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Aslinda miisteri biziz!

Ne kadar cok retirsek Uretelim, ne kadar cok satarsak
satalim, ne kadar ¢ok misterimiz olursa olsun, aslinda misteri
biziz! Clinkl Urettiklerimizin ve sattiklarimizin yanisira bizim de
misterisi oldugumuz, kullaniyor olmaktan mutluluk
duydugumuz ya da sikayetci oldugumuz bir gok Griin ve servis
var.

Sirketinizde “musteri iligkileri yonetimi”ni uygulayin, musteriyi
yakindan dinleyin, irin ya da servisten ne isteyecegini bilin, ona
ait bir veri tabani olusturun, onu belli 6lgeklerde segmante edin,
sonra bu segmantasyonlara uygun bir sekilde ona servis verin,
karli olan ve karli olmayan musteriyi ayirtedin, sadik musteri
yaratin... derken aslinda kendimize nasil davraniimasi
gerektigini sdyliyoruz.

Peki ya biz? Bir Urinin ya da servisin bizimle nasil bir iligki
kurmasini istiyoruz?

Bu soruya yanitiniz her ne ise, “mdisteri iligkileri yonetimi” iste
odur!

Musteri iliskileri yonetimi, gok uzun yillardan beri Uriin odakh
yaklagimlari benimsemis ve bu sekilde is yapma bigimleri
gelistirmis olan is ve ydnetim diinyasinda son yillarda sesini
duyurmakta olan farkli ve giiclii bir rekabet aracidir.

Ancak tim diinyada ve her yeni olgunun basinda yasandigi gibi,
Ulkemizde de gok gesitli musteri iligkileri yonetimi tanimlari
Uretiliyor ve metodolojileri uygulaniyor. Kavramlarin tam olarak
oturmadidi bir ortamda basarili olan kadar, basarili olamayan
uygulamalari da bir arada goriiyoruz. Yogun rekabetten
bunalmis, gereksinimleri, zevkleri ve bltgeleri gok hizli bir
sekilde degisen miisteri profilini artik kontrol edemeyen sirketler
ise, “musteri iliskileri ydnetimi“ni bir an 6nce kurtulus ilaci olarak
goérmek istiyorlar ancak ise neresinden ve nasil baslayacaklarini
bilemiyorlar.

Yakin bir gecmise kadar yogun bir sekilde uyguladigimiz ve
endustri devrimi mirasi olan is yapig sekillerimizde, musteri ok
Onemli bir yer kaplamazdi. Bu dénemde miusterinin temel
gereksinimleri 6ngoriiliir, rekabetin olmadidi ya da az oldugu bir
ortamda, belli bir teknolojik altyapi ile sinirli yeteneklere sahip
Urin ya da servisler pazara sunulurdu. Uretilen Griiniin
pazarlanmasi asamasinda musteriye verilen 6nem, “kalite
kontrol”, “kalite glivence” gibi uygulamalarla artti. Boylece iriin
ve misteri arasinda giderek birbirinden etkilenen ve birbirini
gelistiren bir iligki olustu. Ancak zamanla (iriin ya da servislerde
musterinin isteklerine gore temelden degisiklikler yapiimaya
baslandi, misteriye 6zel ¢oziimler olusturuldu. Kiiresellesmenin
ve teknolojinin sinirlarina dayanmasiyla birlikte, misteri giderek
urline ve servise hakim oldu.

Iste o zaman, daha dnceleri sadece pazar payi ve istatistikler
olarak algilanan musteriye, artik biraz daha “misteri” goziyle
bakilmaya bagland!

Bugiin, cogu sirkette verimlilik artmasina ragmen, kar ayni
oranda artmamaktadir. Arz cephesinde sirketlere her giin yeni ve
hirsli rakipler gikmakta, talep cephesinde ise miisteri segici ve
Urkek davranmaktadir. Sonug olarak sirketler, i¢ slireglerine ve
mevcut misterilerine odaklanmak zorunda kalmaktadirlar.
icinde yasadigimiz dénem, misterinin giderek giiclendigi,
sirketlerin Uriin odakli is yapma bigimlerini terkedip, musgteri
odakli is yapma bigimlerine gegtikleri, var olan musterilerine
sadakat asilamanin, misteri edilimlerini iyi bir sekilde

anlamanin, yeni ve karli misterileri kesfetmenin vyollarini
arandiklari bir ddnemdir.

Msteri iligkileri yonetiminin temel hareket noktasi, niteligi ve
niceligi cok hizli bir sekilde artan Griin ve miisteri portféyini
proaktif ve dogru bir sekilde yonetebilmektir. Boylesine kapsamli
bir is yiikiine, ancak dogru tanimlanmis stratejiler, iyi egitilmis
insan kaynaklari, dogru dizayn edilmis is siirecleri ve bunlarin
hepsini destekleyen giiglii bir teknoloji ile zamaninda ve gergekgi
yanitlar verilebilir.

Dogru tanimlanmig stratejiler

Misteri iligkileri yonetiminin stratejisi, siirekli ve dogru bir
iletisim yoluyla musterinin davranislarini 6nceden anlamaya ve
onu etkilemeye yonelik kurumsal davraniglar olusturmaktir. Bu
strateji kapsaminda islemler artik iliskilere donlismdstir. Clinkd
islemlerin sonucu olusan musteri verisi tek basina hic bir seyi
¢ozemez, 6nemli olan bu veriler sonucu musteri ile olusturulan
iliskidir, Grtin ya da servisin miisteride yarattigi duygu ve ona
sundugu yasam bigimidir.

Egitimli insan kaynaklar

Musteri iligkileri yonetimini yiriitecek olan insan kaynaklarinin
migsteri odakli egitimlerden gegirilmeleri gerekmektedir.
Ornegin miisterinin telefonla ulastigi bir yetkili, kendi sirketi icin
sadece bir calisan iken, misteri icin muhatap oldugu kurumu
temsil eden bir yetkilidir. Bir baska 6rnek olarak, eldeki verilere
gore bir misterinin satin aldidi Girlin sorunsuz ise bu misterinin
bu sirketten aligveris yapma orani %79'dur, ancak sorunlu bir
Urlin almakla beraber bu misterinin sorunu profesyonel bir
sekilde giderildiyse bu sirketten aligveris yapma orani %85'e
¢gikmaktadr.

Dogru dizayn edilmis is siirecleri

Musteri iligkileri yonetimi siireglerine gore her misteri esit
degildir. Ornegin finans sektdriindeki miisteriler kredi miktari,
borcunu 6deme aliskanliklari vb. ile siniflandirilirken, perakende
sektoriindeki musteriler aligveris periyodu, en cok aldigi trlinler
vb. ile siniflandirilabilir. Mugteri iligkilerindeki is stregleri, yeni
migsteriye satis yapmanin maliyetinin, eski mdisteriye satis
yapma maliyetinden daha yiksek oldugu bilinciyle dizayn
edilmelidir.

Giiglii teknoloji

Musteri iliskileri ydnetiminin giderek bu kadar popiiler olmasinin
nedeni teknolojik yeniliklerdir. Bu teknoloji, yaziimlar sayesinde
anlamsiz bir sekilde birikme ve yigilma riskine sahip olan musteri
verilerinin, glincel olarak tutulmasi ve giderek bu verilerden
anlaml is sonuglari cikarilmasi saglanmaktadir. Istatistik
modelleme ve veriyi yénetme glicline sahip teknoloji ile, hangi
miisterinin bizi terketmeye egilimli oldugu, hangi Griinleri
satinalma egilimleri vb. saptanabilir. Yine ayni teknoloji ile,
misteri kazanim, misteri kayip ve misteri bagllig saglama
dederleri Olgiilebilir ve bu parametrelerin sirketin finansal
performansi ile aralarindaki iliskisi saptanabilir. Ornegin bir
segmentteki migsteri kaybinin ©6niline gegebilmenin
kosullarindan birisi bazi misterileri hic kazanmamak olabilir.
Basarinin yolu bu tiir maliyetleri dogru hesaplayip stirekli kontrol
altina alabilmekten gegmektedir.



