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OzZET

Giintimiizde yodun rekabet ve globallesmenin etkisiyle arzin
talepten fazla olmasi, CRM adi verilen yeni bir pazarlama anlayigini
ortaya ckarmigtir. Misterilerin kargisindaki segenekler artarken
tiretilen Griin ve hizmetler hep birbirine benzemeye baglamis ve
bunun sonucunda isletmeler rekabet edebilmek igin fark yaratmak
zorunda kalmislardir. Bu farkta miisterinin ne istedigini anlamak ve
misterilerin istegini gelistirip kendisine sunmakla mimkin
olabilmektedir. Giiniimiizde her bir misteriyi ayn ayn tanyip,
onlarin ihtiyaclarina gore lriin dizayn edip, bunlan ilgili Kisilere
iletebilmek ancak bilisim teknolojilerinin kullanilmasi ile miimkindiir
ve her misterinin igletmeyle yapmis oldugu islemler ve kurdugu
iliskilerin sistemsel olarak kaydedilmesi ve migterilerle ilgili bir veri
tabaninin olusturulmasi gerekmektedir. Yine Web siteleri, satig
otomasyonu veya post otomasyonu ve benzeri de miisterilerin
beklentilerinin belirlenmesini miimkiin kilacak teknoloylerdlr

A. Miisteri I|I§kl|el‘l Yonetlml

Miisteri fligkileri, bir isletme lle musterllen arasindaki satis dncesi ve satig
sonrasi meydana gelen tiim islemleri igine alan ve kargilikh ihtiyaglann tatminine
imkan veren bir siirectir. Giiniimiiz rekabet sartlannda Urlin ve hizmetlerin

gesitliliginin ve kalitesinin artmasi sonucu tiiketiciler, artik treticilerin kendilerine i~ :

sunduklari {iriin ve hizmetleri degil, kendi sectikleri {irlin ve hizmetleri tercih etme
davranisinda bulunmaktadirlar. Isletmelerin faaliyetlerini - siirdiirebilmeleri  igin
miisteri tatminini -ve sadakatini saglayan bir migteri iligkileri yonetimi
uygulamalan gerekmektedir.

. Misteri Tligkileri Y6netimi(CRM) kavraminin pek gok farkh taniminin
yapilmasi mimkindr.

Miisteri fliskileri Yénetimi(CRM), merkezinde miigterinin oldugu ve miigteri

memnuniyetini isletmenin karliig veya etkinlii ile eg zamanl olarak optimize
etmeye yonelik bir yaklagim felsefesidir?.

* 8.U. Karaman Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiltesi, Ogretim Uyesi. .
* 8.U. Karaman Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi, Ogretim Uyesi.
2 Cenk KIRAL, “Tok Saticilarm Cennetinde Son Tangolar”, Activebili
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Miigteri TIligkileri Yonetimi(CRM), bir isletmenin miisteri ile iliskide
bulundugu her alanda miisteriyi daha iyi algilama ve isletmenin kendisini
miigterilerin beklentisi dogrultusunda y6nlendirme siirecidir.

Miisteri Iliskileri Yénetimi(CRM), miisteri {izerinden en yiiksek
kazanc saglamak igin kullanifan yontemler biitlintd(ir. :

CRM, kisilere ézel satig ve pazarlama kavramlarnin kurumsallastlnlmaéldlr,
Bilgi toplama ve bilgi kullanma esasina dayanan insani iligkilerin teknoloji ile 6n
plana gkmasidir.

CRM, miigteri iligkileri yénetiminin migteri odakh hale gelmesndlr Burada -
amag deger yaratan ve karlligi yiiksek olan miigterilerle olan iligkileri korumak,
gelistirmek ve siireklilik saglamaktr®. Yani biiyliyen ve isletmeye deger katan
miisterileri korumay ve genigletmeyi 6ngdren bir felsefedir. Bagka bir ifadeyle bir
isletmenin &z varligi olan miisteri tabani Gizerinde en yliksek degen yaratmasi igin
kullanilan metotlar bitindidiirt.

CRM, isletmelerin miisterilerle iliskilerini tanimlayip gelistiriimesini 6ngdéren
bir ydnetim felsefesidir. Misteri ile iyi iliskiler kurmanin ve élgek ekonomisinin ayni
potada birlestiriimesidir®.

CRM, isletmelerin en karh migterilerini maliyetleri artrmadan elde
tutmalarini, miigteri iliskileri degerini artirmalanni ve karlanni yikseltmelerini
saglayan bir is yaklagimidir®.

CRM, etkili satis, pazarlama ve hizmet iglemlerini desteklemek amaciyla
miisteri odakli ydnetim anlayisina dayanan = uzun vadeli degerleri maksimum
yapabilmek igin migteri yénetimini ve segimini kapsayan bir ydnetim stratejisidir’.
CRM, migteriyi tasarim noktasina yerlestirerek miigteri ile yakin iligkiyi éngdren
bir felsefedir. Bu felsefenin temeli mevcut ve potansiyel msterilerin ihtiyaclanni
belileme ve kargilama stratejisidir®.

Yukarida yapilan CRM tanimlarinin tamamini igeren daha kapsamh bir
tanimlama sdyle yapilabilir. Migsteri Iliskileri Yonetimi(CRM), miigteri merkezli
isletme stratejileri ve bu stratejileri destekleyebilecek satis, pazarlama, miigteri
hizmetleri, muhasebe, Uretim, lojistik vb. isletme fonksiyonlanni kapsayan ig

¥ “Become more customer centric that’s the true mandate of CRM”, http://www.aberdeen.com,
17.05.2001.
* Gokhan OZER, http://www.intersol.com.tr/page.asp?e=pD185w, 20.01.2002.

3 “Bilginin Giicii”, http://www.inet-tr.org.tr/inetconf7/bildiler/91.doc, 20.01.2002.
¢ “Bilginin Giicii”, http://www.inet-tr.org.trfinetconf7/bildiler/91.doc, 20.01.2002.
T “Bilginin Giicti”, http://www.inet-tr.org.tr/inetconf7/bildiler/91.doc, 20.01.2002.
8 Ayse N. YERELI, “Miisteri iliskileri Yonetimi (CRM) ve Giiniimiiz Tuirkiyesindeki Yeri”,
Yonetim ve Ekonomi Celal Bayar Universitesi IiBF Dergisi, Cilt: 7, Sayr: 1, Manisa 2001, s.30.
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siireglerinin yeniden diizenlenmesini saglayan ve bunlan yaparken teknolojiden
faydalanan bir yonetim stirecidir®.

Isletme ile miigteriler arasindaki iliskileri diizenleyen ve y&nlendiren bir
slireg olan Msteri iligkileri yénetiminde amag, eski musterilerin stirekliligini, yeni
- migterilerin  kazaniimasini ve misterilerle iliskilerin geligtirilmesini saglamak,
aynica igletmenin en yiiksek kar marjli misterilerini elde tutmasina imkan
vermektir. Bir igletmenin miisteri iliskileri ydnetimi programi kar marji yiiksek
misteriler ile kar marji disiik miigterileri ayirt edebilmeyi ve isletmenin
yatinmlarini, kar marji yliksek miisterilerin istek ve ihtiyaglan dogrultusunda
yonlendirilmesini mumkin kilabilir.

Miisteri Iliskileri Yonetlml sadece bir teknoloji seti degll ayni zamanda
siirlip giden , daima gelisen ve tutarli sonuglan olan tekrarlanabilir bir siirectir.
Bagka bir ifadeyle CRM; bir isletmenin Uriinlerinin veya hizmetlerinin daha
fazlasini daha etkin bir sekilde satmasi igin misteriler hakkinda bilgi edinilmesini
ve bunun yaylmasini igermektedir. CRM'e gore, igletmelerin amaglarna
ulagabilmeleri, yaratacaklan {istiin degerin miisteriye sunulmasi ile miimkiindar®,
CRM, misterinin degerini maksimum yapmak igin yatnmin uygun sekilde
dagihimini yapan disipline edilmis bir sistemdir'*. Bundan dolayi CRM, bireysel
miigteri ihtiyaglannin dogru zamanda dogru kanaldan, dogru teklifle tatmin
edilmesini saglamaktadir. Bireysel miigterilerin su anki ve potansiyel degerleri
isletmenin pazarlama yatrminin dag@iimi konusundaki kararlanina sistematik
bicimde rehberlik ederek pazarlama faaliyetlerini Oncelikli ve en iyi hale
getirmekte ve bireysel miigteri iliskilerini 6nceliklendirerek satis yollannin en iyi
kullanimasina imkan vermektedir. Bdylece CRM miisteri ihtiyaglan, deferler ve
maliyetler arasinda armonik bir dengenin kurulmasina yardma olmaktadir.

CRM, migteri davraniginin genis kapsaml bir analizi ile baglar ve
migterilerin aligkanliklar, istekleri ve ihtiyaglan hakkindaki tim bilgilere
ulagiimasina 6nem vermektedir. Daha sonra bu bilgileri pazarlama kampanyalan,
stratejileri ve davranig planlannin olusturulmasi igin yapilacak formiiliizasyon da
kullanir.Bunun yaninda misteri ile kargiikli etkilesimde bulunmakta 6nem arz
etmektedir. Bu ylizden, CRM aynca msteriyle uzun'siireli ve kargilikli faydali
etkilesimlerin  kurulabilecegi, isletilip ytriitiilebilecegi bir “iletisim noktalan”
- networkunu ihtiva etmektedir. Musteri bilgisi platformu ve miisteriyle kargilikli
etkilesim CRM’in vazgegilmez iki temel unsurudur. Ancak CRM’in diger 6nemli bir
boyutu da zamandir. Clinkii migteri ihtiyaglan, dederleri ve maliyetler arasindaki

™
? Mustafa DURAN, “CRM: Gok Konusulan Ama Az Bilinen Bir Kavram”,
http://www.microsoft.com/tlirkiye, 20.01.2002.
K. T. HIGGINS, “The Value of Customer Value Analysis”, Marketing Research, Vol: 109,
Winter-Spring 1998, s5.39-44.
' Madassor MANZOOR, “CRM’in Gurusu Tiirkiye’yi Basarih Buluyor”, Activeline Dergisi,
Yi:1, Sayr:11, Subat 2001, s.32.
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denge kisa omiirliidiir. Diger faktrlerin iginde, misterilerin yasamindaki olaylar
ve rekabet, devamli olarak muisteri tercihlerini ve degerlerini degistirmektedir. Su
anda isleyen disiplin, bugliniin .yatinm dagilimi kararlannin bugiiniin bilgisine
dayandinimasini saglar. Sarekli gelisimi elde etmek igin migteriyle karsilikh
etkilesimin  sonuglarm izlemek ve bu - sonuglan - gelecekteki faaliyeteri
berraklagtrmak icin kullanmak gereklidir. Bu da iletisim noktalarn kanalyla -
dedgisilen gerekli bilgilerin ele gegiriimesini ifade etmektedir.

: Bu (¢ 6nemli alanda da bilisim teknolojilerini kullanmanin rolli blytktiir.
Bilisim teknolojilerin burada Gstlendidi rol; bilgiyi ortaya gikarmak, akilli mUsteri
kanallan olusturarak, bilginin geri dénisiimiinii saglayip analiz etmektir. Ozetle,
Miisteri iligkileri ydnetimi miigteri iligkilerinin olugturulmasi, gelistirilmesi ve
stirdUrtiimesi igin uygulanan metodolojinin tamamidir. Bunun altindaki temel fikir,
farkll miisterilere farkl davranig sergilenmesidir. Miisterilere bire bir yaklagmak,
miisterilerin nasil farkiiliklara sahip olduklanni anlamak ve igletmenin bu
farkliiklara gére her bir miisteriye kargt nasil davranmasi gerektigi konusunda bir
strateji gelistirmesine yardima olmaktir. Miigteri iliskileri yonetiminde miigterilerin
hangi mali veya hizmeti, ne zaman, nasil satin alabilecegini ortaya koymak igin
bir veri tabani olusturulmalidir. Bu veri tabaninda miisterilerin tercihleri, tiiketim
aliskanliklan, demografik bilgileri, vb. bilgiler saklanabilir. Bu veri tabaninin stirekli
ve efekif olabilmesi igin segilen platformun veri kalitesini glivence altina alacak ve
- istenmeyen kosullara engel olacak araglara sahip olmasi da gerekmektedir'2.

B. Miisteri iliskileri Yénetiminin Kapsami

1.Miisteri Tatmini ve Onemi

, Modem pazarlama anlayiginin bir unsuru olan misteri tatmini migterilere
sunulan sorumiuluk anlayisinin bir gostergesidir. Diger bir ifadeyle miisteri
tatmini, misterilere sunulan {rlin yada hizmete yonelik olan satn alma
davranigini ydnlendiren, birikimlerin yine miisteriler tarafindan .

~ isletmeye aktarimasidir. Isletme miigterilerinin istek ve ihtiyaglannin gesitli
olmasi, dider miisterilere iletisim halinde olmalari, rakiplerin pek gok segenekle
mugsterilerin kargisina gkiyor olmasi, vb. nedenlerden dolay! isletmeler her bir
misteriyi 6zelligine ve gartlanna gbre degerlendirmek ve bdylece miigteri
tatminini en iyi sekilde saglamak ve karliiklanni arbrmak durumundadir. Migteri
tatmini migteri ile olan uyum noktasini goisteren bir barometre olarak
gorllebilir'3,
Isletmeler miisterilerine ve topluma olan sorumluluklanni {irlin ve hizmet
Ureterek yerine getirmektedirler. Uretilen ve sunulan bu drlin ve hizmetler ile

12 Koray KEPENEK, “Tiirkiye’de CRM gagn Merkezleri”, Activeline Dergnsn, Yil:2, Say1 19
Ekim 2001, 5.34.
3 Murat H. ALTINTAS, Tiiketici Davramslari, Bursa: Alfa Yaymlan Kasim 2000, 5.23.
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misterilerin istek ve ihtiyaglan tatmin edilerek zaman ve miilkiyet faydalan
yaratimaktadir. Bu igletmelerin ayakta kalabilmeleri igin sart olan bir durumdur.
Isletmeler pazarlama faaliyetieriyle bu faydalan yaratarak miisteri tatmini
saglamak ve bunun sonucunda da kar elde etmek durumundadir. Bu yiizden tim
isletmeler ihtiyag tatmininden yola gkmaktadiriar. Bdylece birbirine rakip olan ve
hedef kitlesi ayni olan igletmeler-igin  kargllanmasi gereken ihtiyaglarda ayni
olacaktir. Fakat ihtiyaclann karglanma sekilleri farkli olmaktadir. Iste bu &nemli
bir rekabet unsuru olarak karsimiza gkmaktadir', Ayni ihtiyaglan farkh sekillerde
karsilamak, fiyat ve kalite farkliiklanyla miimkin olacakbr. Giinlimiizde tiketici
istek ve ihtiyaclan artarken rakip isletmelerde godalmaktadir. Bu kosullarda
isletmeler kaliteli Uriin ve hizmeti en digik fiyatla sunmak ve tiiketiciyi
faydalandirmak zorundadirlar. Miigterilere sunulan {riin ve hizmetlerden tatmin
olunmasi, miisterilerin igletmeye baglanmasini saglayacaktir™. Onemli olan bu
bagliigin uzun siire korunabilmesidir. Miisteri tatmininden ‘miisteri sadakatine
dodru bir yénelme bulunmaktadir. Amag, eski misterileri koruyarak, her an
geleblleoek yeni miigterileri de bunlann arasina dahil etmektir'e,

Tatmin, memnunlyet doyguniugu olarak tanimlanabilir’. Bu ttiketicilerin
istek ve ihtiyaclannin  kargilandiginin ve bununda memnuniyet verici oldugunun
gOstergesidir. Sadakat ise tekrar sabn alma sikiigidir. Bu durumda tatminin
sadakati etkileyebilmesi igin bireysel tatmin pargalannin biitiin hailine gelmesi
gerekir. Boylece isletme, alternatifier arasinda en iyi Griin ve hizmeti sundugu
zaman tiiketici sadakatini elde edebilecektir.

Misteri tatmini . kavrami, miisteriye deer saglamak ile de dogrudan
baglantiidir. Tiiketicinin sadakatini saglamak igin 6ncelikie onun ihtiyaclarini
kargilamak gerekmektedir. Aynca ihtiyaglanni kargilamaktan ote miisterilerin
gelecekteki ihtiyaglan ve istekleri de belirlenmeli ve kargilanmalidir. Miisteri degeri
yaratmak ise miisteri memnuniyetine ve tatminine ulagmak igin gerekli olan temel
bir tastr. Yani- mlsteri tatminin sadlanmasi, miigteriye deger yaratmakla
miimkiin olabilecektir's.

Miisteri tatmini bir igletmenin Urlin ve hizmetini kullanan kigilerin nasil
tatmin edilmesi gerektigi, miisterilerin Griin ve hizmetle ilgili olarak ne hissettikleri
ve ilgileri, migteriye deger yaratma, misterilerin alternatifler arasinda nasil

14 Murat MEDICELER, “Miisteri Memnuniyeti”, Active Dergisi Eki Gazet-e , Say1:5, Mayis-
Haziran 2002, s5.2.

15 Murat H. ALTINTAS, a.g.e, ss.3-5.

16 Herbert CASSON, Satis Sanat1 ve Pazarlama, istanbul: Hayat Yaymlarl, Kisisel Geligim
Yonetim Dizisi, 1998, 5.23.

17 Murat H. ALTINTAS, a.g.e., 5.29.

18 Stanley F. SLATER, “Developing a Customer Value-Based Theory of the Firm” Journal ofthe
Academy of Marketing Science, Vol:25, No:2, 1997, 5.168.
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hareket ettikleri, nasil segim yaptiklanni gdstermektedir. Burada 6nemli olan
temel satin alma faktdrlerinin neler oldugudur*.

Aynca miigteri tatmini 6nceden yasananlara baglidir. Yani (irlin ve h|zmet|n
kullanimi esnasindaki yada daha sonra ortaya gkan yargidir. Miisteri tatmininin
saglanmasi sonucunda igletme igin asadidaki faydalar elde edilmis olur®;

’ “‘:,Sahslann daha yiiksek oranda tekrarlanmast,

-Matiyetlerin ve giderlerin daha iyi ydnetimesi ve bunun sonucunda
karliligin artmasi,

-Caliganlarin motivasyonlannin yiikseltilerek isletmeden aynima oraninin
disliriimesi,

-Yitksek deger saglanan mustenlenn memnuniyetlerini diger potansiyel
miigterilere aktarmasi sonucunda yem mustenlenn kazanimasina  yardimci
olmasi. .

2, Miigteriye Deger Yaratma

Miigteri de@eri, migteri tatminine ek olarak , bir irlin ve hizmetin
alternatifler arasinda nasil segildigini, segim knterlennln kargllagtiriimasini ve her
kriterin ne kadar énemli oldugunu incelemektedir?’. Bagka bir ifadeyle miisteri
dederi, Urlin ve hizmetin niteliklerinin ve kullanidiginda muisterilere sagladigi
katkisinin, miisteri tercihlerine etkisi ve miigteri tarafindan algilanan degeridir.

Yada migterinin Urlin ve hizmetlerden elde ettigi faydalar bitlin(i sekiinde
tanimlanabilir?2.

Glintimiz rekabet sartlarinda tliketiciler (irin ve hizmet satin aldiklan
isletmeleri daha siki bir degerlendirmeden gegirerek, daha az bir 6demeyle daha
fazla ve kaliteli Uriin ve hizmet talep etmektedirler. Ulagim ve iletisim teknolojileri
bagta olmak Uzere teknolojinin hizla gelismesi de isletmelerin  rekabet
avantajlannin émriinii kisaltmaktadir. Isletmelerin rekabet avantaji kazanmalan
-icin miigteri degeri yaratmalan gerekmektedir. Deger yaratmak, kalite, hizmet ve
mugteri tatminini icermektedir. Musteriler agisindan deger yaratma kavrami,
migterinin- yaptig odeme kargiiginda beklediginden daha fazla deger
kazanmalan seklinde ortaya gkmaktadir. Yani bir misterinin ne kadarlk bir
maliyet karsiliginda ne kadariik bir fayda elde ettigidir. Yaratilan bu deger, musteri
ile isletme arasinda yeniden satin almay! saglayacak duygusal bir bag olusmasini
yani miisteri sadakatini saglamaktadir. Aynca miisteri agisindan bakildi§i zaman

19 “Byaluating tha Customer Loyalty Myth It’s Time to Face the Awful Truth that there is no
thing as Customer Loyalty” http://www.cfshg.com/task/CNAMyth.htm, 15.05.2001.

2 yavuz ODABASI, a.g.e., s.51.

2! Yavuz ODABAS], a.g.e., 5.48.

2 Gonca Telli YAMAMATO, Dogan KAHRAMAN, “Bllgl Yayilimim Saglayan Kurumlarda
Miisteri Degeri Ve Tiirkcell Omegi”, 1. Ulusal Bilgi Ekonomi ve Yonetim Kongresi
Bildirileri, Kocaeli 2002, s5.789-800. ’
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deger kavrami sadece somut faylan igermemektedir. Ayni zamanda iliskinin
diizeyi ve 6zellikle de giiven duyma gibi soyut faydalarda miisteriler tarafindan
gozoniinde bulundurulmaktadir®,

Yeni pazarlama teorisi, bir isletmenin temel misyonu olan kar elde etmeyi
dedistirerek, defer yaratmak olarak kabul edilmesi gerektigini ortaya -
koymaktadir®®. Deger, malin yarattdi toplam bir fayday ifade etmektedir. Bir
miisterinin {irlin yada hizmetten sagladigi deger, onun istek ve ihtiyaglanna gore
degismektedir. Bu durumda Dbir {iriin yada hizmetin degerini artirabilmek igin ona
miigterinin faydali yada 6nemli gordiigli ilaveleri yapmak gerekmektedir. Miisteri
degeri, miisterinin verdikleri ile isletmeden aldiklan arasindaki denge unsuru
olduguna gore, fiyat indirimi ile mamuliin &zelliklerini arbrmak mimkiindiir.
Aynica isletme misteriye deder saglarken sadece mamulii degil, tiiketicinin
tecriibesini de gézéniinde bulundurmak zorundadir. Misteriye sunulan {riin ve
hizmetler miisteri agisindan deder saglamalidir ve bunu kabul edilebilir bir
maliyetle ortaya koymak gerekmektedir.

Miisteriye deder saglama kavrami, migteriler ile isletme arasinda duygusal
bir bad icermektedir. Migterinin bir isletmenin sundugu riin yada hizmeti satin
almasi da bu duygusal baga baghdir. Bu duygusal bagin kurulmasi icin isletmenin
sunmus oldugu (riin ve hizmetlerin, misteri ihtiyaglanni ve beklentilerini
karsilamasi hatta bunu agmasi gerekmektedir. Buna net miisteri degeri denir. Net
miisteri deg@erini, misteriler tarafindan ve miigterileri degerine gére hesaplanan
somut ama Olgtilebilir bir deder olarak tanimlayabiliriz. Bu nedenle igletmenin
gelecekteki bagansi miisteri beklentilerinin tam olarak degere déniistiiriiimesine
baghdir®.

Migteriye deder saglama, isletmenin verdikleriyle degil, miisterinin
algilamasiyla ilgilidir. Migterinin alglamalan Uriin ve hizmetin fiyat;, kalitesi,
faydasi, gibi Ozellikleri igermektedir. Migterilerin bekledigi faydalar fiziksel
Ozellikler, servis Ozellikleri ve teknik desteklerin sagladigi faydalardan
olusmaktadir. Bunlara ek olarak fiyat ve diger harcamalan da kapsamaktadir.
Miisteriler bir Grini kullanarak (riiniin gesitli Ozellikleri ile saglanan degeri
Ogrenmektedir. Bu algilanan degerdir. Algilanan deger, fiyat, kalite, miktar,
faydalar ve harcama algilamalanndan tiireyen ve belli bir Griin kategorisini
kapsayan gok boyutlu bir yapi seklindedir®.

2 Carol LICHTI, "Loyal Followers Find Loyal Customers Through Research, Behavior,Branding
and Trust", hitp://www.insidebiz.com/hamptonroads/cover/ cover041999.htm ,1999.

24 Robert E. WAYLAND ve Paul M. COLE, Miisteri Baglantilar1: Biiyiime icin Yeni

. Stratejiler, Istanbul: Alfa Yaymcilik, 2000, s.15.

25 Neil CAHILL, “Make Quality a Customer-Value Process”, Textile World, Vol: 48, No:3,
March 199¢, 5.87.

% Murat H. ALTINTAS, a.g.e., s.108.
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Deger yaratmada “para” sadece bir YOI olarak goriilse de mdisteriler igin
defer yaratmanin cesitli yontemleri bulunmaktadir. Asagidaki &rnekler bu
ybntemlerden bazilan hakkinda bize bilgi vermektedir®.

- Secenede Dayall Deder: Bir cep mobil telefon satin alirken migterilere
fark telefonlan farkh renklerde sunarak degder .yaratilabilir. Bunun yaninda
ddemenin nasit yapilacagl ve hangi tarifenin uygulanacadi gibi bir ok segenek
sunulmasi deder yaratmanin bir yolu olmaktadir. Aynca isletme miisteri iligkisi
devam ettigi siirece iletisimin nasil saglanacaginin belilenmesi basittir ancak
zaman, enerji ve psikolojik caba konusunda miisterilerin maliyetierini oldukga
azaltmaktadir. '

-Isgiye Dayall Deder: Kendi davranis ve eylemleriyle hizmet personeli,
miisterilerin deger alglamasini etkileyebilmektedirler. Dolayisiyla bu deger, akll
para, yiksek motivasyoniu mutiu bireylere dogru giden bir igletme kiltliriine

- dayanmaktadir.

-Bilgi Dedjeri: Miisterilere daha fazla bilgi vermek deger artirabilmektedir.
Béylece psikolojik maliyetier (endise) azaltlabilmektedir. Burada gerekli olan
~ bilgilerin msteriye verilmesi halinde, miisteri degerinin artrlacadi ortaya
konmaktadir. Omegin bir havayolu isletmesinin gerekli bilgileri verdikten sonra
(bilet ,koltuk, ve diger prosediferi miimkiin kilan yeni interaktif hizmetler, vb.)
seyahatin kontroliinii yolculara birakarak, yolculann herhangi bir sorunia
karsilagtiklan zaman caresizliklerinin ve endise duygulannin Ustesinden gelmeye
yardima olmustur. Giinkli misteriye saglanan bilgiler sayesinde, bir yerden
digerine giderken yanlanna bir personel verilmesine ‘htiyag kalmamig ve
migterilerin ne yapacagini bilen akalh |nsanlar olarak alglamasina imkan
~verilmigtir.

' -lliski Dederi: Miigteriler bir isletmeyi irlin ve hizmetletiyle iligkilendirerek
deger elde edebilifer. Bu dogrudan isletmenin imaji veya Grlin imaji ile baglantil
olabilecedi gibi isletmenin pazarlama faaliyetieriyle de ortaya gikabilmektedir.

Imkan Dederi: Miigteriler sadece temel driin ve hizmet ile deder elde
etmemektedir. Ayni zamanda Uriin ve hizmetin miisteriye ne yapma imkani
verdigi de bir deder ortaya gikarma yoludur.

Siirpriz Deder: Isletmenin extra adimi atarak miigterilerine dnem verdigini

., \gBstermesidir. Omegin igletmenin dnceden anlagbiklan bir isten, daha iyi bir
\Ennlasma bulduklanni ve miisteriye para kazandirabileceklerini misteriye telefon
ederek bildirmesi, msterinin gbziinde igletmenin degerini ararmaktadir.

' Teknolgji: Teknoloji bir gok gekilde deger saglamaktadir. Ancak cok iyi
“kullanilmasi gerekmektedir. Bir isletmede interaktif sesli cevap sisteminin olmasi -
miikemmeldir. Ancak bir gok miigteri bu sisteme &fke duyar. Cunku telefonun

n “Ci\\éating Customer Value”, www.Nykamp.com/whitepaper.13.02.2002.
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diger ucunda durup, ilgili bolimin mesgul hatta kapall oldugunu duymak ve sizi
istemediginiz bagka béliimlere yonlendiriimesine tanik olmak gok can sikia bir
durumdur. igletmeler, miigterilerine bdyle teknolojik hizmet sunarak, etkilesim
degerini azaltip biitiin iliskiyi kisisellikten uzaklagtirmaktadir.

-Personelini Ammsayan Isveren: Kendi isletmesi tarafindan takdir
edilmeyen ve saygi gdsterilmeyen bir isginin bu 6zellikleri miisteriye gdstermesi
beklenemez. Bu yiizden igverenlerin - alisanlanna adil davranip, iyi maas ve
gartlar sunarak personelin de miisteriye ayri anlayisla davranabllmesme imkan
taninmasi gerekmektedir.

3. Miisteri Yasam Boyu Degeri

Degder kavraminin diger bir boyutu isletme miisterilerinin yasam boyu
degerinin dlglilmesi ve yonetilmesidir. Bu kavram potansiyel miisterileri gergek
miigteriler haline getirmek yerine mevcut miisterileri elde tutmak ve onlarin
sadakatini kazanmak Uzerine yoJunlagmaktadir. Miisteri yasam boyu degeri
kavramina gbre, miisteri bir satin alma 6znesi degil, uzun siireli iliskiler kurulan
bir ig ortagidir. Miigterisini yasam boyu tutabilen bir isletme &nemli bir rekabet ve
karlilik avantaji saglamis olacaktir.

Sekil 1: Musteri Yagsam Boyu Degerf ;

Fark Etme Aragtirma Satm Alma Miigteri

Sonuglari

|-
» »

Elde tutma
Miisteriden Kaginma

Miisterinin Terketmesi

Yeniden SatinAlma Miisteri ~ Hayat
u Donemi
Elde Tutma / Kaginma

Kaynak:”Qube Metriq Prospectus”, www.qube.co.uk.13.02.2002
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Miisteriler dncelikle bir tiriin yada hizmeti fark ederler, daha sonra bu Griin

yada hizmet ile ilgili bir aragirma yaparak satin alip almamaya karar verirler.
Satin almaya karar vermiglerse, teslimattan sonra bu iiriin yada hizmetle ilgili bir
sonuca vanrlar.Eger riin yada hizmetten memnun kalmiglarsa yeniden satin
alma karan verirler, bu miisterileri elde tutmak ve miisteri yasam boyu degeri
uzun tutmak mimkindir. Ancak (riin yada hizmetten bekledigi bulamayan
misteri igletmeyi terk edebilir. Yada igletme bu miisteriden kaginabilir. Bu
durumda miusteri yasam boyu degeri kisa siirecektir.
‘ Simdiki ve gelecekteki miigterilerin satin alimlannda beklenen fayda
misteri tatminini saglamak icin katlanilan pazarlama maliyetlerinden gok daha
fazladir. Miisterilerin elde tutuldugu her yil misteriye hizmet edebilme maliyetini
azaltirken onun getirebilecedi karliik payini artrmaktadir, Bu durumu agagidaki
tablo ile agiklamak mimkinduir?,

Sekil 2: Yatinm/Kazang Paradoksu

Prospects (ihmaller/BekIemeler) .........................
Miisteriler(Customers).............. e
Repeat Customers(T ekrar gelen mgteriler)...........
'Advbcates/LogaIists(T araftarlar / Bagh olanlar).....

Miigteri Pazarlama
Kazancl Yatinmi

Kaynak: “Creating Customer. Value”, www.Nykamp.conv/whitepaper.13.02.2002.

Sekil 2'den de goriildigli gibi isletmeye sadik miigteriler grubuna yapilan
yatinm azalirken bu grupta karlhlik en yiiksek orana gkmaktadir. Bir igletmenin
miisteriyle ilgili dikkat edecegi iki faktor bulunmaktadir. Birincisi yeni miisteriler
kazanmak, dideri de sahip olunan musterileri korumaktir. Fakat bu iki hedefe
ulasmak icin ne kadarlik bir biitge ayirmasi gerektigini ve bunlann uzun dénemli
kazanclarda ne gekilde etkili oldugunu bilemeyecektir. Ayrica igletme hangi
miigterilerine ne kadarlik bir yatinm yapacagini da bilmemektedir.

28 «Creating Customer Value”, www.Nykamp.com/whitepaper.13.02.2002.
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* Migteri yasam boyu degeri analizi, zaman igerisinde miigterilerin isletme ile
olan iligkilerine gére bir miisterinin uzun dénem getirisini ve gelecege ait getirisini
. analiz eder ve buna gdre bir proje hazifanmasina yardma olmaktadir. Yani, bu
gline kadar bir miisterinin igletme ile ne harcadifini hesap etmek miimkiinddir.
Aynca miigteri yasam boyu degeri bu miigteriden ileride neler kazanilabilecegini
de analiz etmeye olanak vermektedir.

- Bu sayede migteriler uzun donemli sadik mu;tenler haline getirimeye
gallsllmaktadlr Bdylece miisterilerin yiiksek kar marji, yeni Griinleri satin almasini
saglayacaktr. Bu galismalar, miisteri elde etme maliyetlerini azaltmaya ve miisteri
yagam boyu degerini artrmaya yoneliktir. Miisteri yasam boyu dederi bir
isletmenin miigteri ile olan iligkileri ve migterilerinin isletmeden Uriin ve.hizmet
satin almaya devam ettigi siireg igerisinde saglanmasi beklenen net karn simdiki
degeridir.

a. Miisted Yasam Boyu Degerinin Olciilmesi. Musten yasam boyu
dederinin &lglilmesi igin &ncelikle miigteriye ait yiiksek kalitedeki bilgilerin elde
ediimesi ve bunlarin toplanmasi gerekmektedir. Bu sebeple daha ilk asamada
miigteriyle ilgili hangi bilgilere ihtiyag duyuldugu ve buniann nasi elde
edilebilecedi saptanmalidir.

Daha sonra iyi bir degerlendirme veya oranlama icin en az 2 yillik bir
gegmis bilgiye ihtiyag vardir. Baglangicta bir &rmekle genel olarak miisteri yasam
boyu dederi hakkinda degerlendirme yapilir ve bu msterinin (6rnekte ele alinan)
ilerde getirecegi kazang tespit edilerek Gnemi kavranir. Bu kesif prosesi daha da
genigleyince eldeki datalar {izerinde bir veya gok ydnli Misteri Yasam Boyu
Degeri  degerlendimeleri de . genigletilir ve zamanla bu dederlendirmelerin
etkinligi tespit edilir.

Misteri yasam boyu degeri analizine etki edebllecek her tiiri ilave bilgiyle
beraber oranlarda da degigsmeler olmaktadir. Is tiriinin degismesi, ekonomik
ortamdaki degisme veya rakip isletmelerdeki degismeler ile birlikte bizim Miisteri
yasam boyu degeri formiillerinin ve degerlendirmelerinin ayarlanmasi
gerekmektedir. Kisacasi hedef; miigterileri toplam yasam boyu degerlerini
gliglendirmek ve pazarlama stratejilerini gelistirmek icin Miisteri yasam boyu
dederlerini kullanmak olacaktr. Bdylece su anki ve gelecek zamana ait kazang
oraninda bir artig goriilecektir.

Miisteri yasam boyu degerini lgmek icin asagldakl bllgllere ihtiyag vardir®®;
-Mdsterinin ne siklikla aligveris ettidi,
-Musgterinin aktif olarak isletmeden aligveris yapma zamaninin uzuniugu,

-Mgterinin diger Griinleri alma olasilig ve bu durumda bu satiglardan elde
edilecek gelir, :

¥ Yavuz ODABASI, a.g.c., 5.61.
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-Misterinin basaril bir sekilde isletmeyi arkadasina i arkadaslna veya
akrabasina 6nerme olasilig,

-Uygun indirim orani, | ‘. .

Miisteri degerine ait faktdrlerden pek gogu hazir bir sekilde elde edilebilir
tiirden olup, bilinen gergeklerdir. Digerleri ise musterinin ileriki zamanlardaki
davranislan veya yapllacak masraflan tahmin etme yoluyla saptanabilir. Ayrca
baz faktdrlerin yasam boyu degerine etkisi digerlerine gére daha fa"Iadlr
Bunlann da iyi bir sekilde saptanmast gerekmektedir.

Tabi bu hesaplama ile miigterinin su anki, tarihi ve potansiyel degerlen
hesaplanabilir. Burada amag, su anki deder ile potansiyel deger arasindaki
boslugun nasil kapatilabilecegini bulmaktr. Bunu da potansiyel degerin tahminine
destek olmast icin meveut tarihi degerleri kullanarak yapmak miimk{ndir.

b. Miisteri Yasam Boyu Degerinin Kullanilmasi. Pazarlamacilar
misteri yasam boyu degerinin ortalama bir miigteriden zaman igerisinde
sadlayacaklan kazanc tatmin etmek igin kullandiklan gibi, yiiksek ve dusik
degerli miigterileri tespit etmede de kullanmaktadirlar. Miigterilerin ayirt
edilmesinde yani deferlendiriimesinde kullanilan anahtar kriterlerin  bazilan
sunlardir’®; '

~ -Birindil Kaynak:. Misterinin hangi yolla (katalog listesiyle mi, tavsiye.
{izerine mi veya sorugturma ile mi) elde edildigi,

-Birincil Medya ve Format: Miisterinin hangi yolla ve ne sekilde (dogrudan

posta, e-mail, telefon, katalog vb.) kazanildig,

-Ilk Satin Alma Karakteristikleri: Miktar, irlin kategorisi, tarih, édeme gekli
ve Uriiniin ulagtinima gekli,

: -k Sunum: Bir indirim veya hig 6zel bir teklif var mi yada bir tane alana bir
tane bedava tliriinden bir uygulama kullanidi ms?

-Isletme ve miigteri yapisi : Yas, eviilik durumu, gelir, gocuk var mi varsa
yaslan, isletmenin biiyGikligu, isletmenin endiistrisi veya diger kriterler.

c. Miisteri Yasam Boyu Degerinin Hesaplanmasi. Misteri degerinin
hesaplanmasinda tarihi, simdiki ve potansiyel deger olmak Uzere (g temel asama
vardir;

-Tarihi deger : Simdiye kadar miisterinin degeri neydi?

-Simdiki degjer:Miisterinin su anki tavirlan degismezse gelecekteki degeri
ne olur?

-Potansiyel defer : Musterilerin isletme ile olan aligveris iligkisi artinlirsa
veya onlanin isletmeyi tavsiye etmeleri yolunda bir ¢aba gsterilirse miigterilerin
degeri ne olabilir? :

30 «Creating Customer Value”, www.Nykamp.com/whitepaper.13.02.2002. -



47

" Miigteri lligkiler Yonetimi ve Kapsam

O halde Miisteri dederi yonetimi, miisteri yasam boyu degerini azami
_degerlere gikarmak icin hazifanmig proseslerin ve baglantilann yonetilmesidir ki
bu da misterinin su anki degeri ile potansiyel dederi arasindaki boslugu
~ kapamakla miimkiin olabilmektedir.
 Yagam boyu deger tahminleri, miisterinin en son aligverisindeki satin-alma
karakteri g6z dniine alinarak hesaplanmaktadir. Miisteri yasam boyu deger analizi
ile su anki ve dustinilen ileriki zamana ait tahmin edilen misteri gelir akiminin
net degeri ve bu gelir akimina karsi su anki asil ve tahmin edilen harcamalar
degerlendirilir. ~ .

Genel olarak miigteri yasam boyu degeri, miisteriye ait tiim aligveris ve
harcama detaylannin da yardimiyla bireysel miisteri temelleri {izerine hesap
edilmektedir. Bu bilgiler daha sonra miisterinin ileriki zamanlardaki gelir-akimlarin
belirlemek icin bir senaryo olusturmada kullanimaktadir.Genel miisteri yasam
boyu defer hesaplamalan daha sonra yeni miisteri kazanma maliyetieriyle
kargilastinlabilmektedir. Bu misteri gekme maliyetlerine posta ve promosyon
masraflan vb. dahildir.

CRM'in ana gorevlerinden biri, miigteri iligkisi degerini optimize etmek igin
bu miigteri - etkilesimlerini ydnetmektir. Miisteri etkilesimi ydnetiminde iki temel
yon vardir. Birincisi bireysellestirilmis ve Kisisellestiriimis iletisim stratejileri,
migteri iliskileri olusturmada anahtar konumundadir. Isletmeler ticari her
etkilesimi kisisellestiriimis anlaml etkilesime dénigtiirmek zorundadir. Daha sonra
bu etkilesimleri miigterileri daha ¢ok satisa ydnelten bir igletme iliskisine- dogru
sekillendirmek gerekir. ikincisi ise, miigteri iligkilerinin etkisini ve miigteri
iligkilerinin déniiglimiinii maksimize etmeye yogunlasmaya devam edilmelidir. Bu
miisteri iligkisi ancak pozitif sonuglar miisteri yasam boyu degerini devam ettirirse
gercekten karli bir hale gelecektir.

4. Miisteri Sadakati

- Migteri sadakati kavrami &zellikle ele gegmez dogast ve soyut ogeleri
ylzinden hayli karmagik bir yapiya sahipti. Dolayisiyla migteri sadakati
kavramini algilanart ve davranigsal sadakat olarak ikiye ayirmak miimkiindiirs,
Algilanan mdisteri sadakatj; migterinin tutumu, fikirleri ve tatmin gibi duygulara
dayanmaktadir. Algilama 6lglimlerinde misteri sadakati genellikle tatmin seklinde
gosterilmektedir. Bu aragtrmaciann, miisteri tatmininin alig veris deneyimi
sirasinda ve sonucundaki algilanan performans ile alis veris dncesi beklentileri
kargilagtiran bir dederlendirme siirecinden ortaya glkmaktadir. Miisteri beklentisi
ve alis veris deneyimi algilanmas! arasindaki fark azaldikca tatmin diizeyi de
artacaktr. Dawvrarussal miisteri sadakali ise tekrar aligveris yapmak egilimleri
miisterilerin hedefledidi veya gergek satin alma davraniglanna dayanmaktadir, -

3! “Measuring Customer Loyalty”, http://www.satmetrix.com., 06.10.2001.
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Msteri sadakatin tekrar satin alma sikiigi olarak tanimlanirsa, bir mal yada
hizmeti tekrar tekrar satin alan ve bu satin aliglarda mallarla yada hizmetlerle ilgili
bilgi edinmeye gerek duymayan miisteriler sadik miisterilerdir. Miigterilerin mutiu
olduklan bir isletme, misterisini ayni derecede mutlu edecek bagka isletmelere
kaymamasi icin miisterilerinin ihtiyaglannin kargilanmasi sirasinda igletme ile
misteri arasindaki filigkileri nelerin etkileyebilecegini belifemek zorundadir.
Miisteriler genellikle alisveris yaptikian isletmelerden kendilerini tammalanni ve
hatirlanmalanni, 6zel ihtiyaglanni karsilayacak Uriin veya hizmet sunmalanmi
istemektedirler. Ayrica msteriler isletme ile iletisim kurabilecekleri giivenli bir yol
saglanmasini da kendilerine deger verildiginin gdstergesi olarak kabul
etmektedirler. Pazarlama bélimiinin roliiniin sadece bir dizi {riinlere talep
yaratmak olmadigini ayrica spesifik miisteri ‘gruplannin ihtiyaglanni belifemek
oldujunu anlamak zorundadifar. Béylece miisteri geri beslemesini toplamak
dtizenlemek ve analiz etmek miimkiin olabilecektir.

Misteri ile her etkilesim o miigterilerden daha fazla bilgi saglanmasina
yardimcl olmaktadir. Bu etkilesim zamanla miigterilerin isletmelere kendilerine
nasil daha iyi davranacagini Ogretmesiyle sonuglanacaktr. Bdylece miigteri
sadakati saglanacaktir®?,

- Kaliteli Griin ve hizmet Gretmek tiim igletmelerin temel amaci olmasina
ragmen migteri tatminini saglamak yeterli olmayacaktr. Bunun igin migteri
beklentilerini  dislik fiyala. karslamak ve migsterilerle iligkiyi gelistirmek
gerekmektedir. Miigteriler {irin veya hizmetten beklediklerini bulsalar bile kolayca
rakip. isletmelere kayabilmektedirler. Bunu dnlemenin tek yolu iyi mugteri iligkileri
kurarak misteri sadakatini saglamaktir. Miisteri istek ve ihtiyaglan en kaliteli
sekilde, en kisa siirede ve en uygun fiyatla kargilanacak ve satis sonrasinda da
miigteriyle iliski kurarak migteri memnuniyetini artirmak gerecektir. Bdylece
miisterinin tekrar Grlin ve hizmet satin almasi saglanacaktr. Ornegin yapilan
arastirmalarda her on misteriden yedisinin, sorunlarina hizll ve tatmin edici
¢bziim bulan igletmelerle yeniden is yapmaya hazir olduklan ortaya gikmigtir®.
Cunkd mgteri isini ayni sekilde yapan rakip isletmelere gidip ayni seyleri tekrar
Ogretmek istememektedir. Boylece isletme rakiplerinden hem daha fazla bilgi
sahibi olurken hem de rakiplerin veremeyecegi hizmetleri miisterisine sunma
imkani elde etmektedir.

Her bir miigteri igin miigteri sadakati siireci degisik olmak zorundadir.
Omegin ik yil 100 miisterisi olan bir isletmede %701, ikinci yil yine o igletmenin
miisterisi ise bu iyi bir sonuctur. Uglincii yilda kalan mustenlenn %80’ yine ayni
isletmeyle calisiyorsa miigteri sadakati sajlanmis olacaktir. Igletmeyi ilk terk

2 John Van LINDE, “Miisteri Memnuniyeti Saglayan Coziimler”, Active Dergisi Activeline,
Yil:1, Sayi:11, Subat 2001, s.48.
33 Edip Ersin CIG ‘E- CRM/e-Is teknolojileri ile Miigteri Ihskllen -4”

http://www.Turk.internet.com/, 13.11.2001.
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edenler ise sadik olmayan miisterilerdir. Ayrica miisteri sadakatinin kaynadi da
6nemlidir. Alinan sonuglarin yanitici olamamasi igin bir kontrol grubunun
-olugturulmasi gerekmektedir. Bir miigsterinin bir isletmeyle calismasinin nedeni
miisteri memnuniyeti olabilecegi gibi ekonomik kogullan vb. gibi nedenlerden de
kaynaklanabilmektedir. Bunun gok iyi belifenmesi gerekmektedir®,

Mugterilerle kurulan bire bir iligki sayesinde sunulan Griin ve hizmet
miisterilerin isteklerine uygun hale getirilebilmektedir. Omegin, Tretim siireci
degistirilerek  kisiye 6zel Uretim yapilmasi miimkiin olacakbr®®. Bilgisayar
teknolojilerinin  kullanimiyla birlikte miisteriyi tanimak, istek ve ihtiyaglarini
belilemek ve {iretim siirecini bu yénde farklilagtirmak miimkiin olmaktadir.
Migterinin bdylece isletmeye daha bagh bir hale gelecedi ve miigteri sadakatinin:
kazanilacagi agiktr.

- Miigteri sadakatini 6lomek bll' isletmede  uygulanan miisteri  iligkileri
y6netiminin baganli olup olmadigim da ortaya gikarmaktadir. Bunu 6lgebilmek igin
bir kontro!l grubu olusturulabilir3s,

a.Miisteri Sadakatinin Olciilmesi. Oncelikle bire bir pazarlamanin nasil
bagarih oldugunu 6lglimlemek gerekmektedir.Klasik pazarlamada satiglar iyi ise,
pazarlama ydntemi de bagarlt demektir. Ancak birebir pazarlamada amag,
migterilerin degerini belli bir zaman dilimi igerisinde artirmaktir. Mgterilerin
isletmeye sadik olmasi ve bu bagliigin gittikge daha da artmasi amaglanir, bu
yeni misteriler kazanmaktan daha zor bir stiregtir.

Mligteri sadakatini 6lgmek bire bir pazarlamanin bagsanh olup oimadigini da
ortaya ¢ikarmaktadir. Bunu gergeklestirmenin en iyi yolu ise bir kontrol grubu
olusturmaktir. Degerleme sonuglanm bu kontrol grubu sayesinde Glgmek
mimkiindir. ikinci en biiylk degisiklik tabii ki organizasyon ve ydnetim
diizeyindedir. Geleneksel pazarlamanin tim amaa (rinliin pazar payini
artirmaktir. Omegin iki farkhi Griin icin farkll pazarlama sorumlulan atanir ve A
Grtin{i sorumlusu pazar payini artinr ya da satislanni yilikseltirse, ona prim verilir
ya da terfi ettirilir. Ama 20 farkl {irlini var ise her bir Grlin igin migteriler ile bire
bir iliskiye dayanan bir yapl kurulmasi zorunludur. Yani igletmenin mevcut
organizasyon yapisinin degismesi gerekmektedir. Bdyle bir durumda ilk akla gelen
soru, isletme bu yapiy1 nasil kurmali ve bu yapi igerisinde nasil bir insan
- kaynaklan politikasi izlemelidir. Oncelikle yeni organizasyon igerisindeki herkesin,
migteri ile iligkilerinde nasit bagarii olacagi konusunda egitim almasi
gerekmektedir. Bunun diginda isletmenin, bire bir isletmeye doniigmek igin cok da
farkl insanlara ihtiyac yoktur. Onemli olan yeni organizasyon igerisinde

3 Don PEPPERS, “Bire bir Pazarlama Is Yonetimini de degistirecek”,
http://www.yeni-teknolojiler.org/yazi/yazi0006.htm, 13.11.2001.
35 Zuhal OZKAN, “Paylasimc1 bir CRM Enstriimam”, Activeline Dergisi Activity eki, Kastm
2001, s.11.
-3 Don PEPPERS, a.g.¢., s.1.
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olugturulan kiiltlir ve bu kisilere o kiiltlirli anlatmaktan baska bir sey degildir.
Isletmede olugturulan bu yeni Kiiltiir anlayisinda, miisterinin dncelikler listesinin
baginda yer almasi da gerekmektedir. Isletmelerle birlikte tiiketicilerin talepleri de
degismekte ve misteriler de igletmelerin  bu dogrultuda degistigini
gormektedirler.- Bunun icin miigteriler glivenebilecekleri, isteklerine sayg
gosterecek bir isletme ve iiriin veya hizmetlerle ilgili olarak kendilerine tarafsiz
bilgi verebilecek isletme sorumlulan bulmak isterler. Bu yiizden igletmeler
miisterinin glivenini saglamak icin isletmenin kiltir anlayisini  degistirmek
zorunda kalmaktadir. :

Bire bir pazarlamaya giriste en iyi yontem, her zaman igin daha kiigiik
projeler hazirlayip, en kisa yoldan degisiklikler yapmaya baglamaktir. Yani iddiali
hedefler yerine, ilk asamada, baslangig niteligindeki projeler gelistirip bunlar
uygulamaya koyarak sonug almaya baglamakdr.

b.Miisteri Sadakati Tiirleri. Misteri sadakatini biligsel, duygusal ve
davranissal sadakat olmak {izere {ig baglik altinda toplayabiliriz?’.

-Bilissel Sadakat: Markayla ilgili o6zellik bilgilerinin tiketicilerin diger
markalaria karsilastirabilecegi diizeyde oldugu sadakatin bu ilk asamasinda
miisteri sadakati markaya badldir. Bilissellik ise migterilerin daha 6nceki
tecriibelerinden edindikleri bilgi ile ilgili olmaktadir. Tiiketicilerin (riin ve hizmetle
olan iligkisi hep ayni sekilde ise miigteri tatmini ve miisteri sadakati tam olarak
saglanamaz. Ancak zaman igerisinde miigteri tatmini saglanir ve miigterinin
isletme file ilgili tecriibesi artarsa 0 zaman duygusal sadakat baglamaktadir.

-Duygusal Sadakat: Duygusal sadakat agamasinda miigteriler belirli bir
stireg igerisinde bir Uriin veya hizmetten tatmin olmus ve o Griin veya hizmetle
ilgili olarak tecriibe kazanmistir. Sadakatin ikinci asamasinda miisteriler markaya
~ kargt duygusal bir sadakat tagimaya baglamiglardir. Ancak bu miigterilerin bagka
isletmelere gitmeyecedi anlamina gelmemektedir. Migteriler tatmin olsalar da
yinede baska isletmelere gidebilifler. Mugterilerin tam sadakatini saglayabilmek
icin isletmeyle daha yogun iliskiler kurmalan gerekmektedir.

-Davranissal Edimli Sadakat: Sadakatin bu (giincli asamasinda tiiketici
marka sadakati asamasini ve duygusal asamay! gegmis, bir tirlin ve hizmeti satin
almaya karar vermis konumundadir. Tiketici Griin ve hizmeti sabn alma
egiliminde oldudu igin egilim sadakati olarak ta adlandinimaktadir. Bu agamada
miigteri mali-tekrar tekrar satin alma egilimine girmigtir.

-Dodrudan Davranisa Yonelik Sadakat: Bu asamada daha 6nceki sadakat
asmalan dogrudan davranisa yonelmektedir. Burada davraniga hazir olmak ve
engellerin Ustesinden gelmek adi altinda iki agama mevcuttur, Davraniga hazir
olmak, gelecekte s6z konusu driin ve hizmeti siirekli olarak satin alma egiliminde
olmaktir. Engellerin Ustesinden gelmek ise bir takim potansiyel engelleri ve

% Murat H. ALTINTAS, a.g.e., ss. 31-32.
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pazarlama cabalarina ramen o mall yeniden satin almaktlr Musterllenn degisiklik
ihtiyaclan, disiince tarzlan yada birden fazla markaya bagimhiiklan miigterileri
diger isletmelere yéneltip sadakatin gliglenmesini engelleyebilmektedir.

C. SONUC

Kliresel ekonominin rekabet kosullannl zorlagtirdigi gunumuzde, isletmeler
icin miigteri odakli olmak kaginimaz hale gelmistir. Bundan dolayl CRM'in getirdigi
rekabet avantajlanni tanimak, bu dogrultuda kurum stratejisini yeniden
belilemek ve miigteri isteklerini en hizli ve en kolay bicimde kargilamak isteyen
isletmeler, yeni pazarlama tekniklerini bilmek zorundadidar. CRM, uygulamada
isletmelerin mugteri iligkilerine bakiglann, “miigteri memnuniyeti”, “kogulsuz
tatmin” gibi aligimig kavramlardan, gergekgi ve metodolojik yapilara dogru
degistirmektedir. Bu degisimin kisa bir siirede icinde, bu yeni kavram ve
anlayislan uygulayanlan bambagka bir diizeye gekecedi muhakkaktir. Diger
- taraftan temel hedef olan “Musteri Tabani"ni yeterince 6nemsemeyen igletmelerin
rekabet yetenekleri de biiyiik dlglide azalmig olacaktrr.

SUMMARY

“With the effect of intensive competition and globallzatlon

supply became higher than demand today, and consequently a

" new marketing concept called CRM has emerged while the choices

for. customer were increasing the products and services more and

more started to resemble each other and cosequently companies

had to create differences in order to be able to compete. This

difference is possible by developing what the customer wants and
by developing and presenting the customer need. -

Today to each customer, to design product according to
their needs, to present them to the relevant people is only possible
through the use of information technologies and it is necessary to
record the relationships and transactions that every customer had
with the company and to create a database about tahe cusyomers. -
IN addition to his, web sites are the technologies which allow sales
automation, POS automation and determine customer
expectations.
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