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OZET

Ulke ekonomilerinin itici giicli olan Kigilk ve Orta Biiyikliikteki /sletmelerin (KOBJ)
globallesen dinyada cevresel degisimlere uyabilmeleri ve bu degisimleri yonetebilmeleri
varl:klarzn: sirdirebilmelerinin temel kosuludur.

KOB!lerin kirresellesme ile birlikte rekabet ortamunda basar:l: olabilmeleri degisen
musteri ihtiyaglar:na an:nda ve hizl: bir sekilde karg:l:k verebilmesi ve migterilerle kurulmus yakin
iliskiler sayesinde olabilir. Tarih boyunca bu sirketler kendi ortaklar: kadar misterileriyle olan
yak:n iligkilere de glivenmislerdir. Geleneksel olarak misteri iliskileri cok yakin olmakia beraber,
bu iliskiler bilingli olarak yonetilmedikce zamanla daha da ileriye gitmeyecektir.

Anahtar Kelimeler: Mugteri Jligkileri Yonetimi, KOB/, rekabet, globallesme

SUMMARY

Small to medium sized businesses make up pushing power of the country economy. Based
of survive for small to medium sized businesses is can be attuned to environment changes and can
be control this changes in globalization world.

Success of KOBIs in the global competitive environment depending on established a
closer customer relations and fast response on changing customer needs. Historically, these
companies have, as much as their larger counterparts, relied on close relationships with their
customers. Customer relationships are traditionally very close, but these relationships more often
than not have evolved over time, rather than being consciously managed.
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Giris

Sanayi toplumundan bilgi toplumuna gecis sonucunda, icinde
bulundugumuz dinyada hizl1 bir kiresellesme gergeklesmektedir. Kiresellesen
dinyamn disinda kalmak, siirekli blytyen pazardan ya da diinya ticaretinden pay
dabilmek icin firsat ve avantglardan yararlanmak, Ulkeler icin oncelikli
amaclardan olmugstur. GUmrik Birligiyle degisen rekabet sartlar gbz Onine
aindiginda KOBI'lere biyik pazardaki rekabet imkamni artiracak imkanlarin
sunulmas: gerektigi, makro ekonomik istikrarsizliktan dogan kisa vadeli bakis
acisimn Turk sektorlerinin Avrupa pazarindaki rekabet edebilirligini olumsuz
olarak etkiledigi saptanmustir (TUzmen, 2000:7).

Degisen rekabet sartlariyla KOBI'lerin kiresel pazarda degisen miisteri
ihtiyaclarina aninda ve hizli bir sekilde karsilik verebilmesi ancak, misterilerle
kurulmus yakin iliskiler sayesinde olmaktadir(Sayin, 2000:2).

KOBI'lerin blyik isletmelerle karsilastinldiginda daha esnek bir yapiya
sahip olduklar1 ve pazar kosullarindaki degismelere kolayca uyum sagladiklar
g6z Oniinde bulundurulursa KOBI'lerin miisteri iliskileri yonetimini daha kolay
uygulama imkanina sahip olduklarn géze carpmaktacir. Ciinkii KOBI'ler
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mUsteriyle dogrudan pazarlama yolu ile satis yaparlar bu da isletme ve misteri
arasindaki bire bir iliskiyi gliven esasina dayal1 bir iliski sekline donUstlrerek
mUsterilerin sadakatini artirabilir, boylece musteri merkezli bir 6rgit yapisinin
olusmasi blylk isletmelere nazaran daha kolaydir. “Mdisteri merkezlilik”
mUsteriye iliskin tUm stratgjilerde, misteriden hareket etmeyi ve bu sayede
ihtiyac/isteklerini tatmin etmeyi icerir(Papatya,2001).

KOBI'lerin musteri merkezlilik ekseninde hareket etmeleri sayesinde
mUsteriye 6zel Urinler sunabilme ve musterilerin taleplerine daha kolay ve hizli
bir sekilde yamt verebilme imkamna ulasacaklardir.

I.Kiigiik ve Orta Olgekli isletmelerin (KOBI) Tanmm

Turkiyede KOBI'ler icin belirli bir olcli yoktur ve cok farkl: olcller
kullaniimaktachr(Cizelge 1). Ornesin Diinya Bankas tarafindan Turkiye deki
isletmelere kredi tahsisinde baz olarak kiicik isletme 1-50 isci; orta olgekli 51-
200 is¢i ve biylk olgekli isletme 200'den fazla is¢i caligtiranlar baz alinirken
KOSGEB daha farkli bir tammmlamay: baz almaktacir(Mucuk, 1997:115).

Cizelgel. Tiirkiye’de KOBI Tamimlar:

DiinyaBankas: | KOSGEB Turkiye Halk Eximbank DIE
Bankax
kucuk isletme| 1-150 isci | Sanayi Ihracat  Kredisinde, | kiigiik, orta
1-50 isci; orta|castiran Kredilerinde |KOBI, 1-150 isci |ve blyik
Olgekli  51-200 | isletmeler en ¢ok 100 is¢i | calistiran, isletmeler
isci ve buyik | KOBI, 150'den | calistiran Destek  Kredisinde, | icin sirasiyla,
Olcekli isletme | fazla isGi | kiicilk; en cok | KOBI, en cok 100 iscGi | "1-49"; "50-
200'den fazla| calistiranlan 250 isci | calistiran ve belirli | 99" ve "100-
isCi blylk isletme | calistiran-orta | sabit yatinm tutan |daha fazla"
0Ol gekli olan isCi

I1. KOBI’lerin Ekonomideki Yerleri

Kuclk ve orta buyuklikteki isletmeler (KOBI’ler), her tlkede oldugu
gibi, Ulkemizde de son derece 6nemli bir yer ve agirlhiga sahip olup, Ulke
ekonomisinin en dinamik kuruluslaricir. KOBI’ler ekonomik gelismenin ve
surdurdlebilir  kalkinmanin temel taslandir. Ulkenin her yerine dagilmis
olduklarindan, milli gelirin dengeli bir sekilde yayilmasinda etkin rol oynarlar.

KOBI’ler ulusa ekonomiye sagladiklar: istihndam, ma ve hizmetlerle
buylk role sahip bulunmaktadirlar. Bunun yaninda biyik c¢apli firmalarin
eksikliklerinin doldurarak ekonomiye fayda saglams olmaktadirlar.

Genel olarak diinyada KOBI'lerin toplam isletmelere oram %95, istihdam
oram %50, Uretim paylart %50, ihracat paylari da %30 civarindadir. Diger bir
ifadeyle KOBI'ler tim dinyada istihdam ve Gretimin ana kaynagim
olusturmaktadir. Ulkemiz imalat isletmelerinin 6nemli bir bolumiini olusturan
KOBI'ler, imalat isletmelerinin % 98.8'ini olusturmaktadir. Bu agidan ekonomide
imalat sanayinin temel dinamigi KOBI'lerdir denilebilir. Toplam istihdann
%45,6'sinda ve katma degerin % 38' inde pay sahibi olmaktadiriar. Uretimin

208



Yonetim ve Ekonomi 11/1 (2004) 207-217

dortte birini (%37,7) yaratan KOBI'ler, buna karsilik ihracat pay: (%8) agisindan
hayli distk bir gorinim goéstermektedir. Bu pay yan sanayi katkisi ile birlikte
%20-25 civarina ulasmaktadir(Hamsioglu, 2002: 4).

A. Sektorel Dagihmda KOBI'lerin Yerleri

Imalat sektoriinde KOBT'ler tic grup altinda toplanmaktachrlar:

a) /malatg; KOB/'ler: Degisik tirde kiigik ve orta olcekli imalatct
firmalar  bulunmaktadir. Dondurma imalatcilar, ayakkabicilar, oyuncak
imalathaneleri, mobilya Ureticileri gibi.

b)Ticaretgi KOB/'ler: Uriin alip satan ticaret erbabi kurumlardir. Bu
KOBI'ler Urtnleri dogrudan dogruya nihai tiketiciye satarlar, yani
perakendecidirler. Ya da mallar diger perakendecilere tekrar satmak icin airlar.
Bunlar da toptancilardir. Tipik perakendeci olarak sayacagimiz 6rnek KOBI'ler,
bakkallar, gida marketleri, otomobil galerileri, vb.

C)Hizmet Arzeden KOB/ler: Son donemlerde hizmet arz eden
girisimcilerin sayilarn cok artmaktadir. Bu artisin bir sebebi de ortalama
tuketicinin  satin  alma gucundeki yukselisten kaynaklanmasidir.  Kuru
temizleyiciler, berber ve kuafér dikkkanlari, lokantalar vb.

B. KOBI'lerin Degisen Rekabet K osullarindaki Durumu

Siddeti artan kiresel rekabette, daha etkin, daha verimli, daha esnek ve
kaynaklara daha kolay ulasma konusunda KOBI'lerin 6énemi hizla artmaktadhr.
Cunku ozellikle rekabetci Usttinlik icin mUsteri/pazar ihtiyag ve isteklerinin etkin
olarak karsilanabilmesi, ancak KOBI'lerin yeni Uretim/pazarlama gergeklerine
uygun faaliyet ve caligmalari ile olast gorilmektedir.

KOBI' lerin pazarlama islevine iliskin baslica Ustinlikleri su sekilde
siralanabilir:
Dogrudan (direkt) pazarlama,
Kisisel migteri iligkileri,
Pahal: ve karmas:k satzs 6rgitiiniin olmamas,
Esnekligin yiksek olmas,
Satus giderlerinin azlig:,
Yal:n ve kiigUk pazarlarda faaliyet gosterme,
Esneklik, yani misterilerin 6zel arzu ve isteklerine cevap verebilme.

Dis pazarlara yonelmek durumunda olan KOBI'lerin yonetsel acidan
karsilastigi en 6nemli sorun alamm pazarlama konusu ol usturmaktadir.

Pazarlama alaninda 6n plana cikan en 6nemli sorun aanlari;

% Mugsteri istek ve beklentilerine uygun nitelikte mal ve hizmet
Uretebilmek,

* o3k ok 3k 3k k%

Musterilere ulasabilmek,

Musterilerleiliskileri- uzun dénemde slrdirebilmek,
Yetersiz pazarlama anlayus:,

Yetersiz piyasa aragstirmas,

Pazarlama araclar:ndan yeterince yararlanamama,

* o3k k%
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KOBI'ler, her ne kadar rekabetgi piyasdlara daha kolay uyum
gosterebilecek isletmeler olarak tammlansa da; kiyasiya rekabetin yasandigi
gunimiz kosullarinda basarili olabilmek icin verdikleri ugrasta, onlari basariya
itecek en 6nemli unsurlar pazar odakli olunmasi ve misteri iliskilerine 6nem
verilmesidir.

Kisaca hizla degisen piyasa kosullarina uyum saglayabilecek esneklige
sahip olmak gibi avantaj: bulunan KOBI tUri isletmeler, pazarlama alamnailiskin
Ustinliklerini géz ©6ninde bulundurmali ve kendisi igin sorun teskil eden
unsurlart da mimkin oldugunca kisa bir zamanda telafi etme yoluna gitmelidir.
Bunu saglamada en 6nemli pazarlama stratejisi CRM (mUsteri iliskileri yonetimi)
olacaktir (Smith,2001:6)

Msteri Iliskileri Yonetimi, uzun vadeli degeri optimize edecek sekilde
mUsterilerin secilmesi ve yonetilmesine yonelik bir isletme stratejisidir. MUsteri
fliskileri Yonetimi, etkin pazarlama, satis ve servis siireglerini destekleyecek bir
misteri merkezli is felsefesi ve kltirini gerektirir. yi bir Musteri iliskileri
Yonetimi’nin en onemli kazanci, yeni musteriler kazanarak ve mevcut
mUsterilerin gereksinimlerini etkin bir sekilde karsilayarak misteri tabanim
arttirmaktir (CRM Engtitlisii, 2001: 24).

Her yil firmalar ortalama %10’la %30 arasinda degisen oranlarda miisteri
kaybina ugramaktadirlar. Ancak kuruluslarin bir kismi; musterileri  nicin
kaybettiklerini, ne zaman kaybettiklerini, hangi musteriyi kaybettiklerini veyane
kadar gelir ve satis kaybettiklerini bilememektedirler. Ozellikle bazi kuruluslar
mevcut misterileri ellerinde tutmak yerine yeni musteriler kazanma ugrasisi
icerisindedirler. Bu atinda delik olan bir kova oOrnegine benzemektedir.
Kuruluslar deligi kapatmak yerine kovaya yeni ilaveler yapma cabasinda
olabilmektedir (Aktas vd, 2000 :12)

I11. KOBI’lerde Pazarlama Stratejisi Olarak CRM’den Yararlanma

Isletmelerde musteri iliskileri, muhtemel musterinin sirketin acim veya
markasini duymasinda isletme ile iliski kurmasina kadar gecen, msteri ile
isletme arasindaki bitin iliskileri icine aan tutum ve davramglar ile
baglar(Barsky,1999:11). Bu baslangig, misteriye ma veya hizmet sunan
isletmenin pazarlama iletisimi ile olabilecegi gibi, baska musterilerin tavsiyeleri
ile, tahsilat veya tedimat alimim isle veya 6n biro gorevlisinin misteriyi
karsilamasiyla da ol abilir.

A. CRM kavram:

CRM isletmelerin mUsterilerle olan iligkilerini daha da gelistirmek
amaciyla misteri ihtiyag ve davraniglart hakkinda daha fazla bilgi 6grenebilmek
icin misteri merkezli stratgjinin olusturulmasim amaglayan kapsamli bir yonetim
felsefesidir.

M steri liskileri Y 6netimi bugtinlerde genel olarak dustiniildugii gibi bir
teknolojik CRM paketini alip uygulamak degildir. Etkin bir musteri iligkileri
yonetimi icin, organizasyonu yeniden yapilandirmak ve misteri odakl1 bir yapiya
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getirmek gerekmektedir. Bu uygulamaarda satin alinan teknoloji, firmamn
surecleri ve anlayisindaki degisikliklerle desteklenir ise firmaya beklenen degeri
katacaktir.

Gunumuzin gok onemli yonetim stratejilerinden biri olan CRM’ in ortaya
¢ikmasinin nedenleri soyle siralanabilir.

% Kitlesel pazarlamanin gittikce pahali bir misteri kazanma yolu
olmasi.

% Pazar payinin degil misteri payimn 6nemli hale gelmesi.

% Mdusteri memnuniyeti ve misteri sadakati kavramlarimn  6nem
kazanmasi.

% Varolan misterinin degerinin anlagiimasi ve bu misteriyi elde tutma
cabalarina gerek duyulmast.

% Bire-bir pazarlamanin 6nem kazanmasiyla beraber her misteriye 6zel
ihtiyaclarina gore davranma stratejilerinin gerekliligi.

% Yogun rekabet ortamu.

% lletisim teknolojileri (web, e-mail..) ve veri tabam yoOnetim
sistemlerinde yasanan gelismeler.

CRM, KOBI’lere misteri degeri, musterilerin davramslarini anlama
yetenegi kazandirmakta, insan kaynaklart ve teknolojiden yararlanma
olanaklarina yardim eden bir sratgjidir. Ayrnica CRM  yonetim degisikligi
dolayisiyla yiksek risk icermekle birlikte isletmeler icin rekabet avantaji
yaratarak yiksek bir geri donis potansiyeli de saglayabilmektedir (Crosby,
2003:7).

Isletme pazarlama stratejisi olarak CRM, miisterilerin bilgi ve biling
diizeylerinin artmasina bagli olarak isteklerinin degisimi, ortaya cikan yeni
pazarlama teorileri ve mevcut teknolojilerin birlesimi dnemli bir degisimin altim
cizmektedir. CRM, ister istemez isi muhafaza etmek, kazanmak ve bilylmek icin
en iyi alternatif olarak isletmelerin karsisina cikmaktadir.

B. KOBI’lerde CRM’i uygulama asamalari :

CRM’i uygulamaya baslamadan dnce bu konuylailgili genis bir arastirma
yapmak sarttir. Ancak CRM dncelikle teknolojik bir kavram olarak disiinmek bir
hatadir. KOBI’ler kendi firmalar ile calisan misterileri hakkinda elde ettikleri
farkli bilgileri nerede, nasil depolayacaklarim ve nasil kullanacaklarim arastirip
ogrenmelidirler.

CRM projesinde o¢zellikle ilk adim olan stratgjilerin  belirlenmesi
asamasinda cok dikkatli olunmalichr. Ilk achmin hatali atilmasi projenin daha
baslamadan bitmesine neden olabilir. Bu adimda KOBI’ler tarafindan KOSGEB
gibi yetkin bir kurum veya kisilerden damsmanlik ainabilir.

CRM stratgjis bazi firmalara ¢ok degisik nedenlerle ve ¢ok degisik
yollarla bazi seyler yapma gerekliligi doguracak bir yaklasim sunmaktadir.
MUsteri merkezli bir stratejidir. Koklerini isletme organizasyonunun kendisinden
alir. Bu sebeple CRM dtyams tim isletmece bir takim olarak kavranma ve
atyapinin olusumu icin herkesin katilimi saglanmalidir.
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1 MUsteri hareketlerini izlemek ve mUsteriye buna dayanarak hangi
mal ya da hizmeti sunacagimizi belirlemek,
2. Musteri mevcut durumun iyi ve kéti yanlarim nasil gortyor?

Mevcut arz ettigimiz mal ve hizmetleri nasil tikettiklerini ortaya koymak.
3. Durdugumuz noktayr ve hedef noktalarim  belirlemek
gerekmektedir. Y etersiz teknoloji CRM'den kagis icin mazeret olmamalidhr.
4 Rekabette isletmenin yerini belirlemek.
5. Spesifik amaglar olusturulmalidir.
6. Entegre bakis gereklidir.
7 MUsteri goziiyle bakilmali.
8 Cabuk elde edilebilecek kazanimlar hedeflenmelidir.
9. Projede bastan sona Ustlenecek bir yonetici gereklidir.
10. Degisime hazir olunmalidir.
11. CRM guvenli musteri bilgileri depolamay: gerektirir.
12. Hedefler dlcilebilir olmalidir.

Belirtildigi Uzere ol¢ulebilir, cok uzun vadeye yayilmayacak hedefler
konulmas: gerekmektedir. Dolayisiyla yine énemli bir 6zellik "olculebilirliliktir".
Basan faktorleri ve CRM uygulamasinda gelinen noktaya dair puan tablosu
"scorecard" izlenmelidir (Corner, Hinton, 2002: 243)

CRM kapsaminda KOBI’ler tarafindan toplanmasi gerekli bilgi érnekleri:
Musterilere geri donme siiresi

Nakliye ve yerine teslim tarihleri

Satis ve satin alma tarihleri

Muhasebe bilgileri

Web kay:t bilgileri

Hizmet ve destek kay:tlar:

Musterilerin demografik bilgileri

%k %ok 3k ok %

KOBI’lerin birgogu CRM’e hala biiyik firmalarin kullanabilecegi, Ustelik
¢cok da maliyetli bir sistem goziyle bakmaktadirlar. Oysa dinyada kigik ve
buyuk bitin sirketler CRM projelerinin de dlcekleri oldugunu ve bir yerlerden
mutlaka baslanmasi gerektigini kabul etmekteler. MUsteriye strekli gller yuzlU
davranmanin, taze ve kaliteli Urdnler bulundurmanin gerekliligini algilamg bir
mahalle bakkal1 bile CRM konusunda bir achm atmig sayilacag: unutulmamalidir.
CRM Proje maliyeti; sirketin blyUkligine, misteri sayisina, ne yapmak
istedigine, hedeflerine, vs gore degisiklik gostermektedir.

Etkili bir CRM projesi hazirlamamn sirr1, departmanlarin islemlerinden
baslayarak sirket ici operasyonel konular ile daha ¢cok musteri gereksinimlerine
odaklanmis sirket disi konular arasinda bir denge olusturmaktir (Vavra,
1999:109).
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C. Modélin uygulama asamalari

Hazrl:ik asamas: : CRM calismalarinin en 6nemli asamasidir. Isletme
CRM projesine ihtiyag duymakta muchr. Isletmeniz CRM’i hangi boyutta
uygulayacaktir gibi konulara karar verilmelidir.

Planlama agmas. : MUsteri odakli is stratejileri belirlenecektir. Planlama
asamast dogru is stratgjilerinin belirlenecegi bolimdir. Yapilan firma dis
unsurlar (pazar, musteri, rakipler...), firmaici unsurlar (is yapis bigimi, Grunler...)
incelenir veis stratejilerine ulagilir.

Tasar:m asamas:: Once miisteriler tanimlanacak. Daha sonra ihtiyaclar:
ve degerlerine gore siniflandirilacak ve onlarla en dogru ortamlarda stirekli geri
beslemeli iligki kurulacak. Bu iliski her seferinde musteriyi daha iyi tamnmasim
ve anlasilmasim saglayacaktir. Sonug olarak driinler, hizmetler yani isletmeyi bu
ihtiyac ve talepler paraelinde degistirerek, uyarlanacaktir.

Uygulama asamas:: Bu agsamada tasarlanan sistem hayata gegirilecektir.
Mevcut sistem ile tasarlanan sistemin farklarim ¢ikartip yeni sisteme hangi slreg
icerisinde gecilebileceginin analiz edilmesidir. CRM bilesenler (Insan, proses ve
teknoloji) ve CRM mimarisi yaklasimlari bu asamada siklikla kullamlabilir.
Kurulan sistemin organizasyon ile bitinlesmes gergeklestirilmelidir. Sistem
hichir ~zaman duragan olmalidir. Isletme misterileri  ile temas
noktalarindan/iliskilerden aldigi verileri degerlendirerek sirekli 6grenmeli ve
migteri ihtiyaglarina gore degismelidir.

CRM mimarisi U¢ unsur ile tammlanabilir(Akca, 2003:2):

Operasyonel CRM: Isletmenin operasyonel isleyisini icerir. Siparis
yonetimi, tedarik zinciri yonetimi, servis, satis otomasyonu, pazarlama
otomasyonu, sahada servis, mobil satis. Diger bir ifadeyle pazarlama, satis
faaliyetleri ile baglayan sirecte, siparislerin ainmas: ve yerine getirilmesi, satis
sonrasi destek hizmeti kapsam icgerisindedir.

Analitik CRM: Isletmenin performans yonetimi: Veri ambar
uygulamalari, operasyonel kissm ve temas noktalarinda olusan tim bilginin
derlenmesi ve analiz edilmesidir.

Isbirlikgi (Collaborative) CRM: Miisteri temas noktalar1 yonetimi:
Telefon/ses, Internet, faks/mektup, yuzyize/dogrudan temas.

CRM arzu edilen sekilde yurituldigiinde, KOBI’ler su unsurlarda basar:
elde edebilirler:
Daha iyi migteri hizmetleri saglama
Daha etkin misteri hatt: hizmeti sunma
Daha etkili sekilde capraz satis yapabilme
Satislar: hiZandarr
Pazarlama ve satis islemlerini basitlestirir
Yeni misterilerin kesfedilmesine olanak sunar
Mugsteri gelirlerini artturar

B3k ok 3k k%
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Miisteri ile iliskilerde KOBI'lerin degerinin artmasina ve bilyimelerine
katkilarda bulunacak olan CRM pazarlama stratejisi unsurlari sunlardir (Kirim,
2001:53):

% Isletmeyi terk etmis olan misterileri geri kazanma (win-back),

% Mugteri baglilig: yaratma (loyalty),

% Yeni migteri kazanma(prospecting),

% Mevcut ve potansiyel misterilere capraz satis yapma (cros-selling).

GUnimUz rekabet kosullarinda geleneksel pazarlama yolu ile mUsteri
bulmak ve bu yolla karlilig1 artirmak isletmeler tarafindan terk edilmektedir.
Bunun yerine isletmeyi terk edecek olan musterilerin bu davranista bulunmalarin
onlemek, mevcutlar elde tutabilmek, bu misterilere daha fazla satabilmek ve
sadece ondan sonra yenilerini bulabilmek icin ¢aba harcamak daha fazla bir
rekabet Ustinlgl saglayacaktir. Bu tarz bir pazarlama stratejisi yogun rekabet
ortaminda bir cok zorluklarla karsilasan KOBI'ler icin bir avantaj olacaktir. Bu da
ancak musteri odakli bir orgut yamsiyla basarilabilir. CRM sistemi, zaman
yonetiminden satis yonetimine, e-pazarlamadan is zekasina kadar bir cok
fonksiyonun gerceklestirilmesine ihtiyag duyan bir sistemdir. Tim bu
fonksiyonlar birbiri ile entegre bir sekilde calisacak teknolojik altyapilari da
beraberinde getirecektir.

Bugin CRM aaminda hizmet vermek Uzere birgok yazilim program
sektorlerin hizmetine girmistir. Bu programlar vasitasiyla sektorindeki sirketlere
¢esitli kanallarda, musteri odakli hizmet sunma olanagi vermekte ve misterilerle
baglanti kurulan tim noktalara misteri bilgilerinin eszamanli olarak erismesini
saglamaktadirlar. Boylece teknik ve ticari veriler dahil olmak Uzere musterilerle
ilgili tim bilgilere entegre bicimde erisilebilme olanag: saglanmaktadir.

Giden Musterileri Geri Kazanma: En iyi kurulusglar igin bile hizmet
aksamalarinin ve hatalarin olmasi kaginilmazdir. Hizmet musterinin 6niinde
gerceklestiginden hatalar1 gizlemek de hemen hemen olanaksizdir. Bu stratejiyi
en iyi sekilde kullanmak isteyen KOBI'lerin iyi bir orgit yapisina ve egitimli
personele ihtiyaci vardir. Sorunu ¢éziimlenen musteri biyik olasilikla sadik bir
msteri olmaya devam edecektir.

KOBI'lerin yapmasi gereken her musterinin Kisiligine uygun iletisim
kullamlmas: gerekmektedir. Gerek iletisim aligkanliklarimn kazandiriimast
gerekse kendisine verilecek sorumluluklar: yerine getirebilmek icin misteriyle
ylz yize gelen personelin musteri hizmeti, misterilerle iletisim, gibi egitim
programlarindan gecirilerek personelin gelistirilmesi saglanabilir.

Musteri Baglidigr Yaratma: Teknolojik ve rekabet sartlarinin
degismesinin de etkisiyle gunumizin mosterileri de blydk degisiklikler
gozlenmektedir. Pazarlama alaninda yasanan bu degisiklikler masgteri iliskileri
kavramim gundeme yerlestirmistir. MUsteri iliskileri cercevesinde olusturulan
mUsteri sadakati kavram “tekrar satin ama sikligi veya benzer mal1 satin alma
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hacmi” seklinde tammlanmaktadir. KOBI'lerin yapilan itibariyle sirekli
musterilerle kurduklari birincil iliskiler sayesinde bu pazarlama stratgjisini
uygulamalar1 daha kolaydir. Bu pazarlama stratejisi ile KOBI'ler sahip olduklar:
potansiyel musterilere daha ¢ok Uriin/hizmet pazarlayabilecekler ve yakin iliskiler
sonucu onlarin degisen isteklerine daha hizli ve etkin bir sekilde karsilik
verebileceklerdir.

Yeni Misteriler Bulma: Globallesen pazarlarda yeni misteriler bulmak
her gegen gin zorlasmaktachr. KOBI'ler bunu ancak CRM’i etkili sekilde
kullanarak yapabilirler. CRM’ni verimli kullanmasini bilen KOBI'ler mevcut ve
potansiyel musterileri 6rgit binyesine kazandirarak yeni bir misteri profiline
sahip olabilirler. Etkin bir sekilde gelistirilen CRM kiresel boyutta faaliyet
gosteren KOBI'lere rakiplerine karsin bir Ustlinlik saglayacaktir.  Buyik
isletmelerin yapilarindaki hantallik etkin karar alma mekanizmalarimin agir
calismast ve musteriler ile olusturulan ikincil iligkiler onlarin CRM’i etkin sekilde
kullanmasim guclestirir. Ama KOBI'lerin esnek yapilar: bire bir misteri iliskileri
onlart bu stireci etkili kullanmalarina olanak verir.

Misterilere Capraz Satis Yapma: CRM’le hedeflenen konularin basinda
mUsteri bagliligim slrekli kilmak, misterileri tamyarak degisen ihtiyaclarina gore
mevcutlardan farkli olarak beraberinde nelerin satilabilecegine karar vermektir.
Diger bir ifadeyle capraz satis olanaklanm artirmaktir. KOBI'ler msterilerle
iliskileri sayesinde onlarin ihtiyaclarini ihtiya¢c duyduklari diger drdnleri de
Ureterek onlara daha fazla katki saglayarak hayatlarini kolaylastirabilirler.
Kendilerine sunulan hizmetten memnun olan musterilerin isetmelere bagligi da
saglanmug olacaktir.

I'V. Sonug ve Oneriler:

Global rekabet, yasanan ekonomik krizler, sirekli daha iyiyi arayan
musteri profili, Urlnlerdeki c¢esitlilik, mUsterilere sunulan hizmetlerin kalites,
isletmeleri stirekli yenilik pesinde kosmaya, yeni pazarlar aramaya, yeni misteri
yonetimi tekniklerini benimsemeye ve daha iyi hizmet vermeye zorlamaktadir.
SUrekli misteri memnuniyeti, misterilerin ihtiya¢ duydugu anda isletmeyle rahat
iletisim kurabilmesi, musteri sorunlarimin yakindan ve sirekli izlenmes ve
misteri odakli hizmet sunulmasina bagli olmaktadir. Bu nedenle, CRM’in
isletmelerde kurumsallasmasina gereksinim duyulmaktadir. Bu stratejide basarili
olabilmeleri icin KOBI'lerin CRM’i etkin ve etkili kullanmasi gerektirmektedir.

M Usterisinin duslnce ve beklentilerini 6lcemeyen firmalar mevcut deger
ve anlayislanyla gelecegi kazanamazlar(Gokaliler, 2003). Musgteriden 6grenme
¢cok zor bir sirec olmamakla birlikte, etkili kullanildiginda firmalara sinirsiz
iyilestirmeler saglayabilir. KOBI’lerin arastirma-gelistirmeye harcayabilecekleri
distk bitceleri goz 6nine aindiginda, misteriden dgrenme yonli faaliyetlere
harcayacaklari  enerjilerinin - ve  kaynaklarimin  geri  donidsim  oram
azimsanmayacak bir biyuklikte olacaktir.
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“Msteriyle blyimek” vizyonu tim KOBI’lerin hedefi olmalicir(Acuner,
2002:6). Hatta, memnuniyetten 6te, misteri sadakati yaratma ¢abalar1 gelecegin
kazanilmasinda 6nemli rol oynayacaktir.

KOBI’lerde CRM’in basar1 oramm arttiracak oneriler:

* CRM projelerinde, misteri odakli bir sirket haline gelinmek
isteniyorsa kullamlabilecek 3 malzeme vardir. Insan, proses ve teknolojinin
dikkatli planlanmis bir rol dagilimi ile sunulmast gereklidir. Bu 3 unsurun her
birinin ayr1 ayr derinlikleri var. Rol dagilimina gelince slphesiz bunlarin iginde
en Onemlis insan faktoridir. Daha sonra sirast ile teknoloji ve proses
gelmektedir.

* Isletmeler, miisterileri ne kadar iyi tamrsa, onlara o kadar iyi
hizmet sunabilir. KOBI'lerin o6rgit binyesinde olusturacaklari masgteri  bilgi
kartlari sayesinde misteriler hakkinda bilgi, toplama, saklama ve musteri
haritalarinin olusturulmalidir. Bu sekilde musteriler ileiyi iliskilerin kurulmasi da
saglanabilir.

* CRM projelerini yonetilebilir parcalara bollp kisa sireli pilot
programlar kurulmali,

* KOBI’ler miisteri iliskilerini elektronik ortama tasimalichrlar.
Internet KOBI’lere, bilgi edinme, haberlesme, kendini tamtma, kilresel pazarlara
ulasma ve e-ticaret yapma olanag saglayacaktir. KOBI’ler bilgi teknolojileri
sayesinde, dinyanmin her yerindeki potansiyel msterilere direkt olarak bilgi
aktarimi yapabilmekte ve milyonlarca bireysel misterinin gereksinimlerini ve
tercihlerini 6grenebilmektedir. Degisken Uretim sistemleri sayesinde misterinin
taleplerine uygun bicimde, disik maliyetle Uriin ve hizmet sunabileceklerdir.
Oysa tilkemizde bu genis olanaklardan yararlanan KOBI’lerin sayisi ¢ok azchr.

* Ayrica KOBI’ler misteriden 6grenmeye dayal1 bir sistemi tercih
etmelidirler. Bu sistemin dort bileseni olmalidir:

- misteriyle diyalog gelistirmek ve onun gereksinimlerini
Ogrenmek icin bilgi stratejisi uygulamak;

- musteriden  Ogrenilenleri  hayata gecirmek  Uzere  bir
Uretim/teslimat stratejisi yaratmak;

- musteri gereksinimleri ile isleyisi uyumlu hale getirecek bir
yonetsel strateji kurmak

- performans: 6lgecek bir degerlendirme stratejisi yaratmaktir.

Bu sistemin basarisi, ileri bilgi teknolojileri, musteri verilerini analiz
edecek pazarlama profesyonelleri, kurumsal kaynak planlamas, satis glcl
otomasyonu, bilgi sistemleri, veri ambari ve veri analizi sistemlerinin etkinligine
baglidir.

* Musteri iliskilerini gelistirmek ve daha etkili kullanmak icin
calisanlara gesitli kurum ici seminerler, konferandar verilebilir(Ozgener, 2002).
Yine bu calismalara parae olarak cesitli Ticaret Sanayi Odaar isbirligi ile
msteri damsma hatlar: olusturul abilir.

* Musteri odakl1 bir organizasyon gelistirmek ve rekabetci Gstinlik
elde etmek gucl misteri iliskilerine baglidir. Mevcut misterilerin elde tutulmast,
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isletmede zaman kaybim azaltir, fiyatlar konusunda eski miisteri daha az hassas
davranir ve beraberinde yeni miisteriler getirebilir. Ustelik bu miisterilerin
isletmeye bir giris maliyeti olmayacaktir. Bazi sektorlerde eski misterileri elde
tutmamn 6nemi daha fazla olabilmekte, misteri kaybin yilda yuzde 5 disturmek

isletmenin  k&rim ikiye katlamasi icin yeterli bir oran olarak

gorulebilmektedir.
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