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OZET

Yeni ekonominin yeni patronlari olan wtériler artik algveris surecinde gegrtie olduklarindan daha
segici ve Ozgirdiirlerisletmeler icin miterileri memnun etmek ve skiyi siirekli kilmak daha da zogaustir.
Musteri liskileri Yonetimi son yillarda geleneksel pazarlarvatgjilerine bir alternatif olarak gefnis ve pazarlama
diinyasinda ciddi bir dégum yaratmgtir. Bu ba&lamda ¢agmada oncelikle “pazarlama” kavrami genel olarak
ozetlenmg, guniimiizdeki mgieri odakli haline gelene dek gecifdiasamalar incelenmgi ve Misteri iliskileri
Yonetimi kavrami, énemi ve kapsami aciklagtmi Ardindanisletmelerde Miteri iliskileri Yonetimi uygulama
siireci ve Miteri iliskileri Yonetiminin kletme performansina etkileri incelenerek gal, sonuc ve éneriler kismi
ile tamamlanmtir.

Anahtar Kelimeler: Miteri fliskileri Yonetimi (MY), Isletme Performansi

THE EFFECTS OF CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT (CR M)
PRACTISES ON ENTERPRISE PERFORMANCE

ABSTRACT

The customers who are the new bosses of the nemoegoare more sellective and free in the shopping
process. It's difficult to satisfy them and makdatiens continuity fort he companies. In recentrge&ustomer
Relationship Management has emerged as an alten@titraditional marketing strategies and it hasatad a
serious transformation in the world of marketingthis context firstly, marketing is summarized d@sdstages on the
situation that is focused on customer and the itapee and the content of customer relationship gemant are
expressed. then, the practise process of cust@iationship management on enterprises and thetefécustomer
relationship management on enterprise performaage been examined. And finally this study is cormaewith
results and suggestions.
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GIRIS

Son yillarda, geleneksel kitlesel pazarlama yakiena bir alternatif olarak ggen bire
bir pazarlama ya da “Mteri Iliskileri Yonetimi (CRM)” olarak adlandirilan ve ngiriler
hakkinda olabilecek en detayl bilgileri elde edgmlari birey olarak tanimlamak ve ortak
ozelliklerine gore segmentlere ayirarak, onlarabigiler isiginda trin ve hizmet sunmak
seklindeki stre¢ pazarlama dinyasina damgasini wiumHareket noktasini tuketici istek ve
ihtiyaclarinin  olgturdugu, ve ulallmak istenen hedeflerin oncelikle $dsuz migteri
memnuniyeti ve sadakati olan bu pazarlama yakig bilgi ve insani merkezegianistir.

Suphesiz, rekabet kallarinda meydana gelen gigmeler, tim sektérlerde oldu gibi,
misteri ile ylz ylUze ikkinin en y@un ygandgl hizmetler sektérinin de karakteristikleri
gerezi musteri merkezli dgiinmelerini gerektirmektedir.

Ozellikle son yillarda tlkemizde de yaygin olarakll&niimaya bglanan Misteri
Tliskileri Yonetimi, isletmelerin miterileri hakkinda olabilecek en detayl bilgiyi taparak bir
mUsteri veritabani olgturulmasi, méterileri belirli kriterlere gore gruplayarak mal vezmet
Uretiminde bu kriterler dgrultusunda faaliyet gosterilmesine olanaklamaktadir. Bu strateji,
isletmelerin pazardan aldiklari payin gin gectikchadda azalga guinimiiz ekonomisinde,
misteri memnuniyeti ve sonrasinda gtéri sadakati ggamanin en gecerli yoludur. Hizmetler
sektorinde faaliyet gosteren konaklaglatmeleri, Misteri Iliskileri Yonetimi uygulamalarina
en uygun sahalardan biri olarak &amza ¢ikmaktadir.

Bu balamda cakmada, pazarlamanin tanimi yapilarak, buginkigtenti merkezli
kavramina gig yapilmstir. Musteri iliskileri Yonetimi, gelsimi, 6nemi ve kapsami hakkinda
bilgiler verilmistir. Ardindan jletmelerde Miteri iliskileri Yénetimi'nin uygulanma siireci
aclklanarak akabinde uygulamalarigdrai olmasini sglayan faktorler ortaya konnawe CRM

uygulamalariningletme performansina etkileri inceleryti.
I. PAZARLAMA KAVRAMININ DONU SUMU

En dar tanimiyla; “Griin ve hizmetlerin Ureticilendtdiketicilere, ve/veya kullanicilara

dogru aksini sa@layan sletme faaliyetleri bitinU’seklinde tanimlanan pazarlama kavrami
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genk anlamda; “Orgutsel amaclara gi@ak icin hedef pazarlara yonelik Griinler planlanmas
fiyatlandiriimasi, tutundurulmasi ve galmasi igin tasarlanan genel bigldatme sistemi”
seklinde tanimlanabilir (Tek, 1998:4-5).

Diger bir tanima gbtre pazarlama; gtérilerin, rakiplerin ve dletmenin analizi, analiz
sonuclarinin tim pazar bolimlerinde anlamli halgritreesi, en karl bélimlere odaklanilarak
drinlerin  bu yo6nde konumlandinimasi ve bu konumiema icin gerekli teslimat
gerekliliklerinin yerine getirilmesidir (Unur, 2004 Pazarlama, mteriyi tatmin etmek ve
kurumun hedeflerini gerceldérmek amaciyla, Urinin ya da hizmetin planlanmasa
bunlarin Uretici ya da hizmet@ayicidan mgteriye ulgamasi icin gerekli tum faaliyetleri icerir.
Bu faaliyetlersunlardir (Sobel, 2000:1):

. Uriin gelitirme

. Pazar arglirmasi (Pazar tahmini)
. Reklam

. Halkla iliskiler (Urtin tanitimi)

. Promosyon

. Musteri hizmetleri

. Sats

Cagdas isletme fonksiyonlarindan biri olan pazarlama, ingartérini kadar eskidir.
Ancak, bilingli bir pazarlama uygulamasi sanayi ritev sonucunda ortaya konabilgtir.
Ozellikle Il. Diinya Sawa’'ndan sonra pazarlama, 6nemini artirarak sgalitir. Pazarlamanin

gelismesine neden olan faktorlgr sekilde siralanabilir (Odakg 2004):

. Uretimin artmasi

. Teknolojinin gelsmesi

. Nufusun artmasi

. Egitim ve bilginin artmasi

. Kisi bagina digen milli gelirin artmasi

. Ulusal ve uluslar arasi pazarlarin gelesi

. Sosyal, kilturel ve politikartlarin gelsmesi
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Yonetim dinyasinda eskiden Uretim bazligidice hakimdi. 1960’larda ve hatta
1970’lerde sadece uretim tekniklerini bilmek ve rildgii Uretecek makinalar icin finans
sgilayabilmek yeterliydi. Pazarlama, Uretimin ve fisan yaninda ikinci planda kaliyordu.
1980’lerden sonra butin dinyadaket sayisi hizla artti, teknoloji gglikce Urlnler ve
ozellikleri ¢aitlendi ve misteri istekleri 6n plana ¢ikti (Kargacli, 2000:108). Bu kgamda
pazarlama planlari yapilirken dikkate alinan kauersurlari olarak nitelenen pazarlama
karmasinin 4P’si olan Ur0n, fiyat, tutundurma v@itien ise ginimuizde yenidgakillenmis ve
4C olarak isimlendirilmitir. Uriinii 6n plana alan anlgyartik Uriiniin miteriye s&ladig
degere 6nem vermekte, her ghérinin maliyeti, fiyatin yerini almakta, ggimda 6énemli olan
unsur yer, mgterinin Grtine kolay ukamina, tutundurma ¢ahmalari ise iletime bali olarak
degisim gostermitir.

Gunumizde ekonominin en dnemli aktorlerinden ofamisteri”, tim pazarlama
faaliyetlerinin odak noktasini afturmaktadir. Pazarlama, bugiinki gteiti odakl yaklaim
asamasina gelene dek birka¢ dnemligigenden gecmitir. Bunlardan ilki “Buyik Ekonomik
Kriz’e kadar siren, yénetim anlgymin “ne Uretirsem onu sataringéklinde 6zetlengii ve “iyi
bir mal kendini satar” diiincesinin hakim oldgu “Uretim yonli pazarlama”, ikincisi tGrlinlerin
satin alindil degil, satildgl distincesi ve inancinin yaygigtasi ve tipik diglince tarzi, “ne
Uretirsem onu satarim, yeter ki satmasini bileyigeklinde ifade edildii “satis yonli
pazarlama” ve Uglncusu ise kisaca “tuketiciyi tatenlerek kar sgama” diye ifade edilebilen
cagdas pazarlama anlaywdir. Ancak gucin artik sietmelerde dgl tiketicilerde oldgu
guinimuzde, sietmeler Uriin merkezli, birbirine entegre olam@anfonksiyonel birimlerden
olusan yapilardan, mieri odakl ve miterinin kagisina tek butiin olarak ¢ikabilecek yapilara
dogru desismek zorundadir. Ve bu dgsim yalniz bir kerelik dgil strekli desisen misteri
talepleriyle paralel olarak stirmelidir (www.erpcoom).

Bu anlamda dar fonksiyonel temelli geleneksel damsanin yeri, yeni bir capraz
fonksiyonel pazarlama bicimi olan CRM tarafindanlddoulmaya baamistir. Geleneksel
pazarlama yakkami son vyillarda gitgide sorgulanmayaskanistir (Payne, 2004)Su anda
misterinin kral old@gu yer olan méteri ekonomisinde yanmaktadirSirketler, Griin merkezli

odaklanmadan, myteri mulkiyetli odaklanmaya nasil gecilgiei 6grenmek ve mgteri denilen
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yeni bir patrona sahip olduklari gegp@ gormek zorundadirlar (Kotler, 2003:36). Artik,
misteri ile empati kuramayan, ve onlara bugddtuda hizmet sgamayan sirketler igin

basarisizlik kaginilmaz olmyur.

Il. FARKLILA SMANIN ONEM I VE PAZARLAMADA YEN 1 BIR YAKLA SIM:
MUSTERI ILISKILERT YONETIMI

Uretilen tum drin ve hizmetlerin giderek birbiribenzedii guinimiiz piyasalarinda
firmalar, farklilasma modelleri Gretmek valerini farkli ve carpici hale getirmek zorundadirla
(Kirim, 2003:188) Piyasalarda benzeglévselligi géren mal veya hizmetlerin artmasi ve rakip
firmalarin GrOnleri arasindaki farkin azalmasi ikdrlikte misterinin fiyat hassasiyeti
artmaktadir. iste “emtialama” adi verilen bu sireci engellemenin en 6nemliluyo
“farkhlasmak” tir (Kirim, 1998:31-33).

Gunumuzde farkli olmak,s yapma bicimini mgteri odakli olarak yeniden tasarlamayi
ve busekilde migteriye dger yaratmayi gerektirmektedir. Firmalar, farldilyaratabilmek igin
mUsterinin arzu etfii ya da edebilegg ama rakiplerinin yapmagh ya da yapamayagaseyleri
belirlemeye cakarak bunlar Uzerine bir sistems&n etmek zorundadirlar (Kirim, 2003:10)
Cunkd miteriler, artik daha karmngek taleplerde bulunmakta ve fikirlerini kendilerirdaha
fazla deer sunan urin ve hizmet alternatifleri yoninde %cda deistirebilmektedirler.
Gunumuizde bigirket icin en dnemliseylerden biri, yeni mgieriler kazanmak ve onlari ya da
daha 6nce kazanilgnmUsterileri elde tutmaktir.

Bu bgilamda farkli tanimlara gore mtieri iligkileri yonetimi; migteri ile stirekli ve bire
bir iliski gerektiren ve bu nedenle tim ghériler hakkinda en ince ayrintisina kadar bilgieel
etmeyi zorunlu kilan ve bu bilgilesiginda bire bir pazarlama ve bire birskiye zemin
olusturan stratejik bir yakamdir (Kirim, 2001:85). Méteri iliskileri yonetimi; karli migteriler
elde etmek, tutmak ve bunlarigdtma sirecidir (Brown, 2000:9). Miri iliskileri yonetimi,
MIY; uzun vadeli dgeri optimize etmek icin myerileri secme ve ydnetmes iyapma
stratejisidir (Guildir, 2004).

Musteri iliskileri yonetimi; etkin pazarlama, sgitve servis sureclerini destekleyecek bir

misteri merkezli § felsefesi ve kultiriini gerektirifyi bir misteri iliskileri yonetiminin en

22



Miisteri iliskileri Yonetimi (MiY) Uygulamalarinin Derya QIZHAN

Isletme Performansina Etkileri

onemli kazanci; yeni mgteriler kazanarak ve mevcut gtérilerin gereksinimlerini etkin bir
sekilde kagllayarak, mgteri tabanini arttirmaktir. Mieri iliskileri yonetimi, bir rekabet
stratejisidir. D@rudan pazarlama, birebir yakiem modeli, web pazarlama, hedef pazarlama,
capraz sa$i misteri iliskilerinin gelismesinde 6nemli avantajlar @ayan uygulamalardir
(www.crminturkey.org).

Bugin alici ile satici arasindakiski daha stratejik bir konuma gelgnve isletmelerin,
amaclarini gercekfirmek icin iliski kurmaya calmalariyla, ilski gelistirme sireci hiz
kazanmgtir. Ancak yagun rekabetin ygandgl zor pazar kgullarinda, tatmin edici ve uzun
vadeli iliski gelistirmek oldukca guckemistir (Cabuk vd., 2004). Mderi iliskileri yonetimi,
bazilari tarafindan her rmgigriyle bire bir ilskiye kagilik verebilmek olarak tanimlanir (Kotler,
2003:34). Kuresel rekabetin, CRM felsefesinigmasinda buyik roll vardir. Rekabet olmayan
bir sektdrde tekel veya yari tekel firmalarin CRMIleak bakmalari beklenemez. Bundan dolayi
rekabetin, CRM'i destekleyici ve yaratigil) farklilastirmayi 6n plana c¢ikarici bir unsur ofgu
soylenebilir (Mersin, 2004).

. MU STERI ILISKILERT YONETIMIN ONEMI VE KAPSAMI

Gray ve dgerleri (2001:2-3), migteri iliskileri yonetimin 6nemini su sekilde
aciklamaktadirlar: “Yuzyildan fazla bir zaman 6node, kicuk bir Amerikan kasabasinda,
super market, kapall gheris merkezi ve otomobil olmadan 6nce, insanlgyaealmak icin
komsu kentlerdeki pazarlara giderlerdi. Mal sahiplegi kiigtik esnaf, ngierilerini isimleriyle
tanirlar ve onlarin tercih ve isteklerini bilirlerdMusteriler bu algverislerinde sadik ve
surekliydiler. Sonrasinda toplum buyldikce siregdda sadik mgteri iliskileri kayboldu.
Insanlar kirsal alandan kentsel cevreyentialar ve miteriler de bu arada dgken olmaya,
hareketli olmaya bdgadi. Bunun sonucu olarak ta dlgcek ekonomisinesrok icin seri
pazarlamaya yonelik siper marketler ve bilyUgvatis merkezleri kuruldu. Boyle bir ortamda
fiyatlarin dgik olmasi ve mallarin kalitesinde glgme olmamasina gaen migteriyle tliccar
arasindaki igkiler bozuldu, gecicilgti ve kimliksizlesti. Sonucta mgteriler kendilerine daha
¢cok o6zellik sunan veya daha gk maliyette mal sunan saticilaragdo yonelerek, dnceki

doénemlerdeki satici ile ngtieri arasindaki sadik ticarigki 6zelligini kaybetti”.
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Yeni ekonominin yeni patronlari olan wtériler artik algveris surecinde gecrytie
olduklarindan daha segici ve 6zgurdurlgletmeler icin miterileri memnun etmek ve gkiyi
surekli kilmak daha da zogaistir. Clnkd migteri, tercihini kendisine bir gerinden daha fazla
deger sunan sletme lehinde  hizla dgstirebilmektedir. Miteri merkezli pazarlama
stratejilerinin temelinde nyteriye deger sunarak tatmin yaratma ve gtéri yasam boyu
degerini maksimum kilarak myferi sadakati gerceldgrmek yer almaktadir. CRM, 3 unsurdan
meydana gelir; mdieri, iliski ve yonetim. CRM, “mgteri gérinimunin tek bir tanimi” ve bir
“musteri merkezli yaklaim” 1 basarmak icin ¢abalar.

Musteri, sirketin simdiki kar1 ve gelecek blylumesinin tek kagrdir. Fakat, iyi bir
misteri (daha az kaynakla daha ¢ok k&glagan) daima az bulunur, ¢inkd stériler bilgili ve
rekabet azilidir. Bazen, kimin gercek gigii oldusunu ayirt etmek zordur. Cunkd, alim karari
sik sik karar verme sirecinin katihmcilari araaiigtirligi yapilabilen bir etkinliktir. Bilsim
teknolojileri; miterileri ayirt etme ve yodnetme yetenekleriniglagabilir. CRM, mijteri
bilgisine dayandiriingi bir pazarlama yakiami olarak dgunulebilir. Bir sirketle onun
misterileri arasindaki iliki, surekli cift tarafli iletsim ve etkilaim gerektirir.iliski kisa ya da
uzun vadeli, surekli ya da gegici, tekrarli yadageferlik olabilir, tutumsal ya da davrasal da
olabilir. Mugterilerin girket ve onun utrinlerine gou pozitif tutuma sahip olmasina kar, alim
davranglar yiksek derecede durumsaldir. CRM, bgkilii ydnetmeyi gerektirir, boylece; karli
ve kasllikli yararli olacaktir. Hayat boyu mgieri dezeri (CLV-customer lifetime value), bu
iliski 6lgimu igin bir aragtir (Gray vd., 2001:7-8 ).

Musterinin bir Gmir boyu dgeri (customer life time valuggu sekilde hesaplanabilir:
Bir misterinin sirkete aylik veya yillik kazandirgh paradan aylik veya yillik sabit giderleri
disulur, elde edilen aylik veya yillik net kar gtérinin tahmini émrt ile carpilir. Ortaya
misterinin sirket icin toplam dgeri cikar. Bu toplam dgerden, bir méteriyi elde etmek igin
yapilan reklam harcamalari, gtériyi elde tutmak icin yapilan harcamalar ve yatlar

distlir. Sonucta mgierinin bir 8mir boyu dgeri ortaya cikar (Firat, 2000:156).
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IV. ISLETMELERDE MU STERIi ILISKILERI YONETIMiI UYGULAMA
SURECI

CRM sireci, oncelikle miferileri dinlemekle, nasil bigirket ve busirketten nasil bir
arin ve bu druntn kendilerine hanggkilde ulgtirilmasini istediklerini anlamakla ar.
Strateji genel olarak ortaya cikinca, gtgiileri mikrosegmentlere ayirmakla devam eder.
Ardindan kérli olan veya olabileceklerle, hicbirnmmn karli olmayagani disindiginiz
misterileri belirlemekle sdrer. Zarar getiren ya dar kdetirmeyecek olan nsterileri
rakiplerinize gondermek cok daha akill bir yontémdBunun ardindan bu farkli mikro
segmentlerdeki her kademe gt@rinin ihtiyaclari, nasil bir hizmet beklediklers. konularinda
elde edilebilecek detayli bilgileri elde etmek ventari her birey miteri icin ¢ok hizli
ulasilabileceksekilde saklamakla devam eder (Kirim, 2001:52).

Kiral (2004)'a goére CRM projesi uygulama strgciekilde gelsir;

1.ASAMA:
. Mevcut durum analizi

. CRM vizyonu olgturulmasi

. Strateji ve ihtiyaclarin belirlenmesi

. Is sureclerinin olsturulmasi

2.ASAMA

. Belirlenen ihtiyaclara gére ¢6zim uygulamasi

. Test surecleri

. Egitim

. Destek

3.ASAMA

. Durum dgerlendirmesi

. Degisen veya yeni olgan ihtiyacglarin belirlenmesi

Oguz C. Gel (2002:65-88)'e gore ise CRM sireci@aadan olgmaktadir;
I-Operasyonel Baari: Musteri iliskileri yonetiminin henliz yapiimaya fdanmams

oldugu, heniiz temel bir takim verilerin dahi toplann@adir ortam bu gamay en iyisekilde
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tarif eder. Bu gamalarla, mal veya hizmet satan kuguln mdgterileri, “Musteri Temas

Noktas!” diye adlandirilabilecek olan;

. Sube/m&aza

. Bayi/yetkili saticl

. Cagri merkezi (Telefon)

. Telefonla otomatik hizmet

. Internet

. Musteri destek noktasi (Yetkili servis vb.)
. Self servis (ATM, Kiosk vb.)

gibi hizmet kanallarindaslem yapmakta, sunulan gl hizmetlerde yararlanmakta,
mal ve hizmet alimlarini gercektemektedir.
2-Musteri davranislarinin analizi: Sirketin hedeflerine uygun ¢dézimler sunabilecek

satici firmalarla yapilargbirli gi sonucu en basit tanimiyla;

. veri ambari (donanim ve yazilim)
. profesyonel hizmetler

. dansmanlik hizmetleri

. sorgulama ve eim araclari

gibi bir takim bilgenlerden olgacak entegre bir ¢dzim, buamanin temelini
olusturmaktadir.

3-Hizmet Kanallarinin ve Is Ortaklarinin Entegrasyonu: Bu aamaya gelindiinde,
artik miteri temas noktalari da bu analizden yararlanabiegercek anlamda “ngieriye 6zel”

davrang mumkuin olabilecektir.

V. MUSTERI iLISKILERT YONETIMINDE BASARI VE M IY’'iN YARARLARI

Son yillarda yeni “her derde deva ila¢” olarak déniCRM, bazilarina gbre her géri
hakkinda daha c¢ojey &renmek icin teknoloji kullaniimasi ve onlarla bl ili skiye kasilik
verebilmek olarak tanimlanirken, bazilarina gorebbiueknoloji meselesi olarak gigé blyik
bir insancil mesele, her rtériye empati ve hassasiyetle muamele etmek olgoakektedirler

(Kotler, 2003:34) Hangi & sektoriine bakarsak bakalim, CRM uygulamalarina kak fazla
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ilgi vardir. Bunun olmasi da gereklidir. Sanal amtteki endustrilerde, satiproseslerini
optimize etmeye odaklanan firmalar, bunu yapmamitagaca& cok 6nemli avantajlarin da
farkindadirlar. Busekilde, bu firmalar rakiplerine oranla sgdrini % 50 artirmakta, saticin
gerekli sureyi yariya indirmekte, daha fazlasteii odakli olabilmekte, daha etkili cainakta
ve bitin bunlari oldukca gliik maliyetle yapabilmektedirler (Dickie, 2004)

Goldenberg (2003), CRM’de bkariyr getiren 10 kritik faktorl su sekilde
Ozetlemektedir;

1. Otomasyon yapilacak fonksiyonlarin belirlenmesi
. Otomasyona ihtiyaci olageyleri otomatiklgtirmek
. Ust yonetim desgesaglamak
. Teknoloji ve bilgiyi akillica ¢aftirmak
. Kullanici malkiyetinden emin olmak
. Sistemin prototipini okiurmak
. Kullanicilarin gitimi

. Personelin motivasyonu

© 00 N O O &~ W DN

. Sistemin yonlendirilmesi

10. Yonetimin b&ili g1

Musteri Iliskileri Yonetimi baarili uygulandginda kletme performansina cok énemli
yararlar sglamaktadir. Brown (2000:28-31)'a gore bu yaraslasekilde siralanmaktadir;

v" Reklam maliyetlerini dgiirmek

v Musterilerin ihtiyaclarina odaklanarak 6zel stérileri hedef almayi sgamak,

v Yapilmis bir kampanyanin verimligini 6lcmeyi kolaylatirmak,

v' Organizasyonlarin fiyatlarla di& misteri tabanli hizmetlerle rekabet etmesini
sglamak,

v' Firma icin karli, firmaya bgl ve firma ile @renen ilski cercevesinde en fazla
ishirligi yapan, veya yapmay isteyen gtérilere gerginden daha az yatirnm yapilmasini
onlemek, bunlarin tam aksi davrglar icinde olan miterilere ise fazlasi ile harcamalar
yapilmasini engellemek,

v’ Bir Urlinu gelstirmek icin harcanan zamani (pazarlama sirecisglimak,
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v' Musterinin, kanallari kullanmasini ve bdylelikle biigteri ile maksimum bganti
kurulmasini sglamak.

CRM uygulamalari sayesinde daha yakingteii iliskileri ve geng misteri ihtiyaclan
bilgisi ile gelir, kar ve rekabet avantaji art@bilmektedir. Ote yandan rtiéri konta&inin
artmasil, yukari saticapraz sagigibi imkanlar sunarak pazar firsatlari da gletilebilir. CRM
¢ozumleri ile analizlerin modellemelerini ve timreglerini homojen bir ortam iginde
gerceklgtiren firmalar, miterilerini daha iyi anlamasansina sahip olmaktadirlar.
Mdusterilerinin intiyaclarina nasil yanit verebilecalitie ve onlarin nasil d&rlerini
arttirabileceklerini, bu altyapi ile birlikte eldgmektedirler. Bu dairketlere rekabet avantaji
olarak geri donmektedir (Zerey, 2004:20).

SONUC VE DEGERLENDIRME

Gunimuzde, kireselime ile birlikte bilginin  hizla artan 6nemi ve teltojide
meydana gelen geineler sonucu dretimi yapilan mal ve hizmetlerinsidiadeki arts,
misterileri eskisine gére daha 06zgur, daha secici,daba talepkar bir davranbicimine
yoneltmitir. Artik misteriler tarafindan, ajveris stirecinde kendileri igin fark ve ger yaratan
isletmeler tercih edilmektedir. Mterileri hakkinda elde edebilecekleri kadar bilgsahip, ve
arin ve hizmetlerini bu bilgiler siginda kgisellestirebilen kletmeler, rekabet ortaminda
avantajli konuma gecmektedirler.

Bilgi ve teknolojinin 6nem ve kullaniminin agt) icinde bulundgumuz bilgi ¢&inda
tuketiciler, mal ve hizmetler hakkinda gegtai hi¢c olmadi kadar cok ve detayl bilgiye
sahiptirler. Kitle iletsiminin artmasi ve teknoloji devrimi sayesinde Udatenekleri evrensel
olarak elde edilebilmekte ve bu da tuketicilerealéhgir secim hakki tanimaktadir. 20. ylzyil,
fiyat ya da Urln kalitesi bazinda rekabet eden imankezli firmalar icin dgisimi radikal
bicimde yaparak, organizasyon vyapilarinin Grin edikkten miteri merkezli hale
getirilmesini sglamistir. Cankl migteriler artik tercihlerini, kendilerine @er sunan, fark
yaratan ve bu yeteneklerini kurumsal bir standaafine getirebilen firmalardan yana

kullanmaktadirlar.
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Musteri Iliskileri Yonetimi, gerek miterilere, gerekse sietme performansina
katkilarindan dolayi, son yillarin gézde yonetintsééesi halini almgtir. isletmeler, miteri
denilen varlgin gicini ve 6nemini anlagnive bu varlga isletme aktifleri gibi dger vermeye
baglamislardir. Misteri iliskileri Yonetimi, 6zellikle, miterilerle bire bir iletsim ve iliski
gerektiren hizmetler sektdriinde uygulama alani bigton.

Kalifiye insan kayngi ve teknoloji ile desteklenen {mili bir miteri iliskileri
yonetimi uygulamasi sietmelere deneyim pazarlamasinin avantajlarini etalderinde getiren
pek cok yarar gdayabilmektedir. Mgteri tatmini, migteri sadakati, nmgieri yasam boyu dgeri
gibi kavramlarin énemini kavrayan vg yapma modellerini bu dgoultuda yeniden tasarlayan
isletmeler rekabetci Ustinlik elde edebilmekte vealpekci UstlnlUklerini srddrdlebilir

kilmaktadirlar.
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