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OZET

Eikin migleri higretleri sunma, bagzn ipin wyeulaman srafejinin
drnemdi bir parpasn wve buginidn rekabeipi ortamunda kabo  obnak  ipin
vagepilmer bir geraklilfnr, Bu medenle makalede ik dnce migleri hizmer-
lerinin re olduffn ve neden iyi bir yekilde yerine getirilmesi gerekugi dzerinde
durelmug. Daha sorra etkin milgeri hignetleri sunabilmek ipin alermatif
drpiltfenme  bigimleri drnakler vasuasiyla irdelenmigtir.

ABSTRACT

Providing effective cusiomer services is par { of a smeccesyful busimess
strefegy and a reccesiy fo survive in fhe highly competitive environmeni af
nowadays, Thus, in this artick whal cumiomer services means s first
explained and then why there is a needfor it o be done succestlly is dis-
cussed, Finalfy, in order fo provide gffective cusfomer sarwices, aliernaiive
argarisational sireiires are explored in depth with real e eramples,
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1. Giris

Pazarlamamn en Snemli kanunlanndan bir, “sadece dremmek igin
tirettiffin bir geyi satmaya degil, aksine tiketici ne istiyor ise om Gretmeye ve
satmaya galy” oclarak Gzetlenebilir,’ Buradan hareketle, pazarlama yéneti-
mimin birineil ghrevi, mevcut ve potansiyel moigterilerin istek ve ihtiyaglarma
belirleyerek, bu ihtiyaglan en uygun bir gekilde tatmin edecek mal ve hizmet-
lerin sunulmasim salamakbr, © halde, piimimiz pazarlama anlayis igin,
“riketiciyi ve tiketici tatminini Sn plana gikartan bir yonetim felsefesidir”
denilebilir’ Son yillards, miigteri ile karplikh iligkilerin geligtirilmesi temeli
fizerine kumilan "Mikro (bire bir) Pazarlama® anlayis ile tiketici tatmini daha
da Gnem kazanmughr, Genel olimk mikro pazarama, moigter ile verimli,
karh ve glvene dayanan iligkilerin olugturulmasn amaci ile bireysel mmlgteri
tatmini hakknda gerekli geyleri G@renebilmek amaca ile sirekli olarak tiketi-
ci nabzmn yoklanmasa ve buradan gkacak sonuglar mppindas perekli
depigikliklerin yaplmas siirecidir,’ Earplhkh iligkilerin sirekli oclabilmesi,
her geyden Gnce firmamn migterilerine bir "Defer” sunabilmesine bajfhdir,
Miigteri igin yaratlan defier, hizmet ve kalitenin bir semtezidir ve hizmet,
kalite ve migteri tatmininin tim araglanm kapsamakiachr.' Bu baflamda,
tiketicilerin, mal ve hizmetler ile ne kadar iyi tatmin edildikler meselesi ise
genel olarak miigteri hizmetlerinin konusudur,® Migerd hizmetler satag
yoneticilerine, miigteri iligkilerini saglamlagtirma ve mkiplerden farkhlagma
igin dnemli firsatlar yaratan Gmemli bir aragtr,

1. MUSTERI HIZMETLERI NE DEMEKTIR 1

Genel bir ifade ile miigteri hizmetleri, igletmenin migterilerine sattif
frinin Gtesinde Gnerdifi, bir defier ifade eden hergeydir, Migteri hizmet-
lerinin boyutu, en gize ¢arpan garanti kapsamindaki balim-onanmdan, en ug
noktada yer alan fiyat degizikliklerine karp koruma, hizh dagitim, bayi
tanmimlan, egitim yardimlan ve kigisel olarak tiketicilerin efiitimine kadar
defriymektedir,”

Igletmenin mammlleri ile ilgili ne tirds hizmet imkanlan safladig,
mamul politika ve stratejileri bakimindan Cmemlidir, Genel anlamnyla migteri
hizmeti, marmmalle ilgili gegitli ek servisler kapsar. Bu servislerin baghcalan;
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garantiler, mal iadeleri, kurma-gahgtirma yardimi, bakim ve tamir, mah yer-
ine teslim ve parga teminidir! Umticilerin servis politikalan gegitlilik arz
eder. En basit servis tird, mamulin kullamm ve kormnmas: kormsunda
muigterinin egitimidir, DWger servis politikalan &zellikle endistriysl mallar
igin, kurma ve bakim-onanmdir,”

Draha genig kabul giren bir tamma gire migteri hizmeti; miigteri ile
degigim slreciyle ilgili clamk, klem Gncesi, iglem sirasm ve iglem sonrasa
milgteriye zaman ve yer agmndan kolayhk saflayacak defier yarate:r bir
giregtir, Bu sirecin iki boyuia vardir, Bunlardan ilki, dretilen drinler ils
bajlantih olarak sumulan, garanti kapeaminda servis gibi hizmetlerdir, Difieri
isa, {rinden bafimmz olarak sunulan, elle tuiulamayan, stoklanamayan
ulagum, bankacilik ve sigortaciik gibi hizmetlerdir,’

Hizmetler, tlketiciye saflanan faydalara pire de asafadaki gibi
sumflanabilir;'

I. Somut Faydalar Saglayan Servisler

A- Satin Alima Karanndaki Risk Olgusumnu Gidermeye Yinelik:
Bunlar tiketicinin yanliy ve problemli dininleri segme olambfim azaltmak
igin ortaya gikomg servislerdir, Bu servisler iki grapta toplanabilir;

+ Ayarlama ve Geriye Verme Olanaklan; Tiketicilerin, satin
alchklan geyleri, kesin olarak satiy akdi yapmadan, evde inceleyebilme ve
perekirse geri verebilme haklona sahip olmalanm ifade eder,

+ Garantiler; Ureticilerin kendi kendilerine yikledikleri sorumluluk-
lar olarak tammlsnahilir En basit olarak, dreticinin belli bir zaman
aralfmda, fOriind veya herhangi dretilmiy pargasam defigtinme ve tamir etme
olarak karpmmza gikar,

B- Uriiniin Performansmi Savenmaya Yonelik: Uriniin, spesifik
rmiigteri isteklerini kamplamak amaciyla, yeniden bigimlendirilmesi, ayarlan-
mas1 ve defigtirilmesi iglemleridir, Bu hizmetler;

» Uriimin Kullanim Komsunda Tiketiciyi Efitme

+ Komma ve Balim Servisinin Adil Bir §ekilde Fiyatlama

+ Uninleri Kolayca Tamir Edilebilecek Sekilde Uretme

= Uretimde Bikin Bir Kalite Konirol Program Uygulama dir,
* LUCK, Diavid J.. Prodhact policy and Serategy, Englewood Oliffs, Mow Jemey, 1972, 5.31.
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C- Miigteri Operasyonlanma Yinelik: Bu servisler agafida
sralanan peniy kategoriye yaylmiglanhr, Bunlar;

+ Tiiketicilerin Beklentilerine Uygun Clarak Tam Z amaninda Dajfitim

+ Adil Bir Dafiim Fiyatt

* Tagma ve Yiklemede Olusabilecek Hasarar Igin Sorumbihik

+ Servislere Iligkin Olarak Ortaya Cikabilecek Problemlere Etkin Bir
Sakilde Efilme; Omefin, son zamanlarda, migter sorunlanna en knsa zaman-
da ghziim bulmak amaci ile girketlerin Cali Center'lar clugturmalan ve
milgterilerin bu centerlara kolsyca ulagmasmm safilamak amaca ile 800
numaralarkullanmalan,

+ Muhtemel Problemlerden Kaginmak Igin Migterilere Damgmanhk
Yapma: Ornegin, dinyammn Snde gelen ugak freticilerinden olan Cessna, bu
ugaklan tarimsal ilaglama igin lullanacak mgterilerine, profesyonel
havacahk standartlanmm gerekiirdifi bilgiler ve efiitim ile ayrnca ugaklan
dinfgtimme igin teknik yardim girket tarafindan safilanmaktadir,*

I1. Soyet Faydalar Saglayam Servisler

Bunlar tiketicinin kendine olan saygism ve givenini pekigtirmeye
yinelik servislerdir, Cofunlikla misterinin gizinde pozitif bir firma imaji
yamtmaya yararlar, Mesela, gikayetlere veya bagyurulara verilen hzh, iglen
ve tiketiclyi mhatlatmaya yonelik cevaplar, Firmalar, miigteri bagvumlanmna
dikkat ve sayp ile lnrgmbiktan vzak ve duruma uygun stratejiler izleyerek ala-
bilmesi igin elemanlanm &zel olamak efitmektedirar,

3. NICIN DAHA 1Vl MOUSTERI HIZMETI?

Servisten tatmin olan midgterilerin, firmays karp olamhn duygolar
besledifi ve bir sonraki astm alma kamanm werirken biyik ibtimalle sym fir-
may tercih ettifii yaplan amghrmalarla ortaya gikartnlmigtr, Aym gekilde, tat-
min olmayan miigteriler ise, ya hacamalanm kstlamakta, yani aym yerden
daha az ahgverig etmekteler, yada burayl bammkmaktalar, Bu durum agagdali
gekilde ksaca agklanabilir,”

Toyota girketinin yapmig oldufn bir araghrmada, ohimlu satg
tecriibesi ile Toyota otomobil alma miyeti 37% den 45% e, olumlu servis
tecriibesi ile 37% den 79% a ve hem oluml satiy hem de olumlu servis
tecriibesi ile 37 % den 91% e yiikseldigi tesbit edilmigtir,”

" *Copmamer Service and Bonom Line”, Sales Management, Febary 17, 1975,

# ZEITH,age., 533

" MecLaghtin, john P, "Ensuring Corsurner Satifaction is a Sirategie bsue", The AIC Comsamer
Salsfaction Measuremen] Conference, Chicago, Dieczmber &, 1993,

SERYIS DAVRAMNLGSAL Kar Akm
EALITES] YAKLASIMLAR Artan Miigteri Harcamas
- w Yileek Fivat
Yiilosek O lwmlw = Firmap Tercih
DAVRANLS FINANSAL SONUCLAR
Dvigiik CHlumsuz Tercih Eimeme.

Arnlan Misteri Harcamas:

Miisteri Kyl
Yeni Miigteri Igin Harcomna

Sekil-1 Migterinin Kalite Algilamas: ve Sonuglar

Yukandaki sekilden de anlaglacagh (Gzere, muigterilerin firmamn
pazar sunumlanna karg olumlu bir twtvm takimmalan, somilan hizmetin
kalitesi ile doffma orantihchr, O halde hizmet kalitesi kavaminm ne anlama
paldifi Gnemn kazanmaktadir, Odabagi, hizmet kalitesini ohigturan unsarlan
beg prupta toplamigtur:”

+ Gifvenirlilik: 35z verilen hizmetin dofralogn, tutarhlfy, o hizmeti
pergeklagtirebilme  yetenegi

* Karsihk Verebilmek: Zamamnda dofm ve agik bir bigimde
miigteri taleplerine yamit verebilme becerisi,

* Gilvence; Calganlann bilgi ve nezaket ile piven yaratmasi,

+ Empati: Kendini miigterinin yerine koyarak, bireysellegtirilmig
ilgiyi miigteriye verebilmek,

+ Fiziksel Varhklar: Fiziksel ortamn gonindgi, ekipmani,
galiganlan ve malzemeleri kapsar,

Bir bagka yazar, Cberhaus, kalite diizeyi yiksek bir hizmet igin
agajdaki bag unsum srralamghr:

+ Telefonla veya ginderilen mekiup ve notlar ile satg sonms,
midgterinin firmay tercih etmesi nedeni ile memnuniyeti gerye
* Alman siparigi amnda iglemne koymak,

+ Satig sonmam hizmet, dafiiom, kurma ve garanti saflamak.

+ Miigteriler igin satig sonras: effitim vermek.

+ Karphkh haberlegme igin mevcut kanallan agk birakmak,

Hizmet kalitesinden soz ederken, kalite teriminin firmadan firmaya
defigtifii, bulomulan rekabet ortammna, endistri dalina ve igletmenin nitelifiine

* ODABAFL, age., 593,
" OBERHAUS, age., s 505,
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gire defigtifi pizden kagnlmamahdir. Peki miigterilerin arkssmdan kogiuk-
lan kalite anlayip nedir? Takeuchi ve Cueclch 1983'de yaptlklan araghrmada,
Tabla-1 "de aynmtilh bir gekilde porilebilecefi gibi, tiketicinin kaliteyi, Grimi
satmn almadan, satn ahm anmda ve satin almdan sonra defierlendirdiklerini
ortaya gikarmistir,*

it Sopras
Kurma ve Eullanma

Firmanm Ady ve Imag Performnns
Gegmis Teeriibeler Drellikler Ealmylhiklan
Arkndaglann Diistinceleri Snby Elemanlanmn Tamir ve Garanti
Mngmn Tananmshii Fikirleri Isteklerini Knrsilnmm
Firma Haklkmda ¥nymlanan Gurandtiler Yesdedk Puorgm
Test Sonuglury Servis ve Tumir Tulunabilidigi
Fivat ve Uriin Performans: Politilalnr Servis Etkililigi
Hakkmda Yaplon Bcklamlar  Destek Programlan Givenirlik

Etiket Fiyatn Kargilagtirmah

Performm
Tablo-1 Tiiketicilerin Kalite Deferlendimme Agamalarn
Hizmet kalitesini ksaca bir firmamn migteri beklentilerini karplaya-
bilme ya da gegebilme yetenegi olamk tammmlanabilir, Burada Snemnli olan
komm, kalitenin mmigteri tamfindan almlaman kalite olmamdir,  Odabagn
milgterinin kalite anlayig ile firmalann kalite anlayglanmn kesigmeler som-
cu agafadaki Gg durum meydana geldifini svunmugtar ;'

Tiiketici Algi Tatgin Diigevi
Beklenenden Iyi Hogmat

Miigteri Hizmeti Beklendifi Gibi Tatmin Clrmg
Beklenenden Az Tatmin Clmarmg

Tablo-2, Migterilerin Hizmet Kalitesi Algilamas

198%da Coyne tarafindan yamlan, servis kalitesi ile bunun tiketici-
lerin tatmin dizeyine ve yeniden satm alma davramslanna etkisini Glgen
cahsma, yukandaki olguyu destellemekieadir,. Bu gahgmaya gire, tiketicinin
tatminini etkileyen baz servis egik dizeyleri vardir, Efer bu egik dizeyler
milgterlerin beklentilerini yakalarsa, tatmin yikselmekte we yeniden satin
alma davramz hezla yikselme efilimi pistermektedir, Tam tersine, effer bu
seviye, migteri beklemtilerini yakalayamazsa veya diigik kahrsa, tatmin ve
buna bagh olamk yeniden stm alma davamg digmektadir,”

Aynca, irinin kalitesi ile bu dirin igin verilen hizmet mikian gok
yakindan iligkili oldufn gorilmigtir. Genel olarak konugmak perekirse,
kalitesi yiiksek mallar daha az servise ihtiyag duyarken, digik kaliteli mallar
igin daha fazls servis siresi harcamr, Iste bu yiizden, kaliteli mal freten
“ TAEEUCHL. Hirolka, John A. QUELCH, "Cimlity Is Move Than Making A Good Preschct”
Harmrd Busines Review, July 1583, 5. 139,

“ DDABASL, s 53
* ODYNE, Eevin P, "Beyond Serice Fads: Maningful Suategies for Real World " Sloan
Mamagement Revievr, Summer 1989, w6
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fimmalann servis politikalan daha liberal olmugtar,

Fakat son yillarda, toplam kalite yinetimi ile kaliteyi iyilegtidp bir
rekabet avantajl yamimaya cahgmak iletigim ve teknoloji clanaklanmn art-
mas ile zoragrmstir, ginki yakalanan bir avantaj, rakipler tamfindan
kolaylikla kapatabilmektedir, Bu ise fimnalan, kaliteyi ve saflanan hizmet-
ler igerisine alan, milgterinin istedifi ve algiladifn bir defer yaratma poli-
tikasma itmektedir.”® Biyla bir politika iss, tiketicilerin mah shn ahp alms-
ma komisundaki karamizliklanm bertaraf etmek igin kullamilabilecek Cnemli
bir aragtir,™ Igte bu yiizden, 19801 yillardan itibaren bir gok girket, verdik-
leri hizmetin kalitesini yikseltmek igin yopun gaba sarfetmektedider ™
Hizmet igin bu kadar gaba harcanmasmin nedeni ise, biraz yavag olmalla bir-
likie, bu ¢abalann reklamin marka imajy, Grin kollamghhg ve yiksek fiyat
politikas iizerinde yarattfil etkinin benzerni yaratmamdir® Bu etki
bemberinde igletme igin en Gnemli faydsyl getinr ki bu da kann artmasadir,
Sajlanan hizmet ile kar artg gu yollar ile gergeklegir;™

1. Hizmet kalitesi yeni muigterileri geker; Ford Motor Sirketi,
servis kalite notlan yiksek olan bayilerinin, yeni migteriled gekerek,
normalden daha yiiksek bir satiy dizeyi, yatinm geri dinis oram ve satilan
arag bagina kar sajladifim ispatlamigear™

2, Mevcut miigterilere olan satiglar korunur veya artar; Meveut
mmiigterilerin komnmas: firma karm arttinr ginkil yeni migteri cekmek, yik-
sk promosyon, satg giderler ve ige baglama maliyeti perektirecefi igin
pahabdir, Yeni kazamlan nuigteri iss bir sire igin kar yaratmaz, Omefin, sig-
orta sektdrinde, kazamlan bir misteri, ancak firma ile iligkisinin dGrdinci
yihnda satg giderlerini tamam ila kamplar, Bu durumda meveut migterilarin
korunmas daha wygundur,®

3., Urinlere yiiksek fiyatlar uygulanmasina imkan yaratilir:
Firmalar, gadik miigterileri igin rakiplerinden daha wiksek fiyatlar uypulaya-
bilir, ginkii bu nyigteriler firma ile iligkilerine defer vermektedirler, Bu,
1990 yihnda yapalmig bir galigma ile kanitlanmig ve on yallhik bir gegmizi olan
kredi karth kullamecsimn, safilanan hizmetler karsih@l ortalama olarak beg
willik bir kart sahibinden fig kat fazda Gdeme yaphp ortaya gikartiimgtor,

Y ODABASL, ageg, sd9.

® ETILL, age., 542

T GRalSING, Divid, "Cality: Hoew w Make it Pay®. Business Week, susgust 1954, 5.5,
™ TEITHUALM, Yaleric A.. Leonand BERRY. A. PARASLTRAMAN, "The Behavioral
Cofbequences of Servics Cuality”. Jourmal of Marketing, ¥ols0. aprd 159, 5.31.

o JOHNSON, s.470

* Ford Mobor Campany, Memomndum to Denlers. America. October 3. 1990,
* ZEITHALM, ag.e.,s.33.
2 ROSE, 5, “The Coming Fevolition in Credit Cancs”, Jourrel of Bemil Banking. Sumrner- 1990 5 13,
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4. Fiyat rekabetinde kargilasilabilecek olam zayif vimler
kapatilir: Servis lkalitesinden memnun olan miigteriler, mkiplern
manevralanna raimen yine aym firnay segme efilimi gisterifer., 1998
yilinda, hastalar iizerinde yapilan bir arsgstrmada, hastalann hastaneden
memnuniyetleri ile aym hastaneyi segme davramglan arasinda giighi bir iligki
bulunmugtur,

5. Diger direkt olmayan faydalar saglanabilir: Ornek olarak fi-
mann toplomdaki imap, kigisel satimin kolaylsgmam ve igtem aymilmalann
aralmas) verilebilir,

4. MUSTERI HIZMETLERININ ORGUTLENMES]

Cofu zaman verilen servisler, pazarlama iletisimi gabalan ile
yakindan iligkilidider. Buna en giizel Grnek, bayilerin yaptpi, =satig
noktasinda {ininlerin sergilenmesidir. Bu gaba hem promosyonun, hem de
miigteri hizmetlerinin kapsamina girmektedir.” Buradan da anlagilabilecefi
gibi miigteri hizmetleri satig yoneticisinin kontrol alam igerisinde yer alr,

Firma effer reami bir hizmet politikas: uyguloyor ise, satig yoneticisi,
bu hizmetleri, promosyon progmmmn etkilegimli bir alt bélimd haline
getirmelidir, Canki uygun bir servis politikas, yalnizea ek satglar igin bir
zemin hazirlamakla kalmaz, aym zamanda meveut satig dizeyini koromaya
ve miisteri degeri yaratmaya yardim eder, Gorildofi dzere servis ile elde
edilmeye galilan amaglar ile promosyon amaglan arasmda bir gatgma yok-
tur. Servis politikasmin bagan yada baganszhfi tamamen satig yineticisinin
sorumhalugu altmdadir ™

Sekil-2'deki Grgiit gemasi, giiniimiz pazarlama anlayigm uygulayan
bir drgiitte, miigteri hizmetlerinin yerini gistermektedir. Bu Grgiitlenig gekli
kurmay ve dikey drgit bigimlerini binyesinde toplayan, gok defigik dninleri,
gok genig bir cofirafyada pazarayan biyik ve orta gaph igletmelerin sikga
kullandiklan bir drgitleme geklidir, Sekilden de pinilebilecefi gibi, migteri
hizmetleri, merkezde, satig yoneticisinin hemen alinda, ayn bir bilim olamk
olugturulmugtur, ®

Ulkemizde bu Grgitlenme tirind uygulayan igletmelerden birisi
Cukurova Holding binyesinde yer alan, Cukurova [thalat ve Ihracat Tiirk
A5, dir. Sirket ozellikle afiir i3 makineleri (Elskavatirler, Loaderler,
T NYOODSIDE A.. LFREY and R DALY, "Linking Service Qulity. Consumer Salisficlion and
Behavioml intenhon”. Journal of Healt Care Marketing, December 1998, 5. 1534,

* JOHNSOM, age. sAT1.
= STILL, age., ndl
" STANTOM, William J., Fundamentals of Marketing, McGrowr Hill Co., 1984, 5. 14.
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Sekil-2 Karmma Orgit Yaps Igerisinds Mogteri Hizmetleri béliman
Bulldozerler, Asfali Makinalan, ve Forkliftler) ile endiistriyel mallar
{Jeneratdrler) montaj, ithalat ve ihmacat ile ufragmakiadir, Sirketin miisteri
hizmetleri bélimi merkezde yamlandinlmig ve lojistik destek saglamak
amaci ile bilge bayileri diizeyine yayilmgtr, Unin sahsi yapildiktan sonra,
herhangi bir sorunla ilk Gnce bdlge bayilikleri ilgilenmekte, efier sorun ilerd
diizey bir teknik yardrm gerektiriyor ise merkezden pgelen teknik ekip
tarafindan gizillmeye ¢ahsilmaktadir. Aynca heryil belirli sirelerde, sirketin
merkezi olan Istanbul'da ve bilge Ankara, Burs, Adana ve Trabzon illerinde
bulunan bilge bayiliklerinde, teknik konulardan, satg ve pazarlamaya, mpar
yazma tekniklerinden, motivasyona kadar uzanan konularda efitim
galigmalan yapilmakladir. Sirket satig, pazarlama ve satig sonmsi hizmetleri
igin 2000 yilh Mayis aynda Diinyamn tannmg egitim, belgelendirme, kon-
trol ve uzmanhk knmlugu olan BVWWTLN tarafindan [S0 9002 Hizmet Kalite
Belgesi ile ddiillendirilmigtir.”

Sekil-3'deki fonksiyonmel orgit tipinde, sabs departmam we sahg
yioneticileri, talimatlan birden fazla kigiden ahrlar, Hekilden de gbmnildagi
gibi defigik fonksiyonlar aym grup sabs elemanlan tarafindan yerine petir-
ilmektedir, Bu elemanlarn, iglerinin defiisik yonlerine ilisgkin meydana
getirdikleri igler, bir saty y&neticisi tamfindan meydana getirilmektedir,”

Bu yamlanmaya en iyi Gronek, dinyaca inki finans girketi
Ernst& Young'in yimetim ve damgmanhk birimi verilebili. Herhangi bir
olay1 veya projeyi analiz etmek igin, midirlerden ve biliim geflerinden

Cukurcva Ithalat ve Thcat TirkA 5, , synoti bilg ipin, ool ilh3@suparonlins com veya
Tel: (212) 482 16 00 (30 Har) Foen: 482 16 &0
= STH.'LH;,:..:.I.-H
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olusan genig bir grup, ki bazen sayilan 100 bulabilir, toplamip, beyin
firtmas yimtemi ile hizh bir gekilde karar almaya galiirdar, Bu projede
cahsan uzmanlar, galigma esnasmda bagka projeler ile de ilgilensbilirlar™

Zang Yhnelcls]
Kormave  Fouy Goca Sany Framasyan By —
Servn e Feine ol aleghlard Tamntichry
T ticunt Tonicin: iy Fabestoirt
e - r—
T | ety Xive o Sany Fiemam

Sekil-3 Fonksiyonel Orgiit Yapm lcerisinde Miisteri Hizmetleri

Asafida dmin temeline gire bigimlendirilmis bir drght gemasm
girilmekiedir (Sekil-4). Pazarlanan her bir dnin igin bir dnin yGneticisi
bulunmakladir, Bu drgit bigimi, dzellikle genis bir dnin grubunu tek bir satg
il ile ekonomik olamk dagitmamn miimkin olmadig, dagtilan dninlerin
teknik drinler oclmazn dolans: ile sabcilann dninin teknik Gzellikler
haklonda efiitilmesinin gerakli oldufu veya dninlerin tamamen farkh migteri
gruplarna hitap etmesi nedeni ile olugturulmusgtur, Sekilde porildigi gibi her
firiin grubu igin miisteri hizmeti ayn olarak verilmektedir,™

By Yaredcis!
kT b Vi
Parsonal
HEIIEAIEFAEIEFIIENES
2am3 Parscead SamFesad

Sekil-4 Urin Temeline Gére Yaplanma
Uriin temeline pére yapulanmig Sreit biciminin aymis misteri teme-
line gire de wyarlanabilir. Bo durumda, aym iimin temelinde oldugn gibi,
milgteri hizmetleri, her migteri grubu ile ilgilenen satg yoneticisinin alinda
yer alir,

MCI bugiin Amerikanim en biyiik telekominikasyon girketlerinden

" Rmri&Yaung. Tcchnalagy in Benking, U.5.4, LWE
METILL, age., . L#0.

E.Z. Epiegan/ 1L Calik s Elcl Miigccri Eitmeter Yoneliminde Orglteams Alternatifler] L]

birisidir ve migteri hizmetlerini, yukanda teork olamk hazrlachfimiz
miigterinin iletigim ihtivaglan temeline gore yapmaktadir, MCl'in sajladif
miigteri hizmetlerini asagidaki Tablo-3'de lasaca zetlemektadir,™

Miigteriletisim {htivaclan
Dnganda v Verd Internet we  Arama Bilgesal
Igeride Uzmk  Aktarim Intranst Merkezi Hizmet
Mesafe Yoneting
B001d Ozl Sebeke  Erigim B00 Servisi  Kablo Hath
Mumaralar
Video Sanal Agllar  Cevirmeli Teaghis Hiicrasal
Konferans Arayic,
Diijital Web Savfam  [lstigare Internat
Hizmeat Clugturma Erigimi
Ozel Edket  Yazilum
Arayicis

Tablo-3 Miisteri Temeline Gire Hizmet Bélimlendimesi- MCI

Uygulamada gok kargilagilan bir difer drgiitlenme gekli ize dafitim
kanahna gire drgiitlenmedir, Bu Grgitlenme geklinde, mgteri hizmetler kar-
may pozisyonda yer ahr, giinkil her dafhtm kanahmn problemleri birbiri ile
benzer dzellikler gieterir. Asafida bu drgitlenme sekline drnek verilmigtir
(Sekil 5).

Bu drgiit geklinde migteri hizmetlerinden sorumlu binm merkezde
yer almaktachr, Ancak ginimizde miigteri isteklerine zamamnda yamt vere-
bilmek igin Grgit yaps igerisinde mgterilere yakin bir yere yerlegtirilir.
Sarvis birimleri acenla, bayi, toptanc binyesinde ya da sadece hizmet veren
bafiimsiz birimler olarak bilgesal veya yerel diizeyde Grgiitlenebilifer. Boyle
olunca hizmet istefi ya direkt olarak o birimler tarafindan alunr ve karsilan-
maya galigihr ya da merkezdeki bir birim tarafindan bu istekler almir ve
tilketici en yakin servis birimine yGnlendirilebilir,

Hizmet istefiinin bafimsiz veya yan bafimsiz drgiitler tarafindan
kargilanmasina dmek olarak beyaz ve kalwverengi egya, dzellikle elaktrikli ve
elektronik ev egyasm dreticilerinin iller yada bélgesel gapta verdikleri satig
sonrasi hizmetler verilebilir. (rnegin, Argelik A.§. dretmis oldufu televizy-
onlar igin malzeme, dretim ve iggilik halalanna karg bir yil sire ile dcretsiz
sarvis, yedek parga ve gerekirse iinin defigimini garanti etmektedir, Bunun
igin, satig Grgatiniin igeriszinde yver alan "Argelik Servis Igletmesi® adi altnda
"Argelik Servis Orgiitd” olugturulmuos ve bu Grgit, bimyesinde dokuz bilge
gefliii ile bunlara bagh 394 yetkili sarvis banndiran bir ai duromuna getiril-
migtir, Tiketici bir sorunla karplagt@imda dncelikle iller bazna yayitmag

"' WAYLAND. Bebert E. ve COLE. Iraal M., Mayicr Buluntilari, Goviren: Unal GAGLAR, Al
Bunin Yayim Dafitim Lid.. Temmuz 2000, o35,
W STILL, agcq, o 150,



FUMLUPINAR UNIVERSITESE

yetkili servislere y@neltilmekte, efer burada bir ¢ozim dretilemez ise bilge
servis gefliklerine somun aktanlmaktadir,

Hizmet taleplerinin merkezdeki bir birim tarafindan alimp,
miigterinin en yakin servis birimine yimeltilmesi duommuna yine Amelik fir-
masimun uygulamasimi verebiliriz.  Argelik servis lgletmesi biinyesinde
ologturulan  “Argelik Tiketici Damgma Servisi®, saglachfh 800 i numaralar
sayesinde, tiketiciye somi we sorunlan igin 24 saat boyunca hig bir dcret
ddemeden arayabilme imkam vermektedir. Bu servisin misyonu, tiketicinin
karpilagh@ somim miimkin olan en ks zamanda gizmek veya giziim igin
onu en yakn sarvise yénlendirmektir.”

Kog Holding biimyesinde faaliyet gisteren Ford firmasida, "Ford
Euro Sermvice” uypulamasi ile 24 saat kesintisiz iicret vermektedir, Buo
servisin B00'li numaralanm arayarak, Euro Service aracihjiy ile Ford yetkili
sarvisleri bir saat igerisinde, Avrupa'nm ve Tiirkiye'nin neresinde olursamz
olun, yardmmza ulagmakla ve basit bir aksakhiktan en kammagk bir somna
Jadar her tirli soramu gozmektedir, ™

5. SONUG

Gorildigna gibi, ginimiiz pazarama anlayig, drin sabhp malkiyeti
devredildifinde, igin bittifini diiginmemekte, aksine miigteri ile temas
kesmemek igin yofun gaba sarfetmektedir, Firmalar miigteri ile siirekli temas
halinde olamk bir given koprisi ologturmaya galigmaktadirlar, Bu sebepden
dolayl, firmalar, iiminin teslimat: asamasindan tutunda, iininin Gmninin
sonunda kullanmmdan gkarnlacafn sireye kadar dofabilecek herhangi bir
somun hakkinda, gok genig bir yelpazede hizmetler vermeye ¢aligmaktadirar,
Amag, migterinin, inn ya da hizmet igin ddedifi paramin her kunguna
defdigi duygu=sumu yaratmak, kisaca mmigteri memnuniyetini saglamaktir,
Diiger bir ifade ile miigteri sadakatini (bafhhfini) artimak ana amagtr,
Firmalar eski miigterileri ellerinde tutmamn, yeni migteri kazanmaya
rahgmak igin yaplacak pazarlama yatinmlanndan daha wcuz oldugunu giz-
den kagirmadan her iki kitleye yimelik faaliyetlerde bulunmahdirlar,

Sirketler bugiin, miigteri ile hizh ve givenilir baglar kurmak igin
"Mugteri Baflant: teknolojileri"ni kullanmaktadirlar, Misteri baglanta
teknolojileri, miigteri ile girket arasinda, fiziki veya elektromik baj
olugtururar ve migterek fayda yaratan karphkh bag ymhihk iligkisini destek-
lerler. Teknoloji, milgteri hizmetlerinin birgok agamasinda, hizmetin kalitesi-
ni arttirmak igin kullamlabilir, Migteri elde etmenin maliyetini ddgirebilir,
* ARCELIE A 5. Fax:(216) 395 27 27, ARCELIK SERVIS ISLETMES] Fax: (216) 423 23 53
" wrwrw finedl com e
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onlara safilanan deferi arttumbilir, iligkileri giiglendirebilir veya tamamen
veni deperer olusturabilir,®

Halihazirda ve olas miisterilerde istemilen marka baghhg dizeyini
yaratmak igin daha &nce de belirtildii gibi tiiketicilerin firmalar tarafindan
snnmulan hizmet dizeyinin beklenenden daha yiksek bulmalan bir gereklilik-
tir. Bunu gergeklestirebilmenin dn kogullarmdan biri ise igletmelerin etkin bir
Grgit yapismina sship olmalandir® Bu makalede ortaya konan drgitlenme
seenekleri alternatifsiz defiildir ve hangi tir Grgiitlenmeye gidilecegli pazann
yapisi, pazardaki rekabet kogullan, igletmenin yimetsel ve finansal giicd gibi
bir gok faktire baihdir, Son olarak, hangi tip Grgitlenmeye gidilirse gidilsin,
miigteri memnuniyetini maksimize'etmek igin teknolojik yeniliderin getir-
difii avantajlardan yararlamlmas gerefi kagumlmazdir. Bu teknolojik yeni-
likleri kullanacak insan faktériniinde etkin bir gekilde efitimi ise iredelen-
mesi geraken bir bagka Gnemli konudur,

W WaXTaND, ag.e., 5.77.
“ SECIM, Hikmet, Reklamoilk we Saty Yinetimi, T.C. Ansdods Universitesi Yarmhan No: 117,
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