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OZET

Yasadigimiz ¢cagda iilke ekonomilerinin en énemli dinamigi gérevini KOBI'ler
gormektedir. KOBI’ler, faaliyette bulunduklari pazarin gereksinimlerini karsilamalari, biiyiik
isletmelerin ihtiya¢ duyduklart yan sanayi tiriinlerini itiretmekte ve €K hizmetlerle katkilar
saglamakta, diger taraftan makro ekonomi ag¢isindan istihdama biiyiik bir olumlu etki
olusturmaktadirlar. Séz konusu énem goz éniine alindiginda, KOBI'lerin faaliyetlerinin etkinlik
diizeyinin arttrilmast biiyiik bir zorunluluk haline gelmektedir. KOBI’lerin pazarlama ve
finansman sorunlarimin ¢oziilmesi agisindan, faaliyetlerinin rasyonel sekilde gerceklestirilmesi
yoniindeki faaliyetlere agirlik vermeleri gerekmektedir. Bu asamada, yasanan degisime uyumun
saglanmasi ve agwr rekabet kosullarinda KOBI’lerin varliklarim siirdiirebilmesi biiyiik élciide
etkin miisteri iligkilerinin kurulmasi ve gelistirilmesi yoluyla gerceklestirilebilecektir.

Bu calismada, Kiiciik ve Orta Boy Isletmeler acisindan miisteri iliskileri yénetimi
uygulamalarina iliskin teorik bir degerlendirmede bulunulmaktadir.
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Elektronik-Miisteri Iliskileri Yonetimi.
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ABSTRACT

SMEs are most dynamic part of country economies in this era. SMEs’ while satisfying the
market needs, producing by products for other industries and supplying additional services for
bigger enterprises they also have a positive impact on employment in a macro-economic
perspective. When this effect is taken into consideration, it appears as a necessity, to improve
SMEs’ effectiveness. For that reason, SMEs have to focus on acting rational to solve marketing
and financial problems. SMEs can survive and adapt to change in intense global competition, just
by building and developing effective relationship with customers. In this article, a theoretical
assessment was made on SMEs customer relationship management applications.

Key Words: SMEs, Small and Medium Size Companies, Customer Relationship
Management, Electronic-Customer Relationship Management.

1. GIRIS

Bilgi, iletisim ve tiretim teknolojilerinde yasanan olaganiistii gelismeler rekabet kavraminin
niteligini biiyiik ol¢iide degistirmistir. KOBI’lerin gerceklestirdikleri faaliyetlerin etkinlik
diizeyinin arttirilmasi, yasanan degisime uyumun saglanmasi ve dolayisiyla isletme yasaminin
stirdiiriilebilmesi bilgiyi elde etme ve etkin bir sekilde kullanabilmeyi gerektirmektedir.

Cagimizda isletmelerin verimli ve etkin bir sekilde caligmalarinin organize edilmesinde
bircok yaklasim gelistirilmis ve Olgegine bakilmaksizin c¢ogu isletme tarafindan basariyla
uygulanabilmistir. S6z konusu yonetim yaklasimlarinin uygulanmasi, rekabetci 6zelliklerin ve
orgiitsel yeteneklerin gelistirilmesinde isletmelere olaganiistii katkilar saglamaktadir. S6zii edilen
yaklagimlarin en onemlilerinden birini de miisteri iligkileri yonetimi (customer relationship
management-CRM) olusturmaktadir. Pazar payimndan ¢ok miisteri paymmin énemli hale gelmesi,
miisteri iligkilerinin kurulmasi ve gelistirilmesinin 6nemini agik¢a gostermektedir. Kiigiik ve Orta
Boy Isletmelerin (KOBI), rekabet giiglerinin arttirilmasi, kiiresel rekabet kosullarina uyumun
saglanmasi; kalite, maliyet, verimlilik, yenilik, esneklik, hiz gibi Orgiitsel performans
gostergelerinin gelistirilmesi ve beklentileri en iist diizeyde karsilayan mal ve hizmet tiretmeleri
yoluyla gergeklesebilecektir. S6z konusu yeteneklerin gelistirilmesi, bilgi teknolojileri temelinde
organize edilmis olan miisteri iliskileri yonetimi araciligiyla saglanabilmektedir. KOBI’lerin
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teknolojik ac¢idan esnek olmasi, misteri iliskileri yonetimi uygulamalarma adaptasyonun
saglanmasinda 6nemli bir avantaji da beraberinde getirmektedir.

Ayrica, miisterilere daha {istiin kalitede iirlin ve hizmetlerin sunulmasinin stirekli bir
cevresel zorunluluk olmasi nedeniyle pazarlamanin rolii, isletme stratejilerinin basarili bir sekilde
uygulanmasinda temel nokta olarak on plana ¢ikmaktadir. Pazarlama kavrami, tiim isletme plan,
politika ve stratejisi perspektifinde dayanak noktasi olarak yenilik¢iligi, pazar ve miisteri odaklilig
vurgulamaktadir. Pazarlama kavramini gectigimiz otuz yildir savunan bilim adamlar1 ve pazarlama
yoneticileri, bir isletmenin misteri odakliligini gelistirmesi yoluyla pazarlama performansini
arttiracagini ileri stirmektedirler. Ayrica, miisteri odaklilig1 savunan bilim adamlar1 ve pazarlama
yoneticileri, karin pazar odakliligin temel tast olan miisteri odakliligina yonelik bir 6diil oldugunu
da ileri siirmektedirler (Appiah-Adu, Singh, 1998: 385). KOBI’lerin yukarida da ifade edilen
cergevede rekabetci yOnlerinin gelistirilmesi, pazarlama fonksiyonunun isletmeler i¢in artan
onemini de dikkate alarak ve kosulsuz miisteri memnuniyeti saglama ac¢isindan faaliyetlerini
planlayarak, hareket etmelerini gerekli kilmaktadir. Miisterilerle uzun siireli iliskilerin
gelistirilmesi yoluyla karlihgin saglanmasi yoniinde akiskan sistemlerin kurulmasi; KOBI’lerin
basarisinin saglanmast ve dolayisiyla da makro agidan, sosyal ve ekonomik kalkinmanin
gercgeklestirilmesinde ¢ok biiyiik 6neme sahiptir. Bu ¢alismada, miisteri iliskileri yonetiminin 6l¢ek
ve sektdr ayrimi yapilmaksizin tasidign dnem gdzoniine alinarak, KOBI’ler agisindan da giderek
artan derecede dnemli hale gelen stratejik bir silah olmasi dogrultusunda temel degerlendirmelere
yer verilmesi amaglanmaktadir.

2. KOBi KAVRAMI VE TANIMI

KOBI’ler, diinya ekonomisi igerisinde istihdam hacimleri, toplam isletme sayilari
icerisindeki paylari, yatirim, liretim, ihracat ve kredi oranlar1 olarak dikkate alindiginda hemen
hemen her iilkede 6nemli bir paya sahip isletmelerdir.

KOBI’ler faaliyet gosterdikleri iskollari, tiirleri ve kullandiklar1 iiretim teknikleri
bakimindan farkliliklar gosterdikleri igin iilke, bolge ve kiiltiir durumuna gore farkli nicel ve nitel
gostergeler kullanilarak gesitli sekillerde tanimlanabilmektedir (Yelkikalan, Kalmis, 2001: 500).
Bu tanimlamalar, iilke ekonomilerindeki biyiikliige bagli olarak farklilik gostermektedir.
KOBI’lerin tanimlanmasinda genellikle sermaye ve isgoren sayisi dikkate alinmaktadir. KOSGEB
tarafindan yapilan genel KOBI tanimi sdyledir; “1-50 isgdren calistiran imalat sanayi isletmeleri
kiiciik, 51-150 isgoren g¢alistiran imalat sanayi isletmeleri ise orta boy isletme” seklindedir
(Ozgener, 2003: 2,3).

Ulke ekonomileri igerisinde yasamsal 6nem tasiyan KOBI’lerin basarisi, siirekli degisen
cevresel kosullar igerisinde miisteri istek ve beklentilerini karsilamalar1 ve rekabet¢i konumlarimi
siirdiirebilme yetenekleri gibi durumlarla yakindan iliskilidir. Ozellikle, yeni teknolojilerin ve
elektronik ticaretin  Orgiitsel uygulamasi, KOBI’lere kendi operasyonel faaliyetlerini
gerceklestirmede yardimci olurken, ¢ok sayida Orgiitsel firsatlarin kazanilmasma olanak
saglamaktadir.

Ulke ekonomilerinde KOBI’lerin énemlerini gosteren dort temel 6ge gosterilebilir. Bunlar,
istthdam yaratmalari, yenilik¢i yetenekleri, degisime ve rekabete cevap verebilmeleri ve son olarak
biiyiik isletmeler icin bir model olabilme rollerinin bulunmasidir. KOBI’lerin bazi avantajlarmin
bulunmasina karsin, teknoloji, zaman, kisa donemli planlama, teknoloji ve kaynak eksikligi gibi
baz1 zayif yonleri de bulunmaktadir. S6z konusu zayifliklar yeni teknolojilerin kullanilmasi
yoluyla, yeni {irtin ve hizmetlerin gelistirilmesinde problemlere yol agmaktadir (Barry, Milner,
2002: 316,317).

Ticari rekabetin ekonomik sistem olarak benimsendigi toplumlarda sistemin saglikli olarak
isleyisiyle KOBI’lerin sistem igindeki varliklar1 ve giicleri arasinda yakin bir iliski oldugu ileri
siiriilmektedir. KOBI’lerin, ¢ogu biiyiik isletmelerin yerine getiremedigi birtakim fonksiyonlar
yerine getirerek, istihdam yarattiklari ve GSMH’ye katki yaparak ekonomik sisteme ve dolayisiyla
sosyal yapiya onemli yararlar sagladiklar1 goriilmektedir (Celik, Akgemci, 1998: 92). Bu durum,



Cizelge 1’den takip edilebilecegi gibi iilkelerin isttihdam, GSMH ve toplam isletme igerisindeki
oranlart itibariyle rakamsal olarak da daha net bir sekilde goriilebilmektedir.

Cizelge 1. Secilmis Baz1 Ulkelerde KOBI’lerin Ekonomideki Yeri

Ulkeler Isletme (%) GSMH’ye Katkisi Istihdam (%)
(%)
Japonya 99,5 57,8 73,8
ABD 99,7 48 53,7
Avusturalya 96 23 45
Danimarka 98,8 77,8 56,7
Fransa 99,9 61,8 69
Almanya 99,7 34,2 65,7
Yunanistan 99,5 27,1 73,8
Italya 99,7 40,5 49
Ispanya 99,5 64,3 63,7
Hollanda 99,8 50 57
Tiirkiye 99,2 38 58

Kaynak: OECD, "Globalisation and Small and Medium Enterprises (SMEs)”,Vol.1, Synthesis
Report, 1997, s.17 den uyarianmistir.

Cizelge 1’den isletmeler igerisinde KOBI’lerin yaklasik %99 gibi biiyiik bir orana sahip
oldugu, istihdam yoniinden KOBI’lerin paymin ortalama % 50 civarinda seyrettigi ve GSMH’ye
katkilarinin yaklasik %50 oraninda oldugu goriilmektedir. Buradan, KOBI’lerin ister gelismis
isterse de gelismekte olan iilke ekonomileri icin c¢ok biiylik Onem tasidiklart agikca
anlasilmaktadir.

KOBI’leri biiyiik isletmelerden farkli kilan ozelliklerin asagidaki gibi siralamasi
miimkiindiir (Karatas, 1991, s.13; Miiftiioglu, 1993,s.46-49):

e Teknolojik yeniliklere ¢cabuk adapte olma,

e Daha az yatirimla daha fazla kisiye istihdam olanagi saglama,
e Piyasadaki talep bosluklarini kisa zamanda doldurma,

e Talep degisikliklerinde daha kolay uyum saglama,

e Uretimde deneme yanilma metodunun hakimiyeti,

e Istikrarli {iretim yapamamalari.

Bu 6zellikleri biinyesinde barmdiran KOBI’lerin birtakim {istiinliik ve zayifliklar1 da
bulunmaktadir. KOBI’lerin iistiinliik ve zayifliklari asagidaki sekilde siralanabilir (Celik,
Akgemci; 1998: 74,76).

KOBI’lerin Ustiinliikleri:

e Miisteri ve isletme personeli ile daha yakin iligkiler igerisine girebilmesi,

e Pazarlama, liretim ve hizmet konularinda biiyiik isletmelere nazaran daha esnek
olabilmeleri,

e Bulunduklar1 pazari, pazarin 6zelliklerini ve gereksinimlerini daha iyi bilmeleri,

e Dis cevrede olabilecek degisikliklere yerinde ve zamaninda uyum saglayabilmeleri,

KOBI’lerin Zayifliklar::

e Olumsuz rekabet,

e Genel yonetim yetersizligi,

e Ogzellikle stratejik kararlarin alinip uygulanmasinda iist ve alt diizey gérevlilerin tam
katiliminin saglanmamasi,

e Uzman bir finansman ekip ve departmanindan yoksunluk,

e Sermaye yetersizligi,

e Finansal planlama yetersizligi,

e Banka ve diger finansal kurumlardan yeterli destegi gorememe,



e Sermaye piyasasindan yeterince yararlanamama,

e Uriin gelistirme eksikligi,

e Uretim ve satis arasindaki koordinasyon yetersizligi,
e Modern pazarlama etkinlikleri sergileyememe,

e fhale ve benzeri etkinlikleri izleyememe,

e Isyeri ve yerlesim alanmin kiigiikliigii,

e Bagimsizligin1 kaybetme ve batma riski,

e Kalifiye eleman saglayamama,

e Mevzuat ve biirokrasi vb gibi ifade edilebilir.

KOBI’lerin yapisal 6zellikleri nedeniyle tasidiklar iistiinliikler ve zayifliklar yukarida
kisaca ifade edilmistir. KOBI’lerin, s6z konusu yapisal o6zelliklerinin arasinda dengenin
kurulabilmesi i¢cin modern isletmecilik anlayis ve yaklagimlarindan orgiitsel yapilarina uygun
olanlarindan azami derecede faydalanilmasi gerekmektedir. Asagida s6z konusu yaklasimlar
icerisinde Oonemli bir yeri olan ve dlgek ya da sektér ayrimi yapilmaksizin tiim isletmeler igin
onemli bir stratejik silah haline gelen miisteri iliskileri yonetimine iliskin degerlendirmelere yer
verilecektir.

3. MUSTERI ILISKILERiI YONETIMi

Son yillarda pazarlama uygulamalarindaki en Onemli gelismelerin basinda miisteri
iliskilerine odaklanma gelmektedir. Birebir pazarlama, iliskisel pazarlama, mikro pazarlama ya da
miisteri iliskileri yonetimi olarak bilinen s6z konusu uygulama (Odabasi, 2005:19); vyeni
miisterilerin kazanilmasi ve tanimlanmasindan ¢ok mevcut miisterilerle iliskilerin siirdiiriilmesi ve
giiclendirilmesi amacini tasiyan bir pazarlama felsefesi olarak degerlendirilebilmektedir (Guenzi,
Pelloni, 2004: 365). Temelde amag; miisteri degeri yaratilarak, miisterilerle saglikli, verimli, karlt
ve giivene dayali iliskilerin kurulmasi ve gelistirilmesidir (Odabasi, 2005:19). Miisteri degeri,
hizmet saglayic1 ve iretim isletmelerinin basarisinda en Onemli etmen haline gelmis ve
miisterilerin elde tutulmasi ve gekilmesinde stratejik bir silah 6zelligi kazanmistir (Wang, Po Lo,
2004: 169).

Miisteri iliskileri yonetimi (MIY) (customer relationship management-CRM), isletmelerin,
organizasyonun iretim siireglerinin satis ve karliliginin gelistirilmesine yonelik bilgisayar temelli
uygulamalariin yeni bir tarzidir. 1980’11 yillarin sonlar1 ve 1990’11 yillarin baslarindan beri ¢ok
sayida sistem saglayiciya Onemli bir gelir saglamis bulunan kurumsal kaynak planlamasi
sistemleri, genellikle isletme i¢i (back-office) faaliyetler olarak adlandirilan; muhasebe, satis
siparis siirecleri, iiretim ve diger uygulama alanlariyla ilgili bulunmaktadir. Buna karsm, MIY;
genellikle isletme dis1 (front-office) faaliyetler olarak isimlendirilen, isletmenin miisterileri, gelir
kaynaklar1 ve organizasyon arasindaki iliski ile ilgilenmektedir. Misteri iliskileri sistemleri,
organizasyon igindeki bir fonksiyonun optimizasyonuna yonelik bir destek saglamanin aksine bir
hizmetin bir miisteriye sunulmasi i¢in destek saglama olarak goriilmektedir (Comer, Hinton, 2002:
239).

Miisteri iliskilerine yonelik bilim adamlar1 ve uygulayicilarin ilgisi giderek artmaktadir.
Birgok isletme etkili ve etkin miisteri iliskileri yonetimine doniik olarak miisteri odakli stratejileri,
programlari, araglar1 ve teknolojiyi benimsemektedirler. Isletmeler, miisterileri ile yakim isbirligi
ve ortaklik iligkisi gelistirilmesi i¢in derinlemesine ve biitiinlesik miisteri bilgisi gereksiniminin
farkina varmiglardir. Yeni kanallarin ve teknolojilerin ortaya cikmasi, organizasyonda miisteri
hizmetleri fonksiyonlari, pazarlama ve satiglar arasindaki biitlinlesmede sagladigi biiyiik gelisme,
miisteriler ile sirketler arasindaki iligkinin seklini 6nemli derecede degistirmistir.

e MIY, isletmeler ile is iliskisi siirekli artan miisterilerin elde tutulmasi igin program ve
stratejilerin gelistirilmesi ve miisteri tercihleri ve davraniglart ile ilgili gerekli olan tiim
bilgileri gelistiren bir kaynak yaklasimini temsil etmektedir (Parvatiyar, Sheth, 2002:1,2).
Bir pazarlama metodu olarak giindeme gelen miisteri iligkileri yonetimi, bir isletmenin
varligini siirdiirebilmesi, performansini arttirabilmesi ve rekabet giicii saglamas1 agisindan



onemli faktorlerden birisi konumundadir. Miisteri memnuniyeti ve baghiliginin
saglanabilmesi, miisteri beklentilerinin en dogru sekilde tanimlanmasi yoluyla
gerceklesebilmektedir. Bu da, miisteriyi tanimaktan, istek ve beklentilerini anlayabilmekten
ge¢mektedir. Bu konuda yapilan bir arastirmanin sonuglari soyledir; (Kogak, Tolon, 2005:
82,83).

e Yeni bir miisteriye {iriin satabilmenin maliyeti, mevcut miisterilere iiriin satmaktan 6 kat
daha fazladr,

e Mutsuz bir miisteri, isletmeden 8 ile 10 arasinda potansiyel miisteriyi almaktadir,

e Mevcut miisterilerin sadakatini %5 arttirma yoluyla, isletme gelirlerinin %85 arttirabilmesi

olanaklidur,
e Zamaninda ve dogru uygulamalarla %85 oranindaki mutsuz miisteriler geri
kazanilabilmektedir

Yukarida da ifade edildigi iizere MIY isletmeler agisindan &nemli faydalar1 olan, bu
faydalarin1 teknoloji destekli rasyonel uygulamalarla deger yaratarak ortaya koyan onemli bir
yaklagimin temsilcisidir.

3.1. Miisteri fliskileri Yonetiminin Tanim

Son yillarda bilgi teknolojisinin en dinamik konularindan birini misteri iliskileri yonetimi
alan1 olusturmaktadir. MIY temel olarak, herhangi bir etkilesim esnasinda bir miisterinin
ihtiyacinin tatmin edilmesi i¢in kullanilan teknolojilerin ve is siireglerinin biitiinlesik bir seklidir.
Daha acik bir sekilde ifade edilirse, MIY mallarin ve hizmetlerin daha fazla satilmasi, yerine
getirilen faaliyetlerin daha etkili bir sekilde gergeklestirilmesi ve uzun siireli miisteri iligkilerinin
yaratilmasi i¢in miisteriler hakkinda kazanim, analiz ve bilgi kullanimin1 kapsamaktadir. Miisteri
kavraminin, organizasyona gerekli olan bilgilere yonelik birey veya herhangi bir gergek grup,
kanal tiyeleri veya saticilarin da iginde yer aldigi genis bir bakis agisi iginde ele alinmasi ¢ok
onemlidir.

Bilgi teknolojileri agisindan MIY; veri depolari, web-siteleri, intranet/extranet, telefon
destek sistemi, muhasebe, satislar, pazarlama ve iiretim gibi birlikte ¢alisan teknolojilerin genis bir
biitiinlesmesi girisimi seklinde anlasilmalidir. MIY’in, isletme i¢i biitiinlesme ve isletme dist
biitiinlesme olarak g6z Oniline alindiginda kurumsal kaynak planlamasi ile benzerlikleri
bulunmaktadir. Bununla birlikte, MIY genellikle, kurumsal kaynak planlamasi tiiriinde bir
biitlinlesme araciligiyla olusan isletme ici verilere girisi de gerektirmektedir (Bose, 2002: 89).
MIY teknoloji uygulamalari isletme dis1 (satislar, pazarlama ve miisteri servisi gibi) ve isletme igi
(finansal, tiretim, lojistik ve insan kaynaklar1 gibi) fonksiyonlarla baglantilidir (Chen, Popovich,
2003: 672).

MIY ¢ogunlukla pazarlama faaliyetleri etrafinda dénmekte ve derin bir tiiketici davranisi
analizleri ile baslamaktadir. Miisteri ile ileri derecede bir kisisel etkilesim yaratmak ve gerekli
bilgileri gelistirmek icin daha sonra kullanilabilecek depolanmis verileri kullanmaktadir. Ayrica,
uzun vadede, yasam boyu miisteri degerini arttirmak i¢in faydali ve siirekli bir analiz yontemi
olusturmaktadir (Bose, 2002: 89).

Genel bir tanimlama yapildiginda MIY, “bir isletmenin biitiin birimlerini ilgilendiren,
miisteriler ile ortaklik kurarak, {lirtin veya hizmetin tasarimindan, satisina kadar olan tiim alanlarda
karar alma siirecinde iletisimin ve geri bildirimin yogun olarak kullanildigi, isletme vizyonunu,
amaclarin1 ve miisteri ¢ikarlarini ayn1 anda koruyarak ve optimize ederek, isletme performansini,
miisteri memnuniyetini ve sadakatini arttirmaya yonelik bir yonetim yaklagimi” seklinde ifade
edilebilir (Giiles vd, 2005: 274,275). Ayrica, MIY in temel yapisini, miisterilerin ne tiir farkliliklar
gosterdiginin anlagilmasi ve birbirinden farklilik gésteren s6z konusu miisterilere, isletmenin nasil
davranig sergilemesi gerektigi konularinda bir strateji gelistirilmesi olusturmaktadir (Giiles, 2004:
234).



3.2. Miisteri Iliskileri Yonetiminin Gelisimi

Sheth ve Parvatiyar tarafindan ifade edildigi gibi, MIY’in gelisimi endiistri devriminden
onceki tarihsel donemlerde de goriilmektedir. Ilgili donemde tarimsal iiriin iireticileri ile
miisterileri arasindaki dogrudan etkilesimden kaynaklanan bir iligki bulunmaktaydi. Benzer bir
sekilde, esnaflar her bir miisterisine yonelik olarak sik¢a Uyarlanmis triinler gelistirmekteydiler.
Bu sekildeki dogrudan etkilesim, miisteri ve firetici arasinda iliskisel bir birlesmeye neden
olmaktaydi. Endiistriyel ¢agda kitlesel iiretimin gelisi ve aracilarin var olmasi pazarlama odakli
faaliyette bulunmaya daha az neden olur hale geldi.

Son yillarda, MIY’in hizli bir sekilde gelismesinde bazi faktorler etkili olmustur. Son
misterileri ile dogrudan bir sekilde etkilesim kurmak isteyen iireticilere olanak saglayan iletisim
teknolojileri ve gelismis bilgisayarlarin var olmasindan dolayr bir¢ok endiistride araci siiregler
gelisme gostermistir. Veri tabanlart ve dogrudan pazarlama aracglari, pazarlama c¢abalarini
bireysellestirmeye olanak saglamistir. MIY’in yaygmligi ve araci siireglerin biiyiimesi, hizmet
sektoriindeki bliylimeden de kaynaklanmaktadir. Hizmet saglayici ve kullanici arasinda duygusal
bir bag da, iligkiyi arttirma ve siirdiirmeye yonelik olarak gelismektedir.

MIY’in benimsenmesinde diger siiriikleyici unsur da toplam kalite hareketidir. Isletmeler
maliyetlerin azaltilmas: ve kalitenin gelistirilmesi i¢in toplam kalite yonetimini kabul ettiginde,
deger zincirinin her diizeyinde uygulanan programlarda da tedarik¢i ve miisteriyi kapsamalari
zorunlu hale gelmistir. Bu, miisteriler tedarik¢iler ve pazarlama altyap1 sistemi icerisindeki diger
iiyelerle yakin bir iliski igerisinde ¢aligsma ihtiyacini ortaya ¢ikarmistir. Boylece, Motorola, IBM,
General Motors, Xerox, Ford ve Toyota gibi bazi sirketler, toplam kalite uygulamasi i¢in
tedarikciler ve miisterilerle ortaklik iliskisi olusturmuslardir. Tam zamaninda tedarik ve materyal-
kaynak planlamasi gibi diger uygulamalar, miisteriler ve tedarik¢iler arasindaki iliskileri birbirine
baglayarak biitlinlesik sistemlerin olusturulmasini saglamistir.

Yogun rekabetin yasandigi ¢agimizda, isletmelerin miisterilerinin muhafaza edilmesi ve
bagliliginin saglanmasi konusu tizerinde daha fazla durmalar1 geregi giderek artmaktadir. Bir¢ok

calisma, Xu vd. (2002), Parvatiyar, Sheth (2002), miisterilerin elde tutulmasinin yeni miisterilerin
kazanilmasindan daha oOnemli bir rekabet¢i avantaj olusturdugunu gostermektedir. Tedarikgi
acisindan, birka¢ tedarik¢i ile yakin bir iliski gelistirilerek calismanin ¢ok fazla araci ile
caligmaktan daha etkin olmasi da ayr1 bir 6zelligi ifade etmektedir. Ayrica, pazarlamacilar sadece
tek zamanli bir satis yapmaktan ziyade yasam boyu miisterilerin korunmasiyla ilgilenmelidirler.
Bu, isletme ve tekliflerine baglilig1 olan misterilere, ¢apraz satig (cross-selling) birbiriyle iligkili
tirlinlerin satilmasi ve yiiksek satis (up-selling) ek birimler veya daha iist satiglar seklinde firsatlart
olusturmaktadir (Parvatiyar, Sheth, 2002: 7,8). MIY’in siiriikleyici bir is modeline gegisinde
birgok faktor rol oynamasina ragmen, ilerlemesini saglayan en 6nemli adim bir ¢6ziim olarak
goriilmesinden ziyade strateji olarak kavramsallastiriimasi olmustur (Kotorov, 2003: 567).

MIY yeni bir kavram degildir, fakat giiniimiizde yazilim teknolojisi girisimlerinde son
gelismelerden dolayr daha kullanigh hale gelmistir. Satis giicii otomasyonu araglarinin dogal bir
sonucu olarak, MIY literatiirde sik¢a birebir pazarlama olarak adlandirilmaktadir (Chen, Popovich,
2003: 675,676).

3.3. Miisteri Iliskileri Yonetiminin Ozellikleri

MIY, Sweeney Group tarafindan, girisimin basindan sonuna kadar is ortaklari, miisteri
beklentileri ile etkilesime iligskin olarak destek saglamak ve satiglar1 kolaylastirmak i¢in veya
gelistirme ve yonetme i¢in tiim araclar, islemler, teknolojiler olarak tanimlanmistir. Bu genis tanim
is uygulamalarima iliskin her bir siirecte MIY’i kapsamaktadir. Iyi bir sekilde tasarimlanmis bir
MIY asagidaki ézellikleri igerisinde bulundurmaktadir. Bunlar (Zeng vd, 2003: 39):

e lliskisel Pazarlama, bu 6zellik miisteri ile herhangi bir yer ve zamanda dogrudan iletisim
kurulmasi, miisterilerin sorunlarin1 ¢ézmeye yardimci olan miisteri hizmet merkezleri,



miisteri beklentilerinin bire bir ¢oziimleri, miisteri girdilerine dayali olan hizli yanit
hizmetini kapsamaktadir.

e Satisgiicii Otomasyonu, bu fonksiyonlar satis promosyonu analizlerinin otomasyonu,
miisteriye gelecekte yapilacak satislar, tekrarlanan satislar veya koordine edilmis satislarin
tarihsel olarak izlenmesi, pazarlama, telefon merkezleri ve perakende magazalarim
kapsamaktadir.

e Teknoloji Kullanimi, miisterilere deger saglamak igin yeni teknoloji ve yeteneklerin
kullanilmasini olanakli kilmaktadir.

e Firsatlarin Yonetimi, bu 6zellik gegmisteki satig verileri ile gelecekteki satiglar arasinda
iyi tahminleme modeli olusturur ve tahmin edilmeyen biiylimeyi ve talebi yonetmek i¢in
esnekligi saglamaktadir.

Yukarida ifade edildigi {izere MIYin temel dzellikleri miisteri beklentilerin en iist diizeyde
karsilanmasina yonelik olarak biitiinlesmis bir sekilde calismayi1 gerekli kilmaktadir. S6z
konusu 6zellikler, Cizelge 2’de 6zet sekilde gosterilmektedir.

Cizelge 2. MIY’in Temel Ozellikleri

Kategori Ozellikler Etkileri Alternatifler
Mliski Hizli yanit hizmeti, Miisteri Uyumlastirilmig
Pazarlamasi | Miisteri ihtiyaglarina memnuniyetinin hizmetler saglama,

birebir ¢oziimler, artmast, En karli miisterilerin
Miisteri ile direkt Uyumlagtirtlmis kaybedilmesinden
online iletisim, hizmet, kaginma,
Miisteri hizmet Daha fazla miisterinin | Hedef miisteriler
merkezleri. cezbedilmesi, belirlenmesi ve
Miisterilerin elde thtiyaglarinin
tutulmasi. karsilanmasi.
Satisgiicii Miisterilerin tarihsel Tekrarlanan satiglar Diger fonksiyonlarla
Otomasyonu | olarak izlenmesi, ve gelecekteki koordinasyon saglama,
Satis promosyonlari yapilacak satiglara Gizlilik politikasinin
analizlerinin iligkin bilgi saglar, ihlalinden kaginma.
otomasyonu. Satislar artar ve
miisteriler korunur.
Teknoloji Deger eklemek i¢in Farklilastirilmis ve Kurumsal kaynak
Kullanimi teknoloji kullanima, uyumlastirilmis planlamasi ile
Veri depolama hizmet saglar, biitlinlesme saglama,
teknolojisi ihtiyaci. Rekabette liderlik Yeni teknoloji kullanimi
pozisyonu korunur. icin ig¢i egitimi.
Firsatlarin | Tahmin edilemeyen Miisteri ihtiyaglar Dogru olmayan
Yonetimi biiylime ve talebin daha iyi karsilanir, tahminlemelerden
yonetimi, Tedarik ve talep kaginma,
Tahminleme yontemi. | optimize edilir. Misteri tiiketim
analizleri yapma.

Kaynak: Yun E.Zeng, H.Joseph Wen, David C. Yen, “Customer Relationship Management (CRM)
in Business-to-Business (B2B) E-Commerce”, Information Management & Computer Security, 11/1,

2003, p.40.




Yukarida cizelge 2°de, MIY’in temel 4 kategori altinda ifade incelenmekte ve s6z konusu
kategoriler kendi iclerinde Ozellikleri, isletmelere saglayacaklar1 faydalar bazinda etkileri ve
alternatif yontemlerle degerlendirilmektedir. Miisteri iliskileri yonetiminin isletmelere sagladiklari
temel faydalar ise asagida ifade edilmektedir.

3.4. Miisteri Iliskileri Yonetiminin Yararlar

Isletmeler, pazar paymdan c¢ok miisteri paymnin elde edilmesi ve siirdiiriilmesine
odaklanmalar1 vasitasiyla basarili olabileceklerdir. Bir miisterinin elde tutulmasit yeni bir
miisterinin kazanilmasidan daha karl1 olmaktadir (Park, Kim, 2003:652). MY, miisteri odakli bir
isletme stratejisi olarak isimlendirilmektedir. Kavramsal olarak yeni bir kavram degildir ve
pazarlama alaninda iligskisel pazarlama olarak kabul edilen diger bir kavramin dogal bir
gelisimidir. Bir MIY sistemi uygulamasi, organizasyonda ve organizasyon faaliyetlerinin her
birinde yasanan degisimleri, organizasyonun rekabet giiclinde ve performansinda yasanan bir
gelismeyi kapsamaktadir. MIY uygulamalarindan beklenen yararlar asagidaki gibi ifade edilebilir.
Bunlar (Ozgener, Iraz, 2005: 2,3):

e Daha iyi hizmetlerin sunulmasi yoluyla daha yiiksek bir miisteri memnuniyeti saglanmasi,

e Miisteri memnuniyeti ile baglantili olan tanimlanan sirket amaglarinin daha tutarli hale
gelmesi,

e Miisteri sayisini arttirmayr yonetme ve miisteri iliskileri yasam siiresi g¢evresinde
bilgisayarlasma ve reorganizasyon sayesinde daha yiiksek bir baghlik diizeyinin
yaratilmasi

e Yeni isletme firsatlarinin yaratilmasi ve miisteri iliskilerinin gelistirilmesi,

e Miisterilerin bolimlenmesi, karli miisterilerin karli olmayanlardan farklilagtirilmasi ve
degisen kosullara uygun dogru isletme plani olusturulmast,

e Tiirdes bilgilerin toplanmasi yoluyla saglanan miisteri hizmetinin etkinliginin arttirilmast,

e Maliyetlerin azaltilmasi,

Miisteri algilari, beklentileri ve ihtiyaclariyla ilgili olarak gercek zamanli, satis ve

pazarlama bilgilerinin elde edilmesi (Chalmeta, 2005: 2,3),

Miisterilerle daha yakin bir iligkinin gelistirilmesi,

Miisteri kazanma maliyetlerini azaltmasi,

Siirdiiriilebilir bir rekabet avantajinin saglanmasi,

Satiglarin arttirilmasindan kaynaklanan karliligin maksimize edilmesi,

Daha kisisel ve etkin hizmet diizeyi ile miisteri memnuniyetinin arttirilmasi,

Miisteri istek ve beklentilere gore pazarlarin mikro boliimlere ayrilmasinin saglanmasi,

Veri madenciligi uygulamasi ile en iyi sonuglarin elde edilmesi,

Satis siireclerinin daha 1yi yonetilmesi araciligiyla etkili satig ¢cabalarini desteklemesi vb.

yararlar saglamaktadir.

Yukarida da ifade edildigi iizere MIY uygulamalarinin isletmelere yonelik birgok yarari
bulunmaktadir. S6z konusu yararlar dikkate alindiginda, KOBI’ler acisindan rekabetgi dncelik
arzeden temel unsurlarda acgikca ortaya cikmis olmaktadir. Ozellikle yasadigimiz cagda pazar
dinamiklerinin olumsuz etkilerini minimize etmek ve olasi firsatlarin degerlendirilmesine 6nemli
katkilar yapacag agiktir.

3.5. Miisteri Iliskileri Yonetimi Siirecinin Asamalar

MIY, sirket ve miisteri arasindaki iliskiye stratejik ve faaliyet odakli bir bakis agisidir.
MIY, s6z konusu iliskinin tasarimlanmasina bir destek saglamak icin insan, yontem, strateji, siireg
ve teknoloji gibi unsurlar1 saglamaktadir. iki bilim disiplini alaninda tamamen farkl iki egilim
MIY iizerine biiyiik etki yapmustir; ilk olarak, pazarlama alaninda iliskisel pazarlamaya dogru olan
gelisme ve diger taraftan bilgisayar teknolojisindeki gelisme ile miisteri bilgisi yOonetiminde
yasanan gelismelerdir (Messner, 2005: 253,254). iliskisel pazarlamanin rolii, karsilikli tiim
gruplarin beklentilerinin karsilanmasi i¢in, karsilikli degisim ve verilen sozlerin yerine getirilmesi



yoluyla, miisteriler ve diger c¢ikar gruplariyla iligkilerin tanimlanmasi, kurulmasi, gelistirilmesi,
siirdiiriilmesi ve arttirilmasidir. Ayrica, MIY’in bir sonucu olarak énemli bir konuma gelen konu
da, uzun dénemli iliskilerin gelistirilmesinde miisteriler ve isletme arasinda olusturulacak isbirligi
ve ortaklik diizeyinin seviyesidir (Lindgreen vd, 2006: 57,58). Yukarida ifade edilen bilgiler
dogrultusunda, miisteri iligkileri yonetiminin {izerinde durdugu stratejik unsurlar, miisterilerle
iligkilerin kurulmasi ve gelistirilmesi, veri tabaninin olusturulmasi, miisteri odakli hizmet
sisteminin kurulmasi ve gelistirilmesi olarak ifade edilebilmektedir (Sentiitk Ozer, Yiicel, 2004:
128).

MIY’ni uygulamaya karar veren isletmelerin mal ve hizmetlerini farkli miisteri
ihtiyaglarima uygun olarak nasil degistirmeleri gerektigi ve miisteri ihtiyaglarindaki ortaya
cikabilecek degisimleri Onceden belirleyebilecek bilgi toplama ve analiz yeteneklerine sahip
olmalart gerekmektedir. S6z konusu durumu gercgeklestirebilmek i¢in Orgiitsel yapinin yeniden
diizenlenmesine ihtiya¢ vardir. Bu agidan bakildiginda MIY siirecinin uygulanmasi igin ileri bir
teknolojiye sahip olmak yeterli olmamaktadir (Giiles vd, 2005: 275). MIY modelinin uygulama
asamalart karmasik ve birbiri ile biitiinlesik c¢alisan bir siireci takip etmektedir. Modelin
uygulamasi asagida da ifade edildigi lizere sekiz asamali bir siiregten olugmaktadir (Bose, 2002:
92-95):

1. Planlama Asamasi; isletmelerde diger girisim projelerine benzer sekilde, MIY icin iist
yonetimin sorumlulugu alinmalidir. Wells vd. (1999), karli bir sekilde birebir etkilesimin
kurulmast i¢in ve is siireclerinin nasil bu etkilesime uygun olarak yeniden diizenlenecegine yonelik
olarak, is slireglerinin tam bir sekilde analiz edilmesini Onermektedir. Miisterilerin firma ile
uyumlastirilmis bir etkilesim kurmasi, yonetimin sunulan iiriin ve degerin benzerligini dikkate
almasi bu asamada olusturulabilir. Ayrica, organizasyonun ¢esitli diizeylerdeki yoneticilerinin
nasil bilgi kullanacaginin tanimlanmasi1 da 6nemlidir. Miisterilerle nasil, nerede ve ne zaman
etkilesim kurulacagi tanimlanmalidir. Miisterilerle etkilesim kurulmasi, bu etkilesim i¢in orgiitsel
yapida gerceklestirilecek diizenlemeler, hangi yonetim diizeylerinde ne tiir bilgilere gereksinim
duyuldugu, 6nemli kararlarin alinmasi i¢in hangi tiir veri ve bilgilere ihtiya¢ duyulacagi planlama
asamasinda gerceklestirilecek analizler dogrultusunda belirlenmektedir.

2. Arastirma Asamasi; bu asamada firmanin gereksinimlerinin dogrultusunda, firmanin mevcut
orgiitsel yapisi, kiiltiir, olas1t donanim ve yazilimlar, satict ve tedarikgiler vb. gbz Oniine alinmasi
onemlidir. Kaynaklarin ve pazar kosullarinin dikkatli bir sekilde degerlendirilmesi ¢cok dnemlidir.

3. Sistem Analizi ve Kavramsal Tasarimi; bu asamada, planlama asamasi ve arastirma asamasi
sonucunda elde edilen bilgiler dogrultusunda MIY sisteminden beklentilerin basarili bir sekilde
gerceklestirilmesi i¢in kurulacak sisteme yonelik olarak asagida ifade edilen 6nemli faktorlerin
dikkate alinmas1 gerekmektedir. Bunlar; disardan bu alanda bir uzmanin danismanliginin temin
edilmesi, proje asamalariin ortaya koyulmasi, miisteri verilerinin yeniden diizenlenmesi, karar
almaya yonelik verilerin elde edilmesi, sistemin esnekligi, fizibilite ¢alismalarinin yapilmasi vb.
gibi faktorler; sistemin analiz edilmesi ve kavramsal olarak tasarimlanmasi agamasinda 6nem arz
eden faktorler olarak incelenmesi gereken konularin basinda gelmektedir.

4. Tasarim Asamasi; ilk once, firma plan yapmis ve projenin uygulanabilirligini belirlemistir ve
sonraki asama, kusursuz yazilim paketlerinin veri depolari, karar destek sistemleri (DSS-decision
support systems), uzman sistemler / ES-expert systems) ve ag yapist gibi ana teknolojilerin
secilmesidir.

5. Projenin Kurulmasi; bu agama tasarim asamasini yerine getirme asamasidir.

6. Uygulama Asamasi; bu asamada ¢ogu yonden analiz edilen proje uygulanmaya baslamaktadir.
Kurulan sistemin, belirlenen amaglara yonelik ve basarili bir sekilde calismasi, sistemi
kullanacaklarin da egitilmesine biiyiik oranda baghidir. Bu nedenle, kurulan sistemi kullanacaklarin
isletme disindan, s6z konusu sistemler konusunda uzman kisiler tarafindan egitilmeleri
gerekmektedir.



7. Bakim ve Belgeleme Asamasi; pazar kosullarinin dinamik olmasi, MIYin, sistem performanst,
veri miktar1 ve Kkalitesinin siirekli bir sekilde degerlendirilmesini gerektirmektedir. Bilgi
teknolojisi, sistemin firmada karar alicilarin gereksinimlerini karsilamay1 saglamasi i¢in pazarlama
ve tUretim yonetimi gibi islevsel alanlarin siirekli bir sekilde birlikte g¢alismalarini gerekli
kilmaktadir.

8. Adaptasyon Asamasi, firma, MIY araciligiyla miisterileri ile ilgili ¢ok fazla bilgi elde ettigi
icin degisecektir. Bu bilgilerin nasil ve ne sekilde kullanilacagi konusunda adaptasyonun
saglanmasi gerekmektedir.

MIY siireci birbiri ile biitiinlesik bir sekilde ¢alisan sistematik asamalardan olusmaktadir.
S6z konusu stirecin etkin bir sekilde calismasi, ifade edilen asamalarin her birinde ayrintili
analizler yapilmasini gerektirmektedir.

3.6. Elektronik Miisteri Iliskileri Yonetimi (e-MTY)

Elektronik miisteri iliskileri yonetimi, sirketlerin pazarlama yetenek ve kapasitelerini
gelistirmek ve arttirmak i¢in kullandiklari en son tekniklerden biridir (Scullin vd, 2004: 410). Bilgi
teknolojilerinde yasanan hizli degisim isletmelere bir¢ok avantaji da beraberinde getirmistir.
Yapilan faaliyetlerin etkinlik diizeyinde ve yapisinda degisimlere neden olmustur. Arastirma,
analiz etme, degerlendirme, depolama, raporlama ve iletme gibi faaliyetlerin hizli bir sekilde
yapilmalarin1 olanakli hale getirmistir. Bu sekilde, elektronik is uygulamalarinin da niteligi
belirmistir. MIY’de odak nokta; miisteri ile etkilesim sonucunda elde edilen bilgilerin gergek
zamanli olarak analiz edilmesi, miisteri beklentileri dogrultusunda en uygun iirlin ve pazarlama
stratejilerinin gelistirilmesi ve miisterilerle ilgili s6z konusu bilgilerdeki degisimlere bagli olarak
stirekli glincellestirme yetenegine sahip olunabilmesidir. Miisteri iliskileri yonetiminin basarili
olmasinda temel rolii bilgi oynamaktadir. Bu rol, verilerin toplanmasi ve degerli bilgiler haline
doniistliriilmesi igin isletme siireclerine teknolojinin uygulanmasi olarak tanimlanan bilgi
teknolojileri araciligiyla gergeklestirilmektedir (Giiles, 2004: 235). Sandoe vd. ozellikle, veri
depolama, veri madenleri gibi veritabani teknolojilerindeki ilerlemelerin, MIY sistemlerinin
islevselligi ve etkinligi i¢in ¢ok onemli oldugunu ifade ederken, Peppard (2000), kiiresel aglarin,
bir noktada birlesebilme olanagmin ve etkilesimdeki teknolojik gelismelerin, e-is ve MIiY’in
biiyiimesini agiklamaya kolayliklar sagladigmi ileri siirmektedir (Bull, 2003: 593). E-MIY,
yazilim, donanim, siiregler, uygulamalar ve yonetim sorumlulugunun bir bilesimidir. Dyche (2000)
islemsel e-MIY ve analitik e-MIY olarak MIY’in iki ana sekli oldugunu ileri siirmiistiir. islemsel
e-MIY, miisteri deger noktalar: ile ilgilenmektedir. Sirketin miisteri hizmet merkezlerine bir
telefon veya mektup araciligiyla isletme i¢i baglanti kurmasi veya bir satis elemaninin miisteriye
satts yapmasi veya web tabanli, telefon, dogrudan satis, faks vb. gibi araglar kullanilmasidir.
Analitik e-MIY ¢ok fazla miktardaki verilerin islenmesi i¢in teknolojiyi gerektirmektedir. Temelde
amag, yeni is firsatlarinin insa edilmesine yonelik olarak miisterileri demografik, satin alma
ozellikleri ve diger faktorlerini analiz etme yoluyla anlamaktir (Fjermestad , Romano, 2003: 574).

E-MIY, elektronik is uygulamalarmin teknolojiye dayali bir sekildle MIY ile
biitiinlesmesiyle ortaya ¢cikmistir. Elektronik miisteri iligkileri yonetiminin genis anlamda tanimi su
sekilde yapilabilir; “coklu iletisim kanallar1 araciligiyla gergek zamanli olarak miisteri ile isletme
arasinda gergeklestirilen etkilesimler sonucunda miisteri odakli, miisteriye gore uyarlanan mal
veya hizmetler sunmay1 saglayan teknoloji tabanli iliskilerin yonetimidir (Akar, 2004: 65,67).

E-MIiY’in isletmelere sagladigi yararlar ise su sekilde ifade edilebilir. Bunlar (Dogan,
1999; 5.182,184). (Giiles (b), 2004), (Fjermestad, Romano, 2003: 573),

e Pazarlama operasyonlarinin ¢esitlendirilmesi,

e Satis yonetimi,

e FElde edilecek veri tabani sayesinde miisteri boliimlemesi yapmada yeni yollarin
kesfedilmesi,

e Yeni miisterilerin bulunmasi i¢in strateji ve planlar gelistirilmesi

e Miisteri sadakatinin arttirilmasi,



e Pazarlama faaliyetlerinin daha etkili sekilde yiiriitiilmesi,

e Miisteri hizmet ve desteginin gelistirilmesi,

e Etkinligi arttirmast,

e Pazarlama faaliyetlerine ayrilan biitgenin mevcut miisterilere ve kazanilmasi en muhtemel
misterilere kullanilmas1 yoluyla maliyet verimliligi saglamasi,

e Pazarlama faaliyetlerine yapilanlar ile elde edilen sonuglarin kolay bir sekilde
Olcltimlenmesi ve kiyaslanmasi yoluyla 6l¢iim kolaylig1 saglamasi,

e Degerli bilgiler saglamasi,

e Miisteriye 6zel mesaj, {iriin veya hizmet sunma olanagi vermesi,

e (apraz satig olanagi,

e Deger artirimi olanagi saglanmasi.

Elektronik miisteri iligkileri yonetiminin yukarida da ifade edildigi gibi ¢esitli faydalar

bulunmaktadir. Bu faydalarin yaratilmasinda rol oynayan 6geler misteri” “iliski” ve

“yonetim” olarak gosterilmektedir. Bu kavramlari kisaca acikladigimizda;
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“e” kavrami; sadece elektronik anlamiyla ifade edilememektedir. Kavramin igerdigi alti
anlam bulunmaktadir. Bunlar; (Akar, 2004: 74-77)

Elektronik kanallar (e-channels),

Kurumsal olma (enterprise),

Gliglendirme (empowerment),

Ekonomik (economics),

Degerlendirme (evaluation),

Di1s Kaynakli Bilgi (external information) olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

“Miisteri” kavrami; miisteri bir yonelimi ifade etmektedir. e-Miy temel unsur olarak,
miisteriyi aktif grup gérmekte ve yonelmektedir.

“fliski” kavrami; odak noktayr ifade etmektedir. Miisteri ile birebir iliski kurulmasi
gelistirilmesi i¢in ortamlar olusturmaktadir. Farkli konumlardaki insanlarin bir ag ortaminda
birbirine baglamaktadir.

“Yonetim” kavrami, bir yaklagimi ifade etmektedir. Miisteriler isletme kararlarinda giderek
artan bir sekilde yoneten roliinii listlenmektedir. Bu sekilde, miisteri ile isletme arasinda bir
isbirligi ortam1 olusturularak miisterilerin de iirlin yaratilmasi, fiyatlandirma, dagitim ve diger
stireglere katilmalarinin saglanmasi, isletmeler ve miisteriler igin bilyiik 6nem tasimaktadir (Akar,
2004: 74-77). Bu sekilde bir etkilesim pazar firsatlarinin degerlendirilmesinde ve tehditlerin
ongoriimlenmesinde bir rekabet avantaji yaratacaktir.

4. SONUC

KOBI’ler yasadigimiz ¢agda, ekonomik ve sosyal yonden sagladiklar1 faydalar géz oniine
alindiginda ¢ok dnemli bir role sahiptirler. Pazar yonliiliigiin gelistirilmesinde bilgi teknolojilerinin
onemli bir etkisi oldugu aciktir. Ozellikle miisterilerle uzun siireli iliskilerin gelistirilmesi,
karliligin saglanmasi, mevcut miisterilerin elde tutulmasi araciligiyla yeni miisterilerin isletmeye
kazandirilmas1 KOBI’ler agisindan farkli bir rekabet giicii olusturacaktir.

KOBI’'ler igin miisteri beklentilerinin azami diizeyde karsilanarak orgiitsel
performanslarinin gelistirilmesi gerceklestirilen faaliyetlerin optimum sekilde yapilmasina biiyiik
oranda baghdir. S6z konusu optimizasyonun saglanmasi modern uygulama ve yaklasimlarin
izlenmesini ve isletmelerin biinyesinde kurulup gelistirilmelerini gerektirmektedir. Ozellikle
miisteri iligkileri yonetimi; maliyet avantaji, esneklik, etkinlik, miisteri sadakatini arttirma, pazar
yonliiligi gelistirme, verimlilik, karlilik vb gibi orgiitsel performansin gelistirilmesinde biiylik
katki saglayan kritik gostergelere basarili bir sekilde ulagilmasini saglayarak rekabet giiclini
artirmaktadir.



Miisterilerle kurulan etkin iletisim sonucunda ger¢ek zamanli ve dogru bilgilerin hizli bir
sekilde elde edilmesi, analiz etme, depolama ve raporlama gibi faaliyetlerin etkin bir bigimde
gerceklestirilmesi  sayesinde planlama, Orgiitsel politika ve stratejilerin rasyonel sekilde
olusturulmasi saglanabilmektedir. Ayrica, bilgilerin periyodik olarak gilincellenebilmesi olanagi ve
veri madenciligi uygulamalar1 ile KOBI’lere faaliyet alanlarini gelistirme olanagi sunmaktadir.
Sonug olarak MIY, KOBI’lere mal ve hizmetlerini farkli miisteri istek ve ihtiyaglarina uyarlama
olanagmin yani sira, soz konusu istek ve ihtiyaclarin cevaplanabilmesi i¢in gerekli olan
degisimlerin nasil yapilabilecegi ile olasi degisimleri 6nceden belirleyebilecek bilgi toplama ve
analiz etme yeteneklerine sahip olabilme olanaklarini sunabilmektedir.
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