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Onséz

vii

Onsoz

Sevgili 6grenciler,

Ticari diinya agisindan son zamanlarin en popiiler konularindan birisi olan miigte-
ri iligkileri, rekabetci tistiinliik, isletme performansi ve karlilig1 gibi konular ile siklikla
iliskilendirilmekte, isletmeler de miisterilerle temas halinde olduklar1 her noktay isletme
i¢in avantajli olabilecek bir deneyime doniistiirmeyi istemektedir. Miisteri iligkileri hem
miisterinin hem de isletmenin “deger” buldugu bir alis-veris yasamasini, alis verisin de-
vamliligini saglayacak her tiirli stratejik, taktiksel ve operasyonel eylemlerin ele alindig:
¢ok genis bir konudur. Kitabimizin planlama siirecinde hayli genis olan miisteri iligkileri
konusunu sekiz tnite ile ele alip, baslangic diizeyinde bilgiler sunmay1 hedefleyerek ise
bagladik.

[lk iinitede temel kavramlari, geleneksel pazarlamadan yani miisterinin isletmelerin
tirettikleri tirtinleri ve hizmetleri aldiklar: giinlerden, misteri odakli ve hatta miisterinin
tiretim siirecine katildig giinlere geldigimiz stireci agikladik.

Sonraki bir ka¢ tinitemizde miisteri iligkileri, miisteri hizmetleri, miisteri bagliligs,
hizmet kalitesi gibi kavramlar tizerine odaklandik. Miisteriler ile temas halinde uygun
olabilecek davraniglardan, sozlerden ve iletisim tiirlerinden soz ettik. Bu temel diizeydeki
baslangi¢ iinitelerinin ardindan, miisteri iliskilerinin planlanmasi, uygulama siireci, miis-
teri iliskileri yonetiminde uygulanan temel faaliyetleri ele alip, miisteri iligkileri uygula-
malarinin bagarili olabilmesi i¢in kullanilabilecek bir kag ip ucu vermeye ¢alistik.

Misteri iligkilerinin basarisindaki 6nemli degiskenlerden biri olan 6rgiit kiiltiiriine
detaylica deginmek istedik ve bu konuda bir iinite bagligi sunduk. Unite i¢cinde, miisteri
odakli orgiit kiiltiiriinii ve bu kiiltiiriin olusum siirecini ele aldik. Ardindan operasyonel
diizeyde miisteri iliskileri faaliyetlerine degindik, kampanyalar ve miisteri sadakat prog-
ramlarini inceledik.

Son tinitemiz, miisteri iliskilerinde satis dncesi, esnasi ve sonrasinda yasanabilecek so-
runlar1 6n gérmek amagcliydi. Miisteri iliskilerinde her zaman her sey planlandig gibi git-
meyebilir, ve tiim iyi niyetlere ragmen sorunlar yaganabilir. Yaganan sorunlari, sorun ya-
sayan miisterilerin ne tiir davranis segenekleri olabilecegini kavrayan isletmeler, sorunlari
daha kolay ve deger yaratacak sekilde ¢6zebilirler. Bu noktadan hareketle, son iinitemizde
sorun ¢ozmek tizerine odaklandik ve miusteri iligkileri konusuna ilgi duyup kitabimizi
okuyanlara iglerinde yararli olabilecek sikayet yonetimi bilgilerini sunmaya caligtik.

Umuyoruz ki bu miisteri iligkileri kitab1 keyif aldiginiz, islerinizde, yasantinizda kul-
landiginiz bilgiler edindiginiz kitaplar listenize eklenir. Kitabin iiretiminde ve size ulas-
masinda emegi gegen tiim ekibe tesekkiirlerimizle.

Editorler
Prof.Dr. Necdet TIMUR
Prof.Dr. Giilfidan BARIS



MUSTERI iLiSKILERI YONETIMi

Bu iiniteyi tamamladiktan sonra;

Miisteri iliskileri yonetimini tanimlayabilecek,

Geleneksel pazarlama ve odak noktasini agiklayabilecek,

Pazar pay1 ve miisteri pay1 arasindaki farklilig: ifade edebilecek,
Miisteri iliskileri yonetimine iligkin yanhs kanilar1 ortaya koyabilecek
bilgi ve becerilere sahip olacaksiniz.
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« Miisteri Iliskileri Yonetimi o Kisisellestirme
o Miisteri Pay1 o Veritabanli Pazarlama
o Pazar Payr




GiRisS

Isletmeler, siirekli degisimin yasandig1, yogun rekabetin bulundugu dinamik pazarlarda
faaliyetlerini gerceklestirmektedir. Béyle bir dinamik ortamda isletmelerin basarili olabil-
mesi ve kér elde edebilmesi i¢in mevcut ve potansiyel miisterilerin beklentilerini anlama-
s1, bu beklentileri karsilamasi hatta asmasi gerekir. Bu agidan ele alindiginda isletmelerin
miisterilerle olan iligkilerini etkili bir sekilde yonetmesi ve faaliyetlerin merkezine miiste-
riyi koymasi, onlarin siirdiiriilebilir rekabet avantaji elde etmesini saglar.

Isletmelerin, miisterilerle olan iliskilerinde miisteri tatmini saglamasini, miisterinin
yasam boyu degeri temelinde miisterilerle stratejik iligkiler gerceklestirmesini ve iliskileri
yonetmesini amaglayan ve bunu yaparken de teknolojiden yararlanan yonetim stratejisi,
miisteri iliskileri yonetimidir.

Misteri iliskileri yonetimi, giiniimiiz isletmelerinin basarisini etkileyen énemli bir
konudur. Miisterilerle iliskilerini dogru yonetemeyen ve miisteri degerini dikkate alarak
stratejilerini olusturmayan isletmeler hem kaynaklarini etkin bir sekilde kullanmamig
hem de mevcut miisterilerinin rakip isletmeye gegmesine neden olur. Isletme igerisinde
miisteri iligkileri yonetimini uygulama yoniinde bir kararin verilmesi, isletmelerin gerekli
teknolojik alt yapiy1 olusturmasinin yani sira orgiitsel yap: ve kiiltiirde bazi degisiklikler
yapmasina neden olur. Ciinkii boyle bir anlayigin kiiltiir olarak kabul edilmesi ve uygu-
lanmast, isletmelerin faaliyetlerinin merkezine miisteriyi almasini, bu konuda hem ¢ali-
sanlarin hem de tist yonetimin tizerine diigen sorumluluklar: yerine getirmesini ve orgiit
icerisinde gerceklestirilen bu degisimi ¢caliganlarin desteklemesini gerekli kilar.

Misteri iligkileri yonetimi; stratejik, analitik, islevsel ve isbirlik¢i olarak orgiit iceri-
sinde uygulanir. Stratejik misteri iliskileri yonetimiyle isletmeler, miisteri amaglarini ta-
nimlar ve karliligini belirler. Bu, strateji gelistirme ve deger yaratmayla ilgili bir diizeydir.
Analitik misteri iligkileri yonetimi, miisteri etkilesimleri sonucunda elde edilen bilgilerin
analiz edilmesi sonucunda, miisteri davraniginin anlagilmasini saglar. Misterinin
etkilesim icerisinde oldugu siiregleri otomatiklestiren, pazarlama, satig, hizmet gibi 6n
ofis siireglerine destek saglayan ve miisteri etkilesimlerini daha verimli hale getiren
miisteri iliskileri yonetim diizeyi, islevseldir. Isbirlik¢i miisteri iliskileri yonetimi ise,
miisteriyle temas kurulan tiim noktalarin yonetilmesidir. Miisteri iliskileri yonetiminin
tiim tiirlerinin etkin bir sekilde uygulanmasi; isletmelerin karlihigini arttirir, rakiplerinden
farklilasmasini saglar, verimliligini arttirir, miisteri beklentilerinin karsilanmasina ve
isletmelerin maliyetlerini diistirmesine olanak saglar.



Miisteri iliskileri Yonetimi

Miisteri iligkileri yonetiminin dort temel unsuru bulunmaktadir. Bu unsurlar; strateji,
slireg, insan ve teknolojidir. Bu unsurlarin birlikte ele alinmasi ve degerlendirilmesi,
isletmenin miigteri iligkileri yonetim uygulamasimin basarili olmasinda 6nemli rol
oynar. Misteri iligkileri yonetim uygulamalarinin giderek daha fazla yayginlastig1 ancak
istenilen basar1 diizeyine ulagmada bazi sikintilar oldugu goriilmektedir. Ozellikle
uygulamalarin basarisizliginda en biiyiik pay, insan unsuruna aittir. Bu nedenle isletmeler,
calisanlarina boyle bir degisimin isletme, miisteri ve kendileri agisindan neden énemli
oldugunu anlatmali, degisime inanmasini saglamali ve onlar1 motive etmelidir. Ciinkii
calisanlar, musteri tatmininin saglanmasi, bagliliginin gerceklesmesi ve miisteri iliskileri
uygulamalarinin bagarili olmasinda 6nemli roller oynar.

MUSTERI iLISKILERi YONETiMi KAVRAMI (MiY)

Miisteri iligkileri yonetimi, Ingilizce Customer Relationship Management (CRM) kavra-
minin Tiirkge karsiligidir ve Tiirk¢e kaynaklarin bazilarinda CRM kisaltmasi kullanilir-
ken, bazilarinda MIY kisaltmasi kullanilmaktadir. Bu kitapta miisteri iliskileri yonetimi,
MIY olarak kisaltilmigtir. MIY, yeni bir kavram degildir. Sanayi dncesi dénem ve sanayi
devrimi sonrast kitlesel iiretime ge¢ildigi an itibariyle de tireticiler ve miisteriler arasinda
geleneksel bir sekilde uygulanmistir. Ancak teknolojide yasanan gelismeler, isletmelere
miisteri iligkilerini uygulama konusunda yeni araglar ve kolayliklar sunarak, is stiregleri-
nin otomasyonuna imkan vermis ve MIY’in daha sistematik bir sekilde gerceklestirmesi-
ne yardimci olmustur. Isletmelerin uyguladiklar: geleneksel MIY yaklagimiyla, teknoloji
odaklit MIY yaklagimi arasinda bazi farkliliklar vardr.

Miisteri Iliskilerine
Teknoloji Odakli
Yaklasim

Kaynak:
Ghodesmar, 2001:73

N

MiY’e Geleneksel Yaklagim Web Etkin ve Biitiinlesik
o Telefon, mail ve calisan Yaklagim
yoluyla musterilerle temas Teknolojiyle o Miisteri bilgi sistemi
kurma entegrasyon ° Mu§ter| veritabani
o Kisisel satis o Elektronik satis giicti
e Satis sonrasi hizmet > noktasi
o Sikayeti isleme o Misteri destek siireg
o Hesap yonetimi Web ve internet otomasyonu
o Miisteri ilgisi o Cagri merkezi
o Misteri tatmini o Sistem entegrasyonu
o Miisteri yasam boyu degeri

/

Geleneksel MIY anlayis: teknolojideki gelismeler nedeniyle giderek E-MIY anlayigina
dogru kaymistir. Bunun nedeni, isletmelerin miisteri iligkilerinde teknolojinin giiciinden
yararlanmak istemesidir. E-MIY, igletmenin online bir sistemle yeni miisteriler elde et-
mesi, mevcut miisterilerini korumas: ve iliskilerini gelistirebilmesi icin dogru tiriin veya
hizmeti dogru zamanda, dogru miisterilere sunmasidur.

Mliskiler, yasamin 6ziidiir. iligki olmaksizin, herhangi bir toplumun ya da organizasyo-
nun hayatini siirdiirmesi zordur, ¢iinkii tiim is ortaklarini birbirine baglayan gériilmez ip-
lerdir. iligkinin yonetilmesi oldukga zor ve karmagiktir. Yillar 6nce Peter Drucker, herhan-
gi bir isletmenin amacinin miisteriler yaratmak oldugunu ifade etmistir. Kiiresel rekabetin
yogunlagmasiyla pazarda karmasiklik ve belirsizligin artmasi, isletmeleri miisteri iliskileri
kurmaya ve yatirim yapmaya zorlamaktadir. Yeni bir dizi pazarlama araglari, stirdiiriile-
bilir rekabet avantajini elde etmek i¢in misterileri cezp etmek, tatmin etmek ve kaybet-
memek icin gelistirilmistir. Bu baglamda uygulanan bir yaklagim iliskisel pazarlamadir.
Mligkisel pazarlama, tiim pazarlama faaliyetlerinin basarili bir iligkisel degisimini kurmak,
gelistirmek ve siirdiirmek i¢in yonetilmesidir. iligkisel pazarlamanin amaci, yeni miigteri-
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ler kazanmak, yeni ve mevcut miisterileri {irin ve hizmeti diizenli olarak satin alan sadik
miisteriler haline getirmektir. Veri tabani uygulamalariyla miisterilerin oturduklari yeri ve
aligveris aliskanliklarini stirekli izleyerek, isletmelerin misterilerinin belirli gereksinmele-
rine gore, Uiriin hizmet bilgisi sunmasi, katalog gondermesi, yas giinti kutlamasi yapmasi
iliskisel pazarlama uygulamalarina 6rnek olarak verilebilir.

Mliskisel pazarlama ve MIY arasindaki yiiksek diizeyde bir iliski vardir. MIY, iligki-
sel pazarlamanin belli bir goriisiine dayandirildiginda benzer olduklar1 akla gelmektedir.
MY, iliskisel pazarlamanin uygulanmasinda, mevcut bilgi teknolojilerinin amaglara uy-
gun olarak kullanilmasina yoneliktir. Bu yaklagim, pazarlama stratejileri ve bilgi tekno-
lojileri arasinda képrii gorevi gdrmektedir. Bu perspektiften bakildiginda M1Y, iliskisel
pazarlama anlayisinin bir uygulamasi olarak gériilmektedir. MIY i¢in 6nerilen kavram-
sallagma ve iliskisel pazarlamanin islem temelli goriisii yavas yavas gelisim gosteren ya-
sam seyirleri i¢indeki aligveris konusuna vurgu yaptiklari i¢in benzerdirler. Buna karsin
MIY’in, iliskisel pazarlamanin aksine aligveris siirecinde isbirligi, yakinhigin kurulmast
ve siirdiiriilmesi iizerinde odaklanmamaktadir. Daha spesifik olarak, MIY islemsel-iligki-
sel gelismedeki degisimle aligveris iliskisini icerirken; en karli miisteri iliskilerinin porte
foyiiniin gelisimi ve devamlilig: ile ilgilenmektedir. Iligkisel pazarlama sadece iliskisel
aligverisin siirekligi ve olusturulmasi i¢in gereken gorevler iizerinde odaklanirken, MIY
miisteri iliskilerinin ideal karmasini olusturmakla ilgilenen stratejik olarak odaklanmis
bir siirectir. liskisel pazarlama faaliyetleri genel olarak alt siireclere yer verirken, MIY
siireci stratejik oldugundan bu siireglere daha yogun yer vermektedir. iliskisel pazarlama
ve MIY’in her ikisi de aktivitelerin siirekliligi ve iliskilerin gelistirilmesiyle ilgilenirken;
her iki kavram iligkili de olsa, ¢ikti siirecinin planlanmasi ve MIY’in genis yapisi ikili
arasindaki ciddi farklilig1 ortaya ¢ikarmaktadir. Iligkisel pazarlama bir siireg veya felsefe
olarak goriilsiin veya goriilmesin, MIY literatiiriinde énemle incelenen ayr1 bir kavram
olarak ele alinmustir.

Orgiitlerin, stratejilerini yeniden diizenleyerek, siirdiiriilebilir rekabet avantaji elde
etmek icin misteri iligkileri tizerine yogunlasmas1 gerekmektedir. Ciinkii miisteriler,
her zaman uzun dénemli biiytime stratejilerinin, pazarlama ve satis ¢abalarinn, {irtin
gelistirme, isgiicii, kaynak dagiliminin ve tiim karl faaliyetlerin kalbini olusturmaktadur.

Eski donemlerde miisterileri isletmeye getirmek, onlara satig yapmak ve onlarla is
yapmak yeterliyken, giiniimiiz teknolojik gelismelerin hizlandirdig: isletmeler aras1 yogun
rekabet, isletmeleri misterileri elde etmekten ziyade elde tutmaya dogru bir bakis agisina
yoneltmistir. Potansiyel misterileri elde etmek ile mevcut misterilerin elde tutulmasi
arasinda bazi agilardan farkliliklar (Tablo 1.1) vardir. Bu stratejik degisim, uzun zamandir
is pazarinda yaganmasina ragmen, teknolojik ilerlemeler isletmelere MIY’i uygulamak
i¢in daha iyi bir alt yap1 imkan1 vermistir.

Yirminci yiizyiin baglarinda goriilen montaj hatti teknolojisi, kitlesel medya ve
dagitimin oldugu Sanayi Devriminin getirdigi kitlesel iirtin tiretmek, “en iyi” iirtint
tireterek rekabet avantaji kazanmak gorisii isletmeler tarafindan kabul edilmistir. Boyle bir
goriis, tirtin yeniliginin, isletme bagarisinin 6nemli anahtar1 oldugunu desteklemektedir.
Bununla birlikte isletmeler arasinda yasanan yogun rekabet ve endiistriyel ekonomiden
bilgi ekonomisine gecis, talep ve tedarik zinciri boyunca iiriin odakl stratejilerin, deger
yaratma odakli stratejilere déniigmesine neden olmustur. Deger yaratma stratejisi
icerisindeki temel bir unsur da miisteri iligkileri yonetimidir.

MIY, 1990’1 yillarla birlikte yonetim ve pazarlama yazininda yerini almasina ragmen,
2000’li y1llarla birlikte akademisyenler ve uygulamacilar tarafindan tizerinde hem kavramsal
hem de 6l¢iimii baglaminda en ¢ok tartigilan bir kavram haline gelmistir. MIY’in isletme
performanst iizerindeki olasi etkileri halen tartiyma konusu olmasina ragmen, diinyadaki
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igletmeler, MIY teknolojisiyle anilan Siebel ve Oracle gibi yazilim 6nciilerinin sundugu
paketlere her y1l milyarlarca dolar harcamaktadr.

Tablo 1.1

Miisteri Elde
Etmekten Miisterinin
Elde Tutulmasina
Dogru Stratejik
Kayma

Kaynak: Ferrell ve
Hartline, 2008.

Miisteri iliskileri yonetiminde bilisim teknolojisinin yeri ve 6nemi nedir?

MIY, ¢ok popiiler bir kavramdir, genellikle miisteri bilgilerinin elde edilmesi ve yone-
tilmesinde olagan olan bir yazilim paketini ifade etmede kullanilmaktadir. Oysaki kavram,
yazilim uygulamalarinin 6tesini ifade eder. Kavram, miisteri iliskileri yonetimine toplam
bir stratejik yaklasimi icermektedir. Ozellikle, miisteri iligkileri yonetimi miigterileri ta-
nimlama, bu musterilere iliskin bilgi yaratma, musteri iligkilerini kurma, bir isletmenin,
iiriin ve hizmetlerinin miisteri algilamasin1 bigimlendirme siirecidir. MIY’i tanimlamaya
yonelik, kirk bes ayr1 tanim yapilmigtir.

Miisterinin Elde Edilmesi
Musterilir, mUsteridir.
Kitlesel pazarlama
Yeni misterilerin elde edilmesi
Farkl islemler
Pazar payini artirma
Gruplar temelinde farkhilasma
Homojen ihtiyaclar temelinde bélimleme
Kisa donemli stratejik odaklanma
Standardize edilmis Grlinler
En distk maliyetli saglayici
Tek yonli kitle iletigimi
Rekabet

Miisterinin Elde Tutulmasi
Musteriler, alicidir.
Birebir pazarlama
Mevcut musterilerle iliski kurulmasi
Surekli islemler
Mdusteri payini artirma
Bireysel misteriler izerinde farklilasma
Heterojen ihtiyaglar temelinde bélimleme
Uzun donemli stratejik odaklanma
Kitlesel bireysellesme
Deger temelli fiyatlama stratejileri
iki yonli bireysel iletisim

isbirligi

Bu tanimlar ayrintili bir gekilde incelendiginde, MiYe;

o Siireg,

o Strateji,
o Felsefe,
o Yetenek,

o Teknoloji

agisindan yaklasan baslica bes bakis agis1 oldugu ifade edilebilir. MIY, yeni miisteri elde et-
mek, miisteriyi elde tutmak, musteri baglilig1 ve musteri karliligini gelistirmek i¢in anlamr
Ii iletisimler kurmak yoluyla miisteri davranislarini anlama ve etkileme yaklagimidur. {s-
letmelerin MIY’i uygulamasinin altinda yatan temel amag, miisteri portfdyiiniin degerini
arttirmaktir. Bu deger ise, capraz satis, yukari satis ya da miisteri bagvurular araciligiyla
gerceklesir. Bu temel amagla birlikte isletmelerin MIY sistemlerini uygulamasinin alt
amaglar1 sunlardir:

o Potansiyel misterilerin tanimlanmast,

» Miisterilerin hem mevcut hem de gelecekteki ihtiyaglarinin anlagilmasi,

o Kaérsiz miisteri ve bolimlerden kéarlh misteri ve boliimlerin farklilagtirilmast,

o Artan deger ve tatmin yoluyla kayiplarin azaltilmasi,

o Mevcut iirlin ve hizmetlerin kullaniminin arttirilmast,
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o Miisteri hizmet ve tatmininin arttirilmast,

o Kampanya yonetiminin gelistirilmesi,

o Tavsiyelerin arttirilmast,

o Kaybedilen misterilerin geri kazanilmasi,

o lliski hiyerarsisinde miisterilerin yukariya hareket ettirilmesi,

o Isletme tarafindan kullanilan gesitli kanallar boyunca pazarlama ve satis abalari-

nin biitiinlestirilmesidir.

MIY temelde, dogru miisterilerin isletmede tutulmasina yoneliktir. MIY’in sadece son
kullanici iizerine odaklanmadigini vurgulamak énemlidir. Son kullanicidan ziyade MIY,
caliganlar, tedarik zincir partnerleri, digsal paydaslar (bir firmanin amaglarina ulagmasin
saglayacak iirtin ve hizmetleri sunan kamu biirolari, kir amagsiz orgiitler ya da kolaylagtik

ric1 firmalar) gibi birgok farkli gruplari igermektedir.

Isletme yoneticilerinin, tim is stratejileri agisindan MIY’i dikkate almasi gerekir.
Bu durum, is stratejisi ve miisteri stratejisi olmak iizere iki temel boyuta vurgu yapar.
Bu iki boyut birbiriyle iliskilidir ve daha bagarili MIY stratejisinin gerceklesmesini
saglar. Is stratejisini gelistirme ve yeniden inceleme yoluyla organizasyonlar temel
yeteneklerini tanimlar ve bu yolla miigterilerine deger iletir. MIY’i uygulayan isletmeler
pazar payindan ziyade, miisteri payma odaklanir. Bu iki odak noktasi bazi agilardan

farkliliklar (Tablo 1.2) gosterir.

Miisteri iliskileri yonetimi ve karlilik arasindaki iliskiyi agiklayiniz

Pazar payi stratejisi

Sirket, tim sirket degerlerinin kaynagi olarak
Grtin ve markalarini gordr.

Uriin ya da marka yéneticileri, olasi cogu
musterisine bir zamanda bir Griind satar.

Rakiplerden Griinlerini farklilastirir.

Mdsterilere satar.

Yeni misterilerin sabit bir akisini saglar.

Sirket, her bir Grlind, olasi her bir islemi hatta
bir misterinin gliven maliyetini de saglama
alir ve karhdr.

Markay1 kurmak ve Grlini duyurmak icin
kitlesel medyayi kullanir.

Miisteri payi stratejisi

Sirket, gelirlerinin kaynagini sadece
mdsteriler olarak gordir.

Musteri yoneticileri, bir zamanda bir
musterisine olasi ¢ok trlind satar.

Miusterilerini birbirinden farkhlastirir.
Musterilerle isbirligi yapar.

Mevcut musterilerden yeni isler icin sabit bir
akis elde eder.

Sirket, nadiren de olsa bir iirlin ya da islem
Gizerinden para kaybetmesi s6z konusu olsa
da her bir musterinin karliligini glivenceye
alir.

Bireysel ihtiyaclar belirlemek ve her bir
bireyle iletisime gecmek icin etkilesimli
iletisimi kullanir.

Miisteri iliskileri yonetiminin 6zellikleri nelerdir?

MUSTERI iLiSKILERi YONETIMININ ONEMi

MIY’i uygulama yoniinde karar veren isletmeler bunun sonucunda, miisteri ihtiyaglarini
tanimlama ve miisterilere daha iyi hizmet etmek i¢in kendi stratejilerine yeniden odakla-

nir. Bunun yani sira igletmeler:

o Kullanilmayan is potansiyellerini tanimlar,
o Gereksinim duyulan yeni teknoloji ve is alanlarini belirler,

o Tedarik¢inin giiglii ve zayif noktalarini tanimlar,

% XD
©)

Tablo 1.2

Pazar Pay: Stratejisi
ve Miisteri Pay:
Stratejisi Arasinaki
Farkliliklar

Kaynak: Peppers ve
Rogers, 2011:16.
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o Tedarik¢inin toplam iglemlerine iliskin ona geri bildirim saglar,

o Rakipler iizerine yeni bilgi ve geribildirim saglar,

« Kiiresel mitkemmellige ulagmada kiyaslama yapmasina imkan verir,

o Miisterinin tedarikgiyle etkilesim durumunun ayrintisini verir,

o Miisteri merkezli faaliyet plani yapmasina yardimei olur.

Hem isletme ve calisanlarin hem de miisterilerin penceresinden, insan faktoriniin
MIY stratejisinde cok onemli oldugu agiktir. Bu nedenle, isletmeler amaglara ulasmak igin
insanlar1 motive etme ve onlar1 stratejiyle iligkilendirmelidir. Bu yolla 6nerilen amaglara
ulagmak igin isletmeler tamamlayici arag olarak teknolojiyi kullanabilir. isletmeleri MIY’i
uygulamasina yonelten cesitli nedenler vardir. Bunlar:

o Bilgisayar ve iletisim teknolojilerinde yasanan gelismeler,

« Hizmet ekonomisinin bitytimest,

o Toplam kalite anlayisinin benimsenmesi,

« Dijital ekonomi ve karmasik iiriinlerin gelismesiyle, sistem satig yaklagiminin (be-
lirli bir alanda miisteri ihtiyaglarinin tamamini ya da biyiik bir cogunlugunu kar-
silayan iligkili bir unsurlar setinin satiginin) yaygin hale gelmesi,

o Yogun rekabet ortaminda, miisteriyi elde tutma ve baglilik gibi kavramlarin daha
fazla 6nem kazanmasi,

o Pazar payindan ziyade miisteri payinin 6nemli hale gelmesi,

o Yeni teknolojiler, gelismis {iriin ve hizmetlerin tretilmesiyle birlikte, miisteri bek-
lentilerinin hizla degismesi ve bunun sonucunda miisterilerle isbirligine dayali ilis-
kilerin kurulmasinin gerekli olmasidr.

MIY, isletmenin rakiplerinden farklilagmasina ve organizasyonun benzersiz olmasina
yardimct olur. Bu da ancak isletmenin kapsamli bir yaklagimi, miisterinin belirli ihtiyag-
larini kargilamak i¢in gelistirmesine, miisteri odakli gevre ve kiiltiir olusturmasina, sonug
odakli faaliyet plani hazirlamas: ve uygulamasinin yani sira musteriye gelistirilmis fayda
ve tatmin saglayan yeteneklerin siirekli arttirilmasina bagldir. MIY’i anlayan ve uygula-
yan isletmeler bunun sonucunda baz1 getiriler elde eder. Bunlar;

o Her tatmin olmus miisteri, 3’ten daha fazla miisteriyi isletmeye getirir.

o Mutsuz olmus bir miisteri, 10dan daha fazla potansiyel miisteriye yasadig: olum-

suz deneyimini iletir.

o Hizli satis oranlari, tedarikgcilerin performansi, tatmin ve giiven artisiyla yukar:
tirmanir.

o Diizenli miisteriler, yeni miisterilerden daha az fiyat hassasiyeti gosterir.

o Hatta miisteri odakli igletmeler, rekabetten daha yiiksek fiyatlar belirleyebilir.

« MIY’i siirdiirmek igin yapilan pazarlama ve satis maliyetleri diiser.

o Sirketten ayrilan misteri diizeyini %5 azaltabilir, kir1 85%% kadar arttirabilir.

Bir MIY is stratejisi, miisteri etkilesimlerinin karliligin1 maksimize eden biligim teks
nolojisi ve internete ek olarak, pazarlama, islevler, satig, miisteri hizmeti, insan kaynaklari,
aragtirma ve gelistirme ve finansin hareket giiciinii olugturmaktadir. Miigteriler igin MIY,
etkilesim i¢in kullanilan kanallara bakilmaksizin islemleri tamamlamak i¢in kisisellestirme,
basitlik ve kolaylik 6nermektedir. Belirtilen bu faydalarinin yani sira MiY’in isletmelere
sagladig: faydalar Tablo 1.3’te gosterilmistir.

Miisteri iligkileri yOnetiminin basarili bir sekilde uygulanmasi, miisteri odakli
stireglerin gelistirilmesini, teknoloji ¢6ziimlerinin se¢ilmesini ve uygulanmasini, ¢aliganin
giclendirilmesini, mugteri bilgisini, musterileri farklilastirabilmek i¢in bilgi tretim
yetenegini ve en iyi uygulamalardan 6grenme becerisini kapsayan stratejik bir yaklasim
gerektirir.
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Organizasyon icinde Miisteri Veri Paylagimi  MiY’in Yenilikgi Teknolojiler Uzerindeki
Yoluyla Sagladigi Fayda Olumlu Etkisi

Musteri hizmetlerinin Ust duizeylerde

sonuclanmasini saglar. Kendi kendine hizmet ve internet

— uygulamalari icin musteriye beceri
Capraz satis ve satislari artirma icin firsatlar

kazandirr.
yaratir.
Misterinin aliskanlik ve tercihleri hakkinda Mevcut ve yeni miisterileri, gelistirilen
genis bilgi saglar. hedef ve kisisellestirilen iletisimler yoluyla
Musteri goruslerine birlestirir ve tamamlar. ceker.

Segmentler ve bireysel musteriler icin hedefler

gelistirmeyi saglar Musteri ve tedarik iliskilerini birlestirir.

MUSTERI iLiSKILERi YONETiMiNiN TURLERI

MIY’in tiirleri; stratejik, islevsel, analitik ve isbirlik¢i olarak belirtilebilir. Her bir MIY tiirii
onemlidir, ancak stratejik pazarlama agisindan bu tiirlerin farkli imalar: vardir. Stratejik
MIY, MIY’in en eksiksiz gwwdriisiini saglamasina ragmen, belirtilen dort MIY tiirii de
Onemlidir.

Stratejik MIY: Stratejik MIY, kisa, orta ve uzun donemli miisteri amaglarinin tanim-
lanmasi ve miigteri karliliginin degerlendirilmesinde kullanilir. Bir isletmenin;

o farkli pazar bolimiindeki miisteri tiirlerini planlayabilmek,

o geleneksel {iriin temelli maliyet modelinden farkli olan, miisteri temelli bir maliyet

modeli kullanarak miisterilerin degerlerini analiz edebilmek,

o pazar boliimleri ve bireysel miisteriler yoluyla miisterilere gore gelir, karlilik ve

toplam karlilig1 hesaplayabilmek,

o pazarlama ve satigta yapilan yatirimlarin maliyet etkinligini degerlendirebilmek,

o migsterilerin isletmeyi terk etmelerinin tarihsel bir matrisini diizenleyebilmek
igin kullanilir. Bu MIY tiiri, strateji gelistirme ve deger yaratma siirecini kapsar. Bu dog-
rultuda da isletmenin yanitlamasi gereken bazi sorular vardir. Bunlar; “Biz, hangi isi yapi-
yoruz?”, “Hangi miisterilere hizmet ediyoruz”, “Bu miisterilere nasil deger yaratabilir ve bu
yaratilan degeri nasil iletebiliriz?”. Diger bir ifadeyle bu MIY tiirii, miisteri odakl kiiltiiriin
gelistirilmesi tizerinde durmaktadir. Bu kiltiir, rakiplere gore daha iyi deger yaratmak ve
dagitmak suretiyle miisteri kazanmayi ve elde tutmay1 amaglamaktadir. Bu kiiltir, islet-
me igerisinde yaratilan efsaneler ve hikayeler, isletmenin resmi sisteminin tasarlanmasi
ve liderlik davraniglarini yansitmaktadir. Miisteri odakli kiiltiirde, isletmede uygulanan,
paylasilan ve toplanilan miisteri bilgilerinin ve miisteri memnuniyetinin arttirilmast icin
¢aligan davranigini harekete gecirmeye yonelik olusturulacak 6dil sisteminin uygulan-
mas1 ve misteri degerinin arttirilmasina saglayacak kaynaklarin dagitilmasi beklenebilir.
Hatta miisteriye yonelik goze carpacak deger ve hizmet yaratmaya ¢alisan, isletme kahra-
manlarinin varlig1 da beklenebilir.

Analitik MIY: Isletmenin miisteri degerini arttirmak igin miisteri etkilesimlerine ilis-
kin bilgi toplamasi ve bu bilgiyi analiz ederek, miisteri davranislarinin anlagilmas: olarak
ifade edilebilir. Isletme béyle bilgiyi, hedef miisterilerine iliskin tasarladig stratejiler yo-
luyla kullanir. Biitiinlestirilen cesitli veriler yoluyla, aragtirmacilar musteri davraniginin ta-
mamini gorebilir. Analitik MIY'de miisteri verileri gesitli amaglar igin analiz edilir. Bunlar;

o pazarlama etkinligini optimize eden hedeflenen pazarlama kampanyalarin: tasar-

lamak ve uygulamak,

Tablo 1.3
MIY’in Yararlar

Kaynak: Chen ve
Popovich, 2003.
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o miisteriyi elde etme, capraz satis, yukari satis, miisteriyi elde tutmayi iceren belirli

miisteri kampanyalarini tasarlama ve uygulamak,

o iriin ve hizmet karar alimina yardimci olacak musteri davranislarini analiz etmek,

o finansal tahmin ve misteri karlilig1 gibi yonetim kararlarini analiz etmek,

 miisteri ayrilmalarinin karlihgini analiz etmektir.

Analitik MIY’in temel alt sistemleri; veri ambar1 (data warehouse), veri pazar1 (data-
mart) ile veri madenciligi (data mining) ve OLAP (Online Analytical Processing) gibi di-
ger dikey uygulamalardir. Veri ambary, stratejik ve taktiksel karar alimi i¢in bilgi saglayan
biitiinlesik, konu merkezli, zaman degiskenli, gegici olmayan verinin toplandig bir depo-
dur. Veri ambarinin temel amaci, gesitli kaynaklardan elde edilen tiim miisteri bilgilerini
bir araya getirmek ve MIY’in islevsel ve isbirlikgi sistemlerine gerekli bilgiyi saglamak
i¢in tek bir veritabaninda miisteri bilgilerini olusturmaktir. Veri madenciligi ve OLAP ise
veri ambarinda toplanan ve depolanan miisteri bilgisini analiz etmek i¢in bir islev olarak
hizmet eder. OLAP, grafik ara yiizeyiyle gelismis veri raporlama aracidir. OLAP1n tipik
uygulamalars, satis, pazarlama, yonetim raporlamasi, biitceleme, tahminleme, finansal ra-
porlamaya yonelik is raporlamasidir. OLAP’la veri madenciligi arasindaki fark, amaglar-
da saklidir. Veri madenciliginin amacina bakilacak olursa, veri madenciligi farkli misteri
gruplarini yonetmek igin isletmenin en iyi yollar1 gérmesini saglar. OLAP raporlarinin
yaptiginin aksine, veri madenciligi ge¢mis verilerden sonuglar ¢ikarmak i¢in ge¢mis ve-
rileri 6zetleme anlamina gelen daha ¢ok tarihsel bir odaga sahiptir. Ornegin; bir OLAP
analizinde gecen yilin satis performansi ve ilging egilimleri dikkatli bir sekilde incelenir
ve gorsel olarak bu egilimlerin anlasilmasi kolaylastirilir. Veri pazari ise, veri ambarinin
boyutsal olarak daha kiigiigiidiir ve belirli karsilagilan is problemleri igin tasarlanir. MIY
uygulamalarinda temel olarak miisteri, hizmet/liriin veri pazarlar1 kullanilir. Diger veri
pazarlary, belirli analizlerin uygulanmasina ihtiya¢ duyulursa gelistirilir.

Analitik MIY sisteminin temel bagarisini saglayan faktérler; miisteri bilgisinin pay-
lagilmasi yoluyla, yonetimin giiglendirilmesi ve pazarlama ile misteri hizmeti arasinda
glicli bir takim ¢aligmasinin gergeklestirilmesidir.

Analitik MIY:
Miisteriyi Anlamak

Kaynak: Dyche,
2002:14.
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Islevsel MIY: Islevsel MY, satis, pazarlama ve hizmeti igeren 6n ofis i siireglerine des-
tek saglar. Bir miisteriyle her bir etkilesim, miisterilerin ge¢mis temasina eklenir ve ¢ali-
san gerekli oldugunda veri tabanindan miisteri bilgilerine erisebilir. Bu ge¢mis temaslarin
temel faydalarindan biri, miisterilerin farkli insanlarla ya da bir isletmenin farkli temas
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kanallariyla etkilesime ge¢mesidir. Islevsel MIY, miisteri verisini, kampanya yonetimi, pa-
zarlama otomasyonu, satis giicii otomasyonu ve hizmet otomasyonu i¢in kullanir. Islevsel
MIY, miisteri etkilesimine iliskin siirecleri otomatiklestirir, miisteri iletisimi icin coklu
temas noktasi Onerir, musteri etkilesimlerine verimlilik getirir. Geleneksel uygulamalar,
sati§ giicii otomasyonu, e-mail, ses ve web'i iceren miisteri hizmeti ve pazarlama araglarini
icermektedir. Ancak islevsel sistemler:
o Bir isin giinliik islemlerini isler ve verinin temel iireticisidir. Miisteri hizmeti ve
cagri merkezi yonetim sistemleri, islevsel MIY’in baslica érnekleridir.
o Genellikle siparis siireci, faturalama, stok yonetimi gibi diger islevsel sistemlerle
elle yapilan ara yiizeyleri gerektirir.
Islevsel MIY ¢oziimlerinden elde edilen ¢ikty, sadece zet diizeydedir. Dolayisiyla faa-
liyetlere iligkin bilgi verir, ancak o faaliyetin nedenini ve etkisini agiklayamaz.

-~

Miisteriler
Cagri Webten Dogrudan
Merkezi Ulasma pesz || llEmim Satis s
Miisteri
Temas -
Noktalar Diizenlenmis Isletme Faaliyetleri

N

Islevsel MIY:
Miisteri Temas
Noktalar

Kaynak: Dyche,
2002:13.

Isbirlik¢i MIY: Isbirlik¢i MIY, miisteri konulari, sorulari, sikayetlerine etkili destek
ve duyarlilik i¢in altyap: olusturarak miisteriye verilen destek ve ¢ok kanalli hizmeti ko-
ordine etmektir. Bu MIY’in amaci, miisterilerden etkilesimler yoluyla elde edilen yararl
bilginin bir is stirecinde satis, teknik destek ve pazarlama gibi ¢esitli departmanlara ulas-
tirlmasini saglamaktir. Ornegin; bir teknik destek merkezinden gelen geri bildirim, pa-
zarlama ¢aliganlarina misteriler tarafindan istenilen hizmetin ne oldugu ve o hizmetin
ne tiir 6zellikler icermesi gerektigine iligkin bilgi vermede kullanilabilir. Goriildiigi gibi
igbirlik¢i MIY’nin esas amaci, miisteri hizmetlerinin kalitesini gelistirmek i¢in tim de-
partmanlardan toplanan bilgiyi kullanmaktir. Bu unsur, insan, siire¢ ve veriyi bir araya
getirir ve miigterilerin elde tutulmasini saglarken ayni zamanda daha iyi bir hizmetin go-
tiiriilmesine yardimci olur. Bu faydalarinin yani sira MIY’in bu tiiri,

o Isletmelerin miisterilerle etkili ve etkin etkilesimler gerceklestirmesini saglar.

o Isletmeler, miisteri hizmet maliyetlerini azaltmada web isbirligine sahip olabilir.

o Biitiinlesmis cagr1 merkezi araciligiyla, isletmelerin ¢ok kanalli kisisel miisteri etki-

lesimini kolaylagtirir.

MIY’in her bir unsuru digerine baghdur. Islevsel siirecler yoluyla toplanan veri olma-
dan, analitik MY, analiz edilecek herhangi bir veriye sahip olamaz. Analitik MiY araglari
tarafindan islenen veri, isbirlik¢i MY olmadan, etkili bir sekilde parasal harcamalar yapi-
lamaz ve stratejik karar alim1 gerceklesmez. Ge¢miste is topluluklari, islevsel ve igbirlikei
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Tablo 1.4
Miigsteri Iliskileri
Yonetiminin Tiirleri

Kaynak: Buttle, 2008: 4.

araglar tizerinde yogunlagsmislardir. Ancak, zaman i¢inde analitik ara¢larin miisteriyi elde
etme, elde tutma ve miisterinin arttirilmasina iliskin stratejik ve taktiksel kararlarda ne
kadar énemli oldugunun farkina varmasiyla birlikte, isletmelerin giderek analitik MIY
tizerinde yogunlagtiklar1 séylenebilir. Tablo 1.4 MIY tiirlerinin baskin 6zelliklerini yan-
sitmaktadir.

MiY Tiirleri  Baskin Ozellikleri

Stratejik MiY; karli miisteriyi elde etmek ve tutmayi amaclayan tam musteri

Stratejik merkezli bir isletme stratejisidir.
. islevsel MiY; satis, pazarlama ve miisteri hizmeti gibi musteriyle yiizyiize
Islevsel . ; L
kalinan streclerin otomasyonu tizerinde odaklanmaktadir.
o, Analitik MiY; stratejik veya taktiksel amaclar icin misterilerle ilgili verilerin
Analitik A AN
anlasilir veri madenleri lizerinde odaklanmaktadir.
isbirlikei Isbirlik¢i MIY; sirket partner ve musteri degerini optimize etmek gorisuyle

orgutsel sinirlara teknolojinin uygulanmasidir.

MUSTERI iLiSKILERI YONETIMINE iLiSKiN YANLIS KANILAR

MiYe iligkin ¢ok farkli tanimlarin yapilmasi, kavramin gesitli agilardan yanlig anlagilma-
sina neden olmustur. Bu yanlis anlagilmalar su sekildedir:

1. MIY, Veri Tabanh Pazarlamadir: Veritabanl pazarlama, pazarlama amaglari igin
yiiksek kaliteli miigteri veri tabanini olusturmak ve kullanmakla ilgilidir. Isletme-
ler, ¢ok sayida kaynaktan veri toplar. Bu veriler, veri depolarindaki bilgisayarlarda
ayristirilir, tanimlanir, bitiinlestirilir ve saklanir. Ardindan bu veriler, pazar bolim-
lendirme, miigterinin hedeflenmesi ve miisteri iletisimi gibi pazarlama amaglar:
i¢in kullanilir. En bitytigiinden orta 6lgeklisine kadar isletmeler miisteri veri tabani
olusturmasina ve kullanmasina ragmen, bu her birinin MIY uyguladigi anlamina
gelmez. Ciinkii MIY veri tabanli pazarlamadan daha genis bir anlama sahiptir. Veri
tabanli pazarlama yukarida tanimladigimiz analitik MIY uygulamasina agiklik ge-
tirmede oldukga yeterli bir konsepti ifade etmesine karsin, stratejik, islevsel ve igbir-
likgi MIY uygulamasina agiklik getirme konusunda oldukga yetersizdir.

2. MIY, Bir Pazarlama Siirecidir: MIY yazilim uygulamalari, pazar boliimlemesi,
miisteriyi elde etme, misterinin elde tutulmasi ve miisteri gelistirme gibi cogu
pazarlama faaliyeti i¢in kullanilir. Bununla beraber, islevsel MIY satis ve hizmet
fonksiyonlarini da icermektedir. Daha ¢ok miisteri temelli olmak amaciyla islet-
menin misyonunu desteklemek i¢in MIY yazilimini gelistirmek, miisteriyle ilgili
verilerin sadece pazarlama fonksiyonuyla paylasilacak olandan daha fazlasinin is-
letmede paylagilmasina olanak saglar. Operasyonel yonetim, kisisellestirilmis iirtin
ve hizmetleri tiretmek i¢in miigteriyle iliskili verileri kullanabilir. Insan kaynaklart
yonetimi miisterilerle yiiz yiize gelecek olan 6n biiro isleri icin personeli segmeye
ve egitmeye yardimci olmak i¢in miisteri tercih verilerini kullanabilir. Arastirma
ve gelistirme boliimii, yeni tiriin gelistirmeye odaklanmak igin misterilerle iliskili
verileri kullanabilir. Misteri verisi sadece ¢esitli i¢ departmanlar: biitiinlestirmek
i¢in degil, ayrica dis partnerleri ve tedarikgilerle girisimi genisletmek icin de kul-
lanilabilir. Bu agiklamalar baglaminda, MIY pazarlama siirecinden daha genis bir
anlama sahip oldugu ifade edilebilir.

3. MIY, Bir Bilisim Teknolojisi Konusudur: Pek gok MIY uygulamasi genel bir stratejik
tesvik edici olmaktan ziyade, bilisim teknolojisi tesvik edicisi olarak goriilmekte-
dir. Pek ¢ok MIY uygulamasi icin bilisim teknolojisi ¢oziimlemelerinin gelistiril-
mesinin gerekli oldugu dogrudur. Bu baglamda diisiiniildiigiinde, ortada bir yanlis
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anlamanin olmadig ileri siiriilebilir. “MIY hemen hemen bilisim teknolojisidir”
demek, “bah¢ivanlik hemen hemen kiirektir” veya “sanat hemen hemen bir boya
fircasidir” demek gibidir. Bilisim teknolojisi bir kolaylastirici, bir olanak saglayi-
adir. MIY'de miisteriler; dogru yeteneklerin ve tutumlarin, dogru stratejiler ve
dogru olanak veren teknolojilerin ve gelistirilen siireglerin kombinasyonunu ifade
eder. Kisi ve stire¢lerin 6nemi hafife alinmamalidir. Kisiler bilisim teknolojileriyle
olanakli hale gelen siiregleri gelistirebilir ve uygulayabilir. Bilisim teknolojileri kétii
siirecler ve beceriksiz kisilere yer vermez. Basarili MIY, miisteri ve igletme dege-
rini belirleyen siirecleri tasarlayan ve uygulayan kisileri icerir. Bu siirecler cogu
zaman bilisim teknolojilerine olanak tanir. Bu nedenle, bilisim teknolojileri pek
gok MIY’in sadece bir pargasidir. Tiim MIY tegvikleri, bilisim teknolojileri yati-
rimlarini igermez. Pek cok MIY projesinin temel amaci yiiksek deger temelli miig-
terilerle iliskileri gelistirmektir. Bu, magaza calisanlarinda davranigsal degisimleri,
¢agr1 merkezindeki personelin egitilmesini ve satig elemanlarinin sorumluluk ve
empati iizerinde durmalarini igermektedir. Goriildiigii gibi bilisim teknolojileri
ifade edilen bu siirecte hi¢bir rol almayabilir.

4. MIY, Bir Miisteri Baghligi Olusturma Planidir: Baghlik olusturma plani otellerden
havayollarina kadar pek ¢ok endiistri i¢in siradan bir konudur. Miisteriler satin
alma islemlerine paralel olarak giiven unsurlarini biriktirirler. Bunlar1 gelecekte
bir zaman yeniden kullanirlar. Pek ¢ok miisteri baglilig: plani, programa baglandi-
ginda uygulamay1 tamamlamak i¢in yeni tiyeler gerektirir. Bu demografik bilisim,
miisteri iletisiminin daha etkin olmasi ve gelisimini desteklemesi agisindan islet-
melere yardimci olacak satin alma verileriyle birlikte kullanilir. Baz1 MY uygula-
malar1 miisteri baghilig1 olusturmayla alakali degildir. Baglilik plani, MIY uygula-
malarinda iki rol oynayabilir. Bunlarin ilki, bu planlarin miisterinin elde edilmesi,
tutulmasi ve gelisimine rehber olarak kullanilacak verileri olugturmasidir. Tkinci
olarak, miisteri baglilig1 plany, bir ¢ikis engeli olarak hizmet edebilir. Plandaki gii-
ven unsurlarini biriktiren miisteriler var olan iligkilerinin gerilemesine de neden
olabilir. Biriken giiven unsurlar1 miisterilerin bu baglilik plani ¢cercevesinde yaptik-
lar1 yatirimlarin degerini yansitir ve bu yolla iliskinin boyutunu da belirler.

5. MIY, Herhangi Bir Isletme Tarafindan Uygulanabilir: Stratejik MIY herhangi bir
isletmede uygulanabilir. Her orgiit daha ¢ok miisteri odakli olma istegiyle hareket
edebilir. Bir isletmede genel miidiir isletmenin merkezine misterileri getiren bir
degerler kiimesi, vizyon ve misyon olusturabilir. MIY teknolojisi bu doniisiimde
6nemli bir rol oynayabilir. Bazi isletmeler kesinlikle bazilarindan bu siiregte daha
basarili olabilir. Bankacilik endiistrisi, yaygin sekilde MIY uygulamaktadir. An-
cak bankalar arasinda miisteriyi elde tutma orani ve miisteri memnuniyet oranlar1
arasinda énemli farkliliklar vardir. Herhangi bir isletme islevsel MIY uygulamaya
calisabilir. Satis giiciine bagli olarak herhangi bir isletme y6netim siireglerini iligki-
lendirebilir, yonetime kilavuz olarak alabilir ve satiglarini otomatiklestirebilir. Ayni
durum pazarlama ve hizmet siiregleri i¢in de dogrudur. MIY teknolojisi pazarlama
kampanyalarini desteklemek, isteklere hizmet etmek ve sikédyetleri yonetmek icin
kullanilabilir. Analitik MIY, misteriyle iliskili verilere dayandirildig1 iin farklidur.
En azindan, veri gelecekte pek ¢ok deger yaratma olasilig1 olan miisterileri tanim-
lamak ve farkli gereksinimleri olan miisteri temelli bolimleri tanimlamak i¢in ge-
reklidir. Eger isletmenin bu verileri kayipsa, analitik MIY’i uygulayamaz.

MIY, pazarlama ve is hayati iizerine yazilarin yer aldig1 www.ugurozmen.com adre- g INTERNET

sini ziyaret edebilirsiniz.
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MUSTERI iLiSKILERI YONETiMiNiN UNSURLARI
Miigsteri iligkileri yonetiminin unsurlarina iligkin farkli siniflandirmalar bulunmakla bir-
likte kavramin dort temel unsuru oldugu ifade edilebilir. Bunlar;

o strateji,

e sireg,

e insanve

o teknolojidir.

MiY'de strateji her bir miisteriyle dogru iliski tiirlerini olusturmayr amaglamaktadir.
Bu, miisteri iligkileri konusunda miisterilerin 6nceligini olusturma ve karliligi maksimik
ze etmek i¢in bu iliskilere orantili yatirimlar yapmayi igerir. Diger bir ifadeyle strateji,
en mitkemmel karliligin misterinin tercihlerini, ihtiyaglarini ve isletmenin yeteneklerini
karsilamayla sonuglanan, isletmeye miisteri iligkilerinin bir portfoyiinii kurmasina imkan
veren bir konuda, sinirli organizasyonel kaynaklarin akillica kullanimini icermektedir.

Siiregler, migterilerin hangi yolla 6rgiitle baglant: kurdugunu ifade eder. Bir is siireci,
orgiitsel girdileri (6rnegin, insan kaynagy), istenilen ¢iktilara (6rnegin, bagarili yeni tirtin-
ler) doniistiiren bir dizi faaliyetten olusur. Siireglerin cesitliligi, is tiiriine bagli olmasina
ragmen Thompson miisteri etkilesimini iceren temel siirecleri pazarlama, satig ve hizmet
olarak siniflandirmistir. Isletmelerin miisterilerle etkilesim igerisinde oldugu ve degisime
ihtiyaci olan siireclerde degisiklikler yapmasi, siireci misteri agisindan diistinerek olas:
her bir agamay1 yeniden tasarlamas1 MIY’in etkin bir gekilde gergeklestirilmesi agisindan
bityiik 6neme sahiptir. MIYde iyi bir siirecin;

o miisteri odakls,

o deger katici,

o sahiplenilmis,

o siirecte yer alan taraflar acisindan agik¢a anlagilmus,

. olguleblhr,

o siirekli iyilestirilebilir
olmas: gerekir.

Insan unsuru, miisterilerle iligkilerin nasil idare edilecegi agisindan énemlidir. MIY’i
uygulamaya karar veren isletmelerin, kendi igerisinde kiiltiirel ve orgiitsel olarak bazi
degisiklikler yapmasi gerekir (Sekil 1.4, Tablo 1.5). MIY’in etkin bir sekilde uygulanabilmesi
i¢in Orgiit yapisinin degisime agik, anlasilir, yol gosterici, yonlendirici ve miisteri odakli

Orgiit ve
Kiiltiiriindeki
Degisiklikler

Kaynak: Odabasi,
2010: 182.

~

olmast gerekir.
\ Miisteriler /
Misteriyle Yiizylize
Calisanlar
/ Yénetim \ \ Yonetim /
Musteriyle Yiizyiize Ust
Calisanlar Yonetim
/ Miisteriler \

Ust
Yoénetim
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Isletmelerin 6rgiit yapisinda ve kiiltiiriinde yasanan degisikliklere ¢aliganlarin uyum
gostermesi, MIY uygulamalarinin bagarili olmasinda énemli rol oynar. Calisanlarin érgiit
igerisinde degisikliklere kars1 diren¢ gostermesini engelleyecek unsur ise bu konuda onlara
verilecek egitimdir. Calisanlara verilen egitimler ile isletmenin bu tiir degisime neden gittigi,
degisime uyum gosterme neticesinde elde edilecek faydalar konusunda onlarin bilgilendi-
rilmesi ve degisimin gerekli olduguna inanmasi saglanir. Ozellikle MIY’i uygulama konu-
sunda iist yonetimin destegi ve galiganlarin istekliligi, uygulamalarin bagari diizeyini etkiler.
Miisteri roliine de sahip olan orgiit icerisindeki (kiiltiirel bir degisimi olusturmasi gereken)
calisanlar, iki role sahip olmasi nedeniyle, MIY stratejisi icinde temel bir role sahiptir.

Eski orgiit yapisi Yeni drgiit yapisi

Stireg odakli Faaliyet ve sonug odakli

Yavas karar verme Atak davranmayi tesvik eder
Musteri 6nceligi yok Musteri ve calisanlar daha etkili
Dusuk gtiven Yiksek gtiven

Teknoloji, MIY stratejisinin uygulamasini kolaylastiran geydir; bu yiizden, 6rgiitlerin
bu stratejiyi nasil tercih etmesi gerektigini belirleyen unsur, bu teknolojilerin bilinmesi-
ni zorunlu kilar. Isletmeler, degisime ayak uydurabilmek, yeni stratejiler gelistirerek bu
stratejileri uygulayabilmek, miisteri tatminini ve bagliligini saglayabilmek icin gerekli tek-
nolojik alt yapiya sahip olmalidir. MIY uygulamalarinin bagarili olmasinda teknolojik alt
yapiya sahip olmak ne kadar 6nemliyse, bu alt yap1y1 etkin bir sekilde kullanabilmek de o
kadar 6nemlidir. Teknoloji agisindan MIY yazilimlari sayesinde isletmeler esitli fonksi-
yonlar1 gerceklestirmektedir (Tablo 5.6). Miisteri iligkilerini gelistirmek icin isletmelerin
en ¢ok kullandig: teknolojik araglar sunlardir:

» Satis giicii otomasyonu

o Cagri merkezi

o Veri Bankasi

o Veri Madenciligi

o Karar destek ve raporlama araglar

o Elektronik satis noktasi

Satis Gilicii Otomasyonu

Satis siireglerini otomasyonlastirma yoluyla siiregleri optimize ederek, satis verimliligini
arttiran ve satis stirecini kisaltan teknolojidir. Satis glici otomasyonu, isletmelerin satig
takimlarina destek olurken, pazarlama ile paylasilan toplam bir miisteri goriintiisiiniin
elde edilmesine olanak saglar. Bu durum, isletmenin dagitim aglarini izlemesini, bu aglari
optimize etmesini ve daha fazla miisteriye yakin olmasina olanak tanir. Satis giicii oto-
masyonu, bazi rutin islemleri gerceklestirerek satis glictiniin miisteri iligkilerine daha fazla
zaman ayirmasina olanak tanir. Bunun yani sira satis giiciiniin, bilgiye hizli ve dogru bir
sekilde ulasmasini saglayarak, miisteri hedeflemesi, zaman yonetimi, telefon planlamasini
kolaylastirip bu yolla satis glicintin etkinligini arttirir.

Cagri Merkezi

CGagr1 merkezi, bir igletmeyle temas halinde olan tim gruplarin basta telefon olmak
tizere diger tiim iletisim araclarini kullanarak etkilesim icinde olmasini saglayan iletisim
merkezidir. Cagr1 merkezlerinde iletisim, genellikle telefonla gerceklestirilir. Sistem,
herhangi bir hizmet isteginde bulunan misteriyi, en kisa zamanda ve dogru kisiye aktarir.

Tablo 1.5

Eski ve Yeni
Orgiit Yapisinin
Karsilastirilmas:

Kaynak: Odabasi,
2010: 182.
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Internet teknolojisi ve mobil iletisim olanaklar: sayesinde ¢agri merkezleri sadece telefon
¢agrilarini yanitlayan bir sistem olmay1p ayni zamanda yeni iletisim ve etkilesim ortaklarini
yonetebilecek bir duruma gelmistir. Miisteriler, internet sayesinde web ortaminda igletme-
ye kolay bir sekilde ulagabilmektedir. Ayrica elektronik posta ile de isletmeyle iletisime ge-
¢ebilmektedir. Cagr1 merkezinin web tabanli olmasi isletmenin verimliligini arttirirken,

Tablo 1.6
MIY Yazilimlarinin
Temel Fonksiyonlari

Kaynak: Akgemci,
2009: 104.

egitim ihtiyaglarini minimum diizeye indirmistir.

is bilgi sistemleri

Bilgi yonetimi

iliski yonetimi

Mdsteri etkilesim merkezi
Cagn merkezi

Bilgi sistemleri

Veri tabani yonetimi,

Veri madenleri

Veri ambarlari

Dijital dokiiman yonetimi
E-Ticaret

E-Pazarlama

E-Hizmet

Web tabanlh ¢éziimler

Web analizleri,

Pazarlama Otomasyonlari,

Tahminleme
Satis otomasyonu
Siparis yonetimi

Tele pazarlama/Tele satis

Veri Bankasi

Miisteri analizi

Musteri bolimleme
Musteri potansiyeli
Mdasteri payi

Musteri faydasi

Mdasteri dmri

Musteri yasam boyu degeri
Musteri tatmini

Satis fonksiyonlari

Kanal yonetimi
irtibat yénetimi
Satig tahminleme
Satig devir yonetimi,
E-Satis

Bolge yonetimi
Kotasyon yonetimi
Programlar

is ortaklar yénetimi
Firsat yonetimi

Kredi yonetimi

Pazarlama iletisimi

Kampanya yonetimi
Dogrudan posta yonetimi
E-Mail ydnetimi

Tele pazarlama yonetimi

Gosteri/Seminer yonetimi

Miisteri irtibat merkezi
Siparig yonetimi

Hizmet yonetimi

Yardim masasi yonetimi
E-Mail trafiginin yonetimi
Faks trafigi yonetimi
Online sohbet yonetimi

Hizmet fonksiyonlari

E-Hizmet
Cagri yonetimi

Bolge Hizmetleri

Dis pazar veri kaynaklar1 ve operasyonel veri tabanlarindan elde edilen paylagilabilir bil-
gilerin toplandig1 veri tabanidir. Isletmeler agisindan veri bankalarinin énemi biiyiiktiir.
Veri bankasindaki bilgilerden yararlanarak isletmeler, miisterilerine yonelik olarak daha
fazla bilgiye ulasir, mevcut verilerden hareketle tahminlerde bulunur ve bu yolla miisteb
ri ihtiyaglarini kolaylikla belirleyebilir. Isletmeler, farkli tiirde birgok veriyi toplamakta
ve bu verileri de veri bankalarinda saklamaktadir. Isletmeler bu tiir verileri kolaylikla
toplayabilmekte ancak verileri birlestirirken ya da veriler arasinda iligki kurarken olduk¢a
zorlanmaktadir. Veri bankalarinda bulunan verilerin 6nemli ozelliklerinden biri de,
verilerin temiz ve islemden ge¢mis olmasidir. Verilerin islemden gecirilmesinin nedeni,
veri bankasindan bir veriye ulagmak istenildiginde bu verinin hazir olmasi gerekliliginden
kaynaklanir.
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Veri Madenciligi

Veri madenciligi, bityiik veritabanlarindan degerli bilgileri arastirma stirecidir ve birgok
farkli alanda kullanilan veritabani teknolojisidir. MIY agisindan miisterinin tutum ve dav}
ranisini modellemek i¢in kullanilmaktadir. Veri madenciliginde amag, kullanicinin bilgi
¢ikarma siirecinde katkisinin olabildigince az tutulmasi, isin olabildigince otomatik yapul-
masidir. Bu yolla, veri iginde kullanicinin hig aklina gelmeyecek bilgilerin ortaya ¢ikaril-
mas1 miimkiin olmaktadir.

Karar Destek ve Raporlama Araglari

Karar destek ve raporlama araglary; karar vericilerin karar vermesini kolaylastirip, daha et-
kin karar vermesine yardimci olan bilgisayar tabanli sistemlerdir. Karar destek sistemleri
ile isletme herhangi bir konuya iliskin daha fazla alternatifi sinar, beklenmedik durumlara
aninda tepki gosterir, gelismis haberlesme gerceklesir, kontrole imkén tanir, daha etkin
kararlar alir, daha etkin takim ¢aligmasi yapar, zaman tasarrufu saglar, veri kaynaklarin
daha iyi kullanir, aninda analiz yetenegi elde eder. Anlaml ve kullanilabilir bilgilerin ra-
porlanmasinda web olanakli raporlama araglar1 yaygin olarak kullanilmaktadir.

Elektronik Satis Noktasi (Electronic Point of Sale/EPOS)
EPOS, perakende 6deme noktalarinda iirtinler hakkinda bilgiyi kaydeden ve magaza sa-
tislarmna iliskin bilgi veren bilgisayarli bir sistemdir. Bu sistem, magazalarin stok yone-
timi, fiyat, karliligin yan1 sira misterilerin demografik 6zellikleri hakkinda bilgi sahibi
olmasina imkan verir. Sistem, bilgisayarl1 stok kontrol sistemini gesitli agilardan kokten
degistirmistir:

« Etkili bilgisayarl stok kontrol ve yeniden siparise imkan verir.

o Ishacmi ve karlihiga iliskin yararli bilgi saglar.

o Misteriye yonelik yanlis yliiklemeler yapmaya izin vermez.

o Personelin daha etkin ve esnek ¢alismasina izin verir.

o Miisteriye yanlis ileticek siparis olasihigini azaltir.

o Isleri degerlendiren yoneticiler icin veri saglar.

Bir isletmede MIY’1in tiim unsurlar1 (strateji, siireg, insan ve teknoloji) birlikte ahenk
iginde ¢aligtiginda, musteri iligkileri tam olarak gerceklesir.
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Ozet

MIY’in herkes tarafindan kabul edilmis bir tanimlamasi bu-
lunmamaktadir. Kavram, farkl kisiler ve kurumlarca farkli
sekilde tanimlanmaktadir. MIY, yeni miisteri elde etmek,
mevcut miisteriyi elde tutmak, miisteri baglilig: ve karliligin
saglamak i¢in anlamli iletisimler kurmak yoluyla miisteri
davraniglarini anlama ve etkileme yaklagimidir. Kavramin
oziinii, miisteri degerini arttirmak, miisteriler igerisinde karli
olanlar1 belirlemek ve miisteriye degeri ol¢iisiinde yatirim
yaparak kérlar1 arttirmak ve bunu yaparken de teknolojiyi
kullanmak olugturmaktadir.
Geleneksel pazarlama islemleri maksimize etmeyi amagla-
yan, miisteri iligkilerinin orta diizeyde tutuldugu, miisteri
hizmetlerine daha az 6nem veren ve buna bagl olarak da
miisteri bagliliginin siirl oldugu bir anlayistir. Bu anlayi-
sin odak noktasini pazar pay1 olusturmaktadir. MIY’in odak
noktasini ise miigteri pay1 olusturmaktadir.

Pazar payinda, isletmeler mal ve hizmetler i¢in daha fazla

miisteri bulmay1 amaglarken; miisteri payinda mevcut miis-

terilerin daha fazla mal ve hizmetleri almasini saglayarak her
bir miigterinin degerini gelistirmek amaglanir. Bunun yani
sira iki anlayis agisindan temel farkliliklar gunlardir:

o Pazar payinda isletme tiim gelirlerinin kaynagini iiriin ve
marka olarak goriirken, miisteri payinda gelirlerin kay-
nag1 olarak miisteriler goriiliir.

o Pazar payina belirli bir zamanda miisteriye bir {iriin sati-
lirken, miigteri payinda olasi ¢ok tiriin satilir.

o Pazar pay1 anlayisini benimseyen isletmeler tirtinlerini
rakiplerden farklilagtirirken, miisteri pay: anlayigini be-
nimseyen isletmeler miisterilerini birbirinden farklilas-
tirr.

o Pazar payinda miisterilere satis yapilirken, miisteri pa-
yinda misterilerle igbirligi yapilir.

o Pazar payinda isletme her bir tiriini, islemi saglama alir-
ken, digeri herbir misterinin karliligini saglama alir.

o Pazar payinda kitlesel medya kullanilirken, miisteri pa-
yinda etkilesimli iletisim gergeklestirilir.

MiYe iliskin baz1 yanhs kanilar vardir. Bu yanhs kanilar:
o MIY, veri tabanli pazarlamadir.
o MIY, bir pazarlama siirecidir.
«  MIY, bilisim teknolojisidir.
«  MIY, miigteri baghlig1 olusturma planidir.
«  MIY, herhangi bir isletme tarafindan uygulanabilirdir.
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Kendimizi Sinayalim

1. Asagidakilerden hangisi geleneksel MIY igin sdylenemez?
a. Kigisel satig
b. Satig sonrasi hizmet
c. Sikayeti isleme
d. Miisteri ilgisi
e. Misteri yasam boyu degeri

2. Sadece misterilerin elde edilmesi yoniinde bir yaklasi-
min1 benimseyen isletme i¢in asagidakilerden hangisi soyle-
nebilir?

a. Kitlesel pazarlama uygular
Miisteri payini arttirir
Heterojen ihtiyaglar temelinde boliimleme yapar

Deger temelli fiyatla stratejileri izler

o a0 oo

iki yonlii bireysel iletisim gerceklestirir

3. Asagidakilerden hangisi igletmelerin MIY uygulamasi-
nin altinda yatan nedenlerden biri degildir?
a. Migteri portfoyiiniin degerini arttirmak
b. Kaérsiz musteri ve boliimlerden, karli miisteri ve bo-
limlerin farklilagtirilmasi
c. [ligki hiyerarsisinde miisterilerin agagiya hareket etti-
rilmesi
d. Mevcut iiriin ve hizmetlerin kullaniminin arttirilmas:

e. Kaybedilen miisterilerin geri kazanilmasi

4. Asagidakilerden hangisi misteri pay1 stratejisi icin
soylenemez?

a. Rakiplerden tiriint farkhilagtirir

b. Etkilesimli iletisimi kullanir

¢.  Gelirlerinin kaynag: olarak sadece miisterileri kabul

eder.
d. Bir zamanda bir misterisine olasi ¢ok iiriin satar
e. Belirlenmis miisterilerden yeni islerin sabit bir akisi-

n1 elde eder

5. Asagidakilerden hangisi MIY’in énemli olmasinin
altinda yatan nedenlerden biri degildir?
a. Kullanilmayan is potansiyelleri tanimlanir
b. Gereksinim duyulan yeni teknoloji ve is alanlar: be-
lirlenir.
c. Satici merkezli faaliyet plani yapmasina olanak tanir.
d. Misterinin tedarikgiyle etkilesim durumunun ayrin-
tisin1 verir.
e. Migsterilere daha iyi hizmet etmek igin, isletmelerin

kendi stratejilerine yeniden odaklanmasini saglar.

6. Asagidakilerden hangisi MIY’in yararlarindan biri degildir?
a. Migteri hizmetlerinin st diizeyde sonuglanmasini
saglar
b. Capraz satig ve satiglar1 arttirmak i¢in firsatlar saglar
Misterinin aligkanlik ve tercihleri hakkinda genis
bilgi saglar
d. Miisteri goriislerini birlestirir ve tamamlar

Miisteriyle tek yonlil iletisim kurulmasina olanak tanir

7. Asa@idakilerden hangisi stratejik MIY i¢in s6ylenemez?
a. Misteri odakl kiiltiir olusturur
b. Miisteri degerine gore hizmet etmek amaglanir
c.  Misteri degerine gore kaynak ayrilir
d. Migsteri bilgisi temelinde miisteri degeri siirekli artti-
rilmaya ¢aligilir

e. En degerli misteriler belirlenmeye ¢alisilir

8. Misteri konulari, sorulari, sikdyetlerine etkili destek ve
duyarlilik i¢in altyap: olusturarak miisteriye verilen destek ve
ok kanalli hizmeti koordine eden MIY tiirii hangisidir?

a. Yapisal MIY

b. Isbirlik¢i MIY
c.  Analitik MIY
d. Tslevsel MIY

e. Stratejik MIY

9. Miisterilerin hangi yolla orgiitle baglanti kurdugunu ifa-
de eden MIY unsuru hangisidir?
a. Insan

Siire¢

b.
c.  Teknoloji
d. Strateji
e. Yetenek
10. Bir isletmeyle temas halinde olan tiim gruplarin basta
telefon olmak iizere diger tiim iletisim araglarini kullanarak
etkilesim i¢inde olmasini saglayan iletisim merkezine ne ad
verilir?

a. Veri bankasi

Cagr1 merkezi

b
c. Satis giicii otomasyonu
d. Veri madenciligi

e

Elektronik satig noktasi
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Kendimizi Sinayalim Yanit Anahtari

l.e Yanitiniz yanhs ise “Miisteri Iliskileri Yonetimi Kav-
ramr” baglikli konuyu yeniden gozden gegiriniz.

2.2 Yanitiniz yanli ise “Miisteri Iligkileri Yonetimi Kav-
ram1” baglikli konuyu yeniden gozden gegiriniz.

3.¢  Yanitiniz yanls ise “Miisteri Iligkileri Yonetimi Kav-
ram1” baslikli konuyu yeniden gozden gegiriniz.

4.a Yanitiniz yanhs ise “Miisteri Iliskileri Yonetimi Kav-
ram1” baslikli konuyu yeniden gozden gegiriniz.

5.c  Yanitiniz yanls ise “Miisteri Iligkileri Yonetiminin
Onemi” baglikl konuyu yeniden gézden gegiriniz.

6.e Yanitiniz yanlis ise “Miisteri liskileri Yonetiminin
Onemi” baslikli konuyu yeniden gozden gegiriniz.

7.e Yanitiniz yanlis ise “Miisteri Iliskileri Yonetiminin
Tiirleri” baslikli konuyu yeniden gozden gegiriniz.

8.b  Yanitiniz yanls ise “Miisteri Iligkileri Yonetiminin
Tiirleri” baslikli konuyu yeniden gozden gegiriniz.

9.b  Yanitiniz yanls ise “Misteri {liskileri Yonetiminin
Unsurlar1” baglikli konuyu yeniden gozden gegiriniz.

10.b  Yanitiniz yanlis ise “Cagr1 Merkezi” baglikli konuyu

yeniden gozden gegiriniz.

Sira Sizde Yanit Anahtari

Sira Sizde 1

MIY uygulamasinda teknolojinin yeri ve énemi biiyiiktiir.
Teknoloji unsuru, isletmenin miisteri temas noktalariyla 6n
ofis ve arka ofis islevlerini birletirir. Isletmenin MIY uygula-
ma yetenegini arttirir ve MY uygulama siirecini basarili bir
sekilde gergeklestirmesine katki yapar.

Sira Sizde 2

MIY ve karlilik arasinda yakin bir iligki vardir. MIY’i uygula-
yan igletmeler, misterilerin ge¢misteki etkilesimlerinden ha-
reket ederek, miisteri davraniglarini modeller, her bir miiste-
rinin yagam boyu degerini belirleyerek, yasam boyu degeriyle
orantili miisteriye yatirim yapar. MIY'de mevcut miisterilerle
iligkilerin gelistirilmesi amaglanir. Miisterilerle iliskilerin ge-
listirilmesi, onlarin beklentilerinin karsilanmasi, miisteri tat-
minini saglar ve tatminde baglihginin olusmasinda 6nemli
rol oynar. Ayrica miisteri baghiliginin saglanmasi, bagl olan
miisterilerin fiyat hassasiyetini azaltir ve yeni musterilerin
isletmeye kazandirilmasina katki saglar. Bunlar, isletmenin
karhiligini 6nemli diizeyde etkiler. Glintimiiz is diinyasinda
kar, triinlerden degil miisterilerden kaynaklanmak-tadir.

Dolayisiyla miisteriler bir isletmenin en 6nemli varligidir.

Sira Sizde 3

MIY, gesitli dzelliklere sahiptir. Bu dzellikler sunlardir; es-
nektir, miisteri odaklidir, isletmede en uygun teknik alt ya-
pinin kurulmasini saglar, bilginin dogru zamanda dogru bir
sekilde islenmesine olanak tanir, gelistirilen tirtinler gergek
ihtiyac1 olan miisterilere sunulur, isletmedeki tiim fonksi-
yonlarin biitiinlestiril-mesini saglar, siirekli yenilenen bir sii-
regtir, gerceklestirilen tiim faaliyetler dogru zaman ilkesine
gore yapilir, bir faaliyetin gerceklestirilmesinde temel olan
onceliklere 6nem verilir, ¢alisanlarin gelisimi i¢in yapilan ye-
nilikler desteklenir, miisteriler bireysel olarak taninir, misgte-
rinin yasamboyu degerini belirleyerek isletme i¢in karli olan

miisterilere 6ncelik verir.

Sira Sizde 4

MIY’in yerine getirdigi bazi sorumluluklar vardir. Bunlar;
kaybedilen miisterilerin arastirilmas, i¢ ve dig miisteri tatmi-
ninin saglanmasi, miisteri sadakat programlarinin olusturul-
mas1, miisterilerin elde tutulmasi, miisteri geribildiriminin
yapilmasi, miisteri siirekliliginin saglanmasi, toplam kalite
kontroliiniin gergeklesmesi, kotii (isletmeye maliyet getiren)
miisterilerden kaginilmasi, pazar boliimlendirmenin yapil-
mas1, migteri sikdyetlerinin dinlenmesi, kizgin misterile-
rin kazanilmasi, yatirimlarin geri doniisiiniin saglanmasi ve

miisteri karliliginin arttirilmasidir.
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MUSTERI iLISKILERI YONETiMi

Bu iiniteyi tamamladiktan sonra;

Tletisim kavramini tanimlayabilecek,

Tletisim siireci ve 6gelerini siralayabilecek,

Tletisim tiirlerini agiklayabilecek,

Miisterilerle iletisim engellerini ¢6ziimlemede dinlemenin 6nemini agiklayabilecek
bilgi ve becerilere sahip olabilirsiniz.

0060

o lletisim o Sozsiiz fletisim
« Etkili Dinleme o Sozlii fletisim
« Telefonla iletisim o [lletisim Ogeleri

o lletisim Siireci




GiRiS

Miisterinin kral olarak nitelendirildigi bir cagda yagiyoruz. Thtiyag ve isteklerin kargilan-
mas1 pazarlama iletisimcileri i¢in ne kadar 6nemli ise, miisterilerle iletisim de o kadar
Onem teskil etmektedir. Miisterilerle iletisimimizde, s6zlii, sozsiiz, yazili olmak {izere bir
cok iletisim bicimi kullanilir. {letisim becerilerimizi gelistirmek ve miisterilerle iletigimi-
mizi daha etkili hale getirmek, rekabetin son derece yogun yasandig1 bu ¢agda, olmazsa
olmaz bir durumdur.

Hayatimizin vazgecilmezlerinden biri olan iletisim kavramu, bireyin 6nce kendi i¢inde
baslayan bir olgudur. Birey hersey ve herkesten dnce, kendi kendisi ile bir iletisim halin-
dedir. Riiya gorerek, hayal kurarak, kendi kendine sorular sorarak ve bu sorulara yanitlar
bularak kendi ile iletisimi gerceklestirir. Kendi kendine iletisim disinda bireyler, diger bi-
reyler iletisim kurar. Bu iletisim yiiz yiize olabilecegi gibi, telefonla, e-posta yoluyla, resmi
yazilar yazmakla, gazete okumakla da gergeklesir. Sadece bireyler degil, kuruluslar da ile-
tisim kurarlar ki bu durum kurumsal iletisim olarak adlandirilir.

Bu tinitede, miisterilerle gerceklestirilen iletisim ve bu iletisimin boyutlar: tizerinde
durulacaktir.

ILETiSIM KAVRAMI

Misterilerle iletisim, misteri iliskilerinin olmazsa olmazlarindan biridir ve miisterilerle
gerceklestirilecek etkili bir iletisim, rekabet avantaji yaratmada olduk¢a 6nemlidir.

fletisim iizerine yazilan kitaplarin ¢ogu, iletisimin ne oldugu, nasil isledigi, ne za-
man ve nasil basladig1 ve benzeri sorular: ile baglar, ama hi¢birinde net bir yanit goze
carpmaz. Clinki iletisim, disiplinlerarasi bir alan olarak dogmus ve gelismistir (Giingor,
2011). Iletigim, yiiz yiize konusmadur, televizyondur, enformasyon yayinudir, sa¢ bigimi-
mizdir, sanatsal elestiridir (Fiske, 1996). Unlii iletisimci Wilbur Schramm insan toplulu-
gu ve davranislari ile ilgili her dalin iletisimle ilgilenmesinin zorunlu oldugunu belirtir.
Var oldugumuz anda cevreyle sirekli iletisim, etkilesim icine gireriz. Kisiliginizi iletisim
aligkanliklarimizla, iletisim ¢abalarimizla ortaya koyariz. Kisilerarast iliskilerin arac1 da
iletisimdir: anlamak, 6grenmek, anlatmak, bagkalarina ulagsmak icin iletisimi kullaniriz.
Yasamak bagli bagina bir iletisim aginy, iletisim etkinliklerini iceren bir olaydur.

[letigime iligkin tanimlarin sayisi oldukga fazladir. Bu tanimlardan birkag tanesini su
sekilde siralayabiliriz:

o Anlamlar itibariyla uzlagilmig simgeler yoluyla degisik zaman ve mekan boyutlarinda

gerceklesen bilgi, diisiince ve duygularin aktarilmasi ve aligverisidir (Zillioglu, 2007).



26

Miisteri iliskileri Yonetimi

+ Insanin oldugu her yerde kisiler, gruplar ve tiirler arasinda karsilikli gerceklegen,
mesajlarin degis-tokusu siirecidir (Cemalcilar, 1988).

o Insanlararasi iletisim, bilgi, diisiince, duygu, tutum ve kanilarla, davranis bigimle-
rinin kaynak ile alic1 arasindaki bir iligkilesme yoluyla bir insandan (insanlardan)
digerine (digerlerine) bazi oluklar kullanilarak, anlamlarinda uzlagilmis simgeler
araciligiyla ve degisim amaciyla aktarilmasi siirecidir (Yiiksel, 2012).

» Diistincenin so6zel olarak karsilikli degis tokusudur.

« Iki kisinin birbirini anlamasi, insanin kargisindakine kendini anlatabilmesidir.

o Organizma diizeyinde bile olsa ortak davranisa olanak veren etkilesimdir.

o Bireyde benlikle ilgili belirsizligin azaltilmasidur.

« Duygularin, diisiincelerin, bilgi ve becerilerin aktarilma siirecidir.

« Kaynagin etkilemeyi amaglayan davranisidir (Ercis, 2010).

[letisim, pazarlama alaninda da en énemli beceriler arasinda yer alir. Bir satigginin
kalik kiyafeti, iirlintin katalog fiyat, sirketin ofisleri iletiyi alan taraf iizerinde bir izlenim
yaratir (Kotler, 2005). Schram’in insan toplulugu ve davraniglari ile ilgili her dalin iletisim-
le ilgilenmesinin zorunlu oldugu fikrini miisteri iligkilerine uyarlayabiliriz. Boyle bir du-
rumda misteri iligkileri insan toplulugu ve davranislari ile ilgilidir ve dolayisiyla, misteri
iligkilerinde iletisimle ilgilenmek bir zorunluluk haline gelmistir.

Miigsteri iliskilerinde iletisimin yeri ve énemine ge¢meden dnce iletisimin hangi 6ge-
lerden olustugu, nasil ¢alistig1 ve tiirleri tizerinde durmak faydali olacaktir.

ILETiSiM SURECi VE OGELERI

[letisim her zaman i¢in en azindan iig dge gerektirir. Bu dgeler; 1) kaynak ya da génderici,
2) mesaj ya da ileti, 3) alict ya da hedeften olusur. Bununla beraber 4) kanallar ve 5) etki-
nin de katilimiyla toplam bes etken iletisim siirecini olusturur (Usluata, 1995).

Kaynak ya da génderen durumundaki bir kisinin ¢evresinden algiladig: bir olay, bir
veriyi, bir iletiyi kodlayip, belirli bir arag ya da kanal araciligiyla alict durumundaki hedef
kisi ya da kitleye gondermesi, hedef kisi ya da kitlenin (duyarak, okuyarak ya da izleyerek)
algiladig1 kodu agimsayip, anlagilip anlagilmadigini belirtecek geribildirimi kodlayarak
kaynak ya da gonderene iletmesi iletisim siirecini agiklamaktadir. $ekil 2.1. de iletisim
stireci ve onu olugturan 6geler goriilmektedir (Usluata, 1995).

Genel Iletisim Modeli

Kim > hangi kanalla > kime > hangi etkiyle

> neyi

v v v v

Kaynak ileti arag hedef/alici

geribildirim

glirtltu

/

Sekil 2.1'de de goriildiig gibi, iletisim siireci kaynak, ileti, arag, hedef, geribildirim ve
glriiltii 6gelerinden meydana gelmektedir. $imdi bu 6geleri inceleyelim.
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Kaynak

fletisimin baglangi¢ noktasi, kaynaktir. fletileri yaratan kisi, kiime, érgiit ya da aygit kay-
nak olarak adlandirilir. Kaynak bir gazete, dergi olabilecegi gibi bir kisi de olabilir. Kaynak
karar alic1 olarak goriilmektedir. Hangi iletinin gonderilecegine ya da iletiler dizgesinden
hangisinin segilecegine kaynak karar verir (Erdogan ve Alemdar, 1990; Mutlu, 1998; Fiske,
1996). Miisteri iliskilerinde iletisimi miisteri baslattiginda kaynak miisteri, satis elemani
baslattiginda kaynak satis elemanidir. Bu bakimdan, iletisimin satis elemani tarafindan
baslatildig1 durumda kaynak sozii edilen kisiler bir bagka ifade ile, satig elemani olacaktir.

Iyi bir iletisim i¢in kaynagin tagimasi gereken bazi 6zellikleri vardir. Bu 6zellikleri su
sekilde agiklayabiliriz (Ercis, 2010).

Kaynak bilgili olmalidir. Kaynak, génderdigi ileti konusunda bilgili olmalidir. Kaynak,
kendi bilgisi oraninda kodlama, ileti génderme giiciine sahiptir. Kaynagin bilgili olmasi,
iletisimin stirekliligini etkiler. Miisteri iliskileri s6z konusu oldugunda, miisteri ile iletisim
kuran calisan, bir baska deyisle kaynak, gerekli bilgiye sahip olursa, alicinin ya da miiste-
rinin istedigi bilgileri verebilir aksi takdirde kaynak, bir aktarici olmaktan dteye gecemez.

Kaynak kodlama 6zelligine sahip olmalidir. Kaynak, aliciya gonderecegi iletinin nasil
kodlanacagini, sozlerin ve isaretlerin anlaminin ne oldugunu bilmelidir.

Kaynak, diizlem ve roliine uygun davranmalidir. Kaynak, bulundugu diizleme uygun
davranmali, gonderecegi ileti ile statii ve rolil arasinda iliski olmalidir. Bu tinitede kaynak
olarak satis elemanini ele aldigimizi varsayarsak, satis elemani tarafindan statii ve roliine
uygun diismeyen bir ileti gonderilmesi halinde, ileti miisteri tarafindan ya algilanmaz veya
olumsuz etkilesime neden olur. Ayrica, kaynak durumundaki satig elemans, bir davranisa
neden olmak icin bir ileti gonderiyorsa, bu davranis bulundugu rol davranis: ile iligkili
olmal1 ve alic1 durumundaki miisterinin s6z konusu rol diizlemi ile iligkisi olmalidur.

Kaynak taninmalidir. Etkin bir iletisim i¢in, alic1 kaynag: tanimak ister. Alici aldig iletiyi
degerlendirirken, kaynagin 6zelligine gore degerlendirir. Kaynak, alic1 tarafindan ne 6lgiide
taniniyorsa ve bu tanima ne 6l¢iide olumlu ise, iletisim o 6lgtide etkin olur. Taninmayan ya
da olumsuz taninan bir kaynagin gonderdigi ileti, alicilar iizerinde olumlu etki olusturmaz.
Bu durumda, miisteri iliskileri temelinde olumsuz taninan bir satis elemaninin génderecegi
iletinin de miisteride olumlu bir etki olusturmayacagini séylemek yanlis olmaz.

Kaynagin ikna ediciligi hangi dgelere baghdir? Tartisin.

lleti
Bir iletisim siirecinde iletilen sey olarak ifade edilebilecek ileti kavrami, her hangi bir yer-
de, bir bicimde ag1ga vurulan bir dizi sdzciik ya da imgeyi tanimlar. Bir gazete haberindeki
sozciikler, bir sarkinin sozleri ya da bir ¢izgi romandaki resimler ileti kavramiyla tanimla-
nir (Mutlu, 1998). {letinin bigimini olusturan sézel (konusulan, yazilan) kodlar ve sézsiiz
(mimikler, bakis, resim, karikatiir tiiriinde) kodlar iletisim siirecinde kimi kez, birbirle-
riyle yakindan iligkili sessiz ve sesli kanallar araciligiyla birlikte gonderilebilir (Usluata,
1995). Miisterilerle iletisimde, sozel kodlar1 olusturan miisteri ile konusma, miisteri ile
yazigma, sozsiiz kodlar1 olusturan beden dili, ses tonu, miisteri ile aramiza konulan fiziksel
mesafe gibi konular iletiyi olusturan 6rneklerdir.

fleti 6gesi, iki boliimde incelenebilir: Bunlar iletinin dili ve igerigidir. fletinin dili,
herhangi bir ulusal dil olabilecegi gibi, miizik, sanat, jest ve mimikler gibi konugsulan dil
disinda da bazi kodlar olabilir. Etkin ve saglikli anlamda bir iletisimin gerceklesmesi igin,
iletinin dilinin hem kaynak hem de alic1 agisindan net ve anlagilir bir yap: tasimas: gerekir
(Yiiksel, 2012). Satis elemani ve miisteri arasindaki iletisimi yapilandirirken, satis elema-
ninin kullandigr iletisimin dilinin de 6nemi boylece ortaya ¢cikmis oluyor.

% X
)
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Kanal
Tletiyi aktarilabilecek hale déniistiiren teknik ya da fiziksel nesnedir. Sesimiz bir kanaldir,
radyo ve TV bir kanaldur. {letisimde kullanilan kanallar ii¢ kategoride incelenir:
Sunumsal kanallar: Ses, yiiz, bedenden olusur. Bu kanallar, konusulan szciiklerin, ifa-
delerin, jest ve mimiklerin “dogal” dilini kullanirlar.
Temsili kanallar: Kitaplar, resimler, fotograflar, yazilar, heykel, i¢ mimari, peyzaj vb.dir.
Mekanik kanallar: Telefon, radyo, televizyon, teletext, bilgisayar, internet gibidir. Me-
kanik kanallar, sunumsal ve temsili kanallara aktarmaya yararlar. Diger kanallardan temel
farki, mithendislik tarafindan yaratilan kanallar1 kullanmasi ve bu yiizden daha biiyiik
teknolojik sinirlamalara maruz kalmasidir (Fiske, 1996).

Hedef/Alici

Kaynagin gonderdigi iletilerin adresine kaynak denir. Alici, konum itibariyle tek bir kisi, kisi-
ler, kurum ya da bir 6rgiit olabilmektedir. Kisilerarasi iletisgimde alicinin etkinligi ve iletisime
katilim diizeyi yiiksekken, televizyon gibi kitle iletisim araglar1 araciligiyla gergeklestirilen
iletisimde, 6rnegin televizyon izlerken alicinin daha pasif oldugunu sdylemek de miimkiin-
diir. Tletinin ulagtirilmaya calisildigi kisi ya da kuruluslar ise, alici olarak adlandirilmaktadir
(Tuna, 2012). Etkin ve istenen anlamda bir iletisimin gerceklesebilmesi i¢in alicinin nitelik-
leri, bagka deyisle toplum icindeki yeri, diisiinceleri, inan¢ ve tutumlari, sosyo-ekonomik
diizey gibi bilgilerinin saglanmas: bir gereklilik olarak ortaya ¢ikmaktadir. Alicinin iletisim
becerileri, kaynagn iletisim becerileri gibi iletisim siirecinin islemesi, 6zellikle de saglikls is-
lemesi ve istendik amaglara ulasabilmesi agisindan 6nemlidir. Eger alicinin dinleme, okuma,
diisiinme yetenegi yoksa ya da kisitliysa, kaynagin gonderdigi iletilerin, kodagimini ya eksik
yapacaktir veya hi¢ kodagcimi gerceklesmeyecektir (Yiiksel, 2012).

Gurultu

Kaynagin amagladig iletiyi bozan, alicinin iletiyi kaynagin almasini istedigi bi¢cimde al-

masina miidahale eden herhangi bir seydir. Kaynagin istegi disinda kaynak ve alic1 ara-

sindaki iletiye eklenen her geydir. Iletigim sirasinda karnimizin guruldamasi, ugak sesinin

duyulmasi birer giiriiltii kaynagidir. Giiriiltii tiirleri ti¢ baglik altinda toplanir. Bu bagliklar:
Fiziksel giiriiltii: Iletinin fiziksel iletimine miidahale eder. Ornegin, yoldan gegen ara-

balarin fren sesleri, havalandirma ya da bilgisayarin ¢alisirken ¢ikardig: ses, giines goz-
likleri.

am

fletisim konusunda daha detayl: bilgi sahibi olabilmek i¢in Ugur Demiray editorliigiinde
Pegem Akademi Yayinlarrndan ¢ikan Etkili fletisim adl kitabi okuyabilirsiniz.

Psikolojik giiriiltii: Kaynak ve alicida bilginin alim ve islenme stire¢lerinde bozulma-
lara yol agan tarafgirlik ve dnyargilari icerir. Psikolojik bir miidahale bigimidir.

Anlamsal giiriiltii: Gondericinin amagcladig1 anlamlar alicinin kavrayamamasi nede-
niyle ortaya ¢ikan miidahale bi¢imidir. Ornek olarak farkli dilleri konuganlar arasinda
devreye giren giiriiltilyii verebiliriz (Mutlu, 1998).

Geribildirim

Kisileraras: iletisimde, geribildirim, iletiyi génderen konusmaciya dinleyicinin verdi-
¢i yanittir (Erdogan ve Alemdar, 1990). Bir bagka ifade ile alicinin tepkisinin kaynaga
aktarimidir. Geribildirim konugmacinin konusmasini, izleyicilerin gereksinimlerine ve
tepkilerine uygun hale getirmesini miimkiin kilar. Iyi konugsmacilar genelde geribildiri-
me duyarl kigilerdir. Yiiz ylize iletisimde geribildirim sesle aktarilabilir ve esanli olarak
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gozlerle alinabilir. Ancak kitle iletisim araglar1 geribildirimi sinirlandirir. Geribildirimin
temel islevleri su sekilde siralanabilir:

o lletisimcinin mesajin1 alicinin gereksinimlerine ve tepkilerine uygun hale getirme-
sine yardimci olur.

o Alicy, iletisime katildig1 duygusuna kapilir.

o lletisimcinin tepkilerimizi hesaba kattiginin farkina varmamiz halinde, onun me-
sajlarini benimsememiz daha olasidir; tepkilerimizi gostermeme, ¢ok fazla giiriil-
titye yol acan sinirli bir hava olusmasina neden olur ve sonugta mesaj tiimiiyle
kaybolabilir (Fiske, 1996).

Yiiz yiize iletisim stirecinde sesli ya da sessiz kodlarla iletilen geribildirim, kitle ileti-
siminde yazarak, telefon ederek, telgraf, faks, e-mail atarak gerceklesebilir. Asagida bir
geribildirim denetim listesi yer almaktadr.

o Geribildirim diizenli olarak istenmelidir. Bilgi ve izlenim aligverisinde bulunmak

bir kerelik bir olay degil, bir siiregtir.

o Geribildirimi hedeflerinizi belirledikten sonra isteyin. Geribildirim isterken kisa
ve 6zl bir konugma yapin.

o Mazeretler bulmaya ya da davranisinizi agiklamaya galismayin. Geribildirim alir-
ken serinkanliliginizi koruyun ve tesekkiir etmeyi unutmayin.

o Geribildirim alirken, performansinizi artiracak alternatif davranis Onerileri iste-
meyi unutmayin.

o Aldiginiz geribildirimi benzer ctimlelerle tekrarlamaya ya da 6zetlemeye hazir
olun.

o Size geribildirim vermek istemeyen insanlara karst saygili olun. leride fikirlerini
degistirebilirler; ama onlar1 taciz ederseniz bu olasilig1 ortadan kaldirirsiniz.

o Geribildirim seansindan sonra, aldiginiz bilgiyi degerlendirmeye mutlaka zaman
ayirin.

o Geribildirimin 6nemli kullanimlarindan biri de, belirli bir davranisi degistirmeniz
gereken durumlar1 tanima konusunda kendinizi egitmektir. Geribildirimi, etkinlik
diizeyinizin istenenin altinda oldugu durumlarda “kendinizi yakalamak” amaciyla
kullanabilirsiniz.

o Geribildirimi, hedeflerinizi agikliga kavusturmak, bu hedefler dogrultusundaki
ilerlemenizi 6l¢mek ve zaman i¢inde davraniglarimizin etkinligini artirmak i¢in
kullanin (Kirkland ve Manoogian, 2005).

iLETiSiM TURLERI

Giinliik yasantimizin degisik alanlarinda ve iligkilerinde gerceklesen iletisim olgusu, te-
mel alinan dlgiitlere gore, degisik bicimlerde siniflandirilabilir. Ornegin, iletisimi bir top-
lumsal iligkiler sistemi olarak ele alirsak, kisilerarasi, grup, orgiit ve toplumlararasi iletisim
basliklar1 altinda incelenir. Grup iliskilerinin yapisina gore yatay ve dikey iletisim, kulla-
nilan kodlara gore, sozli, sozsiiz ve yazili iletisim, zaman ve mekan boyutlarinda yiizytize
ve uzaktan iletisim bagliklarina ayrilabilir. Bu tinitede iletisim bir toplumsal ilikiler siste-
mine gore ele alinarak, kisilerarasi iletisim baglaminda incelenecektir.

Iki ya da daha ¢ok kiginin bir araya gelerek ya da birtakim araclar yoluyla gercekles-
tirdikleri iletisime kisilerarasi iletisim denilir. Kisileraras: iletisim yiiz yiize, telefonla,
mektupla, e-postayla veya internet araciligiyla gerceklestirilebilir. Ayni sekilde kisileraras:
iletisim hiyerarsik veya esit diizeyde, resmi veya gayri resmi bicimde ger¢eklesebilir. Kigi-
leraras iletisimde énemli olan sey kisilerin sayisal durumdur. iki ile bes arasinda degisen
kisi sayst kisileraras iletisim icin gerekli bir sayidir. Daha fazlasi kisileraras iletigimin
kapsamini agarak grup iletisimi kapsamina girer (Glingor, 2011).
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Bir iletisimin kisileraras: olabilmesi i¢in:

1. Katilanlar, belli bir yakinlik i¢inde yiiz ylize olmalidir

2. Katilimailar arasinda tek yonlii degil, karsilikli mesaj aligverisi olmalidir

3. Mesajlar sozlii ve sozsiiz nitelikte olmalidir (Dokmen, 1994).

Miisterilerle gergeklestirilecek bir kisileraras iletisimde, so6zli, yazili ve sozsiiz iletisim
bicimlerini biraz daha detayli inceleyelim:

Miisterilerle Sozlii iletisim

Sozlit iletisim konusma dili olarak da adlandirilir. Konusma bireysel, dil ise toplumsal ve
kiltiirel bir olgudur. Her dil onu kullanan kisinin diinya gorisiine, yasanti ve deneyim-
lerine bagli olarak kisiye 6zgii bir 6zellik icerir. Dolayisiyla gercegin yanli bir bigimde
algilanmasina neden olan 6znel bir boyutu vardir (Giirgen, 1997).

[letisim geri alinamaz, bir kez sdylenen artik sdylenmemis sayilamaz, yalnizca degis-
tirilebilir. Bu ifade, s6ze dayali iletisimin 6nemini agiklamakta kullanilabilecek giizel bir
ornektir. {letisimin en giiglii araci, bilginin sozel kaynagi, baska bir ifade ile dildir. Kisile-
raras! iletisimin en karmagik araci olan konusma bilgi aktarma, bagkalarinin davranigla-
rint yonlendirmelerle, buyruklarla, propagandayla, kimi kez sakayla, kimi kez saldirgan,
karici sozlerle dogrudan etkilemek i¢in kullanilir (Uslata, 1995).

Miisterilerle sozlil iletisimde dikkat edilmesi gereken bazi unsurlar vardir. Bunlar;
misteri yanimiza geldiginde ona bir karsilama sozctigii soyleyebiliriz. Bu sozciikler, hos
geldiniz, iyi ginler, glinaydin olabilir. Bu tiir davranislar miisteriyi olumlu etkiler. Miiste-
rimiz ¢ok geng degilse, bu tiir karsilama sozciiklerini “efendim” ile birlegtirerek kullana-
bilirsiniz. “Efendim” s6zciigii miisteri agisindan giizel bir sayg: ifadesidir. “Efendim” ke-
limesinin kullanimi tercih edilmese bile, musterilerimize “siz” diyerek hitap etmeli, “sen”
denmemelidir. Konusurken verilen mesajin olumlu olmas: i¢in dikkat edilmesi gereken
noktalar sunlardan olusur.

1. Mal sozcuigiinii kullanmayalim. Mal s6zciigii kirsal yorelerde baska, kentlerde bas-
ka anlamlar tagir ve miisterilerle iletisimde de bu anlamlarin hig birine kesinlikle
yer yoktur. Her zaman {iriin kelimesini kullanmak, daha iyi bir etki birakacaktir.

2. Oyle sézciikler vardir ki, kullanan kisiyi pazarci ya da isportaci gibi diisiindiirir.
Ornegin, bayan, hanfendi, beyfendi, su gordiigiiniiz... seklinde baslayan ciimleler,
¢ok sahane, gel abla, gibi hitaplar. Bunlarin yerine, hanimefendi, efendim, beyefen-
di gibi hitap sekillerini tercih edelim.

3. Super, hayret bi sey, korkung giizel, acayip dayanikly, e giizel, miithis bi olay, hay
hay, agk olsun, manyakga satiliyor, okey, bu mal konusuyor gibi konusmay1 basit-
lestiren magazin sézciiklerinden kaginalim.

4. Hayatim, canim, tathm, giizelim, kogum vb. gibi gereksiz samimiyet sozciiklerini
kesinlikle kullanmayalim.

5. Hadi ya?, yok daha neler?, ne gibi?, nasil yani?, yok ya?, hadi! seklindeki argo ifa-
delerden uzak duralim.

6. Higbir anlami olmayan, himm, aaa, eee, sey..., yani.., simdi..., efendime soyleye-
yim.. gibi diisiinme pay1 sozciiklerini kullanmayalim.

7. Maalesef ya da tizgliniim seklindeki durumu daha olumsuz yapan sozciikler kul-
lanmayalim. Maalesef kalmadi seklinde bir ifade kullanmak caresizlik belirtir ve
i¢inde bulunulan durumu daha olumsuz hale getirir. Bunun yerine, o iirtinden kal-
madi efendim diyerek yerine alternatifini 6nerelim.

8. “Isterseniz, dilerseniz, arzu ederseniz” seklindeki sizi pasif hale getiren sozciikleri kul-
lanmayn. “Isterseniz, nasil isledigine bir bakin” seklindeki ifade yerine, “nasil isledigi-
ne birlikte bakalim” demek hem daha dogru hem de zorlamadan yonlendirme icerir.
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9. Miisteriden izin istemek gerektiginde, bir dakika ya da bir saniye demek yerine, he-
men geliyorum demek, kendisini fazla bekletmeyeceginiz mesajini vereceginden
miisteri daha mutlu olur.

10. Cok hizli ya da ¢ok yavas sekilde konusmak yerine miigterinin anlayabilecegi bir
hizda konugalim.

11. Pardon yerine affedersiniz ya da 6ziir dilerim s6zciiklerini kullanalim zira pardon
yanlis anlagilabilir.

Biitlin bu siralanan noktalara ek olarak, miisterilerle iletisimimizde onlara “beni an-
ladiniz m1?, yanlis mi anladiniz?” gibi sorular sormak dogru bir ifade degildir. Bu ifade
tarzy, iletisimi baglatan kisinin kendisini harika bir iletisim becerisine sahip olarak gordii-
gt ancak karsisindaki kisi olan miisterinin anlama kapasitesini onu anlamak igin yetersiz
buldugu izlenimi yaratir. Bu bakimdan “beni anladiniz mi?” degil, “anlatabildim mi?” sek-
linde bir ifade benimsenmelidir.

Misterilerle iletisimimiz sirasinda kullanilmasinin arzu edilmedigi bazi ifadeler de
vardir. Bu ifadeler;

o Evet?

o Ne vardi?

o Ne bakmistiniz?

o Yardimci olabilir miyim?

o Distindiigtiniiz bir sey var miydi?

o Baktiginiz 6zel bir sey var mi? 6rneginde oldugu gibidir.

Bu ifadelerin yani sira, hi¢bir sey séylemeden musteriye bakmak da yapilmamas: ge-
rekenlerden biridir. Siralanan ifadeler, miisteride ” bir an 6nce alacagini al ve git” duygu-
su yaratabilir. Bir misteri ile ilgilenirken bekleyen baska miisteriler varsa, onlarla da goz
temasi kurarak, onlar fark ettigimizi fark ettirmeliyiz. Boylece siradaki miisterileri mut-
suz ve sabirsiz bir sekilde beklemekten kurtararak, kendi isimizi de kolaylastirmis oluruz
(Soysal, 2000).

Migterilerle telefon araciligiyla konusma da miisterilerle iletisimde yogun kullanilan
ve 6nemli bir bicimdir. $imdi bu iletisim bicimine deginelim.

Miisterilerle Sozlii iletisimde Telefon Kullanimi

Giiniimiiz diinyasinin iletisim ag1 i¢inde telefonun yasamsal 6nemi devam etmektedir.
Telefon konusmas: “Tam olmayan bir iletisim ortaminda, tam bir iletisim kurmaya calis-
maktir”, Telefonla iletigim siireci, birbirleriyle anlasmaya ¢alisan iki insani igerir. {letisim
sirasinda her iki taraf, bazen “mesaj gonderen”, bazen de “mesaj alan” roliinii tstlenir. Bir
taraf mesajini kodlayip gonderirken, diger taraf bunu alip desifre eder. Anlam, bu siireg
iginde filtrelerden geger; taraflar cesitli engel ve giigliikklerin iistesinden gelmeye ¢alisirlar.
fletisimin &nemli bir pargast olan bu siiregte, “s6z” iizerindeki kontrol yitirildigi zaman
sorunlar ortaya cikar.

Telefon goriismelerinin etkili olmasi, sozciikleri etkili kullanmay: gerektirir. Bu ise,
genis bir sozciik dagarciginin dikkatli bir sekilde kullanilmasi anlamina gelir. Konusma
diizeyinizi, karsinizdakinin egitim ve bilgi diizeyi belirlemelidir. Konusulan kisiye uygun
bir dil kullanmadiginiz takdirde, diyalogu yitirme riski biiyiiktiir. Karsinizdakinin anlaya-
cagindan emin olmadikea teknik bir dil ya da jargon kullanmaktan kaginin. Size ¢ok basit
ve dogal goriinen birgey, bagka birisine yabanci gelebilir.

Isyerlerindeki telefon trafiginde yapilan en biiyiikk hata, arayanlari dinlemeden 3
hatta 5-4 kisiye art arda baglamaktir. ‘Hayir, ‘Olmaz’ gibi yanitlar da olumsuz bir imaj
yaratir. Bunun yerine, ‘Elbette, ancak... gibi agiklama igeren pozitif ifadeler kullanmaya
dikkat etmelidir (Milliyet Kariyerim, 2005).
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“Soylediklerinizi dogru anladiysam...” ya da “Bana Oyle geldi ki...” gibi ifadelerle bas-
layan yorumlar, konustugunuz kisiyi anlamaya ¢alisma sorumlulugu duydugunuzu gos-
terir. Diger kisiyi anlama ¢abasinda oldugunuzu gostermek ¢ok dnemlidir. insanlar, s6z-
lerinin ve duygularinin anlagilmasini isterler ve genellikle, dinlendikleri zaman dinlerler.

‘Cemal Bey’le goriisebilir miyim?” sorusuna ‘Maalesef efendim. Zira toplant1 halin-
de. Ogleden sonra deneyin’ yanitini veriyorsaniz, telefon konugsmanizda hi¢ de dogru bir
imaj yaratmiyorsunuz. Olumlu bir imaj i¢in, telefon konusmalarinda ‘Hayir, ‘Olmaz’ gibi
olumsuz sozlerden kaginip, ‘Elbette. Ancak su an toplant: halinde. Sanirim 6gleden sonra
miisait olacaklar” gibi pozitif ifadeler kullanmak gerekir. Calisanlarin, ayn1 zamanda ku-
rumlarini da temsil ettikleri telefon goriismelerinin de kurallar: bulunmaktadir.

Etkili telefon goriigmeleri yapmak, etkin bir sekilde dinleyerek konusmay1 kontrol edip
yonlendirmek demektir. Burada bahsedilen kontrol, egemenlikle karistirilmamas: gere-
ken ve dinleyen, sayg1 gésteren ve gerektiginde konusmay1 yonlendiren bir kontroldiir.

Telefon goriismelerinde yapilmasi gerekenlerden 6nce yapilmamas: gerekenleri su se-
kilde agiklayabiliriz:

o Arayanin ihtiyacini tam anlamadan 3 hatta 4-5 kisiye art arda baglamak.

o Sozii uzatmak, parantez i¢inde parantez agmak.

o Isim vermemek, ne i¢in aradigini séylememek.

o Telefonda ‘Hayir, ‘Olmaz’ gibi sozler soylemek (Milliyet Kariyerim, 2005).

Telefonla iletisimde 6nemli diger konular1 da s6ylece siralayabiliriz:

o Arayan sizseniz, 6ncelikle kendinizi tanitin. Karginizdakinin durumunun konus-
mak i¢in uygun olup olmadigini 6grenin.

o Telefonunuzu en gok dort kere ¢aldirin ve giilimseyerek agin. Giiliimsemeyle be-
raber harekete gegecek yiiz kaslariniz ses tonunuzu etkileyecek, kulaga daha olum-
lu gelmesini saglayacaktir.

o Konugma hizinizi ve ses degisimlerinizi iyi ayarlayin. Cok hizli ya da monotonluk
derecesinde yavag konusmaktan sakinin. Sesinizin kalinligini ve yiiksekligini, uy-
gun zamanlarda degistirerek, konugmaniza dinamizm kazandirin.

o lyi bir sebep olmadikga, diger kisinin séziinii kesmeyin.

» Bir konugmay1 bagkasina aktarmadan ya da bekletmeye almadan 6nce, karsinizda-
kini ne yapacaginiz konusunda bilgilendirin.

o Ofkeye, dfkeyle yanit vermeyin.

o Diger kisinin soyledikleri ve ihtiya¢larini anlamak i¢in ¢aba gosterin.

o Suskunluk en iyi yanit oldugunda, susup dinleyin.

 Konugmay: adeta bir “sozlii el sikisma” seklinde bitirmeye dikkat edin (Onder,
2006).

Miisterilerle Yazili iletisim
Etkin iletisim, is hayatinda basarinin temel ogeleri arasinda sayilmaktadir. Bu kapsam-
da, etkili konusma ve beden dili kullaniminin yaninda yazili iletisimdeki ustalik da ¢ok
onemlidir. Miisteriye kars1 diizgiin kaleme alinmis bir mektup, teklif, sozlesme taslag,
egitim notu, talep vb. bizi onun yaninda biz yokken de temsil eden vekilimizdir. Verilecek
karar bizi dogrudan baglar. Yazdiklarimiz firmamiz1 da kapsayarak bizizdir. Ayrica yazi,
¢ok ozen ve dikkat ister. Yapacagimiz hatalar kalic1 olacag i¢in yazida, sozel iletisimdeki
gibi mazeret bulma olanag: olmayacaktir.

Rapor, bilgi notu, memorandum, brosiir, el kitabi, duyuru, s6zlesme, istek veya sikayet;
konusu ne olursa olsun yazili olarak iletilecek belgede 6nce iki noktaya dikkat edilmesi
gerekir:
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o lletilmesi gerekli her tiirlii bilgi, okuyanin yeniden sorular sormasina agiklama is-

temesine en az sebep verecek sekilde olmalidir.

o Yazili belge, gereksiz her tiirlii sozciik kalabaligindan uzak olmalidir.

Yazimiz bittiginde objektif ve diiriist bigimde empati kurmak yararl olacaktir. Ken-
dimize sunu sormaliy1z: Bu yazi bana gonderilseydi yazanin amagladig1 basarilmis olur
muydu? Etkilenir miydim? Bilgilenmis, aydinlanmis olur muydum? Maksat anlatilabilmis
midir? Bu siizgecten gecen yazili metin, goriilen eksiklerin giderilmesiyle sunuma/génde-
rime hazir olacaktir (Cetiner, 2003).

S6z ugar yazi kalir ifadesi, en etkin iletisim bi¢imlerinden biri olan yazili iletisimin 6ne-
mini ifade etmekte kullanilan giizel bir tanimlamadir. Yazili iletisim, uzaktan haberlesme-
de, bilgi ve deneyimleri gelecek kusaklara aktarmakta s6ze gore ¢cok daha etkili bir yoldur.

Yazili iletisim, insanlar arasi iligkilerde ve iletisimde hem baglayici, hem de giiven-
lik saglayici bir 6zellige sahiptir ve bagkalarina ulastiginda yadsinamaz bir gergeklik olur
(Gtirgen, 1997). Yazili tiriinlerin kaynaga sagladig1 en 6nemli ayricalik, iletilerin i¢eriginin
aliciya gonderilmeden once rahatca denetlenebilmesidir. Sozli iletisim ile kiyaslandigin-
da, yazili iletisimde geribildirim olanaklarinin sinirli olmasi bu iletisim tiiriiniin olumsuz
yanlarindan biridir.

Miigsterilerle iletisimde yararlanilabilecek yazili iletisim araglarim su sekilde siralaya-
biliriz: e-mail, SMS, faks, mektuplar ve hatirlatma notlari, faturalar, basili reklamlar, kul-
lanim kilavuzlari, logolar ve fiyat etiketleri.

Yogun ¢aligma ortaminda karsimizdaki kisi ya da kisilerin de zamaninin ¢ok degerli
oldugu kabul edilerek konuya uygun bir yaz1 uzunlugu tespit edilmelidir. Ozenle hazirla-
digimiz yazi, 6zlinti ve amacini agan sozciik yiikleriyle agirlagir ve uzarsa okuyacak kisi,
yazimizi atlaya atlaya okur ve belki de vurgu yapmak istedigimiz ana fikri de kagirir.

Yazili iletisimi yazilig amaci bakimindan ti¢ grup altinda toplayabiliriz:

. 15 yazilari,

o Resmi yazilar,

o Ozel yazilar.

Burada is yazilar1 ve resmi yazilarin belirlenen standartlar ¢ergevesinde yazilmalar:
gerekir. Belirlenen standartlarda ¢esitli boliimler vardir. Bu béliimlerin diizenlenmesinde
farkliliklar bulunabilir. Yazili iletisim kurum i¢i ya da kurum dis1 iletisimi saglamak i¢in
gereklidir. Yazilan yazilarin gerek sekil gerekse icerik acisindan 6nem verilerek yazilmasi
kurum veya isletmenin imaj1 agisindan énemlidir. Yaziy1 yazan tarafin bu konuda gostere-
cegi hassasiyet yazinin gonderildigi kurum ya da kuruluga da yansiyacak ve olumlu ya da
olumsuz imajin yerlesmesinde etkili olacaktir. Bu nedenle bu tiir yazili iletisimi kullana-
cak olan kisilerin bu konu ile ilgili detaylar1 6grenmeleri; yani konunun uzmani olmalar1
gerekmektedir. Kurum icerisinde bu alanda gorev yapabilmek ve kendini gelistirebilmek
i¢in yazili iletisim tekniklerinin kavranilmas: meslek kariyer acisindan olmazsa olmazlar
arasindadir (Selimoglu, 2004).

Yazili iletisimde dikkat edilmesi gereken ilkeler sunlardir:

1. Yazinin amacini belirlemek: her yazinin belli bir amaci, iletilmek istenen bir mesaji
ve etkilemek istedigi bir alicis1 vardir. Yazinin amacini, nigin yazdigimiz ve yazilan
yazi ile neyin vurgulandig, neyin iletilmek istendigi olusturur.

Belirlenen amaca uygun sozciikler segerek, climleler kurmak

Anlatim bigiminin mesajin iletilecegi kisi ya da kuruma uygunlugunu gézetmek
Anlatimin agik, anlagilir olmasina 6zen gostermek

Bigimsel diizene uygun yazmak

Yazili iletisim kurulan kisi ya da kuruluslar tizerinde olumlu etki yaratmak (Giir-
gen, 1997).

SN
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SIRA SiZDE

2/

Miisterilerle S6zsiiz iletisim
Kisilerarasi iletisimde sozsiiz iletisimin 6nemli islevleri vardir. Bu islevler iki grup altinda
incelenebilir:

1. Sozsiiz iletisim yoluyla bir takim anlamlar iletilebilir.

2. Sozsiiz iletisim sozlii iletisimi destekler ve onun akilciligina katkida bulunur.

Sozsiiz iletisim yoluyla bir takun anlamlar iletilimesi: Yakamiza taktigimiz rozetle
meslegimizi, basimizi sallayarak bir goriisii onayladigimizi, dostumuzun elini tutarak onu
sevdigimizi ifade edebiliriz.

Sozsiiz iletisimin sozlii iletisimi desteklemesi ve onun akilciligina katkida bulunma-
st: Konugan kisi yiiziinii ve bedenini kullanarak sozlii anlatimi destekler. Dinleyen ise,
sergiledigi yiiz ve beden ifadeleri ile konusana geribildirim verir. Bu sirada konusan kisi,
karsisindakinin soylediklerini anlayip anlamadigini ya da sikilip sikilmadigini onun dav-
raniglarina bakarak tahmin etmeye ¢alisir ( Dokmen, 1997).

Sozsiiz iletisim davranisina bakarak, bir miisterinin genel iletisim davranisi agiklanabilir
mi? Tartisiniz.

Miisterilerle sozsiiz iletisimi ise, beden ve mekan dili alt bagliklari ile inceleyecegiz.

Beden Dili

Beden dili kavrami, s6zstiz iletisimin tiim yonlerini kapsamakla birlikte, bedenin hare-
ketleri ve bedensel degisikliklerle iletilen mesajlarla sinirlandirilmas: dogru olacaktir. S6z-
stiz iletisim sozIii iletisim kadar bilgi verebilir. Cogu drnekte belli sozsiiz mesajlar istem dist
oldugu i¢in bir kisinin beden dili gercekten ne diisiindiigiinii veya hissettigini daha dogru
isaret edebilir. Bununla birlikte beden dili evrensel degildir. Kiiltiir, cografi farklilik, aile
gelenegi, ekonomik durum ve toplumsal sinif s6zsiiz iletisimi etkileyen 6geler arasindadur.

Yiiz ve beden ifadeleri niyet edilerek ya da niyet edilmeden yapilanlar olmak tizere
ikiye ayrilir.:

Niyet edilerek yapilan yiiz ve beden ifadeleri, basimizi1 evet ya da hayir anlaminda
sallamak, kaglarimizi kaldirarak hayir demek ya da dudaklarimizi biizerek belki demektir.

Niyet edilmeden yapilan yiiz ve beden ifadeleriyse, duygusal ifade olarak da tanim-
lanabilen yiiz ifadeleridir. Yiiztimiizde ani korku ya da hayret ifadesi belirmesi gibi. Niyet
edilmeden yapilmis yiiz ve beden ifadelerinin Kisileraras iletisimde 6nemli bir yer tutu-
gunu belirtmekte fayda vardr. Iletisimde sdzciiklerin % 7, ses tonunun % 38, yiiz ifadele-
rinin % 55 oraninda paya sahip oldugu akildan ¢ikarilmamalidir (D6kmen, 1997). Beden
dilini olusturan yiiz ifadeleri, bas hareketleri, eller, kollar, parmaklar, bacaklarin kullanilis:
ve oturma diizenleri miisterilerle iletisimi etkileyen son derece 6nemli unsurlardir.

Miisteri iliskisi stiresince yapilan her sey, séylenen her soz, bir mesaj olarak miigteriye
gider. Bu mesajlarin toplamimin miigteride uyandirdig duygu, hizmete damgasini vurur.
Miisterilere verilen mesajlarin 6nemli bir bélimiint, beden dili ile verilen mesajlar olus-
turur. Bu mesajlar1 su sekilde siralayabiliriz:

o Yiiz ifadesi

o Gozlerin hareketi

o Bagin hareketleri

o Postur (bedenin durusu)

o Karsimizdaki kisi ile aramiza koydugumuz mesafe (mekan dili)

o Eller, kollar

o Dis goriintis

o Beden temasi

o Durus yont (Soysal, 2000).
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Miisterimizin beden dili bize bir takim mesajlar verirken, bizim beden dilimiz de miis-
terimize bazi mesajlar verir. Bu mesajlarin olumlu olmasi ve sdylediklerimizi destekleme-
si, bizim iletisim becerimize baglidir. $imdi beden dili ile verilen mesajlar inceleyelim:

Yiiz ifadesi: Misterilere yonelik duygularimizi yansittigimiz araglardan biri de ytiz ifa-
demizdir. Yiiziimiizde var olacak olumlu bir ifade iliskilerimizi de etkileyecektir. Olumlu
yliz ifadesi ornekleri:

o Pozitif olmak

o Zaman zaman hafifce giilimsemek

o Canli ve giivenli olmak

o Asik suratli olmamak

o Bikkin ve bitkin bakmamak

o Yorgun ve cansiz goriinmemek

o Esnememek

o Ay! Yine miisteri geldi ! bakistyla bakmamaktr.

Gozlerin hareketleri: Beden dilinde en 6nemli mesaj tastyicilardan biri de gozlerimiz-
dir. Gozlerimiz, iletisim hakkinda ipucu vermekle beraber, karsimizdaki kisiye yonelik
gergek bir ilgi ve sogukluk durumunu da yansitir. G6z temasi ile karsimizdaki kisiye deger
verdigimiz ve onu dnemsedigimizi hissettirebiliriz. Miisterimizle konusurken ya da onu
dinlerken rahatsiz etmeyecek bigimde ve siirede goz temas1 kurmaliy1z. Bunu yapmadigi-
miz zaman, miisterimiz, dogru sdylemedigimizi, onunla ilgilenmedigimizi, baska seyleri
distindiigimiizii zannedebilir. Bu durum miisteride bize yonelik bir giivensizlik yaratabi-
lir. Miisterilerimizle konusurken;

o Misteriye dogru bakmali

« Miisterinin goz bolgesine bakmali

o Gozbebeklerine bakmamali

o Miisterinin kulagina, alnina, dudaklarina ya da yiiztintin herhangi bir yerine odak-

lanarak bakmamali

o Bagka taraflara bakmamali

o Gozimiizii kagirmamali

o Yere bakmamaliyiz (Soysal, 2000).

Bas hareketleri: Bas hareketlerinde basin, agag, yukar: ve yanlara dogru hareketleri
s6z konusudur. Bas hareketleri alin ortasindan gelip burundan gecerek ceneye gelen bir
dikey ¢izgi ile kulaklardan gelerek gozaltindan gegen bir yatay ¢izgi ekseninde degerlen-
dirilir. Yatay ¢izgi tizerindeki hareketler kisinin kendisini belirli bir durumdaki yasantida
algilayis ve degerlendirisidir. Bunlar kisinin yaganan durumla ilgisini kurar ve tutumlarini
yansitir. Yukaridan agagiya olan dikey ¢izgi ise kisinin diger insanlarla ilgili durumunu
yansitan hareketleri icermektedir. Yatay eksen tizerindeki yukariya kalkik bir bas, duru-
ma kars1 ¢ikistan, tistiinliige kadar ¢esitli duygular: yansitabilir (Baltas ve Baltag, 1992).
Bagin yatay eksen tizerinde asagiya bakan hareketi, uysal, gekingen, kabullenici bir duygu
durumunu anlatir. Insanlar kendilerini yakin bulduklar1 kisilere dogru baglarini yakinlas-
tirirken, uzak bulduklarindan hafifce uzaklagtirirlar. Karsimizdaki miisterinin soyledikle-
rini dinlerken basimiz1 hafifce yukar: kaldirmak, musteride biiyiik rahatsizlik yaratabilir.
Miisteri bityiik olasilikla soylediklerini tekrarlamaya veya sesini yiikseltmeye baslar. Oysa
basimizi hafifce sallayarak miisteriyi dinledigimizde onda anlasildig1 duygusunu yaratir,
rahatlamasini saglar ve iletisimi kolaylastiririz.

Poz: Degisik ortam ve kogullarda bedenimizin aldig1 durus sekli veya tavra poz denir.
Poz gogiis merkeziyle yakindan ilgilidir. Egilmek merkezi kapatirken, omuzlar1 geri ¢ek-
mek de merkezi saldirgan gériiniise biiriindiiriir. Insanlarin egilme bigimleri, baskalar1
hakkinda ne diisiindiiklerini gosterir. Genel olarak arkaya egilmek olumsuz, 6ne egilmek
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ise olumlu bir izlenim verir. Miisterilerle iletisim kuran satis elemanlari, bedenlerinin al-
dig1 durus sekli olan pozun da sozsiiz iletisimde ne anlama geldigini kavrayarak, olumlu
izlenim yaratacak beden durusunu uygulamalar gerekir.

Eller ve kollar: Eller insanin kendini ifadesinde en duyarli ve etkili organlardir. Insan
beyninde bag parmak ve isaret parmagini kontrol eden hiicrelerin kapladig: alan, bas ve
biitiin duyu organlarinin kapladig: alana esit; ayagin kapladig: alandan on kat fazladur.
Duygusal agidan agik insanlar karsilarindaki kisilerden kendilerine yansiyan duygu ve dii-
stinceleri kabul etmeye hazir olarak, dogal bir kendine giiven i¢inde kollarini bedenlerin-
den agarak hareket ettirirler. Ellerin a¢ilmasi, kisinin diinyayla iligki kurmak i¢in harekete
hazir oldugunu; kapanmasi da bu konudaki isteksizligini gosterir (Baltas ve Baltag, 1992).
Bu ytizden beden dillerine dikkat ederek, miisterilerin icinde bulunduklar1 duyguyu an-
lamak miimkiin olacaktir. Ornegin kollar1 kavusturarak dinlemek, algiy1 olumsuz yonde
etkilemektedir. Miisterilerle birebir iletisime gecen c¢aliganlarin el hareketlerinin konus-
maya ritim ve vurgu kattigini, diisiincelerin duygusal tonunu ortaya koydugunu akildan
¢ikarmamalidir.

Eller ve kollarin hareketi ile ilgili olumsuz davranig 6rneklerini su sekilde siralayabiliriz:

o Elleri cebe sokmak: Acik bir saygisizlik isaretidir

o Kollar1 gogiiste birlestirmek: Cok yaygin olarak goriilen hareketlerden biridir. Al-
giy1 olumsuz yonde etkilemesinin yani sira miisteride iletisime kapali olmak ve
saygisizlik duygularina yol agabilir.

o Elleri 6nde, agagida birlestirmek: Bu hareket, serbest vurus atilirken 6niine baraj
kuran futbolcu hareketi gibi algilanacagindan miisterilerle iletisimde savunmaya
gecilmesini gerektiren bir hareket olarak anlagilabilir.

o Elleri arkada, belde birlestirmek: Kisiye sert bir gériintii verir ve iletisime yardim
etmez.

o Elleri belinde durmak: Miisterilerle iletisimde elleri belinde durmak saldirganlik
ve sayg1 eksikligine isaret eder.

o Tek eli ya da iki eli birden bankoya yaslamak: Tam bir tezgahtar gortintusidiir.
Ise ve miisteriye 6nem verilmediginin gostergesi olarak algilanabilir. Yapilmamast
gereken hareketlerden biridir.

o Yumruklar sikili durmak

o Elistirekli genede tutmak

o Ellerle tirtine bask: yapmak

Eller ve kollarla ilgili dogru hareketler sunlardan olusur:

o Elleriniz hareketli olsun. Bu hareketlilik duraganlik yerine aktiflik hissi uyandirir.
Hareketli olmak i¢in tirtinleri gostermek, rafa koymak, raftan almak gibi olanaklar
kullanilabilir. Dikkat edilmesi gereken bu hareketleri tekdiize ya da abartili bir se-
kilde yapmamaktir.

o Ellerinizde bir sey olsun. Miisterilerle iletisim sirasinda, i¢inde bulunulan reyona
gore bir kalem, bir iiriin, bir gerit metre, fiyat listesi ya da isle ilgili bagka bir sey tu-
tulabilir. Bu kisiye rahatlik verir ve ellerimi nereye koyacagim duygusunu ortadan
kaldirir. Elimizdekilerle ¢ok fazla oynamanin miisterinin dikkatini dagitacagini da
akildan ¢ikarmamak gerekir.

o Elleriniz iki yanda serbest dursun. Bu kisiye dogal bir goriiniim saglar. Bu dogal
goriiniim sirasinda dik durmaya 6zen gostermek gerekecektir.

o Kasa ve sarkiiteri gibi bolimlerde bankoya abanmadan dokunun.

o Uriint tutun.

« Uriine dokunun.
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Dis goriiniis: Misterilerle yasanan kisileraras: iletisimde ve miisteriye sunulan hiz-
mette dis goriiniis onemli bir rol oynar. Miisteri iligkileri kapsaminda uygun dis goriiniisii
olusturan sag, viicut temizligi, tirnaklar, makyaj ve kilik kiyafetin nasil olmasi gerektigi bu
bolimde ayrimntilari ile incelenecektir.

D1 goriiniis, miisterilerle iletisimimizde kisisel imajimiz1 nasil etkiler? Tartisiniz.

Saglar: Misterilerle iletisim s6z konusu oldugunda saglarin goriiniisii de son derece
Onemidir. Saglar temiz olmali, taranmig ve diizgiin olmalidir. Saglar kepeklerden arin-
dirilmis ve ¢alisma ortamina uygun bir modelde bulunmalidir. Kisa ya da yapilacak isi
engellemeyecek bigimde toplanmis olmalidir.

Viicut Temizligi: Viicut temizliginde dikkat edilmesi gereken konulardan biri eger
varsa, ter kokusunun engellenmesidir. Terli viicuda deodorant ya da parfiim sikmak
yerine koltuk altlarini 1slak sabunlu bir mendille ya da bezle temizlemek daha dogru bir
uygulamadir.

Tirnaklar: Tirnaklar zamaninda kesilmis ve tertemiz olmalidir. Ozellikle gida reyon-
larinda ¢alisanlarimn eldiven kullansalar dahi, el ve tirnak temizligine ¢ok dikkat etmeleri
gerekir (Soysal, 2000).

Makyaj: Bir bayanin goriintiisiindeki en 6nemli unsurlardan biri de makyajdir. Mak-
yajda ne kadar koyu renk kullanilirsa gortintii o kadar sert, yas ise daha biiyiik goriinecek-
tir. Pastel tonlarda yapilmis makyaj kisiyi giin boyu daha saglikli ve bakimli gosterecektir
(Giirgen, 1998).

Sakal Tirasi: Erkek ¢aliganlar mutlaka her giin diizenli olarak sakal tiragi olmalidir.

Kilik-kiyafet: Giysiler temiz ve tittili olmalidir. Calisilan yerin 6zel giysileri varsa eksik-
siz olarak giyilmeli, isimlikler takilmalidir. Takilar giysilere uygun ve abartisiz olmalidir.
Yakas1 ve kol agizlari kirli giysiler ve iitiisiiz pantolonlar dis gériiniisiiniizii ve dolayisiyla
caligtiginiz isyerinin algilanigini dogrudan etkiler.

Ayakkabilar: Temiz ve boyali olmali, eski gértiniimlii ve yipranmis olmamalidir.

Nefes: Sabahlar1 ve yemek molalarinda kokan yiyecekler yenmemelidir. Sucuklu tost
veya sogan yiyen bir ¢alisanin miisteriye hizmet vermesi miimkiin degildir. Sigara kulla-
niliyorsa, giin boyunca ¢ok az igilmeli ve igtikten sonra mutlaka disler fircalanmali ya da
nane sekeri ve benzeri bir sey kullanilmalidir. Cok zorlanilmiyorsa, giin i¢inde hig sigara
igilmemesi en uygunudur (Soysal, 2000).

Ses tonunun bir sozsiiz iletisim olusunu nasil degerlendirirsiniz? tartiginiz.

Mekan Dili (Miisterilerle iletisimde Araya Konan Mesafe)
Mesafe, kisileraras iliskilerde kisilerin birbirlerine verdikleri degeri, 6nemi gosteren ve
kendilerini iliski icinde koyduklar: yer konusunda bilgi veren en temel belirleyicidir. Kisi-
nin diger insanlarla arasina koydugu uzaklik, onlara yonelik duygulari ile ilgilidir (Baltas
ve Baltas, 1992). Misterilerle iletisimde araya konan mesafe; mahrem alan, kisisel alan,
sosyal alan ve genel alan olmak tizere dérde ayrilir. $imdi bu alanlar1 inceleyelim:
Mahrem alan: Ozel duygusal iliskilerimiz olan insanlar1 kabul ettigimiz, 0-25 cm arasin-
daki mesafe mahrem alan olarak nitelendirilir. Bu alan ayni zamanda psikolojik korunma
sinirimizdir. Aile bireylerimiz, esimiz-sevgilimiz, ok az sayidaki yakin arkadaglarimiz digin-
daki kimselerin bu mesafeyi asmas: kiside rahatsizlik yaratir. Kisisel alanin istenmeyen kisiler
tarafindan agilmasi sikinty, gerginlik ve huzursuzluk duygulari ile saldirganlik egiliminde ar-
tig yaratabilir (Baltas ve Baltas, 1992). Miisterilerle iletisimde, miisterimizin mahrem alanina
dikkat ederek, onlarda herhangi bir gerginlige yol agmayacak mesafeyi korumaliy1z.
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Kisisel alan: Bu alan iki arkadagin konusurken koruduklar1 25cm-1m. arasinda degi-
sen uzakliktir. Isyerlerinde, davetlerde birbirlerini taniyan ve arkadas kabul edilen kim-
seler birbirlerinden bu uzaklikta dururlar. Kendimize yakin hissetmedigimiz insanlarin
girmesine izin verecegimiz en yakin alan kisisel alandir. Bu mesafenin agilmas: kiside ra-
hatsizlik yaratir ve geri cekilerek veya uzaklasarak mesafe korunmaya caligilir (Baltas ve
Baltas, 1992).

Miisteri iletisimi s6z konusu oldugunda, miisterilerimizle aramizdaki mesafe, yapilan
ise gore degisebilecektir. Bununla beraber bazi noktalara 6zellikle dikkat edilmesi gerekir.
Bunlari gu sekilde agiklayabiliriz:

Marketlerde tezgah arkasi reyonlarda uzaklig1 tezgah belirler. Eger kiiciik bir tezgah
varsa, miisteriye dogru ok egilerek gereginden fazla yakinlasmamalidir.

Miisteri iligkileri ya da danigma bélimiinde ¢alisanlar da ayni sekilde miisteriye ¢ok
egilerek yakinlagsmamalidir.

Acik reyonlarda miisteri ile konusurken arada 70-80 cm. mesafe birakilmalidir. Rafta
ayni lirtine bakmak i¢in yakinlasmak gerekse bile, fazla yaklagsmamaya dikkat etmelidir.
Sizin uygun agikliginizi fazla uzak ya da yakin bulan miisteriler olsa da kendilerinin rahat
ettikleri konuma ge¢mek igin, sizden uzaklasabilmeleri ya da yakinlagabilmelerine olanak
verin. Uzaklig1 miisterilerin rahat ettigi gibi birakmak ve miisterilerin {izerine gitmemek
ya da yakinlasiyorlarsa geri geri kagmamak gerekir (Soysal, 2000).

Sosyal alan: Tanidiklarimizla, isyerindeki arkadaslarimizla, evimize gelen tamirci,
apartman gorevlisi gibi kimselerle kurulan iliskilerde korudugumuz 1 metre ile 2,5 metre
arasindaki mesafedir. Toplantilarda, davetlerde, birbirlerini az taniyanlar arasinda koru-
nan bir mesafedir. Is yerinde bu mesafenin korunmast igin, biiro araglari, masalar, kol-
tuklar, sehpalar, ¢igek veya cesitli aksesuarlar konulur. Sosyal alanla ilgili olarak akilda
tutulmas: gereken bir nokta da, insanlara yaklasmanin onlar1 kontrol etmeyi kolaylastir-
masidir. Bundan dolayy, distiinlitk kurmak ve kontrol etmek istediklerimize yaklasabilir,
bizi kontrol etmek isteyenlerden uzaklagabiliriz.

Genel alan: Otobiis duraklari, tren istasyonlari, bityiik otellerin lobileri gibi topluma
acik yerlerde birbirlerini hi¢ tanimayan insanlarin korumaya 6zen gosterdikleri en az 2,5
metrelik mesafeye genel alan ad1 verilir. Bos bir sinema veya konferans salonunda yani-
mizdaki koltuga biri oturursa bu durum bizde bir rahatsizlik yaratir ve yer degistirme
ihtiyaci hissederiz. Eger oturulan sira tamamen bogsa sira baginda bizim oturdugumuz
yere kadar olan mesafenin yarisini agacak sekilde oturulmas bir rahatsizlik verecektir.

Biitiin bunlarin ardindan misterilerle iletisimde dikkat edilmesi gereken ve ¢evrede
olumlu izlenim yaratacak beden dili 6zelliklerini $6yle siralayabiliriz:

1. Goz iligkisi: Insanlarin yiiziine bakanlar, bakmayanlardan daha gok hosa gider. In-
sanlarla onlar1 rahatsiz etmeyecek 6l¢iide, ancak miimkiin oldugu kadar ¢ok géz
iligkisi kurun.

2. Yiiz ifadesi: Canli olun. Miimkiin oldugu kadar sicak ve dostga tebessiim edin ve
giliin. Yiiziiniiz ¢evrenize olan ilginizi yansitsin. Donuk ve ifadesiz goziikkmekten
kaginin.

3. Bas hareketleri: Karsinizdaki konusurken sik sik baginizi hafifce asag1 yukari hare-
ket ettirerek onu dinlediginizi ve anladiginizi hissettirin. Séylenenleri kabul edip
etmemeniz 6nemli degildir, sizinle konusana “anlagildim” duygusu yasatin. Bagini-
z1 hafif dik tutun.

4. TJestler: Cok asiriya kagmadan, jestlerinizi kullanin. Ellerinizi cebinizde tutmaktan
ve kollariizi kavugturmaktan, ellerinizle agzinizi 6rtmekten kaginin. Agik ve anla-
silir jestleri tercih edin.
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5. Postiir (Beden durusu): Ayaktaysaniz, dik durun. Oturuyorsaniz sandalye ve kol-
tugunuzu tam olarak doldurun ve arkaniza yaslanin. Birisiyle konugurken ve birisi
dogrudan sizinle konusurken 6ne egilin ve ilginizi gosterin.

6. Yakinlik: insanlara daima onlar1 rahatsiz etmeyecek, miimkiin olan en yakin mesa-
fede durmaya gayret edin.

7. Yonelig: Daima konustugunuz veya sizinle konugan insana doniik durun. ikiden
fazla insanla bir grup olusturuyorsaniz, sizin i¢in 6nemli olanlarin disindakilere
go6giis merkezinizi kapatmayin. Miimkiin oldugu kadar ¢ok kisiye bu merkezinizi
acik tutun.

8. Bedensel temas: Insanlari tedirgin etmeden, miimkiin olan her durumda bedensel
temast kullanin. Ozellikle sizden genglere, ayni cinsiyetten olanlarla, sizden daha
alt statiide olanlarla bedensel temas kurmak igin her firsati degerlendirin.

9. Dig goriiniis: Grup normlarina toplumsal rol ve statiiniize uygun giyinin. Giyimi-
nize miimkiin oldugunca renk katin. Kadinlar erkeklerden daha ¢ok renk kullana-
bilir. Sag ve el bakiminiza 6zen gosterin. Kendinize gosterdiginiz 6zen, kendinize
verdiginiz degerin ifadesidir. Glinliik tiragini olmamus bir erkek, biraktig1 olumsuz
izlenimle ilgili bagka bir neden aramamalidur.

10. Konusmanin sozel ozellikleri: Cok fazla ve ¢ok hizli konugmaktan kaginin. Bir top-
luluk i¢inde dinlediginize yaklagik olarak esit miktarda konusmaya gayret edin.
Sesinizin yiiksekligini ve tonunu, bulundugunuz gevreye gore ayarlayin.

Cevremizden gorecegimiz itibar ve sayginin, kendimize gosterdigimiz 6zen kadar ol-

dugunu unutmayalim.

Miisteri odakl gelisimin ne oldugunu konusunda, Tiirkiye Perakendeciler Federasyonunun
internet sitesinde detayl bilgiye ulasabilirsiniz. http://www.tpdf.org/musteri-odakli-geli-
sim.html

MUSTERILERLE ILETiSiM ENGELLERINi (OZUMLEMEDE
ETKILI DINLEME

Isletmelerin ¢ogunda miisterilerle yiiz yiize ya da telefonla iletisim siirecinde gesitli zor-
luklarin ve sorunlarin yagandig1 gozlenmektedir. Bu sorunlarin biiyiik bir kismu etkili
dinlememekten kaynaklanan iletisimsizlik sonucu yasanmakta ve ¢alisanlarin iletisim
becerilerinin gelistirilmesi ile 6nemli dl¢lide azalmaktadir (Barutgugil, 2005). Kisilera-
rast iletisim engellerini ortadan kaldirmada 6nemli bir yontem olan etkili dinleme, kar-
sinizdaki kisinin diigiincelerini, ihtiyaglarini, kaygilarini isitmek ve anlamaktir. Miisteri
iligkilerinde dinlemekten ¢ok konusmanin gerekli oldugu gibi yanhs bir inang vardir.
Konusmayla beraber, dinlemenin, iletisimin ikna ediciligini artirdigi unutulmamalidir
(Odabast, 2000).

Dinlemeyi Etkileyen Engeller
Etkili dinlemeye ge¢gmeden 6nce, iletisimi, daha dogrusu dinlemeyi etkileyen bazi engeller
bulundugunu bilmek gerekir. Bu engelleri sdyle siralamak miimkiindiir:

Fiziksel engeller: Etkili iletisimin 6n kosullarindan biri fiziksel ortamin uygunlugudur.
Ergonomik olarak tasarlanmamis masa ve sandalyeler, ¢ok sicak veya asir1 soguk hava,
cevreden gelen giiriiltii ve sesler, kalabalik alig veris merkezi veya magazanin guiriiltiisi,
yiksek sesle caliman miizik, ¢cevredeki diger insanlarin konugmalari, yanip sénen 1siklar,
goz alan ve dikkat geken yazi, resim ve afisler, yorgunlugu artiran elektronik arag geregler,
konsantrasyonu azaltan hareketlilik ve benzeri faktorler dinleme ve anlama cabasi igeri-
sinde olan insanlarin dniindeki fiziksel engeller olarak diistiniilebilir.

g INTERNET
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Dilden veya dilin kullanimindan kaynaklanan engeller: Bir satis elemaninin segtigi
sozctikler, telaffuz sekli veya aksani etkili iletisimi zorlastirabilir. Miisteri dikkatle din-
lese bile satis elemaninin kullandig: teknik veya mesleki terimleri bilmeyebilir, yabanci
dilden sozciiklerin anlamini ¢6zemeyebilir, gereksiz kisaltmalar ya da bas harflerle an-
latillan trtinlerin 6zelliklerini anlayamayabilir. Biitiin bunlarin 6tesinde satig elemaninin
kendisine bilgiglik tasladigini da diisiinebilir. Tlk kez isittigi bir 6zelligin Ingilizce ve kisal-
tilmis seklini duyan ve bunu tekrarlamakta zorlanan bir miisterinin kafasinin karigmasi
dogaldir. Hele bir de ciimleler uzun kurulmus ve hizli bir anlatim yapilmis ise miisterinin
isi gercekten zordur. Miisteri, s6ylenenlerin ne oldugunu anlamaya ¢alisirken, bu arada
kendisine aktarilmak istenen asil mesajlar1 kagirabilir.

Psikolojik engeller: Satis eleman ile miisteri arasindaki etkili iletisimi engelleyen fak-
torler arasinda en 6nemli olanlar1 psikolojik engellerdir. Psikolojik engelleri bes baslik al-
tinda inceleyebiliriz.

1. Onyargili olmak: Miisterinin satis elemanina ya da satis elemaninin miisteriye
kars1 onyargili olmasi iletisimin etkinligini azaltacaktir. Ne kadar dikkat edilirse
edilsin, insanlar kendileri ve bagkalar1 hakkinda bazi 6nyargilara sahip olmakta-
dirlar. Kisinin gériintisiine, ses tonuna, yapmakta oldugu ise, i¢cinde bulundugu
sosyal gevreye, cinsiyetine ya da etnik kokenine, giyim ve kusamina, kiiltiiriine
bagli olarak ényargilar gelisebilmektedir. Onyargili davranis bigimi ise dinleme
kalitesini etkileyebilir ve biiyiik olasilikla etkin bir iletisime a¢ik olmamaya neden
olabilir.

2. Anlatilanlarin anlamini engelleyen tavirlar: Satis elemani ya da misterinin ko-
nusma bi¢imindeki tavir anlatilanlarin tam olarak anlagilmasina engel olabilir. Or-
negin, taraflardan birinin agir1 saldirgan ya da ¢ekingen bir tavirla konugmasi veya
g6z temasindan kagmasi ya da beden dilini asir1 6lgiide kullanmasi etkili iletisimi
zorlagtirabilir.

3. Konugma arzusu: Satis elemaninin ya da miisterinin konusma isteginin yogunlu-
gu etkili bir dinlemeye engel olusturabilir. Dinleyen kendi soylemek istediklerini
anlatmak igin aceleci davranir ve dinlemeyi bir kenara birakir. Soyleyeceklerini
diigiiniirken konusan kisinin ne demek istedigini de kendisine gore varsayimlara
dayandirir.

4. Odaklanamama: Satis elemani, uzun ve yogun bir isgliniiniin sonuna dogru sikil-
mis veya yorgun olabilir. Miisterinin dogrudan kendi alan: disinda kalan sorulari-
na veya sorunlarina pek fazla 6nem vermez ve bu konular kendisini sinirlendirir.
Miisterinin aktarmak istedigi mesaja odaklanma arzusu duymaz ve bunu da belli
eder.

5. Beklentiler: Satis elemaninin 6nyargili olmasinin getirdigi belli bash 6zelliklerden
birisi de miisterinin ona bekledigi seyleri anlatmasin1 istemesidir. Bu nedenle, satis
elemani kismi dinlemeye geger ve yalnizca duymak istedigi kistmlara odaklanir.

Bu tiir iletisim engellerini agsmak isletmelerde satis yoneticilerinin iizerinde 6nemle
durmasi gereken bir konudur. Satis elemanlarinin performans degerlendirmelerinde ile-
tisim becerilerinin 6nemli bir kriter olarak dikkate alinmas: ve ddiillendirilmesi, boylece
tiim ¢alisanlarin iletisim becerilerini gelistirmeye 6zendirilmesi de 6nerilebilir (Barutgu-
gil, 2005).
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Ozet

Hayatimizin vazgegilmezlerinden biri olan iletisim kavrami,
bireyin 6nce kendi i¢inde baglayan bir olgudur. Birey hersey
ve herkesten 6nce, kendi kendisi ile bir iletisim halindedir.
Iletisim, yiiz yiize konusmadur, televizyondur, enformasyon
yayinidir, sa¢ bigimimizdir, sanatsal elestiridir. iletisim, an-
lamlari itibariyla uzlagilmis simgeler yoluyla degisik zaman
ve mekan boyutlarinda gercgeklesen bilgi, diisiince ve duygu-
larin aktarilmast ve aligverisidir. Insanlararas iletisim, bilgi,
diisiince, duygu, tutum ve kanilarla, davranis bicimlerinin
kaynak ile alic1 arasindaki bir iliskilesme yoluyla bir insandan
(insanlardan) digerine (digerlerine) bazi oluklar kullanila-
rak, anlamlarinda uzlagilmis simgeler araciligiyla ve degisim
amaciyla aktarilmasr siirecidir.

fletisim her zaman icin en azindan iig 6ge gerektirir. Bu
Ogeler; kaynak ya da gonderici, mesaj ya da ileti, alic1 ya da
hedeften olusur. Kaynak ya da gonderen durumundaki bir
kisinin gevresinden algiladig: bir olayi, bir veriyi, bir iletiyi
kodlayip, belirli bir arag ya da kanal araciligiyla alict duru-
mundaki hedef kisi ya da kitleye gondermesi, hedef kisi ya da
kitlenin (duyarak, okuyarak ya da izleyerek) algiladigi kodu
acimsayip, anlagilip anlagilmadigini belirtecek geribildirimi
kodlayarak kaynak ya da gonderene iletmesi iletisim siirecini
aciklamaktadir.

Giinliik yagantimizin degisik alanlarinda ve iligkilerinde ger-
geklesen iletisim olgusu, temel alinan dlgiitlere gore, degisik
bigimlerde siniflandirilabilir. fletigimi bir toplumsal iligkiler
sistemi olarak ele alirsak, kisilerarasi, grup, 6rgiit ve toplum-
lararasi iletisim bagliklar: altinda incelenir. Grup iliskilerinin
yapisina gore yatay ve dikey iletisim, kullanilan kodlara gore,
sozlii, sozsiiz ve yazili iletisim, zaman ve mekéan boyutlarinda

yiizyiize ve uzaktan iletisim bagliklarina ayrilabilir.

Beden dili kavrami, sozsiiz iletisimin tiim yonlerini kapsa-
makla birlikte, bedenin hareketleri ve bedensel degisiklikler-
le iletilen mesajlarla sinirlandirilmasi dogru olacaktir. Etkin
iletisim, i hayatinda basarinin temel 6geleri arasinda sayil-
maktadir. Bu kapsamda, etkili konusma ve beden dili kul-
laniminin yaninda yazili iletisimdeki ustalik da ¢ok 6nem-
lidir. Misteriye karst diizgiin kaleme alinmig bir mektup,
teklif, sozlesme taslagi, egitim notu, talep vb. bizi onun ya-
ninda biz yokken de temsil eden vekilimizdir. Verilecek karar
bizi dogrudan baglar. Yazdiklarimiz firmamizi da kapsayarak
bizizdir. Ayrica yazi, ¢ok 6zen ve dikkat ister. Yapacagimiz
hatalar kalic1 olacagi i¢in yazida, sozel iletisimdeki gibi ma-
zeret bulma olanagi olmayacaktir.

Isletmelerin ¢cogunda miisterilerle yiiz yiize ya da telefonla
iletisim siirecinde gesitli zorluklarin ve sorunlarin yasandig:
gozlenmektedir. Bu sorunlarin biiyiik bir kismi etkili dinle-
memekten kaynaklanan iletisimsizlik sonucu yaganmakta
ve ¢aliganlarin iletisim becerilerinin gelistirilmesi ile 6nemli
olgiide azalmaktadir. Kisilerarasi iletisim engellerini ortadan
kaldirmada 6nemli bir yontem olan etkili dinleme, karsiniz-
daki kisinin diistincelerini, ihtiyaglarini, kaygilarini isitmek
ve anlamaktir. Misteri iligkilerinde dinlemekten ¢ok konug-
manin gerekli oldugu gibi yanlis bir inang vardir. Konusmay-
la beraber, dinlemenin, iletisimin ikna ediciligini artirdig1

unutulmamalidir.
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Kendimizi Sinayalim
1. Asagidaki iletisimle ilgili ifadelerden hangisi yanligtir?

a.

b.

Insan toplulugu ve davraniglariyla ilgili her dahn ilei
tisimle ilgilenmesi zorunludur.

Ileti§im bilginin, fikirlerin, duygularin, becerilerin
simgeler kullanilarak iletilmesidir.

Iletisim anlam arama cabasidur.

Tletisim sadece kisilerarasinda gergeklesen bir siiregtir.
Dig gorlintisiimiiz, beden dilimiz ve ses tonumuz da
bir iletisimdir.

2. lletigim siirecini olusturan 6geler hangi segenekte dogru
olarak siralanmigtir?

o oo op

Kim - Neyi > Hangi kanalla > Kime > Hangi etkiyle
Neyi > Hangi kanalla > Kime > Hangi etkiyle > Kim
Kim - Hangi kanalla > Neyi > Kime > Hangi etkiyle
Kime > Neyi > Hangi kanalla > Hangi etkiyle > Kim
Kim - Hangi kanalla > Neyi > Kim - Hangi etkiyle

3. Asagida verilen orneklerin hangisinde giirtltd tiirii ve
ornegine yonelik eslesme dogrudur?

a.

€.

Anlamsal giiriiltii: Reklamcinin basili reklam met-
ninde s6ylemek istediginin okuyucu tarafindan farkl
bigimde algilanmasi

Fiziksel gtiriiltii: Hizli araba kullanan birini durduran
polis memurunun sarhos oldugunu fark ettigi siirii-
ciiye “I¢kili araba kullanmanin yasak oldugunu bil-
miyor musunuz?” sorusuna, siiriiciiniin gayet sakin
sekilde “Memur bey arabada i¢ki oldugunu inanin
bilmiyordum” diyerek cevap vermesi.

Psikolojik giiriltii: Bilgisayarin ¢alisirken ¢ikardig: ses
Fiziksel giiriiltii: Bagka tilkelerin yemek kiiltiirlerine
kars1 onyargili olan Asl’nin Cin restorani el ilanin
gormezden gelmesi

Anlamsal giiriiltii: Konusmacinin giines gozliigii takmasi

4. Asagidakilerden hangisi migsterilerle sozlii iletisimin
olumlu ge¢mesi i¢in gerekli unsurlardan birisi degildir?

a.

b.

5. Tletisim geri alinamaz, bir kez sdylenen artik séylenmem

Misteriden izin istemek gerektiginde, “bir saniye”
demek yerine, “hemen geliyorum” demek
Misterilere yakinlik kurmak adina canim, tathm, gii-
zelim, kogum gibi sozciikler kullanmak
Perakendecinin mal kelimesi yerine iiriin kelimesini
kullanmas:
“Pardon” yerine “affedersiniz” ya da “6ziir dilerim”
sozctiklerinin kullanilmasi

“Bayan’, “Hanfendi”, “Beyfendi” gibi hitaplar yerine
“Hanimefendi”, “Efendim”, “Beyefendi” seklindeki
hitaplari tercih etmek

mis sayilamaz ifadesi asagidakilerden hangisi ile ilgilidir?

a.

b
c.
d.
e

Mekan dili ile iletisim
Sozsiiz iletisim
Beden dili ile iletisim
Sozli iletisim

Ses tonu ile iletisim

6. “Bir fikrin yazili satigi, bir ferman gibi algilanan -ve zi-
hinsel olarak reddedilen- tek yonlii posta giivercini olabilir.
Satisinizin diger kisi tarafindan kabul edilmesi igin etkile-
simli iletisime ihtiyaciniz vardir”

Asagidakilerden hangisi, misterilerle iletisimde yararlanila-
bilecek yazili iletisim araglarindan biri degildir?

a.

o a0 o

Faks

Basili reklam
E-posta

Kullanim kilavuzu
TV. reklami

7. Asagidakilerden hangisi, miisterilerle sozsiiz iletisime
verilebilecek drneklerden biri degildir?

a.

o a0 o

Kurum logosu

Magaza dekorasyonu

Restoran ¢alisanlarinin kilik kiyafeti

Uriinler tizerindeki fiyat etiketleri

Miisteriye yeni promosyonlarla ilgili SMS gonderilmesi

8. Beden dilinin 6nemli ileti tagtyicilarindan birisi olan goz ha-
reketleriyle ilgili asagida verilen ifadelerden hangisi yanhstir?

a.
b.

C.

d.
e.

Miisteriden goziiniizii kagirin.

Miisterinin goz bolgesine bakin.

Miisteriyle konustugunuz siire boyunca goz temasini
hi¢ kaybetmeyin.

Gozbebeklerine bakmayin.

Miisterinin goz bolgesi disindaki herhangi bir yerine
odaklanarak bakmayin.

9. Asagidakilerden hangisi ellerin ve kollarin hareketi ile
ilgili olumsuz davranislara 6rnek gosterilebilir?

a.

b.

Uriine dokunmak

Misteriyle konusurken ellerin iki yanda serbestge
durmas:

Kasa ve sarkiiteri gibi boliimlerde bankoya abanma-
dan dokunmak

Miisteriyle konusurken elleri 6nde veya asagida bir-
lestirmek

Miisteriyle iletisim sirasinda reyona gore elde kalem,
tiriin, fiyat listesi gibi bir sey bulundurmak

10. Telefonla iletisim ile ilgili asagida verilen ifadelerden
hangisi yanlhistir?

a.

b.

Telefon konugmasi, tam olmayan bir iletisim orta-
minda, tam bir iletisim kurmaya ¢aligmaktir.

Heti§im sirasinda her iki taraf, bazen “ileti gonderen’,
bazen de “ ileti alan” roliinii tstlenir.
“Soylediklerinizi dogru anladiysam” ya da “Bana 6yle
geldi ki...” gibi ifadelerle baglayan yorumlar, miisteri-
lerde olumsuz bir imaj yaratir.

Telefonla iletisimde gorsel ipuglari bulunmaz.
Konugma diizeyi, miisterinin egitim ve bilgi diizeyine

gore belirlenmelidir.



2. Unite - Miisterilerle iletisim ve Boyutlari

43

Kendimizi Sinayalim Yanit Anahtari

1.d  Yanitiniz yanls ise “Iletisim Kavrami” bashkli konu-
yu yeniden gozden gegiriniz.

2.a  Yanitiniz yanhs ise “Iletisim Siireci ve Ogeleri” bas-
likl1 konuyu yeniden gozden gegiriniz.

3.a  Yanitiniz yanls ise “Girilti” baglikli konuyu yeni-
den gozden gegiriniz.

4.b  Yamtiniz yanlis ise “Miisterilerle Sézlii Tletisim” bas-
likli konuyu yeniden gozden gegiriniz.

5.d  Yanitiniz yanhs ise “Sozlii fletisim” baglikli konuyu
yeniden gozden gegiriniz.

6.e Yanitiniz yanls ise “Miisteriyle Yazili Iletisim” bas-
likli konuyu yeniden gozden gegiriniz.

7.e Yanitiniz yanlis ise “Miisterilerle Sozsiiz Iletisim”
baslikli konuyu yeniden gozden gegiriniz.

8.a  Yanmtinz yanhs ise “Beden Dili” baslikli konuyu ye-
niden gézden gegiriniz.

9.d  Yanitiniz yanlis ise “Eller, Kollar” baslikli konuyu ye-

niden gozden gegiriniz.
10. ¢ Yanrtiniz yanlis ise “Telefonla Iletisim” baglikli konuyu

yeniden gozden gegiriniz.

Sira Sizde Yanit Anahtari

Sira Sizde 1

fletisimde kaynagin ikna ediciligi gesitli dgelere baglidur.
Bu 6geleri, kaynagin giivenilirligi, konusunda uzmanhg: ve
kaynagin ¢ekiciligi bi¢ciminde agiklayabiliriz. Giivenilir bir
kaynaktan konusunda uzman oldugu bilinen bir kaynaktan
gelen ileti ile, uzman olmayandan gelen ileti kiyaslandiginda,
uzman kaynaktan gelen ileti daha ikna edici bulunur. Kayna-
gin ¢ekiciligi de ikna edicilik tizerinde etkiye sahiptir. Kars
cins daha ¢ekici olarak algilandigindan, kars: cinsten gelen
mesajlar daha etkilidir.

Sira Sizde 2

Bir miisterinin iletisim davranigi, onun sadece bir iletisimine
bakarak degerlendirilmemelidir. Ozellikle de s6zsiiz iletisim
tek bagina degerlendirildiginde anlamli sonuglar vermeye-
bilir. Misterilerin sozli iletisim bigimi, beden dili, mekan
kullanimi, ses tonu bir biitiin halinde degerlendirilerek, o
miisteriye ait genel iletisim davranisi agiklanabilir.

Sira Sizde 3

D1s goriiniis kisisel imaji olusturan bilesenlerden biridir. Ki-
sisel imaj, karizma, uzmanlik, samimiyet gibi bilesenlerden
olusur. Ancak, dis gortiniisiin ilk izlenim olusturmasi agi-
sindan 6nemi son derece biiyiiktiir. Ayni seviyede yeterlilige
sahip olan iki kisi arasindan dig gériiniisii daha iyi olan tercih
edilir. D1 goriiniis, saglarin, tirnaklarin, diglerin, bakimli ve

temiz olugu, ortamina gore giyinmeyi de kapsar.

Sira Sizde 4

Ses tonu, bir sozsiiz iletisim bi¢imidir. Duygularimiz ses to-
numuzda gizlidir. Sevingli ya da {izgiin olusumuz biz istesek
de istemesek de ses tonumuzdan anlagilir. Bununla birlikte,
yumusak ve inandirici bir ses tonu iletisim ¢atigmasini yatis-
tirir. Ancak, kizgin ve 6fkeli bir ses tonu ise, iletisim ¢atigma-

sin1 isin iginden ¢ikilmaz bir hale doniistiirir.
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MUSTERI iLISKILERI YONETiMi

Bu iiniteyi tamamladiktan sonra;
< Hizmet kavramini tanimlayabilecek ve ayirt edici 6zellikleri ile ilgili yorumlar
yapabilecek,
& Miisteri baglilig: ve ilgili kavramlari siralayip, baglantilar1 6ngorebilecek,
(& Hizmet kalitesini tanimlayabilecek ve miigteri tatmini ile iliskilendirebilecek,
(& Hizmet Kalitesi Bosluk Modelinin temel bilesenlerini kavrayip, aralarindaki
iligkiyi konumlaniracak
bilgi ve becerilere sahip olabilirsiniz.

o Hizmet o Miisteri Hizmetleri

o Hizmet Endiistrisi o Siirekli ve Kesikli Hizmetler
o Miisteri Tatmini o Miisteri Degeri

o Miisteri Baglilig1 o Hizmet Kalitesi

o Hizmet Kalitesi Bosluk Modeli o Hizmet Kalitesi Boyutlar1




GiRiS

Ginliikk hayatimizda tiiketmekte oldugumuz mal ya da hizmetleri disiindigiimiizde
bitytik bir kisminin soyut {iriinler olan hizmetler oldugunu farkederiz. Hizmetler fizik-
sel iirlinlerden farkli olarak nitelik ve nicelik bakimindan ¢ok daha hizli bityiimektedir.
Toplumsal gelismeler ve toplumu etkileyen cesitli etkenlerde ortaya ¢ikan gelismeler ve
ozellikle de teknolojik ilerlemeler siirekli yeni hizmetlerin gelistirilmesini saglamaktadr.

Hizmetlerin performanslar ve siiregler olmalar: ve insan faktoriiniin ¢ok 6nemli ol-
mas1, milgteri memnuniyetini fiziksel trtinlerle kargilastirildiginda ulasilmas: ¢ok daha
zor bir hedef haline getirmektedir. Ancak bu zorluklar hizmet sunanlar i¢in beraberinde
firsatlar da gikarmaktadir. Ozellikle insan faktoriiniin olumlu etkisi hizmetlerden duyulan
memnuniyeti artirmakta ve miigteri bagliligini da giiglendirmektedir.

Hizmetlerde yiiksek kalite diizeyine ulasabilmek i¢in isletmeler 6zellikle hizmet sii-
reglerine, hizmeti sunan personele ve hizmetin sunumunu kolaylastiran fiziksel unsurlara
odaklanmak durumundadirlar. Hizmet kalitesini ideal seviyeye ¢ikarmig hizmet igletme-
leri, miisterilerinin beklentileri ile algilamalar1 arasinda olumsuz bir farkin olugmasini
engellemis olacaklardir.

HiZMET KAVRAMI

[lk olarak, hizmet kavraminin ne olduguna bakmak gerekirse, hizmet en basit bigimde su
sekilde agiklanabilir: Hizmetler bir kisi tarafindan bir bagka organizasyon ya da kisiye
sunulan ya da ortaklasa iiretilen eylemler, siiregler ya da performanslardir. Ortaklasa
tiretim, hizmetin hizmeti sunan taraf ile hizmeti alan tarafca birlikte iiretiliyor olmasi an-
lamina gelir. Bu durum hizmetlerin eszamanlilik 6zelligi seklinde asagida agiklanmustir.
Hizmetler eylemler, siirecler ya da performanslardir. Hizmetlerin miisterilere sunulmasi
belirli bir siirece dayali olarak belirli bir zaman i¢inde gerceklesir ve bu durum ortaya
konan bir performanstir. Ornegin bir hastanenin ya da otelin miisterilerine sunduklar
pek ¢ok hizmetin her biri bu hizmetleri yerine getirmekle gérevli farkli konumlardaki
¢alisanlarin eylemleri sonucunda gerceklesen siireglerdir. Doktor, hemsire, hasta bakici,
resepsiyon gorevlisi ya da kat gorevlisi performans sergilerler. Bazi durumlarda hizmet
calisan tarafindan dretilir, bir oda gorevlisinin yataklar: diizeltmesi ve oday1 temizlemesi
gibi; bazi durumlarda da hizmet ortaklaga bir tiretim ile gerceklesir, sa¢ tasarimcisinin
miisterinin ne tiir bir sa¢ istedigini kavramayabilmek i¢in miisteriyi dinlemesi, ortaya ¢1-
kacak hizmet igin hizmeti sunan ve hizmeti alanin ortak bir diisiince siirecine girmesi
gibi. Hizmeti su sekilde de tanimlayabiliriz: Hizmet ¢iktis1 fiziksel iiriin olmayan, genel-
likle iiretildigi anda tiiketilen ve tiiketenlere soyut faydalar sunan tiim faaliyetlerdir.
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Hizmet kavramindan soz ederken ayrica hizmet endiistrisi, {iriin olarak hizmet,
miisteri hizmetleri ve tiiretilmis hizmet kavramlarindan s6z etmek gerekir. Hizmet de-
digimizde ¢ogunlukla miisteri hizmetleri aklimiza gelmektedir. Yukarida siraladigimiz
kavramlar1 gozden gegirdikten sonra, hizmet dendiginde yalnizca miisteri hizmetlerinin
akla gelmemesi gerektigini ve hizmet kavraminin ne kadar genis kapsamli oldugunu an-
lamis olacagiz.

Hizmet Endiistrisi, miisterilerine sunduklari ¢ekirdek iiriinleri hizmet olan islet-
melerin olusturduklar1 endiistri ya da sektor hizmet endiistrisidir. Tasimacilik, da-
nigmanlik, egitim, konaklama, saglik, haberlesme, eglence gibi alanlarda hizmet sunan
havayolu ya da karayolu firmalari, bankalar ve benzeri finansal kurumlar, okullar, otel-
ler, hastane ve benzeri saglik kuruluslari, kiiresel, ulusal ya da yerel medya kuruluslari,
tiyatrolar birer hizmet isletmesidir ve hep birlikte hizmet endiistrisini olustururlar. Bu
orneklerdeki isletmelerin her birisinin ¢ekirdek iiriinti bir hizmettir ve miisterileri soyut
bir iirlin araciligiyla bekledikleri yarar1 elde ederler.

Imalat sektérii ile karsilastirildiginda hizmetler sektériiniin daha hizh biiyiimekte ol-
dugu ve gelismis tilkelerde hizmetler sektoriiniin ekonomi i¢indeki payinin imalat sekto-
riine gore ¢ok daha biiyiik oldugu goriilmektedir.

Uriin olarak hizmet dendiginde ¢ok genis bir yelpazede yer alan ve soyut olan
iiriinler kastedilmektedir. Hizmet {iriinlerinin somut triinlerle karsilastirildiginda or-
taya ¢ikan farkliliklar: asagida siralanmigtir. Hizmet iirtinti hizmet igletmeleri tarafindan
ya da hizmet isletmeleri disinda kalan isletmeler tarafindan tiiketicilere sunulmaktadur.
Ornegin bankalar birer hizmet isletmesi olarak miisterilerine hizmetler satarlar, bir bil-
gisayar firmasi ise migsterilerine birer fiziksel tirtin olan bilgisayarlar1 satarken ayni za-
manda fiziksel iirtinler olan bilgisayarlar disinda bilgisayarlar ya da bilisim alaninda da
danigmanlik hizmetleri de sunabilir. Boyle bir durumda bilgisayar firmasinin sunmakta
oldugu triinler arasinda hizmetler de bulunmaktadir.

Miisteri hizmetleri de nitelik olarak “hizmet” kategorisine dahildir ve yukarida s6ziinii etti-
gimiz diger hizmetler ile ayn1 6zellikleri tagirlar, ancak bu hizmetler isletmenin miisterileri-
ne sundugu asil iiriinii degildir ve bu iiriinii destekleyici hizmetlerdir.

Miisteri hizmetleri , bir firma tarafindan miisterilerine firmanin ¢ekirdek iiriinii-
nii desteklemek amaciyla sunulan hizmetlerdir. Miisteri hizmetleri hizmetin misteriye
sunuldugu yerde sunulabilir (bir siipermarkette miisterilere calisanlar tarafindan sunulan
hizmetler), telefon ya da internet aracilifiyla sunulabilir (satin aldigimiz bir bilgisayarla
ilgili olarak firmanin miisteri hizmetleri numarasindan ya da web sitesinden yardim ala-
biliriz). Miisteri hizmetleri isletmelerin sattiklar: asil tiriinlerine destek olmak amaciyla
miisterilere sunulurlar, bilgisayar 6rneginde oldugu gibi. Bu tiir hizmetler sunulan hizme-
tin kapsamina ve isletmelerin miisteri hizmetleri politikalarina bagl olarak belli sinirlar
cercevesinde licretsiz olurlar. Bu nedenle isletmeler tarafindan sunulan ve ¢ekirdek tiriin
olan hizmetlerle karigtirilmamalidirlar. Ctinkii bu hizmet triinleri misterilere sunulan
asil iirlinler olduklari i¢in her zaman bir ticret karsiliginda miisterilere sunulurlar.

Teknoloji miisteri hizmetlerini ve hizmet iiriinlerini nasil etkilemistir? Kisaca a¢iklayiniz.

Tiiretilmis hizmet, hizmeti daha genis ve kapsayici bir bakis acisiyla agiklamaya calisir.
Aslinda hizmet kavramina farkl bir bakus acis1 oldugunu da soyleyebiliriz. Bu bakis agisi-
na gore tiiketicilerin herhangi bir irtinden (bu tirtin somut bir {iriin de olabilir, soyut bir
tiriin yani hizmet de olabilir) elde ettikleri deger aslinda o iiriiniin tiiketicilere sundugu
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bir hizmet nedeniyle olusur ve her {iriin tiiketicilere bir hizmet sunar. Fiziksel bir {iriin
olarak ilag tiiketiciye tibbi hizmet, otomobil de ulasim hizmeti sunar. Kisaca her iiriinde,
ister soyut ister somut olsun, tiiketiciye bir hizmet deger olarak sunulmaktadir ve her tiriin
sonug olarak miisterilere sunulan bir hizmetin dogmasini ya da tiiremesini saglamaktadir.
Bu bakis agis1 ayn1 zamanda hizmet baskin bir pazarlama anlayisinin da dogmasina neden
olmustur.

Hizmetlerin Ozellikleri
Hizmetler agagidaki 6zellikleri nedeniyle fiziksel iiriinler yani mallardan farklilik gosterirler:

1. Hizmetler soyutturlar. SOYUTLUK: Fiziksel tiriinler degil de deneyimler ya da
bazi performanslar biciminde gerceklestirildikleri igin hizmetlerin iiretimi ya da mis-
terilere sunumu ile ilgili kalite standartlarinin olusturulmasi ¢ok daha zordur. Ornegin
finansal danismanlik hizmeti kagitlarin tizerinde yazili olarak sunulan bilgilerin ¢ok &te-
sinde bir anlama sahiptir ve miisteriye sunulan fayda miisterinin kendisini finansal olarak
glivende hissetmesi seklinde ortaya ¢ikar ve bu elle tutulabilir, somut bir sey degildir. Oto-
mobil, televizyon ya da biskiivi gibi somut tiriinlerin tam tersine havayolu ulagiminin ya
da bir avukatlik hizmetinin satistan 6nce 6lgiimil, test edilmesi ve satis oncesinde yapilan
kontrollere dayali olarak bir kalite giivencesinin saglanmasi miimkiin degildir. Tamamryla
soyut olan bir hizmet i¢in misterilerin degerlendirme kriterlerinin neler oldugunu anla-
mak ¢ok daha zor olmaktadir. Hizmetlerin soyut olmasinin dogal bir sonucu olarak hiz-
metler kolaylikla kopyalanabilirler. Bu durumun 6niine ge¢mek de isletmeler i¢in fiziksel
tirtinlerin koplayanmasi durumunda oldugu kadar kolay degildir, ¢iinkii hizmetleri yani
performanslari ya da eylemleri patent gibi bir hukuki koruma altina almak ¢ok zordur. Bir
diger sonug da, hizmetlerin soyut olmasi nedeniyle miisterilerin objektif degerlendirme
yapma olasiliklarinin fiziksel iirtinlere gore daha diisiik olmasidir. Bu durum hizmetlerin
tutundurma ¢abalarini ve fiyatlandirilmalarini zorlagtirir. Ornegin bir televizyonun fizik-
sel bir iirtin olarak teknik 6zelliklerini ve performansini reklamlarda kolaylikla anlatabi-
lirsiniz, oysa tamamuiyla soyut olan bir iirtintin 6zelliklerini reklamlarda anlatmak zordur.
Soyut olan bir iiriin ile ilgili fiyat ve soyut fayda arasinda kargilastirma yapmak tiiketiciler
igin fiziksel {iriinlere oranla daha zordur. Isletmeler de bu nedenle hizmetleri fiyatlandi-
rirken zorlanabilmektedirler.

2. Hizmetler heterojendirler. HETEROJENLIK: Ozellikle isgiicii yogun iiriinler gek-
linde olan hizmetler heterojendirler. Bu hizmetlerin tiretimi sirasinda gergeklestirilen
performans reticiden ireticiye, miisteriden miisteriye ve zamana dayali olarak farklilik
gostermektedir. Ayni hizmeti sunan farkli isletmeler arasinda hizmeti sunum bakimidan
farkliliklarin olmasi ya da ayni hizmeti sunan farkli hizmet personeli arasinda hizmeti
sunum bakimindan farkliliklarin olmasi, performansin tireticiden tireticiye degismesinin
nedenidir. Hatta daha da ileri giderek, ayni1 kisinin ayni hizmeti farkli zamanlarda fark-
l1 diizeylerde sunma olasiligini eklemeliyiz. Bankalarda calisan gise gorevlilerinin, ugus
gorevlilerinin ya da sigorta saticilarinin misterileriyle gerceklestirdikleri etkilesimleri
nadiren standartlastirilabilir. Standartlastirma olmadig1 durumlarda da fabrikalarda ger-
ceklesen fiziksel tiriinlerin tretiminde oldugu gibi tek tip standartlagtirilmig tirtin tre-
timi ve sunumundan s6z etmek miimkiin olmamaktadir. Bir restoran sefi kotii bir giin
gecirmis olabilir ve ruh hali olumsuz bir sekilde yaptig1 isine yansir, ya da bir kuafér o an
iginde bulundugu olumlu ruh haline dayal olarak miisterisinin sa¢inda ¢ok giizel bir mo-
del olugturabilir. Heterojenlik, hizmetlerde siirekli ve istikrarli olarak hedeflenen hizmet
kalitesinin tutturulabilmesini zorlastirmaktadur. Insan faktdriine bagl degiskenligin hem
stirekli olarak takip edilebilmesi, hem de kontrol altinda tutulabilmesi ¢ok zor oldugu igin,
hizmet kalitesinde siirekli olarak ideal bir diizeyin tutturulmasi ¢ok zordur.
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3. Uriinlerin iiretimi ve tiiketimi birbirinden ayrigtirllamaz. ES ZAMANLILIK:
Pek cok iirlin nce iiretilir ve daha sonra satin alinir ve tiiketilir. Hizmetler ise gogunlukla
once satin alimir ve daha sonra ayni zamanda tretilir ve tiiketilirler. Hizmetlerin fizik-
sel drtinler gibi kitlesel olarak tiretilmeleri ¢ok zordur. Bir televizyon fabrikada iretilir
ve ardindan satilirken, restoranda ya da otelde miisterilere sunulacak olan hizmet 6nce
miisteriler tarafindan satin alinir ve ardindan {dretilir. Hizmet isletmelerinde hizmetler
ayni zamanda hem iiretilir, hem de tiiketilir. Bu durum, miisterinin hizmet tiretiminin bir
parcas1 olmasini gerektirir. Diger bir deyisle hizmetlerin kendilerine sunulabilmesi i¢in
misterilerin hizmetlerin tiretildigi yerde hazir bulunmalar: gerekir. Bir hizmetin kalitesi
ve miigteri tatmini ¢ok biiytik oranda hizmetin musterinin hazir bulundugu anda gergek-
lesen tiretimine baglidir. Hizmetlerin gercek zamanl olarak iiretilmesi de diyebilecegimiz
bu durumu su sekilde agiklayabiliriz: Restoranda hizmet sunan garsonun servis yapmasi
ile iretimi o anda gergeklesen hizmet ile ilgili miisteri tatmini de o anda ortaya ¢ikar ya
da hizmet kalitesi de o anda tutturulmus ya da tutturulmamis olur. Bu durum hizmetlerin
pazarlanmasinda bir avantaj olarak da goriilebilir, ¢iinkii hizmeti sunan kisi ilgili hizmeti
o anda tam olarak miisterinin istedigi sekilde sunma firsat1 da yakalayabilir, garsonun
miisterinin isteklerine uygun hareket edebilme olanag: vardir. Hizmetlerin es zamanllik
ozelligi, hizmetlerin miisteriye 6zel iirtinler ya da bireysellestirilmis tirtinler haline gelme-
lerini saglayabilir.

4. Hizmetler dayaniksizdir. DAYANIKSIZLIK: Hizmetler somut {iriinlerde oldugu
gibi o6nceden iiretilerek daha sonra tiiketilmek iizere stoklanamazlar. Bir ugak havalan-
diktan sonra bos kalan koltuklar daha sonra kullanilmak tizere depolanamazlar, ya da
ucak havalandiktan sonra bos kalan koltuklarin satig1 artik miéimkiin degildir. Ugak hava-
landig1 anda hizmet tiiketilmeye baglar. Bazi tirtinlerde talebin diizensiz olusu dayaniksiz-
lig1 daha da yiikseltir. Ornegin havayolu sirketleri ya da turistik bolgelerde yer alan oteller
belli donemlerde yiiksek talep, diger donemlerde ise diisiik bir talep ile kars: karsiya kal-
maktadirlar. Hizmet pazarlamasinda talep tahmini ve kapasite planlamasi oldukga zor ve
karmagiktir. Bazi donemlerde hizmetin talebi ¢ok yiiksek, bazi donemlerde ise ¢ok diigiik
olabilir. Hizmet isletmeleri bu talep dalgalanmasini isletmenin kapasitesini de dikkate ala-
rak dengelemeye calisabilirler.

5. Hizmetler ¢ogunlukla sahiplige dayali iiriinler degildir. SAHIPLIK: Miisteriler
bir hizmet satin aldiklar1 zaman, o hizmetin sunumu sirasinda ¢ogunlukla fiziksel bir tirii-
ne sahip olmazlar. Bir otelin sundugu hizmet sirasinda miisteriler otelin fiziksel unsurlar
aracihigiyla sundugu hizmetleri satin alirken, bu fiziksel unsurlarin kullanimin: satin al-
muis olurlar.

Yukarida siralanan farklhiliklar ayni zamanda hizmetlerin pazarlanmas: ile somut
triinlerin pazarlanmasi arasindaki farkliliklar1 da ortaya koymaktadir. Bu farkliliklarin
sonucunda hizmetlerin pazarlanmasinda fiziksel {iriinlerin pazarlanmasindan farkli ola-
rak genigletilmis bir pazarlama karmasindan s6z etmek gerekir. Pazarlama karmasi ele-
manlar1 olan “4riin’, “fiyat’, “fiziksel dagitim” ve “tutundurma’ya (Pazarlama karmast ele-
manlar1 ya da 4Pdiye bilinir) ilave olarak hizmet pazarlamasinda insan, fiziksel kanitlar
ve siire¢ olmak iizere {i¢ eleman daha bulunmaktadir. Asagida pazarlama karmasinin dort
elemanina eklenenen bu ii¢ elemanin detaylarini bulacaksiniz.

G TN

Hizmet pazarlamasinda pazarlama karmasi 7P’den olusmaktadir diyebiliriz. Bu yaklasimin
nedeni iiriin, fiyat, dagitim ve tutundurmadan olusan pazarlama karmasi elemanlarinin
hizmet iiriinii ile ilgili olarak alinacak kararlarda rehberliklerinin sinirli kalmasidur.
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1. Insan: Hizmetin sunumu sirasinda rol alan ya da etkili olan tiim kisiler. Hizmetin su-
nulmasi sirasinda insan en 6nemli aktordiir. Hizmeti sunan personel, miisterinin kendisi
ve diger misteriler miisteriye sunulan hizmet tizerinde etkili olurlar. Kisaca insan faktori
ile hem hizmeti sunani, hem hizmeti alani ve hem de diger miisterileri kastediyoruz diye-
biliriz. Hizmeti sunan personelin sundugu hizmetin niteligine gore etkisi farkl: bicimler-
de ve diizeylerde ortaya ¢ikar. Hizmeti sunan personelin tavirlar1 ve davranislar, fiziksel
goriniimil ve 6zellikleri hizmeti alan miisterinin algilamalari tizerinde etkili olur. Egitim,
danigmanlik gibi profesyonel hizmetlerde hizmeti sunan personelin etkisi ¢ok biiyiiktiir.
Bazi durumlarda ise hizmet personelinin etkisi nispeten daha diisiiktiir, drnegin tamir ve
bakim hizmetlerinde oldugu gibi. Ancak bu durumlarda bile hizmet personelinin etki-
si yiikseltilebilir. Ornegin tamir ve bakimdan sorumlu personelin miisterilerle etkilesimi
artirilabilir. Hizmetin sunulmas: sirasinda miisterinin kendisi sunulan hizmet {izerinde
etkili olmaktadir. Ornegin doktorun hastasinin problemini ¢ozebilmesi igin, hastanin
yani misterinin problemini tam olarak doktora anlatabilmesi gerekir. Ancak bu durumda
doktorun miisterinin tatmin olmasini saglayacak hizmeti sunmasi miimkiin olabilir. Bir
danigmanlik firmasindan hizmet alirken miisteri tarafindan her tiirlii bilgi ve belgelerin
uzmanlara sunulmasi hizmet kalitesinin istenen diizeyde ger¢eklesebilmesi i¢in gereklidir.
Misteriler yalnizca kendilerine sunulan hizmet iizerinde degil, ayn1 zamanda diger miis-
terilerin aldiklar1 hizmet tizerinde de etkili olurlar. Ornegin bir bankada bulunan miigte-
rilerin her biri diger miisterilere sunulan hizmet {izerinde etkili olurlar. Bankada hizmet
sunan memuru ¢ok oyalayan bir miisteri diger miusterilerin hizmeti daha ge¢ elde etmele-
rine neden olabilir. Cok kalabalik bir sinifta ders dinlemek her bir 6grencinin ¢ikaracag:
ses yani giirtiltii nedeniyle zorlagacaktir.

2. Fiziksel Kanmitlar: Hizmeti sunanla hizmeti alanin etkilesime girdikleri cevre ve hiz-
metin sunumu sirasinda kullamlan her tiirlii fiziksel bilesenler. Hizmetin sunumuyla ilgili
her tiirlii fiziksel bilesenler bu kapsamda diistintilebilir, raporlar, brosiirler, bilgisayarlar,
masalar, antetli kagitlar gibi. Bazi hizmetlerde hizmetin sunuldugu yer ya da ortam fizik-
sel kanit olarak ¢ok 6nemlidir, banka 6rneginde oldugu gibi. Bazi durumlarda hizmetin
sunuldugu yer ya da ortam ayni1 derecede etkili ya da 6nemli olmayabilir, telekomiinikas-
yon hizmetlerinde oldugu gibi. Miisterilerin 6zellikle hizmetin kalitesini degerlendirirken
zorlanacaklar1 derecede bir soyutluk s6z konusu olursa, fiziksel kanitlar hizmetle ilgili bir
degerlendirme yaparak, sonuca ulagmalarinda yardimci olmaktadir. Bu gibi durumlarda
eger isletmeler fiziksel kanitlar1 uygun bir bi¢cimde bir araya getirirseler miisterilere hiz-
met kalitesi ile ilgili olumlu mesajlar gondermis olurlar.

3. Siireg: Hizmetlerin miisterilere ulastirilmas: sirasinda séz konusu olan faaliyet akisla-
r1 ya da mekanizmalardir. Restorana girdigimiz andan itibaren bir siireg baslar, restoran-
dan ¢ikana kadar da devam eder ve hizmetin sunulma bi¢imi bu siirecin nasil isleyecegini
belirleyen isletme tarafindan kararlastirilmis olur. Hizmetin tiiketiciye ulastirilmast siire-
cinin tasarimini bir fiziksel Giriiniin tasarimi gibi diistinebiliriz. Bu siire¢ bazi hizmetler-
de ileri diizeyde standartlagtirilmis olabilir, miisteri hizmet kendisine sunulurken her bir
asamada hangi islemlerin gerceklesecegini ya da kendisinin ne yapmasi gerektigini kesin
ve net olarak bilir. Bazi hizmetlerdeyse standartlagtirma yerine siire¢ daha esnektir, miis-
teriye ozel bir isleyis de s6z konusu olabilir. Stiregler de miisteriler icin soyut olan hizmeti
degerlendirmek igin birer kriter olabilir. Stirecin ger¢eklesmesi sirasinda her bir asama-
daki farkl: faaliyetlerin yerine getirilmesi ya da yerine getirilme bigimi tizerinden miisteri
hizmete yonelik daha somut bir degerlendirme yapma firsat: bulabilir.
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Tablo 3.1
Miisteri Tliskileri

HiZMETLER VE MUSTERI iLiSKILERi

Hizmet pazarlamasinda da siirecin baglangicinda dogru misterilerin hedeflendiginden
emin olmak ¢ok 6nemlidir. Diger bir deyisle hangi miisteri grubunun ya da béliimiiniin
hedeflendigi biiyiik 6nem tagimaktadir. Bu yonde verilecek dogru bir karar miisteri bagli-
11g1 ya da sadakatine ulasmayr miimkiin kilacaktir.

Aslinda isletmenin sormas: gereken soru “hangi miisteri iliskileri gelistirilmeye ve
stirekli hale getirilmeye deger?” seklinde olacaktir. Uzun dénemde isletme kendisi i¢in
karli olan miisteri iliskilerinin hangileri oldugunu, gecerli ve giivenilir bir ttiketici arastir-
masina dayal olarak taniyacagi miisterilerinin i¢inden hangilerinin hedeflenen karliliga
ulagmay1 saglayacagini tespit ederek anlayacaktir. Miisteri iliskileri yonetiminin miisteri-
lerle kurulan iliskileri yonettigini hatirlayacak olursak, o halde isletmeler i¢in 6nemli olan
nokta miisterilerinin gerceklestirdikleri satin alma islemlerinin bir biitiin olarak nasil bir
iliski ortaya ¢ikardigini belirlemek ve bu iliskiler icinden kendileri i¢in karli olanlar tize-
rine odaklanmaktir.

Bu iliskilerin hizmetler baglaminda nasil gerceklestigine bakacak olursak, bazi hiz-
metler miisterilerle birbirinden ayrik islemlere dayali olarak sunular, diger bazi durumlar
ise hizmetin siirekli olarak sunulmasina dayali olarak ortaya ¢ikar. Kisaca, bazi hizmetler
kesikli hizmet sunumu seklinde, bazilariysa siirekli hizmet sunumu seklinde miiste-
rilere ulastirilir. Gergeklesen islemler arasinda ister bir stireklilik olsun, ister olmasin su-
nulan hizmetin niteligine dayali olarak isletmeler bu islemleri stireklilik arz eden iligkiler
haline donistiirebilirler.

Bu asamada sorulmas: gereken ilk soru miisteri ile hizmet sunucusu arasinda bigimsel
bir tyelik iliskisinin kurulup kurulmadigidir, 6rnegin telefon ya da kablo TV aboneligi,
banka hizmetleri ya da aile hekimligi hizmetlerinde bu tiirden bir bicimsel tiyelik iligki-
sinden ya da sektorel isimlendirmelerde oldugu gibi abonelikten s6z edebiliriz. Bir iyelik
ya da abonelikten sz edecek olursak, aradaki iligkinin bi¢imsel olarak tanimlanmasi da
miimkiin olmaktadir.

Ikinci soru hizmet siirekli olarak mi1 sunuluyor, yoksa her bir islem ayr1 olarak ele
alinryor ve dolayisiyla da isletme tarafindan ayr1 olarak mi kaydediliyor ve ticretlendirili-
yor seklinde olacaktir. Ornegin sigorta hizmetinde bir siireklilik varken, toplu tasgimacilik
hizmetinde ayni bigimde bir stireklilikten s6z edemeyiz.

Hizmet Orgiitii ile Miisterileri Arasindaki iligkinin Tiirii
Hizmet Sunumunun Niteligi | Uyelik iliskisi Var Bicimsel iliski Yok
Strekli Hizmet Sunumu Sigorta, Kablo TV Aboneligi Radyo Yayini,

Garanti Kapsaminda Sunulan
Kesikli Hizmet Sunumu Tamir Hizmetleri, Toplu Tagima | Posta Hizmetleri, Restoran
Abonman Kartlariyla Yolculuk

Uyelik iligkisi isletme ile isletme tarafindan kim oldugu tanimlanan (ad1 ve soyadi ile
demogratfik ve diger baz1 6zellikleriyle) bir miisteri arasinda kurulan bicimsel bir iligkidir.
Miisteri hizmeti alabilmek icin 6nceden bir s6zlesme imzalar. Her iki tarafin da birbirleri-
ni daha iyi tanima imkéninin oldugu bu tiir iliskilerde misterilere 6zel hizmet ¢oziimleri
sunmak miimkiin olabilir.

Hizmet isletmeleri icin iyelik iligkisine dayali olarak yiiriitiilecek misteri iliskile-
ri, mevcut miisterilerinin kimler oldugunu, ne kadar harcama yaptiklarini, hizmeti ne
zaman, nerede ve ne siklikla hizmetten yararlandiklarini 6grenebilme firsat1 verir. Eger
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hizmet isletmeleri bu verilerin tamamini kapsayan saglikl: isleyen bir bilgi sistemine sa-
hipseler, bu degerli veriler isletmeler icin miisterilerini boliimlere ayirirken ¢ok ise yara-
yacaktir. Bu tiir hizmetleri sunan isletmeler misterilerini kimlik bilgilerine dayal olarak
yani adina, soyadina ve demografik bazi 6zelliklerine, hizmeti kullanim bigimine dayali
olarak tanirlar.

Siirekli olmayan (kesikli) islemlere dayali hizmetlerde isletmeler aslinda misterile-
rinin kim olduklarini, yani ad ve soyadlariyla bilmezler. Hizmetin her sunumu kimligi
bilinmeyen bir titketiciye gerceklestirilen bir satis islemidir. Restoranlar, sinemalar miis-
terileriyle genellikle bu tiir iliskiler kurarlar. Bu tiir hizmetleri sunan isletmeler miisteri-
lerinin kimler oldugunu bilmiyor olmalarinin yaninda, miisterilerinin hizmetlerinden ne
siklikla yararlandigy, ne sekilde kullandig1 ya da yararlandig: gibi ¢ok 6nemli baz1 bilgilere
de ulagamazlar. Ote yandan isletmeler kimligi belli olmayan bu miisterileriyle aralarinda
bazi iliskiler kurabilir ve bu iligkileri giiglendirebilirler. Ornegin, toplu tagima sirketlerinin
miisterilerine abonman kartlar1 vermeleri, ya da tiyatrolarin sezonluk biletler satmalar:
gibi. Bu uygulamalarla misterilerin kimlik bilgilerine ulagsma yani kim olduklarini 6g-
renme firsati bulmus olurlar. Bir diger uygulama da isletme ile bigimsel iliski kurmay1
kabul eden miisterilere ilave yararlar sunmak seklinde olabilir. Oteller ve havayolu sirket-
leri misterileri i¢in sadakat programlar1 uygulayarak, miisterilerinin kimlik bilgileri ve
aralarindaki iliskilerin ortaya ¢ikardig: bilgileri elde etme firsati yakalamus olurlar.

Oteller tarafindan sunulan miisteri hizmetlerini miisteri iliskileri bakimindan nasil
aciklarsiniz?

Kiigiik isletmelerde, 6rnegin kuaforlerde, sik gelen miisteriler zaten taninir ve her ter-
cihleri ve istekleri hizmeti sunanlar tarafindan kolaylikla hatirlanir. Bu igletmeler igin de
miisteri sayilarinin artigtyla birlikte, siirekli gelen misterileri hakkinda kayitlar tutmak
gerekli hale dontisebilir. Miisteriler hakkinda bu tiir bilgilere sahip olmak, isletme icin
hizmeti miisteriye 6zel hale getirme sans1 da ortaya ¢ikarmis olacaktir. Biiyiik isletmeler
ise bu tiir bilgileri ¢cok biiyiik veri tabanlar1 ve bilisgim sistemleri araciligiyla yonetir ve
her bir miisteri i¢in uygun kisisellestirmeler sunulan hizmetin ve miisterinin 6zelliklerine
gore gerceklestirilebilir.

% X
“2)

Hizmetlerin pazarlanmasinda ilave edilen 3P (insan, siire¢ ve fiziksel kanitlar) aslinda iligki
boyutunun da 6nemini vurgulamaktadr.

Hizmetler iireten ile titketenin bir arada bulunduklar: siirecler olmalar1 nedeniyle,
hizmetlerin pazarlanmasinda iliskilerin de 6nemli hale geldigini soylemek yanlis olmaz.
Hizmetlerin siireglere dayali iirtinler olmast isletmelere misteri bagliligi ve hizmet kalite-
si gibi hedeflere ulagmalarinda hem firsatlar sunar, hem zorluklar ¢ikarir. Ornegin daha
once de soz edildigi gibi, siire¢ miisterinin istedigi bicimde sekillenirse, yani misteriye
ozel kisisel ¢oziim sunulursa, miisterinin kalite algilamalar1 olumlu yénde olacaktir. Siire-
cin gergeklesmesini saglayan insan faktori, misteri ile arada sicak ve samimi bir iligkinin
kurulmasini saglayacak sekilde kullanilirsa, baglilik ve kalite konularindaki miisteri algi-
lamalarinin olumlu gerceklesmesi de saglanmis olacaktir.

MUSTERi BAGLILIGI VE iLGILi KAVRAMLAR

Misteri baglhiligy ile ilgili deger, miisteri degeri ve miisteri tatmini kavramlarina da bak-
mak gerekir. Giiniimiiz pazarlama anlayisinda tizerinde en ¢ok durulan kavramlardan bi-
risi de degerdir. Her bir isletme, hizmet isletmesi olsun olmasin, amacinin miisterilerine
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deger sunmak oldugunu sdylemektedir. Bu séylem ya da iddia her zaman gerceklesme-
mektedir, ya da isletmelerin miisterilerine sunduklar: tirlin miisteriler tarafindan deger
olarak algilanmamaktadir. O halde isletmelerin ilk yapmas1 gereken, miisteri icin degerin
ne oldugunu yani misterinin deger algilamasinin nasil olustugunu ve neyin miisteri i¢in
deger ifade ettigini ya da edecegini anlamaktir.

Miisteri i¢in deger, miisterinin elde ettigini diisiindiigii yarar ile elde edilecek ya-
rarlara ulagmak i¢in katlanilmasi gereken maliyetler arasindaki farktir. Miisterinin
sonug olarak algiladig1 deger ne kadar ytiksek olursa, miisterinin tatmin olma olasilig
da o derecede yiiksek olacaktir. Diger yandan katlanilmasi gereken maliyetlerin ya da
fedakérliklarin ulagilacak yarardan daha yiiksek oldugu sonucuna ulasan miisterinin soz
konusu triinii tekrar satin alma olasilig1 ¢ok disiiktiir. Katlanilacak maliyeti yalnizca
parasal maliyet olarak diisiinerek, ucuz olan bir {iriiniin misteri i¢cin degerinin yiiksek
olaca@ sonucuna ulasmak ¢ogunlukla dogru bir bakis agis1 olmamaktadir. Ornegin tiike-
ticiler bir fincan kahve i¢in bir zincir kafede oldukea yiiksek fiyat 6deyerek, kendilerine
bir deger sunuldugu sonucuna ulagabilmektedirler. Ciinkii kafede bulunmalar1 nedeniyle
kendilerine sunulan deger ile elde ettikleri yarar bir fincan kahvenin ¢ok daha Gtesin-
dedir. Isletmeler miisterileri igin sunduklar1 yararlar1 yiikseltmek ya da miisterilerinin
katlanacaklar1 maliyetleri azaltmak igin yollar aramalidirlar. Diger yandan miisterilerin
kendilerine sunulan yararlari ve katlanacaklar: maliyetleri tam anlamiyla analiz ettiklerini
ve tam anlamuiyla akilc1 bir degerlendirme yaptiklarini séylemek pek olast degildir. Hem
yararlar, hem de maliyetler ile ilgili degerlendirmelerin misterilerin algilamalari ile ortaya
¢iktigini ve her bir musterinin algilamasinin farkli olacagini da unutmamaliyiz. Bu durum
isletmelerin misterileri i¢in degerli olan1 sunabilmek i¢cin misterilerini tanimak amaciyla
yapacaklari arastirmalari ¢ok degerli hale getirmektedir.

Miisteri tatmini ya da memnuniyeti miisterinin beklentilerinin karsilanma dere-
cesidir. Misteriler kendilerine sunulan hizmet ile ilgili yaptiklar: degerlemelerini baslan-
gigta sahip olduklar: beklentileri ile kargilastirarak bir sonuca ulasirlar ve sonug olumlu
olursa tatmin, olumsuz olursa tatminsizlik olusmus demektir.

Miisteri Tatmini,
Miisteri Baghiligi ve
Miisteri i¢in Deger
Yaratma

Kaynak: Yavuz
Odabagi, Miisteri
Iliskileri Yonetimi,
Istanbul, Sistem

@ymczlzk, 2000, 5.49.

~

UYGUN KALITE
-Séz verileni sunma

-Standartlari karsilama

MUSTERI TATMINI

-Miisterilerin istedigini
sunma

-Musteri sikayetlerini
cevaplama

MUSTERI BAGLILIGI

-Musterileri stirekli
kilma

-Miisteri tavsiyelerine
uyma

MUSTERI| DEGERI

-Hedef miisterinin
ihtiyaglarini kargilama

-Rakiplerin 6niine

—>| gecmek

-Yeni, 6zgiin yararlar
olusturma

/

Yukaridaki sekil kalite, musteri tatmini, miisteri baglilig1 ve miigteri degeri arasindaki
iliskiyi gostermektedir. Miisteri bagliligi, miisterinin tiim rekabetgi etkilere direng gos-
tererek, ayni isletmenin iiriinlerini ya da ayn1 markayi tiilketmekte ya da kullanmakta
gosterdigi kararliliktir. Miisteri baghiligi, belirli bir siire boyunca miisterinin kendi iste-
giyle belirli bir firmaya ya da markaya kars1 gosterdigi sadakattir.

Eger misteri alternatifsizlik nedeniyle siirekli olarak ayni markay: satin aliyorsa, bu
durumu miisteri baglilif1 olarak degerlendirmek dogru olmayacaktir. Tiiketicinin 6zellik-
le giiglii bir duygusal bag kurmasi baglilik olarak yorumlanmaktadir. S6z konusu marka
ya da tiriintl degistirmenin misteri icin maliyeti, alternatiflerin varligy, isletme ile miigteri
arasinda kurulmus olan baglar ve tirliniin sagladig: tatmin gibi etkenler miisterilerin fark-
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l1 baglilik dereceleri sergilemelerine neden olur. Diger bir deyisle miisteriler markalara,
tirtinlere ya da igletmelere farkli diizeylerde baglanirlar.

Misterileri baglhiliklart bakimindan tige ayirabiliriz:

1. Tek marka baglilig,

2. Bolinmis baglilik ve

3. Zayif baghlik ya da bagliligin olmamasu.

Tek marka baglilig1 tek bir markaya gosterilen baglilig1 ifade etmektedir. Bu durumda
bireyin markaya kars1 olumlu yonde giiglii tutum ve inanglar1 bulunmaktadir. Toplum ya
da belirli bir topluluk iiyeligi ve bu yolla kimlik kazanma durumunun s6z konusu oldugu
orneklerdir. Eger bir iirliniin psikolojik ve sosyal degeri islevsel degerinin 6niine gegiyor-
sa, tek bir markaya yonelik baglilik ortaya ¢ikabilir. Bu bireyler kullandiklar1 ya da sahip
olduklari bu markalarin marka topluluklarinin iiyeleri de olabilirler.

Boliinmiis baglilik, tiiketicilerin giinliik hayatlarinda siirdiirdiikleri satin alma dene-
yimlerinin ve rutin satin alma davranislarinin etkisiyle birkag markaya kars1 gosterdikleri
bagliliktir. Tiiketicilerin triin kategorisi icindeki alternatifler arasindaki farkliliklar: tam
olarak algilayamamalar1 ya da pazara siirekli yeni markalar girmesi gibi durumlarda da
birden fazla markaya yonelik baglilik gerceklesebilir. Markalarin 6zellikleri bakimindan
benzer olmalar1 ve miisteri iliskileri yonetimi uygulamalarindaki benzerlikler de bu tiir
bagliligin ortaya ¢ikmasinda etkili olmaktadir.

Tiiketicilerin i¢inde bulunduklar1 durum, kisisel 6zellikleri, satig tutundurma uygula-
malari gibi etkenlere dayali olarak zayif baglilik ortaya ¢ikar. Tiiketiciler satis tutundurma
gibi uygulamalar1 ya da pazara yeni girmis bir markayi bir firsat olarak gorebilirler. Birey-
lerin markalara kars: zayif tutumlari bagliligi olumsuz etkiler ve zayiflatir.

Hizmet isletmeleri agisindan diisiindtigtimiizde, hizmetler araciligiyla ortaya ¢ikan
baglilig1 olusturan unsurlarin baginda hizmet personeli gelmektedir. Hizmeti sunan per-
sonele yonelik gerceklesen baglilik sonug olarak hizmet isletmesine yonelik kurumsal bir
bagliligin ortaya ¢tkmasinda etkili olmaktadir. Bu agidan diisiindiigiimiizde, hizmet sunan
personele duyulan giiven, hizmet sunan personelin yardimseverligi ve hizmet sunan per-
sonele yonelik olarak ortaya ¢ikan baglilik hizmet isletmesinde ortaya ¢ikan miisteri bagli-
lig1 tizerinde etkili olmaktadir. Hizmet personeline yonelik gerceklesen baglilik isletmeye
yonelik olarak gerceklesecek kurumsal baglilik tizerinde olumlu etki yapar. Diger yandan
miisterilerin hizmet isletmesine olan bagliliklar1 tamamiyla personele gosterilen bagliliga
dayali olarak ortaya ¢ikiyorsa, yani personele duyulan baglilik kurumsal bagliligin 6niine
geciyorsa, isletme bu durumdan olumsuz etkilenebilir. Ilgili personelin isletmeden ayril-
mas1 miisterilerin de isletme ile olan iliskilerini sona erdirmelerine neden olabilir.

Hizmetlerin pazarlanmasinda, hizmeti sunan personel ile hizmeti alan misterinin
hizmeti birlikte iiretiyor olmalar1 ve buna dayali olarak ortaya ¢ikan insani etkilesim sonu-
cunda ayni zamanda 6grenmeye dayali bir iliskide gerceklesmektedir. Misteri bu iligkiye
dayali olarak 6grendigi icin farkl: hizmetleri deneyecek olursa yeni bir 6grenme siirecine
katlanmayi genellikle goze almamaktadir. Bu nedenle de hizmete yonelik bir bagliligin
ortaya ¢ikma olasilig1 da yiikselmektedir. Ornegin bir bankanin siirekli miisterisi olan kisi
bankasin: degistirecek olursa farkl bir siireci 6grenmek zorunda kalacaktir.

fliskiye dayali 6grenme durumunun ya da personelin bir kuafor ya da berber i¢in baglilik
iizerindeki etkisini nasil degerlendirirsiniz?

HiZMET KALITESI

Kalite farkli bigimlerde tanimlanmustir. Onceleri kaliteyi daha ok istatistiksel bir bakis
acisiyla tanimlamaya ¢alismislardir. Bu tiir bir kalite anlayisi kalite konusunu yalnizca tire-
tim boliimiiniin sorumluluguna birakir. Ancak giintimuizde kalite kavrami miisteri odakl
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bir bakis acisiyla agiklanmaktadir. Eger fabrikada tiretilmis olan bir iriinii yalnizca fabri-
kada uygulanan bazi istatistiksel kalite kontrol siireclerinden gegirerek kalite hedeflerine
ulagilabilecegini diisiinecek olursak, miisterinin kalite algilamalarini tamamen goz ards
etmis oluruz. Kalite bir iiriinden beklenen performans ile ulagilan gercek performans
arasindaki farka dair miisterinin degerlendirmeleridir. O halde, kalitenin miisterilerin
beklentilerine ve degerlendirmelerine gore degisecegini séylemek gerekir.

Burada ozellikle hizmet kalitesi iizerinde durulacaktir. Hizmet kalitesi tanimlama-
sinda iki perspektif oldugunu sdyleyebiliriz. Bunlar igsel ve dissal perspektiflerdir.
Igsel perspektife gore hizmet sifir hata ile verilmeli, en bagindan her sey kurallara uy-
gun ve dogru yapilmalidir. Digsal perspektif ise hizmet kalitesini miisteri algilamalari,
beklentileri, memnuniyetleri ve tutumlari ile agiklamaktadir. Igsel perspektif hizmet
kalitesini hizmeti ireten 6rgiite odaklanarak ele alir. Digsal perspektif ise kaliteye ulas-
manin yolunun miisterinin anlagilmasindan gegtigini diistinmektedir. Glintimiiz pazar
kosullarinda, degisen ve karmasiklasan miisteri isteklerini ve beklentilerini, miisterinin
daha bilingli titketici haline gelmesini dikkate alacak olursak, arzulanan kalite diizeyine
ulasilmasinda digsal perspektifin dogru yol oldugunu soyleyebiliriz.

Hizmet kalitesini en genis anlamiyla miisteri beklentilerinin karsilanmasi i¢in iis-
tiin ya da mitkemmel hizmetin verilmesi olarak tanimlayabiliriz. Bir diger bicimde de,
hizmet kalitesini bir kurulusun misteri beklentilerini karsilayabilme ya da asabilme yete-
negi olarak tanimlayabiliriz. Kalite kavramindan s6z ederken tizerinde durulmasi gereken
onemli konu kalitenin miisteri tarafindan algilanan kalite olarak diistintilmesidir. Misteri
birgok faktorii birlikte algilayarak kaliteye bir anlam verir, bu faktorler miisterinin kaliteyi
degerlendirirken dikkate aldig1 kriterlerdir.

Unitenin baglangicinda hizmetleri fiziksel iiriinlerden ayiran 6zelliklerden soz etmis-
tik. Bu 6zellikler aslinda hizmet kalitesinin fiziksel tirtinlerin kalitesi ile karsilastirildigin-
da ulagilmasi daha zor bir hedef oldugunu bize anlatmaktadir. Hizmetlerle ilgili genel ola-
rak sunu soyleyebiliriz: Miisteriler hizmetlerin soyut olmasindan kaynaklanan durumlara
dayali olarak kalite ile ilgili sonu¢lara ulasmakta zorlanmakta ya da daha fiziksel iirtinlerle
ilgili yaptiklar1 degerlendirmelere gore nispeten daha siibjektif sonuglara ulagmaktadirlar.
Hizmetlerin performanslar olmasi kalite degerlendirmesinin de bu performans tizerin-
den yapilmasini saglamaktadir. Ayrica hizmetlerin siiregler olmasi, yapilan degerlendir-
menin yalnizca elde edilen sonuca dayal: olarak degil, ayn1 zamanda hizmetin miisteriye
sunulmasi stirecinin de dikkate alinarak yapilmasina neden olmaktadir. Bazi hizmetlerde
misterilerin 6zelliklerinin de etkisiyle hizmet siirecinin degerlendirmesi hizmet ¢iktila-
rinin degerlendirilmesinin oniine bile gecebilmektedir. Fiziksel bir iirtiniin iiretiminden
sorumlu olan ¢aliganin miisterinin kalite konusunda verecegi karar {izerinde etkisi yoktur.
Opysa hizmetlerde, hizmeti sunan ya da performansi sergileyen kisi kalite degerlendirmesi
tizerinde etkili olmaktadir. Ancak bu durum hizmet {ireten ve pazarlayanlari kalite hedef-
leri belirlemekten ve bunlara ulagmak i¢in ¢alismaktan alikoymamalidir. Ozellikle hizmet
sektoriinde ¢ok biiyiik zorluklar beraberinde ¢ok biiytik firsatlara da kapr agmaktadir. Bu
durum, hizmetler sektoriiniin imalat sektoriiyle karsilastirildiginda ¢ok daha hizh biiyii-
yen bir sektor olmasini saglamaktadir.

HIiZMET KALITESi VE MUSTERi TATMINI

Bu iki kavram her ne kadar uygulamacilar tarafindan sik sik birbirinin yerine kullanili-
yor olsa da, farkli kavramlardir. Bazi ortak noktalar1 olsa da, tatmin genellikle daha genis
gergeveli bir kavramdir. Miisteri tatmini ya da memnuniyeti en yaygin tanima gore
miisteri beklentileri ile hizmetin miisteriye sunuldugu ana iliskin algilamalarinin
karsilagtirilmasidir.
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Hizmet kalitesi uzun dénemli ve hizmet hakkinda genel bir degerlendirmeyi ortaya
koyarken, tatmin daha kisa dénemli ve belirli bir hizmetin elde edilmesine iliskin yargidir.
Tatmin diizeyinin belirlenmesi i¢cin miisteri deneyimi gerekirken, kalite degerlemesi icin
fiili bir miisteri deneyimi sart degildir. Isletmeler miisteri tatminini belirleyebilmek igin
saha aragtirmalar1 yapar ve miisterilerinin sunulan hizmete iliskin deneyimlerini 6l¢miis
olurlar. Isletmeler genellikle diizenli araliklarla misterilerin tatmin diizeylerini belirlemek
tizere bu aragtirmalar1 yaparlar. Yapilan bu miisteri tatmini arastirmalarinin sonuglari,
hizmetin uygun bir bigimde sunulmasi igin isletmelere yol gosterici olmaktadir. Isletme-
ler bu aragtirmalarin sonuglarina gore miisteriye ulastirilmas: gereken kalite diizeyinin
ne olmasi gerektigi ile ilgili kararlar verebilirler. Kisaca miisteri tatmini, miisterilerden
hizmetle ilgili olarak 6grenilen bir sonug olarak hizmet kalitesi hedeflerinin ne olmasi
gerektigini hizmeti sunan tarafa gostermis olur. Ek bir bilgi olarak, fiyatin miisteri tatmini
tizerinde etkili bir faktér oldugu diisiiniiliirken, kalite tizerinde genellikle etkili olmadig:
kabul edilmektedir.

Misterinin tatmin diizeyini belirlemede iiriintin 6zellikleri ile misterinin algiladig:
hizmet kalitesinin yan1 sira tiiketicinin duygular1 da énemlidir. Ornegin o anki ruhsal
durumumuz uygun olursa bankadaki kuyrugu ya da magazadaki kalabalig1 olumsuz bir
bicimde degerlendirmeyebiliriz, eger moralimiz bozuksa ya da mutsuz isek kuyruk ya da
kalabalik sunulan hizmetten duydugumuz tatminin diizeyi de diisebilir. Ek olarak, miiste-
ri tatmini tizerinde kisisel faktorler ve durumsal faktorler etkili olur. Kalabalik olma hali
gibi, zaman baskisy, ya da aligveris yapilan magazanin fiziksel kosullar: (sicakligi, havalan-
dirmast, aydinlatmasi gibi) miisteri tatminine etki eden birer durumsal faktordiir. Tim bu
farklr noktalardan bakarak hizmetin kalitesini algilamak yararli olacaktir. Hizmet kalitesi
literatiirti de hizmetin kalitesine etki edebilecek farkli noktalarin incelendigi ¢aligmalar
yapnustir. Bu ¢alismalardan en bilineni Parasuraman ve meslektaslarinca sunulan aragtir-
malar ve hizmet kalitesi modelidir. Asagida modelin detaylarini sunacagiz.

PARASURAMAN, ZEITHAML VE BERRY’NIN HiZMET KALITESI
MODELI

Hizmet kalitesi gibi soyut bir kavrami anlayabilmek igin kaliteyi olusturan boyutlar agik-
lamak 6nemlidir. Yukarida da ifade ettigimiz tizere Parasuraman, Zeithaml ve Berry hiz-
met endiistrisinde yaptiklar1 aragtirmalari ile hizmet kalitesinin boyutlarini tespit etmisler
ve bir model olugturmuglardir. Model i¢inde bir hizmet i¢in 6nemli olan degiskenleri ve
kavramlar1 agiklamiglardir. Hizmet kalitesi modelinde sozii edilen kavramlardan bazilari
beklenen hizmet, algilanan hizmet, hizmet tasarimi ve standartlarin olusturulmamasin-
dan dogan bosluk, hizmetin sunumunda yaganan performans boslugudur. Hizmet kalite-
sine etki eden bu degiskenleri ve kavramlari agiklamadan 6nce hizmetin farkli boyutlarina
deginecegiz, ardindan da modeli agiklayacagiz.

Hizmet Kalitesinin Boyutlari
Hizmet kalitesini anlayabilmek ve yonetebilmek i¢in hizmet kalitesini boyutlara ayirmak
onemlidir. Parasuraman, Zeithaml ve Berry’ye gore hizmet kalitesi bes temel boyutta in-
celenelenbilir. Bu boyutlar;

1. gtvenilirlik,

2. kargilik verebilirlik,
3. guvenlik,
4. empative
5. fiziksel varliklardir.
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SIRA SiZDE
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Yukarida ismini andigimiz aragtirmacilar dort farkli hizmet grubunu kapsayan genis
gerceveli bir aragtirmanin sonucunda baslangigta ulastiklar: on boyutu daha sonra yukarida
siralanan bes boyuta indirgemislerdir. Asagida bu bes boyutun detaylarini okuyacaksiniz.

Giivenilirlik: Hizmetin soz verildigi bicimde yerine getirilebilmesi anlamina gelir. Hiz-
met performansinin tam olarak soz verildigi ya da hizmeti sunan tarafindan ifade edil-
digi bigimde yerine getirilmesi gerekir. Eger isletme hizmeti sunarken bu sekilde hareket
ediyorsa giivenilir oldugu soylenilebilir. Sermaye piyasasinda sizin adiniza alim ve satim
yapmakla yetkilendirdiginiz broker tam olarak sizin direktiflerinize gore hareket ediyorsa
givenilirlikten s6z edebiliriz. Hizmetlerin misteriye vaad edildigi bicimde, séylendigi za-
manda yerine getirilmesi gerekir.

Karsilik verebilirlik: Uygun hizmetin sunulmas: ve miisterilere gerekli yardumlarin ya-
pimast konusundaki istekliliktir. Hizmeti sunan personelin uygun hizmeti sunmak igin
hazir ve istekli olmalar1 ve siirecin yerine getirilmesinde gerekecek destek ya da yardimlar
miisterilere sunmak igin de istekli olmalar1 gok énemlidir. Ornegin banka islemlerinizle
ilgili bir sorunun ortaya ¢ikmasi halinde bankada sizinle ilgilenmesi gereken miisteri tem-
silcisinin sorununuzu ¢d6zme konusunda istekli ve hazir olmasi ¢ok 6nemlidir. Cok sayida
miisterinin bulundugu yogun hizmet ortamlarinda hizmet personelinin bu boyuta uygun
hareket etmesi ¢ok 6nemlidir.

Giivenlik: Tehlike, risk ya da siipheye maruz kalmama durumudur. Kullandiginiz kredi
kartinizin giivenligi, otomobilinizle ilgili olarak sunulan bakim ve onarim hizmetlerinin
givenligi gibi ¢ok farkli durumlar sunulan hizmetle ilgili ortaya ¢ikabilecek her tiirlii teh-
like, risk ya da stiphenin ortadan kaldirilmas: anlamina gelecektir.

Empati: Miisterinin hizmete kolayca ulasabilmesini, miisteriyle en uygun bicimde ileti-
sim kurulabilmesini ve miisterinin kim oldugunun, ihtiyaglarinmin neler oldugunun anlasi-
labilmesi icin ¢aba harcanmasini igerir. Miisteriyle kurulacak uygun iletisim, miisterilerin
her gerektiginde anlayabilecekleri bicimde bilgilendirilmelerini ve miisterilere kulak ve-
rilmesini gerektirir. Bununla birlikte miisteriler istedikleri zaman kolaylikla ilgili persone-
le ulagabilmeli, musteri hizmetlerini her aradiklarinda sorunlarin: dinleyecek bir hizmet
personelini bulabilmelidirler.

Fiziksel varliklar: Fiziksel tesislerin, ekipmanlarin, personelin ve diger malzemelerin
gortiniimiidiir. Hizmetin sunumu sirasinda kullanilan tiim fiziksel kanitlar bu kapsamda-
dir. Bankanin mekan olarak ¢ekiciligi, hizmet sunan personelin kiyafeti, tamir i¢in gelen
personelin kullandig aletlerin son teknoloji olmasi miisterinin kalite algilamalari tizerin-
de etkilidir.

Bir otel isletmesi i¢in hizmet kalitesinin bes temel boyutu kisaca nasil a¢iklanabilir?

Hizmet Kalitesi Modeli (Bosluk Modeli)

Hizmet kalitesi modeline bosluk modeli de denilebilecegini ifade ederek, Sekil 3.2'de gos-
terilen kavramsal modelin hizmet isletmelerine, hizmet kalitesini yiikseltmeleri i¢in bir
yol gosterdigini soylemek miimkiindiir.

Modele gore hizmet kalitesi, miisterinin bekledigi hizmet ile misterinin algiladig:
hizmet arasindaki farktan, diger bir deyisle bosluktan olusur. Beklenen hizmet kalitesi al-
gilanan hizmet kalitesinden daha biiyiikse miisterinin kalite algis1 diiser, bir diger deyisle
misteri bekledigini alamadigini diistintirse hizmet kalitesi boglugu biiyiir ve miisteri mut-
suz olur. Asagida sundugumuz sekil hizmet kalitesi ve bogluklar1 anlaminda aslinda iki
taraf oldugunu vurgular: 1. Hizmeti sunan ve 2. Misteri. Sekil 3.2 i¢cinde verilen iki temel
taraf hizmet kalitesi penceresinden bakildiginda kisaca su sekilde 6zetlenilebilir:
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Hizmeti Sunan: Oncelikle miisterinin hizmete dair beklentilerinin belirlenmesi ve ar-
dindan da bu beklentilere uygun standartlarda hizmetin tasarlanmasi gerekir. Daha sonra
hizmetin pazarlama iletisimi araciligiyla miisterilere duyurulmasi ve hizmetin misterilere
ulagtirilmasi yapilir. Bu eylemler ve agamalar yasanirken dort bogluk olusabilir. Olusabile-
cek bu dort bosluk hizmet kalitesinin istenen diizeyde olmadiginin isaretidir.

Miisteri: Miisteriye sunulan hizmete ek olarak, miisteriye yonelik digsal iletiler, miis-
terinin kisisel gereksinmeleri ve gegmiste yasadiklari ve deneyimleri hizmetle ilgili algi-
lamalarinin olugsmasini saglar. Ciinkii miisterinin hizmete dair beklentileri de agizdan
agiza iletisim, kisisel gereksinimler ve ge¢mis deneyimlerle birlikte digsal iletiler tarafin-
dan bicimlenir. Daha dnce de ifade ettigimiz gibi musterinin beklentileri ile algilamalar:
arasindaki fark miigteri boglugunu olugturuyor. iste tam bu nokta neden bazi miisterilerin
sunulan bir hizmetin kalitesinden memnun olurken bazi miisterilerin memnun olmaya-
cagini kavradigimiz noktadir.

/ Hizmet Kalitesi Bosluk Modeli

MUSTERI
Agizdan Agiza iletisim Kisisel Gereksinimler Gegmis Deneyimler
A
Beklenen Hizmet
A T
Bosluk 5
Y
Algilanan Hizmet |«
A
Hizmetin Ulagtirlmas |« >| Tiiketicilere Yénelik Dissal
vy yy Bosluk 4 iletiler
HIZMETIi SUNAN Bosluk 3 A
Y

Algilamalarin Hizmet Kalitesi
Standartlarina Cevrilmesi

Bosluk | A A

Bosluk 2

Y

Ydnetimin Musteri
Beklentilerini Algilayis
Bicimi

Y

Kaynak: Valarie A. Zeithaml, A. Parasuraman ve Leonard L. Berry, Delivering Service Quality, New York, The Free Press,

K]990, s.46. /

Hizmet kalitesini a¢iklarken kullandigimiz model ile de ortaya koymaya ¢alistigimiz
bu bosluklar gu sekilde siralanabilir:

Bosluk 1 (DINLEME BOSLUGU): Bir hizmet isletmesinde, yoneticilerin miisteri
beklentilerini algilayis bi¢imi ile miisteri tarafindan beklenen hizmet arasinda farkliliklar
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SIRA SiZDE

2/

varsa buna “dinleme boslugu” denir. Kisaca diyebiliriz ki miisterinin bekledigi hizmetin
yonetim tarafindan dogru anlagilabilmesi i¢in miisteriye kulak vermek, dogru kanallarla
ve dogru sekilde misterinin dinlenmesi gerekir. Bu boslugun kapanmasi i¢in, isletmenin
pazarlama aragtirmasina gereken 6nemi vermesi, yukar: yonli iletisimin saglikli islemesi,
iliski odaklilik ve hizmet sunumu ile ilgili basarisizliklarin uygun bigimde telafisi {ize-
rinde durulmasi gereken noktalardir. Isletme hem pazar hakkinda gerekli aragtirmalari
yapmali, hem de toplanan verilerden karar verirken yararlanmalidir. Yoneticilerle miiste-
riler arasinda olusturulacak etkilesim ve musterilerle temas halindeki hizmet personelinin
misteri beklentileri hakkinda yonetimi bilgilendirmesi bu boslugun kapatilmasinda etkili
olacaktir. Ayrica igletme, iligski odakli davranmali ve hizmetin sunumunda olugan eksiklik
ya da bagarisizliklari telafi edecek mekanizmalar: olusturmali ve isletmelidir.

Bir otomobil acentesindeki satis temsilcileri sizce dinleme boslugunun kapatilmasinda nasil
etkili olabilirler?

Bosluk 2 (HIZMET TASARIMI VE STANDARTLARI BOSLUGU): Yoneticilerin
miisteri beklentilerini algilayis bicimi ile bu algilamalar1 hizmet kalitesi standartlarina
cevirmek arasinda farkliliklar var ise bu noktada ikinci bosluk olusur. Bu boslugun orta-
dan kaldirilmasi i¢in isletmenin etkin bir hizmet tasarimi sisteminin bulunmasi, hizmet
standartlarinin misteri beklentilerine gore olusturulmasi, fiziksel kanitlarin ve hizmet su-
num ortamlarinin sunulan hizmet ile uyumlu ve hizmet etkinligini destekleyici ve ¢ekici
olmasi gerekir. Isletmenin miisterilerine sunacag1 her bir hizmeti hem miisterilerine hem
de hizmet personeline tanimlamasi yani anlamalarini saglamasi gerekir. Yonetimin miis-
teri beklentilerini dogru bicimde anlamas: tek bagina yeterli olmamaktadir, bir adim daha
oOteye giderek bunlarin uygun bir sistemle standartlar haline doniistiiriilmeleri de gerekir.

Bosluk 3 (HIZMET PERFORMANSI BOSLUGU): Hizmet isletmelerinin kalite
standartlar1 ve fiili olarak miisteriye ulagtirabilecegi hizmet birbirinden farkli ise bosluk
olusur. Daha acik ifade etmek gerekirse, uygun standartlar1 olusturmak tek bagina yeterli
olmaz, bir adim ileri giderek uygun standartlardaki hizmeti miisterilere uygun yollarla
ulagtirmak gerekir. Bu boslugun kapatilabilmesi i¢in etkin bir insan kaynaklar: politikasi,
hizmet aracilariyla uyum, talep ve kapasitenin dengelenmesi, miisterilerin hizmete ula-
sabilmek i¢in yerine getirmesi gerekenleri yapmalarinin saglanmasi gerekir. Etkin insan
kaynaklar1 politikalar1 yoluyla hizmet personeli etkin bir bigimde hizmet sunabilmelerini
saglayacak bigimde egitilir, motive edilir, yetkilendirilir ve ticretlendirilir. Miisterilerin
hizmet performansinin sunumunda hizmet personeli ile birlikte hizmetin tGiretimine kati-
liyor olmalar1 nedeniyle, ne yapmalar: gerektigi ve nasil yapmalar1 gerektigi ile ilgili olarak
bilgilendirilmeleri gerekir. Boylelikle hizmetin sunumu daha etkin ve verimli olacaktir.
Hizmetin misterilere ulastirilmasinda bazen aracilar devreye girer, 6rnegin bir sigorta
acentesi sigorta sirketi adina hizmeti miisterilere sunan araci durumundadir. Sigorta
acentesinin araciligini yaptig1 sigorta sirketi ile uyum icinde ¢alismasini saglamak hizmet
performansi boslugunu kapatmak i¢in gereklidir. Bu boglugun kapatilabilmesi i¢in hizmet
isletmesi talep dalgalanmalari ile arzi uyumlu hale getirecek politikalar da yiirtitmelidir.
Ornegin bir otel isletmesi mevsimsel dalgalanmalar nedeniyle, kapasitenin atil duruma
diistigii aylarda miisteri gekmek i¢in bazi uygulamalar yapabilir.

Bosluk 4 (ILETISIM BOSLUGU): Miisteriye sunulan hizmet miisteriye reklam ve
benzeri yollarla ulagtirilan digsal iletilerden farkli ise “iletisim boglugu” olusur. Digsal ile-
tiler isletmenin miisterilerle iletisim kurmak amaciyla gerceklestirdigi her tiirlii iletisim
cabalaridir. Bu boslugun kapatilabilmesi i¢in 6ncelikle isletmenin miisterileriyle kurdugu
tiim iletisimlerin isletmenin iletisim stratejisi ile uyumlu olmasi gerekir. Tiim tutundurma
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cabalary, isletmenin pazarlama iletisimi ¢cabalarina etkisi olacak 6rnegin hizmet persone-
linin miisterilerle olan etkilesimi gibi tiim etkilesimler ayn1 mesaji iletmelidir. Isletmenin
sunacag hizmeti dogru anlatmasi da iletisim boslugunun kapatilabilmesi i¢in zorunludur,
miisterilere s6z verirken tutulamayacak sozler verilmemelidir. Ayrica hizmetin sunumun-
da farkli sorumluluklar: olan hizmet 6rgiitiiniin farkl bélimleri de etkin bir bigimde ile-
tisim halinde olursa, verilen s6z tutulabilir.

Bosluk 5 (MUSTERI BOSLUGU): Miisterinin bekledigi hizmet ile algiladig1 hizmet
performans: arasinda farkliliklar var ise “miisteri boslugu” olusur. Bu bosluk daha once
anlatilan diger 4 bosluga bagli olarak olusur.

Yukarida siralanan her bir bogluk hizmet isletmeleri i¢in tistesinden gelinmesi gereken
olumsuzluklar1 ortaya koymaktadir. isletmeler her bir bogluga iliskin ayrintil analizler ya-
parak, hizmet sunumunun kalitesini miisteri tatminini yiikseltecek seviyeye ¢ikarabilirler.

Hizmet isletmeleri i¢in asil ulagilmas: gereken hedef miisterilerinin siirekli miisteriler
haline gelmelerini saglamak yani miisteri baglilig1 oldugu i¢in, miisteri beklentilerini tam
olarak kargilayacak hizmet standartlarini yakalamak ¢ok 6nemlidir.

Hizmet isletmelerinde miisterilerle etkilesim i¢cinde olmayanlar da dahil olmak tizere
(mutfaktaki as¢1 ya da depodaki gorevli gibi) tiim personel hizmetin {iretiminde yer al-
maktadir. Bu nedenle, hizmet kalitesinin hedeflenen diizeyde olabilmesi i¢in hizmet 6rgii-

tiinde yer alan tiim ¢aliganlar belirlenmis olan hizmet kalite standartlarinda sorumluluk
sahibidir.
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Ozet

Hizmetler giinlik yagantimizin ¢ok biiyiik bir kisminda
yarar sagladigimiz, kullandigimiz performanslar ya da ey-
lemler olarak diigtiniilebilir. Isletmeler, hizmetlerin soyut
ve siirece dayali performanslar olmalar1 nedeniyle fiziksel
riinlere gore farkli kararlar almak durumundadirlar. Bu
nedenle hizmetlerin pazarlanmasinda siireg, insan ve fizik-
sel kanitlar dedigimiz {i¢ boyut daha ortaya ¢ikmaktadir.
Dogal olarak da hizmetlerin pazarlanmasinda bu boyutlar
ilave karar alanlaridir.

Hizmetlerin soyut triinler olmasi miisteri memnuniyeti,
miisteri baglihig1 ve kalite gibi hedefleri daha karmagik ve zor
hale getirmektedir. Ancak bu zorluklar hizmet treticilerine
ve pazarlamacilarina yeni firsat alanlar1 da ¢ikarir. Siirekli
yeni hizmetlerin ¢ikmasi da aslinda firsatlarin yenilik¢i pa-
zarlamacilar tarafindan kesfedildigini gosterir.

Miisteri memnuniyeti miisterilerin beklentilerinin karsilan-
ma derecesi iken, deger miisteri i¢in elde edilen yarar ile kat-
lanilan maliyet ya da fadekarliklar arasindaki farktir. Hizmet
pazarlamacisi bu farkin misterileri tarafindan olumlu olarak
algilanmasini saglayacak hizmet kalitesine ulagmalidir.
Hizmetlerin etkilesime dayali olmalar1 miusteri iligkile-
ri boyutunu ¢ok 6nemli bir noktaya getirmektedir. Hizmet
sunumu ve iligki bakimindan hizmetleri kesikli ve stirek-
li hizmetler, tyelik iliskisine dayali olan ve dayali olmayan
hizmetler seklinde siniflandirmaktayiz. Hizmetlerin siirekli
ve ayni zamanda tiyelik iligkisine dayali olmas1 miisterilerin
hizmet sunucusu tarafindan taninmasi anlamina gelmekte-
dir. Musterinin 6zelliklerinin bilinmesi, taninmasi hizmet
kalite standartlarinda miisteri beklentilerinin yakalanmasini
saglayacaktir.

Miisteri baglilig1 miisterilerin istikrarl bir bigimde ayn1 mal
ya da hizmeti ya da markay1 kullanmalari ya da tiiketmeleri
anlamina gelmektedir. Baglilik farkli bigimlerde ortaya ¢i-
kabilir. Pek ¢ok mal ya da hizmetin rekabet halinde oldugu
gliniimiiz piyasa kogullarinda tam bir baglilik olusturabilmek
oldukga zordur. Hizmet kalitesi miisteri baghliginin olusa-
bilmesi i¢in ¢ok 6nemlidir. Aslinda hizmet isletmeleri miis-
terilerinin kendi hizmetlerini istikrarli bir bigimde almasini
istiyorsalar, istikrarli bir kalite standardina ulagmalar: sarttir.
Hizmet kalitesi ve miigteri tatmini zaman zaman ayni anlam-
da kullanilsa da aslinda farkli kavramlardir. Hizmet kalitesi
uzun donemli ve hizmet hakkinda daha genel bir degerlen-
dirme iken, tatmin daha kisa donemli ve belirli bir hizmetin
elde edilmesine iligkin yargidir. Fiyat ve miisterinin i¢inde
bulundugu durum tatmin iizerinde etkili olurken, bu faktor-
lerin hizmet kalitesi iizerinde etkili oldugunu séyleyemeyiz.

Parasuraman, Zeithaml ve Berry hizmet kalitesinin 6l¢iimi

icin bir model olusturmuglardir. Bogluk Modeli de denen
bu model hizmet kalitesini bes boyutta inceler. Bu boyutlar
givenilirlik, karsilik verebilirlik, giivenlik, empati ve fiziksel
varliklardir.

Hizmet kalitesini etkileyen bes bosluk oldugu soylenir: din-
leme boglugu, hizmet tasarimi ve standartlar1 boslugu, hiz-
met performansi boslugu, iletisim boslugu, misteri boslugu.
Hizmet kalite bosluklarinin kapatilmasi misteri tatminini
saglayacaktir. Bu bosluklarin hizmet isletmeleri tarafindan
analiz edilmesi, hizmetin sunumu sirasinda ulagilmas: ge-
reken standartlari igletmeye gosterir. Isletmenin bu kalite
standartlarina uygun hizmet sunmasi ve miisteri beklentile-
rini kargilamasi1 musteri bagliligi hedefine ulagmak anlamina
gelecektir.
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Kendimizi Sinayalim

1. Miusterilerine sunduklari ¢ekirdek tirtinleri hizmet olan is-

letmelerin olusturduklar1 endiistri asagidakilerden hangisidir?
a. Uciincii sektdr

Hizmet endiistrisi

Imalat endiistrisi

Uretim endiistrisi

o a0 o

Bagimsiz sektor

2. Ister somut olsun, ister soyut olsun her iriiniin aslinda
tiiketiciye hizmet sundugunu ifade eden kavram agagidaki-
lerden hangisidir?

a. Kapsamli hizmet

b. ileri hizmet

c. Misteri hizmeti

d. Tiretilmis hizmet

e. Cekirdek hizmet

3. Hangisi hizmetlerin 6zelliklerinden degildir?
a. Soyutluk
b. Heterojenlik
c.  Eszamanlihk
d. Paylasilirlik
e. Dayaniksizlik

4. Asagidakilerden hangisi kesikli hizmet sunumudur?

a. Posta hizmetleri

b. Sigorta

c.  Kablo TV aboneligi
d. Radyo yayim

e. Telefon hizmeti

5. Misterinin elde ettigini diistindiigii yarar ile yarara ulag-
mak i¢in katlanacagi maliyetler arasindaki fark asagidakiler-

den hangisidir?

a. Baglihk

b. Memnuniyet

c.  Misteri igin deger
d. Kalite

e. Miisteri stirekliligi

6. Misterinin tiim rekabetci etkilere direng gostererek ayni
isletmenin triinlerini ya da ayn1 markay1 satin almasi asagi-
dakilerden hangisidir?
a. Miisteri degeri
Miisteri tatmini

b

c.  Misteri iligkileri
d. Musteri i¢in kalite
e.

Miisteri baglilig

7. Hizmet kalitesini miisteri algilamalari, beklentileri,
memnuniyetleri ve tutumlari ile agiklayan hizmet kalitesi ta-
nimlama pespektifi asagidakilerden hangisidir?
a. lcsel perspektif
Isletme odakli perspektif

b.
c.  Pazar odakli perspektif
d. Dassal perspektif

e

Dolayli pespektif

8. Hangisi hizmet kalitesi boyutlarindan degildir?

a. Givenilirlik

b. Karsilik verebilirlik
c. Digsallik

d. Giivenlik

e. Empati

9. Hizmet igletmesinin belirledigi kalite standartlarina uy-
mayan bir hizmetin sunulmus olmas: hangi kavramla ifade
edilir?

a. Hizmet performansi boslugu

b. iletisim boglugu

c. Miisteri boslugu

d. Hizmet tasarimi ve standartlar1 boglugu

e. Dinleme boslugu

10. Miisterilerin algiladig1 hizmet ile bekledigi hizmet ara-
sindaki fark asagidakilerden hangisidir?
a. lletisim boslugu
Miisteri boslugu

b.

c. Dinleme boslugu

d. Hizmet tasarimi ve standartlar1 boslugu
e

Hizmet performansi boslugu
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Kendimizi Sinayalim Yanit Anahtari

1.b  Yanitiniz yanls ise “Hizmet Kavram1” baglikli konu-
yu yeniden gozden gegiriniz.

2.d  Yamtimz yanls ise “Hizmet Kavrami1” baglhikli konu-
yu yeniden gozden gegiriniz.

3.d  Yanitiniz yanhs ise “Hizmetlerin Ozellikleri” baghkl
konuyu yeniden gozden gegiriniz.

4.a Yanitiniz yanlis ise “Hizmetler ve Miisteri Iliskileri”
baslikli konuyu yeniden gozden gegiriniz.

5.c  Yanitiniz yanhs ise “Misteri Baglilig1 ve Ilgili Kav-
ramlar” baglikli konuyu yeniden gozden gegiriniz.

6.e  Yanitiniz yanlis ise “Miisteri Baglilig ve Ilgili Kav-
ramlar” baglikli konuyu yeniden gozden gegiriniz.

7.d  Yanitiniz yanlis ise “Hizmet Kalitesi” baslikli konuyu
yeniden gozden gegiriniz.

8.¢  Yamtimiz yanlis ise “Hizmet Kalitesinin Boyutlar1”
baslikli konuyu yeniden gézden gegiriniz.

9.a Yanitiniz yanls ise “Hizmet Kalitesi Modeli” baslikli

konuyu yeniden gozden gegiriniz.

Yanitiniz yanls ise “Hizmet Kalitesi Modeli” baslikli

konuyu yeniden gozden gegiriniz.

Sira Sizde Yanit Anahtari

Sira Sizde 1

Teknoloji miisteri hizmetlerini ve hizmet tiriinlerini hem ko-
laylastiric1 yonde etkilemekte yani destek olmaktadir, hem de
yeni hizmetlerin ortaya ¢ikmasina neden olmaktadir. Nere-
deyse her tiir iiriin igin s6z konusu olan miisteri hizmetleri
hatlar1 teknolojik ilerlemelerle artik ok daha etkin ve verimli
calisabilmektedir. Tletisim teknolojisinin destegi ile isletme-
ler migterilerine destek hizmetlerini giiniin her saatinde ve
neredeyse hemen her yerde sunabilmektedirler. Teknolojik
gelismeler ayn1 zamanda bu yenilikleri hizmet firsatlarina
cevirmeyi bilen yenilikgi isletmeler tarafindan yeni hizmet-
lerin miisterilere sunulmasinda kullanilmaktadir. Bunun en
glizel 6rnegi de kuskusuz Internettir. Facebook, Twitter birer
sosyal medya ortami olmalarinin yaninda pek ¢ok hizmetin

sunumu igin de birer platform haline gelmiglerdir.

Sira Sizde 2

Otellerin sunduklar1 miisteri hizmetleri siirekli olmayan
(kesikli) iligkilere dayali hizmet sunumlaridir. Ancak siirekli
olarak seyahat eden ve otellerde konaklayan misterilere yo-
nelik gergeklestirilen sadakat programlar: araciligiyla oteller

miisterilerini tanima olanag1 olusturabilirler.

Sira Sizde 3

Kuaforler ya da berberler miisteri baglhliginin en ytiksek oldugu
hizmet pazarlamas: alanlarindandir. Ciinkii personel miisteri
etkilesiminin en yiiksek oldugu hizmet sunumu 6rneklerin-
dendir. Miisterinin sagini nasil istedigini ya da begendigini tam
olarak 6grenen becerikli bir berber ile kurulan iliski hem berber
i¢in hem de miisteri i¢in ¢ok degerlidir. Miisteri berberini degis-
tirirse, ayni1 sag kesimine ulasamama riski vardir ve gogunlukla
bu riske girmek istemez. Bu riske girse bile, yeni berberin miiste-
rinin sagini nasil istedigini 6grenmesi zaman alacaktir. Miisteri
bu maliyete katlanmay1 da ogunlukla istemez. Aradaki iliskinin
degeri bagliligin yiiksek olmasini saglamaktadir.

Sira Sizde 4

Bir otel igletmesi i¢in giivenilirlik odalarin, restoranin ve diger
hizmet sunum alanlarinin brosiirlerde gosterildigi gibi olma-
sidir; s6z verilen tim hizmetlerin soz verildigi sekilde yerine
getirilmesidir. Karsilik verebilirlik otel i¢inde her bir hizmet
personelinin her an hizmete hazir olmasidir. Ornegin odada
dus bozuldugu anda bir gérevlinin gelip tamir edebilmesi ge-
rekir, resepsiyon gorevlisi yanlishikla baskasina verilmis olan
odanizin yerine size en kisa siirede bir oda ayarlayabilmelidir.
Yemeklerin saglikli olmasi, havuzun ¢ocuklar i¢in giivenli ol-
mast ve benzeri tiim risk ve tehlikelerden musterilerin korun-
mast giivenlik boyutudur. Otelde gorevli tiim hizmet persone-
1i stirekli olarak miisterilerin istek ve sikayetlerini aktif olarak
dinlemeye hazirsalar, bu amagla tiim iletisim kanallari siirekli
aciksa empati boyutu da olumlu demektir. Otelin tiiriine gore
fiziksel varliklar farklilagabilir. Odalar ve odalardaki aletler,
araglar ve ekipmanlar, restoran ve restorandaki tabaklar, bi-
caklar ve diger esyalar, lobideki koltuklar ve benzerleri, resep-
siyon gorevlisinin ya da kat gorevlisinin kiyafeti, oda anahta-
riniz ve akla gelecek her tiirlii fiziksel kanit misterilere otelin

imaj1 ile ilgili mesajlar verir ve bu mesajlar olumlu olmalidir.

Sira Sizde 5

Bir otomobil acentesindeki satig temsilcileri aslinda yukari
yonlii iletisimin temel taslaridir. Daha agik ifade etmek gere-
kirse, hem hizmet sunan acentenin hem otomobil tireticisinin
gozii ve kulagidirlar. Miisteriler hakkinda baska kimsenin elde
etmesi miimkiin olmayan ve bigimsel yontemlerle de 6grenil-
mesi ve kayit altina alinmasi miimkiin olmayan ¢ok 6nemli
bilgiler ancak satis temsilcileri tarafindan elde edilebilir. Bu ne-
denle, miisteri beklentilerinin neler oldugunu en dogru bi¢im-
de 6grenmek isteyen yoneticiler, satis temsilcileriyle aralarinda
uygun bir iletisim kanali olusturmalidirlar. Bu durum dinleme

boslugunun kapatilmasinda olumlu bir etki yapacaktir.
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MUSTERI iLISKILERI YONETiMi

Bu iiniteyi tamamladiktan sonra;

Stratejik diisiinmeyi tanimlayabilecek,

Miisteri iliskilerinde stratejik diisiinmenin 6nemini agiklayabilecek,
Miisteri iliskileri agisindan stratejik konular: ifade edebilecek,

Miisteri iliskileri acisindan stratejik konular1 birbiriyle iliskilendirebilecek
bilgi ve becerilere sahip olabilirsiniz.

0060

o Stratejik Diigiinme o Miisteri Odakli Olma
o Miisteri Tatmini o Miisteri Yasam Boyu Degeri
o Miisteri Baglilig




GiRiS

Misterilerin, pazarda ihtiyaglarini karsilayan birgok {iriin ve marka vardir. Pazardaki bu
alternatif fazlahigy, titketicilerin karar verme siirecini ve tercihlerini etkiler. Bu nedenle
isletmelerin, pazarda varligini siirdiirebilmesi ve rekabet avantaji elde etmesi i¢in miis-
terilerinin ne istedigini anlamasi gerekir. Miisterilerin beklentilerinin anlagilmas: ve bu
beklentilerin karsilanmasi ya da agilmasi misteri tatmininin olusmasini saglar. Miiste-
rinin tatmin duygusu; onerilen teklifin 6zelliklerine, miisterinin beklentilerine, tirtintin
kullanim durumuna bagldir. Tatmin olmusg bir miisterinin, isletmeyle olan iliskisini siir-
diirmesi daha olasidir. Ancak, rekabetin yogun yasandig pazarlarda bir isletmenin tatmin
olmus bir miisterisi bile, ogu zaman rekabetci tekliflere dogru yonelebilir. Miisterinin
tatmin duygusu, giiven olusumuna 6nciilik eder. Miisteri tatmini, miisteri bagliliginin
olusmasinda 6nemli bir belirleyicidir. Baglilik ise basit bir sekilde satin almanin tekrar-
lanmas degildir. Kavram, gelecekteki satin alma niyetlerini, fiyat hassasiyetini ve referans
davranislari (agizdan agza iletisim) igerir. Isletmelerin yogun rekabet ortaminda miisteri
bagliligini saglayabilmesi; miisteri odakl: bir bakis agisina sahip olmasina, miisteri sorun-
larini 6nceden gorebilmesine ve bu sorunlara ¢oziimler tiretebilmesine baglidir.

Misteriler deger ve ihtiya¢ olmak tizere baslica iki temel agidan farklilik gosterir. Fark-
l1 miisteriler, faaliyetlerinde farkli deger ve ihtiyaglara sahiptir. Demografik, psikografik,
davranss, islemsel ge¢mis ve tutumlardan olusan tiim diger miisteri farkliliklari, en temel
olan bu iki farklihg: elde etmek igin kullanilir. Isletmeler, miisterilerini kira olan katki-
st agisindan degerlendirir. Bu dogrultuda isletmeler, her bir miisterinin maliyetlerini ve
getirilerini dikkate alarak miisterileri siniflandirir. Misteri degeri temelinde yapilan bu
smiflandirmayla isletmeler, miisterileri gercek ve potansiyel degeri agisindan degerlendi-
rir, bu degerleriyle orantil bir sekilde her bir miisteriyle iletisim kurar ve iligkilere yatirim
yapar. Bu tiir bir siniflandirma isletmelere kaynaklarini daha etkin bir sekilde kullanma
imkani verir.

Isletmenin atacagi her bir adim miisterinin isletmeyle olan iligkisinin giiclenmesi
agisindan 6nemlidir. Ciinkii bir isletme hazirlamis oldugu iiriin ya da hizmet 6nerisiyle
potansiyel bir miisterinin dikkati ¢eker ve o kisinin miisteri olmasini saglar. Dolayisiyla
baslangigtaki etkilesimler ve deneyimler misterinin devam edip etmeme isteginin olup
olmadigini belirler. Ayrica isletmelerin mevcut misterilerini elde tutmasi da yine mis-
teri iligkileri konusunda izleyecegi stratejilere baghdir. Isletmeler siirdiiriilebilir kir elde
etmek i¢in, misterilerin 6demeyi istediginden daha disik bir maliyetle miigteri degeri
saglamayi stirdiirebilmelidir. Stirekliligi saglanmis miisteriler, isletmenin en 6nemli is var-
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ligidir. Bu nedenle isletmelerin, miisteri iligkilerine stratejik agidan bakmas: ve gelistir-
mesi gerekir.

MUSTERI iLiSKILERINDE STRATEJiK DUSUNME

Yenilikgilik ve girisimciligin temellerinden birisi, stratejik diisiinmedir. Stratejik diisiin-
me, bilgi ve fikirleri toplama, yorumlama, birlestirme ve degerlendirme i¢in ihtiyag¢ du-
yulan biligsel siirectir. Kavram, stratejik yonetimin yenilikgilik goriiniimiinii tanimlamak
i¢in kullanilmaktadir. Stratejik diistinme, proaktif olma ve topluma deger ekleme yoluyla
daha iyi bir gelecegin nasil yaratilacag tizerinde durur ve daima derin bir kisisel degisim
gerektirir. Bunun yani sira, sadece ne ve nasil sorularini degil, ayn1 zamanda nigin sorusu-
nu da anlamayi igerir. Stratejik diigiinme gergeklestirilirken tiim sistem, bu sistemin ¢esitli
pargalar1 ve bu parcalarin birbirleriyle olan iliskileri dikkate alinir. Stratejik diistinmenin
sahip oldugu bazi karakteristikler vardir. Bu karakteristikler sunlardir:

o Yontem/siire¢lerden daha ¢ok sonuglara/amaglara odaklanmak,

o Engellerden daha cok firsatlar iizerinde diistinmek,

o Kisitlamalardan daha fazla olasiliklara yonelmek,

o Mevcut olandan daha ¢ok gelecege odaklanmak,

o Programlardan daha fazla degerlere yonelmek,

o Icten daha fazla disa dogru bakmak,

o [Istikrarliliktan daha fazla uyuma odaklanmak,

o Ayrntilardan daha fazla kavramlar tizerinde durmaktir.

Stratejik diigiinme daha spesifik olarak; cevrede yasanan degisim gercegini kabul eder,
mevcut varsayim ve faaliyetleri sorgular, sistem anlayisina dayanir, muhtemel gelecegi goz
oniinde tutar, yeni fikirler tiretmeye imkan tanir ve digsal ¢evreyle 6rgiitsel uyumu saglar.
Isletmelerin stratejik diisiinmeyle ilgilenmelerinin temel nedeni, diinyada yasanan ¢arpici
degisimdir. Bu temel nedenle birlikte isletmeleri stratejik diisinmeye zorlayan alt neden-
ler ise su sekildedir:

« Isletme ve gevresinde yasanan yeni degisimler ve gelismeler,

+ Isletme paydaslarinin ve alicilarinin tatmin edilmesi,

o Toplum iizerinde olumlu bir etkinin yaratilmasi,

o Gelecege daha iyi bir diinyanin birakilmast,

o Gelisme istegi,

o Calisanlarin tatmin edilmesi,

« Isletmelerin yatirimin geri doniis oranini arttirma istegi,

« Rakiplerden 6nde olma istegi,

o Isletmelerin kendi rekabetini kendisiyle kiyaslama istegi,

o Yonelinen yere iliskin ortak bir dil ve anlama sahip olma,

o Mevcut uygulamalarin ¢alismasi ve gelecekte de calisabilmesi,

o Stratejik diisiinme konusunda a¢ik bir modele sahip olmaktir.

Stratejik distinme birey ve orgitlerin, degisiklikler sonucu ortaya ¢ikan gii¢ durum-
lar1 tanimlamasina ve bu giig¢ durumlarin iistesinden gelmesine imkan saglar. Isletme y&-
neticilerinin amaglarina ulagabilmesi i¢in olaylara ve konulara iliskin stratejik bir yaklasi-
ma sahip olmas: gerekir. Yoneticilerin sadece islemsel temelli bir diisiince yapisina sahip
olmasi, degisim sonucu ortaya ¢ikan firsat ve tehditleri gérmesine engel olur. Stratejik
distinme ve islemsel temelli diigiinme arasinda bazi agilardan farkliliklar vardar.
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Stratejik diisiinme

Uzun dénemlidir.

Tum o6rglt kosullarini dikkate alir.
Yansiticidir.

Tum orgltsel yetenekleri tam olarak
kullanmak ister.

Kavramsaldir.

Yaratici, yeni bir ¢igir agmadir.
Etkinlikle daha fazla ilgilidir.
Firsatlar tanimlamaktir.

Dissal cevreyi suirekli olarak inceler.

Miidahale etmeme yaklasimini kanitlar.

islemsel diisiinme
Kisa donemli, hemen
Dikkat gerektiren bolimli ilgilenir.

Faaliyetlere hizl olarak rehberlik edicidir.
Ulasilabilir kaynaklari kullanmak ister.

Somuttur.

Devam eden, rutindir.

Etkililikle daha fazla ilgilidir.
Mevcut sorunlari ¢oziimlemektir.
icsel baglam tizerinde durur.

Mudahale etme yaklasimini kanitlar.

Ustten bakistir. Alttan bakistir.

Stratejik diisinme, orgiitiin her zaman vizyonuna dogru hareket etmesine yardimci
olan yonetici ve ¢alisanlarin fikir ortaya koymast ile gerceklesir ve orgiitlerin basarisi i¢in
onemlidir. Bu nedenle bu diisiincenin tegvik edilmesi gerekir.

Tablo 4.1

Stratejik Diisiinme

ve Islemsel Diisiinme
Arasindaki Farkliliklar

Kaynak: Thurlow, 2003:
200.

Isletme icerisinde stratejik diisiinme nasil tesvik edilir?

Gegmis zamanlarda dogru pazarlama stratejisini gelistirme ve uygulama isletmenin
pazar payini maksimize etmek i¢in miisterilerle biiylik bir miktarda islem yaratmaya ilis-
kin hergey anlamina gelirdi. Isletmeler, miisterilerin ihtiyaglarini kesfetmek ve sorunla-
rina en iyi ¢oziim yolu bulmaya daha az 6nem verirdi. Bununla birlikte ginimiiz eko-
nomisinde misterileri geken ve elde tutan stratejileri gelistirmek i¢in tizerinde durulan
konu degismistir. Uzun donemli miisteri iliskileri gelistirme, hizli bir degisimin yasandig:
bir ¢evrede, rakiplerden farklilasmanin en iyi yollarindan biridir. Ciinkii isletmelerin kul-
landig1 teknolojilerin benzer olmasi nedeniyle iirettigi iiriinler birbirine benzemektedir.
Pazarlama programinin gelistirilmesi ve uygulamasmin kapsadig: tiim faaliyetlerin te-
mel amacima bakildiginda, uzun donemli misteri iliskilerini gelistirmek ve bu iliskileri
stirdiirmek oldugu goriiliir. Bununla birlikte miisteri ihtiyag ve isteklerini etkili bir ge-
kilde tatmin edebilen bir pazarlama stratejisinin uygulanmasi, giiniimiiz hizla degisen is
cevresinde zordur. Misteri iliskilerini gelistirmede iirtinleri harig tutan isletmeler, iliski
partnerleri arasinda giiven, taahhiit, isbirligi, baglilik tarafindan olugsmus degerden kay-
naklanan iligkisel sermayeye sahiptir ve ¢ogu isletme en 6nemli kaynak olarak iliskisel
sermayeyi ya da bir érgiitiin sahip oldugu varliklar1 gormektedir.

Isletmeler, miisteri iliskilerine stratejik yaklasma yoluyla, uzun dénemli miisteri iligki-
lerini nasil kuracagy, gelistirecegi ve zenginlestirecegi tizerinde durur. Bunu saglamak icin
de, farkli temas noktalarindan elde edilen miisteri verilerini etkin bir sekilde kullanarak,
miisterileri isletmeye sagladig1 degerler temelinde tanimlar ve degerleriyle orantili bir se-
kilde miisteriye yatirim yapar. Diger bir ifadeyle isletmeler, elde ettigi verilerden hareketle,
irtin gelistirmeden pazarlama ve satis mesajlarina, misteri sikayetlerinin islenmesinden
tim misteri iliskilerinin yonetimine kadar miisteri deneyimini bi¢gimlendirme sirasinda
gergeklestirilen her ¢cabada bir girdi olarak bu verileri kullanir ve bu yolla miisteri tatmini
ve bagliligini yaratir.

7 D
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MUSTERI TATMINi

Miisteri tatmini, potansiyel bir miisterinin bir iirtin ya da hizmete iliskin beklentileri ve bu
miisteriye gercekte saglanan hizmet algilamasi arasindaki uygunlugun derecesidir. Eger
bir miisterinin @iriin ve hizmete iliskin beklentileri karsilaniyor ya da bu beklentiler as1-
liyorsa o zaman tatmin gergeklesir. Bu durumu asagidaki gibi ifade etmek miimkiindiir.

Miisterinin kisisel istekleri, ihtiyaclar1 ve beklentileri < Uriin ya da hizmetin algilanan kalitesi
> Ikna olmus miisteri

Miisterinin kisisel istekleri, ihtiyaclar1 ve beklentileri = Uriin ya da hizmetin algilanan kalitesi
- Goriniiste tatmin olmus miisteri

Miisterinin kisisel istekleri, ihtiyaclar1 ve beklentileri > Uriin ya da hizmetin algilanan kalitesi
- Hayal kirikligina ugramis miisteri

Miisteri tatmin ya da tatminsizliginin olusmasinda beklentilerin karsilanmas1 6nem-
lidir. Miisteri beklentilerini etkileyen bazi unsurlar vardir. Bu unsurlar; miisterilerin gec-
miste yasadiklar: deneyimler, isletmeler tarafindan yapilan promosyonlar, ti¢lincii sahisla-
rin verdikleri bilgiler (arkadas, akraba, tanidik vb.) ve medyadir. Bu unsurlar musterilerin,
isletme ve tirtinlerine olan beklentilerini gekillendirir. Miisteri tatminini etkileyen bircok
faktor vardir. Bu faktorleri iki kategoride siniflandirmak mimkiindir.

Miisteri Tatminini
Etkileyen Faktirler

Kaynak: Sugandhi,
2003: 113.

~

Miisteri Tatminini Etkileyen Faktorler
insan faktorleri Urin faktorleri
o Tepki e Performans
o Hizmet o Etkinlik
o Taahhit, Baglihk e Teknoloji
o Sikayet Yonetimi Sistemi o Bakim Gereksinimi
o Misteri Onemi e Yasam siresi
o Oryantasyon o Fiyat
e Tutum o Goriinis
o Miisteri dostu 6zellikler
o Kalite
o Sorunsuz ¢alisma

/

Isletmeler miisterilerini kaybetmemek igin, miisterilerinin istek ve ihtiyaglarini tat-
min etmelidir. Miisteri tatmini, isletmenin ekonomik performanst i¢in 6nemlidir. Ciinki
tatmin olmus miisterilerin bagl olmasi, tekrar siparis vermesi ve bir isletme tarafindan
sunulan hizmetlerin genis bir yelpazesini kullanmasi s6z konusu olur. Miisteri tatmini, za-
man iginde degisir. Isletmeler, miisterinin tatmin diizeyindeki degisikligi belirleyebilmek
icin belli periyotlarla élgiimler yapar. Isletmeler, miisteri taminini isle iliskili, miisteriyle
iliskili, performansla iligkili, rekabetle iligkili, isletmeyle iliskili nedenler sebebiyle dl¢er.
Her orgiit, miisterilerin istek, ihtiyag, beklentileri ve bunlarin yerine getirime diizeyine
iliskin veri toplamak i¢in bir dizi ara¢ ve ydonteme sahip olmalidir. Bu ara¢ ve yontemlerle;
misteri ihtiya¢larinin tanimlanmasi, misteriler tarafindan 6nemli olarak dikkat edilen
faktorlerin belirlenmesi, isletme ve diger rakipler i¢in bu faktérlere yonelik misteri geri-
bildiriminin belirlenmesi, kiyaslama, miigteri beklentileri ile isletme faaliyeti ve isletme
faaliyeti ile kiyaslama arasindaki sapma diizeyi ortaya konabilmelidir.
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Isletmeler miisteri tatmininin dl¢iimii sirasinda ya dogrudan ydntemler (miigteri ge-
ribildirim incelemeleri, miisteriyle gayri resmi sohbet/gériisme, tiiketici pazarina siirpriz
ziyaretler) ya da dolayli yontemler (sikayetlerde kullanilan gegici degiskenlerin 6l¢timi,
baglilikta kullanilan gegici degiskenlerin 6l¢timii) kullanir. Aslinda miisteri tatmininin
saglanmasinda onemli rol oynayan baslica ti¢ alan vardir. Bu alanlar; insan kaynaklari/
galisanlar, teknoloji, sirket kiiltlirii ve uygulamalaridir. Bu baglamda isletmelerin yerine
getirmesi gereken baglica dort faaliyetten s6z etmek miimkiindiir. Bu faaliyetleri; mis-
terinin dinlenmesi, dikkat gerektiren faaliyetlerin tanimlanmasi ve bir faaliyet planinin
gelistirilmesi, misteriler tarafindan giiven duyulan bir 6rgiit olma yolunda calisilmas ve
isletme kiltiirii olarak misteri tatmininin gelistirilmesi seklinde belirtebiliriz.

Misterinin oldugu bir alic1 pazarinda, isler misteriyle baslar ve miisteriyle sona erer.
Isin biiyiimesi, karlihgy, likidite ve bir orgiitiin imaji misteriye baglidir. Bu nedenle bir
isletmenin miisterinin beklentilerini tam olarak karsilamasi ve tatminini saglamas: ge-
reklidir. Misteri tatmini, misterinin saticiya ve triiniine iligkin diisincesinin 6zetidir.
Misterinin daha ytiksek bir tatmin diizeyine ulagmasi, markaya karsi daha iyi duygusal ve
hissi ilginin yani sira miisteri ile satic1 arasinda daha yogun bir iliskinin olugmasini saglar.
Diger bir ifadeyle musterinin daha yiiksek tatmin diizeyine ulagmasi, o miisterinin daha
pozitif hisler yasamasina katkida bulunur.

Isletmenin diisiik sikyet oranlarina sahip olmasi, o isletmenin miisteri tatmini sagladiginin
bir gostergesi olabilir mi?

MUSTERI BAGLILIGI

Misteri baghiliginin tanimlanmasinda, genellikle tutumsal ya da davranigsal yonlerden
biri alinir. Bu yonlerin her biri ayr1 ayr1 kullanildiginda gegerli olmasina ragmen, farklh
etkilere sahiptir ve faaliyetler i¢in ¢ok farkli durumlara nciiliik eder. Miisteri bagliligin
gelistirme konusuna yaklasimda faaliyetler i¢in en yararli yol, her iki tanimlamaya es za-
manli olarak gitvenmektir. Bagliligin tutumsal tanimy; bir misteri baghiliginin, misterinin
zihinsel durumu oldugunu ifade eder. Bu tanimla eger bir miisteri marka ya da isletmeye
dogru olumlu ve 6ncelikli bir tutuma sahip oluyorsa, marka ya da isletmeye bagli olur.
Yani bir miisteri, isletmenin malini, hizmetini ve markasini severse, o taktirde o islet-
meden satin alir. Tutumsal baglilik, miisterinin isletme hakkinda olumlu konusmas: ve
isletmeyi bagkalarina tavsiye ederek, potansiyel miisterileri bagli oldugu isletmeye yonlen-
dirmesidir. Bununla birlikte bagliligin davranigsal tanimi, davranisin temelini olusturan
tutum ve tercihlere bakmaksizin, miisterinin gercek davranigina dayanir. Yani davranigsal
baglilik, tutum ve tercihlerden ziyade tekrar satin alma faaliyetiyle ilgilidir. Davranigsal
baglilik, marka tercihinin bir nedeni degil, marka tercihinin bir sonucudur. Davranigsal
baglilik olmaksizin tutumsal baglilik, bir isletme icin finansal fayda saglamaz, ancak tu-
tumsal baglilik olmaksizin davranigsal baglilik, siirdiiriilemez.

Yeni musterilerin elde edilmesi mevcut olanlarin elde tutulmasindan daha pahali oldu-
gu i¢in miisteri bagliliginin isletmelerin basarisi i¢in kritik oldugu s6ylenebilir. Miisteriler,
karliligin farkli diizeylerini olusturur ve tim miisteriler kabul edilebilir maliyet ve gelir
akist olusturmaz. Bu nedenle isletmeler, kirli olan miisterileriyle iliskilerini aktif olarak
gelistirmelidir. Baghlik, isletmeyle etkilesimde olan miisterilerin deneyimleri araciligiyla
gelistirilen iligki tizerine kurulur. Miisteri baghliginin olugsmasinda, miisteri tatmininin
saglanmasi, miisteri gitveninin olusturulmasi, musteri taahhiitlerinin yerine getirilmesi
onem arz eder. Miisteri baglihiginin kesilmesinde tatminsizlik, yeni secenekler, yogun re-
kabet, yiiksek beklentiler gibi bazi unsurlarda rol oynar. Miisteri bagliligini devam ettir-
mek i¢in baglilig1 olusturan unsurlarin tanimlanmasi gerekir. Bu unsurlar sunlardir:

7 D
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SIRA SiZDE

2/

o Tutum (duygusal, rasyonel, girisimci, atalet)

o Uriin/hizmet (goklu iiriin sunumu, farklilagtirma, yiiksek hizmet unsurlari)
o Teknoloji (deger zincirinin yiiksek ucu)

o Isletme kiiltiirii

+ Insan kaynaklari

Miisteri tatmini, duygusal ve hissi bir konudur. Gegmiste iyi yapilmis bir ise iliskin duyulan
bir histir. Baglilik ise gelecekte gerceklestirilecek miisteri faaliyetleriyle ilgilidir.

Bu unsurlar miisteri bagliliginin olusmasinda 6nemlidir. Miisteri bagliligint olugtur-
mak i¢in iletmeler tarafindan gesitli yollar izlenmelidir. Bu yollar:

1. ﬂeti§;im kurulan kanallar gelistirilmeli,
Personel, mitkemmel bir miisteri hizmetinin nasil saglanacagi konusunda egitilmeli,
Calisan baglilig: gelistirilmeli,
Calisanlarin egitimi yonlendirilmeli,
Miisteriyi harekete gecirici teklifler sunulmaly,
Isletme, diizenli misteriler tarafindan satin alinan triinleri belirlemeli ve bu tiriin-
leri stok olarak bulundurmali yani igletmenin @iriin farkindalig: olmaly,
7. Giivenilirligi saglamali,

A

8. Esnek olmaly,

9. Teknolojiyi kullanarak kisisel temas, tiim islemlerde miisterilere saglanmali,

10. Miisteri isimleri bilinmeli ve bu yolla, onlarin nelerden hoglanip hoslanmadig: or-
taya konmalidir.

Cogu isletme tatmin ve bagliligin ayni oldugunu diistiniir ve bir misteri tatmin oldu-
gunda otomatik olarak o miisteri bagh bir miisteri gibi diisiiniiliir. Oysaki bu dogru degil-
dir. Bir miisteri tatmin olabilir, hatta hognutta kalabilir ancak o miisteri bagl olabilir ya da
olmayabilir. Misteri tatmin oldugu halde bir isletmeye bagli olmamasinin bazi nedenleri
vardir. Bu nedenler agagidaki gibi ifade edilebilir:

o Girisimci miisteri: Bu tiir musteriler 6deyecekleri paraya daha fazla fayda ve deger
elde etmeye yonelik olarak daha fazla alternatif yaratmak icin ¢aligir. Bu miisteriler
deneyimi severler, bu durumda onlarin isletmenin sundugu mal ve hizmetten tat-
min oldugu halde bagli kalmamasina neden olur.

o Rakiplerin baskisi: Pazara yeni rakiplerin girmesi ya da diger mevcut rakiplerin
isletmeden daha hizli bir oranda gelismesi nedeniyle, miisteri daha iyi firsatlara
sahip oldugunu hissedebilir. Bu da tatmin oldugu halde bir miisterinin isletmesine
bagli kalmasini engeller.

o Intiyaglar: karsilayamayan isletme: Bir miisteri satin alim yaptig1 isletmenin hiz-
metinden tatmin olmasina ragmen, bu miisterinin yeni ihtiyaglar1 ortaya ¢ikabilir.
Eger bu isletme, en son teknolojiye ya da diger 6zelliklere sahip olmamasi nede-
niyle miisterilerinin yeni ihtiya¢larini karsilayamiyorsa, o taktirde miisteri tatmin
oldugu halde bagka bir isletmeden bu ihtiyacini karsilamak zorunda kalir.

Bir miisterinin tatmin olmadig1 halde, ayni isletmenin iiriinlerini tercih etmesinin neden-
leri neler olabilir?

MUSTERI ODAKLI OLMAK

Miisteri odaklilik, uzun dénemli karlar: stirdiirmek icin miisteriye tistiin nitelikli deger
saglamaya yonelik igletmenin tiim siireg ve faaliyetlerini yonelttigi isletmedeki bir kiil-
tiir bicimidir. Bu kiiltiir, isletmenin sagladig: belirli deger ve ¢6ztimler etrafinda miisteri
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ve miisterinin faaliyetlerinin, ilgilerinin ve diisiincelerinin derin bir anlayisini gerektirir.
Boyle bir kiiltiiriin isletme icerisinde olugturulmasi, isletmenin makul bir kir elde etmesi-
ni saglarken, ayni1 zamanda miisteriye hizmet etme tiirlerini de isletme kendisi bulur. Bir
isletmenin gercekten miisteri odakli olmasi igin, en st diizey miisteri tatminini saglama
amaciyla hareket etmesi gerekir. Bu kavram, isletmenin rekabetci tekliflerle karsilastiril-
diginda, miisterilere nasil daha iyi bir hizmet iizerinde odaklanmasi ve amaglar1 ger¢ek-
lestirmek i¢in biitiin isletmedeki siiregleri ve faaliyetleri biitiinlestirmesi ve koordine et-
mesini igerir.

Cogu organizasyonun, bir miisteri odagina sahip olma yerine bir satis odagina sahip
oldugu goriilmektedir. Isletmelerin yaptig1 tiim faaliyetler, miisteri odakli bir yaklagimla
gerceklestirilmelidir. Isletmelerin, miisteri odakli olmast igin;

o miisteri odakli kiiltiiriin, miisterilerin sorunsuz bir deneyim elde etmesini sagla-

yan departmanlar arasina yayilmast,

o {iriin iceriginde yenilikler yaparken miisterilerle isbirligi icerisinde hareket edil-
mesi,

o isletmelerin, 7/24 miisteri islemleri gerceklestirmeye yonelik teknolojik alt yaprya
sahip olmasi ve bunu etkin bir sekilde kullanabilmesi,

o tiim miisteri islemlerinde gilincellestirilmis bilginin saglanmasi ve tiim ilgili perso-
nelin miisteri ihtiyaclarini proaktif olarak karsilamast,

o isletmelerin misterilerin gizli isteklerini yerine getirmesi,

gerektigini belirtebiliriz. Miisteri odakli bir 6rgiit olusturmada en 6nemli iki unsur; ku-
rumsal bir veritabani ve hem isteyerek bilgiyi paylasabilen hem de miisterilerin taahhiit
istegini alabilen isgiictidiir. Miisteri odakli bir 6rgiit olmak ve bunu stirdiirmek uzun za-
man alir ve boyle bir kiiltiirii isletme igerisinde olusturmak zordur. Ancak, sonuglar1 ¢cok
daha karli bir markanin olusmasini saglar. Miisteri odakl1 bir 6rgiit dort 6nemli agamayi
yerine getirmek zorundadir. Bu agamalar;

1. Ortak koordinasyon: Merkezi bir kurumsal veritabani, ortak koordinasyonun sag-
lanmasinda en 6nemli unsurdur ve iki kisimli bir siirectir. Ilki, tiim miisteri temas
noktalarindan bilginin alinmasini ve ikinci olarak da alinan bu bilginin standardi-
ze edilmesini igerir. Bu, kolay ve mantiksal gibi gériiniir ancak teknik ve kiltiirel
miicadele ¢ok fazladur.

2. Seri koordinasyon: Aslinda bu agama, miisteri bilgi deposu kaldirag giiclinden is
analitik yeteneginin yaratilmasindan olusur. Is analistleri, uygun birimlerin analiz-
lerini yapar. Bu asama kagit tizerinde kolay gibi gortintir ancak, spontane degildir
ve engellerle doludur. Geleneksel roller ve yapilar, bilginin yayilmasi ve ders alin-
masinda dogal engeller olusturur. Isletmenin sosyal ve drgiitsel yapisindaki bazi
degisiklikler, engellerin iistesinden gelmeyi gerektirir.

3. Simbiyotik koordinasyon: Bu gorev, gelecekteki miisteri davranislarini tahmin et-
mek i¢in ge¢misteki miigteri verilerinin analiz edilmesinden bile zor gelisir. Ana-
listler ve ¢oklu is birimleri arasinda iki yonlii bilgi akigi gerektirir. Bu tiir koordi-
nasyonun saglanmasi icin dort faaliyet acisindan isbirligi yapilir. Bu faaliyetler; 1)
miisteri davranisini tahmin etmek i¢in model olusturulmasi, ii) miisteri davranis-
larini degistirmek i¢in tasarlanmis gesitli miidahaleleri deneme, iii) bu miidahale-
lerin sonuglarini 6lgme, iv) modelleri ve daha sonraki kampanyalar: gelistirmek
i¢in On ofisten gelen geribildirimleri kullanmadir.

4. Tamamlayici (integral) koordinasyon: Bu asamada 6rgiit, ¢calisanlar yardimiyla ger-
ceklesen miisteriyle giinliik etkilesimdeki miisteri bilgilerini kullanabilir. Bu koor-
dinasyonun saglanabilmesi i¢in ¢alisanlarin siirekli olarak egitilmesi gerekir.
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Isletmeler, siirekli degisimin oldugu ve yogun bir rekabetin yasandig1 bir ¢evrede fa-
aliyetlerini gerceklestirmektedir. Boyle bir gevre icerisinde isletmelerin basarili olmasini,
miisteri odakli bir kiiltiire sahip olup olmamas: etkiler. Ciinkii isletmelerin kullandig tek-
nolojiler sonucunda tirettigi tiriin ve hizmetler birbirine benzemektedir. Bu benzerlikten
dolay1 isletmelerin pazarda farklilagmasinin temeli misterisini ne kadar iyi tanidigina
ve onlarin ihtiyag ve isteklerine ne kadar uygun iiriinler sunabildigine baglidir. Miisteri
iligkilerinin temelini de miisteri odakliligin olusturdugu diistiniiliirse, misteri iligkilerini
etkin bir sekilde gergeklestirmek isteyen isletmelerin bu bakis a¢isini1 benimsemis olmasi
gerekir.

Isletmeler, miisteriye odaklandiginda, her miigterinin kendisi igin ayn1 deger sagla-
madigimnin farkina varir ve misteri degerinin ne oldugunu tam olarak anlar. Her isletme,
miisterilerine {iriin olarak, bir deger paketi saglar ve iistlin nitelikli deger paketini sagla-
yan isletmeler, hem mevcut miisterilerini elinde tutar hem de yeni miisteriler elde edebilir.

MUSTERI DEGERI

Miisteri degeri, toplam musteri degeri ve toplam miisteri maliyeti arasindaki farktir. Top-
lam miisteri degerinin unsurlary; iirtin degeri, hizmet degeri, personel degeri ve imaj de-
geridir. Toplam miisteri maliyeti ise; parasal maliyet, zaman maliyeti, enerji maliyeti ve
psisik maliyettir.

Isletmeler, sahip olduklar1 varliklardan deger yaratir ve yarattigi degeri iletir. Igletme-
lerin, mevcut alternatiflerin tistiin niteligi olan miisteri degerini nasil yaratacagini belir-
lemesi gerekir. Miisteri degerinin yaratilmasi ve iletilmesi siirecinde hem pazarlama hem
de kalitenin oynadig: roller 6nemlidir. Bu yiizden bir isletmenin deger 6nerisinde iki tist
diizey boyut degerlendirilir. Bunlar:

 Kalite ya da goreceli performans: Miisterilerin rakiplere gore goreceli olarak ne elde

ettikleridir.

o  Fiyat: Miusterilerin rakiplere gore goreceli olarak ne 6dedikleridir.

Deger yaratimyi; bir iiriin, hizmet ya da is biriminin biiyiimesi, rekabet¢i payini yonet-
mesi igin stratejik bir siiretir ve miisteri deger yonetimi, miisteri hizmetlerinde hedefle-
nen iyilesmeye olanak tanir. Miisteriye ilave deger saglama ve iletme, son yillarda bek-
lentilerin karsilanmasi ve degisim siirecinde yer alan taraflar acisindan deger saglamasi
nedeniyle stratejik bir rekabet avantaji agisindan artan bir 6neme sahiptir.

Isletmeler, miisteri degerini hangi yontemler kullanarak arttirabilir?

Miisteri degeri belirlenirken, miisterinin kéra olan katkis1 degerlendirilir. Bu hesapla-
manin amacl, miisteri ya da miisteri boliimlerine yiiklenen maliyet, gelir ve gelir azalma-
sinin elde edilmesi ve siniflandirilmasidir. Bu sonuglar daha sonra satig karlilig: aleyhinde
karsilagtirilir. Kalan briit fazlalik, isletmenin bagarisina miisterinin ne kadar katk: sagladi-
g1 bakimindan bir ipucu verir. Misteri degerinin gelistirilmesi, musteri degeri ve misteri
stratejilerinin kaynaginin analiz edilmesine dayanir. Bu analiz koordineli ti¢ asgamadan
olusur.

o Birinci asama: Misteri degeri, misteri tatmin portfoyii; bu asamada ilgili miisteri
ya da misteri gruplarinin hesaplanan miisteri degeri ve tatmini, birbiriyle iligki
icerisinde gosterilir. Bu gosterim, isletmelere miisterilerden yiiksek ya da diisiik ge-
lir elde edecegi ve miisterilerin, isletme performansindan ne 6l¢iidde mutlu oldugu
hakkinda bilgi saglar.

o Ikinci asama: Misteri 6nemi, miisteri tatmin portfoyii; bu agamanin farkli geyrek
daireleri icerisinde ilgili miisteri ya da miisteri gruplarinin farklilastirilmig bir in-
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celemesi tek tek iiriin 6zelliklerinin 6nemi ve tatmini agisindan yapilir. Bu goste-
rimden sonra, iirtin 6zelliklerinin diizeltici faaliyete ihtiyac1 olup olmadig1 ortaya
konabilir.

o Usiincii asama: Maliyet tahsisi, potansiyel portfdy optimizasyonu; bu agamada ise
ne 6lgiide misteri tatmininin ytikselecegi, miisteri degerinin artacagi ya da devam
edecegi, bireysel 6zellikler i¢in maliyet tahsisinin bir olasiliginin oldugu sorularr il-
gili tirtin 6zelliklerinin potansiyelini optimize etmeyle iligkilidir. Bu analiz miisteri
ya da miisteri gruplarina uygulanabilir. Belirli bir 6zellik, bir misteri i¢in 6nemli
oldugunda o zaman bu gorevde, maliyet diisiirme ve/veya verimlilik arttirma ola-
siliginin olup olmadig1 6grenilmelidir.

Misteri degeri hakkinda diisiinmek, birbiriyle iliskili iki farkli kavramin kullanimini
gerektirir. Bu kavramlar; gercek deger ve potansiyel degerdir. Gergek deger; miisterinin ge-
lecekteki davranisinin ne olacagini bilmeyi ya da tahmin etmeyi i¢eren miisteri degeridir.
Potansiyel deger ise izlenen bazi bilingli stratejilerle miisterinin gelecekteki davraniginin
degistirilmesi yoluyla olusan degerdir.

Bir miisterinin gercek degeriyle, miisteri yasam boyu degeri esdeger kavramlardir.
Miisteri yasam boyu degeri, misterilerin yasam boyu satin alimlari tizerinden beklenen
gelecek akiginin net bugiinkii degeridir. Miisteri yasam boyu deger yaratimy, i) uygun bir
bolimleme siireci ve veritabanli pazarlama igin veri analizi, ii) misteri talebi, elde tutma
faaliyetlerinin hedeflemesi ve elde tutma faaliyetlerini miisteri yasam boyu degerine gore
siralamasinin saglanmasi karari aleyhinde kararlarin otomasyon stireci, iii) finansal hiz-
metlerin ¢apraz satis ve yukari satist i¢in miigteri kategorilerinin tanimlanmasi, iv) muste-
ri yasam boyu degeri i¢in siralanan iiriin ve hizmet portfyiiniin gelistirilmesi, v) miisteri
yasam boyu degerine uygun kanallarin miisteriye yoneltilmesidir. Miisteri yasam boyu
deger degisiminin cesitli gostergeleri vardir. Bu gostergeler genel olarak sunlardir:

o Yasam boyu deger gostergeleri: Bunlar, miisterilerin zaman i¢inde isletme i¢in ne

kadar deger yarattigini belirleyen gergek bilesenlerdir.

o Yasam tarzi degisiklikleri: Bir misteri yeni bir is aldiginda ya da hamile oldugunda
ya da emekli oldugunda, evlendiginde ya da bosandiginda onun yasam tarzi ya da
kisisel durumu 6nemli bir degisim gecirdiginde, bu miisterinin yasam boyu degeri
de ayni zamanda etkilenir.

o Davranmgssal gostergeler: Baglatilan temaslarin sayisy, iirtin ya da hizmet anlagmasi,
ifade edilen sikayet ya da elestiri sayis1 ve yaptig1 ya da yapmadigi 6demelerdir.

o Miisteri tutumlari: Tatmin diizeyi, isletme ya da tirtinlerini tavsiye etme istegi ve
tekrar satin alma olasilig1 gibi seyleri igerir. Bir miisterinin tutumlari, onun gele-
cekteki davranislar: tizerinde giiglii bir etkiye sahiptir.

Isletmeler, miisteri yasam boyu degerini hesaplarken, hangi verileri kullanir?

Isletmeler miisteri yasam boyu degerini, belirli bir miisterisiyle iliskilerini olusturur-
ken bu miisterisine ne kadar yatirim yapmas: gerektigine iliskin karar vermek igin kulla-
nir. Bu yolla; miisterilerin isletmeden ayrilma oranlar1 azalabilir ya da miisteri iliskilerinin
artan uzun omiirliliigiiyle ve/veya ¢apraz satis, yukari satis ve artan clizdan pay1 araci-
ligiyla her miisterinin bilylime potansiyeli arttirilarak diigiik karli miisteriler, daha kérh
miisterilere doniistiiriilebilir. Ayrica, isletmeden memnun olan bir miisteri, agizdan agza
iletisim yoluyla isletmeye yeni musteriler kazandirir. Bu nedenle misteri yasam boyu de-
gerinin anlagilmasi orgiit icerisinde yer alan tiim ¢alisanlar i¢in 6nemlidir.

Bir isle yaratilan tim degerler, miisterilerden gelir. Baz1 diizeylerde bir miisteri olma-
dan, herhangi bir hissedar degeri hi¢ yaratilamaz ve bu basit gercek, bir isin dogasi geregi
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dogaldir. Tanim geregi bir iste, miisteri yaratilmas: ve hizmet edilmesi vardir ve bu yapil-
diginda paydaslar i¢in ekonomik deger olusur. Ancak bazi miisteriler diger miisterilere
gore daha fazla deger yaratir. Bireysel miisteri farkliliklarini anlama, analiz etme ve kazan-
ma, miigteri odakli girisim ya da stratejinin ne anlama geldiginin anlagilmasinin temelidir.

Her bir miisteri gercek ve potansiyel bir degere sahiptir. Miisterilerin gercek ve po-
tansiyel degerler arasinda nasil dagitilacag1 agisindan miisteri temelini gorsellestirerek,
pazarlama yoneticileri her miisteriyle ulasilmak istenen girisimin finansal amag tiirlerine
dayanarak farkli deger profillerinde miisterileri siniflandirabilir. Bu baglamda bir isletme
miisterilerini gercek deger (mevcut deger) ve gerceklesmemis potansiyel deger (biiytime

Miisteri Deger Matrisi

Kaynak: Peppers ve
Rogers, 2011: 139

potansiyeli) agisindan bes farkli kategoride siniflandirabilir.
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o En Degerli Miisteriler: Yiiksek gercek degeri olan, ancak gerceklesmemis bityiime
potansiyeli ¢ok olmayan miisteri sinifidir. En fazla is yapilan, en yiiksek marjlar
saglayan, hizmet etme maliyeti daha az olan, en fazla isbirligi yapmaya istekli olan
ve en bagli olma egilimi bulunan miisterilerdir. Bu misteriler bir tiriiniin gelenek-
sel “yogun kullanicisi” olabilir ya da olmayabilir. Ornegin, bir havayolu isletme-
sinin bu smifinda yer alan miisteriler, cok daha az siklikta ugabilir ancak daima
birinci sinif bilet i¢in tam ticret 6der. Bu miisterilere yonelik igletmelerin finansal
amaci, onlarin elde tutulmasidir.

o En Fazla Biiyiime Potansiyeline Sahip Miisteriler: Yiiksek gerceklesmemis potan-
siyel degere sahip olan, ancak gercek degeri az olan miisterilerdir. Bu siifta yer
alan musteriler, en fazla bliylime potansiyeline sahiptir. Capraz satis, daha uzun bir
siire igin misterilerin tutulmasi ya da belki de onlarin davraniglariin degismesi ve
daha az bir maliyetle isin gerceklestirilmesi saglandiginda biiyiime olur. Pratik ola-
rak bu miisteriler, farkl bir isletmeden aligveris yapan biiyiik hacimli ya da yiiksek
karli misterilerdir. Diger bir ifadeyle bu siifta yer alan miisteriler, aslinda rakip
isletmelerin en degerli miisterileridir. Benzer gekilde isletmenin en degerli miigteri
siifinda yer alan miisterilerde, rakip isletmelerin en fazla biiylime potansiyeline
sahip miisterileridir. Burada benimsenen finansal amag ise, baz1 potansiyel deger-
leri fark etmektir.

o Diisiik Bakim Miisterileri: Hem gercek degeri hem de biiyiime potansiyeli az olan
miisterilerdir. Ancak halen bir seylere degerdir (yani, baz1 diizeylerde halen karl
olan misterilerdir). Bu misteriler i¢in girisimin finansal amaci, onlara saglanan
hizmetleri uygun hale getirmek, otomatik kanallarla daha fazla maliyet etkin etki-
lesimlere yonelmektir.

o Siiper Biiyiiyen Miisteriler: Yilksek gercek deger ve yiiksek biiyiime potansiyeli olan
misterilerdir. Bunun, tiiketim pazarlama isletmeleri i¢inde B2B i¢in dogru olmast
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daha olasidir. Bu miisteriler i¢in amag, ulasilmis bir isi elde tutmak degildir, ancak
daha fazlasi icin bunu arastirip bulmaktir. Satin alim yaptig1 isletmeler icin biiyiik
firsatlar sundugunu agik bir sekilde bilen bu miisteriler bazen, ¢ok siki pazarliga yo-
nelen miisteri iligkilerini kullanir, hacmi yukar: iterken, marjlar1 agagiya dogru iter.

« Sifirin Altindaki Miisteriler: Bu miisterilere dogru uygulanan strateji ya da gaba ne

olursa olsun, ¢ok diisiik ya da negatif gercek degere sahip olan miisterilerdir. Da-
ima isletmeye maliyetlidir. Bu miisterilere hizmet etme maliyetinden daha diisiik
gelir elde edilir.

Deger yoluyla miisterileri bu sekilde siralamanin en 6nemli faydalarindan biri, bir
girisimin kaynaklarini, pazarlama ¢abalarini rasyonel olarak dagitmak, yiiksek deger ve
yliksek bitytime potansiyeli olan miisterilere daha fazla odaklanmanin yani sira, daha di-
stik degere sahip olan miisterilere daha az odaklanmaktir.

MUSTERi TABANINI KORUMAK VE GELISTIRMEK

Misterinin elde tutulmasi, bityiik 6l¢ctide miisterileri sikayet etmek icin cesaretlendiren ve
daha sonra bir geyler yanls gittiginde diizelten 6rgiit yeteneginin yani sira, hizmet kalitesi
ve misteri tatminine baghdir. Bir isletmenin sundugu tiriinden tatmin kalan bir misteri,
isletmeye yonelik olumlu mesajlar vererek, yeni miisteriler isletmeye kazandirir. Ayni za-
manda tatmin olmus bir miisteri, rakip marka ve reklamlara daha az dikkat eder ve nispe-
ten fiyatlara daha az hassas olur. Isletmelerin miigterilerle daha uzun siire bir iligki kurma-
s1 ve ¢aligmasi, miisterileri daha iyi tanimasini ve bu miisterilere yonelik kisisellestirilmis
hizmetler sunmasini saglar. Ayrica is iliskisinin stiresi arttiginda taraflarin kargilikls tole-
ranslar1 da artar. Misterinin elde tutulmasinin gelecek bir etkisi, iflas korkusu gibi ¢esitli
riskleri azaltir ve harcama alaninda artan avantajlar getirir. Miisterinin elde tutulmasi ve
isletmenin ticari bagaris1 arasinda pozitif bir iligki s6z konusudur. Miisteriyi elde tutmay:
saglayan cesitli unsurlar vardir. Bu unsurlarin ilki ve en 6nemlisi, tiriindiir. Diger unsurlar
ise; Grtiniin fiyat, isletme ve miisteri arasindaki iletisim ve dagitim yontemleridir. Miis-
terilerin elde tutulmasinda bir dizi stratejik girisimlere ihtiya¢ duyulur. Bunlar; sikéayet
yonetim sistemi, hizmet iyilestirme stratejileri ve bekleyen miisterilerin yonetilmesidir.
Bir isletmenin rekabetci avantaji, miisterilerini ne kadar iyi anlayabilmesinde yatar.
Isletmelerin ayrintili bir miigteri tabani olusturmast, buna dogru olugturulan bir adimdir.
Bu adimu atan isletmeler daha sonra {iriin, fiyat ve satis kanallar1 agisindan miisteri davra-
niglarindaki kaliplari ortaya ¢ikarmak igin elde ettigi verilerden yola cikarak gesitli analiz-
ler yapar. Bu analizlerle ge¢misteki miisteri davranis kaliplarindan hareketle, gelecekteki
miisteri davraniglarini tahmin etmeye calisir. Bir veritabani, misteriler hakkinda islet-
me hafizasi gibi rol oynar. Uriin ya da personel degisebilmesine ragmen, iyi geligmis bir
miisteri bilgisi, siirekli olarak hizmet kalitesini gelistirmeye olanak tanir. Ayn1 zamanda
miisterilere yonelik olusturulan iyi bir veritabani sayesinde isletmenin, yiiksek degere sa-
hip miisterilerini tanimlamasi ve hedeflemesi kolaylasir. Misteri veritabanindaki verilerin
¢ogu, faturalama ve muhasebe, promosyonlar ve kampanyalar gibi islemsel sistemlerden
elde edilir. Bu faaliyet sistemleri tipik olarak par¢alanmus, tutarsiz ve iliski yonetimi i¢in
uygun degildir. Bunun igin isletme igerisinde uygun yazilim araglarinin kullanilmasi gere-
kir. Miisteriye bu araglar sayesinde biitiinlesik bir bakisin saglanmasi sonucunda, miiste-
rilerin isletmeyle olan ge¢misteki etkilesimlerinden hareketle miisteriye hiyerarsik bir ba-
kisin saglanmasi ve miisterinin degeri 6l¢listinde 6nerilerin gelistirilmesi miimkiin olur.
Uzun donemli misteri iligkilerini gelistirme, zor bir siire¢ olabilir. Ancak bu tiir bir
slireg, belirli asamalarla isletme icerisine yerlestirilebilir. Bu dogrultuda bir igletme 6n-
celikli olarak, bir iligki yénetim stratejisi olusturmalidir. Bu kapsamda miisterilerinin de-
gerlerini belirlemeli, degerleriyle orantili bir sekilde miisterilere hizmet etmelidir. Daha
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sonra, miisteri iliskileri sirasindaki siirecler ve bu siireglerin rollerinin ne oldugu ortaya
konmalidir. Bundan sonraki agsamalarda isletme, miisteri iliskilerini etkin bir sekilde ger-
geklestirebilmek i¢in ihtiyag duygudugu kaynaklar1 degerlendirmeli, mevcut yetenekleri-
ni arttirmaya ¢alismalidir. Son agsamada stiregleri siirekli olarak izlemeli, degerlendirmeli
ve gelistirmelidir. Bu agamada isletmenin odag, siireglerin istenilen sonuglari tiretmesini
saglamak ve siireglerin verimliligini arttirmak iizerine olmalidir.

Miisteri iligkilerini olusturmada en gegerli stratejilerden biri, isletmenin pazar pa-
yindan ziyade miisteri paymn artirmasidir. Miisteri pay1 iizerine odaklanma, tim mis-
terilerin farkli ihtiyaglara sahip olduguna iligkin bir anlayis gerektirir. Bu nedenle tiim
misteriler, bir isletme i¢in esit degere sahip degildir. Bu fikrin en temel uygulamas: 80/20
kuralidir. Bu kurala gore miisterilerin %20’si, isletme kirinin %80’ini saglamaktadir. Bu fi-
kir yeni olmamasina ragmen, teknoloji ve veri toplama yontemlerindeki ilerlemeler suan,
isletmenin ger¢ek zamanl miisteri profilini ¢izmesine olanak saglamaktadir. Ayrintilarla
miisterileri izleme yetenegi sayesinde isletmelerin alt %804de yer alan miisterilerin satis ve
bagliliginin arttirlmast miimkiindiir. Isletmeler iist %20'de yer alan miisterilerini kaybet-
meme yoniinde stratejiler izler. Ciinkii bu miisteriler ¢cok baglidir ve karlidir. Bu nedenle
isletmelerin, miisterilerin tatminini stirdiirebilmek icin gerekli 6nlemleri almas: gerekir.
Miisteri iligkilerini artirma ve stirdiirmenin gesitli stratejileri vardir. Bu stratejilerin en te-
meli, artan satis ve baglilig1 tesvik eden finansal giidiileyicilerdir. Bununla birlikte finansal
gtdiileyiciler, rakipler tarafindan kolaylikla taklit edilmektedir. Dolayisiyla bu giidiileyici-
ler, miisterilerin uzun dénemli elde tutulmast igin iyi bir yontem degildir. Isletmeler miis-
teriyi elde tutmaya yonelik uyguladigi programlar: sadece satin alma sonrasinda degil,
ayni zamanda uzun zaman dnce satin alim yapan miisterilere de uygulamalidir. Bu prog-
ramlara; sik satin alim yapan miisterilere yonelik gelistirilen programlar, sik yon gosteren
miisterilere yonelik programlar, tesekkiir kartlari, biiltenler/kisisel mektuplar, telefonla
arama, miisteriyi odiillendirme ve hatirlama programlari, miisteriye yonelik gercekles-
tirilen 6zel olaylar, stratejik alanda birliktelik ve ortaklik kurma gibi 6rnekler verilebilir.

Isletmelerin, miisterilerilerinin degerleri temelinde onlarla iliski kurmasy, iliskiyi gelis-
tirmesi ve zenginlestirmesi i¢in birbirleriyle iliskili yedi yonetim ilkesini yerine getirmesi
gerekir. Bu ilkeler; miisteriyi yapilan isin merkezi olarak gérme, isleri miisteri agisindan
bakarak yonetme, isleri kaliteli olarak yapma, iliskileri hareketli tutma, sorunlar1 yumu-
satma, miisteri tatminini kara dontstiirme ve stirekli olarak olgiimlerle neler oldugunu
kontrol etmedir. Isletmelerin miisteri tabanini korumasi ve gelistirmesi ¢ok énemlidir.
Yapilan bir arastirmaya gore kaybedilen bir miisterinin yerine yenisinin elde edilmesi,
isletmenin en az on kat daha fazla zaman, para, enerji harcamasi ile miimkiin olabilmek-
tedir. Ayrica isletmenin miisteri elde tutma oraninda %2’lik bir artis, genel giderlerin %10
azalmasina neden olabilmektedir. Isletmelerin, miisterilerle iyi iliskiler kurmasi ve miiste-
rilerin bagliligini saglamasi 6nem arz eder. Miisteri bagliliginin saglanmasinda igletme ig
miisterisi olan ¢aliganlarin da 6nemli rol oynadigi unutulmamalidir.

Migsterilere daha fazla 6neriler sunma, musteri sikayetlerini dikkate alma ve ¢6ztim-
ler tiretebilme, driiniin saticist oldugu kadar {irtiniin miisterisi gibi davranma, kaybetti-
¢i miisterilerle iletisime gecerek onlarin isletmeden ayrilma nedenlerini belirleme ve bu
nedenlere iligkin gerekli 6nlemler alma, iiriin ve hizmet kalitesine 6nem verme, gevre ve
insan sagligina duyarli olma, ¢esitli yararlari olan iyelik programlar: olusturma, miisteri-
lerine farkli garantiler sunma, miisterilerin gelecekteki ihtiyag ve isteklerinin neler olabi-
lecegi tizerinde durma gibi yollarla isletme hem mevcut miisteri tabanini koruyabilir hem
de yeni miisteriler elde ederek bu tabanin gelismesini saglayabilir.

Bir miisteri stratejisinin gelecegi, isletmenin miisterilerinin giivenini kazanmasina
baglidir. Bir iligki gliven olmaksizin, var olamaz. Ayrica isbirligine istekli olan bir miisteri,
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bir isletmeye daha yiiksek bir deger saglayabilir, ancak miisterinin isbirligi yapma istegi

miisterinin bir igletmeye giivenmesi durumunda sadece olasidir.

Strateji

Ornekler

Kullaniima
yolu

Avantajlari

Dezavantajlari

Finansal
Gudiileyici

Musteri bagliligini
arttirmak

icin finansal
guddleyicileri
kullanma

Satis indirimleri
Kuponlar

Sik-musteri
programlari

Hava alanlari
Bakkallar

Muzik kultpleri

Kisa dénemde
etkindir.

Kullanimi kolaydir.

Kolaylikla taklit
edilir.

Baslayan gliduleri
sonlandirmak
zordur.

Stirekli marka
degistirmeye yol
acabilir.

Sosyal iliski

Musteriligi surekli
hale getirmek icin
sosyal ve psikolojik
baglan kullanma

Uyelik programlari

Musteriye 6zel
etkinlikler

Toplumsal sosyal
programlar

Saglk kultpleri
Dernekler

Ulke kuliipleri

Rakiplerin taklit
etmesi zordur.

Marka degistirmeyi
azaltir.

Sosyal baglari
gelistirmek zaman
alir.

Mdsteri gtiveni
hassas bir
konudur ve her
zaman gliven
saglanmahdir.

Artan
Bireysellestirme

Birebir ¢dziimler

ya da kitlesel
bireysellestirme
saglamak icin samimi
mdsteri bilgisini
kullanma

Misteriler duyurular
hatirlar.

Elektronik tavsiyeler
yapilr.

Kisisel aligveris
programlari

Oto hizmet
merkezleri

Elektronik esya
saticilari

Profesyonel hizmetler

Guclt baglihk
desteklenir ve marka
izleme 6nemli bir
sekilde azalir.

Rakipler igin
musteri bilgilerini
kopyalamak ¢ok
zordur.

iletilmesi pahali
olabilir.

Gelistirmesi zaman
alir.

Yapisal Baglar

Her bir

musteriye tek

bir iletim sistemi
yaratmayi 6neren
bireysellestirilmis
Urtinler yaratma
Yapilandirilig kilit
adimli programlar

Elektronik
islemlerin
otomatiklesmesi

Sozlesmeliiliskiler
Kolejler ve
Universiteler
Bankalar

Telekom hizmet
paketleri

Marka
degistirmenin

azalmasi agisindan

yararhdir.

Uriinler, misteri
yasam tarzinda
birbirine ge¢mis
olur.

Musteri dirence

Gelismesi
zaman alici ve
maliyetlidir.

Tablo 4.2

Miisteri [ligkilerini
Arttirma ve Siirdiirme
Stratejileri

Kaynak: Ferrell ve
Hartline, 2008.
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Ozet

Stratejik diistinme, rekabet ortaminda isletmelerin ayakta
kalabilmesi ve amaclarina etkin bir sekilde ulasabilmesi i¢in
gerekli olan biligsel bir stiregtir. Bu siiregle, dis ¢evre siirekli
olarak izlenir, ortaya ¢ikan firsat ve tehditlerin farkina vari-
lir, olaylara iist diizeyde bakilir, gelecege odaklanilir ve yeni
fikirler tretilir.

Isletmelerin 6nemli varliklarindan biri musterilerdir. Stirekli
degisimin ve rekabetin yogun olarak yagandigi dinamik bir
pazarda migterilerin devamliligini saglamak zordur. Ciinkii
miisterilerin ihtiyaglarini, isteklerini ve beklentilerini karsi-
layacak daha fazla tercih segenegi bulunmaktadir. Bu durum
¢ogu zaman tatmin olmus bir miisterinin rekabetci bir tek-
lif onerisini degerlendirmesini saglar. Isletmelerin mevcut
miisterilerini elde tutmasi, yeni miisteriler elde etmesinden
daha maliyetli olarak gerceklesir. Ancak isletmeler, hem ken-
di misteri tabanini korumak hem de yeni miisterilerle bu
tabani gelistirmek ister. Isletmelerin uzun dénemli miisteri
iligkilerini olusturmasi, bu iliskileri gelistirmesi ve zengin-
lestirmesi miisteri iligkilerine stratejik agidan yaklagsmasiyla
miimkiin olur.

Isletmeler, miisteri iliskilerine stratejik agidan yaklagirken
bazi konular tizerinde durur. Bu konular; miisteri odakliligin
bir kiiltiir olarak yerlestirilmesi, bu dogrultuda isglerin mer-
kezinde miisterinin olmasi, misteri tatmini ve bagliliginin
saglanmasi, miisterinin degerinin ortaya konarak, degeri te-
melinde musterilerin siniflandirilmas: ve pazarlama cabala-
rinin gergeklestirilmesi, misteri veri tabaninin korunmasi ve

bu tabanin gelistirilmesidir.

Misteri iligkileri agisindan anlatilan stratejik konular birbir-
leriyle yakindan iliskilidir. Bu baglamda bir isletmenin miis-
teri odakl: bir kiiltiire sahip olmas1 ve miisterilerin degerleri
temelinde faaliyetlerini gerceklestirmesi, miisteri tatmininin
olusmasini saglar. Miigteri tatmin oldugunda yani beklenti-
leri karsilandiginda, tekrar ayni isletmeden satin alma ko-
nusunda bir egilime sahip olur ya da gesitli nedenlerle islet-
meden tekrar satin alma faaliyeti yapmasa bile, o isletmeye
yonelik olarak ¢evresindeki insanlara olumlu mesajlar verir.
Miisterilerde isletmeye kars: olusan davranigsal ve tutumsal
baglilik ise isletmelerin mevcut veritabanlarini korumasina

ve gelistirmesine olanak saglar.
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Kendimizi Sinayalim
1. Asagidakilerde hangisi stratejik diigsiinmenin 6zellikle-
rinden biri degildir?
a. Daha ¢ok sonu¢/amag odakli olmak
Dabha ¢ok firsatlar tizerinde diisiinmek

b

c. Daha ¢ok gelecek odakli olmak
d. Dabha fazla uyuma odaklanmak
e

Dis gevreden daha ¢ok i¢ ¢evreye odaklanmak

2. Bilgi ve fikirlerin toplanmasi, yorumlanmasi, birlestiril-
mesi ve degerlendirilmesi i¢in ihtiya¢ duyulan biligsel siirece
ne ad verilir?

a. Stratejik distinme

b. Miisteri degeri

c. Tatmin

d. Bagliik

e. Miugteri odaklilik

3. Asagidakilerden hangisi isletmeleri stratejik diigiinmeye
zorlayan nedenlerden biri degildir?

a. Isletme gevresinde yasanan yeni gelismeler ve degi-
simler
Yalnizca miisterilerin tatmin edilme istegi
Rakiplerden 6nde olma istegi
Toplum tizerinde olumlu bir etkinin birakilmasi

o a0 o

Yatirimin geri doniis oranini arttirma istegi

4. Migteri beklentilerine iligkin agagidakilerden hangisi
yanlhistir?
a. Migteri tatmin ya da tatminsizligin olugsmasinda
beklentilerin karsilanmasi 6nemlidir.
b. Misgteri beklentilerini, ¢esitli unsurlar etkiler.

Miisteri beklentileri, sekillendirilemez.

a0

Miisteri beklentilerinin karsilanmasi, miigteri baglili-
ginin olusmasina katk: saglayabilir.
e. Miisteri beklentileri, miisterinin sosyo-Kkiiltiirel ve
demografik ozellikleriyle iligkilidir.

5. Asagidakilerden hangisi miisteri tatminini etkileyen in-
san faktorlerinden biri degildir?
a. Oryantasyon
Baglilik
Tutum

Sikéyet yonetim sistemi

o a0 o

Teknoloji

6. Asagidakilerden hangisi miisteri bagliliginin kesilmesin-
de etkili olan unsurlardan biri degildir?

a. Tatminsizlik

b. Yeni alternatifler

c. Yogun rekabet
d. Distik beklentiler
e

Isteklerin karsilanamamasi

7. Bir migterinin, isletmeden tekrar satin alma faaliyetini

gerceklestirmesine ne ad verilir?

a. Tatmin

b. Deger

c.  Davranigsal baglilik
d. Tutum

e. Memnuniyet

8. Misteri odakli bir isletme i¢in agagidakilerden hangisi
soylenemez?
a. Misteri odaklilig1 bir kiiltiir olarak benimsemistir
b. Yalnizca pazarlama departmani, miigteri odaklidir.
c. Uriin iceriginde yenilikler yapilirken, miisteriyle is-
birligi yapar.
d. 7/24 miisteri islemleri i¢in gerekli alt yaprya sahiptir
Personel, miisteri ihtiyaglarina proaktif yaklagir.

9. Asagidakilerden hangisi toplam miisteri degeri unsurla-
rindan biri degildir?
a. Uriin degeri
Hizmet degeri

b
c. Personel degeri
d. Imaj degeri

e

Zaman degeri
10. Isletmeler, miisteri iligkilerini gelistirmek igin agagidaki-
lerden hangisini yapmamalidir?
a. Rakipleri, yapilan isin merkezi olarak gormelidir.

Isleri kaliteli olarak yapmalidir

b

c.  Misteri tatminini, kara dontstiirmelidir
d. Musteri ile iligkilerini hareketli tutmalidir
e

Olgiimler yaparak, neler oldugunu ortaya koymalidir.
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Kendimizi Sinayalim Yanit Anahtari

l.e Yanitiniz yanhs ise “Miisteri {liskilerinde Stratejik Dii-
stinme” baslikli konuyu yeniden gozden gegiriniz.

2.a  Yamtiniz yanhs ise “Miisteri [ligkilerinde Stratejik Dii-
sinme” bashikli konuyu yeniden gozden gegiriniz.

3.b  Yanitiniz yanls ise “Miisteri {liskilerinde Stratejik Dii-
stinme” baglikli konuyu yeniden gozden gegiriniz.

4.c Yanitiniz yanls ise “Misteri Tatmini” baglikli konu-
yu yeniden gozden gegiriniz.

5.e  Yanitiniz yanls ise “Miisteri Tatmini” baghkl konu-
yu yeniden gozden gegiriniz.

6.d  Yanitiniz yanhs ise “Miisteri Baghiligr” baslikli konu-
yu yeniden gozden gegiriniz.

7.¢  Yanitiniz yanlis ise Miisteri Baglilig1” baslikli konuyu
yeniden gozden gegiriniz.

8.b  Yanitimiz yanls ise “Miisteri Odakli Olmak” baslikli
konuyu yeniden gézden gegiriniz.

9.e  Yanitiniz yanls ise “Miisteri Degeri” baglikli konuyu
yeniden gozden gegiriniz.

10.a  Yanitiniz yanhs ise “Miisteri Tabanini Korumak ve Ge-

listirmek” baghkli konuyu yeniden gozden gegiriniz.

Sira Sizde Yanit Anahtari

Sira Sizde 1

Isletme igerisinde stratejik diisiinmeyi tesvik etmenin birkag
yolu vardir. Bunlar; iyi fikirlerin tanimlanmasi ve degerlendi-
rilmesi igin bir sistem kurulma yolunun tercih edilmesi, ¢ali-
sanlarin ve yoneticilerin stratejik diisiinme konusunda tesvik
edilmesi ve &diillendirilmesi, orgiitlerin stratejik planlama
stireci igerisinde stratejik diistinme unsurlarini biitiinlestir-
mesi, orglitlerin bazen stratejik olarak nasil diisiiniilecegi
konusunda danismanlar araciligiyla ¢aliganlara egitim sagla-
masl, son olarak belki de en 6nemlisi, 6rgiitlerin risk alma

atmosferini tegvik etmesidir.

Sira Sizde 2

Disiik sikayet oranlari, gogunlukla miisteri tatminine esit-
lenmektedir. Bununla birlikte bu ¢ogunlukla yanlis bir kani-
dir. Aragtirmalar, tatmin olmamig tiim mdsterilerin yalnizca
%4’tintin sikayet ettigini gostermektedir. Tatmin olmayan
ancak bunu isletmeye bildirmeyen miisteriler ise, isletmeyi
degistirme yoniinde bir egilime sahiptir.

Sira Sizde 3
Miisterilerin tatmin olmadig1 halde ayni isletmenin tiriin ve
hizmetlerini kullanmasinin gesitli nedenleri vardir.

Alternatifsizlik: Bir miisterinin mal ya da hizmet konusun-

da alternatif bir segenegi yoksa o taktirde iyi bir firsat elde
edene kadar tatmin olmadig1 halde ayni igletmeyle calismaya
devam eder.

Geligmis isletme: Isletmeyle mevcut geribildirimler teme-
linde bu durum olasidir. Isletme, gelismis performans igin
bir plan faaliyeti uygulayabilir. Miisteriler, gelecekte isletme
tarafindan gelistirilecek olan performansa inanabilir ve bu
performanstan etkilenebilir. Bu durum, onlarin o isletmeye
bagl kalmasina neden olur.

Miisteri ataleti: Degisime kars1 olan miisterilerdir. Miisteriyle
olan kétli deneyime bakmaksizin diger isletmeye yénelmeyi
sevmezler. Bu onlarin ataleti ya da tedarikgi isletmeyle olan
uzun ve eski iligkisi sonucu olugsan duygusal ve hissi ilgi ne-

deniyle olabilir.

Sira Sizde 4

Miisteri degerini arttirmak igin isletmeler tarafindan kulla-
nilan bazi yéntemler vardir. Bu yéntemler; yenilik¢i 6zellik-
ler olusturma, misteriye komple bir ¢6ziim iiretme, daha az
maliyette deger saglama, isletme igerisindeki agri noktalarini

kaldirma, yeni teknolojiler kullanmadir.

Sira Sizde 5

Miisterinin yasam boyu degeri hesaplanirken, isletmeler ge-

sitli veriler kullanir. Bu verilerin bazilar1 ya da tamami kulla-

nilarak, her bir miisterinin yasam boyu degeri belirlenir. Bu

veriler sunlardir:

o Miisterinin satin alma tekrari

o Ilk miisteriden daha fazla, tekrar satin alan miisterilerden
satig basina daha fazla kar ve/veya daha diisiik maliyet

o Miisterilerden elde edilen dolayl faydalar

o Isbirligi yapma istegi

o Isletmeyii degistirmekten ziyade, gelecekte is yapma ko-
nusunda miisterilerin belirttigi istek,

«  Miisteri kayitlar1

o Islem kayitlar1 (6zet ve detay)

o Uriinler ve iiriin maliyetleri

o Hizmet/destek maliyeti

o Pazarlama ve islem maliyetleri (elde etme maliyetini igeren)

« Pazarlama/reklam ¢abalarina yanit oran

o Isletme ya da endiistrinin belirli bilgileri
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MUSTERI iLISKILERI YONETiMi

Bu iiniteyi tamamladiktan sonra;

Miisteri iligkilerinin planlanmasini agiklayabilecek,

Miisteri iliskileri uygulama siirecini tanimlayabilecek,

Miisteri iliskileri yonetiminde uygulanan temel faaliyetleri ifade edebilecek,
Miisteri iliskileri uygulamalarinin basarisiz olmasinin nedenlerini belirleyebilecek
bilgi ve becerilere sahip olabilirsiniz.

0060

o Stratejik Planlama o Kiritik Olay Teknigi
o Yatirimin Geri Doniis Orani o Kiyaslama
o Fokus Grup Goriigsmeleri o Dengeli Skor Karti




GiRiS

MIY kavraminin, isletmeler tarafindan dogru bir sekilde anlagilmasi ve organizasyon
icerisinde gerekli diizenlemelerin yapilmasi, isletmelerin misterileriyle olan iliskilerinin
devamliligini saglamasi ve pazarda basarili olmasi agisindan 6nem tagimaktadir. Miisteri
iligkileri yonetim yaklagimini, isletme igerisinde olusturmak kolay degildir ve belli asama-
larin isletme igerisinde adim adim gergeklestirilmesi gerekir. Isletmeler, miisteri iliskileri
siirecine, dncelikli olarak planlama faaliyetiyle baglar. Planlama faaliyeti igerisinde; MiY’e
iligkin strateji, is plani, siire¢ planlamasi, yatirimin geri doniis orani, proje 6nceliklendir-
mesi, ¢alisan planlamasi ve uygulama 6ncesi bir kontrol listesi yer alir. Daha sonra plan-
lama faaliyeti temelinde, MIY’in isletme icerisinde kurulmasi igin teknoloji se¢imi yapila-
rak, secilen teknolojinin isletme siiregleriyle entegre edilmesi ve bu siirecin gelistirilmesi
tizerinde durulur. Son agamada ise, miisteri iliskilerinin isletme igerisinde yayilmasi ve
planlanan ile gerceklesen arasinda herhangi bir sapma olup olmadigini belirlemek ama-
ciyla dl¢iim faaliyeti gergeklestirilir. Isletmeler miisteri iliskilerinin, performans sonugla-
rin1 degerlendirebilmek i¢in ¢esitli 6l¢iim tekniklerinden yararlanmaktadir.

Miisteri iliskilerini uygulama konusunda istekli olan isletmeler, zaman zaman pazar-
da yeterince bagarili olamamaktadir. Isletmelerin uygulamada basarisiz olma nedenlerini
belirleyebilmek icin bircok ¢aligma gergeklestirilmistir. Yapilan bu galismalar, MiY’e tek-
nolojik bir ¢6ziim olarak yaklasma, organizasyon kiltiiriinde gerekli degisiklikleri yap-
mama, ol¢timleri yetersiz yapma ve siiregleri entegre etmeme gibi unsurlarin isletmeleri
basarisizhga gotiirdiigiinii ortaya koymustur. MIY’in bagarili olmasi igin, isletmeler MIY’i
olusturan unsurlar: (insan, siireg, teknoloji ve strateji) entegre ederek, organizasyon kiil-
tirtinde gerekli degisiklikleri yapmasi gerekir.

Isletmeler, miisteri iligkilerini uygularken bazi temel faaliyetler gerceklestirir. Once-
likli olarak, miisteri pazar arastirmasi, hedef pazar analizleri, miisteri boliimlemesi, veri
madenciligi gibi alt faaliyetler ve teknikler ile miisteri tanimlanir. Daha sonra tanimlanan
miisteri gruplarinin, farkli tekniklerle cezbedebilmesi amaglanr. Igletmeler, elde ettikleri
miisterileri rakiplerine kaptirmamak ve bu miisterilerilerin elde tutulmasini saglayabilmek
i¢in triin/hizmetini miigterinin ihtiyacina gore kisisellestirir ve bonus/baglilik program-
larini kullanir. Benzer bir sekilde kaybedilen misteriler varsa, bunun nedenlerini ortaya
koyabilmek i¢in bu miisterilerle iletisime gecilerek, onlarin isletmeyi birakmasina neden
olan olaylar ve bu olayda miisterilerin tatminsizligine neden olan faktérler ortaya konur.
Isletmeler, miisterilerden elde ettigi bu bilgilerden hareketle, isletme igerisinde gerekli 6n-
lemleri alarak, tekrar benzer sorunlarin miisteriler tarafindan deneyimlenmesini 6nler.
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Miigteri iliskileri kapsaminda isletmeler, miisterilerin yasam boyu degeri temelinde, her
bir miisteriye yatirim yaparak, yukar: satis ve ¢apraz satig gibi tekniklerle miisterilerini
gelistirmeye yonelik faaliyetler gerceklestirir. Miisterilerin elde edilmesine yonelik ger¢ek-
lestirilen faaliyetler, elde tutulmasina gore gerceklestirilen faaliyetlere gore daha maliyetli-
dir. Bu nedenle isletmeler, hem mevcut musterileri arasinda en kéarli olan miisterileri elde
tutmayi saglayacak stratejiler izlerken, hem de yeni miisterileri isletmeye kazandiracak
stratejiler gerceklestirmektedir.

MUSTERI iLiSKILERININ PLANLANMASI

Migteri iligkilerinin stratejik acidan planlamasi yapilirken ii¢ temel soru yanitlandiril-
maktadir. Bunlar;

1. Nereye gitmek istiyoruz?

2. Nereden baslayacagiz?

3. Oraya nasil varacagiz?

[k soruda, MIY’in isletmeler i¢in yapacag1 sey tanimlanir. Diger bir ifadeyle isletme-
ler, gelecekte ulagsmak istedigi noktay: belirten bir vizyon belirler. Organizasyonun MIY
hedefi igin birincil bilgi kaynag organizasyonun digindan gelmelidir. MIY miisterilere
yoneliktir. Miisterilerin istekleri, ihtiyaglar1 ve beklentileri nelerdir? Onlar i¢in en 6nemli
olan sey nedir? Isletmeler, miisterilerin ilgilenmedigi yetenekler iizerinde zamanlarini ve
kaynaklarini harcamak istemezler. Dolayisiyla miisteriye yonelik inceleme yapilmast te-
mel bir adimdir. Ancak bu agsamanin, igletmenin deger disiplini ve rakiplere gére konumu
acisindan dengelenmesi gerekir. Ayni zamanda, isletmelerin is hedefleri ve planlarinin
gercekligi karsisinda miisteri beklentileri de dengelenmelidir. Bu igsel goriisme, isletmele-
rin gelecek vizyonu etrafinda gergekgi bir sinirin belirlenmesine yardimei olacak bilgilerin
ortaya ¢ikmasina imkan verir.

Ikinci soruda isletmeler, teknolojinin MIY'de oynadig1 temel rol nedeniyle mevcut bil-
gi ve sistemlere iliskin teknoloji durumunu degerlendirir. Bu dogrultuda isletmeler, hangi
bilgi ve sistem teknolojilerinin isletme icerisinde ¢aligtigini, hangilerinin devam edecegi-
ni ve hangilerinde planlama yapilacagina karar verir. Bu temel soruya isletmelerin yanit
aramasi, MIY’in basarisinda temel olan alanlarda isletmenin mevcut durumunun ortaya
konmasina yardimci olur. Bu baglamda isletmelerin stratejik uyumu, miisteri odagi, MIY
anlayis, program riskleri, MIY bilgi ve sistemleri (mevcut ve planlanmis) degerlendirilir.

Stratejik planlamanin son sorusunda ise isletmeler, gelecek vizyon durumuna nasil
ulasacagina iliskin degerlendirmeler yapar. Bu dogrultuda, izleyecegi yola iliskin bir plan-
lar dizisi gelistirir. I¢sel ve digsal tiim kaynaklardan topladig: bilgileri degerlendirdikten
sonra, MIY icin stratejik bir éneri hazirlanir. Bu éneri iki kisimdan olugur. Bu kisimlar;
isletmenin olmayi istedigi yeri tanimlayan tavsiyeler ve oraya ulagacag yollar1 tanimlayan
planlardir. Onerinin ilk béliimii, bir proje yol haritasi etrafinda olugturulur, is 6ncelikleri
tarafindan yonetilir ve bir risk azaltma stratejisi tarafindan tamamlanr.

Stratejik planlama stireci, i¢ stratejik soruyu yanitlayan temel paydaslardan bilgi top-
lamaya yardimei olacak bir araglar dizisinin kullanilmas: sayesinde sonuglandirilir. Temel
stratejik planlama siireci igerisinde yanitlanan bu sorular, MIY planlama siirecinin;

o veri toplama,

o bulgular: degerlendirme ve

o bir oneri olusturma
gibi ii¢ asamadan olustugunu gostermektedir. Stratejik planlama stireci ve bu siiregte kul-
lanilan araglar Sekil 5.1'de gosterilmektedir.
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. igsel Goriisme

2. Tiketici Anketi

3. Rakip Degerlendirme
4. Sistem Stoku

Veri Toplama

5. Ozet Bulgular
- Isletme stratejileri
- Sorun ve firsatlar
- Mevcut sistemler
- Program riskleri

- Rekabet durumu
6. Analiz Bulgular

- Aciklar ve oncelikler
- Musteri deneyim
haritasi

Bulgulari
Degerlendirme

7. Tavsiyeler 8. Plan
Oneri - Alan - Isletme oncelikleri
Olusturma - Yénetim - Proje okuma haritasi

- Ortak konseptler - Risk azaltma plani

N

m

Stratejik Planlama
Siireci ve Araglar

Kaynak: Kincaid,
2003:123.

MUSTERI iLiSKILERi UYGULAMA ASAMALARI

MIiYe iligkin bilgi ve uygulama sirasinda yaganan temel sorunlardan biri, bu tiir bir strateji
uygulamasi i¢in isletmelere rehberlik edecek modelin olmamasidir. Her bir isletmenin
sahip oldugu kiiltiir ve is siiregleri birbirinden farklidir. Bu farkliliklar nedeniyle islet-
melerin, MIY’i; tiim sorunlarini ¢dzecek biiyiilii bir ¢oziim olarak diisiinmemesi gerekir.
Migteri merkezli bir organizasyona gegis siireci yonetilirken, isletmelerin miisterileri-
nin ihtiyaglarina uygun {irtin ve hizmetlerle karsilik vermek i¢in, gerekli kaynak, bilgi
ve araglar1 elde etmek igin yeteneklerini gelistirmesi bir zorunluluktur. Ne yazik ki, gogu
organizasyon, Ozellikle finansal organizasyonlar, miisterinin beklentileriyle uyusmayacak
irtin merkezli bir kiiltiire sahiptir. Bu organizasyonlar, stirecleri miisteri hattinin yerine,
tirtin hatt1 agisindan kurma egilimindedir. Dahasi bu igletmeler, genellikle karsiz olan bir
miisteri tabanina sahiptir ve musteri tabanina girme yoluyla gereksinim duyulan hizmet-
leri kargilamak i¢in 6ncelikle strateji gelistirme yetenegine ihtiyaci vardir (Mendoza vd.,
2007). Isletmelerin iyi bir MY ¢oztiimiinii gereklestirebilmesi icin bazi konulara gereken
Onemi vermesi gerekir. Bu konular (Rai, 2008);

1. Miisteriyi boliimlere ayirma yetenegi: Tiim miisteriler esit degildir ve cesitli pa-
rametreler agisindan degisiklik gosterir. Bir 6nemli parametre, isletme karhiligidir.
Isletmeler, en iyi miisterilerinin farkina varmali ve onlar1 6diillendirmelidir. Miis-
teriler, yitksek degerli ve diisitk degerli miisteriler olarak farklilastirilmalidir. Bu
farklilastirma yapilirken:

o Duyarliliklary, tatlari, tercihleri ve kisilikleri
o Yagam tarzi ve yas1

o Kiiltiirel arka plani ve egitimi

o Fiziksel ve psikolojik 6zellikleri

dikkate alinir.

2. Teklifleri farklilagtirma yetenegi: Farkli misteriler, farkl ihtiyag ve isteklere sa-
hiptir. Bu nedenle bu miisterilere sunulan tekliflerin de farklilagtirilmasi gerekir.
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Bir MIY ¢dziimiiniin goreceli olarak yiiksek ve diisiik degerli miisteriler temelinde:
o Yiiksek degerli hizmet talep eden diisiik degerli miisteriler
o Yakin gelecekte yliksek degerli olma potansiyeli bulunan diisiik degerli miisteriler
o Yiksek deger hizmeti gerektiren yitksek degerli miisteriler
o Diisiik deger hizmeti gerektiren yiiksek degerli miisteriler

seklinde farklilagtirilabilir.

3. Uzun siire mevcut miisterileri elde tutma: Mevcut miisterileri elde tutmak, yeni
bir musteri elde etmekten daha ucuzdur. Bu nedenle, ¢abalar miisterileri elde tut-
ma lzerine olmalidir. Cok tatmin olmus miisterilerden hayal kirikligina ugramis
misterilere kadar miisterileri derecelendirme, daima organizasyonun miisteri tat-
min diizey ve puanlarini gelistirmesine yardimci olur.

4. Miisterinin yasam boyu degerini maksimize etme yetenegi: Miisteri degeri he-
deflenmeli ve bunu gergeklestirmek i¢in isletmeler yukari satis ve ¢apraz satis po-
tansiyelini kullanmalidir.

5. Miisteri baghligini arttirma yetenegi: Bagl miisteriler, daha kéarlidur.

6. Miisteri sadakat merdiveni: Bir isletmenin miisteriye sundugu tiriin ve hizmetler
acisindan yatirim yapmasi gerekir. Merdivenin basamaklari sirasiyla; stipheci, bek-
lentili, miisteriler, alic1, destekleyici, savunucudur. Sadakat egrisindeki savunucu-
lar olarak yer alan miisterilerin daha fazla ihtiyac1 karsilanmali ve bu miisterilere
yonelik yenilikler yapilmalidir.

Miisteri iliskilerinin uygulanmast i¢in, belli agamalarin isletmeler tarafindan gercek-
lestirilmesi gerekir. Bu asamalar; planlama, insa etme ve yaymadir. Planlama agamasinda,
islerin planlanmasi, mimari/tasarim gergeklestirilirken, inga etme asamasinda teknoloji
secimi ve gelistirme gibi adimlar takip edilmektedir. MIY’in yayim agamasinda ise, oneri-
lerin iletilmesi ve sonuglarin 6l¢iimii gergeklestirilmektedir. Asagidaki sekil miisteri ilis-
kileri yonetiminin yol haritasini vermektedir.

. ~

MIY Uygulama Yol Haritas

Zaman
Asamalar Planlama insa Etme Yayma
Adimlar Is Mimari/ Teknoloji Gelistirme iletme Oleme
Planlamasi Tasarim Secimi
MIY Stratejisi Proje Satici Bireysellestirme/  Yayilma Degerlendirm
Gérevler MIY s Plani Onceliklendirme Degerlendirmesi  Gelistirme Belgeleme  Olgiitleri
Siireg Planlama/  Calisan Planlamasi Teknoloji Uyarlama Siire¢ Entegrasyonu Kullanicr Egitimi
Tanimlama Uygulama Oncesi  UriiniinKurulmasi  Urtintin Kurulmasi igsel PR
ROI (Opsiyonel) Kontrol Listesi Protiplestirme

/

Kaynak: Dyche, 2002:247.
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Miisteri iliskileri Yonetiminin Planlanmasi

Planlama agamasi, is planlamasi ve mimari/tasarim adimlarindan olugsmaktadir. Plan-
lama adimindaki en kritik faaliyet, MIY’in tiim hedeflerini (departman ya da girisim
diizeyinde) tanimlama ve her birinin gereksinimlerini belirleme olusturur. Girisim dii-
zeyinde MIY is planlamas, igletme diizeyinde MIY stratejisinin belgelenmesini ve ilgili
programlarin tanimlanmasini icerir. Departman diizeyinde hedeflerin belirlenmesi ise,
yeni bir MIY uygulama sinirlarinin kurulmasi anlamina gelir. Minimum is planlamast
asamasl, strateji belgesi ya da is planlamasi seklinde yiiksek diizey MIY is hedeflerinin
belgelenmesini icermelidir. Ayrica is planlamasi kapsaminda, MIY’i etkileyecek olan kri-
tik miisteri odakli is siliregleri tanimlanmalidir. Planlama temelinde bu siireglerin yeni-
den tasarlanmasi yoniinde karar verilebilir. Finanslama ve sponsorluk gereksinimlerine
bagli olarak, MIY is planlamast opsiyonel olarak yatirimin geri doniisiinii de (ROI) ige-
rebilir (Dyche, 2002).

ROI kavramini agiklayarak, MIY projeleri agisindan kavrami degerlendiriniz?

Mimari ve tasarim adimi, sancilidir, ancak buna degerdir. Burada, MIY {iriinleri-
ni destekleyecek is siiregleri tanimlanir. Ayrica uygulanmasinin gerekli olacag: spesifik
fonksiyonlarin bir listesi yapilir. Bu basamagin sonunda takip eden iki soruya cevap
verilebilmelidir.

1. MiYden etkilenebilecek olan yerde, hangi teknoloji ve siiregler var?

2. MIY galigmast i¢in, bugiin sahip olunmayan neye ihtiya¢ duyulmaktadir?

MIY’in mevcut sistem {izerindeki etkisi ortaya konmalidir. Bunun igin bilisim tekno-
lojisi departmani istekli olmalidir. Etki analizi, mevcut sistemlerin listelenmesi anlamina
gelebilir. MIY’in sistem etkisi iyi anlagildiktan sonra, bir bilisim teknolojisi mimari, uygun
baglantili bir MIY 6rnegi tasarlayabilir. Degisen verinin isletme sistemlerinde biitiinles-
tirilmesi, kurumsal uygulama entegrasyonu olarak bilinir. Kavram, verinin rutin ola-
verinin donistiiriilmesinin yaninda, sistemler arasinda verinin hareket etmesi anlamina
gelir. Kurumsal uygulama entegrasyonu MIY i¢in 6nemlidir. Ciinkii igsel sistemlerde veri
paylasilamazsa, hayati is bilgisi kaybolabilir ve misteri hizmetleri zayiflar. Etki analizi ta-
mamlandiginda, is gereksinimlerine gore proje dncelikleri ve personel gelistirme projesi
baslatilabilir.

Isletmelerin MIY’i basarili bir sekilde uygulayabilmesi igin iyi bir planlama faaliyeti
gerceklestirmesi gerekir. Tiim diger disiplinlerde oldugu gibi planlama, MIY'de hergeydir.
Gok ayrintili ve kapsamli MIY faaliyet plani, MIY’in kurumsal genis bir doniigiim gerek-
tirecegi anlayisina dayanarak gelistirilir. MIY is déniisiim haritasinda, bu degisimin gesitli
yonleri vardir. Bunlar:

1. Is odag1 (Uriin, satis, kanal, pazarlama, hizmet ve miisteri)

2. Organizasyonel yap1 (Uriin yonetimi, yer yonetimi, tutundurma yonetimi, kanal

yonetimi, iletisim yonetimi ve miisteri yonetimi)

3. Isélgiileri (Uriin performansi, yer performansi, program performansi, miisteri ge-

lirleri, miisteri 6rnekleri ve karliliklari, misteri yasam boyu degeri ve bagliligi)

4. Pazarlama odag (Kitlesel reklam, satis tutundurma, pazarlama kampanyalari, bii-

tiinlesik pazarlama iletisimi, pazar béliimiine 6zel pazarlama, MIY)

5. Teknoloji (islemleri islemden gecirme, veriyi koruma, veriye ulasma, veri depola-

ma, veri pazari, misteri temas noktasi sistemleri)

% X
W
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MIY faaliyet plani olusturmanin temeli, degisimin beg yoniiniin her birinin orgiitle
iligkisinin ne oldugu anlamaktir. Planlama siirecinde, bosluk analizi yapilir. Bu analiz te-
mel olarak, isin bes yonii i¢in en uygun oldugu duruma kars1 mevcut basamag: karsilagti-
rir ve Ozellikle bosluklar1 betimler ve tanimlar. Daha belirgin bosluklara ek olarak bu ana-
liz, MIY’in organizasyonel bosluklarini tanimlamaya yardimci olur. Bunlar; i) pazarlama,
satis ve hizmet uygulamalary, ii) miisteri bilgisini toplama, isleme, dagitma, iii) musteri
temas noktalarindaki dagitim ve islem etkinligidir.

Bosluklari tanimlamada diger temel unsur, MY is déngiisiine gére érgiit fonksiyonla-
rinin nasil oldugunu anlamaktir. M1Y, is dongiisii bazi faaliyetlerden olusmaktadir. Bunlar
(Chaudhuri ve Shainesh, 2001):

1. Miisteriyi anlama ve farklhilastirma (miisteriyi tamimlama): Organizasyonlar, mus-
terilerinin degerinin ne oldugu, hangi hizmet tiirlerinin onlar i¢in 6nemli oldugu-
nu, ne zaman ve nasil onlarla etkilesim kurulmasindan hoslandiklarini, neyi sa-
tin almak istediklerini anlamadikea, miisterilerle bir iliskiye sahip olamaz. Dogru
anlayis, detayli analiz ve etkilesimin bir kombinasyonuna dayanir. Birka¢ faaliyet
6nemlidir. Bunlar:

o Demografik, satin alma 6rnekleri ve kanal tercihini anlamak i¢in miisteri pro-
filini olusturma

o Benzer sekilde davranan ve birbirine benzeyen egilimleri gosteren miisteri
gruplarini tanimlayabilmek i¢in boliimleme

« Ihtiyag ve tutumlari belirlemek igin temel aragtirma

« Yagam boyu deger ya da uzun donemli potansiyelinin yani sira karlilig1 anla-
mak i¢in miisteriyi degerleme

Bununla birlikte tek basina analiz ve aragtirma yetersizdir. Organizasyonlarin bir ilis-
kiyi yaratmak ve gelistirmek i¢in miisterilere iliskin 6grendikleri bilgiler dogrultusunda
faaliyet gostermesi gerekir.

2. Miigsteriyle etkilesim kurmak (miisteriyi cezbetme): Etkilesim, basarili bir MIY giri-
siminin kritik bir unsurudur. Etkilesimin, pazarlama, satis kanallar1 ve medya ara-
ciligiyla olusmadigini hatirlamak 6nemlidir. Miisteriler, dagitim ve nakliye, mis-
teri hizmetleri ve online’r iceren organizasyonun ¢ok farkli alanlariyla ¢ok farkls
yollarla etkilesim kurar. Organizasyonlarin iliskilerini gelistirmesi i¢in,

« organizasyonun tiim alanlarinda, ilgili miisteri bilgisine kolay ulagilmasini

o tim alanlar, hem miisteri ihtiya¢lari hem de miisterinin potansiyel degerine
dayanan etkilesimleri uyarlamak icin miisteri bilgisinin nasil kullanilacagina
iliskin egitilmesini

garantiye almasi gerekir.

3. Miisterinin elde tutulmasi; Bagarili miisteri elde tutma temel olarak, siirekli dogru
olan1 almayi igerir. Bagarili bir miisteri elde tutma ¢ok basit olarak organizasyonun
stirekli ti¢ ilkeyi iletebilme yetenegine dayanir. Bu ilkeler;

o Etkilesimi stirdiirmek, asla dinlemeyi durdurmamak

o Miisterinin deger tanimini iletmeyi siirdiirmek

o Misterilerin farkli yagam basamaklar1 boyunca hareket ettigi i¢in degistigini
unutmamak, degisiklikler icin uyanik olmak, hizmeti ve deger onerisini uyar-
lamak icin hazirlikli olmaktir.

4. Miisteriyi gelistirme: Diiniin tiriin odakli diinyasinda isletmeler tiriin ve hizmetle-
rini gelistirir ve bu tiriin ve hizmetleri satin almasi i¢cin misterileri beklerdi. Miiste-
ri odakli bir diinyada ise, iiriin ve kanalin gelismesi miisterinin rehberliginin takip
edilmesine baghdir. Isletmeler giderek iiriin ve hizmetlerini gelistirmekte, hatta
yeni kanallar1 miisteri ihtiyaglarina ve hizmet beklentisine dayandirmaktadir.

MIY kapsaminda gergeklestirilen temel faaliyetler ve bu faaliyetler altinda yapilan alt
faaliyetler ve kullanilan taktiksel araclar Sekil 5.3’te gosterilmektedir.
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Temel ve Alt MIY

Faaliyetleri-Kullamilan
Araglar

-~

Misteri Pazar Arastirmasi Kampanya Yonetimi

Hedef Pazar Analizi Satis Promosyonu
Kiyaslama
Dogrudan Pazarlama  Kaynak: Kracklauer

Ucretsiz Numuneler vd. 2004:6.

Miisteri Boliimlemesi Msteriyi e
Tanimlama Miisteriyi

Cezbetme

Kullanicinin izlenmesi

Veri Madenciligi
Miisteriyi

Miisteri Yagam Boyu Anlama

Degeri Kisisellestirme
Yukari Satis Programlan GMeiIi;tt?:ri])qlL o Miisteri Kulubii
st Musteriyi Bire Bir Pazarlama

Capraz Satis Programlari Elde Tutma

Uriin / Hizmet Paketi Sikayet Yonetimi

Baglilik / Bonus-Programlari

N /

Isletmelerin gerceklestirdigi temel ve alt MIY faaliyetleri-kullandig1 araclar nelerdir? 1 SIRA SiZDE
]

Isletmenin ihtiyaglarini karsilamada uygun olan MIY uygulama diizeyine ulagincaya
kadar bu agamalar tekrar edilir. Planlama stirecindeki sonraki adim, ¢ok ayrintili bir faa-
liyet plan: gelistirmektir. Bu tam plan ti¢ ve daha fazla yili kapsarken, tiger aylik evrelere
dayanir. Planda, birbirine bagl faaliyetler tanimlanir ve her bir faaliyet i¢in ihtiya¢ duyu-
lan kaynak ve zaman kapsaml olarak ayrintilandirilir.

Planlama siireci igin diger temel unsur, liderlik faaliyet planidir. MIY déniisiim hari-
tasinda ilerleme, 6nemli organizasyonel degisim gerektirmektedir. Faaliyet planinin bu
pargasi, MIY uygulayicilarinin degerlendirilmesine yardimei olur, degisimi sinirlar ve or-
ganizasyonu bu degisimi benimsemeye hazirlar. Organizasyonel degisime onctilitk edecek
gerekli olan belirli liderlik faaliyetlerini tanimlamayla ilave stratejiler yaratir. Sonug olarak
yonetim, rollerini, sorumluluklarini ve engelleri ortadan kaldiracak gerekli faaliyetleri ta-
nimlar ve degisimi biryiitiir.

Isletmelerin MiY’e iliskin zayif bir planlama yapmasinin sonuglari nelerdir? 7 SIRA SiZDE
L/

Miisteri iliskileri Yonetiminin insa Edilmesi

Bu asamada isletmeler, teknoloji secimi yapar ve MIY’in gelismesi i¢in ¢aba harcar. Islet-
meler, projede kullanacaklar1 yazilimlar: se¢gmeden 6nce bazi unsurlara dikkat etmelidir.
Bu unsurlar;

o Yeni versiyonlarla gelen Ozellikler: Gelistirme araglarinda yapilan yenilemeler, kul-
lanim kolayligi, iletisim olanaklari ve benzer ozelliklerin daha da iyilestirilmesi
seklinde belirtilebilir. Onemli olan isletmelerin gercekten bu yeni ézelliklere ger-
¢ekten ihtiyacinin olup olmadiginin belirlenmesidir. Eger gercekten isletmenin bu
ozelliklere ihtiyaci varsa, o taktirde giincelleme islemi kaginilmaz olur.

o Eski versiyonun artik desteklenmemesi: Isletmede bu konuyla ilgili olan ¢alisanlar,
tist yonetime destegi kesilecek olan bir yazilimi kullanmanin dogru oldugunu be-
lirtmedigi ve bu durumun sorumlulugunu istlenmediginden, isletmeler milyon-
larca dolar 6deyip, faydas: tartigilabilecek olan yeni siiriimlerin siparigini verdigi
gorilmektedir.
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SIRA SiZDE

z

o Daha iyi performans: Isletmeler daha iyi bir performans gostermeyi amagliyorsa,
yazilimla birlikte donanimi da giincellemesi gerekir. Donanimda herhangi bir giin-
celleme yapmadan sadece yazilimin giincellenmesiyle isletmeler bir 6ncekine gore
daha iyi bir performans elde etmez.

o Eski versiyonlarla uyumsuzluk: Bu, her zaman gegerli bir sorun olmayabilir. Ya-
zilim firmalarindan bazilari, eski versiyonda yaratilan uygulamalarin yeni ver-
siyonlarla da uyumlu olmas: konusunda gerekli 6nlemleri alarak miisterilerini
magdur etmemektedir.

Ayrica isletmeler, birlikte caligacaklar: isletmelerden belirtilen bu unsurlara agiklik
getirmelerini istemelidir. Isletmeler, MIY temelinde alacag1 iiriinlerin ¢6ziim garantisi
olmasina dikkat etmelidir. Ozellikle yiiksek maliyetli ve riskli dogru is ortaginin secilme-
sinin énem kazandig: bilesenlerde, satic1 isletmeler yiiksek kar marjlar: elde etmektedir.
Dolayistyla saticilarin, yazilim lisanslarini ve iirtinlerin proje kapsaminda kullanilmasinin
is hedeflerine olan katkilarini garanti etmesi gerekir. Bunun saglanabilmesi igin karsilikli
gorev ve sorumluluklar tespit edilmeli, bu gorev ve sorumluluklar yazili hale getirilerek
sozlesmeye eklenmelidir. Bununla birlikte, isletmelerin dogru yazilimi se¢mesi basarili
olacagi anlamina da gelmez.

Isletmelerin biligim teknolojisi departmani, MIY’in basarisinda énemli bir rol oynar.
Departman; projelerin planlanmasi, satin alinmasi, gelistirilmesi ve siirdiiriilmesi asama-
larinda biiyiik sorumluluklar ve roller @istlenir. Ayrica departman ¢alisanlari, misteri ilis-
kileri uygulamalarinin basarili olabilmesi i¢in is stireglerinin gelistirilmesinde proaktif bir
yaklagim sergilemelidir. Calisanlar is stireclerini ¢cok iyi bilmeli ve is stireglerinde degisik-
lik 6nerebilmeli, sonuca yonelik goriislere sahip olmali, isletme sistemlerinin entegrasyo-
nunu 6nemsemeli, uygulama odakli olmals, teknolojiye minimum diizeyde odaklanmali,
satic1 isletmelerin stratejilerini, taktiklerini ve yapisini bilmelidir. Satici isletmeyle bilisim
teknolojisi departmani iletisime gegmeli, teknolojinin hazir alinip alinmayacagi belirlen-
melidir. MIY uygulamalarinda hangi bilesenlerin ortak kararla alinacaginin énceden or-
taya konmasi 6nem arz etmektedir (Gel, 2003).

Isletmelerin sececegi teknoloji partneri, MiY’in basarisinda nicin 6nemlidir?

Gelistirme adimy, spesifik iiriin 6zelliklerinin kullanildigi MIY iiriiniiniin kurulmast
ve bireysellestirilmesini igermektedir. Bu adimda, segilen MIY {iriinii ile is siiregleri en-
tegre edilir. Stire¢ entegrasyonunda sadece is siireglerinin ¢aligmasi degil, ayn1 zamanda
teknoloji 6zelliklerinin diizeltilmek i¢in kaldirag olabilecegini saglayan kullanicilarla test
edilmelidir. Diger bir ifadeyle teknolojik yetenekler gelistirilmelidir. Bu sayede is kullani-
cilari, uygulama boyunca MIY’in iglevselligini test edebilir ve iiriiniin gelisimini izleyebi-
lir. Gelisim, ¢ogunlukla teknik calismayi igerir ve veritabani tasarimi, veri temizleme ve
entegrasyonu ve diger isletme sistemleriyle entegrasyon gibi gorevler gerceklestirilir.

Miisteri iliskileri Yonetiminin Yayilmasi

Bu asamada isletmeler, MIY’in iletilmesi ve 6l¢iilmesi {izerinde durmaktadir. MIY’in iletil-
mesi adimi, genellikle gozden kagirilir ya da gelistirme adimi igine y1gilir. Esasen bu adim,
MIY yazilimi kullanmaya ihtiya¢ duyan kullanicilara, pazara yeni siiriillen MIY yazilimini
gondermek igin isletmenin bilisim teknolojisi alt yapisindan yararlanmasi anlamina gelir.
Ornegin, yeni web-temelli satis giicii otomasyon uygulamasinda, bu yeni uygulama MIY
web sitesine baglantiy1 iceren bir e-posta yoluyla bildirilebilir. MIY sistemleri, istemci-su-
nucu temelindeyse, bireysel ¢aligma istasyonlarinin kurulmasina ihtiya¢ duyulur.
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MIY’in iletilmesi ayn1 zamanda kullanim kilavuzu, is yardimlari ve yeni MIY islevsel-
liginin ¢ogunu gerceklestirmede kullanicilar: cesaretlendirmeye yardimci olacak online
ya da web temeline ilave olarak belgelemeyi de igerebilir (Dyche, 2002).

Migteri iligkileri yonetimi uygulamasina yonelik olarak gerekli 6l¢timler yapilmalidir.
Ciinkii hangi asamada ne tiir bir sorunun ortaya ¢iktig1 bu l¢timler sonrasinda ortaya ¢1-
kar ve gerekli diizeltici eylemler gerceklestirilebilir. Uretim isletmelerinde MIY élgiimi fi-
nansal, maliyet ve kar temelinde gerceklestirilirken, hizmet isletmelerinde miisteri degeri,
miisteri tatmini, kisisellestirme, iletisim, saygi, giiven gibi hususlar 6n plana ¢ikmaktadir.
Dogru 6l¢iim, sadece dogru standartlarla gergeklestirilebilir. Bu nedenle MIY 6l¢iimiiniin
amag ve hedefleri agik¢a belirlenerek, bunlara uygun standartlar ortaya konmali ve uygu-
lanmalidir (Demirel, 2007). 1§letmeler, MiY performansini basarili bir sekilde izlemek ve
6lgmek istiyorlarsa;

1. Hangi 6lgii ve temel performans gostergeleri, MIY siireci icerisinde performans

standartlarini yeterli bir sekilde yansitmada kullanilmalidir?

2. Buolctiler ve performans gostergeleri nasil iliskilendirilmelidir? Organizasyon ice-
risinde MIY’in daha iyi yonetilmesi sayesinde daha iyi sonuglar saglayan bu bag-
lantilar hangi firsatlar1 ortaya gikarir? Sorularina yanit ararlar.

Bu dogrultuda isletmeler dort temel kategoriyi goz 6niinde bulundurmaktadir. Bunlar

(Knox vd., 2003):

1. Stratejik dlgiiler: Organizasyonun MiYe stratejik yaklasgiminin bagarisini élger. Bu
metriklere, is stratejisi gelistirmede pazarlama bilgisinin kullanilma boyutu; pa-
zarda organizasyonun konumlandirilmasinda MIY’in rolii; isletmelerin vizyon ve
hedeflerinin yeterince miisteriler tizerinde odaklanip odaklanmadig: gibi 6rnekler
verilebilir.

2. Miisteri olgiileri: Miisteriye organizasyon tarafindan iletilen degeri ve bu miisteri-
nin organizasyona degerini dl¢er. Bu baglamda, miisteri tatmin ve miisterinin elde
tutulma diizeyleri, miisterileri elde etme maliyeti ve miisteri yasam boyu degeri
temel performans gostergeleridir.

3. Operasyonel élgiiler: Hem insan hem de siire¢ performansini élger. Insan élgiileri,
personelin degerlendirilmesi, ticretlendirilmesi, taninmasi, egitilmesi ve kariyer ge-
lisimini icermektedir. Bu dogrultuda ¢alisanin elde tutulmasi, verimliligi, calisan
tatmini, performans hedefi degerlendirilir. Stire¢ 6l¢tileri, miisteri hizmet diizeyleri,
tedarikei performans hadefleri, tiriin ve hizmet gelistirme hedeflerini icermektedir.

4. Cikti olgiileri: Paydaslar, hissedarlar ve ¢aliganlarin herbirine iletilen degerin he-
saplanmasiyla organizasyonel performans iizerinde MIY’in etkinligini lger. De-
ger, misteri tatmini, artan temel segment karliligi, azalan islem maliyetleri, gali-
sanlarin elde tutulmasi ve verimliligiyle belirlenir.

MiY’in 6l¢iimii sirasinda igletmelerin kullandigi dlgiiler nelerdir?

Miisteri iliskilerinin Ol¢iimiinde Kullanilan Teknikler
Isletmeler, MIY’in 6l¢iimii sirasinda farkl teknikler kullanmaktadir. Igletmeler tarafindan
en ¢ok kullanilan teknikler asagidaki gibidir:

o Fokus grup goriismeleri

o Danigsma panelleri

o Kritik olay teknigi

o Misteri iligkileri anketi

o Kiyaslama/Benchmarking

o Dengeli skor kart1 (Balanced scorecard)

% X
)
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Fokus grup gortismeleri; kiigiik katilimcr gruplariyla gerceklestirilen ve katilimcilarin
belli bir konuya iliskin goriislerini, duygularini, beklentilerini belirlemek amaciyla yapilan
goriismelerdir. Bu teknik, MIY 6l¢iimiinde yaygin olarak kullanilmaktadir. Miisteri iliski-
leri konusunda miisterilerin diisiincelerini ve dnerilerini belirlemek amaciyla gergeklesti-
rilmekte ve miisteri iliskileri agisindan sayisal olmayan énemli bilgiler elde edilmektedir.
Gorilisme gruplari, genellikle {i¢ gruptan olusur ve her grup igerisinde yer alan kisiler ben-
zer Ozelliklere sahiptir. Bu teknigin, bazi avantaj ve dezavantajlar1 vardir (Kircaali, 2004).
Bu teknigin avantajlari:

o Teknigin en 6nemli avantaji, grup dinamigi sayesinde yogun bir beyin firtinasinin
yapilmasidir. Diger bir ifadeyle, gorismeler sirasinda katilimcilar birbirlerini ha-
rekete gecirerek, diistincelerini sdylemekte, bu sayede diisiinceler bir zincirin hal-
kalar1 gibi art arda ortaya ¢ikmakta ve bu sekilde veri zenginligi yaratilmaktadir.

o Katilimailarin, tutumlarindan ¢ok deneyimlerini ve bakis agilarini ortaya ¢i-
karmaktadir.

o Veri toplama siireci, bireysel goriismelerden daha kisa siirmekte ve bu sayede aras-
tirmacilara zaman avantaji yaratmaktadar.

o Teknigin dezavantajlari ise:

o Her bir katilimciya, bireysel goriismelerden daha az konusma firsatinin diismesi.

o Bazi katilmcilarin, bazi konular: grup iginde konusmaktan ¢ekinmesi.

o Bir ya da birka¢ katilimcinin, diger katilimcilar: peslerinden siiriikleme riskinin
bulunmasidir.

Bu olumsuzluklar, fokus grubunu y6éneten moderatorun (oturum bagkani), profesyo-
nel ve deneyimli bir kisi olmasinin yani sira grup dinamiklerini iyi bilmesi ve ¢alistirabil-
mesiyle ortadan kaldirilabilir. Grup gériigmelerinin verimli ge¢mesi, oturum bagkaninin
goriigmenin igerigine ve verilerin analizine yonelik hazirligina baghdir (Odabasi, 2004).

Fokus grup gorlismelerinden elde edilen verilerin analizine, goriisme kayitlarinin
dinlenmesiyle baglanir. Bu sekilde oturum sirasinda ortaya konan ana temalar belirlenir.
Gortisme gruplarina iligkin verileri analiz eden kisiler not alir, yeniden kayitlar: dinler ve
kendi aralarinda elde edilen verileri tartigirlar. Grup gériismelerine iliskin temalar belir-
lendikten sonra, bir rapor hazirlanir ve isletmeler tarafindan yapilan diger sayisal analiz-
lerle birlikte degerlendirilir (Ekici ve Yiice, 2007).

Danisma panelleri; panel, belirli bir zaman araliginda, belli bir konu hakkinda kati-
limcilara gerekli bilginin uzman Kkisiler tarafindan aktarilmasidir. Danisma panellerine,
belli 6zelliklere sahip olan musteri ve miisteri gruplari katilir. Arastirmaci ve sorgulayan
miigterilerden olusan paneller, MIY 6l¢iimii sirasinda isletme yoneticilerine katki saglar.
Paneller, iki sekilde yapilmaktadir. Bunlar:

1. Sirekli panel: Bu panellerde katilimcilar diizenli olarak belirlenmis olan konula-
rin raporlarini hazirlar. Bu panelin en 6nemli avantaji, stirekli bilgi elde etmenin
miimkiin olmasidir. Yapilan toplantinin giindemini, miisteri hizmet stratejisiyle
ilgili konular olusturmaktadir. Bu baglamda, medya aligkanliklari, satin alma dav-
ranislari gibi konular 6rnek olarak verilebilir. Bu panelin tiyeligi uzun dénemlidir
yani yaklagik iki y1ildir. Uyeler, rotasyon ve sirayla degistirilir.

2. Siireksiz panel: Bu panellerde de benzer raporlamalar yapilmasina karsin, bu pa-
nelde grup bir kere toplant: yaptiginda serbest kalir.

Danigma paneli gerceklestirilirken asagidaki siireg izlenmelidir:

o Bilgi alinacak olan konunun belirlenmesi

o Paneli olusturacak miisteri ve katilimcr isletme yoneticilerinin belirlenmesi

o Toplantinin igeriginin ve diizeninin belirlenmesi

« Panelin belirlenen yer ve zamanda yapilmasi
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o Tutanaklardan hareket ederek, sorunlara getirilen oneriler ¢ercevesinde verilerin
analize hazir hale getirilmesi, analiz edilmesi ve yorumlanmasi

o Analizden elde edilen sonuglarin, raporlar sekline doniistiirtilerek, yonetime kulla-
nilmak iizere verilmesi

o Uygulamalar hakkinda ¢aliganlarin ve miisterilerin bilgilendirilmesi

o Panel galismalarinin yapildig: konularin yillik raporlar halinde agiklanmasi

Miisteri danigma panelinin raporunun, konu arastirma bilgilerinin yer aldig: bir ¢a-
ligma bi¢iminde olmamasi gerekir. Ayrica panelin bir bilgi edinme arac1 olarak goriil-
digi izleniminin de verilmemelidir. Panel ve tiyeleri, isletmelerin 6zellikle de miisteri
iligkileri boliimiiniin partneri olarak kabul edilmeli ve bu durum isletmeler tarafindan
acikca gosterilmelidir.

Kritik olay teknigi; bu teknik, ¢alisanlarin ya da miisterilerin kritik olarak nitelendiri-
lebilecek olaylar karsisinda gosterdigi davranislar1 degerlendirmede kullanilir. Verilerin
toplanmas, kat1 kurallara bagl degildir ve belli asamalardan olusmaktadir. Bu agamalar:

o Olaylarin ve davranislarin acik tanimlamalari olaylar olarak belirlenir,

o Kritik olaylar, faaliyetin genel amacindan uzaklasmasina neden olanlar ya da kat-
kida bulunmasini saglayanlar olarak tanimlanir.

o Veriler, uygun olan yonetici, ¢alisan ve miisterilerden toplanarak, olaylar kategori-
ler seklinde siniflandirilir.

Miisteriler, tatmin ya da tatminsizligini, yasadiklar1 olaylar temelinde anlatarak ra-
porlama yapar. Teknik, 6zellikle calisanlarin performanslarinin davranigsal boyutlarinin
degerlendirilmesinde uygulanabilir.

Miigteri iligkileri anketi; isletmeler, MIY’i uygularken belirli araliklarla miisterilerin
memnuniyet diizeyini belirlemek amaciyla anket tekniginden yogun bir sekilde yarar-
lanir. Anket teknigiyle isletmeler, miisterilerinin memnuniyet diizeyini belirlerken, ayni
zamanda miisterinin isletmeden hosnut olmadigr unsurlara iliskin bilgi elde ederek, bu
bilgiler dogrultusunda bir takim diizenleyici faaliyetler gerceklestirir. Isletmeler miisteri
iligkileri baglaminda stirekli gelismeyi saglamak i¢in, musteri tatmin 6l¢iim programlari
gelistirmigtir. Anket de, bu programin temel bir pargasini olusturmaktadir. Miisteri ilis-
kilerine yonelik olarak diizenlenen anketler, kalitatif 6lgiimlerin yani sira kantitatif 6l-
¢limleri de icermektedir. Miisteri tatminini belirlemek isteyen isletmeler asagida belirtilen
agamalari yerine getirmelidir:

o Amaglarin belirlenmesi: Miisteriye yakin olma, siirekli gelismeyi takip etme, miis-
teri odakli gelismeler yapma, rekabetgi tistiinlik ve zayifliklarin belirlenmesi sek-
linde amaglar belirleyebilir.

o Arastirma tasariminin gelistirilmesi: Arastirmanin nasil gerceklestirilecegine ilis-
kin konulara agiklik getirilir. Ornegin, veri toplama yéntemi ne olacak, kiminle, ne
zaman, nerede goriigme yapilacak, hangi analiz teknigi kullanilacak vb.

« Ogzellikleri belirleme: Miisteri agisindan énemli olan 6zelliklerin neler oldugu
belirlenir.

o Anket formunun tasarimi: Miisterilerin tutumlarini dogru bir sekilde ortaya koy-
maya imkan saglayacak sekilde anket formu gelistirilmelidir.

+ Ornekleme planinin tasarimi: Galismanin yapilacagi miigterilerin ozellikleri ve
miisteri sayis1 belirlenir. Bazi caligmalarda biitiin miisteriler dikkate alinirken, bazi
durumlarda ise gesitli yontemlere gore secim yapilir.

« On test: Bu agama ile programin biitiin asamalar1 kii¢iik bir miisteri grubu {izerin-
de test edilir.

o Verileri elde etme: On testten sonra artik tam olarak uygulama siireci baglamig olur
ve bu agsamada bilgi toplanur.
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o Verilerin analizi: Elde edilen veriler, ¢esitli paket programlarina islenerek, cesitli
analiz teknikleri uygulanir. Bu analiz teknikleri icerisinde dagilim, ortalama, reg-
resyon, korelasyon, faktor analizi vb. sayilabilir.

o Verilerin kullanimi: Verilerin analizi sonrasinda elde edilen bilgiler, rapor haline
getirilerek, yonetime sunulur ve bu sekilde onlarin dogru kararlar almas: saglanir.

Anketin uygulanmasinda en ¢ok kullanilan yontem ise, mektup ve telefonla ankettir.
Bu yontemlerin {istiin ve zayif oldugu noktalar oldugu icin tercih edilecek yéntemin se-
¢imi 6zenle yapilmalidir. Mektup anketlerinin; ekonomik olmasy, kisisel bilgileri toplama
imkan1 vermesi, elde edilen bilgilerin objektif olma olasiliginin oldukea ytiksek olmasi
nedeniyle daha fazla popiiler oldugu soylenebilir. Bununla birlikte anketin tamamlanma
stireci uzun zaman alabilir. Telefonla anket yontemi ise, zaman agisindan ¢alismanin hizlh
bir sekilde bitirilmesi s6z konusu oldugu durumlar i¢in uygundur. Yontemin hiz avantaji
bulunmakla birlikte, gorsel olarak sekillerin sunumu miimkiin olmadigindan baz: arastir-
malar i¢in bu bir engel teskil etmekte ve dolayisiyla bu aragtirmalarda uygulanamamakta-
dir. Bu iki yontemin yani sira yiiz yiize gergeklestirilen anketler ve iletisim teknolojilerin-
de yasanan gelismeler neticesinde hazirlanan bilgisayar destekli anketlerin kullaniminin
giderek yayginlastig1 gorilmektedir (Altunigik, vd. 2002).

MIY élgiimii sirasinda kullanilan anketler; i¢ MY ve dig MIY seklinde degerlendiri-
lebilir. I¢ MIY 6lgiimii; etkili yoneticilik, caligan odakl kiiltiir ve davraniglar, teknolojik
yeterlilik, ¢aligan tatmini, isbirligi/iletisim ve siireglere yonelik olarak gerceklestirilir. Dis
MIY anketi ise; miisteriyle iletisim, miisteriyle etkilesim, miisteri degeri, miisteri baglili-
&1, misteri veri bankacilig1 ve performans sonuglarina yonelik olarak gerceklestirilebilir
(Demirel, 2007).

Kiyaslama (Benchmarking); isletmelerin en iyi uygulamalar: arastirip, bu uygulamalar:
kendisine uyarlamasidir. Isletmeler, performans gelisimine katki saglayacak en iyi uygu-
lamalar1 tanimlamak suretiyle performansta ger¢ek anlamda bir degisimi gerceklestirir.
Kiyaslama (Simatunpang ve Sridharan, 2004);

o Sirekli iyilegtirme siireci,

o Bagkalarindan 6grenmek,

o Diger isletmelerden 6grenilenleri kendi kurulusuna uyarlamak,

o Miisterilerin mevcut ve gelecek donemlerdeki istek ve beklentilerini karsilamak,

o Pazarda lider olmak,

o Pazarda igletme i¢in kalic1 rekabet avantaji saglamaktir.

Isletmeler kiyaslama yapabilmek igin belirli islemleri sirastyla gerceklestirmelidir. Bu
islemler (Tekin, 2004):

o Oncelikli olarak iyilestirme yapilacak alanlar belirlenir.

o lyilestirme yapilacak alanlardaki en iyi uygulamalar ortaya konur.

o Eniyi uygulama sonuglar1 degerlendirilir.

o lyilestirme yapilacak alanlardaki farklarin yani sira farklar iyilestirildigi takdirde

gelisme saglayacak hedefler belirlenir.

« Elde edilen sonuglar, iyilestirme yapilacak alanlara uygulanir.

o lyilestirme galigmalarina mitkemmele ulagincaya kadar devam edilir.

Kiyaslamanin bagarili olmasi, bazi sartlara baglidir. Bu sartlar (Ozgen ve Olger, 1998):

o Isletmeler, kiyaslamay1 planlama siirecinin bir parcast haline getirmelidir.

o Kiyaslamanin uygulamasina imkan veren sistemler iist yonetim tarafindan kurulma-
11, gelistirilmeli ve mevcut sistem belirlenen hedefler dogrultusunda ¢aligtirilmalidir.

« Her bir siireci gézden ge¢irmek i¢in bir takim olusturulmalidir.

« Takimlarda, islevinde bilgili ve uzman olan bireyler gorevlendirilmelidir.

o Tiiriiniin en iyisi olan isletme bulunmali, basarili uygulamalar belirlenmelidir.
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o Bulunan isletmelere yapilan ziyaretler sonucunda analizler yapilarak gerekli dokii-

manlar olusturulmalidir.

o Kiyaslamanin sonuglari uygulanmali ve amaglarla karsilagtiriimalidir.

o Kiyaslama stireci stirekli izlenmeli ve giincellestirilmelidir.

MiY'de hangi islevin ya da siirecin kiyaslanacagina karar verilirken, birim maliyetler,
miisteri tatmini, miisteri hizmetleri, satis gortismeleri gibi bir ¢ok konu kiyaslama icin
malzeme olabilir. Miisteri iligkileri agisindan hangi islevin kiyaslama i¢in segilecegini be-
lirlerken kullanilacak 6l¢ii, miisteri tatmini {izerinde en ¢ok etkili olan unsurlar olmalidir.

Dengeli skor karti; 6rglitlerin miisteri tatmini, stire¢ etkinligi ve etkililigi, 6grenme ve
biytimeyi degerlendirmede kullanabilecegi finansal 6lgiilerin Gtesine giden bir degerlen-
dirme aracidir (Anderson ve Kerr, 2002). Kaplan ve Norton tarafindan gelistirilen dengeli
skor kartinin baglangic noktasi, Amerikan kontrol sistemlerinin asir1 finansal vurgusuna
bir elestiridir. Finansal indeksler, ge¢mis odakli olmanin dikkate deger dezavantajlarina
sahiptir. Bir isletmenin olumsuz gelisme karsisinda manevra yapma, nedenleri ve etkileri-
ni analiz etme yetenegini sinirlandirir. Genellikle tist yonetim, amaglara ulagmasina katki
saglayacak olan isletme stratejileri baglaminda karar alimi konusunda bilgisiz birakilir.
Bununla birlikte gelecek odakl: bir igletme igerisinde mevcut durumla ilgili stirekli bilgiye
ihtiyag¢ duyulur. Finansal indeksler yonetim tarafindan gereksinim duyulan bilginin genis-
ligini sunmaz. Dengeli skor karti, bu soruna bir ¢6ziim getirir. Bir degerlendirme sayfasi
olarak anlagilan dengeli skor karti, isletmenin kapsaml rehberligine imkan veren indeks-
lerin dengeli dagilmasi gorevini yerine getirir. Dengeli skor karti, amaglar ve indeksle-
ri, dort perspektife gore isletme faaliyetine odaklar. Bu perspektifler; finansal perspektif,
miisteri perspektifi, i¢ is siiregleri perspektifi ile 6grenme ve bityiime perspektifidir (Raab
vd., 2008). Bu gostergeler arasinda ima edilen baglant, kisilerin (6grenme ve biiyiime),
is performansi (finansal) {izerinde etkiye sahip olan miisteriler (miisteri) i¢in isler (igsel)
gerceklestirmesidir (Buttle, 2009). Bu dort perspektif, asagida ayrintili olarak anlatilmak-
tadir (Raab vd. 2008; Buttle, 2009; Shaw ve Reed, 1999).

Finansal perspektif: Bu perspektif icerisinde isletmeler finansal olarak basarili olmak
i¢in, paydaslarina nasil goriinmesi gerektigi {izerinde durmaktadir. Satis biiyiimesi ve na-
kit akimi gibi ilgili finansal indekslerin yani sira karlilik ve biiytime gibi geleneksel mali
hedefleri igerir. Bu ti¢ aylik ve yillik indeksler, operasyonel is faaliyetlerini degerlendir-
mede dengeli skor kart1 baglaminda son derece 6nemlidir. Finansal perspektif, ti¢ perfor-
mans perspektifi icin temel referans noktasidir. Bu nedenle parasal indeksler, ayn1 zaman-
da skor kartinin da bir temeli olarak gorillmektedir. Bu perspektifteki temel performans
gostergeleri; yatirimin geri doniisi, hisse basina kazang, ekonomik katma degerdir.

Miisteri perspektifi: Isletmeler, bu perspektifte, vizyonuna ulagmasi i¢in miisterilerine
nasil goriinmesi gerektigi izerinde durmaktadir. Bu perspektifte, isletme gelecekteki isle-
rinde en 6nemli olan hedef miisteri grup ve pazarlarini ¢ok agik bir sekilde tanimlamali-
dir. Tanimlanan hedef boliimler, amaglar ve indeksler temelinde gelistirilebilir. Kaplan ve
Norton igletmeler tarafindan uygulanan iki indeks grubu oldugunu belirtmistir. Ik grup
nedensel olarak birbiriyle bagl olan miisteri tatmini, pazar pay1 ve miisteri baghlig: gibi
temel ya da 6z indeks olarak tanimlanir. Ikinci gruptaki tiim indeksler, performans sii-
riiciileri ya da miisteri sonuglarini farklilastiricilar olarak tanimlanabilir. Bu perspektifte
kullanilan temel performans gostergeleri; miisteri tatmini, miisteriyi elde tutma, kazanma,
misteri baglhiligi, misteri bagina satislar, gelir artisi, pazar payi, miisteri payidur.

Ogrenme ve bityiime perspektifi: isletmeler, bu perspektif icerisinde, vizyonuna ulas-
mak i¢in yeteneklerini degistirmeyi ve gelistirmeyi nasil stirdiirebilecegi tizerinde dur-
maktadir. Bu perspektif, personel, sistem ve siireclerin bir baglantisini iceren, bityiime ve
Ogrenen Orgiit gibi isletme {izerinde yogunlasan, ileriye doniik bir yapidir. Bu perspektifte
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kullanilan temel performans gostergeleri; ¢alisan tatmini, ¢alisanin elde tutulmasi, ¢alisan
gapraz egitimi, caligan verimliligidir.

I¢ is siirecleri perspektifi: Isletmeler, hissedarlarini ve miisterilerini tatmin etmek igin
hangi is stireglerinde iistiin olmasi gerektigi tizerinde durmaktadir. Bu perspektifte kulla-
nilan temel performans gostergeleri; kalite uygunlugu, iiretim maliyetleri, cevrim siireleri,
pazar hizi, envanter yonetimi, musteri bilgi sistem kesintisi, zamaninda, eksiksiz ve hatasiz
lojistik performanstir.

Dengeli skor kartinin temeli, isletme vizyonudur. Bu isletme yonetimi tarafindan olus-
turulur ve kavram su soruya yanit arar “Yonetim, isletmeyi gelecekte nasil gormektedir?”
Isletme stratejileri buradan gelistirilir. Dengeli skor karti, isletme igin basarrya ulagma-
nin bir yéntemi olarak dikkate alinmalidir. Isletme tarafindan gelistirilen is stratejileri-
nin temelindeki amaglar, bireysel bakis agisina béliinebilir. Hedefler, perspektiflere bagl
tanimlanir ve sirastyla ilgili indeksler belirlenir. Bunun tizerine kurallar, gerekli 6lgiiler ve
girisimler bireysel bakis agis1 igerisinde olusturulur.

Isletmeler, MIY’in 6l¢iimiinde hangi teknikleri kullanmaktadir?

MUSTERI iLiSKILERi YONETiMiNDE BASARI/BASARISIZLIK
UNSURLARI

MIY’in isletme igine yayilmasi sirasinda, capraz islevlere, miisteri odakl is siire¢ degisim
mithendisligine ihtiyaci oldugunu isletmelerin ¢ogunlukla anlamamasindan dolayi, basa-
rili uygulamalari ¢ogu isletmeler yakalayamamaktadir. MIY’in biiyiik bir béliimii tekno-
loji olmasina ragmen, yalnizca bir teknolojik ¢6ziim olarak goriilmesi nedeniyle, MIY ba-
sar1s1iz olmaktadir. Bagarili bir MIY uygulama yénetimi, kavramin teknoloji, siireg, insan
ve strateji bileseniyle biitiinlestirilmesini ve dengelenmesini gerektirmektedir. Bain & Co.,
tarafindan yapilan bir aragtirmada MIY girisimlerinde isletmelerin dért dnemli tuzaktan
kaginmasi gerektigi ifade edilmistir. Bu tuzaklar (Cravens ve Piercy, 2009):

1. Bir miigteri stratejisi yaratmadan once, MIY’in uygulanmast.

2. Uygun olan organizasyonel degisimden once, MiY'e yer verilmesi.

3. Miisteri stratejisi igin teknolojiyi eglestirmekten ziyade, gerekli bir sekilde MIY

teknolojisinin daha iyi oldugunun varsayilmas.

4. Isletmelere deger saglayan miisterilerin yerine, ilgisiz miisterilerle iliski kurmaya

yonelik yatirim yapilmasi.

700 isletme tizerinde yapilan bir arastirma bulgularina gore isletmelerin basarisizlik
nedenleri:

« Organizasyonel degisim (%29)

« Isletme politikalar1 / ataleti (%22)

o  MIY'i az anlagilmasi (%20)

« Zayif MIY becerileri (%6)

Bu bulgular, bir is stratejisi ve organizasyonun tist yonetimin hareket noktasi olarak
MIY taniminin énemininin yani sira, insanlarin ¢alisma kosullarindaki degisimi dikkate
almalar1 ve bu yeni kiiltiirle iliskileri ve nasil yogunlasacaklari agisindan énemlidir. MIY
nispeten yeni bir kavram oldugu i¢in, yeterli anlayis ve uygulamayi yapan az sayida is-

letme vardir.
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MiY’le iliskili her geyin dikkatlice kullanilmasi ve etkilerinin 6l¢iilmesi bir zorunlu-
luktur. Cesitli egilimler pazarda var olmasina ragmen, bu kavramin kargilastig1 sorunlar-
dan biri uygulamaya iliskindir. Giintimiizde uygulamaya iliskin, en popiiler egilimlerden
biri, pazarlama, satis ya da hizmet gibi bazi is stireclerinin otomatiklestirilmesi baglamin-
da sekillendirilen iiriin merkezli bilisim teknolojisinin (IT) bir serisi olarak MIY’in ta-
nimlanmasidir. IT departmani, MIY stratejisi ya da programi olmaksizin MIY yazilim
¢oziimiinil basit olarak kurmaya odaklanmaktadir. Bu durum isletme igerisinde islevsel
bir arag yaratmaya onciiliik etmekte ancak boyle araglardan istenen sonuglar: saglamada
kullanilabilirlik ve etkinlik sinirlanmaktadir. Bu nedenle MIY siirecini biitiin olarak ele al-
mak 6nemlidir. MIY yazilimlari, etkili miigteri iligkileri olusturmak igin bir isletme strate-
jisini tamamlamak, uygun bir strateji, mitkemmel bir uygulama ve basarili sonuglarin elde
edilmesi i¢in gereklidir. IT uygulamasindan daha kapsamli olarak MIY’in igletme igerisin-
de yapilandirilmasi gerekir. IT, miisteriye dikkatlerin yoneltilmesine iligskin bazi sonuglara
ulagma konusunda gegerli bilgiler saglamasina karsin, MIY organizasyon igerisinde birkag
boyutu igeren karmagik bir goriiniime sahiptir ve boyutlardan yalnizca birine dondiiriile-
rek agiklanmasi miimkiin degildir. MIY’e sistematik yaklagimlar, organizasyonlar1 koor-
dine etme ve etkili bir sekilde farkli miisteri baglanti noktalar: ya da iletisim kanallarinin
bitytimesini siirdiirmeye yardimci olur. Sistematik yaklasim, miisteri merkezli is siiregleri
ve MIY sistemlerinin entegrasyonuyla organizasyonun 6ziine MIY’i yerlestirmektedir. Bu
yaklagimda, isletmelerin yalnizca %3’ii bagarili MIY projesi gelistirmekte; %17’si bu pro-
jeleri biittinsel bir odaktan gormeye baslamakta; %351 ise, koordinasyonun higbir tiirii
olmaksizin projelere baglamakta ve %45’i MIY’i degerlendirememektedir (Mendoza vd.,
2007; Rai, 2008). Isletmelerin MIY uygulama sirasinda yaptig1 yedi éliimciil hata, bu yak-
lasimin basarisiz olmasina neden olmaktadir. Bu hatalar (Mukerjee, 2007):

1. Bir teknolojik girisim olarak MIY girisimlerine bakilmasi
Misteri odakli vizyon eksikligi
Miisteri yasam boyu degerinin yeterince takdir gormemesi
Ust yonetimden yetersiz destek gérme
Degisim yonetiminin 6nemini yanlis degerlendirmek
Is siireglerini yeniden tasarlamada basarisiz olma

NS Uk »N

Veri madenciligi ve veriyi biitiinlestirmeyle ilgili zorluklar1 yanlis degerlendirmedir.

Isletmelerde MIY uygulamalarinin genel olarak basarisiz olma nedenlerini belirtiniz?

MUSTERI iLISKILERi UYGULAMALARINDA MUSTERIYi ELDE
TUTMA VE KAZANMA STRATEJILERI
Isletmeler, yeni miisteriler kazanmay1 isterken, bu isletmelerin ¢ogu miisterilere nasil
bir hizmet sunacagina iligskin gerekli yatirimlar1 yapmazlar. Bu isletmeler i¢in daha fazla
miisteri, daha ¢ok gelir anlamina gelir. Daha fazla miisteriye hizmet edecek personel i¢in
mevcut olan sartlarda herhangi bir degisiklik yoksa, o taktirde i¢ miisteriler i¢in bu sadece
bir yiik olusturur. Isletmeler, i¢ miisteri olarak tanimlanan ¢alisanlarina gerekli yatirimlar
yapmak zorundadir. Ciinkii ¢aliganlarin MIY yaklagimi isletmeye miisteri kaybettirebilir
ya da miisteri kazandirabilir.

Isletmeler, mevcut miisterileriyle olan iliskilerini gelistirmek ve potansiyel miigterileri
isletmeye ¢ekmek ister. Bu baglamda igletmeler (Coroglu, 2002):

7 D
")
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Miisterilerin ihtiyaglarini belirleyerek, miisterilerine daha fazla 6neriler sunmalidir.
Misterilerle iliskilerinin uzun sureli olmasi gerektigi bilincine sahip olmali ve
miisterilerini elde tutmak i¢in yatirimlar yapmalidir.

Pazar1 boliimlendirmeli, hedef pazar boliimiindeki miisterilere iliskin bilgiler top-
lamali ve bu bilgileri kullanmalidir.

Miisterilerden gelebilecek olan geribildirimlere gereken 6nemi vermeli, sikayetleri
isletme agisindan bir firsat olarak gérmeli ve sorunlari ¢o6zmek i¢in 7/24 ¢alisma-
lidir. Yapilan bir arastirmada, miisteri bir sorunla karsilastiginda isletmeye olan
baghliginin %20 azaldig1 bulunmustur. Bir baska arastirmada ise, isletmenin her
on miisteriden yedisinin sorunlarina hizli ve tatmin edici ¢oziimler bulunmasi du-
rumunda ayni isletmeyle yeniden ¢alismaya devam edecegi bulgusuna ulagmustir.
Buradan hareketle isletmeler, herhangi bir konuda sikayeti bulunan bir miisteriyle
en kisa siirede irtibata ge¢meli ve miisterinin bir sonraki aligverisinde memnuniyet
diizeyini etkileyebilecek girisimlerde bulunmalidir.

Uriiniin saticist ve miisterisi gibi davranmalidir. Bu duruma 6rnek olarak Harley-
Davidson markasi verilebilir. Harley-Davidson'un dogum giinii organizasyonlarina
Harley-Davidson'un st diizey yoneticileri de motosikletleri ile katilarak tiriiniin
sadece saticist degil, ayn1 zamanda tirtiniin miisterisi de olduklarini gostermektedir.
Mevcut miisterilerinin memnuniyet diizeylerini siirekli takip etmelidir.

Isletmeler, kaybettigi miisterilerle iletisim kurmali, onlarin isletmeden ayrilma ne-
denlerini belirlemelidir.

Uriinlerinin performansinin yiiksek olmasini saglamalidir.

Uriin ve hizmet kalitesine 6nem vermelidir.

Cevre ve insan sagligina duyarli olmalidir.

Cesitli yararlar1 olan bir iiyelik programi olusturmalidir. Bu baglamda Harley-
Davidson'un olusturdugu kuliip 6rnek olarak verilebilir. Kuliip, isletme ve miis-
teriler arasinda koprii gorevi gorerek miisterilerini tek bir cati altinda toplamistur.
Kuliip, miisterileri yasanan gelismelerden haberdar etmek igin biiltenler yayim-
lamakta ve dergi ¢ikarmaktadir. Kuliibiin tyeleri her gecen giin artmakta ve yeni
subeler agilmaktadir.

Miisterilerine rakiplerinden farkli bir garanti sunmalidir. Bu baglamda Caterpillar
is makineleri 6rnek olarak verilebilir. Isletme bozulan is makinelerini 24 saat icin-
de tamir etme garantisi vermektedir.

Miisterilerinin sorunlarini ortadan kaldiracak ¢oziimler tiretebilmelidir.
Isletmeler kendilerinden ilk defa aligveris yapan miisteriler icinde en karli miis-
terilere odaklanmali ve onlar1 tekrar satin alan misteriler haline dontistiirmeye
caligmalidir.

Isletmeler, miisterilerini yasam boyu degerine gore siralamali ve ihtiyaglarina gore
onlar1 farklilagtirmalidar.

MIYde isletmelerin, miisteriyi elde tutmasi ve miisteriyi kazanmasinda etkili olan baz1
stratejiler vardir (Ekici ve Yiice, 2007). Bu stratejiler, Tablo 5.1°de gosterilmektedir.
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Miisteri Tutma Stratejileri
iliskilerin verimli hale getirilmesi

icsel analizlere nem verilmesi
Gergek ihtiyaclara odaklaniimasi

Musterilerin demografik ve tarihsel
ozelliklerinin, islevlerinin g6zlemlenmesi

iliskilerin kisisellestirilmesi

Musteriye karsi acik olunmasi

Verilen hizmetin etkinliginin ol¢lilmesi
Musteri tepkilerine karsi agik olunmasi

Musterilerin tekrarlanan davranislarinin
desteklenmesi

Musteriye hizmet etmede isletme ici sinerjiye
onem verilmesi

Musterilerin potansiyel degerlerinin g6z
onilinde bulundurulmasi

Tablo 5.1
Miisteriyi Tutma ve
Kazanma Stratejileri

Miisteri Kazanma Stratejileri

Hedef musterilerle potansiyel iliskilerin
gelistiriimesine 6nem vermek

Kaynak: Ekici ve Yiice,

Dissal analizlere 6nem verilmesi
2007:139.

Planlanan ihtiyaglara odaklanilimasi

Hedef musterilerin demografik 6zelliklerinin
dikkate alinmasi

Daha dusuk diizeyde sahsi iligkilere
dayandiriimasi

Miusterilere karsi duruma gore acik olunmasi
Hizmetin slirece gore ol¢lilmesi

Musteri tepkilerine karsi tam olarak acik
olunmamasi

Musteri kazaniminin desteklenmesi

Musteriye hizmet etmede kisisel davranmaya
onem verilmesi

Musterilerin kultiirel degerlerinin dikkate
alinmasi
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Ozet

Miisteri iligkilerinin stratejik agidan planlamasi yapilirken,
ti¢ temel soruya yanit aranir. Bu kapsamda isletmeler; gele-
cekte hangi noktada olmak istediklerini, bunun igin nere-
den baslamasi gerektigini ve o noktaya nasil ulagabilecegine
iliskin degerlendirmeler yapar. ilk soru, igletmelerin vizyon
tanimlamasini ierir. Bu kapsamda miisterilerin istek ve ihti-
yaglari belirlenir ve belirlenen bu bilgiler isletmenin is plani,
deger disiplini ve rakiplerin konumu agisindan dengelenir.
Ikinci kisimda isletmeler, miisteri iliskileri kapsaminda han-
gi teknolojilerin isletme igerisinde ¢alistigini, hangilerinin
devam edecegini ve hangilerinde planlama yapacagina karar
verir. Son soruda ise, gelecege iliskin olarak belirledigi viz-
yona ulagmak igin, planlar dizisi gelistirir. Isletme ici ve di-
sindan gelen tiim bilgiler degerlendirildikten sonra bir MiY’e
iligkin bir stratejik 6neri hazirlanir. Yanitlanan bu sorular,
genel olarak MIY planlama siirecinin veri toplama, bulgulari
degerlendirme ve oneri olusturma gibi {i¢ asamadan olustu-
gunu gostemektedir.

Miisteri iligkileri uygulama siireci ii¢ agamadan olugmakta-
dir. Bu asamalar; planlama, inga etme ve yaymadir. Planlama
asamasinda isletmeler, MIY'e iligkin stratejiler gelistirerek, is
planlar1 hazirlar. Benzer sekilde isletme igerisindeki siireg-
lere ve ¢alisanlara yonelik planlama faaliyeti gerceklestirilir
ve uygulama Oncesi bir kontrol listesi hazirlanir. Miisteri
iligkilerinin insa edilmesi agamasinda, isletmeler teknoloji
partnerlerini degerlendirir, teknoloji uyarlamasi yapar, siireg
entegrasyonunu saglar ve teknoloji kurulumunu gergeklesti-
rir. Yayma agamasinda ise, musteri iligkilerine iligkin olarak
belgeleme faaliyeti gergeklestirilir, kullanicilar egitilir ve per-
formansin degerlendirilebilmesi i¢in belli araliklarla 6lgme

faaliyeti yapilir.

Misteri iligkileri yonetiminde dort temel faaliyet gereklesti-

rilmektedir. Bu faaliyetler:

« Miisteriyi tanimlama,

o Miisteriyi cezbetme,

o Miisteriyi elde tutma,

o Miisteriyi gelistirmedir.

MIY’in basarisiz olmasinin cesitli nedenleri bulunmaktadr.

Bu nedenler:

« MIYe bir teknolojik ¢6ziim olarak yaklagilmasi,

o Isletmelerin, miisteri odakli bir vizyon eksikliginin olmasi,

o Miisteri yasam boyu degerine gereken 6nemin verilmemesi,

o Ust yonetimden gerekli desteklerin saglanmamas,

o Degisim yonetiminin 6neminin yanls degerlendirilmesi,

o I siireglerinin yeniden tasarlanmasi konusunda basarili
olamamalari,

« Veri madenciligi ve veri entegrasyonuna iliskin zorlukla-

rin yanlis degerlendirilmesidir.
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Kendimizi Sinayalim

1. Asagidakilerden hangisi MIY’in planlanmasi igin sdyle-
nemez?
a. Veri toplama, bulgular1 degerlendirme ve oneri olug-
turma agsamalarindan olugur.
b. Isletmeler, bu asamada yalnizca mevcut durumuna
iliskin degerlendirmelerde bulunur.
Planlama, MiY’de énemli bir asamadr.

0

d. Planlama faaliyetiyle isletmeler; stratejiler olusturur, is
planlary, stire¢ planlamas ve ¢aligan planlamas yapar.
e. Isletmeler planlama siirecinde, “Neredeyiz? Nereye
ulagmak istiyoruz? ve Oraya ulagmak i¢in nereden
baglamaliy1z?” gibi sorulara yanit vermeye ¢alisir.
2. Verinin rutin olarak degistigi ya da paylasildig: farkl is-
letme sistemlerinin entegrasyonuna ne ad verilir?
a. Kurumsal uygulama entegrasyonu

b. MIY teknolojisi

c.  Dengeli skor kart1
d. On test

e. Kiyaslama

3. Asagidakilerden hangisi isletmelerin MIY uygulamast
sirasinda 6nem vermesi gereken konulardan biri degildir?
a. Misterileri boliimlere ayirma
Her bir miigteriye ayni teklifler sunma

b

c.  Mevcut misterileri elde tutma

d. Misteri yasam boyu degerini maksimize etme
e

Miisteri bagliligini arttirma

4. Asagidakilerden hangisi miisteri iligkileri uygulama asa-
malari i¢in sdylenemez?

a. Misteri iligkilerinin uygulamasi sirasinda planlama,
inga etme ve yayma gibi ii¢ temel agsama vardur.

b. Her bir agamasinda, baz1 adimlar ve her bir adimda
cesitli gorevler gergeklestirilir.

c. MIY’in basarih bir sekilde uygulanabilmesi igin iyi
bir planlama faaliyeti gerceklestirilmelidir.

d. Misteri iligkileri uygulamalarinin 6l¢iilmesi sirasin-
da isletmeler yalnizca stratejik ve miisteriye yonelik
olgiiler kullanir.

e. Bilisim teknolojisi departmani, projelerin planlan-
masi, satin alinmasi, gelistirilmesi ve stirdiirtilmesi
agamalarinda biiyiik sorumluluklar ve roller tstlenir.

5. Asagidakilerden hangisi miisteri iligkileri uygulamasinin
insa etme agamasinda gergeklestirilen bir gorevdir?

Is planlamasi

Mimari/tasarim

a.
b.
c.  Teknoloji se¢imi
d. Iletme

e.

Ol¢me

6. Asagidakilerden hangisi MIY kapsaminda gerceklestiri-
len temel faaliyetlerden biri degildir?

a. Misterinin tanimlanmasi
Miisterinin cezbedilmesi
Misteriye iliskin baglilik programlarinin yapilmasi
Miisterinin elde tutulmasi

o a0 o

Miisterinin gelistirilmesi

7. Asagidakilerden hangisi miisteri iligkileri uygulamalari-
nin 6l¢timi sirasinda kullanilan tekniklerden biri degildir?
a. Fokus grup gortismeleri

b. Kiyaslama

c.  Dengeli skor karti
d. Kritik olay teknigi
e. PERT

8. Kiigiik katilimer gruplariyla gergeklestirilen ve katilimci-
larin belli bir konuya iliskin goriislerini, duygularini, beklen-
tilerini belirlemek amaciyla yapilan goriismelere ne ad verilir?
a. Fokus grup gortismeleri
Danigma panelleri

b

c. Kiyaslama
d. Dengeli skor karti
e

Misteri iligkileri anketi

9. Asagidakilerden hangisi dengeli skor kartinin perspektif-
lerinden biri degildir?
a. Finansal
Miisteri

b.

c.  Teknoloji
d. Tssiiregleri
e

Ogrenme ve bityiime

10. Asagidakilerden hangisi isletmelerin misteri iliskileri
uygulama basarisizliklarinin nedenlerinden biri degildir?

a. Bir teknolojik girisim olarak MIY girisimlerine ba-
kilmas1
Miisteri odakli vizyon eksikliginin bulunmasi
Zayif MIY becerisine sahip olunmasi
Ust yonetimden yetersiz destek goriilmesi

o a0 o

Is siireglerinin entegre edilmesi
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Kendimizi Sinayalim Yanit Anahtari

1.b  Yanitiniz yanhs ise “Miisteri iliskilerinin Planlanma-
s1” baslikli konuyu yeniden gozden gegiriniz.

2.2 Yamtinz yanls ise “Miisteri {ligkileri Yonetiminin Plan-
lanmasr” baghkli konuyu yeniden gozden gegiriniz.

3.b  Yanitiniz yanhs ise “Miisteri Iliskileri Uygulama Asa-
malarr” baglikli konuyu yeniden gozden gegiriniz.

4.d  Yanitiniz yanlss ise “Miisteri {ligkileri Uygulama Asa-
malarr” baglikli konuyu yeniden gézden gegiriniz.

5.c  Yanitiniz yanhs ise “Miisteri Iliskileri Uygulama Asa-
malar1” baghikli konuyu yeniden gézden gegiriniz.

6.¢c Yanitiniz yanlis ise “Miisteri {liskileri Yonetiminin Plan-
lanmast” baglikl konuyu yeniden gozden gegiriniz.

7.e Yanitiniz yanlis ise “Miisteri liskilerinin Ol¢imiin-
de Kullanilan Teknikler” bashikli konuyu yeniden
gozden gegiriniz.

8.a  Yanitiniz yanls ise “Miisteri iligkilerinin Olgiimiin-
de Kullanilan Teknikler” baglhkli konuyu yeniden
gozden gegiriniz.

9.c Yanitiniz yanlis ise “Miisteri liskilerinin Ol¢imiin-
de Kullanilan Teknikler” bashikli konuyu yeniden
gozden gegiriniz.

10. e Yanitiniz yanli ise “Miisteri iliskileri Yonetiminde Ba-
sar1/Bagarisizlik Unsurlar1” baglikli konuyu yeniden

gozden gegiriniz.

Sira Sizde Yanit Anahtari

Sira Sizde 1

Yatirimin geri doniisii (Return on Investment/ ROI) bir is-

letmenin yapmis oldugu yatirimin isletmeye geri doniigiinii

gosteren bir veridir. Temelde ROI, bir yatirimin size ne kadar
getiri sagladigini diger bir ifadeyle yatirimin verimliligini ve
bu yatirimin siirdiiriilmesinin gerekli olup olmadigini goste-
rir. Isletmelerin, MIY yatirimindan en fazla geri doniisiimii
saglamak icin odaklanmasi gereken noktalar1 belirlemesi
gerekir. Her isletmenin tist yonetimi, projeye destek verme-
den once yatirimlarinin geri dontisiine ait konularda (ROI)

Yatirimlarin Geri Déniis planini gérmek ister. Ozellikle tek-

nolojiye dayali ROI projelerinde isletmelerin dikkate almas:

gereken temel ROI unsurlar: vardir. Bu unsurlar:

o Model kurulmas:. Isletmeler yapacagi MIY projesi yatiri-
minin getiri ve gotiirii kiyaslamasini gergekei olarak ya-
pabilecek bir model kurmasi 6nemlidir. Bu modele iligkin
olarak hem iist diizey yoneticiler hem de hissedarlarin

ayn1 goriiste olmasi zorunludur.

o Varsayimlarin belirlenmesi. MIY projeleri uzun dénemli
getiri saglamasi nedeniyle, ¢ok sayida varsayim bulun-
maktadir. Bu varsayimlar yapilirken, rekabet kosullari,
miisterilerin tiiketim kaliplarinda meydana gelebilecek
degisiklikler, yasal diizenlemeler, ekonomik ve politik
durum vb. tiim pazar kosullarindaki degisimler dikkate
alinarak varsayimlarin ¢ok genis bir senaryo diisiiniilerek
olusturulmasi gerekmektedir.

o Zamanlama. Isletmeler MIY projelerini, kisa dénemli
sonuglanacak bir proje gibi degil, bir yolculuk olarak dii-
siinmeli ve projeye hangi asamalar1 hangi basar1 diizeyiyle
gegecegiz diistincesi ile yaklagmalidir. Diger bir ifadeyle
bu projeye isletmeler ne yatirdik, karsiliginda ne aldik gibi
basit bir sekilde yaklasmamalidir. Isletmeler, bu projeye
basladig1 giinden itibaren durumunun ne oldugunu ince-
lemeli ve ROT hesabini siirekli olarak giincellemelidir.

o Degisebilecek kosullara gore senaryolar. Isletmeler ROl igin
yaptig1 varsayimlara iliskin olarak senaryolar tizerinde
diisiinmeli, yontem ve rakamlarda ne gibi bir degisiklik
yapacagini gecekgi olarak tahminlemelidir.

Isletmelerin MIY Projelerindeki ROI hesaplamalarinda mut-

laka projeyle dogrudan ilgili olan (sistem kullanicilari, kul-

lanilan stiregler, degisim hizi, politika ve ¢ikarlar, mobilite
gereksinimi, kanitlanmamig yontemlere agir1 giiven, yetrsiz
fonlama) ve olmayan (rekabet ve is konusunun kolaylikla
taklit edilebilirligi, irin ve hizmetlere olan talebin degismesi
gibi sektorden kaynaklanabilecek olan) riskleri dikkate alma-
st gerekmektedir. Bu sekilde MiY'e yapilan yatirimlarin geri
doniisii daha saglikli bir gekilde belirlenir. isletmeler ROI ile,
MIY faaliyetlerinin basarisini dlgerek, miisteri gruplarinda

olusan degisimi belirleyebilir.

Sira Sizde 2

Isletmelerde gerceklestirilen temel ve alt MIY faaliyetleri-

kullanilan araglar;

1. Misteriyi tanimlama; miisteri pazar arastirmasi, hedef
pazar analizi, miigteri boliimlemesi, kullanicinin izlenme-
si, veri madenciligi.

2. Misteriyi cezbetme; kampanya yonetimi, satig promosyo-
nu, kiyaslama, dogrudan pazarlama, 6rnek iiriinler.

3. Misteriyi elde tutma; kisisellestirme, misteri kuliipleri
olusturma, birebir pazarlama, sikdyet yonetimi, baglilik/

bonus programlari.

4. Misteriyi gelistirme; miisteri yasam boyu degeri, yukar1

satig ve gapraz satig programlari, tirtin/hizmet paketi.
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Sira Sizde 3

Planlama faaliyeti, bir isin basarisini etkileyen 6nemli asa-
malardan biridir ve MIY agisindan da énem arz etmektedir.
Isletmeler MIYe iliskin zay1f bir planlama faaliyeti gergekles-
tirdigi takdirde, bu durum igletmelerin misteriyle etkilesi-
mine iligkin bakigini etkiler ve igletmelerin yanlis konularin
vurgulandig1 bir musteri iliskileri girisimi uygulama olasili-

gin1 artirir.

Sira Sizde 4

Isletmelerin sececegi teknoloji partneri, MIY’in basarist igin
onemlidir. Clinkii teknolojinin sundugu ¢oziimler, isletme-
lerin ihtiyaglarini degistirmekte ve rekabet avantaji elde et-
mesine yardimci olmaktadir. Bir teknoloji partnerinin bir
biitiin olarak MIY ¢éziimiinii tek bagina sunmasi zordur. Bu
baglamda isletmelerin segecegi teknolojiyi degerlendirirken,
esneklik ve uygulamalarin miisteri yagam boyu degeri yone-

timini desteklemesi tizerinde durmasi gerekir.

Sira Sizde 5

Misteri iligkileri uygulamalarinin performansini belirleme-
de kullanilan gesitli dl¢tiler vardir. Bu olgiiler; stratejik, miig-
teri, operasyonel ve ¢ikt1 6lgiileri olmak tizere dort kategori

igerisinde siniflandirilir.

Sira Sizde 6

MIiY’in 6l¢iimii sirasinda isletmeler tarafindan kullanilan ce-
sitli teknikler vardir. Bu teknikler; fokus grup goriismeleri,
danigma panelleri, kritik olay teknigi, miisteri iliskileri anke-

ti, kryaslama ve dengeli skor kartidir.

Sira Sizde 7

Isletmelerde MIY uygulamalarinin genel olarak basarisizlik
nedenleri;

o Yaklasimin, yonetim kurulu seviyesinde destek gérmemesi,
« Yanlis bir sekilde tanimlanmasi,

« Mevcut durumun kétii denetlenmesi,

o Isletmelerin kétii teknik alt yaprya sahip olmas,

« Gerekli 6l¢timler konusunda yetersiz kalinmasi,
 Farkli projeler arasinda koordinasyon eksikligi,

« Calisan kiiltiiriiniin degismemesi,

 Yetersiz miigteri bilgisine sahip olunmasi,

« Bilgi teknolojisi, is siire¢ analizlerinin yeterli olmamasi,
olarak belirtilebilir.
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MUSTERI iLISKILERI YONETiMi

Bu iiniteyi tamamladiktan sonra;

Orgiit kiiltiiriinii tanimlayabilecek,

Orgiit kiiltiiriiniin 6nemini agiklayabilecek,

Orgiit kiiltiiriiniin temel boyutlarini ifade edebilecek,

Miisteri odakli 6rgiit kiiltiiriinii ve bu kiiltiiriin olusum siirecini agiklayabilecek,
Orgiit kiiltiirii ve MIY iligkisini ifade edebilecek

bilgi ve becerilere sahip olabilirsiniz.

00006

o Orgiit Kiiltiirii « Miisteri Sikayeti
« Miisteri Odaklilik o Uretici Odaklilik

o Degisim Yonetimi o Kar Odaklilik




GiRiS

Orgiit kiiltiirii, bir organizasyonun iiyeleri tarafindan paylagilan degerler sistemidir. Or-
gut kaltirt kavramy, sirket kiltiird, kurum kiltiiri ve isletme kalttirti gibi farkli adlarla
ifade edilmektedir. Her organizasyon bir kiiltiire sahiptir ve organizasyonlarin kiiltiirleri

arasinda benzerlikler ya da farkliliklar bulunmaktadir. Organizasyonlarin kiiltiirleri ara-
sindaki benzerlikler, ayni toplumun birer alt kiiltiirii olmasindan kaynaklanirken, farkli-
liklar organizasyonun kendisine 6zgii amag ve faaliyetlerinden kaynaklanmaktadir. Orgiit
kiiltirtiniin amaci, Orgiit iiyelerini ortak amaglar etrafinda biraraya getirmek ve onlarin
bu amaglari gerceklestirme yoniinde hareket etmesini saglamaktir.

Orgiit kiiltiirii, orgiitsel bagar1yi, finansal performansi, bireysel basariy1 etkilemesi ve
kiiltir fonksiyonlarinin orgiitsel bir yapistirici roliine sahip olmasi nedeniyle isletmeler
icin hayati bir éneme sahiptir. Orgiit kiiltiirii; artifaktlar, temel degerler ve temel varsa-
yumlar olmak tizere ti¢ grupta siniflandirilmaktadir. Farkli aragtirmacilarin ¢alisma alan-
larina ve yaklagimlarina gore farkl sekilde siniflandirilmakla birlikte, genel olarak orgiit
kiiltiirii; degerler, varsayimlar, normlar, inanglar, sembol ve hikéyeler ile kahramanlar gibi
unsurlardan olusmaktadir. Ayrica Orgiit igerisinde; basitlestirme ve uyumlastirma, biitiin-
lestirme, ¢alisanlar: motive etme ve harekete gecirme gibi bazi islevlere sahiptir.

Isletmeler, iiriin odakli, kir odakli ve miisteri odakli gibi farkll orgiit kiiltiirlerine
sahiptir. Isletmelerin sahip olduklar1 bu kiiltiirler, onlarin pazardaki basar1 diizeylerini
onemli gekilde etkilemektedir. Isletmelerin pazarda basarili olabilmesi i¢in miisterileri-
ni iyi tanimasi, bu misterilerinin ihtiya¢ ve beklentilerini dogru sekilde belirlemesi ve
bunlari en iyi sekilde kargilamas: gerekir. Miisteri tatmini saglandig1 zaman, tatmin olan
miisterilerin igletmeye bagliliginin saglanmasinin yani sira, bu musteriler isletmeye po-
tansiyel yeni miisteriler kazandirabilir. Benzer sekilde miisteri tatminini saglama konu-
sunda isletmeler misteri sikayetlerine gereken 6nemi vermeli ve organizasyon igerisinde
miisteri sikdyetlerini etkin bir sekilde yonetebilmelidir. Isletmeler miisteri odakl bir orgiit
kiltiiriine sahip oldugu taktirde, hem i¢ hem de dis misterisini tatmin etmesi ve uzun
donem kérlarini stirdiirmesi miimkiin olur.

Misteri odakli bir orgiit kiltiiriintin igletme igerisinde olusturulmasi zaman alabilir
ve zor bir siire¢ olabilir. Ancak bu konuda {ist yonetim, calisanlara boyle bir kiiltiirel
degisimin isletme ve ¢alisanlar i¢in ni¢in gerekli oldugunu, bu tiir bir kiiltiire sahip olun-
dugu taktirde isletme, ¢alisan ve miisterilerin elde edecekleri kazanimlar: anlattiginda
calisanlarin kiltiirel degisim siirecini desteklemesi ve benimsemesi daha kolay bir sekil-
de gergeklesebilir.
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Bir isletmenin MIY stratejisini bagarili bir sekilde uygulayabilmesi igin, o isletmenin
miisteri odakli bir 6rgiit kiiltiiriine sahip olmasi gerekir. Isletme béyle bir kiiltiire sahip
degilse, MIY strateji uygulamasinin basarili olmast miimkiin degildir. Dolayisiyla isletme
yonetiminin, MIY i¢in gerekli olan ortami &rgiit ve insanlardan en fazla fayday1 saglaya-
cak gekilde olusturmasi gerekir. Bu durum, érgiitiin proaktif olmasi ve MIY vizyonuna
ulagabilmesi i¢in aktif olarak tesvik edilmesi anlamina gelmektedir.

ORGUT KULTURU

Orgiit kiiltlirii, kurum kiiltiirii, sirket kiiltiirii ya da isletme kiiltiirii gibi farkli kavramlar ile
ifade edilmektedir. Kavram, aragtirmacilarin bakis acilarina gore farkli sekillerde tanimlan-
mustir. Bu tanimlamalardan birkag tane 6rnek verilecek olursa (Sabuncuoglu ve Tiiz, 2001):

» “Bir organizasyon iiyeleri tarafindan paylagilan degerler sistemi”

o “Isler burada béyle yiiriir biciminde ifade edilen yargilar”

« “Is yasaminda yaratilan ve siirekli semboller araciligiyla iletilen inanglar ve degerler”

o “Kollektif olarak programlanmis olan diistinceler”

Genel bir ifadeyle orgiit kiilttrd, isletmede ¢alisan kisileri tanimlayan gelenekler, de-
gerler, adetler ve uygulamalari agiklayan organizasyon icerisinde var olan ortak 6zellikler-
dir, bityiik dl¢iide soyuttur ve organizasyon icerisinde yapilan seylerin yontemini yansatir.
Isletmenin kiiltiirii, rgiite yansitilan sembol ve sembolik degerlerde, sergilenen davranis
normlarinda ve paylasilan degerlerde goriilebilir. Kiiltliriin amaci, farkl: bir insan gru-
bunu bir araya getirmek ve ortak hedeflere ulasma konusunda onlarin hareket etmesini
saglamaktir (Brink ve Berndt, 2008).

Her organizasyonun bir 6rgiit kiiltiirti vardir. Farkli organizasyonlarin 6rgiit kiiltiir-
leri arasinda benzerlikler ve farkliliklar bulunabilir. Organizasyonlarin 6rgit kiiltiirleri
arasindaki benzerlikler, ayni toplumun birer alt kiiltiirii olmalarindan kaynaklanirken,
farkliliklar organizasyonun kendisine 6zgli amaglari ve faaliyetlerinden kaynaklanmak-
tadir (Inan vd., 2009).

Orgiit kiiltiirii, farkli faktorlerin etkisiyle olusur. Bu olusum siirecinde, érgiit kuru-
cular1 6nemli bir rol oynar. Orgiit kurucularinin yani sira ¢alisanlar da isletme icerisinde
kendilerine 6zgii deger ve normlardan olusan bir kiiltiire sahiptir. Orgiitiin gevre ile olan
etkilesimleri ve deneyimleri de orgiit kiiltiiriniin bicimlenmesinde etkilidir. Orgiit kiil-
tiirdl olugturulduktan sonra, bu kiiltiiriin igletmeye yeni baslayan ¢alisanlara aktarilmasi
gerekir. Igletmelerin insan kaynaklari uygulamalari, kiiltiiriin gelistirilmesi ve pekisti-
rilmesi agisindan biiyitk éneme sahiptir. Orgiit igerisinde ¢alisanlarin ¢ogu tarafindan
kabul edilen baskin olan bir kiiltiir vardir, bir de alt kaltiirler vardir. C)rgiit kaltira de-
nildiginde, orgiitte baskin olan kiiltiir ifade edilir. Alt kiiltiir ise, orgiit igerisinde sadece
belirli bir grup tarafindan paylasilan degerlerdir. Alt kiiltiirler, genel kiiltiir igerisinde yer
alir ve genel kiiltiirtin bazi 6zelliklerini tagir; ancak genel kiiltiir, alt kiiltiirlerin toplamin-
dan olusmaz (Giiglii, 2003). Orgiit kiiltiirii bireyler arasi iliskiler temelinde; gii¢ kiiltiiri,
bireysel kiiltiir, rol kiiltiirti ve is kiiltiirti olmak tizere dort sekilde gruplandrilmaktadir
(Brink ve Berndt, 2008):

1. Giig kiiltiirii: Genellikle daha kii¢iik 6rgiitlerde bulunur. Bu kiiltiir tiirdi, merkezi
bir kisi, bir gii¢ kaynag: tarafindan tanimlanir. Bu kisi (ya da insan grubu) giice
sahiptir ve bireyler bu giiclin denetimi altindadir. Bu nedenle 6rgiit dogas1 geregi
politik olma egilimindedir ve ¢alisanlar giig, politikalar ve risk alma konusunda bir
egilime sahiptir.

2. Bireysel Kkiiltiir: Bireyler orgiitiin kiiltiiriinii belirler, dolayist ile kiiltiir bireylere
baglidir. Bu kiiltiiriin odak noktasini bireyler ve amaglar olusturur.
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3. Rol kiiltiirii: Klasik organizasyonlarda goriilmektedir ve organizasyon igerisindeki
her bir kisinin oynadig role 6nemle vurgu yapilir. Bu kiiltiir tiiriinde, orgiitsel rol
ve is tanimlar1 yapilir. Bu gii¢ kaynagy, bireylerin sahip oldugu konumu ifade eder.
Bireysel gii¢ kazanilmasina izin verilmez.

4. T kiiltiirii: Karmasgik faaliyet yapisina sahip isletmeler igin gegerlidir. Bu kiiltiiriin
benimsendigi isletmelerde, birden fazla iriin ya da proje faaliyetleri gerceklestirilir.
Takim ¢aligmasi ve iliskisi onemlidir. Statii ve bireysel farkliliklar 6nemli degildir.
Takim igerisindeki diger insanlarla isbirligi yaparak belirli bir gérevin tamamlana-
rak, belirli bir projenin uygulanmasiyla iliskilidir. Grup etkinligi yoluyla, orgiitsel
amaglara ulagilmak amaclanir.

Orgiit kiiltiiri, orgiitsel davranisi ve performansi énemli sekilde etkiler. Sosyal norm-
lar, paylagilan degerler ve sosyal kimlikler yoluyla orgiit igerisindeki bireylerin davranis-
larini orgiitleyerek, denetler. Bu sekilde, orgiitteki bireylerin ortak amaglar etrafinda top-
lanmasini, benzer sekilde diisiinmesini ve hareket etmesini saglar. Orgiit kiiltiirii, orgiitsel
davranis kaliplarina sahiptir, orgite yeni katilanlarin nasil davranmasi gerektigini 6gretir
ve bireyler arasinda ortak bir dil, algilama ve diigiinme olusturarak, orgiit tiyelerini sosyal-
lestirir. Orgiitiin, istikrarl bir sekilde varligini siirdiirebilmesi i¢in hayati éneme sahiptir
(Durgun, 2006). Orgiit kiiltiiriiniin sahip oldugu bazi ozellikler vardir. Bunlar (Ekici ve
Yiice, 2007; Glimiigsuyu, 2008; Sabuncuoglu ve Tiiz, 2001):

o Orgiitsel ve kisisel hedefleri birlestirir.

« Orgiitiin farkl diizeyleri arasinda ortak sorumlulugu destekler.

o Calisanlarin deger, norm ve davraniglariyla ilgilidir.

o Zaman icerisinde degisebilir. Ancak degistirilmesi zor ve uzun dénemlidir.

o Sosyal nitelik tagir. Kiiltiir degiskenleri, duygu ytikliidiir. Dolayisiyla kiiltiirel 6ge-

lerin olugmasinda bireyler aras: duygusal etkilesim 6nemli rol oynar.

« Ogrenebilir, 6gretilebilir ve aktarilabilir.

o Biitiincil bir ozellik tasir, diger bir ifadeyle 6rgiitiin biitiiniine aittir.

« Isletmenin teknik ve beseri unsurlar1 arasinda uyumlasmay saglar.

o Orgiit tiyelerinin diisiincelerinin bir sonucudur.

o Kurallar biitiiniidiir.

o Paylagilan degerler biitiiniidiir.

o Kiiltiir, isletmenin yapisal 6zellikleriyle ilgili kavramlarla degil, antropolojik kav-
ramlarla agiklanabilir.

Orgiit kiiltiiri 5nemlidir. Cevre degistigi i¢in {iriin pazari da degismek zorundadir ve
canlandirilmis bir isletme kiltiirii boyle degisimlere tepki vermek igin bagarili bir strate-
jinin yaratilmas: ve yiiriitiilmesi icin gereklidir. Orgiit kiiltiiriinde zaman i¢inde yaganilan
degisikliklere gére bazi diizenlemeler yapilmalidir. Bu sayede isletme, ¢evrede yasanan
degisikliklere iyi bir performans gosterebilir.

Misteri ihtiyaglar1 daha fazla farklilagtiginda ve karmasik oldugunda, verimlilikte
ilerleme saglamak i¢in, yeni tiriin gelistirmeye iliskin mitkemmel fikirler saglama birey-
lerin girisimini gerektirir. Bunun i¢in formal sistemler yeterli degildir. Orgiit kiiltiiri,
bireylerin tatmini ve 6rgiitiin performanstyla yakindan iliskilidir. Orgiit kiiltirtiniin, is-
letmeler agisindan hayati bir 6neme sahip olmasinin bazi nedenleri vardir. Bu nedenler
(Flamholtz ve Randle, 2011):

o Kiltiir, 6rgiit bagarisini etkiler.

o Kiltiir, stratejik bir varliktir (rekabet avantajinin bir kaynagi) ve stirdiiriilebilir re-

kabet avantajinin nihai bir kaynagidir.

o Kiilttr fonksiyonlari, orgiitsel bir yapistirici roliine sahiptir.

« Kiiltiir, finansal performans: etkiler.
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Kiiltiir, orgiitsel basarida stratejik bir yap: tagidur.
Kiltiir, orgiitteki bireylerin bagarisini etkiler.
Kiiltiir, birlesme ve satin almalardaki stratejik uyumdan daha 6nemli bir unsurdur.

Orgiit kiiltiirii kavramini tanimlayarak, isletmeler icin neden hayati bir 6neme sahip oldu-

gunu tartiginiz.

ORGUT KULTURUNUN UNSURLARI

Orgiit kiiltiiriine iligkin arastirmacilarin yaklagim ve galisma alanlarina yonelik birgok

siniflandirma vardir. Bu siniflandirmalardan birinde 6rgiit kiiltiiri tig temel boyutla agik-
lanmaktadir. Bunlar (Schein, 2009; Nelson ve Quick, 2011):
1. Artifaktlar: Kiiltiiriin gozle goriiliir 6rgiit yapilarini ve siireclerini ifade eder. Or-

negin; bir restorana gittiginizde, calisanlarin birbirlerine ve size nasil davrandigi-
ni, o restorandaki orgiitsel iklimi, mimariyi, dekoru gozlemleyebilirsiniz. Dola-
yisiyla artifaktlar, fiziksel ya da sosyal calisma c¢evresindeki kiiltiir sembolleridir,
kiltliriin en goriniir ve ulagilabilir diizeyine sahiptir. Kiltiiriin artifaktlari arasin-
da, personel kararnameleri, torenler ve seromoniler, hikayeler, rittieller (adetler)
ve semboller vardir.

Temel degerler: Stratejiler, hedefler ve felsefelerdir. Fiziksel ¢evrede ve yalnizca
sosyal uzlagma yoluyla test edilebilir. Dolayisiyla degerlerin, orgiit igerisindeki bi-
reyler tarafindan benimsenen ve degerlendirmelerde kullanilan 6l¢iitler oldugu
ifade edilebilir.

Temel varsayimlar: Paylagilan inanglar, algilar, diistinceler ve hislerdir. Deger ve
faaliyetin nihai kaynagidir. En soyut ve gozlenmesi zor olan bu boyut, orgiit iceri-
sindeki bireylerin ¢evreyle iliskisi, gercek, zaman ve mekanin dogas, insan dogast,
faaliyetleri ve iliskilerinin dogasina iliskin paylasilan inanglardir.

Orgiit kiiltiirii, farkli boyutlarda siniflandirilmakla birlikte, benzer anlama sahip kabul
edilen unsurlar: vardir. Bu unsurlar;

Degerler; iyi-kotii ayriminin yapilarak, alternatifler arasinda tercih ve yargilama
yapilmasina olanak tanir. Degerler, daha ¢ok olan degil, olmasi arzulanan ideal he-
deflerdir ve orgiitte neyin dnemli oldugunu gosterir. Tagidiklar1 vurgu ve yonelim-
lere gore; kurumsal, ekonomik, estetik, sosyal, politik ve kutsal degerler seklinde
gruplandirilir.

Varsayimlar; 6rgiit icerisindeki bireylerin algi, his, diisiince ve davraniglarini yon-
lendirerek, orgiitsel yasama iliskin dogru-yanlis, anlamli-anlamsiz, olanakli-ola-
naksiz gibi 6n kabulleri olusturan tartigmasiz dogrulardir. Varsayimlar, degerlere
gore daha derin bir zihinsel yerlesime sahiptir. Varsayimlar zaman iginde kazan-
diklar1 gegerlilikle degerleri de yonlendirir. Bu nedenle, kiiltiirel degisimde bu un-
sur 6nemli bir direnis alanini olusturmaktadir.

Normlar; dogru-yanlis ayrimiyla ilgili davranis beklentileri olup, orgiit kiltiri
icerisinde uyulmas: gereken ¢alisma kosullarina isaret eder. Bazen agik¢a ifade
edilmez ve yazili degildir. Bununla birlikte 6rgiit icerisindeki bireylerin davranis
bigimleri iizerinde etkilidir. Ornegin, “istlerinle tartisma’, “kotii haberi veren sen
olma” seklinde belirtilen normlar, o orgiit igindeki davraniglarin nasil olmas: ge-
rektigine iligkin bilgiler verir. Norm ve deger arasindaki farklilik; degerler genel ve
soyut kavramlardan olusurken, normlar ise daha belirgin ve yol gostericidir.
Inanglar; bireyin evresindeki olaylara ya da insanlara iliskin goriigleridir ve sosyal
gergekleri nasil anlamlandirdigini gosterir. Yoneticiler, farkli etnik ve kiltiirel or-
tamlardan gelen ¢aliganlarinin yonetilmesinde isletmenin faaliyette bulundugu sos-
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yal cevreyi ve bu ¢evrenin kiiltiirel yapisini analiz etmesi ve tanimasi gerekir. Ciinkii
bireylerin sahip oldugu inanglarin olusumunda bireysel egilimlerin yani sira top-
lumsal iist kiiltiirler de etkilidir. Dolayisiyla bireylerin kuruma getirdikleri inanglar,
onlarin ige iligkin tavirlarini, davranislarini ve orgiitsel iliskilerini etkilemektedir.
Semboller ve hikdyeler; semboller, orgiit ierisinde anlam ifade eden seylerdir ve
ortak tavir gelistirme, diistince, duygu ve tepkileri kodlama islevine sahiptir. Sem-
boller, orgiit icerisinde ¢alisanlara kimin 6nemli oldugunu, st yonetim tarafin-
dan istenen esitlik derecesini ve uygun olan davranis bicimlerini (tutucu, otoriter,
katilimcy, bireyci, sosyal vb.) iletir. Hikayeler ise, ¢alisanlarin daha 6nce dinledigi
ya da tanik oldugu olaylardir. Ornegin, kriz aninda isletmenin nasil davrandigina
iliskin hikéyeler, ¢alisanlarin isten ¢ikarilma hikéayeleri, kurallara uyulmadiginda
hangi durumlarla karsilagilacagina iligskin hikéayeler, 6rgiit icerisinde dolanan bazi
hikayelerdir. Hikayeler, 6zellikle oryantasyon déneminde daha fazla 6nem kazan-
makta ve verimliligi olumlu yonde etkilemektedir.

Kahramanlar; 6rgiit kiltiriniin gelismesine katkisi olan, ¢alisanlari motive ede-
bilen, 6rgiit kiiltiirtinii digariya kars: temsil eden kisilerdir. Bu kisiler, gercek ya da
hayali kisiler olabilir. Gergek kisiler, gegmiste orgiite ok yararli hizmetleri olmasi
nedeniyle, érgiit icerisinde kahraman olarak ifade edilir. Orgiit icerisinde birden
fazla kahraman bulunabilir.

Orgiit kiiltiiriiniin unsurlar1 nelerdir?

ORGUT KULTURUNUN ISLEVLERI

Orgiit kiiltiiriiniin islevlerini isletme ve ¢alisanlar olmak iizere iki agidan degerlendirmek
miimkiindiir (Kono ve Clegg, 1998). Calisanlarin bakis agisindan degerlendirildiginde,
orgiit killtiirtiiniin ti¢ fonksiyonu bulunmaktadir. Bunlar;

1.

3.

Kararlarin basitlegtirilmesi ve uyumlagtirilmast: Isletme kiiltiirii, bir karar progra-
mini ya da bir karar aligkanligini gosterir. Bu gostergeler, daha basit olan 6rgiit ka-
rarlarin, bireysel kararlarin ve davraniglarin gergeklesmesine olanak saglar. Kiiltiir
bir anlamda her olay i¢in muhakeme yapmay1 gereksiz hale getirir. Formal kural-
lara gore olusturulan rutinlerin aksine, orgiitteki normlarin etrafinda deneyimler
olusturma ve degisiklik yapma i¢in daha fazla olanak tanir.

. Uyelik: Grubun normlarini takip eden bireyler grup tarafindan kabul edilir. Bir birey

grubun normlarini takip etmezse, grup tarafindan dislanir ve yalniz kalir. Bu nedenle
bir grup tarafindan kabul edilme, o gruba iiye olma ya da bagl olma anlamina gelir.
Motivasyon: Orgiit degerlerini paylasmayla bireyler, isinin anlamini daha iyi kav-
rayabilir ve bagar1 ihtiyacini tatmin edebilir.

Isletme bakis agisindan degerlendirildiginde ise:

1.

3.

Orgiit kiiltiirii, dig cevreye uyumu amaglar. Miisterilerin talebine uygun olarak ali-
nacak stratejik kararlarin yonetilmesinde orgiitiin davranislari ve kurumsal inan¢
onemlidir. Bu duruma, misteri odakli pazarlama ya da kalite birinciligi gibi 6rnek-
ler verilebilir. Orgiit icindeki bireyler, bu sloganlari kabul eder ve benimserse, karar
almak i¢in bu sloganlar bireylere rehberlik eder.

Orgiit kiiltiirii, orgiitiin hedefleri dogrultusunda bireylerin ve gruplarin kararlarini
biitlinlestirebilir. Bu siiregte bireylerin yeni firsat arayislari, orgiit igin yeni fikirler an-
lamina gelir. Bu etkilesim nedeniyle bireyler orgiitsel yenilige kars: bir tavir sergile-
mez. Calisanlarin hedefe ulagma gayretliligi ve tatmin diizeylerinin artmasi herhangi
bir baskiya maruz kalmaksizin isbirlik¢i davranislarini motive eder. Paylasilan deger-
ler ve sahip olunan benzer algilama ve varsayimlar, uyumlu faaliyetlerle sonuglanir.
Orgiit kiiltiir(, bireyleri harekete gegirir.

% XD
“2)
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Orgiit kiiltiirii, hem isletme hem de 6rgiit icerisindeki bireyler agisindan degerlendiril-
diginde ti¢ islevi oldugu ifade edilebilir. Bunlar:

1.
2.
3.

Basitlestirme ve uyumlagtirma
Biittinlestirme
Orgiit icindeki bireyleri motive etme ve harekete gegirmedir.

Orgiit kiiltiiriiniin islevleri nelerdir?

MUSTERI ODAKLI ORGUT KULTURU

Isletmelerin, miigteri iligkilerini basarili bir sekilde uygulayabilmesi i¢in miisteri odakl
bir 6rgiit kiiltiiriine sahip olmasi gerekir. Miisteri odagi, miisteriler i¢in olumlu deneyim-

lere rehberlik edecek isletme ve o isletmede ¢alisan bireylere iliskin bir diizenleme yapil-
masini ifade eder. Bu orgiitsel odak, hem i¢ hem de dig miisteri ihtiyaglarinin kargilanmasi
ya da agilmas: iizerinde durmaktadir. Miisteri odakli organizasyonlarda ortak olan bazi
Ozellikler vardir. Bu ozellikler (Miller ve Miller, 2007):

Organizasyon igerisine ortak bir hizmet vizyonu yerlestirmek ve agik bir hizmet
deger seti tanimlamalk,

Calisanlar arasinda miisteriye karsi derin bir vaadi iletmek ve giiglendirmek,
Isletmedeki her iglevin, miisteri iizerinde bir etkiye sahip oldugunun farkina varmak,
Hizmet davranmisinin 6gretildigi ve giiclendirildigi destek iglevleri uygulamak ve
gelistirmek,

Kalite ve hizmeti giiclendirmede yoneticilerin ve stipervisorlerin oynadig: benzer-
siz ve kilit rolii tanimlamak ve miisteri odakl: liderler olmalari i¢in onlar1 egitmek,
Miisteri tatmininin, ¢alisan tatmininin bir yansimasi oldugunun farkina varmak,
Kaliteli bir miisteri deneyimi saglamak iin, siiregleri ve yontemleri diizene sokmalk,
Hizmet davranisini giiglendirmek i¢in, yoneticileri, supervisorleri ve caliganlari
egitmek,

Hizmet davranis ve beklentilerinin 6rneklendigi personel i¢in performans stan-
dartlari belirlemek,

Giiglt musteri iliskileri i¢in hizmet iyilestirilmesi tizerinde durmak,

Ornek olarak nitelendirilen bir hizmeti yapan ¢alisanin farkina varmak ve onu
odillendirmek,

I¢ siireglerin etkinligini 6l¢mek igin verileri kullanmak.

Miisteri odaklilik, giiniimiizde isletmelerin yasamlarini siirdiirebilmeleri igin bir ge-
rekliliktir. Evrimsel bir siiregtir, sabir ve azim gerektirir. Isletmeler, miisterilerin kendileri

i¢in 6nemli oldugunu ifade etmelerine ragmen, uygulamada bir¢ok yanligliklar yapmakta-
dir. Isletmelerin uygulamada miigteri odakliliktan uzaklagmasina neden olan yanhshklar
(Kagnicioglu, 2002):

Miisteri gruplarinin boliimlere ayrilmamasi ya da az sayida bolimlere ayrilmasi,
Miisteriye iliskin ¢ok az verinin olmasi ya da hi¢ verinin olmamas,

Isletme yonetiminin pazarla ilgili karar alirken, miisteri istek ve beklentilerini goz
o6niinde bulundurmamast,

Isletme igi ve dig1 yaganan tiim sorunlarin nedeni olarak mevcut olan sistemin de-
gil calisanlarin goriilmesi,

Birbirlerine bagli olarak faaliyette bulunan isletme ici bolimlerin isteklerinde
miisteriye yonelik ¢alisma yapilmamasi,

Sadece belirli miisteri grubunun istek ve beklentilerine 6nem verilmesi,

Isletme faaliyetlerinde yogunlugun miisteriyi elde tutma yerine yeni miisteri elde
etme lzerine verilmesi,

Miisterilerin insandan ¢ok maddi bir varlik olarak gériilmesi.
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Isletmeler, misteri odakliliktan farkli olan baz1 6rgiit kiiltiirlerine sahiptir. Isletmele-
rin benimsedigi bu kiiltiirlerin, kiiltiirel oncelikleri birbirinden farklidir. Uretici odakl
ve miisteri odakli olan bir isletmenin kiiltiirel 6ncelikleri Tablo 6.1'de gosterilmektedir.
Uretici odakli bir igletme, iiretim faaliyetlerini etkin bir sekilde gerceklestirme iizerine
odaklanirken, miisteri odakl: bir isletme miisterilerin istek ve ihtiyaglarini belirleyip, on-
lar1 tatmin etme {izerinde odaklanmaktadir.

Uretici odakh kiiltiiriin 6ncelikleri Miisteri odakl kiiltiiriin 6ncelikleri
Sistem ihtiyaclar Musteri ihtiyaclar
Para olarak varliklar insan olarak varliklar
Bakim

Kontrol

Deneyim
Gl¢lendirme
Gorevler/Sureg Sonuglar/tatmin
Teknik

Problem ¢6zmeyi 6dillendirme

Algilama ve performans

Problem 6nlemeyi (tasarim) 6dullendirme
ic odak Dis odak

Gilintimiiz pazarlarinda bagarili olamayan isletmeler i¢sel olarak odaklanan, islevsel
olarak yonetilen ve yonetim odakli olanlardur. Igletmelerin sahip olduklar1 6rgiitsel odak-
lar, onlarin pazardaki basar1 diizeylerini 6nemli sekilde etkilemektedir. Miisteri odakli bir
isletme, kar odakli bir isletmeden odaklandig: unsurlar agisindan 6nemli sekilde farkli-
lagmaktadir. Bu farklilasma, isletmelerin pazardaki basarisi tizerinde 6énemli role sahiptir.
Miisteri odakl isletmeler

Karsilagtirma Unsurlar Kar odakli isletmeler

Stratejinin odagi Standartlara uymak Mdsteri kullanisliligi tasarlar.

Beceriler Teknik beceriler hakimdir. Kisiler arasi beceriler kilittir.

Herkes misterilerle ilgilenir,
dinler.

Esneklik tesvik edilir.

Sadece satis elemani

Musterilerle iletisim musterilerle dogrudan ilgilenir.

Politikalari degistirmek zordur
Mali odakhdir.

Yonetim
Pazarlamanin odagi Musteri iliskileri odakhdir.

Musteri mutlulugu bir

Karlilik bir numaradir.
numaradir.

Mantik

Bilgi teknolojileriyle donatilmis, motive edilmis bireyler icin dikkatle tasarlanmis ya-
tirimlar, reklam/pazarlamadaki benzer yatirimlardan daha fazla getiri saglar. Bir misteri
odakli organizasyondan kaynaklanan olaylar zinciri $ekil 6.1de gosterilmektedir. Miisteri
odakl1 bir strateji isletmenin bagarisini besler. Isletmeler miisterilerinin %5’ini elde tutma
yoluyla, karlarini %100 arttirir.

Tablo 6.1
Kiiltiirel Oncelikler

Kaynak: Lawton,
193:155.

Tablo 6.2

Miisteri Odakli ve
Kar Odakl Isletmenin
Karsilagtirilmasi

Kaynak: Anton,
1996:131temel alimarak
hazirlanmagtir.
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Miisteri Odakliliktan
Kaynaklanan Olaylar
Zinciri

Kaynak: Anton,
1996:135.

[<
Misteriyi
Elde Tutma

Miisteri istemli
Uriinler ve
Hizmetler

Misteri
Odakhlik

i¢ Misteri

Odilleri/ M
Farkina varma/ Mgt
Tatmini

Egitim

Dis
Musteriyi
Elde Tutma

Kar ve
Pazar Payi

/

Miisteri odakl: isletme kiltiirtinti desteklemek isteyen bir isletme dort temel yapisal
bicimden yardim alabilir ve bu yapilar birbirinden bagimsiz calisir:

1. Yonetim misyonu yonlendirme grubu olusturmak: Yonetim misyonu y6nlendir-
me grubu, ¢ok saygin yoneticilerden olusan iist diizey bir yonetim komitesidir. Ust
diizey bir yonlendirme grubu, misteri iligkilerini gelistirme girisimlerine koordi-
nasyon, yon ve ivime katar.

2. Tatmin destek boliimii olusturmak: Bir isletmede miisteri odakli girisimler yapil-
maya baglandiginda, bu cabalar1 destekleyecek misyona sahip bir isletme departma-
ni/boliimi genellikle yoktur. Bu nedenle miisteri iliskilerini destekleyecek béliim
islevine ihtiya¢ duyulur. Bu grubun amacy, siirekli gelismede i¢ engelleri ortadan
kaldirmak, hizli ve etkili isleri yapabilmek icin ihtiya¢ duyulan araglar: saglamaktir.

3. Stratejik istek alternatif taktik takimlar: olusturmak: Bu takimlar, miisterinin
tatminsizlik yasadig: alanlardaki ¢alisanlar: daha fazla motive etmek ve bu alanlar1
giiclendirmek amaciyla olusturulan ¢apraz islevsel gruptur. Hem kisa vadeli mis-
teriyi geri kazanmak hem de gelecekte yasanabilecek sorunlardan kaginmak i¢in
uzun vadeli stratejiler iizerinde odaklanirlar. Bu takimlar, esnek ve hizlidir.

4. Bilgi teknolojisini etkinlestirmek; isletmenin bilgi teknolojisi, isletme kiiltiirii-
niin degisim siirecine yardimci olabilecegi gibi engel de olabilmektedir. Isletmenin
miisterilerine daha fazla odaklanmasini saglayacak miisteri iligkilerini izlemeye
iligkin bir sistem tasarimi olugturulmalidir.

Amerikan Yonetim Birligi bir isletmenin her yil miisterilerinin %35 kadarini kaybe-
debilecegini tahmin etmistir. Miisterilerin herhangi bir anda %27’si, isletmeyle is yapmay1
durduracak diizeyde bir hizmetle karsilasarak, yeterli bir sekilde tatmin olamamakta ve bu
misterilerin yalnizca %4t sikayet etmektedir. Mevcut isletme kiiltiirleri nedeniyle ¢ali-
sanlarin ¢ogu, nadiren geribildirimi tegvik etmektedir. Sikéayet ve sikiyet yonetimi, gelecek
satiglar icin kilit olabilir. Her sikayet, gercekte is zekasinin ¢ok degerli bir parcasidir. Bir
isletme icerisinde sikéyetlere iligkin bir kiiltiirel degisimi tesvik etmek icin bazi adimlar ger-
geklestirilmelidir. $ikayet yonetiminin detaylarina en son iinitemizde deginecegiz, ancak
burada yeri gelmisken bazi temel noktalar: kiiltiir ile iliskisi baglaminda siralamak istiyoruz:
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1. Firsat olarak sikayetlerin goriilmesi konusunda calisanlar egitilmelidir. Sikayetler,
iyi olmayan ya da kétii olan, dogru olmayan ya da yanlis olan seyleri yapmamanin
diger bir yoludur.

2. Bir hafta icerisinde ka¢ tane miisterinin sikayetlerine, ¢aliganlarin miicadele verdi-
¢i raporlanmalidur.

3. Miisteriler, dinlemek icin bir isteklilik isittiginde konusmaya baslar. Ornegin, bir
konaklama isletmesinde miisterinin deneyimlerini 6grenmeyi isteyen bir ¢alisan,
Konaklamaniz nasildi? sorusu yerine Sizin daha iyi konaklama deneyimi yasayabil-
meniz i¢in yapabilecegimiz bir sey var mi? sorusunu sorabilir.

4. Migteri sorunlarini yazmak icin ¢alisanlar tegvik edilmelidir. Bu, degerli bir bilgidir.

Hem sikayetleri elde edenler, hem de sikéyet edenler 6dillendirilmelidir.

6. Bir geribildirim olarak sikéayetlerin vurgulanmasi, bunun miisteri odakl bir kiiltii-
riin gerekliligi oldugunu ¢alisanlarin anlamasini saglayacaktir.

b

Isletmeler, hem mevcut miisterilerini elde tutmak hem de yeni miisteriler kazanabil-
mek icin misterilere gereken degeri vermeli, onlardan gelen bir geribildirimi isletmeye
verilen bir hediye gibi algilamali ve ¢alisanlarinda béyle bir diistince bigimine sahip olma-
sint saglamalidir. Diger bir ifadeyle, isletmeler miisteri odakl: bir kiiltiirii benimsemeli ve
bu kiiltiirii 6rgiitiin her kademesine yerlestirmelidir.

Miisteri odakli 6rgiit kiiltiirii ve MY arasinda nasil bir iliski vardir?Tartiginiz.

MUSTERI ODAKLI KULTUR DEGiSiM STRATEJi VE SURECI

Degisim yeni bir seylere baslama ve bir seyleri sonlandirma anlamina gelir. D6rt asamal
olarak gergeklesir. Ilk olarak insanlar bir degisim olacagini duydugunda sok olur ve bu
degisimi inkdr eder. Daha sonra, degisime kizar ve direng gosterirler. Ugiincii agamada
degisime iliskin bazi arastirmalar ve goriismeler yaparlar ve son olarak degisimin olumlu
yonde olduguna inanirlarsa kabul eder ve degisimi destekleyeceklerine iligskin taahhiitte
bulunurlar. Degisimin, benimsemesi ve desteklenmesi zaman alir. Insanlar, degisimi sev-
mez ve genellikle belirsizlikten korkar. Hatta yeni bir ev satin alma ya da iste terfi etme
gibi cok olumlu degisiklikler bile bir sey kaybedilecegi i¢in (komsular, okullar, magazalar
vb.) daima streslidir.

Degisimin Orgiit icerisinde gerceklesmesinde, yoneticilerin kullanabilecegi bazi arag-
lar vardir. Yoneticiler, bu araglar1 degisimin farkli agamalarinda kullanir. Degisim agama-
larinda kullanilan bu araglar Tablo 6.3’te gosterilmektedir.

inkar Direng Arastirma Kabul
iletisim X X X X
Egitim ve 6gretim X X X
Olciiler ve ddiiller X X

Kiiltiirel degisim, iist yonetim tarafindan getirilir ve uzun donemli bir siirectir. Bu
degisim, Orgiitlin tist yonetiminin bilingli faaliyetlerinin yani sira ¢alisanlar arasinda ge-
tirdigi degisikliklerin bir sonucu olarak gergeklesir. Liderlik, 6zellikle bir miisteri lideri
gelistirme isletme kiiltiiriinii etkileyebilir ve miisteri odakliligina dogru isletme kiltiirii-
nii degistirir. Isletme kiiltiirii ierisinde bu degisim olmaksizin strateji igin gerekli destek
var olamaz.

% X
4

Tablo 6.3
Degisim Asamalari ve
Kullamilan Araglar

Kaynak: Kincaid, 2003:
247.
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Isletme iginde davranislarin degismesi icin, calisanlarin isletmenin stratejisini ve yo-
nilint agik bir sekilde kavramasi gerekir. Kavrama degisimin arkasindaki motivasyonel
stirticti olmalidur. Igletmelerin, “nereden baglamaliy1z?” sorusuna en uygun yanit “6rgiitiin
ve is hedeflerinin ne oldugunu anlayarak ise baslaymn” olacaktir. Bu dogrultuda isletmeler,
is birimlerini belirledikten sonra, davranislarda gerekli degisim yapilacak olan bireylerin is
rollerini tanimlarlar. Degisime gecisi destekleyen ve tegvik eden iletisim, egitim ve 6diilleri
yonetmek i¢in kullanilacak olan bir degisim yonetim plani yapilir. Isletme yonetimi isletme
ierisinde kisileri tanimlamis olmasina ve onlara yetkileri gercevesinde igletme bilgilerine
erisgim izni vermesine ragmen, konuya iliskin 6ncelikli sorumluluk bilisgim teknolojileri
takimina aittir. Isletme biitiiniiyle bu giivenlik yapisinin iizerine insa edilmektedir.

MIY programinin basarili olabilmesi i¢in, miisterilerle dogrudan etkilesim kuran ve
toplam miisteri deneyiminin bigimlenmesine yardimci olan bireylerin davranislarinda iki
biiyiik degisimin gerceklesmesi gerekir.

o Calisanlarin, miisteri bakis noktasindan miisteri etkilesimlerini anlamasini sagla-

mak ve ¢alisanlarin ne yapacagina iliskin mevcut diisiince bi¢imlerini degistirmek,

o Calisanlarin tiim yeni araglar, bilgi ve siiregleri nasil kullanacagini anlamasini sagla-
mak ve ¢alisanlarin hangi seyleri yapabilecegine iliskin diistincelerini degistirmek,

Ek olarak, isletmelerin miisteri odakli olmasi i¢in, hem yapisal hem de kiiltiirel de-
gismeyi saglayabilecek yeniden yapilanma ¢abasi icerisinde, teknoloji ve is stireglerini
dikkatli bir sekilde incelemesi gerekir. Isletmeler miisteri iliskilerini gelistirmek iin bilgi
teknolojilerini kullanmas gerekir.

Giintimiiziin pazarlarinda bir miisteri odakli yaklasima ge¢mek icin, bityiik ve kiigiik
isletmeler agisindan farkli ihtiyaglar s6z konusudur. Bununla birlikte igletmeler, koti is
stireclerini daha etkili yapmak ve bunu siirdiirmek i¢in otomasyon kullanmanin tuzakla-
rina yakalanmaktan kaginmalidir. Bir isletmede miisteri odakli kiiltiiriin yaratilmast i¢in;

1. Satis Oncesinden satis sonrasina kadar gerceklestirilen tiim faaliyetlerin tanimlan-
mas1 gerekir. Yapi ve sistemden, yenilige kadar tizerinde durulan noktalar degisme-
lidir. Her bir siireg tasarlanirken, bir miisteri gibi diigiiniilerek hareket edilmelidir.

2. Misteriler; rolleri, giigleri, belirli 6zellikleri ve ihtiyaglar: agisindan tanimlanmali
ve farklilastirilmalidir. Organizasyona, degisimi saglamada katalizor olan ve taze
fikirler veren yeni insanlar getirilmelidir.

3. Hizmet-iirtiin 6zellikleri (performans ve algilama) ve sonuglariyla iligkili miisteri-
lerin 6ncelikli beklentileri belirlenmelidir.

4. Beklentileri kargilama diizeyi (algilanan deger) stirekli 6lgiilmelidir. Misteri dene-
yimleri 6lgiilmelidir. Her siirecin ¢iktilar1 ve maliyetleri tanimlanmali, daha sonra
miisteri, galisan ve hissedar degeri iizerinde algilanan deger etkisi dl¢tilmelidir.

5. Hizmetin yaratilmasi ve iletilmesi siireci grafik, metin ve 6lciilerle belli bir siste-
matik icerisinde siirekli olarak degerlendirilmelidir. Stratejik bir 6ncelik olarak is-
letme igerisindeki bireyler siirekli olarak egitilmeli, 6gretilmeli ve gelistirilmelidir.
Miisteriyi tatmin eden hizmetler, para kazandirir ve ayrica para tasarrufu saglar.
Bir isletmenin inii, sadece yonetim becerilerinden degil, ayn1 zamanda calisanla-
rin iletisim becerilerinden beslenir. Isletmenin personeline yonelik miisteri algila-
masl, tim igletmenin kamu imajini olusturur.

6. Misteri iliskilerini yonetmek icin, i¢ ve dis 6l¢iiler olusturulmal ve siirdiiriilmelidir.

Yeni teknolojilerin yetenekleriyle stratejik is yonlerini yeniden siralamak igin bir islet-
me, mevcut olan yapisini degerlendirmeli, acik, saticidan bagimsiz, standart ara yiizleri
olan diigitk maliyetli ve esnek yazilim ve donanim bilesenlerini kullanarak avantaj sagla-
yan altyapi igin ihtiya¢ duydugu ekipmanlar1 yenilemelidir. Isletme agisindan ekipmanlar
yenilemekten daha da 6nemli olan konu orgiitte yapilmas: gereken islevsel ve kiiltiirel
degisikliklerin ne olacagina karar vermektir. Isletmelerin, miisteri odakli bir kiiltiirii uy-
gulama siirecinin bazi adimlar1 vardir. Bu adimlar:
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. Degerlendirme; bu adimda, orgiit performans: ve miisteri tatminini gelistirmek

i¢in tist diizey yonetimin ilgi ve yetenegi belirlenir, miisteri odakli kiilttiriin yara-

tilmasi siirecinde hangi yoneticilerin en aktif liderler olacagina iliskin karar verilir.

Farkinda olma; kiiresel diizeyde bir miisteri odakl: kiiltiir modelini, kiiltiir dilini

ve stratejisini gerceklestirmektir. Bu ¢aligmalar, kisisel olarak tiim alicilarla ilgili

olmalidir.

a.Gosterme; bu adimda uygulamanin baglamast i¢in sinirh sayida capraz fonksiyo-

nel tirtin takimlar1 olugturulur ve bu takimlar organize edilir. Takimlara baslangig¢-

ta katilma konusunda istekli olmayan bireyler, cezalandirilmamalidir. Projeler, ti¢
kritere sahip olmalidir;

Projelerin, orgiit performansi ve miisteri tatmini izerinde 6nemli bir etki yarata-

cak diizeyde yiiksek bir potansiyele sahip olmast,

Yonetici ve takim {iyelerinin, projeler i¢in yeterli bir hazirliga sahip olmasi,

Proje sonuglarinin yiiksek sekilde goriilebilir olmasidir.

b. Egitim; miisteri odakli killtiirlin uygulama siirecinde gozle goriiliir diizeyde
6nemli basar1 saglamak igin, olusturulan ilk takimlara y6nelik yeterli diizeyde
destegin ve uygun zamanda takimlarin ihtiya¢ duyabilecegi konulara iliskin
egitimlerin verilmesidir.

Tanitim, genisleme ve entegrasyon; bu adim miisteri odakli kiiltiiriin uygulama sii-

recinde gergeklestirilen tiim projelerin basarilarina iliskin bilgilerin paylasiimasini

icermektedir.

MUSTERI iLISKILERI YONETIMi (MiY) VE ORGUT KULTURU
iLiSKisi

Orgiit kiiltiirti, MIY strateji uygulamasinin uzun donemli basarisinin kilit belirleyicisidir.
Birgok isletme MIY’i desteklemeyen bir kiiltiire sahiptir. Baz1 isletmeler, yiiksek bir 6rgiit-
sel bagimsizlik diizeyine sahiptir. Uriin merkezli kiiltiirler, gergekte miisterileri dnemse-
mez ve miisteriler yerine satin aldiklar1 sey temelinde kararlar1 alir. Bu kiiltiirler MIY gibi,
capraz organizasyonel ve miisteri odakli programlar i¢in zorluklar yaratir. Bir 6rgiitiin bi-
tiin kiiltiiriiniin degismesi, bir MY programi kapsami disindadir. Ancak, orgiit igerisinde
yeni 6l¢iiler ve 6diillendirmelerle, egitim ve 6gretim yoluyla ¢alisanlarin bazi davranislar:
degisebilir. Bu kapsamda yapilabilecekler sunlardir:

Degisim yonetimi: Caliganlar degisim konusunda istekli degildir. Bunun nedeni,
degisimin getirdigi belirsizlikler ve bu belirsizliklere bagli ortaya ¢ikan endise ve
korkulardir. Calisanlar, orgiit icerisinde olusabilecek herhangi bir degisime belir-
tilen nedenler yiiziinden direng gosterirler. MIY’in bagarili olabilmesi igin orgiit
igerisinde hem kiiltiirel hem de davranigsal anlamda baz: degisikliklerin yapilmasi
gereklidir. Diger bir ifadeyle, orgiit icerisinde yeterli destek ve tesvik olmaksizin,
misteri iligkileri uygulamalar1 basarili olamaz. Bununla birlikte degisimin yonetil-
mesi, bagarinin garantisi anlamina da gelmez. Miisterileriyle iliskilerinin degismesi
gerektiginin farkina varan isletmeler icin degisim yonetimi, kiiltiirel ve davranigsal
degisimin temelidir. Ancak az sayida igletmede degisimi yonetecek i¢ uzman var-
dir. Degisim yonetimini, bir danigmanlik kurulusundan destek alinlarak gercek-
lestirmek de olasidir. Danismanlar isletmeye digaridan bir bakis agis1 ve genis bir
tecriibe getirebilir.

Olgiiler ve édiillendirmeler: Caliganlar, miisteri odakli amaglar1 benimsediginde ve sii-
rekli olarak mitkemmel miisteri deneyimleri sagladiginda, isletmeler onlar1 daha fazla
tesvik etmeli ve davranislarinin devamliligini saglamalidir. Miisteri deneyimi izlenir
ve miisterilerin baglilig: dlciiliirse, bu bilgi birikimi ¢aliganlara sunulacak 6diil sistem-
lerini olusturmada kullanilabilir. Miisteri deneyimini zenginlestirmede ve 6diillen-
dirmenin gelistirilmesinde bireysel ¢abalarin 6l¢iilmesi biiyiik bir etkiye sahiptir.
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o Destek: Isletmelerde, MIY’in yapabilecegi seyi anlayan ve inanan yonetim destek-
¢isine ihtiya¢ vardir. Bu destekginin, liderlik ve 6rneklerle orgiitiin diger kisimla-
rin1 etkileyebilme giiciine sahip olmasi gerekir. Isletmelerde bir iist diizey yonetici
ya da onun dogrudan hazirladigi bir rapor, MIY destekgisi roliinii oynayabilir
(Kincaid, 2003).

Tablo 6.4
Orgiit icin Gerekli Olan
Kaymalar

Kaynak: Gulycz,
2000:333.

MiY’e iligkin orgiit icerisinde gerceklestirilen degisim yonetimi siirecinde yonetilmesi gere-
ken unsurlar nelerdir? Tartiginiz.

Optimal bir MIY basarisi saglamak igin, dogru ortamin 6rgiit ve insanlardan en fazla
fayday1 almak i¢in olusturulmas: gerekir. Bu 6rgiitiin proaktif olmasi ve MIY vizyonuna
ulagabilmesi i¢in aktif olarak tesvik edilmesi anlamina gelmektedir. Bu yeni MY odakli
orgiitte caligan, basindan beri MIY vizyonuna sahip olmak igin tegvik edilmektedir. Bu
zihinsel ve davranissal diizeyde gergeklesen kayma, vizyona ulasmak i¢in uygun ve hazir
bir érgiit olusturmak igin temeldir. Orgiit igerisinde miisteri iligkileri i¢in dogru ¢evrenin
olusumu sirasinda ger¢eklegsen temel kaymalardan bazilar1 Tablo 6.4’te gosterilmektedir.

Orgiit kiiltiirii, strateji uygulama siirecinde ya engel olabilir ya da bir katalizor olabi-
lir. Kiiltiir destekleyici olursa, daha bagarili ve daha kolay bir sekilde strateji uygulamas:
yapilir. Kiiltiir segilen stratejinin destekleyicisi oldugunda strateji ve orgiit kiiltiirti uyum
i¢cinde olur (Brink ve Berndt, 2008). Her isletmenin 6rgiit ve kiiltiirii igerisinde belirli po-
tansiyel engeller vardir. MIY’inde basar1 diizeyini etkileyen bu ortak engeller:

o Beklentiler; cogu isletme, gercek¢i olmayan beklentilerin kurbani olmaktadir.

o Kiltiir; Grtin odakl kiltiirler, miisteri odakli programlarin desteklenmesine ve fi-

nansmanina engel olmaktadir.

o Operasyonel alt yapy; miisteriye doniik sistemler (siparis yonetimi, ¢agr1 merkezi

destegi) tek bir siireci otomatiklestirmekte ve tiim fonksiyonlar arasinda entegras-
yon saglanmamaktadir.

Reaktif Bir Cikt1 Yonetim Cevresinden Proaktif Bir Cikti Yonetim Cevresine

Bir gevre: Bu gevre:

Personelin cabalarini kontrol eder ve sinirlar. | Personel degeri ve girdisi yaratir.
Kurallara uyuma iliskin endiselenir. Cabalar motive edilir, enerji verir ve siralanir.

Gegmis performans skorlarina dayanir. Artan performans saglar.

Vurgular:

Gegmis-Hatali giden neydi?
Girdi ve cikti hedefleri

Acil harici toplanti

Musteri hizmet talepleri
Reaktif kisa donem ¢oziimler

Problemlerin belirtileri
Ozellikler:

Statik, sikici ve sinirlayici cevre
Kritik, bogucu
Negatif, gri ve soguk

Vurgular:

Gelecek-Nasil gelisebiliriz?

insan sonuclari

ic/dis misteri tatmini

Uzun dénemli basariya rehber olacak firsatlar

Basari strticuleri

Ozellikler:
Yaratici,hareketli,aktif
Destekleyici, tesvik edici

Pozitif,cekici,ilik
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Orgiit kiiltiirii, 6rgiit ya da is performans, bilgi teknoloji uygulama sonuglar1 ve pazar-
lama etkinligi gibi 6rgiit etkinligiyle iliskilidir. Basarili MIY performansi, 6rgiit icerisinde-
ki potansiyel engelleri tanimlama ve karsilik verme gibi bir 6rgiitiin yetenegiyle iligkilidir.
MIY yazilimini kullanma ve yaratilan yeni siireglerle caligma konusunda ¢alisanlarin gos-
terdigi direng, uygulama bagarisizliklarina rehberlik edebilir. Bu yiizden bir¢ok aragtirma-
c1, MIY igin gerekli olan kiiltiiriin yaratilmasi igin ¢aligan davranis ve tutumunun gézden
gecirilmesi ve potansiyel olarak degistirilmesini 6nermektedir (Buttle ve Iriana, 2006).

Bir MIY strateji uygulamasi, 6rgiit kiiltiirii tizerinde bir etkiye sahip olabilir. MIY stra-
tejisi, yliksek diizeyde bir miisteri odagina sahiptir ve bu miisterilere dogru ¢alisan davra-
niglarinda bir degisiklik gerektirebilir. Bu durum bazen ¢alisanlar icin daha uzun ¢aligma
saatleri gerektirmesi nedeniyle uygun olmazken, miisteriler i¢in daha fazla uygun olan
saatler anlamina gelebilir. Ancak, bu strateji dogru olarak anlasildiginda ve uygulandigin-
da uzun dénemde hem ¢alisanlar ve isletme hem de miisteriler bu strateji uygulamasin-
dan kazangli ¢ikar. MIY strateji uygulamasi ayn1 zamanda orgiit igerisinde yeni rollerin
benimsenmesine neden olur. Bu durum Tablo 6.5de gosterilmektedir. Orgiit igerisinde
benimsenen yeni roller hem miisteri hem de isletme icin 6nemlidir ve benimsenen bu
roller nedeniyle her iki tarafta nemli kazanimlara sahip olur.

Geleneksel rol Yeni MiY Rolii
Pazarlama iletisim ve markalasma Musteri danigmani
Satis Uriinlerin satisi Musteri ¢cozlimlerinin satisi
Hizmet Hizmetlerin iletilmesi Musteri ortakliginin iletilmesi
Destek Uriinlerin desteklenmesi Musterilerin desteklenmesi
IT Departmani | is etkinliginin saglanmasi Musteri etkinliginin saglanmasi

Yeni MiY Rolii Miisteri Kazanimi isletme Kazanimi

Pazarlama Musteri danigmani Bir ic sampiyon Miigterinin bakis acisint

elde eder.

Mdasteri el Daha mutlu musteriler
Satis o - Cozllmus bir sorun
¢ozlimlerinin satig ve artan satislar
. Miisteri ortakh@inin | isletme yeteneklerinin Daha mutlu msteriler
Hizmet g . .
iletilmesi bir uzantisini elde eder. | ve artan satislar
Maliyet tasarrufu ve
Musterilerin ihtiyac duyduklari tatmin olmug musterinin
Destek . . s
desteklenmesi yardimi saglar en iyi bir karmasini
saglar.
Musteri beklentilerini
IT Departman Mtf§ter| etkinliginin | Arag ve slrecler, is . karglamasmzi y.ardlma
saglanmasi yaptiklari yollarla eslesir. | olan teknolojiyi elde
eder.

MIY ve érgiit kiiltiirii arasinda yakin bir iligki vardir. Isletmelerin sahip olduklart
kiltiir, ¢alisanlarin is yapma yontemlerini, uyguladiklar: stratejileri, isletmenin basar:
diizeyini 6nemli sekilde etkilemektedir. MIY uygulamalarinin basarili olabilmesi, orgiit
igerisinde miisteri odakl1 bir kiiltiirlin benimsenmesine ve bu kiiltiiriin dncelikleri dog-
rultusunda isletmelerin faaliyetlerini gerceklestirmesine baghdir. Ancak o zaman kiiltiir
ve stratejinin uyumu gergekleserek, MIY stratejileri etkin bir sekilde uygulanabilir.

Tablo 6.5
Yeni Orgiitsel Roller

Kaynak: Kincaid, 2003:
98.

Tablo 6.6
Yeni MIY Roliiniin
Yararlar

Kaynak: Kincaid, 2003:
104.
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Ozet

Orgiit kiiltiiri, bir organizasyonun iiyeleri tarafindan paylagi-
lan degerler sistemidir, bitytik 6lgiide soyuttur ve organizasyon
igerisinde gergeklestirilen seylerin yapilma yontemini yansitir.
igin trtin pazari da degismek zorundadir ve canl bir islet-
me kiiltiirii boyle degisimlere tepki vermek i¢in bagarili bir
stratejinin yaratilmasi ve yiiriitiilmesi igin gereklidir. Orgiit
kiiltiiriinde zaman iginde yasanilan degisikliklere gore baz
diizenlemeler yapilmalidir. Bu sayede isletme, ¢evrede yasa-
nan degisikliklere iyi bir performans gésterebilir. Orgiit kiil-
tiriiniin isletmeler i¢in 6nemli olmasinin nedenleri arasinda:
« Kiiltiir, 6rgiit basarisini etkiler.

« Kiltiir, stratejik bir varliktir (rekabet avantajinin bir kayna-
81) ve stirdiirtilebilir rekabet avantajimnin nihai bir kaynagidur.

« Kiiltiir fonksiyonlari, orgiitsel bir yapistirici roliine sahiptir.

« Kiltiir, finansal performanst etkiler.

o Kiiltiir, orgiitsel bagarida stratejik bir yap: tagidir.

o Kiiltiir, 6rgiitteki bireylerin basarisini etkiler.

« Kiltiir, birlesme ve satin almalardaki stratejik uyumdan
daha 6nemli bir unsurdur.

Orgiit kiiltiirii, farkli yazarlarin galisma alanlarina gore

farkli sekilde siniflandirilmaktadir. Bu siniflandirmalardan

birinde orgiit kiiltiirtiniin ii¢ temel boyutu oldugu ifade edil-
mistir. Bu boyutlar:

1. Artifaktlar: Kiltiiriin gozle gortlir orgit yapilarini ve
stireglerini ifade eder. Ornegin; bir restorana gittiginizde,
calisanlarin birbirlerine ve size nasil davrandigini, o resto-
randaki orgiitsel iklimi, mimariyi, dekoru gozlemleyebi-
lirsiniz. Dolayisiyla artifaktlar, fiziksel ya da sosyal ¢alisma
cevresindeki kiiltiir sembolleridir, kiiltiiriin en goriiniir ve
ulagilabilir diizeyine sahiptir. Kiltiiriin artifaktlar1 ara-
sinda, personel kararnameleri, térenler ve seromoniler,
hikayeler, ritiieller (adetler) ve semboller vardur.

2. Temel degerler: Stratejiler, hedefler ve felsefelerdir. Fizik-
sel gevrede ve yalnizca sosyal uzlagma yoluyla test edile-
bilir. Dolayisiyla degerlerin, orgiit igerisindeki bireyler
tarafindan benimsenen ve degerlendirmelerde kullanilan
olgutler oldugu ifade edilebilir.

3. Temel varsayimlar: Paylasilan inanglar, algilar, diistinceler
ve hislerdir. Deger ve faaliyetin nihai kaynagidir. En soyut
ve gozlenmesi zor olan bu boyut, 6rgiit igerisindeki birey-
lerin gevreyle iliskisi, ger¢ek, zaman ve mekinin dogasi,
insan dogasi, faaliyetleri ve iligkilerinin dogasina iliskin

paylasilan inanglardur.

Misteri odakli orgiit kiltiiri, isletmelerin uzun donemli
karlarin: siirdiirebilmek i¢in miisteriye tistiin nitelikli deger
saglamaya yonelik tiim siireg ve faaliyetlerini yonelttigi bir
kiltiir bigimidir. Evrimsel bir siirectir, sabir ve azim gerekti-
rir. Orgiitiin en iist kedemesinden en alt kademesindeki ¢a-
lisanlar tarafindan benimsenmesi ve bu kiiltiire uygun dav-
ranis sergilenmesi gerekir. Isletmelerde béyle bir kiiltiiriin
olusturulabilmesi i¢in;

1. Satis Oncesinden satig sonrasina kadar gergeklestirilen tim
faaliyetlerin miigterilere siirekli bir hizmet agisindan ta-
nimlanmasi gerekir. Yapi ve sistemden, yenilige kadar {ize-
rinde durulan noktalar degismelidir. Her bir siire¢ tasarla-
nirken, bir miisteri gibi diigiiniilerek hareket edilmelidir.

2. Misteriler; rolleri, giigleri, belirli 6zellikleri ve ihtiyaglar1
agisindan tanimlanmali ve farklilagtirilmalidir. Organi-
zasyona, degisimi saglamada katalizor olan ve taze fikirler
veren yeni insanlar getirilmelidir.

3. Hizmet-iiriin 6zellikleri (performans ve algilama) ve so-
nuglaryla iligkili misterilerin 6nceliklendirilmis beklen-
tileri belirlenmelidir.

4. Beklentileri karsilama diizeyi (algilanan deger) siirekli 61-
cillmelidir. Miisteri deneyimleri 6l¢iilmelidir. Her siirecin
¢iktilar1 ve maliyetleri tanimlanmali, daha sonra miisteri,
calisan ve hissedar degeri iizerinde algilanan degerin etki-
si 6l¢tilmelidir.

5. Hizmetin yaratilmasi ve iletilmesi siireci grafik, metin
ve Olgiilerle belli bir sistematik igerisinde stirekli olarak
degerlendirilmelidir. Stratejik bir 6ncelik olarak isletme
igerisindeki bireyler siirekli olarak egitilmeli, 6gretilmeli
ve gelistirilmelidir. Miisteriyi tatmin eden hizmetler, para
kazandirir ve ayrica para tasarrufu saglar. Bir igletmenin
iinti, sadece yonetim becerilerinden degil, ayn1 zamanda
calisanlarin iletisim becerilerinden ortaya gikar. Isletme-
nin personeline yonelik miigteri algilamasi, tiim isletme-
nin kamu imajini olusturur.

6. Miisteri iliskilerini yonetmek igin, i¢ ve dis olgiiler olustu-
rulmali ve siirdiiriilmelidir.

Bir isletmenin 6rgiit kiiltiirti, MIY strateji uygulama siirecin-

de ya engel olabilir ya da bir katalizér olabilir. Kiiltiir MIY

stratejisini destekleyici olursa, MIY stratejisi daha basari-

I1 olur ve daha kolay bir sekilde orgiit icerisinde uygulanur.

Kiiltiir segilen stratejinin destekleyicisi oldugunda strateji ve

orgiit kiiltiirti uyum icinde olur. Optimal bir MIY basarist

saglamak i¢in, dogru ortamin 6rgiit ve insanlardan en fazla
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fayday1 almak i¢in olugturulmasi gerekir. Bu 6rgiitiin proaktif
olmasi ve MIY vizyonuna ulasabilmesi igin aktif olarak tesvik
edilmesi anlamina gelmektedir. Bu yeni MIY odakli érgiitte
caligan, basindan beri MIY vizyonuna sahip olmak igin tes-
vik edilmektedir.

Bir MIY strateji uygulamas, orgiit kiiltiirii iizerinde bir etki-
ye sahip olabilir. MIY stratejisi, yiiksek diizeyde bir miisteri
odagina sahiptir ve bu miisterilere dogru ¢alisan davranigla-
rinda bir degisiklik gerektirebilir. Bu durum bazen ¢alisanlar
i¢in daha uzun ¢aligma saatleri gerektirmesi nedeniyle uygun
olmazken, miisteriler i¢cin daha fazla uygun olan saatler anla-
mina gelebilir. Ancak, bu strateji dogru olarak anlagildiginda
ve uygulandiginda uzun dénemde hem ¢aliganlar ve igletme
hem de miisteriler bu strateji uygulamasindan kazanglh ¢ikar.
MIY strateji uygulamast ayn1 zamanda 6rgiit ierisinde yeni
rollerin benimsenmesine neden olur. Orgﬁt kiltira, MIY
strateji uygulamasinin uzun dénemli basarisinin kilit bir be-

lirleyicisidir.
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Kendimizi Sinayalim
1. Asagidakilerde hangisi 6rgiit kiiltiirii igin dogru bir ifade
degildir?

a. Orgiit kiiltiirii, érgiit icindeki bireyler ve gruplar ta-
rafindan paylagilan degerler sistemidir.
Her organizasyonun bir 6rgiit kiiltiiriine sahiptir.
Farkli organizasyonlarin orgiit kiiltiirii, aynidr.

Orgiit kiiltiirii, farkl faktérlerin etkisiyle olugur.

o a0 o

Orgiit kiiltiirii, 6rgiitsel performansi ve davranist etkiler.

2. Asagidakilerden hangisi bireyler arasi iliskiler temelin-
de yapilan orgiit kiiltiirti gruplandirma unsurlarindan biri
degildir?

a. Gug kaltara

b. Bireysel kiiltiir
c. Rolkiltiri

d. s kiiltiiria

e. Grup kiltira

3. Asagidakilerden hangisi orgiit kiiltiiriintin 6zelliklerin-
den biri degildir?
a. Orgiit kiiltiirii, zaman iginde degismez.
Ogrenilebilir, dgretilebilir, aktarilabilir.

b

c. Biitiincil 6zellik tagir.

d. Paylagilan degerler biitiiniidir.
e

Sosyal nitelik tagir.
4. Asagidakilerden hangisi orgtit kiiltiirtiniin unsurlarin-

dan biri degildir?
a. Varsayimlar

b. Normlar
c. Degerler
d. Misteriler
e. Inanglar

5. Asagidakilerden hangisi miisteri odakli bir kiiltiiriin,
kiiltiirel 6nceliklerinden biridir?

a. Problemi dnleme (tasarim) odiillendirilmekte

b. Sistem ihtiyaglar

c. Igodak

d. Gorevler/stiregler

e. Kontrol

6. Asagidakilerden hangisi kir odakl bir 6rgiit kiiltiirii i¢in
dogru bir ifadedir?
a. Misteri tatmini 6nceliklidir.
Standartlara uyulur.

b.

c.  Esneklik tesvik edilir.

d. Kisiler arasi beceriler, kilittir.
e

Herkes miisterilerle ilgilenir ve miisterileri dinler.

7. Degisim i¢in asagidaki ifadelerden hangisi yanlistir?

a. Yeni bir geylere baslama ve bir seyleri sonlandirmadir.

b. Insanlarin degisimi benimsemesi ve desteklemesi
kisa bir dénem siirer.

c. Degisimin, inkar, direng, aragtirma ve kabul olmak
tizere dort asamasi vardir.

d. Degisimin 6rgiit igerisinde gergeklesmesinde yoneti-
cilerin kullandig: bazi1 araglar vardir.

e. Kilttrel degisim, iist yonetim tarafindan getirilir ve

uzun donemli bir siiregtir.

8. Asagidakilerden hangisi isletmelerde miisteri odakli bir
kiiltiirtin yaratilmas i¢in dogru bir ifade olmaz?
a. Isletmede gergeklestirilen tiim faaliyetlerin miisteriye
hizmet agisindan tanimlanmasi
b. Misterilerin cesitli unsurlar a¢isindan tanimlanmasi
ve farklilagtirilmasi
c. Musterilerin hizmet-tirtin 6zellikleri ve sonuglarina
iligkin 6ncelikli beklentilerinin belirlenmesi
d. Algilanan degerin, bir kereye mahsus 6l¢iilmesi
Misteri iliskilerini yonetmek igin i¢ ve dis 6lgiilerin

olusturulmasi

9. Asagidakilerden hangisi proaktif bir ¢ikti yonetim gevre-
si i¢in soylenemez?

a. Personel degeri ve girdisi yaratr.

b. Gelecek-Nasil gelisebiliriz- odaklidir.

c. Yaraticy, hareketli ve aktiftir.

d. Destekleyici, tesvik edicidir.
e

Gegmis performans skorlarina dayanir.

10. Asagidakilerden hangisi MIY’in isletmeye getirdigi yeni
rollerden biridir?

a. Miisteri danigmanlig1

b. Misteri ¢oziimlerinin satist

c. Migteri ortakhiginin iletilmesi
d. Uriinlerin desteklenmesi
e

Misteri etkinliginin saglanmasi
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Kendimizi Sinayalim Yanit Anahtan

l.c  Yanitiniz yanlss ise “Orgiit Kiiltiirti” bashkli konuyu
yeniden gozden gegiriniz.

2.e  Yanitiniz yanhs ise “Orgiit Kiiltiirii” baglikli konuyu
yeniden gozden gegiriniz.

3.a  Yanitiniz yanhs ise “Orgiit Kiiltiiri” baglikli konuyu
yeniden gozden gegiriniz.

4.d  Yanmitiniz yanhs ise “Orgiit Kiiltiiriiniin Unsurlart”
baslikli konuyu yeniden gozden gegiriniz.

5.a  Yanitiniz yanls ise “Miisteri Odakli Orgiit Kiiltiiri”
baslikli konuyu yeniden gozden gegiriniz.

6.b  Yanitiniz yanlis ise “Miisteri Odaklh Orgiit Kiiltiiri”
baslikli konuyu yeniden gézden gegiriniz.

7.b  Yanitiniz yanlhs ise “Miisteri Odakl Kiiltiir Degisim
Strateji ve Siireci” baslikli konuyu yeniden gozden
gegiriniz.

8.d  Yamtimz yanhs ise “Miisteri Odakli Kiiltiir Degisim
Strateji ve Siireci” baslikli konuyu yeniden gozden
gegiriniz.

9.e Yanitiniz yanlis ise “Miisteri Iliskileri Yonetimi ve

Orgiit Kiiltiirii [ligkisi” baglikli konuyu yeniden géz-
den gegiriniz.

10. d Yanitiniz yanls ise “Miisteri iliskileri Yonetimi ve Or-
giit Kiltiiri [ligkisi” baslikli konuyu yeniden gézden

gegiriniz.

Sira Sizde Yanit Anahtari
Sira Sizde 1

Orgiit kitltiirii, isletmede calisan kisileri tanimlayan gele-
nekler, degerler, adetler ve uygulamalar1 agiklayan organi-
zasyon igerisinde var olan ortak dzelliklerdir. Orgiit kiiltiiri,
isletmeler i¢in hayati bir 6neme sahiptir. Clinkii 6rgiit kiil-
tird; bir isletmenin bagarisini etkiler, stirdiirtilebilir rekabet
avantajiin kaynagidir, bireylerin basarisini etkiler, orgiitsel
basarida stratejik bir yap: tagidir ve igletmenin finansal per-

formansini etkiler.

Sira Sizde 2
Orgiit kiiltiiriiniin unsurlary; degerler, varsayimlar, normlar,

inanglar, sembol ve hikéyeler ile kahramanlardir.

Sira Sizde 3

Orgiit kiiltiiriiniin islevleri iig tanedir. Bunlar:

1. Basitlestirme ve uyumlastirma

2. Bittinlestirme

3. Orgiit igindeki bireyleri motive etme ve harekete ge-
¢irmedir.

Sira Sizde 4

Miisteri odakli 6rgiit kiiltiirii ve MIY arasinda yakin bir ilis-

ki vardir. MIY, yeni miisteri elde etmek, miisteriyi elde tut-

mak, misteri baghilig1 ve misteri karliligini gelistirmek i¢in

anlaml iletisimler kurmak yoluyla miisteri davranislarini

anlama ve etkileme yaklagimidir. sletmelerin bu yaklagimi

uygulayabilmesi ve bagarili olabilmesi i¢in misteri odakli

bir kiiltiirii isletme icerisinde olusturmasi gerekir. Isletmeler

miisteri odakli bir kiiltiire sahip oldugu taktirde, miisteri-

sinin ihtiya¢ ve beklentilerini anlayabilir ve bunlara uygun

¢ozuimler tiretebilir.

Sira Sizde 5

MIYe iliskin 6rgiit igerisinde gerceklestirilen degisim ydne-
timi siirecinde yonetilmesi gereken ¢esitli unsurlar vardir. Bu
unsurlar;

o Calisanlar

o Tedarikgiler

o Miisteriler

« Rakip stratejisi

o Issiiregleri

« Bilgi teknoloji sistemleri
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MUSTERI iLISKILERI YONETiMi

Bu iiniteyi tamamladiktan sonra;

Miisteri iliskileri yonetimi uygulamalar ile ilgili kavramlari listeleyebilecek,
Pazarlama kampanyalarinin neyi hedefledigi ve nasil bir siire¢ oldugu ile ilgili
agiklamalar yapabilecek,

Pazarlama kampanyalarinda hangi araglarin kullanildigini 6ngorebilecek,
Sadakat programlarinin ne anlama geldigi ve neyi hedefledigini analiz edebilecek,
Sadakat programlar1 uygulamalarini degerlendirebilecek

bilgi ve becerilere sahip olabilirsiniz.

000 ©6

Pazarlama Kampanyalar1 o Kampanya Sunumu
. Kampanya Biitgesi o Kampanya Eylem Plani
o Kampanya Programi o Sadakat Programlari
« Odiil « Sponsorluk




GiRiS

Miisterilerle kurulacak iliskilerin siirekli, istikrarli ve gii¢lii olmasinin gerekliligi giiniimiiz

pazarlama anlayisinin gerekliliklerindendir. Bu iligkilerin bu hedefler dogrultusunda yii-
riitiilmesi siirecinin de miisteri iliskileri yonetimi oldugunu séyleyebiliriz. Isletmeler bu
dogrultuda belirledikleri amaglarina, uzun ya da kisa donemli olabilir, ulagmak amaciyla
bazi uygulamalar gerceklestirirler.

Pazarlama kampanyalar1 ve sadakat programlary; isletmelerin miisterilerine yonelik
olarak, aradaki iligkilerin ya da baglarin istenen diizeyde ve nitelikte olabilmesi i¢in, ger-
ceklestirdikleri uygulamalardir. Bu uygulamalar, 6zellikle pazarlama kampanyalarinda
oldugu gibi, bazen kisa donemli amaglarla gerceklestirilebilir. Baz1 durumlarda da mis-
terilerin sadakati ya da baghlig1 saglanmaya caligilir, sadakat programlar: da bu amagla
uygulanir. Her iki uygulama da aslinda, misteri iliskileri yonetiminin sahada yani muste-
rilerle kars1 karsiya geldikleri zaman yaptiklaridir.

Her iki uygulama da isletmeler tarafindan dikkatle yonetilmesi gereken siireglerdir.
Ozellikle miisterilerin ¢ok yogun bir bicimde pazarlama uygulamalariyla kars1 karsiya
kaldiklar1 giiniimiiz pazar kosullarinda, uygulanmalari neredeyse kaginilmaz olan bu
araglarin ¢ok dikkatle kullanilmalar1 gereklidir. Isletmeler eger sadece kisa dénemli karla-
ra ulasmak amaciyla pazarlama kampanyalarini ya da sadakat programlarini kullanacak
olursalar, hem kurumsal hem de triinlerinin marka imaji agisindan olumsuz sonuglarla
karsilagmaktadirlar. Ote yandan uzun dénemli karliliklarina katk: saglayabilecek miisteri
iligkileri yonetimi uygulamalar1 hem kurumsal hem de tiriinlerinin imaj1 agisindan olum-
lu sonuglar ortaya ¢ikarabilir.

Pazarlama kampanyalar1 ya da sadakat programlar1 her adimi dikkatle yiirtitiilmesi
gereken siireglerdir. Miisteri 6zelliklerine uygun bir planlama ve uygulama siireciyle yii-
ritiilen uygulamalar isletmelere hem pazardaki konumlari bakimindan 6nemli avantajlar
saglayacak, hem de miisterileri hakkinda dogrudan sahadan ¢ok 6nemli verilere ulagma-
larin saglayacaktir. Isletmeler bu uygulamalari bagariyla yiiriitebilmek i¢in miisterilerin
tiriinlere yonelik beklentilerini ve deger algilamalarini bilmelidirler. Hem miisterilerinin
ozelliklerini, hem kendi yeterliliklerini ve kisitlarini, hem de pazarin 6zelliklerini dogru
tespit etmis ve gerekli analizleri yapmus igletmeler, ilgili araci kurumlarin yani ajanslarin
uzmanliklarindan da yararlanarak amaclarina ulasabilirler.
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PAZARLAMA KAMPANYALARI

Pazarlama kampanyalar: isletmelerin, olas1 miisterileri kazanmalarini ve mevcut
miisterileri ellerinde tutmalar1 ya da ddiillendirmelerini saglayan uygulamalardir.
Ayni zamanda, pek ¢ok olast misteri icin kampanyalar isletme ile ilk kez diyalog kurma
firsatidir. Miisteri ile isletme arasinda kurulacak bir diyalog miisterinin isletmeye yonelik
tutum ve davraniglarinin degismesini saglayabilmektedir. Bu nedenle kampanyalar islet-
meler i¢in dikkatle planlanmasi, yiiriitiilmesi ve izlenmesi gereken stire¢lerdir.

SIRA SiZDE

7,
-

Miisterilerle ilk kez kampanyalar araciligiyla etkilesime girilmesinin 6rnekleri neler olabi-
lir? Diisiiniiniiz.

Bir pazarlama kampanyasi miisterilerle kurulacak etkilesimin yonetilecegi telefon,
dogrudan posta, web, kablosuz cihazlar, elektronik posta, dogrudan satis gibi bir ya da
birden fazla etkilesim kanali araciligryla yiriitiilebilir. Bir kampanyanin basaris1 dogru
miisteriye, dogru pazarlama vaadiyle, dogru zamanda, dogru kanaldan ulagmaya bagli-
dir. Kampanyalar ayni zamanda isletmeler i¢in zengin bilgi kaynaklaridir. Kampanyanin
yiriitiilmesi ile ilgili yoneticiler hem elde ettikleri bilgiler araciligiyla kampanyanin etkin-
ligini 6lcer, hem de ileriye doniik yapacaklar: planlar i¢in gerek duyacaklar: bilgileri elde
etmis olurlar. Miisteri iligkileri yonetimi i¢in ¢ok 6énemli olan veri tabanlarinin olugturul-
masinda ve siirekli olarak giincel tutulmasinda kampanyalarin katkis: bityiiktir.

@

Bu iinitede soz edecegimiz pazarlama kampanyalarim reklam kampanyalari ile karistirma-
ymniz. Pazarlama kampanyalar1 miisteri iliskileri yonetimi uygulamalar: olarak, hem kurulan
iligkilerin siirekli ve saglam olmasi amacina ulasilmasina destek olur, hem de ayn1 zamanda
isletmenin uygulamaya koydugu pek cok pazarlama faaliyetine de destek olur. isletmelerin
pazarlama iletisimi amaglar1 dogrultusunda yiiriitecekleri reklam faaliyetleri bilgilendirme,
ikna etme ve hatirlatma iglevlerini yerine getirmek iizere yerine getirilir. Miisteri iliskileri yo-
netimi kapsaminda yerine getirilen pazarlama kampanyalar1 da reklam gibi tutundurma ¢aba-
laridir. Ancak bu kampanyalardaki hedef reklamda oldugu gibi uzun dénemli degildir. Ayrica,
bir pazarlama kampanyasi kapsamina gore pek ¢cok uygulamanin yani sira reklam da igerebilir.

Belirli bir pazarlama amacina ulasmak iizere birbiriyle iliskili bir dizi tutundurma
¢abasina kampanya denmektedir. Bir kampanyanin yonetimi planlama, gelistirme, uy-
gulama ve kampanya sonuglarinin analizi agamalarindan olusmaktadir. Bir kampanya bir
ya da daha fazla tutundurma uygulamasindan olusur ve her biri miisterilerin ilgisini ¢ek-
mek {izere tasarlanmis bir ara¢ ya da bir girisim olarak diisiiniilebilir. Mevcut miisteriler
ya da olas1 miisteriler hedefleniyor olabilir ve genellikle belirli bir zaman siirecinde (6r-
negin bir sezon i¢in) uygulanir. Pazarlamacilar miisterileri ile ilgili olarak hesapladiklar:
finansal degerleri pazarlama kampanyalarinin karlilig i¢in bir 6lgiit olarak kullanabilirler.

Bir kampanya y6netimi siireci dort asamadan olusur:

1. Planlama: Stratejik kararlarin alinmasi gereken bu asamada kampanyanin amagla-
r1 ve hedefleri belirlenir.

2. Gelistirme: Miisterilere sunulacak pazarlama vaadinin olusturulmasi, hangi arac-
larla ulastirilacag: ve kimlere sunulacaginin belirlendigi, taktik kararlarin alindig1
agamadir.

3. Uygulama: Segilen ara¢ ve medya uygulamalarinda kampanya siirecinin yiritil-
mesi ve denetiminin ger¢eklestirildigi asamadir.

4. Analiz: Baglangicta belirlenmis olan hedefler ¢ercevesinde kampanya sonuglarinin
degerlendirildigi asamadur.
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Bu agamalarin uygulamaya gecirilmesi sirasinda aralarinda ¢ok net sinirlar olmayabi-
lir ve bir diger asamanin ytriitilmesi i¢in bir 6nceki agamanin mutlaka bitmis olmasi ge-
rekmeyebilir. Bu asamalar bir yonetim siirecinin asamalari olarak ice ge¢cmis basamaklar
gibi uygulanmaktadir. Ozellikle de planlama ve gelistirme asamalarinin birlikte gittigini
soylemek yanlis olmaz.

Kampanya Planlama ve Gelistirme

Kampanyanin planlanmasi asamasinda kampanyanin genel amaglarinin neler oldugu, mesa-
jin ne olacagi ve hedef kitlenin kimlerden olugacag: ile ilgili tanimlamalarin yapilmasi planla-
ma silirecinin yiritilmesi ve boylelikle stratejik kararlarin alinmasi anlamina gelecektir.

1. Amaglarin ve Stratejilerin Belirlenmesi: Kampanyalar yillik pazarlama planlari i¢in-
de 6nemli bir yere sahiptir. Bu nedenle kampanyalarin kurumsal ve genel pazarlama amagla-
r1ile uyumlu olmalar: gerekir. Bu amaglarin pazara niifuz etme, pazar genisletme (yeni kul-
lanic1 gruplar: bulma ya da yeni pazar boliimlerine girme), iirlin gelistirme (yeni mal ya da
hizmetler) ya da gesitlendirme (yeni pazarlar, yeni tiriinler ve yeni stratejiler) seklinde oldu-
gunu hatirlayacak olursak, kampanyalar bu amaglar: destekleyecek sekilde gerceklestirilir.

Kampanya stratejisi belirlenirken asagidaki sorularin yanitlanmas: gerekir:

1. Kimler hedeflenecek? Bu soruya cevap verirken isletmenin ii¢ secenegi vardir: mev-
cut miisterilere odaklanmak (miisteri tutma stratejisi), yeni miisteriler kazanmay1
amaglamak (miisteri kazanma stratejisi) ya da hem mevcut miisterilere odaklan-
mak hem de yeni miisteriler kazanmay1 hedeflemek.

Isletme miisteri tutma stratejisi ile hareket edecek olursa, en karli miisterileri hedefle-
yerek hareket etmesi dogru bir yaklasim olacaktir. Bu amagla miisteri yasamboyu deger
analizi ve REM (Recency: En son yapilan aligveris zamani, Frequency: Aligveris etme sik-
11g1, Monetary: Aligveriste harcanan para miktar1) analizi yaparak en karli miisterilerin
kimler oldugunu tespit etmesi gerekir.

En karli miisterileri hedeflemek i¢in isletme;

o Miusterileriyle arasindaki iligkileri daha gii¢lit duruma getirecek birebir pazarlama
uygulamalar1 ya da tistiin kaliteli hizmetler sunarak bu musterilerin baghlik diizey-
lerinin yiikselmesini saglayabilir.

o Bu misteriler i¢in kisiye 6zel tiriinler sunabilir. Cogunlukla, mevcut {iriinlerde
miisterilerin tercihlerine uygun farklilastirmalar yapilabilir.

o Mevcut miusterilere ¢apraz satis seklinde ilave triinler satis1 yapabilir. Otomobil
acentelerinin miisterilerine otomobille ilgili tirtinleri satmalari; sigorta, otomobille
ilgili teknik aksam gibi.

o Halihazirda benzer iiriinii kullanmakta olan miisterilere, iist satis uygulamasi ola-
rak, daha iistiin ya da daha fazla 6zellikleri olan bir tiriinii sunabilir.

2. Hangi kanal kullanilacak? Isletmeler birden fazla kanal araciligiyla hedef miisteri-
lere ulagmay1 kararlastirabilirler. Coklu kanal stratejisi diyebilecegimiz bu yakla-
simda ayni iirtintin Internet, geleneksel magaza, telefon ve TV gibi farkli kanallarla
miisterilere ulagtirilmasi s6z konusu olacaktir. Eger tek kanal stratejisi uygulanacak
olursa, isletme 6rnegin yalnizca magaza ya da Internet araciligiyla miisterilerine
ulagmaya calisacaktir.

3. Miisterilerin dikkati hangi araglarla cekilecek? Mevcut ve olas1 miisterilerin dikkat-
lerinin hedefe etkili bir bigimde ¢ekilmesi amaca ulasmayr miimkiin kilacaktir. Bu
ara¢ milgteriyi harekete gecmek tizere tegvik edecek bir arag olabilir. Kuponlar, he-
diyeler ve benzeri araglardan hangilerinin hedeflenen miisteri grubu ya da bélimi
icin en uygun ara¢ olduguna karar vermek gerekir. Isletmenin tiiketiciye sunmak
lizere vaat ettigi {iriine uygun bir ara¢ olmasi da 6nemlidir.
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4. En uygun zaman ne zamandir? Kampanya ile ilgili karar verirken, pazarlamacilar
bir mal ya da hizmetin tutundurulabilmesi i¢in 6zellikle uygun olan dénemi be-
lirlemek zorundadirlar. Tlgili iriine 6zellikle hangi dénemde yogun bir bigimde
gereksinim duyulacagy, irtiniin mevsimlik ya da sezonluk olup olmadig: kampan-
yanin zamanlamast i¢in 6nemli etkenlerdir.

Miisteriler ya da potansiyel miisteriler olarak kitlesel bir medya arac1 olmaksizin kampanya-
larla dogrudan kars1 karsiya geldigimiz drnekler neler olabilir? Diisiiniiniiz.

2. Miisteri Boliimlerinin Belirlenmesi: Kampanya amaglarinin belirlenmesinden
sonra kampanya ile hedeflenecek olan miisteri boliimlerinin belirlenmesine sira ge-
lir. Benzer ihtiyaglari, istekleri ve tercihleri olan miisterilerin olusturdugu homojen
gruplarin tespit edilmesi anlamina gelen béliimlendirme ile isletmenin sunumuna
beklenen karsilig1 verecek miisteriler belirlenmis olur. Bu amagla yapilan boliimlen-
dirme misterilerin satin alma davranislarina ve misteri profillerine gore yapilabilir. Miig-
terilerin satin alma davranislari ile ilgili bilgiler miigteri iliskileri yonetimi veri tabaninda
bulunmaktadir. Bu kayitlardan miisterilerin gerek duyduklar: iirtine ya da yasam boyu
degerlerine gore boliimlere ayrilmasi miimkiindiir. Miisteri profilleri ise her bir misteri-
nin bireysel olarak ge¢misteki kampanyalara verdikleri tepkilerin neler oldugunu gosterir
ve ayn1 zamanda da miisterilerin gereksinimleri, begenileri, tercihleri miisteri profillerini
olusturan bilgiler arasindadir. Miisteri profilleri tam olarak hangi yeni miisterilerin hedef-
lenmesi gerektigi sorusunun cevabini da verir. Mevcut miisterilerin profilleri hedeflene-
cek yeni miisterilerin profillerinin belirlenmesinde ipucu olacaktir. Ayrica isletmeler mev-
cut miisteriler, olas: miisteriler ve terk eden miisteriler olmak tizere {i¢ tiir miisteri grubunu
da dikkate alarak hareket etmelidirler. Mevcut miisteriler ile ilgili bilgiler miisteri iliskileri
veri tabaninda bulunmaktadir. Mevcut miisterilerin gergeklestirdikleri islemler, ilettikleri
sikayetleri, doldurduklar1 misteri memnuniyeti anketleri, igletmenin internet sitesinde-
ki hareketleri gibi ¢cok gesitli bilgiler miisteri iligkileri veri tabaninda bulunur. Terk eden
miisterilerin yani bir nedenden dolayi isletme ile iliskilerini sona erdirmeyi tercih eden
miisterilerin neden bunu yaptiklarini dogru tespit etmek hatalarin tespit edilmesi anla-
mina gelecektir. Miisterilerin memnuniyetsizliklerinin ya da sikayetlerinin nedenlerini
dogru tespit etmek gerekli gelistirmelerin ya da diizeltmelerin yapilabilmesi i¢in sarttir.
Uriinler ya da hizmetler ile ilgili memnuniyetsizlikler, isletmenin pazarlama kanalinda
ortaya ¢ikan bir sorundan kaynaklanan memnuniyetsizlik ya da oldukea farkli nedenler
olabilir. Bu nedenlerin dogru bir bicimde tespit edilmesi isletmenin miisterilerinin soyle-
diklerini dinlemesi anlamina gelecektir.

3. Iletisim Stratejisinin Gelistirilmesi: Isletme ile miisterileri ve olas1 misterileri ara-
sindaki igletme tarafindan olusturulan ve bir ya da daha fazla medya arac1 kullanilarak
yuritilen etkilesimler pazarlama iletisimini olusturmaktadir. Dogrudan posta, gazete,
dergi, televizyon, radyo, tele-pazarlama ve internet gibi medya araglar1 kullanilmaktadir.
Bir pazarlama iletisimi kampanyasi da bu ara¢lardan yalnizca bir tanesini kullanarak ya da
birden fazlasini kullanarak yiiritiiliir. Ornegin yiiriitiilecek olan kampanyanin kapsamina
gore yalnizca dogrudan posta araciligiyla yiiritiilen bir pazarlama iletisimi kampanyas:
da s6z konusu olabilir ya da dogrudan posta ile birlikte televizyon, radyo, dergi gibi kitle-
sel medyalarda yer alacak reklamlar da kullanilabilir. Bir kampanya sirasinda kullanilan
araglarin gesitliligine dayali olarak ¢ok farkli iletisim faaliyetleri ytriittlebilir. Yalnizca bir
mektubun ya da elektronik posta mesajinin génderilmesi bicimindeki ¢ok basit bir uygu-
lama da olabilir; dogrudan posta, kuponlar ve ¢ok kisa televizyon reklamlarindan olusan
daha biiytik kapsamli bir kampanya da olabilir ya da ¢ok daha genis kapsaml stratejik bir
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amaca yonelik olarak gergeklestirilen ve birden fazla kampanyanin bir araya getirildigi
¢ok daha genis kapsamli bir kampanya da olabilir. Kampanyanin kapsamini hem nicelik
hem de nitelik bakimindan diisiinmek gerekir.

Tletisim stratejisi belirlenirken, isletme kampanya ile kimin hedeflendigini (hedef
kitlenin tanimlanmasi), kampanya mesajinin ne oldugunu (igerigin belirlenmesi) ve
icerigin ulastirilmasinda en uygun iletisim kanalinin ya da medyanin ne oldugunu
tespit eder. Bir pazarlama iletisimi planini yapmak pazarlama ekibinin sorumlulugunda
olmakla birlikte genellikle bir reklam ajansi ya da dogrudan pazarlama ajansi da planinin
hazirlanmasinda yardimct olur. Igletmeler i¢in bu konudaki bir diger segenek de dis kay-
nak kullanimi yoluyla bu isin yiiriitiilmesinin bir ajans1 devredilmesidir.

Kampanyanin iletigim stratejisi, eger siire¢ biitiinlesik bir yaklagimla planlanirsa, daha
etkin olacaktir. Biitiinlesik pazarlama iletisimi, sirket ve iiriinle ilgili acik ve net bir
mesajin ulastirilmasini saglayacak pazarlama iletisimi araglarinin yonetim ve organi-
zasyonu siirecidir. Bu siirecte medya araglarinin, ulastirilmasi amaglanan mesajlarin, il-
gili tutundurma araglarmin ve kullanilacak kanallarmin esgtidiim icinde bir araya getiril-
mesi durumunda biitiinlesik pazarlama iletisimi yiiriitiiliiyor anlamina gelecektir. Miisteri
iligkileri veri tabani miisteriler ve olas1 musterilerin tercihleri ile ilgili bilgileri icerdigi i¢cin
biitiinlesik pazarlama iletigimi siirecinin etkin bir bigimde ytiriitiilmesini saglayacaktir.
Miisteri iliskileri veri tabaninda yer alan bu ¢ok 6zel bilgilere sahip olan isletme kampanya
sirasindaki pazarlama faaliyetlerini en uygun kitleyi hedefleyerek gerceklestirebilecektir.

[letigim stratejisinin gelistirilmesi ayn1 zamanda nasil bir iletigim stratejisinin kullani-
lacagina karar verilmesini de gerektirmektedir. Hedeflenen kitlenin 6ncelik tagiyacag: bir
iletisim stratejisi pazarlama iletisimine yapilan yatirimin geri doniis oranini da yiikselte-
cektir. Baz1 medya araglar1 hedeflenen kitleye tam olarak ulagilabilmesini saglayabilecek
araglar olabilir. Ancak bununla birlikte isletmenin, kampanyanin etkinliginin bir diger
boyutu olan maliyetleri de gz 6ntinde bulundurmas: gerekir. Ayrica kampanya ile hedef-
lenenler mevcut miisteriler mi yoksa olast miisteriler midir? Ciinkii bu sorunun cevabi
beraberinde bu miisterilere dogrudan ulasip ulasamayacagimizi da belirleyebilir. Olas:
miisterilerin adreslerinin bulunmamas: bireysel olmayan, kitlesel iletisim araglarini kul-
lanmay1 gerektirecektir. Eger adresleri varsa misterilere dogrudan birebir ulasabilmeyi
saglayacak araclarin kullanimi etkinligi yiikseltecektir. Miisteri tutma amach olarak ya-
pilan bir kampanyada isletme satis giicli ya da telefon gibi kisiye 6zel olarak musteriye
ulagmasini saglayacak yollara daha fazla para harcayarak degerli musterilerine dogrudan
ulagmis olur. Ote yandan daha diisitk degerdeki miisterilerine posta ya da internet gibi
daha distik maliyetli kanallarla ulagabilir. Uygulamada misteri tutma ve miisteri kazan-
ma amagli stratejiler karma bir bi¢imde birlikte yiiriitiiliirler. Ornegin yeni bir iiriin hem
mevcut hem de yeni miisterilere yonelik olarak piyasaya sunuluyorsa, her iki gruba uygun
olacak araglar ve kanallar birlikte kullanilir.

4. Kampanya Sunumunun Gelistirilmesi: Kampanya sunumunun gelistirilmesi
miisteriyi satin almaya ya da isletmeden daha fazla bilgi istemeye ikna edecek tesvik
edicinin miisteriye sunulmasi anlamina gelmektedir. Bu sunum miisteriye posta yoluy-
la génderilen ya da bir derginin sayfalarinin arasina yerlestirilmis bir sampuan 6rnegi, bir
DVD fiyatina iki DVD alinabilmesini saglayan fiyatla iligkili bir sunum ya da isletmenin
piyasaya yeni sunacag: tiriinlerle ilgili bazi bilgiler sunan bilgilendirici bir ticretsiz CD
seklindeki bir sunum olabilir.

Isletme sunumu geligtirirken olasi miisterilerin ilgisini cekmek ya da gercek miisteriler
haline gelmelerini saglamak, mevcut miisterilerin daha fazla almasini saglamak, isletmey-
le iliskilerini kesmis ya da ara vermis olan miisterilerin ilgilerini yeniden ¢ekmek, satiglar:
yiikseltmek ve hatta satis hacminde liderligi yakalamak gibi baslangicta belirlenmis amag-
lardan hangisi ya da hangilerine gore hareket edecegini de unutmamalidir.



134

Miisteri iliskileri Yonetimi

Kampanya sunumunun gelistirilmesi sirasinda asagidaki sorularin da cevaplan-
mas1 6nemlidir.

Kampanyada kullanilacak tesvik edici unsur i¢in ne kadar maliyete katlanilabilir?
Hangi tutundurma bigimi tegvik edici (fiyata dayali tesvik ediciler, ticretsiz 6rnek
triinler ya da kuponlar gibi) olarak kullanilmalidir?

Tutundurma paketi (yaratic1 mesaj, tasarim, kampanyada kullanilacak malzemeler
ve benzerleri gibi) ne sekilde olmalidir?

Hangi medya arag ya da araglar1 (televizyon, radyo, dogrudan posta ya da internet
ve benzerleri) kullanilmalidir?

Tesvik edici sunum tek bir agamada m1 yoksa birden fazla agamada m1 sunulacak?

Bu sorularin cevaplari kampanya maliyetlerinin ve karliliginin kestiriminde isletmeye
yardimci olacaktir.

5. Kampanya Biitcesi: Kampanya siirecinde yiiriitiilecek her tiirlii pazarlama faa-
liyetleri ile ilgili harcamalarin koordinasyonu ve kullanilacak kaynaklarin paylasti-
rilmasi kampanya biitgesi ile yapilir. Kampanya biit¢esi hesaplanirken, hem dogrudan
olgiilebilir hem de 6l¢timii daha zor olan faaliyetler ile ilgili olarak (6rnegin reklamlarin
uzun dénemli etkileri gibi) yapilacak kestirimlerden hareket edilir. Ol¢iimii daha zor olan
durumlar i¢in pazarlamacilar ge¢mis deneyimlerden yararlanarak kestirimler yaparlar.
Her bir faaliyet i¢in optimum diizeydeki finansal kaynagin ayrilmasi oldukea zor bir istir.

Hem faaliyetlerle ilgili isabetli 6l¢climler yapmak gerekir hem de pazardaki rekabet duru-
munu da dikkate almak gerekir.

Farkli biit¢e belirleme yaklagimlarini su sekilde siralayabiliriz:

1. Onceki yila dayali biitgeleme: {lgili yilin biitgesi bir énceki yilin biitgesine gore

hesaplanabilir. Diger bir deyisle baz1 isletmeler bir 6nceki yil yapmis olduklar: har-
camalara belirli bir oran uygulayarak ilgili yilin harcamalarinin ne diizeyde ola-
cagini tespit ederler. Uygulanan oran maliyetlerde ne oranda bir degisim ortaya
¢iktigini gostermis olur, enflasyon orani ile birlikte s6z konusu tiriiniin pazaridaki
kogullarda ortaya ¢ikan degisimler bu orani belirlerken dikkate alinir. Kampanya
biitgelerinde yillar itibariyle genellikle 6nemli degisiklikler ortaya ¢ikmaz, bu ne-
denle bu yoéntem kolaylikla uygulanabilir. Ote yandan bu yaklagimin bir énceki yil
gerceklesen satiglar1 dikkate almasi ve dolayisiyla satislarda ortaya ¢ikan degisimi
dikkate almamasi bir eksikliktir. Ayrica bu yaklasim isletmelerin pazarlama faali-
yetlerini satiglar: yiikseltecek bir yatirim yerine birer harcama olarak gérmelerinin
de bir sonucudur. Bu biit¢eleme yaklagimui isletmenin degisimi izleyerek pazarlama
kampanyalarini bu kosullara uyarlamasini zorlastirmaktadir.

Kabul edilebilir pazarlama maliyetlerine gore biit¢eleme: Belirlenmis olan kar-
lilik hedefini de dikkate alarak, pazarlama kampanyasi i¢in katlanilabilecek olan
maliyetlere gore yapilan biitcelemedir. Kampanya i¢in yapilacak olan her bir ola-
s1 harcama saglayacag1 getirinin kestirimine gore oncelik siralamasina girer. Bu
yaklagim misteri bagina optimum gelir elde etmeyi ve satig karliligini maksimize
etmeyi amaglamaktadur. Isletmeye kampanya biitgesi ile ilgili olarak énceden belir-
lenmis bir sinir koymayan bu yaklasim maliyetlerin kontrol edilebilmesine olanak
saglar. Ote yandan her bir faaliyetin maliyetinin ne olacagini énceden tam olarak
kestirebilmek ¢ok zordur ve ayrica bazi faaliyetlerin geri doniisii bir yildan daha
uzun da sirebilir.

Rekabetc¢i denklik yontemiyle biitceleme: Rakiplerin biitgeleri goz 6ntinde bulun-
durularak yapilmaya ¢alisilan biitcelerdir. Ozellikle yiiksek rekabetci pazarlarda is-
letmeler bu yontemi uygulamaya ¢alisirlar. Bu yaklasimda rakiplerin kampanyalar
i¢in ayirdiklar1 kaynaklar1 hakkinda bilgi sahibi olmasi, rekabet durumu hakkinda
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bilgi sahibi olarak isletmenin kendisini pazar kosullarina adapte etmesi miimkiin
olacaktir. Ote yandan igletmenin pazardaki hangi isletmeyi kendisi i¢in rakip ola-
rak dikkate alacagini belirlemesi zordur. Dikkate alinacak olan rakip igletmenin
buytiklik olarak denk olma olasilig1 diisiiktiir, daha bityiik ya da daha kii¢iik olabi-
lir. Bu durumda da kampanya biitcelerinin de birbirine denk olarak diistiniilmesi
dogru bir yaklagim olmayacaktir. Ayrica pazarda farkl: stratejiler benimsemis olan
isletmelerin pazarlama iletisimi stratejileri ve dolayisiyla kampanya tercihleri de
farkli olacaktir. Boyle bir durumda da biitceleme de denklik yaklasiminin benim-
senmesi uygun olmayacaktir. Bu ydontem pazarda ortaya ¢ikacak olan ani degisim-
lere karsilik vermeyi de engelledigi gibi, isletmenin kendi amaglar1 dogrultusunda
yapilacak bir biitgeleme yaklagimi olmaktan da uzaktir.

. Amag ve gorev yontemiyle biit¢eleme: Bu yontemde dnce pazarlama amaglari be-
lirlenir ve ardindan da bu amaglara ulasmayi saglamak {izere yerine getirilmesi ge-
reken pazarlama iletisimi gorevlerinin neler olacagina karar verilir. Bu gérevlerin
maliyetleri hesaplanarak biitce belirlenmis olur. Bu yontem pazarlama amaglarina
odaklanarak yurituldigt icin gerekli kaynaklar amaglara gore ayarlanabilir. An-
cak, amaglarin belirlenmesi ve ardindan amaglarin gerceklestirilmesi i¢in katlani-
lacak maliyetlerin nicel olarak belirlenmesi oldukga zordur.

. Satislarin yiizdesi yontemiyle biitceleme: Gegmis yillarin satis hacminin yani
cirolarinin belirli bir yiizdesi kadar pazarlama iletisimine kaynak ayrilir. Pazarla-
ma iletigimi harcamalar1 dogrudan satis diizeyiyle iliskilendirilmis olur. Isletmeler
eger bu yaklagimi1 benimsemigseler, ilgili yiizdeyi endiistri ortalamalarina ya da
rakiplerin diizeylerine bakarak tespit ederler. Bu yaklasimda yiizde oranini belir-
lemek oldukga zordur ve rakiplerin yiizdeleri de yaniltict olabilir. Ornegin rakip
isletme pazarlama iletisimi i¢inde reklama ¢ok az pay ayirip biitgesi igindeki biiyiik
pay satis giictine aktariliyor olabilir.

. Performans gostergelerine dayali biitceleme: Bazi anahtar performans goster-
gelerine bakarak kampanya biitcesinin belirlenmesi, isletmenin belirli bir tutun-
durma yontemine ne kadar para harcayabilecegini kolayca tespit etmesini saglar.
Bu analiz satis basina maliyet (toplam kampanya maliyetlerinin yapilan satiglara
oranti), doéniisiim orani ({iriini satin alan misterilerin yiizde kaginin bu kampanya
aracilifiyla satin almaya basladigini gosterir), pazarlama maliyeti orani, yatirimin
getirisi ve siparis bagina maliyet (toplam kampanya maliyetlerinin siparis sayisina
orani) gibi basit bazi oranlar aracilifiyla gergeklestirilir.

. Yasam boyu deger yontemiyle biitceleme: Bu yaklasimda amag her bir miiste-
rinin bireysel olarak parasal degerine ve dolayisiyla her misterinin farkli olarak
gerceklesecek parasal degerine odaklanmaktir. Her bir birim yani miisteri basina
kampanya maliyetlerinin belirlenmesi aslinda maliyetlerin diismesini de saglamis
olacaktir. Bu yaklasimda isletmenin miisteri veri tabanindan hareketle miisteri-
lerin yagam boyu degerlerini hesaplayan isletme ayn: zamanda bu hesaplamada
miisteriler i¢in yapilan pazarlama harcamalarini ve dolayisiyla da kampanya har-
camalarini da izlemektedir. Miisterileri isletme icin ifade ettikleri finansal degerleri
bakimindan izleyen isletme miisterilerin degerlerinin degisimini de 6ngorebile-
cektir. Bu yaklagimda isletme farkli pazarlama harcamalarinin getirisini ve mevcut
miisterilerin ya da yeni kazanilmis musterilerin kampanyaya verdikleri karsiliklar
bakimindan getirilerini de karsilastirabilir. Bu yaklagim kampanya maliyetlerinin
¢ok daha isabetli bir bigimde kestirimine imkén tanir. Ayrica farkli kampanyalar
arasinda karsilastirma yapma olanag1 verdigi i¢in bu kampanyalar arasinda kay-
naklarin ¢ok daha dogru bigimde paylagimini da miimkiin kilar. Ote yandan her
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bir miisterinin degerini bu hesaplamay1 kesin bir bicimde yapacak kadar eksiksiz
izleyebilmek ¢ok zordur. Miisteri yasam boyu degerinin biit¢eleme amaglh olarak
kestirimi de heniiz ¢ok yeni bir yaklasgimdir. Ayrica isletmenin farkli zamanlarda,
farkli yillarda yapilan tiim kampanyalarin performanslarini eksiksiz bir bigimde
kaydetmesi de bu kargilagtirmalarin dogru ve eksiksiz bir bigimde yapilabilmesi
igin garttir.

Yukarida siralanan biitceleme yaklagimlari icinde miisteri yasam boyu degeri kestirim-
leri kampanya maliyetlerinin belirlenmesinde kullanimi en ideal olanidir, ancak uygula-
mas1 ¢ok zordur. Performans gostergelerine gore biitgeleme yontemi ile kabul edilebilir
pazarlama maliyetlerine gore biit¢eleme yontemi birlikte uygulanabilir. Pazarlama maliyet-
lerinin getirisinin kestirimi biit¢e i¢in mutlaka yapilmas: gereken hesaplamadir. Diger yan-
dan isletmeler genellikle 6nceki yila dayal olarak biitge hesabi yapmaya devam etmektedir.

6. Kampanyanin Test Edilmesi: Kampanyanin olas1 farkli uygulanis bi¢imlerinin
karsilastirilmasi asamasidir. Test, kampanyanin olas1 sonuglarinin kiigiik 6lgekli bir 61-
¢imiidiir. Test siireci oncelikli olarak en 6nemli degiskenler tizerine odaklanmalidir. An-
cak test edilmesi gereken degiskenlerin higbirisi de gézden kagirilmamalidir. Uygulamada
bir kampanya ile ilgili her sey test edilebilir. Hedef kitle kilit 6neme sahip bir degiskendir,
test edilmelidir. Farkl: fiyat diizeyleri seklinde fiyatlar, tesvik edici unsurlar, fiziksel gori-
niim ya da bi¢cim gibi sunumun tiiketiciye ulastirilma bi¢cimi gibi kampanya sunumu ile
ilgili degiskenler de test edilebilir. Yine tiiketiciyle kurulan iletigim test edilebilir. iletigim
stratejisindeki mesaj, mesajin tonu gibi yaratic1 unsurlar, kullanilacak olan medya kanali
ve zamanlama gibi kampanya bilesenleri de test edilebilir. Ozellikle mesajin anlagilirhigi-
nin tam olarak saglanmasi igin iletisimin test edilmesi ¢ok 6nemlidir. Kampanya stire-
cinde kullanilacak farkli medya ortamlarinin test edilmesi s6z konusu olabilir. Dogrudan
posta uygulamasinin zamanlamasi, yapilacak harcamalar, gonderilecek olan 6rnek {iriin-
lerin ambalajlari, tele-pazarlama uygulamalarinda kullanilacak metinler, gazetelerde ya
da dergilerde kullanilacak kuponlarin yerleri ya da zamanlamalar1 ya da sikliklar: gibi pek
¢ok kampanya bileseni test edilebilir.

Kampanyanin mevcut bigimi test siirecinde kontrol amagcli kullanilir. Test edilmek
istenen bilesen hangisiyse alinir ve degistirilir. Ardindan hedef misteriler icinden bir
orneklem secilir ve bu miisterilere degistirilen bilesen ile ilgili bir test uygulanir. Test
uygulamasinin sonuglariyla kontrol amagcli kullanilan gercek kampanya karsilastirilinca,
test etmek amaciyla degistirilen bilegsenin biitiin kampanyanin amaglari tizerindeki etkisi
belirlenmis olur.

Kampanyanin test edilmesinin isletmeye saglayacag: yararlar1 su sekilde siralayabiliriz:

o Test etmek kampanya performansinin maksimize edilebilmesine yardimci olur.
Test ederek, kampanyada ortaya ¢ikma olasilig1 olan olumsuzluklar1 6nceden gor-
mek miimkiin olacag1 i¢in kampanya maliyetlerinin baslangi¢ta uygun bir seviyeye
¢ekilebilmesi miimkiin olacaktr.

o Yapilan testlerin bilimsel yonteme uygun yapilmalar: giivenilir olmalarini da
saglayacaktir.

o Test gercek davranisin nasil ortaya ¢ikacagini gérme firsati verir. Testler gercek
duruma yakin kosullarda uygulanacagi i¢in pazardaki davranisin nasil gergeklese-
cegini dnceden gorebilmek miimkiin olacaktir.

o Kampanyay1 hazirlayanlarin kampanyay: daha uygun hale getirecek sekilde goz-
den gegirmeleri ve gelistirmeleri yapilan testler sayesinde miimkiin olur. Ornegin
kampanya ile ilgili yaratici stireclerde yeni ve farkli fikirlerin ortaya ¢ikmasi test
sonuglar1 sonucunda miimkiin olabilir.
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o Test miisterilerin siirekli miisteriler halinde dontistiiriilmelerine yardimci olur.
Yalnizca bir grup miisteriye test amagh olarak uygulanan kampanya araciligiyla,
isletmenin vaat etmis oldugu ger¢ek sunumun en uygun bi¢imde tiim miisterilere
ulastirilmast mtiimkiin olur.

o Testler finansal riskleri minimize eder ve yiiksek maliyetli hatalardan ka¢inma
imkani saglar.

Kampanya testlerini gerekli oldugu her durumda yapmak ve yalnizca bir defa yerine
getirilmesi gereken bir gérev olarak gormemek gerekir. Test sonuglarinin gegerlilikleri ge-
nellikle zamanlama bakimindan sinirlidir. Diger bir deyisle kisa siire sonra yapilan test
gecerliligini yitirebilir. Bu nedenle testlerin belirli araliklarla uygulanmasi 6nemlidir.

Kampanya biitcesi belirlenirken test siirecinin de bir maliyet kalemi oldugu goz 6niin-
de bulundurulmalidir. Eger kampanya isletmenin daha 6nceden bilgi sahibi oldugu bir
stire olarak tasarlanip yiiriitiillecekse (6rnegin pazardaki iiriinlerine benzer bir iirtinii pa-
zara sunmak i¢in daha 6nceden uygulamis oldugu bir kampanya sablonunu uygulamaya
koyabilir), test siireci kampanyada birkag kiictik degisiklik ya da yenilik yapmak tizere
kisa ve basit tutulabilir. Eger isletme 6rnegin yeni pazarlara girme amaciyla bir kampanya
slireci yiiriitecekse, test stireci gok daha kapsamli olacaktur.

Asagidaki iki performans 6l¢timiiniin test edilmesi sonucunda isletme kampanyanin
performansi ile ilgili dogru 6ngoriide bulunabilir:

o Kampanyaya gosterilecek tepki yiizdesi: Se¢ilmis olan bir grup miisteriye bir test
kampanyasi uygulanir. Test amacli bu kampanya sonucunda dahil edilen bu miis-
teriler tarafindan verilen olumlu karsiliklarin sayisinin tespit edilmesi ve bu say1-
nin test kampanyasina dahil edilen misterilerin sayisina boliinmesi tepki yiizde-
sini verecektir. Bu él¢im test edilen kampanyanin yiiriitiilmesi halinde ulasilacak
sonucun bir gostergesi olacaktur.

o Kampanya karliligi: Test kampanyasinin performans sonuglar: ger¢ek kampan-
yanin getirisi ile ilgili kestirimde bulunabilme olanag: verir. Tahmin edilen bu
miktardan toplam kampanya maliyetleri diigtiliirse kampanya karliligi ile ilgili bir
kestirim yapilmis olacaktir.

Kampanyanin Uygulamaya Gegirilmesi
Kampanyanin uygulanmasi siirecinde yiiriitme ve izleme seklinde iki agama vardir.

1. Yiiriitme ve koordinasyon: Kampanyanin gelistirilmesi stirecinde belirlenenler
kampanyanin yiritilmesi ya da yliriirliige konmasi asamasinda oncelikle uygulamaya
gecirilmek tizere toparlanir ve uygulamaya konacak bir biitiinliik ortaya ¢ikar. Kampan-
yanin ylriirliige konabilmesi i¢in bir eylem plani yapilmalidir. Bu plana kampanya eylem
plani deriz. Bu plan uygulama siirecine ve kaynaklarin kullanimina rehberlik eder.

Bu eylem plani ii¢ alt plandan olusur.

A. Kampanya programi

B. Kampanya zaman ¢izelgesi

C. Faaliyet zaman gizelgesi

a. Kampanya Programi: Kampanyanin yiiriitiilmesi sirasinda uygulamaya kon-

mas1 gereken biitiin faaliyetlerin bir 6zetidir. Yerine getirilmesi gereken tiim
gorevler ve bu gorevleri yerine getirecek olan ilgili gorev takimlar1 ve ¢alisanlar
bu programda listelenmis olmalidir. Bu programda her bir takim igin yerine geti-
recekleri gorevler ilgili bilgilendirici formlar yer alir. Ayrica kampanya siirecinde
gorev alacak olan reklam ajansi ya da kampanya ile ilgili tedarikgiler gibi islet-
me dis1 aracilar da bu programa dahil edilirler. Bir gorevin yerine getirilmesinde
sorumluluk stlenecek biitiin kisiler arasindaki koordinasyonun saglanmast igin
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her bir gérevin tamamlanmasi igin tarihler belirlenmelidir. Tiim bu tamamlanma
tarihleri kampanya zamanlamasimin tutuldugu kampanya saat ¢izelgesinde toplu-
ca yer alir. Kullanilacak olan medya araglar1 ve kampanyada kullanilacak olan tu-
tundurma sunumlari segildikten sonra, pazarlama ekibi kampanyada kullanilacak
tiim malzemelerin bi¢im, renk ve yaratict mesaj gibi niteliklerini ve kampanyanin
gerceklesmesini saglayacak olan olaylarin kag asamadan olusacagini ortaya ¢ikar-
malidir. Kampanya siirecinde hedef kitleye sunulacak olan kampanya sunumunu
ve sunulus bicimini, tutundurma faaliyetinin medya araciligryla sahnelenmesi ola-
rak diisiinebiliriz. iste boyle bir durumda kampanya siirecinin kag agamadan ya da
sahneden olugacagini tespit etmek gerekir.

b. Kampanya Zaman Cizelgesi: Zaman ¢izelgesi planlanmis olan olaylarin zaman-
larryla birlikte listelendigi ¢izelgedir. Kampanyay1 olusturan tiim faaliyetleri yani
kampanya bilesenleri bu ¢izelgede yer alir.

c. Faaliyet Zaman Cizelgesi: Kampanya zaman c¢izelgesi kampanya bilesenleri ile il-
giliyken, faaliyet zaman cizelgesi isletmenin faaliyetleri ile ilgilidir. fsletmenin
kampanya ile ilgili yerine getirmesi gereken tiim faaliyetler bir faaliyet zaman
cizelgesinde yer alir. Kampanya ile ilgili hedef pazarin belirlenmesi ile baslayan
bu zamanlamada daha sonra kampanya planlamasi asamas: gelir. Kampanya siireci
icinde yerine getirilmesi gereken tiim faaliyetler karsilikli olarak birbirine baglidir
ve her birinin esglidiim i¢inde yerine getirilebilmesi i¢in zamanlamalarin dogru
bir bigimde yapilmis olmas: 6nemlidir. Kampanyanin yiiriitiilmesi sirasinda hem
isletme i¢inde farkli bolitmlerin hem de igletme disinda yer alan farkli araci kuru-
luslarin faaliyetlerinin bir esgiidiim i¢inde yiirtitilmesi kampanyanin zamaninda
amacina uygun olarak sonuglanmasini saglayacaktir. Tiim faaliyetlerin eksiksiz ve
zamaninda yerine getirilmesi i¢in faaliyet zaman ¢izelgesine gereksinim duyulur.

G TN

Kampanya siirecinde, hem uygulama 6ncesinde hem de uygulama asamasinda ve sonra-
sinda, kampanya faaliyetleri iizerine uzmanlagsmis olan aracilar yani ajanslar genellikle
kampanya ile ilgili faaliyetlerden kampanyaya konu olan iiriinii iireten isletme adina so-
rumlu olurlar.

2. Izleme ve Ayarlama: izleme siireklilik gosteren bir siiregtir. Ornegin zamanlamala-
rin yapildig1 zaman cizelgelerinde bazi diizeltmelerin yapilmas: gerekebilir. Bu ve benzeri
diizeltmeler ya da ayarlamalar da ancak siireklilik gosteren bir izleme ile mitmkiin olacak-
tir. Bir kampanyanin nihai sonuglarini kampanya tamamen sonuglanmadan gérmek ve
analiz etmek miimkiin degildir, ancak eger isletme farkli uygulamalarin yer aldig1 biitiin-
lesik bir kampanya siireci yiiriitiiyor ise kampanya ile ilgili bazi faaliyetlere gosterilen tep-
kilerin takibi ile elde edilen sonuglar ve bu sonuglarin analizi kampanyanin ileri asamalari
ve kampanya siirecinin biitiinii ile ilgili baz1 kestirimler yapma olanag1 verir. Ornegin bir
kampanyada reklam ve benzeri kitlesel tutundurma faaliyetleriyle birlikte uygulanan 6r-
nek tiriin dagitimi ya da dogrudan posta ile brogiir dagitimi gibi faaliyetlere verilen miis-
teri tepkileri dlciilerek elde edilen sonuglardan hareketle kampanyanin ileri agamalari ile
ilgili kestirimler yapmak miimkiin olabilir.

Kampanya siirecinin izlenmesi ile kampanyanin devaminda verilen siparislerin taki-
bine gore planlar gézden gegirilebilir, medya araclarinin karlilig: gibi etkinlikleri ile ilgili
olarak elde edilen ilk sonuglara gore kampanya siirecinde kullanilan medya araglari yeni-
den ayarlanabilir ya da kampanya ile ilgili yaratici stireclerde bazi degisiklikler yapilabilir.

Ozellikle kampanyanin yiiriitiilmesi siireci bu siirecten birinci dereceden sorumlu
olan pazarlama takiminin yani sira satis giicii, cagr1 merkezi gibi diger boliimleri, isletme-
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nin tepe yonetimini ve isletme dis1 tedarikgileri ya da aracilar1 kapsar. Ornegin misterile-
re posta araciligiyla bazi bilgilendirici brogtirler gonderilmisse ve miisterilerin kendilerine
ulagan zarflardan ¢ikan bilgilere dayanarak ¢agri merkezini aramalar1 gerekiyorsa, ¢agri
merkezindeki tele-pazarlama ekibinin kampanya siirecindeki bu uygulamadan tam olarak
bilgi sahibi olmalar1 gerekir. Aksi halde kendilerini arayan miisterilere kampanya gerek-
lerine uygun kargiligi vermeleri miimkiin olmayacaktir. Ornegin tedarikgilerin igletmeye
ulagtirmalar: gereken Ornek {iriinlerin ozellikleri ile ilgili tiim bilgilere, teslim tarihi ve
bicimi gibi diger tiim bilgilere sahip olmalar: gerekir.

Kampanya yiirtitiimii siirecinin basarisizliklarinin nedenlerinden bazilarini su sekilde

siralayabiliriz:

o Kampanya planlamas islevsel bir diizeyde yapilir ve isletmenin tiretim, finansman
ya da insan kaynaklari gibi diger islevsel boliimleriyle gerekli iletisim saglanamaz-
sa, kampanyadan beklenen sonuglarin elde edilmesi miimkiin olmayacaktir.

o Stratejik pazarlama ile islevsel pazarlamanin sorumluluklarinin ayrilmas: uzun ve
kisa donemli amaglarin birbirinden ayrismasina neden olmaktadir. Kisa donemli
pazarlamanin uygulama boyutuna dayali sonuglara odaklanmak igletmenin uzun
donemli karliligini olumsuz etkilemektedir.

o Tepe yonetim planlama siirecinde higbir rol almazsa, planlama sonucunda etkin
bir sistem ortaya ¢tkmamaktadir.

o Kampanya siirecinin yonetimi isletmenin Orgiit yapisina ve bityiikliigiine uyum-
lu olmalidir. Isletme bir 6rgiit olarak farkli islevsel birimlerden olugsmaktadir ve
kendine 6zgii bir butiinlige yani yapiya sahiptir. Kampanya planlanirken bu yap:
dikkate alinmalidir. Aksi halde kampanya yiiriitiimii siireci beklenen sonuglari
vermemektedir.

Analiz ve Kontrol

Kampanya yonetim siirecinin son agamasi olan analiz ve kontrol agamasinda kampan-
yanin basarisinin 6l¢iimil ile, isletme uygulanmaya konmus olan kampanyanin perfor-
mansini 6l¢mils olmasimin yani sira hem miisteriler hakkinda daha fazla bilgiye sahip
olur hem de ileride uygulanacak olan baska kampanyalarin basarisini yiikseltecek bilgi-
lere ulagmis olur. Kampanya sonuglarinin baslangicta belirlenmis olan amaglar 1s181nda
degerlendirilmesi ile kampanyanin basar1 diizeyi belirlenmis olacaktir. Aslinda kontrol
ve analiz asamasinda kampanyanin baslangicta tespit edilmis olan hedeflere ne oranda
ulastig1 belirlenmektedir. Kampanyada kullanilan ve basarili olan uygulamalar yeni kam-
panyalarda da uygulamaya konma sansi yiiksek olan uygulamalar olacaktir. Diger yandan
basarisiz olan uygulamalarin da neden beklenen sonuglari vermedigi arastirilmalidir.

Kampanya analizi degisik yollarla yapilabilir. Kampanyanin sonuglarinin analizi kam-
panya ile elde edilen gelirin 6l¢iimi seklinde olabilecegi gibi kampanyaya verilen miisteri
tepkilerinin o6l¢iimii seklinde de olabilir. Ayrica profil analizi de yapilmaktadir. Genel
olarak kampanya analizini {i¢ baslik altinda toplayabiliriz.

Bunlar; 1. Kampanya sonuglarinin él¢timii

2. Tepki analizi,
3. Profil analizi seklinde siralanabilir.

1. Kampanya sonuglarinin ol¢iimii: Aslinda pazarlamacilar kampanya sonuglarinin
Olgimiine daha kampanya yiritiliirken baglayabilirler. Sonuglar ne kadar erken 6lgiil-
meye ve analiz edilmeye baslanirsa, kampanyanin yiriitimi ile ilgili diizeltici hamleler
yapilmasi o derecede miimkiin olacaktir. Performans gostergelerine dayali olarak yapilan
biitgelemede kullanilan performans gostergeleri kampanya sonuglarinin 6lgiimiinde de
kullanilir. Biitgelemede kullanilan satis bagina maliyet, doniisiim orani, pazarlama maliyet
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orani, yatirimin getirisi ve siparis basina maliyet gibi gostergelerin kampanyanin yiirii-
tiilmesi sirasinda hesaplanmasi ve daha sonra bunlarin biitceleme agamasinda belirlenen
oranlarla karsilastirilmasi seklinde yapilacak bir karsilastirma kampanyanin halihazirda
gosterdigi performansin belirlenmesi anlamina gelecektir.

Ancak kampanya ile ilgili daha derinlemesine analizlerin yapilmas: gerekir. Ozellik-
le hangi miisteri bolimiinin kampanyanin basarisinda daha etkili oldugunun belirlen-
mesi, hangi kampanya araglarinin daha bagarili oldugunun ve bunun sebeplerinin neler
oldugunun belirlenmesi, kampanya analizlerinin yalnizca finansal boyutuyla degil aym
zamanda miisterilerinin davraniglarina dayali olarak yapilmasi anlamina gelecektir. Kam-
panya ile hedeflenen kitlenin kampanya ile ulagilan satislar ve karlar tizerindeki etkisinin
ne oldugunun tespit edilmesi gerekir. Hedeflenen kitlenin miisterilere doniistiiriilmesinde
ozellikle etkisi olan kampanya tutundurma aracinin etkinliginin belirlenmesi yapilmasi
gereken bir analizdir.

Kampanya sirasinda farkli tutundurma araglari kullanilmaktadir. Bu durumda hangi
potansiyel misterilerin hangi kampanya araclariyla kazanildiginin belirlenmesi her bir
misteri ya da misteri grubunun daha dogru ve kesin bir analizinin yapilmasini sagla-
yacaktir. Boylelikle hangi kampanya aracina hangi miisterilerin karsilik verdiginin belir-
lenmesi ve buna dayali olarak satis ve karlilik hesaplarinin yapilmas: miimkiin olacaktir.
Her kampanya aracinin performansi farkli olacaktir. Ornegin dogrudan pazarlama kam-
panyalarinda dogrudan posta yoluyla ulagilan miisteriler dergi ya da gazetelerde dagiti-
lan kuponlar yoluyla ulasilan miisterilere gore daha yiiksek oranda satin alma davranisi
gerceklestirmektedirler. Bununla birlikte her bir farkli miisteri grubuna hangi kampanya
araciyla ulagmak daha etkili olacaktir sorusunun cevabini da igletme bu analizler sirasinda
tespit edecektir.

Bir kampanya yiiriitiilirken pazarlamacilar, kampanyanin getirisini kampanya kap-
saminda yer alan her bir farkli tutundurma uygulamasi i¢in hesaplamalidirlar. Ornegin
kampanya kapsaminda yer alan dogrudan pazarlama uygulamalariin (dogrudan posta
ya da gazete ve dergi ile dagitilan kuponlar gibi), reklam gibi kitlesel tutundurma uygula-
malarinin ya da ticretsiz 6rnek iiriin dagitimi gibi uygulamalarin her biri i¢in bu hesap-
lama yapilmalidir. Ancak bu hesaplamanin reklam gibi kitlesel uygulamalarda yapilmas:
oldukg¢a zordur.

2. Tepki Analizi: Tepki analizi glincel kampanya sonuglarinin hesaplanmasi ve hesap-
lamalardan hareketle kampanya sonucunda ulasilacak sonuglarin neler olacaginin kes-
tirilmesidir. Kampanya sonuglarinin giincel durumunun belirlenmesi, diger bir deyisle
kampanyanin giini giiniine gidisinin ne oldugunun izlenmesi, kampanya sonunda kam-
panyaya verilecek tepkilerin neler olacagini da énceden tahmin etme olanag: verir. Bu
tahminlerden hareketle isletme kampanya yiiriitiimiinde yapilmas: gerekebilecek degisik-
lik ya da diizeltmeleri de zamaninda yapabilir.

Kampanyaya verilecek tepkiler tutundurma uygulamalari sonucunda miisterilerin ve-
recekleri siparisler ya da miigteri hizmetleri boliimii ile iletisim kurmalari gibi farkli kargi-
liklar bigiminde ortaya ¢ikabilir. Ornegin dagitilan bir 6rnek iiriin iizerindeki ya da gazete
ile birlikte dagitilan bir {irtin tanitim brosiirii izerindeki miisteri hizmetleri numarasinin
aranmasi, kampanya kapsaminda gerceklestirilen bir tutundurma uygulamasina miisteri
tarafindan verilen tepkidir. Isletmenin de kampanya ile 6ncelikle ulagmak istedigi hedef
bu kargiliklarin verilmesidir. Tepki analizi tiriin hatlarina, misteri bolimlerine, farkl tu-
tundurma uygulamalarina ya da medya araglarina dayali olarak gergeklestirilebilir. Boy-
lelikle her birinin hedeflenen miisteri tepkilerini ¢ekebilme ya da gergeklestirebilme per-
formanslar1 bakimindan analizi yapilmis olur. Bu analizin gerceklestirilebilmesi i¢in soz
konusu tepkilerin her birinin miisteri iliskileri veri tabaninda ger¢eklestigi anda kaydedil-
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mis olmasi, diger bir deyisle gercek zamanli olarak kaydedilmis olmasi gerekir. Miisteri
iliskileri yonetimi uygulamalarinda miisteri iliskileri veri taban1 bu tiir tepkileri gercek-
lestikleri giin s6z konusu bilgiler giincelliklerini kaybetmeden kaydetmektedir. Kampanya
ile ilgili musteriler ya da olas1 musterilerden gelen ilk tepkilerin ya da sonuglarin alinmasi
ile birlikte giinii glintine tutulan tiim bu verilerin de destegiyle analizler yapilir.

Tepki analizi yapilirken regresyon analizi gibi baz1 istatistiksel modeller kullanilir. Béy-
lelikle yas, cinsiyet, gelir diizeyi gibi farkli degiskenlerin etkileri 6l¢iilerek analizler yapilir.

3. Profil Analizi: Kampanyaya tepki veren kitlenin profillerinin tanimlanmasi ve is-
letmenin mevcut miisterilerinin ya da olas1 miisterilerinin tanimlanmis olan profilleri ile
kargilastirilmasi profil analizidir. Isletmenin kampanyaya baslamadan 6énce hedeflemis
oldugu kitlenin profilini tanimlamis olmasi gereklidir. Profil analizi, pazarlamacinin he-
deflenen kitle ile ilgili olarak baslangicta ¢izmis oldugu bu profille tepki veren kitl enin
profilinin ne kadar uyumlu ya da benzer oldugunu gérmesini saglar. Kisaca sdylemek
gerekirse, baglangicta planlanmis olanla gerceklesen durumun arasindaki fark belirlenmis
olur. Kampanyanin farkli asamalarinda profil analizi yapilmalidir. Kampanyanin planla-
ma agamasinda hedef pazar ya da miigteri bolimleri belirlenirken, kampanya testleri ta-
sarlanirken, kampanya sonuglar: alinirken ve kampanya tamamlandiktan sonra miisteri
kaybini belirlerken profil analizi yapilmalidir.

Miigsteri profilleri ¢izilirken kullanilan misteri 6zellikleri musteri iliskileri veri taba-
ninda kayithidir. Bu 6zellikler eger miisteri ya da olas1 miisterilerin adlari ile birlikte kayit-
liysalar profil analizinde kullanilabilirler. Dogum tarihi ya da cinsiyet gibi temel 6zellikler
olabilecegi gibi, yas ya da miigteri puani gibi sistem tarafindan tiiretilmis veriler biciminde
de olabilirler. Profil analizi demografik, cografi ya da psikografik girdilerinden hareketle
benzer begeniler ya da tercihlere dayali olarak miisterileri ya da olas1 miisterileri yani veri
tabaninda kayitli olan adlar1 gruplandirir.

Profil analizinde istatistiksel yontemlerden 6zellikle karar agaci analizlerinin bazi 6zel
uygulamalar: kullanilmaktadir.

Geribildirim

Gegmis kampanyalarin basari ya da basarisizliklarinin eksiksiz bir bicimde kaydedilmesi
ve analiz edilmesi gelecek kampanyalarin basari olasiliginin yiikselmesi anlamina gelecek-
tir. Arzu edilen ve gerceklesen sonuglar arasindaki sapmalarin minimize edilmesi topla-
nan bu bilgilerin dogru bicimde kullanilmasina baglhdir.

Kampanyalarin basarili olabilmesi ve isletmenin bilgi zenginliginin saglanabilmesi

i¢in asagidaki kosullarin yerine getirilmis olmasi1 6nemlidir.

1. Kampanyanin planlanmasi, yiiriitimii ya da sonuglari ile ilgili tiim bilgiler kayde-
dilmelidir.

2. Toplanan veriler, kontrol edilebilir degiskenler ve kampanya sonuglari ile ilgili ilis-
kiler anlamli bi¢imlerde iliskilendirilmelidir, modeller kurulmalidir.

3. Uretilen bu bilgiler gelecek kampanyalar i¢in kullanilmalidir. Bilgilerin yetersiz
kaldig1 durumlarda var olan bilgilerden hareketle, 6zellikle 6nemli degiskenlerin
test edilmesi yoluyla bilgi boslugu doldurulmahdir.

Kampanyanin ulagsmis oldugu sonuglarla isletme mevcut miisterileri, olas1 miisterileri

ya da kampanya araciligiyla hedeflemis oldugu kitle ile ilgili bilgilerini zenginlestirmis ol-
maktadir. Kampanyanin isletmeye bu yolla sunmus oldugu geribildirim gelecek kampan-
yalarin basarisi i¢in ¢ok 6nemlidir. Basar1 isletmenin bu geribildirimi elde edebilmesine
ve kullanabilmesine baglidir.
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SADAKAT PROGRAMLARI

Miisterilerin tekrar eden satin almalarina dayali olarak édiillendirildikleri pazarla-
ma siireglerine sadakat programlar1 denmektedir. Sadakat programlar1 degisik tiiketim
drlinleri i¢in degisik bicimlerde uygulamaya konmaktadir. Sik kullanici programlari ya da
miisteri kulipleri gibi farkli isimler altinda uygulanan farkli sadakat programi uygulama-
lar1 bulunmaktadir.

Giinliik hayatimizda en ¢ok hangi sadakat programlarindan yararlanmaktayiz. Diisiiniiniiz.

Bir sadakat programina déhil olan miisterilerden s6z konusu isletme ile daha fazla
islem gerceklestirmeleri beklenir. Miisteriler boylelikle 6zgiir secim haklarindan isletme
lehine vazge¢mis olmaktadirlar. Rakip mal ya da hizmetleri satin almak ya da denemek
yerine sadakat programina katildiklari isletmeden yana tercih kullanarak se¢im haklarin-
dan farkl: bigimlerde ya da diizeylerde vazge¢mis olmaktadirlar. Diger yandan misteri-
ler de bu fedakarliklarinin kargiligini farkli bigimlerde alirlar. Isletme aslinda baslangigta
boyle bir karsilik verecegine dair soz vermistir. Ornegin miisteriler iiriinii ne kadar stk
satin alirsalar o kadar fazla puan toplarlar ve bu puanlar karsiliginda da hediyeler, 6diiller
ya da indirimler kazanabilirler.

Sadakat programlari isletmeler i¢in karli miisterilerin kimler oldugunu belirleme, bu
miisterileri elde tutma ve 6diillendirme amaciyla kullanilan 6nemli bir misteri iliskileri
yOnetimi araci haline gelmistir.

Sadakat Programlarinin Ana Amaclari
Bir sadakat programinin asagidaki dort ana ama¢ dogrultusunda yapildigini séylemek
mimkindiir:

1. Gergek sadakatin olusturulmasi amaci

2. Kisa donemli karlhilik (Etkinlik karlilig1) amaci

3. Uzun dénemli karlilik amaci

4. Deger dengeleme amaci

1. Gergek sadakatin olusturulmasi: Gergek sadakat tutumsal ve davranigsal olmak
tizere iki bilesenden olusur. Bir miisteri bir tiriinii tekrar tekrar satin aliyor olabilir. Miis-
terinin davraniglarina yansimig bir davranigsal sadakatten s6z edebiliriz. Ancak bu tekrar
eden satin almalar ¢ok farkli nedenlere dayali olarak gerceklesebilir. Ornegin fiyati uygun
oldugu igin ya da diriiniin satin alinmasi kolay oldugu i¢in satin aliyor olabilir. Diger bir
deyisle davranigsal sadakat tutumsal sadakate dayali olarak ortaya ¢ikabilecegi gibi fiyat,
kolaylik, uygunluk gibi diger nedenlere dayali olarak da ortaya ¢ikabilir. Tiiketiciler ge-
nellikle tirtinleri tekrar satin alirken @irtinden elde ettikleri tatmine dayali olarak hareket
etmezler, fiyat ve benzeri pazar kosullarina dayali olarak davranirlar.

Sadakat programlari ¢ogunlukla miisterilerin daha da sadik miisteriler haline doniis-
tiirtilmesi amaciyla yiriitiiliir. Ancak bu ¢ok zor ulasilabilir hedeftir. Miisterilerin 6diiller,
ikramiyeler ya da benzeri uygulamalarla aklini ¢elerek ya da ikna etmeye ¢aligarak sadakat
olusturmaya ¢alismak ¢ok zordur. Ciinkii bu tiir uygulamalarla misterilerin bekledikle-
ri gercek degerin sunulmasi ¢ok zordur. Gergek sadakatin olusturulmasinda miisterilere
gercek degerin sunulmasi ¢ok 6nemli bir faktordir. Gergek sadakatin olusturulmasi ger-
ek degerin yan sira ilgili iriiniin kategorisiyle de ilgilidir. Ornegin hizl tiiketim ya da
dayaniksiz tiiketim iriinlerinde tiiketicilerin satin aldiklar1 triinle ilgili ilgilenim diizeyle-
ri oldukga diisiik oldugu i¢in gergek sadakatin olusturulmas: olduk¢a zordur. Bu durumu
stipermarketlerin sadakat kartlarinin kullaniminda gérmek miimkiindiir. Miisterilere sa-
dakat kartlar: dagitilmis olsa bile bu kartlarin stipermarketlerin beklentilerini tam olarak
karsilamadiklar: goriilmektedir.
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Siipermarket kartlar1 sadakat kartlar1 olarak sizce nasil bir sonug hedefler?

2. Kisa donemli karlilik (Etkinlik karlili1): Sadakat programina dayali olarak miis-
terinin satin alma davranisinda ortaya ¢ikan bir degisiklikten kaynaklanan kara etkinlik
kar1 denmektedir. Bu kar sadakat programinin etkinligine bagl olarak gerceklesir ve kisa
donemli kardir.

Satin alma davranigindaki bu degisim farkli yollarla 6lgiilebilir:

o Sepet boyutu: Bir miisterinin programi uygulayan siipermarketten satin aldig
trtinlerdeki artig, sepetteki iirtinlerin artmasi ve sepetin boyutunun bitytiimesi an-
lamina gelecektir.

o Satin alma sikliginin yiikselmesi: Miisterinin magazaya programin uygulamaya
konmastiyla birlikte daha sik gelmeye baslamas.

o Fiyat duyarlilig1: Sadakat programlar: fiyat duyarliligi diizeyinde degisime neden
olabilirler.

o Kategori pay1 ya da ciizdan payr: Kategori pay1 bir marka ya da perakendecinin
tirlin kategorisi i¢indeki toplam satislarin ne kadarini gerceklestirdigini gosterir.
Toplam tirtin kategorisindeki satislardan sadakat programini uygulayan isletme-
nin aldig1 pay bu programin uygulamaya konmasiyla birlikte yiikselebilir. Ciizdan
pay1 ise musteri basina yapilan bir hesaplamadir. Misterinin ilgili tiriin kategorisi-
ne biitgesinden ayirdig1 toplam miktardan 6rnegin sadakat programini uygulayan
stipermarket bu programi uygulamaya koymasiyla birlikte daha fazla pay almaya
baslamis olabilir. Daha agik ifade etmek gerekirse, bir aile diyelim ki aylik £300 sii-
permarket aligverisi yapiyor ve énceden bunun £180’lik kismini sadakat programi-
n1 uygulayan siipermarketten yapiyordu ve sadakat programinin baglamasiyla bu
siipermarketten yaptig1 aligveris miktarini1 £240’ye ¢ikarmissa, bu siipermarketin
bu ailenin ciizdanindan aldig1 pay £60 artmis demektir. Bu karsilagtirma ¢ok farkli
tirtin kategorileri i¢in de yapilabilir.

o Miisteri tutma: Miisteri tutma orani sadakat programi sayesinde yiikselebilir.

o Miisteri yagam siiresi: Sadakat programlar1 musterilerin sadakat programini uygu-
layan igletme ile olan iliskilerinin daha uzun siireli olmasina etki edebilir.

Sadakat programlari ile ilgili olarak kisa stireli etkileri bakimindan bazi elestiriler ya-
pilmaktadir. Miisteriler sadakat programlarina katilmay1 genellikle katilmak ya da katil-
mamak arasinda bir karsilagtirma yaparak tercih etmektedirler. Bu durum sadakat prog-
raminin miigterinin aklini ¢elmesi olarak da ifade edilmektedir. Yani aslinda kisa donem
iginde bir davranis degisikligi saglanmis olmakla birlikte, marka ya da igletmeye yonelik
uzun dénemli bir olumlu tutum degisimi ortaya konmus olma olasilig1 oldukga diisiiktiir.

Sadakat kartlar: tiiketicilerin yiiksek miktarlarda harcama yapmasina neden olmakla
da elestirilmektedir. Belirli donemlerde yapilan ¢ok yiiksek miktarlarda harcamalar ger-
¢ek sadakat anlamina gelmemektedir.

Bu elestirilen yonlerine ragmen sadakat programlar1 ¢ogunlukla kisa donemli kar
amaciyla uygulamaya konmaktadir.

3. Uzun donemli karlilik: Miisteri tercihleri ile ilgili daha fazla ve daha dogru bilgi-
ler elde ederek orta ya da uzun dénemli karlilik elde etmek sadakat programinin etkili
olmasi anlamina da gelmektedir. Diger bir deyisle sadakat programinin orta ya da uzun
donemde hedeflenen karlilik hedeflerine de olumlu etkileri olabilir. Sadakat programlar:
ayni zamanda bireylerin olusturdugu yiginlarin davranislari, tercihleri hakkinda topluca
bilgi edinmeyi ve bu bilgilerden daha ileri diizeyde yeni bilgiler tiiretmeyi saglamak tizere
tasarlanirlar. Bu 6grenme siireci isletmenin miisteri tercihleri ile ilgili bilgilerini siirekli
olarak daha ileri tasimasini ve farkli miisterilerine gittik¢e daha da yiiksek oranda bir de-
ger sunabilmesini saglar.

7 D
)
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Isletmenin miisterileriyle s6z konusu olan her bir islem hakkindaki bilgileri toplamast
ve bunlari1 analiz etmesi, yani bilgi temelli bir strateji uygulanmasi uzun dénemli karliliga
ulagilmasinda biiylik 6nem tagir. Sadakat programlariin misteri tercihleri hakkinda bilgi
edinme amaciyla kullanimu stratejisi hem misteriler hem de igletmeler i¢in biiyiik yararlar
saglar. Miisterilerin gercek isteklerine ulasma olasiliklar yiikselir, isletmelerin de yiiksek
maliyetlere neden olan kitlesel pazarlama uygulamalarina girismelerine gerek kalmayabilir.

Ote yandan, bilgi toplamak ne kadar kolaysa bunlari igletme igin rekabet avantaji olus-
turacak bigimde analiz etmek ve yorumlamak da o kadar zor ve karmagik bir siirectir.
Her isletmenin toplamis oldugu verileri ayni diizeyde tam olarak ihtiyaci olan bilgilere
donistirebildigini sdylemek zordur.

Magaza kartlar1 miisteri bilgilerinin elde edilmesinde nasil bir rol oynar?

Sadakat programlar1 uzun dénemli karlilik tizerindeki bu olumlu etkileri dolayisiyla
stirdiirtilebilir rekabet avantaji tizerinde de olumlu etki yapmuis olacaklardir.

4. Deger Dengeleme: Misterinin isletme i¢in ifade edecegi deger ya da kazandiracag
para ile isletmeye maliyetini uyumlu hale getirmek anlamina gelmektedir. Her bir miiste-
rinin isletme i¢in farkli finansal degeri vardir. Béyle bir durumda her bir miigteriye hizmet
sunmanin igletmeye maliyeti ve getirisi farkli olacaktir. Ornegin bir ticari miigterinin bir
telefon sirketine kazandiracag: para ile bir ev kullanicisinin kazandiracagy para ¢ok farklh
olur. Diger bir deyisle kisisel amagh telefon kullanicisina hizmet sunmak, bir ticari miisteriye
hizmet sunmaktan daha pahaliya mal olacaktir. Ayrica misterilerin memnuniyet diizeyleri
farklidur, bir miisteri daha az beklentiler ile hizmet satin alarak daha kolay memnun olurken,
diger bir miisteri gok zor memnun olur ve isletmeye maliyeti ¢ok daha yiiksektir, boyle bir
miisteri bazi durumlarda miisteri hizmetlerini dakikalarca hatta saatlerce ugrastirabilir.

Eger bir isletme miisteriden elde ettigi kar ile bu miisteriye hizmet sunmanin maliyetini
dengelemeye ¢alisiyorsa deger dengeleme yapiyor demektir. Bu durum her miisteriye ayni
bi¢imde davranilmayacagi anlamina da gelmektedir. Bu yaklagim sanki miisteriler arasin-
da ayrim yapryormus gibi anlagilsa da aslinda isletme en iyi miisterilerine en iyi karsilig
sunmak isteyecektir. Deger dengeleme 6zellikle heterojen bir miisteri kitlesi bulunan tiriin
kategorilerinde 6nemli hale gelmektedir. Havayolu hizmetlerinde, konaklama isletmeci-
liginde ve finansal hizmetlerde heterojen bir misteri kitlesi ile karsilasmak miimkiindiir.

Sadakat programlarinda farkli misteri ya da miisteri gruplarina uygun programlar
olusturarak her bir miisterinin degerine gore davranilmis olmaktadir.

Sadakat Programlarinin Boyutlari

Odiiller

Sert ya da Yumusak Odiiller: Odiiller finansal ya da somut 6diiller seklinde olabilecegi
gibi psikolojik ya da duygusal yararlar seklinde de olabilir. Birinci gruptakilere sert 6diiller
(finansal ya da somut 6diiller) ikinci gruptakilere de yumusak odiiller (psikolojik ya da
duygusal) diyebiliriz. Sert ddiiller fiyat indirimleri, promosyonlar, iicretsiz iiriinler ve
benzeri bigcimlerde olabilir. Ornegin bir iiyelik kartina sahip olan miigteri belirli bir puan
barajini astig1 andan itibaren belirli bazi hediyeler arasindan istedigini segme hakk: ka-
zanabilir. Yumusak ddiiller ise 6zel bir muameleye tabi olmanin ya da 6zel bir statiiye
sahip olmanin miisteriye sagladig1 psikolojik yarara dayal1 édiillerdir. Ornegin sada-
kat programlarinda uygulanan altin, giimiis gibi kategoriler bu kategoriye ulasmis olan
miisterilerin kendilerini 6zel hissetmelerini saglar. Bu algilamalar dogal olarak miisteri-
lere sunulan bu kisilere 6zel bazi ayricalikli hizmetlerin yani bazi somut yararlarin sonu-
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cunda ortaya ¢tkmaktadir. Ornegin platin gruba dahil olan banka miisterilerinin siirekli
olarak kendilerine yardimei olabilecek bir 6zel miisteri hizmetleri gorevlisine istedikleri
anda ulasabilmeleri gibi. Yumusak 6diiller misterinin psikolojik ya da duygusal durumu-
nu daha yogun bir bicimde 6n planda tutar. Miisterinin kendisine sunulan ayricaliklar
araciligiyla kendisini 6zel hissetmesi saglanmaktadr.

Uriin Onerisi Destegi: Sadakat programlar1 bir {iriin dnerisi tarafindan mutlaka destek-
lenmelidir. Bu iiriin isletmenin sundugu {iriinler arasindan olabilecegi gibi isletmenin {iriin-
lerinden tamamen farkli tiriinler de olabilir. Ornegin, siipermarketin sadakat kartini kullan-
diginiz zaman stipermarkette satilan iirtinlerden ticretsiz ya da indirimli olarak alabilirsiniz.

Odiiliin Arzulanan Degeri: Tiiketiciler iriinleri yalnizca islevsel degerleri nedeniyle
satin almazlar. Ozellikle bazi iiriinler o iriinlere sahip olmanin verecegi haz nedeniyle
satin alinirlar, bu iirtinlere sahip olmak yalnizca sahip olunmasi sonucunda elde edilecek
bazi islevler nedeniyle arzu edilmeyebilir. Kisacasi tiiketiciler satin aldiklar1 tiriinlerde ba-
zen islevsel yararlarin yaninda hedonik ya da hazza dayali yararlar da ararlar. Tiiketicilerin
ozellikle bu yararina dayali olarak satin aldiklar: ya da kullandiklar: iirtinlere hedonik ya
da hazza dayali triinler denir. Tiiketiciler kendilerine hediye verildiginde 6zellikle he-
donik triinleri daha fazla tercih etmektedirler. Tiiketiciler kendileri i¢in maliyetinin ne-
redeyse sifir oldugunu diisiindiikleri zaman liiks titketime kolaylikla kayabilmektedirler.
Sadakat programlar1 miisterilere normal kosullarda ulasma olasiliklar1 ¢ok diisiik olan
hediyeleri bu nedenle sunmaktadir. Bir tiyelik kart1 aracihigiyla miisteriye stipermarket
tarafindan sunulacak liiks bir tatil ya da ¢ok tinlii bir sinema oyuncusu ile birlikte gegirile-
cek bir glin hazza dayali 6diillerdir. Bu 6diillerin miisteriye tattiracagi haz nedeniyle tegvik
edici olma diizeyi de yiiksek olacaktur.

Odiil Oran: Elde edilen 6diiliin parasal degerinin o 6diiliin elde edilmesi i¢in olusan
islemin parasal degerine oranidir. Ornegin perakende magazanizin katalogundan kazanaca-
g1z bir maket arabanin parasal degeri ile bu arabanin kazanilabilmesi i¢in miisterinin yap-
masi gerekecek harcamalarin orani 6diil oranidir. Miisteriler dogal olarak bu oranin yitksek
olmasini isterler, alinacak olan 6diiliin parasal degeri ne kadar yiiksek olursa ya da misteri-
nin bu 6diile ulasmak i¢in yapacagi harcama ne kadar disiik olursa bu oran da o derecede
yliksek olacaktir. Diger yandan bu oranin yiiksek olmasi isletmeler ac¢isindan sadakat prog-
ramlarinin maliyetinin yiikselmesi anlamina gelecektir. Bu oran miisterilerin sadakat prog-
ramlarina katilim durumu ile ilgili olarak isletmelerin kestirimde bulunabilmelerini saglar.

Odiillerin Asamalandirilmast: Miisterilerin harcama miktarlarina bagl olarak 6diil-
lerin miktarlarinda artis olup olmayacagina karar verilmesi gerekir. Bazi sadakat prog-
ramlarinda misterilerin yaptiklar1 harcamalardaki artislara bagli olarak kazanacaklari
odiillerin degeri de yiikselmektedir. Bu durum 6zellikle yiiksek harcama potansiyeli olan
miisteriler i¢in sadakat programlarini daha da gekici hale getirmektedir.

Odiillerin Zamanlamasi: Odiillerin zamanlamasinin ayarlanmasi sadakat programla-
rinin énemli bir noktasidir. Odiillerin daha uzun zamana yayilmasi miisteri tutma hedefi-
ni olumlu etkileme olasilig1 agisindan 6nemlidir. Ancak musteriler 6diillere en kisa siirede
ulagmak, bir diger ifadeyle sadakat programlarindan bir an énce sonug almak isteyecek-
lerdir. Bu durum igletmelerin sadakat programlarinin zamanlamalarini ayarlarken hassas
davranmalarini gerektirir. Sadakat programinin ddiillere ulagilmasi i¢in verilen stire i¢in-
de isletme sadakat programinin vaat etmis oldugu o6diiller araciligiyla para kazanmakta-
dir. Isletme bu siireyi eger dogru ayarlayamazsa odiillendirme programindan bekledigi
geliri elde edemeyecektir. Pazarlamacilarin vaat edilen 6dill ile isletmenin elde etmeyi he-
defledigi gelire ne kadar siirede ulagabilecegini dogru hesaplamalar: gerekir. Bunu hesap-
larken de miisterilerin ortalama satin alma sikliklarini dogru tespit etmis olmalar1 gerekir.
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Sponsorluk
Sponsorlar sadakat programlarinin tedarikgileri de diyebilecegimiz taraflardur.

Isletmeler yalnizca kendi miisterileriyle islemlerin gerceklesecegi sadakat programlari
tasarlayabilirler ya da sadakat programini asil diizenleyen isletmenin yani sira anlagmali di-
ger isletmeler de sadakat programina dahil olabilirler. Birden fazla firmanin olusturduklar:
sadakat programlarina ¢ok firmali sadakat programlari denmektedir. Ornegin bir siiper-
marketin sadakat kart: sahipleri ayn1 zamanda ayn1 programa dahil olan akaryakit istas-
yonlarinda, restoranlarda ve diger bazi anlagmali perakendecilerde de puan toplayabilirler.

Bir sadakat programinda bagka ortaklarin da bulunup bulunmayacagina karar vermek
kritik noktalardan biridir. Programda ¢ok sayida ortagin bulunmas: musteriler agisindan
programin ¢ekiciligini yiikseltir. Ciinkii 6diil kazanma olasiliklar: yiikselir ya da daha bii-
yiik odiillere ulasma sanslar1 dogar. Diger yandan pek ¢ok ortagin bulunmasi, programin
asil diizenleyicisi durumundaki isletmenin bu programin odagindan uzaklagmasina ne-
den olabilir. Sadakat programi, miisterilerin algilamalarinda programi diizenleyen islet-
menin hedefledigi anlamdan uzaklagabilir. Bu nedenle sadakat programin: diizenleyen
isletmenin programa ne kadar ortagin dahil olacagina ve hangi isletmelerin katilacagina
karar vermesi kritik 6nem tasir.

Sadakat programlarinin tedarik yoniiyle ilgili bir diger boyut da programda yer alan
ortaklarin sektorel farkliliklaridir. Tiiketicilerin farkl: sektorler yer almasina ragmen 6dii-
le ulasmak amaciyla programu takip etmeleri sadakat programinin basarisi icin 6n kosul
durumundadir. Bu 6n kosulun gerceklesmesi icin de farkli sektorlerin ayni sadakat prog-
raminda yer almasi miisteriler i¢cin anlamsiz gelmemelidir. Bununla birlikte, tiiketicilerin
glinlitk hayatlarinda ¢ok farkl: iirtinler aliyor olmalari, yani farkli iirtin kategorilerinden
diger bir deyisle farkli sektorlerden aligveris ediyor olmalar1 nedeniyle, farkli sektorlerin
ayni sadakat programinda yer almalar1 tiiketiciler igin biiyiik bir avantaj saglayacaktir.

Eger ¢ok sayida igletme birlikte bir sadakat programi olusturuyorsalar, sadakat progra-
muinin sahipliginin ne sekilde ortaya ¢ikacag: da bir diger boyuttur. Bir isletme tek bagina
sadakat programinin odak noktasinda yer aliyor olabilir. Bu durumda tedarik¢i durum-
daki diger isletmeler sadakat programi kapsaminda bazi tiriinleri sunuyor dahi olsalar
sadakat programinin sahibi ya da sahipleri arasinda yer almayabilirler. Ornegin bir koz-
metik magaza zinciri sadakat ya da tiyelik kartlar1 aracilifryla dagittig1 6diil iirtinleri farkls
tireticilerden alabilir. Bu durumda 6rnegin puan karsiligi kozmetik alanlara 6diil olarak
verilecek saatleri iireten firma bu programin sahiplerinden degildir. Ancak eger kozmetik
magazasinin sadakat kartlari ayni zamanda bir restoranlar zincirinde de gegerli ise ve ka-
zanilan puanlar ayni bi¢cimde restoranlarda da kullanilabiliyorsa, restoranlar zinciri olan
isletme de sadakat programinin sahiplerindendir. Kisaca séylemek gerekirse sahiplik tek
bir isletmeye ait olabilecegi gibi birden fazla isletmenin ortaklig1 nedeniyle birden fazla
ortak arasinda paylasilmis da olabilir. Bunlarin yani sira firmanin amaci yalnizca sadakat
programini yonetmek de olabilir. Ozellikle ¢ok sayida isletmenin bir araya geldigi, farkl:
sektorlerin s6z konusu oldugu, biitiin bu farkl sektorlerdeki tiiketicilerin satin alma dav-
ranislarinin analizleri sonucu bu biitiinleyici sektérel yapinin olusturuldugu durumlarda,
bu karmasik yapinin kurulmas: ve yonetiminden sorumlu bir isletme s6z konusu olmak-
tadir. Aslinda bu konu tizerine uzmanlagsmis olan sirketlerin kurduklar1 bu isletmeler arasi
ag araciligiyla tiiketicilerin farkli kategoriler arasinda dagilan tiim satin almalarinin dav-
ranigsal ve finansal boyutlar1 anlagilmis olmaktadir.
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Sadakat Programlarinin Etkinligi
Sadakat programlarinin etkinligi asagidaki dort faktore bagldir.

1.

Sadakat programinin tasarim 6zellikleri

2. Misteri ozellikleri
3. Pazar ozellikleri

4. Firma ozellikleri

1. Sadakat Programinin Tasarim Ozellikleri: Bir nceki baslik altinda inceledigimiz
odil yapist ve sponsorluk sadakat programi tasarim 6zelliklerini olusturur.

Isletmenin programin etkin olup olmayacagini anlayabilmesi igin agagidaki ii¢ soruyu
sormasi gerekir:

Tiiketici acisindan édiiller ulagilabilir mi? Odiiliin miisteri icin ne kadar cekici
oldugu diger bir deyisle 6diiliin zamanlamasi ve 6diiliin degeri ya da 6diil orani
ulagilabilirligin derecesini ortaya koyan faktdrlerdir. Odiil eger miisteri igin yeterli
deger ifade etmiyorsa, miisteri kendisinden beklenen davranis degisikligini sergi-
lemez. Ornegin bazi sadakat kartlarinda miisterilerin toplamasi gereken puanlar o
derecede yiiksek olmaktadir ki, programin miisterilerine vaat ettigi odiiller miiste-
ri tarafindan ulagilamaz olarak goriilmektedir. Sadakat programindaki toplanma-
s1 gereken puan limiti gibi barajlar dogru bir bicimde kestirilmelidir ki, beklenen
sayida miisteri 6diilii ulagilabilir olarak algilasin ve toplamas: gereken puanlara
ulagmasini saglayacak kadar aligveris yapsin ya da satin alsin.

Tiiketici agisindan édiiller uygun mu? Ikinci soru da ddiillerin tiiketici agisindan
anlaml olup olmadigidir, ya da uygunlugudur. Bu durumda 6diiliin ulagilabilirligi
etkili degildir. Miisteri acisindan 6diil ulasilabilir bir hedef olabilir, ancak ulaga-
bilecegi hedef ya da 6diil misteri i¢cin uygun olmayabilir. Daha acik ifade etmek
gerekirse, burada 6diiliin tiirii onem tagimaktadir. Odiil sert (finansal ya da somut
odiiller) mi yoksa yumusak (psikolojik ya da duygusal 6diiller) midir? Ornegin
misteriler ozellikle finansal ya da somut 6diillerin pesinde olabilirler, boyle bir
durumda igletmenin psikolojik yani yumusak 6diiller sunmasi uygun olmayacak-
tir. Sadakat programlarini tasarlarken isletmeler miisterilerinin yarar beklentileri-
ni dogru bir sekilde tespit etmelidir. Bunun sonucunda, misterinin beklentisinin
yalnizca iiriiniin islevlerine mi dayali yoksa bir takim psikolojik yararlara da dayali
olup olmadig: anlagilmis olacaktr.

Isletme agisindan sadakat programinin tasarimi arzulanan amaglari destekler mi?
Isletme sadakat programinin tasarimini amaglariyla uyumlu olacak bigimde yap-
malidir. Ornegin bir sadakat programi kisa dénemli davranis degisikligini hedef-
leyen sert odiiller ve bazi promosyonlar vaat ediyorsa, isletme kisa donemli kar
hedeflerine ulasmasini saglayacak bir sadakat programi tasarlamis ve uygulamaya
koymus demektir.

2. Miisteri Ozellikleri: Miisterilerin finansal degerlerinin homojenligi sadakat prog-
ramimin etkinligi tizerinde etkilidir. Miisterilerin degerlerinin homojenligi tiriin kate-
gorilerine ya da endiistrilere gore degiskenlik gostermektedir. Ornegin bir akaryakat is-
tasyonundan aylik olarak tiiketicilerin satin alacaklari yakit miktarlar: arasinda biiyitk
farkliliklar yoktur, miisterilerin finansal degerleri nispeten homojendir. Ote yandan bir
bankaya aylik olarak miisterilerin kazandiracaklari para nispeten ¢ok daha biiytik oran-
larda farklilik gosterebilir. Banka misterilerinin finansal degerleri bakimindan heterojen
bir kitle olusturduklar: séylenebilir.
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3. Pazar Ozellikleri: Diisiik pazar pay1 olan markalarin gifte tehlike ile karg1 karsiya
olduklari séylenebilir. Bu iki tehlikeyi; bu markalarin hem yiiksek pazar pay1 olan marka-
lara gore daha az sayida miisteri tarafindan satin alinmalari, hem de yiiksek pazar payina
sahip markalara gore daha seyrek satin alinmalari olarak siralayabiliriz. Bu durum yiiksek
pazar payina sahip markalarin marka sadakatinin daha yiiksek olmasina neden olur. Dii-
slik pazar payina sahip markalar da marka sadakati olusturabilirler. Ancak yiiksek pazar
payina sahip markalar igin bu olasilik daha yiiksektir. Ozellikle ulagilmak istenen amacin
davranigsal sadakat oldugunu diisiinecek olursak, yiiksek pazar pay1 olan markalarin dav-
ranigsal sadakat hedefine ulasmalar1 daha kolaydur.

4. Firma Ozellikleri: Sunulan iiriin kategorisinin genisligi ve derinligi sadakat prog-
raminin orta ya da uzun dénemli karliligini etkiledigi gibi perakendeci kurulusta yer alan
her bir magaza ya da zincirin her bir halkas: diizeyinde de kisa dénemli karlilik firsatt
sunar. Bu firsat asagidaki nedenlerden dolay: ortaya ¢ikar:

o Genislik ve derinlik yani tiriin ¢esitliliginin ylikselmesiyle alicilarin gereksinimle-

rini karsilama olasiliklar: yiikselir.

o Alicilar i¢in tek durakta aligveris yapma firsat: dogar. Bu durum zaman tasarrufu

saglar.

o Alicilarin davranigsal sadakat sergileme olasiliklar: artar.
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Ozet

Misteri iligkileri yonetimi amagli alinan kararlarin uygula-
maya gegirilmesinde, pazarlama kampanyalar1 ve sadakat
programlar1 devreye girmektedir. Pazarlama kampanyala-
r1 ve sadakat programlari, isletmelerin kendi kaynaklariyla
ya da bu konuda uzmanlagmis olan diger isletmelerin birer
aract olarak devreye girmeleri ile uygulamaya konur. Bu uy-
gulamalar isletmelerin hem miisterileri ile olan iliskilerinin
stirekli hale gelmesini saglar hem de daha giiglii bir iligkinin
kurulmasina imkén tanir. Bu uygulamalar ayni zamanda is-
letmelerin miisterileri hakkinda daha derinlemesine ve ger-
¢ek zamanl bilgilere ulagmalarini da saglamaktadir.

Pazarlama kampanyalar: biitiin tiiketicilerin hemen her giin
kars1 karstya geldikleri uygulamalardir. Ornegin, bir siiper-
markette bir gida tirtiniiniin tadina bakmamizi saglamaya ¢a-
lisan bir satis tutundurma galismas: kampanyalar kapsamin-
da yiiriitiilen kisa vadeli bir amagla yapilan bir uygulamadir.
Pazarlama kampanyalar1 belirli bir pazarlama amacina ulas-
mak tizere gerceklestirilirler ve birbiriyle iliskili bir dizi tu-
tundurma ¢abasindan olusurlar. Bu amagla telefon, dogrudan
posta, web, kablosuz cihazlar, elektronik posta, dogrudan sa-
tis gibi farkl etkilesim kanallar1 kullanilir. Bir kampanya y6-
netim siireci planlama, gelistirme, uygulama ve analiz asama-
larindan olugur. Kampanya stratejisi belirlenirken kimlerin
hedeflenecegi, hangi kanallarin kullanilacagi, misterilerin
dikkatinin hangi sorularla gekilecegi ve en uygun zamanin
ne zaman oldugu yanitlanmasi gereken sorulardir. Kampan-
ya planlama ve gelistirme siireci; amag ve stratejilerin be-
lirlenmesinin ardindan miisteri boliimlerinin belirlenmesi,
iletisim stratejisinin gelistirilmesi, kampanya sunumunun
gelistirilmesi, kampanya biit¢esinin olusturulmasi ve kam-
panyanin test edilmesi agamalarindan olusur. Kampanyanin

uygulamaya gegirilmesi i¢in oncelikle bir eylem plani yapilir

ve bu plan kampanya programi, kampanya zaman ¢izelgesi
ve faaliyet zaman gizelgelerinden olugur. Uygulamaya konan
kampanyanin analizinin yapilmasi ve kontrolii kampanyanin
etkinliginin belirlenebilmesi i¢in gereklidir.

Tiiketiciler olarak hepimizin giinlitk yasantilarimizda kul-
landigimiz magaza kartlar: sadakat programlarmnm en sik
kars1 karsiya geldigimiz geklidir. Isletmeler 6zendirici ya da
odiillendirici baz1 uygulamalarla miisterilerin kendilerinden
daha sik aligveris etmelerini ya da tiriinlerini daha sik satin
almalarini saglamaya ¢aligmaktadirlar.

Sadakat programlar1 miisterilerin tekrar eden satin almala-
rina dayali olarak 6dillendirildikleri pazarlama siiregleri-
dir. Farkli titketim triinleri i¢in farkli uygulama bigimleri
vardir. Karli miisterilerin belirlenmesi ve bu miisterilerin
elde tutulmasi, ddiillendirilmesi amaciyla isletmeler sadakat
programlar1 uygularlar. Sadakat programlar: ile oncelikle
gercek sadakat olusturulmaya ¢aligilir. Ancak misterilerin
gercek anlamda sadik miisteriler haline getirilmesi oldukga
zordur. Bununla birlikte sadakat programlar: kisa dénemli
karlilik amacina da hizmet ederler. Sadakat programlari ayni
zamanda uzun donemli karlilik amacini da tagirlar. Sadakat
programlarindaki odiilleri sert ya da yumusak odiiller ola-
rak ikiye ayirabiliriz. Sert 6diiller somut 6diillerdir, yumusak
odiiller ise psikolojik ya da duygusal édiillerdir. Odiillerin
miisteriler tarafindan ulagilabilir ve cazip olarak goériilmesi
sadakat programlarinin basarisi i¢in ¢ok onemlidir. Sadakat
programlari firmalar tarafindan ortaklasa olarak ytirtiilebi-
lecegi gibi, tek bir firma tarafindan da yirutiilebilir. Farkli
firmalarin ortaklasa yirittiikleri sadakat programlar: farkli
tiriin kategorilerinden ddiillerin yer almasina imkén taniyor

olmasi nedeniyle miisterilere cazip gelebilir.
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Kendimizi Sinayalim
1. Isletmelerin miisterilerini 6diillendirmelerini saglayan
uygulamalara ne denir?
a. Reklam
Pazarlama arastirmasi

b
¢. Pazarlama kampanyas:
d. Dagitim

e

Etkilesim
2. Misterilere sunulacak pazarlama vaadinin olugturuldu-

gu, hangi araglarin kullanilacagina ve hangi miisterilere su-

nulacaginin belirlendigi kampanya yonetimi asamasi agagi-

dakilerden hangisidir?
a. Planlama
b. Aragtirma
c. Uygulama
d. Gelistirme
e. Analiz

3. Kampanya planlama ve gelistirme siirecinde amaglarin ve
stratejilerin belirlenmesinden sonra hangi agsamaya gegilir?
a. lletigim stratejisi
Misteri boliimlerinin belirlenmesi

b
c.  Sunumun gelistirilmesi
d. Analiz

e

Uygulama

4. Agsagidakilerden hangisi bir 6nceki yilin biitgesini dikka-
te alan biitgeleme yaklagimidir?

a.  Gegmis yillar yaklagimi

b. Tarihi biitceleme

c. Cari biitgeleme

d. Hedef biitceleme

e. Onceki yila dayali biitceleme

5. Asagidakilerden hangisi kaynaklarin kullanimina ve uy-
gulama siirecine rehberlik eden plandir?

a. Kampanya eylem plani

b. Pazarlama plani

¢.  Tutundurma plani

d. Zaman ¢izelgesi

e. Faaliyet cizelgesi

6. Kampanya sonuglarinin giincel durumunun belirlenme-
si agsagidakilerden hangisidir?
a. Tepki analizi
Durum analizi

b

c.  Misteri analizi
d. Kampanya analizi
e

Profil analizi

7. Musterilerin tekrar eden satin almalarina dayali olarak
6dillendirildikleri pazarlama siireglerine ne denir?
a. Promosyon
Tutundurma

b

c. Sadakat programi
d. Pazarlama programi
e

Miisteri tutma

8. Fiyatindirimleri sadakat programlarinda kullanilan han-
gi tiir 6diillerdendir?
a. Duygusal odiiller
Parasal odiiller

b.

c. Sert odiller
d. Yumugak o6diller
e

Kisisel odiiller

9. Misterilerin sadakat programlarinda iist kategorilere
ulagmalari ile firma tarafindan kendilerine 6zel miisteri tem-
silcileri tahsis edilmesi hangi tir 6diillerdendir?
a. Ozel ddiiller
Parasal odiiller

b

c. Sert odiller
d. Yumusak 6diller
e

Kisisel odaller

10. Bir stipermarketin, bir benzin istasyonun, bir ¢ok katl
magazanin, bir elektronik {iriinleri perakendecisinin bir ara-
ya gelerek olusturduklar1 sadakat programi tiirii asagidaki-
lerden hangisidir?
a. Kooperatif
Cok firmali sadakat programi

b.

c.  Ortak sadakat programi

d. Cok sektorlii sadakat programi
e

Ortak kampanya
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Kendimizi Sinayalim Yanit Anahtan

I.c  Yanitiniz yanls ise “Pazarlama Kampanyalar1” bas-
likl: konuyu yeniden gozden gegiriniz.

2.d  Yanitimiz yanls ise “Kampanya Yonetim Siireci Aga-
malarin1” baglikli konuyu yeniden gézden gegiriniz.

3.b  Yamtiniz yanls ise “Misteri Boliimlerinin Belirlen-
mesi” baslikli konuyu yeniden gozden gegiriniz.

4.e  Yanitiniz yanlis ise “Kampanya Biitgesi” baslikli ko-
nuyu yeniden gézden gegiriniz.

5.a  Yanitiniz yanls ise “Yiriitme ve Koordinasyon” bas-
likl1 konuyu yeniden gozden gegiriniz.

6.a Yanitiniz yanls ise “Tepki Analizi” baglikli konuyu
yeniden gozden gegiriniz.

7.c¢  Yantiniz yanls ise “Sadakat Programlar1” baslikli
konuyu yeniden gozden gegiriniz.

8.c¢c  Yanitiniz yanls ise “Odiiller” bashkli konuyu yeni-
den gézden gegiriniz.

9.d  Yanitiniz yanhs ise “Odiiller” baslikli konuyu yeni-
den gozden gegiriniz.

10.b  Yanitiniz yanls ise “Sponsorluk” baslikli konuyu ye-

niden gozden gegiriniz.

Sira Sizde Yanit Anahtari

Sira Sizde 1

Isletmeler genellikle bir {iriinii ilk kez pazara sunduklari za-
manlarda ya da tirtinii yeni bir pazar boliimiine ya da miigte-
ri kitlesine sunduklar1 zaman, bu amaglara uygun pazarlama
kampanyalar: yiiriitiirler. Yeni iiriinlerin heniiz denenmesi
gereken tiriinler oldugu durumlarda 6rnegin 6rnek triinler
ya da numuneler dagitarak, isletmeler olasi misterileri ile ilk

kez etkilesime girmis olurlar.

Sira Sizde 2

Igili kisimlarda sz edildigi gibi kampanyalar ¢ok farkli uy-
gulamalarin bir araya getirilmesi ile ger¢eklestirilir. Kitlesel
medya araglar1 olmaksizin misterilerle dogrudan dogruya
bir araya gelerek gerceklestirilen kampanya uygulamalar:
miigterilere dogrudan ulagilabilecek yerlerde yapilmalidir.
Miisterilerin aligveris icin geldikleri perakendeci kuruluslar
ya da miisterilerin yogun bir bigimde bulunacagi caddeler ya
da aligveris merkezleri gibi yerlerde bu tiir uygulamalar yap-
lir. Bir siipermarkette sarkiiteri tirtinleri reyonunun oniinde
bir sucuk markasinin tattirilmasi ya da bir parfiimeri maga-
zasinda sampuan numunelerinin dagitilmas: misterilerin

dogrudan hedeflendigi uygulama 6rnekleridir.

Sira Sizde 3

Giinliik hayatimizda ¢ok yogun bir bigimde sadakat prog-
ramlarindan yararlaniyoruz. Ozellikle pek ¢ok firmanin iiye
olduklar1 sadakat kartlar1 ¢ok farkl isimler altinda aligveris-
lerimizi yonlendiriyor. Ayni kartla benzin, bilgisayar, kitap,
mobilya, sigorta ve hatta tatil gibi pek ¢ok {iriinii satin ala-
biliyoruz. Bu sadakat programlarinda topladigimiz puanlar
bazi durumlarda satin alacagimiz iiriinler, bazi durumlarda
hediye ya da odiiller, bazit durumlarda da ugus milleri olarak

bize geri doniiyor.

Sira Sizde 4

Siipermarketler binlerce kalem {iriinii nihai tiiketiciye sun-
mak amaciyla kurulmus olan isletmelerdir. Stipermarketlerin
tiiketicilere verdikleri sadakat kartlar1 araciligiyla her hangi
bir iirtin ya da markaya yonelik bir sadakat amaglanmaz.
Amag stipermarketten tiiketicinin siirekli olarak aligveris
yapmasini saglamaktadir. Ancak tiiketicilerin giinliik hayat-
larinda siipermarketlerden satin aldiklari tirtinleri sik aralik-
larla satin aliyor olmalari siirekli olarak biitiin perakendeci
noktasi seceneklerini dikkate alarak hareket etmelerine ne-
den olmaktadir. Daha acik ifade etmek gerekirse, bir miis-
teri hizl tiketim tirtini aligverislerini ayni siiregte pek ¢ok
stipermarketten yapabilir. Siipermarketler de bu nedenle,
sadakat kartlar1 yoluyla bu misteri kazanma rekabetinde 6ne

gegmeye ¢aligmaktadirlar.

Sira Sizde 5

Magazalar, musterilerinin aligveris bicimleri ya da kaliplar1
hakkinda, magazaya ve iirtinlere yonelik olarak sergiledikleri
davraniglar1 hakkinda kartlar yoluyla ¢ok genis kapsamli ve
derinlemesine veriler toplayabilirler. Ancak bu amaca tam
anlamiyla ulagabilmeleri igin kartlarin misteriler tarafin-
dan diizenli olarak kullanilmasi ve igletmelerin de bu kartlar
araciligiyla toplanan verileri tam olarak analiz edebilecek bir
bilisim sistemine sahip olmalar1 gerekir. Miisteriler her alig-
veriglerinde sahip olduklar1 magaza kartlarini kullanirsalar,
magazalar miisterileri ile bu veriler araciligiyla elde ettik-
leri verilerin analizine dayali bir iligkiye girebilirler. Kisaca
ozetlemek gerekirse magaza kartlar1 ilk agamada miisteriler
hakkinda verilerin toplanmasini saglar ve daha sonra bu ve-
rilerin analizi yapilir, toplanan veriler ne kadar zengin olursa

analizlerin derinlesmesi olasilig1 da o kadar yiikselir.
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MUSTERI iLISKILERI YONETiMi

Bu iiniteyi tamamladiktan sonra;

& Miisteri iliskilerinde satis 6ncesi, esnasi ve sonrasinda yaganabilecek sorunlari
ongorebilecek,

(& Sorun yagayan miisterilerin ne tiir davranis secenekleri olabilecegini belirleye-
bilecek,

(& Miisteriyi isletmeye sorununu iletme/sikayet etme kararina yonelten degisken-
leri siralayabilecek,

& Sikayet alan isletmelerin ¢6ziim siirecini ve ¢6ziim esaslarini agiklayabilecek,

@ Sikayetlerin bir salgina doniigmesi halinde isletmelerin neler yapabilecegini 6n-
gorebilecek

o Miisteri Mutlulugu o Tazminat
o Beklenen ve Algilanan o Etkilesim
Performans o Dinleme
o Hosgorii Diizeyi o Sikayetlerin Salgin Haline
o Sikayet Yonetimi Gelmesi

o Uriin Geri Cagirma




GiRiS

Miisteri {liskileri kavraminin felsefesi “miisteri mutlulugu”na dayanir. Bu agidan bakildi-
ginda tim miusteri iligkileri fonksiyonlar: miisterinin mutlu olacag: ¢éziimler ve eylem-
ler {izerine odaklanir. Isletmenin tiim pazarlama eylemlerinin miigteri odakli yonetildigi
siirecin ad1 “Miisteri {liskileri Yonetimi’dir. Miisteri iliskilerini ele aldigimiz kitabimizin
basindan sonuna kadar en temel halinde;

o Miisterilerin ihtiyaglar1 ve istekleri

o Misteriler ile iletisim ve etkilesim

o Miisteri tatmini, elde tutulmasi ve miisteri baglilig

o Miisteri iliskileri ile stratejik fark yaratmak

o Orgiit kiiltiiriinii miigteri odakli yapilandirmak
gibi konular iizerine odaklandik. Kitabin son tinitesi miisteri iligskilerinde sorun ¢6zme,
miisteri sikayetleri, mutsuz misterilere ¢6ztim sunulmasi ve kaybedilen miisterilerin ye-
niden kazanilmasi tizerine odaklanacak. Ele alacagimiz son konu aracilig1 ile de misteri
iliskilerinin temel unsurlarini kapsayip yansitmis olacagiz.

Misterilerle iliskilerde isler her zaman yolunda gitmeyebilir. Zaman zaman yolunda
gitmeyen deneyimler yasanabilir. Tiim iyi niyetlere ragmen, 6n goriilemeyen, plan dis1
seyler gelisebilir. Bu gelismeler miisterilerin mutsuz olmalarina ve satin alma deneyimin-
den tatminsizlik yagamalarina neden olabilir. Is diinyasinda yasananlar giindelik yagama
¢ok benzer, mutluluklar ve mutsuzluklar bir arada yasanir. Bir tirtinden bir miisteri ¢ok
mutlu olmugken, 6biir misteri istedigi sonucu alamamus olabilir. Bir hizmetten misteri
genelinde tatmin diizeyi yiiksek iken bir miisteri ¢ok tatminsiz kalabilir. Hatta bazen her
daim ¢ok mutlu olan, markaya goniilden baglanmus bir miisteri bile mutsuzluk yasayabilir.
Bagarilt isletmeler ve bagarili ¢alisanlar, yolunda gitmeyen islere 6yle giizel tepkiler verir-
ler ki, yasadiklarini bir firsata doniistiirebilirler.

Bu béliimde miisteri iliskilerinde yasanilan sorunlara ve sorunlarin nasil ¢éziimlene-
bilecegine deginecegiz. Oncelikle miigterilerle iligkileri ti¢ evreye bolmekle ise baglaya-
cagiz. Bu ii¢ evre; Satig 6ncesinde yasanan sorunlar, satig esnasinda yaganan sorunlar ve
satigtan sonra yasanan sorunlar olarak isimlendirilecek. Ardindan, satin alma siirecinin
herhangi bir evresinde sorun yagayan miisterinin ne tiir davranis segenekleri oldugunu in-
celeyecegiz. Farkli secenekler arasindan hangisini secip nasil davranacagina karar verme-
sinde etkili degisken hosgorii diizeyine odaklanip, sikayetlerin isletmelere ulagmasindan
sonraki yonetsel siireci inceleyerek iinitemizi tamamlayacagiz.
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SIRA SiZDE

, Sizce mutsuz miisterilerin gitmesine izin vermek mi, yoksa sorunlarini ¢6zmek mi daha ma-
- liyetlidir?

MUSTERI iLISKILERINDE SATIS ONCESi, ESNASI VE SONRASI
YASANABILECEK SORUNLAR

Bir musteri isletme ile satin alma 6ncesinde, satin alma esnasinda ve satin alma sonra-
sinda iletisim kurar. Miisteri iliskileri, miisteri ile temas kurdugu bu ti¢ farkli evrenin her
birinde farkli iletisim teknikleri kullanir, farkli gorevli birimlerce farkli teknikler ve yon-
temlerle iletisim saglanir. Asagidaki sekilde isletmenin miisterisi ile temas kuracag: bu iig
farkli evreyi sunuyoruz.

Miigteri Iliskilerinde T T T T T T T T T T \
Satis Oncesi, Esnast ve l MUSTERI ILISKILERI
Sonrasi Yasanabilecek

Sorunlar

Satin Alma Oncesi Cikan Sorunlar

Satin Alma Esnasinda Cikan Sorunlar

Satin Alma Sonrasinda Cikan Sorunlar

Miisteri iligkilerinin; satig 6ncesi, esnasi ve satis sonrasi yasanabilecek sorunlari islet-
me yararma ¢oziimleme sorumluluguna dayandigimiz bu ti¢ evrede neler yasanabilece-
¢ini bilmek isletmeyi ve ¢aliganlarini sorunlara ¢6ziim bulmaya yaklastirir. Sorunlar ne
kadar farkli olursa olsun ¢6ziimleri de yine misteri iligkilerine dayanur.

Satin Alma Oncesinde Yasanabilecek Sorunlar

Bir miigterinin satin alma Oncesinde yasadigi deneyimden mutlu olmamasi halinde so-
runlar ¢ikabilir. Ornegin, satin alma yapmak iizere AVM’ye gelen miisteri park yeri konu-
sunda sikint1 yagayabilir. Isletmenin kalabalik, pis, kétii hijyende olmasi satin alma éncesi
sorunlara ornektir. Asansorlerin, yiiriiyen merdivenlerin giivenligi bir bagka sorunlu alan
olabilmektedir.

Bir bagka ornek ise isletmenin reklamlarinin, yaptiklarinin miisterileri rahatsiz etmesi
halidir. Pek ¢ok reklamin miisterilerin rahatsizlik duyduklarina yonelik ihbarlar: ile ya-
yindan kaldirildigini gormek miimkiin. Zaman zaman isletmelerin uygulamalarinin da
sorun yaratip tepki cekebilecegi bilinmektedir.

Isletme hakkinda séylentiler ¢ikmasi, yaptigi herhangi bir faaliyete yonelik tepkilerin
olmast kisacasi kriz anlar1 da satis 6ncesi sorun drneklerindendir. Yasanan olumsuzluklarin
yonetilmesinde ve sorunlarin ¢oziillmesinde gorevli birim miisteri iligkileri boliimudiir.

Satin Alma Esnasinda Yasanabilecek Sorunlar
Satin alma sirasinda yasanabilecek sorunlar Giriin/hizmet kaynakli, satis noktas: kaynakl
ya da isletme ¢alisani kaynakli olabilmektedir.

Uriin ve hizmet kaynakli sorunlar, iiriiniin beklentileri karsilamamasi, hizmetin ku-
surlu olmasi gibi sorunlardan kaynaklanabilir. Miisteri satin alma 6ncesinde alacag iriin-
den/hizmetten belirli bir performans bekler. “Sampuan sa¢1 beslemelidir”. “Ayakkab1 bir
iki y1l dayanmalidir”, “Siparis verdigim kebap yirmi dakikada masamda olmalidir” gibi.
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Satin alma sonrasinda ise miisteri beklediklerini elde ettikleriyle kiyaslar. Eger bekledik-

leri biiyiik, elde ettikleri kii¢clikse mutsuz olur. Saglarini doken sampuanla, bir ay icinde

sekli bozulan ayakkabryla ya da yarim saat ge¢ gelen Iskender ile miisteri mutsuzluk yasar.
Migteri mutlulugu asagidaki gibi formiile edilir:

Miisterinin Mutlulugu= Bekledigi Performans-Elde ettigi performans

Miisteri beklediginden azini elde ettigine inanirsa mutsuz, beklediginden fazlasim
elde ettigine inanirsa mutlu olur. Asagida sundugumuz Sekil 8.2. miisteri mutlulugunu en
basit sekli ile 6zetler. Tekrarlarsak, musteriler satin alma 6ncesindeki beklentileri kiictik,
satin alma sonrasinda elde ettikleri biiylikse mutlu olurlar. Sampuan hem sagci1 besliyor,
hem de riizgarda ahenkle dans ettiriyorsa; ayakkab: sadece formunu degil modasini da
uzun yillar koruyorsa; yemek tam vaktinde gelmisse, hele bir de isini seven servis elemani
icecek siparisini de zamaninda getirmigse miisterinin mutlu olma olasilig1 yiikselir, ¢tinkii
bekledigine ek bir seyler daha elde etmistir.

Migteri beklentilerini nasil degerlendirir diye diigiinmiis olabilirsiniz. Miisteri mutlu
olup olmadigina karar verirken;

1. Kendi beklentilerine,

2. Tamdiklarindan, ¢evreden duyduklarina,

3. Rakip tiriinlere kiyasla satin aldig1 tiriiniin performansina
odaklanir. Kendi beklentilerine ek olarak, ¢evresi, esi dostu ve rakipler de miisterinin mut-
luluk degerlendirmesine girer. Begenerek aldig1 halidan komsusu begenmedigi i¢in sogu-
yan ev hanimi, rakibin daha avantajli tiriiniinit duyan cep telefonu kullanicisi da belirli
diizeyde mutsuzluk yasayabilir.

/ MUTLULUK

Mutsuzluk

)
AN

Elde Edilen Performans

Satin Al

VN
Beklenen Performans —>U

SR

iisteri Mutlulugu ve
Performans Iliskisi

Satis noktasi kaynakli sorunlar, misterinin satin aldig hizmet ve tiriin ile ilgili olmasa
da satin alma deneyimini mutsuz hale getiren seyler olabilir. Kasa 6ntinde olusan kuyruk-
lar, faturalama sisteminin ¢aliymamasi, hediye paketleme hizmetinin olmamasi, deneme
kabinlerinin kalabalik ya da daginik olmas: gibi 6rnekler vermek miimkiin.

Calisanlarla ilgili sorunlar, irtinin/hizmetin satin alinmasi siirecinde ¢alisanlarin ka-
balig1, miisteriye giivensizlikleri (glivenlik gorevlilerinin yakin takibi gibi), hizmet sunma
konusundaki isteksizlikleri ya da agir1 istekli oluslari, misteri ile iletisim siirecinde bagari-
s1z oluglar1 ise isletme caliganlarindan kaynaklanan sorunlara érnektir.

Yapilan aragtirmalarda tiiketicilerin, iirtinlerden ¢ok isletme ¢alisanlari ile kurduklar:
etkilesimden mutsuz olduklar1 goriilmiistiir (Baris, 2006). Miisteri siparis ettigi kebabi
uzun siire beklemekten ziyade miisterisinin beklemesine aldiris etmeyen elemana 6fkele-
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nir, kasada uzun kuyruklarin olmasindan ziyade oniindeki {iriinleri kasadan aheste gegi-
ren ¢alisani suglar.

Zaman zaman ¢aliganlar tiim iyi niyetlerine ragmen miisterilerin mutsuz olmasina ve
sikayetine neden olabilmektedir. Yanlis anlamalar miisterilerin gikayetlerinin 6nemli bir
nedenidir. Ozellikle hizmet sektoriinde, sektériin 6zelligi geregi yanls anlagilmalar yay-
gindir. Restoranlarda kim ¢ay istedi, kim kahve siparisi verdi ¢ogu zaman karisir.

Yapilan bir arastirmada, miisterilerin %64 tintin satis elemanlarinin miisteriyi ve ihti-
yaglarini 6nemsemediklerini diigiindiikleri bulunmustur (Alanzo,1997, s. 10). Otomobili
ile kaza yapmus bir miisteri, kasko servisinin sundugu her ara¢ ¢6ztimiintin litufmusca-
sina verilmesinden rahatsiz olabilir. Muhtesem bir sekilde bebegi ile ilgilenen hamile bir
anne, kendisini dikkate almadigi i¢cin doktorundan vaz gegebilir.

Zaman zaman isletme ¢alisanlarinin iyi niyetli olmadig1 durumlarla da karsilagsmak
miimkiindiir. Isletme ¢aliganlarin aslinda pek de iyi niyetli olmayan bazi davranislar: miis-
terilerin mutsuz olmasina neden olur. Yapilan bazi arastirmalarda ¢alisanlarin;

o Misterilerin 6ntinde diger ¢alisanlara kotii davranmast,

o Bilerek ve isteyerek yavas ve kotii hizmet vermesi,

o Ise alkoliin etkisinde gelmesi,

« Isletme varliklarina hasar vermesi,

o Miisterilere ait seyleri ¢almasi,

o Taciz (fiziksel ve psikolojik) etmesi,

« Korkutma/tehdit, bagirma ve kiifiirlii konugmasi
gibi koti davranislarin sikayete neden olabildigi bildirilmistir.

Iyi segilmedigi, yetistirilmedigi ve denetlenmedigi takdirde bazi satiggilarin miisteri
giivenini kétiiye kullanabileceginden s6z edilmektedir. Miisterinin bilgisizliginden-tecrii-
besinden yararlanma, eksik bilgi verip yaniltma, {iriinde olmayan 6zellikleri varmis gibi
gosterme, asilsiz agiklamalar yaparak {iriinii/hizmeti yanlis tanitma, fiyatlar, 6deme ko-
sullari, iade edilme durumlar1 veya garanti kosullar: gibi konularda yalan séyleme (Tas-
kin, 2005, s. 230) tatminsizlik durumu yaratabilir.

Bu tiir davransslar is diinyasinin pek de hos gérmedigi davranislardir. Hem igletme
icin hem de galisan igin biiyiik sonuglar dogurabilmektedir. Isletmelere karsi davalar agil-
masinin nedeni olabilmekte, is gorenlerin de is kaybina hatta ¢ogu zaman tazminatsiz is
kaybina neden olabilmektedir.

Satin Alma Sonrasinda Yasanabilecek Sorunlar

Cogu zaman miisterinin satin alma deneyiminin ardindan mutsuzluklar bas gosterme-
ye baglar. Bazen triinlerin kullanilmasi ve yarattiklar1 faydanin goriilebilmesi igin za-
man gegmesi sarttir. Ornegin, avukatlik hizmetlerinde ya da saglik hizmetlerinde zaman
onemli bir faktor olarak tatmin kararinda goz oniinde tutulur. Bunun aksi durumlar da
s6z konusudur. Satin almanin hemen ardindan netice bulmak istedigimiz ve beklentimizi
kisa zaman ile eglestirdigimiz satin almalarimiz da vardir. Aldigimiz bulasik makinasini
hemen montaj hizmeti ile kullanmaya baslamak gibi. Satin alma sonrasinda;

1. Uriiniin/hizmetin performans: tatminsizlik yaratabilir: Uriin beklenilen perfor-
mansi1 saglama konusunda basarisiz olabilir. Leke ¢ikarici lekeleri ¢ikartmazsa,
bilgisayar yazici ile baglanamaz ise beklenilen performans gerceklesmemis olur.
Uriin, beklenilen performansi belirli bir dereceye kadar saglar ama tamamu ile sag-
lamayabilir. Et ¢ok lezzetli olabilir ancak miisterinin yiyebilecegi derecede pisiril-
memis olabilir. Otel odast ¢ok sik, rahat olabilir, ancak denize bakan cepheden
olmayabilir.



8. Unite - Miisteri iliskilerinde Karsilagilan Sorunlar ve Coziimleri

159

2.

Performansin siiresi tatminsizlik yaratabilir: Alinan triiniin 6mriiniin kisa olmasi
(ayakkabr ii¢ ayda seklini kaybederse), alinan tirtiniin etkisini ¢abuk ya da ge¢ gos-
termesi (bir ay kullanilan kirisik 6nleme kreminin netice vermemesi)

Uriin ve hizmet ile gelmesi gereken yan iiriin ve hizmetlerin performans: tatminsizlik
yaratabilir: Uriin ve hizmetlere ek olarak gelmesi gerekenler temin edilmemisgse
miigteri sikayet etme davranigina yonelebilir. Ornegin, kartusu icinde vaadi ile sa-
tilan bir yazic1 ile ancak 50 sayfa yazabilmisse, hediye yapilmasi istenilen paket
o6zensizce sarmalanmis ise miisteri mutsuzluk yasayabilir.

Tiiketici kimliginiz ile satin aldiginiz iiriinden, satin alma ile iliskili siiregte ¢alisanlar ile
yasadiginiz sorunlardan ve satin alma sonrasinda yasadiginiz sorunlardan olusan bir tablo
hazirlayiniz. Bu tabloda sorun yasadiginiz konular daha ¢ok nerede tekrarlaniyor?

SORUNLA KARSILASAN MUSTERI iCiN SECENEKLER

Satin alma siirecinin her hangi bir adiminda sorun yasayan miisterilerin yasanan sorunu
¢dzme siireclerinde bazi secenekleri vardir. Pazarlama ve Miisteri ligkileri literatiirii bu
stireci gikayet davranigi olarak isimlendirmektedir. Sikayet etme davranisi, misterilerin
kendilerini mutsuz eden bir satin alma deneyimi sonrasinda gosterebilecekleri her tiirlii
davranis1 kapsayan genis bir tepkiler zinciridir. Kendisini mutsuz eden satin alma sonra-

sinda misteri;

1.

Susmay1 ve higbir tepki vermeden satin alma yapmay1 kesmeyi segebilir. Ornegin,
saglarini boyatmis bir musteri bu deneyiminden mutlu olmamus ise “sa¢ boyama”
olayint titketim davranigindan tamamu ile ve hayat: boyunca ¢ikarabilir. Yedigi su-
siden hi¢ hoslanmamus bir tiiketici, susi yemekten ve hatta Japon yemekleri yemek-
ten hayat1 boyunca kaginabilir.

Susmayi ve satin almaya ve kullanmaya devam etmeyi segebilir. Eger satin aldig1
tirtin dogasi geregi stireklilik arz eden bir tiriin ya da hizmet ise; bedelini 6nceden
Odedigi bir tiriin ise, ya da baska bir isletme ile ¢alisamayacag: tekelci bir sektor ise
titketiciler tepki vermeksizin satin alma ve titkketme davranigina devam edebilir.
“Dere gegerken at degistirmemek” deyimini kullanan bir ulus olarak, dava siireci
icinde avukat, tedavi siirecinde doktor, egitim siirecinde de {iniversite degisikligi
yapmayabiliriz.

Mutsuzlugunu iigiincii ve ¢oziim getirebilecek partilere iletebilir. Yasal yollar ile
isletmeye dava agarak ¢6ziim aramak, sikayet cozme misyonunu tistlenmis kurum-
lar aracilig1 ile ¢6ziim aramak bu segenegin érneklerindendir. Eger miisteri satin
alim yaptig1 isletmenin sorun ¢dzecegine inanmiyorsa, isletme ile baglantiya ge-
¢ip sorununu anlatma konusunda problem yagamuis ise, ve ¢ogu durumda oldugu
hali ile aray1p taramasina ragmen kendisini dinleyecek bir misteri iliskileri birimi
bulamiyorsa bu tepkiye yonelir. Ugiincii partilere sikayet ¢ozen Internet tabanl
siteler, odalar, birlikler, hatta gazeteler, medya kurumlar1 dahildir.

Kendisini mutsuz eden iiriinii, markayi, isletmeyi boykot edip, benzer deneyimleri
yasayan diger tiiketici kitlelerini orgiitleyebilir.

Mutsuzlugunu esi ve dostu ile konusarak hafifletmeye caligabilir. Sikayet etme
davraniglarinin hepsi sikintili stireglerdir. Satin alma deneyiminin ardinda, para,
emek, zaman kaybinin yani sira beklentilerin de kayb1 s6z konusudur. Bu davra-
nig misteriye etkin bir sonug getirmez, 6rnegin parasini geri alamaz, iirtin iadesi
yapamaz. Ancak duygusal rahatlama saglar. Giintimiiziin iletisim ortaminda sos-
yal medyadaki etkilesim diisiiniildiigiinde mutsuz misterilerin es-dost ¢evresinin
hayli genis olabilecegini, hatta hi¢ tanimadiklariyla bile mutsuzluklar1 paylasabi-

% XD
2



160 Miisteri iliskileri Yonetimi

leceklerini diislindiiglimiizde isletmelere ciddi kayiplar yasatabilecekleri goriiliir.
Olanlarin anlatilip biinyeden atilmas yararina ek olarak esi ve dostu ile konuganlar
akil, parasal yardim, tiriin yardimi gibi yardimlar: da elde edebilirler. Olanlarin es
dost ile konusulmasinda bir bagka nokta, kétii satin alma deneyimi yagayan miis-
terinin esini dostunu uyarmasi, ben alim yaparak hata yaptim, sen bu isletmeden
alim yaparak yanma demek istemesi de vardir (Baris, 2006).

6. Mutsuzlugunu isletmeye iletmeyi yani isletmeye dogrudan sikayet etmeyi secebi-
lir. Mutsuzlugunu isletmeye ileten bir miisteri, isletmeye ikinci bir sans vermis, ve
“senden alim yaptim ve mutsuzum, ¢6ziim istiyorum” diyerek isletmenin miisterisi
olmaya devam etme niyetini ortaya koymus demektir. Bu davranis sekli, miisteri-
lerini elinde tutmak isteyen isletmeler icin yonetilmesi gereken bir siire¢ olarak ele
alir. Sikayet Yonetimi stirecinin detaylarina ilerleyen bashklarda deginilecektir.

Asagida sunulan sekilde bir miisterinin kendisini mutsuz eden bir satin alma deneyimi-

nin ardindan gosterebilecegi tepkileri sunuyoruz. Elbette ki tiim tepkiler tek bagina verilme-
yebilir, bir tepkiye ek olarak bir bagka tepkide gosterilebilir. Ozetle asagidaki sekilde verdi-
gimiz yukarida da siraladigimiz tepkilerin bir kagini ayni anda vermek miimkiindiir. Esi ve
dostu ile mutsuzlugunu paylasmak, sirkete mail atmak es zamanl yapilabilecek eylemlerdir.

~

Satin Alma
Deneyiminden
Mutsuz Miisterinin
Olas1 Davranislar:

Satin Alma ile Gelen Mutsuzluk

A

Sus ve Satin Almayi Kes

A

Sus ve Satin Almaya Devam Et

A

Ugiincii Partiler ile Céziim Ara

A

Markay, isletmeyi Boykot Et

Mutsuzlugunu Esine Dostuna Anlat |«

Mutsuzlugunu isletmeye ilet (Sikayet) |«

/

SIRA SIZDE Bir dnceki sira sizde uygulamasi i¢in hazirladiginiz tabloya bir goz atip hangi tiir mutsuz-
luklarimizda nasil davrandiginizi gézden geciriniz. Kararinizda hangi unsurlar 6nemliydi?

Giintimiizde miisterilerin tepkisiz kaldig1 ve susmayi segtigi 6rneklere rastlamakta
zorlaniyoruz. Clinki artik tiiketiciler giiglerini fark ettiler. Pek ¢cok durumda isletmelere
“ben yoksam sende yoksun” diyebiliyorlar. Ancak “susma davranisi’nin da bir secenek ol-
dugunu; bazi durumlarda misterilerin susarak tepki verebileceklerini de sdylemek gerek-
lidir. Eski zamanlarda tiiketicinin mutsuzluga tepkisi farkliydi. Ornegin, Day ve Landon
1976 yilinda yaptiklar1 aragtirmada miisterilerin gogunlugunun susmayi tercih ettigini
bulmuslardi. S6zii gegen arastirmanin bulgularina gore miisterilerin (1976, s. 263-268);
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o %64.5’inin kendilerine gosterilen davranistan herhangi bir rahatsizlik duymadik-

lariny,

o %24.2’sinin rahatsiz olup, eyleme gectiklerini,

o %11.3’tniin kizip, eyleme ge¢mediklerini,

« Sikayet edenlerin % 5 inin yasal birim ile baglant1 kurduklariny,

o %3’tintin avukatlar ile baglant1 kurup olay1 yargiya intikal ettirdiklerini sdylemis-

lerdi .

Goreceli olarak daha giincel (2000 yil1) ve Amerika’ da yapilan bir arastirmada ise
tatminsizlik yagayan tiiketicilerin;

o %461 tazminat istemis,

o %54’t tazminat istememis,

o %761 ¢oztim siirecinde kendilerine adil davranildigina inanmus,

o %51’i olumsuz iletiler yaymus, sirket hakkinda olumsuz konusmus,

o %19u olumlu iletiler yaymus,

o %30’u sikayet hakkinda hi¢ konusmamus,

o %42%i isletmeden yeniden alimlar yapmus,

o %53’ isletmeden sinirli da olsa yeniden alimlar yapmus,

o %5’i alimi tamamen durdurmustur (Blodgett ve Anderson, 2000, s. 321-338).

Bu verilere baktigimizda tatmin olmadig1 durumda sessiz kalma halinin glinimiizde
artik pek de gecerli olmadigini goériiyoruz. Yasaminiza giren yeni teknolojiler, rekabetin
artmasi, isletmelerin icinde bulunduklar1 ekonomide ayakta kalmak zorunda olmalari,
titketicinin yaninda olan kurum ve kuruluslar gibi nedenler ile giinimiiziin tiiketicisi i-
kayetini dillendirmek konusunda daha cesurdur.

Birkag dakikalik bir internet taramasi ile Tiirkiye'de tiiketici sikayetlerinin artigin1 arastirin.
Tiirk miisterisi, mutsuzlugunu isletmeleri terk ederek mi, isletmeye sorununu ileterek mi
coziiyor?

SIKAYET ETME KARARI VE HOSGORU DUZEYi

Miisterinin beklentisinin karsilanmamas1 mutsuzlugun yani sikayet etmenin baslangi¢
noktasidir. Ancak her mutsuzlugun sikayetle sonu¢lanmadigini biliyoruz. Bazen aldig:-
miz peynir istedigimiz kalitede ¢ikmaz, ama markete doniip sikayet etmeyiz. Is yemeginde
servis edilen pismemis eti sorun ¢ikaran biri olarak goriilmemek i¢in geri gondermeye-
biliriz. Ters davranan bir hizmet elemanini kétii bir giin gecirdigini disiindiigiimiiz icin
sorun etmeyebiliriz. Ozetle, her mutsuzluk sikayetle sonuglanmaz. Miisterinin hosgorii
diizeyi sikayet agisindan énemli bir olgudur.

Misterinin verdigi tepki onun hos gérme (tolerans) diizeyi ile yakindan ilgilidir.
Beklentiler ile alinan performans arasindaki mesafe misterinin “tolerans (hosgorii)
bolgesi’dir. Bu bolge miisterinin almay: umdugu performans ile aldig1 performans: deger-
lendirip, bir “yeterli gordiigli performans” diizeyine, derecesine, skoruna ulagmasidir. Bu
bolge performans farkliliklarinin hos goriilebildigi kismi yansitir (Estelami ve DeMayer,
2002).

7 D
")
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Sekil 8.4

Tatmin, Beklenti ve
Hosgdrii Iliskisi

Kaynak: Baris,
2006, sf. 38den
uyarlanmagtir.

~

.~ .

\
Toeransl%
y

Kotii Tatmin iyi
Dustik Yiiksek
Oda Yok Oda Hazir Degil  Oda ve meyve tabag hazir /

Hos gorme bolgesi ile ilgili agiklamalarimiza bir 6rnekle devam edelim. Miisteri bir
gece konaklamak i¢in otelde yer ayirtmis olsun. Otelde rezervasyonun yapilmadigini gor-
mesi ile rezervasyonu yapilan odanin hazir olmamasi arasinda fark vardir. Miisteri odanin
hazir olmamasini, adina hi¢ rezervasyon olmamasina kiyasla hos gorebilir. Bu durumda,
miisteri odanin hazirlanmasini bekleyip sikayet etmeyebilir. Odanin yarim saat iginde ha-
zir edilmesini, iki saat beklemeye tercih edilir ve yarim saat bekleyis hosgorii bolgesine
girebilir. Ornekleri gesitlendirmek miimkiin: Satin aldig1 pantolonun ag dikiglerinin s6-
kiilmesi ile pagasinin sokiilmesi arasinda tolerans bolgesi farklidir. Yemegin tuzlu gelmesi
ile yemegin i¢inden bir sey ¢ikmasi arasindaki hos gorii bolgesi de farkli olur.

Miisterinin hosgorii diizeyini ve sikayet etme kararini etkileyen degiskenler soyle 6zet-
lenebilir ( Baris, 2006):

1. Satin alim i¢in harcadig para, zaman ve emek miktari,

Sikayet ederse olumlu tepkiler alacagina yonelik inanigi,

Satin aldig1 tiriiniin kendisi i¢in 6nemi,

Genelde sikayete yonelik tutumu,

Mutsuzlugu ile ilgili degerlendirmesinde kimi sugladigs,

Mutsuzlugunu bagka miisterilerin de yasama olasilig,

Nereye hangi yollarla sikayet etmesi gerektigini bilip bilmemesi,

Zaman, yer, birlikte olunan kisilerin tutumu ve

Miisterinin mutsuz oldugu magaza, marka ya da isletme ile ilgili 6nceki deneyimleri.

Ashnda her tiiketim deneyiminin risk tasidig1 ve miigterinin her alim sonrasi bir parga
risk tasimaya hazirlikli olmasi gerektigi séylenilir (Gabriel ve Lang, 1995). Miisteri akli
ve duygulari ile mutsuzluguna yonelik bir degerlendirme yapar, ve Sekil 8.4'de gosterilen
tolerans (hosgorii) bolgesinin neresinde durduguna karar verir. Eger hosgorii bolgesinin
daha karanlik noktalarindaysa sikayet etmeyi, degilse etmemeyi segebilir.

Miisteriyi mutsuz eden seylerin biiyiik seyler olmast sart degildir. Zaman zaman tim
hizmet yolunda giderken kiigiik bir nokta bile miisterinin mutsuz olmasina neden olabilir.
Aslinda disaridan bakildiginda kiiciik goriilen bu nokta miisteri i¢in “bitytik’tiir.

Insanogluna stres yaratan olaylar her zaman ¢ok biiyiik, ¢ok zor, hayat degistiren olay-
lar degildir. insan yasamu stres kaynagi doludur ve yasamin giinliik zorluklari bile birikerek
misteriyi mutsuz olmaya yoneltebilir. Glinlitk zorluklara; ise, toplantiya yetisecek olmak,
form doldurmak, kimligin fotokopisini almak, kredi kart1 borcunu 6demek, ¢ocuklarin
okul toplantisina gitmek gibi endiseler dahildir. Miisteri olarak deneyimleyebilecegimiz
pek ¢ok sorun da giinliik zorluklar i¢indedir (Stephens ve Gwinner, 1998). Ornegin; ge¢
gelen taksiler, eli yavas elemanlar, hat ¢ikarmak i¢in bin bir soru soran telekomiinikasyon

© NG e e
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firmasi, ¢ocugun okul toplantisina giderken giymek i¢in alinan ayakkabinin topugunun
diigmesi ve diger bir dolu bozuk, kirik, dékiik, standart alt1 {iriin stres yaratir. Insanlarin
kendilerine stres yaratan durumlarda stresle basa ¢ikma yontemleri farklidir.

SIKAYET YONETIMi

Miisterilerde tatminsizlik mutsuzluk yaratan seyleri ve bunlarin nedenlerini bulmak ama-
cryla bilginin toplanip islenmesine sikayet yonetimi denir (Baris, 2006).

Sikayet yonetiminin detaylarina girmezden 6nce isletmelerin neden sikayetleri yo-
nettikleri sorusunu cevaplayalim. Sikayet yonetimi literatiirti, miisterilerini dinleyen ve
sorunlarina ¢éztimler sunan igletmelerin daha karli oldugunu ve miisterilerini elde tutma
basarisi ile rekabetci @istiinliik sagladiklarini gosteren pek ¢ok kanit sunuyor. Bu yiizden,
denir ki basarili isletmeler, miisterilerin mutsuzluklarini géren, anlayan ve dnlemler alan,
miisterilerin yasadig1 sorunlara ¢oztimler {ireten, sorunlar1 yoneten isletmelerdir. Miisteri
mutsuzlugunu basari ile yoneten igletmeler;

o Tatmin olmamis dolaysi ile mutsuz miisterileri kaybetmezler, kazanirlar,

o Misterinin marka tercihini rakibe kaydirmasina engel olurlar,

o Mutsuz miisterilerin es dostlari ile konusup olanlar1 agizdan agiza yaymalarina en-

gel olurlar.

Sikayetlerin yonetilmesi siirecinde miisterilerden gelen mutsuzluk tatmin olmama hali
bilgileri dinlenir, miisterinin sorunu ¢6ziiliir ve ayn1 sorun yeniden ve bagka miisterilerin
basina gelmesin diye diizeltici 6nlemler alinir. Sikayet yonetimi siirecini en basit hali ile;

1. Dinle,

2. Dizelt,

3. Degistir.
ifadeleri ile 6zetlemek miimkiindiir.

Isletmelerin sikayet yonetimi siirecini nasil yoneteceklerine verilecek yanit yukarida
siralanan ti¢ D (Dinle, Diizelt ve Degistir) ile sadelestirilmis olsa da, bu siirece dahi ola-
caklarin sayisi isletmelerin bityiikliklerine, tiriin tiirlerine ve iirtin karmasinin genigligi-
ne, kaynaklarina bagh olarak degisebilir.

Sikayet Yonetimi Siireci
Misterilerde tatminsizlik mutsuzluk yaratan seyleri ve bunlarin nedenlerini bulmak ama-
cryla bilginin toplanip islendigi sikayet yonetimi siireci su asamalardan olusur (Hansen ve
digerleri, 2009);

1. Sikayetlerin alinmasi

2. Sikayetlerin incelenmesi

3. Sikayetin ¢oziimii ve

4. Sikayet¢i miisterinin igletme ile is yapmaya devam etmesi i¢in ¢aligilmasi

5. Sikayetin bir daha ortaya ¢ikmamasi i¢in 6nlemler alinmasi

Asagidaki sekil, isletmelerin sikayetleri yonetme stirecini adim adim vermekte ve sii-
reg icinde yer alabilecek ilgili birimleri siralamaktadir.



164 Miisteri iliskileri Yonetimi
Sikayet \
Yonetimi Mutsuz Miisteri
Adimlar Sikayeti ile isletmeye gelir.

ilgili Birimler
v Calisan, Eleman, Yénetici, Cagri merkezi ¢alisani

Sikayeti anlama, miisteriyi dinleme ve sikayeti

Miisterinin Sikayeti Alinir.

raporlama

v Calisan, yonetici, kalite kontrol

Neden oldu? Nasil oldu? Kim etkili? Céziim var mi?
Cézmek uygun/gerekli mi? sorularina yanit bulunur.

Miisterinin Sikayeti incelenir.

Calisan, yonetici, usta

Y

Sikayetin ¢6zumiinu gerceklestirilir ve

Miisterinin Sikayeti Coziiliir.

¢6ziim raporlanir.

v Pazarlama yoneticisi, Musteri iliskileri boltimu

Sikayet sonrasi sikayetci miisteri ile bag
kurulur, musteri yeni alimlar yapmaya motive edilir.

Mutsuz Miisteri Kazanilir.

Ust yonetim, Pazarlama yéneticisi

Yeni sikayetler ortaya ¢cikmasin diye

iyilestirme yapilir.

iyilestirme yapilir.

/

Isletme iginde alinan sikayetin yonetimi agisindan ilk adim sikayetin ilettigi eleman/
calisan/cagr1 merkezi ¢aligani tarafindan atilir. Calisanlar, mutsuz musterilerin kargilaga-
caklari ilk “isletme ytizii-temsilcisi” olmalar1 nedeniyle ¢ok 6nemlidirler. Miisteri mutsuz-
lugunun kaynag1 olmadiklar1 halde sikayetlerle ilgilenen elemanlardan gok sey beklenir.
Miisteri ile temas1 kurmadiklar i¢cin miisteri bilgisinden yoksundurlar, satin aldig tiriin
ve hizmetlerle ilgili bilgileri sinirhidir. Bu nedenle sikayeti ¢6zecek elemanlarin veri ta-
banindan rahatlikla bilgilere ulagsmasi, onlarin bilgi ile desteklenmesi miisteri memnu-
niyetini kolaylastirir. Sikayetin gercek olup olmadigina, rapor/tutanak tutulup tutulma-
yacagina, ¢oziim sunulup sunulmayacagma ilk onlar karar verir. Ek olarak sikayeti alan
elemanin misterinin mutsuzluguna mutsuzluk eklememek gibi bir sorumlulugu da olur.
Miisteri mutsuz iken 6fkeli, duygusal ya da saldirgan olabilir. Téim bu nedenlerle, miisteri-
nin mutsuzlugunu dinleyen ve sikayet konusunu anlamaya calisan eleman ayn: zamanda
miigteri ile iligkisini yonetmeye, miisterinin duygularini anlamaya da ¢alisir. Bu agama
sikayet yonetiminin zorlu agamalarindan biridir. Konunun detaylarina ilerleyen kisimda
deginilecektir.

Sikayetlerin incelenmesi, birinci adimda tutulan raporlara ve tutanaklara gére yapilir.
Isletmenin gerekli incelemeleri yapabilmesi i¢in sorunun tam olarak anlagilmasi gerekir.
Bunun anlamu sikayeti alan birimin misterinin tam olarak derdini anlamak, ne tiir bir
beklenti iginde oldugunu kavramak agisindan ¢ok énemli oldugudur. ikinci asamada is-
letme sorunun kaynagini aramaya baglar. Ayakkab: neden kisa stirede deforme olmus-
tur? Siparis edilen tiriin yerine neden bagkas: teslim edilmistir? Sorun sadece o {iriine,
o miisteriye ait olabilir, ya da tiim {iretim partisine ait olabilir ve pek ¢ok miisteriyi il-
gilendirebilir. Bu nedenle miisterinin sorununun detaylica analiz edilmesi bu asamanin
sorumlulugundadir.
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Ek olarak, bu agsama, ortaya ¢ikan sorunun bir salgin halinde baska miisteriler tara-
findan da deneyimlenmesine engel olmasi agisindan 6nemlidir. Bir anlamda erken tes-
his diyebilecegimiz bu agama hem yeni sikayetlerin gelmesine engel olur hem de miisteri
mutluluguna adanmighgin bir ispati olarak miisteri zihninde yer yapar. Asagida musteri
mutluluguna adanmislik konusunda bir tiriin geri ¢agirma 6rnegi bulacaksimiz.

Resim 8.1

/IKEA

IKEA Tiirkiye, global IKEAda alinan karar tizerine “Antilop

Mama Sandalyesi Kemeri’ni geri ¢cagirdigin bildirdi.

IKEA, mama sandalyelerindeki emniyet kemerinin

beklenmedik sekilde agilmasiyla bebeklerin diismesi iizerine

1,2 milyon mama sandalyesini geri cagiracagin agiklada.

IKEA Antilop Mama sandalyesinin kemerinin 17389 numaral

tedarikgi tarafindan 2006 yilmn 7. ay1 ile 2009 yihwnn 11. ay:

arasinda iiretildigi ve satisa sunuldugu belirtilen agiklamada,

iiriin kemerinin geri cagiriminin s6z konusu oldugu ifade edildi.

IKEA Tiirkiye olarak bugiine kadar miisterilerinden IKEA

Antilop mama sandalyelerinin kemerine iliskin herhangi bir

sikayet gelmedigi belirtilen agiklamada, sunlar kaydedildi:

“Global IKEAda alinan karar iizerine IKEA Tiirkiye olarak

biz de aynu iirtinii 5 Ocak 2012 tarihinden itibaren web sitemizden duyurarak geri cagirdigimizi
belirtmek isteriz. IKEAda satisa sunulan ¢ocuk ve bebek iiriinleri bebek saghgimn giivenligi goz
ontinde bulundurularak en kati testlerden gectikten sonra iiretim asamasina gegmektedir. IKEA,
cocuklar icin tasarladigt iiriinlerde risk degerlendirmelerini ve tiiketici doniislerini dikkate alarak
tiim riskleri en aza indirgemek icin hassas ve duyarli yaklasimi ile en ufacik bir riskte bile hassas
Kdavmnamk iirtinleri geri cagirmaktadir. Bu olaydan diger mama sandalyeleri etkilenmemistir”

Tiirkiyeden onemli cagri

Miisteri Mutsuzlugu ve
Uriin Geri Cagirma

Kaynak: Hiirriyet
Gazetesi, 05.01.2012

Miisteri sikayetini isletmeye ilettiginde, sikayet artik isletmenin bir pargas: olur. Si-
kayeti alan ¢alisan/y0Onetici, yalnizca sikayetci miisteri icin degil, ileride olusabilecek tiim
miisteri memnuniyetsizliklerinin 6ntine ge¢mek icin isletmenin faaliyetlerine odaklan-
maya baglarsa sikayetler yonetilmeye baslanir. “Nerede yanlis yapildi? Isler ne zaman
kotii gitmeye basladi? Bunda sirket olarak bizim payimiz ne?” “sorularina yanit aramak,
mutsuzluguna yanit arayan sikayetci tek bir miisteriye o an igin ¢6ziim bulmaktan daha
onemlidir. Ancak agiktir ki tek bir miisterisinin mutsuzlugunu ¢é6zmeyen/¢6zemeyen bir
isletme kiimiilatif bazda miisteri mutsuzluklarini hi¢ ¢6zemez.

Misterinin sikayet ettiginde bazi beklentileri olur. Bu beklentiler ona sunulacak ¢o-
ziime karar verirken ¢ok énemlidir. Ornegin yemeginin soguk olmasindan sikayetci olan
bir miisteriye sicak yemek sunulmasi onerilir. Ancak miisteri istahinin kagtigini sdyleyip
¢oziim Onerisini reddedebilir. Bu nedenle {i¢lincii adim, yani sikayetin ¢6ziimii agamasi
pek ok farkli ¢6ziim Onerisinin sunulabildigi asamadir. Yemegini soguk bulan miisteriye
para iadesi 6nermek, ya da 6ziir dileyip, tatli ikram1 yapmak gibi. Coziim asamasinin olas:
seceneklerine de ilerleyen kisimda deginecegiz.

Sikayeti ¢oziilen miisterinin izlenilmesi, hala isletmenin miisterisi olup olmadiginin
takip edilmesi misteri iliskileri yonetiminin temel konularindan birisidir. Miisteriye si-
kayeti sonrasinda telefonlar etmek, ¢6ziim konusunda tatmin diizeyini arastirmak, yeni
alimlar yapip yapmadigini izlemek, yeni alimlar yapsin diye indirimler énermek bu asa-
manin adimlaridir, ve isin ash miisteri iligkileri kitabindan tiim 6grendiklerinizin uygula-
ma alani buldugu bir asamadr.

Sikayet yonetiminde son agama, yolunda gitmeyen ve sikayet konusu yaratacak her ne
ise o sey isletmenin bagina bir daha gelmesin diye 6nlemler almak, politikalari, stratejileri
gozden gecirmektir. Kazanan isletmeler, yaptiklar1 hatalardan, baslarina gelen olumsuz
seylerden 6grenirler, 6grendiklerini de eylemlerine yansitirlar.
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Ozetleyecek olursak sikayetler analiz etme, planlama, yiiriitme ve kontrol faaliyetle-
rinden olugan geleneksel yonetim siireci iginde yonetilirler. Téim bu siirecin hizla yonetil-
mesi, yanitlarin giivenilir ve tutarli olmasi, misterilerin kolaylikla isletmeye ulasabilmesi,
sikayet edenin bilgilendirilmesi ¢ok 6nemlidir. Bu siireclerde 6nemli olan noktalardan
biri sikayet eden miisteri ile karsilasan calisandir. Calisanin misteri sikayetin alinmasi ve
yanitlamas: siirecindeki becerisi, yetkinligidir. Bu nedenle de isletmeler ¢alisanlarini sika-
yetlerin alinmasi ve ¢oziilmesi konusunda egitirler. Sikayet sonrasinda tiim miisterilerin
mutlulugu i¢in sikayetle gelen deneyimin isletmenin hizmetlerini tiriinlerini iyilestirmek
i¢in kullanilmast ise isletmeyi bagariya gotiirecek adimdur.

Sikayet Yonetiminde isletme Calisanlari

Daha 6ncede soyledigimiz gibi zaman zaman iyi niyetlere ragmen aksilikler yasanabilir
ve isler yolunda gitmeyebilir. Bu tiir yolunda gitmeyislere miisteri-calisan iligkileri de da-
hildir. Bazen miisterinin ¢aligan1 bazen de galisanin miisteriyi anlamadig1 durumlar yasa-
nabilir. Ancak igletmecilik agisindan esas isletme caliganinin her daim miisteriyi anlamasi
gerektigidir. Duymak ve dinlemek ayni seyler degildir.

SIRA SiZDE

2/
ﬂ

Bir restoranda siparis verme siirecinde ayran siparisi ile ilgili soyle bir konusmaya tanik
oldugunuzu var sayin. Bu siirecteki dinleme kalitesi iizerinde diisiiniin.

Misteri: Ayran kutu ayran m1 yoksa kendiniz mi yapryorsunuz?

Servis elemani: Kendimiz yapryoruz. Cok sahane! Meshurdur ayranimiz.

Miisteri: Eger kutu ayran degilse, ben kola alayim.

Servis elemani: Bence ayran igin, stiperdir.

Miisteri: Igmek isterim ama kendi yaptiginizda kaymak cikabilir. Kaymak beni hasta
eder, kola alayim ben.

Servis elamant: Ben size kopiiklii bir ayran getireyim. Memnun kalacaksiniz.

Miisteri: Anlatamadim galiba, kaymak ¢ikarsa kusarim.

Servis elemani: Tamam, kola getiriyorum.

Duymak ve dinlemek ayni seyler degildir. Duymak isitme yetenegi ile ilgili seslerin
algilandig1 bir siiregtir, dinlemek ise duydugumuzu anlayip yorumladigimiz psikolojik bir
siirectir. ki birey ayni seyi duyup bambaska yorumlara varabilirler. Iste bu nedenle din-
lemek aslinda nesnel bir siirectir ve bagarili olmak isteyen bir miisteri iliskileri ¢alisan:
dinleme yetenegini gelistirerek is yasaminda fark yaratabilir.

i

Duymak ve dinlemek ayni seyler degildir. Dinleme konusunu ikinci iinitemize ele almistik.
Thtiya¢ duyuyorsaniz o iinitemize geri doniis yapabilirsiniz.

Is diinyas: diisiiniildiigiinde miisterileri dinlemek agisindan énemli bir diger unsur
da miisterinin sizden 6nce kimler ile konustugu ve hangi bilgileri verdigidir. Bazen, isin
dogas: geregi miisteri once bir hizmet birimi ile goriisiir, sonrasinda derdini bir baska
kisiye aktarir. Ornegin iitii masasi almak isteyen bir miisteriyi mobilya magazasinda énce
ev dekorasyonu personeli karsilar ardindan, misterinin almak istedigi iitii masasi bolii-
miine ydnlendirebilir. Is diinyasinda bu siirece “gatekeepers” deniliyor. Kelime anlami ka-
picy, bekei olan bu sozciik geleni gegeni kontrol eden mekanizma olarak adlandirilabilir.
Yoneticilerin sekreterleri, magazalarin bilgi masalari, hastanelerin hasta kabul masalari,
¢agr1 merkezi elemanlar: bu gorevi iistlenen birimlerdir. Bir miisteri sorun yasamis ise
dogrudan genel miidiir ile konusma yapmaz. Bu sorun yasayan misteri genel miidiir ile
konusmaz anlamina gelmemelidir. Bu nedenle miisterinin kag kisi ile konustugu, hangi



8. Unite - Miisteri iliskilerinde Karsilagilan Sorunlar ve Coziimleri

167

bilgileri verdigi, konugulan bu kimsenin bilgileri nasil yeniden orgiitleyip ¢6ziime dogru
adimlar attig1 ve bir st birime ilettigi miisteri iligkilerinin 6nemli konularindan birisidir.
Bu nokta ozellikle mutsuz miisterinin sikayet siirecinde daha da mutsuz olmasina hatta
ofke diizeyinin ylikselmesine nedendir. Miisteriler sikayetlerini defalarca farkli kisilere
anlattiklarinda fke diizeyleri yiikselir. Is yasaminin ve is akisinin dogal bir pargasi olan
“gatekeepers” sayisi1 ylikseldikege, ulagmak istedikleri sorun ¢6ziicii birime ulagana kadar
gecen zaman arttik¢a miisteri mutsuzlugu katlanacaktir.

Sikayetin ¢6ztimii miisterinin dinlenilmesi ile kolaylasir. Elemanin dinleme istekliligi
miisterinin kendini daha az suglu hissetmesine, yonetici ile konugmaya daha az tesebbiis
etmesine, magazayi digerlerine 6nermesine ve yeniden alimlar yapmasina neden oldugu
bulunmugtur. Sikayetleri sakin ve olumlu bir tutumla dinlenen miisteriler magazaya yeni-
den gitme istekliligi gostermislerdir (Clopton ve digerleri, 2001, s. 124-139).

Sikayeti Cozen Calisan Ozellikleri

Sikayet yonetimi agisindan siirece dahil olan ¢alisanlarin bazi temel 6zelliklerinin olmasi
gereklidir. Sikayeti alan elemanin belirli kisilik 6zelliklerine ve tutuma sahip olmasi §i-
kayet yonetim siirecinin etkinligini ¢ogaltir. Sikayeti alan ¢alisanin anlayisl ve yardimer
olmasi gerekir. Giivenilir, dost, uzman, diiriist ve ilgili olarak gériinmek de énemlidir (Da-
vidow ve Leigh, 1998, s. 91-102; Crie, 2003, s. 60-79). Elemanlara “aksi ispatlanmadik¢a
miisteriniz daima haklidir” ilkesini kullanmalar1 énerilebilir. Sizlere de yardime1 olmasi
acisindan sikayet yonetim siirecinde ne tiir bireysel 6zelliklerin 6nemli oldugunu detaylar:
ile inceleyelim.

Sikayetleri en iyi sekilde ¢ozebilecek elemanlar su 6zelliklere sahiptirler (Better Prac-
tice Guide 1, 2009):

o Sicak, anlayish ve empatik; farkli 6zelliklerdeki kimselere yanit verebilirler,

o Savunmaci olmayan; kurumlarini korti koriine savunmayan calisanlar, bir diger

degisle kraldan ¢ok kralci olmayan kimseler, sikayeti daha etkin ele alabilirler,

o Analitik; kolayca sorunun 6ziine inebilir, kanitlar1 ve iddialar1 6l¢tip-tartabilir ve

mantikli bir sonuca ulasabilirler,

+ Onyargisiz; Yanlis varsayimlardan kaginir, kanitlari tarafsiz olarak ele alirlar,

o Dirayetli; Sikayetler i¢cin 6ncelikler belirleyebilir, ne zaman sikayeti bir baska ¢ali-

sana devretmeleri gerektigini bilirler,

o Yaratici; Sikayeti ¢ozmede alternatif ¢6ziim yollar: ararlar,

o Kararly; Sikayet siireci icinde miisterinin beklentilerini yonetebilirler, sikayetin en

iyi nasil ¢6ziilecegi konusunda girisimde bulunurlar,

o Emin; kibarca agiklama yapar, tutumlarini kararlilikla korurlar,

o Cabuk toparlayabilen; Ofkeli, izgiin, duygusal olan sikayetgilerin soylediklerini ki-

sisel algilamadan profesyonelce tepki verebilirler.

Tium bu ozellikler iyi bir iletisimci olmak i¢in gerekli temel 6zelliklerdir. Ek olarak
belirli kisilik 6zelliklerine sahip olmas, iirtin hakkinda yetkin ve bilgi sahibi olmasi, hos
ve i§ gereklerine uygun bir goriiniime sahip olmasi ve uygun bir beden diline sahip olmasi
da hayli 6nemlidir. Bu 6nemli noktalardan asagida kisaca séz edilecektir.

Uriin ile ilgili bilgi birikimi. Bilgili bir satig elemani; iiriinii/hizmeti tanir, miisterinin
ihtiyaglarini ve beklentilerini anlar ve miisteriyi sinava ¢ekmeden sikayetine yonelik ger-
cekleri 6grenir. Bu nedenlerle de bilgili satis elemanlar1 miisteride olumlu duygular ya-
ratir, problemin yeniden ortaya ¢ikmayacagina yonelik inanisi destekler. Zira bilgili bir
satis elemann ile iletisim kurduktan sonra iirtinii degistiren-para iadesi alan miisteriler
kendilerini daha ¢ok tatmin olmus hissetmislerdir.
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Sekil 8.6

Sikayetlerin
Coziimiinde
Onemli
Esaslar

Kaynak: M. Davidow (2003), Organizational responses to customer complaints: what works and what doesn’t, Journal of

Elemamn goriintisii. Krapfel 1988de, miisterinin kisisel goriiniigiiniin ve davranis
tarzinin satis elemaninin sikayetiyle ilgilenme niyetini nasil etkiledigi tizerinde olduk¢a
ilging bir aragtirma yapmustir. Sikayetlere satig elemanlarinin penceresinden bakan bu
aragtirma sonunda: satis elemaninin hem goriintii olarak hem de davranis tarzi olarak hos
ve kendine benzer algiladiginda miisteriye olumlu bir sekilde tepki verdigini bulmustur
(Clopton ve digerleri, 2001, s. 124-139). Bu bilginin pratikteki kullanima ise satis eleman-
larinin miisterinin goériiniisiine bakmadan ¢6ziim siirecine girmeleri gerektigi ve bu egi-
limlerinin farkinda olmalar1 i¢in de egitilmeleri gerektigidir.

Calisamin beden dili ve giiliimsemesi. Misteriler ile iletisimde 6nemli noktalardan biri
sikayeti ¢6zen elemanin beden dilinin dilinden ¢ikanlar ile tutarli olusudur. Bu neden-
le giliimsemek 6nemlidir, giiliimseyin yerine, samimiyetle gtliin denilebilir. Pek ¢ok
Amerikan firmasi ¢aliganlarina nasil giiliinecegi konusunda bile dersler vermektedir.
Giiliimsemenin miisteri etkilesimi iizerine etkileri arastirilmaktadir. Ornegin yapilan bir
aragtirmada garsonlarin giiliimsemesi ile aldiklar: bahsisler arasinda bag olup olmadig:
aragtirilmis ve giilliimsemenin miisterilerin giiliimseyene kars1 yardim duygularini kabart-
t1g1 bulunmugtur (Dietz, 2008, s. 127).

SIKAYETLERIN ¢OZUMU

Sikayetlerin 6nemli olduguna inanan ve onlari etkin sekilde ¢6zmek isteyen isletmeler;
1. Sikayetlerin kolaylikla iletilecegi sistemler kurmak,

Sikayetlerin zamaninda ¢6ztilmesini saglamak,

Uygun ¢oztimler sunmak,

Misterilerin yasadiklart mutsuzlugun farkinda olundugunu ifade etmek,

Sorun ile ilgili bilgileri miisteriler ile paylasip uygun agiklamalar yapmak,

6. Ozenli ¢oziimler sunmak

AR

zorundadir. Bu alti maddelik zorunluluklar akisi iyi bir sikayet yonetimi sisteminin esasi-

dur. Sekil 8. 6. boyle bir sistemin esaslarini yansitmaktadir.

Kolayhk

Zamanli ¢6ziim

Tazmin SILs7Ee | ya da kazanimlar elde etmesi.
¢6zme
Oziir dileme siireci | Isletmenin, misterinin yasadig stresi anladigini ifade

Aciklama

Aldbd

Sikayetin kolaylikla iletilebildigi sistemler, politikalar ve
prosediirlerin sunulmasi.

Y

isletmenin sikayete el atma ya da tepki verme agisindan
hizli olmasi.

Y

Musterinin sikayetine, adil oldugunu dusiindukleri faydalar

etmesi.

isletmenin sorun icin bir aciklama, durum hakkinda
bilgilendirme yapmasi.

>
>

isletme calisani ile miisteri arasindaki etkilesim ve
iletisimin 6zenli olmasi.

>
>

Qervice Research, Vol. 5, No. 3, s. 232den uyarlanmigtir. /

Pek ¢ok isletme yukarida verilen alt: 6nemli noktay1 dikkate alarak sikayet yonetim sii-
reci kurarlar. Eger isletme icinde sikayet ¢6zmeye yonelik bir yonetim stireci yok ise, Tho-
mas ve digerlerinin onerdikleri su adimlar ile sikayetlere yaklasmak uygun olur, ancak en
kisa siirede de standartlari belirlenmis bir sikayet yonetimi siirecinin belirlenmesi sarttir.

1. Sikayet eden miisterinize tesekkiir edin: Bu konuyu bizimle paylastiginiz i¢in te-

sekkiir ederiz. Sikayetiniz bizim i¢in kiymetli ve benzeri ifadeler kullanilabilir.
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Sikayeti neden takdir ettiginizi séyleyin: Sizi anliyoruz. Bu konunun yonetilmesi
firmamiz i¢in 6nemli ve benzeri ifadeler kullanilabilir.

Yanlishik i¢in 6ziir dileyin: Yasadiklarinizi anliyoruz. Bazen 6n géremedigimiz
seyler olabiliyor, bizi bu konuda anlayisla karsilayacaginizi umuyoruz ve benzeri
ifadeler kullanilabilir.

Konu ile ilgili olarak hemen eyleme gegeceginizi vaad edin: Konuyu inceleyip,
miimkiin olan en kisa stirede ¢6zmek i¢in elimizden geleni yapacagiz, Bu konunun
¢oziilmesi ve gerekli incelemeleri yapabilmemi i¢in bize siire taniyacaginizi umu-
yoruz ve benzeri ifadeler kullanilabilir.

Gerekli bilgileri almak i¢in sorular sorun: Nerede? Hangi irtinle? Kimle ? Ne
zaman? sorularini sorun. Perakendeci iginde kimlerle goriisiildii? miisteri kimdir?
gibi bilgilere ulasin.

Yanlis1 hizli bir sekilde diizeltin, sorunu ¢6ziimleyin. Coziimiin adaletli olmasi-
na dikkat edin.

Miisterinin tatmin olup olmadigini sorun, takibinizi yapin.

Gelecekte ortaya ¢ikacak yanlislar: 6nleyin (Thomas, Blattberg ve Fox,2004. s.31.
s.29).

Bu adimlara ek olarak;
9. Coziim siirecinde miimkiin oldugunca hizli olun. Cézmeyi planladiginiz bir si-

kayetin sirf ¢cok yogunsunuz ve isleriniz ¢ok diye bir parca geciktirilmesi deyim
yerinde ise bir ¢uval incirin ziyan edilmesi demektir.

10. Miisterinin sikayet siiresince en az sayida sirket ¢alisani ile iletisim kurdugun-

dan emin olun. Perakendeci iginde pek ¢ok ¢alisana derdini anlatan miisteri anlat-
tike¢a sinirlenebilir.

11. Miisterinin sorununu adil bir sekilde ¢6zdiigiiniizden emin olun (Baris, 2006).

Bir miisteri sikayeti sonucunda isletmeden aldig1 “faydalarin” adil olup olmadigina iig
ilkeyi temel alarak karar verir. Bunlar denklik, ihtiya¢ ve esitlik ilkeleridir (Blodgett, ve
Tax, 1997, 5.188).

Denklik ilkesi; Miisterilerin satin alma deneyiminde kaybettigine denk bir tazminat
almasidir.

Satin aldig lirlintin parasini iade etmek denklik ilkesi geregidir. Zaman zaman so-
runun parasal giderilmesi yeterli olmaz, miisterinin sadece ekonomik olarak degil
duygusal olarak da tazmin edilmesi gereklidir. Bu durum ¢ogunlukla miisteriden
oziir dilenmesi, yagadiklarindan tiztintii duyuldugunun soylenilmesi seklinde olur.
Giindelik yasamda, e dost iligkilerinde bile 6ziir dilemek zordur. Is diinyasinin da
oziir dilemek konusunda bazi tereddiitleri olur. Oziir dilenmesinin isletmeleri bazi
fazladan yiikiimliiliikler getirecegine inanilir. Bu konuda isletmelerin yapilandiril-
mis bir siireglerinin olmasi gereklidir. Hangi durumlarda ne tiir tepkiler verilecek?
Tam olarak neler soylenilecek? sikayetlerle yiizlesilmeden karar verilirse isletme
sikayetleri daha kolaylikla yonetir.

Inhtiyag ilkesi; Miisteriye mutsuzlugu karsiiginda sunulan geylerin miisterinin ge-
reksinimlerini karsilayip karsilamadigini ifade eder.

Ihtiyaglar ilkesine gore, miigterilerin bireysel ihtiyaglar1 paralelinde sikayetlerin
¢oziilmesi gerekir. Is goriismesi icin otelden yer ayirtmis bir miisteri ile turistlik
gezi yapmak i¢in otel rezervasyonu yapmis bir miisterinin ihtiyaglar: farklidir. Her
hangi bir rezervasyon problemi ile karsilagildiginda is adami is gériismesini kay-
betme, turist hi¢ tanimadig bilmedigi bir tilkede, bir sehirde yeni bir otel arama
streslerine girebilir.
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o Ejitlik ilkesi; Ayn1 sorunla karsilasan tim misterilerin ayni ¢6ziimii elde etmesini
yansitir.
Eger ugus iptal edilmigse tiim miisteriler ayni ¢oziimler ile karsilasirlar ve bu ugak
biletine ne kadar 6dediklerine ya da kimin nesi olduklarina bagl degildir. Esitlik
ilkesi gikayetin ¢oziimii ile ilgilenen personelin de yardimcisidir. Belirli kurallarin
olmasi ve ayni sorun ile karsilasan miisterilere ayni ¢ozlimlerin sunulmasi sikayet
stirecinin kontrolii agisindan kolaylastiricidir.

1 Yemeginden kil ¢ikmis bir miisteriye “yenisini getirelim” ¢6ziimiinii denklik, ihtiyag ve esit-
[

lik ilkeleri agisindan degerlendiriniz.

SIKAYETLERIN SALGIN HALINE GELMESi ve COZUM SURECI

Is hayatinda her gey her zaman giilliikk giilistanlik gitmez. Ornegin, yakin bir zamanda
pencere mekanizmasindaki aksakliktan dolay1 Toyota milyonlarca otomobilini geri ¢agir-
mak zorunda kalmisti. Cadbury’s 2007 yili iginde ¢ikolatalarinda Salmonella ile iligkilen-
dirilen gida giivenligi nedeniyle 1 milyon Sterlin ceza aldi. Aldi stipermarketleri 2008de,
Gliney Almanyadaki zincirlerinin tamamindan mineralli sularini (bildiginiz soda) gek-
misti. Ciinkii sular mikropluydu. Ozetle zaman zaman igletmeler tiriinleri ile ilgili zor
zamanlar yasarlar, miisteri sikayetleri salgin haline gelmeye baslar ve bu salgin siirecinin
de yonetilmesi gerekir.

Uriinler ile ilgili sorunlu giinlerde yapilacaklar ¢ok basittir: Iletisim kur, tazmin et,
diizelt. Aslinda bu ii¢ temel ilke gikayet yonetiminin ii¢ temel ilkesi olan 1.) Dinle, 2.) Dii-
zelt, 3.) Degistir ile bire bir aynidir. Sadece salgin halinde iletisim kurulacak kitle biiyiir
ve yonetilmesi zorlasir. Asagidaki sekil salgin halindeki sikayetler ile yiizlesen firmalarin

Salgin Halindeki
Miisteri Sikayetleri ve
Coziim Siireci

izleyecegi adimlar1 gostermektedir.

Uriinler ile ilgili sorun ciktiginda
iletisim Kur Tazmin Et Degistir
Verilecek Kararlar Verilecek Kararlar Verilecek Kararlar
IIe_It_i.§'irT.1in iletisimin Tazminatin Tazminatin Orgiitte Altyapida
urd i L ) D e
Icerigi Turu Miktari Degisim Degisim
ve Formati

_/

Uriinleri ile ilgili sorunlu zamanlar yasayan bir isletme igin bire bir iletisim ve kitle
iletisim olmak tizere iki iletisim segenegi vardir. Sorunun biiyiikliigiine ve yagananlarin
duyulmasina bagli olarak iki segenekten biri ya da ¢ogu zaman ikisi de kullanilmak zo-
rundadir. Bire bir iletisim hem stresli hem de tehlikelidir. Ciinkii iirtintin kusuruna baglh
olarak zarar goren miisteriler 6fkelenmis olabilirler. Bylesi donemlerde sirketlerin te-
lefonlari kilitlenebilir, dagitim kanalinda miisterilerle bire bir temas halindeki ¢alisanlar
miisteri 6fkesi ile karsilagabilirler.

Kitle iletisimi agisindan ise basin bildirilerine hazirlanmak ve isletmeyi/markay1 zorla-
yacak basin muhabirlerinin sorularina hazirlikli olmak 6nemlidir. Basinin ve halkin 6nii-
ne ¢ikma igletmeler i¢in en hassas asamadir. Ciinkii bir yanda kisa vadede sorunu ¢ozme
endisesi, 6te yanda uzun vadede markanin sanini-gs6hretini koruma endisesi vardir. Kriz
yonetimi literatiiriiniin en temel soylemi “kriz 24 saattir”. Bu nedenle isletmenin kisa ve
uzun vadedeki amaglarinin énce kisa vade sonra uzun vade amaglar olarak siraya koymasi
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gerekir. Yani 6nce sorunu ¢ozmek/giivenligi saglamak, sonra isletme sohretine odaklan-
mak sarttir. Ne yazik ki salgin haline gelmis bir sorunla karsilagmis isletmelere bakildi-
ginda isletmenin basin karsisinda markanin g6hretini korumaya oncelik verdigi goriiliir.

o lletisimin igerigi agisindan isletmelerin;

o Ortada bir sorun oldugunu ve sorumlulugu samimi bir sekilde kabul etmek (&ziir

dilemek),

o Sorunu kabul etmek ama sorumlulugu kabul etmemek (mazeret iiret),

o Sorumlulugu kabul etmek ama ortada sorun oldugunu kabul etmemek (inkar et-

mek) ve

Hem sorunu hem de sorumlulugu kabul etmemek,

olarak siralanabilecek dort segenegi oldugu sdylenilebilir. Literatiir; markanin sorun
agisindan yapmast gerekenler olup da yapmamissa, bir degisle kabahatli ise, 6ziir dilen-
mesini, eger sorun lizerinde etkisi yok ve kontrol edemedigi seyler yiiziinden sorun yagan-
migsa inkar etme ve hatta belki de savunma yoluna gitmesini onerir.

Oziir dileme stratejisinde 6nemli olan birkag nokta; 1. Sonradan agiga ¢ikacak bilgiler
saklanmamali, 2. Samimi olmali, 3. Zorlamalar sonucu degil gontllii olmali, 4. Zamanh
olmaly, 5. Muhatabina (zarar gormiisleri belirterek, genelden ziyade muhatabina) yapilmig
olmalidur.

Inkar etme agisindan yapilabilecekler ise; 1. Sdylence halinde yayilan bilgilerin dogru
olmadigini ortaya koyan yeni bilgiler aciga ¢ikartmak, 2. Ortada sorun oldugunu kabul-
lenmek ancak sorunu birinin tizerine yikmak, giinah kecisi se¢gmek (¢ogunlukla CEO’la-
rin istifa ettigi secenektir), ya da 3. Olanlar1 kabul etmek ancak bunu miinferit bir olay gibi
gostermek olabilir.

Sorunlarin salgin haline geldigi durumlardan isletmelerin kazanglh ¢ikabilmesi ya da
en azindan en az zararla ¢ikabilmeleri i¢in yanlislarin diizeltilmesi, hatalardan dersler
alinmus sistemler kurmasi gerekir. Degisim, tiretim agy, tedarikgiler, dagitim kanaly, tii-
keticiler kisacas1 pek ¢ok farkli paydasin is birligi ile gerceklesebilir. Kanada, Amerika,
Ingiltere mengseili markalar iiriin geri ¢cagirma konusunda hazirlik yapryorlar, 6zellikle
gida firmalari hangi bakterilerle, hangi mikroplarla, hangi bulagmalarla basa ¢ikmalar1
gerektigini belirliyorlar. Is akislarini hazirliyor, hatta zaman zaman hayali senaryolar ile
kriz anin1 prova ediyorlar. Basin bildirilerini, basina sdylenebileceklerini strateji oyunu
tarzinda hazirliyorlar. Ust ydnetimde “Gida Giivenligi Miidiirii” gibi bir pozisyon yarattik-
lar1 da oluyor. Kendilerine zor zamanlar gecirten mikrop, bakteri, hijyen a¢ig1 konusunda
sosyal sorumluluk kampanyalar: diizenleyerek sorunu “isletmenin goniilden bagl: oldugu
bir sorun” haline getiren ve bunu toplu 6grenme siireci olarak géren marka 6rnekleri de
var. Ve son olarak markalar1 uyandiran 6nemli noktalardan biri etkin sikayet yonetimi sis-
temleri. Tiiketici sikayetlerinin takibi isletmelerin biiyiik 6l¢ekte sorun yagamasina engel
olabiliyor, ya da soruna erken miidahale etmesini sagliyor.
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Ozet

Miisterinin mutsuzlugu sadece satin aldig: tiriin ya da hiz-
metle ilgili degildir. Miisteri i¢in, satin alma éncesinde ya-
sanan deneyimden duyulan tatminsizlik mutsuzluk yaratir.
Caliganlar, elemanlar ile ilgili tatminsizlik yasanmas1 mut-
suzluk yaratir. Satin alma sonrasinda yasanan deneyimden
tatminsizlik yasanmasi mutsuzluk yaratir.

Mutsuz miisteriler; susmayi ve hi¢bir tepki vermeden satin
alma yapmayi1 kesmeyi segebilir. Susmay1 ve satin almaya ve
kullanmaya devam etmeyi secebilir. Mutsuzlugunu tigiincii
ve ¢oziim getirebilecek partilere iletebilir. Yasal yollar ile islet-
meye dava acarak ¢oziim aramak, sikayet ¢6zme misyonunu
tistlenmis kurumlar aracilig ile ¢6ziim aramak bu segenegin
orneklerindendir. Kendisini mutsuz eden triinii, markayi,
isletmeyi boykot edip, benzer deneyimleri yasayan diger tii-
ketici kitlelerini 6rgiitleyebilir. Mutsuzlugunu esi ve dostu ile
konugarak hafifletmeye ¢aligabilir. Mutsuz miisteri mutsuz-
lugunu isletmeye iletmeyi yani igletmeye dogrudan sikayet
etmeyi segebilir. Mutsuzlugunu igletmeye ileten bir misteri,
isletmeye ikinci bir sans vermis ve “senden alim yaptim ve
mutsuzum, ¢6ziim istiyorum” diyerek isletmenin miigterisi
olmaya devam etme niyetini ortaya koymus demektir.
Miisteri hangi tiir sorunlarda nasil davranilacagina y6nelik
karar1 satin alim i¢in harcanan para, zaman ve emek miktari-
na bakarak verir. Parasal degeri yiiksek, satin almak i¢in ¢aba
ve zaman harcadig: tirtinlerde mutsuzluk yasamigsa sikayet
etme egilimi yiiksek olur. Genelde sikayet etmeye egilimli
olup olmamak, satin alinan triintiin 6nemi, sikayet edilirse
olumlu sonug alip almayacaginiza yonelik inanis, sektore ait
izlenimler, mutsuzluk kaynag1 magaza, marka ya da isletme
ile ilgili onceki deneyimler, mutsuzluk ile ilgili olarak kimin
suglandig (isletme suglu, ¢alisani suglu, ben su¢luyum yeter-
li bilgi vermedim, etin nasil pismesi gerektigini sdylemedim
gibi), sikayet mekanizmalarini bilmek énemli karar degis-
kenleridir. Ek olarak, misterinin zamaninin olup olmamasi,
birlikte oldugu kisilerin baskisi ya da destegi de 6nemlidir.

Miisterilerde tatminsizlik mutsuzluk yaratan seyleri ve bun-
larin nedenlerini bulmak amaciyla bilginin toplanip islen-
mesine sikayet yonetimi denir. Sikayetlerin yonetilmesi sii-
reci ¢ok temel olarak bes asamalardan olusur. Tk asamada,
sikayetler alinir, ikinci agamada sikayetler incelenir, tigiinii
agsamada sikayetler ¢oziimlenir, dordiincii asamada miisteri-
nin kazanilmasi i¢in miigteri iligkilerinin yonetimine devam
edilir, ve gikayetin bir daha ortaya ¢ikmamasi i¢in 6nlemler
alinir.

Sikayetler bir salgina déniigmiis ise isletme 1) Iletisim kur,
2) tazmin et, 3) diizelt ilkelerinden yola ¢ikar. Aslinda bu ii¢
temel ilke sikayet yonetiminin {i¢ temel ilkesi olan 1.) Dinle,
2.) Diizelt, 3.) Degistir ile bire bir aynidir. Sadece salgin ha-
linde iletisim kurulacak kitle bityiir ve yonetilmesi zorlagir.
Uriinleri ile ilgili sorunlu zamanlar yasayan bir isletme igin
bire bir iletisim ve kitle iletisim olmak tzere iki iletisim se-
¢enegi vardir. Sorunun biiyiikliigiine ve duyumuna bagl ola-
rak iki segenekten biri ya da ¢ogu zaman ikisi de kullanilmak
zorundadir. Tletisimin igerigi acisindan isletmelerin; Ortada
bir sorun oldugunu ve sorumlulugu samimi bir sekilde kabul
etmek (6zir dilemek), Sorunu kabul etmek ama sorumlulu-
gu kabul etmemek (mazeret iiret) , Sorumlulugu kabul etmek
ama ortada sorun oldugunu kabul etmemek (inkar etmek)
ve Hem sorunu hem de sorumlulugu kabul etmemek olarak

siralanabilecek dort segenegi oldugu séylenilebilir.
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Kendimizi Sinayalim

1. Asagidaki segeneklerden hangisinde misteri mutlulugu-
na ait degiskenler vardir?
a. Beklenen performans-Elde edilen performans
Elde edilen performans
Beklenilen performans

Satin alinan performans-Miisteri hos gorii diizeyi

o a0 o

Beklenilen Performans- Satin alinan performans

2. Asagidakilerden hangisi miisterinin mutluluk degerlen-
dirmesinde énemli bir degisken degildir?
a. Misterinin kendi beklentileri
Tanidiklarindan duyduklar
Cevreden duyduklar:
Rakip tirtinle yaptiklar: performans kiyaslamalari

o a0 o

Sabir diizeyleri

3. Asagidakilerden hangisi sikayetleri tatmin edici bir sekil-
de ¢ozen isletmenin kazanimlarindan biri olamaz?

a. Tatmin olmamis miisterileri kazanmak

b. Rakibe miisteri kazandirmak

c.  Marka baglhlig1 yaratmak

d. Olumsuz iletisime engel olmak

e. Olumlu iletisimi desteklemek

4. Asagidaki segeneklerden hangisi miisteri agisindan tat-
minsizlik yaratma nedeni olamaz?
a. Uriiniin/hizmetin performansi
Performansin stiresi
Performansin geg ya da gabuk ortaya ¢ikmasi

Calisanin performansi

o a0 o

Uriin ve hizmet ile gelmesi gereken yan iiriin ve hiz-

metlerin performansi

5. Asagidaki ilkelerden hangisi miisterinin sikayet yonetim
stirecinden bekledigi 6zelliklerden biri degildir?
a. Kolaylik
b. Zamansizlik
c. Tazmin
d. Orziir dilenmesi
e

Agiklama yapilmasi

6. Sikayeti ¢ozme becerisi agisindan asagidakilerden hangi-
si 6nemli bir degiskendir?

a. Analitik olmak

b. Onyargili olmak

c. Dikkatli olmak

d. Sevecen olmak

e. Diplomatik olmak

7. Sikayet yonetimi terminolojisinde, “adil olmas: gereken
¢6ziim” sekline asagidakilerden hangi isim verilir?

a. Tazminat

b. Tolerans
c¢. Kidem

d. Ihbar

e. Yasal hak

8. Sikayetleri ¢6zen elemanlarin dinleme istekliligi asagida-
ki sonuglardan hangisini dogurmaz?
a. Musterilerle iletisim kalitesinin artma
Sorunun yonetici kademesine gitmeden ¢oziilmesi

b
c. Magazay1 bagkalarina tavsiye etme
d. Yeniden alimlar yapma

e

Misterilerin kendini suglu hissetmesi

9. Mutsuz miisterinin satin aldigi iirtiniin bedelinin iade

edilmesi hangi ilke geregidir?

a. Denklik
b. Esitlik
c. Siire¢

d. Direng
e. Odiil

10. Salgin haline gelmis sikayet i¢in sorumlulugu kabul et-
mek ama ortada sorun oldugunu kabul etmemek hangi stra-
teji ile ifade edilir?
a. Doneklik yapmak
Mazeret {iretmek

b

c. Inkar etmek
d. Tazmin etmek
e

Oziir dilemek
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Kendimizi Sinayalim Yanit Anahtari

l.a Yanitiniz yanlis ise “Miisteri {ligkilerinde Satis Once-
si, Esnas1 ve Sonrasi Sorunlar” baslikli konuyu yeni-
den gozden gegiriniz.

2.e  Yanitiniz yanls ise “Miisteri {ligkilerinde Satig Once-
si, Esnas1 ve Sonrasi Sorunlar” baslikli konuyu yeni-
den gozden gegiriniz.

3.b  Yamtiniz yanls ise isletmelerin sikayet ¢6ziim ile neler
kazandiklarim belirttigimiz kismi gézden gegiriniz.

4.d  Yanitiniz yanls ise “Satin Alma Sonrasina Yaganabi-
lecek Sorunlar” alt baglikli konuyu yeniden gézden
gegiriniz.

5.b  Yanitiniz yanls ise “Sikayet Yonetimi” baslikli konu-
yu yeniden gozden gegiriniz.

6.a  Yanitiniz yanls ise “Sikayeti C6zen Calisan Ozellik-
leri” alt baghikli konuyu yeniden gézden gegiriniz.

7.a  Yanitiniz yanls ise “Sikayetlerin Coziimi” baglikli
konuyu yeniden gozden gegiriniz.

8.e Yanitiniz yanlis ise “Sikayeti Cézen Caligan Ozellik-
leri” alt baglikli konuyu yeniden gozden gegiriniz.

9.a  Yanitiiz yanlis ise “Sikayetlerin Coziimi” baglikll

konuyu yeniden gozden gegiriniz.

Yanitiniz yanhs ise “Sikayetlerin Salgin Haline Gel-

mesi ve Cozlim Siireci” baglikli konuyu yeniden goz-

den gegiriniz.

Sira Sizde Yanit Anahtar

Sira Sizde 1

Sikayet yonetimi literatiirii, miisterilerini dinleyen ve sorun-
larina ¢oziimler sunan igletmelerin daha karli oldugunu ve
miisterilerini elde tutma basarisi ile rekabetgi tstiinlik sag-
ladiklarin: gosteren pek ¢ok kanit sunuyor. Bu yiizden, denir
ki bagarili isletmeler, miisterilerin mutsuzluklarin1 géren,
anlayan ve onlemler alan, miisterilerin yasadigi sorunlara
¢oziimler iireten, sorunlar1 yoneten igletmelerdir. Miisteri
mutsuzlugunu bagar1 ile yoneten isletmeler; Tatmin olma-
mis dolaysi ile mutsuz miigterileri kaybetmezler, kazanirlar,
Miisterinin marka tercihini rakibe kaydirmasina engel olur-
lar ve Mutsuz miisterilerin es dostlari ile konusup olanlar1

agizdan agiza yaymalarina engel olurlar.

Sira Sizde 2

Bu sira sizde uygulamasinda agagidaki tablo size yardima
olacaktir. Tabloyu ilerleyen sira sizde kisimlar1 aracihig: ile
genisletecegiz. Bu uygulamanin amaci “misteri mutsuzlu-
gunda tekrarlanan yapilar var m1?” kesfetmek olacak. Sira
sizde 4 uygulamasinda hangi sektorlerde siklikla tekrarlanan

sikayet konularini ve sorun yaratan alanlar1 kesfetmis olacak-
siniz. Buyiik bir ihtimalle de sizin kendi yasantinizda dene-
yimlediklerinize benzer bir yapryr gézlemlemis olacaksiniz.

Sorun Neydi? Kaynagi Neydi?

Uriinlerle ile ilgili

Sorunlar

Calisanlar ile
ilgili Sorunlar

Satin Alma

Sira Sizde 3

Hangi tiir sorunlarda nasil davranilacagina yonelik kararda
satin alim i¢in harcanan para, zaman ve emek miktar1 6nem-
lidir. Miisteri olarak genelde sikayet etmeye egilimli olup ol-
madiginiz, satin aldigiiz tirtiniin sizin i¢in 6nemi, sikayet
edilirse olumlu sonug alip almayacaginiza yonelik inanisiniz,
sektore ait izlenimleriniz, sizi mutsuz eden magaza, marka
ya da isletme ile ilgili onceki deneyimleriniz, yasadiginiz
mutsuzluk ile ilgili olarak kimi su¢ladiginiz, sikayet meka-
nizmalarini bilmeniz, isletmeye hangi yolla, hangi dil ile yak-
lasmaniz gerektigini bilmeniz 6nemli karar degiskenleridir.
Ek olarak, zamaniizin olup olmamasi, birlikte oldugunuz

kisilerin baskisi ya da destegi de hayli 6nemlidir.

Sira Sizde 4

Yaptigimiz internet taramasindan bol miktarda banka, elekt-
ronik esya gibi kategorilere ait sikayetleri ve bilgilerin yam
sira tiiketicileri destekleyen oda, dernek, heyet ve kurumla-
rin varligi ile artan sikayetleri gozlemleyeceksiniz. Bulgular:
kendi is kolunuz, sektoriiniiz i¢in analiz etmeniz de mim-
kiin. Ek olarak 6grendiklerinizi Sira Sizde 2 deki tablonuz ile

eslestirmeyi de deneyebilirsiniz
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Sira Sizde 5

Ornekte ¢ok net olarak duymanin ve dinlemenin farkli sey-
ler oldugu goriilmektedir. Duymak isitme yetenegi ile ilgili
seslerin algilandig1 bir siiregtir, dinlemek ise duydugumuzu
anlayip yorumladigimiz psikolojik bir siirectir. Iki birey ayni
seyi duyup bambaska yorumlara varabilirler. Iste bu nedenle
dinlemek aslinda nesnel bir siiregtir ve basarili olmak isteyen
bir miigteri iliskileri ¢alisan1 dinleme yetenegini gelistirerek

is yasaminda fark yaratabilir.

Sira Sizde 6

Denklik ilkesi; Miisterilerin satin alma deneyiminde kaybet-
tigine denk bir tazminat almasidir. Bu agidan denklik ilkesi-
ne uygundur. Ancak, Thtiyag ilkesine aykiridir. Thtiyag ilkesi;
Miisteriye mutsuzlugu karsiliginda sunulan seylerin miiste-
rinin gereksinimlerini kargilayip karsilamadigini ifade eder.
Yemeginden kil ¢ikmig bir miisterinin ihtiyact ayn1 tencere-
den gelen ikinci porsiyon degildir. Bu gergeklere dayanarak
restoran isletmelerinin bu gibi durumlarla kargilasan miiste-
rilerine benzer ¢oziimleri (esitlik ilkesi) sunduklar sistemler

gelistirmeleri yerinde olur.
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