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Musteri deseri yonetimi, gletmelerin hem Urtnleri hem de
mUsterileri yaam dongilleri boyunca ayni zamanda
yonetebilecekleri bir bitlincil pazarlama sistemitiiisteri
yasam e&risi boyunca siren ikileri gerceklgtirmek igin,
iletisim sureci uygun yollarla ve tum araglarla ¢ok ditkikiair
bicimde yodnetilmelidir. Boylesine derin bir ilgitin taraflarin
karsilikl - olarak etkilgime girmelerini sglayacaktir
Musteriler igletmeyle olan ikkileri boyunca yukarida ifade
edilen bicimde yonetilmesi gereken finansal vaaléir.
Musteri deseri ydnetiminin benimsenmiolmasi miterilerle
olan iliskilerin gulclendiriimesinin o6ncelikli amac¢ haline
gelmesi demektir. Caimamizin amaci mterilerle olan
iliskilerin musteri deseri yonetimini gerceklgirmek icin
nasil guclendirildiini ortaya ¢ikarmaktir. Argirma yontemi
olarak 6rnek olay yontemi uygulargnre etnografik metoda
gore alan ardirmasi yapilmy. Arastirma yetkili bir otomobil
acentesinde yapilgive misteri deseri yonetimine uygun bir
organizasyon yapisinin vat gozlemlenmitir. Satg
dangmanlari en 6nemli ilefim kanali olarak mgterilerle
isletmenin gicli bir bicimde etkgame girebilecekleri bir
ortami olgturmaktadirlar.

Anahtar Kelimeler: Etnografi, Ornek Olay, Méri Deseri,
Miisteri Tliskileri, Tliski Kalitesi

AN ETHNOGRAPHIC CASE STUDY ON CUSTOMER
EQUITY

Customer equity management is a total marketingesyst
through which companies may be able to manage ptedu
and customers simultaneously throughout the custome
lifecycle. In order to generate the relationshigtiteg for the
customer lifecycle, communication process should be
managed very carefully in appropriate ways by aflans.
Such a deep communication between parts will makent
interacted mutually. Customers are financial asets must

be managed through the way mentioned above. Adojtio
customer equity management means that the primapope

is to strengthen the relations with customers. fjingose of
our study is to reveal how relations with customars
strengthening for realizing customer equity manag@m
Case study research was practiced as research matitod
field study was conducted ethnographically. Reseavak
conducted in an authorized car dealer, and an taton
structure suitable for customer equity managemeats w
observed. Car dealers as the most important comatioric
channels create the environment in which the firnd a
customers may interact strongly.
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ETNOGRAFIi VE PAZARLAMA

Antropolojinin  neredeyse yuzyildir kullanmakta ofdu
etnografik argtirma metodu ginimuizdgetmecilik alaninda
ve pazarlamada da kullaniimaktadir. Bdylelikle sarena
konusu olan bireye, organizasyona ya da tiketiciye
argtirmaci daha yakin olabilmekte ve iceriden bilgi
edinebilmektedir. Tiketici davragaratirmalarinda da ayni
bicimde aratirmacilar tiiketicilerle ilgili tiiketim eyleminin
gerceklgtigi yerlerde birlikte olmakta ve agrma tiketim
eyleminin bizzat kendisiyle i¢ ice yirlyebilmektedi
Hakkinda bilgi sahibi olmak istedikleri pazar hakta ¢ok az
bilgi sahibi olmalari durumunda, atamacilar etnografik
metodu kullanarak ¢ok daha ga ve doyurucu bilgilere
ulasabilmektedirler. Ayrica pazarin ¢ok dinamik olmakan
dolayr sahip olunan bilgi c¢ok c¢abuk gegersiz hale
gelebilmektedir. Oysa etnografik amama sirecinde
argtirmaci s6z konusu ortamin bir parcgasi haline gklenee
bdylece en gecerli bilgileri bu dinamik ortaminnigen elde
edebilmektedir.

Kisaca ortaya cikina ve geliimine bakacak olursak,
etnografi yirminci ylizyila girerken, Franz Boas, Bisiaw
Malinowski, Margaret Mead ve Ruth Benedict gibi sdsya
hayati ve kurumlari bilimsel bir bicimde incelemegaisan
bilim insanlari tarafindan gstirilmistir. Bu dnctilerin amaci
tabiat bilimlerinde kullanilan kéedici araclari sosyal
bilimlerde c¢ok c¢eitli insan topluluklarini incelerken
kullanmakti. Amaclari, Uzerine ganlastiklar insan
topluluklart  hakkindaki gercekleri elde edebilmekti
Etnografik yaklaim zamanla bgarii  olduk¢ca ve
taraftarlarinin sayisi hizla arttikca, bu oncularatindan
egzotik ya da ilkel olarak nitelenen bu insan tagtlarinin
incelenmesinin yaninda, gdes kent yerlgimleri de gliindelik
hayat boyutunda bu yaklala incelenmeye k&andi.
Boylelikle artik izole olmyg topluluklarin yaninda iginde
yasanilan ve sirekli bir kultirel ggimin yasandgl modern
toplum da incelenmeye Wdanms oluyordu. Cgdas
toplumlarda var olan kuiltirel 6zellikler bu topluanl
olusturan farkli gruplar ya da birimler boyutundasite
kalturel o6zellikler dikkate alinarak inceleniyordiKlasik
etnografi argtirmacinin 6znel deneyimlerine dayali olarak
gerceklatirdigi analitik ¢cikarsamalara dayanmaktadir ve gok
uzun slreler gereklidir. Bu anlatan farkh olarak
uygulamali etnografi cok daha kisa sulrelerde gésgek
periyotlardan olgan gozlem sireclerine dayanmaktadir. Bu
argtirmalar gorevli gruplar tarafindan gercegiglmekte ve
inceleme konusu olan her birskiya da grup ile ilgili olarak
birkag saat bile yeterli gorilebilmektedir (Mariaohgki,
2005).

1980’lerden itibaren etnografik yaklan ve teknikleri
pazarlama ve tiketici afarmalarina uygulanmaya {andi.
Arnould ve Wallendorf (1994) pazar odakli etnhogréé
pazarlama etnografisini ayirgtardir. Pazarlama etnografisi
pazarlama yonetimi faaliyetlerini ylriten organizadarda
bulunan ksileri incelerken, pazar odakli etnografi bir tria y
da hizmetin pazarini ojturan ksilerin davranglari tizerine
yogunlagir (Arnould ve Wallendorf, 1994).

Etnografik ve gbzleme dayali atama, argtirma konusu
olan yere gidilerek, ilgili kjilerin kendi dgal ortamlarinda
gdzlemlenmesine dayanmaktadir. Tiketici ya da perar
argtirmalarinda da ayrgekilde tiketiciler ya da pazarlama
faaliyetlerinde bulunanlar etnografik yonteme g&agni
bicimde godzlemlenmekte ayrica etnografik yontemde
bagvurulan dger bilgi edinme kaynaklari kullaniimaktadir.
Etnografik argtirma o©ncelikle gézleme dayali olarak



gerceklatiriimektedir. Gozlemin neekilde yapilacg ve ne
kadar suregé tamamen argirmacinin kararina tgadir.

ARASTIRMA YONTEM i

Arastirma yontemi olarak nitel agairma yodntemlerinden
ornek olay yontemi kullanilngtir. Ornek olay yénteminin
uygulandgl argtirmada etnografik yontem benimsesgtini
Gerceklgtirilen argtirma  kaifsel bir  6rnek olay
uygulamasidir.

Nitel argtirma gozlem, gogime ve dokiiman analizi gibi
nitel veri toplama yodntemlerinin kullaniigly algilarin ve
olaylarin dgal ortamda gercekci ve butincll bir bigcimde
belirlenmesine ydnelik nitel bir slrecin takip el
argtirma bicimi olarak tanimlanabilir (Yildinm v8imsek,
2000). Nitel argtirmada genellikle cevresel veriler, surecle
ilgili veriler ve algilar olmak Uzere Ug¢ tir veroglanir.
Arastirma deseni okturulurken esneklik s6z konusu olmakta
ve gOzlem, goérime ve dokimanlarin incelenmesi
yontemlerinin kullaniimasi ile bir sitleme
gerceklatiriimektedir. Nitel aratirmada problemin en agik
ve net bir bicimde asairilmasi, tanimlanmasi ve agiklanmasi
icin birden fazla yontemin bir arada kullaniimasgasitleme
(triangulation) denmektedir (Yildirim \&msek, 2000). Nitel
argtirma butinG olgturan parcalarin yapay bir bicimde
birbirinden ayrilmasini engellemekte ve bdylelikigtiincul
bir yaklasim ortaya koymsi olmaktadir. Bu yaklamin temel
nedeni insan davragnin  karmalk yapisinin - kugik
bilesenlere boélinmesinin zogudur, bu zorluk aslinda bu
karmagik butinun kicik parcalara bolinmesi durumunda
anlam butinlgunin bozulmasindan kaynaklanmaktadir.

Ornek olay incelemesi nasil ve neden sorularinat yaerir
(Yin, 2002). Yani yalnizca ortaya ¢ikan olayl odagoymak
yerine nedenlerle ilgilenir ve gefhelerin zaman iginde nasil
gerceklgtigine bakar. Bu durum uygun bir zaman boyunca
aranan yanitlara wdmasi amaciyla bir tiir iz siirme eylemini
gerekli kilar. Ornek olay incelemesiggmmakta olan zamani
inceler ve tarihsel agarmalardan farkli olarak gdzlem ve
gorisme yontemlerini kullanir ve manipilasyon yapmaz
(Yin, 2002). Yani argtirmaci icinde bulundiu ortama
midahale etmez, manipulasyon yoktur, ortamgatidaliyle
gozlemlemek 6rnek olay incelemesinin amacinaallémesi
icin cok onemlidir. Ornek olay incelemeleri birddazla
ornek olay Uzerinden yapilacak kdastirmali 6érnek olay
incelemesiseklinde olabilecgi gibi, tek bir drnek olayin
incelenmesgeklinde de olabilir.

Veri Toplama Ydntemleri

Gozlem: Gdzlem bir olguyu genellikle bazi aletlebiémsel
ya da bgka bir amag i¢in kaydetme eylemidir (Adler ve
Adler, 1994). Cgunlukla gbzlem i¢inde bulunulan ortamin
g6z araciglyla izlenmesi olarak diiinlilse de, aghirmaci
aslinda g6zlem yapmakta ofglu ortamda tim duyulariyla
izleyen kii olarak bulunmaktadir. Klasik anlamda
g6zlemcinin en ayirt edici 6zelliklerinden birisitiiahaleci
olmamasidir. Gozlem yoluyla gbzlemci ayrintili, zara
yayilmis ve kapsamli bir resim cizgblur. Bir hareket ya da
davrangin kaz kez yinelendine iliskin bigcimsel kayitlar
tutulabilecgi gibi, tamamen betimsel tanimlamalara dayali
bir yol da benimsenebilir. Ayrica yapilacak olanzigin
dogrudan ya da katilimli bicimde gercegtiélebilir (Yin,
2002). Dgrudan yapilacak olan gdzlemde ginanaci pasif
kalmay tercih ederken, katilimli gbzlemde gozleapypakta
oldugu ortama adapte olarak ¢ka bir sekilde ulgiimasi
mumkin olmayan bilgiye ujamaya cakmaktadir. Boyle bir
durumda godzlemi yapan gknin g6zlem yapmakta oldgu
ortamin bir parcasi olabilme yeterdilicok dnemlidir. Dger

bir deygle go6zlemci ‘“iceriden birisi” olarak gerge
algilamaya ¢agmalidir. Ancak gézlemcinin gézlem yaparken
bu iki u¢c arasinda yer algga unutulmamalidir. Bu
argtirmada gozlem o6ncelikli veri toplama ydntemi olara
kullaniims  ve  katiimli  olmayan, pasif gozlem
benimsenmitir. Boylelikle gbézlem sirecinde izlenensikérin
hareketlerine  midahale edilmemi olmakta, safl
dangmanlari ve iletim halinde olduklari mgteriler dgsal
ortamda d@al davranglari sirasinda izlenmektedirler.
Toplam yaklaik olarak 65 sliren gézlemler servis ve bakim,
satg, sigorta ve sekreterlik bélimlerinde gercaitdmi stir.
Ayrica saty ve servis ve bakim bdélimlerinde yer alan
bekleme salonlarinda da 30'ar dakikallk gozlemler
gerceklatirilmistir. Gozlemler sirasinda alinan notlar hem
satg dangmanlari ile mgteriler arasinda gegen diyaloglari,
hem de bu diyaloglar ile ilgili olarak atamacinin kafasinda
0 anda olgan diginceleri icermektedir. Notlar 6nceden
belirlenmis olan bir bicime gére okturulmus not formlarina
kaydedilmek yerine daha esnek bir bigcimde tutuhonu

Gorisme: Nitel aratirmalarda gercekien sekliyle
gorismeler aratirmacinin rehberginde surdurilen siregler
bicimindedir. Onceden belirlengmi ve art arda belirli
sorularin soruldgu gorismeler yerine, sorular af@rmacinin
yonlendirmesinden de etkilenerek silre¢ iginde artay
¢cikmaktadir. Bu slreg icinde g@riieyi yapan ardirmaci
Onyargisizekilde, aratirma icinde bigmi oldugu role uygun
olarak gorgmeyi bicimlendirecektir. Bdylelikle nitel
argtirmanin ruhuna uygun olarak ghamaci sorgulag
duruma aciklik getirmeye canis olacaktir (Yin, 2002). Bu
surecte sorularin yoneltilgii kisi iceriden birisi olarak,
gerektgi yerde kendi yorumlarini ve duygularini da
katabilecektir. Ayrica yine ayni ¢§ij sorgulama slrecinde
dogru sorulari sormasinda atamaciya bu esneklik
sayesinde destek de olabilmektedir (Yin, 2003).(gdeler
yapilandirilmg ve yapilandiriimangi ya da yonlendirici ve
yonlendirici olmayan goriimeler seklinde siniflandirilabilir
(Yildinm ve Simsek, 2000). Yapilandiriigi goérismelerde
onceden belirlenmibir dizi soru yine dnceden belirlergni
yanitlama kategorilerine gdére yanitlanir.  gremaci
tarafindan olgturulmus bir kodlama sistemine gére yanitlar
kaydedilir. Gorgmenin akgi 6nceden belirlenrgi olan
yaplya gore gorimeci tarafindan yoénlendirilir. Gogtheci
her bir cevaplayiciya ayni sorulari ayni sirada ayl
bicimde sorar (Fontana ve Frey, 1994). Yapilandarhg
gorismeler ise yapilandiriini olanlarin aksine agarma
yapilan ortamdaki bulunan $ierin karmaik davranglarini
anlamaya c¢ajirken, bunu yapmakta olgu sorgulamanin
alanini daraltacak herhangi bir ©6nceden belirlgnmi
siniflandirmayi dayatmaksizin yapmaktadir (Fontang&rey,
1994). Bu c¢ahmada g6réme metodu olarak
yapilandiriimamy  gérisme  uygulanmtir.  Boylelikle
gorisme aracindan yukarida belirtilgni olan yararlar
sglanmstir. Gorisme yapilan kiiler bir anlamda surece
dahil olmuylar ve sorgulanan bilinmeyene ghaasinda
argtirmacinin uygun sorulari génine stirecinde okturmasi
gorisulen ilgililerin de destgiyle mimkin olmgtur.
Gorismeler yonetim kurulu b&ani, idari ve mali gler
mudird, iki say dansmani ve servis ve bakim bélimi
mudiriyle gercekigirilmi stir.

Isletme Dokiimanlariniincelenmesi: Dokiiman incelemesi,
argtirimasi hedeflenen olgu ya da olgular hakkindii bi
iceren materyallerin incelenmesidir (Yildirim &@msek,
2000). Dger yontemler aracgiyla ulsllan bilgilerin
zenginlatiriimesi dokiimanlar yoluyla mimkun olur. Yapilan
argtirmanin nitelgine gdre mektup, gazete, ginlijitket
raporlar, film ya da fotgraf gibi cok farkli belgeler
dokiiman incelemesi samasinda  kullaniimaktadir.
Arastirmada kullanilan dokimanlar &ncelikle sterilerle



ilgili olarak isletme tarafindan tutulan kayitlardir.
Musterileriyle iliskiye girdigi ilk andan itibaren sletme
onlarla ilgili kayitlar tutmakta ve bu kayitlar da@darda
muhafaza edilmelerinin yani sira bilgisayar program
aracllgpiyla da kolaylikla takip edilebilmektedir. Ayni
bilgisayar programi  servis bolumi tarafindan da
kullanilmaktadir. Isletmenin butiin béliimleri sietme igin
gerekli olan bilgilerin bir bitiin okturmasini sglayacak bir
belgelendirme sistemi ojturmaktadir.

Fiziksel Gostergeler: Fiziksel gostergeler sarana yapilan
ortama ait olan fiziksel ya da kiltirel nesnelearak
teknolojik bir aygit, bir sanat yapiti, bir alet yla baka
herhangi bir fiziksel nesne olabilir (Yin, 2002)iziksel
gostergeler sahaya yapilan ziyaretlerdgtaraaci tarafindan
toplanabilir ya da gozlemlenebilir. Ornek olay
incelemelerinde fiziksel gostergelerin kullanimihdasinirli
olmakla birlikte argtirma sorusuna ve incelenen érnek olaya
gore icinde bulunulan ortamdaki fiziksel gdstergdbazen
dogrudan konuyla ilgili olabilir. Bu durum fiziksel
gostergelerin gdzden kacgiriimamasini ¢ok ©nemlie hal
getirmektedir. Yapilan agarmanin ortaminda yer alan ve
muUsterilerin dikkatlerini ¢cekmek icin miferilerle kagilikli
olarak yganmakta olan surecte destekleyici malzemeler
olarak digunulebilecek nesneler fiziksel gostergeler olarak
dUstnulmistir. CUnkU mgteriyle yaanan bu sirecte
misterinin psikolojisi tzerinde genellikle dolayli ahiu
etkileri olan cevresel faktorler olarak dnengitaaktadirlar.
Musterilerin isletmeye tehir salonundan ilk gigleriyle
birlikte  kasilastiklari  otomobiller  6zellikle salonda
bulundurulmalarindan dolay! fiziksel gdstergelerarak
dikkate alinmasi gereken nesnelerdir. skéiilerin saty
dangmanlariyla iletsim icinde bulunduklari mekénlarda yer
alan koltuk, sehpa, fopoaf, afis, markaya ait olarak duzenli
olarak yayinlanan dergi, cicekler gtérilerle kurulmak
istenen ilegimin istenen bicimde gercekimesinde farkli
bicimlerde etkili oluyor olmalarindan dolayl fiziks
gostergeler olarak gerlendirilmistir.

ARASTIRMA SURECT

Bu aratirmada gletmelerin migteri anlayslarinda, modern
pazarlama anlayinda yaanan méteri yonli gelsmelerle
birlikte yasanan gelimeler migteri iliskileri ekseninde
incelenmektedir. Bu gailinelerle birlikte §letmelerin
mUsterilerini birer finansal varlik gibi gérmeye gadiklari

ve onlarla olan ikkilerini de bu anlayw dogrultusunda
yonetmeye bgdadiklari gorllmektedir. Calmada bir
otomobil yetkili saticisinda bu gigimin ve deisimin ortaya
¢ctkarmg olduzu misteri degeri yaklgiminin benimsenip
benimsenmedi incelenmektedir. Arglirmanin sorulari ve
alt sorulari méterilerin katihmciliklari, méterilerle kurulan
etkilesim ve iliskinin kalitesi ile migteri ydnetimi ve méteri

payl anlawinin benimsenip benimsenmguhii belirlemek
tizere olgturulmustur. Bu amagla yapilacak bir gteima icin

irin olarak otomobil, incelenmeyegde bir mal ve hizmetler
butind olarak gorulmgir. Yapilacak olan agarma ile

mUsteri anlaygindaki dgisimin en ygun olarak yganmasi
olasi bir sektérde, mevcut durumun ne @dwnigiimaya
calgilacaktir. Yukarida bahsedilen @gm hem soyut ve
somut olarak mal ya da hizmeti sunan insan kayra
yasanmali, hem deslietmenin tim imkéanlari da dasimin

ortaya cikaraca anlays farkhligina gore
bicimlendirilmelidir. Bu dgiinceden hareketlglétme insan
kaynainin yani sira tim bir organizasyon olarak bgigmi

nasil ygamaktadir sorusunun kadrgina ulgilmak

amagclanmaktadir.

Arastirma Sorusu Ve Alt Sorularinin Gegtirilmesi

Musteri anlaysindaki gelgimin gerceklgeme siirecinin ve bu
sure¢ icinde sletmede ortaya cikan gghielerin nesekilde
oldugu ve gletmenin migteri deseri yaklgimi dasrultusunda
nasil bir durum ortaya koy@u belirlenmeye ¢ailmakta ve
bu dgrultuda aratirma sorusu ve alt sorulari
olusturulmustur. Stiphesiz ki bu noktada rgirilerle olan
iliskiler 6nem taimakta ve bu ikkilerin nasil yuratildgu
Uizerinde durulmaktadir.

Arastirma sorusu,

“Isletme migteri deseri anlaysi dogrultusunda miterilerle
olan iligkilerin guclendiriimesi i¢in nasil bir ydnetim
gerceklgtirmektedir?”, bigcimindedir.

Arastirma alt sorulari ise,

“Isletme miteri deseri anlayginin gerektirdgi iletisim
uygulamalarini nasil gercektemektedir?”,‘isletme misteri

degeri  anlaysli  dogrultusunda  miterilerini  nasil
bolumlendirmektedir?” fsletme migteri  deseri  anlays!
dogrultusunda  miterileri  bu  surece nasil  dahil

etmektedir?”,isletme migteri deseri anlaysi dogrultusunda
organizasyon yapisini nasil glurmustur?”, bigimindedir.

Analiz Biriminin Saptanmasi ve Catilacak Durumun
Belirlenmesi

Soru ve alt sorularin belirlenmesinin ardindan ianlirimi
saptanmytir. Oncelikle uygun sektor vgrket belirlenmitir.
Otomotiv sektdrinde mgterilerle kletmeler ¢ok y@un
ili skiler yasamaktadirlar ve bu yiun iliskilerin somut olarak
ortaya c¢iktg yerler otomobil sagi acenteleridir.
Musterileriyle birebir olmak Uzere oldukca §an iligkiler
icinde olan otomobil satiacenteleri mgteri deseri yonll
degisimin ne sekilde yaanmakta oldgunun en iyi
gozlemlenebilecg yerlerdir. Calsmada uygulama birimi
olarak secilensletme uluslararasi bir otomobil markasinin
Eskisehir'deki yetkili saty acentesidir. On yildir kesintisiz
Eskisehirde faaliyet gdstermekte olan acente otomolail i
birlikte tamir, bakim ve sigorta gibi otomobillegili diger
hizmetleri de sunmaktadir.

Isletmenin miterileriyle olan ilskileri baglaminda letme
tarafindaki ilgililer o©ncelikli inceleme konusu olgtur.
Konuyla ilgili olan sletme bdlimleri sag| servis ve sigorta

olmak Uzere sletmenin miteri deseri dasrultusunda
benimsedii yaklasimi  yansitiyor olmalari  nedeniyle
incelenmitir.

Kodlama Ve Temalarin Olgturulmasi

Kodlama bir sure¢ olarak verilerin bitustielmesi, onlara
anlam dayatilmasi ve bdylelikle bazi kavram ya etaalara
ulasiimasidir. Kodlama siireciyle asil gilanak istenen sonug
verilerin teori olgturmak lzere butiingdriimesidir (Strauss
ve Corbin, 1998).

Calismanin kodlama samasinda ilk olarak genel kategoriler
belirlenmigtir. Genel kategorilerin belirlenmesinde 6ncelikle
argtirmacinin - zihninde var olan genel izlenim etkili
olmaktadir. Belirlenngi olan aratirma sorusu ve alt sorulart,
ulasilmaya calgilan bulgularla ilgili genel kategorilerin
olusumunda argiirmacinin zihninde etkili olmyur. Bu genel
kategoriler; ilgki kalitesi, migteri ydnetimi, katilimci
misteri, misteri payl ve organizasyon yapiseklinde
belirlenmigtir. Genel kategoriler cercevesinde daha sonra
alinmg olan saha notlari, géyitne notlar ve dier kaynaklar
sonucunda kodlama sureciyle kategorilerin altinda alan
temalara ulglmistir. Bu slregte hem emic hem de etic bir
bakgin s6z konusu oldiunu sdylemek yandiolmayacaktir.
Emic baks acisi iceridekilerin ya da @al ortamda bulunan
ve ilgili durumu yaayan ksilerin baks agilarini yansitir.
Onceden incelenen ortama ya da sisteme dair betiije



basit, d@rusal ve mantiksal bir bakiacisi argtirmanin
hedefinden sapmasina neden olabilir. Emic $a#cisi
inceleme konusu olan gercetih belgelenmesini, icerideki
kisilerin  farkli  durumlarda nasil ginddklerini  ve
davrandiklarini anlamaya  c¢gdrak  gergeklgirmis
olmaktadir. Etic bakiagisi ise dsal bir bakgla gerceklgin
incelenmesini amaclamaktadir (Fetterman, 1998).
Baslangicta daha genel bir etic yanisahdan baly s6z
konusu olmstur, ¢linkll bglangicta argtirmaci olgturmus
oldugu kavramsal cercevenin ve gama sorusunun
yardimiyla ilgili literatiirden hareket ederek anatdgoriler
olusturmustur. Ancak ardindan agarma slrecinin sahada
devam etii sire iginde gdzlemlenen skerin
yaklasimlarinin kavranmaya knmasiyla ve ilgili kgilerle
yapilan gorgmeler ve dier kaynaklarin yardimiyla temalarin
olusturulmasinda emic yani iceriden bgkida ulailmistir.
Bu yaklgim aslinda pek cok atarmacinin da benimsegi
basit iki diizeyli yaklamdir (Miles ve Huberman, 1994).
Siphesiz ki bu kodlama ve temalara sullmasi sirecinin
oncesinde, elde edilen veriler dizenlepmive
siniflandiriimstir. Olusturulan temalarin yorumlanmasi ile
ulagilan sonuclar ayrintili olarak ele alirgrwe 6rnek olay
raporu boylelikle olgturulmustur.

Musteri Degeri YOnetimine Kavramsal Bir Balgi

Musteri deseri yonetimi, miteri yaam erisi boyunca
mUsterinin isletme igin ifade ede@edegeri maksimize etmek
Uizere, miteri edinme, miteri tutma ve ek Urlinler satma
yaklasimlarini optimize edecek bicimde gtéri verilerini ve
finansal dgerleme tekniklerini kullanan dinamik ve
buttnlgmis bir pazarlama sistemidir (Blattberg veseélileri,
2001; Gupta ve Lehmann, 2005). Bu ybnetim aglayi
mUsteri iliskilerinin degerini hesaplamaktan ibaret giielir.
Isletmeyi kwatan, bu dgrultuda olgturulmus ve birbiriyle
uyum iginde yduritulen stratejileri gerekli kilan thitictl bir
pazarlama sistemidir. Mteri deseri ydnetim sirecinde,
mUsteri yagam erisinde Urlnlerin ve mierilerin ayni anda,
esgudimli  ve butinluk icinde yonetilegie stratejiler
gereklidir. Boylelikle marka ve Urlun stratejileri gbéri
degerine olan etkileri dgrultusunda ilskilerin olusturdugu
sirecin bitinG dikkate alinarak giurulmus olmaktadir.
Musteri deseri yonetimi ile kaynaklarin mieri yagam esrisi
dikkate alinarak, yani aslindgletmenin asil varlik sebebinin
gdz o©nldnde bulundurulmasiyla gmasi séz konusu
olacaktir. Boyle bir anlayin benimsenmesi ve uygulamaya
konmasi gletmelerin organizasyon yaplilarini da, gerek insan
kaynail ve gerekse der bileenleri bakimindan bu yénde
g6zden gecirmelerini zorunlu kilmaktadir.

Isletmenin miterileriyle kurdgu iliskilerin yonetimine
odaklanmg olmasi, bu ikkilerin her iki tarafi da memnun
eder bir bicimde gercekimesini sglayacaktir. Memnun
edici bir bigimde suren gkiler isletmenin yalnizca Griininiin
ya da markasinin kalitesinegie ayni zamanda bu gkilerin
de kalitesine bghidir. iliski kalitesi hem memnuniyet ve
adanmglik gibi psikolojik hem de mgterilerin elde tutulmasi
gibi davrangsal bazi sonuglar ortaya gikarmaktadirski
kalitesinin olygmasinda mgterilerin isletme ile olan
iliskilerinde kasi kasiya geldikleri kiilerin, yani
organizasyonun insan kayhiain onemi buyuktir. Cunki
misteriler bu kalitenin olgumunda gletmeyi bir biitiin olarak
gordikleri gibi (Hennig-Thurau ve ghrleri, 2002), kan
karsiya geldikleri migteri temsilcilerini de 6zel bir etken
olarak dikkate almaktadirlar (Bejou ve gdileri, 1996;
Crosby ve dierleri, 1990). Ozellikle satidansmanlariyla
kurulan iligkinin niteligi bu iliskinin ortaya cikaraga bazi
islemlerin daha az karrgk olmasini sglayacak, belirsizfi
azaltacak ve taraflar arasindaki etfibe dizeyini
yukseltecektir (Hennig-Thurau veggirleri, 2002; Crosby ve

digerleri, 1990; Bitner, 1995). Miteri isletme ile
gerceklatirdigi her islemde daha kolay ve rahat bir siureg
yasiyorsa gletmeye olan giiveni de artacaktir. Bu giiven ayni
zamanda sietme ile olan ilkinin daha uzun sireli, hatta
surekli olmasini gdayacaktir.

Musterilerle kurulan ilgkilerin  misteri deseri anlaysl
dogrultusunda yonetilmesi Uriin ya da marka yeringteril
temelli bir ydnetim anlaginin benimsenmgi olmasini
gerektirmektedir. Sunulan Grin ya da marka ile liilgi
yapilacak yonetim uygulamalari gtéri yonetimi ekseninde
bigimlenecek ve dncelikli amag¢ yonetimde gtaiinin odak
noktasi olarak kabul edilmesi olacaktir. Geleneksghysta
Urtin ya da Urtin guruplarina gore gilrulan pazarlama 6rgut
yapisi yerine artik miieri ya da miteri guruplarina goére
orgutlenmeye gidilmeye kanmstir (Peppers ve Rogers,
1993). Misteri yonetimi yaklaimi ayni zamanda ngterilerle
kurulan iligkilerin de yo6netiimesi anlamina gelmektedir.
Musterilerle kurulan ilgkiler ekseninde okturulacak bir
organizasyon yapisi dalétmenin butinunde ngteri deseri
ydnetimine uygun bir yapiy! ofturmak anlamina gelecektir
(Gupta ve Lehmann, 2005).

Musteri iligkilerine dayali olarak miteri deseri yonetimi
anlaysini benimsensi olan gletmeler icin pazardan aldiklari
payin yani sira, merilerinin kendileri icin sunmakta
olduklari olasi dgerden mumkin oldiunca yiksek pay
almak da hedef haline gelgtir. Diger bir deysle mikteri
payl hedefiyle hareket etmek ginumizletimelerinin
mUsterinin kendilerine sundiu deseri maksimum dizeyde
elde edebilmelerinde bir 6n gadur. Bu amaca uimak ayni
zamanda rekabette de One gecmeylasacaktir. Miteri
payina odaklanarak hareket edeafetmeler ayni zamanda
misteri tutma bakimindan da amaglarinasatsleceklerdir
(Verhoef, 2003). Farkli faaliyet alanlarindaksletmeler
tarafindan mgteri payini arttirmak Uzere rgaza
atmosferinin zenginkiriimesi ya da méteri bagslili g1 kartlar
gibi bazi uygulamalar gercekigilmektedir (Babin ve
Attaway, 2000; Mé&gi, 2003).

Musterinin isletme ile iliski icinde bulundgu slrecte
katilimc olarak yer almasi bu surecin nigadi yikseltmekle
kalmaz ayni zamanda daha uzun sireli olmasini garsa
Musteriler kendilerine sunulan Grinidn ve bu Grini suna
isletmenin  tlriine gore farkh dlzeylerde katilimci
olabilmektedirler. Ashinda zorunlu bir durum ola@rkli
diuzeylerdeki katilimcilik ortaya farkli boyutlardaiisteriye
ozel trinler gikarmaktadir (Gilmore ve Pine, 19%7)nesin

bir hizmet gletmesinde mgterinin katihmcilgiyla Griiniin
kisisellestirilme diizeyi oldukca ylksek olabilirken, otomobil
gibi bir Grdn icin miterinin katihmcilgr daha sinirh
sonuclara olanak tanimaktadir. Bazi sektorlerdgrudtan
dogruya urinin niteflinde, kleyisinde miterinin istesi
dogrultusunda  farklihklar  gercekdérilebilirken, bazi
Urinlerde bu farklilgirmalar ancak sunulan hizmetler
boyutunda gercekiérilebilmektedir. Katihmcilgin her iki
tarafca da isteniyor olmasi yeterli olmamakta, itiret
surecinin  karmgkligi da katilimcilgin  ne boyutta
gerceklgeceasinde dnemli bir belirleyici olmaktadir.

TEMALAR (BULGULAR)
Hiski Kalitesi

Yapilan gozlem, gogine, dokiiman incelemesi ve fiziksel
gostergelerin incelenmesi sonucung&etime calganlarinin
bir bitin olarak ikki kalitesinin yikselmesini gtayacak
yonde davrangy belirlenmi ve iliski kalitesi ile ilgili olarak
adanmglik, baghlk ve givenseklinde ¢ tema belirlenstir.



Adanmslik: Adanmslik durumunun ortaya ciki genel
anlamda sagidangmaniyla ya dasletmeyle kurulan ikkiyle
ilgilidir. Adanmiglik durumu hem satidansmanlari, hem de
misteriler tarafinda s6z konusudur. Mérilerin isletmeye
yonelik olwturduklari, bglhh gin da 6tesinde bir tutum olarak
adanmglik durumunun varfii yapilan goézlemlerde elde
edilen verilerle ortaya cikitir. MUsteriler saty dansmanlari
ile aralarinda gecen kogmalarda bunu ortaya
koymaktadirlar ve satidangmanlarinin da mgierilerde bu
yénde bir tutumun gelinesini sglamaya yonelik
davrandiklari gorilmektedir. Kendileringlétmeye adayan
mugterilerin  gevrelerindeki dier olasi miterileri de
etkiledikleri tespit edilmitir. Sats dansmanlari da
mUsterileri bu sekilde davranmalari ydninde motive
etmektedirler.

Baglihk: Baglhlik da adanmgik gibi isletmenin
mugterileriyle olan ilgkilerinde olwturmaya caktigi bir
tutumdur. Argtirmada gletmeye olan bglilik arastiriimakla
birlikte, gézlemler ya da gogineler sirasinda gorilngtiir ki,
marka bgliligi da sletmeye olan bgiligin oluymasinda
onemli bir etken durumundadir. @rilerde bu bghligin
olusmasinda marka ile ilgili olumlu algilamalarin payirgok
blylk oldgunu soylemek yerinde olacaktir. Markanin
uluslararasi taninan bir marka olmasi bu glih&in
olusmasinda ©6nemli bir etken durumundadir ve ssati
dansmanlari da bunu ifade etmektedirler. Markanin giiiciin
yaninda, gletmenin izledsi misteri odakli stratejinin de
baghl gin olusumunda etkisi buyiktir.

Gulven: Bir dger iliski kalitesi bileeni olan guven,sletme
ile olan iligkilerin uzun dénemli olmasini glayacak énemli
bir etkendir. Bu noktada ©ncelikle markaya duyulaivemn
sik stk miteriler tarafindan da dile getiriimekte wetmeye
duyulan glvenin okumunda da etkili olmaktadir.
Performans, yakit ekonomisi ve guvenlik &lgitlerini
yalnizca lafta kalmayacak bigcimde yerine getirilnee&ldigu
yoninde miterilerde olgan algilamalar glivenin ortaya
cikisini sa&lamaktadir. Miterilerin s&lamlik, seyrek ariza
yapma ve performans gibi 6zellikleri sik sik diletigdikleri
gozlemlenmitir. Markaya duyulan glvenin yaninda
isletmeye duyulan given de ¢ok o6nemlidir. Teksiba
markaya duyulan giiven yeterli olmayacaktir, cintanmbil
misteriye sunulan hizmetlerin ¢ok ©6nemli ofdu bir
triinddr. Isletmeye giiven duyulmasini @ayacak ksiler
sUphesiz ki 6ncelikle sagtdansmanlarndir

Mdsteri Yonetimi

Temel faaliyet konusu otomobil sative ilgili hizmetleri
sunmak olan birgletme icin migterilerle kurulan ilgkilerin
salikli ve uzun doénemli olmasi dgaldir ve sarttir. Bir
otomobil satildiktan sonra, gerli bir Griin satin alan ve bu
Urtinl yalnizca bir otomobil olarak gérmeyensteii icin bu
degerli Uriinin en iyi bicimde kullanilmasi ¢ok dnennlige
bunun sglanabilmesi i¢cin miteri ile acentenin hkli bir
iliski icinde olmalari gereklidir. Bunu gmmakla birinci
dereceden sorumlu olanlar ise gatbakim gibi farkl
bolimlerde gorev yapan satidansmanlaridir. Migteri
yonetiminde &nemli olan nokta dncelikle hangi steiinin
isletmenin varlik nedenine uygun ofglinu tespit edebilmek
ve ardindan onlarla iyi gkiler kurmak ve bu ikkileri uzun
doénemde surdirebilmektir.

Iletisim: Iletisim misteri yonetimi icinde belirlenrgiolan bir
temadir. Migterilerle olan ilskilerin farkli asamalarinda
farkh bigcimlerde, farkl araglarla ve neredeysentgalsanlar
aracilgiyla iletisim salanmaktadir. Ayrica ile§imin

yogunlugu da farkhlik gostermektedir. Mterilerle kurulan
ilk iletisimin ¢cok 6nemli oldgunu bilen satidansmanlari ne

sekilde olursa olsun, bu ilgtmin uzun dénemli bir ikkinin
temellerini atmaya yonelik olagmi distunerek hareket
etmektedirler.iletisim yalnizca sozle gercekimemektedir.
Sats dansmanlarinin dy gortnamleriyle, beden dilleriyle
olumlu mesajlar veren $iler olarak algilanmakta olduklari,
yapilan gozlemler sonucunda, sterilerin tepkilerinin
olumlu olmasindan arjdmaktadir. Mijterilerle olan daha
ileri asamalardaki ilskilerde iletsimin niteligi ve yosunlugu
da farklilik gostermektedir. Orgim bazi migterilerle kurulan
samimiyet ya da yakinlk dolayisiyla, sirdirtlmekian
dizenli iletsimin varligindan s6z etmek mumkandur.
Isletmenin  miterileriyle bayramlarda ya da evlilik
yildénimi gibi 6zel glnlerde ilgtim kuruyor olmasi bunun
giizel bir 6rngidir. Iletisim boyutu incelenirken yonetim
kurulu bakani ve idari ve malisler mudurd ayrica ele
alinmalidir. Zira bu yoneticiler surekli olaraksletmede
Ozellikle saty bolumi olmak (zere tim boélimlerde
mugterilerle birlikte olmakta ve gerekii noktada sorun
¢Ozlci olarak devreye girmektedirler. §&rilerle kurulan
bu sicak ile§im ayni zamanda kurumsal boyutta
gerceklgtiriimeye calgilan bir tir halkla ilgkiler ¢abasi
olarak da dgunulebilir. Ayrica servis ve bakim bolimu de
iletisimin mutlaka salikli bir bicimde yurimesi gereken
teknik bir kisimdir. Burada ilgili teknik ¢cahnlarin yani sira
halkla iliskiler sorumlusu unvanl bir satidansmani da
musterilerle kurulan ilegimin sagslikh bir bicimde gleyisinde
gorevlidir.

Etkilesim: Isletme mijterileriyle olan ilskilerinde iletsimin
de otesinde etkime dayali bir méteri yonetimi siirecini de
gerceklgtirmis  bulunmaktadir. Boylelikle mieri ne
istedigini bildirmekle kalmayip, istgnin yerine getiriimesi
surecine dahil olmakta ve bu sirectgetime ile birlikte
hareket etmektedir. Boylelikle sletme ayni zamanda
muUsteriyle ilgili geribildirim elde etmj olmaktadir. Sirecin
etkilesimli  bir  bicimde olgumu ayrica mgteri
gereksiniminin tam olarak  anldabilmesini de
sazlamaktadir.

Ozellikle sikayetlerin kagilanmasi noktasindalétme icinde
tim saty dansmanlarinin ¢6zim odakl olarak gaiklari
gdzlemlenmitir. Musterilerle yganan ilgki her iki taraf igin
de @renmeye dayal bir sirectir. Bg@nmeye dayall gki
sayesinde miferiye sunulan 0Urdnin bir bdtin olarak
musterinin st dogrultusunda bigimlenmesi ganms
olacaktir. Aslinda grenmeye dayali bu sure¢ ayni zamanda
her iki taraf icin de zaman, para ve caba olaraknin
maliyetler anlamina gelmekte ve bu sureci her akat icin
de deerli hale getirmektedir.

Iyi Musteri- Koti Misteri: Sats dansmanlar migterileri
isletme icin ifade ettikleri finansal derlerine gore
degerlendirmemektedirler. Ancak yonetim kurulu
baskanindan, idari ve malilier midirtne ve der tim sa
dansmanlarina kadar her bir saglangsmaninin zihinlerinde
muUsterileriyle ilgili ayri ayri degerlendirmeler oldgunu
sdylemek yank olmayacaktir. Miteriler dncelikle meslek,
yas, gelir ve @renim durumlari gibi Olcltlere gore
degerlendiriimektedirler. Ancak sati dansmanlarinin
mUsterilerini ¢ok yakindan taniyor olmalari bu Odlciite
Otesinde dgerlendirmeler yapmalarini  amaktadir.

: Iyi migsteri ve kétii miteri ayriminin tercih edilme nedeni,
gozlemlenen satidangmanlarinin dzellikle bazi ngterileri
icin bu ifadeleri kullaniyor olmalaridir. Sgtlangmanlari ile
ve genel olaraksietme ile olan ilgkilerinde yonetiimesi ve
yonlendirilmesi zor olan, uzun dénemde dketmeye yarar
ya da istenen dizeyde kargkana olasilgl disik olan
misteriler icin saty dansmanlarinin tercihlerinden hareketle
kot misteri ifadesi kullanilmytir.



Oncelikle migterilerin  kendileriyle kurduklari ilegimin
niteligi ve nicelgi sats dangmanlarini dgerlendirmelerini
yaparken etkilemektedir. Ozellikle sik sik acentggden ve
saty dangmanlariyla sicak ifkiler icinde olan miéteriler
diger migteriler ya da daha da ©6nemlisi olasi gtediler
Uzerinde etkili olduklari icin,sletme icin dgerli ya da iyi
mUsteriler olarak gorulmektedirler. Ayricalétmenin kongu
illerden ya da ilcelerden gelen wtérileri vardir, bu
mUsteriler de sayl dansmanlarinin tabiriyle cevrelerinde
isletmenin reklamini yapan iyi rgierilerdir. Iyi misteriler
ayni zamandaglietme ile olan ilgkilerini diizenli ve strekli
hale getirmj misterilerdir. Orngin servis bolimiine
periyodik bakim gibi hizmetler i¢in dizenli olaradelen
mUsteriler de sayl dangsmanlarinin gézunde iyi mgterilerdir.
Sats dangmanlarinin kafasindaki kotu mtéri  profili,
Ozellikle isletmeye uzun dénemde beklenen yarari sunmasi
olas! gorilmeyen merilerden olgmaktadir. Bu noktada,
Ozellikle ticari amagli yani taksi olarak kullarokk olmasi
durumunda arag¢ sati yapmiyor olmasi gletmenin ayni
zamanda tagmaya acik bir mgteri ayrimina da gitgjini
gostermektedir.

Yeni Musteri-Eski Misteri: Kurulduzu tarihten itibaren
isletmeyle ilgki icinde bulunan mgteriler bulunmaktadir. Bu
mUsterilerle olan ilgkiler siphesiz ki dier misterilerle olan
iliskilerden daha farklidir. Eski ngteriler isletmeyle olan
gecmilerinden dolay! yeri geldinde fiyat indirimi ya da
6deme  kolaylii gibi bazi  ayricaliklara  sahip
olabilmektedirler ve neredeyse her bir satlansmani
tarafindan c¢ok iyi taninmaktadirlar. g@r yandan heniz
isletmeden otomobil satin almagnancak satin alma olagili
yiksek olarak gorilen potansiyel steriler de yeni
mUsteriler olmakla birlikte, gletmenin amaci zaman icinde
iyi ve eski miteriler haline gelmelerini ggamaktir.

Katilimci Misteri

Musterilerin isletme ile iliski icine girdikleri stregte katihmci
bir anlaysla hareket ediyor olmalarsletmenin istedii bir
durumdur. isletme de bunun gerceklmesi icin mijteriyi
tesvik eden bir yaklgm benimsenstir.

Kisisellestirme: Otomobilin ileri teknoloji gerektiren, pahal
bir mal olmasi miteri istesi dogrultusunda yapilacak
kisisellestirmeyi sinirh hale getirmektedir. Acentede
kisisellestirme ancak otomobilde sunulan bazi ilave
ozelliklerde gercekligirilebilmektedir. Orngin far, lastik ve
benzeri ara¢ aksaminda sterilerin istekleri dg@rultusunda
Ozel deisiklikler ya da ilaveler yapilabilmektedir. Ote
yandan bazen de ntérilerin arzu ettikleri bazi ¢ok kolay
kisisellestirme uygulamalari uygulanan marka politikalari ile
sinirlandiriimaktadir.

Musteri Payi

GUnuimuz gletmeleri artik sahip olunan pazar payinin
Otesinde, uzun donemli gam iligkiler icine girmeyi
hedefledikleri migterilerinin kendileri icin ortaya koyaga
finansal dgerden en yiiksek payi almayi hedeflemektedirler.
Musteri payl kategorisi altinda farkli Urdinlerin satve
ailenin farkh bireylerine sagtemalari belirlenngtir.

Farkli Uriinlerin Sati: Otomobil satin alanlara len
olangl sunan bir Grin olmanin ¢ok daha 6tesinde
algilanmaktadir. Béyle bir anlayda miterileri otomobille
ilgili pek c¢ok ilave mal ya da hizmeti satin almaya
yonlendirmektedir. Bu mal ya da hizmetlerin sunulnmges,
isletmenin bu miterilerin kendisine sunabilege finansal
degerden daha yuksek bir pay almasinglamaktadir. Ek
satg ya da Ust satiolarak digunilebilecek bu uygulamalar

ile lastik, ya&, jant, yedek parca ve sigorta sat
gerceklatiriimektedir. Servis bolimu tarafindan
gerceklgtirilen periyodik bakim hizmeti Bh bagina ayr bir
ilave hizmettir. Ayrica acenteden satin aldiklammmoobilin
daha ileri bir modelini satin alan gtérilere Ust safi
yapilms olmaktadir isletme miterileriyle iliskilerinde farkli
Urtnlerin satini 6nemli bir uygulama haline getirgtir.

Ailenin Farkli Bireylerine Sagt Isletme ayni ailenin
otomobil misterisi olma potansiyeli olan ya da otomobil
mUsterisi olan farkli Uyelerini de dikkate almakta i
kisilere de ulamanin farkli yollarini uygulamaktadir. Her
seyden 6nce satidangmanlari say yaptiklari miterilerini
yakindan tanidiklari, her firsatta ikgth kurarak aile ygam
egrisindekileri gelgmeleri yakindan izledikleri igin, farkl
Uyelere safl potansiyeli s6z konusu olan aileleri ¢ok iyi
bilmektedirler. Ayrica kurulan yakin gkiler ailenin farkl
bireylerinin de ayni markayl tercih etmegileminde
olmalarinda etkili olmaktadir. Ailenin bir bitin ashk
dikkate alinmasiyla sonug olarak, ailenin biutiinimdekaya
ve isletmeye yonelik bir b#ilik ve adanmglik durumu
olusturulmasi da mimkin olmaktadir.

Organizasyon Yapisi

Isletmenin oldukga yalin bir organizasyon yapisi vardem
insan kayng olarak hem de der bilgenleriyle miteri
degeri yonetimi yonelimli bir organizasyon s6z konusud

Calsanlar:Isletmede cakanlarin tamaminin doudan ya da
dolayli olarak méterilerle iligki icinde bulunmalari nedeniyle
tum calsanlarin saly dansmanlari olarak goérilmesi
mumkindir. En tepede yonetim kuruluskeni ve daha sonra
da idari ve mali gler muduri gelmektedir. Hem sati
béliminde, hem de servis ve bakim boéliminde sorumlu
mudurler bulunmaktadir. Ozellikle yonetim kuruluskani ve
idari ve mali sler mudirt méterilerle olan ilskilerin gicli
tutulmasi yonli hareketleriyle tim satdansmanlari icin
adeta rol modeller durumundadiisletmenin kurumsal
kimligini de dncelikle bu iki kiinin temsil ediyor olmasi, bu
turden bir anlagla hareket etmelerini bir bakima zorunlu
kilmaktadir. Sat boliminde mudirle birlikte bkesats
dansmani bulunmaktadir ve giinde ortalama on bir saat
haftanin alti giinii ¢amaktadirlar. Urtinle ilgili éncelikli
bilgi kayngs sats boélumidir. Servis bélumi yedek parca,
mekanik, kaporta ve boya boélimlerinden sohaktadir. Bu
bélimde alanlarinda gerekigigimleri almis yeterlilik sahibi
satg dangmanlari ¢akmaktadir. Ayrica sletmenin sigorta
bolimunde iki sagi dansmani ve idari katta da iki sekreter
bulunmaktadirisletmede insan kayganin, hem nicelik hem
de nitelik olarak miteri  deseri  yOnetiminin
gerceklgtirimesinde  gerekli  yeterlilikleri  tadiklan
sdylenebilir.

Diger Bilesenler:isletmenin organizasyon yapisi iginde insan
kaynasl disinda kalan dier fiziksel bilgenlere bakfiimizda,

iki kath bir binadan olgmakta ve gig kati saty bélim, st
kat idari kat seklindedir, ayrica sigorta sgtibdlimi ile
misterilerin - dinlenebilecekleri bir dinlenme salonu da
bulunmaktadir. Ayrica gigikati altinda yer alan bodrum kati
da servis ve bakim bdélimine ayri$tm. Giris katinda
calsan say dangmanlarinin kullanabilecekleri bilgisayarlar
ve gevre bilgenleri bulunmaktadir. Ust katta yani idari katta
yonetim kurulu bskani ile idari ve mali sler mudirinin
odalarl ile muhasebe bolumd, toplanti odasi, caggipc
yemekhane bulunmaktadir. Bodrum katinda bulunaniserv
ve bakim bélimunde bir biro bulunmakta ve burada da
calsanlarin  kullandiklari  bilgisayarlar ve ilgili ¢evre
donanimlari bulunmaktadir. Bu bélimde kaporta, boga
mekanik boélumlerinin  kullandiklar araglarin yer dgh



atolyeler vardirisletmenin organizasyon yapisinin énemli ve
vazgecilmez bir bélimini djturan fiziksel bilgenler hem
farkli hizmetleri sunan sati dangmanlarinin, hem de
misterilerin islerini  kolaylastirmak Uzere bulunmaktadir.
Ayni zamanda bu fiziksel bgenlerin tim sagidansmanlari
tarafindan gerekli oldtu zaman en dgu bicimde
kullanilabilmesi de organizasyon yapisinin etkinticimde
isleyisi anlamina gelecektir.

SONUC VE ONERILER

Bu calsmada 6rnek olay olarak incelenafetmenin migteri
degeri yonetimine gore nasil bir yaklan benimsensi oldugu
ve bu cercevede mgigrilerle olan ilgkilerini giglendirmek
icin nasil  hareket efti belirlenmeye cabilmistir.
Musterilerini  birer finansal varlik olarak gdrmek bu
yaklssimin temelini olgturmakla birlikte, yapaga bu
hesaplamalar sonucunda gteii deserini hesaplamak yeterli
olmayacaktir. Asil énemli olan bu finansal gdei sirekli
olarak yukseltmenin yollarini aramak ve bu gddtuda
hareket etmektir.

Oncelikle  sletmenin  migteri  yonetimi  siirecinde
musterileriyle  kurdgu iliskilerin  kalitesi  (izerinde
durulmutur. Kasihkl iki taraf arasindaki ikkinin strekli
hale gelmj olmasinin yaninda bu gkilerin karilkli olarak
olumlu sonuglar almaya yonelik olmasi da c¢ok Ondmli
Karsilikli iki tarafta da gozlemlenen adarghk durumu
olumlu sonuglar alingini ve bu sonuglarin sirekli olagai
gostermektedir. Ayngekilde hem miteriler ve hem de sati
dangmanlari bglaminda bir bglilik durumundan s6z etmek
de mumkindir. Bailk markanin guciyle ve o6zellikle de
uluslararasi taninan bir marka olmasindan
kaynaklanmaktadir, hem dglétmeye yonelik bir bzilik

cikarabilecekleri yeni firsatlara gore de gddendirdgi
gozlemlenmitir. Ayrica misterilerle kurulan etkilgime
dayah ilikiler sinirl da olsa mglerilerin katihmci
davranmalarini da gemaktadir.

Geleneksel anlamda hareket etmeyagnal isletmeler icin
mUsteri yonetimi sureclerini mgierilerin finansal dgerlerine
gore yonetmek oldukga zor olacaktir. Bu zgdo 6zellikle
ve oOncelikle insan kaygmda yaanacg@ cok aciktir.
Aragtirma yapilan sletme hem kicik olmasinin @amis
oldugu esneklsi ve sirati iyi dgerlendirmekte, hem de
satmakta oldgu UrGnin boéyle bir anlayn zaten zorunlu
kildigini ¢ok iyi gérebilmektedir. Calanlarin bu anlay
benimsemi olmalari organizasyonu cfiwran fiziksel
yapinin da bu yénde afturulmasini ve kullanimini ortaya
cltkarmaktadir.

Sonug¢ olarak sletmenin miterileriyle olan ilgkilerin
guclendiriimesi icin nasil bir mieri deseri yonetimi
gerceklgtirdigine bakacak olursaksletme dncelikle iletim
boyutunda miterileriyle surekli ve gergcek zamanh bir
iletisim kurmakta ve bunu daha da ileriye gotirerek
misterilerinin - katimci  olmalarint da gkyacak Dbir
etkilesim ortami olgturmaktadir. Bunun gerceklebilmesi
icin suphesiz ki gletmeye ve markaya duyulan guven ve
misterilere verilen soézlerin yerine getirilmesi 6nedili
Musterilerini kolay bir sekilde ikili bir siniflamaya gore
bélimlendirme yoluna giden sletme sahip oldgu
demografik bilgileri de bu siniflamayl g bir bicimde
yapmak Ulzere kullanmaktadir. Mériler igletme ile iligki
icinde bulunduklari her an katilimci olmayaui& edilmekte
ve sinirh da olsa Uraniin istekleri galtusunda farkl bir
bicimde kendilerine sunulmasini dahigksabilmektedirler.
Musteri dezeri yonetiminin gerceklgirilebilmesi icin miteri

durumu da sbdz konusudur. Given boyutu g6z oOninde iliskilerinin glclendiriimesi oncelikle insan kayhiain bu

bulunduruldgunda, 6zellikle markanin éne ¢ikagmaldugu

Ozellikler ve gletmenin migterileriyle olan ilgkilerinde

gerceklatirdigi uygulamalar miterilerin giiven duymasini
salamaktadir.

Isletmenin sahip oldgu tiim imkanlarin en iyi bicimde
kullanilarak sglikl bir iletisimin ve bunun da 6tesinde bir
etkilesimin olusturulmasinin, méteri yonetiminin migteri
degerine  odaklanilarak  gercektgilmesini  sa&ladig
gozlemlenmitir. Isletme her ne kadar rgi@rilerini kendisi
icin ifade etmekte olduklar derlere gore finansal boyutta
degerlemiyor da olsa, arada var olangya ve yakin iletim
sayesinde myferilerini basit bir siniflandirmaya tabi tutmakta
ve bu siniflandirma uzun dénemde hedeflenenstenil
ili skilerinin yogunlugu Uzerinde dgrudan etkili olmaktadir.
Bu noktada, gletmenin miterilerini yakindan izlerken,
Ozellikle aile ygaam sireclerinde kendisi igin ortaya

konudaki yeterlilgine balidir. isletme say dansmanlarinin
hem nitelik, hem de nicelik olarak bu konuda yéwiduklari
gorulmektedir. Organizasyon vyapisi gt@ri iliskilerinin
gucli  ve surekli olmasini ghlyacak yeterliliktedir.
Organizasyon hem gerefiti yerde ve zamanda esnek
davranabilmekte, hem de sorunlari siratle ¢tzekikmokr.
Yalin ve hiyeraginin neredeyse sifir diizeyinde offlu bir
yap! sayesinde organizasyon i¢inde sleti hizli ve sglikli
yurimektedir. Cozim odakli bir yapinin vgrhdan s6z
etmek yanl olmayacaktir.

Elde edilen sonuclardan hareketle hgl@tineye yonelik bazi
Onerilerde bulunulabilir.

Daha o6nce s6z edilen ikili bolimlendirme yakal bizi
asagidaki miteri bolimlendirme matrisine ufgrmaktadir.

— Isletmenin sunmakta olgu yan | —Uzun dénemd

Kotl M steri iyi M steri
Yapiskan Musteriler Yildiz Musteriler

— Isletme igin uzun dénemli —Isletmenin beklentilerini karladigini
karliligi olmayan miéterilerdir. disinen miterilerdir.

Urlinleri zorda kalmadikca tercih | sats firsatlari sunarlar.

esietmeye capraz satve st

Eski etmezler. —Isletmeyle ilgili olarak etraflarina siirekli
Mu steri —Bu mikterilerden kurtulmak olumlu fikirler aktarirlar, (&1zdan &za
isletme i¢in daima bir amag iletisim)
olmalidir.
Riskli M steriler Gelecek Vadeden Méteriler
— Isletmenin yeni ilskiye girdigi —Isletmenin yeni ilgkiye girdigi miisterilerdir.
misterilerdir. —Baslangigta sletme ve markaya kairolumlu
Yeni —Rakip sletmeleri tercih etme bir yaklagim sergilemektedirler.
Mu steri olasiliklari yliksektir. —Isletme igin uzun dénemli potansiyel
sunarlar.

Tablo 1: Migteri Bolumlendirme Matrisi



Isletme migterilerini iyi misteriler ve kotu miteriler, yeni
mUsteriler ve eski miteriler seklinde ikili bir bicimde
bélimlendirmektedir.

Matristeki adlandirmayla yagkan misteriler (eski ve kotu
mUsteriler) isletmeyle uzun siredir gki icinde olan ve sagi
dansmanlari tarafindan yakindan taninanstetilerdir. Saty
dansmanlari tarafindan kot ngigeriler olarak
nitelendirilmelerinin 6ncelikli nedeni zor memnutmalar
ve saty dansmanlarinin ¢ok zamanini almalaridir, bu yiizden
tim bolumlerdeki safi dansmanlarindan pek ilgi
goérmemektedirler. Bu 6zellikleriyle birliktesletmeyle olan
iliskilerini sona erdirmemekte Israr etmekte, ancak yan
artnleri ¢cok zorda kalmadikca tercih etmemektedifRiskli
mUsteriler (yeni ve kétil), satidansmanlar tarafindan, yeni
olmalari nedeniyle uzun dénemli olarak dikkate ralatar
gereken miteriler olarak gorulurler. Ancak ger yandan da,
yapskan miteriler gibi kolay memnun olmayan ve sati
dansmanlarina zorluk ¢ikaran rgtigrilerdir. Bu migterilerin
eski kot mgterilere dongmeleri ya da yeni iyi mgierilere
donismeleri mimkiindiirisletme bu miterilerin yeni iyi
msteriler haline gelmelerini ggamalidir.isletmenin aslinda
tam olarak gercek anlamda stérileri haline gelmedikleri
icin, rakip kletmeleri tercih etme ya da rakiglatmelere
gecs yapma olasiliklari da bulunmaktadir. Bu engellenirs
isletme igin uzun dénemde yeni yildiz gtériler ortaya
¢cikmig olacaktir.En dgerli migteriler olan yildiz méteriler
(eski ve iyi migteriler) ayni zamandaletmenin ve markanin
cevrelerinde daha iyi taninmasinigkgan migterilerdir.
Isletme bu miteriler sayesinde mgteri deserini daha da
yikselten gizdan &za iletsimden yararlanngi olmaktadir.
Otomobillerini yenilerken tekrarsletmeye geleceklerdir ya
da ailenin bir bgka ferdine otomobil alinmasi gerekli ofglu
zaman gletmeden satin almayi tercih edeceklerdir, bitiin bi
hane halki olarak gerlidirler. Gelecek vadeden rtériler
(yeni ve iyi miteriler) isletmenin 6zellikle dikkat etmesi
gereken bir dier guruptur. Bu mgierilerle olan ilgkilerin
kaliteli iligkiler haline gelmesi durumunda uzun dénemli
karhhklar yiksek miéteriler yani yildiz méteriler haline
gelmeleri sglanms olacaktir Isletme ile yeni ilskiye girmis
olmalar yizinden, bu rmgigrilerin balangigta sergileri
olduklari olumlu tavra cok daha sicak bir ilgi ilarsilik
vermek ¢ok dnemlidir.

Isletme boélimlendirme matrisi ara@lyla misterilerine
dahil olduklari guruba gore farkli politikalar uylgyabilir.

Isletme yildiz miterilere yonelik fiyat ve 6deme avantajlari
sunarak, bu mierileri isletme ile olan ilgkilerinde
odillendirmi olacaktir. Bu miterilerin isletme ya da marka
ile ilgili tutundurma faaliyetlerinden etkilenme aslliklar
disuktlr, cinkd bu mgieriler zatengletmeye yonelik olumlu
bir tavir sergilemektedirler. Bu rmgigrilerin isletmenin
sunacgl yeni Urtnlerden, firsatlardan 6nceden haberdar
edilmeleri ¢ok oOnemlidir. Boylelikle bu ngterilerin
cevrelerine gletme ile ilgili bu haberleri uktirmalari
salanabilir. Gelecek vadeden wtérilere, Ozellikle satin
alma oOncesinde olmalari durumunda bazi 6zel fasatl
sunulabilir. Orngin otomobille ilgili aksesuar ya da yedek
parca gibi bazi yan Urtinlerdesiie 6zel indirim sunularak,
uzun donemli surekli ve g@am bir iliskinin baslangici
salanmg olabilir. Riskli misterileri riskli misteriler
durumundan c¢ikarmak icin  zihinlerindeki  olumsuz
distinceleri ya da tereddutleri ortadan kaldirmak agiaci
bazi iletsim stratejileri uygulanabilir ya da sgtnoktasi
promosyonlari sunulabilir. Orgm otomobili satin almalari
halinde kendilerine sigorta hizmetinde ya da ilkstila
degisiminde belirli bir oranda indirim uygulanaga
sdylenerek, safi aninda olumlu bir bdangic

gerceklatirilmis olacaktir. Yapkan miteriler isletmeye bir
anlamda para kaybettiren gtériler olduklari igin minimum
maliyetli hale getirilmelerinin yollari aranmalidiBu amacla
kendilerine sunulan her turli hizmettegeli misterilere
sunulan firsatlarin bu meterilere sunulmamasi son derece
normaldir. Bu méteriler her firsatta sletmeyle fiyat
pazarlgina girsecekleri icin Ozellikle bu ybnde taviz
verilmemesi gletme icin cok 6nemlidir. Bu mierilerin
isletme ile olan ilskilerine son vermeleri de zaten bir kayip
anlamina gelmeyecektir.
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