- JOURNAL OF SOCIAL
+SHS AND HUMANITIES
SCIENCES RESEARCH

2017 | Vol:4 / Issue:15 | pp.2094-2106
Economics and Administration, Tourism and Tourism Management, History, Culture, Religion, Psychology, Sociology,
Fine Arts, Engineering, Architecture, Language, Literature, Educational Sciences, Pedagogy & Other Disciplines

Article Arrival Date (Makale Gelis Tarihi) 26/11/2017 The Published Rel. Date (Makale Yayin Kabul Tarihi) 26/12/2017

MUSTERI ILISKILERI YONETIMI VE PERAKENDE SEKTORUNDE BiR UYGULAMA'

CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT AND AN APPLICATION IN THE RETAIL
INDUSTRY

Yrd.Dog¢.Dr.Ercan CICEK
Mersin Universitesi Erdemli UTIYO Isletme Bilgi Yonetimi ercancicek@mersin.edu.tr,
Mersin/Tiirkiye

oz

Bu calismada “miisteri iliskileri yOnetimi” kavraminin kapsami perakendecilik ve zincir magazalar agindan
degerlendirilmistir. Oncelikle miisteri iligkileri yonetimi ile ilgili kavramlar ve bu kavramlarin énemi ile uygulamanin
getirileri analiz edilmistir ve miisteri degeri ile ilgili kavramlar g6z Oniine alinmistir. Miisteri iligkileri yonetimi
yaklasimi her seyden 6nce bir siireci ifade etmektedir. Bu siirecin isletmelerde basarili bir bigimde uygulanmasi igin bir
takim unsurlar gerekmektedir. Bu ¢alismada, belirtilen unsurlar agiklanmis ve bir takim Onerilere yer verilmistir. Bu
aragtirmaya gore, miisteri iligkileri yonetimi siirecinde 6zellikle bilisim teknolojileri faktorii Tirkiye’de, genis Olgiide
yayginlasmaktadir. Ancak, pek ¢ok isletme miisteri degerinin oneminin farkinda olmasina ragmen, bu faktoriin
olgunlagmasi i¢cin zamana ihtiya¢ bulunmaktadir.

Anahtar Kelimeler: Miisteri iligkileri yonetimi, strateji, rekabet stratejisi, miisteri deger zinciri.

ABSTRACT

In this study the concept of “ Customer Relationship Management”, was examined from the viewpoint of retailing and
market chains. First the concepts related with CRM, importance and the benefits of the application were analyzed and
the concepts related to customer value were taken into consideration. Customer Relationship Management approach is
mainly a process. In order to realize this process some elements are required. These elements are examined and some
suggestions are provided in this study. According to this research especially the information technology factor in CRM
process was widely spreading in Turkey. But we need time for customer value although most firms are aware of the
importance of the factor.

Key Words: Customer relationship management, Strategy, Competitive strategy, Customer value chain.

1. GIRIS

Pazarlama bilimi c¢esitli asamalardan gecerek, gliniimiiziin farkli anlayis ve uygulamalarina yerini
birakmstir. Giintimiizde, iiriin farklilasmasinin giderek daha da zorlastig1, kiiresel piyasalarin ve kiiresel
rakiplerin giderek arttig1, tatmin edilmesi giderek zor hale gelen yeni ve farkli bir miisteri yapisinin ortaya
ciktig1, oldukca degisik bir rekabet arenasinda isletmeler, farkli ve degisik pazarlama yontem ve

stratejilerini uygulamaya baslamislardir. Bu baglamda, miisteri iligkileri yonetimi yaklagimi, isgletmelere
farkli olan1 hayata gegirebilecek, yeni yaklagimlari uygulamalarina olanak saglamaktadir.

Gilinlimiizde, miusteri iligkileri yoOnetimi yaklasimi, pek ¢ok isletmenin en Onemli pazarlama
uygulamalarindan biri haline gelmistir. Miisteri iliskileri yOnetimi anlayisi, klasik pazarlama
anlayislarindan oldukga farkli 6zelliklere sahip bir yaklagimdir.

Miisteri iligkileri yonetimi, her seyden 6nce bir siireci ifade etmektedir. Bu siire¢, 6ncelikle miisterileri
dinlemekle baslar. Daha sonrasinda, misterilerin isletmeden nasil bir {irlin ya da hizmet beklediklerinin
belirlenmesi ile devam eder. Misteri iliskileri yonetiminin temelinde, miisteriler hakkinda olabilecek en
fazla bilgiye sahip olmak yer almaktadir. Daha sonrasinda ise, bu miisterileri ¢ok fazla sayida alt boliimlere
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ayirmak ve ayrilan bu boliimleri de ayrica karliliklarina gore farklilastirmak, misteri iligkileri yonetiminin
temel stratejisini olusturmaktadir. Bu noktada énem tasiyan husus, isletmenin bir biitiin olarak, stratejik
diisiinme siirecine oncelikle miisteriden baslamasi gerekliligidir. Diger bir ifade ile, odak noktasi olarak
miisterinin esas alinmasi ve tiim faaliyetleri miisteri merkezli olarak ele almay1 gerektirmektedir (Kirim,
2001:52-133).

Isletmeler, giiniimiizde ve gelecegin piyasalarinda, yalnizca fiyat ve teknolojik ilerlemeler konularinda
degil, daha c¢ok insangiicli, diger bir ifade ile, isletme c¢alisanlarinin miisterilerle kuracagi iliski ve
sunacaklar1 hizmet niteligi ile rekabet edeceklerdir. Bu durumda rekabet, hizmet temelli olacagindan,
oncelikle insan faktorii ile insan faktdriine bagli olarak iletisim 6n plana ge¢cmektedir. Giinlimiiz rekabet
ortamida bagarili olmak isteyen igletmeler, miisteri iliskilerinin kalici olmasini saglamak amacyla,
pazardaki egilimleri, gelismeleri iyi tanimak ve iletisim odakli olmak durumundadir. Miisteri merkezli bir
yaklagimda, isletmeler acisindan rekabet avantajini siirdiirebilmenin tek giivenilir kaynagi, etkili bir sekilde
yonetilen miisteri iligkileridir.

2. MUSTERI KAVRAMI VE ONEMI

Gilinlimiiz is diinyasinin temel i yOnetim stratejisi, miisteriye deger liretmeye dayali olarak yeniden
yapilanmaktadir. Yeni ekonomik sistem i¢inde bagari, ancak miisterilerine benzersiz deger yaratan ve bu
degeri tiim ¢alisanlari ile paylasan isletmelere ait olacaktir. I¢inde bulundugumuz yeni dénemde, miisteriyi
yeniden tanimlamak ve bu yeni tanima uygun yeni stratejiler gelistirmek gerekmektedir. Rekabet olgusunun
giderek daha da belirginlestigi piyasalarda, isletmelerin varliklarini siirdiirebilmelerinin temel kosulu,
degisim olgusunu zamaninda ¢ok iyi anlamak ve buna uygun stratejiler gelistirmeye bagli olmaktadir.

Bir igletme i¢in gercek miisteri, liretilen {irlin ya da hizmetin nihai tiiketicisidir. Daha agik bir ifade ile
tiretilen tirtini kullaniciya dagitan degil, bu triinii dogrudan kullanan kisidir (Seybold-Marshak,2001:33) .
Bir bagka tamima gore ise, miisteri kavranu i¢ miisteri ve dis miisteri seklinde iki acidan ele alinmaktadr. i¢
miisteri ile kendisinden bir dnceki siirecin ¢iktisini kullanan kisi ifade edilmektedir. D1 miisteri ise, pazarda
isletmenin {iriin ya da hizmetini kullanan kisi ya da isletmeler olarak aciklanmaktadir (Odabas1,2000:37-
38). Sonugta, isletmenin ¢iktisini kullanan herkes, ister isletmenin iginde ister disinda olsun miisteri olarak
degerlendirilmektedir (Acuner,2001:28). Isletmede c¢alisan tiim personelin temel amaci, miisterileri
memnun etmek, hatta memnuniyetin de Otesine gegerek miisterileri sadik birer is ortagi haline getirmek
olmalidir. Isletmelerin, uzun dénemde biiyiime ve giiglenmelerinin, karhiliklarmi artirmalarmin odak
noktasinda miisteriler yer almaktadir (Swift,2001:1)

3. YENi MUSTERI MODELI

Miisteri Iliskileri Yonetimi, biitiin diinyada oldugu gibi, Tiirkiye’de de son yillarda degisik is ¢evrelerinde
hemen her sektdriin ilgisini ¢eken bir kavram olarak karsimiza cikmaktadir. Insanlik tarihinin
baglangicindan bu yana, biitiin ticari faaliyetlerin degismeyen tek unsurunun “miisteri” oldugu go6zoniine
almacak olursa, degisik sektor temsilcilerinin konuya bu derece ilgi gostermelerini olagan karsilamak
gerekmektedir. Gliniimiizde, kiiresellesme olgusunun da etkisiyle, ulusal simirlarin asilip, diinyanin
neredeyse tek bir pazar olma yoniinde ilerlemesi, miisterilerin oniindeki segeneklerin sayisini artirirken,
ayn1 zamanda miisteri beklentilerinin arasindaki farklari da azaltmaktadir. Bir bagka ifade ile; fiyat da,
kalite de, hizmet de giiniimiiz is diinyasinda, miisterilerin belirledigi unsurlar arasinda yer almaktadir.
Bunun sonucunda, isletmelerin siirekliligi, miisterilerin siirekliligi ile daha da yakindan ilgili olmakta;
miisteriyi isletme merkezine almayan ya da diger bir ifade ile miisteri merkezli diisiinemeyen isletmeler,
pazar paylarini kaybederek, rekabet sanslarini yitirmektedirler (www.crminturkey.com,2003).

Gilinlimiiziin ¢agdas pazarlama anlayisi icerisinde, igletmenin temel amacinin, miisteriye hizmet oldugu
anlayis1 egemendir. Isletme karinin bu anlayisin sonucunda ortaya ¢ikacag diisiiniilmektedir. Yine bu
pazarlama yaklasimi, biitiin ticari faaliyetlerin, miisterinin istek ve arzularinin belirlenmesi ile baslayip,
miisteri talep ve beklentilerinin en hizli ve en etkili bir sekilde karsilanmasi ve hatta, miisterilerin
beklentilerinin agilmasi gerektigini kabul etmektedir. Giiniimiiziin ¢agdas pazarlama anlayisinda, miisterinin
degisen anlami, pazarlamada miisterinin artitk hedef degil, ortak olarak degerlendirilmesi gerektigini
belirtmektedir. Isletmelerin, ¢agdas pazarlama anlayisinda, iiriin gelistirme siirecinden, iiretim asamasina
degin tiim bu siirece, miisterinin sesini dahil etmeleri gerekmektedir (Taskin,2000:182-183).

Giiniimiizde artik, diinya iizerindeki tiim misteriler kalite, hizmet, kolaylik ve hizlilik konularinda giderek
daha segici, bilgili, talepkar, gilivensiz, fiyat bilincine karsi asir1 duyarli bir konuma gelmislerdir. Bu
kosullar altinda, miisterilerin gereksinim ve beklentilerini karsilamanin yolu ise, miisterilerle etkili ve cift

Jshsr.com Journal of Social and Humanities Sciences Research (ISSN:2459-1149) editor.Jshsr@gmail.com
2095



Journal of Social And Humanities Sciences Research (JSHSR) 2017  Vol:4 | Issue:15  pp:2094-2106

yonli bir iletisim ortamina girmekten ge¢mektedir. Bu baglamda iletisim, insanlarin ortak tanim ve
anlamlarda bulusma siirecidir. Bireysel miisterilerle biitiin temas (baglant1) noktalari boyunca iletisim
kurulmasi, miisterilerle esasli bir igbirligi saglanmasini gerektirir (Gronstetd,2002:24-25).

Miisteri haklarin1 korumak ve miisteri ¢ikarini en iist diizeyde tutabilmek i¢in isletmeler, miisteriyi tatmin
etmeyen iriin ve hizmeti sunmaktan kaginmalidirlar. Teknoloji ve rekabetteki gelismeler de gdzoniine
alindiginda, degisen miisteri yapisinin ozellikleri su sekilde ifade edilebilir:

v' Miisterinin bilgi dilizeyinin artmasi ve bilinglenmesi, daha segici hale gelmesi sonucu
miisteriler kendilerine daha fazla 6nem verilmesini istemektedirler,

v Miisteriler kendilerine sunulan {iriin ve hizmetlerin daha diisiik maliyetli ve daha kaliteli olmasini
arzu etmektedirler,

v Misteriler {iriin ve hizmetlerin kendi ihtiya¢ ve beklentilerine uygun olmasini beklemektedirler,

v Miisteriler kendileriyle diiriist, yakin, sicak, ve karsilikli giivene dayali bir iligkinin kurulmasini, ve
yiiriitiilmesini beklemektedirler.

Yukarida ifade edilen miisteri beklentilerini hayata gegirebilmek i¢in, miisteri merkezli bir stratejiye
gereksinim vardir. Miisteri merkezli bir strateji, yeni miisteriler bulmaya 6nem vererek, satin alabilecek
herkese tiriinleri satmak yerine, mevcut miisterilerin miimkiin olan satin alma paylarinin arttirilmasi iizerine
odaklanmaktadir (Odabas1,2000:8-14).

4. MUSTERI iLiSKiLERI YONETIMINDE DEGER ZiNCiRi

Diinyanin ¢ok hizli bir sekilde degisim siirecini yasadigi giiniimiizde, eski is yontemleri ile rekabet
edebilmek ve miisterileri memnun edebilmek giderek giiclesmektedir. Giiniimiizde miisteri merkezli
diisiince yapisi, rekabette 6n plana gecmek isteyen isletmeler icin bir zorunluluktur. Miisteri merkezli
diisiince isletmenin tiim is tasarimini, miisterinin mevcut oncelikleri ve degisen tercihleri gercevesinde
olusturabilme temeline dayanmaktadir. Burada 6nem tasiyan husus, miisterileri dinlemek ve anlamak temeli
iizerine kurulmustur (Kirim, 2001: 151).

Miisteriyi merkeze alarak diisiinmeye baslamak icin, yoneticilerin, geleneksel deger zincirini tersine
cevirmeleri gerekmektedir. Geleneksel deger zinciri, isletmelerin kaynaklari yani bir diger ifade ile
sermayesi baglamaktadir. Daha sonra ise girdilere ve diger hammaddelere sira gelmektedir. Sonra da {irlin
ya da hizmete, kanallara ve en sonunda da miisteriye sira gelmektedir. Bu deger zinciri, isletmenin
varliklar ile baglar, sonra bunu miisterinin isteklerini karsilayacak iiriin ya da hizmete doniistiiriir.
Miisteriyi merkeze alan bir stratejide ise, slire¢ miisteri ile baglar ve sonunda isletmenin varligina yani temel
giicline uzanir. Bu sekildeki bir diisiinme siirecinde, miisterinin gereksinimlerine ve Onceliklerine
odaklanilir. Daha sonra ise, bu gereksinim ve dncelikleri en iyi sekilde karsilayabilecek yollarin hangileri
oldugu tanimlanir (Slywotzky-Morrison, 2000:22-23). Asagidaki Sekil 1.’de, geleneksel deger zinciri ile
modern deger zinciri gosterilmistir.

Geleneksel Deger Zinciri

Kaynaklarla (Sermaye, Teknoloji) ile Baslar

Kaynaklar i i
Y Girdiler Urtn/ Kanallar Musteri
(Sermaye,
B —> Ham- —> Hizmet —» >
Modern Deger Zinciri
Misteri Girdiler Kaynaklar
- (Sermaye,

A 4
A 4
A 4

Oncelikleri "| Kanallar Teklif Ham maddeler

Teknoloji)

Sekil 1. Geleneksel ve Modern Deger Zinciri

Kaynak: Adrian J.Slywotzky, David J.Morrison, Kar Bolgesi Stratejik is Tasarinm Yarin Karlarim Nasil Olusturur? Cev.
Ebru KILIC, Sistem Yayincilik, Istanbul, 2000, s.22
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Bir igletmenin, ¢esitli alanlardaki faaliyetleri sonucu, ortaya ¢ikan finansal getirilerini etkileyen en 6nemli
faktorlerin; isletmenin tedarikgileri, isletmenin c¢alisanlari, dagitim kanallar1 ve miisteriler tarafindan
yaratilan ortak deger oldugu ifade edilebilir. Asagidaki Sekil 2.’de isletmelerin deger zinciri boyunca
gerceklesen faaliyetleri gosterilmistir.

DEGER

T~

tedarikgiler ortaklar,galisanlar misteriler

Tedarik insan Kay- Misteri
Zinciri naklari Bilgi iliskileri
Yonetimi

Sistemleri,HRIS Yonetimi

(SCM)

Sekil 2. Deger Zinciri Boyunca Gergeklestirilen Faaliyetler
Kaynak: Murat BAHAR, “Deger Zinciri Boyunca e-Learning”, www.enocta.com/tr/kaynaklar _makale detay.asp, 26.02.2004.

Yukaridaki Sekil 2’de bir isletmede, deger zinciri boyunca, gerceklesebilecek faaliyetler gosterilmistir.
Isletmeler biiyiik dlgiide, Tedarik¢i Zinciri Yonetimi (Supply Chain Management), insan Kaynaklar: Bilgi
Sistemleri (Human Resources Information Systems), Kurumsal Kaynak Planlamasi ( Enterprise Resource
Management Planning) ve Miisteri iligkileri Yénetimi ( Customer Relationship Management) iizerine
yatinm yapmaktadirlar. Deger zincirinin belirli kisimlarina odaklanan yukaridaki faaliyetlerin ortak
ozelligi siire¢ odakli olmalaridir. Ornegin; CRM, bir isletmenin, miisterileri ile olan iliskilerindeki siirecleri,
miisterileri memnun etmek {izerine kurmasi anlamina gelmektedir. Ayn1 sekilde, yukarida ifade edilen tiim
faaliyetlerin, isletmenin miisterilerinde, bir deger olarak geri donmesi, ilgili yapinin (yazilim ve siiregler),
uygulayicilar tarafindan en iyi bigimde igletilmesine bagli olmaktadir. Bu baglamda, yukaridaki faaliyetlere,
goriinmeyen fakat arka planda asil degerin iiretilmesini saglayan bir entellektiiel sermayenin eslik ettigini
soylemek miimkiindiir. Bu gerg¢evede, entellektiiel sermaye, bir isletmenin ve ¢alisanlarin sahip oldugu
birikim ve deneyimleri ifade etmektedir. Deger zincirinde, stratejik bir dneme sahip olan satis ve dagitim
kanallar1 birimleri, isletmenin bir uzantisi durumundadir ve isletmenin markasim temsil etmektedirler.
Miisteriler ve son kullanicilar, deger zincirinin son ve en Onemli unsurunu olusturmaktadirlar
(Bahar,2004).

5. MUSTERI ILISKILERI YONETIMI VE STRATEJISI

Isletmeler miisteri iliskileri yonetimi konusunda etkili ve basarili uygulamalari hayata gecirebilmek igin,
oncelikle etkin bir miisteri iligkileri yonetimi stratejisine gereksinim duymaktadirlar.

Bu baglamda, misteri iligkileri stratejisinin hangi konular1 kapsayacagi, isletme yonetiminin boyle bir
stratejiyi nasil gelistirebilecegi gibi konular en uygun stratejiyi gelistirmeye baslamadan 6nce yanitlanmasi
gereken sorular arasinda yer almaktadir. Isletme bilimi icin, strateji kavrammi su sekilde tanimlamak
miimkiindiir: “Rekabete dayal1 bir ortamda strateji, 6ncelikle yeniligi, ilerlemeyi ve isletmenin c¢evresi ile
uyumunu saglayarak, olusan degisiklikleri kontrol altinda tutan bir denetim aracidir ”. Bir isletmede,
misteri iligkileri stratejisi, isletmede g¢alisanlarin tiimiiniin, miisteri iliskilerini dogru olarak yapmasini ve
miisterilere yakin olmasini gerektirir. Isletmeler, calisanlari ile ¢agdas, yaratic1 ve etkili bir miisteri iliskileri
gelistirmek i¢in gelecegin stratejisini ortaya koymalidirlar. Ancak stratejinin varligr tek basina yeterli
degildir. Aym1 zamanda stratejinin uygulamaya donistiiriilmesi gerekmektedir (Taskin, 2000:96-97).
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Eletmelerde, pazarlama etkinliklerinin baslangi¢ noktasini stratejinin belirlenmesi olusturmaktadir.
Isletmelerin, eger gergekei ve miisteri-merkezli bir stratejileri meveut degilse, pazarlama faaliyetlerinin
basariya ulagmas1 ¢ok fazla miimkiin degildir (Kirim, 2001:6).

Daha onceki donemlerde oldugu gibi, giiniimiizde de biitiin sektorlerdeki isletmelere katma deger yaratan
temel faktor, misteri gereksinimleridir. Giintimiizde, bir isletmenin basarisi; miisterilerini ne kadar iyi
tanidigina, pazardaki potansiyeli miisteriye doniistirmede ne derece basarili olduguna ve kazandigi
misteriyi elde tutmadaki performansina bagh olarak belirlenmektedir. Bu baglamda, sektorii en saglikli
bicimde tanimlayabilmek, miisteri istek ve gereksinimlerini anlayabilmek ve miisteri tiirlerini birbirinden
ayirt edebilmek biitiin pazarlama ve satis tekniklerinin temel kuralini olusturmaktadir. Bununla birlikte,
basarili isletmeleri diger isletmelerden ayiran en 6nemli 6zelliklerden biri, iirlin ve hizmet gelistirirken,
isletme calisanlar ile birlikte miisterilerin de goriigiiniin alinmasidir. Miisteri iligkileri yonetiminin temel
stratejisi, gercek bir miisteri profili gelistirerek, miisterilerin biitiin degerleri ve gereksinimleri hakkinda
bilgi sahibi olmaya ¢alismak olmalidir (Power, 1999:59-80).

Miisteri iligkileri stratejisi, igletmenin bagarisinin tamamen isletmede ¢alisanlarin siirekli 6grenmesi ve
ogrendiklerini hizla uygulamaya doniistiirmesi ile ilgili oldugunun anlasilmasina baglidir. Miisteri iligkileri
stratejisi, kisa, orta ve uzun dénemli olarak ii¢ farkli bicimde diizenlenebilir. Kisa dénem, o sirada mevcut
olan miisteri iligkileri ile ilgili temel sorunlarla ugragsmalidir. Orta donemde performans hedeflerine ulagsmak
icin calisanlarda gereksinim duyulan 6zel niteliklerin gelistirilmesine yonelik planlar yapilmalidir. Uzun
donemde ise isletme calisanlarinin, miisteri iliskilerine yonelik konularda siirekli olarak gelistirilmesine
agirlik verilmelidir (Taskin, 2000:97-99).

Miisteri iligkileri yOnetimi, yasamin her asamasinda miisterilerle iliskileri, etkin bicimde yoneterek,
isletmeyi karhlik artisina gotiirecek bir siireg, hatta bu siirecin de 6tesinde bir strateji olarak tanimlanabilir
(Koniiman, 2001:10).

5.1. Miisteri Iliskileri Yonetimi ve Rekabet Stratejisi

21. yiizyilda ekonomik, sosyal ve teknolojik alanda ortaya ¢ikan gelismeler, bir anlamda iilkeler arasindaki
sinirlart ortadan kaldirarak, pazarlarin kiiresellesmesine ve buna bagli olarak da, uluslararasi rekabetin
bigimsel ve boyutsal olarak degismesine yol agmustir. Giinlimiizde artik, igletmeler sadece iyi organize
olmus, genis pazarlara yayilmus, iyi strateji belirlemis isletmeler ile karsi karsiya degildir. Iletisim
olanaklarmin ve teknolojik ilerlemelerin siir tanimadigi giiniimiiz is diinyasinda, herhangi bir iilkeden
cikacak kiicliik Olgekli isletmeler bile, yeni malzemeler ve iriinleri pazara sunarak, pazardaki rekabet
yapisini degistirebilmektedirler. Giliniimiizde, mevcut durum ve yasanan hizli gelismeyi gozoniinde
bulunduracak olursak, oniimiizdeki donemde, rekabet avantaji saglayacak temel unsurun hizmet {istiinliigi
olacagi gorilmektedir (Tekin v.d., 2003:317-321).

Rekabet, dogrudan ya da dolayli olarak pazara {iriin ya da hizmet sunmaya calisan isletmelerin
faaliyetlerini etkileyen ortam ve kosullarin biitiiniinden olusan bir kavramdir. Isletmelerarasi rekabet; fiyat,
kalite, hizmet, destek v.b. birtakim faktorlere dayanmakta ve igletmelerin amaglarmin gergeklestirilmesinde
etkili olmaktadir. Gliniimiiziin yeni ekonomi ad1 verilen yapisi iginde, rekabette basariy1 sadece maliyet ve
yatirim indirimlerine baglamak yetersiz sonuglar vermektedir. Degisen rekabet anlayisi, tiretim tistiinliigii
ile baglamis, maliyet, kalite ve hiz {istlinliigii ile gelismis ve glinlimiizde hizmet istiinliigli ile daha da
belirgin hale gelmistir. Rekabet, isletme ve tiiketicilerin varliklarini siirdiirebilmeleri agisindan gerekli bir
olgudur. Glinlimiizde kiiresellesme olgusu ile hem rekabet yogunlugu hem de rekabet cesitliligi artmistir
(Tekin ve Omiirbek, 2004:10-13).

Isletmeler agisindan yanitlanmasi1 gereken sorular arasinda, rekabetgi mi yoksa rekabet {istii mii olmak
istedikleri sorusu yasamsal onem tasimaktadir. Glnlimiiziin yeni rekabet arenasinda, eski yontem ve
tekniklerle i yapmak, isletmelerin varligini slirdiirmeleri agisindan yeterli goriilmemektedir. Rekabetci
isletmeler, bugiiniin mevcut kosullar1 ve mevcut pazarlari lizerine odaklanmiglardir. Bu yapidaki isletmeler,
mevcut pazarlarini korumaya ya da genisletmeye calismaktadirlar. Rekabet iistii isletmeler ise, bugiiniin
kosullar1 ve pazar yapisindan ¢ok, gelecegin pazarlari lizerine odaklanmislardir (Sarthan, 1998:75-76).

Isletmeler agisindan rekabet olgusu, kagiilmaz bir durumdur ve rekabetin sinirlari, elde edilecek avantajlar
ile belirlenmektedir. Genellikle bir rekabet ortaminda avantaj elde etmek isteyen isletmeler, oncelikle
faaliyetlerini ya da is siireglerini daha verimli hale getirmeye ¢aligmaktadirlar. Rekabet avantaji yaratmak
icin verimlilik onemli bir faktordiir ama yeterli degildir. Rekabet avantaji1 yaratmak ig¢in, rakip isletmelerden
farkli ve 6zgiin rekabet stratejileri bulmak gerekmektedir. Bu baglamda, iinlii statejist Michael Porter’e
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gore, rekabet stratejilerinin amaci, rekabet kurallarina uyabilmek ve daha ilerisinde, bu kurallar isleterek,
isletmeye rekabet avantaji kazandirmaktir. Bu baglamda, isletmelerin rekabet giiclerini belirleyen bes
rekabetci glic s6zkonusu olup, bu giicler; a) potansiyel rakipler, b) mevcut rakipler arasindaki rekabet, c)
miisterilerin pazarlik giigleri, d) tedarik¢ilerin pazarlik giicleri ve e) ikame {iirlin ve hizmetlerin tehdidi
olarak siralanmaktadir (Yamamoto, 2003:120).

Potansiyel Rakipler

.

Tedarikciler =~ —»  Miisteriler =~ *—  [kame Uriinler

)

Sektorde Siiren Rekabet
Sekil 3. Endiistri Karliligin1 Belirleyen Bes Temel Gii¢
Kaynak: (Tekin v.d., 2003:336).

Sektordeki miisterilerin pazarlik giicii, isletmelerin fiyatlarin1 etkilemektedir. Benzer sekilde, alicilarin
pazarlik giicii yatirimlar1 ve maliyetleri etkilemektedir. Ciinkii miisteriler, kaliteli iiriin ve hizmet
beklemektedirler. Tedarikgilerin pazarlik giicii, hammaddelerin ve diger girdilerin maliyetlerini
etkilemektedir. Rekabetin yogunlugu, rekabet alanlarindaki maliyetler kadar, ayn1 zamanda fiyatlar1 da
etkilemektedir. Bes rekabet faktoriin her birinin giicii sektor yapisinin bir iglevidir. Bu islev ayn1 zamanda,
bir sektoriin zelliklerinin ve ekonominin de canli bir gostergesidir (Tekin ve Omiirbek, 2004:28). Bu bes
faktoriin toplam giicii, ortalama olarak bir sektordeki isletmelerin, sermaye maliyetlerinin istiindeki
yatirimlardan elde edecekleri geliri ortaya koymaktadir. Yine bu bes faktoriin giicili, sanayiden sanayiye
farklilik gostermektedir. Porter’a gore, bu faktorlerden biri ne kadar giiclii olursa, isletmenin fiyatlarini
yiikseltme yetenegi de o dlgilide artacak ve karlilik azalacaktir. Diger bir ifade ile, Porter’in analizine gore,
rekabet faktdrlerinin gii¢liigii, isletmeler icin &nemli bir tehdit olusturmaktadir. Ote yandan, zayif bir
rekabet faktorii, isletmeye daha fazla kar imkani sunacagi igin, bir firsat olarak degerlendirilebilir
(Yamamoto, 2003:120).

Bes rekabet giicii ile basa ¢ikmada, sektdrdeki diger rakip isletmeleri rekabet digi birakmak i¢in potansiyel
olarak basarili olacak ii¢ genel stratejik yaklagim bulunmaktadir. Bu yaklagimlar sunlardir:

5.1.1. Maliyet Liderligi

Bir sektdrde biiyiik rakip isletmelerinin varligina ragmen, diisilk maliyetli bir konuma sahip olmak
isletmeye sektordeki ortalamanin {izerinde getiriler saglamaktadir. Maliyet konumu, isletmeye rakipleri
karsisinda Onemli bir savunma saglamaktadir. Diigiik maliyetlilik, isletmeyi gili¢li alicilara karsi
korumaktadir. Disiikk maliyet, isletmeye girdi maliyetlerindeki artigla basa ¢ikabilmek igin, esneklik
kazandirarak, giiclii tedarikgiler karsisinda 6nemli bir savunma saglamaktadir. Dolayisi ile diisiik maliyetli
bir konum, isletmeyi yukarida ifade edilen bes giice karsi koruma gorevini yerine getirmektedir (Porter,
2003:44).

Maliyet liderliginin anlami, miisteri i¢in, o isletmenin {iriin ya da hizmetine sahip olmanin ve bunu
kullanmanin getirdigi tiim maliyetler bir arada diisiiniildiiglinde, diger isletmelerin sunamayacagi kadar iyi
bir teklif sunulmasidir. Ornegin, Wal-Mart ve Price/Costco rakip isletmelerin uygulayamayacaklar kadar
diisiik fiyatlar sunarak, miisterilerini siirekli olarak sagirtmaktadirlar (Treacy ve Wiersama, 2001:75-76).

5.1.2. Farkhilasma Stratejisi

Farklilagsma stratejileri, bir isletmenin i¢inde bulundugu, sanayi kolunda tiiketiciler tarafindan, genis olarak
kabul gormiis konularda, kendine 6zgii farliliklara sahip olmay1 gerektirmektedir. Giiniimiizde tiiketiciler,
iiriin ve hizmetler konusunda giderek daha fazla taleplerde bulunmakta buna karsin, kitlesel pazarlar yeni
rakiplerin ortaya ¢ikmasi ile, boliinmiig bir hale gelmektedir. Bunun sonucunda, bir¢ok isletme, bireysel
miisterilerin ya da olduk¢a belirgin bir pazar bolimiiniin gereksinimlerini karsilamaya yonelmekte ve
talebin artirilmasimi saglamak i¢in de miisteri degerine uygun farklilasma stratejileri izlemektedirler.
Rekabetgi iistiinliik saglamak i¢in farklilagma stratejisi izleyen bir igletme, maliyet durumunu sik¢a gézden
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gecirmeli ve  farklilagma stratejisini etkilemeyecek tiim alanlardaki maliyetlerini azaltma yoluna
yonelmelidir (Yamamoto, 2003:121-122).

Isletmelerin farklilasma stratejilere drnek olarak, Ko¢ Grubu’nun miisteri iliskileri yonetimi alaninda
gelistirmis oldugu yeni is modelini gostermek miimkiindiir. Kog¢ Grubu, ortaya ¢ikarilan bu yeni is modeli
ile, MIY alaninda, Tiirkiye’nin en biiyiik platformunu olusturmay1 amaglamaktadir. Kog Bilgi Grubunun
kurmus oldugu Tami Pazarlama ve Iletisim Hizmetlerinin ilk markas1 olan Paro sayesinde, miisteriler
aligveris yaparken taninmis olacak ve bu sayede miisterilere yonelik 6zel kampanyalar sunulmus olacaktir.
Ortaya koyulan bu sistem sayesinde, isletmeler bilgilerini paylasmaktadirlar. Bu sayede miisterilere daha
yakin olarak, onlara daha iyi {iriin ve hizmet sunma sansin1 elde etmis olacaklardir (Cigek, 2004:51).

5.1.3. Odaklanma Stratejisi

Bes rekabet giicli ile basa c¢ikmada en son genel strateji, odaklanma stratejisidir. Diisiik maliyet ve
farklilasma stratejileri, amaclarint tiim sektér genelinde gerceklestirmeyi amaclamis olmalarina ragmen,
odaklanma stratejisinin tamami, belirli bir hedefe ¢ok iyi bir sekilde hizmet vermek temelinde
olusturulmaktadir. Odaklanma stratejisini gerceklestiren isletme, potansiyel olarak, sektér acisindan
ortalamanin iizerinde getiriler elde edebilmektedir. Odaklanma, isletmenin hem stratejik hedefi ile ilgili
olarak diisiik maliyet konumuna ve hem de yiiksek diizeyde farklilasmaya ya da her iki stratejiye birlikte
sahip olma anlamina gelmektedir. Odaklanma stratejisi, ayn1 zamanda, toplam pazar pay: iizerinde bir
takim sinirlamalar getirmektedir. Odaklanma stratejisi, kaginilmaz olarak isletme agisindan satis hacminden
ve karliliktan 6diin vermeyi gerektiren bir yaklagimdir (Porter, 2003:48-50).

Odaklanma stratejisine 6rnek olarak Amazon.com’u gdstermek miimkiindiir. Amazon.com, diinyanin en
biiyliik kitapgilarindan biri olmanin yaninda, ayni zamanda, internet ortamindaki en kapsaml
perakendecilerden birini olusturmaktadir. Amazon.com, fiziksel kitapg¢ilarla, sanal kitapg¢ilar arasindaki
rekabette, fiyat kadar giivenin de Onemli oldugunu ileri siirmektedir. Bu baglamda, Amazon.com,
miisterilerine, fiziksel kitapcilardan alisveris yapan miisterilerin istek ve beklentilerini karsilayacak bir
secenek sunmustur. Sirket, kitap satin alma siirecini bir biitiin olarak incelemis ve bu siireci, somut gorev
gruplarma bolmiistiir. Bu sekilde, miisterilerine odaklanarak internet ortamindaki en Dbiiyiik
perakendecilerden biri olmay1 basarmustir (Seybold ve Marshak, 2001:125-126).

5.2. Miisteri Iliskileri Yénetimini Uygulama Siireci

Miisteri iligkileri yonetimi uygulama siireci, isletmenin iiretim asamasi ve iiretim maliyetlerinden baslayan
genis bir bakis acisiyla, miisteri davramislarinin ¢ok yonlii degerlendirilmesini 6ngérmektedir. Burada
iizerinde dikkatle durulmasi gereken O©nemli bir konu, misteri iliskilerini uygularken sadece teknoloji
odakli diistinmek, bunun yani sira insan unsurunun ortaya koydugu katma degere gereken Onemi
vermemektir. Miisteri iligkileri yonetimi uygulamalarmin en 6nemli unsuru stratejileri planlayan, sonuglar
yorumlayan ve eldeki verileri dogru degerlendirerek bunlari satisa doniistiirebilen yonetim yetenegidir. Bu
yetenek de insan unsuruna dayanmaktadir (www.cmmcturkey.com, 2003). Miisteri iligkileri yonetiminin
uygulama siireci asagidaki asamalardan olusmaktadir:

5.2.1. Miisterinin Tanimlanmasi

Isletmeler acisindan miisterinin tanimlanmasi, senfoni ¢alarken notalar1 bilmek kadar temel ve énemli bir
konudur. Miisterinin tanimlanmasi agsamasinda, miisterinin sadece adres bilgileri ile dogum giiniine ait
bilgiler yeterli olmamaktadir. Bu agamada oncelikle miisteri listesi olusturulurken bu listeyi satirlar1 ve
kolonlar1 bulunan bir tablo seklinde diizenlemekte biiyliik yarar bulunmaktadir (www.crminturkey.com,
2003).

Miisterilerin tanimlanmasi, geleneksel yapida, demografik bilgilere dayali olarak yapilmaktadir. Bu alanda
aragtirma yaparken, yas, cinsiyet, meslek, gelir durumu gibi degiskenlerin Gtesinde miisterilerin yasam
bigimleri, aliskanliklari, tercihleri ve beklentileri 6n plana g¢ikacak bigimde ayrintili olarak Ggrenilmeye
caligilmalidir (Odabasi, 2000:23).

Miisteri iligkileri yonetimi yaklasimi, farkli miisterilere farkli davranmak ilkesi {lizerine kurulan bir
pazarlama yaklagimidir. Eger isletme, miisteriye, isletmeye sagladigi mevcut ve potansiyel degere uygun
olarak farkli davranig sergilerse, bu durum isletmeyi, miisteri géziinde farklilagtiran bir konuma getirir.
Farkli miisterilere farkli davranista bulunabilmek ic¢in, oncelikle bu miisterilerin kimliklerini belirlemek,
diger bir ifade ile miisteriyi tanimlamak gerekmektedir. Bu nedenle, isletmeler miisterilerini kisi olarak
tanidiklari, ya da bir diger anlatimla karli ve karsiz miisterilerini ayirabildikleri 6l¢iide, miisterilerine
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bekledikleri pazarlama hizmetini verebileceklerdir. Bunun igin isletme, miisteri kimlik bilgisi seklinde bir
miisteri tanimlama sistemi olusturabilir. Bu sistem, bir miisteriyi, diger miisteriden ayiran, isletmenin bu
miisterisi ile zaman igindeki iligkilerini izlemesine olanak saglayan ya da miisteri ile bire-bir temasa
geemesine yardimci olan bilgilerden olugmaktadir. Bu gergevede isletmenin asagida yer alan sorulara yanit
bulmasi gerekmektedir (Kirim, 2001:156-158);

v Isletmeniz kag tane miisteriyi kisisel olarak tanryor?
Isletmenin tiim miisterilerini iceren bir veri tabam (database) mevcut mu?
Isletmenin bu veri taban1 ne kadar giincel tutuluyor?

Veri tabaninda miisteri hakkinda hangi ayrintida bilgi bulunuyor?

DN NN

Miisteri kimlik bilgilerini edinebileceginiz diger bilgi kaynaklar1 mevcut mu?
v" Elde edebileceginiz miisteri bilgisini artirmanin degisik yontemleri mevcut mu?

Isletmelerde miisteri iliskilerinin temel unsurunu, miisteriler hakkinda olabildigince ayrintili sekilde bilgi
toplamak olusturmaktadir. Daha sonra ise bilgi edinilen miisterileri olabildigince alt boliimlere ayirmak ve
bu bolimleri karlilik durumlarina gore boliimlendirmek gerekmektedir. Miisteri iligkileri yonetiminin
baglangic noktasini miigteriyi tanimlamak asamasi olusturmaktadir. Giinlimiiziin giderek yogunlasan
rekabetci piyasalarinda, miisterileri hakkinda en ayrintili bilgilere sahip olan, her bir miisterisine 6zel
pazarlama stratejileri gelistiren igletmeler rekabetgi konumlarini siirdiirebileceklerdir (Kirim, 2001:60-63).

Gilinlimiizde rakip isletmelerin ¢ogu, birbirlerinin donanimlarini, {iriinlerini ve temel is siireglerini taklit
edebilmektedirler. Fakat buna karsin, birbirlerinin bilgi ve zihinsel sermayelerini kolaylikla taklit
edememektedirler. Giiniimiizde bir isletmenin sahip oldugu bilgi hacmi, o isletmenin temel rekabet
istiinliigiinii olusturabilmektedir (Kotler, 2000:103).

5.2.2. Miisterilerin Farkhilastirilmasi

Miisteri iliskileri yonetimin uygulama siirecinde ilk asama olan, miisterinin tanimlanmasi asamasindan
sonra sira, miisterilerin farklilastirilmasi iglemine gelmektedir.

Miisteri iliskileri yonetimi, farkli miisterilerin davranislarini, farkli miisterilerin degerini anlamay1 ve
miisterilere ait bilgileri elde etmeyi ve bu bilgilerin etkinligini artirmay1 amaglayan bir yaklagimdir
(Newell, 2003:10).

Tanimlanan miisterileri farklilagtirma, miisterilerin isletme igin farkli degerlere sahip olmasi ve farkli
gereksinimlerinin bulunmasindan kaynaklanan bir zorunluluktur. Isletme i¢in, en degerli olan miisterilerden
baglamak suretiyle, belirli bir siniflandirmada bulunmak, isletmeye ¢abalarin en ¢ok avantaj saglayacagi
kesime yoneltilmesine olanak saglar. Bunun sonucunda, miisterinin degerine ve gereksinimlerine
odaklanacak isletme davranisini saglamak gii¢c olmayacaktir (Odabasi, 2000:23).

Bu agamada yapilmasi gereken, miisterilerin, igletmeye sagladiklar1 katkiya gore belirli bir siralamaya tabi
tutmak ve miisterileri isletmeden beklentilerine gore farklilastirmak islemidir. Miisteri iliskileri yonetiminin
uygulama siirecinde en 6nemli asamay1, miisterilerin farklilagtirilmasi agamasi olusturmaktadir. Miisteriler,
isletme i¢in iki yonden farklilik gostermektedir (Kirim, 2001:162-163) :

v' Birincisi, her miisterinin igletme i¢in tasimis oldugu deger farklidir.
v Ikincisi, her miisterinin isletmeden kaynaklanan beklentileri farklidir.

v Bu nedenle, miisterilerin farklilastirilmasi siireci su sekilde gelismelidir:
v’ Miisterileri, isletmeye saglamis olduklar katkiya gore siniflandirmak.

v Miisterileri gereksinimlerine gore farklilagtirmak.

Elde edilen bilgilerin analiz edilmesi sonucu, miisteriler karlilik ve siireklilik olgiilerine gore belirli bir
siniflandirmaya tabi tutulmaktadir. Bu siniflandirma sonucunda miisteriler (Odabasi, 2000:62);

v En degerli miisteriler,
v En ¢ok biiyliyebilen, siirekli miisteriler,

v' Mevcut miisteriler,
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v’ Potansiyel miisteriler, seklinde siniflandirilabilmektedirler.
5.2.3. Miisterilerle Etkilesim

Miisteri iliskileri yonetiminin {iglincli agamasini, miisterilerle gerceklestirilen etkilesim olusturmaktadir.
Burada etkilesim sozciigii ile ifade edilmek istenen, miisteri ile yapilan satig ziyaretleri, pazarlama
etkinlikleri, telefon, web sitesi, cagr1 merkezi (call center), dogrudan pazarlama (direct mail), miisteri
hizmetlerinde sikayetlerin degerlendirilmesi seklindeki, miisteri ile iliski icine girilen seceneklerin
tamaminin kullanilmasi anlatilmaktadir. Burada incelenen etkilesimin amaci, salt miisterinin kendisiyle
ilgilenildigini hissetmesini saglamakla sinirli kalmamalidir. Burada sozii edilen etkilesim, miisteri ile cift
yonlii (karsilikli), bir diyalogun i¢ine girmeyi ifade etmektedir. Bu diyalog sayesinde elde edilen kisiye 6zel
bilgiler, isletmeye rakiplerin elde edemeyecegi 6nemli avantajlar1 kazandirmaktadir (Kirim, 2001:167).

Miisterilerle etkilesime, diger bir ifade ile diyalog siirecine girmek, isletme agisindan bir maliyet-etkinlik
durumunu ortaya ¢ikarmaktadir. En yiiksek etkinligi, uygun bir maliyet Ol¢iisiinde yapma zorunlulugu,
isletmeler agisindan kaginilmaz bir durumdur. Giinliimiiz is diinyasinda ileri teknoloji {irlinii olan iletisim-
etkilesim olanaklari, isletmelere daha az maliyetli ulagim kaynaklarini ortaya gikarmistir (Odabasi, 2000:23).

Isletmenin miisterileri ile gerceklestirecedi etkilesim sonucunda, miisterilerle &grenen bir iliski
kurulabilecektir. Bu sayede, isletme, miisterilerinin 6nceliklerini ve gereksinimlerini daha hassas bir bigimde
ogrenebilmektedir. Isletme, miisterilerinden elde etmis oldugu bu verileri, kendi kurumsal yetenekleri ile
birlestirebilirse bu verileri anlamli bilgiye doniistiirerek, miisterileri igin yeni ve benzersiz hizmetleri ortaya
koyabilecektir. Burada gozoniinde bulundurulmasi gereken ¢ok 6nemli bir konu, isletmenin organizasyon
yapisinin  bu etkilesim siirecini dogru kullanip kullanmadigi konusudur. Isletme, miisterileri ile
gerceklestirecegi etkilesim siirecini ayn1 zamanda bir 6grenme iligkisine doniistiirebilmek icin, oncelikle
uygun bir alt-yapiya ve bilgi edinme siireclerine gereksinim duymaktadir. Ayrica, isletme ¢alisanlarinin bu
konuda, inisiyatif alma noktasina kadar iyi bir bicimde egitilmis olmalar1 gerekmektedir. Isletmenin
misterilerle kuracag etkilesimdeki temel amaci, eger misterilerle bire-bir iligkiler gelistirmek ise, bu
taktirde (Kirim, 2001:168-173);

v Bu etkilesim miisterileri rahatsiz etmemeli,
v Bu etkilesim sonucunda miisteriler belirli seyler kazanmali ve
v Bu etkilesim sonucunda, isletmenin miisteriye kars1 davranigi, olumlu bir bigimde degismelidir.

5.2.4. Miisterilere Bire-Bir Hizmet Sunulmasi

Miisteri iligkileri yonetimi uygulama siirecinin dordiincii asamasii olusturan, bu son asamada, her
miisterinin gereksinimine uygun {iriin ve hizmet sunmak i¢in, kisiye 6zel kitlesel pazarlama anlayisina
gereksinim duyulmaktadir. Isletme agisindan buradaki temel amag, miisterileri belirli 6zelliklere gore
mikro diizeyde farklilagtirma ve belirli alt gruplara ayirmaktir. Bu sayede, bu gruplarin gereksinimleri ile
ortiisebilecek, {iriin ve hizmeti ortaya ¢ikarmak, uyumlu ve olanakli hale gelebilecektir (Odabasi, 2000:24).

Miusteri iligkileri yOnetimi uygulama silirecinin bu asamasinda, miisteri hakkinda edinilen bilgiler
kullanilmakta ve miisteri bilgi sisteminden, her miisteriye nasil davranilacagi konusunda yararlanilmaktadir.
Diger bir ifade ile, her bir miisteri i¢in, farkl iiriin ya da hizmeti liretmek s6z konusu olmaktadir. Miisteri
iligkileri yonetimi diisiincesinin altinda yatan temel unsur, miisteri hakkinda 6grendiklerinize dayanarak, bu
miisteriye karsi isletmenin davranigini degistirmesi yer almaktadir. Bir diger ifade ile, her miisteriye yonelik
olarak, daha fazla ve sadece bu miisterinin gereksinimleri ¢ercevesinde iiriin ya da hizmeti gelistirmek
diistincesi  s6z konusu olmaktadir. Bu noktada isletmenin karsisina teknoloji ve maliyet sorunlar
cikmaktadir. Kisiye 6zel kitlesel iiretim sayesinde, her miisteriye ayri liretim yapmak ve tiim bu siireci, seri
iretim sistemi ig¢inde gelistirmek olanakli hale gelmistir. Bunu gergeklestirmek igin, {iretim siirecini
modiiler bir yapiya doniistirmek gerekmektedir. Bunun igin, belli sayidaki standart parca secenegini
miisteriye vererek ve ayn1 zamanda bu standart parcalari seri olarak iiretmek gerekmektedir. Sonug olarak
miisteri iliskileri yonetiminin asil amaci, lretilen iiriin ya da hizmet i¢gin, daha fazla miisteri bulmak yerine,
gereksinimleri daha iyi 6grenilmis miisteriler i¢in, daha fazla iirlin ya da hizmeti onlara sunmak amacini
tagimaktadir (Kirim, 2001:174-178).
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5.3. Miisteri liskileri Yonetiminin Isletmelere Sagladigi Faydalar

Isletme yonetiminde, satis ve pazarlamanin verimliliini artrmak, miisteri kaybini azaltmak, hizmet
kalitesini artirmak, daha ¢ok capraz satis yapmak konular1 6zellikle son zamanlarda yogun bir sekilde ele
almip degerlendirilmektedir. Bu konular isletme toplantilarinin giindeminde siirekli olarak yer almaktadir.
Bu baglamda, proaktif, odaklanmig ve tutarli bir pazarlama yonetimi, miisteri portfoyli kazanma ve
korumanin 6ziinii olusturmaktadir. Miisteri odakli isletmeler, miisteri ile iliskinin tamamindan dogan bilgiyi
toplamak istemektedirler. Boylece gercek ve daha yiiksek getirisi olan miisterilere yonelip, onlarin
sadakatini kazanarak isletmenin kérlilik ve verimliligini artirmak miimkiin olmaktadir. Miisteri iliskileri
yonetiminin isletmelere sagladiklari faydalar su sekilde ortaya konabilir (www.crmng.com, 2004):

v’ Satig olanaklarim genisletmek,
Miikemmel bir hizmet deneyimi sunmak,
Kampanya ve satig kanallarinin verimliligini artirmak,

Degisen miisteri gereksinimlerine hazirlikli olmak,

NN

Satis giiciine tutarl planlar hazirlamak,
v Miisteri taleplerine, hizl tepkiler sunabilmek.

Misteri hizmetleri ¢oziimlerini is siire¢lerine uygulayan isletmeler, gelisen miisteri iliskileri, isglict
optimizasyonu ve maliyet tasarrufu gibi pek c¢ok yarar saglamaktadirlar. Isletmeler o6zellikle
(www.cisco.com, 2004) :

v' Miisteri etkilesimini pazarlama, satis, e-ticaret, satis sonrasi hizmet, faturalandirma ve O0deme,
Ogretim ve internet topluluklarina tagiyabilmektedirler.

v" Mevcut ve yeni miisterilere ulagsmak i¢in, esnek ve etkin iletisim kanallar1 yaratabilmektedirler.
v Misterilerin degisken isteklerine hizl1 bir bigimde uyum saglayip, marka bilincini arttirmaktadirlar.

v' Miisterilere tercih ettikleri tarzda is yapma olanagi saglayarak, giiniin her saati teknik bilgi, siparis ve
takip sistemleri ile iiriin belirleme imkan1 vermektedirler.

v' Satig birimlerine, diger gruplarla aninda iletisim, iiriin bilgisine erisim, teklif olusturma ve stok
kontroliinii aninda saglamaktadirlar.

v' Satig organizasyonunun miisteriye odaklanmasi ve katma deger olusturup ek satis olasiliklar
yaratmasini saglamaktadirlar.

v/ Artan miisteri sayisina ragmen sabit bir hizla siparis takip ve miisteri destegi saglayabilmektedirler.
v Siparise sadik kalabilmektedirler.

v' Miisteri sorunlarina egilmede daha hizli davranip, siparislere cabuk cevap vermekte ve donatim
zincirinde ileriye ve geriye hizl bilgi akigin1 saglamaktadirlar.

Misteri iligkileri yonetimi uygulamalar1 igletmelere asagida belirtilen temel yararlart saglamaktadir.
Miisterileri hakkinda zengin ve giincel bilgi donanimina sahip olan bir kurulus, ¢ok sayida kazang elde etme
potansiyeline de sahip olmaktadir. Farkli miisteri kitlelerini daha iyi algilama ve bu algi dogrultusunda
onlara yonelik daha iyi ve verimli Uriin ve hizmet gelistirme ¢abasi igine girerek, kar marjini
yiikseltebilirler. Yine degisik misteri kesimlerinin verimlilik oranlarimi 6lgtimleyerek, elde edilen sonuca
gbre satis ve satis sonrasi servis uygulamalarim diizenleyebilirler. Isletme, belirledigi hedef miisteri
kitlesiyle olan iligkilerini derinlestirebilmekte, yeni miisteriler edinebilmekte ve verimsiz miisterilerin
varligim engelleyebilmektedir. Ustelik tiim bunlar, miisteri iliskileri yOnetiminin sunmus oldugu
avantajlarin sadece bir kismudir. Istikrarli ve siirekli bilgi alimi, hem pazarlama, hem de miisteri hizmetleri
acisindan biiylik 6nem tagimaktadir. Bu nedenle bilginin istikrarlilig1 kadar, giincellik durumu da isletmeler
acisindan stratejik bir Oneme sahiptir. Tasarlanan iyi fikirlerin uygulanmasi, somut avantajlari da
beraberinde getirmektedir. Ancak, elbette ki verimli bir miisteri iliskileri yonetimi stratejisinin basarili bir
sekilde uygulanabilmesi i¢in, dogru bireylerden olusmus bir takima, gecerli ve uygulanabilir bir siirece ve
uygulamay1 hayata gecirebilecek yeterlilikte teknolojilere, ihtiya¢ duyulacaktir. Bu gerekliliklerden birincisi
olan insan faktori, biiyiik bir 6neme sahiptir (Sentiirk, 2004).
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6. SONUC

Giiniimiizdeki rekabet ortami, isletmeleri bireysel hizmetlerde daha fazla yogunlagmaya yoneltmistir. Bu
durum, miisteri iliskilerini bagh basina bir proje kapsaminda ele almay1 gerektirmistir. Yogun rekabet
kosullarinda, miisterilerinin gereksinimlerine ve bakis acisina 6nem vermeyen ve onlara uzak kalan
isletmeler rekabette basarisiz olmaktadir. Bu calismada, miisteri iliskileri yOnetiminin genel bir
degerlendirmesi yapilmistir. Bu c¢ergcevede, miisteri iligkileri yOnetimi stratejisinin neleri kapsamast
gerektigi konularina yer verilmistir. Ayrica, miisteri iliskileri yonetiminin, isletmelere ne tiir avantajlar
kazandirdig1 konularina da ¢alismada yer verilmistir. Yapilan arastirmalara gore, isletmeler acisindan yeni
bir miisteri bulmanin maliyeti, eski miisteriyi elde tutmaktan bes ile yirmi kat daha pahaliya mal olmaktadir.
Isletme y®éneticilerinin miisterileriyle iliskilerinin siirdiiriilmesi yolunda olas1 miisteriyi, sadik miisteriye
doniistirmeye odaklanmalar1 gerekmektedir. Isletmeye sadik miisteriler kazandirmak, isletmenin en temel
pazarlama amaglarindan birini olusturmalidir. isletmeler pazarm daralmasi sonucunda , miisteri sayisinin
gecmis donemdeki kadar ¢ok olamayacagini gordiiklerinden, mevcut miisterilerini isletmede tutmaya
calismaktadirlar.isletmeler, miisterilerine sadece ilgi gdstererek onlar1 uzun siireli ellerinde tutamazlar. Bu
nedenle, isletmeler miisterilerini 6nce anlamak ve iyi dinlemek durumundadirlar. Sonrasinda ise, daha
kaliteli ve daha farkl {iriin ve hizmetler sunmalar1 gerekmektedir.isletmeler miisteri iliskileri yonetimi
konusunda etkili ve basarili uygulamalar1 hayata gegirebilmek igin, oncelikle etkin bir miisteri iligkileri
yonetimi stratejisine gereksinim duymaktadirlar. Gegmiste miisteriler, bir iirliin ya da hizmetin degerini,
kalite ve fiyat bilesenine dayali olarak degerlendirmekteydi. Giiniimiiziin yeni misteri modelinde ise, fiyat
ve kalite unsurlarina ek olarak, kullanima uygunluk, yararlilik, satig sonrasi gerceklesen destek hizmetleri,
giivenirlik v.b. kavramlar1 igeren daha genis bir deger yaklasimi s6z konusu olmaktadir. Bu genel
aciklamalardan sonra, arastirma kapsaminda yer alan market isletmeleri i¢in birtakim Oneriler
gelistirilebilir:

v" Oncelikli olarak, market yoneticilerinin, miisteri iliskileri yonetimini dogru bir sekilde anlayip, bu
yaklagimin yararli olduguna inanmalari,

Market ¢alisanlarinin, mdsteri iliskileri yonetimi anlayisini benimsemeleri,
Market calisanlarinin, sistemli olarak miisteri iligkileri egitimine tabi tutulmalari,
Market isletmelerinin, bilgi teknolojilerinin yararlarina inanmalari,

Market isletmelerinin, bilgi teknolojilerini en uygun sekilde kullanmalart,

AN N NN

Market isletmelerinin, miisterileri ile daha yakin diyaloglar olusturarak, miisterilerinden 6grenmeye
dayali bir sistem gelistirmeleri,

\

Market isletmelerinin, miisteri sadakatini artirmaya yonelik faaliyetlere agirlik vermeleri,

<

Market isletmelerinin, miisteri iliskileri yonetimi uygulamalarina gereken kaynagi ayirmalari,

v Market isletmelerinin, miisteri iligkileri yonetimi ve diger pazarlama uygulamalarinda, profesyonel
danigmanlik firmalar1 ve tiniversitelerden yararlanmalar1 gerekmektedir.

Bu oneriler 1518inda ayrica market isletmelerine su 6neriler de eklenebilir: Perakende sektorii, oldukca hizlt
gelisen degisikliklere agik ve dinamik bir sektér goriiniimiindedir. Ozellikle, 1990’lar sonrasinda sektdrde
gozle goriiliir bir hareketlenme yasanmigtir. Bu hareketin temel nedenleri arasinda sektdriin kiiresellesme
siirecinden etkilenmesi gelmektedir. Pek ¢ok Avrupa’li perakende isletmesi, yeni yatirim alanlari olarak
Tiirkiye’yi se¢mistir. Ulkemizde, perakendecilik sektorii, heniiz doygunluk noktasina ulasmanustir. Buna
karsilik bir ¢ok Avrupa iilkesinde biiyilk magazalar ile hipermarketler doygunluk noktasina ulagmislardir.
Ulkemizde bu alanda yeni yatirimlar artarak devam etmektedir. Bu gelismeye paralel olarak, sektdrde
ortaya c¢ikan yeni egilimler perakendeciligi Onemli Ol¢lide etkilemistir. Piyasaya yeni giren rakip
isletmelerin sayist her gecen giin artmaktadir. Ayrica, sektorde cesitlenme beklentisi vardir. Market
igletmeleri artik, tek tip magaza acmak yerine, farkli Ozelliklerde satis noktalar1 agma egilimini
tagimaktadirlar. Diger bir ifade ile market isletmeleri, artik daha esnek bir yapilanmayi tercih etmektedirler.
Market isletmeleri bu baglamda, degisen yeni miisteri modeline uygun pazarlama taktik ve stratejileri
gelistirmek zorundadir.

Bu amagla; market isletmelerinin, miisteri iligkileri yonetiminden etkin bir bi¢imde yararlanabilmeleri igin,
veri ambari ile veri madenciligi uygulamalarina agirlik vermeleri gerekmektedir. Bu tiir uygulamalar
sayesinde, detayli miisteri verilerine sahip olunmakta ve misterilerin gelecekte ne tiir davraniglar
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sergileyebilecegi tahmin edilmeye calisilmaktadir. Bu sayede, miisterilerle daha yakin, karsilikli giivene
dayal1 ve kalici iligkilerin gelistirilebilmesi miimkiin olmaktadir. Etkin bir miisteri iliskileri uygulamasi
icin; insan kaynaklar1 alaninda, insan kaynaklarinin etkinlik-verimliligini artirici ¢aligmalara hiz
kazandirilmalidir. Bu konuda, market c¢alisanlarina, miisteri iligkileri yonetimi egitimlerini siirekli ve
diizenli olarak uygulamak gerekmektedir. I¢ miisteri memnuniyetini gerceklestirmeden, dis miisterileri
memnun etmek, hemen hemen olanaksizdir. Etkin miisteri iliskileri yonetimi i¢in, bilgi teknolojilerinden en
uygun sekilde yararlanmak gerekmektedir. Bu konuda isletmelerin, kendi yapilarina uygun yazilim ve
donanimlar1 elde etmeleri gerekmektedir. Ayrica, e-ticaret ve internet {izerinden yapilabilecek satis ve
tamitim uygulamalari, bu konularda Onem tasiyan uygulamalar arasinda degerlendirilmektedir. Sanal
magaza uygulamalari bu konuya 6rnek verilebilir.

Miisteri iligkilerinin gelistirilmesi konusunda; miisteri bagliligini artirma, 6nemli bir amag olusturmaktadir.
Bu baglamda, market isletmelerinin miisteri bagliligin1 artiracak uygulamalara agirlik vermeleri
gerekmektedir. Bunun i¢in, isletmelerin club card, call center (¢cagr1 merkezi) gibi uygulamalar1 gelistirerek
miisterilerine sunmalar1 gerekmektedir.

Gilintimiizde, artik pek cok aligveris merkezi ve hipermarket, sadece iiriin ve hizmetlerin satin alindig: satis
noktalar1 olmanin Gtesinde, adeta ortak bir yasam merkezine doniismektedir. Bu tiir aligveris yerlerine
gelenler, aligveris sonrasinda kiiltiirel ve eglence tiirlinden etkinliklerle zaman gecirebilmektedirler.

Gelecekte perakendeciligin, daha karmasik bir yapida ve daha teknoloji bagimli olacagini sdylememiz
miimkiindiir. Tiiketiciler, aligveris noktalarinda birbirine benzer iirlinlerle daha fazla secenege sahip
olacaklardir. Gelecekte, her bir miisterisiyle uzun dénemli iligki kurabilen perakendeciler basari elde
edebileceklerdir. Gelecegin perakendecileri, tiiketicilerinin gereksinimlerini karsilamaya daha fazla 6nem
gostermelidirler.
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