¢a biiylik 6neme sahiptir. Her
ne kadar benzer uygulamalar gibi goriinse de her bir isletmenin MIY uygulamasi bu baglamda kendine
ozgii farklilik gdstermektedir. Ciinkii, MIY uygulamasinin isletmelere 6zgii olmasi tipki iiriinlerin ya da
hizmetlerin isletmelere 6zgii oldugu gibi rekabet iistiinliigii saglama ve rakiplerden farklilagma
bakimindan énemli bir konudur. Dolayisiyla bu béliimde MIY uygulamalariin etkin olarak
gerceklestirildigi sektorler ele alinarak gerceklestirilen uygulamalardaki amag ve etkinligi ortaya
konulmaya calisilmistir. Kamu Sektorii ve Miisteri Iliskileri Yonetimi Uygulamalar1 Kamu
sektoriindeki kurumlar genellikle hizmet agirlikli isletmeler olup, hem fiziksel iiriin hem de hizmet
ireten kamu kurumlar geleneksel olarak arz yonelimli bir anlayisa sahiptir. Ancak, kamudaki
biirokrasinin yiiksek olmasi, isleyisin yavas olmasi sorununu da beraberinde getirmistir. Son yillarda,
internet ve bilgi iletisim teknolojilerinin gelismesi ile birlikte 6zel sektdrdeki isletmelerden bilgi
iletisim teknolojileri temelli hizmetler alan miisteri/vatandaglarin kamudaki hizmetlerdeki hiz ve
dogruluk beklentisi artmistir. Dolayisiyla, kamu kurumlari bilgi teknolojileri ile i¢ i¢e olan
miisterilerin beklentileri dogrultusunda hizmet igleyis yapilarini degistirmek durumunda kalmislardir.
Saglik, egitim, adalet, maliye, vergi gibi birgok hizmet alanlarinda kamu kurumlar1 bilgi teknolojileri
uygulamalarina gegerek, vatandaslarina ait veri tabanlarin1 kurumlar ile ortak kullanima agarak,
hizmet siireglerini hizlandirmislardir. Ozellikle, e-devlet uygulamasia gecis ile birlikte tiim kamu
kurumlari asamali olarak MIY uygulamalari gergeklestirmeye baslamis, arz egilimli hizmet
anlayisini miisteri odakli hale getirmislerdir. Ilag Endiistrisinde MIY Uygulamalar1 Pazarlama
acgisindan bir¢ok yenilik¢i uygulamanin gerceklestirildigi alanlardan biri de ila¢ endiistrisidir.
Baslangicta, iiriin odakli bir anlayisa sahip olan ilag endiistrisi, MIY alanindaki gelismeler ile birlikte
miigteri odakli bir anlayisa ge¢cmistir. Bu endiistrideki diger saglik kurumlar ile entegre olarak
gerceklestirilen MIY uygulamalari ile birlikte hastalarin ilag kullanim siirelerine iliskin kontrolii,
gereksiz ilag kullaniminin azaltilmasi, hizli temin gibi birgok konuda avantaj saglamistir.
Hastanelerde MIY Uygulamalar1 Ulkemizde temelde kar amagli olan dzel hastanelerin faaliyete
gecmesi ve yayginlagmasi ile birlikte, 6zel hastaneler miisteri/hastalar i¢in ¢ekici pazarlama
stratejileri uygulamaya baslamis ve boylece MIY uygulamalar1 yayginlasmistir. Kamu hastaneleri de
bu degisime ayak uydurmak durumunda kalmistir. Hem kamu hem de 6zel hastaneler MIY
uygulamalari ile birlikte ortak veri tabani kullanimina ge¢mis, hasta takibi, dogru teshis, tedavi
hizmeti noktasinda miisteri/hastalara ¢ok daha kaliteli hizmet sunmaya baslamislardir. Lojistik
Hizmetlerinde MY Uygulamalar1 Miisteri memnuniyetinin hizmet kalitesi ve 6zellikle hiza bagl
olarak 6nem kazandig1 sektdrlerden olan lojistik hizmetleri alaninda, MIY’in farkli uygulama alanlar
buldugu goriilmektedir. Hem nihai tiiketici hem de aracilar ile farkli MIY uygulamalarini yer aldig1 bu
sektorde, isletmelerin hizmetlerinin kapsami, is hacmi, hedef kitlesi gibi bir¢ok faktére bagli olarak
MIY uygulamalari da farklilik gostermektedir. Perakendecilik Sektdriinde MIY Uygulamalari
Perakendecilik sektorii, MIY felsefesinin ortaya ¢ikardigi hemen hemen tiim sadakat stratejilerinin
uygulandigi bir alandir. Nihai tiiketiciye yonelik hizmet sunan bu sektoriin kullandigi 6nemli araglardan
biri club kart uygulamalaridir. MIY uygulamalari araciligiyla ulasilmas: amaglanan miisteri
sadakatinin saglanmasi icin ¢esitli kampanya, 6diil gibi stratejilerin gerceklestirilmesinde ve
miisteriye iligkin genis verilerin elde edilmesinde 6nemli olan club kart uygulamalarinin diger
sektorlere yayilmasinda da énemli rol oynamistir. Konaklama Isletmelerinde MIY Uygulamalar
Bir¢ok hizmeti kapsayan turizm hizmetleri alaninda en 6nemli isletmelerden biri olan Konaklama
isletmelerinin MIY uygulamalari diger sektdrlere gore énemli 6lgiide farkliliga sahiptir. Bu alandaki
markalasmis isletmelerin hem ¢alisan/i¢c miisteri hem de dis miisteriye yonelik birgok 6zgiin MIY
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uygulamasini yillardan beri siirdiiriiyor ve gelistiriyor olmasi dikkat ¢ekicidir. Bu isletmelerin
s0zkonusu uygulamalar: isletmelerinin yazili politikalar1 arasina almasi da yine bir farklilik olarak
one ¢ikmaktadir. Calisanlarina isletme politikas1 olarak MIY uygulamalarini benimsetmek iizere
sistematik egitimler gerceklestirmesi ve miisterilerini de bu uygulamalardan haberdar edici mesajlar
yayinlamasi konaklama igletmelerini diger isletmelerden farklilagtirmaktadir. Bankacilik Sektoriinde
MIY Uygulamalar1 MIY felsefesinin ortaya ¢ikisi ile birlikte 6zellikle 1990’11 yillarda ilk MIY
uygulamalarinin gergeklestirildigi alanlardan biri de bankacilik hizmetleridir. Ozellikle, miisterilerine
ait 6zel verileri toplayarak bu veriler iizerinden miisterilerine kigisel hizmetler sunmak iizere ¢esitli
hizmet paketleri gelistirilen bankacilik sektorii bu bakimdan farkli uygulamalar gerceklestirmektedir.
Miisteri veri tabanlarini etkin kullanan sektorlerin basinda gelmektedir. Gerek kendi riskini minimize
etmek ve gerekse miisterilerinin ihtiyag¢larini karsilayabilmek noktasinda giivenin esas oldugu bu
sektorde MIY uygulamalari oldukga genis bir faaliyet alan1 bulmustur. I¢ miisterilerinin
performanslarinin belirlenmesinde de MIY uygulamalarini etkin olarak kullanmasi da yine bankacilik
sektoriiniin bu alanda 6ne ¢ikan 6zelliklerinden biridir.
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DERS ADI Miisteri Iliskileri Yonetimi

UNITE ADI Miisteri Iliskileri Yonetiminin Olgiilmesi ve Yatirimin Geri Déniisii (ROI)
UNITE NO 14

YAZAR  Prof.Dr. SEVTAP UNAL

MUSTERI ILISKILERININ OLCULMESI ve OLCUM KISTASLARI

Miisteri iligkileri yonetimi uygulayan isletmeler, her isletmede oldugu gibi siire¢lerini ve elde ettikleri
sonugclari gesitli kistaslar acisindan dlgerler. Olgiimler isletmelerin baslangigta belirledikleri
hedeflere ulagip ulasmadiklarini incelemek, sorun yaratan noktalar1 belirlemek ve gerekli
diizenlemeleri yapmak icin gereklidir. MIY uygulamalarmin, isletme ici (calisanlar, orgiit yapis1) ve
isletme dis1 (miisteriler, aracilar, is ortaklar1) olmak iizere kapsami oldukca genistir. Bu nedenle MIY
uygulayan isletmeler i¢in 6l¢liim ve degerlendirme ayri bir 6nem tasir. Biitiin uygulamalarda oldugu
gibi MIY de de yiiriitiilen faaliyetler gesitli kistaslar ile dlgiiliir, beklenen ve alman sonuglar
karsilastirilir. Isletmeler pazarlama faaliyetlerini degerlendirmede birtakim dlgiimlerden yararlanirlar.
Genel olarak bunlar:

*Satiglar (miktar ve para birimi olarak)

*Maliyetler

*Kar pay1

*Pazar pay1

*Hizmet siiresi

+Kalite standartlaria uyumdur (fire, hurda, geri doniisiim oran1) Basarili MIY igin calisanlar, siiregler,
orgiit yapisi ve miisteri noktasinda diizenlemeler yapilir. Bu nedenle degerlendirme 6lgiitleri arasinda
bu unsurlar da yer almalidir. Miisteri iligkilerinin degerlendirilmesinde isletmeden miisteriye sunulan
degerlerin 6l¢iimil kadar miisteriden isletmeye yonelik degerlerin 6l¢iimii de yapilir. Bu yatirimlarin
karsilig1 olarak miisteriden sik alim, uzun siireli iligkiler ve sadakat gibi tepkiler beklenir. Sadece
miisteri degerinin 6l¢iilmesi isletmelerin yanlis tespitler yapmasina neden olur. Organizasyonel
degisim Olgiitleri olarak personel ile ilgili degerlendirme kriterleri yer alir. Calisanlarin motivasyon
ve yeteneklerini degerlendirmek i¢in kullanilan 6lgiitler buna 6rnek verilebilir. Siireg 6lgiitleri, miisteri
degeri sunma ve miisteriye ulagtirmay1 degerlendirmede kullanilan kistaslardir. Stratejik 6l¢iitlerinden
isletmenin is stratejilerini ylirlitme yetenegini degerlendirmek i¢in yararlanilir. Burada isletme ve is
ortaklari ile iliskileri dikkate alan dlgiitler de yer alir. Ciktilar ve karsilagtirmali 6lgiitler isletmenin
kendisini rakiplerine gore degerlendirmesinde kullanacag1 dl¢limleri igerir. Bu oOlgiitler isletmenin
pazardaki konumunu daha iyi gérmesi a¢isindan oldukca faydalidir. Isletme en biiyiik rakibine gore
kendi sonuglarini kiyaslayarak basaris1 hakkinda daha dogru kararlar verir. Bir diger degerlendirme ise
Ozel olgiitlerdir. Bu 6lgiitler isletmenin konumu veya faaliyetlerinin 6zelligine gore kullanacag farkl
Olciitlerdir. Cogunlukla E-ticaret yapan isletmeler, hizmet yogun sektorler veya aract konumundaki
isletmeler bu 6lgiitleri kendi 6zellikleri dogrultusunda uyarlayarak degerlemeye alabilirler.
MUSTERI ILISKILERI OLCUMUNDE KULLANILAN TEKNIKLER

Miisteri Baglantili Olgiim Teknikleri {1k grup teknikler dogrudan miisteriler ile baglanti kurularak
toplanan bilgiler ile yapilan dl¢imlerdir. Bu tekniklerde isletme, miisterileri ile yiiz yiize veya dolayli
sekilde (internet, anket uygulamalar1 vb.) iletisime gegerek bilgi alir. Odak Grup Gorlismeleri Odak
grup goriismeleri, 6nceden belirlenmis bir konu hakkinda az sayida katilimcinin bir araya gelerek
yapilandirilmamis (6nceden belirlenmemis) tartismalarin yapildigi bir siirectir. Odak grup ¢aligsmalari,
konu ile ilgili deneyim, goriis veya beklentiye sahip kisilerin katilimi ile yiiriitiiliir. Odak grup
goriismelerini diizenleyen veya yoneten kisiye moderator (yonetici) denilir. YOnetici tartismalara
miidahale etmez. Onun gorevi katilimcilarin tartisma konusundan uzaklagsmadan, rahat bir ortamda konu
ile ilgili goriiglerini aktarmalarina yardimei olmaktir. Odak grup goriismelerinde katilimci sayisi 6-12
arasinda degisir. Arastirmay1 yapacak kisiler katilimcilarin sahip olmalar1 gereken 6zellikleri
(demografik, deneyim vb.) arastirma konulari ile ilgili olarak belirleme ve Sinirlandirma hakkina
sahiptirler. Odak grup toplantilarinin siiresi 1-3 saat arasinda degisir. Uygulamada ise ¢ogunlukla 1,5 -2
saat arasinda siirdiigii goriilmektedir. Toplant1 6ncesinde katilimcilara toplant1 konusu hakkinda bilgi
verilir. Toplantinin kayd1 ¢cogunlukla ses veya goriintii olarak kayda alinir. Katilimcilarin beden dilini
gormek ve bazi ipuglari ¢ikarilmak istenmesi hédlinde goriintli kayd: daha yararlidir. Moderator,
tartismalara fazla miidahale etmeden katilimcilarin diisiincelerini rahat¢a ifade etmelerini
saglamalidir. Konudan uzaklasilmas: durumunda katilimcilarin dikkatini tekrar konuya cekebilmelidir.
Derinlemesine Miilakat Derinlemesine miilakat bir¢ok yonii ile odak grup goriismelerine benzer.
Onceden sorularin belirlenmedigi esnek goriismelerdir. Tek fark, toplantinin topluluk ile degil tek tek
kisiler yapilmasidir. Burada amag katilimcinin topluluk goriisiinden etkilenmesi ve gercek
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diisiincelerini gizlemesini engellemektir. Toplant1 yoneticisinin klinik psikolojide kullanilan ¢esitli
yontemler (projektif teknikler: kelime ¢agrisim, rol oynama, {i¢iincii sahis, vb.) hakkinda bilgi sahibi
olmasi derinlemesine miilakatta ayr1 bir oneme sahiptir. Projektif teknikler, katilimciy1 giidiileyen
unsurlart 6grenebilme nedeniyle derinlemesine miilakatlarda oldukg¢a sik kullanilir. Derinlemesine
millakatlar yaklagik 2 saat siirer. Katilimciya aragtirma konusu hakkinda kisa bilgi verildikten sonra
miimkiin oldugunca onun konusmasi saglanmaya caligilir. Goriisme kesinlikle kayit altina alinir.
Katilimci agisindan yorucu bir islem olmasi nedeni ile ¢ogunlukla program sonunda katilimeilar
odiillendirilirler. Anket Uygulamalar1 Odak grup ve derinlemesine miilakat yontemlerinin aksine
anketlerle ¢ok sayida kisiden kisa zamanda bilgi toplanabilir. Anket calismalarinda yar1
yapilandirilmis ve/veya yapilandirilmis soru formatlar1 yer alir. Onceden belirlenmis bir konu
hakkinda hazirlanan sorular ve segilebilecek cevap segenekleri ile anket formlar1 hazirlanir.
Katilimeinin soruyu kendine en uygun segenek veya segenekleri isaretleyerek cevaplamasi istenir. Bu
soru sekli ile hazirlanan yapilandirilmis anket formu denilir. Bazen katilimciya sadece soru verilir.
Katilimcinin soruyu kendi ifadeleri ile yanitlamasi istenir. Buna ise yar1 yapilandirilmig soru formu
denilir. Anket ¢alismasina baslamadan 6nce arastirmanin amacinin belirlenmesi ve bunlarin soru
seklinde ifade edilmeleri gerekir. Ikinci adimda arastirmaci, “yliz yilize”, “telefon”, “posta”, “internet”
anket uygulamalarindan hangisini sececegini belirler. Her yontemin kendine gore avantajlari ve
dezavantajlar1 vardir. Anket ile bilgi toplamada kullanilabilecek ¢ok sayida yontem vardir. Bunlar “yiiz
yiize”, “telefon”, “posta”, “internet” ve “kiosk” anketleridir. Internet ve kiosk anketleri son donemlerde
sik¢a kullanilmaya baglanmistir. Ozellikle internet anketleri bilgi toplama hiz1 ve cevaplayiciy1
se¢me imkani agisindan oldukga sik kullanilan yontemlerden biridir. Kioks anketleri tilkemizde
nispeten yeni olan ve sik kullanilmayan bir yontemdir. Tiiketiciler, alisveris merkezleri veya
bankalardaki kiokslar1 kullanirken uygulanan oldukga az sayida sorudan olusan anketlerdir. internet
anketleri gibi hizli cevap alinan ve dogrudan miisterilere yonelik yiiriitiilebilen anketlerdir. Orgiitsel
Olgiim Teknikleri Onceden ifade edildigi gibi MY de sadece miisteriden elde edilen sonuglar,
uygulamalarin basar1 olup olmadigini gdstermede yetersizdir. Isletme verilerinin de dikkate alindig1
Olctimler ile miisteri verilerinin birlestirilmesi ile daha dogru tespitler yapilabilir. Performans Karnesi
(Balanced Scorecard) Kaplan ve Norton (1992) tarafindan gelistirilen performans karnesi isletmenin
faaliyetlerini ve uygulamalarini ¢ok boyutlu olarak 6l¢mede yardimct olan bir yontemdir. Kurum
karnesi olarak da ifade edilen performans karnesi isletmenin stratejilerini ¢esitli 6l¢lim birimleri
olarak ifade eden ve bu dogrultuda igletmenin performansini degerlendiren bir yontemdir. Performans
karnesinde isletmenin hem soyut hem de somut varliklar1 degerleme kapsamina alinir. Geleneksel
performans 6l¢lim araglarinin aksine “performans karnesi”, farkli kriterlerle (6grenen organizasyon
olma, yenilikgilik, giivenirlilik, sorumluluk, vb.) 6l¢iim ve degerlendirme yapar. Performans karnesi,
performans 6l¢iimiinde genel olarak 4 perspektiften yararlanir.

Bunlar: *Miisteri perspektifi: Miisterinin igletmeyi nasil goérdiigii ve degerlendirdigi

*Finansal perspektif: Is ortaklar1 ve aracilarin isletmeyi nasil gordiigii

«Ogrenme ve gelisme perspektifi: Organizasyonun deger yaratma ve gelistirmede nasil odaklandig:
sI¢sel perspektif: Isletme gabalarini nasil yiiriitiildiigii Miisteri iliskilerini Degerlendirme Arac1
(CMAT) MIY konusunda danismanlik ve egitim hizmeti veren QCi Sirketi tarafindan gelistirilen
CMAT, isletmenin miisterileri ile iliskilerini yonetimini degerlendirmelerinde yardimci olan bir
aractir.

CMAT modeli sekiz unsuru kapsayan 250 soru ile isletmelerin MIY performanslarini degerlendirir.
Bu unsurlar:

*Analiz etme ve planlama

*Teklif

«Insan ve organizasyon

*Bilgi teknolojisi

*Siire¢ yonetimi

*Miisteri yonetimi faaliyetleri

*Sonuglar1 6lgme

*Miisteri deneyimi Miisteri Islemleri Performans Merkezi (COPC) COPC standartlar1 6zellikle
miisteri hizmet merkezleri ve ¢agri merkezlerinin performansini degerlendirmek amaci ile
gelistirilmis 6zel bir 6l¢iim aracidir. COPC- 2000 standardi miisteri ile baglant1 kurma islemlerinde
standart saglamak ve daha kaliteli hizmet iiretebilmek amaci ile gelistirilmistir. COPC standartlarinda
dikkate alinan dort anahtar kriter vardir.

Bunlar:

*Performans standartlari: miisteri tatmini, hizmet kalitesi, ¢aligsan tatmini ve tedarik¢i performansi
Siirecler: siire¢ kontrolii, tedarik¢i yonetimi, i¢sel kalite kontrolii ve iiriin gelistirme

eInsanlar: ¢alisanlarin ortami, gelistirilmesi ve muhafazasi

*Planlama ve liderlik: liderlik, planlama ve performans degerlendirmesi. COPC standartlari ile
belirtilen anahtar basliklar dahilinde hizmet kalitesini isletmede hayata ge¢irmek ve miisteri ve
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tedarikei, araci baglant1 siireglerini gelistirmek hedeflenir. Cagr1 merkezleri veya miisteri hizmet
merkezleri COPC Sirketinin egitim ve danigsmanlik hizmetlerinden yararlanabilmekte, boylece kaliteli
hizmet standartlar1 gelistirme siire¢leri konusunda, uzmanlardan yararlanmaktadirlar. Kiyaslama
(Benchmarking) Bir isletmenin siireclerini iyi performans gosteren baska bir igletmenin siireglerini
dikkate alarak degerlendirmesi, “kiyaslama”dir. Kiyaslama yapmaya karar veren ve uygulayan
isletmeler daha baska bircok fayda elde ederler. Isletmeye rekabeti yakalama konusunda istek ve
esneklik kazandirir. Ayrica isletme elde ettigi sonuclart degerleme ve kontrol konusunda titiz olur. Bu
durum ayni zamanda isletmenin miigteriye karst hassas olmasini saglar. Kiyaslama yapan isletmeler
hedef belirleme konusunda da daha titiz davranirlar. Ciinkii farkli uygulamalar1 inceleyen ve sektorii bu
yonde takip eden isletmeler kendi hedefleri konusunda da dikkatlidir. Kiyaslamanin oldukga genis
kapsami1 vardir. Ancak kiyaslama kendi igerisinde {i¢ grup altinda toplanabilir.

Bunlar:

+Uriin ile ilgili kiyaslama,

«Stratejik kiyaslama ve

Siire¢ kiyaslamasidir.

MIY PROJELERINDE YATIRIMIN GERIi DONUSU (ROI)

Yatirimin geri doniisii genel bir ifade ile isletmenin yapmis oldugu yatirimin isletmeye doniisiinii
gosteren bir kavramdir. Isletmenin herhangi bir yatirimi karsihiginda elde ettigi kazanci gosteren bir
orandir. Isletmeler ROI hesaplamalar1 yaparken yaptiklar1 yatirimlar karsihiginda elde ettikleri
kazanclar1 kiyaslarlar. Burada beklenen sonug yatirimdan fazla kazang elde etmektir. Aksi durumda
isletme yatirim yapmis ancak masraflarinin karsiligini alamamis yani zararla sonuglanan yatirim
yapmis demektir. MIY programlar1 miisteri, aracilar, ¢alisanlar, teknoloji gibi farkli boyutlarda
yiiriitiildiigii igin MIY e yapilan yatirimlar da cesitlilik gosterir. Bu nedenle MIY’de yatirimin geri
déniis degerlemeleri ¢ok cesitli konular iizerinde yapilir. MIY projelerinin ROI’lerinde daha gergekgi
hesaplamalar i¢in hesaplamalara su unsurlarin da dahil edilmesi gerekmektedir:

*MIY uygulamalari i¢in alian donanim, yazilimlar yaninda her tiirlii danismanlik hizmetleri
*Planlanan MIY projelerinin uygulamasinin gecikmesi durumunda bekleme siiresince karsilagilan
maliyetler

s[sletme igerisinden kullanilan kaynaklar MIY uygulamalarinin kapsami, dolayisiyla yapilan yatirim
alanlar1 oldukga genis ve orgiit geneline yayilmis durumdadir. Yapilan yatirimlarin sonucu elde
edilecek ¢iktilarin degerlendirilmesinde yukarida anlatilan MIY 6l¢iim tekniklerinin hepsi kullanilir.
Isletmeler hem miisteri bazinda hem de &rgiitsel diizeyde dlgiimler yaparak gelinen nokta konusunda
belirli bir karara varabilirler. Isletmelere tek bir 6l¢iim ile degerlendirme yapmak tavsiye edilmez.
Cok yonlii 6l¢iim teknikleri daha dogru sonuglar olusturur.

MIY’in ROI hesaplamalar1 hakkinda karar verirken cogu zaman su gostergeleri dikkate alir:

*Artan miisteri tatmini ve karliligi

*MIY adaptasyonu yapilmis sistemlerdeki geri doniisler *Isletmenin tiim performanslarindaki genel
degisim

*Azalan maliyetler
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