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OZET

Muiisteri iligkileri yonetimi giiniimiizde 6nemi artan bir pazarlama stratejisi ve
hatta bir rekabet avantaji haline gelmektedir. Miisteri iligkileri yénetiminde
bilginin saglanmasi, kullamimasi, miisteriler ve igletmeler agisindan énem ta-
simaktadir. :
Miigterilerle aktif diyalog, ¢cok yénlii iletisim ve erigim agisindan énem tagi-
masinin yam sira; miigteri, igle ilgili deger yaratilmasinda igbirlik¢i olmaya
da baglamstir. .

Miisterinin verdigi geri bildirimi degerlendiren iiretici de mamul iiretimini, ve
hizmet sunumunu bu dogrultuda yonlendirmektedir. isletmelerin miisterilerle
ilgili, bilgi toplamasi, analiz etmesi, veri taban1 olugturmasi, bilgi teknolojile-
ri ile gergeklestirilmekte ve rekabet avantaji yaratilmaktadir
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ABSTRACT

Today, Customer Relationship Management is an increasing important mar-
keting strategy, even a competition advantage. The use and providing of
information in Customer Relationship Management takes importance in
terms of customers and companies.

Active dialogues with customers beside taking importance; customer,
become a comprador in creating a business value.

Producer who cares of customer feedback directs production and service
supply in this way. Companies collection of information about customers,
analysis of this information and formation of data base are carried out with an
information technology and this information creates competition advantage.
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1.GIRIS

Kiiresellesen diinyada, igletmeler iirettikleri mal ve hizmetleri ile ¢ogu
zaman bir rekabet ortaminda miicadele vermektedirler. Bu durum, tiim diinyada,
gliniimiiz kogullarinda degerlendirildifinde, genellikle isletmelerin yasayabil-
mesini zorlagtirmakta, pazarlara ulasmay1 daha gii¢ hale getirmektedir. Isletme-
ler, yalnizca mal ve hizmet anlayisinda kaliteyi arzulamamakta, igletme yapisi
ve iligkilerinde degismeyi, yenilesmeyi ve miisteri iligkilerinde kahtey1 araya-
rak, bir¢ok alanda rekabet etmek zorunda kalmaktadirlar.

Bu baglamda, isletmelerin en 6nemli muhataplarindan biri, “Miisterile-
ridir” denilebilir. Degisen pazarlama anlayis1 gergevesinde, miisteri iliskileri
yonetiminde basarili olmak isletmenin bagarisim vurgulamaktadir. Uriiniin kali-
tesi her zaman basariy1 garanti etmeyebilir. Uriiniin ortaya ¢ikmasinda onu gev-
releyen biitiinliik igerisinde birgok unsur yer almaktadir. Miisteri ihtiyaglarini,
isteklerini hatta diiglerini kargilamak, memnuniyeti ve tatminini saglamak, miis-
terinin géziinde iyi bir igletme imajina sahip olmak daha 6nem kazanmaktadir.

Miisteri iliskileri yonetimi, genis anlamda; bir isletmenin yap1 ve ama-
cina gére, yonetimin gézetiminde ¢alisan personelin egitimi ve katilimiyla sekil-
lenebilen, 6zellikle teknolojik bir altyapi kullanilarak her miisterinin ayr1 bir
cergevede profilini gikartan, miisteri de@isimini siirekli gézlemleyerek bilgi
toplayan, diizenleyen ve analiz etmeye yarayan, miisteri merkezli diigtinerek,
miigteriyi tatmin eden ve igletmeye baglhilik duygusu yaratan, stratejik bir plan-
lama ve uygulama siirecidir.

Py

Rekabetin gekil ve boyutunun degistigi giinliimiiz kosullarinda, tiriin ni-
telikleri 6nemli olmakla beraber, gittikge artan bir oranda pazarlama sorunlart
ortaya ¢ikmakta ve miisteri iligkileri yonetimi bu noktada da yardimci olmakta-
dir. Bilgi teknolojisini kullanarak bir siireg¢ seklinde diisliniilebilen miisteri ilig-
kileri, isletmenin verimliligine katki saglanabilecektir.

Miisteri iliskileri yonetiminde bilginin saglanmasi, kullaniimas: miiste-
riler ve igletmeler agisindan énem tasimaktadir. Yeni ekonomi ile birlikte tireti-
ci-tiiketici arasindaki iligkiler degismektedir. Bilgi teknolojisi kanallan tiiketici-
nin artik bilgiye ¢ok daha kolay ulagsmasina yol agmaktadir. Bu kanallar aracili-
giyla liretim ve iiretim siireci hakkindaki bilgisi artan miisteri daha fazlasim
talep etmektedir. Miisterinin verdigi geri bildirimi degerlendiren tretici de ma-
mul {iretimini ve hizmet sunumunu ayn1 dogrultuda yénlendirmektedir.

Bu makalenin amaci; miigteri iligkileri yénetiminde bilgi teknolojileri-
nin kullaniminin 6nemini vurgulamaktir. Bilgi teknolojisinin kullanimi gerceve-
sinde, isletmelerin bilgi toplamak ve analiz etmek, veri tabani olugturarak bunu
isletme lehine kullanabilmek, miisteri iliskileri yonetiminde de, bilgi teknoloji-
sini rekabet avantaj1 olarak kullanilmasi 6zetlenmeye galisilmstir.
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2. Miisteri iligkileri Yénetimi
Miigteri, genel olarak, bir isletme veya kurulugtan aligveris yapan kigi-
. dir(Odabag1, 1997:3). Miisteriler, ist diizey, potansiyel, diizenli, nadir miisteri-

ler olmak iizere satin alma ve lsletmeye gelis sikhklarma gore smflandirilabi-
lir(Gantenbien, 1999:126).

Muiisteri iligkileri yonetimi; miisteri ile siirekli ve birebir iliski gerekti-
ren ve bu nedenle tiim miisteriler hakkinda en ince ayrintisina kadar bilgi elde
etmeyi zorunlu kilan ve bu bilgiler bazinda bire bir pazarlama ve bire bir iligki-
ye zemin olusturan stratejik bir yaklasimdir(Kirim, 2001:85).

Pazarlama anlayis1 donemleri g6z 6niine alindifinda, miisteri iliskileri
ybnetimi, yeni bir dénem, bir pazarlama bigimi ve miigteri iligkileri daha gok
isletmenin bir stratejisi olarak algilanmaktadir.

Miisteri iligkileri y6netiminde su ii¢ nitelik énem tasimaktadir:
“Miigteri tatmini saglama, miisteriye deger saglama, miisteri sadakati
yaratma”.

2.1. Milsteri Tatmini Saglama

Miigteri tatmini; satm alan miisterinin bunun i¢in yaptig1 fedakarliklarm
karsihgimni, yeterli veya yetersiz bigimde almg oldugu diisiinceleri ve satin ali-
nan belirli bir {irtin yada hizmetlerin yaratti1 etkiler ile, birlikte perakende satis
yerlerinde yasanan deneyimlere verilen duygusal tepkiler, hatta pazann tiimii
kadar satin alma ve alict davramslarmin miisteri tizerinde biraktig etkiler, satm
alanin bu aligveristen bekledigi sonuglara iligkin olarak aldid karsilik ile harca-
diklarm karsilagtirmasindan dogan bir sonug olarak ifade edilebilir(Vavra,
1999:18).

Miisteri merkezli diisinmede ve miisteri tatminini siirdiirmede ve ii¢
faktor vardir. Miisteri memnuniyetini kontrol etme, miisteriyi siirekli bilgilen-
dirme ve ilgilendirme, miigteri destegi sunmak. Milkemmel hizmet miisterinin
diisiindiigii seydir(Bentley, 1999:164).

Giiniimiiz pazarlama stratejilerinin 6ncelikle mevcut miisteriyi elde
tutmak, kagan miisteriyi geri kazanmak ve son olarak da yeni miisteri kazanmak
lizerine kuruldugu distintildiigiinde miigteri tatmininin pazarlama agisindan
Onemi daha iyi anlagilacaktir(www.crminturkey.org).

2.2. Miisteriye Deger Saglama

Miigteriye deger saglama, organizasyon i¢in yon gosteren, miisterilerin
mamul veya hizmetten ne arzuladiklanyla ilgili gelecek yonelimli bir kavram-
dir(Altintas, 2000:76). Miisteri tatmini paradigmas: giincelligini yitirmektedir.

Bu kavrama ek 6zellikler katilmas ile (miisteriye deger saglama) kavrami daha
yenidir(Altintas, 2000:67).
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Miigterilerini uzun siire elinde tutabilen bir firma miisterilerini baska
higbir yerde bulamayacaklar1 kadar, deger sunuyor demektir. Bu degerin ne
oldugu anlasildiginda miisterilere bundan fazlasimi sunabilir, béylece onlarin
satin almalarindaki pay da arttirabilir(Seybold ve Marshak, 2001:69).

Miisteriye deger saglama kavram miisteri tatmini ile tamamen baglanti-
lidir. Baglant: noktas: olarak beklentileri almak gerekir. Eger isletme miisteri
memnuniyetine dogru ilerlemek istiyorsa, ilave olarak sadece miisterilerin bek-
lentilerini agmakla kalmamak, ayrica gelecekteki ihtiyaglarini tamimlamak ve
karsilamak gerekmektedir(Altintag, 2000:68).

Miisteri memnuniyeti ve tatmini satin alinan ve kullanilan iirtinden kay-
naklamir. Omegin, Walt Disney’in isi, tema parklan sayesinde, miisterileri olan
iggiler, iiyeler, ¢ocuklar, ziyaretgiler, kalabalik dinleyiciler birgok insan1 mutlu
etmektir. Procter&Gamble’in sigmanlatmayan patates cipsleri miigterilerin hos-
lanmasim1 saglamaktadir, Folgers aroma katkili dogal kahvesi, kafeinin yan
etkileri olmaksizin damak tadi saglar. Tide deterjanlar giysilere yeni bir gorii-
niim saglar(Pride ve Ferrel, 2000:4-5).

2.3. Miisteri Sadakati Yaratma

Miisteriye deger saglanmasi ve miisteri tatmini, kurulug ile is yapma
sliresini uzatir ve bu siire igindeki degerlerini artirir. Ancak isletmelerin hem
simdiki hem gelecekteki miisterilerine yonelik, miisteriyi uzun siire elde tutma
amaci, miisteri sadakati yaratmadir.

Miisteri iligkileri yonetiminin temelinde miisteriyi 6grenme ve bunun
lizerinde farklilagtirma ve sonunda her miisteriye benzersiz sunular gelistirmeye
ve davraniglarinizi degistirmeye dayali asil amaci miisteri sadakat omriinii u-
zatmak, miisteri paym azami kilma amaci olan, tim sirketi saran bir strateji
vardir(Kirim, 2001:179).

Miisteri iligkileri yonetiminin amaca igletme modelleri, siire¢ metodolo-
jileri ve interaktif teknolojileri kullanarak miisteriler kazanmak ve miisteri bag-
hhigm yiiksek seviyelere tagiyarak stirdiirebilmektir. Miisteri iligkileri yoneti-
minde 6nemli olan dogru miisteriyi hedeflemek ve o miisteriyi edinmek igin
stratejiler gelistirmektir. Miisteri kazanildiktan sonraki evrelerde siirekliligi
saglayarak miisteriyi sadakatini saglamak ana hedeftir(www.crminturkey.org).

Miisteri degeri, tatmini ve sadakati konusunu, birbiri ile baglantil1 kav-
ramlardir. Bu konuyla ilgili olarak gesitli bilimsel goriisler soyledir:

Kotler ve Don Peppers, en yiiksek degerin mevcut miisteriyi elde tut-
mayla saglanacagim bildirmektedir. Miisteri degeri kavram sirketler i¢in hayati
onem tagimaktadir. Ciinkii miisteri degerini bilmek miisteri yonetimi sistemini
geligtirirken girketlere bu dogrultuda strateji olusturma olanag vermekte-
dir(Firat, 2000:152).
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Deger; temelde alinan iiriinterde faydadan daha 6te bir yararlilik beklen-
tisidir. Diger bir deyisle miigterinin 6demeyi kabullendigi seyin tirlin kalitesinde
bir degisim olup olmadigidir(Ramaswamy,1996:352).

Deminy’e gore gercek kari hosnut miisteriler degil, sadik miisteriler
saglar. Hognutluk arayanlar iiriinii dener ve vazgegebilir. Fakat sadik miisteriler
aldiklan iiriinle viiniirler. Uriin ve hizmetin taklidi kolaydir ama miisteri hak-
kinda elde edilmis olan bilgiye dayanarak o miisteri i¢in gelistirilen 6zel iiriin ve
hizmetin taklidi olanaksizdir. Bunu yaparsaniz miigteriyi benzersiz bir iiriin
sunarsiniz. Miisteri sadakatini arttirarak emtialagma baskisinda kurtarmak gere-
kir(Kirim, 2001:168).

Eger kosedeki bakkaln haftada bir miisterisi oluyorsan sahibinin bent
yada ismimi hatirlamasim bekleriz. Eger restorana sik sik gidiyorsan tanimmayi
ve belki de en sevdigim masaya oturmay: bekleriz. Bu sadik bir miigteri agisin-
dan psikolojik bir yarardir. Bu sirket iliskilerinde de béyledir. Bir noktada miis-
teriye onun bir seri islerin degil de bir iligkinin parcasi oldugu hissettirilmeli-
dir(Cormack, 2000:601).

3. Miisteri Tligkileri Yonetimi ve Bilgi Teknolojileri Kullanim

Bilgi teknolojileri kavram olarak; bilgilerin toplanmasi, verilerin kayit
edilmesi, belirli bir islem siirecinden gegirmek suretiyle bilgiler iretilmesi, lire-
tilen bu bilgilere erigilmesi, saklanmas: ve nakledilmesi gibi islemlerin etkili ve
verimli yapilmasina olanak tantyan teknolojileri tamimada kullanilan bir terim-
dir(Ogiit, 2001:138, Tekin, Giiles ve Burgess, 2000:101).

Bilgi teknolojilerindeki tiim bilgilerin yer aldig1, bilisim sistemlerinin,
isletme faaliyetlerine uygulamanm saglayacag yararlari, isletmede operasyonel
verimliligin artmasi, maliyetlerin diigiiriilmesi, bilgiye dayah yeni iriinler gelis-
tirilmesi, pazardaki yeni firsatlarm fark edilmesi ve faydalanilmasi, rekabet ve
pazar giiciiniin artirilmas: ve miisterilere daha kaliteli hizmet sunulmasi seklinde
ifade etmek miimkiindiir(Giiles, 2000:105).

Giiniimiizde rekabetin sekli ve boyutu degismis, degisen ve gelisen bu
konsepte pazarlama anlayist ile de miisteri odakl diisiinme, misteriye 6zel iirtin
{iretme gibi miisteriyi aktif hale getirerek isletme ile iliskileri énemli bir boyutta
degerlendirmeye gidilmistir. Hatta miisteri ile ortaklasa rekabet (Co-opting
Customer Conpetence) anlayis ile igletmelerin miisteriyi rekabet unsuru olarak
gormeleri vardir. Bu, diinyada Ford, Microsoft, Amazon.com, Wal-Mart gibi
devlerin bagvurdugu bir stratejidir.

Yeni ekonomi ile birlikte liretici-tiikketici arasindaki iliski kékten degis-
mektedir. Internet ve diger iletisim kanallan tiiketicinin artik bilgiye ¢ok daha
kolay ulagmasma yol agmaktadir. Bu kanallar aracilifiyla tiretim ve iretim sii-
reci hakkindaki bilgisi artan miisteri daha fazlasim talep etmektedir. Migterinin
verdigi geri bildirimin (Feedback) degerlendiren iiretici de tiretimini, hizmetle-
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rini bu dogrultuda yénlendirmekte iirtinii yada hizmeti buna goére yeniden tasar-
lamaktadir.

Bu anlamda miisteri iliskileri yonetimi igletmelerde gok 6nemli bir yéne-
tim gergevesi olustururken, fonksiyonel olarak, miisteri iligkileri yonetim siireci,
igletme organizasyonun bir rekabet avantaji olarak karsimza ¢ikmaktadir.

Gtiniimiiz igletmelerinin esnek rgiit yapilarryla, bilgi teknolojilerini de
kullanarak, arz kokenli yerine talep kékenli bir mal ve hizmet iiretimi anlayist
profilini olusturma yatmaktadir. Bu baglamda, talebin karsilanmasina yonelik
miisteri iligkileri yonetimi gercevesinde b11g1 teknolojilerinden faydalanilmas:
miimkiin olabilecektir.

Uluslararasi pazar arenasinda rekabet eden isletme say1s1 hizla artmakta,
isletmeler sunduklan maliyet ve kalite avantajma sahip olmamin yam sira; pa-
zarlama karmas: bilesenlerini farkhilagtirmaktadirlar. Aym zamanda pazarlama
karmasmin miisterilere sunulmasinda 6nemi anlasilan ve artan hizmet anlayl-
sindan bilgi teknolojileri artis1 ile faydalamlmaktadir.

Organizasyonlarda miigteri iligkileri yénetiminin rekabet avantaji ve
stratejisi olarak kullamlmas: orgiitsel iklimde bir degisiklige yol agabilecektir.
Isletmelerin farklagtirilms miisteri iligkileri yonetimi kendi vizyonlarinda bir
degisiklik ve yenilik getirebilir. Sozii edllen farkhlasmanm temelinde bilgi tek-
nolojileri kullamm yatmaktadir.

3.1, Miisteri Ilzgktlert Yonetiminde Siire¢: Miisteri Hakkmda Bilgi
T oplamak Ve Analiz Etmek

Miisteri iligkileri yonetimi baslangi¢ noktas: miisteri hakkinda azami ve
ayrmtih bilgiyi alabilmek ve miisteriyi tanimlayabilmektir(Kirim, 2001:61).

Stratejik diistinmenin bilgiyle ilgisi vardir. Ayrica {iriinii tanimak, is ko-
lunu tanimak, harcamalan bilmek, pazarlama yéntemlerini bilmek, satis yon-
temlerini bilmek, miisteriyi tammak da gerekmektedir. Bilgi paylasim ortakla-
sa yapilacak bir duzenlemedlr(Clayton 1999:71).

Miisteri hakkinda en ayrmt111 bilgilere sahip olup herkesin istedigi se-
kilde 6zel bir pazarlama yapmadigimiz siirece rekabette kazanma sansimiz gide-
rek azalacaktir(Kirim, 2001: 63)

Don Peppers ve Martha Roggers’in bu konudaki diistinceleri sudur:
“Mugterilerinizin kimler oldugunu tespit edin, hedef kitlenizi belirleyin ve bun-
lan farkhilagtirin”. Diger bir ifade ile, iki musterinin ihtiyac1 aym degildir. Or-
negin bir bankada bazilari tasarruf bazilan yatirim igin bankay: kullanabilir-
ler(Kotler, 2001:16).

Yapilan karlilik analizinde karh oldugu bilinen miisteriler dogru miiste-
rilerdir. Bundan sonra da bu miisterilerin &zelliklerini belirlemek ve anlamak
gerekmektedir. Bazi miigteriler uzun siireli iligkileri tercih ederler. Bazilarim
karli olmasimn nedeni fazla bir sey talep etmedikleri igin pasif olduklarn-
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dir(Seybold ve Marshak, 2001:68). Hatta, karsiz (yararsiz) veya kar oram diigiik
miisterilerin faydaliya doniistiirilmesinde bagarih olmakta onem tagimakta-
dir(Cooper ve Kaplan, 1999:344). , '

Miisteri degisimi ve memnuniyetini takip etmede Ui¢ onemli faktor var-
dir:

e Rakibin hizmetindeki degisme

e Tiiketicilerin jhtiyacindaki degisme v

e Migteri ihtiyaciun aym kalmasy, diger énemli ilgili degisiklik-

ler(Ramaswamy, 1996:341). -

Bilgilerin toplanmasi ve analiz edilmesiyle “Veri taban1” olugturulmak-
tadir. Bu da; i¢ anlamda tasarlanmahdir: “Miisteri veri taban, iirlin veri tabam,
satig elemanmin veri tabani”. Veri tabam olugturan sirketler miisterilerini yakin
takibe alip, miigteri sadakatini saglamanm yollarmi aramaktadirlar. Yapilan
uygulamalar orta vadede sirketlere arti deger olarak geri donmektedir (Firat,
2000:152).

Levitt ve Kotler gibi pazarlama odakl yonetim diistiniirleri uzun za-
mandir miisteri odaklh olmay1 savunmuslardir. Ancak pazarlama, giiniimiizde
teknolojinin, 6zellikle biligim teknolojisinin kurumlarmi degistirmeye baslamasi
ile birlikte sirketin itici giici haline gelmektedir. Daha dogrusu sirketin odak
noktas: tamamen degismekte tedarikgilerin sundugu seyleri miisteri yonlendir-
mektedir(Johnson, 1998:80-81).

3.2. Miigteri Iliskileri Yonetiminde Bilgi Teknolojilerinin Rekabet A-
vantaji Olarak Kullanimast

Bilgi teknolojisinin Srgiitlerin temel is stratejilerini diizenli olarak des-
teklemek igin kullanildifi zaman gergek giicii fark edilebilir. Bilgi teknolojisi ig
stratejileri gelistirmek igin potansiyel bir silahtir. Bilgi teknolojisi olmaksizin
strateji stirdiiriilemez(Lee ve Kim, 1996:46).

Bilgi teknolojisi iki sekilde yanstyabilir: “Uretici isletme gdzityle, alict
goziiyle.” Her ikisi de teknolojiden kendi isine gore yararlanir. Bu iligki tretim
Zzinciri olarak sunula gelmistir (Zerdick, Picot ve Schrape, 2000:126).

Ornegin, bir pazarlama araci olarak internet mal veya hizmetlerin miis-
teriler tarafindan taninmasina ve satin alimmasinda veya miigterilerle goriigmede
kullanilir. Satin alma siirecinin sonunda veya basmda miigteri geribildirimini
saglayarak pazarlama aragtirmasi i¢in iyi bir firsat yaratir (Rimmington ve Ko-
zak,1997:63).

Porter’a gore de, “Internet rekabet avantaji yaratan bir ortam degildir.
internet agik olan ve her girket tarafindan kullanilan bir aragtir”. Dolayist ile
interneti kontrol edemezsiniz. internet herkesin i¢inde yer almasi gereken bir
ortamdir. Asil rekabet avantaji daha gelenekseldir. Ornegin; farkh triinlerin,
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farkl1 bilgi yada igerik, guglii merkezler ve iyi miiteri iligkileri gibi unsurlar
rekabet avantaji yaratabilir(Tekinay, 2000:192-1 93).

Bu agidan bilgi teknolojisi kullamlmasi, yalnizca kullanmak anlaminda
degil, bilgi teknolojisini farkli kullanarak isletme amaglan saglanacak bir strate-
Ji gelistirmedir. Bu strateji bir rekabet unsury olarak kullanilabilir,

Bilgi iletisim teknolojileri, milgteri istek ve ihtiyaglarimin tespiti yani st-
ra, misteri ile kargihkl ve aktif iletisim kurulmas: konusunda essiz olanaklar
saglar. Omegin; iiriin satiglari, {iriin ¢esidi, miisteri, miigteri ¢esidi, satig eleman: -
satis bolgesi bazinda analiz ve rapor eden bilisim sistemleri satig yoneticilerine
satiglan artirmada ve satig yonetiminde destek olacaktir(Tekin, Giiles ve
Burgess, 2000:137).

Miisterilerin heterojenligi sonucu, “Hedef miigteri” se¢imi énemli bir
stratejik duruma gelmektedir. Yapisal kosullar1 g6z 6niine alarak miigteri se¢imi
yapmak, olgunlagmis sektérlerde ve iiriin farkhilastinlmasinin veya teknolojik
yeniliklerin neden oldugu engellerin siirdiiriilmelerinin zor oldugu sektérlerde
ozellikle 6nemli bir stratejik degiskendir(Porter, 2000: 136-137).

Pazar paym1 ve rekabet avantajmi korumak, miisterileri siirekli kilmay1
ve kar etmeyi siirdiirmek, ancak bir program ile miimkiindiir(Gerson, 1997:20-
23). Bu program bir proje gerektirmektedir ve bunun basaris1 miigteri iliskileri
ile paralel gitmektedir(Young, 1998:45). Belirlenen programmn tiim asamalarin-

da bilgi teknolojilerinden faydalamlabilir.

Rekabet tistii kalmak isteyen firmalar, geleneksel strateji yaklasimina da
farkli bir agidan yaklagir ve strateji yerine, “Stratejik mimari” denilen yeni bir
kavram yerlestirirler. Stratejik mimari ashnda yeni islevselliklerin konumlandi-
rilmasi, yeni yeteneklerin saglanmas1 ve miisterilerle kargilagmanm yeniden
bigimlendirilmesi konularinda, kaliteli bir ¢izimin yeniden hazirlanmasi demek-
tir (Sarihan,1998:78-79).

Stratejik mimari kavramiyla miisteri ve tedarikgileri arasindaki baglar
isletme kiiltiiriinden daha kapsaml1 olan mimarinin yani kurumsal bilgi ve uygu-
lanabilirligin kaynagidir. Stratejik mimari potansiyel degisiklikleri, rakiplerin
davramslan ve hedefleri, miisteri tercih ve ihtiyaglar1 hakkinda siirekli bir analiz
ve tutkuyu beraberinde getirir(Tekin, 1999:37-3 8).

SONUC

Miisteri iligkileri yénetimini kisaca &zetlemek gerekirse; su ii¢ siireg 6n
plana ¢ikmaktadir:

* Miisteriye deger saglama,

® Miisteri tatmini saglama,

* Miisteri sadakati yaratma,
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Oncelikle isletmenin miisteri tatmininin saglamasi ve arkasindan miiste-
1i degeri saglamasi, bu iki fonksiyonla birlikte miisteri sadakati yaratilmasi,
baska bir ifade ile miisteriyi siirekli isletmede tutmasi nem tagir.

Iste isletmeler, miigteri iliskileri yonetiminde yukarida siralanan deger-
leri saglarken su ii¢ agama 6nem kazanmaktadir:

e Process (Siireg, yontem)

e Organization ([sletme organizasyonu)

e Tecnology (Teknolojiyi kullanabilme)

Muisteri iligkileri yénetiminde bilgi teknolojilerini isletmenin amaglarn-
na gore kullanarak isletme karlilig: arttirilir, miisteri tatmini, degeri saglanabilir,

Kiiresellesme ile pazar degisimleri sayesinde iiriin ve hizmetlerin sunul-
dugu miisteri say1s1 artmaktadir. Miisteri iligkileri yonetimi pazarlamada, énem-
li bir strateji haline gelmistir, bu durum miisteri ve miisteri davraniglan ile ilgili
daha fazla veri toplanmasini beraberinde getirmektedir. Teknolojik degisimler,
miisteri iglemleri ve davramslar ile ilgili daha fazla veri kaynag: saglamaktadir.

Elde edilen veriyi miisterilerinizi daha iyi tammak, miisterilerinizle da-
ha iyi iligkiler kurma isletmenin karliligim artrma agisindan yeni firsatlar yaka-
lama amagh olarak degerlendirilmelidir. '

Muiigteri ile ilgili bir galisma yaparken, o miisteri ile ilgili bilgiye hakim
olmak gerekmektedir. Burada yaganilan en temel sorun, miigteri ile ilgili hangi
bilgilerin hangi durumda gerekli oldugunun belirlenmesidir.

Bu baglamda, kiiresellesme siirecinde bilgi teknolojilerinden faydalan-
mak son derece nem tagimaktadir. Miisteri hakkinda bilgi toplanilmasi, veri
tabam olusturulmas: ve analiz edilmesi, rekabet avantaji olarak kullanilan bir
pazarlama stratejisi konumuna gelmistir.
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