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Gergeklestirilen Musteri iliskileri
Yonetimi Calismalarinin Analizi

Ozet

Teknolojik gelismelerin isiginda hizla degisen ve kiresellesen is kosullarinda, mUsteri-
ler ile yakinlasmak ve tanimak ginimuzUn en dnemli stratejik amaglarindan biri ha-
line gelmistir. Bu amacla surec¢, teknoloji ve insan bitinlesmesinin en Ust dUzeye
cikarilarak sirket gelirlerini ve ayni zamanda karliigini artirmak, artan rekabet sartla-
rinda var olabilme savasina dénUsmUstir. MIY bu amaclara giden yolda sirketlerin
vazgecilmez araclar ve yaklasimlar sentezi olarak &nemli bir yer almaktadir.

Bu calismada bilisim sektérinde lider konumdaki ilk on sirketin web siteleri Uzerin-
de MIY kriterlerini ne derecede uyguladiklarini inceleyerek, periyodik olarak tek-
rarlanabilen ve degisen kosullara gére uyarlanabilen kriterler dogrultusunda, surekli
bir denetim mekanizmasi saglayacak bir model gelistiriimesi hedeflenmistir.
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Giris

Miisteri iligkileri ySnetimi (MIY) bilgi top-
lumuna gegis sirecinde hizla deger kaza-
nan ve uzerine ¢aligmalar gelistirilen
baslica i yonetimi konularindan biridir. Bi-
lisim teknolojilerinin gelismesi ile yiiksek
oranda ivmelenen arz ve talep arasindaki
iletisim boyutu, hem yogunluk hem de ige-
rik agisindan stratejik is hedefleri ve ku-
rumsal kaynaklara gore yonetilmesi
zorunlulugunu getirmis ve sistematik yak-
lagimlar gelistirilmigtir. Bu amagla kurgu-
lanan gesitli MIY yaklagimlart ile bu
iletisim boyutunun taraflar arasinda ku-
rumsal bilgi havuzunda depolanabilen ve
etkilesimli olarak kurum ici ve kurum dist
iletisimin yonetilmesi hedeflenmektedir.

Tarthsel  agidan  incelendiginde,
1970’lerden beliren ve iireticilerin “ne tire-
tebilirsek satabiliriz” yaklagimlar: seri ve
hizli iretimi 6n plana getirmis ve ¢aligma-
lar da bu alana odaklanmustir. Bu odaklan-
manin  sonucu olarak da iretim
teknolojileri gelistinlmis ve kiiresel olarak
da yaygmlasunlmusur. Sirketler agisindan
tiretim maliyetlerini azaltmanin ve dolay-
styla karhhig artrmanm yolu da artk tire-
tim sliregleri agisindan dogal simurlara
erismistir. Ozellikle halka acik hisselerin
artmast ile de yonetciler izerinde karlihg
yikseltmek, finansal hedeflere ulagmak ve
buyolla piyasa degenni aruirmak konusun-
da daha biiyiik baskilar olugsmaya bagla-
mistir.!

Uretim teknolojilerinin kiiresel yaygmn-
hg taklit ve daha ucuz {iriinlerin artmasi-
nt ve migterilerin de bu tiir triinlere
yonelmestyle baska bir boyut kazanmustr.
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Mevcut pazarlarin bu sekilde artan reka-
bet ile daralmas: yeni pazar araysslar ve
mevcut pazarda farkl stratejilerin gelist-
rilmesini zorunlu kil migtir. Ancak yeni pa-
zar arayslart tikedcilerin alim giict,
kiiresel anlamda tiiketicilere erisilebilirlik
sturlan gibi konular nedeniyle oldukea zor
ve zaman alan zahmetli calismalar gerekd-
ryordu. Bir ihtiyag yaratmak ve bu ihtyag
sahipleri ile iletisime gecebilmek, yeni eko-
nomi olarak adlandinlan degjsim siirecinin
de temellenni olugturuyordu. Ve boylece
pazarlama alaninin yliceluldigi ve gelenek-
sel 6gretilerinin olusturuldugu bir yenis
donem baglauliyordu. Reklamlar, kampan-
yalar, promosyonlar seklinde yine {iretici
odakli ¢aligmalar bu donemde hizlandi ve
popiilerlik kazanmigtir. Bu yontemler de
bir siire ttkanmaya bagladiginda ise mus-
teniye zel hizmetler kesfedildi ve nihayet
mugteri odakli, miisteniyi anlamaya ve ana-
liz etmeye calisarak {iriin ver servislerin ge-
listirilmesine oncelik verilmeye
baglanmugur.

Miisteriyi anlamaya yonelik ¢aligmalar
oncelikle demografik 6zelliklerin incelen-
mesi ile baglamugtr. Ancak bunun yeterl
olmadigy, bu verlerden yola gikarak miig-
terinin aligkanliklan, yasam tarzi, davranig
modellenni anlamaya yonelik aragturmalar
artukga daha iy1 bir iletisim modeli gelist-
rilebildigini goren sirketler rekabet avan-
taj1 saglama yoOntnde basanli adimlar
atmuglardir. Uriin karhhgindan miisterd
karhligina giden bir kurumsal yasam bigi-
mi haline gelen buyaklagimlar rekabet ko-
nusunda,?

a) Dogru zamanda,
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b) Dogru miiteriye / miisteri segmen-
tine,

¢) Dogru tiriinii / hizmed,

d) Dogru fiyattan,

e) Dogru hizmet kanalindan sunabil-
mek gibi 6nemli adimlari atmalanm
saglamigur.

Bu adimlarin atlmasi yoniindeki calig-
malar MI'Y konusundaki uygulama alanim
olusturmaktadir. Ancak bilisgim sistemleni
projeleninin genelinde oldugu gibi, dnce-
likle hedeflenen MIY sisteminin temel
kavramlan konusunda, projeye dahil olan

taraflar arasinda ortak bir anlayss ve yakla-
stm belirlenmesi hedeflenmektedir.

MIY Temel Kavramlari

[ligkisel pazarlama veya birebir pazarlama
olarak isimlendirilen ve miigteriye 6zelles-
tirilmig hizmetler ve pazarlama yaklagim-
larini ifade eden ve bu yaklagimlarin
uygulama yoniinii olusturan MIY, bir iglet-
menin sahip oldugu insan, siireg ve tekno-
loji kaynaklarini biitiinlegtirerek sirketlerin
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mugterileri ile olan iligkilerini diizenler.?

Isletmenin miisteri odakli olmasi icin,
nsan, stre¢ ve teknolojiyi dogru oranda
birlestirmesi ve biitlinlegtinlmesi gerek-
mektedir. Ancak bu biitiinlegtirme yoluy-
la y6neticiler teknoloji yoluyla elde edilen
enformasyonu yorumlayarak kalict olan
bilgiye gevirebilirler.*

MIY kompozisyonu iginde bu ii¢ un-
surun hangi oranda yer alacaginin dogru
sekilde belirlenmesi ¢cok 6nemli ve bir o
kadar da zordur. Her bir unsurun ayr1 de-
nnligi vardir ve unsurlarin biitlinlesme ye-
tenegi MIY projelerindeki basari igin kilit
bir 6neme sahiptir. MIY projelerindeki ba-
sansizligin sirr1 s6z konusu unsurlarin da-
giliminda yatmaktadur.

Bu konuda tilkeler arasinda farkliliklar
olmakla birlikte, Amerika’da teknoloji agr-
likli bir yaklagim ortaya ¢ikarken, Avru-
pa’da yapilan calismalarda siireclerin
teknolojiden daha oncelikli oldu tespit
edilmigtir. Turkiye’de ise CRM Institute ta-
rafindan 2001 y1ilinda yaklagik 400 tst du-
zey yoneticinin kauldigy aragturmada

Turkiye (%) ABD Avrupa
2001 | 2004 (%) (%)
insan 45 45 42 43
Teknoloji 31 29 31 25
Stireg 24 26 27 32

Tablo 1: Tiirk Yoneticilerinin Pazarlamaya Bakis1

Dr.Hayrettin Zengin, Dr. Omer Fahrettin Demirel, III. Ulusal Bilgi, Ekonomi ve Y6-
netim Kongresi, Kasim 2004, Osman Gazi Universitesi.
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teknoloji, siiregten agirlikli olarak ortaya
ckmustr. Bu aragurmada yoneticiler, tek-
nolojiye dncelik vermis olsalar da 2001 y1-
lina teknolojinin 6nem derecesinde bir
azalma buna karsin stirecin 6nem derece-
sinde ise bir artis gézlenmigtir. Yaniyone-
ticilerde Amenkan egiliminden Avrupa
egilimine dogru bir kayigin gozlendigi s6y-
lenebilir (Tablo 1).5

Dolayistyla, kiiresellesme, artan rekabet
sartlan, enformasyon ve iletisim teknolo-
jilerindeki ilerlemeler sirketleri MIY {ize-
rinde odaklanarak, miisteri sadakati ve
memnuniyetinin artunlarak sirket gelirlen-
ni etkin sekilde artirmaya yoneltmistir.*
MIY, sirketlerin ihtiya¢ duyduklar: temel
rekabet stratejisi olarak, miuigteri thtiyagla-
r iizenne odaklanarak miistenlerle ku-
rumsal boyutta biitiinlesmis bir ara yiiz
olusturmay1 hedeflemektedir. Iletisim ve
enformasyon teknolojileri kullamlarak ig-
letmeler musternilere daha yakin temas ha-
linde olmakta ve uzun siireli is iligkilen
stirdiirmeyi amaglamaktadirlar.”

MIY isine soyunan sirketlerde, bu pro-
jelerle birlikte gelen kiiltiirel, stireg ve sis-
temlerle ilgili birgok potansiyel sorunun
tistesinden gelebilmek, “I¢ Iletisim”in ba-
sansina bagldir.t

MIY ile olusturulan yararlarin sektor-
lere gore farkhlik gosterebilecegini 6ne sii-
ren arastirmacilar, slireclennin ve
teknolojilerin bu sektorel thtyaglara gore
uyarlandig; tizerinde durmuglardir. Bunun-
la birlikte yakin zamanda gergeklestirilen
capraz-kiiltiirel ve gok-sektorlii aragtirma-
lar MIY’den elde edilen faydalarin sektor-
lere ve tilkelere gore farkli baglamlarda ok
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da fazla degismedigi goril miistiir. Bekleni-
len faydalar s6yle siralanmaktadir:®

1. Karli miistenlerin hedeflenebilme
kabiliyetinin kazanidmast

2. Farkli kanallardan biitiinlestirilmig
hizmetler venlebilmest

3. Saus giictiniin etkinliginin ve etkilili-
ginin iyilestirilmesi

4. Kigisellestinlmis pazarlama mesajla-
nmn iletilebilmesi

5. Ozellestirilmis tiriin ve hizmetlerin
sunulabilmesi

6. Musteri hizmetleri etkinligi ve etkin-
liliginin iyilesunlmesi

7. Friyatlandirmamn iyilegtiril mesi

Bu sekilde deger yaratan siiregler ola-
rak MIY ve diger bagh fonksiyonlara kat-
kida bulunulmaktadr.

Bilisim Sirketlerinde Web
Uzerindeki MIY Calismalari

Internet ortamunmn kullanilarak miisterile-
re tirtin, hizmet ve kurumsal enformasyon
saglayarak geri bildirimler yoluyla musteri-
lerin ihtiyaglar1 hakkinda glincel veri topla-
mak glinlimiiziin 6nemli bir stratejik adimi
haline gelmistir. Miisteri farkindaligs yarat-
mak acisindan hayati 6nem tagiyan bu
adim, elektronik araclar ve bu araclarla
desteklenmis 1 siireclert ile sirketlerin e-ig
yatrimlarindan maksimum deger doniisii
almalarini saglamaktadir.

Dogal olarak teknoloji, insan ve stirec-
leri elektronik ortamda biitiinlestirerek et-
kin ve etkili sekilde uygulamaya koyan
kurumlarin baginda bilim sektorii sirketle-
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nnin gelmesi beklenmektedir. Tiirkiye’de
ilk 500 sirket siralamasinda biligim sirket-
lerinin ¢ok az yer almasina kargin, bilisim
sektortiniin ilk 10 sirketi gibi sinirlandinl-
mug bir kapsam alani iginde bu uygulama-
larin elektronik ag {izerinde ne derecede
misterilerine sunuldugunun incelenmesi
gerekmektedir.

Elektronik ortamda musteriye hizmet
veya mal sunmak isteyen sirketlerin, bu or-
tamdan en iyi sekilde faydalanabilmelen
icin “e-Ticaret” kavramina sadece siire¢
olarak degil, MIY agisindan da bakmalan
gerekiyor. MIY kavramu ile asagr-yukar ay-
nt donemlerde gindeme gelen e-ticaret
kavramuinda da, tirtin ve hizmet saglayict
bilisim sirketleri resmin tamamini uygula-
mayi gerceklestiren miistenilerine gostere-
memig, migteride c¢alisan yonetcilerin
cogu da bu eksikligin farkina varamamuig-
ur. Dolayisiyla sirket ile miisteri arasina
teknoloji bir engel olarak girerek, aslinda
yakinlagma hedeflenirken tam aksine
uzaklagilmgtir. !

“e-Ticaret”in populerlestigi ve en ¢ok
glindeme konu “Guivenlik” olmugtur. As-
linda glivenlik, e-Ticaret ortaminda ger-
cekten de son derece 6nemlidir, ancak,
tum yoneticilerin dikkatinin buraya gevril-
mesi, birgok konuda oldugu gibi bunda da
yanlis yonlere sapilmasina ve ileriye donik
stratejilerin g6z ardi edilmesine neden ol-
mustur. Tim dikkatni giivenlige yonlen-
diren yonetici ve uzmanlar, hem MIY ve
hem de “e-ticaret”in aym anda glindeme
gelmesine ve yepyeni bir konu tizerinde
calistyor olmalanna ragmen, bu iki kavra-
mun birbinyle iligkisini digiinmeden yaz-
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lim ve donarum irtinleri satin alma hatasi-
na diigmuslerdir.

Elektronik ticaret, yepyeni is yapma
yontemleri getiren ve miisteri ile iliskilen
degisik bir boyuta tagtyan yeni bir “Miiste-
11 Temas Noktasindan ibarettir. Elektro-
nik ticaretle ilgisi olsun veya olmasin,
sunulan satis kanallarinda yapilan her is-
lem ile miigtenler {iriin ve hizmetleri kul-
lanis  sekillenni, yagsam bigimlerini,
gecmisteki ve gelecekteki gereksinimleri ile
ilgili ipuglanni verebilirler. Ancak elektro-
nik satis kanallannin dogasi geregi, bu bil-
giyi toplamak, geleneksel miisteri temas
noktalanna gére cok daha kolaydir.

Dolayisiyla, elektronik ortamin getirdi-
g1 kolayliklardan yararlanarak miigteniyi,
pazari ve mugteri gruplanni tammak ve sa-
1y, pazarlama, musteri iligkileri, destek,
Uirtin ve hizmet gelistirme stratejilenini bu-
na gére yonlendirmek, “Mevcut isinizi In-
ternet ortamina tagtmak” kavramnin ¢ok
otesindedir.?

Bilisim sirketlerinin bu konuda hangi
adimlar atuklanmn incelemeden 6nce, Tiir-
kiye’de bilisim sektSriiniin gelisimine kisa-
ca deginmek gerekmektedir.

Tiirkiye’de Bilisim Sektorii

1990’h yillarda PC’lerin hizimin ve kapasite-
sinin bag donduriicii bigimde gelismesiyle
birlikte 6nce kisisel bilgisayar aglarindan
olusan modeller sonrasinda da aglarin birbi-
rine baglanmas istemci-sunucu teknolojisi-
nin gelisimi ve ana bilgisayar ile kisisel
bilgisayar aglar1 arasindaki baglantilar kargi-
miza genis alanlara yayilmus tek merkezden

121



de idare edilebilen sistemleri ¢ikar mugtir.

Yine ayn1 donemlerde yazilim teknolo-
jisi de donanim teknolojisi kadar hizla de-
gilse bile yakin diizeyde bir degisim
gostermis; programlama dillen, sistem ya-
zihmlan, verimlilik araglar1 ve uygulama
yazilimlart alaninda ¢ok sayida ¢oziim ve
lirtin pazarlara sunulmugtur.

1970’li yillarda belli bagh tiniversitele-
rin mithendislik bolimiinde okuyan baga-
nlt gengler sayesinde Tiirkiye'de baglayan
bu siireg, kisisel bilgisayar devrimini taki-
ben 1980’lerde biraz daha hizlanmisur.
Baslangigta muhasebe yazilimi olarak ku-
rulan sirketler daha sonra pazarmn thtiyaci-
na  gore  programlar  {iretmeye
calismuglardur.

Sirketlerin ve kurumlarin birimlerinin
birden fazla cografi bolgeye dagilmis ol-
duklari durumlarda uzak birimler arasinda
iletisimin saglanmasi gerekliligi beraberin-
de iletisim ve telekom altyapilar: ve hiz-
metlerinin de gelisimini getirmigtir. Kamu
yonetimi ile ilgili yeni yaklagimlarin ve re-
kabet ile ilgili ticari kurallarin hayata gegi-
nldigi donemlere kadar telefon hizmetler
devlet kurumlari tarafindan verilmistir.
Ancak telekomiinikasyon hizmetinin bir
kamu hizmeti olmast ve 6zel sektor kuru-
lusunun tiim tilkeyi kapsayacak béyle bir
hizmet i¢in yeterli yaurim giiciniin olma-
mast gibi bazi gergekler zaman igensinde
gelisim ve degisimleri kaginlmaz hale ge-
tirmistir.

1993 yilindan itibaren savunma odakl
kullanim ortamindan ¢ikanlip sivil geligim-
lere agildiktan sonra hizla gelisen Internet
kullanimi ve berabeninde gelen e-is, e-tica-
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ret, e-devlet gibi yaklagimlar, iletigim agla-
nnn yogun kullammina yol agmustr. Do-
layisiyla da telekomiinikasyon pazanni da
cok biiyiik kaynak ve sermaye rakamlan-
nin ve de biiyiik projelerin konuguldugu
bir sektor haline getirmistir. Bu gelisme-
lerle birlikte bir fiber kil izerinden aym
anda yiiz binlerce telefon konugmasinin
yaptlabilmesi, Telekom altyapilannin say-
sal teknolojilere dontigmesi ayni zamanda
cok biiyiik hat kapasitesi ve cok yogun tra-
figi yonetebilme olanagini saglamig ve ba-
kim - igletme maliyetlenni de
diistirmiistiir.

Gegen donemler icenisinde 6zel sektor
veya destekleyicisi olan finans piyasalann-
da olugan sermaye birikimleri ve yaunmla-
rin geg¢miste oldugundan daha diisiik
bedellerle yapilabilmesi de hiikiimetlerin
tekelci yapinun arkasinda daha fazla dura-
mamasina sebep olmugtur. Boylece tele-
komunikasyon pazarinda yaklagik 10-15
yildan beri yasanmakta olan rekabet dal-
gast baglamig ve sektor rekabete agilinca,
teknolojik gelismenin diigtirdiigli maliyet-
lerinyani sira ‘segim 6zgiirligli’ de kullam-
clarayansimigtir.

Gergekten de maliyetlerin diistist, kap-
saml bilgi araglari ve iletisim olanaklar ile;
kamunun, 6zel sektoriin, bireylerin dont-
simiiniin ve toplumsal yasam ve kiiltirel
degisimin son derece garpici sekilde yasan-
dig1 bir donemin i¢inde bulunmaktayrz.

2000’lerden sonra bilisim sektoriinde
tartigilan 6nemli konulardan biri de e-Do-
niisim olmugstur. E-Doniisim Tirkiye
Projesi’nin en dnemli bilegenlerinden bin
e-Devlet’tir. Bu kapsamda; kullanicilann
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elektronik ortamda sunulacak kamu hiz-
metlenine tek noktadan ulagabileceklen,
vatandasg ve is diinyasimin ihtyaglanna
odaklanmus, biitiinlesik hizmetlerin sunu-
lacag1 e-devlet kapisinin hayata geginlme-
st Ongorilmekte olup, buna yonelk
calismalar baglaulmistr.

Sonug olarak, Tirkiye’nin bilisgim sek-
tortnin elektronik, yazihm, donanim ve
ileusim bilegenlenini kendi kaynaklanyla ve
tilke sinirlart iginde tiretebilecek insan kay-
naginy, yaurim ve tegvikleri hizla olugtur-
mast gerekmektedir.

Turkiye’nin hedeflenni gergeklegtirme-
st igin 6ntinde uzun bir yol vardir. Buyol-
da da ge¢miste yasanan basansizliklann
nedenlenni aragurip kiiresel anlamda reka-
bete agik bir yaptya kavusmamiz gerek-
mektedir. Tirkiye’de halen bilgisayar ve

mnternet kullanimu ¢ok diisiiktir.
Gelecegin bilgi toplumu tizerinde geli-

siilt

secegini diigtiniirsek, bilgi teknolojilerinin
ve internet erigiminin, tlkemizde de diin-
ya standartlanna ulagunlmasi igin hiikiimet
ve 6zel sektdriin koordineli calismasi sart-
ur. Turkiye Bilisim Stratejilenini ve e-D6-
niisiim  slirecini  bunun  temelinde
gergeklestirmelidir. Diinyadaki gelismeleri
takip edecek, bunlari tilkemize adapte ede-
bilecek alt gruplar kurulmali ve bunlar
desteklenmelidir. Bu konuda yasal diizen-
lemeler yapilmalidir. e-Doniistim stirecin-
de de devletin oynadig1 rol artarak devam
etmeli, vatandaglanni buyonde bilgilendir-
melidir. Bu sayede hem biirokratik siireg-
lerin verimliligi hem de vatandagin
memnuniyeti hedeflenmelidir. Ulkemizin
diinyayryakalamas i¢in egitim programla-
nnin da bilgisayar ve teknoloji destekli ol-
mast bu yonde de bir aulim yapilmasi
gerekmektedir. Aragturma konusunda iini-
versiteler ve aragtirma kuruluglanna ven-

Hanehalki bireylerinin internet kullanma amaclan

Mal ve hizmet siparisi vermek ve satmak, bankacilik

Kamu kurum/kuruluglariyla iletisim

Egitim

letisim

Bilgi arama ve gevirimici (on-line) hizmetler

2007

16.03

80.74

90.54
— (%)
0O 10 20 30 40 50 60 70 80 S0 100

Sekil 1: Hane halki bireylerinin internet kullanma amaglar

Tiirkiye Istatistik Yillig1 2007, sf. 365.

123



len destek artunlmali ve yerli tirtinlerin pa-
zar payinin artmast saglanmaldur. Ithalat-
la biiyliyen bu sektor, boylece ekonomik
krizlerden daha az etkilenecelktir. Ulkemi-
zin cografi konumu da disiintlerek, Av-
rupa ve Asya pazannayonelikte calismalar
ve aragtirmalar yapilarak, biligim sekt6ri-
niin thracattaki pay1 da arturlmalidir. Bi-
tiin bunlarin gerceklestirilmest,
kurumsallagma ihtiyaciny, bilisgim sekts-
riinde ¢alisan kurum ve kuruluglannin or-
taklasa ¢alismalanni zorunlu kilmaktadur. s

Gegmiste yasandigi gibi ekonomik
krizlerle sekt6riin hizla gerlememesi icin
bilgt teknolojilerinin toplumun tamamina
ulasacak sekilde yayginlasunlmasi, elektro-
nik ugurumun azaltlmas: ve bu konulann
tilke glindemine getirilmesi zorunludur.
Ancak bilgi toplumunu kavramus, bilingh
bireylerin artmasiyla bu sektorde ilerleme
ve gelismeler yasanabilir. Biligim teknolo-
jilen, liks degil glinliik bir thtiyag haline
getinilirse tilke hizla gelisebilir. Bunun igin-
de kamu ve 6zel sektor birlikte hareket et-
meli, bu sektorde c¢alisan firmalar

kurumsallagmali ve tilke ¢apinda bir aulim
gergeklestinlmelidir.

MIY Kriterleri

Bilisim sektoriiniin kendi miisterilerine
sundugu MIY olanaklarindan 6ncelikle
kendi musterileri ile olan iliskilerinin yone-
tildigi sistematik yapilarin olusturulmast
gereklidir. Ancak bukonuda gerekli pazar-
lama bilgisinin ve tekniklerinin de biligim
sirketlerine aktarilmasi, teknolojinin bu
amaca yonelik olarak aktarilmasindan daha
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farkl bir konudur. Dolayistyla biligim sir-
ketleri sadece teknoloji degil siire¢ konu-
larinda bir bilgi birikimini miisterilerine
aktarmak veya aktarilmasini saglamak ve
sirket i¢i kullanimini en st diizeye gikar-
mak durumundadir. Aksi takdirde tekno-
loji tabanli bilisim projelerinin basariya
ulasmasi da imkansiz hale gelecektir.'

Elektronik ortamda miisteri iliskilerini
yonetmede gesitli kriterler bulunmaktadur.
Bu kriterler farkli sektorlerde farkli ihtiyag-
lara gore Szellestirilebilir olmakla birlikte,
temel kriterler olarak her igkoluna uygula-
nabilir niteliktedir.

Internet sitelerini incelerken agagida si-
ralanan kriterlerin varlig1 ve varsa ne dere-
ce saglandig: tespit edilmeye caliglmgtir.

1. Egsiz hizmet felsefesi var mr? Web
sayfasinda vizyon, misyon ve miigteri
memnuniyeti ilkeleri agiklanyor mu?

Sirketin stratejik hedeflerinin taninma-
st ve miisterilerine olan buyondeki yakla-
stmunt en st seviyede tanimlamaya yonelik
olan bu kriter, miigtenler i¢in oldugu ka-
dar calisanlar agisindan da hedeflerin belir-
lenmesi agisindan son derece yararhdir.
Temel ilkelerin bu sekilde elektronik or-
tamda iletilmesi verlen hizmetlerin de ige-
rik ve kapsam agisindan dogru hedeflere
yonelik olmasini saglamaktadir.

2. Misten ile iki yonlii ligki kuruluyor mu?
Bize Ulagin, Geri bildinm, 6deme iglem-
len, miigteri destek hizmetlen, sik sorulan
sorular gibi bolimler var m1? Miigterniweb
igengini Szellestirebiliyor mu?
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Elektronik araglar sayesinde sadece sir-
ketten tek yonli olarak bir bildirimde de-
gil, etkilesimli olarak miisteriden de
alinacak geri bildirimler ve diger etkilesim
hizmetleri ile verilen hizmet ve saglanan
tirtinler1 hakkinda tam bir iletisim kurula-
bilmektedir. Bu sayede irtin ve hizmet ka-
litesini kontrol etmek ve sirket hedeflen
dogrultusunda musteri memnuniyetini ta-
kip etmek olanag1 olusturulmaktadir. Ge-
ri bildiimin saglanabilmesi i¢in bu
hizmetlerin kolay ulagilabilir ve kullanila-
bilir olmast olduk¢a 6nemlidir. Kisiye 6zel
olarak seceneklerin olusturulabilmesi de
daha detayl ve genis kitlelere ulagabilen bir

sistem agisindan zorunhidur.

3. Misteri tutundurma programlan
web sitesinde var m1? Kampanyalar,
glincel tirtinler gibi bolimler web say=
fasinda yer aliyor mu?

Yeni miistenilert kazanmak kadar onlar-
la devam eden iligkiler kurmak son derece
onemlidir. Sadece mevcut miisterilerin ak-
tif olarak devam etmest bile kritik bir ka-
zanimdir. Dolayistyla mevcut miistenlere
yonelik gesitli tiriin ve hizmet tanitimlan
ve onlarin mevcut {iriin ve hizmetlerden
daha iyi ve ekonomik olarak yararlanma-
lanni saglayacak cesitli olanaklarin sunul-
mast hayati 6nem tagimaktadr.

4. Web sitesinde miigteri/tye kaydi ya-
piliyor mu?

Elektronik ortamda verlen hizmetlerin
takibi ve geri bildinimlerin takip edilebil-
mesi, misterilerin faaliyetleri ve ilgi alanla-
1 konusunda veri sahibi olmak amacayla

sill

tiye kayrtlannmn yapilabilmesi 6nem tagi-
maktadir. Uyelik kayd: ayn1 zamanda sii-
reklilik getiren bir yaklagim oldugu icin
elektronik sistemin yerlesik bir fonksiyo-
nu olarak yer almaktadir.

5. Miisteri odiillendirme ¢aligmalari ile
igili bilgi var mu?

Miisteri sadakati yaratmak ve mevcut
mugteriler kadar yeni musterileri de geke-
bilmek amaciyla gesitli 6diillendirme ¢alig-
malannin Internet sitesinde duyurulmas
geregini yerine getiren fonksiyonlar yer al-
mahdur.

6. Web sayfalannda kamuyaranna hiz-
metler veya toplumsal duyarlilik hiz-
metleri tamuliyor mu?

Kurumsal yapinin toplumsal yiiziintin
olugturan bu 6zellikler haber niteliginde
olabilecegi gibi kisilerin bu faaliyetlere ka-
ulabilecekleri veya bagvurabilecekleri bir

kanal olugturmahdir.

7. Web sitesindeki fonksiyonlar kolay
erisilebilir sekilde mi tasarlanmus? I¢ ice
gecmis yapilar mu var?

Kullamcalarin veri girigi yapabilmelenni
ozendirerek sekilde kullammi kolay; fazla
i¢ ice zorlagurilmamig ara yiiz tasarimlan
ile kargilagmalar veri gingini ve dolaysiyla
sistem yoluyla yapilacak geri bildinmlerin
de hem saglikli hem de sayica gok olmasi-
na etki eden faktorlerdir. Karmagik yapi-
lar ya venlerin yanlis olmasina hem de
kullanicilarin sikilarak veri ginginden vaz-
gecmelerine yol agmaktadur.
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8. Yaunmar iliskileri ile ilgili bir boliim
var mr?

Musternleri yaunmci olmaya tegvik et-
mek amachidir. Miisterilerin ayni zamanda
sirketin hissedar olarak yiiksek sadakat ta-
styan mistenler haline gelmelerinin 6zen-
dinlmesini hedeflemektedir. Yaunmecilara
kanunen saglanmasi gereken bilgiler derin-
lestinilerek ayni zamanda onlarin kalic1 bi-
rer migteri olmalar1 saglanmaktadir.

9. Basin iligkileri ile ilgili bir bolim var me?

Hedef kitleye basin aracihg: ile ulagil-
mak istendiginde basinn ihtiyag duyacag
bilgileri saglayabilmek amaciyla olusturu-
lan bu boliim verilmek istenen mesajlarin

amaglara uygun bir yaklagimla sunulmasi-
1 saglamaktadur.

10. Kurum ile ilgili genel tamuci bilgi
var m1? Tarihgesi, sahipler, yonetcile-
ri hakkinda bilgiler kurum hakkinda
bilgi elde edilebiliyor mu?

Tarihgesi, sahipleri, yoneticileri hakkin-
da bilgiler kurum hakkinda fikir sahibi ol-
mak amacyla bulunmahdir. Sermaye
yapisi, ortaklarin sosyal yapidaki yerler,
kurumsal imaj agisinda 6nem tagimaktadir.

Bu verilere gore, Tiirkiye’deki ik on bi-
lisim sirketinin? Internet sitelerinde bu kri-
terleri ne derece kargilayabildikleri izerine
yapilan galismada, mevcut siteler incelen-
mis ve elde edilen bulgular MIY agisindan
yorumlanmugtir.
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Bulgular

Internet sitelerinde yapilan inceleme sonu-
cunda belirlenen kriterlere uygunlugu aras-
urilmis ve tablo 2’de ki sonuglara
ulagilmigtur.

Hizmet felsefesinin biitiin sirketlerde
var oldugu ve miistenlere aktanlmak {ize-
re sitede yer aldig1 gorilmistir. Kurum-
sal agidan misyon ve vizyon tamumlannin
yapildig: tespit edilmistir.

Mistenlerle iki yonli iletisimin ¢ogun-
lukla saglandigy, sadece bazi sirketlerin bu-
nu daha ¢ok tek tarafli olarak gen
bildinmle simirladiklan, etkilesimli olarak
on-line iglemler gibi icenkleri banndirma-
diklart gortl mustiir.

Giincel kampanya ve tirtin ve servis ta-
mumlannin etkin bir sekilde gergeklestinil-
digi gortlmistir. Dolayistyla miisteri
tutundurma yoniinde ilgi cekici 6zelliklerin
eklendigi ve bukonudaki igengin hazirlan-
masina 8zen gostenldigi tespit edilmigtir.

Mustenlerin web sitesinde kayityaptir-
malar genelde yaygin goriilmekle birlikte
bazi sirketler bunu tercih etmeyip sadece
e-posta veyaweb sayfast formuyoluyla ge-
nel hitap eden bir iletisim yolu se¢misler-
dir.

Miisteri odiillendirme calismalarr ile il-
gili bilgiler de genelde diger kampanya ve
tantumlarla birlikte saglanmakta, ancak
mugteri kaydi yapmayan sirketler agsindan
daha genel kalmaktadir.

Kamuyarannayapilan ya da toplumsal
sorumluluk adi alunda toplanan faaliyetle-
rin her firma tarafindan gergeklestirilme-
digi ve dolayisiyla web sitelerinde yer
almadig1 g6rillmiistiir. Ozellikle son kulla-
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nict tirtin ve hizmetlenine yonelik faaliyet
gosteren dagiumeai sirketlerin buyonde ¢a-
lisma yapmadiklari tespit edilmistir. Ulus-
lararast bir bilisim sirketi ise bu yonde
programlanyuriitse de Turkiye sayfasinda
konuya iligkin herhangi bir faaliyet baghg
bulunmamaktadir.

Genelde web sayfalannin kullanim ko-
layligina dikkat edilmis, karmagik iglemle-
rin makul seviyede kolaylasunldig: tespit
edilmigtr. Bu konuda sirketlerin 6zen gos-
terdikleri ve profesyonel tasarmalarla ga-
lisuklart goril mistiir.

Yaunmecilarayonelik bilgilerin 6zellikle
menkul kiymetler borsasinda hisse senet-
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leri islem goren sirketler tarafinda glincel
olarak sunuldugu, diger sirketlerin ise bu
konuda herhangi bir bilgi vermedikleri go-
rill miistiir.

Yine benzer sekilde basina y6nelik bil-
gilerin de 6zellikle halka agik sirketler tara-
findan gilincel olarak saglandigi tespit
edilmigtir. Diger sirketler bu konuda her-
hangi bir bashk agmamiglardur.

Kurumla ilgili tarihge ve ortaklik yapist
gibi bilgileri igeren bolimler genelde sag-
lanmaktadir. Ancak bu tiir bilgileri sagla-
mayan ya da ¢ok kisitl olarak verip ortak
kurumlar belirtmekle yetinen sirketler go-
ril miigtiir.

Kriter Sonuc
1. Esgsiz hizmet felsefesi var mi? Web sayfasinda vizyon, misyon ve miisteri %100
memnuniyetiilkeleri agiklaniyormu? 0
2. Maugteriile iki yonlQ iligki kuruluyor mu? Bize Ulagin, Geri bildirim, 6deme
islemleri, miisteri destek hizmetleri, sik sorulan sorular gibi bélimler var mi? %90
Musteri web icerigini 8zellestirebiliyormu?
3. Mausteri tutundurma programlarn web sitesinde var mi? Kampanyalar, glincel %100
Uriinler gibi bélimler web sayfasinda yer aliyor mu? i
4. Web sitesinde musteri/lye kaydi yapiliyor mu? %80
5. Mausteri 6dlllendirme calismalariile ilgili bilgi var mi? %90
6. Web sayfalarinda kamu yararina hizmetler veya toplumsal duyarhlik %50
hizmetleritanitiliyor mu? 0
7. Web sitesindeki fonksiyonlar kolay erisilebilir sekilde mi tasarlanmis? Yoksa %30
birkagtik ile i¢ ice gegmis yapilar mivar? 0
8. Yatinmciiligkileriile ilgilibir bolim var mi? %60
9. Basiniligkileriile ilgilibir b&lim var mi? %60
10. Kurumile ilgiligenel tanitici bilgi var mi? Tarihgesi, sahipleri, yoneticileri %85
hakkinda bilgilerkurum hakkinda bilgi elde edilebiliyor mu? ’

Tablo 2: Bilisim Sirketlerinin Web Uzerindeki MiY Kriterlerine
Uygunlugu Inceleme Sonuglari
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Sekil 2: Bilisim Sirketlerinin Web Uzerindeki MIY Kriterlerinin
Grafik Dagilim

Yapilan bu ¢aligma peryodik olarak
tekrarlanabilir, kriterlerin kapsami genigle-
tilebilir ve sirketlerin MIY kriterlerine go-
re konumlannin poztif veya negatif
yonde gelisimleri degerlendinlebilir. Boyle-
ce stirekli gelisen dinamik bir kontrol ara-
c1 olarak da kullanulabilir.

Sonug

Teknolojik gelismelerin 1giginda hizla de-
gisen ve kiiresellesen i kogullarinda, miis-
teriler ile yakinlagmak ve tanimak
glinlimiiztin en Snemli stratejik amagclarin-
dan biri haline gelmistir. Bu amagla stire,
teknoloji ve insan biitiinlesmesinin en st
diizeye cikarilarak sirket gelirlerini ve ayru
zamanda karliligini artirmak, artan rekabet
sartlarinda var olabilme savagina doniis-

miistiir. MIY bu amaglara giden yolda sir-
ketlerin vazgegilmez araglari ve yaklagimla-
r1 olarak 6nemli bir yer almaktadir. Bu
araclarin kullaniminda ise Internet orta-
munda sirketin kendi faaliyetlerini tanita-
bilmesi, iiriin ve hizmetler1 hakkinda
etkilegimli ve kisiye 6zel hale getirilebilme-
si, yani birebir pazarlama kavramlarini ger-
cege doniistiirebilmesi son derece 6nem
tagimaktadir.

Gittikge artan bu yondeki galigmalarin
sonucu olarak da, Tiirkiye’de lider konum-
da olan biligim sirketlerinin de bu kapsam-
da olumlu caligmalari oldugunu ve
misterilerini elde tutmak kadar sadik ve
gelir getiren miigterler haline dontigmele-
rini saglayacak araglar konusunda da galis-
malar yaptklanni gérmekteyiz. Miigter
memnuniyetinin artmasina paralel olarak,
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toplumsal sorumluluk ¢aligmalari ve miig-
terileri ayni zamanda sirketin hissedan
yapma konusunda da baganli ¢alismalann
bu kanallar vasitastyla hedef kitleye iletil-
digini gormekteyiz. Ancak teknolojiyi iyi
kullanmak kadar, teknoloji yoluyla miste-
nye iletilen igeriginde gelistinlmesi ve gen
bildinimlerin sirket icinde sistematik olarak
enformasyondan miisteri bilgisine doniig-
tirtlmeleri konusunda da ¢alismalarin ya-
pilmast geregini vurgulamak
gerekmektedir.

Turkiye’nin bilisim sektdriindeki bu
olumlu gelismelerin, teknoloji saglayan sir-
ketler kadar dagiuci sirketlere de yaygin-
lagmast ve sosyal alanda da faaliyetlerde
bulunmalar geregini sonuglardan ¢ikar-

maktayz.
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