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Yeni bir yiizyila girdigimiz su giinlerde miisterilerin istekleri her gecen giin biraz
daha farklilasiyor. Isletmeler benimsedikleri yeni yontemler sayesinde, miisteriyle olan
iliskilerini farkli bir boyuta tasiyor. Artik miisterisini taniyan onun isteklerini ve
zevklerini bilen igletmelerin dénemi bagliyor.

Isletme miisteri iliskisinin bu yeni yiiziinii sekillendiren kavram ise; Birebir
pazarlama kavrami, bir baska degisle miisteri iliskileri yonetimi (MIY) ya da &6zgiin
adiyla Customer Relationship Management (CRM) dir.

_ Artik basarimizi yalmizca elde ettiiniz pazar pay! ile 6lgmeniz miimkiin degil.
Onemli olan miisterilerinizi uzun siire elinizde tutabilmek ve ayni miisteriye birden
fazla {iriin satabilmektir.

Miisteri iligkileri yonetimi, daha ¢ok bir isletme felsefesi, miisteri merkezli yonetim
anlayisinin 6n plana ¢iktig1, teknolojinin miisteri iliskilerinde etkin olarak kullamldigi, yeni
ekonomi prensiplerine gore bigimlenen bir is yapma stratejisi ve miisterilerin belirlenmesi
ve genisletilmesi yaninda, yeni teknolojilerin verimli kullanilabilmesi i¢in miisteri temas
noktalarindaki proseslerin de ¢ogu zaman goézden gegirilmesini icermektedir.

Bu makalede birebir pazarlama ve miisteri iligkileri kavramimin genel bir deger-
lendirmesi yapilarak, giiniimiizde ve gelecekte isletmelerin rekabetgi yapilarim siirdiire-
bilmelerinde MIY in pazarlamaya etkileri incelenmeye ¢aligilmistir.

1. Birebir Pazarlama: Miisteri Kavraminin Degisen Boyutu

Gliniimiiziin hizla degisen ve yogun rekabete dayanan pazar ortaminda,
biiyiik/kii¢iik biitlin isletmelerin en dnemli varlig1 miisteri iliskileridir. Biitiin isletmeler
miisteri iligkilerini uzun dénemde siirdiirebilmek i¢in birebir pazarlama yoluyla miisteri
istek/ihtiyaglarin1 dikkate almaktadirlar. Birebir pazarlama kavramimi degisik agidan
tanimlamak gerekirse;

Birebir pazarlama her bir miisteri ile 6grenme iligkisi kurarak miisteri degerini artir-
maya ¢alisan bir pazarlama stratejisi olarak ortaya ¢ikmaktadir (Rich, 2000: 170-191).

Birebir pazarlama igletme ile miisteri arasinda satis Oncesi ve satis sonrasi
eylemleri kapsayan uzun dénemli bir iligkidir. Uzun dénemli misteri iliskileri igletmeler
icin 6nemli bir rekabet araci olabilmektedir.

Bire bir pazarlama ile miisteriler ile her temas noktasinda onlarin ihtiyag/istekleri
hakkinda daha ¢ok sey Ogrenmeyi kolaylastirir. Her miisterinin birbirinden farkli
ihtiyaglar1 oldugundan miisteriler hakkinda ne kadar farkli sey 6grenilirse onlara daha
farkli ve 6zel sunumlar yapilabilir. Bunun iginse bir veri madenciligi sistemine ihtiyag
vardir (Pitta, 1999: 468-480).
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Bu baglamda birebir pazarlama miisteri sadakatini artirmak i¢in misterilerle iliski
igine girerek miisteriden daha fazla miktarda siparis veya is almak igin, tasarlanip
faaliyete gegirilen bir pazarlama stratejisidir (Inal, 1996: 12).

Bu konseptin dziinde yatan unsurlar (Capital, 2000: 231);
1)Her miisterinin spesifik ihtiyaglarinin dikkate alinmast,
2)Miisteriye 6zel iiriin ve hizmetlerin gelistirilmesi,

3)Miisterilerle yakin diyaloglarla, pazarlama bilgi ve know- how sisteminin olusturul-
masidir.

Sekil.1. de goriilen 4 adimli birebir pazarlama modelinde miisteri iliskileri yoneti-
minin varmasi gereken nokta 6zetleniyor. Ilk 6nce miisterileri bireysel olarak tanimla-
mak gerekiyor. Bu siiregte veri ambar1 teknolojilerinden faydalanilir. Daha sonra, bu
miisterileri ¢esitli niteliklere gore ayristirma (veya segmente etme) yapilarak, elimizde
bir tiir “degerli misteriler” listesi olusturulur.

Bu degerli miisterilerle iletisim kurarak (mesela ¢agr1 merkezi veya kampayalarla)
onlara mesajimizi iletmek ve de onlardan aldigimiz geri beslemelere dayanarak iiriin
veya hizmetlerimizi sekillendirmek gerekiyor. Ancak bu sekildeki bir yaklagim igletme-
lere biitiinsel sonuglar ortaya koyacaktir (Globus, 2001: 29-30).

Birebir pazarlamanin isletmelere sagladigi en dnemli avantaj, miisteri sadakatini
artirmada bir kaldirag gorevi gormesidir (Peppers, 2001: 76).

Sekil 1. Birebir Pazarlama Modeli 4 Adimli Yaklasim

Tammla Ayristie
Bireysel Miisteri |:> Ka{llllk—Omur Boyu
Bazinda Deger
. Degerli

Veri Miisteriler

Ambari
Ozellestir ——
Uriin ve Hizmetlerin Etkilesim Kur
Miisteri Bazinda o Miisterilere
Ozellestirilmesi Bilgi Akist Ulasmak

R —
Kampanyalar Cagr1 Merkezi

Kaynak: Globus Aylik Ekonomi Dergisi Eki “E-Is’te Basar1 Yéoneticinin Yol Haritas1”
Kitabi’ndan Uyarlama, 2001, s. 29.

*Veri ambari teknolojisi: misterileri bireysel olarak tanimak i¢in, miisteriler hakkindaki kisisel
bilgilerin bilgisayar ortaminda depolanmasi / saklanmasi ve gerektiginde bu bilgilerin kullanilmasini
ifade eden teknoloji.
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2. Miisteri Iliskileri Yonetimi Kavram ve Miisteri iliskilerinin Tarihcesi

2.1 Miisteri Iliskilerinin Tarihcesi

Don peppers tarafindan ileri siiriilen birebir pazarlama kavrami, bir bagka degisle
miisteri iligkileri yonetimi aslinda isletme yasami igin yeni bir kavram degildir.
Gergekte birebir kurulan degisim iligkileri, ekonomik yasam igerisinde pazarlamanin
gecirdigi asamalara bakildiginda 6zellikle gelisme periyodunun baslangi¢c asamalarinda
miisteriyle birebir kurulan iligkilere rastlanmaktadir.

Ancak daha sonra gelen kitlesel iiretim ve buna baglh olarak ortaya ¢ikan kitlesel
pazarlama ile artan niifus karsisinda isletmelerin karsi karsiya bulundugu durum
miisteriyle kurulan birebir iligkilerin unutulmasina yol agti. Ancak 20.yy’in ortalarinda
bireylerin birbirleriyle kurduklari iletisimin daha olanakli hale getiren pek ¢ok yeni
teknolojinin glinliik ve ekonomik yasama girmeye baslamasiyla birlikte uzun dénemde
ekonomide yaganmaya baslayan olumlu degisim pazarlamanin birebir yiiziine de yansidi
(Ersoy, 2002: 4).

2.2 Miisteri Iliskileri Yonetim Kavram

Miisteri isteklerinin degisimi, ortaya ¢ikan pazarlama teorileri ve mevcut teknoloji-
lerin birlesimi isletmelerin miisteriyle baglantilarin seklinde 6nemli bir degisimin altini
cizmektedir. Misteri iligkileri yonetiminin ekseninde yatan Onemli faktorler ise;
pazarlama ve yonetim yaklagimlari, hayat boyu miisteri deger analizleri dahil birebir
pazarlama ve yatirim iligkileri gibi siire¢lerdeki degismelerdir (Cyr, 2000: 51-54).

Isletmelerin miisterilerle olan iliskilerini gelistirmede su dort faktor énemlidir;

1)degisen miisteri ihtiyaglarini hizli karsilama,

2)Daha etkili ve etkin bir pazarlama yapma,

3)Uretilen mal ve hizmetleri daha ucuza gergeklestirme,

4)Isletmenin kendi tarzini olusturmas.

Miisteri iligkileri yonetimini benimseyen igletmeler miisterilerin ihtiyaclarina daya-
nan birebir pazarlamayr uygulayarak bu yeni kavramda bagariya ulasacaklardir
(Trembly, 2000: 52-53). Miisteri iliskileri yonetimi icerisinde zaman ydnetiminden,
satis yonetimine, e-pazarlamadan is zekasina, veri paylagimina kadar bir ¢ok fonksiyo-
nun ger¢eklestirmesine ihtiyag vardir.

Tiim bu fonksiyonlar birbiri ile entegreli ¢alisacak teknolojik altyapilar1 da berabe-
rinde getirecektir. Tiim bunlardan ¢ikarilacak ders miisteri ilisiklileri yonetim siirecinin
insantsiireg+teknoloji olgusu oldugudur (Infomag, 2001: 61).

Miisteri iliskileri yonetiminde basariya ulagmak isteyen isletmeler su ii¢ temel
yaklasimi da goz ardi etmemelidir;

1)Daha ¢ok miisteri degil, bir miisteriye daha ¢ok iiriin sunulmalidir,

2)Bir seferlik degil uzun siireli ve 6grenen iliski gelistirilmelidir,

3)Miisteri iliskileri yonetimi degisimdir ve yonetilmesi gerekir.

4)Goriildiigii gibi miisteri ilisikleri yoOnetimi stratejik bir igletme faaliyetidir
(http://www.idea.com).

Miisteri iligkileri yonetimi miisteri merkezli strateji ile bu stratejileri destekleyecek
yeni islevsel faaliyetler (muhasebe, {iiretim, lojistik) gibi fonksiyonlarin1 da
kapsamaktadir. Tiim bu is siireglerinin yeni bastan diizenlenmesini (re-engineering)
gerektirmektedir (http://www.milliyet.com 2000).
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Miisteri iliskileri yonetimi karsi etkilesimli bir pazarlama faaliyeti olmasindan
dolay1 pazarlamanin g¢ekirdegini olusturmaktadir (Zireldin, 2000: 9-29). Iste MIY’in
gercek degeri burada ortaya ¢ikmaktadir. Bu karst etkilesimli pazarlama faaliyeti ile
gercek ve potansiyel miisterileri elde tutma ve onlara daha fazla sunum yapma imkani
olusmaktadir (Ballantyne, 2000: 274-286).

Bugiin isletmeler kendilerini iriin ve/veya hizmet satan isletmeler olarak
gormiiyorlar; onun yerine miisteri degeri yaratan isletmeler olarak goriiyorlar, ve onlara
Omiir boyu sahip olmak istiyorlar. MIY’1 bilingli olarak gelistirip ve korumak isteyen
isletmeler su miisteri gelistirme agamalarini kullanarak miisterileri igletmeye bagli hale
getirmeye ¢alisirlar; (1) ilk kez alan miisteri, (2) tekrar alan miisteri, (3) stirekli miisteri,
(4) sozci (isletmelerin/iiriinleri sozciiliigiinii yapan miisteri), (5) iiye, (6) ortak, (7)
kismi hisse sahibi (Kotler, 2000: 183-184).

Bugiin artitk DNA’sinda miisteri iligkileri yonetimi olmayan, miisteri sadakatini
garantilemeyen isletmelerin varliklarini korumasi ve artirmasi ¢ok zordur. Isletmelerin
miisteri iligkilerinde basariya ulagmalari igin miisteri merkezli bir yapiya ihtiyag
duyarlar bu yapiy1 ortaya ¢ikarmak icin su kosullar gerekmektedir;

- Miisteriden stratejik olarak yararlanma ve bilgi edinmeye ¢alismak: Miisteri
ile her iligkiden veri elde etmeye ¢aligma ve bu verileri etkin kullanma.

- islem-Merkezlilik: Her alisverisi ayn1 zamanda miisteri tercihleri ve 6zellikleri
hakkinda bilgi aligverisi haline getirmek.

- Bilginin operasyonel kullamimi: En iyi miisteriye en iyi hizmeti vermek iizere
hangi misteriye hangi hizmet yapilmas: gerektigini anlamak icin elde edilen
enformasyonun operasyonel bir kullanima doniistiiriilmesi.

- Stratejik kanal kullamm: Misterinin isletmeye kendi tercih edecegi yoldan
ulagmasini saglamak.

- Tiim isletme bazinda miisteri iliskileri yaklasin: Isletmenin tiim yapisinda miis-teri
iliskileri kavraminin yerlesmesi ve kavramin gelistirilmesi gerekir (Mediacat, 2002: 43-50).

2.2.1 Miisteri iliskileri Yonetim Tanimlar1 ve Yararlar

Miisteri iliskileri yonetimiyle ilgili literatiir incelendiginde bu kavramla ilgili
yiizlerce tanim yapilmaktadir. Iste bunlardan birkag tanesi ise soyledir;

- Miisteri iliskileri yonetimi bir i yapma felsefesidir.

- Misteri iligkileri yonetimi bireylere hedeflenmis pazarlamada bilgi toplamak igin
otomasyonun kullanilmasidir (Feldman, 1999: 35-38).

- Miisteri iligkileri yonetim bigiminin miisteri merkezli hale gelmesi demektir. Amag
bilyiiyen ve deger iireten miisterilerle iligkileri korumak, gelistirmek ve siireklilik saglamaktir.

- Miisteri iligkileri bu 6z varlik iizerinde en yiiksek kazanci saglamak icin
kullanilan yontemlerin tiimiidiir. Oz varlik; miisteri’dir (Papatya vd., 2001: 51).

- Toplam Kalite Y 6netimidir (TQM)

- Insan Kaynaklaridir.

- Reklam, Hakla Iliskiler ve Pazar Arastirmasidir (Gel, 2002: 32-33).

- Migteri iliskileri yonetimi miisteri ile uzun vadeli iliskiyi kurmak ve

etkinlestirmektir. Amag miisteri davraniglar1 ve tercihleri hakkinda bilgi sahibi olmaktir
(Zinkhan, 2002: 83-89).
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Bu tammlar1 gelistirmek olduk¢a miimkiindiir. Ancak sorulmasi gereken soru,
“Miisteri Iligkileri Yoénetimi ne degildir?” olmalidir. Her seyden 6nce miisteri iligkileri
yone-timi; (1) Bir proje, (2) Uriin, (3) Yazilim, (4) Veri ambari, (5) Kisa vadeli bir
program degildir.

Her seyin birbirlerine benzestigi bir diinyada farklilig1 ortaya cikarabilmenin ve
rekabetci bir Ustiinliigli yakalayabilmenin tek yolu miisteriyle bire bir iliski kurarak,
benzersizlikler iiretmekten gegmektedir. MIY bu diisinceyi gerceklestirmeye yonelik
bir yontem bilgisidir.

Miisteri iligkileri yonetimi stratejik bir faaliyet ve stratejik planlama igerigine
sahiptir. Miisteri istek/ihtiyaglarina gore siireglerin bigimlendirmesi ve gelecegin yaratil-
masini agiklamada yardimci olur.

MIY’in bir yonetim felsefesi olarak benimsenmesi isletme icinde farkli fonksi-
yonlarin yeniden yapilandirilmasini gerektirmektedir. Tablo 1°de miisteri merkezli
yaklasim ile islem merkezli yaklagimin bir kargilastirmasi yapilmaktadir.

Tablo 1. Miisteri iliskileri Y6netim Siirecleri Nasil islivor?

Strateji Ekseni

Zaman Perspektifi

Kisa vadeli odaklanma

Uzun vadeli odaklanma

Baskin Pazarlama
Fonksiyonu

Pazarlama Karmasi

Interaktif/iliskisel Pazarlama

Fiyat Hassasiyeti

Yiksek hassasiyet

Fiyata kagi daha az hassasiyet

Baskin Kalite
Yaklagimi

Uriin Kalitesi
(teknik kalite)

Miisteri Iliskileri Kalitesi
(Fonksiyonel kalite)

Miisteri Memnuniyeti
Olgtimi

Pazar pay1 Arastirmasi
(indirekt yaklagim)

Miisteri bazinda aragtirma
(direkt yaklagim)

Miisteri Enformasyon
Sistemi

Zaman zaman yaplan
anketler

direkli beslenen miisteri goriis
ve glérilerini igeren veritabant

Pazarlama,Operasyon Yok ya da ¢ok az Stratejik agidan ¢ok onemli
Ve Personel arasindaki stratejik dnemi yok
liski

I¢ Pazarlamanin Rolii yok ya da gok az Stratejik agidan ¢ok onemli

UBHN EKSEIE [ ee s s eseeeee

Hizl tiiketim - Beyaz egya - Endt’lstriyel_> 4_Servisler
malzemeleri iirlinler

Kaynak: Capital Aylik Ekonomi Dergisi Eki, Yoneticinin E-is Rehberi ,(2001), s.18.
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Tablo 2’de ise miisteri iligkileri yonetiminin 4 ana bileseni goriilmektedir. Bu
bilesenlerin her birinin birbiri ile olan etkili iletisimi bu kavramin bagariya ulasmasinda
o6nemli bir faktor olarak ortaya ¢ikmaktadir.

Tablo 2. Miisteri iligkileri Yonetim Bilesenleri

Bilesenler Agiklama

Miisteri segmentasyon dinamizmi artacak,
kurumlar arasinda veri paylasimi kolaylasa-
cak, e-crm yeteneklerinin devreye girmesiyle
veriler daha kolay toplanacak.

Metodlarin Devreye Girmesi ve Otomasyon | Servis talepleri kolaylasacak, Palmtop bilgisa-
Bilesenleri yarlar ve Wap kullanimi yayginlasacak.
Miisteri sadakatine yapilan yatirimlar artacak,
Karlilik Prensiplerinin Segilmesi ve Kavramsal | miisteri odakli yonetim anlayigini benim-
Bilesenler seyen isletmeler birebir pazarlama gibi
stratejileri uygulayacaklar.

Isletmelerin servis talepleri, satis firsatlar:
Etkilesim Performansmin Yikseltilmesi ve | gibi tetikleyici “event’lere tepki siiratleri
Komiinikasyon Bilesenleri artacak, c¢agri merkezleri daha fazla yer
alacak, haberlesme kanallar1 genisleyecek.

Bilginin Etkin Kullanimi ve Veri Bilesenleri

Kaynak: www.crminturkey. org

2.2.1.1 Miisteri iliskileri Yonetiminin Yararlar

-MIY uygulamasina gegerek “siireg ydnetimi” baglaminda satis ve pazarlama
boliimleri gelisi-gilizellikten kurtularak “uzun donemli miisteri yonetimi” siirekliligine
kavusabileceklerdir.

- Uriinlerin bu kadar birbirine benzedigi bir diinyada, farklilig1 yaratabilmenin ve
rekabetgi bir tistiinliigii yakalayabilmenin tek yolu miisteriyi bire bir tanimak ve bire bir
pazarlama yapmaktan gegiyor.

-MIY ile birlikte isletme aktiviteleri isletme ici dahili ihtiyaclara gore degil
miisteri isteklerine gore dizayn edilecegi i¢in yalnizca satig-pazarlama boliimleri degil,
tiim boliimlerin verimini artirici bir etki olugsmaktadir.

- MiY,. satig pazarlama ,miisteri hizmetleri ile internet firsatlarini en iyi sekilde
birlestirir. Insanlarla yiliz yiize is yapildiginda miisteri verileri toplanarak kolayca
depolanabilirken, is yapma kanallar1 (e-posta, telefon, internet) ¢cogaldiginda yeni bilgi
depolarimi yiiz yiize iletisimden saglanan bilgilerle kaynastirmak gereklidir. MIY iste
bunu yapabilmektedir. Hem geleneksel satig kanallari hem de alternatif kanallardan
saglanan bilgileri senteze ulastirarak maksimum misteri bilgisi ve iligki firsati
saglayabilmektedir (Deniz, 2002: 19).

3. Miisteri Iliskileri Yonetiminin Ilkeleri

Isletmelerin MIY’i tam olarak uygulayabilmeleri igin her seyden 6nce teknolojiye
degil insan giiciine yatirim yapmalar1 gerekmektedir. Bu noktada miisteri iliskilerinde
bazi ilkelere uyulmasi ve bunlarin MIY stratejisinin belirleyici unsurlart haline
getirilmesi gerekmektedir. Bu ilkeler sunlardir;

-Tesvik edici bir rol iistlenme: Miisteride duygusal bir katilim ve kabullenme
havasinin yaratilmasinda tesvik edici bir rolii isletmenin {istlenmesi gerekir. Isletmenin
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zaman darhi@i ve biitce kisintilar1 gibi olumsuz unsurlarin pazarlamada miisteriye
yansitilmadan miisterinin beklentilerini karsilamak gerekir.

- Tletisim ustas1 haline gelme: Isletmenin miisteriye satis amacli yaptigi tiim
pazarlama sunumlarinda iletisim kanallarinin tiimiinii basariyla kullanabilir hale gelmesi
gerekmektedir.

- Uzlasmaci rol iistlenme: Miisteri ile iligkilerde isletme ile miisteri arasinda karsit
goriislerin carpisacagi pek ¢cok durumun ortaya ¢ikmasi kaginilmazdir. Boyle durum-
larda isletmenin uzlagsmaci bir tavir igine girerek miisterinin isteklerini en iyi
karsilayabilecegi en uygun ¢6ziimii en uygun kosullarla sunmasi beklenmektedir.

- Sorumluluk iistlenme: Isletme miisteri ile iliskilerine sorumlulugunun bilincinde
olarak yaklagsmalidir. Miisterinin her kosulda memnuniyeti de isletmenin dikkate almasi
gereken en 6nemli sorumluluk haline gelmistir.

- Biitiinii gozeten anlayis: Gliniimiiz isletmelerinde misteriye satis yapma
isletmenin tek hedefi olmamalidir. Miisterinin igletmeden her kosulda memnun ayrila-
bilmesi ana hedef olarak kabul edilerek satis sirasindaki hizmet kadar satig 6ncesi ve
sonrasi da bir biitlin olarak degerlendirilmelidir.

- Girisimci anlayis: Miisterinin memnuniyeti i¢in isletmenin her tirlii girisimi
yapmasi ve bundan kaginmamasi esas kabul edilmelidir.

- Sonuca yénelik ¢ahsma: Isletmenin miisteriyle tam ve kesintisiz iletisimi igin
sonuca yonelik her tiirlii calismay1 yapmasi gerekmektedir (Yereli, 2001: 31-33).

4. Miisteri iliskileri Yonetim Anlayisinda Gelisim ve Yonetim Asamalar:
4.1 Miisteri Iliskileri Yonetim Anlayisinda Gelisim Asamalari

MIY faaliyetlerinin siire¢ icerisinde gelisimi incelendiginde dncelikle geleneksel
ve gelistirilmis geleneksel yaklagimlarin uygulamalarinda hizmetlerde, pazarlama
faaliyetlerinde ve karar destek sistemlerinde hakim oldugu, daha sonra veri merkezli
yaklagimlarin 6nem kazandigi giliniimiizde ise iligki merkezli yaklagimin 6nem ve
yaygiliginin artig1 goriilmektedir. S6z konusu yaklagimlar Tablo 3 de yer almaktadir.

Tablo 3. Miisteri liskileri Yonetim Gelisim Asamalar

Geleneksel Gelistirilmis Gele- Veri Merkezli | iliski Merkezli
Yaklagim neksel Yaklasim Yaklagim Yaklagim
Uygulamalar Capraz kanal Miisteri bilgileri Sinirlt islevsel | Islevsel biitiinlesme
sistemleri yok biitiinlesme
Hizmetler ve destek | Miisteri bilgilerine | Misteri bilgilerine Tliskisel Satis ve hizmet bil-
erisim yok erigim bilgilere erisim | gilerinde biitiinlesme
Pazarlama Pazarlama araglar1 | Pazarlama i¢in Miisteri bilgi Biitiinlesmis
yok sinirh yaklasimlar dosyasi pazarlama
Karar destek Miisteri analizi Sinirlt miisteri Veri deposu Veri modeli analizi
yok analizi uygulamalari _
Ll

Kaynak: Deniz, (2002), s.19.

Miisteri iligkileri yonetimi, misterilerle bireysel iliskileri siirdiirme {izerine
odaklanan bir yonetimsel siiregtir. Bu siire¢ sekil 2°de goriildiigii gibi; miisteri yonii,
iliski pazarlamas1 ve veri tabanli pazarlamadir. Ayrica bu siireci destekleyen karar
destek sistemlerini ve birbirini etkileyen iletisim tekniklerini de saymak miimkiindiir
(Verhoef, Langerak, 2002: 70-71).
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Sekil 2: Miisteri Tliskileri Y 6netiminin Esaslari

Pazarlama
- Miisteri yonelimi

- lliskisel pazarlama

- Veri tabanli pazarlama

Miisteri Iliskileri
Yonetimi

Bilgi ve Iletisim Teknolojisi
- Veri tabani, yazilim

- Veri madenciligi teknigi

- Internet, ¢cagri merkezi

Kaynak: Verhoef, Langerak, (2002), s. 71

4.2 Miisteri Iligkileri Yonetim Asamalari ve Miisteri Tipolojisi

Sekil 3’de miisteri iliskileri yOnetiminin asamalari agiklanmaktadir. Bu dort
asamanin her biri miigteri iligkilerinde stratejik bir oneme sahiptir. Bu asamalarin
basarrya ulasabilmesi i¢in oncelikle miisteriler hakkindaki bilgilerin tek bir merkezde
toplanmasi gerekir (Infomag, 2001: 36).

Sekil 3. Miisteri iliskileri Y&netim Asamalari

> Misterileri Aynistir.

Miisteri AN - - ..
yi Misterinin isletmeye kattig1 “degere” gore davran.
Tanimla Miisterinin goziinde isletmeyi farklilastir.

> Miisteri hakkinda bilgileri merkezde topla.

— Her miisterinin ne istedigini belirle.
—  Misterinin stratejik degerini belirle.
Farkh miisterilerin isteklerini g6z niine al.

/ Telefon

Web sitesi.
Cagr1 merkezi.
Dogrudan pazarlama.
———» Fatura ginderme.

Miisteriyi
Farklilag-
tir

Miisteri
ile Etki-
lesim
Kur

/' Edinilen miisteri bilgilerini kullan.
Her miisteri i¢in farkl1 iiriin ve hizmet tiret.
Uriin ve hizmetin fiyatlamasinda miisteri

isteklerini géz Oniine al.
— » Her miiisteriye yonelik 6zel sunum yap.

Miisteriyi
Siniflan-
dir

Kaynak:Kirim,(2001;s.156-174)’den Uyarlama.
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4.2.1 Miisteri Tipolojisi

Gliniimiizde yeni bir miisteri tipi olusmaktadir; Hizli karar degistirebilen, daha
Ozgiir, daha katilimc1 ve ihtiyaglart giderek daha karmagik hale gelen bir miisteri tipi
ortaya ¢ikmigtir. Rekabet kosullarinin giderek daha da keskinlestigi bir ortamda
isletmenin basarist dogrudan miisteri iliskilerindeki etkinligine baglidir. Miisteriler,
daha 6nce hi¢ olmadigi kadar kisisellesmis iiriin ve hizmetleri ister hale gelmisler ve
bdylece giiglerini esnek hale getirmislerdir(http://www.stratejiyonetim.com).Tablo 4’de
degisik tipteki miisteri tipolojisi goriilmektedir.

Tablo 4. MIY I¢cin Miisteri Tipolojisi
Miisteri Tipi Agiklama

Giiclii ve isteklidir. Bu miisteri tipi almay1,diigiindigii
irline 6deme giicti ve alacag: tiriin hakkindaki bilgisi
yetkindir. Alacag: {iriinii tanimakta malin fiyat1 ve
kalitesini degerleyebilmektedir. Alim istegi tasimakta
dogru alim igin zaman ayirmayr goze almaktadir.
Hakim miisteri sordugu sorularla satictyr yonlendirir.
saticinin yaptigi tanitim hatalarini kolay fark eder ve
onu zorlamaya baslar.

Hakim Alic1 Tipi

Bu miisteriler yeterli gii¢ faktoriine sahiptir ancak
alim konusunda fazla istekli degildir. bu miisteri
tipinin alim konusunda acelesi yoktur. Uriinii inceler,
gereginde saticiya sorular sorar, sahip oldugu
bilgilerle saticidan aldigi  bilgileri  karsilastirir,
gereginde bir baska mali veya saticiyr gormek igin
aragtirmaya devam eder. Bu tiir miisteriler saticinin
hatali davranisi karsisinda onu zorlamaz, giliimser
magaza veya dilkkani terk eder. Sabirli miisterinin
satin almasi igin aradigini bulmasi, aradigi mal ve
saticty1 bulmasi gerekir. Eger bulamazsa ‘almazsam
da olur’ diisiincesi ile hareket eder.

Sabirli Miisteri

Satin almaya kars1i istekli ancak glicsiiz olan
miisteridir. Bazen ne alacaklarin1 bilmezler, ancak
alacaklart triiniin fiyati, kalitesi hakkinda yeterli
bilgileri yoktur. iginde bulunduklari iilkeyi veya satis
ortamint yeteri kadar tanimadiklan igin giigsiiz
olabilirler. ~Gligsiizliik sadece bilgisel boyuttan
kaynaklanmayabilir. ~Miisteri ekonomik  sartlar
agisindan da yetersiz olabilir.

Saldirgan Miisteri Tipi

Eger misteri bulundugu ortam veya karsi kaldigi
irline giigsiiz ve isteksiz ise “lizgiin misteri”dir. Bu
grup ic¢indeki miisteriler oncelikle ekonomik olarak
kisithdirlar. Bu tip misteriler bazen vitrine bakar malt
begenir, ancak fiyati uygun goérmedigi ig¢in “ben
alamam”der ve satict ile diyalogdan kagmnir.Veya
“artik bizden gegti” der, iirlin ile kendi yas1, statiisii
arasinda bag kuramaz,satin almay diisiinmez.

Uzgiin Miisteri Tipi

Tsletmeye kar getirmeyen, faydali olmaktan gok zarar
olan, potansiyel degerleri sifirin altinda olan miisteri
tipidir. Bu tip misterilerden su anda kar elde
edemediginiz gibi, gelecek i¢in de {imit vermez.

Kaynak: Papatya — Papatya, (2001;5.52 ve Erdogan ,(1999- 2;s.60-62)

Sifirin Altinda Miisteri Tipi
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5. Miisteri Iligkileri Yonetiminin Pazarlamaya Etkileri

Miisteri iliskileri acisindan pazarlama uygulamalari bir evrim gegirmistir ve ii¢
6nemli dénemi igerir. [lk dénemde ticari iligki basit temellere dayanmaktadir. Almak ve
satmak, degiskenleri olugsmaktadir. Sonraki donem ise kitle pazarlamanin egemen
oldugu donemdir. Son donem ise iligkilerin tekrar bireysellesmesi ve ayni zamanda
kitlesel diisiinceyi birlikte ele almayr Onermektedir. Pazarlamadaki “Geleneksel
yaklasim” bir noktadan sonra tikanmaya ve yetersiz kalmaya bagladi: Iste bu donemde,
“Miisteri denen” 6z varlik tekrar kesfedildi.

Bu donemde miisteriler kendilerini bireyler olarak kabul edilmeyi ve kendilerine
bireysel iligki boyutunda yaklagilmasini arzu eder duruma gelmislerdir. Teknoloji, rekabet
ve global pazarlamanin gelismesi sonucu giiniimiiz miisterileri ¢ok daha fazla sayida {iriin
ve hizmet secenegi arasindan tercihleri yapmakta ve kendilerine daha iyi hizmet verenlere
dogru yonelmektedirler. Miisteri iligkileri, igletme ile miisteri arasinda kurulan, satig
oncesi ve satig sonrasi tiim eylemleri kapsayan, karsilikli yarar1 ve ihtiyag tatminini i¢eren
bir siirectir (Odabasi, 2000: 29-57). MIY 21. yy pazarlama faaliyetlerinde biiyiik bir
meydan okuma stratejisidir (Galbreath, Rogers, 1999: 161-171). Ciinkii isletmeler
miisteri iliskileri yonetimini uygulayarak rakiplerinden farklilasma ve 6ne gecme firsatini
elde edebilirler. Miisteri iligkileri yonetiminin basarili bir sekilde gergeklestirilebilmesi
icin Oncelikle miisteri merkezlilik anlayisinin isletme kiiltiiriine  yerlestirilmesi
gerekmektedir (Karabacakoglu, 2002: 16).

Buradaki temel nokta, miisterilerin bireysel olarak satin alma Oznesi olarak
goriilmesi yerine, onun yasam boyu is ortagi bigiminde kabullenmesi baglaminda
aciklamak miimkiindiir. Ciinkii bu sayede miisteriye erisme, var etme, varlik saglama
avantaji da yakalanmis olur.

Miisteriye &zel oldugu hissettirilmeli ve kisisellestirme sayesinde onlara ¢ok daha
yakin olunmalidir. MIY isletmelerin bu noktada basvurduklart ve etkin olarak uygulan-
mastyla bagarinin anahtan olabilecek bir yontemdir (Yozgat, Tacer, 2002: 578-591).

Pazarlama artik tiim islevleriyle bir diigiiniis sekline doniisiiyor. 21.yy isletmecilik
anlayisinda pazarlamay1 ve isletme bagarisimi asil belirleyen faktor olarak miisteri ve
miisteriye verilen degerin artik ilk siray1 aldigidir (Johnson, 1996: 79).

Gelisen teknoloji ve iletisim olanaklari sonucu ortaya ¢ikartilan {iriin avantajlarinin
omrii kisa olabilmektedir. Boyle bir ortamda isletmeler miisteri degeri yaratmak ve
rekabet¢i avantajlarini miisteri iligkileri yonetimi iizerine oturtmak igin yeni yollar
aramaktadirlar. Bu yollardan biri de toplam kalite yonetimidir.

Toplam kalite yonetimi misteri merkezlilik ile tatminini 6n plana g¢ikartmustir.
Ancak olgiilebilir ve yonetilebilir bir kavram olabilmesi agisiyla “miisteri i¢in deger”
kavramina baglanmasi gerekir. Kalite “olmazsa olmaz” kosulu olarak, miisterinin
kendisine sunulan deger kavraminin dtesinde bir arayis igine sokmaktadir.

Bugiin isletmeler pazarlama faaliyetlerine genis bir acidan yaklasmakta miisteri
ihtiyaglarinin anlagilmasini ve miisterinin tatmin edilmesini igletme faaliyetlerinin merke-
zine yerlestirmektedir (Taskin, 2000: 172). Miisteri merkezli bir isletme faaliyetinde,
isletmenin {iriinlerinin tercih edilmesi, isletmenin miisteri sayisinin artmasi ve isletme
karliliginin artmasinda en dnemli faktor ve 6z varlik miisteridir (Is Fikirleri, 2001: 10).

Ote yandan teknolojinin, rekabetin ve kiiresel pazarlamanin gelismesi de
miisterileri ¢ok daha derinden etkilemis artik birgok {irlin ve hizmet se¢enegi arasindan
tercihlerini yapma ve kendilerine daha iyi hizmet verilene dogru yonelme pozisyonu
elde etmislerdir. Dolayisiyla bu noktada;
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(1) Artik misterilere ne satildig1 degil, onlarin ne aldigi ve neden aldigr 6nemli
olmaktadir,

(2) Miisteriler kendilerine zoraki olarak, bazi iiriin ve hizmetlerin satilmasina kars1
iist diizey bilgi

ve bilince erigmistir,

(3) geleneksel olarak disiiniilen ‘iiriinii miisteriye satarim isim biter’ anlayis
yerine “miisteri

sadakati”ni yaratma one ¢ikmaktadir (Papatya vd., 2001: 54).

Oziinde gelecegi miisterilerle beraber kurma fikri bulunan bu pazarlama
anlayisinda misteriyi ve/veya miisteri isteklerini hedef almak suretiyle farkli olmay ve
farkli olan1 sunmay1 hedeflemektedir.Miisteri anlayisinin yeniden dnem kazanmasiyla
beraber bu pazarlama anlayis1 da her miisterinin farkli istek ve ihtiyaglarinin olabilecegi
diisiincesine dayanmaktadir.

Dolayisiyla artik isletmeler, tamamiyle miisteri merkezli olmaya yonelik, miisteri
sadakatini olusturmak ve miisterinin uzun dénemli giivenlerini kazanmak istemektedir.
Biitiin bu gelismeler isletmelerin rekabette var olabilmek ve rekabetgi bir yapry:
siirdiirebilmek icin MIY’i tek ¢ikis noktasi olarak gdérmelerine neden olmaktadir
(Papatya vd., 2001: 55).

6. Sonuc¢

Teknolojinin geligmesine kosut olarak isletmeler acisindan miisteri iliskilerinde
yasanan biiylik degisimin pazarlamaya yansimasi olduk¢a 6nem arz etmektedir. Ciinkii
teknolojinin iletisim boyutundaki degisimi isletmelere miisterilerine ne kadar uzakta
olursa olsunlar onlarla etkilesim i¢inde olmalarina olanak tanimaktadir.

Isletmelerin kiiresel rekabet ortaminda ayakta kalmalari igin miisteriye odaklanma-
lar1 gerektigi ortaya cikmakta bu baglamda miisteriler ile isletmelerin iliskilerini
gelistirerek miisterilerin degisen ihtiyaglar1 dogrultusunda sunumlar yapmalar gerektigi
yadsinamaz bir pazarlama stratejisi olarak ortaya c¢ikmaktadir. Miisteri ilisikleri
yonetimini bu kadar 6nemli kilan bir diger etkende pazarlamanin 4P bileseninin artik
yetersiz kalmasi ve 4C siirecine bir degisimin/doniigiimiin yaganmasidir.

Bundan dolay1 is ve/veya isletmecilik diinyasindaki artan rekabet ortami
isletmelerin pazarlama faaliyetlerini yeniden yapilandirma konusunda daha ciddi bir
davranig iginde olmalarini gerekli kilmaktadir. Kaldi ki ‘miisteri merkezli’ diisiince
cercevesinde yeniden yapilanarak pazarlama faaliyetlerinde bulunmak daha karl1 bir hal
almaktadir.

Bilinir ki artik igletmelerin amaglarina ulasabilmeleri miisteriye sunulacak “deger”
ile miimkiin olacaktir. Bu nedenle isletmeler rekabette var olabilmek i¢in miisteri
iliskileri yonetimini 6nemli bir uygulama araci olarak gérmektedirler.
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