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ONSOZ
Miisteri iligkileri egitimi glinlimiizde siirekli geligsen bir konu haline gelmektedir.

Serbest piyasa sartlarinda isletmelerin miisteri ile iliskileri ve miigteri memnuniyetinin esas oldugu ekonomik
piyasada varliklarini siirdiirmeleri ancak konunun uzmanlar: tarafindan siirdiiriilmesi ile miimkiin olmaktadir.

Miisteri iligkileri yonetimi giiniimiiz igletmelerinin rekabette {istiinliik saglamak icin kullandig1 temel
stratejilerden en 6nemlisi haline gelmistir. Gliniimiiz isletmeleri miisteriyi merkeze alan, miisteri deger ve miisteri
sadakatine onem veren stratejiyi icerisinde barindiran Miisteri iliskileri Yonetimi stratejisini uygulamaktadirlar.

Bilgi toplumu insaninin tagidig1 temel nitelik, “siirekli 6grenme ve kendini gelistirme” istegine ve imkanina
sahip olmasidir. Kisi 6l¢eginde 6grenme ve kendini gelistirme, bir organizasyonda calisan insanin, ¢alisirken de
ogrenmesini ve kendini gelistirmesini gerektirmektedir. Insana bir sey vermenin yolu talim ve terbiyeden gecer.
Talim; 6gretme, terbiye ise egitimdir. Giiniimiizde bu ters yiiz olmus ve dnce egitim denilmekte, aslinda, 6nce
ogretilecek, daha sonra egitilecek, 6gretilmeden bir sey olmaz.

Davranis degisikligini kalic1 haline getirmek &gretim ve egitim (talim ve terbiye) ile gerceklesir. Ogretim,
belli bir amaca gore gereken bilgileri verme isi, tedris, tedrisat, talimdir. Egitim ise, kisinin 6grenim sonucunda
elde ettigi bilgileri uygulamaya doniistiirmesini saglayacak davramig degisikligini olusturan, amaclari belirlenmis
planlt bir etkinliktir. Bu manada 6gretim ile egitim i¢ ige birbirini tamamlar. Insanlar siirekli gelisen ve degisen
ortamda daha iyi konumlara ulagabilmek ve iyi yasamak icin siirekli bir grenme ihtiyaci i¢indedir. Kisinin zihinsel
yetenekleri ve sosyal alandaki becerileri, gelecegin diinyasinda sahip olunmasi gereken 6nemli vasiflar olarak 6ne
cikmaktadir.

Bilgiyi 6grenme, kullanma ve sahiplenerek hilkkme doniistiirme siireci, miisteri iligkileri yonetimi konularinda
da 6nemli bir yer tutmaktadir. Ogrenim, egitimin temeli olarak; diisiinme becerisi kazanma, elestirel bakmay1 ve
coziimleyici yaklasimlar gelistirme ile sosyal beceriler kazandirmay: da esas almahdir. Iletisim teknolojilerinin
gelisimi ile internet iizerinden arama motorlart marifetiyle bilgiye kolay bir sekilde ulagilmaktadir. Bu manada
giiniimiizde onemli olan, ulasilan bilgilerin hayata faydali olacak sekilde kullanim becerisini kazandirmaktir.
Kitaplar, bilgilerin derli-toplu ve diizenli sekilde verildigi kaynaklar mesabesindedir.

Bu ders ve kitabin temel amag ve hedefleri, 6grencilere ve is hayatinda olan kisiler ile bu konuda bilgi sahibi
olmak isteyenlere, isletmenin hedef ve stratejilerine gdre miisteriler ile iletisim kurabilmesini ve miisterilerin
ozelliklerine gore siniflandirilmasina yardimer olabilmesini saglama hedeflenmektedir. Ayrica, online aligveris
sisteminin Ozelliklerine gore online miisteri davraniglarini anlama ve anlamlandirmaya yardimci olunmaktadir.
Yine miisterilerin satinalma yontem ve sikliklarina gore de geleneksel tiiketici davraniglarini yorumlayabilmesini,
randevu alma ve verme kurallarina gore, randevu diizenleme ve izleme, agirlama tekniklerine gore miisteriyi
agirlayabilme, miisteriyi elde tutma programlarina gore, miisteri degeri olusturma konusunda ve miisteri
memnuniyeti 6lgme tekniklerine gore miisteri memnuniyet 6l¢iimiine yardimci olmay1 saglamaktir.

Kitapta yer verilen konularin kolay ve anlasilabilir olmasi i¢in miimkiin oldugu kadar sade ve agik anlatim
tarzi benimsenmistir. Yine kitabin hazirlanmasinda konu ile ilgili bir ¢ok kaynaktan faydalanilmis ve bu kaynaklar
kitabin son béliimiinde topluca verilmistir.

Miisteri Iliskileri Yonetimi ile ilgili bu calisma yedi alt boliimden olusmaktadir. Birinci boliimde, pazarlama
icerisinde ve onderliginde organize olacak miisteri iligkileri yonetimi personeli ve tiim kurulug calisanlarinin
katkilarim saglayacak temel isletmecilik bilgileri yani miisteri iliskilerinin teorik cercevesi veriliyor. Tkinci
boliimde; miisteri iligkilerini gelistirme ve satig ve pazarlamada Toplam Kalite Y6netimi konular1 inceleniyor.
Ugiincii boliimde; miisterilerle iletisim, dordiincii boliimde, miisteri hizmeti ve miisteri hizmet sistemi iizerinde
duruluyor. Besinci boliimde; miisteriyi kazanma ve tutma, altinci boliimde ise miisteri iligkilerinin dl¢iilmesi ve
ol¢ciimde kullanilan teknikler iizerinde duruluyor. Yedinci boliimde ise organizasyon kiiltiirii ve degisim konulari
inceleniyor.

Calisma sonuna faydalanilan kaynaklar ve CRM (Customer Relationship Management - CRM) ile ilgili bir
kavram s6zIiigli sunmaya caligtim.

Faydali olmas1 dilegiyle..
Metin ARSLAN
BIRECIK - 2014
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GIRIS

Diinyada 1970’li yillardan sonra meydana gelen teknolojik yenilikler, ulasim ve haberlesme hizi, etkinligi her
giin biraz daha artan pazar ekonomisi, bolgesellesme ve kiiresellesme egilimleri, yeni tiretim ve yonetim teknikleri
gibi etkenler, 20. yiizyilin sonuna dogru “sanayi 6tesi toplum” olarak isimlendirilen tigiincii dalganin dogmasina
yol agmistir. Teknolojik gelismelerin ortaya ¢ikardigi haberlesme ve ulasim kolayliklar iilkelerarasi ve kitalararasi
mesafeleri kisaltirken, Dogu Bloku iilkelerindeki siyasal ¢okiis de ekonomik politikalarin degismesine ve serbest
piyasa ekonomisine ilginin artmasina neden oldu.

Dogu ve Bat1 medeniyetin kaynaklar1 temelde farklidir. Dogu medeniyeti dine dayal1 bir anlayis1 yansitirken
Bati medeniyeti ise Roma ve Yunan felsefesine dayanir. Bu manada Batiy1 sekillendiren Yunan felsefesi ve Roma
hukukudur. Bati medeniyeti kapitalizmi {iiretti, kapitalizm; sosyal / dijital medya gibi yeni gelisen teknolojiler
aracili1 ile degerlerini tekrar iireterek toplumlara kabul ettiriyor ve varlifim siirdiiriyor. Diinyada hiirriyetlerin
gelisimi ile birlikte; miilkiyetin tabana dogru yayilacagi, serbestlik ve rekabet sermayeden daha fazla onemli
olacagi beklenmektedir.

Giintimiizde “bilgi” en 6nemli tiretim faktorii olurken, servet, artik beden giicii ve sermayeden ¢ok beyin giicii
tarafindan elde ediliyor. Bu degisime neden olan faktorleri ana hatlariyla ii¢ baslik altinda toplamak miimkiindiir:
ekonomik yapida meydana gelen degisim, teknolojik yenilikler ve siyasi yapida meydana gelen gelismeler. Iste bu
gelisim dalgalari sadece iilkeleri degil, yerel diizeyde de ciddi degisimleri ve firsatlar1 giindeme getirmektedir.

Sosyal ve ekonomik gelisimin pazarlama alaninda ortaya c¢ikardigi cagdas pazarlama anlayisi miisteriyi
sistemin temeline oturtmaktadir. Miisteri merkezli bir pazarlama anlayisi rekabet sisteminin de getirdigi bir
zorunluluk olmaktadir. Serbest piyasa uygulamalari rekabeti siirekli artirmaktadir.

Gelisen diinya ekonomisi isletmelerin rekabet edilebilir alanlarini da siirekli gelistirmektedir. Rekabette,
1960’ I yillar; iiretim, yeni tirtinler ve yeterli miktarda iiretimin Oniindeki engelleri kaldirmak, 1970’ li yillar;
maliyet lizerinde yogunlagarak maliyeti diisiiriicii faaliyetler organize ediliyor, 1980 li yillar kalitenin 6ne ¢iktig1
donem, 1990’ I yillar ise; zamaninda iiretim, diisiik maliyet ve kaliteli iiriin ile birlikte hizl1 ve etkin sunum 6ne
cikiyor. 2000’ li yillar ve sonrasi bilgi ekonomilerinin hdkim olmaya baslamasiyla gelisen pazarlama anlayigina
paralel olarak miisterinin merkeze alindig1 ve 6zel ve verimli tek rekabet alan1 olarak ifade edilecek miisteri
iligkileri yonetimi 6ne ¢cikmakta ve rekabet bu alanda stirmektedir. Gelisimin bu seyri isletmeleri miisteri merkezli,
miisteri odakli anlayiga gore yeniden yapilanmaya zorlamaktadir. Artik giiniimiizde rekabet ortaminda miisteri
iligkileri yonetiminin degisen diinyaya uyum saglamada bir zorunluluk olarak ortaya ¢iktig1 goriilmektedir.

Isletmelerin iiriin ve iiretim iizerinde yaptiklar1 veya yapacaklari rekabet atilimini diger isletmelerin ¢ok kisa
veya hemen takip ve taklit etme imkanlar1 mevcuttur. Bu agidan igletmeler kendilerine 6zgii bir rekabet ortamini
ancak miisteri iligkileri yonetimi ile saglayabilmektedir. Miisteriyle iyi iligkiler kurma ve bunu siirdiirme ve bundan
fayda saglama, pazarlama konularinin ana ugrasi alamdir. “MIY bir teknoloji degildir, bir yonetim felsefesidir.”

Miisteri ile iligkiler satig 6ncesi, satig esnasi ve satig sonrasinda devam eden bir iligki olarak daha ¢ok
pazarlama personelinin yonettigi bir iliskidir. Onun i¢in miisteri iliskileri yonetimi, isletmenin pazarlama boliimii
icerisinde alt bir boliim olarak organize olmakta ve elemanlarin1 pazarlama biriminin miisteriyle iligkileri ileri
diizeyde olan personelden olusturulmasi yoluna gidilmektedir.

Miisteri ve miisteri yonetimi konularina daha genis perspektiften bakip dogru degerlendirmeler ortaya
koyabilmek icin elestirel yaklasan goriislere ve degerlendirmelere de gerektigince yer vermek gerekir. Diinyadaki
cok yonlii gelismelere bagl olarak artan bilinglenme ile toplumun genis kesimlerinde yonetimlere, sistemlere ve
diizenlere elestirel yaklagimlar artmaktadir. Kisilerdeki hognutsuzlugun diinya 6l¢eginde yayginlasmasina bagl
olarak gii¢ otoriteleri yeni arayiglara yonelmektedirler.
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BIRINCI BOLUM

MUSTERI ILISKILERI YONETIMI

Birinci boliimde, pazarlama igerisinde ve onderliginde organize olacak miisteri iligkileri yonetimi personeli ve
tiim kurulug ¢aligsanlarinin katkilarini saglayacak temel igletmecilik bilgileri yani miisteri iligkilerinin teorik cercevesi
veriliyor. Ikinci boliimde; miisteri iligkilerini gelistirme ve satis ve pazarlamada Toplam Kalite Yo6netimi konulari
inceleniyor. Uciincii boliimde; miisterilerle iletisim, dordiincii boliimde, miisteri hizmeti ve miisteri hizmet sistemi
izerinde duruluyor. Besinci boliimde; miisteriyi kazanma ve tutma, altinci boliimde ise miisteri iligkilerinin 6l¢iilmesi

ve Olclimde kullanilan teknikler iizerinde duruluyor. Yedinci boliimde ise organizasyon kiiltiirii ve degisim konular1
inceleniyor.

Miisteri iligkilerini daha iyi anlamak i¢in isletme ile ilgili baz1 temel kavramlara deginmek gerekmektedir.
Isletme, ihtiyac, iiretim, iiretim faktorleri ve pazarlama bu kavramlardan bazilaridir ve asagida genel olarak
verilmektedir.

1. Thtiyaclar Ve Isletme

Giintimiizde ilmi, teknolojik, sosyal ve ekonomik arastirmalar sonucu ortaya konan bulgular1 ekonomik, siyasal
ve sosyal diizeylerin bir veya birkacinda uygulayarak toplumsal faydaya doniistiirme ¢aligmalar1 olan inovasyonun
onemi siirekli artmaktadir Bu siire¢ igletmeleri ve miisteriyi yakindan ilgilendirmektedir.

Tarihi siire¢ icerisinde yasanan sosyal, kiiltiirel ve teknolojik gelisim insan ihtiyaglarini siirekli artirmakta ve
cesitlendirmektedir. Ge¢miste oldugu gibi bugiin de zaruri ihtiyaclar yiyecek, su ve barinma olusturur. Bu temel
ihtiyaclarin diginda gelismis ekonomilerde ihtiyaglar son derece fazla ve karmasik bir yapidadir.

Insan yapusi itibartyla pek cok seye ihtiyac hisseder ve bu ihtiyaclarin bazilarini tek basina karsilayamadigi igin
bir topluma dahil olur ve bu toplum i¢inde toplumun genel kurallarina uyarak ihtiyaglarin1 karsilamaya calisir.
Toplumsal kurumun ilki ve temeli olan aile i¢inde diinyaya gelen kisinin toplumla iligkisi ¢ok yonliidiir. Bu iligkiyi
diisiiniirler: Sézlesme teorisi, Organik Teori ve Toplum Insan Ihtiyaclarindan Dogar Teorisi olarak ii¢ ayr1 teori
ile aciklamaya caligmaktadirlar.

Insan toplum ve ekonomi bu ii¢ kavram birbirine bagl ve birbirini tamamlar. Toplumun ihtiyaclarinin
kargilanmasi belirli bir diizen i¢inde belirli kurumlar aracilig1 ile olur. Gelenek, gorenek, kanun, tiiziik ve yonetmelik
gibi normlara yani 0l¢iilere sahip toplumsal kurumlar; aile kurumu, siyasi kurumlar, askeri kurumlar, egitim
kurumlari, dini kurumlar ve ekonomik kurumlar toplum icinde insanlarin degisik ihtiyaglarim kargilamaya
yonelik faaliyette bulunurlar. Bunlardan isletme konulari agisindan ekonomik kurumlar 6nemli bir yer tutar.
Ekonomik kurumlarin yapisina ve igleyisine gore diinyadaki toplumlar 'Gelenek¢i Toplum' ve 'Sanayi Toplumu'
olarak da iki sinifta incelenir.

Ekonominin temel konularindan olan ihtiyac¢; organizmanin duydugu bir eksiklik olarak, karsilandig1 zaman
kisiye haz ve zevk veren karsilanmadiginda ise iizlintii ve keder veren bir duygudur.

Insanlar varliklari devam ettirmek icim bazi mal ve hizmetleri tiiketmeye veya kullanmaya muhtagtir ve bu
ihtiyaclarini kargilamak icin farkli ugrasi alanlarinda farkli insanlarla igbirligine yonelir.

Insan ihtiyaclan siirekli tekrarlanmakta ve nicelik ve nitelik degistirmektedir. Ihtiyaclarin tatmini insan faaliyet
ve davraniglarinin itici giiclinii olusturur ve bu gii¢lerin her birine ihtiya¢ denir.

Insamn istekleri hayalinin ulastig1 yere kadar gider. Hirs duymak, asir1 istek duymak, bir seye siddetli arzu ve
tutku olarak ifade edilen ihtiraslar ihtiyac degildir. Dolayisiyla ihtiyaclar degil, ihtiraslar sinirsizdir. “Insan ihtiyaclari
sinirsizdir” ifadesindeki sinirsizlik, ihtiyaclarin biri karsilaninca bir diger ihtiyag¢ gelir ve insanin hayalinin gittigi
yerde ihtiyacinin ortaya ¢ikmasi seklinde yorumlamak da miimkiindiir. “Ihtiyaclar sinirsizdir” ifadesinin bir izahi;
insanin hayalinin gittigi yerde ihtiyacinin ortaya ¢ikmasidir.

Insamn fiilleri yani davranis ve hareketleri kalbin ve hissin yéneliminden ¢ikar, yonelim ise ruhun izlenimleri ve
ihtiyacindan gelir. Insan ihtiyaclari ilim ve teknolojinin gelisimine bagl olarak cesitlenerek siirekli olarak artmaya
devam etmekte ve bu anlamda insan ihtiyac¢lari sinirsiz olarak ifade edilmektedir.

Onceleri bilinmeyen bircok mal ve hizmet giiniimiiz insanin ihtiyaci olarak ortaya ¢ikmustir. Endiistri (sanayi)
toplumlarinda giderek artan tiiketime yonelik iretim, tabil kaynaklarin hizla tiikketilmesine yol agmakta ve bu tiir
toplumlar da tiiketim toplumu haline gelmektedir. Bu gelisimin ileri boyutunda yeni tiiketim modelleri giindeme
gelmektedir. Tiiketimde ithal {iriinlerinin oraninm diisiirmek seklinde bir modelde; ihtiyaclar iktisat¢ilarin dedigi gibi
sinirsiz degil, sinirsiz olan arzulardir ve bunu yeniden belirlemek her zaman miimkiindiir.

Insan ihtiyaclarindan olusan ve satin alma giicii ile desteklenen talebe isletmelerin gerceklestirdigi iiretim
yoluyla cevap verilir. Insanlar ihtiyaclarin1 en 6nemlisinden baglayarak karsilama yoluna gider, yani ihtiyaclar
merdivenini izler. Ihtiyaglar merdiveni, en 6nemlisinden baglamak iizere ihtiyaclarin hangi sirayla karsilandigini
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gosteren basamaklar dizisini gosterir.

insan ihtiyaclarinin temel 6zellikleri:

1. Insan ihtiyaclar1 simrsizdr,

2. Insan ihtiyaclar siireklilik gosterir,

3. Insan ihtiyaglar1 artma egilimindedir,

4. ihtiyaglar karsilandikga siddetleri azalir,

5. Ihtiyaclar1 karsilayan mal ve hizmetler ikame edilebilir,

Genel bir siniflandirma olan 'Birincil yani fizyolojik ve ikincil yani sosyal ihtiyag¢lar' disinda zorunlu, kiiltiirel,
liikks ihtiyaclar gibi fiziki ve duygusal yani somut-soyut gibi farkli siniflandirmalara konu olur.

Diger taraftan teoride ve uygulamada fazlaca kabul géren Abraham H. MASLOW’un hiyerarsik olarak
ihtiyaclar1 sismiflandirmasi soyledir:

1. Fizyolojik Thtiyaclar: Yeme, icme, uyuma, gibi. Fizyoloji; tahrik ve tatmin esas ile isliyor.
Giivenlik Thtiyaclari: Tehlikelere kars: korunma gibi.

Sevgi ve Ait Olma Thtiyaci: Sevgi, arkadaslik, benimsenme, aidiyet gibi.

Saygi Gorme Ihtiyaci: izzet, seref, iin, bagimsizlik, saygi gibi.

U

Kendini Gerceklestirme Thtiyaclari: Kendine giiven, kendini asma, inanc, beceri gibi.

Ihtiyaclar teorisine gore, belirli bir kademedeki ihtiyaclar tatmin edilmeden bir iist diizey ihtiyaclar ortaya
cikmaz. Tiiketici olarak kisi, alt diizey ihtiyaclarim tatmin edecek iiriinleri daha iyi bilir. Ust diizeydekiler daha ¢cok
sosyo-psikolojik iceriklidir ve iiriin farklilagtiritlmasi ile tatmin edilirler.

Insan ihtiyaclarindan olusan ve satin alma giicii ile desteklenen talebe isletmelerin gerceklestirdigi iiretim
yoluyla cevap verilir. Insanlar ihtiyaclarim1 en 6nemlisinden baslayarak karsilama yoluna gider, yani ihtiyaclar
merdivenini izler. Thtiyaclar merdiveni, en 6nemlisinden baslamak iizere ihtiyaclarin hangi sirayla kargilandigim
gosteren basamaklar dizisini gosterir.

Insan sosyal bir yapiya sahip olarak bir ailede dogar ve toplum icerisinde bulunur ve ihtiyaclarini karsilayarak
varligim devam ettirebilir. Insamn fiilleri kalbin ve hissin yoneliminden ¢ikar, yonelim ise ruhun izlenimleri ve
ihtiyacindan gelir. Giiniimiiz sartlarinda insanlarin ihtiyaglarinin ¢ogu isletmeler tarafindan iiretilmektedir. Insan,
akliyla kendisini diger canlilardan ayirarak iistiinliigiinii gosterir ve hayvanlardan farkli olarak yiyeceklerini belirli bir
isleme tabi tutarak ihtiyacimi kargilar. Bu iglemin yapildig1 yer isletme olmakta ve dolayisiyla isletmeler insan
ihtiyaclarini karsilamak i¢in kurulur ve faaliyette bulunur.

Biitiin ilimlerin ortak hedefi insana hizmet olmasindan isletmenin hedefi de insana hizmettir ve onun
ihtiyaglaridir. Gegmisten giiniimiize gelen ve degismeyen yeme, igme ve barinma ihtiyaglarini karsilama devrelerle,
¢ig yiyecekten, pismig ve daha mitkemmel yiyecege, giyecege ve eve ihtiya¢ duyarak gelmektedir. Bu ihtiyaclar
toplumun gelismislik diizeyine bagli olarak siirekli cesitlenerek artmaktadir. isletmeler de bu cesitlenerek artan iiriin
yelpazesini karsilamaya yonelmislerdir.

Isletme, insanlarin ihtiyaclarini kargilamak icin iiretim faktorlerini uyumlu bir sekilde bir araya getirerek,
ekonomik mal ve hizmet {iretmek ve/veya pazarlamak icin faaliyette bulunan kurulustur. Dar anlamda isletme,
bagkalarinin ihtiyaclarini karsilamak iizere mal ve hizmetleri liretmek ve sahibine kar saglamak amaciyla faaliyet
gosteren ekonomik birimdir.

Isletmelerin ortaya cikis ve kurulusunun temel nedeni, insan ihtiyaclari ve o ihtiyaglarin kargilanmasi
zorunlulugu ile sahibine kar saglamaktir. Insanlar; bagimsizlik, kazang, miras, sayginlik istegi, baska firsatlarin
yoklugu, bir diisiince veya bir varli§in islenmesi ve topluma hizmet ve sosyal sorumluluk diisiincesi gibi nedenlerle
isletme kurmaya yonelirler.

Gelisen Sosyo-ekonomik sartlar isletmeleri ekonomik birim olmanin yaninda teknik, sosyal ve siyasi bir birim
olma dzelligini de getirmisgtir.

Isletme tanimlarinda gecen ve isletme ile yakin ilgili olan temel kavramlar1 konunun etraflica anlagilmasina katki
saglayacagi i¢in ayrica aciklanmasi gerekir.

Uretim faktorleri, iiretimin gerceklesebilmesi icin girdi olarak kullamlmasi gereken; emek, sermaye,
miitesebbis (girisimci) ve liretim yonetimi gibi elemanlardir. Her kurulus faaliyetleri sonucunda bir {iriin ortaya koyar
ve bu iirlin mal veya hizmet olarak insanlarin ihtiyacina arz edilir. Kuruluglarin iirettikleri mal veya hizmetleri
tiiketiciler ihtiyaglarini karsilamak icin satin alirlar ve kullanirlar. Isletmelerin ortaya cikis ve kurulus nedeni insanlar
ve onlari ihtiyaclaridir. Isletmeler iirettikleri iiriinler ile insanlarin ihtiyaclarimi karsilamaya yonelirler.
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Uriin, belli bir fiziki ve zihni caba sonucunda bir istek ve ihtiyaci karsilamak iizere iiretilen somut (mal) ve
soyut (hizmet) tatmin vasitalaridir. Satisa sunulan ve miisterinin satin aldigr mallarin, hizmetlerin veya fikirlerin
ozellikleri ve maddi ve manevi faydalarinin tiimiine iiriin denilmektedir. Insan ihtiyaclarini karsilayan vasitalar somut
yani elle tutulup gozle goriilen seyler -mal- olabilecegi gibi, soyut yani, elle tutulup gozle goriilmeyen seylerde
(hizmetler) olabilir. Mal; insan ihtiyaglarini dogrudan veya dolayl olarak karsilama 6zelligine sahip ve genellikle
para ile veya bagka bir ekonomik madde ile degisilebilen kit ekonomik nesnelere yani maddelere denir. Hizmet ise,
insan ve makineler tarafindan insan gayretiyle iiretilen ve tiiketicilere dogrudan fayda saglayan ve fiziki olmayan
tiriinlerdir.

Diger bir kavram olan iiretim, insan ihtiyaclarini karsilayan mal ve hizmetleri elde etmek gayesiyle yapilan her
tiirlii cabaya denir. Konu ile ilgili diger bir kavram olan pazarlama ise, degisim yoluyla, kisilerin ihtiya¢larini
tatmine yonelmis bir faaliyet biitiiniidiir. Yani; pazarlama bir isletmenin hedef olarak sectigi tiiketici ile isletme
arasinda iletisim ve degisimi amag edinmis faaliyetler biitiiniidiir. Pazarlama, tiiketici istek ve ihtiyaclarinin tespit
edilmesi ve bu ihtiyaclarin karsilanmasi i¢in gerekli girdilerin temin edilip iiretim siirecinden gegirilerek {iriin haline
getirilmesi, dagitilmasi, fiyatlandirilmasi, promosyonu ve satig sonrasi hizmetlerinin ismidir. Hizmet pazarlamasi ise
insan ve makineler araciligiyla insan gayretiyle iiretilen ve tiiketicilere dogrudan fayda saglayan ve fiziki yapisi
olmayan iiriinlerin bir kisi ve kurulus tarafindan pazarlanmasidir.

2. Ekonominin Isleyisi

Insan ihtiyaclari, belirli bir ekonomik ¢aba ile iiretilen iiriinler ile karsilanir. Insanlarin hayatlarinin devam icin
tilketim faaliyetlerini siirdiirmesi gerekir. Uretim ve tiiketim faaliyetleri temeli itibari ile ekonominin ugrasi alanina
giren konulardir.

Ekonomi, iiretim, boliisiim ve dagitim ile ilgili sistemi inceleyen ve insanlarin hadsiz olan ihtiyaglarini, nispeten
sinirli olan kaynaklarla en az caba ile en ¢ok tatmini saglamanin teori ve yontemlerini gésteren sosyal bir bilim
dalidir. insanlarin yasayabilmek i¢in liretme, iirettiklerini boliigme sekillerinin ve bu faaliyetlerden dogan iligkilerin

tamami1 ekonominin ¢alisma alinindadir.
< Para Dongiisii Al
1 r
HANE HALKI

Mal ve Hizmetler DbngiiI
| Para Dongiisii
Sekil 1-1: Dogal Iktisat Dongiisii

Ekonominin genel olarak isleyis dengesi i¢in para dongiisii ile mal ve hizmetler dongiisii degerleri birbirine esit
olmalidir.

Para Dongiisii |

al ve Hizmetler Dongiisti

MAL VE HIZMET
PAZARI

URETICILER

!

Mal ve Hizmetler Dongiisti

URETIM FAKTORLERI
PAZARI

Para Dongiisii

Ekonomi, iiretim, ticaret, dagitim ve tiiketim, ithalat ve ihracattan olusan insan aktivitesi olarak; teknolojik, tarih
ve sosyal organizasyon ile cografya, tabi kaynaklar, gelir ve ekoloji gibi ana faktoérlerin birlesmesiyle olusur.
Ekonomi kelimesi; "oikia" (Yunanca: ev) ve "nomos" (Yunanca: kural) koklerinden gelir, "ev yonetimi"
anlamindadir.

Ekonomi, mevcut kaynaklarin sinirli, insan ihtiyaglarinin ise hadsiz olmasi sebebiyle insanlarin yaptiklari
tercihler ve bu tercihler nedeniyle aralarindaki iliskiyi inceleyen bir bilimdir. Iktisat toplumlarin nasil zenginlesecegi
ve refah seviyelerinin artacagi sorusuna cevap arar. Bu siirecte izlenecek siyasetler, issizlik, enflasyon, iiretim diizeyi
gibi kavramlar iktisadin inceleme alanina girer.

Tiim meslekler, kuruluglar veya ekonomik faaliyetler ekonomiye katkida bulunur. Tiiketim, tasarruf ve yatirim
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ekonominin ¢ekirdek unsurlarindandir ve pazarin dengesini belirler.

Ekonomi, inceledigi konulara ve kapsamlara gore dallara ayrilir. Bunlar:

1. Normatif Ekonomi: Bir durumu hedef olarak goren, ekonomik diizenin nasil olmasina dair fikirler tireten
iktisat dal1 olarak sosyal adalet, refahin ylikselisi i¢in neler yapilmasi gerektigini arastirir.

2. Porzitif Ekonomi: Sadece ekonomik diizeni sebep - sonug iliskisi i¢inde inceleyen, ekonomi icinde siirekli
gecerli kanunlari tespite ¢alisan iktisat dali olarak "Talep artis1 enflasyonu nasil etkiler?" , "Enflasyon hangi diizeyde
tutulmal1?" gibi sorular normatif iktisadin inceleyecegi bir konudur.

3. Mikroekonomi: Tiiketicilerin ve igletmelerin ekonomik davranislarini; ihtiyag, fayda, deger, fiyat kavramlari
ile arastiran iktisat dali olarak piyasa tiirlerini, piyasalarin isleyis mekanizmasini ve farkli piyasa durumlarinda isletme
dengesinin nasil olugtugunu da arastirir. Mikroekonomik ekonomik olaylara bir kurbaga bakigidir.

4. Makroekonomi: Ulke ekonomisini ve diinya ekonomisini ilgilendiren konu baghklarini inceleyen bir iktisat
dali olarak istihdam, enflasyon, kamu dengesi gibi konular1 inceler. Makroekonomi, ekonomik olaylara kugs bakigidir.

Ekonomi biliminin amaci, insan ve toplum diizeyindeki ekonomik olaylar1 agiklamak, ekonomik kanunlar
tespit etmek ve gerekli durumlarda uygulamaya iliskin tavsiyelerde bulunmaktir. Insamin parayla karsilanabilen veya
olcii birimi para olan ihtiyaglari icin yapilan faaliyetler ekonomik olay olarak ifade edilmektedir. iktisat biliminin
temel gorevlerinden biri de; israf ve savurganliga meydan vermeden her tiirlii insan ihtiyacinin kargilanmasini
saglamaktir.

Ik ve Orta Cag’larda ekonomiler daha ¢cok tarima dayali ““ev ekonomisi” niteliginde bulunuyordu ve devletin
temel gorevi adalet ve savunma hizmetleri ile sinirli idi. Orta Cag sonlarinda Bati iilkelerinde ferdi hak ve
hiirriyetlerin giindeme gelmeye baslamis. Ingiltere’de 1215 yilinda Kral John’a kabul ettirilen Manga Carta
Libertatum /Biiyiik Ozgiirliik Fermani/ ile bir¢ok hiirriyet yaninda kralin vergilendirme yetkisi sinirlandirilarak bu
yetki bir meclise aktarilmais.

Ibn-i Haldun (1332-1406) XIV. Yiizyilda bir tarih felsefecisi ve sosyoloji biliminin énciilerinden biri olarak
“Mukaddime” isimli eseri ile tarihi ve sosyal olaylara yon veren etkenleri inceleyerek siyasi, iktisadi ve mali
konularda fikirler ileri siirmiis. Devletin ticari faaliyetlere girmesinin ekonomik dengeyi bozacagini ve serbest rekabet
ortaminin gelismesini dnleyecegini sdyleyen Ibn-i Haldun, devletin gérevinin insanlar arasinda baris ve ahengi
saglamak oldugunu belirtmisgtir.

Ilerleyen zaman icerisinde yani 15. ve 16. yiizyillar icerisinde; yeni cografi kesifler, toplumun yasama ve
diisiince seklindeki gelismeler meydana gelmis ve ayrica bu donemlerde deniz ticareti ile birlikte ekonomide yeni
gelismeler olmustur. Yani Bati’da Ronesans ve Reform hareketlerinin baglattig1 uyanisin, siyasi ve ekonomik alandaki
yansimasi olarak ifade edilen merkantilizm dénemi baglamig ve bu donemde ekonomideki egemenlik feodal derebeyi,
soylulardan burjuvalara el degistirmistir.

Merkantilizm; 17. yiizyilda deniz asir1 ticaret yapan iilkelerce benimsenen, altin ve giimiis gibi degerli
madenleri bir tilkenin siyasi ve iktisadi giiciiniin temel kaynag1 géren ve bu nedenle altin ve giimiis miktarini artirmak
icin dig ticaret fazlasi verilmesini zorunlu goren, asir1 devlet miidahalesini 6ngoéren bir iktisadi sistemdir.

Ekonomide miidahaleci bir sistem olan merkantilizm ekonomik gelismeler karsisinda gegerliligini kaybetmistir.
Bu yeni donemde ortaya atilan iktisadi diisiincelerin sahipleri klasik iktisat¢ilar olarak Adam Smith (1723-1790),
David Ricardo (1772-1823), Jean Babtist Say (1767-1832) ve Yohn Stuart Mill olarak yerlerini almaktadirlar. Basta
Adam Smith, ekonomik dengelerin kendiliginden ve otomatik olarak olustugu bu tabii diizenin isleyisine devletin
miidahale etmemesini savunmuslar.

Serbest piyasa ekonomisinde arzi talep belirler, herkes kendi ¢ikarini maksimize etmeye calisirken, toplum
cikarina da hizmet etmis olur ve dolayistyla fert ¢ikarlari ile toplum ¢ikarlarr arasinda ¢atisma olmaz. Ancak, John
Maynard KEYNES (1883-1946) klasik iktisat¢ilarin goriislerini elestirerek, onlarin ileri siirdiikleri gibi her zaman
kendiliginden olusan tabii bir dengenin mevcut olmadigini savunmustur.

1929 yilinda meydana gelen biiyiik iktisat buhraninda ekonomilerin i¢ine girdigi durgunlugun uzun siirmesi,
klasiklerin savunduklar tabii diizen goriislerinin sarsilmasina ve sonugta devletin ekonomik anlayisindaki degisime
neden olmug, KEYNES, devletin miidahalesi olmadan ekonomik durgunluk siirecinden ¢ikmayacagin1 1936 yilinda
yayinladig1 “genel teori” isimli eseriyle ispatlamaya calismistir. Boylece, “1929 Diinya Iktisadi Buhram” ile
birlikte koruyucu, jandarma devlet anlayisindan miidahaleci, modern devlet gecis bagliyor. Bu duruma paralel olarak
da mali olaylara modern yaklagim hakim olmaya basliyor.

Tiim diinyada bilhassa 1980 sonrasi bircok iilke disa agik serbest piyasa ekonomisine gegis ve buna uygun siyasi
ve hukuki yenilenmelere girmislerdir. Bu anlamda 21. yiizy1l liberal degerlerin yiikseliste oldugu bir yiizy1l olarak
bu doénemde kigisel beklentiler hayat standartlarinin artmasi ile dnceki donemlere gore yiiksekligi dikkat cekmektedir.
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Diinya ekonomilerindeki disa acilim siireci ekonomik iliskilerde degisimleri giindeme getirmekte ve ulus
egemenligi yerini yavag yavas sermaye egemenligine birakmaktadir. Sermayenin kiiresellesmesi olarak ifade edilen
bu durum siyasi giic ile iktisadi gii¢ arasindaki iliskileri tersine ¢evirmeye baslamistir. Onceleri global sermaye ulus
devletlerin giiciine tabi iken, simdi ulus devletlerin manevra kabiliyeti bu sermaye tarafindan sekillendirilmektedir.
Artik devletin ekonomide rolii, devlet miidahalesini negatif digsalliklar1 6nleyici, pozitif digsalliklar1 da artirict ve
rekabetci serbest piyasa kurallarina gore yeniden sekillenmektedir.

Tiiketicinin 6nemi, sosyalist ekonomilerde de s6z konusu olmakla beraber, tiikketici hakimiyeti asil olarak
rekabetin mevcut oldugu serbest piyasa ekonomilerinde goriiliir. Tam rekabet piyasasi olarak da ifade edilen serbest
piyasa ekonomisinin kendine 6zgii sartlar1 bulunmaktadir.

Talep ettikleri mal ve hizmetler karsilifinda para vermek isteyen alicilarla, para karsilifinda mal ve hizmet
sunmak isteyen saticilarin bulugtuklar1 ve karsilikli iletisim ve miibadelenin saglandig1 organizeli bir birim veya yer
piyasa olarak tanimlanir.

Piyasa kavrami ¢ogu zaman bir insan ihtiyaci, iiriin tipi, demografik grup, cografi yerlesim yeri, ulusal ve global
pazar anlamlarinda kullanilir. Odemelerin pesin yapildigi ve ¢ogu kez yiizergezer mekani olan pazarlara “spot pazar”
veya “spot market - piyasa’ denilmektedir. Pazar veya piyasa ile iligkili bir kavram olan borsa ise, menkul
degerlerin veya cesitli tirlinlerin degerlerini belirlemek ve/veya bu deger ve iiriinlerle ilgili islemleri yapmak iizere
ilgililerin belirli zamanlarda bir araya gelmesi veya bir araya geldikleri yerdir.

Piyasanin olugmasi i¢in satici ile alicinin belirli bir yerde bulugmasi gerekli degildir. Piyasa bir yer olabilecegi
gibi giiniimiizde teknoloji sayesinde sahip olunan telefon, internet, faks, televizyon gibi iletisim ve ulagim kanallar ile
de olusturulabilmesi saglamistir. Piyasalarin varligi ve sekli alim satima konu olan iiriinlerin sekline gore de
degisebilir ve bazi piyasalar herkes tarafindan bilinirken, bazilar1 ise {iriin temini korunmasi veya alici ve saticinin az
olmasi gibi nedenlerden dolay1 taninmamaktadir.

Piyasa tiirleri; (1)tekel piyasalar, (2)oligopol (esit olmayanlar arasinda eksik rekabet), (3)tekelci rekabet
(monopol) ve (4)tam rekabet piyasasi olarak dort ayr sekilde siniflandirilmasina ragmen tam rekabet piyasasi disinda
kalan diger eksik piyasalarin tamami eksik rekabet piyasasi olarak isimlendirilmektedir.

Piyasa, alicilar ve saticilar acisindan monopol ve serbest rekabet piyasasi olarak:

1. Tekelci (Monopol) Rekabet Piyasalari : Rekabetin hi¢ olmadigi, satici tekeli (tekel veya monopol)
piyasalari ve alic1 tekeli (monopson) piyasalar1 ifade eder. Alicilarin ¢ok, saticilarin az oldugu piyasalara oligopol,
farklilastirilmis bir iiriinii satan ¢ok sayida firmanin oldugu piyasalara monopollii piyasalar denir. Bu piyasalarda arz
ve talep kanunu kurallar1 uygulanmaz, fiyat ve arz miktari piyasada taraflardan giiclii olan istegine gore degisebilir.

2. Serbest (tam) Rekabet Piyasasi: Piyasada ¢ok sayida satici ve ¢cok sayida alicinin yer aldigi ve bunlarin hig
birisinin tek bagina veya gruplasarak fiyati etkileyemedigi ve iiriin fiyatinin piyasada anonim olarak arz ve talebine
gore belirlendigi piyasadir. Bir piyasanin serbest rekabet piyasasi olmasi i¢in bazi temel sartlar (6zellikler) vardir.

Serbest rekabet piyasasimin 6zellikleri:

1. Cok sayida alic1 ve satici: Piyasada ¢ok sayida iiretici ve tiiketici var ve higbiri tek bagina fiyati etkileyemez.

2. Piyasaya giris - cikis serbestisi: Alic1 ve satici piyasada yer almak ve ayrilmak serbesttir.

3. Uriinlerin homojen olmast: Bir iiriin, piyasanin her yerinde aym kalite 6zelliklerinde ve farklilik yoktur.

4. Piyasamin acik ve seffafligi: Tiim alic1 ve saticilar, piyasa sartlar1 ve olaylar1 konusunda tam bilgi sahibidirler
ve piyasalarda gizli anlagmalar yoktur.

5. Uretim faktorleri hareketinin tam olmasi: Emek, sermaye ve miitesebbis gibi iiretim faktorleri serbestce
yer degistirir ve hangi dal daha karli ise oraya yonelebilirler.

Kapitalizm isleyis ve ¢ikis yeri insan emegini somiirii izerine oturtulan bir sermaye rejimidir.

Kapitalizm kendini inga ederken karsisina ¢ikan engelleri de tasfiye etmekte ve diinya ekonomileri iizerindeki
hakimiyetini de siirekli artirmaktadir. Kendine uygun olmayan iiretim ve tiiketim sistemi yaninda farkli inang ve
kiiltiirlerin kendine uymayan yonlerini cesitli projelerle degistirerek uyumlu hale getirmektedir. Bu noktada,
kapitalizm tek bagina bir ekonomik sistem olmaktan ziyade hayatin her alanini kontrol ederek kendine uygun hale
getirmektedir.

Sosyalist ekonomik sistem uygulamalarinin aslinda tekelci bir kapitalizmi yansittig1 sdylenir. Sosyalizm bagl
bagina ekonomik bir sistem degil kapitalizmi tamamlayan bir yapidadir. Kapitalizm varligini siirdiirebilmek icin kendi
dinamizmine bagl olarak krizler sonrasi yine kendi kendini var ediyor. Zaman i¢inde; karma ekonomi, sosyalizm,
kiiresellesme ve globalizm gibi farkli kavramlar1 kullanarak varligin1 devam ettiriyor.

Ekonominin sicak para ile dondiigii ve iilkelerin diinyada etkinliginin diinya sermayesi ile entegrasyondan
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gectigi bir siire¢ yasaniyor. Paranin madde olarak ucuz, bol ve dolayisiyla sanal olmasi diinya ticareti iizerinde,
diinyadaki paranin mislinden daha fazla para dolagimda bulunusu ve kontrol edilemeyisi pesinden krizleri
getirmektedir. Serbest piyasa diizeninde, banka sistem geregi ekonominin kani olarak bilinen para kaynagini elinde
tuttugu icin tarim, sanayi ve ticaret sektorlerine hakim olmus durumdadir. Bankacilik sektorii ekonomiye hakiki deger
olusturmaz, sadece para ticareti yapar ve kaynaklarini toplumdan sagladig1 halde bu kaynagi kullanirken toplum
menfaatini diisiinmez.

Serbest piyasa ekonomisinin yliriitiiciileri olan sermaye sahipleri sermayelerinin diinyanin her yerinde biiyiik
karlar getirmesi i¢in ‘paranin dini, rengi olmaz’ sozleri ve ekonominin her tiirlii degerden bagimsiz kendi kurallar
oldugu tezini ileri ileri siirerler. Bu tez kokten yanligtir. Paranin her tiirlii degerden bagimsiz olmadigi, sermayenin
tabiatinda kazanci siirekli ve yliksek tutmak icin her tiirlii stratejik hesap ve ideolojik kaygilart degerlendirir ve
bulundugu yerde bir hakimiyet kurmaya yonelir.

Insan iktisadin hem 6znesi, hem de hedefidir. Bat1 patentli iktisadin ifadesiyle “kit kaynaklarla, sinirsiz
ihtiyaclari karsilamak” sorunlu ve yanlistir. Ekonomik sektorler temelde; dinamik, gercek anlamda begeri faaliyetler
olan ‘ticaret, sanayi ve tarim’dir. Geleneksel iktisat, ge¢imlik ziraat: yani aile ekonomisini asagilayarak ve tarimi ileri
asamada tamamen ticarilestirerek kitliga neden oldu.

Serbest piyasa sisteminin en biiyiik tarafi olan ABD 6nciiliigiinde Ikinci Diinya Savasi’nin bitimine yakin
1944’te ABD’nin Bretton Woods kasabasinda toplanan Birlesmis Milletler Para ve Finans konferansinda Bretton
Woods Sistemi kabul edilmigstir. BWS’ne gore; altina doniistiiriilebilen tek para biriminin ABD dolar1 olmasina, diger
para birimlerinin de bu dolara gore ayarlanmasina karar verilmistir. Anlagmay1 imzalayan, parasini altina
doniistiirebilir yapmay1 kabul eden iilkeler paralarinin degerini dolara gére belirlemislerdir. Ilerleyen zaman iginde
tiim para birimlerinin dolara endeksli olmasindan kaynaklanan piyasada gerilimler olusmus ve 1971°de ABD’nin
dolar1 altina endekslemekten vazgectigini agiklamasiyla BWS ¢okmiistiir. Bu anlasmanin iptalinden beri ABD
kargiliksiz dolar basmaya devam etmektedir. ABD bu dolar ile cok seyi satin aliyor ve avantajin1 kaybetmemek icin
Yeni Diinya Merkez Bankasi ve yeni bir para birimi olusturma fikirlerine karsi ¢ikiyor, giiciinii kullanarak kabul
etmiyor.

ABD merkezli diinyayi tek pazarli kapitalist sisteme doniistiiren globallesme projesi “banka — medya -
hiikumetten” olusan ekonomik-siyasi sistem, gercek degeri 8-10 katina sisiren spekiilatif finans yapisi ile diinyay1
biiylik bir asmaza siiriiklemektedir.

Sosyal medyanin ve kamuoyu demokrasisinin gelisi ile birlikte global ekonomik huzursuzluklara karsi tepkiler
organizeli sekilde gelismektedir. Global diktatorliik olarak goriilen kapitalizmin yanlis uygulamalar: siirekli
elestiriliyor. Global 6l¢cekte diinya insanlari; New York’u diinyanin para merkezi, Washington ABD’nin, New York’u
da diinyanin bagkenti olarak goriiyor. Dolayisiyla bu merkezlerde yiiriitillen faaliyetler, alinin siyasi ve ekonomik
kararlar diinyanin ¢ok uzaklardaki insanlarin hayatlarim etkiliyor. Ulkelerin tiirev piyasalarinda yapilan spekiilatif
islemler haksiz kazang olarak toplumlari rahatsiz ediyor.

Serbest piyasa sistemine ilk miidahale 1929 Diinya Biiyiik Ekonomik Buhrani ile ikinci biiyiik kriz veya
miidahale ise ABD’de yasanan Eyliil 2008 ekonomik ve mali kriz artci soklarla Avrupa kitasinda bazi devletlerde
devam etmektedir. Yasanan bu krizler toplumun genis tabakalarinda memnuniyetsizlik olusturmaktadir. Memnun
olmayan bu kesimler krizleri ekonomik sistemler iizerinden bilhassa kapitalizm iizerinden sorgulamaya
baglamiglardir.

Global kapitalizmde gelisen bu olumsuzluklar, sermaye ve kapitalin 6nemini kaybetmeye basladigini ve
miilkiyetin tabana dogru yayilacagi, serbestlik ve rekabetin sermayeden daha dnemli olacagi tezlerine kuvvet veriyor.
Genisleyerek siiren bu krizin bir diinya ekonomik krizi degil bir sistem krizi oldugu algis: siirekli artmaktadir.
Arayislar insan merkezli bir ekonomik anlayisin benimsenmesi ve sifir faizle olusturulacak sistemin diinya
ekonomisini diizliige cikaracagi yoniinde gelismektedir.

Kapitalizmin var olan dinamizmi en biiyiikk krizleri de asarak varligim1 devam ettiriyor. Kapitalizm bu
dinamizmini, insanlar1 birbirine diisiirerek ¢ikardig1 i¢ ve dis savaglarla, israfa yonelerek, silahlanmaya dayil1 olarak
ve insanlarin emeklerini somiirerek korumakta ve yenilemektedir. Uzun zaman diliminde sermaye birikiminin rejimi
olan kapitalizmin ¢ikis yeri insan emegini somiirii iizerine olmasindan insani bir cizgiye gelmesi imkansizdir.
Kapitalizm sonrasinin miimkiin oldugu ile ilgili bircok goriis bulunmaktadir. Marks kapitalizmin sonrasinin sosyalizm
olacagin1 sdylemis ancak, sosyalizmin ¢okiisiiyle bu olmayacagi ortaya ¢ikmistir. Sosyalizm de aslinda tekelci bir
devlet kapitalizmini yansitmaktadir.

Ekonomide ABD nin bos kaleye gol attigi giinler geride kaliyor. Cin gibi giiclii oyuncular sahaya inmis
durumda. ABD nin elinde kalan son koz Dolarin rezerv para olmasidir. Miibadele 6zelligi ve senyoraj (paranin iiretim
maliyeti ile iizerinde yazili deger arasindaki fark) hakki artik sorgulanir olmustur. Sonun baglangici olacak, petro
dolara yani petrol alim-satim kontratlarinda sadece dolarin kullanilir olmasina son verecek yeni bir rakip para birimi
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cikmasidir.

Iktisadi savasin baslattig1 sanayi devrimi, altina dayal: iktisadi hayat1 ve reel varlig1 bertaraf ederek yerine sanal
varlig1 (kagit para-finansal piyasalar-sanal piyasalar) getirdi. Bdylece reel olan ve altina dayali ekonomi bitti. Her
tilkenin bankacilar1 “yiiksek kulelerin sik bekgileri” mesabesine indiler. Finansman aracilar1 olmasi gereken bankalar
“aract ara¢” olmaktan ciktilar amag¢ oldular. Bankalarin giiclerini kotiiye kullanmalarim1 6nlemek igin; personelin
“hedef manyagi” olmaktan uzaklastirilmasi, “baskalarinin kaybetmesi sayesinde kazanmak (asimetrik kazang)”
anlayisindan uzaklagmak ve miisterinin bilgi ve gii¢ eksikliginden istifadeyi 6nlemek gerekir. Bankalar paray: bir iiriin
olarak algilamaktalar ve siirekli bir iiriin ¢esitlendirmesi yapmaktadirlar. Bankalarin fahis bedel talebini engellemek
icin iglemleri ve islem standartlar ile birlikte islem iicretlerinin taban ve tavanlarinin belirlenmesi gerekir. Bankacilik
para fazlasi ve kredi talebi arasinda aracilik seklinde olmasi gerekir. “Sen ¢alis ben yiyeyim” kolaycilig1 veya “ben
tok olduktan sonra bagkasi acliktan 6lse bana ne” bencilligi siirdiigii siirece sosyal baris gerceklesemez. Bankacilik
sistemi giicline dayanarak kanun tanmimazli§i ve “dokunan yanar” hale gelisi ile piyasada ‘“iktisadi sabikali
giivenilmezler” in sayisim1 artirmaktadir. Bu anlamda bir bankacilik ahlakina ihtiyac var ve tesisi hizla
gerceklesmelidir.

Insanin insana iistiinliigiinii maddi temellere gore belirleyen kapitalist sistemin yerine insana deger veren ve
insan1 bir biitlin olarak ¢evresiyle ele alan yeni bir sisteme gecilmelidir. Kapitalizm kuzu postuna biiriinmiis bir kurt
gibi bireyleri tek tek icine ¢ekerek kendine eklemlendiriyor. Bu anlamda kapitalizme, karsi olmak bir insanlik vazifesi
olarak goriilmelidir. Miisliimanlarin inanclar1 geregi kapitalist olmalart miimkiin degildir. Ciinkii Islamiyette iistiinliik
takvadadir.

Karl Marks 19. yiizy1l kapitalizmini incelemis ve ahlaki bir sdylemle kapitalist sistemi tenkit etmis, ancak
kullanilan dil ve sosyalist sistemin vaziyeti toplumlara verdigi agisindan sorunlu bir durum gostermektedir.

Marks’in cogu takipcisi kapitalizmin ahlaki bir cercevede gayriahliki oldugunu ii¢ noktada iddia
etmigler:

1. Kapitalizm esas itibariyle gayri ahlakidir zira is¢inin hak ettigi iicreti ¢calmadan yasamasi imkansizdir.

2. Kapitalizm gayriahlakidir zira insanlar1 yabancilastirir.

3. Kapitalizm azinlik bir ziimrenin ¢ikarlarini korur ve ¢ogunlugun adil ve iyi yasayan bir toplum olmasina
engeldir.

Kiiresellesmenin olumsuz etkilerinin en aza indirilmesi ve insanlifin ondan faydalanmasi iyi anlagilmasina
baghdir. Ahlak disiplini, kiiresellesmeyi anlamakta ve onu faydali kilmakta 6nemli bir rehber niteligi tagimaktadir.
Sistemleri kuran ve kullanan insan olduguna gore, onlar1 en faydali kilmak yine insanin elindedir.

Bu giin diinyay1 yoneten bilyiik sirketler; teknolojik medeniyetin viicut verdigi bir hayat tarzin1 empoze ettigi
insanin tiiketimi diigtirme yoniinde degismesini istemez. Fabrikalar ¢alismaz ise insanligin sonu gelir diye ifade ettigi
yanlis anlayisa ilave kalkinmanin siirdiiriilebilirligi adi ile siirekli tiretim ve tiiketim tegvik ediliyor. Kanaat Ekonomisi
tiim bu kor dongiiye ¢oziim olacaktir. Siirekli biiyiime, cok iiretip ve ¢ok tilketme yerine; ¢evre ile uyumlu, insanin
mutlulugunu esas alan, ekosistemi gdzeten yeni bir anlayis olan Kanaat Ekonomisine ihtiya¢ var. Bunun icin 6ncelikle
tiketim kaliplarimin yeniden dizayn edilmesi gerekir. “Biitiin agaclarin kesildiginde, biitiin hayvanlar avlandiginda,
biitiin sular kirlendiginde, iste o zaman paranin yenilebilir bir sey olmadigini anlayacaksiniz (Kizilderili Sozii).

Bu kavram ag¢iklamalarindan sonra miigteri iligkilerinin temel kavramlar olan tiiketici ve miisteri kavramlarina
gecebiliriz.

3. Miisteri Kavramm

Miisteri kavramini daha iyi anlama ve ikisi arisindaki farki bilme acisindan kanunlarimiz ve uygulamalarimiz
acisindan miisteri ve tiiketici kavramlarina bakmak gerekir.

I§letmeler acisindan miisteri denildiginde; tiiketici, tedarikci, sirketler, satin alma miidiirleri, 6grenci, vatandag
gibi her kisi miisteridir.

Miisteri; belirli bir magaza veya kurulustan diizenli bir sekilde alig-veris yapan kisi veya kuruluglar olarak
tanimlanabilir.

Miisteri (alic1); belirli bir igyerinin veya firmanin iiriiniinii satin alma amacinda ve eyleminde bulunan kisi veya
kurulustur.

Miisteri (alic1); mal veya hizmet alan, karsiliginda iicret 6deyen kisi veya kurumlardir.

Konumuz itibariyla miisteri kavramu isletmeler acisindan ele alinmakta ve incelenmektedir. ilmi gelismelerin
getirdigi yeniliklerle isletmeler acisindan miisteri 6nemli hale gelmis ve giiniimiiz miisterisi zaman ve mekan
kisitlamasi olmaksizin diinyanin herhangi bir satig noktasindan ihtiyaclarini satin alabilir konuma gelmistir.

Miisteri, bir igsletmeden iiriin satin almis veya satin almasi1 muhtemel olan kigidir. Miisteri, giinlimiiz isletmeleri
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acisindan pazardaki kit kaynaktir, sinirlhidir ve pazarda rekabet eden tiim isletmeler Pazar paylarin arttirmak i¢in daha
fazla miisteriye ulagsmaya ve mevcut miisterilere daha fazla iirlin satmaya ¢aligmalar1 gerekmektedir. Bu acidan
miisteri, 6zenle elde tutulmasi gereken, ilgilenilmesi gereken, devamli olarak iletisim halinde olunmasi gereken
kisidir. Bu baglamda, miisteriler ile iletisim kurulmasi, randevulara gidilmesi, konusulanlarin detaylarinin kayit altina
alinmasi1 6nemlidir ki o miisteri hakkinda bir bilgi birikimi ve bir veri tabani olusturulsun.

Piyasa ve ticari hayat acisindan tiiketicilerin en 6nemli 6zelligi alic1 ve miisteri durumunda bulunmalaridir.
Alicilar ve miigteriler, kisisel olarak tiiketici olmalarina ragmen, her tiiketici alic1 ve miisteri degildir. Bir iiriin,
kigisel kullanim disinda iiretimde kullanmak amaciyla, bir meslegi icra etmek amaciyla veya ticari gayelerle
alinabilmekte ve bu durumlarda alic1 konumunda olan kisiler miisteri sayilmaktadir. Bir isyeri sahibi bir iirtinii
mesleginde, isletmesinde degil de sadece 6zel kullanimi i¢in satin almas1 durumunda miisteri degil tiiketici olacak
ancak, fatura ticari igletme adina alinmigsa miisteri sayilacaktir. Dolayisiyla kurumlar adina iiriin satin alanlar tiiketici
tanimina degil miisteri (alic1) tanimina dahil olurlar.

Tiiketim amaciyla mal ve hizmet satin alan ve kullanan tiiketici, mal ve hizmetler konusunda belirli davranig
sergiler, ihtiyag hisseder, bilgi toplar, bilgileri degerlendirir, satin alma karar verir, iiriinii kullanir ve elden cikarir. Bu
anlamda her tiiketici kurulus a¢isindan miisteri islevini yerine getirmek zorunda degildir. Burada iligki kurulus
acisindan miisteri olan ve miisteri islevini yerine getirmek durumunda olanlarla gerceklesir. Miisteri bir firmanin
tirettigi mal veya hizmetleri satin alan insan olmasindan hareketle kurulusun mal ve hizmetlerini satin aldiktan sonra
miisteri konumuna gelmektedir. Miisteri, kurulusun mal ve hizmetlerini satin alan tiiketicilerin yani sira, kurulus
icinde birbirine hizmet veren boliimleri de kapsamaktadir.

Gecmiste yeni miisteri kazanmak, miisteriyi elde tutmaktan daha kolay ve ucuz oldugu, ancak giiniimiizde, daha
degisken, endiistrilesmis ve karmagik bir miisteri toplulugundan dolayi, bunun giderek zorlastig1, bu yiizden
satiglardan ziyade, ozellikle satig sonras1 hizmetler ve miisterilerle olan iliskinin nem kazandig1 goriilmektedir.

Miisteri. tatmin edilecek ihtiyaci, harcama istegi ve harcayacak parasi olan kisi, kurum ve kuruluglardir. Miigteri
iligkilerinde miigteri memnuniyetini artirma noktasinda toplam kalite anlayisina da uygun olarak; i¢c miisteri ve dis
miisteri olarak iki ayr1 miisteri kavrami vardir. Bunlar:

1. I¢ miisteri; isletme icerisinde calisan, mal ve hizmetin iiretilmesini saglayan tiim calisanlara i¢ miisteri
denilmektedir. Burada i¢ miisteriden kasit, organizasyonda calisanlardir. I¢ miisteri kavramu, bir organizasyonun
tiretim siireci etkinliginin iyilestirilmesi agisindan son derece 6nemlidir. Ciinkii bu sayede calisanlarin ihtiyaglarinin
karsilanabilmesi ve faaliyetlerinin organizasyon icerisinde devam ettirilebilmesi miimkiin olmaktadir.

2. Dis miisteri ise bir mal veya hizmeti kaliteli olmak sartiyla en yiiksek fayday1 saglamak isteyen ve satin alma
giicii ile desteklenmis kisiler ve kuruluslardir. Yani i¢ miisterinin iirettiklerini satin alarak kullananlar, tiiketenlerdir.
Miigteri iligkileri yonetimi kendine inceleme alani olarak dig miisteriyi alir ve onu memnun etme yoluyla isletme
karliligini artirmaya yonelir.

Miisteriler farkli dlciiler dahilinde farkli sekillerde siniflandirilabilmektedir.
Genel ekonomi acisindan miisteri gruplari:

1. Son kullanicilar.

2. Endiistriyel miisteriler.

3. Degerine gore miisteriler.

Pazarlama teknigi acisindan miisteri gruplar::
Nazik ve bilgili tip miisteri.

Kavgaci tip miisteri.

Ihtirasli tip miisteri.

Sagkin tip miisteri.

Ketum (sessiz) tip miigsteri.

Siipheci tip miisteri.

Telaglt tip miisteri.

Cekingen tip miigteri.

© 0 N O U WD

Riigvetci tip miigteri.
10. Dolandirict ve Sahtekar tip miigteri.

11. Her seyi bilen miisteri
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Miisterilerin 6zelliklerine gore gruplandirilisi:

Yas durumlarina gore miisteriler: Cocuk, genc, yetigkin ve yash miisteriler.
Cinsiyetlerine gore: Kadin ve erkekler.

Egitim diizeylerine gore: ilk, orta ve yiiksek tahsilliler.

Mesleklerine gore: isciler, memurlar, serbest meslek sahipleri vb.

Yerlesim yerlerine gore: Koyde, kasabada veya il merkezinde oturanlar.

Ulkelerine gore: Yerli tiiketiciler, yabancilar veya turistler.

NSk =

Ekonomik durumlarma gore: Zengin, orta ve az gelirliler.

Miisterileri farkli agilardan degisik sekillerde siniflama yapmak miimkiin, ancak yukaridaki verilen siniflamalar
bu dersin amaglar bakimindan yeterlidir.

4. Tiiketici Kavramm

Tiiketici, kisisel veya ailede kullanim amaciyla mal ve hizmeti belirli bir bedel kargilaginda satin alan ve
kullanan insanlara denir. Yani tiiketici, bir ihtiyac1 tatmin etmek icin herhangi bir mal ve hizmeti belirli bir bedel
karsiliginda satin alarak kullanan kisidir. Diger bir tanimla tiiketici, kisisel veya ailede kullanim amaciyla mal ve
hizmet satin alan ve kullanan insanlara denir.

Geleneksel olarak tiiketici, ekonomik mallar ve hizmetlerin alimi ve kullanilmas1 acgisindan ele alinmakta ve
incelenmektedir. Bu anlamda tiiketiciler, satisa sunulan iiriinlerin potansiyel satin alicilar1 olarak goriiliir. Cesitli
vakif, dernek veya yardim kurulusunun hizmetlerinden iicretsiz olarak faydalananlar da s6z konusu kurulus i¢in
tilketici gibi diisiiniilebilir. Ancak geleneksel degerlendirmede temel 6lcii faydalanmak degil bir bedel mukabilinde
tiriinii satin almak olmasindan kuruluglarin hizmetlerinden ticretsiz faydalananlar tiiketici sifat1 tastmamaktadirlar.
Burada mal ve hizmeti satin alan kisi tiiketici tanimina girebilecegi gibi kullanan aile ferdi de tiiketici tanimina
girmektedir.

Elektronik ortamda yapilan alig-veris sonrasinda e-tiiketim ve e-tiiketici kavramlan ortaya ¢ikmistir. E-tiiketim
kavrami yukarida tiiketimin bir alt kavrami olarak aciklandi. E-tiiketici ise cok farkli bir kavram olmayip tiiketici
taniminin bir alt kavrami olarak diisiiniilebilir. Yani e-tiiketici, elektronik ortamdan kendisi ve ailede kullanim
amaciyla mal ve hizmet satin alan ve kullanan kisidir.

Tiiketici nihayetinde bir insan olarak varligini1 devam ettirebilmek icin ihtiyaci olan mal ve hizmetleri bir sekilde
elde ederek kullanir yani tiiketir. Tiiketicilerin beslenme ve giyinme anlayiglari da onlarin farkli iriinleri farkli
davraniglar sergileyerek satin almalarim saglar. Bu anlamda tiiketim ile tiiketici arasinda onemli bir iligki bulunmakta
ve bu iligkinin anlagilir hale getirmek icin iiretim, isletme ve tiiketim gibi ilgili kavramlara da bakmak gerekir.

Tiiketim iligkilerini; iireticiler, tiiketiciler ve kamu kurumlari ile diger organizasyonlar arasinda internet
faaliyetlerinin yiriitiilmesi icin yapilandirilmig elektronik araglar olan elektronik posta ve mesajlar, elektronik biilten
panolar1i, Word Wide Web (Diinya capinda ag)teknolojisi, akilli kartlar, elektronik fon transferi, elektronik veri
degisimi vb. iizerinden gerceklestiren gercek veya tiizel kisiler e-tiiketici olarak kabul edilebilirler.

Tiiketici; 6502 sayili Tiiketicinin Korunmas1 Hakkindaki Kanun’da “Ticari veya mesleki olmayan amaclarla
hareket eden gercek veya tiizel kisiyi ifade eder.” Seklinde tanimlanmistir. Kanunda tanimlandigi haliyle gercek
kisilerin yaninda belli sartlar1 tagimasi sartiyla tiizel kisiler de tiiketici sayilmaktadir. Bu tiizel kisilerden kasit Medeni
Kanun’un 57-117 maddeleri arasinda vuku bulan dernekler, vakiflar gibi kar amaci giitmeyen ve ticaretle istigal
etmeyen tiizel kisiler ile apartman site yoneticiligi gibi tiizel kigilerdir. Yani sosyal amach ve ticaretle istigal
etmeyen dernek ve vakiflar tiiketici tammm kapsamina girmektedir. Ticaretle istigal eden tiizel kisiler; ticari
isletmelerin her tiirlii davranigi ticari olmasindan bu kanun kapsaminda sayilan tiiketici tanimina girmemektedir. Bu
baglamda kooperatiflerinde bazi hususlarda Tiirk Ticaret Kanunun anonim sirketlere iliskin hiikiimlere uyulacagindan
ve ticaret siciline kayit zorunlulugu gibi nedenlerden dolayi tiiketici tanimina girmemektedir.

Piyasa ve ticari hayat acisindan tiiketicilerin en 6nemli 6zelligi alic1 ve miisteri durumunda bulunmasidir. Ancak
alicilar ve miigteriler, ferdi olarak tiiketici olmalarina ragmen, her tiiketici alic1 ve miisteri degildir. Bir mal veya
hizmet, kisisel kullanim disinda iiretimde kullanmak amaciyla, bir meslegi icra etmek amaciyla veya ticari gayelerle
alinabilmekte ve bu durumlarda alic1 konumunda olan kisiler tiiketici degil miisteri olmaktadirlar. Bir isyeri sahibi bir
mal veya hizmeti mesleginde, isletmesinde kullanmamak sartiyla sadece 6zel kullanimui icin satin almasi durumunda
tiiketici sayilabilecek, eger fatura ticari isletme adina alinmigsa miisteri sayilacaktir. Satin alinan iiriinlerin her hangi
bir iiretim siirecinde kullanma amaciyla degil, sadece sagladigi faydadan iiriiniin hayat: boyunca faydalanma niyetiyle
satin alan kigiler de nihai tiiketicilerdir.

Tiiketim amaciyla mal ve hizmet satin alan ve kullanan tiiketici, mal ve hizmetler konusunda belirli davranig
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sergiler, ihtiyag¢ hisseder, bilgi toplar, bilgileri degerlendirir, satin alma karar1 verir ve iiriinii kullanir. Ekonomik
acidan aile, basglica tiiketici birimdir ve tiiketici durumundaki aile fertlerinin ihtiyaclarini satin alan genellikle anne ve
babalardir. O halde her tiiketici, alic1 ve miisteri islevini yerine getirmek durumunda degildir. Yani, isletmelerin
iretim amaciyla hammadde ve ara mali satin almalar1 da tiikketim olmadigindan, bunlar tiiketici olarak degil miisteri
kavramu icerisinde degerlendirilir.

Satin alma olayinda bagkalarindan hig etkilenmeyen veya ¢ok az etkilenenler oldugu gibi, birkag kisinin satin
alma kararina katildig1 durumlan da vardir. Yeni bir ev almasi veya yaz tatilinin planlanmasi tiim ailece yapilir. Boyle
bir grup karari ile gergeklesen satin alma igleminde, ihtiyaci fark ederek fikri ortaya atan, satin alma sekli ve zamanin
belirleyen, iiriinii fiilen satin alan ve kullanan kisiler farkli olabilir. Genelde evin hanimi ihtiyaclar belirler, ailenin
diger fertleri goriislerini ortaya koyarak etkide bulunurlar ve baba satin alma islemini yerine getirir, iiriinii kullanacak
olan da evin ¢ocugu olabilir.

5. Miisteri Tatminini Etkileyen Faktorler
Giinliik hayatta miisterilerin ¢ok degisik 6zelliklere sahip olduklart goriiliir.

Insanlar, psikolojik ve sosyo-kiiltiirel yan1 olan canlilardir. Insanlarin psikolojik ve sosyo-kiiltiirel yanlari
incelendiginde ise bes temel psikolojik ve ii¢ temel sosyo-kiiltiirel unsur olarak sekiz unsur bulunmaktadir.

Psikolojik unsurlar; (1)6gren, (2)algilama, (3)motivasyon, (4)tutumlar ve (5)kisilik seklinde siralanabilirken,
sosyo-kiiltiirel unsurlar ise (1)aile, (2)sosyal sinif ve (3)kiiltiir seklinde siralanabilir.

1. Ogrenme; belli durumlar karsisinda tepki ve davranis olusturma, bunlari degistirerek yenilerini kazanabilme
yetenegidir. Ogrenme, belirli bir bilgi, beceri ve anlayislar edinme faaliyeti olarak, kalic1 bir davrams degisikligi
meydana getirme siirecidir.

Bilgi toplumu insaninin tagidigi temel nitelik, “stirekli 6grenme ve kendini gelistirme” istegine ve imkanina
sahip olmasidir. Kisi 6l¢eginde 6grenme ve kendini gelistirme, bir organizasyonda caligan insanin, ¢alisirken de
o0grenmesini ve kendini gelistirmesini gerektirmektedir.

Insana bir sey vermenin yolu talim ve terbiyeden gecer. Talim; 6gretme, terbiye ise egitimdir. Giiniimiizde bu
ters yiiz olmus ve once egitim denilmekte, aslinda, 6nce 6gretilecek, daha sonra egitilecek, 6gretilmeden bir sey
olmaz. Insanlar siirekli gelisen ve degisen ortamda daha iyi konumlara ulasabilmek ve iyi yasamak igin siirekli bir
ogrenme ihtiyaci i¢indedir. Kisinin zihinsel yetenekleri ve sosyal alandaki becerileri, gelecegin diinyasinda sahip
olunmasi gereken onemli vasiflar olarak 6ne ¢ikmaktadir.

Davranis degisikligini kalic1 haline getirmek 6gretim ve egitim (talim ve terbiye) ile gerceklesir. Ogretim, belli
bir amaca gore gereken bilgileri verme isi, tedris, tedrisat, talimdir. Egitim ise, kisinin 6grenim sonucunda elde ettigi
bilgileri uygulamaya doniistiirmesini saglayacak davranisg degisikligini olusturan, amaglari belirlenmis planl bir
etkinliktir. Bu manada 6gretim ile egitim ic i¢e birbirini tamamlar. Insanlar siirekli gelisen ve degisen ortamda daha
iyi konumlara ulagabilmek ve iyi yagamak icin siirekli bir 6grenme ihtiyaci i¢indedir. Kisinin zihinsel yetenekleri ve
sosyal alandaki becerileri, gelecegin diinyasinda sahip olunmasi gereken énemli vasiflar olarak one ¢ikmaktadir.

Insan hayatinda 6grenme, bebeklik doneminden baslayarak, hayata gozlerini kapadig1 doneme kadar siiren bazen
edilgen yani pasif, bazen de aktif olarak devam eden zincirleme bir siirectir. Bu siirecte egitim ve 6gretim i¢ ice
girmesi gereken bir biitiinliik arz etmelidir. Taklit ve yonlendirmelerle baslayan bu siireg aile biiyiiklerinin ¢ocuklarina
verecekleri bilingli ve sistemli egitimle sekillenebilmekte okul siralarinda 6gretimle biitiinleserek kisisel gelisimin
temellerini olusturmaktadir.

Ogrenme siireci bir gelisim siireci olarak verilerin bes duyu; (1)duyma, (2)gorme, (3)tatma, (4)dokunma ve
(5)koklama aracilig1 ile beyne girisi 6grenmeyi baglatir. Ayrica bu bes duyuya ilave olarak goriilmeyen ve 6nsezi
olarak da ifade edilen; (1)akil, (2)hayal, (3)hafiza, (4)zan (vehim), (5)sahiplenme (kullanma), (6)siiriikleyen (sevk
eden) ve (7)arzulama gibi yedi duyu da 6grenmede 6nemli etkilere sahiptir. Veriler, ilgili ve ihtiyaclar arasinda yer
aliyorsa, 6grenme derecesine gore hafizaya kaydedilir ve boylece 6grenme gerceklesir. Gelisime agik, merak ve
istekli olmak 6grenimi kolaylastirirken, siiphe ve karamsarlik 6grenmede bir engeldir.

2. Algilama; miisteri satin alma kararimi kendi algiladi@ bilgi ve etkilerin degerlendirilmesi sonucunda
vermektedir. Cevreden gelen bilgilerin giivenilirlik derecesi, firmalarin miigterilere aktardigi bilgi, imaj, umut, fayda
gibi verilerin tiiketicilerin algiladiklarinin ayni olmasina baglhidir. Kiginin bir olguya-duruma- ve objeye-nesne-
davraniglar ve tepkileri algilamaya baghdir. Farkindalik olarak da ifade edilebilen algilama, ¢evreye bilincli olarak
bakmak ve baktigin1 gérmektir. Algilama, kiginin; tatma, koklama, duyma, dokunma ve gérme gibi beg duyu
yardimiyla dig diinyay1 tanimak veya cevresinde kendisiyle ilgili gordiigii bir nesnenin varligini fark etmesi, olarak
tanimlanabilir. Yani, bir olay1 veya bir nesnenin varligin1 duyu organlariyla algilamak, idrak etmektir.

3. Motivasyon; insanlar1 karsilayamadiklari ihtiyaclari, gerceklestirmek istedikleri arzular ve istekleri
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karsisinda harekete geciren itici bir giictiir. Insanlar1 motive eden giic, ihtiyaglarim kargilayabilme istegi ve
beklentisidir. Miisteri bir {iriinii satin almadan once ne kadar fazla motive olmussa, kullanim ve faydalanma sonrasi
tatmin veya hayal kiriklig1 o derecede yiiksek olur.

4. Tutumlar ve inanclar; birbirini destekleyen giicler olarak insanda her seye kars1 tutum gelisir ve inang
olusabilir. Firmanin reklamlarina, tanittimina, satig giiciine, yansittig1 imaja, iiriin ve markaya karsi olusturulan
olumsuz tutum veya ters bir inang, miisteriyi sogutabilir ve hemen alternatiflere yonelmesine sebep olabilir.

5. Kisilik; miisteriler kendi Kisilikleriyle veya ¢evreye yansitmaya ¢alistiklan kigilikleriyle satin aldiklari mal ve
hizmetin imajin1 karsilagtirirlar ve uyumlu olmasina dikkat ederler.

6. Aile; hayat1 algilama ve yasayis sekliyle, aileyi olusturan iiyelerin tiikketim davraniglar iizerinde 6nemli etkiye
sahiptir. Aile etkileri; kisinin inanglarin1 ve degerlendirme kriterini etkileme ve {iiriin ve satin almada karar siirecini
etkileme olarak iki sekilde kendini gosterir. Karar verme siirecinde bilgi arayisi, marka degerlendirmesi yonlerinden
ailenin taninmasi pazarlama yoneticileri icin bilyiikk 6nem tagir.

7. Sosyal Sinif; insanlarin siirekli bir iist diizey sosyal sinifa gecmeye calismanin nedeni, refah diizeylerini
yiikseltmek, sayginlik giic ve prestij gibi ihtiyaclarin orada daha ¢ok karsilanabileceginin diisiiniilmesidir. Kurulug
miisterilere verecegi hizmetlerde, insanlarda bulunan bu ihtiyaclara dikkat edilmeli ve gerekirse bu ihtiyaclarin tatmin
edilmesine yer verilmelidir.

8. Kiiltiir; insanlarin inanglarini, deger yargilarini, dillerini, normlarini, ¢alisma aligkanliklarini, hassasiyetlerini,
insanlarla iletigimlerini, fikir yiirlitme metotlarin1 ve 6grenmelerini, beslenme aligkanliklarini, zaman hassasiyetlerini
ve bilinglerini, giyim tarzlar1 ve goriiniimlerini, etkiler, degistirir ve diizenler. Bu agidan miisteriye sunulan iirtinde
bunlara da dikkat edilmelidir.

Miisteri ¢cevresiyle vardir ve bir deger ifade eder. Bu anlamda miisteri tatminin saglanabilmesi icin bir miisterinin
satin aldig1 mal ve hizmetleri cevresindeki degerli insanlarin da begenmesi demektir.

6. Miisteri Iliskileri Yonetimi

Gelisen diinya ve gelisen ekonomik diizendeki artan yenilikler bir¢cok alanda koklii bir takim degisiklikleri de
zorunlu kilmaktadir. Bu gelisim igletme faaliyetlerini miisteri merkezli hale getirmis ve uzun dénemli iligkiler kurmak
ve bunu sadakate doniistiirmeyi zorunlu hale getirmisgtir.

Isletmecilikte bir miisteriye ilk satis1 yapma ve onunla bir iliski kurmanin maliyeti, tekrarlanan satislardan daha
yiiksek oldugu kabul edilir. Gecmiste yeni miisteri kazanmanin, miigteriyi elde tutmaktan daha kolay oldugu, ancak
giiniimiizde, daha degisken, sanayilesmis ve karmasik bir miisteri toplulugundan dolayi, bunun giderek zorlastig1, bu
yiizden satiglardan ziyade, 6zellikle satig sonrasi hizmetler ve miisterilerle olan iliskinin 6nem kazandigi
goriilmektedir. Yani giiniimiiz rekabet ortaminda yeni miisteriler edinmek, mevcut miisteriyi elde tutmaktan ¢cok daha
zor ve dolayisiyla masrafli oldugu kabul edilmektedir.

Giinlimiiz isletmeleri miisteri ile olan iligkilerini etkin bir sekilde kurmak, siirdiirmek ve sonucunda kar etmek
icin miisteri iliskileri yonetimi konusunda uzman yazilim firmalarina yazilim hazirlatmaktadirlar. Miisteri iliskileri
yonetimi yazilimlari, miisteri bagliligini saglamaya yonelik, miisteri esaslh bilgilerin toplanmasi ve igletmenin
pazarlama hedeflerine uygun kullanilmasidir.

Yeni miisteriler kazanmak ve mevcut miisterilerle iligkileri siirdiirmek MIY'in temel hedef olmasindan,
kurulugtaki her tiirlii miisteri bilgisi, bir bilgi sistemine baglanir. Bu anlamda miigteri iligkileri yonetimi piyasada
rekabet iistiinliigii saglayan bir satig ve pazarlama felsefesini ifade etmektedir.

Miisteri iliskileri; kurulus ile miisteri arasinda kurulan, satig oncesi ve satig sonrasi tiim faaliyetleri kapsayan,
karsilikli fayda ve ihtiyag tatmini iceren ve her iki tarafin kazandig bir siirectir.

Miisteri iliskileri yonetimi (Customer Relationship Management ); isletme ile miisteri arasinda uzun dénemli
iligkileri kurmay1 ve buna bagl olarak karlilig1 hedef alan bilgi odakli iligkisel pazarlama kavrami olarak
goriilmektedir.

Miisteri Iliskileri Yonetimi: Miisteri ile iyi iliskiler kurmak ve bunu devam ettirmek icin gerekli faaliyetleri
planlamak, organize etme, yoneltmek, koordine etmek ve kontrol etmek iglevlerinden olusan bir biitiindiir.

Miisteri Iliskileri Yonetimi: Miisterilerle daha giiclii ve uzun vadede firma icin karli iliskiler gelistirmek
amaciyla, onlarin ihtiya¢ ve davraniglarini daha iyi anlamak i¢in kullanilan strateji olarak tanimlanabilir.

Miisteri iligkileri yonetimi, isletmenin tamamina miisteri kavramini yerlestiren ve miisteri merkezli olma
kiiltiiriinii benimseten bir strateji olarak ifade edilir.

Miisteri iliskileri yonetimi, hem On ofis; pazarlama, satig ve miisteri servisi gibi hem arka ofis; muhasebe, iiretim
ve lojistik gibi bir uygulama olmanin yaninda diger tiim boliimler, miisteriler ve is ortaklari ile koordinasyonu ve
isbirligini saglayan miisteri merkezli bilgiye dayanan bir iligki yonetimi felsefesidir.
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Iliskisel pazarlama, mevcut miisteriler arasinda baglilig1 olusturmak ve siirdiirmek amaciyla tasarlanan
pazarlama cabalarini ifade eder.

Miisteri bir rakip degil tersine birbirine diiriist ve samimi davranan, yan yana bulunan iki dost, aradaki iligki ise
dostluk iizerine kurulan ve yiiriitiilen bir iligki olarak goriilmelidir. Miisteri iligkilerinde ““ben kazanayim sen
kaybet” anlayis1 degil “ben kazanayim, sende kazan” anlayisi esas olmalidir. Giiniimiiz rekabet piyasasinda
insanlar kendilerine sunulani degil, kendi istedigini tercih edecek bir konumda olmasindan miisteri iligkileri miisteri
tatminini ve miisteri baghligim yani sadakatini artiric1 uygulamalar1 temel hedef olmaktadir.

Kuruluglar biinyesinde belirli sartlar dahilinde kurulan miisteri iligkilerinin kigilere, yoneticilere bagl
kalmaksizin kurumsallagtirilarak siirdiiriilmesi gerekir Temelde insan iligkileri olan miisteri iligkileri, iligki yonetimi
anlayisina uygun olarak kurulup siirdiiriilmelidir. Bu anlayista iliski karsilikli, yani iki yonlii olmay1 gerektiren bir
sirectir. Ayrica, miisteriler ile ilgili kurulacak bilgi sisteminin yonetimi ve bakimai sistemin siirekli hizmet
verebilecegi sekilde tasarlanmali ve bilgilere erisim yetenegi, kurum sathina yayginlagstirilabilecek yapida
olusturularak uzak erisim imkanlar1 saglanmalidir. Miisteri bilgilerinin paylagilma standartlar1 kararlagtirilmali ve
farkli noktalardan miisteri bilgilerine tek standartta ulasilabilecek bir yapida olmasi saglanmalidir.

Yonetim faaliyeti insani ile birlikte goriilen bir olgu olarak, ortak amag etrafinda faaliyetleri organize etmesi
sonucu ortaya cikmustir.

Yonetim, evrensel bir siire¢, toplum yasami kadar eski bir sanat, gelismekte olan bir bilimdir. Siire¢ olarak
yonetim, bir takim faaliyetleri ve islevleri; sanat olarak yonetim, bir uygulamayz; bilim olarak da sistemli ve ilmi bilgi
toplulugunu agiklar.

Yonetim; kurulug esnasinda belirlenen veya sonradan gézden gecirilen amaglara ulagmak icin; planlama,
organize etme, yoneltme ve kontrole iligkin teori, model, yaklasim ve ilkelerin maharetle uygulamaya gotiiriilme
siireci olarak ifade edilir.

Yonetim; belirli bir takim amaglara ulagmak icin basta insanlar olmak iizere para ve maddi kaynaklari,
donanimi, demirbaglari, hammaddeleri, yardimci malzemeleri ve zamani birbiriyle uyumlu, verimli ve etkin
kullanabilecek kararlar alma ve uygulama siireclerinin toplamidir.

Yonetimde maddi arac ve para kaynaklar olmasa bile, belirli faaliyetleri yapmak ve amaglara ulagmak icin insan
unsurunun bulunmasi yeterli ve gerekli bir sarttir. Maddi ara¢ ve gerecler ile paranin belirli amaglar dogrultusunda
kullanilmasi ile ilgili karar ve uygulamalar ekonomik bir faaliyettir, yonetim siireci degildir. Bu anlamda y6netim ve
yoneticiden soz edebilmek icin mutlaka emrinde caligsan otoritesini kabullenen bir insanin bulunmas: gerekmektedir.

Miisteri iligkileri yonetimi bir strateji olarak; rakiplerden farkli olabilmek i¢in uygulanmasi gereken yontemler
biitiinii olarak goriiliir. Gliniimiiz rekabet sartlar1 i¢in de igletmenin kendine 6zgii olusturdugu miisteri iliskileri
yoOnetimi uygulamalar taklit edilemez tek alan olarak goriilmektedir. Miisteri iligkileri yonetimi uygulamalar1 diginda
tiim farkliliklar bagka isletmelerce kisa siirede taklit edilerek ortadan kaldirilmakta ve rekabet yapilamamaktadir.
Miisteri iliskileri yonetiminde miisterinin ne istedigi nasil bir uygulama bekledigi isletmenin kuracagi yakin iligki ile
belirlendigi ve bu bilginin bagka isletmelerce ulasilmasi ve taklidi miimkiin olmayacagindan giiniimiiziin en giivenli
rekabet alanini olusturmaktadir. Miisteri iligkileri yonetimi bir stratejidir ve strateji ile anlatilmak istenen ise
rakiplerden farkli olabilmek i¢in uyulmasi gereken metotlar biitiinliigtinti ifade eder.

Isletmelerde MIY uygulamalarinda miisteri ve isletme ile ilgili ulasilmasi gereken dogrulart ERP programlari ile
daha etkin bir sekilde gerceklestirilebilir. MIY uygulamalarinin ERP tabanli olmasi bagar1 oranini artirmaktadir.

ERP; (Enterprise Resource Planning) = (Kurumsal Kaynak Planlamasi); isletmelerde mal ve hizmet tiretimi
icin gereken isgiicii, makine, malzeme gibi tiim kaynaklarin verimli bir sekilde kullanilmasinm saglayan biitiinlesik
yonetim sistemlerine verilen genel bir isimdir. Klasik sistemlerde her boliim kendi ihtiyaglarini karsilayacak farkl
yazilimlar kullanir, ERP tiim bu ihtiyaclari tek bir veri tabaninda toplayan yazilimlardir.

ERP ile alinan bir sipariste ve siparisin onaylanmasi, risk kontroliiniin, stok durumun bilinmesi, iiriiniin
rezervasyonu gibi siireclerin dogru koordine edilmesi, boliimler arasi net bilgi akisinin saglanmasi gibi tiim siiregler
entegre yani biitiinlestirilir. Gliniimiiz rekabetinin geldigi nokta gelecekte var olmak i¢in isletmelerin ERP
programlarina gecmeleri MIY uygulamalarini kolaylastirma acisindan da cok 6nemlidir.

Miisteri iliskileri yonetimi uygulamalari, satig, pazarlama ve hizmet isletmelerinde, miisterinin iyi taninmasini,
dolayisiyla daha kaliteli hizmet verilerek sadik miisteri profilinin olusturulmasi ve ardindan firma karliligin1 amaclar.

CRM-MIY miisteriler hakkinda sahip olunan bilgi birikimi konusunda derinleserek, kurulusun siyaset ve
stratejilerini miisteri ihtiyaclarini karsilamak iizere sekillendirmektir. CRM teknolojik imkanlar kullanmak suretiyle
yapilan satig giicli otomasyonu veya basit bir ¢agri merkezinden ziyade, miisteriyi onceleyen ve miisteri odakli bir
anlayistir.
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Miigteri

MIiY-CRM

Yonetim iliski

Sekil 1-2: Miisteri Iliskileri Y6netimi’nin Boyutlari

Isletmeler miisteri ile ilgili veri-tabani tasarrminda ana sablon hazirlanirken depolanacak ve kullanilacak bilginin
ana hatlarinin hangi kaliba uydurulacagi bilinmelidir. Miisteri ile ilgili uygulamalarin icerdigi giiclii raporlama
altyapist ile i¢ verimlilik de belirlenmelidir. Miisteri iligkileri yonetim; miisterinin kim oldugu yani ne tiir 6zelliklere
sahip oldugu gibi, hangi kanallardan eristigi, nasil etkin bir iligki kurulabilecegi, eger iliskiyi kesmis ise iliskiyi kesme
nedeni, miisteri ile kurulan iligkinin maliyeti ve capraz satig yapilabilecek boliimiin belirlenmesi gibi sorularin
cevaplarini hizli bir sekilde elde etmeyi saglar.

CRM-MIY, bir sirketin miisteri iligkilerini diizenli bir sekilde yonetmesine yardimci olan metodoloji (yontem),
yazilim ve internet yetenekleri icin kullanilmig bir bilisim endiistrisi kavrami olarak da ifade edilebilmektedir.

Musteri iligkileri yonetimi teknolojiden 6nemli oranda faydalanmakla birlikte miisteri iligkileri sonugta "'insan
iligkileri'' merkezli bir oldugudur.

Miisteri iliskileri yonetimi uygulamalari; bir proje, iiriin, yazilim, veri ambari, kisa vadeli bir bilgisayar
program olmadigi, dogrudan postalama paketi, bir yazilim veya yapilan bir tutundurma degildir. Bu kavramlar
miisteri iligkileri i¢in bir uygulama araci olabilirler, ama tek baslarina miisteri iligkileri yonetimi degil sayilan bu
unsurlar birleserek CRM'in her bir adimin1 olustururlar.

Muisteri iligkilerinin temelini olugsturan iligkisel (birebir) pazarlama anlayisi; miisteri iliskileri yonetimini,
miisteri isteklerini esas alan ve igletmenin miisteri konusunda bilineni temel alan ve miisteriye kigisel karsilik veren ve
pazarlama stratejilerinde miisteri iliskilerini merkeze alan ve bunu saglamak i¢in teknolojiden azami derecede
faydalanan bir yapidadir.

Mal ve hizmet iireten ve satan tiim kuruluglar miisterilerini memnun ettikleri miiddetce hedefledikleri temel
performans sonuglarini gerceklestirebilirler ve miisterilerinin bagliliklarini saglayabilirler. Ancak her miisteri
farklidir, farkli aligkanliklara ve farkli ihtiyaclara sahip olmasindan miisteri bagliligini saglamak i¢in her miisteriye
gore farkli yaklagim tarzlari gelistirilmelidir.

Miisteri iliskileri yonetiminin boyutlar:

1. Miisteri: Kurulustan diizenli bir sekilde alig-veris yapan kisi veya kuruluslardir.

2. Tliski: Kurulus ile miisteri arasinda olusturulan ve siirdiiriilen temastir.

3. Yonetim: Miisteri ile kurulan iligkinin en etkin ve verimli sekilde yiirtitmesi ve bunun i¢in gerekli teknikleri
kullanmay1 ifade eder.

Hulasa, miisteri iligkileri yonetimi, “DOGRU iiriinii, DOGRU miisteriye, DOGRU zamanda ve fiyatla, DOGRU
yerde sunmaktir” seklinde de ifade edilebilir.

Miisteri iligkileri yonetimi uygulamalarina gegcmenin giiniimiiz igletmeleri i¢in pek ¢ok nedenleri bulunmaktadir.

Miisteri iliskileri yonetimi uygulamalarinin nedenleri:

1. Miisteri iligkileri yonetimi bir strateji olarak rakiplerden farkli olabilmek i¢in uygulanmasi gereken yontemler
biitiinii olarak goriiliir.

2. Giintimiiz rekabet gartlar1 i¢in de firmanin kendine 6zgii olusturdugu miigteri iligkileri yonetimi uygulamalari
taklit edilemez tek alan olarak goriilmektedir.

3. Miisteri iligkileri yonetimi uygulamalar1 diginda tiim uygulamalar baska isletmelerce kisa siirede taklit
edilebilmekte ve rekabet yapilamamaktadir.

4. Miisteri iligkileri yonetiminde miisterinin ne istedigi nasil bir uygulama bekledigi isletmenin kuracagi yakin
iligki ile belirlendigi ve bu bilginin baska isletmelerce ulagilmasi ve taklidi miimkiin olmayacagindan giiniimiiziin en
giivenli rekabet alanini olusturmaktadir.

Miisteri iligkileri yonetiminin bu 6zellikleri kuruluslart bu sistemi uygulamaya cezp etmektedir.
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7. Elektronik Ortamda Miisteri Iliskileri Yonetimi

Miisteri iligkileri yonetimi baglig1 altinda gelisen teknolojiye bagh olarak ortaya ¢ikan elektronik ortamda alis-
verig yapan ve giinliik ticarette hizla pay1 artan miisterilerin de dikkate alinmas1 ve yonetilmesi gerekmektedir.

E-Ticaret, elektronik ticaretin kisaltimli olarak internet {izerinden mal ve/veya hizmet alis verisini ifade eder.
Daha genis bir ifade ile elektronik ticaret, mal ve hizmetlerin iiretim, tanitim, satig, sigorta, dagitim ve 6deme
islemlerinin bilgisayar aglari iizerinden yapilmasidir. Isletmeler isler arasindaki koordinasyonu arttirip veri akigini
iyilestirmek suretiyle islem maliyetlerini azaltmak icin e-ticaretten faydalanmaktadirlar. Ideal bir e-ticaret sistemi
maliyetleri azaltabilir, iiriin kalitesini arttirabilir, yeni alic1 ve saticilara ulasabilir ve mevcut iiriinlerin satist i¢in yeni
yontemler gelistirebilir.

Hizli ekonomik gelisim ve globallegsme ile pazarlamada iiriiniin kalitesi ve fiyat1 ile ilgili rekabet hizla
artmaktadir. Internet hizmetlerinin gelisimiyle beraber zaman ve hiz kavramlari isletmeler acisindan stratejik 6nem
kazanmaya baglamis ve elektronik ticaret ve online yani ¢evrimici hizmetler miisterilerin kullanimina a¢ilmigtir.
Teknoloji igletmelere miisteri kitlelerine ulasmada onemli kazanclar saglamaktadir.

WWW: (World Wide Web —Diinya Capinda Ag), teknolojisindeki hizli gelismeler sonucu ortaya cikan sanal
magazalar ile internette isletmeler elektronik ortamda bilgisayar araciligi ile bir¢ok iiriiniin dogrudan satig1 yapilmaya
baglanmistir. Diinya ticaretindeki “‘com” degisimini yakalayan isletmeler, sanal alemde —sanal diinyada- showroom
veya magaza agarak yeni miisterilere ulagsmaya ¢aligmaktadirlar. Internet iizerinden ag1lan magazalarin genel giderleri
diisiik olmas1 maliyetlere olumlu yansimakta bu da igletmenin rekabet giiciinii artirmaktadir.

Giinlimiiz isletmelerinde isletme icerisinde miisteri bilgisinin kullanimin1 gelistirmek i¢in veri tabaninin
olusturulmasinda, miisteriyle iletigsimi kolaylagtirmada, miisteri iligkilerinin olusturulmasinda ve sadakatini
gelistirmede E-MIY’den faydalanilmaktadir.

E-MIY (E-CRM), elektronik ortamda miisteri iliskileri Web kanallarinin MIY-CRM stratejisinin bir pargast
olarak kullanilmasim ifade etmektedir. E-MIY esasinda MIY den farkli bir anlam tasimaz, MIY in elektronik ortamda
yiiriitiilmesini ifade eder.

Yeni ekonomi anlayisi ile birlikte, e-ticaret altyapisinin gesitlenmesi klasik miisteri iligkileri yonetimini
elektronik bir otomasyon altyapisti ile giiclendiren E-CRM uygulamalarini hizli bir sekilde giindeme getirdi. E-ticaret
uygulamalarinin miisteri odakli bir yonetim anlayisiyla gerceklestirilmesini E-CRM (e- si ar em) olarak
ozetleyebiliriz. Ikisi de yazilim ve otomasyon teknolojilerini kullansa da, e-ticaret ve CRM ayr seylerdir.

MIY, satin alma iiretim, pazarlama, insan kaynaklari, finans, muhasebe ve halkla iliskiler gibi tiim siirecleri
kapsayan bir "yonetim felsefesi' veya yaklasimi iken, e-ticaret, tiim bu siireclerde teknolojiyi kullanan etkin bir
"aractir."

E-ticaret uygulamalarinin temeli miisteri odakli bu yonetim anlayisin1 benimsiyorsa buna da kisaca E-MIY
denilir. E-MIY “i bu anlamda e-ticaret faaliyetlerini miisteriye dayal yiiriiten bir yazilim sistemidir diye diisiinebiliriz.
E-MIY Internet ten miisteriye ulasmanin ve Internet ten pazarlamanin anahtaridir, kapiy1 acar ama iceri girmek
pazarlamaciya kalmistir. E-MIY tipki e-ticaret gibi, bu yoldaki tiim kapilar1 acan bir anahtar, bu faaliyetlerin
yiiriitiilmesini saglayan etkin bir teknolojik aractir.

E-MIY’in kuruluslara sagladig: firsatlar:
. Miigteriyi anlamak,

. Uriinii miisteriye uygun hale getirmek,

. Iletisimi miisteriye uygun hale getirmek,

. Miigteri iligkilerinin giiclendirilmesi,

N A W N =

. Miigteriyi kazanma,
Kuruluslarin miisteri iligkilerini elektronik ortamda yonetmede kullandig araclar:
1. Arama motoru,
2. Miisteri destek sistemi,
3. E-posta yonetimi,
4. Yeni icerik yonetimi,
5. Cok dilli miisteri degeridir
8. Miisteri Iliskileri Yonetiminin Gelisim Siireci
Miisteri iligkileri, insanlarin bir toplum olarak yagamalar1 ihtiyacindan kaynaklanan ve kisiler arasi ihtiyag
karsilama faaliyetlerinin bagladig1 zamandan beri yani, ticari iligkilerin bagladig1 zamanlardan beri var olan ve
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yonetilmesi gereken bir kavramdir.

Tarihi siireg icerisinde her toplum kendi ekonomik, sosyal ve kiiltiirel yapilarina uygun ticari iliskiler
gelistirmistir. Farkli tilkelerin farkli ticari uygulamalar: uluslar arasi iligkilerde zorluklar olugturmasindan dolay1
uluslar arasi ticari iliskilere diinya 6l¢ceginde standartlar getirilmektedir.

Geligen diinya ekonomisi igletmelerin rekabet edilebilir alanlarim da siirekli gelistirmektedir. Rekabette, 1960’ I
yllar; tiretim, yeni tiriinler ve yeterli miktarda tiretimin 6niindeki engelleri kaldirmak, 1970’ li yillar; maliyet
izerinde yogunlasarak maliyeti diisiiriicti faaliyetler organize ediliyor, 1980’ li yillar kalitenin 6ne ¢iktig1 donem,
1990’ I yillar ise; zamaninda iiretim, diisiik maliyet ve kaliteli iiriin ile birlikte hizli ve etkin sunum 6ne ¢ikiyor.
2000’ li yallar ve sonrasi bilgi ekonomilerinin hdkim olmaya baslamasiyla gelisen pazarlama anlayisina paralel
olarak miisterinin merkeze alindig1 ve 6zel ve verimli tek rekabet alan1 olarak ifade edilecek miisteri iligkileri
yonetimi 0ne ¢ikmakta ve rekabet bu alanda siirmektedir. Gelisimin bu seyri isletmeleri miisteri merkezli, miisteri
odakl1 anlayisa gore yeniden yapilanmaya zorlamaktadir.

Miisteri iliskileri, pazarlama islevinin gelisim siireci igerisinde dort farkli sekillerde gelistigi ve bugiinkii
yapisina kavustugu goriilmektedir.

Miisteri iliskilerinin gelisim seyri:

1. Dogrudan satis doneminde; {iretici iirettigi iiriinii hi¢bir araciya gerek duymadan direk miisteriye
sunmasiyla arada kisisel bir iligki kuruluyordu. Kurulan iligkiler ile miisteriler hakkinda temel bilgiler elde edilir ve bu
bilgilere gore miisterilerine cesitli stratejiler gelistirir boylece giiveni ve sadakati kazanilir.

2. Kitle pazarlama donemi; karsilikli dostluga dayanan satis yerine kitlesel olarak biiyiik 6lcekli, degisik
riinler, yaygin dagitim kanallar1 ile alim ve sattminin yapildigi donemdir. Bu anlayista dogrudan satis yapan kiigiik is
yerlerinin yerini bilyilk magazalarin aldig1 ve kigisel iligkilerin yerine Pazar boliimlemeleri ile ayn1 anda ¢ok fazla
insanlarla iletigsim kurarak farkli kitlelere ulagilmaktadir.

3. Hedef pazarlama donemi; biligim teknolojileri alanindaki gelisime bagl olarak bilinglenen tiiketiciler ve
pazarlamanin daha 6zel miigteriler secebilme imkanin1 ortaya cikarmistir. Kitlesel pazarlamanin tersine miisteri geri
bildirimlerini dogru ve direk alarak almalariyla potansiyel miisterileri tespit ederek onlara doniik stratejiler
gelistirilmektedir.

4. Miisteri iligkileri yonetimi donemi ise pazarlama gelisim siireci igerisinde gelinen son agsamadir. Esas1
giiven ve sadakate dayanan bu déonemde dagitim ve kitlesel iiretime ilave olarak gelismis son pazarlama araglarini
kullanarak miisteri ile iligkileri gelistirilmeye ¢alisilir. Pazarlama miisteri yonlii, miisteri merkezlidir ve her faaliyet
miisteri icin yiiriitiiliir anlayis1 hakimdir. 1990 It yillarda Bilisim Teknolojileri ile MIY uygulamalari desteklenip
gelistirilerek firmalarin miigteri ile olan iligkilerini siirdiirmede personele destek olan yazilimlarla iligkiler
yonetilmeye baslandi. 2000’ li yillar ve sonrasi bilgi ekonomilerinin hakim olmaya baglamasiyla gelisen pazarlama
anlayisina paralel olarak miisterinin merkeze alindig1 ve 6zel ve verimli tek rekabet alani olarak ifade edilecek miigteri
iligkileri yonetimi 6ne ¢ikmakta ve rekabet bu alanda stirmektedir.

Giiniimiiz isletmeleri artan rekabet ortaminda {iriin, tiretim, kalite ve hizli sunum disinda kendilerine 6zgii
rekabet alanlar1 olugturmada en etkili alan olarak miisteri iligkilerini géormektedirler. Bilin¢lenen tiiketici kendisine
sunulan1 degil, ihtiyact olan iiriinleri satin almaktadir. Bu acidan isletmeler miisteri iliskilerine biiyiik 6nem atfederek
ona gore donanim ve uygulama alanlar1 se¢mektedirler.

Artan rekabet sartlari, kurulug ve miisteri arasinda kurulan olumlu iligkileri iistiinliik saglayan bir faktor olarak
ortaya ¢ikarmakta ve 6nemli kilmaktadir. Diger alanlarda yapilan rekabet yapisina gore saglikli ve iyi igleyen bir
miigteri iligkileri uzun donemli iistiinliik saglayan bir rekabet araci olarak goriilmektedir.

Isletmelerin iiriin ve iiretim iizerinde yaptiklar1 veya yapacaklari rekabet atilimimi diger isletmelerin ¢ok kisa
veya hemen takip ve taklit etme imkanlar1 mevcuttur. Bundan dolay1 isletmeler kendilerine 6zgii bir rekabet ortamini
ancak miisteri iligkileri yonetimi ile saglayabilmektedir. Miisteriyle iyi iliskiler kurma ve bunu siirdiirme ve bundan
fayda saglama, pazarlama konularinin ana ugragt alani olmustur.

Miisteri ile iligkiler satig Oncesi, satig esnasi ve satig sonrasinda devam eden bir iliski olarak daha ¢ok pazarlama
personelinin yonettigi bir iligkidir. Onun icin miisteri iliskileri yonetimi, isletmenin pazarlama bdliimii icerisinde
alt bir boliim olarak organize olmakta ve elemanlarini pazarlama biriminin miisteriyle iligkileri ileri diizeyde olan
personelden olusturulmasi yoluna gidilmektedir.

9. Miisteri Iliskileri Yonetiminin Islevleri

Yonetim evrensel bir slire¢ olarak, organizasyonun biiyiikliigii, faaliyet alani, hukuki yapisi, tipi ne olursa olsun;

berber, imalat isletmesi, saglik kurulusu, tiniversite ve devlet gibi belirli bazi islevlerin bilinip yerine getirilmesi ile
ancak etkili bir yonetim saglanabilir.
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Yonetilmesi gereken tiim faaliyetlerde oldugu, miisteri iligkilerinin de planlanmasi, organizasyonu, yiiriitiilmesi,
uyumlagtirilmas1 ve kontrol edilmesi gerekir. Bu anlamda miisteri iliskileri yonetimi, miisteri ile iyi iligkiler kurmak
ve bunu devam ettirmek icin gerekli faaliyetleri planlamak, organizasyon, yiiriitmek, koordinasyon ve kontrol
islevlerinden olugan bir biitiindiir.

9.1. Miisteri Iliskileri Yonetiminde Planlama

Ekonomik hayat; rekabet artisi, teknolojik gelismeler, diinya 6l¢eginde yasanan krizler vb giderek karmagik hal
almakta ve belirsizlikleri de beraberinde getirmektedir. Tiim bu belirsizliklerin getirecegi riskleri asabilmek i¢in
planlamadan faydalanmak gerekir. Genel olarak planlama stratejik ve iglevsel olmak {izere iki gruba ayrilir ve miisteri
iligkileri planlamasi stratejik planlardan biridir.

Kurgu olarak da ifade edilen plan, tutulacak yol ve davranis sekli olarak; belirli amaclara ulagmak icin 6nceden
alinan tedbirler olarak yapilacak islerin 6nceden tek tek belirlenmesidir. Planlama ise i¢inde bulunulan durum ile
gelecekte ulasilacak amag arasinda bir kopriidiir. Planlama, gelecekte organizasyonun nerede olmak istedigini ve
oraya nasil varilacagini agiklayan ve yoneticilerin amaglari belirledikleri ve bu amaglara ulagmasi icin gerekli
yontemleri tanimladiklart siirectir.

Planlama, bir amaca ulagmak icin en iyi hareket seklini se¢cme ve gelistirme niteligi tasiyan bilingli bir siire¢
olmasindan planlama zihinsel bir faaliyettir ve yoneticilerin belirli bir amacin elde edilmesi i¢in faaliyet yoniinii
kararlagtirdiklar bilingli bir faaliyeti ifade eder. Planlama sirasinda yonetici, ne yapilmasi gerekligini, kimin
yapacagini, nasil ve ne zaman yapacaklarim diisiinmek zorundadir. Planlama aynm1 zamanda gecmisteki olaylar ve
gelecekteki firsatlar1 ve tehditleri diisiinmeyi de kapsar. Yine planlama, organizasyonun giiclii ve zayif yonlerini
diisiinmeyi ve arzulanan durumlar1 ve bu durumlar1 gerceklestirmek icin izlenecek yollar kararlastirmay1 kapsar.

Gelecegi yonetme ve kaynaklar1 dagitma araci olan planlama neyin yapilacaginin, nasil yapilacaginin, ne zaman
harekete gecileceginin, biitiin bu caligsmalarda kimlerin sorumlu olacaginin belirlenmesi ve tespiti siirecidir.

Karar verme plan gibi gelecege yonelik olmasindan dolay1 benzer, fakat ayni sey degildir. Aralarindaki temel
fark planin daha ayrintili olmas1 ve ilmi nitelik tagimasidir. Planlar kararlarin toplamindan olusur ve dolayisiyla
karardan daha genigtir. Bu agidan her plan bir karar niteligine sahipken, her karar bir plan 6zelligi tasimaz. Planlama
olmadan kararlar verilebilir, fakat karar vermeden planlama yapilamaz.

Bir kararin plan niteligi tagimasi i¢in amaca ulagtiracak ara¢ ve imkénlarin se¢imini, belirlemesini ve kullanilan
yol, sekil ve zamani1 gibi hususlarin ilmi olarak ve ayrintilariyla belirlenmeleri gerekmektedir.

MIY, miisteri merkezli is stratejilerinin bir uygulamasi olarak bu stratejiler islevsel aktivitelerin yeniden
diizenlenmesini saglar; is siireclerinin yeniden diizenlenmesini teknoloji yardimiyla talep eder. “MIY bir teknoloji
degildir, bir yonetim felsefesidir.”

9.2. Miisteri Iliskileri Yonetiminde Organizasyon

Organizasyon, teskilat, organize etme veya organizasyon olarak da ifade edilen organizasyon islevi tipik olarak
planlama islevini izler ve MIY’in plan1 nasil basarmaya calisti§im yansitir.

Organizasyon, amaglara ulagsmak icin yapilacak islerin belirlenmesi ve gruplandiriimasi; isleri yapacak
personelin ve yetki ve sorumluklarinin belirlenmesi; faaliyetlerin etkinligi i¢in gerekli fiziki ortamin hazirlanmasi
cabalarinin tiimiidiir.

Isletmenin miisteri iliskilerinde yapilacak tiim islerin tek tek belirlenip; bunlarin degisik organizasyon ilkelerine
gore gruplandirilip, belirli kisilere gérev olarak verilmesi; bu kisiler arisindaki yetki ve sorumluluk iligkilerinin
diizenlenmesi; kurulan miigteri iligkileri sisteminde gorevlerin yerine getirilebilmesi i¢in, kisilerin her tiirlii ara¢ ve
gerecle donatilmasi, miisteri iliskileri yonetiminin en 6nemli iglevlerindendir.

Miisteriyle iyi iliskiler kurma ve bunu siirdiirme ve bundan fayda saglama, pazarlama konularinin ana ugrasi
alan1 olmugtur. Miisteri ile iligkiler satis oncesi, satis esnasi ve satig sonrasinda devam eden bir iligki olarak daha cok
pazarlama personelinin yonettigi bir iliskidir. Onun i¢in miisteri iliskileri yonetimi, isletmenin pazarlama boliimii
icerisinde alt bir boliim olarak organize olmakta ve elemanlarini pazarlama biriminin miisteriyle iligkileri ileri
diizeyde olan personelden olusturulmasi yoluna gidilmektedir.

Miisteri iliskilerinde olugturulacak organizasyon yapisi etkinligi yiikseltecek sekilde tasarlanmali ve
kurulmalidr.

Miisteri iliskileri yonetiminin organizasyon asamalari:

1. Miigteri iligkileriyle ilgili hedeflere ulagsmak icin yapilacak islerin 6nceden belirlenmesi.

2. Benzer islerin bir araya getirilerek gruplandirilmasi.

3. Her miigsteri veya ig grubu i¢in, bu igleri gorecek say1 ve nitelikteki ¢aliganlarin belirlenmesi.
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4. Ise alinacak personelin yetenek, bilgi ve tecriibelerinin nasil olmasi gerektiginin belirlenmesi.

5. Islerin ve gorevlerin tanimlanmasi.

6. Yoneticilerin yetki ve sorumluklarinin belirlenmesi.

7. Yonetim basamaklarinda haberlesme yonteminin belirlenmesi.

Organizasyonlarda miisteri iligkileriyle ilgili kural ve talimatlar yerine gore esnek olarak mutlaka belirlenmelidir.

Isletmelerde miisteri iliskilerinin gelistirilmesinde, isletme kural ve talimatlarinda belirtilen standartlardan
faydalanilmasinin iki 6nemli nedeni vardir; (1)igletmenin miisteri iligkilerinin dl¢iilmesini saglayacak bir gosterge
olur, (2)isletme i¢inde giinliik olarak yapilan isler i¢in bir rehber olur.

Isletmelerin miisteri iliskilerini gelistirebilmeleri icin uygun talimatlar belirlemeleri ve bunlara 1srarla uymalar
gerekir.

9.3. Miisteri Iliskileri Yonetiminde Yoneltme

Yonetici, kurulusun amaclarina bagkalari ile birlikte ulasabilmek icin yoneltme faaliyetinde bulunur. Yoneltme,
planlar yapilip organizasyon yani organizasyon yapisi olusturularak gerekli gorevlendirmeler yapildiktan sonra bu
organizasyonun amaca ulagmasi i¢in harekete gegirilmesi demektir. Yoneltme islevi, isletmede gorev yapanlara, bunu
en etkin ve verimli yoldan yapmalart i¢in yol gostericidir. Bunun icin iyi bir emir-komuta zinciri kurulmali, etkin bir
liderlik yapilmalidir.

9.4. Miisteri Iliskileri Yonetiminde Koordinasyon

Diizenlestirme, uyumlagtirma ve esgiidiim olarak da ifade edilen koordinasyon organizasyon tiyesi olan
calisanlarin ¢abalarin birlestirmek ve zaman agisindan uyumlu kilmak, amaca varmak i¢in is ve faaliyetlerin birbiri
pesi sira gelebilmesi ve birbirini tamamlamasi icin gerekli olan islevdir.

Miisteri iligkileri sistemi harekete gecirilip, hazirlanan miisteri iliskileri sistemi uygulamaya konulduktan sonra,
birbiriyle celisen durumlar ortaya ¢iktik¢a gerekli koordinasyonun yapilmasi gerekir.

9.5. Miisteri Iliskileri Yonetiminde Kontrol

Denetim olarak da ifade edilen kontrol islevi, organizasyonun amaglarina ulasip ulasamadigini veya ne olciide
ulagtigini arastirmak ve amaclardan sapmalar oldugunda diizeltici tedbirleri almaktir. Yonetimin son iglevi olan
kontrol faaliyeti ile diger yonetim islevlerinin ne derece basarildig1 anlagilir. Yonetim siireci planlama ile baglar
kontrol igleviyle tamamlanir ve igletmelerin amaglarina ulasip ulagsmadiklar1 veya ne 6l¢iide ulastiklar1 kontrol isleviyle
belirlenir.

Her tiirli kontrol (degerleme) faaliyetlerinde oldugu gibi, miisteri iliskileri yonetiminde de planda belirlenen
amaclara gore iglerin yiiriiylip yilirimedigi devamli olarak gézetim altinda tutulur. Gerektiginde hi¢ zaman
kaybetmeden diizeltici faaliyetlerde bulunulur. Burada daha ¢ok miigteri iligkileri bir degerlendirmeye tabi tutulur.

10. Miisteri Iliskileri Yonetiminde Pazarlama Karmasi

Pazarlama anlayisinin siirekli gelisimi sonucu miisterilerle iligkileri etkin bir sekilde yiiriitmek i¢in benimsenen
miisteri iligkileri yonetiminin uygulamasinda kendine 6zgii pazarlama karmasi gelistirilmigtir.

Yeni ekonomik anlayisin getirdigi yeni bir fikir olarak, pazarlamanin yeni formdiillere sahip oldugu ve {iriin, fiyat,
dagitim ve promosyon —tutundurma, 6zendirme- dan olugan pazarlama karmasinin yerini artik; miisteriye sunulan
deger, miisteri icin maliyet, miisteriye uygunluk ve miisteriyle iletisimin alacagi soylenebilir. Yani iiriin odakl
pazarlama karmasi olan ve 4P olarak; product (iiriin), prece (fiyat), place (yer-dagitim) ve promation (tutundurma)
yerine miisteri merkezli pazarlama karmasi olan 4C; customer to value (miisteriye sunulan deger), customer to cost
( miisteri i¢cin maliyet), customer conveince (miisterinin iiriine rahat ulagsmasi) ve customer to comminication
(miigteriyle iletisim) almaktadir. Bunlar sirasiyla:

1. Miisteriye Sunulan Deger: Deger olusturmak, hizmet ile kalitenin bir sentezi olmakta ve hizmet kalite ve
miigteri tatmininin biitlin araclarini kapsar yani uygun kalite miisteri tatminini, miisteri tatmini miisteri bagliligini,
miisteri baglhilig1 ise miisteri degerini olugturmaktadir.

Kurulusglarin zorunlu olarak yapmasi gereken miisteri degerlemesi, miisterinin firma agisindan cari degeri,
gelecekteki degeri ve stratejik (potansiyel) degerinden olugsan toplam degeri olarak ifade edilir.

Miisteri icin deger olusturma, miisterilerin ne istedikleri ve iiriinii satin alip kullandiktan sonra ne elde ettikleri
ile ilgili bir yaklagimdir. Miisteri acisindan deger olusturma ise, miisterinin iirtin i¢in 6dedigi karsiliginda
beklediginden fazlasim elde ettigi zamanki durumu ve anlamai igerir.

Deger; verilen ve elde edilenlerin algilanmalarina bagh olarak bir iiriiniin faydasinin miigteri tarafindan genel
degerlendirilmesidir. Miisteri icin deger, elde edilecek faydalar elde etmek i¢in gereken tavizlerin toplami olarak
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ifade edilir.

Miisteriler degeri dort farkli sekilde anlamaktadirlar; baz1 miisteriler degeri; (1)diisiik fiyat, bazilar (2)yiiksek
fayda, bir kism1 (3)kalite, bazilar1 da(4)verilen her gey karsiliginda elde edilen her sey olarak algilanmaktadir. Tiim
bu farkli deger algilamalarindan dolay1 firmalar iiriinlerini fiyatlandirirken tiiketici deger tanimlarina 6nem verirler.
Yani, pazarlama yonetimi miisterinin algiladig1 “deger” i iiriin fiyatin1 belirlemede bir yol gosterici olarak gormelidir.
Miisteriler degeri aciklamak istediklerinde buna degisik anlamlar yiikleyebilmektedirler

2. Miisteri Icin Maliyet: Geleneksel pazarlamada miisteri fiyata daha duyarl iken iliskisel pazarlama temelli
MIY’de miisteri icin fiyat duyarliligi ikinci planda olup, kullanim amacina uygun olmasi birinci planda yer alir.
Kuruluslar miigteri iligkilerinde fiyat disinda bagka alanlara yapilan ve para ile dlciilemeyen yatirimlar miisterilere
psikolojik baglilik kazandirir ve boylece miisterinin igletmeye baghiligi devam ettirilir. Miisteri iligkilerinde miisteri
icin maliyet hesaplamasinda; miisteri baglilig1 icin fiyatin 6zendiriciligi, miisterinin sosyal yoniine odaklanma ve
ticiincii olarak miisterilerin problemlerine yapici ¢oziimler onerilmesi esas alinmaktadir.

3. Miisterinin Uriine Rahat Ulasmas: Giiniimiiz miisterilerinin zamanlarmin kisith olmasindan dolay1
tirlinlere daha kolay, hizli ve rahat ulasim imkanlar1 sunulmaktadir. Miisteriler teknolojinin sundugu cok degisik
imkanlar1 kullanarak, telefon, e-mail gibi istedikleri iiriine rahat bir sekilde ulasabilmekteler. Kuruluslar miisterilerinin
sunduklart iiriinlere rahat ulasimini saglamak i¢in 24 saat siirekli hizmet gibi degisik uygulamalara gitmektedirler.

4. Miisteriyle Tletisim: Miisteri iliskilerinin karsilikl1 olarak kurulup yiiriitiilmesinde en 6nemli faktor iletisim
olarak griiliir. Miisteriyi bilgilendirme, hatirlatma ve ikna etme gibi tiim cabalar iletisim yoluyla gerceklesir. Tletisim
(haberlesme), mesaj gdnderici ve mesaj1 alan olmak iizere li¢ onemli unsuru olan ve bilgi, tecriibe, duygu, goriintii
veya sesin iletilmesi ve islenmesi siirecidir. Tletisim, bir bilgi verme ve bilgi alma siirecidir. Tletigim, toplumun
temelini olusturan bir sistem, orgiitsel ve yonetsel yapinin diizenli isleyisini saglayan bir arag ve kisisel davranislari
goriintiileyen ve etkileyen bir teknik, sosyal siirecler bakimindan zorunlu bir bilim, sosyal uyum i¢in gerekli bir
sanattir.

Miisteri iliskileri temelde kisiler aras1 bir iletisimdir. Iyi ve etkin bir iletisim kurulmadan, iyi ve etkin bir miisteri
iligkileri olusturmak imkansizdir. Miisteri iliskilerini gelistirmek ancak miisteri ile iyi bir iletisim kurmakla
miimkiindiir.

Karsi tarafi iyi anlamanin yolu, onun kullandig1 kavramlart ve kelimelerin anlamlarini biliyor olmaktan gecer.
11. Miisteri Iliskileri Yonetiminin Amaclar1 Ve Sorumluluklar

Gecmiste yeni miisteri kazanmanin, miisteriyi elde tutmaktan daha kolay oldugu, ancak giiniimiizde, daha
karmasik bir miigteri toplulugundan dolayi, bunun giderek zorlastig1, bu yiizden satiglardan ziyade, ozellikle satig
sonrast hizmetler ve miisterilerle olan iliskinin 6nem kazandig: goriilmektedir.

MIY-CRM bir strateji olarak rakiplerden farkli olabilmek igin uygulanmasi gereken yontemler biitiinii olarak
rekabet sartlar1 icin de firmanin kendine 6zgii olusturdugu ve taklit edilemez tek alan olarak goriilmektedir. MIY
uygulamalar1 diginda tiim farkliliklar diger isletmelerce kisa siirede taklit edilerek ortadan kaldirilmakta ve rekabet
yapilamamaktadir. CRM de miisterinin ne istedigi nasil bir uygulama bekledigi isletmenin kuracagi yakin iligki ile
belirlendigi ve bu bilginin bagka isletmelerce ulasilmasi ve taklidi miimkiin olmayacagindan giiniimiiziin en giivenli
rekabet alanini olusturmaktadir. CRM bir stratejidir ve strateji ile anlatilmak istenen ise rakiplerden farkli olabilmek
icin uyulmasi gereken metotlar biitiinliigiinii ifade eder.

Miisteri iligkilerini diizenlemek, karlilig1 arttirmak, miisteri sadakatini arttirmak, miisterilerin karlilik oranlarini
belirlemek, daha efektif pazarlama stratejileri belirlemek, miisteri enformasyonunu merkezi bir ortama tagimak gibi
genis hedeflere ancak miisteri iligkileri yonetimi uygulamalart ile ulasmak miimkiindiir. Tiim bu a¢ilardan dolay1,
miisteri iligkileri yonetimi isletmeler agisindan vazgegilemeyecek oneme sahip bir alandir.

Miisteri iliskileri yonetiminde temel amaclar; miisteri kazanmak, miisteriyi elde tutmak, miisteri say1sini
artirmak, miisteri sadakatini artirmak gibi temel amaglara ulasmay1 saglayacak ve kolaylastiracak diger bir takim alt
veya yan amaglar bulunmaktadir.

MIY’in amaclar:

1. Miisteri iliskilerini karh hale getirmek. Pazarlama ve satig gorevlileri miisteriler ile uzun donemli ve karl
iligkiler kurup muhafaza etmelerini ve siirdiirmelerini saglamak.

2. Farklilasma saglamak. Serbest piyasa sisteminde iiriinlerin birbirine benzedigi bir ortamda farklilig
yakalayabilmek, miisterileri birebir tanimak ve onlar i¢in birebir iiretim ve birebir pazarlama yapmak.

3. Maliyet minimizasyonu saglamak. Iyi tasarlanmis ve sistem yaklasimiyla diisiiniilmiis bir CRM projesine

ayrilan biitgenin kisa zamanda geri alinmast miimkiindiir. Mevcut miisterilerden gelecek ilave satiglar, miisteriyi
muhafaza etmenin getirecegi kazanglar, satis maliyetlerinde saglanacak tasarruf ve kurum igi iletisim maliyetlerindeki
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azalmalar goz Oniine alinirsa ayrilan biitce kisa bir siirede geri alinabilir.

4. Isletmenin verimi artirmak. isletmeler her faaliyetini kendi ihtiyaclarina gére tasarlamustir. Giiniimiiz
isletmeleri artik bu tiir ihtiya¢ tasarimlarini miisteri merkezli yapmak zorundadir, ¢ilinkii igletmenin verimi ancak bu
sekilde saglanabilir.

5. Uyumlu faaliyetler saglamak. CRM sistemi satig, pazarlama, miisteri hizmetleri faaliyetlerini internet ve
diger bilinen firsatlar ile birlestirir ve tiim bu faaliyetlerin uyumlu olarak ¢aligmasini saglar. Geleneksel hem de
modern satig kanallarindan elde edilen bilgiler sentezlenerek yiiksek diizeyde miisteri bilgisi ve iligkisi firsati1 saglanir.

6. Miisteri taleplerini karsilamak: Miisteriler CRM uygulamalar1 yardimiyla, tiim kurulus ¢aliganlarinca
tanimast miimkiindiir. Kurum, miisterilerden aldig1 geri bildirimler sayesinde isi onlarin istedigi sekilde yapmay1
saglayarak miisteri memnuniyetini artirir.

Miisteri iligkilerini diizenlemek, karlilig1 arttirmak, miisteri sadakatini arttirmak, miisterilerin karlilik oranlarini
belirlemek, daha efektif pazarlama stratejileri belirlemek, miisteri enformasyonunu merkezi bir ortama tagimak gibi
genis hedeflere ancak miisteri iligkileri yonetimi uygulamalar1 ile ulagsmak miimkiindiir.

Miisteri iligkileri yonetimi, isletme ile miisteri arasinda birebir iyi bir iliski kurulmasi ve bu iligkinin etkin bir
sekilde yiiriitiilmesini tistlenmigtir. Bu goérev sorumlulugu da beraberinde getirmektedir.

Miisteri iliskileri yonetiminin sorumluluklar:

1. Kayip miisterilerin arastirilmasi,

2. g ve dis miisteri tatmininin saglanmast,
3. Miisteri sadakat programlari olusturmak,
4. Miisteri tutma ve miisteri tutma modelleri gelistirmek,
5. Miisteri geri bildirimi yapmak,

6. Miisteri siirekliligini saglamak,

7. Toplam kalite kontrolii,

8. Kotii miisterilerden kaginmak,

9. Pazar bolumlendirme,

10. Miisteri sikayetlerinin dinlenmesi,

11. Kizgin miisterilerin kazanilmasi,

[S—
N

Yatirimlarin geri doniigiimiinii saglamak,
13. Miisteri karliligin1 artirmak,

Miisteri iligkileri isletme biinyesinde iist diizey yoneticilerin organizasyonu ile gerceklesen bir uygulamadir. Bu
anlamda miisteri iligkileri yonetiminin uygulanmasinda {iist yonetimin sorumluluklar1 bulunmaktadir.

MIY’ de iist yonetimin sorumluluklar::

. Ortak bir MIY vizyonu olusturmak,

. Ozel hayatla is hayat1 arasinda denge kurmak,

. Is yerini gekici hale getirerek calisanlarm is tatminini saglamak,
. Dogru zamanda dogru seyleri yapmak,

. Miisteri i¢in pozitif siirprizler olusturmak,

A Ui A W N =

. Kolaylastirilmig yasam sartlar1 olugturmak)

Miisteri iliskileri uygulamalarinda yoneticiler disinda isletmede ¢alisan diger tiim personelinde bir takim
sorumluluklar1 bulunmaktadir.

Miisteri iliskileri yonetiminde gorev alan calisanlarin sorumluluklar::
. MIY iizerinde siirekli iyilestirme ve 6grenme.

. MIY uygulamalarinda iist yonetime destek olma.

. Miisteri ve yoneticilerle iligkileri gelistirme.

. Gorev ve sorumluluklarda miikemmelligi esas alma.

. Miisterilerle empati kurma.

A Ut A W N =

. Isletmenin yapmus oldugu yeniliklerden miisterileri haberdar etmek vb.
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12. Miisteri Iligkileri Yonetiminde Ahliki Unsurlar

Miisteri iligkileri yonetimi faaliyetlerinin etkin ve hakkaniyetli bir sekilde yiiriitiilmesi i¢in genel ahlak kurullari
onemli bir yer tutmaktadir.

Tiiketici ahlaki, kisilerin veya gruplarin mal ve hizmetleri elde etme, kullanma ve tiikketme gibi davranislarina
rehberlik edecek ahlaki ilkeleri ve standartlar1 olarak tanimlanabilir. Bu cergevede tiiketici etigi, tilketim eylemleriyle
ilgili davranig ve sonuclarina rehberlik etmek iizere genel ahlak ilke ve normlarini dikkate alarak olusturulmasi geregi
ortaya cikar.

Ahlak kavrami, genelde kiiltiirel, dini, sekiiler ve felsefl topluluklar tarafindan, insanlarin siibjektif olarak cesitli
davraniglarinin yanlis veya dogru olusunu belirleyen bir yargi/hiikiim ve kurallar sistemi kavrami ve/veya inanci i¢in
kullanilir.

Ahlak ve etik kelimeleri es anlamli olarak kullaniminda bir sakinca goriilmemekte ve etik kelimesi Latince
kokenli olup, ahlak bilimi anlamina gelmektedir. Ahlak ise Arapg¢a kokenli bir kelimedir. Ahlak kelimesi mana kokeni
olarak huy, seciye, mizac, tabiat ve karakter gibi anlamlara gelen hulk veya hullik kelimesinin ¢coguludur. Hulk, hulik
kelimelerinin ¢ogul seklidir. Hulk veya hul{ik insanin beden ve ruh biitiinliigii ile aldkalidir. Ingilizce kullaniminda
"Ethics in the Work Place" (Is Yerinde Ahlak) veya "Business Ethics" (Is Ahlaki) olarak bilinen bu konu, 6nceleri
"sirketlerin sosyal sorumlulugu” baglig: altinda incelenmisg, giiniimiizde ise ayr1 bir baslik olarak incelenmektedir.

» Ahlak: Insanin bir amaca yonelik olarak kendi arzusu ile iyi davramslarda bulunup kotii davramslardan uzak
olmasidir.

 Ahlik (etik-torel): Bir toplum iginde kigilerin uymak zorunda olduklar1 davranig sekilleri ve kurallaridir.

» Ahlak: Insanin iyi veya kotii olarak nitelendirilmesine sebep olan manevi vasiflari, huylari ve bunlarin
etkisiyle ortaya koydugu iradeli davraniglarinin biitiiniine denir.

Ahlak, insanlarin toplum i¢indeki davraniglarini ve birbirleriyle iligkilerini diizenlemek i¢in bagvurulan kurallar
dizisi ve diger insanlarin davraniglarini olumlu veya olumsuz sekilde degerlemede kullanilan olciiler toplamudir.
Ahlak, bir biling meselesi olarak, sosyolojik anlamda sadece insanin i¢ diinyasint degil, ayn1 zamanda dig diinyaya
yansiyan fiillerini de diizenler. I¢teki diinyanin giizelligi, disa, diger insanlarla paylasma diinyay: yasanabilir hale
getirebilmek i¢in bilyiik bir imkan sunabilir. Ahlak, insan faaliyetlerinin dis dlemde olusturdugu faydali veya
kazancl, iyi veya kotii sonuglarin ancak bir iradeden cikip ¢ikmadiklarina gore degerlendirebilir. Yerine
getirilememis iyi niyet, iyi bir davraniga yonelmis, fakat gerceklestirilememis irade insan1 ahlaki sorumluluktan
kurtaramaz.

Ahlak kurallarinin ne oldugu ve neye dayandigi kisiden kisiye ve toplumdan topluma degisebilir. Ahlakin
temelinde din, kiiltiirel yapi, cevre, toplumsal yap1 veya gelenekler belirleyici olmakla birlikte, salt belirleyici
degillerdir. Bu noktadan hareket edildiginde ahlak degiskendir ancak kendisini olusturan fakttrlerden de bagimsiz
degillerdir. Bu durumda is ahlakin1 konusulurken, is yerindeki ahlaki degerleri, geleneksel ahlak anlayist devralinan
faktorleri dikkate almak, diger taraftan da diinyadaki her boyutlu gelisimle bunu harmanlamak gerekir.

Is Ahlaki, ahlak alaninin bir alt konusu olarak kapitalist sistem acisindan agirlikli sekilde giindeme gelmesi
ABD'de 1960'larda baglamis, 1980'lerde ise ABD'deki tiim biiyiik isletme ve sirketlerde "Etik Kurallar1" (Code of
Ethics), "Etik Komiteleri", "Etik Hizmet ici Egitim ve Miisavirlik (danigsmanlik) Birimleri" olugmustur. Bununla es
zamanl olarak ABD'de ¢ogu isletme yiiksek lisans programlarinda "Is Ahlaki" bagh basina bir ders olarak yer
almugtir.

Her toplum i¢inde iyi niyetli ve ahlaki tutarlilik i¢inde olmayan insanlar bulunmakta ve bu durum iiretim ve
tilketim iligkilerine de yansimaktadir. Burada 6nemli olan aileden baglayarak, okul, isyeri ve topluma kétii niyetli
insanlarin firsatlar1 kullanmasina izin vermeyecek bir oto kontrol sistemini kurmay1 saglamaktir. Iyi niyet ve ahlaki
tutarlilik insanin toplum igerisinde bulunmasinin temel sartidir ve toplum diizeninin rahat iglemesi i¢in ise kisi kendisi
ve toplum i¢in yapti8 igleri iyi ve diizgiin sekilde yapmasi gerekir.

Giinliik hayatta ve bilhassa iiretim ve tiikketim sisteminin isleyisi i¢erisinde etik olmayan ve hog karsilanmayan,
mesleki ahlak kurallarina uymayan baz iiretici, satici, pazarlamaci ve tiiketici ve miisterilerin davraniglar1 yer
almaktadir. Yani iiretim ve tiiketim sistemi icerisinde hem {ireticilerden ve hem de tiiketicilerden bir kesimin genel ve
bilhassa is ahlakina uymayan bazi davranislar sergilediklerini gormek miimkiindiir:

Ahlaki kurallarina uymayan bazi iiretici/pazarlamacinin sergiledigi davranislar:
1. Uriinler icin aldatmalar

2. Fiyat aldatmacalari

3. Promosyon aldatmacalar1

4. Dagitim aldatmacalar1
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5. Paketleme aldatmacalari

6. Reklam aldatmacalari

Baz1 miisterilerin bagvurduklar: ahlaki olmayan davranis ve islemler:

1. Isletmelerden iiriin calmak ve etiketleri degistirmek,

Giyilmis elbiseyi ve zarar verilmis iiriinii, defolu diye iade etmek,
Indirimli satista alinmus iiriiniin iade edilerek tam fiyattan iadesini istemek,
Sergilenen liriiniin parcalarini ¢almak,

Elbiselerin veya egyalarin diigmelerini koparip almak,

S

Uriin iizerine 6ziir yapmak ve indirimli fiyat istemek,
7. Telif haklarina uymamak ve garanti haklarini kotiiye kullanmak,

Giiniimiizde is ahlakiyla ilgili calismalar yapilir ve bu dogrultuda bazi kural ve kurallar olusturulurken, is
ahlakinin toplumsal genel ahliktan bagimsiz olmayacag: ve is ahlakiyla ilgili bu kurallarin sadece yazili birer metin
halinde sergilenmesinden ¢ok bunlarin toplum ve isci ve igverenler tarafindan benimsenmesi gerekir.

Ahlak ve kanunlar bazen ortiisiirken, bazen catigir ve bir kisim kanunlar ile ahlak kurallar1 arasinda farkliliklar
ortaya cikar. Isletmelerde bazen ahlaki olmayan ancak kanuni olan bir duruma; kimi zaman etik ama kanun dis1 bir
yapiya rastlanabilmektedir.

Isletmelerde etik catismalarin nedenlerinin basinda, ferdi deger yargilar ile calisilan isin ve yasanilan toplumun
deger yargilari arasindaki ¢atisma gelir. Isletmelerde temel etik sorunlari; ¢ikar ¢atismalar, igtenlik ve dogruluk,
iletisim ve organizasyon iligkileri konularinda ortaya ¢ikar. Kuruluslar giiniimiizde artik bilncolari, karlar1 gibi mali
sermayeleri ile degil, itibarina, diiriistliigiine, temizligine, duyarliligina, yardimseverliligine iligkin imajlari ile yani
sosyal sorumluluklari ve ahlak sermayeleri ile degerlendirilir hale gelmistir.

"Ahlakli Kurulug", "temiz kurulus" imaji verebilen kurulug ve isletmeler, cok kisa dénemde "bagaril1”
olmuslardir.

Uriin fiyatlarini makul diizeyde tutma, firsatgiliktan, rakiplere karg1 haksiz rekabetten ve yamltici reklamlardan
uzak durma, alacaklilara kars1 diiriist davranma ve benzeri konular da is ahlakinin icerisindedir. Isletmede calisan
personelin terfi, iicretlendirme ve 6zliik haklarinda adil davranma, c¢ocuklu hanimlar i¢in kres agma, hastalar i¢in
evde calisma imkan1 saglama, mahk{im ve sakatlara ve ¢evre halkina ig alanlar1 saglama gibi hususlar1 kapsar. Ayrica
is ahlaki, isletmenin ¢evresindeki kisi ve kurumlarin basta devlete, belediyelere karsi vergi yiikiimliiliiklerini yerine
getirme, miisterilerin, saticilarin, ¢cevre halkinin, mali destek saglayan kisi ve kurumlarin, sendikalarin isteklerini,
ihtiyaclarini insan sevgisi ve birlikte yasama zorunlulugu ag¢isindan dikkate alma gibi konular1 da kapsamaktadir.

Ahlaki olmayan is anlayisinin sorgulamaya baslanmasinin nedenleri:
. Hiirriyetlerin gelismesi,

. Topyekln duyarliliklarin artisi,

. Insan hayatina ve sagligia verilen degerin artis1,

. Yolsuzluk, riigvet ve bunlara bagl skandallarin medyada yer almasi,

. Tiketicilerin bilin¢glenmesi,

. Cevreye duyulan ilginin artisi,

. Medyada tiiketim ve yolsuzluklara doniik yayinin artisi,

. Global sorunlardaki artiglar,

© 0 N U A WN =

. Gelir dagilimi adaletsizlikleri,

Giinlimiiz diinyasinda artik kuruluslar islerini yaparken, ¢alisanina, tiiketiciye, cevresine ve topluma zarar
vermeden calisanina, tiiketiciye, ¢cevresine ve topluma azami fayda saglayarak, is etigine uygun gorev ve
sorumluluklari yerine getirmelidir.

Artan diinya niifusuna paralel olarak yeterli istthdam imkénlarinin olusturulmamasi, diisiik gelirli kesimlerin
artmasina neden olacak, bu kesimlerin de artan zenginlikten pay alabilmeleri icin siddete bagvurmalar1 kacinilmaz
olacaktir.

Diinyadaki artan sosyal ve ekonomik meseleler ile boliisiim adaletsizligi ve is hayatina 6zel konular is ahlakina
olan ihtiyaci siirekli artirmaktadir.

Is ahlakina duyulan ihtiyacin nedenlerini asagidaki gibi siralayabiliriz:

1. Yeni gelistirilen biyolojik ve askeri teknolojiler is diinyasinin kontroliinde olmasi.
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2. Kiiresellesme sonucunda ortaya c¢ikan ¢ok uluslu sirketlerde farkli kiiltiirlerden gelen insanlarin ¢alismasi yeni
ahlaki sorunlar1 da beraberinde getirmektedir.

3. Tiim diinyada daha fazla demokrasi ve insan haklarina talep artmasi,
Etnik koken, dil, din, mezhep ve cinsiyet gibi konularda ayirim yapilmamasi iste§i,
Artan cevre kirliligi, cevre konularina duyarl bir toplumsal yapiy1 ve is diinyasini zorunlu kilmaktadir.

Farkl1 dinlerin is diinyasindaki degerleri ve kiiltiirleri nasil etkiledigi 6nem arz etmektedir.

A

Gelismekte olan iilkelerdeki yolsuzluklara kars1 miicadele verilmesi ihtiyaci siirekli olarak artmaktadir.

8. Isletmeler ise aldiklar1 isgiiciiniin ahlaki donanimlarini ve ahlaki felsefelerini kontrol edemediklerinden
organizasyon degerler sistemi 6nem kazanmaktadir.

Is hayatinin adil, etkin ve verimliligi icin faal bir is ahlaki olusturmada ¢ok degisik tiirden tavsiyeler
yapilmaktadir. Bunlardan bazilar1 s6yle siralanabilir:

4. Isletmede is ahlaki konusunda yazili ahlak kurallar1 ve kodlar1 olusturulmali.

5. Ust yonetim is ahlaki konusunda “ahlak standartlar1” belirlemeli ve bunlara uygun hareket etmelidir.

6. Ust yonetimin isletme ¢aliganlarina drnek olacak sekilde ahlaki faaliyetlerde bulunmasi gereklidir.

7. Ust yonetimin kurulusta is ahlakinin tesis edilmesi konusunda kararli ve inan¢li olmalidirlar.

8. Ust yonetim tarafindan kurulusta is ahlaki konusundaki ¢alismalari iyilestirmek iizere bir “Ahlak Kurulu”
olusturulmalidir.

9. Kurulusta “ahlak kiiltiirli” niin uzun dénemli olarak yerlestirilmesi gereklidir.

10.Kurulusta is ahlakina doniik faaliyetler takdir gérmeli ve odiillendirilmeli; tersi durumlar ise kinanmali,
gerekirse cezalandirilmalidir.

11. Kurum biinyesinde ahlak konusuna énem verildigi ac¢ik olarak hissedilmelidir.

12.Kurulug ¢alisanlarina is ahlaki konusunda siirekli egitim saglanilmalidir.

Geri kalmis toplumlarin ortak 6zelliklerinden birisi, ya ahlaki kurallarin ¢dziilmesi veya ahlék tarifindeki ideal
olma vasfini, dolayisiyla dinamizmini kaybederek ciirlimesi ve bir takim kat1 ve anlamsiz kurallar haline

doniigmeleridir. Boyle toplumlarin yeniden canlanip hayatiyet bulabilmesi i¢in, ahlaki kavramlarin yeniden
yorumlanmasi, ahlaki degerlerin ideal olciilere kavusturulmasi gerekir.

Tlerlemek isteyen bir toplum, kendi tarihi, sosyal ve kiiltiirel degerlerinden hareketle, kendi “ideal” ahlakin
olusturmaya ¢alismalidir. Genel ahlék i¢in varilan bu hiikiim, onun bir pargasi olan is ahlaki i¢in de gegerlidir.

1§ diinyasinda temel ahlaki kurallari; (1)dirtstliik ve esitlik, (2)sosyal ve ticari sorumluluk, (3)hak ve adalet,
(4)cevreye ve canlilara karsi duyarlilik, (5)merhamet ve genel kamu menfaati, (6)giivenilirlik ve (7)asiriliklardan
kacinma- seklinde siralanabilir.

Is hayatinda riigvet, vurgun pesinden kosma, kalitesiz iiriin iiretme, vergi kagirma, asir1 kar istegi, hayali ihracat,
gibi temel meseleler is ahlakinin lizerinde durdugu ve ¢dzmeye calisti1 olaylardir. Bu tiir sorunlarin ¢6ziimii icin
gecmisten devralinan biitiin deger hiikiimlerini zamanin icaplarina gore yeniden yorumlayarak bunlara yeni anlamlar
ve yeni iglevler yiikleyip yepyeni bir is ahldki ve miitegebbis ideolojisi olusturulmalidir. Bu manada bizim toplumun
ahlak anlayiginin temelinde Ahilik vardir.

Ahilik; Anadolu'da XIII. yilizyilda goriilmeye baslayan, Selcuklu devletinin yikilma donemine girmesinden
sonra sosyal diizeni saglamada ve Osmanli Devletinin kurulmasinda biiyiik rolii olan bir tiir meslek ve dayanisma
organizasyonu. Batidaki lonca tipi organize olmanin benzeridir. Kardeslik esasina dayanan ahilik teskilatinin
kurucusu 1171-1262 yillar1 arasinda yasayan Ahi Evran, Horasan’dan Anadolu’ya go¢ etmis, dnce Kayseri ve
bilahare Kirgehir’ e yerlesmig ve orada Ahiyan yani kardesler ve hanimi da Baciyan yani bacilar olarak ifade edilen
mesleki tegkilati kurmuslar. 13. Yiizyilda yerlesik Bizans esnafiyla rekabet edebilmek i¢in Miisliiman esnafin kendi
aralarinda olusturduklari bir nevi dayanigma sistemi olan “ortasandik” uygulamasi bir ahilik uygulamasi olarak
goriilmektedir. Esnaf sandig1 ve esnaf kesesi olarak bilinen “Ortasandik” esnafin kendi arasinda yardimlagmak
amaciyla olusturdugu bir finans sistemi olarak; liyelerin bagis ve aidatlar ile biriken fon zora diisen ve ciraklik ve
kalfalik safhalarini1 gecerek ustaliga yiikselip de kendi isini kurmak isteyenlere faizsiz olarak kullandirilan sermayedir.

Ahi ahlakimi olusturan kurallar:

1. lyi huylu ve giizel ahlakli olmak,

2. Isinde ve hayatinda dogru, giivenilir olmak, ahdinde, soziinde ve sevgisinde vefali olmak,
3. Hizmette ayrim yapmamak ve yaptig1 iyilikten karsilik beklememek,
4

. Giiler yiizlii ve tath dilli olmak, hatalar yiize vurmamak ve dostluga 6nem vermek,
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5. Kaotiiliik edenlere iyilikte bulunmak, kétii s6z ve hareketlerden sakinmak,

Tevazu sahibi olmak ve hi¢ kimseyi azarlamamak, sabir ehli ve 6fkesine hakim olmak.
Anaya ve ataya hiirmet etmek,

Dedikoduyu terk etmek ve komsgularina iyilik etmek,

L ® A

Insanlarin iglerini i¢ten, goniilden ve giiler yiizlii yapmak,

10.Bagkasinin malina hiyanet etmemek, comert, ikram ve kerem sahibi olmak,

11. Sir saklamalk, ici, dis1, 6zii, sozii bir olmak, gelmeyene gitmek, dost ve akrabayi ziyaret etmek,
12.Mahiyetinde ve hizmetindekileri korumak ve gézetmek.

(...) Yukarida sadece bir kism1 verilen Ahiligin 124 tane altin kurali bulunmaktadir.

13. Reklam Ahlaki

Reklam, belirli bir hedef kitlenin iiyelerini bilgilendirmek veya ikna etmek amaciyla mesaj iceriginde tanimlanan
organizasyonlar tarafindan cesitli medyanin belirli bir zaman diliminde kullanilmasiyla bir bedel karsiliginda
yiiriitiilen kigisel nitelikte olmayan iletisim tiiriidiir.

Reklam, tiiketici ve miisterileri bir markadan haberdar etmek, bilgi vermek, psikolojik kabul olusturmak
suretiyle, olmasi gerekeni ona vermek ve satig noktalarina cekip davranigsal kabul olusturulmasina ikna edip, markay1
hatirlatip, marka baglilig1 olusturarak aligkanliklarini degistirerek, parasinin degerine uygun fayda saglayacagina
inandirarak, hayat tarzina uygunluguna ikna ederek katkida bulunabilmektedir.

Reklam sekilleri; hatirlatici, kurumsal reklam ve elektronik reklam gibi degisik sekilleri bulunmaktadir.
Hatirlatici reklam, bir iiriinle ilgili olarak 6nceden verilen bilgileri ve egitimleri pekistirme yoluyla hatirlatma ve
isimleri zihinlere yerlestirme ¢abasidir. Kurumsal reklam ise bir organizasyonun imajini ve felsefesini tanitan,
benimseten reklamu ifade etmektedir. Elektronik reklam; internet yoluyla internet iizerinden kullanicilar bir tiriinii
satin almaya tesvik eden ve bazen etkilesimli de olabilen reklamlardir. Reklam, kisisel satig, posta ile satig, satis
tesvikleri gibi tutundurma ve tanmitim ¢aligsmalari en optimal sekilde planlanmalidir. Tiiketiciler bu tiir faaliyetlerden
cesitli yonlerden faydalandig gibi, olumlu veya olumsuz tarzda etkilenirler.

Tiiketicilere yonelik reklamlarin hem olumlu, hem de olumsuz y&nleri vardir. Uriinlerin tanitiminin yapilmasi ye
tilketicilerin bilgilendirilmesi reklamin olumlu yoniidiir. Buna karsilik, hatali veya kasith reklamlar, sagliga zararlh
maddelerin reklami, ¢ocuklara yonelik bir kisim reklamlar, rekldmlarin tiiketimi agir1 sekilde tesvik etmesi, agir1
reklam giderlerinin tiiketicilere yansitilmasi reklamin olumsuz yonleridir.

Reklamlarda kullanilan renkli, hizla gegen, gercekle ilgisi olmayan abartili ifadelerin ve taahhiitlerin ¢ocuklarin
gelecek yillardaki psikolojik ve sosyolojik yapisina ciddi zararlar verebilmektedir. Cocuklarin gergekleri
degerlendirme kabiliyetleri heniiz gelismedigi i¢in reklamin ikna edici mesajlarina karsi savunmasiz olan ¢ocuga
ebeveynin gercekle bagdasmayan rekldmlari izletmemeleri veya reklamin hemen ardindan onun gercek olmadigi
aktarilmalidir. Diger yandan reklam veren firmalarin ve reklam hazirlayan ajanslarin da yalmzca iirlinii satmaya
odaklanmak yerine sosyal sorumluluklari da dikkate almalar1 gerekir. Bilhassa temizlik, gida gibi firma
reklamlarindan ¢ocuklarin olumsuz etkilenmemeleri i¢in aktarilan mesajlarin, kullanilan teknik ara¢ ve gereclerin,
animasyon unsurlarinin ¢ok iyi bir sekilde hatta bir pedagog kontroliinden gecirilerek yayinlanmasi gerekir.

Tiiketiciler rekldm yoluyla verilen uyaricilan algilarken se¢ici, yani maruz kaldiklar1 uyaricilarin bir kismini
kabul ederken, bir kismin1 da gérmezlikten veya duymazliktan gelirler. Thtiyacin durumuna gére algilamalardaki
secicilik farklilik gosterecektir. Kisiler hayatlarim kolaylastirmak i¢in maruz kaldiklar1 uyaricilan “secicilik® kurali
ile aldiktan sonra hatirlamayi1 daha iyi yapabilmek i¢in bunlar gruplandirarak organize eder. Bilhassa kisi reklam
yoluyla maruz kaldig1 uyaricilar1 yorumlayarak anlam yiiklemesi ile uyarici hakkinda genelleme yapma imkani bulur.

Uyaricinin reklam yoluyla ¢ok kisa siire gosterimi ve mesajin hizli ve alcak bir ses tonunda verilmesiyle
bilincalt: (suuralti) algilama/subliminal gerceklesmektedir. insanin suuraltimi etkilemeyi hedefleyen gizli mesajlara
ilmi literatiirde “subliminal” deniyor.

Insanin gozii, kulag: belli frekanslarin altindaki ve iistiindeki enerjileri duymuyor, gormiiyor ancak, suuralti
beyin biitiin sesleri ve goriintiileri fark ediyor, hifzediyor.

Hazir yiyecek ve abur cubur reklamlarina; bilgisayar oyunlari, ¢izgi filmler, televizyon dizileri, sinema filmleri,
Mp3 ses dosyalari, reklam afisleri ve logolar1 arasina; tutku haline gelmesi istenilen seylerin, nesnelerin ticari
reklamlar1 arasina sizip zararli mesajlar, uygun olmayan objeler kullanilarak, yetiskinlerin siyasi, ticari yaklagimlarini
istedikleri tarafa yonlendiriliyorlar.

Sinema perdesinde ya da televizyon ekraninda goriilen bir anlik goriintii, 24 kiiciiciik kareden olugmaktadir. Her
24 kare ise, bir saniyelik goriintiiyii olusturur. Her kare arasinda bir de “control-track” denilen aralik vardir. Iste bu
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araliktaki goriintiiler kesilip, ¢ikarilip aralarina bagka goriintiiler konularak 25. kare olusturulur ve bu son kare olan
25. Kare, anliktir. 25. karedeki goriintii bir anda gelir ve aninda kaybolur. Bu goriintiiler genellikle goriinmez, ama
bilingaltinda kalur. Iste bu 25ci kareye yiiklenen kulak ve goz ile fark edilemeyen kelimeler, resimler, sekiller veya
mesaj beyin tarafindan algilanarak suuraltina etki etmekte ve insani istenen yone veya harekete yoneltilebilmektedir.

Bilingaltini etkilemeyi hedefleyen bu mesajlara ise, “subliminal mesaj” (bilingalti mesaj) ad1 verilir. Bu gizli
mesajlar1 yakalayan teknolojik aygitlarin varlig1 bilinmekte ve bu anlamda Rusya’da gizli mesaj gonderen TV
kanallarinin tespit edilip, lisansimi iptal etmeye vardiran cezalarin uygulandigi, ABD ve Ingiltere’de de benzer
uygulamalar bulunmaktadir. “Bu filmde sanal reklam uygulaniyor” ibaresini tagtyan biitiin yayinlarda da, suuraltina
telkin gondererek daha fazla tiiketim hedeflenmektedir.

Insan beyninin/bilingaltinin 25ci kareyi algilama 6zelligi kotiiye kullanimi bircok alana yayilmis bulunmaktadir.
Giintimiizde bilingalt1 algilamaya dayali reklamlarin etik yani ahlaki olmadig1 goriisii hakimdir. Bu konuda bilhassa
cocuklar hedefte ve cogu ¢izgi film veya miizigin alt yapisinda bu mesajlar ustaca yerlestirilmektedir. Tiim bu
olumsuzluklardan kurtulmak i¢in tiiketicinin bilin¢lenmesi ve secici davranmasi gerekir.

Reklamlarin eksik veya hatal bilgilerle tiiketicileri yaniltarak yanlis yonlendirmemesi gerekir. Reklam ve ilanlar
yoluyla zararli veya besin degeri olmayan gidalarin, sigara ve alkoliin veya uyusturucu maddelerin tiiketicilere ihtiyag
gibi benimsetilmesi miimkiin olmasindan dolay1 aldatic1 ve yaniltic ticari reklam ve ilanlar yasaklanmasgtir.

Birinci Boliim Ornek Degerlendirme Sorular:
1. Ihtiyac kavramim acgiklayarak, insan ihtiyaclarinin temel 6zelliklerini yaziniz.
2. Insan ihtiyaclarinin genel bir siniflandirmasim yapiniz.

3. Asagidaki kavramlari aciklaymmz. 1. Thtiyag, 2. Isletme, 3. Uretim Faktorleri, 4. Uriin, 5. Uretim, 6. Mal, 7.
Hizmet, 8. Pazarlama, 9. Hizmet Pazarlamasi

4. Ekonominin igleyisini ana hatlar ile agiklayiniz.

5. Tekelci rekabet ve serbest rekabet piyasalarini agiklayarak, diinyada yagsanan ekonomik krizler ve bu
krizlerden ¢ikis yollari sizce nasil olur? Yaziniz.

6. Miisteri kavraminm agiklayarak, i¢ ve dis miisteri ayirimini yapiniz.

7. Tiiketici kavramini agiklayarak, miisteri ve tiiketici ayirimini yapiniz.

8. Miisterileri farklh olciitlere gore gruplandimz.

9. Miisteri tatminini etkileyen psikolojik ve sosyo-kiiltiirel unsurlari siralayarak acgiklayimiz.

10. Miisteri iliskileri ve miisteri iliskileri yonetim kavramlarini aciklayarak, MIY'in boyutlarini irdeleyiniz.
11. Isletmelerin miisteri iliskileri uygulamalarinin nedenleri nelerdir? Yaziniz.

12. E-MIY (Elektronik Ortamda Miisteri liskileri Yonetimi) nedir? izah ederek, E-MIY olusturmanin isletmeye
saglayacagi katkilar neler olabilir? Yaziniz.

13. MIY’in gelisim siireci asamalarim siralayarak, a¢iklayiniz.

14. MIY’ Pazarlama Boliimii igerisinde organize olmasinin nedenlerini yaziniz.
15. Miisteri iligkileri yonetiminin iglevlerini siralayarak, agiklayiniz.

16. MIY’de pazarlama karmasi nasildir? Siralayarak, agiklayiniz.

17. MIY’in temel amaglarini siralayiniz.

18. MIY'in sorumluluklarini yaziniz.

19. MiY'de iist yonetimin ve calisanlarin sorumluluklari nelerdir? Yazimz.

20. Ahlaki olmayan iiretici/pazarlamaci ve miisteri davraniglari nelerdir? Yaziniz.

21. Ahlak ve ig ahlaki kavramlarini aciklayarak, reklamda is ahlaki nasil olmalidir? Yaziniz.
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IKINCI BOLUM

Birinci boliimde, pazarlama igerisinde ve 6nderliginde organize olacak miisteri iligkileri yonetimi personeli ve
tim kurulus ¢alisanlarinin katkilarini saglayacak temel isletmecilik bilgileri yani miisteri iligkilerinin teorik
cercevesi veriliyor. Ikinci boliimde; miisteri iligkilerini gelistirme ve satis ve pazarlamada Toplam Kalite Y 6netimi
konulart inceleniyor. Ugiincii boliimde; miisterilerle iletisim, dordiincii boliimde, miisteri hizmeti ve miisteri hizmet
sistemi iizerinde duruluyyor. Beginci boliimde; miisteriyi kazanma ve tutma, altinci boliimde ise miisteri
iligkilerinin dl¢iilmesi ve dl¢timde kullanilan teknikler iizerinde duruluyor. Yedinci boliimde ise organizasyon
kiiltiirii ve degisim konular1 inceleniyor.

MUSTERI ILISKILERINI GELISTIRME
1. Miisteri Iliskileri Ve Pazarlama

Isletme ile tiiketici arasinda iletisimin saglanmasi, tiiketici istek ve arzularimin isletmeye aktarilmasi ve bu
dogrultuda isletme tarafindan iiretilen iiriinlerin tekrar tiiketiciye ulastirilmasi pazarlama iglevinin tistlendigi
gorevdir. Ingilizce de “market” Pazar, “marketing” pazarlama anlamina gelmektedir.

Pazarlama anlayisi, isletmenin varligi, biiyiimesi ve istikrari ile ilgili olarak tiiketici roliiniin kabuliinii
gerekli kilan bir yonetim felsefesi olarak kabul edilir.

Insanlarin ihtiyag ve istekleri pazarlamanin baslangi¢ noktasii olusturur. Bu anlamda pazarlama, mallarin,
hizmetlerin ve diisiincelerin iiretilmesinden 6nce baslar, arzulanan tiiketici tatmininin saglanip saglanmadigini
ogrenmek icin tiiketimden sonraki incelemelerle siiriip gider. Pazarlama zihniyetine gore, pazarlamanin hedefi,
tiiketici ve miisteri istek ve ihtiyaglarini tatmin ederek kar saglamaktir. Tatmin, elde edilen marjinal faydanin,
bunun i¢in katlanilan bedelden biiyiik veya ona esit olmasini ifade ederken fayda ise, mal ve hizmetlerin insan
ihtiyaclarini kargilama niteligine ve kalitesine denilir

Globallesmenin getirdigi rekabet sartlari 'i¢c pazar' ve 'dig pazar' ayirimini ortadan kaldirarak yerine “ortak
pazar” ve “diinya tiiketicisi” kavramlarini ortaya ¢ikarmistir. Ulkeler arasi sinirlarin 6nemli bir oranda ortadan
kalktig1 gliniimiizde iiretim faktorleri serbest dolasimda iilkeden iilkeye rahatca gecebilmekte, giimriik vergisi,
kotalar, ambargolar, boykotlar ve damping (diisiirmek) gibi diizenlemeler artik pek fayda vermeyecegini de gézden
uzak tutmamak gerekiyor.

Tiim bilim dallarinda oldugu gibi, pazarlama bilgisinin de kendi 6zel kavramlar1 bulunmakta ve kendi
alaninda ortaya c¢ikan gelismelere cevap verebilmek cabasindadir. Giintimiizde artik pazarlama sadece isletme
faaliyetlerini kapsayan bir kavram olmaktan ziyade ayn1 zamanda sosyal bir siire¢ olmaya baglamig ve bunun
sonucunda faaliyet alanina; kar amaci takip etmeyen sosyal kuruluslar, dernekler, vakiflar, egitim kurumlari,
belediyeler ve benzer kuruluglar girmeye baglamistir. Pazarlama kavraminin gelisiminde artik bugiin gelinen
noktada toplumu Onceleyen bir pazarlama anlayis: olan sosyal pazarlama anlayisi benimsenmektedir.

Pazarlama islevinin gelisimine bagh olarak farkh tamimlari ortaya cikmaktadir:
» Pazarlama: Tiiketici istek ve ihtiyaclarinin tespit edilmesi ve bu ihtiyag¢larin karsilanmasi icin gerekli

girdilerin temin edilip iiretim siirecinden gegirilerek {iriin haline getirilmesi, dagitilmasi, fiyatlandirilmasi,
promosyonu ve satig sonrast hizmetlerinin ismidir.

* Pazarlama: Mal, hizmet, faaliyet, kisi yer yani mekén, organizasyon ve fikirlerin degisim siireci aracilifiyla
istek ve ihtiyaclar1 belirlemeye ve kargilamaya yonelik insan faaliyetleri biitiintidiir.

e Pazarlama: Insanlarm ihtiyaclarina uygun iiriinlerin uygun zamanda, uygun yerde ve 6demeye razi
olacaklar1 fiyatlardan onlar1 sunulmasi veya gotiiriilmesidir.

Pazarlama alaninda, temelde; dagitim, miilkiyet, yonetim ve teknoloji yonlii olmak iizere degisik yonlii,
yaklagimli pazarlama tanimlart yapilmaktadir.

1. Dagitim Yonlii Pazarlama: Mal ve hizmetlerin iireticilerinden tiiketicilere ve/veya kullanicilara dogru
akisini saglayan igletme ¢abalaridir.

2. Miilkiyet Yonlii Pazarlama: Uriinlerin miilkiyetlerinin degisimini saglayan etkinliklerdir.

3. Yonetim Yonlii Pazarlama: Mevcut ve potansiyel alicilara istek tatmin edici mal ve hizmetleri sunmak
izere planlanan, isletme faaliyetleri biitiintidiir. Yonetim yonlil diger bir tanim ise, isletmenin amaglarina ulagmak

icin hedef pazarlarda degisimi saglamak {izere yaptig1 ¢oziimleme yani analiz, planlama, uygulama ve kontrol
faaliyetleridir.

4. Teknoloji Yonlii Pazarlama: Isletmenin miisterileri ve cevresiyle iligkiler kurmasi ve bu iligkileri
yonetmesinde kullandig1 teknoloji araclarini esas alan pazarlamadir.

Teknolojik ve sosyal gelisim pazarlamanin iglevlerini siirekli genigletmekte ve bu gelisime bagl olarak siirekli
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yeni pazarlama anlayiglari, teknikleri ortaya ¢ikmaktadir.

* Geleneksel / Klasik Pazarlama: Uretim, iiriin ve satis kavramlarinin iistiinliigiine dayandirilan ve 1920’li
yillarda pazara hakim bir anlayis olarak; tiiketici sorun ve ihtiyacin ¢dziimii yerine, yalnizca {iriin satin almakla
yetindikleri, iirliniin kalitesi ile ilgilendikleri, rakip iiriinlerin kalite ve dzelliklerini, birbirinden farklarini bildikleri
ve 6dedikleri paranin karsiliginda en iyi kaliteyi tercih edecekleri ve “iyi {iriin kendini satar” gibi varsayimlara
dayanir.

* Modern/Miisteri Yonlii Pazarlama: Modern veya ¢cagdas pazarlama anlayisi olarak da ifade edilen
miisteri yonlii pazarlama anlayisi klasik pazarlama anlayisinin tersine hiirriyet, katilim, seffaflik ve geri bildirim
kaideleriyle demokrasiye dayanir. Uriin pazarlamasinda isletmenin temel gorevinin, 6nce hedef pazarin istek ve
ihtiyaclarini tespit edip, biitiinlesik pazarlama araclarindan faydalanip, alicilar1 tatmin ederek kar saglamak ve diger
organizasyon amagclarina ulasmak oldugunu savunur. Bu anlayisa gére, organizasyonun istenilen tatminlere
rakiplerden daha secici ve etkili bir sekilde adapte edilmesi s6z konusudur. Kavram “mal iiretip sat” yerine
“istekleri belirle ve yerine getir” belirleyiciligi kabul edilir.

* Sosyal Pazarlama/Toplumsal Pazarlama: Pazarlamay1 sosyal bir sistem olarak ele alip, klasik ve modern
pazarlamadaki, iiriin, fiyat, dagitim ve promosyon gibi temel kriterlere ek olarak; hedef gruplardaki sosyal fikir ve
uygulamalarin kabul edilebilirligini artirmak i¢in iiriin planlama, fiyatlandirma, haberlesme, dagitim ve pazar
arastirmasi gibi araclardan faydalanarak programlarin diizenlenmesi, uygulanmasi ve kontrolii faaliyetlerini
icermektedir.

Pazar gevresi siirekli gelismekte ve bu gelisen Pazar ¢evresi miisteriyi siirekli etkilemektedir.
Pazar cevresindeki gelisimler:

1. Kiiresellesme. Giiniimiiz itibariyla pazarlamaya en cok tesir eden faktorlerin baginda kiiresellesme
gelmektedir. Kiiresellesme / globallesmenin pazarlama faaliyetleri {izerindeki etkisi; oncelikle pazarlar arasindaki
engelleri ortadan kaldirarak rekabetin hizlanmasina sebep olurken, diger yandan tiiketim kaliplarinda degisimi
getirerek yeni mikro pazarlarin ortaya ¢ikmasina sebep olma durumuyla iki yonliidiir.

2. Rekabet Yapisinda Gelisim. Rekabet giiniimiizde tiim sektorlerde yogunlagsma gostermektedir. Bu
yogunlagsma sadece kiiresellesme nedeniyle yabanci firmalarin da pazara girmesine ilaveten, rekabetin yapisinda da
gelismeler olusmustur. Pazarda yeterince giiclii olmayan kuruluslar ya yok olmakta veya marjinalize edilmektedir.
Zayif firmalarin pazardan ¢ekilmesi ve yabanci firmalarin pazara giriginin sebep oldugu yogun rekabet, isletmeler
arasi rekabeti artirmaktadir.

3. Yavaglayan Pazar Biiyiime Oranlari. Ekonomik konjonktiiriin durgunlugu, azalan kar oranlar1 ve paranin
karsiligini alabilme diisiincesinin 6ne ¢ikmasi gibi hususlar giiniimiizde bir¢ok sektdrde pazar doymusluguna
ulagildigini gostermektedir. Bu durumda igletmeler yeni miisteri bulma yerine mevcut miisteri tabanini muhafaza
etme gayreti i¢ine girmektedirler. Pazarin doyma noktasina ulastigi durumlarda isletmeler icin 6nemli olan sey
sadece mevcut {iriinler pazarlama faaliyetinde bulunmak olmay1p, pazarda yeni iiriinlerle rekabet etmenin yollarini
aramali, yani, doymus pazarlardaki yavaglayan bilyiimeden kaynaklanan rekabet giiciindeki zayiflamanin yeni
tiiketici ihtiyaglarina tatmin eden yeni talepler bularak ortadan kaldirilmasi veya engellenmesi ile miimkiin
olacaktir.

4. Modalasma. Yenilik, hizli model degistirme, moda ve stil kavramlarini yeterince hizli idare edemeyen
firmalar rakipleri karsisinda aciz duruma diisecek ve pazar paylarini rakiplere kaptiracaklardir. Fiyatlarini ve pazar
paylarin1 korumak isteyen isletmeler siirekli olarak mal ve hizmetlerinde iyilestirme ve gelistirme yaparak
kendilerini rakiplerine kars1 iistiin kilacak farkliliklar1 olusturma yolunu bulmak zorundadir.

5. Mikro Pazarlarin Olusumu. Ge¢miste firmalar tek bir iiriin ve pazarlama karmasi ile birbirinden farkli
ozellik tagtyan Pazar boliimlerine es zamanli olarak hizmet edebilmekte idi. Giiniimiizde tiiketiciler tirtinlerin
tilketici istek ve arzularina uygun olarak kisisellestirilmis bir sekilde iiretilmesini istemektedir. Teknolojik
gelismeler sayesinde bdyle bir uygulama giintimiizde ¢esitli sektorler icin miimkiin olmaya baslamusgtir.

6. Uriinler Arasi Farklihklarin Azalmasi. Teknolojik gelismelere paralel olarak bir¢ok sektorde pazara
sunulan iiriinler de birbirine benzemeye baglamistir. Gilinlimiizde know-how transferinin kolay olmasi ve her seyin
cok kolay bir sekilde taklit edilebilmesi sebebiyle iiretim siireclerinde kullanilan teknolojiler birbirine
benzemektedir. Know-how; bir isletmenin, iiretim yontemleri veya teknolojisinin, bir bagka firmaya satilmasi
veya kiralanmasini ifade eder. Uriinler aras farkliliklar oldukca anlamsiz hale gelmekte veya sadece etiketten yani
markadan ibaret olmaktadir. Bundan dolay: iireticiler iiriin farklilagtirmas: amaciyla yeni arayislar icine
girmiglerdir. Knowhow- teknoloji iireten ve ihracat eden iilke olmak giiniimiiz diinya ekonomisinde 6nemli hale
gelmektedir. Giiniimiiz sartlarinda aragtirma ve gelistirmeyi bilim insanlari, inovasyonu da sanayici insanlarin
yapmasi daha isabetlidir.
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7. Markalarin Artmaya Baslamasi. Giiniimiiz pazarlarinda pazar payini siirekli bir sekilde korumak olduk¢a
zorlagmaktadir. Tek bir tiriinle pazari ele gecirmek ve pazar payin1 muhafaza etmek imkansiz hale gelmis
durumdadir. Bagka bir ifadeyle mikro hitap eden markalarin olusturulmasi s6z konusudur. Markajs bir tesebbiisiin
mal veya hizmetlerini bir bagka tesebbiisiin mal veya hizmetlerinden ayirt etmeyi saglamasi sartiyla, kisi adlari
dahil, 6zellikle kelimeler, sekiller, harfler, sayilar, mallarin sekli ve ambalajlarinin gibi c¢izimle goriintiilenebilen
veya benzer gekilde ifade edilebilen, baski yoluyla yayinlanabilen ve cogaltilabilen her tiirlii isaretlerdir. Market
markali — privatelabel-iiriinler siirekli artmaktadir.

8. Dagitim Kanallarinda Yasanan Hizh Gelisim. Pazar ¢evresinde yasanan hizli degisim kendini pazarlama
kanallarinda da hissettirmistir. Teknoloji alaninda yasanan bas dondiiriicii gelismeler perakendecilik sektoriinde
biiyiik degisikliklerin yasanmasina sebep olarak geleneksel olarak iiretici kontroliinde olan dagitim kanalinin
perakendeci kontrollii bir hale gelmesine neden olmaktadir. Tiiketiciye yakinlig1 sebebiyle perakendeciler gelismis
teknoloji yardimiyla tiiketiciyi daha iyi tanima ve tiiketici isteklerine daha iyi cevap verebilme imkanina sahiptirler.
Pazar gevresi ve tiiketici tercihlerindeki degisimin son yillarda hizli bir ivme kazandig1 s6ylenebilir. Pazarda
rekabet iistiinliigii elde edebilmenin yolu bu hizli degisime uygun ve zamaninda tepki verebilecek pazarlama
stratejilerini gelistirmek ve uygulamaktan gegmektedir.

2. Yeni Ekonomi Kavram ve Miisteri Iliskileri

Dijitallesme ve iletisim aglarindaki gelisme ile birlikte internet, pazarlar1 ve isletmeleri yeniden dizayn eden
pek cok teknolojik ilerlemeler, kiiresellesme, pazarlar iizerinde devlet kontroliiniin azalmasi, 6zellestirme ve yeni
pazar firsatlar1 gibi konulardaki gelismeler ilginin, “eski ekonomi” ve ‘“‘yeni ekonomi’ kavramlari iizerinde
yogunlagmasina neden olmustur.

Bilgi teknolojilerindeki hizli gelisimin ekonomi ve i diinyasini etkilemesiyle 21. y.y son yillarinda ig
modellerini gelistirmis ve geleneksel yapi ve faaliyetleri biiyiik oranda yenilemistir. 1950’1 yillardan baglayan ve
1990’11 yillarda olgunluk donemine erisen ‘elektronik ¢agr’ yerini, yeni medya, dijital aglar ve yeni temel
teknolojilerin iiriin ve iiretim siireclerinde esasli bir role sahip oldugu ‘yeni ekonomi’ agamasina birakmaktadir.

Yeni ekonominin temelinde degisim kavrami bulunmaktadir ve burada yeni olan ekonomi degil, mevcut
ekonominin degismesine sebep olan faktorler veya degiskenlerdir. Bu gelismeler sonunda “yeni ekonomi” olarak
isimlendirilen ve ilk olarak 1969 yilinda Peter Drucker tarafindan “Enformasyon Ekonomisi” olarak
isimlendirilen bu siirec, ag ekonomisi, bilgi ekonomisi, dijital ekonomi ve yeni ekonomi gibi kavramlar hepsi
birbirleri yerine kullanilabilen kavramlardir. Temeli bilgiye dayanan bu siire¢ yeni bir ekonomik ve siyasi yonetim
tarzini zorunlu hale getirmektedir.

Yeni ekonomi geleneksel ekonominin aksine fiziki alanda degil aglar yani Network iizerinde yer almakta ve
en giiclii aga sahip olan veya en giiclii ag icinde yer alan isletmelerin rekabet iistiinliigii saglamasi yeni donemin en
onemli 6zelliklerindendir. Eski ekonomi diisiincesi, iiretim sektoriinii 6l¢cek ekonomisine ulagma yoniinde yonetme
diisiincesi iizerine kuruludur. Olcek ekonomisi, bir organizasyonun biiyiikliigiinden ve is hacminden dolay1 elde
ettigi maliyet avantajlaridir. Firmalarin biiytikliigiinden kaynaklanan unsurlar, maliyetlerin diistiriilmesi, verimlilik
ve liretimin artmasi ve bunun sagladig: tasarruflarin olusturdugu olumlu sonuglara ““6l¢cek ekonomileri’ etkileri
denmektedir.

Yeni ekonomiyi “yeni” kilan iletisim ve eski ekonomideki geleneksel dogrularin tanimlanmasindaki
farkliliklardir. Geleneksel ekonomide kit olan kaynaklar degerli ve ekonominin temel ¢alisma alani da kit
kaynaklardir ve ekonomi bu kit kaynaklar etkin ve verimli kilmak {izerinde yogunlagmaktadir. Oysa yeni olarak
tanimlanan ekonomide kit olan degil bol alan degerlidir ve bol olmasi da ¢ok iiretilmesi ve paylasilmasi ile ilgilidir.
Geleneksel ekonomi anlayisinda herhangi bir bilginin rakiplerden saklanmasi i¢in siki tedbirler alinirken yeni
ekonomide ise saklanan gizlenen cok az sey vardir. Yeni ekonomik anlayigsta bilgi igletme iciyle, cevresiyle, kamu
kuruluglan ve hatta rakiplerle paylasilmasi yani; bilginin iiretilmesi, paylasilmasi ve bu yolla ¢cogaltilmasi esastir.

Yeni ekonomi, bilginin elde edilmesi, islenmesi ve doniistiiriilmesi ile birlikte pazarlanmasi ve dagitimi gibi
iic temel siireci saglayan bilgisayar sisteminin fiziki araglar ile birlikte, insan yardimu ile biitiin siireci kontrol eden
yazilim sistemi sayesinde igler.

Yeni ekonomi anlayisinda; devletin ekonomideki diizenlemelere son vermesinin ve kiiresellesmenin hiz
kazandirdig1 bilgi teknolojileri, piyasalarin sirketlerin ve kisisel ¢calismanin faaliyet tarzlarin1 degistirmekte, yeni is,
iretim ve pazarlama stratejilerinin ve yeni organizasyon sekillerinin ortaya ¢ikmasini saglamaktadir.

Yeni ekonomi, dijital devrimi ve bilgi sektoriiniin yonetimini temel alarak, emek yogun islerin diisiik gelir
grubundaki iilkelere kaydirilmasi, sanayilesmis iilkeler emek yogun islerden, bilgi temeline deger ekleyen bilgi
yogun iiriinlere gecmeye yonelir.

Dijital cag ve yeni ekonomi anlayisinin gegerli oldugu ekosistemde bilginin isletme yasaminin vazgecilemez
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sermayesi olmasi, bilginin tipki1 hammadde veya diger tiretim faktorleri gibi isletme tarafindan tedarik¢ilerden
saglanan bir liriin olarak algilanmasini zorunlu kilmaktadir. Yani, yeni ekonomi i¢inde pazarlama ve diger isletme
islevlerini yerine getirirken bilgi, bir iiriin olarak iiretim unsurlar1 icine girmisgtir.

Yeni ekonomi, ekonominin tiim sektorlerinde beseri, fiziki ve entelektiiel sermayeyi giiclii bir sekilde
tamamlayan bir rol iistlenmektedir. Yeni ekonomi, bilisim teknolojilerinin iiretim ve kullanimi, nitelikli isgiicii
talebini artirarak beseri sermaye yatirimlarini harekete gecirir. Ilgili tablodanda izlenebilecegi gibi yeni ekonomi,
depolama, iiretim, pazarlama ve ulastirma maliyetlerini bilyiik oranda yeni temel teknolojilere dayanmaktadir.

Yeni ekonomi anlayisi ile ayni tiriinden kitle halinde iiretip toplu reklam, tanitim ve satma dénemini geride
birakarak, azinlikta kalan tiiketicilerin hesaba katilmasi1 geregi anlagildi. Web kavraminin pazarlama alanina
girmesiyle geleneksel satis islevleri ve faaliyetleri de degismistir. Geleneksel satig giiciiniin etkisi siirekli azalmakta
yerine iligkisel / birebir pazarlama gibi yeni pazarlama uygulamalar1 yerlesmektedir. Yeni ekonomide yeni olan
pazarlama degil, pazarlamaya bakis agis1 veya pazarlamaya bakis felsefesidir.

Tablo 2-1: Yeni Ekonomi Ile Eski Ekonomi Arasindaki Farkliliklar

Degisim Unsuru ESKI EKONOMI YENI EKONOMI
Uretim ve Rekabet Alani Ulusal Global
Organizasyon Tiirii Hiyerarsik-Biirokratik Ag Orgiisii, Sebeke
Uretim Organizasyonu Kitlesel Uretim Tam Zamaninda Uretim, Esnek Uretim
Biiyiimeyi Belirleyen Faktor Sermaye, Isgiicii Yenilik, icatlar ve Bilgi
Teknolojiyi Belirleyen Faktor Makinelesme Dijitallesme
Kargilagtirmali Ustiinliigiin Olgek Ekonomileri, Diisiik Kapsam Ekonomileri, Yenilik ve
Kaynagi Maliyet Kalite
Ar-Ge’ ye Verilen Onem Diisiik, Orta Yiiksek
Diger Firmalarla iliskiler Tek Basina Hareket Etme Isbirligi, Ortaklik, Sinerji, Birlesme
Isgiicii Politikasinin Amaci Tam Istihdam Yiiksek Reel Ucret
Gerekli Egitim Mesleki Diplomaya Yonelik Hayat Boyu Ogrenim
Istihdamin Dogasi Istikrarl Risk ve Firsatlarla Dolu
Regiilasyonlar Kumanda ve Kontrol Piyasa Araglarina Dayali, Esnek
Beseri Sermaye Uretim Odakli Miisteri Odakli
Isgiicii Onemli Daha Az Onemli
Isgiiciiniin Yapist Kalifiye Degil veya Belirli Bir Bilgi, Tecriib§ ve Cok Yonlii Tevriibe
Alanda Uzman Sahibi, Yenilikci, Uretici
Varliklar Maddi Varliklar Nispi Onemli Gayri Maddi Varliklar Nispi Onemli
Sektor Yapist Tarim ve Sanayi Sektor Hizmet Sektorii Agirlikli
Agirlikh

Kaynak: C.Can Aktan ve 1.Y. Vural “Bilgi Toplumu” .www.canaktan.org

Yeni ekonomi yaklagimi kisilerin ekonomik faaliyetlerini incelerken yalnizca ekonomik degiskenlerden
olusan modellerin yetersiz kalacagini savunur. Bu yaklasima gore; ¢cok sayida gdzleme dayanarak ekonomik
aktorlerin davraniglarini incelemek ve ekonomik verilere teknolojik, sosyolojik ve psikolojik unsurlar1 da katarak
teori olusturmak gerekmektedir. Kisiler; bilgisizlik, bog zaman tercihi, riskten uzak durma, prestij, mesleki gosteris,
statii, sosyal ve siyasi belirsizlikler ve kisisel iligkileri bozmama gibi ¢esitli nedenlerle ekonomik ¢ikarlarim
maksimize etmek amaciyla davranmayabilirler. Cok sayida ve i¢ ice olan bu faktorler matematiksel bir modele
dahil edilebilecek faktorler oldugu gibi, sayisal olarak ifade edilemeyecek yani sosyal faktorlerde olabilmektedir.

Yeni ekonomi yaklagimini savunanlarin deneye dayali arastirmalar1 ekonomik kararlarda rasyonellikten
ziyade duygusalligin agir bastigin1 gostermektedir. Oysa ekonominin temel varsayimi olan "homo economicus"
kavramu kigilerin ekonomi ile ilgili konularda rasyonel davrandiklarini vurgulamakta ve piyasanin en dogru
¢Oziimil buldugu inanc1 da bu varsayima dayanmaktadir.

Yeni ekonominin temel ozellikleri:
1. Bilginin temel iiretim kaynagi olmasi: Bilisim teknolojileri, bir ekonominin bilgi tabanli olmasini
miimkiin kilmaktadir. Bilgi ekonomisinde, bilginin olugturulmasi1 hem bilgi iscilerine hem de bilgi tiiketicilerine

aittir. Bilginin elde edilmesi, islenmesi ve doniistiiriilmesi ile kullanimi gibi ii¢ temel siireci kapsar. Bilgi
ekonomisinde isletmelerin en 6nemli kaynaklari, klasik iiretim unsurlar1 degil beyin giictidiir.
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2. Dijitallesme ve sanallik: Yeni ekonomide bilgiler, tiimiiyle 1 ve 0’dan olusan veri formlarinda
iletilmektedir. Zamanimizda her tiir bilgi, ses, yazi, goriintii, hareketli obje veya tiirleri biligsim teknolojileri
tarafindan hizli, ucuz ve giivenilir bir sekilde alicilarina iletilmektedir. Bilginin analogtan dijitale doniismesi, fiziki
varliklarin sanal hale gelmesini saglamakta ve sanal durum, ekonominin yapisini, kurumlarin tiirlerini ve
aralarindaki iligkileri degistirmektedir.

3. Sebeke organizasyonlara gecis: Ekonomik nedenlerden dolayi eski hantal biiyiik isletme yapilar
ayrismakta; dinamik kisi ve kurumlarin olusturdugu ekonomik faaliyet tabanli gruplar halinde yeniden
yapilanmaktadir.

4. Tletisim aglarma dayanma ve iletisim sektorii: Yeni ekonomi, iletisim aglariyla biitiinlesen ve iletisim
sektoriine dayanan bir ekonomidir. Analog hatlar yerine dijital iletigsim aglarinin olusmasi ve klasik ana bilgisayar
sisteminden web tabanli sisteme dogru gelisim, isletme faaliyetlerinde dnemli degisikliklere yol agmuistir.

5.Aracilarin azalmasi: Uretici ile miisteri arasindaki aracilar, dijital iletisim aglar1 nedeniyle ortadan
kalkmaktadir. Araci igletmelerin siirekliligi, bu isletmelerin deger iiretmedeki bagarisina baghdir.

6. Yenilik: Yeni ekonominin 6nemli kurallarindan biri, planlt sekilde iiriin eskitme yani, iiriiniin igletmenin
kendisi tarafindan modasinin gegirilmesidir. Yenilik yapma, giiniimiiz rekabetinde bagarili olmanin énemli
faktorlerindendir.

7. Uretici ve miisteri biitiinlesmesi: Kitlesel iiretiminin yerini biiyiik 6lciide miisteri isteklerine gore
tiretimin almasiyla birlikte, iireticiler kisisel tiiketicilerin zevk ve ihtiyaglarina gore 6zel iiriinler olugturmak
zorunda kalmislardir. Yeni ekonomide yeni bilisim teknolojileri ile miisterilerin iireticiler ile daha fazla etkilesim
icinde olmalariyla iiretim siirecine katkida bulanabilmektedirler.

8. Hiz: Dijital veriler iizerine kurulmusg bir ekonomide, isletme bagarisi ve ekonomik faaliyetler a¢isindan hiz,
onemli bir husustur. Rekabetin yogun oldugu giiniimiiz piyasalarinda, {iriin yasam egrisi gittik¢ce kisalmaktadir.

9. Kiiresellesme: iki kutuplu diinyanin 1990’lardan sonra tek kutuplu hale gelmesiyle birlikte ekonomik
duvarlarin 6nemli dlciide ortadan kalktig1, dinamik yeni ve gelisen kiiresel bir yap1 ortaya ¢ikmistir. Bu da diinyay1
tek ekonomiye gotiirmektedir.

10. Toplumsal sorunlarda farkhlasma: Yeni bir ekonominin esiginde gii¢, giivenlik, esitlik, adalet, kalite
ve demokratik hayatin gelecegi gibi bazi meseleleri de beraberinde getiren yeni bir siyasi ekonominin bagladig1 da
goriilmektedir. Gelisen sartlara uygun bilgi, yetenek veya motivasyona sahip olmayan insanlarin hayat
standartlarindaki azalmalar, 6nemli agmazlar olarak ortaya ¢ikmaktadir.

3. Yeni Ekonomi ve Biitiinsel Pazarlama

Yeni ekonomik anlayisin getirdigi yeni bir fikir olarak, pazarlamanin yeni formiillere sahip oldugu ve iiriin,
fiyat, dagitim ve tutundurma (promosyon, 6zendirme / tesvik etme) dan olusan pazarlama karmasinin yerini artik;
miisteriye sunulan deger, miisteri icin maliyet, miisteriye uygunluk ve miisteriyle iletisimin alacag:
sOylenebilir.

Uriin odakli pazarlama karmasi olan ve 4P olarak; product (iiriin), prece (fiyat), place yer (dagitim)ve
promation (tutundurma) yerine miisteri merkezli pazarlama karmasi olan 4C; customer to value (miisteriye sunulan
deger), customer to cost ( miisteri i¢cin maliyet), customer conveince (miisterinin {iriine rahat ulagmasi) ve customer
to comminication (miisteriyle iletisim) almaktadir.

Yeni ekonomi, isletmelerin odaklarini ve pazardaki konumlarini yeniden belirleme zorunlulugunu ortaya
cikarmistir. Dijital ekonomi sartlar: altinda ¢alisan igletmelerin yeni pazarlama kavramlarina, yaklagimlarina ve
pazarlamay1, pazarlama boliimiiniin digina ¢ikarmaya ihtiyaclar: vardir. Yeni ekonomik sartlar altinda pazarlamanin
istlendigi yeni sorumluluklar1 goz oniine aldiginda; pazarlama kesinlikle tek bir isletme iglevinin gorev alani degil
isletmenin biitiiniine yayarak, isletme icinde uzun dénemli miisteri baglilig1 ve tatminini hedefleyen bir pazarlama
kiiltiiriiniin olugturulmasi gerekir.

Pazarlama yalnizca bir boliimiin degil, bu boliimle birlikte bagka isletme boliimlerinin de sorumluluk alanina
girmelidir. Ancak bu gerceklestiginde isletme, yeni rekabet sartlari altinda daha akilc1 ¢oziimler gelistirerek
hedeflerine ulasabilir.

Yeni (biitiinsel) pazarlama, elektronik baglantilar yoluyla igletme ile miisterileri ve igbirligi yaptig1 diger
kurumlar arasindaki karsilikli etkilesimlerinden ortaya ¢ikmis ve isletmenin diger tiim boliimleriyle birlikte
miisterinin istedigi degerleri arastirmak, tiretmek ve bu degerleri onlara dinamik ve rekabetci bir ortamda
ulastirmay1 igeren bir kavramdir.

Yeni (biitiinsel) pazarlama anlayisinda pazarlamanin gorevi; isletme biinyesinde diger tiim boliimlere yeni
pazarlama anlayisini yerlestirerek miisteri payina, miisteri baglhili§ina ve miisterinin yasam boyu degerlerine
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ulagsmak yoluyla karlilikta biiyiime anlam1 icermektedir.

Isletme biinyesinde pazarlama béliimii, miisteri degerinin olusturulmasi ve gelistirilmesi calismalarim
biitiinlestirir. Yeni pazarlama anlayigina gore sadece pazarlama boliimiiniin degil, isletmenin tiim béliimlerinin
sorumluluk alaninda kabul edilir. Geleneksel acidan ele alindiginda, isletmede miisteriye ulagsma, bunun icin
gerekli tiim faaliyetleri yerine getirme, pazarlama boliimiiniin gorev alani icindedir. Isletme satis amaclarina
ulagtiginda, boliim basarili; satis amaclar1 gergeklestirilmezse boliim bagarisiz olarak kabul edilirdi. Ancak yeni
ekonomi sartlarinda gelisen yeni pazarlama anlayisina gore pazarlamaya olan bu dar kapsamli bakis terk
edilmektedir.

Yeni (biitiinsel) pazarlama anlayisinda; pazarlama boliimii pazarlama plan ve stratejilerini gelistirirken,
iretim boliimil istenilen nitelikte {iriin iiretmeye, fiyat belirlenirken muhasebe béliimii gergek maliyetleri ve
dagitim hizmetleri en iyi sekilde yerine getirilerek isletmenin biitiiniinii kapsayan bir pazarlama anlayig1
uygulanmis olar. Bu agidan miisteri merkezli yeni ekonomide isletmenin gercek bir basariya ulasabilmesi icin
isletme ic¢inde bir pazarlama kiiltiirii ve miisteri anlayis1 olusturulmalidir.

Yeni ekonomide pazarlama, miisteriyi elde tutmaya ve baglilik olusturmaya odaklanmak durumundadir.
Geleneksel pazarlamada, satig hacmini arttirarak karliliga ulasmada yeni miisterilerden faydalanmak ister ve
bundan dolay1, mevcut miigterilerin tiiketimlerini arttirmak yerine miisteri listesine yeni miisterileri eklemek esastir.
Bir igletme siiphesiz yeni miisterilere ulagsmali ve miisteri listesine yeni isimleri eklemeli fakat bunu yaparken, yeni
miisteri kazanma ile eski miisteriyi elde tutmanin maliyetlerini karsilagtirmalidir. Bilindigi gibi, yeni bir miisteriyi
kazanmak eski miigteriyi elde tutmanin maliyetinden daha yiiksektir. Bundan dolay1 yeni pazarlama anlayisinda,
pazarlama amaclarinin gergeklestirilmesinde oncelikle, mevcut miisterinin tilketiminin arttirilmasi, sonrasinda yeni
miisterilere ulagma benimsenmekte ve miisterinin yasam boyu degerine ulasilmaya calisilmaktadir.

4. liski Temelli Pazarlama Ve Miisteri Iliskileri Yonetimi

Pazarlama kavraminin gelisimi incelendiginde, kavramin iiriin anlayisindan giiniimiize kadar gecirdigi
asamalar boyunca cesitli anlamlar kazandig1 goriilmektedir.

Gelisen pazarlama uygulamalar i¢inde iliskisel (birebir) pazarlama anlayisi; miisteri iliskileri yonetimini,
miigteri isteklerini esas alan ve igletmenin miisteri konusunda bilineni temel alan ve miisteriye kisisel karsilik veren
ve pazarlama stratejilerinde miigteri iligkilerini merkeze alan ve bunun saglanmasi icin teknolojiden azami derecede
faydalanan bir yapidadir. Iligki yonlii pazarlama, birebir pazarlama ve iliskisel pazarlama kavramlar1 uygulama ve
felsefede ayni olup birbiri yerine kullanilabilmektedir.

Klasik veya geleneksel pazarlama anlayisi olarak da isimlendirilen satis yonli pazarlama anlayisinda
isletmenin, tiiketicilerin ilgisini ¢cekmek i¢in dnemli bir caba gdstermedigi siirece tiiketicilerin ya hi¢ veya yeterince
tiriin almayacagi varsayilir. Satis anlayisi, “tiiketicilerin cok gerekli olmayan geyleri satin almaya kars1 direndikleri,
cesitli satig gelistirme araglariyla daha fazla satin almaya kargi ikna edilebilecekleri miisteri gekmek ve tutmak icin
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satig yonli giiclii bir organizasyon kurulmasi gerektigi” diisiincelerine dayanir.

Satis yonlii pazarlama anlayisinda baglangi¢ noktasi olarak isletme alinir. Isletme once iiriinii iiretir sonra
satmanin yollarin1 aramaya baglar. Bu yaklasimda hedef satis hacmini artirarak kér elde etmek ve bunu
yiikseltmektir. Bunun ic¢in kullanilan ara¢ yani pazarlama bilesenleri(karmasi) ise iirlin, fiyat, dagitim ve
tutundurma ile reklam ve ozellikle kigisel satig, ¢ikis noktasi ise miisteriler olmayip isletmenin tirettigi, mevcut
tirtinlerdir. Bu yaklagimda firmalar genel olarak mallarin “satin alindigimi” degil “satildigini’ varsayarlar, burada
amag talebi arza buyun egdirmektir.

Klasik veya geleneksel pazarlama anlayisi, iiriin ve iiretim anlayiglariyla birlikte kati varsayimlara,
onyargilara ve aligkanliklara dayali klasik kafa yapisini temsil eder ve bu anlayis degisime kapali ve sloganlar1 ¢
ister al ister alma, batmamak icin sat” tir. Ozellikle az gelismis ve gelismekte olan iilkelerin cogu sektorlerinde
bu anlayig hala vardir. Ancak gelisen diinya sartlarinda satis anlayisinin uzun siire devam etmeyecegi modern
pazarlamaya ve oradan da toplumsal yap1 ile birlikte ¢evreyi de dikkate alan sosyal pazarlama anlayisina gecilecegi
sOylenebilir.

Sosyal pazarlama, geleneksel ve modern pazarlama tanimina (iiriin, fiyat, dagitim ve promosyon gibi en
temel kriterlere) ek olarak; hedef gruplardaki sosyal fikir ve uygulamalarin kabul edilebilirligini artirmak amaciyla
tiriin planlama, fiyatlandirma, iletisim, dagitim ve pazar aragtirmasi gibi araglardan faydalanarak programlarin
diizenlenmesi, uygulanmasi ve bu programlarin kontrolii faaliyetlerini icermektedir.

Giinlimiizde artan rekabet ile birlikte igletmelerin i¢inde bulundugu is ve pazarlama cevresi degistiginde
pazarlamanin, miisterinin degisen ihtiyaglarina karsilik vermeye odaklanan bir faaliyet oldugu ortaya ¢ikmustir.
Giinlimiizde yeni ekonomi olarak isimlendirilen ve tiim diinya ekonomilerini etkisi altina alan olusum, mevcut
ekonomik diizende isletme davraniglarini da gittikge artan oranda miisteri merkezli hale getirdi. Miisteri merkezlilik
miisteriyi tanima onunla iyi iligkiler kurma ve yonetme ihtiyaci sonucu miigteri iligkileri yonetimi kavrami gelisti.
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Miisteri iligkileri yonetimi, isletme ile miisteri arasinda uzun donemli iligkileri kurmay1 ve buna bagl olarak
karlilig1 hedef yapan bilgi odakl iliskisel pazarlama kavrami olarak da goriilebilir.

Gelisen diinya ve gelisen ekonomik diizendeki sasirtici yenilikler kavramsal alanda da koklii bir takim
degisiklikleri de zorunlu kilmaktadir. Bu geligim igletme faaliyetlerini miisteri merkezli hale getirmis ve uzun
donemli iligkiler kurmak ve bunu sadakate doniistiirmeyi zorunlu hale getirmistir. Bunun i¢in isletmeler gelisen
yeni anlayis ve tekniklerden faydalanma yoluna gitmektedir ve iligkisel pazarlama da bunlardan birisidir.

Iliskisel pazarlama eski bir kavram olmasina ragmen akademik arastirmalarda yeni bir konu olarak gelisme

gostermektedir. Literatiirde iliski pazarlamasiyla ilgili bircok tamim bulunmaktadur. Iliski pazarlamasinin esassini,
isletmelerde miisteri iliskilerinin olugturulmasi, muhafaza edilmesi ve arttirilmasini olusturur.

Miisteri odakli yeniden yapilanmada miisteri degil isletme degismeli ve bundandir ki; yoneticiler ve
isletmelerin siirekli gelisime agik olmas1 gerekir.

Tliskisel (birebir) pazarlama, isletmelerinde miisterilerin sadakatini arttirmak ve mevcut miisterilerden daha
fazla siparig veya tekrar is almak icin, miisterilerle uzun vadeli iligki gelistirmeye doniik olarak tasarlanan bir
pazarlama stratejisidir. Iliskisel pazarlama, kurulusun mevcut miisterileri ile arasinda baglilig1 olusturmak ve
siirdiirmek amaciyla tasarlanan pazarlama ¢abalaridir.

Tliskisel pazarlama, miisteri iliskilerinin olusturulmasi, muhafaza edilmesi, arttirilmasi ve ticarilestirilmesinin
yani sira, her iki tarafin fayda saglayabilmesi i¢in, uzun vadede miisteriyle; birbirini etkileyen, kisisel ve deger
olusturucu baglantilar kurarak iligkinin kuvvetlendirilmesidir. Bu a¢iklamalarda, bireysel miisteri-satici iligkisi
izerinde durulmakta ve uzun vadede her iki tarafin iligkiden fayda saglamasi s6z konusu olmaktadir. Ayrica,
miisterinin elde tutulmas1 nem kazanmaktadir. Ge¢miste yeni miisteri kazanmanin, miisteriyi elde tutmaktan daha
kolay oldugu, ancak giiniimiizde, daha degisken, endiistrilesmis ve karmasik bir miisteri toplulugundan dolayz,
bunun giderek zorlagtigi, bu yiizden satiglardan ziyade, 6zellikle satig sonras1 hizmetler ve miigterilerle olan
iliskinin 6nem kazandig1 goriilmektedir.

Mliskisel pazarlamanin uygulanabilmesi icin gerekli bes sart:

1. Miisterileri Belirleme Ve Onlar1 Farkhilastirma. Demografik bilgilere yani yas, cinsiyet, meslek, gelir,
yasam sekli ve tercihlerine gore yapilmaktadir. Bu tiir bilgiler miisteriyle her baglant1 an1 firsat bilinerek, siirekli
giincellenmelidir. Her miisteri isletme i¢in farkli degerlere sahiptir ve farkli ihtiyaclart vardir. En degerli
miisteriden baslanmak suretiyle, bir siralamada bulunmak, cabalarin en ¢ok avantaj saglayacagi kesime
yoneltilmesine imkén saglar.

2. Miigsterilerle Etkilesime Girme. Web siteleri, bilgisayar donanimlariyla miisteri cagri merkezleri bu
konudaki en giizel uygulamalardandir. Etkinlik, zamaninda ve dogru bilgilerin elde edilmesi, giincellestirilebilmesi
ile saglanabilmektedir.

3. Uriinii Her Miisterinin Ihtiyacina Uygun Hale Getirme. Buradaki amag, miisterileri belirli 6zelliklere
gore mikro diizeyde farklilagtirma ve gruplara ayirmaktir. Boylece, bu gruplarin ihtiyaglariyla ortiisebilecek iiriin,
uyumlu ve miimkiin hale getirilebilmektedir. Bu, tam miisterinin istegine uygun diizenleme yapilmasindan,
paketleme tiiriindeki veya faturalama seklindeki talebe kadar genis bir yelpazede diisiiniilmelidir. Her sey
miisteriden dgrenilen bilgiler ¢cercevesinde yapilir.

4. Etkin Satis ve Hizmet Kanallarimin Olusturulmasi. Etkili deger dagitmak icin, organizasyon esnek
olmal1 ve satis kanallar1 ihtiyaglar izlemek iizerine kurulmalidir.

5. Miisteri Degeri Olusturan Elemanlarin ise Ahnmasi. Tiim ¢alisanlar, miisteri degeri olusturma y6niinde
egitilmelidir. Bunun anlami, her bir miisterinin sagladig1 fayda, hangi iiriin daha fazla miisteri degeri olusturacagi
ve her bir miisterinin nasil ig yapmay1 tercih ettigi gibi ii¢ temel bilginin caligsanlara verilmesi gerekir.

Isletmelerin karliligy, iliskisel pazarlama ve miisteri sadakati ile cok yakindan ilgilidir. Bu noktada iliskisel
pazarlama, miisterinin davranig sekil ve tercihlerine gore sekillendirilebilen pazarlama anlayis1 olarak miisteriye,
satig noktalarindan kisisellestirilmis iiriin dagitilmasini saglayarak miisteri sadakatini artirmada onemli bir etkendir.

Miisteri iligkileri yonetiminin temeli olan iligkisel (birebir) pazarlama bircok 6zellige sahip bulunmaktadir.

Tablo 2-2: Iliskisel ve Klasik Pazarlamanmn Kiyaslanmasi

ili§kisel (birebir) Pazarlamanin Klasik / Geleneksel Pazarlamanin Ozellikleri
Ozellikleri
1 Miisteriyi elde tutma ve siirekli kilma Tek satis iizerine odaklanma,

tizerinde odaklanma,

2 Siirekli miigteri iliskisi, Olaylara gore kesintili miisteri iligkisi,
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3 Miisteri degeri iizerinde odaklanma, Uriin 6zellikleri iizerinde odaklanma,

4 Uzun dénemli bakis agisi, Kisa donemli bakis agisi,

5 Miisteri hizmetleri iizerinde ¢ok durma, Miisteri hizmetleri iizerinde az durma,

6 Miisteri beklentilerini karsilamak icin Miisteri beklentilerini karsilamak i¢in sinirli vaat
yiiksek vaatte bulunma, verme,

7 Tiim ¢alisanlarin kalite ile ilgilenmeleri, Sadece iiretici elemanlarin kaliteyle ilgilenmeleri,

Iliski yonlii pazarlama ve klasik / geleneksel pazarlama anlayislarinin Tablo 2-2 deki gibi kiyaslayabiliriz.

Bir isletmenin rekabetci istlinliigii, miisterileriyle uzun dénemli iligkiler kurmasina ve miigteri bagliligim
olusturmasina baglidir. Bu yonde, pazar liderligini veya rekabette iistiin konumu hedefleyen bir igletme icin miisteri
bilgisi 6nemli bir deger olarak goriilmelidir. Miisteriye ulagmada kullanilan yontemlerde teknolojinin yogun olarak
kullanilmasi karsimiza iligkisel pazarlamanin 6tesinde yeni bir kavram daha ¢ikarmaktadir.

Teknoloji yonlii pazarlama, igletmenin miisterileri ve cevresiyle iligkiler kurmasi ve bu iligkileri
yonetmesinde kullandig1 teknoloji araclarini esas alan pazarlamadir. iliskisel pazarlama, bilgi teknolojileri esasl
iligkilerin kullanildig1 teknolojik araglar olmaksizin yapilamaz. Yani, iligkisel pazarlama ile elde dilen basari,
isletmenin miisterileri ve diger is cevresine kolaylikla ulagabilmesini miimkiin kilan bilgi teknolojileri temeliyle
desteklenmezse kisa siireli olacaktir. Degisim iliskisinin her iki tarafinin da bilgi teknolojileri yardimiyla bilgiyi
paylasabilmesi, uzun donemli iligkilerin kurulmasinda énemli bir rol oynar.

Teknoloji yonlii pazarlama, iliskisel pazarlamanin uygulanabilmesini miimkiin kilan bir aragtir. Bu anlamda
bilgi teknolojileri, iligki kurma firsatlarini ortaya koymada kullanilmalidir. Giiniimiiz isletmelerinin ve miisterilerin
iligskisel pazarlamay1” bilgi teknolojilerinden ayirmalart giictiir. Bu yiizden yeni iligkilerin bu tiirii teknoloji yonlii
pazarlama olarak isimlendirilmektedir. Bilgi teknolojileri temelli iligkisel pazarlamanin etkin kullanimi, miisteriler,
tedarikgiler, rakipler ve is ¢cevresinde yer alan diger partnerlerle (ortak, arkadas) uzun dénemli pazarlama
iligkisinin kurulmasini destekler. Bilgi teknolojileri ve diger teknolojiler, son kullanicilarla diigiik maliyet
diizeyinde yeni iligkilerin gelistirilmesi icin ¢esitli imkanlar sunar.

5. Veri Madenciligi ve Veri Tabanh Pazarlama

Is hayatinda veri madenciligi veya Veri Tabanli Pazarlama anlayisinin 6neminin giderek arttig1 ve isletmelerin
bu uygulamalardan dnemli avantajlar sagladig1 goriilmektedir.

Isletmelerde bilginin degerinin artmasi ve miisteri odakli pazarlama anlayisinin gelismesiyle birlikte;
isletmeler iliskide bulunduklar miisteriler hakkindaki bilgileri toplamak, depolamak ve bu bilgileri faydali bir
sekilde kullanmak yoniinde sistematik caligsmalara yonelmeleri sonucunda veri tabanli pazarlama kavrami ortaya
cikmugtir. Veri tabanli pazarlamanin temeli veri madenciligine dayanir.

Veri (data), degisik kaynaklardan gozlem, miilakat ve anket yoluyla elde edilebilen bilgilerdir. Diger bir ifade
ile veri; kisilerin 6grenme, aragtirma veya gozlem yolu ile ¢aba sarf ederek elde ettigi olgular ifade eder.

Veri madenciligi, isletmelerin tiim boliimlerinin yoneticilerinin daha iyi kararlar verebilmeleri i¢cin mevcut
verilerden 6neme haiz olanlarin1 secme ve kullanma siireci olarak ifade edilmektedir. Veri madenciligi, daha 6nce
bilinmeyen gecerli ve ulagilabilir bilgiyi genis veri tabanlarindan siizerek elde etme ve bu bilgiyi 6nemli ig
kararlarinda kullanma islemidir. Yoneticiler veri madenciligi ile en 6nemli bilgilere odaklanmaktalar ve bu sekilde
etkili kararlar alabilmektedirler.

Veri madenciligi ¢oziimleri, kurumlar i¢in artik olmazsa olmaz bir kaynak haline geldi. Ciinkii bununla
kuruluglar, hedef kitlelerinin 6zelliklerini, miisterilerinin neyi neden satin aldiklarin1 6grenerek, yeni stratejiler
olusturuyor. Kurumlar icin hedef kitlesinin nasil bir 6zellige sahip oldugu, miisteri portféyiiniin neyi, nicin satin
aldigin1 bilmesi cok onemlidir. Diinya’daki tiim kurumsal sirketler, bu bilgilere ulagsmak ve bu bilgileri kullanarak,
atacaklar1 adimda dogru karar almak istemektedirler.

Kurumsal veri kaynaklarinin kisa siirede analiz edilmesi ve kurulusla ilgili stratejik kararlar alinmasin
miimkiin kilan 'Veri Madenciligi Coziimleri' de iste bu noktada isletmelere kilavuzluk ediyor.

Veri Madenciligi Yazilimu; biiyiik kuruluglarin stratejik adimlar atarken ¢ok biiyiik veri yiginlar arasindan,
kendilerine yol gosterecek kritik verileri ayiklayarak, analiz etmelerine dayanmaktadir.

Veri tabanli pazarlama, miisteri veri tabanlarinin veya diger veri tabanlarinin yani iiriin, saglayicilar gibi
kullanilmasina dayanan pazarlama anlayisidir.

Veri tabanh pazarlama, pazarlama iletisim araglari, satig giicii ve diger pazarlama iletisim kanallarini
kullanarak isletmenin hedef kitlesinin biiyiimesine yardim eden, onlarin taleplerini karsilayan, mevcut ve
potansiyel miisterilerle ilgili her tiirlii bilgi ve iletisim faaliyetlerini elektronik ortamda bulunduran, giincelleyen ve
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boylece yakin iliskiler kurulmasina yardimci olan yeni bir pazarlama yaklagimidir.

Veri tabanh pazarlama, cok miktarda veri icerisinden daha 6nce kesfedilmemis olan bilgileri ortaya ¢ikarma
ve analiz etme siirecidir.

Isletmeler, bireysel miisteri ihtiyac ve 6zelliklerini bilmek suretiyle tekliflerini, mesajlariny, iiriin teslim
sekillerini, 6deme metotlarim1 miisterilerine gore diizenleyebilmektedirler. Giiniimiizde isletmeler veri tabani
yoluyla, isim, adres, tercihler ve diger gerekli bilgilere kolayca ulagabilmektedirler.

Miisteri veri tabanlar1 ve veri tabanli pazarlama, ekonomik anlamda kiiresellesme ve bunun getirisi olan
kiiresel rekabet sonrasinda onemli hale gelmistir. Veri tabanli pazarlamanin bir igletmede uygulanabilmesi
noktasinda, isletmenin miisteri odakli olmasi, miisteri odakli ve yenilik¢i bir kurum kiiltiiriine sahip olmasi,
0grenen ve siirekli yenilenen organizasyon seklinde yapilanmasi 6nem tagimaktadir.

Miisteriler icin tek tek olusturulmasi gereken veri ve bilgi dosyalar1 firmanin miisterisi ile birebir iligki
kurmasinin temelini olusturur. Miisteri verilerine bazen miigsteri listeleri denilse de veri tabani, miisteri ve miigteri
adaylarinin isim, adres ve telefon numaralar1 gibi bilgilerin toplandiktan sonra bilgisayara kaydedilen, siirekli
olarak giincellestirilen ve gerektiginde kolayca erisilebilen ¢esitli 6zellikleri de kapsar.

Veri tabani isletmeye saglayacagi fayda acgisindan sadece miisteri ile ilgili olmayip, liriinlerle, tedarikgilerle ve
araci igletmelerle de ilgili olarak olusturulmaktadir.

Isletmeler veri tabanim bashca dort ayr sekilde kullanirlar:

1. Miisteri adaylarini tanimlama,

2. Ozel teklif sunmaya degecek miisteri ve adaylar1 secme,

3. Miisterinin markaya bagliligin1 giiglendirme,

4. Tekrar satin almalarini saglama,

Veri tabam gelistirmenin temel amaci ise pazarlama boliimiine bagh organize olan miisteri iligkileri
yonetimine miisteri verilerini dogrudan ulagtirarak, miigterilerle iligki kurmak icin uygun yontemlerin
belirlenmesine ve iiriinlerle, tedarik¢i ve araci isletmelerle de iyi iliskiler kurmak icin yardimct olmaktir.

Miisteri iliskileri acisindan veri tabanminmin temel 6zellikleri:

1. Mevcut veya potansiyel miisteri veri tabaninda yer alir.

2. Her miisteri kaydi, kimlik ve iletisim bilgilerine ilave olarak bir dizi pazarlama bilgisini de igerir.

3. Miigteri ile her bir iiriin sunumu sirasinda, miisteri ihtiyacina nasil karsilik verilecegini belirleyecek
bilgilerde bulunabilir.

4. Veri tabaninda, miisterinin firma kampanyalar1 ve iletisim cabalarina verdigi karsiliklar yer alir.

5. Veri tabanindaki bilgiler, pazarlama politikasi belirleyen yoneticilere yol gosterebilir.

6. Miisteriye koordineli ve sabirli bir satis yaklagimi gelistirmek icin kullanilir.

7. lleride pazar aragtirmasimin yerini alabilecek bir metot olarak goriilmektedir.

8. Veri tabanli pazarlama ile ortaya c¢ikan biiyiik miktardaki bilgiyi degerlendirebilmek i¢in pazarlama
yonetim otomasyonu gelistirilir.

Ozetle, veri tabanh pazarlama, kisa donemli ve karli bir iletisim araci olmamn ilerisinde bir anlam ve
uygulamaya sahiptir; miisteri iligkilerini tatmin edici, gelistirici ve daha etkin ¢aligmalarin cagdas bir yontemidir.

Miisterilerin verilerini izinli bir sekilde elde ederek veya miisterinin kendi izni ile yapilan bir pazarlama tiirii
ise izinli pazarlamadir. Izinli pazarlama, tiiketicilerin anket, iiyelik bilgileri yoluyla kendi izinleri dogrultusunda
vermis olduklart kigisel bilgilerinin kullanilarak ilgi alanlar1 ve ihtiyaglarina yonelik yapilan pazarlama
calismalarinin tamamudir. Izinli pazarlama, teknolojinin gelisimiyle birlikte ¢ok daha iyi uygulanir bir hale gelerek
klasik hedef kitleye doniik pazarlama anlayisina yeni bir yaklasim getirmisgtir.

Izinli pazarlama yaklasiminda, tiiketiciler kendi ihtiyac ve ilgi alanlarin1 reklam verenlere anket, form gibi
cesitli yollarla ileterek kendilerine yapilacak pazarlama kampanyasinin sekillenmesinde pazarlamacilara yardimci
olmaktadirlar. Internet iizerinden izinli pazarlama daha rahat ve kolay yapilabilmektedir. Tiiketiciler izinli
pazarlama yapan sitelere kayit olarak, kendi kisisel iletisim bilgilerini yani e-posta adreslerine, cep telefonlarina
ilgilendikleri konu ile ilgili istedikleri reklamlar1 kendi belirledikleri say1 ve siklikta alabilmektedirler.

6. Miisteri Iliskilerini Gelistirme ve Etkin Bir Miisteri Iliskileri Kurma

Her kurulus miigteri ile kurdugu iliskinin etkin ve karli olmasin1 isteyecektir. Bunun i¢in ise; miisteri
iligkilerinde beliren sorun ve firsatlarin farkina varma, miisteri iligkileri siirekli bir degerlendirmeye tabi tutma,
kurulus ile miigteri arasindaki iligki performans 6l¢iimleriyle 6l¢cme ve miigteri iligkilerinde yapilacak faaliyetler
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icin karar vererek hareket edilmelidir. Y Oneticiler sayilan bu dort konudaki sartlar gelistirmeleri gerekir.

Miisteri iligkilerini gelistirmenin sartlar::
1. Farkina Varma: Miisteri iligkileri konusunda ortaya ¢ikan sorunlar1 ve firsat alanlarini anlama becerisi
gostermelidir.

2. Degerlendirme: Kurulusun miisteri iligkileri ile ilgili arzulanan sonuclara ulasabilmesi i¢in simdi nerede
oldugunun belirlenmesi. Kurulus; {iriin, satiglar, faturalama, destek ve dagitim gibi siireclerle miisteri iligkileri
devaml bir degerlendirmeye tabi tutulabilir.

3. Olcebilme: Oncelikle kisisel sonra grup iliskilerinde diizenli raporlama sitemini kurma ve diger performans
Olciimleriyle kargilagtirmalar yapma.

4. Faaliyetler: Miisteri iligkileri ile ilgili kararlar verebilme, kaynak ayirma ve diizenli bir iletisim kurma
cabalarini ifade eder.

Muisteri ile birebir olan iligki sadakati artirir, oradan da tekrarlanan satiglar artar. Yani; miisteri ile birebir
iligki oradan Sadakat olusturma ve Tekrarlanan satislar seyrini izler. Boyle bir iligkiyi tiim igletmeler kurmak,
gelistirmek ve etkin hale getirerek karlilig1 yiikseltmek isterler. Bu ancak isletmelerin miisteri odakli bir strateji
izlemelerine baghdir.

Pazarlama anlayisinda olusan gelisim miisteri odakli olmay1 zorunlu kilmaktadir. isletmede miisteri odakli
olmak ancak pazarlama uygulama ve diigiincelerinin isletmenin tamamina hakim olmasiyla gerceklesir. Miisteri
odaklilik; miisteriye yakin olma, 6zen gosterme, miisteriyle bireysel bag kurma ve miisteriyi takip ederek gerekli
diizenlemeleri 6ngdren bir anlayisi ifade eder.

Miisteri tatmini ve 6l¢iimil ¢ercevesinde tiim kurulug calisanlar olarak, her faaliyet ve karari, sunulan
iriinlerin miisterilere haz verecek tatmin olusturacak sekilde planlanmasi ve sonucta siirekli tercih edilen bir
kurulus olabilmektir. Miisterinin bekledikleri ile elde ettikleri arasinda ortiismenin olustugu durumda miisteri
tatmini saglanmig olur.

Miisteri iliskilerini gelistirme ve miisteri iligkilerinde etkinlik ancak miisteri odakli bir strateji ile gerceklesir.
Miisteri odakh bir strateji, yeni miisteriler bulmaya 6nem vererek satin alabilecek herkese {iriin satmak yerine,
mevcut miisterilerin miimkiin olan satin alma paylar1 artirilmasina odaklanmadir. Miigteri odakli bir strateji ile
miisteri ile olan iligkilerin gelistirilmesi ve sonrasinda miisteri sadakatini olusturma ve siirdiirmeye calisilmalidir.
Sadakat de tekrarlanan satiglar1 getirdigi icin kurusun etkinligini ve dolayisiyla karliligimi artiracaktir.

Bir isletme siiphesiz yeni miisterilere ulasmali ve miisteri listesine yeni isimleri eklemeli fakat bunu yaparken,
yeni miisteri kazanma ile eski miisteriyi elde tutmanin maliyetlerini karsilagtirmalidir. Bilindigi gibi, cogu zaman
yeni bir miisteriyi kazanmak eski miisteriyi elde tutmanin maliyetinden daha yiiksektir. Bundan dolay1 yeni
pazarlama anlayiginda, pazarlama amaclarinin gergeklestirilmesinde 6ncelikle, mevcut miisterinin tiiketiminin
arttirtlmast, sonrasinda yeni miisterilere ulagsma benimsenmekte ve miisterinin yasam boyu degerine ulagilmaya
caligilmaktadir.

Miisterilerle iligkilerin gelistirilmesinde bir arag olarak ‘‘gizli miisteri calismas1” 6nemli bir yer tutmaktadir.
Gizli miisteri calismasi, miisteriyle kurulan iligki sirasinda personelin ve siire¢lerin, daha énceden belirlenmisg
standartlara ne derece uyduklarin1 degerlendirir. Calismanin amaci bunlar1 gelistirmek ve miisteri memnuniyetini
artirmak olmalidir. Gizli Miisteri arastirmasi etik ilkelere uygun yapilmali ve isten ¢ikarma ve cezalandirmalar igin
tek gerekce olarak kullanilmamalidir.

Isletmeler kendilerini miisteri gozii ile gormek ve eksiklerini gidermek icin gizli miisteri calismasi yaparak is
korliigiiniin verecegi zarari en aza indirmek isterler. “Is korliigii” cogu zaman sirketlerin kendilerini gelistirmek,
miisteriye daha iyi hizmet vermek adina asmalar1 gereken dnemli bir problemdir. Iste bu problemi agsmak icin farkli
arayiglara giren firmalar gizli miisteri arastirmalarinin 6nemini kesfetmistir. Ciinkii gizli miisteri aragtirmalarinin
sundugu en biiyiik imkan kendilerini “miisteri gozii” ile gorebilmektir. Gizli miisteri caligmasi firmanin nerede
oldugunun, ne yaptigini dahas1 yapilanlarin nasil anlagildigini gorebilme imkani saglar. Bu arastirma metodu
miisterinin goziindeki yerinizi en iyi bilenden yani miisterinizin goziinden gosteriyor.

Miisteri liskileri Yonetimi uygulamasinda etkinligi artirmak icin yapilmasi gerekenler:

1. Gergek is i¢in efsaneden uzak durmak,

2. Miisteri istek ve ihtiyaclartyla uyumlu bir MIY gelistirmek,

3. Dogru miigteri tespiti,

4. MIY iizerine devamli geri bildirim yapmak,

5. Planlama ve uygulamaya miisterileri dahil etmek,
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6. MIY’ ni igletmenin misyonu haline getirmek,

Miisteri iliskilerini gelistirme ve etkin bir miisteri iligkileri kurmada miisteri iligkileri yonetimin bilesenlerini
tanimak gerekir.

Tablo 2-3 Miisteri iliskileri Yonetiminin Bilesenleri

Is Siirecleri

%24 .
Insan
%45
Teknoloji
%31
Kaynak: CRM Enstitiisii Tiirkiye, 2001 Arastirmasi- CRM’ de Yeni Trendler. KOSGEB Ankara
26 Ocak 2005

Tablodan da izlenebilecegi gibi miisteri iliskileri yonetimini olusturan bilesenlerden her ii¢ bilesen ve orani
miisteri iligkilerini gelistirmede bir veri olarak almak gerekir.

Miisteri iligkilerini gelistirmede Tiirkiye’de tetikleyici unsurlar tablo 1-4 de gosterilmektedir.
Tablo 2-4: Miisteri Iliskileri Yonetiminin Tetikleyicileri

Etkilesim
019

T

Karlilik
%48

Miisteri Bilgisi
% 23

Teknoloji %10

Kaynak: CRM Enstitiisii Tiirkiye, 2001 Arastirmasi- CRM’ de Yeni Trendler. KOSGEB Ankara

26 Ocak 2005

Miisteri iligkilerini gelistirmede tizerinde durulmasi gereken bir konuda miisteri iligkileri etkinlikleridir.

Miisteri iliskileri yonetimi etkinlikleri; miisteri se¢imi, miisteriyi kazanma, miisteriyi elde tutma ve miisteriyi
biiyiitme faaliyetlerinden olusur. Bu faaliyetlerin etkinlik oranlar1 tablo 1-5 de verilmektedir.

Tablo 2-5: MIY Etkinlikleri

Miisteriyi biiyiitme Miisteri Se¢imi
%20 % 14

Miisteri kazanma
%35

Miisteriyi Elde Tutma
%31

Kaynak: CRM Institute of Turkey, Survey 2001- CRM’ de Yeni Trendler. KOSGEB Ankara

26 Ocak 2005
Tablo 1-5 de oranlar verilen bu etkinliklerin a¢ilimi ve alt maddeleri asagida verilmektedir. Bu alt maddeler
iizerinde yapilan caligmalar ile miisteri iliskileri gelistirilebilir.
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Tabloda yer aldig1 sekliyle miisteri secimi; siniflandirma, kampanya modelleme, marka yonetimi ve yeni
irlin cabalar ile miisteri biiyiitme; analitik MIY ve capraz satis kampanyalar1 ile miisteriyi kazanma; siparis
isleme, talep analizi, lojistik yonetimi ve sikdyet yonetimi son olarak miisteriyi elde tutma ise pazar liderligi ve
ihtiyag¢ analizi ¢abalari ile miimkiin olmaktadir.

Gelisen diinya ekonomisi isletmelerin rekabet edilebilir alanlarini da siirekli gelistirmektedir. Bu anlamda,
1960’ I yillar; iiretim, yeni iiriinler ve yeterli miktarda iiretimin 6niindeki engelleri kaldirmak, 1970’ li yillar;
maliyet tizerinde yogunlagarak maliyeti diisiiriicii faaliyetler organize ediliyor, 1980 li yillar kalitenin 6ne ¢iktigi
donem, 1990’ I yillar ise; zamaninda iiretim, diisiik maliyet ve kaliteli iiriin ile birlikte hizli ve etkin sunum 6ne
cikiyor. 2000’ li yillar ve sonrasi bilgi ekonomilerinin hakim olmaya baglamasiyla gelisen pazarlama anlayisina
paralel olarak miisterinin merkeze alindig1 ve 6zel ve verimli tek rekabet alan1 olarak ifade edilecek miisteri
iligkileri yonetimi 6ne ¢ikmaktadir.

Yogun rekabet sartlar1 altinda, kurulug ve miisteri arasinda kurulan olumlu iligkileri iistiinliik saglayici dnemli
bir faktor olarak ortaya cikartmaktadir. Gelecekte, saglikli ve uzun donemli miisteri iligkileri kuruluglarin tek
onemli rekabet araci olabilecektir.

7. Miisteri Odakhhk

Miisteri yonliiliik (miisteri merkezli) olarak da ifade edilen miisteri odaklilik miisteri ihtiyaclarini kargilayan
tiriinleri sunma tizerinde igletmelerin yogunlagmasin ifade etmektedir.

Pazarlama anlayisinin gelisimi sonunda artik giiniimiizde isletmeler varliklarin1 devam ettirebilmeleri icin
mutlaka miisteriyi sistemlerinin temeline koymalidirlar. Miisteri odaklilik gelisen pazarlama uygulamalarinin bir
sonucu olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Pazarlama kavraminin gelisiminde sirasiyla; iiretim yonlii, iirtin yonli, satis
yonlii anlayistan modern anlamda pazarlama anlayisi asamasina gelinmistir. Artik; ne verilirse onu alirsin ve ne
alabilirsen onu alirsin yerine ne istersen onu alabilirsin asamasina modern pazarlama anlayisi ile gelinmis oldu.

“Ne istersen onu alirsin” sozii ve altinda yatan anlayis miisteri tatmini ve karlilik yoluyla gerceklesir.
Giintimiizde, isletme basarisinin miisteri tatminine bagli oldugu ortadadir.

Isletmeler miisteriyi arastirmaya, istek ve ihtiyaclarini, egilimlerini, kisilik ve kiiltiirel 6zelliklerini
belirlemeye calisarak mal ve hizmetlerini, yonetim ve pazarlama stratejilrini ona gore diizenlemeye baglamiglardir.

Miisteri merkezli isletme anlayisinin temel unsurlari:

1. Miisteriye doniik tutum; onun ihtiyaclarinin tanimi, hedef gruplarin tespiti, farklilagtirilmisg {iriinler ve
tanitma cabalar ve tiiketici arastirmasi vb.,

2. Yeni pazarlama anlayisi; biitiinlesik pazarlama yani organizasyonun biitiin birimlerinin bir biitiin olarak
tilketiciye doniik anlayisi uygulamasi,

3. Hem kisa hem de uzun donemde kazang getirici satis hacmi; isletme tiiketici ile kisa ve uzun vadede iyi
iligkiler gelistirerek satis hacmini artirmaya yonelir.

Kurulus ve miisteri arasinda kurulan satig 6ncesi ve satis sonrasi tiim faaliyetleri iceren, karsilikli fayda ve
ihtiyac tatminini saglayan bir siire¢ olarak CRM miisteriyi bir rakip olarak géremez. Kurulmasi tavsiye edilen
iliskiler geregi miisteri bir dosttur. Iki dost arasinda kurulan iliski gibi iliskiler kurulmali ve siirdiiriilmelidir. Kurum
ile miigteri arasindaki iligkide temel felsefe ‘“ben kazanayim sen kaybet” anlayisi yerine ¢ ben kazanayim sen
de kazan” seklinde olmalidir.

Miisteri ile kurulus arasinda olusturulan iligki iki dost felsefesinde gerceklesirse; miisteri tatmini artar bu da
miisteri sadakatini getirir. Miisteri sadakati, bir igletmenin iiriinlerini gelecekte tekrar satin almasi veya o
isletmenin miisterisi olmakla ayni iirtin markalarini hi¢bir etki altinda kalmadan rahatca tekrar satin alinmasi ve
miisteri devamliliginin saglanmasini ifade eder.

Miisteri odaklilik veya ¢agdas pazarlama anlayisi pazarlama kavraminin gelisimiyle giiniimiizde aldig1 son
isimdir.

Miisteri odaklilik (miisteri yonliiliik), isletme ve tiim ¢aliganlar1 olarak tiim faaliyet ve kararin sunulan
tiriinlerin miisterilere haz verecek, tatmin olusturacak sekilde planlanmasina ¢aligmak ve siirekli tercih edilen bir
kurulus olabilmektir. Miisteri odaklilik, miisteri ve igletmelerin uzun vadede stratejiler ve degerleri karsilikli
dayanigmalarla aralarinda paylagsmalar1 seklinde miisterilere verilen kurumsal taahhiitleri de belirtmektedir.

Miisteri odaklihk; kurulusun miisteriye rakiplerden daha fazla daha iistiin deger saglamak amaciyla
organizasyonun tiim birimleriyle miisteriyi anlama ve tanimay1 hedefleyen ve buna gayret gosteren bir sekilde
yapilanmasidir. Diger bir ifade ile miisteri odaklilik, miisteriye yakin olma, 6zen gosterme, miisteriyle kisisel bag
kurma ve miisteriyi takip ederek gerekli diizenlemeleri ngoren bir anlayistir.

* Miisteri odakhilik; miisteri istek ve beklentilerini karsilama ilkesini, kurulustaki tiim caligsanlarin gorevi
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olarak ortaya koyan ve bu dogrultuda iiriin kalitesini hedefleyen yeni bir pazarlama yaklagimidir.

Miisteri odaklilikta miisterinin sesi duyulur ve miisteri memnuniyeti, miisteri mutlulugu ve dolayisiyla miisteri
sadakati olugturulmaya ¢aligilir. Miisterinin sesi, miisterinin, mal veya hizmet ile ilgili fikirlerinin 6grenilmesi ve
bu bilgilerin siireclerin gelistirilmesi amaciyla kullanilmasidir. Miisterinin sesini dinleme, kurulusa iiriinlerini
gelistirme imkan1 vererek daha karli ¢alismalarint saglar.

Miisteri odakli olmanin geregi; isletme ve tiim caliganlar1 olarak her faaliyet ve karar1, sunulan mal ve
hizmetlerin miisterilere haz verecek tatmin olugturacak sekilde planlanmasi ve sonucta siirekli tercih edilen bir
kurulus olabilmektir. Yeni pazarlama anlayisinin miisteriye bakis agis1 miisteri adakliliktir ve siirekli gelisen
pazarlamanin geregi de budur.

8. Miisteri Tatmini Ve Miisteri Memnuniyeti

Miisteriye sunulan uygun kalitedeki mal veya hizmet miisteri tatminini, miisteri tatmini miisteri mutlulugunu,
miisteri memnuniyeti ise miisteri sadakatini getirir. Isletmeler miisteri memnuniyeti sonrasinda tekrar eden
satiglarini artirarak kar miktarini artirmayi hedeflerler.

Miisteri tatmini, miisterinin bir mal veya hizmetten bekledigi faydalara, miisterinin katlanmaktan kurtuldugu
kiilfetlere, mal veya hizmetten bekledigi performansa ve sosyo-kiiltiirel degerlere uygunluguna bagl bir islevdir.

Miisteri tatminin korunmasi ve arttirllmasi icin, miisterinin satin alma 6ncesi mal ve hizmetten haberdar
olmasindan, onunla iligkisi tamamen kesilene kadar gecen siirecte; miisteride tatmine katkida bulunacak herhangi
bir mal veya hizmetin, miisteride degisen degerlere zaman icinde dogru karsilik vermesi, gerek ve yeter sarttir.
Bunun yaninda miigteri tatminini ciddi anlamda etkileyen kriterler olarak saglikli, temiz, bakimli, dayanikli, moda,
antika, kibar, saygili, cabuk olmak gibi mal veya hizmetin istendigi zamanda, istendigi yerde, uygun fiyatta, uygun
O0deme sartlarinda bulunmasi gibi kriterler de sayilabilir.

Artan rekabet karsisinda pazar payin1 ve isletmenin karliligini korumanin, isletmenin devamliligin
saglamanin ana sart1, “rekabete karsi kalia iistiinlitk saglamaktir’. Rekabete karsi iistiinliik; tiriin yenilikleri,
model zenginligi, kalite {istlinliigli ve maliyet gibi konularda saglanabilir. Ancak teknolojinin siirekli gelismesiyle
saglanacak iistiinliiklerin gecici oldugu goz ardi edilmemelidir. Rakip isletmelerinde teknoloji, hizlilik ve kalite
tizerinden rekabet iistiinliigiinde kisa siirede ayn1 seviyelere ulagarak taklit edilebilir. Rekabette en kalict iistiinliik
miisteri tatmini ve memnuniyeti ve bagliligi ile saglanabilir.

Miisteri tatminin isletmeye saglayacag faydalar:

1. Daha yiiksek oranda tekrarlanan satin almalarin artmasi.

2.Maliyet ve giderlerin daha bilingli yonetilmesi sonucunda kar marjinin yiikselmesi.

3.Basarilarin tegvik edilmesi ile ¢alisanlarin motivasyon artist ve kurumdan ayrilma oranlarinin diismesi.

4.Yiiksek deger elde eden miisterilerin duygularini yakinlarina aktarmalari.

Miisteri tatmininin ekonomisi konusunda yapilan bir¢ok arastirmanin ortak sonuglarina gore; bir sirketin mal
ve hizmetinden tatmin olmayan miisteri, ayni kalite ve standarttaki iiriine %10 veya daha fazlasin1 6demeye razidir.
Tatmin olan bir miisteriyi tutmanin, yani yeni bir iiriin satmanin satis masraf1 yeni miisteriye gore 1/6 oranindadir.

Yapilan arastirmalardan ¢ikarilan ortak goriise gore, bir igsyeri mamul ve hizmetinden memnun olmayan
miisterilerinin yalmizca %4-5 inden sikiyet almaktadir. Tatmin olmayan miisterilerin %95 1 ve toplam miisterilerin
%96 u isletmeye sikayette bulunmadig1 ortaya ¢ikarilmaktadir.

MIiY’in temel felsefelerinden ve en Gnemli amaclarindan bir tanesi olan “Miisteri Memnuniyeti”nin en son
safhasi, miigteri sadakati olugturabilmektir. 21. Yiizyil i diinyasinda “miisteri kraldir”, “miisteri hakhdir”,
“miisteri sebebi nimetimiz” gibi kavramlar ile hemen hemen her giin karsilasmaktayiz. Giintimiizde miisterilerin
tercih ve aligkanliklarinin, dinamik bir ortamdan etkilenip, degismektedir. Dolayisi ile “yiizde yiiz miisteri
memnuniyeti veya daha da ileri safha olan miisteri sadakati olusturmak” tamamen isletmeler ve miisterilerin
algilayis tarzlarina gore degisebilen goreceli bir kavram olarak nitelendirilebilir.

Miisteri memnuniyeti, miisterinin, sartlarin yerine getirildiginin, miisteri tarafindan algilanan tatmin
derecesidir.

Miisteri sikayetleri, diisiik miisteri tatmininin yaygin bir gostergesidir. Fakat, bu sikayetlerin olmamasi
mutlaka yiiksek miisteri tatminini ima etmez. Hatta miisteri ile mutabik kalinmig ve sartlarin yerine getirilmis
olmasi bile, zorunlu olarak yiiksek bir miigteri tatminini ima etmez. Miisteri memnuniyeti, miisteriye verilen s6ziin
yerine getirilmesiyle saglanir. “Ben seni diisiineyim, sen de beni diisiin” soziinii miisteriye olumlu sekilde
benimsetmek onun sadakatini artirir.
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Miisteriler ile kurum arasinda diizenli ve istikrarh bilgi alig-veris kopriisii insa edebilmek ve etkin sekilde bu
kopriiden faydalanabilmek de miisteri sadakati olusturmanin diger kriterleri arasindadir. Ayrica, kurum ile olan
iligkileri kopma riski tasiyan miisterilerin tespit edilip, bu konuda tedbirler almak gerekmektedir.

Eski miisterileri korumak, yeni miisteri bulmaktan hem ¢ok daha az enerji gerektirir, hem de daha az
maliyetlidir. Fakat buna ragmen pek cok kurulus bu basit gercegin farkinda olmadigi i¢in, yeni miisteri arayist
icinde eski miisterilerini unutabilmekte ve onlar1 kaybetme riski ile kargi karsiya kalabilmektedir.

Bir isletme siiphesiz yeni miisterilere ulagsmali ve miisteri listesine yeni isimleri eklemeli fakat bunu yaparken,
yeni miisteri kazanma ile eski miisteriyi elde tutmanin maliyetlerini karsilagtirmalidir. Bilindigi gibi, cogu zaman
yeni bir miisteriyi kazanmak eski miisteriyi elde tutmanin maliyetinden daha yiiksektir. Bundan dolay1 yeni
pazarlama anlayisinda, pazarlama amaglarinin gerceklestirilmesinde oncelikle, mevcut miisterinin tiikketiminin
arttirtlmast, sonrasinda yeni miisterilere ulagsma benimsenmekte ve miisterinin yasam boyu degerine ulasilmaya
caligilmaktadir.

Miisteri memnuniyet zinciri olusturabilmek icin de ayn1 sekilde dncelikle miisterileri dogru belirleyebilmek,
tercihleri dogrultusunda segmentasyon yapip gruplandirmak, diizenli iletisim kurup, istikrarli bilgi paylagiminda
bulunmak ve de kigisellestirilmis hizmet sunarak oncelikle miisteri memnuniyeti, sonrasinda hem kuruma hem de
kurumun sundugu iiriinlere olan giiven ve sadakati olugturmak gerekmektedir.

Miisteri diisiinceleri, geribildirimleri, sikdyetleri, tavsiyeleri, kurulus hakkinda farkinda olunmayan izlenimler
ogrenilmesine yardimct olup, miisteriler ile olan iligkilerde olumsuz olan taraflar iyilestirilir ve de miisterilere art1
degerli iiriinler sunarak miisteri memnuniyeti olusturabilme imkani sunar.

Bilisim teknolojilerinin gelisimiyle is siirecleri ve sekilleri, kiiresellesen diinyada artan rekabetci piyasalarda,
isletmeler icin 6nem tasiyan, miisteri icin deger olusturmak ve de miisteri sadakati saglamak, kurumlara rekabet
avantaji getirmekte ve rekabet ortaminda yarigta 6ne gecmelerine firsat tammmaktadir. Kurum calisanlarin
memnuniyetindeki artisin miisteri memnuniyeti tizerinde giiclii bir etkisi oldugu bilinmektedir.

Tiim ticari kurumlarin temel hedefi; varliklarini siirdiirerek, istikrarli kazang saglayip, rekabet giiclerini
arttirmaktir. Giiniimiiz is diinyasinda bunun en kérl1 yolu ise, miisterilerinin davranislarini etkin bir sekilde analiz
ederek hizmet beklentilerini 6nceden gorebilmekten ve bu beklentileri karsilayarak, hatta miimkiinse agarak, onlara
hayallerindeki hizmeti sunabilmekten ve tabii bunun siirekliligini saglamaktan ge¢mektedir.

Surasi ¢ok acik ki; bir miisteri, kurulusla ne kadar uzun siire calisirsa kurulus o kadar degerli hale geliyor.
Eski miisteri daha ¢ok satin aliyor, kurumun zaman kaybini azaltiyor, fiyatlar konusunda daha az hassas davraniyor
ve beraberinde yeni miisteriler getiriyor. Ustelik bu miisterinin kurulus agisindan giris maliyeti de yok. Bazi is
kollarinda iyi eski miisterilerin 6nemi dylesine biiyiik ki; miisteri kaybini yilda yiizde 15’ten yiizde 10’a indirmek
bile kar ikiye katlamaya yetiyor.

Miisteri kaybi da genellikle kurulus hatasindan yani igletmenin kalite sartlarina uygun olmayan {iiriin
sunmalarindan kaynaklaniyor. Fiyat ikinci planda kalmasi1 gereken bir noktadir, cilinkii fiyat unutulur, kalite ve
hizmet akilda kalir.

Isletme miisterilerini siirekli memnun edebilmek icin gelistirmesi gereken yetenekleri:
. Dogru zamanda hareket etmek,

. Esnekligi gostermek,

. Faydalilik ve konfor yaninda yenilik ve eglence de sunmak,

. Katma deger bilgisini her bir iiriiniin birer parcasi olarak vermek,

. Miisteri hizmetleri organizasyonunda her seviyede iligkiler kurmak,

. Miisterileri siirekli izleme,

. Miisterinin gelecekteki ihtiyaglarini 6nceden gorerek tedbir almak,

. Her seyi garantilemek,

. Miisteri Sadakati

MIY-CRM’in temel felsefelerinden ve en 6nemli amaclarindan bir tanesi olan “Miisteri Memnuniyeti”nin en
son sathasi, miisteri sadakati olugturabilmektir.

o 0 NN N Ut AW N

Miisteri sadakati, bir isletmenin tiriinlerini gelecekte tekrar satin almas1 veya o igletmenin miisterisi olmakla
ayni mal ve hizmet markalarini hicbir etki altinda kalmadan rahatca tekrar satin alinmasi ve miisteri devamliliginin
saglanmasidir. Diger bir tanimla miisteri sadakati, miisterinin gelecekte daha 6nceden bilinen veya tavsiye edilen
mal / hizmeti yeniden satin alma veya yeniden satin alma egilimine yogun sekilde yonelmesi veya katilmasidir.
Yani miigterinin tekrar satin alma siklig1 veya benzer iiriinii satin alma hacmidir.
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Isletmeler igin 6nem tagiyan, miisteri icin deger olusturmak ve de miisteri sadakati saglamak, kurumlara
rekabet avantaji getirmekte ve rekabet ortaminda yarista 6ne ge¢cmelerine firsat tanimaktadir.

“Miisteri Sadakati Olusturabilmek” icin miisteriye siirekli ve diizenli olarak konforlu bir is yapma ortami
saglamak gerekir. Miisteri sadakatini saglamak, kurumlar agisindan sadece kazanci artirmanin degil; ayn1 zamanda
hem ayakta kalabilmenin, hem de istikrarli karlilik saglayabilmenin yolu olacaktir. Bu baglamda, miisteri
sadakatinin saglanmasi i¢in miisterinin kuruma karsi olan giiven duygusunun devamlilifini saglamak temel
hedeflerden ve bagar kriterlerinden birisi olmalidir.

Uzerinde durulmasi gereken sadece dis miisterilerde sadakat olusturmak ve bunu korumak degil, ayn
zamanda kurumlarin vizyonlarina ulagmasinda misyonlarini gerceklestirmelerini belirleyen i¢ miisterilerin, yani
kurumlarin varli§in saglayan kisilerin, 6dedigi bedelin karsihigini manen ve madden vermek gerekmektedir. I¢ ve
dis miisterilerin talep ve beklentilerini bilmek, bunlar1 karsilamak veya asmak hem i¢ miisteri yani ¢alisan sadakati,
hem de dig miisteri sadakati olusturur.

Kurulugun miisteri sadakatinde bulundugu noktay1 6grenmek ve eksikliklerini gidermek i¢in miisteri sadakat
Olctimlerini gerceklestirmesi gerekir. Aktif ve pasif sadakat dl¢iilerindeki miigterilerin tespiti acisindan da miisteri
sadakat ol¢iimleri 6nemli olmaktadir. Aktif sadakat, belli bir zaman araliginda miisterinin satin alma, temasta
bulunma ve iglem yapma aktivitelerini tekrarlamasidir. Burada miisterinin en son ne zaman temasta bulundugu ve
temasta bulunma siklig1 gibi dlgiiler analize baz teskil eder. Pasif sadakat ise miisterinin organizasyonla uzun bir
siire iglem yapmamasi veya daha iyi bir alternatif bulunmadig1 i¢in organizasyonla iligkisini stirdiirmesi seklinde
ifade edilir.

Miisteri memnuniyeti ile miisteri sadakati arasinda pozitif bir iliski bulunmaktadir. Bir miisterinin
beklentilerinin hangi diizeyde oldugu miisteri tatmin diizeyini temsil ederken, o miisterinin hangi ihtimallerde bir
isletmeye geri gelecegi ve geri gelmeye devam edecegi, miisterinin isletmeye bagliligin1 gdstermektedir. Miisteriler
genellikle tatmin edildikten sonra sadik hale gelir ancak her tatmin edilmis miisteri sadik miisteri olmayabilir.

Miisteri sadakat olciimleri ii¢ temel grupta toplanabilir:

1. Yeniden satin alma egilimi. Miisteri iliskilerinin herhangi bir déneminde, miisterilere belirli bir iiriine ait
gelecekte satin alma egilimine girip girmeyecegini sormak miimkiindiir. Bunun sonucunda miisteri tatmin
oOlciimlerinde, egilim ile olan iligkisi kurulabilir ve bu egilim gelecekteki davranigin giiclii bir gostergesidir.

2. Birincil davrams. Endiistriye bagl olarak miisteri bazinda cesitli bilgilere ulagilir ve mevcut satin alma
davranigi; siklik, miktar, kalma ve uzun siireli olma gibi kategorilere ayrilir. Bunlar mevcut davraniglar 6lgmek
icin dnemli dl¢iitlerdir. Ancak bazen yanlig mesaj da verebilirler.

3. Ikincil davrams. Miisterinin bagka miisterilere tavsiyelerde bulunmasi yani disariya bilgi yayma, yeni
miisterilerin gelmesi acisindan ¢ok dnemli bir gostergedir.

Sadakat ve memnuniyet arasinda kurulan bagdan sonra, sadakat degeri mutlaka hesaplanmalidir. Bu degerin
hesaplanmasinda amag¢ miisterinin sizinle ¢alistig1 siireyi hesaplama ve boylelikle, kazang ve karlilig1 her miisteri
Uistiinde tanimlanabilmektir.

Netice olarak; miisteri memnuniyeti ve daha da ileri evresi olan miisteri sadakati saglamanin yolu oncelikle
kurumlarin i¢ miisterilerini, yani ¢alisanlarini mutlu edebilmek, kurum i¢i ve dig1 miisteri odakli bir hizmet anlayis1
benimseyip, bu anlayisi uygulayarak, rekabet giicii ve avantaji elde edebilmekten ge¢cmektedir.

10. Miisteri Iliskilerinde Saygihk Olusturma

Sadik miigteri isletmenin ulagsmak istedigi 6nemli bir hedeftir. Satig ve pazarlama faaliyetlerinin basarisi
biiylik oranda miisteri iligkilerinde sayginlik olusturmaya baglhdir.

Sayginhk; miisterinin ¢aligsanlara ve kurulusa karsi tasidigi davranisin degeri olarak ifade edilir. Sunulan
tiriine bagli olarak tatmin olduklarinda ve kurulusa giiven duyduklarinda sayginlik artabilir. Miisteri ¢ikarlarini

zirvede tutma, miisterileri siirekli hatirlama ve kisisel bir {iriin gelistirme olarak sayilan bu ii¢ unsur sayginligin
olusturulmasinda en biiyiik etkendir.

Miisteri Cikarlarim Zirvede Tutma

SAYGINLIK
USTURMAK

Miisterileri Siirekli Hatirlama Kisisel Bir Un Gelistirme
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Sekil 2-1: Sayginlik Olusturmanin Unsurlari

Sayginlhik olusturmanin unsurlar::
1. Miisteri ¢ikarlarim zirvede tutma
2. Miisterileri siirekli hatirlama
3. Kisisel bir iiriin gelistirme

Siralanan unsurlarin dikkate alinarak olusturulan sayginlifin zaman icgerisinde bazi faaliyetlerle artirilmasi
gerekir.

Saygihigim arttirici faaliyetler:
Miisterinin ilgisini ¢ekecegi diisiiniilen yeni bir iiriin ulagtiginda miigteriyi haberdar etme,
Miisterinin istek ve arzusuna uygun siparis alma,

Miisterinin isteyebilecegi iirliniin bir kenara ayrilmast,

D=

Miisterinin aldig1 tiriinden memnuniyetini veya sikdyetini almak icin iletisimin kurulmasi.

Kargilik gorebilme, hizlilik, anlayis, giiven, anlayis, sozde durma, tutarli davranis, iletisim gibi unsurlar
sayginlig1 artirir.

Kurulus acisindan sayginhik; miisterilerin iiriin satin alirken tercihlerini siirekli olarak kurulus i¢in
kullanmalarini ifade eder. Boyle bir tercih miisteriyi kurulusa sadik bir miisteri haline getirir. Miisteri ile kurum
arasinda karsilikli olarak olusturulan giiven her iki tarafin faydasina olan bir durumdur. Sayginlik olusturmak kolay
degildir, sabirla yavas, yavas gerceklesir, her faaliyette miisteri yonlii olmakla gerceklesir.

11. Miisteri Degeri

Giinlimiiz igletmeleri kisa ve uzun vadeli faaliyetlerini; misyon ve vizyon belirleme caligmalariyla bir sisteme
baglamak durumundadirlar. Her kurulus kendi misyonuna uygun c¢esitli amaclar belirler ve olusturacagi vizyonla
bu amagclara ulagsmaya calisir.

Misyon, bir kisi, kurulus veya bir toplulugun iistlendigi 6zel gorev olarak ifade edilir. Isletme acisindan
misyon; caligsanlara yon gostererek yaptiklari iglere bir anlam kazandiran, isletmeyi diger isletmelerden ayirt
etmeye doniik uzun doénemli gorev ve amaglardir. Vizyon ise, isletmenin gelecegi ile ilgili olarak iist yonetim
tarafindan benimsenen ve isletmeyi gelecege tasiyacak bir idealdir.

Miisteri odaklilik, miigteri tatmini, miisteri hizmeti, miisteri memnuniyeti ve miisteri bagimlilig1 gibi cok
kullanilan kavramlarin ortak yonii kurulusun miisterisine odaklanmasini ifade eder. Miisteri degeri bu
kavramlardan farkli olarak deger olgusuyla; miisteri tatmini unsurlarina ek olarak iiriiniin rakipler arasindan nasil
secildigini, se¢im kriterlerinin rakiplerinkiler ile kiyaslanmasini ve her kriterin 6nem derecelerini incelemeye alir.

Pazarlama anlayiginin siirekli gelisimi sonucu miigsterilerle iligkileri etkin bir sekilde yiiriitmek icin
benimsenen miisteri iligkileri yonetiminin uygulamasinda kendine 6zgii pazarlama karmasi gelistirilmistir. Bu
manada yeni bir fikir olarak, pazarlamanin yeni formiillere sahip oldugu ve iiriin, fiyat, dagitim ve tutundurmadan
olusan pazarlama karmasinin yerini artik; miisteriye sunulan degeri, miisteri icin maliyet, miisteriye uygunluk
ve miisteriyle iletisimin alacagi sdylenebilir. Yani iiriin odakli pazarlama karmasi olan ve 4P olarak; product
(tirtin), prece (fiyat), place (yer-dagitim) ve promation (tutundurma) yerine miisteri merkezli pazarlama karmasi
olan 4C; customer to value (miisteriye sunulan deger), customer to cost ( miisteri icin maliyet), customer conveince
(miisterinin iiriine rahat ulagmasi) ve customer to comminication (miisteriyle iletisim) almaktadir.

Kuruluglarin zorunlu olarak yapmasi gereken miisteri degerlemesi; miisterinin igletme agisindan cari degeri,
gelecekteki degeri ve stratejik (potansiyel) degerinden olusan toplam degeri olarak ifade edilir.

Deger (value), ekonomi, sosyoloji, psikoloji, sosyal psikoloji, felsefe alanlarinda ¢ok farkli tanimlanan ve bu
tanmimlar ¢ercevesinde yaklasimlar gelistirilen kavramlarin baginda gelmektedir.

Deger; verilen ve elde edilenlerin algilanmalarina bagli olarak bir iiriiniin faydasinin miisteri tarafindan genel
degerlendirilmesidir.

Miisteri degeri; miisterinin gelecekte kuruluga saglayacagi kar akisinin bugiinkii degerini ifade eder ve olaya
isletme ag¢isindan bakar.

Miisteri icin deger olusturma; miisterilerin ne istedikleri ve iiriinii satin alip kullandiktan sonra ne elde

ettikleri ile ilgili bir yaklagim olarak; miisterinin bir {iriinden ne kazandig1 ve ne gibi tavizler arasindaki degis
tokusu icermektedir.

Miisteri icin deger, miisterinin elde edilecek faydalar1 elde etmek icin gereken tavizlerin toplami olarak ifade
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edilir.

Miisteri acisindan deger olusturma ise, miisterinin iiriin i¢cin 6dedigi karsiliginda beklediginden fazlasini
elde ettigi zamanki durumu ve anlami icerir. Yani miisteri agisindan deger olusturma, ek faydalar bir bedel
O0detmeden miigterilere sunmaktir. Miisteri tatminini olusturma, miisteri i¢in olusturulan degerlere baghdir, yani
miisterinin katlanacagi toplam maliyet veya tavizlere de bagli olacaktir.

Miisteri icin deger olusturmanin yolu; daha fazla fayda ve miisterinin algiladigi tavizlerin azaltlmasidir.
Umulan fayda ile elde edilen faydanin ortiismesi miisteri memnuniyetini artirir. Miisteri umulan faydayi
degerlendirmede; satin alma 6ncesi degerlendirilebilen nitelikler, deneyime dayali nitelikler ve giivene dayali
nitelikler olarak ii¢ ayr1 yol izlenir.

Verimlilik acisindan deger; (1)bir iggorenin ¢aligma hayatinda yonetime ve iirettigi iiriine katt1g1 her tiirlii
olumlu veya olumsuz -degersiz- unsurlar. (2)tiiketicinin 6dedigi bedel karsiliginda elde ettigini diisiindiigii
faydalarin toplami. (3)iiretim faktorlerinden herhangi birisinin nihai iiriine yansimasinin dogurdugu sekli, islevsel
kullanim veya pazarlama secenekleri farkliliklari. (4)bir organizasyonun yonetim ve uygulama sekilleriyle
calisanlarin hayatina kattig1 hayat kalitesini artirma tesebbiisiiniin sonuglari olarak ele alinabilir.

Kalitenin artik olmazsa olmaz olarak algilandig1 giiniimiizde tiiketici bunun diginda kendisine sunulan
“deger” e yonelmis ve kaliteyi memnuniyette bir ara¢ gormekte, asil hedefin ise deger olusturmak oldugudur.
Dolayisiyla deger olusturmak, hizmet ile kalitenin bir sentezi olmakta ve hizmet kalite ve miisteri tatmininin biitiin
aracglarini kapsamaktadir. Yani uygun kalite; miisteri tatminini, miisteri tatminini miisteri baghiligini, miisteri
baglilig1 ise miisteri degerini olusturmaktadir.

Olusturulan deger miisteri yonlii olmali ve onun ihtiyaglarina cevap vermelidir. Ancak bu sekilde miisteri
acisindan bir anlam bir deger ifade eder. Bu deger isletme ile miigteri arasinda “duygusal bag” in kurulmasina
imkén saglar. Boyle bir bagin kurulabilmesi i¢in; iiriinlerin miisteri beklentisine uyum gosterecek ve hatta onu agan
nitelikler tagimas1 gerekir. Miisteri icin deger olusturma sonucunda elde edilen miisteri tatmini kurulusa ¢cok yonlii
faydalar saglayacaktir.

Miisteri icin deger olusturmanin faydalari:

1. Tekrarlanan ve yiiksek oranla satin almalarin artmasi

2. Maliyet ve giderlerin daha biling¢li yonetilmesi sonucunda kar marjinin yiikselmesi.

3. Bagarilarin destekleneceginden caligsanlarin motivasyonlarinin yiikselmesi ve isletmeden ayrilma
oranlarinin diigmesi.

4. Yiiksek deger elde eden miisterilerin duygularini yakinlarina aktarmalart.

Gliniimiiz isletmelerinde pazarlama yoneticileri; tiiketici profilinde yasanan gelisime bagli olarak rekabet
edebilmek icin deger maksimizasyonunu bir siyaset olarak uygulamaya koymalidir.

Pazarlama yonetimi miisterinin algiladig1 “deger” i iirtin fiyatim1 belirlemede bir yol gosterici olarak
gormelidir. Miisteriler degeri aciklamak istediklerinde buna degisik anlamlar yiikleyebilmektedirler. Farkli
miigterilerin farkli deger tanimlar1 var, yani miisterilerin degerden anladiklar: farkli farklidir.

Miisteriler degeri dort farkh sekilde anlamaktadirlar:

1. Degeri, diisiik fiyat olarak algilayan miisteriler, maddi olarak vermekten kurtulacaklari miktari, degeri
algilamada en biiyiik unsur olarak gérmektedir.

2. Deger, bir hizmette beklenilen her sey olarak goren miisteriler, fiyat yerine elde edecegi faydalara 6nem
veriyor demektir.

3. Deger, ddenenler karsiliginda elde edilen kalite olarak goren miisteri kaliteye 6nem vermis olur.

4. Degeri, verilen her sey karsiliginda elde edilen her sey olarak goren miisteri kitlesi, tiim faydalar1 ve
verdigi tavizleri birlikte degerlendirir.

Goriildiigii gibi miisterilerin bazilar1 degeri; fiyat, bazilar fayda, diger grup, kalite bir diger grup ise, degeri
her sey olarak goriiliir.

Tiim bu farkli deger algilamalarindan dolay: isletmelerin iiriinlerini fiyatlandirirken miisteri deger tanimlarina
onem verirler. Yani, pazarlama yonetimi miisterinin algiladig1 “deger” i iiriin fiyatin1 belirlemede bir yol gosterici
olarak gérmelidir.

Deger kavraminin diger ve 6nemli bir boyutu, kurulus icin miisterinin hayat boyu degerinin dl¢iilmesi,
bilinmesi, yonetilmesi olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Yeni ufuklar acan bu kavram, yeni potansiyel miisteriler
bulmak ve onlar gercek miisteriler haline getirmek yerine, mevcut miisterileri elde tutmay1, onlar1 sadik miisteriler
grubu i¢inde tutma iizerinde odaklanmaktadir.
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Uzun donemde tatmin olmus bir miisteriye hizmet etmenin maliyeti, daha diisiik olabilmektedir. Miisterinin
tutulabildigi her y1l miisteriye hizmet edebilme maliyetini azaltirken, onun getirebilece§i karlilik pay1
artabilmektedir. Burada miisteri hayat boyu degeri ortaya cikiyor.

Miisteri hayat boyu degeri; kurulusun miisteri ile olan iligkileri ile miisterinin kurulustan satin almaya
devam ettigi zaman dilimi siiresinde, elde edilmesi beklenen net karin simdiki degeridir. Bir diger ifade ile miisteri
hayat boyu degeri, miisterinin organizasyonla iliskide oldugu siire boyunca organizasyona kazandiracagi tahmin
edilen nakit akisini ifade eder.

Miisteri hayat boyu degerini 6lcebilmek icin miisteri hakkinda gerekli bilgiler:
Miisterinin satin almalarindan elde edilen tiim gelirler,

Miisterinin talebini karsilarken katlanilan tiim degisken maliyetler,

Miisterinin satin alma siklig1,

Miisterinin kurulugstan aktif olarak satin almay1 siirdiirme zamaninin genisligi,

Miisterinin diger iiriinleri satin alma diizeyi ve bu tiir satislardan elde edilebilecek gelirler,

Miisterinin ¢evresine kurulus icin tavsiyelerde bulunma 6zelligi,
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Miisteriye yapilan uygun indirimler.

Miisteri hayat boyu degerini 6lcebilmek icin miisteri hakkinda gerekli bilgiler temin edildikten sonra bu
bilgiler analiz edilir ve izlenecek iki agsamali bir siire¢ten sonra karlilik ve devamlilik agisindan miisteriler dort
grubundan birine yerlestirilir.

Miisterileri karhilik ve siireklilik acisindan gruplandirmak icin; (1)miisterilerden bilgi akisini saglamak
icin, kaliteli bir veri sistemini yerlestirmek gerekir, (2)miisterilerden elde edilen bilgilerin analizi gibi iki yol
izlenir.

Karhlik ve siireklilik acisindan miisteri gruplari:

1. Altin miisteriler. En degerli, sadik miisteriler, isletme icin gercek degeri en yiiksek, en karli, en bagli ve
isletme ile en fazla igbirligi yapan veya yapmak isteyen miigteri tipidir.

2. Altin aday1 miisteriler. En cok biiyiiyebilen, siirekli miisteriler, isletme icin stratejik degeri gercek
degerini gecebilecek miisteri tipi olarak bu tiir miisteriler capraz satig ve etkin maliyet yonetimi ile isletme icin en
karli miisteri haline doniistiiriilebilir. Capraz satig, miisteriye genel satin alma egilimini analiz ederek birbiriyle
iligkili iirtinleri satmadir. Stratejik deger; miisterinin uygun stratejiler uygulandiginda kurulusa saglayacagi gercek
degerinin 6tesinde potansiyel olarak saglayabilecegi degeri ifade eder.

3. Miisteriler. isletmenin normal miisterilerini temsil eder.

4. Potansiyel miisteriler. Isletmenin su an miisterisi olmayan ancak gelecekteki muhtemel miisterilerini
temsil eder.

11k iki grup, isletme karliligim en ¢ok arttirabilecek miisteri grubudur. Kurulusun pazarlama harcamalar1 ve
daha iyi hizmet bu miisterilere yonelik olmalidir. Bunu gerceklestirebilmek i¢in, en degerli gruptaki miisterilerin
ozel ihtiyaglar1 ve beklentileri goz oniine alinarak, farklilagtirilmaya gitmek zorunlu olabilmektedir.

11. Satis ve Pazarlamada Toplam Kalite Yonetimi

Giiniimiiz isletmeleri MIY i bir siire¢, yontem ve sistem olarak gérmesi ve uygulamasi gerekir.

Kalite anlayisindaki gelisime paralel olarak miisteri hizmetleri de yeni bir goriiniim kazanmistir. Klasik
anlamda “miisteri hizmetleri” diye ifade edilen faaliyet; siparis almak, iirlinii geri almak veya sikayetleri dinleyip
ele almaktan ziyade ¢ok daha kapsamli ve karmagik bir istir. Modern anlamda miisteri hizmetini; miigteri ile
degisim siireciyle ilgili olarak, igslem oncesi, islem sirasi ve islem sonrasi miisteriye zaman ve yer agisindan
kolaylik saglayacak deger olusturucu bir siire¢ olarak goriilmelidir. Hedef miisteri memnuniyetini artirarak ve
devaminda karlilig1 saglamaktir. Memnun miisteri tekrar gelir ve bagkalarina tavsiye eder. Bundan dolay1 miisteri
hizmetlerinin kapsam; kurulusun miisterileri hognut edecegi her tiirlii faaliyeti ve onlarin aldig1 iiriinlerden
muhtemel en fazla degeri elde etmelerine yardimei olacak tiim uygulamalari i¢ine alan genisliktedir.

Kaliteli iirlinii ucuza almak giintimiiz bilingli tiiketicisinin bir 6zelligi haline geldi. Artik kalite liriinlerde
ekstra bir fazlalik degil olmazsa olmaz sartidir. Kalitenin farkli acilardan degisik tanimlar1 yapilmaktadir.
Tiiketicilerin egitim ve biling diizeylerinin gelismesi igletmelerin tirtinlerinin miisteri tarafindan belirlenmis
spesifikasyonlara veya standartlara uyulmasini zorunlu kilmaktadir. Diger taraftan Japon endiistrisinin kalite
konusunda gosterdigi ¢arpici gelisme tiim diinya igletmelerini de kalite gelistirme konusunda zorlayan bir unsur
olmustur.
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Kalitenin farkli tanimlar1 bulunmaktadir. Bunlar:

1. Kalite: istenen sartlara ilk defasinda, zamaninda, her defasinda uymaktir.

2. Kalite: “Bir iiriin veya hizmetin belirlenen ihtiyaglar1 karsilama kabiliyetine dayanan 6zelliklerinin timii”
diir ISO 9000).

3. Kalite: Insan saglik ve emniyetinin, hayvan ve bitki varliginin ve cevrenin korunmasi veya tiiketicinin
dogru bilgilendirilmesi gibi kriterler gbz oniine alinarak; bir mal veya hizmetin var olan veya olabilecek ihtiyaglar
karsilama yetenegine dayanan ozelliklerinin toplanudir.

Kalite, miisteri veya kullanicinin kim olduguna bakilmaksizin kurulugtaki herkesin, her miisterinin ihtiyaclarim
karsilamak icin yapt1g1 her seyi ifade eder. Kalite konusunda mallara iligkin yapilan tanimlarin 6zii “kullanima
uygunluk” olurken hizmetlere uyarlandiginda, hizmet kalitesi, beklentiye uygunluk seklinde ifade edilir.

Piyasa ekonomisi kaliteyi siirekli gelistirerek onemli hale getirmesi ve isletmeleri de buna uymada zorlamasi
sebebiyle giiniimiizde isletmeler agisindan olmazsa olmaz bir nitelik haline gelmistir. Isletmelerin kaliteli mal veya
hizmet tiretmeleri topyekiin kalite anlayisin1 benimsemelerine baglidir. Kalite anlayiginin isletmelerde
benimsenmesi ancak toplam kalite yonetim sisteminin yerlesmesiyle miimkiindiir.

Toplam kalite yonetimi tanimlari:

* Toplam Kalite Yonetimi: Miisterinin mevcut ve gelecekteki beklentilerinin tam ve ekonomik olarak ve
zamaninda kargilanmasi icin caliganlarin katilimi ile tiim faaliyetlerin siirekli gelistirilmesini ve iyilestirilmesini
ongoren bir yonetim yaklagimudir.

* Toplam Kalite Yonetim: Bir kurulus icinde kaliteyi odak alan kurulusun biitiin iiyelerinin, katilimina
dayanan, miisteri memnuniyeti yoluyla, uzun vadeli basariy1 hedefleyen ve kurulusun biitiin iiyelerine ve topluma
fayda saglayan yonetim yaklagimidir.

Toplam kalite yonetimi; “Miikemmellige sistemli bir yaklasimdir” seklinde ifade edilen modern bir yonetim
tarzi olan TKY ’nin felsefesi temelde mitkemmelligi yakalamak ve bunun saglanmasi i¢in gerekli bir takim unsurlar
bulunmaktadir.

Toplam kalite yonetimin unsurlari:

Ust yonetimin liderligi,

Miisteri odaklilik ve miisteri memnuniyeti,
Siirekli gelisme ve iyilestirme (KAIZEN),
Tam katilim ve takim caligsmasi,

Caliganlarin egitimi,
. Hata onleme/sifir hata

Kalite ile ilgili diger kavramlar:

» Kalite Yonetim Sistemi: Miisteri isteklerinin siirekli olarak karsilanmasini 6ngoren Kalite Giivence
Sistemini de kapsayan, bir yonetim sistemi olarak, kuruluslarin etkinligini saglayan ve siirekli iyilestirme
calismalarini destekleyen bir sistem olarak igletmede iiretimin girdi, islem ve ¢ikti asamalarinda yapilan kalite
yonetimi faaliyetlerinden olusur.

» Kalite Maliyeti (Kalitesizligin Maliyeti): “Meydana gelebilecek hatalar1 nlemek amaciyla yiiriitiilen
faaliyetler, planli kalite muayeneleri ve iirliniin iiretim esnasinda veya miisteriye teslimden sonra goriilen hatalarin
sonucunda ortaya cikan maliyetler” olarak tarif edilmektedir.

» Kalite Kontrolii: Uriiniin kalite niteliklerinin istenenlerle karsilastirilarak sapmalar varsa diizeltici
faaliyetlerin baglatilmasini saglayan liretim yonetimi iglevidir.

* Toplam Kalite Kontrolii: Kalite isteklerini saglamak i¢in kullanilan uygulama teknikleri ve faaliyetleridir,
seklinde tanimlanabilir. Genis katiliml kalite yonetimi olarak isimlendirilen "Toplam Kalite Kontrolii" aynm1 zamanda
yonetimde bir anlayis degisikligi getirerek isletmelerde kalite giivence sistemlerinin kurulmasini saglamustir.

 Kalite Giivencesi: Kalite yonetiminin, kalite sartlarinin kargilanacagi konusunda giivence saglamaya yonelik
kismidir. Miigteriler, isletmelerden kaliteli iiriin iiretiyor olduklar1 giivencesini somut olarak vermelerini
istemektedirler. Kalite giivence sistemi olarak isimlendirilen bu durum geleneksel kalite kontrol anlayiginin terk
edilerek, tiim isletme birimlerinin kalite saglama sistemlerini kurmalarin1 ve belgelemelerini gerekli kilmaktadir.
TS - ISO 9000 serisi standartlar bu giivenceyi verecek sistemin yapilandirilmasinda kullanilan bir kilavuzdur.

Kalite belgelerinin amaclari; isletmeleri ‘siirekli gelistirme’ konusunda tesvik etmek, kalite konusunda
kaydettikleri ve ulastiklar1 agsamalart tescil etmek, miisteri tatminine katki saglama, kurulusun piyasada iyi bir imaj
sahibi halene gelmek seklinde siralanabilmektedir.

Kalite serbest piyasanin geregi olarak giiniimiiz igletmeleri acisindan olmazsa olmaz bir nitelik haline gelmis
ve bunun i¢in bazi harcamalara katlanarak kaliteyi saglamaya caligirlar. Serbest rekabet piyasasi kaliteyi siirekli
onemli hale getirmekte ve isletmelerde buna uymak durumundadir. Isletmelerde kaliteyi yerlestirmek belirli caba
ve belirli bir maliyeti gerektirir. Isletmeler kalitenin getirecegi pek ¢ok avantaji goz 6niinde bulundurarak kalitenin
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yiikleyecegi maliyetlere katlanir.

Isletmelerin kaliteye 6nem verme ve kalite maliyetlerine katlanma nedenleri:

1. Miisteri kalite istemektedir. Miisterilerin satin alma tercihlerinden kalite, 6nemli bir belirleyici olmaktadir.
Ustiin kaliteli iiriinler igin miisteriler daha fazla ddemeye razi olmaktadir.

2. Kuruluslar kaliteyi karlilik olarak diisiinebilmektedir. Kuruluslarin performanslar ile uyguladiklar
kalite diisiinceleri arasinda dogrudan iligki oldugu bilinmektedir. Artan karliliklarini miigteri tatminine ve
calisanlarin yiiksek moralleri sayesinde saglamaktadirlar.

3.En iyi uygulamalar kuruluslar tarafindan takdir edilmektedir. Bugiiniin kuruluslari, kalite hareketleriyle
ilgili takdir ettikleri en iyi 6rnekleri, kendileri de uygulamaktadirlar.

4. Kalite rekabetciligi arttirmaktadir. Kalite giiniimiiz isletmeleri arasindaki rekabeti artirmaktadir,
Giiniimiiz rekabet ortaminda, miisteri bagliligini saglamak i¢in su sartlari yerine getirmek gerekmektedir. Bunun
icin; iiriin ve hizmetler gelistirilmelidir, maliyetler ve fiyatlar istikrarl1 ve rekabetgi olarak diigmelidir, miisterilere
cevap verme gelistirilmelidir ve miisteri taleplerini karsilamada esneklik artmalidir.

Giintimiiz isletmelerinin yiiriittiikleri satis ve pazarlama faaliyetlerinde kaliteye yonelik etkin tutumlarin
olusturulmasi, gelistirilmesi ve uygulanmasi basart icin bir zorunluluktur.

Hatali mal veya hizmetlerin sonucunda ortaya cikan etkenlere kalitesizlik riskleri denilmektedir. Kalite
oOlciilerine dikkat gosterilmeden yapilan iiretim faaliyetleri sonucu olusan riskler hem igletmeyi, hem de
miisteriyi olumsuz etkilemektedir. Bunlar:

1. Kalitesizligin isletmeye yiikledigi riskler; prestij kaybi, pazar payimin azalmasi, kaynak israf1 ve
motivasyon kaybi bunlardan bazilaridir.

2. Kalitesizligin miisteriye yiikledigi riskleri ise, insan sagligi, giivenligi, mal ve hizmetlerde
tatminsizlik, giivensizlik ve magduriyet gibi bircok riskler vardir.

Toplam kalite yonetiminin amaglarini ve isletmeye saglayacagi faydalarini da siralamak gerekir.

Toplam Kalite Yonetiminin amaclari:

Isletme faaliyetlerine tiim calisanlarin aktif katilimin1 saglayarak, isbirligini gerceklestirmek.

Siirekli gelisme ve iyilestirme aliskanligim yerlestirmek,

Kalite bilincini olusturarak, siirekli {ist kalite diizeyine ulagmay1 saglamak,
Sifir hataya yonelmek, hatalar1 ortadan kaldirmak ve hata maliyetlerini minimize etmek,
Miisteri tatmin ve sadakatini saglamak,

Isletmenin belirlenen hedeflere ulasmasini uyum iginde gerceklestirmek,
Calisanlarin moralini yiikselterek, verimliligi artirmak,

Toplam Kalite Yonetiminin faydalari:

Toplam kalite yonetimiyle tiim alanlarda kalitenin 6nem kazanmasi,
Verimlilik artisinin saglanmast,

[lmi ¢alismalarin artis1 ve hizli karar alma ve kararlara katilim saglanmustir,
Haberlesme daha etkili hale gelmistir,

Miisteri tatmini saglanmis ve yeni pazarlar bulunmustur,

Isletmelerin rekabet giicleri artmustir,

Isletmelerde sistematik calisma, egitim ve motivasyon 6nem kazinmis,

Blr mal veya hizmetin kalite 6zelliklerinin belirlenmesinde; miisteri talepleri, rekabet durumu, mal ve hizmetin
kullanilig amact, fiyati, mal ve hizmet 6zellikleri, dagitim, teslim, test ve muayene hizmetleri gibi bircok faktor
etkili olmaktadir.

Kaliteye ulasmada 2000’1i yillardan sonra EFQM Miikemmellik Modeli diye bilinen ve siirekli gelistirilebilir
nitelik tagiyan bir model benimsenmistir. EFQM Miikemmellik Modeli Avrupa Kalite Y&netimi Vakfi (EFQM-
European Foundation For Quality Management) na aittir. EFQM Miikemmellik Modeli, tiim kurumlara
uygulanabilecek bir yapiya sahip olmakla birlikte, kurumun yapisina uygun olarak yorumlanmasi ile
kullanilmaktadir.

Modelin uygulanmasinda basariya ulasilmasi icin; iist yonetimin liderligi, miisteri odaklilik, tam katilim ve
takim caligmasi, ¢alisanlarin egitimi, hata 6nleme/sifir hata, siirekli gelistirme ve iyilestirme gibi alt1 temel unsurun
anlasilmasi 6nemlidir. EFQM miikemmellik modeli, siyasi planlarin “kalitesini”’ veya miikemmelligini degil
kurulusun yonetimlerinin mitkemmelligini sorgulayan bir yonetim modelidir. Kurum i¢inde insana yonelik bir
yaklagim gelistirmekte calisanlarin yeteneklerini gelistirme firsatlarini yakalamasini saglamakta, kaydettikleri
ilerlemeyi 6l¢iip, kendi alaninda ve farkli alanlarda veya diger iilkelerde faaliyet gdsteren kurumlarla
karsilagtirabilecegi bir ¢erceve sumaktadir.

EFQM Miikemmellik Modeli kuruluglarin mitkemmellik yolunda ilerleyip ilerlemediklerini 6lgerek yonetim
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sistemlerini gelistirmeleri konusunda onlara yardimci olan pratik bir arag niteligi tagir; kuruluslarin kuvvetli
yonlerini ve iyilestirmeye acik alanlarini gormelerini saglayarak onlar1 ¢oziimler iiretmeleri konusunda tesvik eder.

Helal Belgesi (Helal Certificate) : Islam iilkelerinin et ithalatinda talep ettikleri, hayvan kesimlerin Islami
kurallara uygun oldugunu ispatlayan belgedir. Helal Belgesi, Diyanet Isleri Bagkanlig1 tasra teskilatinin il
miiftiiliiklerince diizenlenmektedir. Son zamanlarda Tiirkiye’de gida maddelerinde helal belgesi calismalari
yogunlagsmis bulunmaktadir. Gida ve Ihtiyac Maddeleri Denetleme ve Sertifikalandirma Arastirmalar1 Dernegi
(GIMDES) gibi kuruluslar bu ¢aligmalari iilkemizde goniillii olarak yiiriitmektedir.

Koser Belgesi (sertifikasi) (Kosher Certificate)”’K”: Israil’e ihrag edilecek gida iiriinlerinde Musevi dinine
uygunlugu belgeleyen “koser sertifikalar1” aranmaktadir. Uriinlerinin Musevi kurallarina gore hazirlandigini
gostermekte olup; kalite, hijyen ve giiveni simgelemektedir. Bu sertifika Musevi dini mensuplarinin yogun olarak
yasadiklari iilkelere ihracatta da 6nemli bir unsur olarak goriilmektedir. Uriinlerin yoneldigi Israil pazarlarindaki
dindarlik durumuna goére kurallar katilagabilmektedir. Baz: iirlinler i¢in iilkemizdeki Hahambagilikca verilen
sertifika yeterli olmakla birlikte, dinen kritik konumda olan (bilhassa et-siit ve mamulleri) iiriinlere Israil’deki din
otoritelerinin yerinde calisma yaparak caizlik kazandirmasi gerekmektedir.

Giinlimiiziin biiyiik oranda rekabete dayali ve miisteri odakli pazarlama ve iiretim sistemi icerisinde, mal ve
hizmetlerin kalitesini siirekli ¢esitlendirmek ve farklilastirarak gelistirmek zorunlulugu vardir. Miisteri
memnuniyeti, Pazar payinin siirekli biiyiitiilmesi, yeni pazarlar bulunmasi ve verimli ¢aligma gibi temel faktorler
kaliteyi onemli hale getirmektedir.

Bir mal veya hizmetin kalite 6zelliklerinin belirlenmesinde; miisteri talepleri, rekabet durumu, mal ve
hizmetin kullanilig amaci, fiyati, mal ve hizmet 6zellikleri, dagitim, teslim, test ve muayene hizmetleri gibi bir¢ok
faktor etkili olmaktadir.

Kalitede asil olan miisteri tatminidir. Bu durum kalite iizerinde siirekli iyilestirme ve gelistirme ile
gerceklestirmeye caligilir. Siirekli iyilestirme caligsmalart; i¢ ve dis miisteriden alinan bilgiler, anketlerden edinilen
bilgiler ve toplantilar yoluyla bulunan sorunlar1 ¢ézmeye y&nelir. I¢ miisteri; kurulus icinde calisan kisiler, dis
miisteri ise; pazarda iiriinii alan, kullanan kisi veya kuruluslar olarak ifade edilir.

Her kurulus 6ncelikle kendi kalite tanimini yapmasi gerekir. Kuruluslarda kalite anlayisinin gelismesi, ‘sifir
hata’ kavramini ortaya c¢ikartarak bu anlayisi miisteri tatmininde ve miisteri kazanma cabalarinda da kendini
gostermektedir. Burada asil olan mevcut miisterileri elde tutma ve daha sonra yeni miisteriler bulmadir.

Miisteri iliskilerinde ortaya ¢ikan sorunlar, kurulus miisteri iligkileri biinyesinde olusturulan ‘“Kalite Cember*
leri ile ¢coziimlenmeye caligilir. Miisteri iligkilerinde bag gosteren sorunlar sorunlarla dogrudan ilgili bes ila sekiz
caligandan olusturulan kalite cemberleri; planlama, uygulama, kontrol ve diizeltme ilkeleri ile caligir.

Isletmeler miisteri memnuniyeti ve sadakatini artirmak icin kalite yonetim sistemini benimseyerek toplam
kalite yonetimini uygulamak zorundadirlar.

Vak’a: Miisteri Memnuniyeti

Ortalikta ¢ok dolasan bir hikdye var. Bir adam magazaya gelip bir otomobil lastigini geri getiriyor ve adama
parasini iade ediyorlar. Ancak sorun su: Nordstorm’da otomobil lastigi satilmiyor. Adamin duygularini incitmek
istemedikleri i¢in aliyorlar lastigi.

Yine miisterinin biri Japonya’ya gitmeden Once Nordstorm’dan takim elbise almaya gidiyor, ciinkii karisi
oraya gitmelisin diyor. En iyi magaza o... Ve bu takim elbisenin iki giinde hazir olacagini séyliiyorlar. Kendi
lizerine gore hazirlanmus bir bicimde. Iki giin sonra geliyor bir Cuma giinii takim elbise hazir degil, magazadan
oziir diliyorlar. Biitiin magazalar hata yapabilir. Dolayisiyla adam Japonya’ya ucacak Cumartesi giinii ama takim
elbisesi yok. Hazir degil. Tokyo’daki oteline geldigi zaman, kendini bekleyen bir paket oldugunu goriiyor. Takim
elbise var bu paketin i¢inde, iki gomlek konmus, iki kravat konulmus ve hic¢bir faturada yok paketin icinde. Bir hata
yapmislar ve liitfen kabul edin demisler. Sizce bu adam tekrar Nordstorm’dan {iiriin satin alir m1? Elbette satin alir.
Tekrar da keske geg kalsalar diye dua eder.

Sorular: Konudaki her iki olayda da isletme nasil bir pazarlama stratejisi uygulamigtir. A¢iklayiniz.
Olaydaki stratejiyi Tiirkiye’deki pazarlama anlayisi ile kiyaslayiniz.

Kaynak: Miicahit YILDIZ, Yeni Asya Gazetesi, 29.05.2005, Aktaran: [brahim Halil SAVAN /Paz. P.
081201049

Ikinci Boliim Ornek Degerlendirme Sorular
1. Pazarlama nedir? Aciklayarak, pazarlama anlayisindaki gelisimin miisteri iligkileri ile olan iliskisini
aciklayiniz.
2. Pazar cevresindeki gelisimleri siralayarak, bunun miisteri iligkileri yonetimi iizerine etkisini
degerlendiriniz.
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3. Yeni ekonomi kavramini agiklayarak, miisteri iligkilerine getirecegi yenilikler neler olabilir? Yaziniz.
4. Yeni ekonominin temel 6zelliklerini siralayiniz.

5. Yeni (biitiinsel) pazarlama kavramini agiklayarak bu anlayisin miisteri iligkilerine getirdigi yenilikleri
yaziniz.

6. Tliskisel (birebir) pazarlama anlayis1 nedir? Aciklayarak, iliskisel pazarlamayi klasik pazarlama ile
ozellikleri iizerinden kiyaslayiniz.

7. Tliskisel pazarlamanin uygulanabilmesi gerekli sartlari siralayarak, aciklayiniz.

8. Veri madenciligi ve veri tabanli pazarlama anlayis1 nedir? Tarif ederek, isletmede veri tabam gelistirmenin
amacini yaziniz.

9. Miisteri iligkilerini gelistirme nedir? A¢iklayarak, miisteri iligkilerini gelistirmenin sartlarini siralayarak
aciklayiniz.

10. Misterilerle iligkileri gelistirmede bir arag olan “gizli miisteri calismasr” nedir ve igletmeye hangi
katkilar1 saglar? Yaziniz.

11. isletmeler uzun dénemli rekabet iistiinliigiinii MIY ile saglayabilir mi? Tartigimz.

12. Miisteri odaklilik nedir? Agiklayarak, miisteri merkezli isletme anlayisinin temel unsurlarini yaziniz.

13. “Miisteri tatmini”,” miisteri memnuniyeti”’ ve “misteri sadakati” kavramlarini birbiriyle baglantili olarak
aciklayiniz.

14. Miisteri tatmininin isletmeye saglayacagi faydalari siralayiniz.

15. Miisteri sadakati nedir? Agiklayarak, miisteri sadakati olugturmak i¢in neler yapilmalidir? Yaziniz.

16. Miisteri iligkilerinde sayginlik olusturma nedir? Agiklayarak, sayginlig: artiric faaliyetleri yaziniz.

17. “Deger” ve “Miisteri Icin Deger Olusturma” nedir? Aciklayarak, miisterinin degerden anladiklarim yaziniz.

18. Miisterinin hayat boyu degeri nedir? Aciklayarak, karlilik ve siireklilik agisindan miisterileri gruplandiriniz.

19. Kalite ve Toplam Kalite Yonetimi kavramlarint a¢iklayarak, isletmelerin kaliteye 6nem verme nedenlerini
yaziniz.

20. “EFQM Miikemmellik Modeli” nedir? Ac¢iklayarak, EFQM miikemmellik modelinin dokuz kriterini
siralayiniz.

21. Helal belgesi ve koser belgelerini agiklayiniz.
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UCUNCU BOLUM
MUSTERILERLE ILETISIM

Birinci boliimde, pazarlama igerisinde ve 6nderliginde organize olacak miisteri iligkileri yonetimi personeli ve
tiim kurulug ¢alisanlarinin katkilarini saglayacak temel igletmecilik bilgileri yani miisteri iligkilerinin teorik
cergevesi veriliyor. Ikinci boliimde; miisteri iliskilerini gelistirme ve satis ve pazarlamada Toplam Kalite Y6netimi
konular inceleniyor. Ugiincii boliimde; miisterilerle iletisim, dordiincii boliimde, miisteri hizmeti ve miisteri hizmet
sistemi ilizerinde duruluyor. Besinci boliimde; miisteriyi kazanma ve tutma, altinci boliimde ise miisteri iligkilerinin
Olciilmesi ve dl¢timde kullanilan teknikler tizerinde duruluyor. Yedinci béliimde ise organizasyon kiiltiirii ve
degisim konulari inceleniyor.

1. Tletisim Kavranu

MIY in bagarili bir sekilde yiiriitiilmesinde iletisimin biiyiik 6nemi bulunmaktadir. Miisteri iliskilerinin
kurulup yiiriitilmesinde en 6nemli faktor iletisim olarak goriiliir. Miisteriyi bilgilendirme, hatirlatma ve ikna etme
gibi tiim cabalar iletisim yoluyla gerceklesir.

Giiniimiiz sosyal ve ekonomik yapi icerisinde haberlesme sistemine kisiler ve organizasyonlar mutlaka ihtiyag
duyarlar.

Kisinin zihinsel yetenekleri ve sosyal alandaki becerileri, iletisim gibi gelecegin diinyasinda sahip olunmasi
gereken onemli vasiflar olarak one ¢ikmaktadir. Kisi ile kisiler arasinda, kisi ile organizasyonda arasinda veya
organizasyonlar birbirleri ile iletisim kurmadan iyi bir iligki kuramazIlar.

Tletisim, toplumun temelini olusturan bir sistem, organizasyona ait ve yonetsel yapinin diizenli isleyisini
saglayan bir arac ve kisisel davraniglar1 goriintiileyen ve etkileyen bir teknik, sosyal siirecler bakimindan zorunlu
bir bilim, sosyal uyum i¢in gerekli bir sanattir.

Tletisimin degisik tammlar yapilmaktadar:

« Tletisim: Kisiler, gruplar veya organizasyonlar arasinda cesitli diisiince, bilgi veya duygu iletimiyle ilgili
ortak bir anlay1s olusturmak ve karsilikli etkilesimi saglamaktir.

o Tletisim: Mesaj gonderici ve mesaji alan olmak iizere ii¢ temel unsuru olan ve bilgi, tecriibe, duygu,
goriintii veya sesin iletilmesi ve iglenmesi siirecidir.

« Tletisim: Bilgi verme ve alma siireci olarak, tutum, bilgi, diisiince, duygu ve davranislarin kaynaktan
hedefe dogru yazili, sozlii veya sozsiiz mesajlarla iletimi ve degisimidir.

Organizasyonlarda calisanlar arasi beseri iliskilerin diizenlenmesinde, iletisim onemli bir siire¢ olarak i¢
iletisimin temel hedefi organizasyon ile caliganlar arasinda karsilikli bir giiven ortami olusturmak, ihtiya¢ olan
konularda bilgi verme ve bilgi almay1 saglamaktir. Bu anlamda iletisim kargilikl1 bilgi degisimi olarak
goriilmektedir.

Kurumsal iletisim; kurumun hedeflerine ulagmasi, faaliyetlerini yliriitmesi i¢in gereken iiretim ve yonetim
stireci icinde, kurumu olusturan boliim ve unsurlar arasinda koordinasyonu, bilgi akisini, motivasyonu,
biitiinlesmeyi, degerlendirmeyi, 6gretimi, karar almay1 ve kontrolii saglamak amaciyla belirli kurallar i¢inde
gerceklesen iletisim siirecidir.

Haberlesmenin temel islevleri; bilgilendirme, kontrol etme, yonlendirme, bilgi ve becerileri iletme, egitme,
duygular dile getirme, toplumsal iligki kurma, sorun ¢ozerek endiseleri giderme, eglendirme, uyarma, gerekli
rolleri iistlenme gibi siralanabilir.

2. Tletisim Siirecinin Unsurlar

Iletisim, dinamik, yasayan ve siirekli gelisen bir siirec olarak; kaynak, mesaj, kanal, ¢evre sartlar1, alici,
algilama ve geri besleme gibi yedi unsuru igerir:

2.1. Kaynak

Haberlesme siirecinin bagarisi biiyiik oranda kaynagin yani gondericinin bilgi yetenek ve niteliklerine baghdir.
Kaynakta bir bagka sahsa iletilmesi diisiiniilen bir takim diisiinceler, ihtiyaglar, fikirler ve bilgiler vardir. Iletisim
stirecinde gerekli olan iki kisiden birisi gondericidir. Siire¢ ilk 6nce gondericinin zihninde bir takim semboller;
kelime kaliplar gibi doniistiiriir, sifreler. Burada hedef, ihtiyaclar fikirler ve bilgilerin bir mesaj olarak ifade
edilebilecegi bir sekil olusturabilmektir.

Gondericinin (kaynak) iletisimin basarisi icin gerekli 6zellikleri; (1)gonderici bilgili olmali, (2)kodlama
ozelligine sahip olmali, (3)diizlem ve roliine uygun davranmali ve (4)gonderici taninmalidir.

2.2. Mesaj

Kaynak veya gonderici kullandig1 kavramlari bir mesaj seklinde kodlar. Mesaj, bir ileti olarak kaynak
kodlayicisinin fiziki iiriiniidiir. Konugulan kelimeler, yazili kelimeler, grafik ve cizimler ile jest ve mimikler aliciya
gonderilecek bir mesaji olusturur. Yani, gondericinin arzu, istek ve verilerini belirten semboller olarak karsimiza
cikan mesajlar kelimeler, rakamlar, sekiller, yiiz hareketleri, viicut hareketleri olarak ifade edilebilir.
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Bilginin, diigiincenin ve duygunun iletime uygun, hazir bir mesaj haline getirilmesine kodlama denir. Mesajin
yorumlanarak, anlamli bir gsekilde algilanmasi siirecine ise kod agma denir. Mesajlar haberlesmenin goriiniir
yoniinii olusturdugu i¢in haberlesmenin tiirii ve etkinligi iizerinde cok biiyiik etkisi bulunmaktadir. Mesajin
niteliklerine gore haberlesmenin cgesidi ortaya cikar ve bu ¢eside gore de mesajin tagimasi gereken nitelikler vardir.

Mesajin temel ozellikleri; (1)anlasilir olmali, (2)agik olmali ve (3)mesaj uygun yolu izlemelidir.

Mesajlarin bu 6zelliklerinden hareketle mesaj tiirleri ve bu tiirlerin nitelikleri hakkinda da birtakim bilgiler
vermek gerekir. Mesajlar sozel ve sézel olmayan olarak ikiye ayrilir. Bunlar:

1. Sozel Mesajlar: En belirgin haberlesme sekli konusma ve yazma seklinde gergeklesen haberlesmedir. Bu
iki tiir haberlesme sozel haberlesme olarak isimlendirilir. Yazili talimatlar, is mektuplari, organizasyon el kitaplari,
konugma seklinde yapilan goriismeler, egitim ¢calismalari, grup tartismalari, bir fikri olusturmak i¢in yapilan
toplantilar s6zel haberlesmenin temel tiplerindendir. Grafik, anlamli desen ve sayilarla ifade de sozel haberlesme
sekli sayllmaktadir. Konugma ve yazma seklindeki haberlesmede etkinligin ilk sarti, uygun kelimeleri secmek ve
alisilmus, kurallar belirtilmis sekilde kelime ve kavramlari birlestirmektir. Isletme icindeki mesajlarin biiyiik bir
bolimil yazili ve sozlii sekilde yapilir.

2. Sozel Olmayan Mesajlar: Sosyal hayatta yiiz yiize haberlesmede bilerek veya kontrolsiiz olarak sézel
olmayan haberlesme yoluna bagvurup, jest ve mimiklere dayali mesajin gonderildigi sik sik goriilmektedir. Jest ve
mimikler toplumun kiiltiirel yapisina gére anlam kazanan davranislar olarak bilinir. Bazen bir harekete uzun
climlelerin anlami sigdirilabilmektedir.

2.3. Kanal

Kanal mesajin génderilmesinde kullanilan bir arag olarak, alic1 ve gonderici (kaynak) arasinda bir bag gérevini
gorir.

Kanal gonderici yani kaynak ve alici arsindaki yolu ifade eder. Mesela, sozlii ve yiiz yiize goriismede hava,
telefon goriismesinde ise telefon kanallar1 haberlesme kanallaridir. Enformasyonun toplanmasi, iglenmesi ve
depolanmasinda, aglar aracili8i ile bir yerden bir yere transfer edilmesinde ve kullanicilarin hizmetine
sunulmasinda faydalanilan iletisim ve bilgisayar teknolojilerini kapsayan biitiin teknolojilere bilgi iletisim
teknolojileri dinilmektedir.

Haberlesme kanallar1 formel (bicimsel) olabilecegi gibi informel (bi¢cimsel) olmayan da olabilir. Formel
haberlesmede sekil, zaman, yer, kapsam ve mekanizma bellidir. Bir igletmedeki formel (bi¢imsel) haberlesme
kanallar; dikey, yatay, e8ik ve disa doniik olmak iizere dort baglikta incelenebilir.

2.4. Cevre Sartlari

Cevre sartlar1 mesajin haberlesme kanalindan akisini olumsuz etkileyen giiriiltii gibi durumlardir. Mesela,
giiriiltiilii bir cevre sozlii haberlesme imkanini azaltacaktir. Cevre sartlart da haberlesme kanallar1 gibi mesajin
niteliklerini bozabilir.

2.5. Ala

Alic1 mesaji alan kisidir. Bagarili bir haberlesme alicinin mesaji alarak kodu ve sifreyi ¢6zdiigii ve ona dogru
anlami yiikledigi zaman gergeklesir. Haberlegsme siirecinin etkinligi alici ve gondericinin ayni sembollere ayni
anlami yliklemesine baghdir. Bunun i¢in alicinin iyi bir dinleyici olmasi gerekir. Ciinkii dinleme zihinle ilgili bir
faaliyettir. Bu acidan etkili bir haberlesmeyi saglayabilmek i¢in alicida bulunmasi gereken nitelikleri (6zellikler);
(1)alic1 mesaj1 algilayabilmeli ve algilamaya istekli olmali, (2)alic1 bilgili olmalr ve bir geri besleme sistemine
sahip olmal1 ve (3)alic1 gonderici olma 6zelligi tasimalidir.

2.6. Algilama ve Degerleme

Gondericinin ve alicinin yani hedefin algilama ve degerlendirme sekilleri hem gonderici hem de alict igin
onemlidir. Algy, kisilerin ¢cevreleriyle ilgili bilgiyi duyma, organize etme, anlama ve degerleme siireci olarak
tanimlamak miimkiindiir.

Algi, hem gonderici hem de alici icin s6z konusu olup kisilerin kendilerine ulagan mesajlar1 algilama ve
degerleme sekillerini ifade eder. Duyu organlar1 yoluyla uyarinin alinmasi, alici tarafindan degerlenmesi, onceki
uygulamalarla kargilagtirilmasi, alicinin kendisine gore uygun diye nitelendirdigi davranigi gdstermesine neden
olacaktir.

Algilamayi etkileyen etkenler; alicinin algilama yetenegi, deger yargilari, amaglari, ihtiyaclari, egitim, kiiltiir
diizeyleri, duygulari, tecriibeleri, fiziki ve biyolojik nitelikleri gibi etkenler dogrudan etkiler.

Giriilti
l Mesayj Mesayj l
| KAYNAK | _—> KANAL —>| ALICI |
T Geri Besleme T
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Sekil 3-1: Genel Iletisim Modeli
2.7. Geri Besleme

Temel haberlesme siirecinin en son ve 6nemli unsurlarindan biride geri bildirimdir. Bu alicinin gondericiye
cevabi olarak nitelenebilir. Feed beek olarak da ifade edilen geri besleme mesajin alinmig ve anlagilmis olup
olmadigini, kaynagin gorebilmesine imkan veren, alici tarafindan verilen bir cevap, bir karsiliktir. Yani geriye bilgi
akisidir ve gondericinin bir degerlendirme aracidir.

Geri bildirimi olmayan haberlesme tek yonlii bir haberlesmedir, geri bildirim sayesinde haberlesme cift yonlii
olmus olur. Burada 6nemli olan nokta gondericiye mesajin dogru olarak algilanip algilanmadigi mesajinin
verilmesidir.

3. Miisterilerle Tletisim Sekilleri

Akademik bir ilgi alam1 olarak kurumsal iletisim, organizasyonlardaki iletisim siireclerini inceler. Bu baglamda
kurumsal iletisim, kurum yani organizasyon kiiltiirii, kurum kimligi, kurum metaforlar1 (benzetme), kurum i¢i
halkla iligkiler, gibi konularla da dogrudan iligkilidir.

Kurumsal iletisim, kurumun hedeflerine ulagsmasi, faaliyetlerini yiiriitmesi i¢in gereken iiretim ve yonetim
siireci i¢inde, kurumu olusturan boliim ve unsurlar arasinda koordinasyonu, bilgi akisini, motivasyonu,
biitiinlesmeyi, degerlendirmeyi, 6gretimi, karar almay1 ve kontrolii saglamak amaciyla belirli kurallar i¢inde
gerceklesen iletigim siirecidir. Organizasyon yapist igerisinde iligkilerin diizenli ve bilingli olmasi kadar, bu
iligkilerin nasil ve hangi araglarla gerceklestirilecegi de onemlidir. Organizasyonlarda kullanilacak iletigim
araclarinin seciminde, araglarin bilgi aktarimini kolaylastirici, mesajin seklini ve 0ziinii degistirmeksizin iletici,
anlasilir ve hizli olmasina dikkat edilmelidir.

Isletmelerde bilgi ve haber akisim saglamak iizere; yazili, sozlii, gorsel, sozsiiz ve elektronik posta gibi bes
cesit iletisim araclar1 kullanilmaktadir.

1. Yazh Iletisim Araclari: Mesajin kalici olmasi isteniyorsa, birkac basamaktan gecerek iletilecek bilginin
gecerlilik ve dogrulugunu kaybetmeden iletilmesini saglamak iizere, mektup, hatirlatma kartlar1 (memolar) gibi
yazili iletisim araglar1 kullanilmaktadir.

Yazihi iletigim araglari; mektup, hatirlatma kartlari, yazili raporlar, igsletme gazetesi, brogiir ve el kitaplari ile
afig, ilan tahtasi, biiltenlerdir.

2. Sozlii Tletisim Araclar:: Sozlii iletisim araglari, herhangi bir konuda calisanlar1 aydinlatmak ve bilgi akisini
saglamak amaciyla sozlii bilgi akisini saglayan iletigim aracidir.

Sozlii iletigsim araglari sunlardir; konferans ve seminerler, goriisme ve toplantilar, telefon goriismeleri olarak
siralanabilir.

3. Gorsel Iletisim Araclari: Haberlesme ve egitim alanlarinda kullanilan ses, resim prodiiksiyonlari ve
bilgisayarla iletisim gorsel haberlesme araglarini igerir. Bu araglar, tekniklerin yani radyo, teyp, pikap gibi gorsel
yani tv, bilgisayar, maket gibi kullanilmasiyla gergeklestirilen iletigimdir.

4. Sozsiiz Iletisim: “Faaliyetlerin kelimelerden daha sesli konustugu" hakkinda genel bir kanaat vardr.
Insanlarmn yaptiklari hareketler ve ses tonlari bagkalari tarafindan yorumlanir. Sézsiiz iletisim; viicut hareketlerini,
ses tonu, fisildama, mimikler ve mesaji1 gonderen ile alan arasindaki uzaklig1 kapsamaktadir. Bu iletisim seklinde
insanlarin ne sdyledigi degil ne yapti81 6n plana cikar. Sozsiiz iletisimi de kendi i¢inde; yiiz ve beden, bedensel
temas, mekén kullanimi ve rozet ve taki gibi araglar olarak dort gruba ayirabiliriz.

5. Elektronik Posta: Giiniimiizde Elektronik Postanin olusturdugu firsatlar ve ileri diizeydeki katma degeri,
organizasyonlar icin telefon, faks ve diger iletisim araclar1 yaninda, Elektronik Postanin” vazgecilemez bir iletisim
araci oldugu goriilmektedir. Kurulus icerisinde yayginlasan Elektronik Posta kullanimi, dokiimantasyon
konusunda igletmelere onemli oranlarda tasarruf saglamaktadir. Kurumlar giiniimiizde ¢alisanlari ile iletisimi yani
isletme ici biiltenlerini ve gazetelerini genelde Elektronik Posta yoluyla ve yine dis ¢evre yani miisteriler, ortaklar,
rakipler, sendikalar, tedarikciler, devlet kuruluglar1 gibi ¢evrelerle olan iletisiminde Elektronik Postanin 6nemli bir
yeri bulunmaktadir.

4. Tletisimi Engelleyen Faktorler

Haberlesmeyi engelleyen faktorler; haberlesme siirecinin etkin bir sekilde islemesine engel olan; fiziki ve
teknolojik nitelikli faktorler ile sosyal — psikolojik 6zellikte olan iki kisim engel bulunmaktadir. Fiziki ve
teknolojik nitelikli olanlar mesajin mekanik olarak iletisimine engel olurlar, yani, mesaj ya hig iletilemez yahut
mekanik bir giiriiltii olur tam aktarma olamaz, haberlesme kesilebilir, mesaj tam iletilemez veya teknolojik
yetersizlik sebebiyle mesaj istenen zamanda yerine ulasamaz. Iletisimi engelleyen faktorlerden ikinci kisimda yer
alan sosyo - psikolojik faktorler haberlesme de 6nemli bir engel teskil edebilmektedir. Bu faktorler:

1. Kisisel Engeller: Haberlesmede zorunlu olarak var olan gonderici ve alicinin farkli egitim ve kiiltiirleri,
deger yargilari, inanclari, kiiltiir diizeyleri, bulunduklar1 ortam, aligskanlik ve zevkleri ve tutkulari kisisel engel
olarak belirir. Tletisimin 6nemli kisisel engellerinden biri de, mesajin anlamini kasten ¢arpitmaktir. fletisimde
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bulunmanin amaci, verilen mesajla insanlari belirli bir davranigta, bir harekette bulunmaya yoneltmektir.

2. Dil Faktorii: Dil haberlesme araclar1 icinde en onemli olamdir. Bazen, bir dilin icerdigi kelimelerin
bazilarinin birden fazla anlama gelmeleri, gonderici ve alicilarin farkli algilamasina sebep olabilmektedir. Bunun
icin de farkli ve birden cok anlam ifade eden kelimelere dikkate edilmeli, kullanildiginda ise kastedilen anlami
ayrica belirtilmelidir.

3. Fiziki ve Teknolojik Engeller: Goriismek istenilen kisi ile yiiz yiize goriismenin miimkiin olmadig1 zaman
fiziki uzaklik iletisimin 6niinde engel olugturur. Goriigmek istenilen insan ile telefonla goriisiildiigii zaman, sozlii
iletisime katki saglayan beden dili uzaklik sebebiyle goriilemez. Mesela, elli kisilik bir gruba konferans verilirken,
on siralarda kurulan direk iligki arka siradakilerle kurulamaz.

4. Dinleme Eksikliginden Dogan Zorluklar: Dinleme yetersizligi iletisimi ortadan kaldiran bir engeldir. Bazi
kisiler karsidakinin ne s6ylemek istedigi ile ilgilenmez aksine kendi kafasindaki fikri ve diisiinceleri karsisindakine
aktarmaya calisirlar. Iletisimin saglikli yiiriitiilebilmesi i¢in oncelikle taraflar karsilikli birbirlerini dinlemesini
o0grenmelidirler. Dinleme yetersizligi algilamay1 da 6nemli oranda etkilemektedir. Algilamadaki secicilik olarak
isimlendirilen bu faktdr baz1 mesajlarin veya mesajin bilerek veya bilmeyerek algilanmamasi veya yanlis
algilanmasi ile ilgilidir.

5. ifade Netliginin Olmamasindan Kaynaklanan Zorluklar: Gonderici yani kaynak ifadeleriyle ne
soylemek istedigini onceden diisiinerek acikliga kavusturmalidir. Ifadeler kars: tarafin anlayacag: sekilde acik ve
net olmalidir. Gondericinin mesaj1 olustururken kodladig1 semboller alic1 i¢in anlam tagimiyorsa etkin iletigim
gerceklesmez.

6. Geri Beslemeden Dogan Zorluklar: Geri besleme, kisinin davramglarinin bir hedefe yonelmesini ve
boylece hedeflerine kolaylikla ulasmasini saglar. Geri besleme mesaj gonderen kisiye alic1 tarafindan gonderilen
verilen bilgi akisi olduguna gore yanlis bilgi verme ve yanlis davranislar sergilememelidir.

7. Zaman Baskisi ve Agir1 Bilgi Yiikii: Yeterli zamanin olmayisi, gondericinin mesaji kisa tutmasina sebep
oldugundan haberlesme zafiyetine sebep olabilir. Zaman baskis1 6nemli bir iletigsim engelidir. Hizl1 konusuldugu
zaman, zaman kisitlamasiyla karsi karsiya bulunuldugu mesajini verilmis olunur. Zamanini ne kadar énemli
oldugunu konusacagi ¢ok sozii ve aktaracagi ¢ok bilgisi olup da buna zaman bulamayan insanlar ¢ok iyi bilir.

5. Organizasyonlarda Iletisimin Isleyis Sekilleri

Kurumun hiyerarsik diizeninde, iist basamaklarla alt basamaklar arasinda emir ve bilgi akisini saglayan
haberlesme kanallar1 formel yani bigimsel olabilecegi gibi informel yani bi¢cimsel olmayan da olabilir.

5.1. Formel iletisim Ve Iletisim Kanallar

Bir isletmedeki formel (bicimsel) haberlesme kanallari; dikey, yatay, ¢apraz ve disa doniik olmak iizere dort
baglikta incelenebilir.

5.1.1. Dikey Iletisim

Kurumun hiyerarsik diizeninde iist basamaklarla alt basamaklar arasinda emir ve bilgi akisin1 saglayan
haberlesme kanalidir. Dikey haberlesme kanali Yukaridan asagiya ve asagidan yukartya dogru iki yonlii caligir.

1. Asagiya Dogru Iletisim: Asagiya dogru iletisim, isletmelerde yaygin olarak kullanilan iletisim kanalidur.
Burada, isletmenin hedefleri, stratejileri ile ilgili bilgiler, yontemler, haberler iist kademelerden alt kademelere
yansitilir. Diger bir ifade ile organizasyonun herhangi bir noktasinda {iretilen veya elde edilen bilgi;
organizasyonun hiyerarsik yapisi igcinde, diger kisileri aydinlatmak veya etkilemek amaciyla asagiya dogru iletilir.
Bu iletisim, haberlesme yolu organizasyonun cesitli kademelerinde karar verici konumundaki kisilerin, kararlarini
diger personele aktarmalar1 saglanir.

Asagiya dogru iletisimde birden fazla yazili ve sozlii iletisim aracindan faydalanilir. Yazili iletisim araglarina
ornek olarak; isletme ici yayinlar, el kitapg¢iklari, duyurular verilebilir. Sozlii iletisim araglar ise, yiiz ylize
goriisme, telefonla goriisme, konferans ve seminerler, gorsel-igitsel iletisim araglari olarak siralanabilir.

2. Yukariya Dogru iletisim: Yukariya dogru iletisim; personelin diisiincelerini, beklentilerini, tutumlarin,
tavsiyelerini, sorunlarini, tepkilerini iist kademelere iletilmesini saglayan bir haberlesme siireci olarak ifade edilir.
Bu tiir haberlesmede; caliganlarin organizasyonun iist yonetimine, onlar1 bilgilendirmek ve etkilemek amaci ile
bilgi aktarmalar1 s6z konusu olmaktadir. Burada temel bilgi kaynagin astlar ve gézetimciler olusturmaktadir.

Yukartya dogru iletisim araglarini da yazili ve sozlii iletisim araclart olmak iizere iki ana grupta incelemek
miimkiindiir. Yazil iletisim araglari, tutum ve moral anketler, yazili raporlar, sendika yayinlari olarak siralanirken,
sozlii iletisim araclari ise, kulaktan kulaga iletisim, isletme ici sikdyet mekanizmalari, tavsiye sistemleri ve personel
danmismanlig1 olarak siralanabilir.

5.1.2. Yatay lletisim

Yatay haberlegsme, kurulus ici hiyerargik yapida aymi diizeyde bulunan kisilerin birbirleriyle iletisim seklidir.
Kurumda aym diizeydeki birim yoneticiler ve personel, ortaklasa bagli bulunduklar iist kademeye bagvurmadan
iletisim kurmak i¢in yatay kanallardan faydalanirlar. Yatay iletigsim kanallari, benzer konumlardaki yoneticilerin
isbirligi yapmak i¢in aralarindaki iliskiyi direk olarak gelistirmelerine dnemli 6l¢iide katkida bulunur.
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Haberlesmenin en 6nemli islevi ¢esitli organizasyon birimleri i¢inde ve arasinda bir koordinasyon saglamaktir.
Ayni diizeydeki bireyler arasindaki haberlesme zamandan tasarruf saglamasi agisindan da dnemlidir. Ancak yatay
haberlesmenin sik kullanilmasi otorite birligine ters diigmesi, boliimler arsinda ¢atigma olmasi halinde
koordinasyonun saglanamayacagi, belli bir rekabet olmasi halinde olumsuz tesirleri olmasina yol acabilir.

5.1.3. Capraz Iletisim

Diyagonal haberlesme olarak da ifade edilen capraz haberlesme, bir boliimdeki ¢alisanlarla, diger boliimlerde
gorev alan diger calisanlar arasinda gerceklesen bir iletisim seklidir. Capraz iletisim, farkli boliimlerde yer alan
kisiler arasindaki iligkileri icerir. Yani kurumun farkli diizey ve konumdaki birimlerinin, basamaksal kanallar
kullanmadan gerceklestirdikleri iletisim seklidir. Bu iletisim yardimiyla kuruluglarda, farkli birimlerin birbirlerinin
sorumluluklarint daha iyi anlamalar1 ve yardimlasmalari kolaylagir. Capraz haberlesme yoluyla kurulus ¢alisanlari
kendilerini ¢cok yonlii gelistirme ve yaptiklari isleri farkli boyutlari ile degerlendirebilirler.

Capraz kanal ve iletisim otorite birligini bozucu ve organizasyonda yapisini sarsici bir kanal olarak
gorlilmesine ragmen kaza ve yangin gibi bazi hallerde iletilen bilginin niteligine gore bu kanala bagvurulabilir.

5.1.4. Disa Déniik Tletisim

Siirekli geligen bir ¢evre i¢inde yer alan kurum, varligini amaglara doniik bir sekilde yiiriitebilmesi i¢in yeni
gelisen sartlara uymak ve toplum ile iyi iligkiler kurmak durumundadir. Bunun i¢in, i¢ yapiy1 olusturan haberlesme
sistemi kurmak ve yiiriitmek yeterli degil, gelisime uygun olarak kurum dis1 iligkilerin de belirli bir diizen i¢inde
geligtirilmesi gerekir.

Disa doniik kanallar araciligi ile toplumun cesitli kesimleri ile bilgi aligverisi gerceklesir ve iligkiler kurulur.
Boylece kurum-toplum biitiinlesmesi saglanarak iyi iliskilerin devam ettirilmesine imkan saglanir. Amac, kurum
icinde ve diginda yer alan herkese kurumun varligini siirekli, diiriist, icten ve yaygin olarak iletisim kanallariyla ve
miisteri iligkileriyle tanitmak ve bunu siirekli hale getirmektir.

5.2. Informal Tletisim Ve Iletisim Kanallar1

Formel haberlesme kanallarinin ve seklinin disinda kalan informel haberlesme kanallari ise tarif edilmemis
kendiliginden olusan, iletisim yollaridir. Organizasyonlarda formel iletisimin yani sira, informal, (dogal) iletisim de
s0z konusudur. Organizasyonlarda formel yapinin eksik kalmasi nedeniyle, calisanlarin haberlesme ile ilgili
ihtiyaclarim karsilamada dogal gruplarin olustugu bilinen bir gercektir. Informel iletisim genellikle dedikodu ve
sOylenti seklinde gerceklesir ve organizasyon i¢inde informel iligkiler kendiliginden bir iletisimin dogmasina yol
acar. Organizasyonlarda her bir birim bir grup olarak gériildiigiinde, bu grubu olusturan kisiler arasindaki iletisime
degisik modeller gosterilebilir. Bazen gruplardaki iletisim belirli bir kisi etrafinda yogunlagirken, bazen mesaj
biitiin grup iiyeleri arasinda serbestce aktarilabilmektedir. Bu modeller:

MERKEZI Y MODELI ZINCIR DAIRESEL SERBEST
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Sekil 3-2: Gruplar arasi iletisim modelleri

1. Merkezi Model: Bu model otorite ve karar alma inisiyatifinin organizasyonun en iist yoneticisinde
toplanmasini temel alan, geleneksel yani klasik organizasyonda yapi1 ve felsefesinde sik¢a goriilen bir modeldir.
Grubun biitiin iiyelerinin merkezi konumdaki yetkili ile bilgi aligverisinde bulunmalarina karsin, kendi aralarinda
bir iletisim yasanmamaktadir. Modelin merkezilesme derecesi yiiksek, grup tatmini az, kisisel tatmin yiiksek ve
iletisim hiz ve dogruluk derecesi ¢ok yiiksektir.

2. Y Modeli: Y modeli merkezi modelden sonra merkezilesme derecesi en yiiksek grup iletisim modelini
olusturur. Daha az sayidaki iletisim kanalina sahip olan bu modelde, 6nderlik tatmini, merkezilesme derecesi ve hiz
cok yiiksek, kisisel tatmin ve dogruluk derecesi yiiksek, grup tatmini ile haberlesme kanal sayisi ise diigiiktiir.

3. Zincir Model: Zincir modelinde iletisim, iiyelerin birbirine yakinlik derecesine gore islendiginden, grubun
bazi iiyeleri izole durumda kalabilir. Boylelikle iletisim iglevsel niteligini yitirerek, bireyler arasi iligkilerin
zayifladig1 ve grup verimliliginin tehlikeye diistiigii bir model olusur. Bu modelde; merkezileseme derecesi,
haberlesme kanali sayisi, liderlik tatmini, grup tatmini, kisisel tatmin, hiz ve dogruluk derecesi yiiksek degildir.

4. Daire Modeli: iletisimin olustugu grupta belirgin bir lider yoktur ve kisiler herhangi biri iletisimi
baslatabilir. Grup iiyelerinin birbirleriyle iletisim imké&nlarinin bir hayli fazla oldugu daire modelinde, bir tek
kisinin iletisim kurmasi ¢ok zordur. Merkezlesme derecesinin az, haberlesme kanalinin ve grup tatmininin orta,
liderlik tatmini, hiz ve dogruluk derecesinin diisiik oldugu bir modeldir.

5. Serbest Model: Tiim haberleseme kanallarinin her zaman ve herkese acik oldugu, herkesin herkese hi¢bir
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kisitlama olmadan iletisimde bulundugu bu model demokratik bir modeldir. Merkezilesme ve liderlik tatmin ¢ok
az, haberlesme kanali say1s1 ve kisisel ve grup tatmini ¢ok yiiksektir. Ancak, hiz ve dogruluk derecesi bu modelde
diisiiktiir.

6. Miisteri Tletisimi Standartlar:

Miisteri iletisiminin etkinligini saglamak ve bunu tiim organizasyon c¢apinda yayginlagstirmak acisindan tiim
isletme calisanlarinin uymasi gereken bazi iletigim standartlari gelistirilebilir. Calisanlarin bu standartlara uygun
davranmasi saglandiginda satig aginin her noktasinda ayni diizeyde miisteri memnuniyetine ulasilacagindan, kurum
kimligi ve imaj1 yiikselecektir.

Miisteri iletisimi standartlarinin belirlenmesi i¢in 6ncelikle, miisteri ile yiiz ylize veya telefonda iliski
kuruldugu siirelerde miisterinin; sirket, lirlin veya satici hakkinda olumlu veya olumsuz bir yargiya varmasina
neden olan davranig deneyimlerinin belirlenmesi gerekir. Diger bir ifadeyle, iletisim siirecindeki ''gerceklik
dakikalar1" tek tek ortaya konulur. Daha sonra miisteriyle olan sozlii veya sozsiiz iletisim siireglerindeki gerceklik
dakikalarinda miisteri memnuniyetini en {ist diizeyde saglayan '"en iyi uygulamalar'' belirlenir. Bunun i¢in
caliganlarin farkli davraniglar1 gézlemlenebilir ve benzer isletmelerdeki uygulamalar incelenebilir. Miisteri
memnuniyeti derecelerinin l¢iilmesinden ve kargilastirilmasindan sonra belirli gerceklik dakikalarindaki en iyi
uygulamalarin neler olduguna karar verilir. Belirlenen en iyi uygulamalar acik ve net bir sekilde tanimlanir ve tim
isletme calisanlarinin uygulamasi gereken standartlar olarak duyurulur.

Miisteri iletisimi konusunda tavsiye edilebilecek standartlar:

1. Her miisteri nezaketle ve hemen karsilanir ve selamlanir. Miisteriler kapidan girdikleri anda dogru yerde ve
dogru kisilerle kars1 karsiya olduklarindan emin olmak isterler ve degerli bir misafir gibi karsilanmay1 ve
selamlanmay1 beklerler.

2. Her miisteriye giiler yiizle ve nezaketle yardim teklif edilir. Satig elemanlar1 her miisteriye degerli oldugu
hissettirecek sekilde davranir. Onun ziyaretinden mutlu oldugunu beden dili ile belli eder, istekli bir sekilde nasil
yardimei olabilecegini sorar.

3. Calan her telefon en kisa siirede agilir, miisteri selamlanir, firmanin ismi sdylenir ve nasil yardime1
olunacagi sorulur. Bazi miisterilerin bir satis isletmesiyle ilk temas ve izlenimi telefonda olabilir. Bunun i¢in ilk
izlenimin olumlu olmast i¢in telefonda ses tonunun, nezaket ifade eden kelimelerin ve yardimei olma teklifinin
onemi biiyiiktiir. Bir telefonun ticten fazla ¢calmasina izin verilmez ve ¢ok zorunlu olmadikca miisteri telefonda
bekletilmez.

4. Miisteriyi telefonda bekletmek gerekiyorsa belirli kisa aralarla kendisine bilgi verilir ve bekledigi icin
tesekkiir edilir. Cogu miisteriler elde olmayan nedenlerden kaynaklanan gecikmelerden degil kendilerine bilgi
verilmemesinden rahatsiz olurlar.

5. Miisteri istek ve ihtiyaclarini anlamak icin kendisine uygun sorular yoneltilir. Her miisteri kendi istek ve
ihtiyacinin dogru anlagilmasini bekler. Bu nedenle, kendisine sorular sorulmasini yadirgamaz, bundan rahatsiz
olmaz, ancak dogru ve anlamli sorular sorulmasini bekler.

6. Miisterinin konugmasi, onun soziinii kesmeden, sonuna kadar ilgi ve dikkatle dinlenir. Miisteriler
konusurken karsisindaki saticinin dikkatini vererek, soziinii kesmeyerek ve anlayarak dinlemesini beklerler.

7. Gerekiyorsa notlar alinarak, hata ve unutmalarin olmamasi saglanir. Miisteriler, saticinin ilgi ve dikkat
gosterdigini onun notlar almasindan anlarlar. Boylece, saticinin goriismeyi dogru hatirlayacagini ve gerekenleri
yapacagin diisiiniirler.

8. Miisteri ile iletisimde gz temast siirdiiriiliir, olumlu mesajlar veren beden dili kullanilir. Tletisimin etkinligi
g0z temasi basta olmak iizere beden dili ile uygun mesajlarin verilmesine baghdir. G6z temas ile ilgi, agiklik,
giivenilir olma ifadeleri tagiyan mesajlar verilir.

"non

9. Miisteri ile konusma sirasinda kontroliin onda oldugunu hissettirecek "izninizle", "sizce de uygunsa"
"miisaade ederseniz" seklinde ifadeler kullanilir. Miisteriler, istediklerinde goriismeyi kesebilecekleri veya konuyu
degistirebilecekleri duygu ve diisiincesi i¢cinde olmalidirlar.

10. Konugma sirasinda bagka bir seyle ilgilenilmeyerek tiim dikkatin o miisteriye verildigi belli edilir.
Miisteriler iletisim siirecinde saticinin bagka seylerle ilgilenmesinden, dikkatin boliinmesinden ve konunun
dagilmasindan hoglanmazlar.

11. Bir bagka miisterinin magazaya girmesi durumunda onun fark edildigi ve biraz sonra kendisi ile
ilgilenilecegi isaret edilir. Bir miisteri goriismesi sirasinda bir bagska miisterinin de magazaya geldiginin ve ilgi
beklediginin fark edilmesi durumunda eger varsa diger satic1 arkadaglardan yardim istenir. Buna imkén yoksa yeni
miisteri yiiz mimikleri ve jestlerle selamlanir, ilk miisteriden izin istenerek yeni gelen miisteriye biraz bekleyecegi
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ve kisa siire icinde kendisiyle ilgilenilecegi sdylenir. Daha sonra ilk miisterinin goriismesi tamamlanir ve bekledigi
icin tesekkiir edilerek yeni miisteriye nasil yardimci olunacagi sorulur.

12. Her miisteriye yaptig1 aligveris ve / veya ziyaret i¢in tesekkiir edilir. Bir miisteri, aligveris yapsin veya
yapmasin satig yerinden ayrilirken kendisinin karsilandigi gibi ugurlanmasini ve ziyareti icin kendisine tesekkiir
edilmesini bekler.

Bunlar ve benzeri iletisim standartlari tiim calisanlariniz tarafindan bilindigi, benimsendigi ve uygulandigi
takdirde sizinle ¢aligmaktan mutluluk duyan, tekrar tekrar gelen, gelirken yaninda dostlarini da getiren ve sizi
siirekli bagkalarina da tavsiye eden "dost" miisterileriniz olacaktir. (Prof. Dr. Ismet Barutcugil
http://www.rcbadoor.com/makalevekitaplar/makaleler/satis/iletisimstand.htm)

Uciincii Boliim Ornek Degerlendirme Sorular
Tletisim kavramini agiklayarak, miisteri iliskilerinde iletisimin yerini belirtiniz.
fletisim siirecinin unsurlarim siralayarak, aciklayiniz.
Iletisimi engelleyen faktorleri siralayarak, agiklayiniz.
Formel ve informel iletisim nedir? A¢iklayiniz.

g ~wdheE

Miisteri iletisiminde hangi standartlar tavsiye edebilirsiniz? Siralayiniz.
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DORDUNCU BOLUM

Birinci boliimde, pazarlama igerisinde ve 6nderliginde organize olacak miisteri iligkileri yonetimi personeli ve
tim kurulus ¢alisanlarinin katkilarini saglayacak temel isletmecilik bilgileri yani miisteri iligkilerinin teorik
cercevesi veriliyor. Ikinci boliimde; miisteri iligkilerini gelistirme ve satis ve pazarlamada Toplam Kalite Y 6netimi
konulart inceleniyor. Ugiincii boliimde; miisterilerle iletisim, dordiincii boliimde, miisteri hizmeti ve miisteri hizmet
sistemi iizerinde duruluyor. Besinci boliimde; miisteriyi kazanma ve tutma, altinci béliimde ise miisteri iligkilerinin
Olciilmesi ve ol¢iimde kullanilan teknikler {izerinde duruluyor. Yedinci boliimde ise organizasyon kiiltiirii ve
degisim konulari inceleniyor.

MUSTERI HIZMET SISTEMI

1. Miisteri Hizmeti Kavramm

Miisteri hizmet, miisteri tatmini, miisteri mutlulugu, miisteri odaklilik, miisteri yonliiliik gibi tiim bu
kavramlarin ana fikri miisteri taleplerinin karsilanmasi ve kurulusun topyek{in miigteri tatminini giivenceye almak
oldugu soylenebilir.

Hizmet, insan ve makineler tarafindan insan gayretiyle iiretilen ve tiiketicilere dogrudan fayda saglayan ve
fiziki olmayan iiriinlerdir.

Miisteri hizmeti, miisteri ile degisim siireciyle ilgili olarak, islem oncesi islem sirasi ve iglem sonrasi
miisteriye zaman ve yer acisindan kolaylik saglayacak deger olusturucu bir siirectir. Diger bir ifade ile miisteri
hizmeti, miisteri hizmeti (customer service), aligveris yaptiklari, satin aldiklan iiriinlere deger katma amaciyla
miisteriye sunulan bir dizi perakende satis aktivitesi olarak degerlendirilmektedir.

Gliniimiiz isletmeleri CRM’ yi bir siire¢, yontem ve sistem olarak gdrmesi ve uygulamasi gerekir. Kalite
anlayisindaki gelisime paralel olarak miisteri hizmetleri de yeni bir gériiniim kazanmaisgtir.

Klasik manada “miisteri hizmetleri” diye ifade edilen faaliyet; siparig almak, {iriinii geri almak veya
sikayetleri dinleyip ele almaktan ziyade ¢ok daha kapsamli ve karmasgik bir istir. Modern anlamda miisteri
hizmetini; miisteri ile degisim siireciyle ilgili olarak, igslem Oncesi, iglem siras1 ve iglem sonrasi miisteriye zaman
ve yer acisindan kolaylik saglayacak deger olusturucu bir siire¢ olarak goriilmelidir. Hedef miisteri memnuniyetini
artirarak karlilig1 saglamaktir. Memnun miigteri tekrar gelir ve bagkalarina tavsiye eder.

Miisteri hizmetleri uygulamalarimin kapsami; kurulugsun miisterileri hognut edecegi her tiirlii faaliyeti ve
onlarin aldig: iirlinlerden muhtemel en fazla degeri elde etmelerine yardimci olacak tiim uygulamalari icine alan bir
genisliktedir.

2. Miisteri Hizmet Kalitesi

Kaliteli bir miisteri hizmeti, miigterinin ne aldigin1 anlamayi ve tavsiye edilen iiriine ne gibi degerlerin
katilabilecegini belirlemeyi kapsar. Hizmet kalitesi, miisteri beklentilerini karsilamak i¢in iistiin veya mitkemmel
hizmet verilmesidir. Bir diger tanim ise, hizmet kalitesini bir kurulusun miisteri beklentilerini karsilayabilme veya
gecebilme kabiliyeti olarak belirtir. Burada 6nemli olan konu, kalitenin miisteri tarafindan algilanan kalite
olmasidir.

Hizmet kalitesi insandan insana degisen bir 6zellik arz eder. Agagidaki model lizerinde de gosterildigi gibi
hizmete sinir konulmamustir.

Simirsiz Hizmet A
Miikemmel Hizmet
Iyi Hizmet
Orta Hizmet

Kotii Hizmet

Sekil 4-1: Hizmet Kalitesinde Siirsizlik Modeli

Artik hizmet konusunda, iyi hizmet sunmak ve hizmetin kalitesini yiikseltmek i¢in ¢ok biiyiik ¢abalar
gosterilmekte ve cok degisik stratejiler izlenilmektedir. Giiniimiiz piyasasinda igletmeler iiretip sattiklari iiriin ile
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degil, verilen hizmetin iistiinliigii ve kalitesi ile ayakta kalabileceklerini ve Pazar paylarin1 ancak bu sekilde
artirabileceklerini anlamiglar, bunun i¢in de hizmet sunumunda sinirsizlik modelini uygulamaktadirlar.

Hizmetin kalitesini 6l¢en ve onu satin alan insan olmasindan farkli kalite algilamalar1 ortaya ¢ikar. Bu
farklilik insanlarin farkli beklentilerinden kaynaklanmaktadir. Kisilerin, egitim, kiiltiir, gelir ve sosyal diizeyleri,
hizmetin kalite diizeyini etkileyen temel faktorlerdir. Kalite kullanima uygunluk anlaminda, hizmetlerde bekleneni
saglama ve tizerine ¢ikabilmedir. Hizmet kalitesiyle ilgili degerlendirmeler; hizmeti alan insanlarin hizmet ile ilgili
memnuniyet veya memnuniyetsizliklerini siirekli izleme ile gerceklesir.

Hizmet kalitesinin yiikseltilmesi veya verilen hizmetin tatmin edici olmasinin anahtar1 o hizmeti satin alan ve
kullanan insanda yani miisteridedir. Miisteriler hizmetten beklentilerini ortaya koyarak, isletmenin nasil bir hizmet
tiretmesi ve sunmasi gerektigi konusunda ipuclar1 verir. Miisterinin beklentileri, tavsiyeleri ve sikayetleri bir
noktada isletmenin eksiklerine, sorunlarina isaret eder. Buradan hareketle kaliteli hizmete tiiketici sikayetlerinin
ortadan kaldirilmasi ile ulagilabilir.

Beklenen Algilanan Hizmet Kalitesi Algilanan / Gergek
Hizmet (Acikhk) Hizmet

Sekil 4-2: Hizmet Kalitesi Modeli

Beklenen hizmet ile algilanan hizmet arasindaki aciklik hizmet kalitesinde ortaya cikan eksikligi gosterir.
Beklenen hizmet ile algilanan hizmet arasindaki agiklik biiyiidiikce kalite diiser. Miisteri hakkinda siirekli
aragtirmalar yaparak bu acik en az seviyeye indirilebilir.

Bircok arastirmaya gore hizmet kalitesinin belirleyici faktorleri bes ila on madde arasinda siralanmaktadir.
Miisteri, bir¢ok faktorii birlikte algilayarak kaliteye bir anlam verir.

Miisteri iligskileri yonetiminde, iyi hizmetin alti1 temel dl¢iisii:
1. Profesyonellik. Miisteriler hizmet tedarik¢isinin, ¢alisanlarin operasyonel sistemlerinin ve fiziki

kaynaklarinin kendi problemlerinin profesyonel bir tarzda ¢oziilmesi i¢in gerekli bilgi ve beceriye sahip
olduklarinin farkindadir.

2. Tutum ve Davramslar. Kendini miisterinin yerine koyarak ve bir nevi empati yani duygu ortaklig
kurarak, miisteri ihtiyaglarini1 anlama ve hizmeti bireysellestirerek sunmadir. Miisteriler, hizmet ¢alisanlarinin yani
temas halindeki personelin kendileri ile ilgilendiklerini ve problemlerini dost¢a bir yaklasimla ¢6zecek tarzda ilgi
gosterdiklerini hissetmektedir. Calisanlarin, miisterilere aninda hizmet vermek ve yardim etmeye duyarl ve istekli
olmalarini yani miigteri taleplerine zamaninda cevap verebilme becerisini ifade etmektedir.

3. Ulagilabilirlik ve Esneklik. Miisteriler, hizmet tedarik¢isinin yerlesimini yani fiziki konumunu, faaliyet
saatlerini, caligsanlarinin ve operasyonel sistemlerinin hizmeti kolay almalar1 i¢in diizenlenip, yonetildigini ve
miisteri taleplerine gore ayarlanabilir esnek bir tarzda hazirlandiginin hissi igerisindedir.

4. Siirekli Gelistirme. Miisteriler bir gseyler hatali oldugunda, yanhig gittig¢inde veya umulmayan,
beklenmeyen bir durum meydana geldigi zaman, hizmet tedarik¢isinin derhal ve aktif olarak durumu kontrol altina
almada ve yeni, kabul edilebilir bir ¢6ztim bulmada gerekli tedbiri alacaginin bilincindedirler.

5. Giivenirlik ve Dogruluk. Miisteriler, calisanlarina ve sistemlerine giivenir, sozlerini tutacaklar1 ve
miisterileri ile yiirekten, en iyi ilgiyi yerine getirecekleri konusunda emindirler. Hizmet sunmak i¢in gerek firmanin
gerekse de caligsan personelin gerekli bilgi ve beceriye sahip olmalari ve bu konuda miisteriye giivence vermesi
anlamina gelmektedir. Hizmetin giivenilir ve dogru sekilde, verilen sézler dogrultusunda yapilmasi ve o hizmeti
gerceklestirebilme yetene8i anlamina gelmektedir.

6. Fiziki Varhklar. Miisteriye hizmet sunumunda hizmetin fiziki yoniinii icermektedir. Fiziki tesisler,
personelin, goriiniisii, hizmet sunmak i¢in kullanilan ara¢ ve ekipmanlar fiziki unsurlari olusturmaktadir.

Siralanan unsurlar, miigterinin hizmet kalitesi hakkindaki bilgileri zihninde nasil diizenledigini gosterir.
Kalitede asil olan miigteri tatminidir. Bu durum kalite iizerinde siirekli iyilestirme ve gelistirme ile
gerceklestirmeye caligilir. Algilanan hizmet kalitesi miigteri tatminin bir boyutu olarak goriiliir. Hizmet kalitesi,
miisterinin bes unsuru nasil algiladig1 tizerine yogunlagmistir.

Kuruluslarin miisterilerine kaliteli hizmet sunmada personelin rolii 5nemli bir yer tutar. Isletmede calisan
kisilerin miisterilere kaliteli hizmet sunabilmeleri i¢in kendilerinde bir¢ok 6zelligin bulunmas: gerekir.

Kisiye ozgii kalite nitelikleri olarak ifade edilen 6zellikler:
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1. Miisteri oldugunuzda size nasil davranilmasini istiyorsaniz siz de miisterilerinize dyle davranin/empati
yapin.

2. Miisterilerin ihtiyaglarinin nasil karsilandigin1 anlamak icin kisisel sorumluluk iistlenin,

3. Etkili bir hizmet sunumu i¢in siirekli kendinizi gelistiriniz.

4. Misteri ve is arkadaslariniza yardimci olarak bilgi ve becerilerinizi paylasiniz.

5. Olumlu bir bakis acisina sahip olarak, miisteri beklentilerini karsilama konusunda sebatli olun.

6. Miusteri ve is arkadaglarimizla etkin bir iletigim kurarak iyi bir arkadas ortami olusturun.

3. Miisteri Hizmet Sisteminin Kurulmasi

Kurulugun hedefine ulasmada en 6nemli uygulamalardan biri iyi bir miisteri hizmet sistemi kurup ve
gelistirmedir. Miisteri hizmet sistemini kurma caligsma belirli bir plan ve uygulamay1 gerektirir. Miisteri hizmet
sisteminin kurulugsunda izlenecek adimlari asagidaki gibi gdstermek miimkiindiir.

Siralanan bu adimlar sonucunda olusturulan miigteri hizmet sistemi miisteri tatmini artiracak bu durum
miisteri sadakati olusturacak ve ayrica potansiyel miisterilerle daha cok is yapilmasini saglayacaktir. Netice olarak
iyi bir miisteri hizmet sistemi kurulusun karliligin1 artiracak ve rekabet iistiinliigii saglayacaktir.

| 1. Yonetimin Katilimi

| 2. Miisterileri Tanima

| 3. Hizmet Kalitesine iliskin Performans Standartlar1 Gelistirme

| Etkin Miisteri

| 4. Personel Secimi ve Yetistirilmesi | > Hizmet Sistemi

| 5. Calhisanlarin Motivasyonu |—

| 6. Miisteriye Yakin Olma |

| 7. Siirekli Iyilestirme Calismalar

Sekil 4-3: Miisteri Hizmet Sistemi

Miisteri iligkileri yonetiminde temel amag¢ miisterilerin ihtiyaclarini en iyi sartlarda karsilamasim saglamaktir.
Bu hedefe ulasildiktan sonra gelisme, bityiime ve karlilik kendiliginden gelecektir.

Miisteri hizmet sistemi kurmamin asamalar1 (miisteri hizmet standartlar:):

1. Yonetimin Katilimi. Miisteri hizmet programlari, kurulusun tiim kademelerin de "'yonetimin katilinm''
olmadan ve yonetim konuya ictenlikle baglanmadan gerceklesemez. Bu noktada, yoneticilerin 6nemli bir
sorumlulugu, kurulus icin acik, net ve anlasilir bir miisteri hizmeti vizyonu gelistirmek ve tiim ¢alisanlara bunu
aktarmaktir.

2. Miisterileri Tanima. Miisterileri cok yakindan tanimamn da ilerisinde, onlar1 her yoniiyle iyice analiz
edip anlamak gerekir. Miisterileri tanidiktan sonra, onlar hakkinda bilgilenmeyi siirekli kilmak onemlidir. Stirekli
ziyaretler, ayda bir iki kere telefon goriismesi ve nelere ihtiya¢ duyduklarini belirlemeye calisma, yapilmasi tavsiye
edilenler arasinda sayilabilir. Boyle bir davranis, iyi hizmet sunmaya istekli oldugunuzu gostermeye yardimci
oldugu kadar, miisterileri siirekli kilmada da faydalidir.

Miisterileri yakindan tanima ve ihtiyaclarini dogru tespit etmek i¢in onlari ihtiyaglar ve beklentilerine gore
gruplandirmak miimkiindiir.

3. Hizmet Kalitesine Iliskin Performans Standartlar1 Gelistirme. Hizmet kalitesine iliskin performans
standartlar1 olusturarak, uygulamalar1 gelistirebilmek gerekir. Bu standartlarla her kurulug kendi biinyesinde somut
ve Olciilebilir uygulamalarda bulunabilir.

Miisteri hizmet standartlari olusturmaya yardime olacak soru drnekleri:

1. Cevap verilmeden Once telefon kag defa galiyor?

2. Bir miisterinin sorusuna cevap vermek icin telefon ilgili kac kisiye aktariliyor?
3. Siparisi gerceklestirmek i¢in gecen siire ne kadardir?

Giinliik ekonomik isler i¢in standartlarin olusturulmasi ayni zamanda ¢alisanlarin iistiin performanslarinin
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garantisi olabilmektedir.

4. Personel Secimi ve Yetistirilmesi. Iyi bir miisteri hizmeti uygulamas: ancak kaliteli, tecriibeli ve
profesyonel ol¢iilerle ¢alisanlar tarafindan gerceklestirilebilir. Oncelikle miisterilere iyi hizmet sunmak isteniyorsa,
iyi insanlar1 kurulusa kazandirmak gerekir. Ikinci olarak, bu Kisilerin iyi bir miisteri hizmeti verebilmeleri i¢in bazi
egitim ve kurslardan gecirilmeleri gerekmektedir. Hizmet konusundaki standartlarin neler oldugu bu caligmalara
acik ve anlasilabilir bir sekilde aktarilmali ve hizmetini sunan calisanlar, elde ettikleri bagarilardan sonra
odiillendirilmelidirler. Hizmeti sunanlara ve miisteriyle yiiz yiize gelenleri etkin ve iyi bir hizmet sunmalarini
saglamak icin yeterli oranda sorumluluk ve yetki de verilmelidir.

5. Calisanlarin Motivasyonu. Miisteri hizmetlerinde caligsanlarin verimli bir ¢caligma sergilemeleri igin
mutlaka motive edilmeleri gerekir. Bu amagla ¢alisanlarin motivasyonunu artirici psikolojik ve finansal 6diiller
olusturulmali ve gerceklestirilmelidir. Iyi bir ¢alisana sahip olmak kadar, onu kazanma ve istihdam etmede 6nemli
bir yonetim becerisidir.

6. Miisteriye Yakin Olma. Miisterilerle kurulan iligkinin siirekli hale getirilmesi gerekir. Satin alma faaliyeti
esnasinda ve sonrasinda sorular sorularak, miisterilerin diisiinceleri 6grenilmeye calisilir. Miisteriye yakin olmak
onu anlamay1 kolaylagtirir. Bunun i¢in anketler uygulamak, telefonla aramak, miisteri gruplar1 olusturarak onlart iyi
bir sekilde dinleyerek ihtiyaglarin1 6grenmeye caligmak gerekir.

Miisteriye yakin olmak ve onun isteklerini 6grenmede izlenebilecek temel yontemler:

. Miigteriyi evinde veya is yerinde ziyaret,

. Sunulan hizmet ile ilgili bilgilerin postalanmasi,

. Miisteri hizmeti el kitabinin siirekli gelistirilmesi,

. Miisterilere sunulan hizmeti agiklayici calismalar yapma,

. Miisterilere iicretsiz danisma hatt1 kurma,

S U1 A W N =

. Miisteri ile iletisim kurulabilecek tiim iletisim kanallarini siirekli agik tutma.

Miisterilere profesyonel anlamda etkin ve iyi bir hizmet sunabilmek i¢in igletme calisanlarinin 6nem vermesi
gereken temel bazi konular bulunmaktadir.

Etkin bir hizmet sunumu i¢in ¢calisanlarin dikkat edecegi hususlar:
. Miigteriyi hi¢bir sekilde bekletmemek,

. Miisteriyi anlamak,

. Miisteriye 6n yargisiz yaklagsmak,

. Miigteriye kars1 giiler yiizlii olmak,

. Miisterinin problemini anlamak,

. Miisteriyle miinakasaya girmemek,

. Hatalar1 kabullenmek,

WL N SN N AW =

. Coziimler iiretmek,

Satis sonrasinda igletmeye bagl sadik bir miisteri olusturmak ¢ok 6nemlidir. Bu sadakat satig esnasinda ve
sonrasinda verilen hizmetin kalitesini de gosterir.

7. Siirekli Tyilestirme Cahsmalar1. Basta planlama ile ne kadar iyi bir sistem kurulursa kurulsan zamana
bagli olarak yasanan teknolojik ve sosyal gelisim siirekli iyilestirme ¢alismasini zorunlu kilar. Bu manada higbir
sistem veya program miikemmel degildir ve siirekli degismelere maruz kalir. Bundan dolay1, miisteri hizmet
kalitesini gelistirmek, daha iyi diizeye getirebilmek i¢in siirekli ¢caligmalar yapmak gerekmektedir. Burada hedef
her zaman daha fazla miigteri tatmini ve mutlulugu olusturmaktir.

4. Miisteri Iliskileri Yonetiminde Bilgi Akis1 Sistemi

Isletme yoneticileri, kisisel bilgisayarlardan ve bilgi islem sistemlerinden faydalanmak suretiyle, miisteri
iligkileri bilgi sistemi kurmalidirlar.

Miisteri iligkileri bilgi sistemi, etkin miisteri iliskileri icin alinacak kararlar agisindan gerekli bilgileri diizenli
ve siirekli olarak toplamak, saklamak ve degerlendirmek icin gelistirilmis ¢esitli yontemler dizisidir.

Miisteri iligkileri bilgi sistemleri, miisterilerin satin alma tercihleri hakkinda kurulusa bilgi saglamak,
potansiyel miisterileri tantmak, mevcut olanlarin kaliciligini saglamak ve hangi miisteri grubunun hangi iiriine
yonlendirilmesi gerektigini anlayabilmek amaciyla kullanilan sistemlerdir. Mesela; isletmenin pazarlama

boliimiiniin miisteri ziyaretleri sirasinda, satig temsilcilerinin note-book yardimiyla siparis alma, dagitim, tahsilat,
raporlama ve saha yonetimini merkezi bilgisayarlar ile baglantili bir sekilde yapmasi ¢ok basarili sonuglar
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verebilmektedir.

Gliniimiiz yoneticileri, bilgisayarlardan yogun bir sekilde faydalanarak daha hizli kararlar almakta; daha
cabuk degisiklik yapabilmekte ve boylece piyasada beklenmedik firsatlar1 yakalamaktadir. Organizasyonda etkin
bir bilgi islem aginin kurulmasinin, isletmeye miisteri iligkileri agisindan biiyiik faydalar saglayacaktir.

Bilgi islem agimn isletmeye MIY acisindan faydalar::
Stok yonetimi,

Odeme ve dagitim talimatlari,

Yonetim raporlari,

Kataloglarin giincellestirilmesi,

Fiyatlandirma ve tutundurma stratejileri,

Piyasa tahminleri,

AR AR o .

Haberlesme mektuplari.

Kuruluglarin miisteriyle uzun dénemli bir “6grenen iliski”’; yani miisteriyi tam olarak tanimak iizerine kurulu
bir iligki gelistirebilmeleri icin temel bazi teknolojilere ihtiya¢ bulunmaktadir.

Miisteriyi tanimada ve iyi iliskiler gelistirmede ihtiya¢ duyulan temel teknolojiler:

1.Veri Tabam (Data bases): Her birim miisterinin, isletme ile yapmis oldugu islemlerin ve kurdugu
iligkilerin sistemli olarak hafizaya alinmasi.

2. Interaktif Medya: Cagr1 merkezleri (call centers), web siteleri, satis otomasyonu veya POS otomasyonu
gibi enteraktif medya araglarini kullanarak, her miisterinin nasil bir hizmet istedigini belirleyebilmek miimkiindiir.

3. Ismarlama Seri Uretim Teknolojisi: Her miisteriye farkli islem ve muamele yapabilmek ve hatta iiriinleri
kisisel farkliliklara uyarlayabilmek icin gerekli olan dijital teknoloji ifade eder.

Isletme miisterilerinin degisen onceliklerini karsilayabilecek iiriin ve hepsinden 6nemli olan miisteri merkezli
strateji olusturabiliyorsa ve onlarla 6grenen bir iligki kurulabiliyorsa, o zaman miisteriler genellikle bagka bir
kurulusu deneme riskine girmeyecektir. Miisteri iligkileri yonetimi, her kisiyi ayr1 ayri, karakterine varincaya kadar
tanimak ve her miisteri icin ayri liriin paketi iiretip bunu ayr1 ayn pazarlayabilmeyi de gerektirir.

5. Miisteri Iliskileri Yonetimi Uygulamalar

Miisteri iligkileri yonetimi, bir isletmenin miisterileri ile iliskilerini yapisal yontemlerle yonetebilmesini
saglayan tiim metodoloji (yontem), yazilim ve genellikle de Internet tabanlh ¢oziimleri kapsayan bir bilgi teknolojisi
kavram olarak kabul edilmektedir.

Bir isletme MIY ile bir veritabani olusturup miisterilerle olan tiim iligkilerini; yonetimin, satis boliimiiniin,
servis elemanlarinin ve miisterinin kendisinin ihtiya¢ duyacag bilgilere ulagabilmesini saglayip, miisterinin
ihtiyaclarina en uygun iiriinii sunulabilmesine, yardimci olup miisterinin aldigi tiim iriinlerin takibini
yapabilecektir.

Gecmiste yeni miisteri kazanmanin, miisteriyi elde tutmaktan daha kolay oldugu, ancak giiniimiizde, daha
degisken, endiistrilesmis ve karmagik bir miisteri toplulugundan dolay1, bunun giderek zorlastigi, bu yiizden
satiglardan ziyade, dzellikle satig sonras1 hizmetler ve miisterilerle olan iligkinin dnem kazandig1 goriilmektedir.

Kuruluglarin miisterileriyle dogru iletisim kurarak bunu yiiriitmeleri, rekabet arttikca daha da zorlagmaktadir.
Isin miisteri tarafinda da durum oldukca karisik olmakta miisteri, her bir yonden gelen "'Bizim iiriiniimiizii al,
diger iiriinii alma'" veya ''Ben satayim, ondan alma'' mesajlartyla cevrelenmis durumdadir. Tercihini, kendisini
en ¢ok tatmin edecek, giiven veren, en az ugrastiran, en az maliyetli olabilecek {iriinlerden veya satis
merkezlerinden yana yaptirmak tiiketicinin kendi yonelimidir.

Burada en 6nemli olan nokta, tiiketiciyi ve onlarin ihtiyaglarin1 dogru analiz edebilmek, egilimleri ve ilgileri
konusunda dogru sonuclari ¢ikarabilmek ve tiim bunlar1 ortaya koyduktan sonra onlar1 isteklerine uygun iiriinlere
ulastirabilmektir. MIY, bu noktada devreye girmekte ve iireticinin tiim islevlerini belirli diizenler cercevesinde
birlestirerek, tiiketicinin ihtiyaci olan degerleri de iizerine katarak onlarin dogru iiriinii dogru yerlerden
alabilmelerini saglayan uzun ve kapsamli bir yonetim ve strateji sekli olarak goriiliir.

Gliniimiiz rekabet ortaminda yeni miigteriler edinmek, mevcut miisteriyi elde tutmaktan ¢ok daha zor oldugu
kabul edilmektedir. Var olan miisterinin, isletmenin iiriinlerine olan baghligim korumak ve arttirmak MIY'in var
olma nedenlerinden biridir.

Gecmiste cok uluslu firmalarin kullanabilecegi bir kavram olarak degerlendirilen ve 6ngériilen MIY
simdilerde, her dlgekten sirketin kendi dl¢ceginde altyapisini olusturmaya bagladig bir hedef haline gelmistir. Diine
kadar cazip ve basit yontemlerle yeni miisteriler kazanmaya calisan kuruluglar giiniimiizde gergek olanin tiiketiciyi
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bir an i¢in cezp etmek degil, siirekli olarak memnun ederek kaliteli, gercekei, dogru ve ihtiyaglarini karsilayan
tiriinlerle tatmin etmek oldugunu biliyorlar.

ERP tabanli bir MIY uygulamasi kuruluslarin miisteri ve miisteri ile ilgili kurum ici diger tiim boliimlerle
koordinasyonu saglayarak etkili bir sistem kurulmasini saglar. ERP, Kurumsal Kaynak Planlamasi (Enterprise
Resource Planning); isletmelerde mal ve hizmet iiretimi i¢in gereken isgiicii, makine, malzeme gibi tiim
kaynaklarin verimli bir sekilde kullanilmasini saglayan biitiinlesik yonetim sistemlerine verilen genel bir isimdir.
Klasik sistemlerde her béliim kendi ihtiyaglarint karsilayacak farkli yazilimlar kullanir. ERP tiim bu ihtiyaclan tek
bir veri tabaninda toplayan yazilimlardir.

ERP ile alinan bir sipariste ve siparisin onaylanmasi, risk kontroliiniin, stok durumun bilinmesi, iiriiniin
rezervasyonu gibi siireclerin dogru koordine edilmesi, boliimler arasi net bilgi akisinin saglanmasi gibi tiim siiregler
entegre edilir. Gliniimiiz rekabetinin geldigi nokta gelecekte var olmak icin isletmelerin ERP programlarina
gecmeleri MIY uygulamalarini kolaylastirma agisindan da ¢ok dnemlidir.

Giiniimiizde MIY-CRM c¢oziimleri olarak belirtilen uygulamalar ile ge¢misteki uygulamalar arasinda birgok
yapisal benzerlik ve farkliliklar vardir. Ashinda farkliliklar, MIY’in gegirdigi asamalari da ortaya koymasi agisindan
onemlidir. CRM’de yeni bir donem baslamasina neden olan temel gelisme, ¢oziimlerin igerisinde yer alan analitik
ozelliklerin gercek zamanh ve ¢ok daha kapsamli hale gelmesi oldu. Bu 6zellikler cesitlendikce MIY c¢oziimleri de
farklilasmaya basladi. Bu anlamda; operasyonel, analitik ve isbirligine yonelik MIY olarak ii¢ temel MIY den soz
etmek miimkiindiir.

MIY uygulama tiirleri:

1. Operasyonel MIY: MiY’in bu sekli tipik is islevlerinin kapsandigi MIY ¢oziimlerinden olusur. Bu
islevlere, miisteri hizmetleri, siparis yonetimi, faturalama, satis ve pazarlama otomasyonu gibi siirecleri 6rnek
olarak verebiliriz. Bu ¢oziimler daha ¢ok kurumsal sistem igerisindeki pazarlama,finans, insan kaynaklar1 gibi farkli
is islevlerinin entegre bir yapiya kavusturulmasi i¢in kullanilir.

2. Analitik MIY: MIY’ in bu sekli ile kullanicilara ait verilerin elde edilmesi, depolanmasi, islenmesi, analiz
ve tahminlere doniistiiriilerek raporlanmasi islemleri gerceklestirilir. Boylelikle MY in operasyonel ve entegrasyon
ozellikleri iizerine analiz ve raporlama 6zellikleri de eklenir.

3. Isbirligine Yonelik MIY: Bu CRM sekli ise operasyonel ve analitik MIY’in en uygun birlesiminden
olusur. Miisteriler ile kurulug arasinda tam anlamiyla bir etkilesim ve koordinasyon aginin olugsmasina imkan veren
bu ¢oziimler, farkli iletisim kanallarindan web, telefon, e-posta gibi gelen bilgilerin degere doniistiiriilmesini saglar.
Isbirligine Yonelik MIY ¢oziimleri miisteri ile etkilesime imkan veren tiim islevleri icerir.

CRM kavraminin ve uygulamalarinin bu derece 6nemli ve aranir hale gelmesinin nedeni temel olarak yazilim
teknolojileri ile olmustur. Ancak bu gelisim siireci, potansiyel kullanicilar iizerinde MIY ’in sadece yazilimdan
ibaret oldugu gibi yanlig bir diisiince olugturmustur. Her ne kadar CRM sadece bir yazilim degilse de bir CRM
projesinde yazilimin 6nemi kritik derecede biiyiiktiir. Isletmeler bu noktada MiY-CRM uygulamalarina gecis
stirecinde, CRM ile ilgili yazilimlar1 tanimal1 ve kurulug durum ve ihtiyacglarina en uygun olan yazilimi se¢gmelidir.

Miisteri iligkileri yonetiminin yazilim boyutu ve isletmelerde uygulama yonii itibariyle boliim personelinin ve

ilgililerin kullanilis1 yaygin olanlar ve en etkin olanlar1 tanima agisindan bu popiiler olan yazilimlara kisaca bakmak
gerekir.

MIY uygulamalarinda popiiler olan yazilimlar:

1. Siebel: Siebel geleneksel CRM kavramim yani satig, servis ve pazarlama gibi e-satig, iiriin konfigiiratori,
is ortagi yonetimi, ¢calisan yonetimi gibi yeni kavramlarla yatay ¢coziimlerle gelistirmis durumda. Siebel 6zellikle
endiistriye 6zel dikey coziimleri gelistirme ve pazara sunma rakiplerinin ¢ok ilerisinde yer aliyor. Bugiin icin
Siebel’in saglik, otomotiv, enerji gibi 20 farkli endiistri i¢in dikey ¢dziimleri mevcuttur.

2. MySAP CRM: Sunulan ¢6ziim satig, pazarlama, servis alanlarini tiimiinii igermektedir. SAP siparis isleme
ve takip isleminin diger sitemlerle biitiinlesik ¢coziimlerini de icermektedir. Pazarlama modiilii geleneksel
kampanya yonetimi gibi bilesenlerin yani sira Internet tabanli e-pazarlanma uygulamalarini da desteklemektedir.
SAP terminolojisinde “Business Transaction” ismi verilen satig modiilii satig siirecinin (firsat yonetimi, tele satis,
saha satig) yani sira e-ticaret ve iiriin konfigiirasyonu gibi adimlar1 da icermektedir. Her ana fonksiyon kendi analiz
uygulamalarini igermektedir.

3. Oracle:Oracle CRM Pazarlama, Satis, Servis, Sozlesmeler, e-ticaret ve Interaction Center (etkilesim
merkezi) modiillerini icermektedir. Pazarlama fonksiyonu on-line pazarlama, kampanya planlama ve y6netimi,
B2B is ortagi yonetimi ve promosyon yonetimi gibi konular1 kapsamaktadir.

Satis modiiliindeki dikkate deger bir 6zellikte is ortaklarinin prim ve kota yonetimlerinin de yapilabilir
olmasidir. Servis modiilii tipik cagri merkezi, web tabanli miisteri destegi, onarim ve mobil saha destegi
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fonksiyonlarini icermektedir. S6zlesmeler modiilii-parca- satis ve servis sozlesmeleri ile proje sozlesmelerini
yonetmektedir. Oracle da diger ERP (=Kurumsal Kaynak Planlamas1) saglayicilari gibi arka ofis uygulamalar ile
sik1 bir entegrasyon olanagi saglamaktadir (tedarik zinciri yonetimi, finans, insan kaynaklari, vb)

4. Pivotal:Pivotal iiriiniinii web, kablosuz ve tiim geleneksel kanallar iizerinde caligabilen entegre bir satis,
pazarlama, servis ve destek ¢oziimii olarak tanimlamaktadir. Pivotal Suite’in igerisinde Sales, Pivotal Service,
Pivotal Marketing, Pivotal Collaboration Hubs, Pivotal eCommerce and Pivotal eBusiness Platform modiilleri yer
almaktadir. Bunlara ek olarak Pivotal isortaklarina yonelik PartnerHub adinda bir iiriin ile satis, pazarlama, servis
ve siparis isleme siireglerini ana firma ile entegre eden bir ¢6ziime de sahiptir.

5. Clarify: Amdocs Clarify’in eFrontOffice uygulamasini kendi CRM uygulamasi ile entegre edip 6zellikle
telekomiinikasyon ve IP sektorelerine hitap etmeyi planlamaktadir. Bu is plani Clarify bu sektorler digindaki
pazarlarda rekabetin disina itmektedir. Bundan hareketle Amdocs Clarify CRM ileride 6zellikle telekomiinikasyon
firmalar1 tarafindan degerlendirilecektir. Buna ek olarak su anda bu sektorlerin disindaki Clarify kullanicilar1 bagka
CRM coziimlerine yonelebilecektir. Amdocs tarafindan satin alinmadan 6nce Clarify satis, pazarlama ve servis
fonksiyonlarini iceren pazarda gii¢lii bir oyuncu olarak bilinmekteydi.

6. Applix: Amerikan kokenli bir kurulus olan Applix, CRM alaninda diinyanin 6nde gelen ilk 5 iireticisinden
biri olarak kiiresel CRM pazarindaki lider firmalardan birisidir. Applix, diilnyanin CRM konusundaki énde gelen
danigmanlik firmalarindan ISM’in (http://www.ismguide.com) “ilk 15 CRM Uriinii” 6diiliinii 1999 yilindan beri 3
senedir iistiiste kazanmigtir. Ayrica, Gartner Group Applix'i 6nde gelen ilk 5 CRM fiireticisi igcerisinde saymaktadir.
Applix iiriinleri Fortune 50 firmalarinin %72'sinde, Fortune 500'iin ise %50'sinde kullanilmaktadir.

Applix iEnterprise yazilimi miisteri memnuniyetinin ve birebir pazarlamanin 6nem kazandig giiniimiizde,
entegre bir Miisteri Iligkileri Yonetimi (CRM) iiriinii olarak kullanilmaktadir. Uriin, Satis, Servis (Satis Sonrasi
Hizmet) ve Yardim Masasi (Help Desk) olmak iizere kendi iclerinde entegre olarak ¢alisan ii¢ ana modiilden ve bu
modiilleri destekleyen cesitli Karar Destek ve Yonetim Raporlamasi amagli Analitik CRM arag¢larindan
olusmaktadir. (Dogan Mersin ITU Endiistri Miihendisligi Miihendislik Yonetimi Siemens Business Services Sistem
Hizmetleri AS http://www.sbs.com.tr)

6. Miisteri Hizmetlerinde Etkinlik ve Verimlilik

Her igletme miisteriye sunulan hizmetin etkin olmasimi ister, bunun igin isletme biinyesinde gerekli
organizasyonu olusturur. Ise ilk 6nce miisterilerin incelenmesi ile baslanir.

Miigteri incelenmesi sahsen, telefonla veya direk posta haberlesmesiyle yapilabilir. Bu inceleme, arastirma
sirasinda cesitli sorular sorulur. Bu sorularda isin odak noktasi, miisteriye gore dnemli olan faktorler, bu faktorlerin
miisteri tarafindan onem sirasina gore dizilisidir. Burada 6nemli olan bu faktorlerle ilgili olarak organizasyonun
gosterdigi performansin miisteri tarafindan algilanmasi, fark edilmesi durumudur.

Bu incelemeye dayali olarak organizasyon miisteriye gore en Onemli olan hususlardan baglayarak bu
konularda gosterilen ¢cabanin miisteriyi tatmin edip etmedigi belirlenir. Miisteri tarafindan en 6nemli olarak goriilen
sahalarda faaliyet ve yatirrm tercihi kullanilir. Ozellikle miisteri icin yeterli ve tatminkir olmayan yerlerde ve
durumlarda organizasyon oradaki faaliyetleri degistirmek, gelistirmek veya kaynaklari ve etkinligi artirmak
durumundadir.

Giintimiizde biiyiik 6nem kazanan miisteri hizmetleri servisi igletmelerin en stratejik boliimii haline gelmistir.
Hal boyle olunca iyi egitilmis personelin bu boliimiin amaglara ulagmasinda biiyiik pay sahibi olmasi gdzden
kacirilamaz. Bu boliimiin gerekliligi biiylik capta mal ve hizmet tireten igletmelerde daha cok ortaya cikar.

Isletme yonetiminin miisteri hizmet sisteminde ¢alisan personeli etkili bir sekilde motive etmesi igin kariyer
planlamasi1 yaninda adil bir iicret belirleyerek 6demesi gerekir. Son zamanlarda bu boliimiin personelinin itibar ve
saygimliginin artmasi sonucunda kuruluglar arasi transferler bile gerceklesmektedir.

Kurulus agisinda giiniimiizde stratejik 6nemi siirekli artan miisteri hizmeti sunan béliimiin etkinligini artirmak
isletme karhiligina 6nemli katki saglayacagi aciktir.

Miisteri hizmet sisteminin etkinligi ve verimliligi icin yapilacak uygulamalar:

1. Miisteri Iliskileri Yonetimi, satis, iliski kurma ve detaylara dikkat etmenin birlesimidir. Isletme
biinyesinde satigin etkisini artirmak i¢in, miisteri temsilcilerinin miisteri bilgilerine erisimini kolaylagtirmak
gerekir. Miisteri iligkilerinde satis siireci isletme gelirini artirict sekilde yonetilmelidir. Bunun icin planlar ve
tahminler lizerinde igbirligi yapilabilmeli, satig uzmanlarina ve danigsmanlarina gerektigi anda tiim miisteri
bilgilerinin goriiniimii saglanmalidir.

Miisteri iliskileri Yonetimi (CRM) sistemleri, bir isletmenin satis hatt1 ve hizmet icin miisteri hesaplarinda
onemli oranda goriiniirliik sunar, fakat giiniimiiziin yiiksek teknoloji satis ve hizmet organizasyonlarinin ihtiyag
duydugu diger bilgileri olusturup yonetmezler. Bu alanda, satis dokiimanlar1 kolaylikla olusturulabilmeli, s6zlesme
goriismeleri hizlandirilmali ve miisteriler, potansiyel kitleler ve kanal ortaklari ile bilginin zamaninda etkili sekilde
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paylasimi saglanmalidir. Hizmet merkezlerine gii¢lii arama imkanlari ile teknik bilgiye, iirtin dokiimantasyonuna ve
miihendislik degisikliklerine kolay ulagim sunulmalidir.

2. Nitelikli hizmet saglamak icin, miisteri temsilcilerinin miuisteri ile etkilegim sirasinda miisteri veya tiriinle
ilgili detaylara hizla ulagsabilmesi gerekmektedir. Bu siirecte, hizmet personeline sorunlar1 ¢ozmelerinde gereken
biitiin bilgiyi saglayabilmek icin, farkli kaynaklardan bilginin bir araya getirilmesi gerekir. Kurumsal uygulamalar
ve diger bilgi kaynaklarindaki veri ve dokiimanlari iceren dosyalara ulagim i¢in mantiksal boliiciiler ile derlenmis
bilgi sunulmalidir.

3. Miisteri, iiriin kalitesinin son karar vericisidir ve miisteri sikayetlerinin ve kalite sorunlarinin kaynaginin
takip edilebilmesi i¢in bilgi akisini iyi yonetebilmek gerekmektedir. Satig sorumlulari, miisteri sikayetler ve geri
doniisler hakkinda bilgi sahibi olarak, miisteriden gelecek cagrilarda konu hakkinda bilgi aktararak veya gelecekte
olusabilecek muhtemel sorunlara hakim olarak miisteri memnuniyetini artirici yonde iletigsim kurabilirler.

4. Kurumlarda gelirin 6nemli bir boliimii mevcut miisteri tabaninin devam eden memnuniyeti ile iligkilidir.
Miisteri memnuniyeti, isletmenin ge¢mis iliskilerini hatirlamalarini ve gelecek etkilesimlerini ge¢cmis bilgiler
izerine inga etmelerini gerektirir.

Ileri seviye miisteri hizmeti saglamak icin, satis sorumlular1 faturalar, sikdyetler, sozlesmeler ve geri doniisler
gibi miisteri islem tarihgesine iligkin belirli bilgilere kolayca ve giivenilir sekilde erisebilme ihtiyaci duyar. Bu
bilgiler farkli sistemlerde yer aldigindan dolay1 satig sorumlularinin yeterli bilgiye erisimi miimkiin olamayabilir.
Entegrasyon eksiklikleri capraz-satis imkanlarinin fark edilmesini engelleyebilir. Miisteri ile iligkili bilgileri,
kullanimi kolay bir miisteri dosyasi goriiniimiinde birlestirerek miisteri iliskileri iizerinde tam bir hakimiyet
saglanmasi énemlidir.

Miisteri klasorii, biitiin siparis, talimat, talep vb. islem akiglar1 boyunca olan teklifler, alintilar, s6zlegsmeler,
siparis dokiimanlari, teslimat notlari, faturalari, miisteri yazigmalarini ve e-postalarini iceren veri ve dokiimanlara
mantiksal erisim saglamr. Uriin klasorii, iiriin konfigiirasyonu icin gereken cizimler, kilavuzlar, dokiimantasyon,
kurulum ve onarma talimatlari, hizmet ve bakim maddelerini iceren veri ve dokiimanlara mantiksal erisim saglanir.
Bakim klasorti, listelenmis veya listelenmemis bakim olay1 icin gerek duyulan ¢izimler, kilavuzlar, koruma
talimatlar1, ekipman konumu, notlar, miisteri detaylar1 ve onarma tarihini iceren veri ve dokiimanlara mantiksal
erisim saglanir.

5. Hizmet temsilcileri, ortaklar ve miisterilerin farkli ihtiyacglarini destekleyen igbirlik¢i bilgi merkezlerini
organize edilmelidir. Bilgi merkezi, bilgi degisimi ve uzman bilgiye erisimi daha kolaylastirmak i¢in ilgili tiim
birimlere kadar genisletilebilir.

Kurumsal veritabani sistemlerinin yapilanmamig dokiimanlar ile entegrasyonu sayesinde, dokiimanlara, iirtin
bilgisine, en iyi uygulamalara ve multi-medyaya tam arama imkanlari ile giivenli erisim saglanir. Siyasetler ve
harici yonetmeliklere uyumluluk cercevesinde, ilgili partilere esnek is akiglari aracilig1 ile bilgi sunulabilir. Esnek
siniflandirma ile miisteri ve hizmet personeli ihtiya¢lar1 dogrultusunda bilgiyi organize etme imkanlar: elde ederler.
Self-servis tesvik edilerek, hizmet personeli iizerindeki talep azaltilir, iiriin ve servis kullanim seviyeleri
geligtirilebilir. Bilgi ve uzmanlik bir araya getirilerek sunulan hizmetin niteligini artiracak sekilde, bir destek ag1
olusturulabilir. Bu sekilde altyap1 destegi ile yatirnmin geri doniis hesaplamasi ve lisans yenilemeleri gibi kararlarin
daha saglikli yapilmasi saglanir.

Vak’a- Bir Dilim Peynir
Firat Zafer iiniversite 6grencisidir, ayn1 zamanda egitimi icin ek gelir elde etmek iizere Egze Tanitim ve

Aragtirma Sirketinde “tanitim elemani” olarak ¢aligmaktadir. Egze Sirketinin, tiriinlerini tanitmak {izere anlagtig1
Armek Meyve sulariin tanitimi icin degisik marketlerde tanitim standi kurmakta ve miisterilere ikram etmektedir.

Firat Zafer, Yilmaz Marketler zincirinin bir magazasinda gorev yaptig1 sirada marketin sarkiiteri elemaninin
ricast {izerine kisa bir siire i¢in reyona gecer ve miisterilerle ilgilenmeye baslar. Misterilerle ilgilenirken zamanin
nasil gectigini anlamaz. Karn1 ¢cok acikmistir ve reyon gorevlisi gelmedigi icin 6glen yemegi yemeye de firsat
bulamamuistir. Reyondan bir dilim kasar peyniri alir ve yerken market yoneticisine yakalanir.

Yonetici, Firat’1 tiim miigteriler ve calisanlar icinde hirsizlikla suclar, bagirmaya baglar. Firmasiyla
gorilisecegini ve igine son verecegini sOyleyerek marketten kovar.

Olaydan birkac giin sonra Firat’in intihar haberi gelir.

Firat yoneticinin sikayeti lizerine “igvereni suiistimal” gerekgesiyle isten ¢ikarilmig ve gelecegiyle ilgili
bunalima girerek bu karar1 almigtir.

Bu Olayla llgili Bazi Konular: -Stres, -Rol, -Tletigim, - Organizasyon Kiiltiirii

Sorular

1. Bu olayda yoneticinin hatalar1 nelerdir ve siz yonetici olsaydiniz ne yapardiniz?
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2. Frrat’in hatalar1 nelerdir ve siz Firat’in yerinde olsaydiniz ne yapardiniz?

UYGULAMA ORNEGI (Miisteri Iliskileri Yonetimi Bilgi Sistemi Kurma Cahsmalari)
Miisteri Odaklihk ve CRM

Miisteri odakli yonetimde basarili olan sirketler kazandiklar1 kurumsal refleks sayesinde Miisteri Miilkiyeti'ni
ele gecirmeye ve Karlilik Modellerini Miisteri Piramidi'ni saglikli yonetebilmek {izerine kurmaya bagladilar. Bu
anlayislar1 benimseyen sirketlerin hizla 6ne gegmesi CRM felsefelerinin yildizint aniden parlatti ve sirketler CRM
baslikli ¢esitli projelere start vermeye bagladilar.

CRM Projeleri Neleri Hedeflemeli?

CRM projelerinin basarfli olabilmesi icin ilk sart, projenin sirketin is onceliklerini hedefleyen bir stratejiye
oturtulmasi. CRM projeleri cok farkli neticeler hedef alinarak ve ¢ok farkl disiplinler altinda baglatilabiliyor.
Kullanilan disiplinlerden bagimsiz olarak proje hedefleri iki ayri baslik altina toplanabiliyor.

"Ortak Akil"

Sirket kiiltiiriiniin, stratejik is hedeflerinin ve Pazar sartlarin bilegkesi ile olusturulacak Kurumsal Ortak Akil,
sizi Miisteri Yonetimi konusunda bir hedefe tasiyacak. Bir anlamda {ist yonetimin akil bileskesi ile olusturulacak
temel hedefler ve ana prensipler CRM yolculuguna baglamadan once yeni ¢aligsma diizeninin mutabakati olacak.

Miisteri Odakh Yapilanma

Sirketin miisteri iliskilerini bagari ile yiiriitebilmesi i¢in en dnemli ihtiyact CRM yetkinliklerinin kurum
kiiltiirtiniin bir pargasi haline gelmis olmasi ve kurum sathina yayginlastirilmis olmasi gerekir.

Karhihik Modelleri

Karlilik Modelleri, Miisteri Miilkiyetini elde etmek icin yapilacak ¢alismalar ve miisteri tabaninda
olusturulacak mikro segmentler i¢in yapilacak hedef odakli kampanyalar1 kapsiyor. Bu ¢alismalarin tiimii
olusturulacak CRM veri tabani iizerinde yiiriitiilityor. Temel CRM verileri ile olusturulan veri tabani farkl
segmentlere boliinerek Toplam Miisteri Degerinin tespiti ve yonetilmesinde kullaniliyor.

Hedefleri Nasil Se¢cmelisiniz?

Projelerin tasarlanmasindan hatta seciminden 6nce ilk yapilmasi gereken kurumun cari durumunun ve CRM
yetkinliklerinin belirlenmesi. Sirketinizin Miisteri Odaklilik Analizi'ni yaparak (CRM scorecard) onceliklerinizi
belirleyebilir ve CRM yolculuguna saglikli bir baglangi¢ ile adim atabilirsiniz.

Stratejik Hedeflerin Secimi

Stratejik hedefler, miigteri iligkileri icin insa edilecek modellerin olusumunu saglar. Ortaya ¢ikartilacak iligki
ve rekabet modelleri, bu modellerin ¢aligma esaslar1 ve modellerin basarisinin ol¢iilebilecegi kriterlerin
belirlenmesi, stratejik hedeflerin secimi ile gerceklesir.

Temel Strateji Bilesenleri

Temel bilesenlerin icinde, miisteri yaklagim stratejilerinin tespiti, Miisteri Katmanlarinin belirlenmesi
caligmalart yer almalidir.

Rekabet Modelleri

Kurum, kendisine bagh ¢alisan ve saglayici rolii tistlenen kurulusglari i ortagi gibi gormeli ve temel
stratejilerin tespitinde is ortaklari arasindaki rekabet esaslarini dikkate alacak stratejik unsurlari, ¢alisma modeline
yerlestirmelidir.

CRM Inisiyatif Programlari

CRM inisiyatif programlar1 Miisteri Miilkiyetinin artirtlmasin1 hedefleyen program ve kampanyalardir.
Miisteriler ile kurulacak iliskiler kurumun hedeflerine paralel iliski modellerine oturtulmali ve kitlesel yaklagimlar
yerine, olusturulacak Miisteri Prototip'lerine gore Bir'e Bir Yaklasim modelleri olugturulmalidir. Ecrm (Internet
tizerinde miisteri iligkileri yonetimi) plan1 bu modelleri destekleyecek bicimde yapilandiriimalidir.

Performans Olciimii

Kurumsal hedefleri besleyecek sonuglarin dlgiilebilecegi performans kriterleri tespit edilmeli ve kurumun
calisma prensiplerinin i¢ine, periyodik 6l¢iim standartlar yerlestirilmelidir.

Analitik Hedeflerin Secimi

Analitik hedefler, kurumun bilgi kullanimu ile ilgili unsurlar igerir. Verilerin bilgiye doniismesi ve bu
bilgilerinden kurumsal faydalarin elde edilmesi siirecindeki anlayis ve calismalar1 kapsar. Veri toplama, veri

bankasi, verilerin proses edilmeleri, analizleri ve bilginin kuruma yayginlastirilmasi, secilen analitik hedeflerin
etkileyecegi caligmalardir.
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Miisteri Veri Profili

Kurumun operasyonlarint miisteri odakli olarak yiiriitebilmesi i¢in ilk sart, miisteri verilerinin saglikli olarak
tutulmasidir. Bunu saglayabilmek amaci ile saklanmasi gereken miisteri verilerinin, statik veriler, dinamik veriler
ve stratejik veriler basliklar1 altinda hangi tanimlarla takip edilecegi tespit edilmeli ve bir "Miisteri Veri Sozligi"
(Data Dictionary) hazirlanmalidir.

Veri Toplama Yetenegi

Verilerin saglikli akisinin saglanabilmesi i¢in kurum i¢i veri kanallarinin tespiti, harici veri kaynaklarinin
belirlenmesi ve tetikleyici verilerin tespit edilerek veri akis prosediirlerinin olusturulmasi gerekmektedir.

Analiz Yetenekleri

Miisteri davranis modelleri, dinamik miisteri segmentasyonu ve stratejilerin bi¢imlenmesine yardimci
olabilecek analizler i¢in analiz araglari secilmeli ve etkin kullanimlar1 saglanmalidir.

Kurumsallastirma ve Yayginlastirma

Kurulacak bilgi sisteminin yonetimi ve bakimi sistemin siirekli hizmet verebilecegi sekilde tasarlanmali ve
bilgilere erisim yetenegi, kurum sathina yayginlastirilabilecek yapida olusturularak uzak erigsim imkénlari
saglanmalidir. Miisteri bilgilerinin paylasilma standartlari kararlagtiritlmali ve farkli noktalardan miisteri bilgilerine
tek standartta ulasilabilecek bir yap1 kurulmalidir.

Operasyonel Hedeflerin Secimi

Kurumun operasyon el hedefleri, metot ve otomasyon Onceliklerini belirler. Degisim anlayisinin
benimsenmesi, proseslerin miisteri odakli yapilanarak, kurumun miisteri odakli tiriinler sunabilir hale gelmesi ve
proseslerde otomasyondan faydalanarak is verimliligini iist diizeyde tutabilmesi icin atilacak adimlar operasyonel
hedeflere gore belirlenir.

Degisim Yonetimi

Degisimin siirekliliginin saglanabilmesi ve hareket kabiliyetinin yiiksek tutulabilmesi amaci ile iist yonetimin
hedefleri paylagsmasi ve proje takimi icinde yer almasi saglanmalidir. Kurum birimleri arasinda proje hedefleri
acisindan iligkiler dengesi saglanmal1 ve bir transformasyon plani ile hareket edilmelidir.

Proseslerin Miisteri Merkezli Yapilanmasi

Kurumun is siireclerinde miisteri temaslarini ilgilendiren prosesler tespit edilmeli ve bu prosesler
olusturulacak miisteri gruplarina gore uyarlanmalidir. Proseslerin verimlilik standartlar: tespit edilmeli ve dl¢iim
esaslar belirlenmelidir.

Otomasyon

Kurumun hangi is siireclerinin bilgisayar ortaminda ve hangi seviyede otomasyona tabi tutulacagi se¢ilmeli,
kullanilmakta olan sistemler ve is ortaklarinin bilgi sistemleri ile nasil entegre edilecegi planlanmalidir.

Uriin Uyarlama Yetenekleri

Miisterilere ve saglayicilara saglanacak hizmetler birer iiriin olarak ve ayristirilmali ve net olarak
tanimlanmalidir. Bu iiriinlerde miisterinin saglayacagi nihai fayda 6nceden belirlenerek bu nihai fayday: saglayacak
dis katmanlar miimkiin derecede iiriine katilmali ve hizmet/iirlinlerin miigteri odakli olmasi saglanmalidir. Zaman
icinde bu hizmet/iiriinlerin olusacak miisteri segmentlerine gére uyarlanabilmesi i¢in tedbir alinmalidir.

Interaktif Hedeflerin Secimi

miisteri odakli yapilanma i¢inde en énemli adim interaktif hedeflerin secilmesidir. Kurumun etkilesim giiciinii
ortaya cikartacak olan yetkinlikler, bu hedeflere paralel olarak belirlenir. Kurumun miisterileri ve miisterilerin
kurumu algilayabilmesi i¢in temel alinacak anlayislar, haberlesme kanallarinin etkinligi ve kurumun ortak davranig
modeli, interaktif hedef se¢imlerine paralel olarak belirlenir.

Kanal Yonetimi

miisteri temas noktalari listelenmeli ve bu noktalarda etkilesim kontrol yetenegi saglanmalidir. Etkilesim
kanallar1 miigterinin haberlesme tercihlerini karsilayabilecek esneklikte tasarlanmali ve yeni haberlesme
teknolojilerinin kullanilmasi saglanmalidir. Saglayicilarla miisteriler arasindaki haberlegme trafiginde bilgi kaybi
olusturmayacak bir yap1 olusturulmalidir.

Miisteri Algillama

Kurumun miisteri taleplerini dogru algilamasini saglayacak bir yapinin olusturulmasi 6nemli noktalardan
biridir. Algilamanin sagliklilig1 icin refleks sistemi kurulmali, cevap performans standartlari belirlenmelidir.
Eskalasyon kontrolii, ve geri bilgi toplama anlayislar1 haberlesme kanallarinin yapisi icinde yer almalidir.

Dis Mesaj Yonetimi
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miisteri ile kurumun iliskisinde siirekliligin saglanmasi, kurumun dis mesajlarinda olusturulacak
segmentasyon yapisina, mesajlarin kigisellestirilmesine ve miisteri algilama 6l¢iimlerinin yapilmasina baghdir. Bu
anlayiglarin kurumun ¢alisma yapisina yerlestirilmesi gerekir.

Kurumsal Davranis modeli

Kurumsal etkilesim standartlarinin belirlenmesi, kurumsal mesaj biitiinliigiiniin garantilenmesi ve kurulacak
miisteri odaklt modelin kisisel rollerle miisterilere siirekli yansitilmasi saglanmalidir.

Konuyla ilgilenenler icin: Giiltekin Giildiir CRM Institute Turkey Gguldur@crminturkey.org

Dérdiincii Boliim Ornek Degerlendirme Sorular

1. “Hizmet” ve “Miisteri Hizmeti” nedir? Aciklayarak, miisteri hizmetleri uygulamalarinin kapsamini
yazinz.

2. Etkin bir miigteri hizmet sistemi hangi adimlar izlenerek kurulabilir? Aciklayiniz.

3. Miisteri hizmet kalitesinde sinirsizlik modelini sekil tizerinde gostererek, degerlendiriniz.

4. Miisteri iligkileri yonetiminde iyi hizmetin alt1 temel 0l¢iisiinii siralayarak, aciklayiniz.

5. Miisteri hizmet sistemi kurmanin (miisteri hizmet standartlar1) agamalarini siralayarak, agiklayiniz.

6. Miisteri iligkileri bilgi sistemi nedir? A¢iklayarak, miisteriyi tanimada ve iyi iligkiler gelistirmede hangi
teknolojilere ihtiya¢ duyulmaktadir? Yaziniz.

7. Miisteri iligkileri yonetiminde; “ERP=Kurumsal Kaynak Planlamas1” nedir? Agiklayarak, isletmeye
katkisini tartisiniz.

8. Miisteri iligkilerinde etkinlik ve verimlilik i¢in yapilmas1 gerekenler nelerdir? Yaziniz.
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BESINCi BOLUM
MUSTERIYI KAZANMA VE TUTMA

Birinci boliimde, pazarlama igerisinde ve 6nderliginde organize olacak miisteri iligkileri yonetimi personeli ve
tiim kurulug ¢alisanlarinin katkilarini saglayacak temel igletmecilik bilgileri yani miisteri iligkilerinin teorik
cergevesi veriliyor. Ikinci boliimde; miisteri iliskilerini gelistirme ve satis ve pazarlamada Toplam Kalite Y6netimi
konular inceleniyor. Ugiincii boliimde; miisterilerle iletisim, dordiincii boliimde, miisteri hizmeti ve miisteri hizmet
sistemi ilizerinde duruluyor. Besinci boliimde; miisteriyi kazanma ve tutma, altinci boliimde ise miisteri iligkilerinin
Olciilmesi ve dl¢timde kullanilan teknikler tizerinde duruluyor. Yedinci béliimde ise organizasyon kiiltiirii ve
degisim konulari inceleniyor.

1. Miisteri Sikayetleri
Isletmecilikte bir miisteriye ilk satist yapma ve onunla bir iligki kurmanin maliyeti, tekrarlanan satiglardan ¢ok
daha yiiksek oldugu kabul edilir.

Gecmiste yeni miisteri kazanmanin, miisteriyi elde tutmaktan daha kolay oldugu, ancak giiniimiizde, daha
degisken, endiistrilesmis ve karmasik bir miisteri toplulugundan dolayi, bunun giderek zorlastig1, bu yiizden
satiglardan ziyade, 6zellikle satis sonras1 hizmetler ve miisterilerle olan iliskinin dnem kazandig1 goriilmektedir.
Yani giiniimiiz rekabet ortaminda yeni miisteriler edinmek, mevcut miisteriyi elde tutmaktan ¢ok daha zor oldugu
kabul edilmektedir.

Bu acidan isletmeye yiiksek maliyetle kazanilan miisterinin ¢esitli nedenlerle kiistiiriilmemesi ve
kacirilmamasi gerekir. Bunu saglamak icin de miisteri sikayetlerine egilmek gerekir.

“Sikayet, bir kurulusa iiriinleri veya sikayetleri degerlendirme igleminin kendisi hakkinda yapilan ve
sonucunda agik veya iistii ortiilii bir cevap veya ¢oziim beklenen memnuniyetsizlik ifadesidir." Tanimin kaynagi:
ISO 10002:2004

Sikayetlerini aligkanlik olarak dile getirmeyen miisterilerin muhtemel sikayetlerini ¢ozmek ve sikayete neden
olan durumu ortadan kaldirmaya ¢abalamak akilli bir yontemdir. Kirgin miisterilerin kirginliklarini etrafa
yansitarak miisteri kaybina ugranilacagi goz ardi edilmemelidir.

Giinlimiizde miisteri tutma ve kazanmanin 6nemli bir kismin1 miisteri sikayetlerini etkin bir sekilde ele alarak
cozmeye caligmak olusturmaktadir. Diger taraftan miisteri iligkilerimizi iyilestirmede miisteri sikayetleri vasitasi ile
bir¢ok firsatin ortaya ¢ikacagimi gormek gerekir. Sikayetler eksikliklerimizi ortaya cikarir bu eksikliklerimizi
giderdigimizde miisteri memnuniyetini ylikseltiriz.

Miisteri sikayetlerini ele almanin pek ¢ok yolu ve yontemi bulunmaktadir, burada isletme i¢in en etkin olam
secilmelidir.

Miisteri sikayetleri ile ilgili muhataplar hem iyi bir dinleyici olmali, hem de insanlarin birbirini dinlemesi i¢in
onlara yardim etmelidirler. Kendilerini hizmet sunma siirecinin bir parcasi gibi hissederek yakinmalari, kisisel
saldir1 gibi algilamalar1 6n saflarda ¢alisanlarin; miisteriyi herhangi bir yargilamada bulunmaksizin dinlemesini
zorlagtirtr. Sikdyet ile ilgili muhatap elemanlar miisterilerle her giin yakin ve kisisel iligkiler icinde olmalarina
ragmen gercekte, etkili bir dinleme agisindan daha iyi konumdadirlar.

Sikayetlerini dile getiren miisteri kurulusg i¢in en iyi dostudur ve sorunu ¢oziilen miisteri daha sadiktir. Ancak,
ortalama bir igyeri verdigi hizmetten memnun kalmayan miisterilerinin yalnizca % 4’iinden sikayet almaktadir.
Mutsuz miisterilerin % 96’s1 ve toplam miisterilerin % 99’u sikayetlerini dile getirmekten ¢ekinirler. Boyle
diisiinen miisteriler savagsmaktansa kagmay1 secenlerdir.

Miisteri sikayetlerinin isletmeye saglayacag firsatlar:
1. Kurulugsun zayif yonlerinin tespitini saglar.

2. Yanliglarin diizeltilip, iglerin dogru yapilmasini saglar.
3. Miisteriyi sikintidan kurtarir.

4. Kuruluga baghligin artig1 tesvik eder.

Cogu tiiketicilerin kargilastiklarr olumsuzluklar: sikiyet konusu yapmadi8i goriilmektedir. Bu durumun ¢esitli
sebepleri vardir.

Miisterilerin sikdyet etmeme nedenleri:
1. Sikayet konusunun zaman ve c¢aba agisindan degmez gormeleri
2. Sikayetin hicbir seyi degistirmeyecegine inanmig olmast
3. Sikayet yer ve zamaninin bilinmemesi

Kuruluglar daha etkin ve verimli caligabilmeleri i¢in miisteri sik@yetlerini 6grenmek ve ¢ozmek isterler.
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Miisterinin sorununu ¢6zme maliyeti genellikle onun yerine yeni bir miisteri koyma maliyetinden daha diisiiktiir.
Sikayetleri ela alma ve ¢cozme pazarlama faaliyetlerinin faydalarin1 maksimize etmeye biiyiik katki saglar. Yani
miisteri sikayetlerini ¢cdzmek sirket karliligina etkisi biiytiktiir.

Miisteri hizmetlerinde sikdyetler hi¢bir zaman ortadan kaldirilamaz az veya ¢ok devam eder, ancak burada
o6nemli olan onu miimkiin olan en az diizeye indirebilmektir.

Miisteri sikayetlerinin uzamasi ¢oziimiin gecikmesi, bagka ekenlerin denkleme girmesi miisteriyi biktirir ve
kizdirabilir. Bunun icin miisteri iligkileri yonetimi kizgin ve 6fkeli miisteriler icin bazi stratejiler gelistirmelidir.

Kizgin miisteriler icin kurum biinyesinde ¢esitli davrams sekilleri gelistirilebilir.
Kizgin miisterileri teskin icin isletme gelistirilen davrams sekilleri:

Miisteri ciddiyetle dinlenmeli,

Anlay1s gosterilmeli ve problem paylagilmali,

Miisteriyi kizdiran sebep tespit edilmeli,

Miisteri problemini ¢ozmede harekete gecildigini gostermek,

Miisteri ile ilgilenildigi izlenimi verilmeli,

o s~ wDdh P

Problem ¢oziimiinde aksaklig1 izleme ve ¢oziimii hizlandirma.

Miisteri lehine yapilan bir anlagma, uzlagma, kurulus iiriinlerinin yeniden satin alinmasina ve bu miisterilerin
stirekli miisteri olmalarina imkéan verir.

Sikayet yonetimi, standart, miisteri gsikdyetlerinin basariyla ele alinmasi i¢in gerekli temel sartlar belirtir ve
miisteri memnuniyetsizligini olusturan unsurlari hem miisteri hem de organizasyon faydasina ilgili yerlere
yonlendirmenize yardimci olacak kontrol mekanizmalarini icerir.

Sikayet yonetimi, bagimsiz, tictincii kisilerce degerlendirilmesi ve onaylanmasi, sikdyetleri ele alma
konusunda miisteri ehemmiyeti gorev ve siire¢ yonetiminin uygulamasini igerir.

Sikayet yonetimi sisteminin isletmeye saglayacagi faydalar:
. Miisteri sadakati,

. Marka itibari,

. Isletme verimliligi,

. Geligmis iletigim,

. Hayata gecirme kolaylig1,
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. Siirekli gelisim,

Isletmecilikte bir miisteriye ilk satist yapma ve onunla bir iliski kurmanin maliyeti, tekrarlanan satiglardan
daha yiiksek oldugu kabul edilir. Ge¢gmiste yeni miisteri kazanmanin, miisteriyi elde tutmaktan daha kolay oldugu,
ancak giiniimiizde, daha degisken, sanayilesmis ve karmasik bir miigteri toplulugundan dolay1, bunun giderek
zorlastigi, bu yiizden satiglardan ziyade, 6zellikle satig sonrasi hizmetler ve miisterilerle olan iligkinin 6nem
kazandig1 goriilmektedir. Yani giiniimiiz rekabet ortaminda yeni miisteriler edinmek, mevcut miisteriyi elde
tutmaktan ¢ok daha zor ve dolayisiyla masrafl oldugu kabul edilmektedir.

Gliniimiiziin rekabet ortaminda iiriin alanindaki yenilikler yerlesik performans diizeylerinin yeniden
tanimlanmasina yol agmaktadr. Iyi bir Sikdyet Yonetimi Sistemi, basaril isletmeler i¢in miisterilerin ihtiyaglarint
yonetmek ve markalarini korumak ag¢isindan 6nemli ihtiyaglarindan biridir.

Miisteri Memnuniyeti standardi, ISO 10002: 2004 — Sikayet Yonetimi Sistemi uygulamak i¢in yonerge
standardi, kuruluglarin miisterilerinin sikayetlerini nasil basarili bir sekilde ele alabileceklerini tanimlamalarina,
yonetmelerine ve anlamalarina yardimei olur. Bu standart, miisteri sikdyetlerini bagarili bir sekilde ele almanin kilit
ihtiyaclarini belirtir ve igletmede miigteri memnuniyetsizligiyle basa ¢ikmaya yardimci olmak igin sikdyet yonetimi
kontrollerini de icerir.

ISO 10002 miisterilerin beklentilerinin 6tesinde hizmet vermeyi isteyen tiim kuruluslart ilgilendirir. Miigteri
beklentilerinin 6tesine gecmek de ister 6zel kurulus, ister kamu kurulusu veya goniilliiliik esasina dayali sektorler
olsun her tiir ve boyuttan igletmenin genel bir ihtiyacidir.

ISO 10002, sikayet yonetimi sistemini hayata gecirmek isteyen her kuruma uyarlanabilir. Kuruluslar i¢in
atilan her adimi destekleyen cesitli ek hizmetlerle tetkik, egitim ve belgelendirme hizmetleri saglamalidir.

2. Kaybedilen Miisterinin Geri Kazamlmasi

Yeni bir miisteri bulma ve onlarla iligkiler kurup gelistirme kuruluslarin ¢ogunda mevcut miisterilerle
ilgilenmekten daha ¢ok ilgi ¢ektigi sdylenebilir. Cogu zaman miisteriyi elde tutmanin - kazanmanin maliyeti yeni
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bir miisteriyi bulmaktan daha diisiiktiir.

Bir kere kurulan iligki ve olusturulan ilgilinin devaml siirecegini diisiinmek dogru degildir. Miisteriler zaman
icerisinde iirlin sunan kuruluglarin tirtinlerini degerlendirdigi ve ona gore zayif iiriin ve hizmet sunan igletmeleri
terk ettigi goriilmektedir.

Miisterileri isletmede tutma yontemleri:

. Miigteriyi sistemin merkezinde gérmek ve isi miisteri yoniinden bakarak yonetmek
. Miigterilerle ilgili gelisimi 6l¢me,

. Miisteri tatminini siirekli kilma ve bunu kara cevirme,

. Problemleri yumusatma,

. Tligkileri siirekli takip etme ve hareketlendirme,

. Isleri kaliteli yapma,

N A U AW N e

. Miigteri kraldir - kral1 yasatin,

Miisteri tutma, kurulusun ayakta kalabilmesi i¢in yapilan bir faaliyet olmasi yaninda, ileriki agsamada
gelismesi biiylimesi icin de gerekli bir faaliyettir. Miisteri tutma, miisteriyi tatmine bagli bir durum olarak, genelde
tatmin olmug bir miisteri siirekli miisteri haline gelir ve kurulusa baska miisterileri de getirir.

Giinlimiizde miisterileri hognut kilma, tatmin etme 6zellikle baz1 miisteri tiplerini memnun etmek ¢ok zor
olmasina ragmen her halilkarda CRM nin isi miisterileri memnun etmeye ¢alismaktir. Miisterileri bagh kilma —
sadik miigteri-, miisteriyi tutma (miisteriyi siirekli kilma) ancak miisteri hizmetlerindeki gosterilecek gayretle baglar
ve bu siire¢ miisteri ve kurulus i¢in de faydalidir.

Kuruluglarda tatmin olmug mutlu miisteriler diger taraftan ¢alisanlarin da mutlu ve tatmin olmasini saglar.
Calisanlarin kurulusta uzun siire kalmasi hizmet kalitesini artirmakta ve personel devir hizim azaltarak karliliga
olumlu katki saglamaktadir.

Isletmeler cesitli nedenlerden dolay: miisteri iligkileri uygulamalarinda miisteri kaybina neden olabilecek
hatalar yapmaktadirlar.

Miisteri kaybina neden olan hatalar:

Isletmelerin sadece miisteri iliskilerinin gelistirilmesine odaklanmalari,

Isletmelerle iligkileri miisterilerin istedikleri inanci,

Miisterilerle uzun siiren iligkilerin her zaman karl1 olarak goriilmesi,

Miigterileri kontrol altinda tutma diisiincesi,

Isletmeler pazarlama faaliyetleriyle en fazla kar getiren miisteriler iizerine odaklanmalar,
MIYin her isletme icin uygundur diisiincesi,

Tatmin edilmis miisterilerin her zaman sadik miisteriler gibi goriilmesi,

Sadakat programlarinin her zaman miisteri sadakatini artirir diisiincest,
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Teknoloji iligkileri ortaya ¢ikarir ve yonetir diisiincesi.

Miisteri iliskilerinde kurumun sundugu hizmetin kalitesini miisteri sosyal, ekonomik ve kiiltiir diizeyine gore
degerlendir. Hizmet kalitesinin degerlendirmesi ¢cogu zaman 6ziinde subjektif (kisiye 6zgii) 6zellik arz eder. Burada
miisterinin beklentisi ile buldugu hizmet kargilagtirmasi ortiisiiyorsa kalite de problem yok sayilir. Miisterinin
beklentisi ile buldugu arasinda agiklik varsa bu acigin biiyiikliigiine gore kalite problemi olusur.

Kuruluglar miisteri iligkileri yonetim sistemi ile miisteri mutlulugunu esas tutmalarina ragmen zaman
icerisinde bazi aksakliklar en iyi kurulus icin bile olabilir. Hizmet miisterinin 6niinde gerceklesmesinden dolay1
hatalar1 gizlemek cogu zaman miimkiin olmamaktadr. Isler yanls gittiginde, miisterinin hizmeti sunan kurulusu
degistirmesi icin iyi bir firsat ve ortam dogmusg olur ve miisterinin yasadig1 kotii tecriibeyi bagkalarina aktarmasina
imkan saglanmis alacaktir. Kurulus bu tiirden miisterilerini etkin bir miisteri kazanma programina tabi tutarak
kazanmaya c¢aligmalidir. Miisteriden memnuniyetsizlikleri, sikayetleri ve istekleri 68renilerek program yiiriitiiliir.
Miisteriden problemlerine ¢6ziim tavsiyeleri almak, diisiincelerini degerlendirmek geri kazanma programin
etkinlestirir.

Kaybedilen miisterinin kazanilmasi programini yiiriitmeden kurum personelinden kaynaklanan problemlerin
¢Oziimii i¢in egitim programlari diizenlenir. Degisik egitim programlari ile miisteri memnuniyetini azaltic1 personel
tecriibesi eksikligi ortadan kaldirilmaya caligilmalidir.

Miisteri iligkileri yonetimi bir strateji olarak rakiplerden farkli olabilmek i¢in uygulanmasi gereken yontemler
biitiiniidiir. Glintimiiz rekabet sartlar1 i¢in de firmanin kendine 6zgii olusturdugu miisteri iligkileri yonetimi

71



Miisteri iliskileri Yonetimi — Besinci Boliim—  Metin Arslan 72

uygulamalari taklit edilemez tek alan olarak goriilmektedir. Miisteri iliskileri yonetimi uygulamalar1 diginda tiim
uygulamalar bagka isletmelerce kisa siirede taklit edilebilmekte ve rekabet yapilamamaktadir. Miigteri iligkileri
yonetiminde miisterinin ne istedigi nasil bir uygulama bekledigi isletmenin kuracagi yakin iligki ile belirlendigi ve
bu bilginin baska isletmelerce ulagilmasi ve taklidi miimkiin olmayacagindan giiniimiiziin en giivenli rekabet
alanini olusturmaktadir.

Isletmeler daha 6nceden cesitli nedenlerle kaybettikleri miisterilerini yeniden kazanmak isterler. Miisteri
iligkileri yonetimi uygulamalarinda yapilan hatalardan dolayr miisteriler kaybedilmektedir.

Isletmelerin miisteri kaybetmesine neden olan farkli etken ve diisiinceler bulunmaktadir. Isletmelerin sadece
miisteri iligkilerinin gelistirilmesine yogunlagmalari, iligkileri miisterinin istedigi diislincesi, uzun siiren iligkilerin
her zaman karl goriilmesi, miisteriyi kontrol altinda tutma diisiincesi, fazla kar getiren miisteriler tizerine
odaklanmalar;, MIY’in her isletme icin uygundur diisiincesi, tatmin edilmis miisterilerin her zaman sadik
miisteriler gibi goriilmesi, sadakat programlarinin her zaman miisteri sadakatini artirir diistincesi ve teknoloji
iligkileri ortaya ¢ikarir ve yonetir gibi diigiinceler miisteri kaybina neden olmaktadir.

Isletmeler yukarida siralanan nedenlerden dolay1 kaybedilen miisterileri yeniden kazanmak igin stratejiler
geligtirirler.

Kaybedilen miisterileri kazanma stratejiler:

. Miisteriyi rahatsiz eden hatay1 diizeltme firsatlarini tahmin etme bulma,
. Personel etkinligini saglamak i¢in personele yetki vermek,

. Miigteri rahatsizligin1 kaynaginda ele almak,

. Sorunun ¢6ziimiinii hizlandirmak,
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. Tecriibelerden ders almay1 saglamak,

Kaybedilen miisteriyi geri kazanmada yapilacak “gizli miisteri ¢calismas1” ile miisteriyi rahatsiz eden konular,
miisteri gozii ile personelin etkinligini 6grenme ve miisterinin rahatsizliginin kaynagina ulagsma gibi imkanlar
saglanir.

Gizli Miisteri Calismasi, miisteriyle kurulan iligki sirasinda personelin ve siireclerin, daha 6nceden
belirlenmis standartlara ne derece uyduklarini degerlendirir. Calismanin amaci bunlan gelistirmek, miisteri
memnuniyetini artirmak ve kaybedilen miisterilerin tecriibelerini elde etmek olmalidir. Gizli Miisteri arastirmasi
etik ilkelere uygun yapilmali ve isten ¢ikarma ve cezalandirmalar i¢in tek gerekce olarak kullanilmamalidir.

Isletmeler kendilerini miisteri gozii ile gormek ve eksiklerini gidermek icin gizli miisteri calismasi yaparak is
korliigiiniin verecegi zarar1 en aza indirmek isterler. “Is korliigii” cogu zaman sirketlerin kendilerini gelistirmek,
miisteriye daha iyi hizmet vermek adina asmalar1 gereken dnemli bir problemdir. Iste bu problemi agsmak icin farkli
arayiglara giren firmalar gizli miisteri arastirmalarinin 6nemini kesfetmistir. Ciinkii gizli miisteri aragtirmalarinin
sundugu en biiyiik imkan kendilerini “miisteri gozii” ile gorebilmektir. Gizli miisteri ¢alismasi firmanin nerede
oldugunun, ne yaptigin1 dahasi yapilanlarin nasil anlagildigini gorebilme imkani saglar. Bu arastirma metodu
miisterinizin gdziindeki yerinizi en iyi bilenden yani miisterinizin goziinden gosteriyor.

3. Miisteri Tutma ve Miisteri Tutma Modelleri

Yeni ekonominin getirdigi yeni pazarlama anlayisi, miisteriyi elde tutmaya ve baglilik olugturmaya
odaklanmig durumdadir. Geleneksel pazarlamada, satis hacmini arttirarak karlhiliga ulasmada yeni miisterilerden
faydalanmak ister ve bundan dolay1, mevcut miisterilerin tiiketimlerini arttirmak yerine miigsteri listesine yeni
miisterileri eklemek esastir.

Her isletme siiphesiz yeni miisterilere ulasmak ve miisteri listesine yeni isimleri eklemek ister fakat bunu
yaparken, yeni miisteri kazanma ile eski miisteriyi elde tutmanin maliyetlerini karsilagtirmalidir. Bilindigi iizere,
¢ogu zaman yeni bir miisteriyi kazanmak eski miisteriyi elde tutmanin maliyetinden daha yiiksektir. Bundan dolay1
yeni pazarlama anlayisinda, pazarlama amaclarinin gerceklestirilmesinde dncelikle, mevcut miisterileri uzun siire
elde tutarak onlarin satin alma siklig1 artirilmalidir.

Isletmeler acisindan miisteri tutma, hem performans gostergesi ve hem de performans Sl¢iimiinde temel 6lcii
olarak ele alinmaktadir. Bir isletmede miisteri tutma orani, o isletmeyi terk eden miisterilere bagli olarak
belirlenebilir. Giliniimiiz rekabet ortaminda miisteri tutma orani igletmeler icin hayati dneme haiz bir konu haline
geldi. Ciinkii miisteri tutma igletmelerin ekonomik yapilarinin iyi ve saglam oldugunun bir gostergesi olarak
goriilmektedir. Tiim bu nedenlerden dolay: isletme yoneticileri ¢esitli miisteri tutma modelleri gelistirerek
uygulamaya koymaktadirlar.

Miisteri, mal ve hizmet kalitesiyle ilgili son sozii sdyleyecek kisidir; bu nedenle, mevcut ve potansiyel
miisterilerin ihtiyaclarina odaklanarak miisteri bagliligi, miisteri tutma ve pazar payim artirma gibi konularda en
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yiiksek diizeye ulasilmaya calisilmalidir.

Bir kurulugun lideri davranislar ile kurulug icinde seffafligi, birligi saglar ve hem kurulusun hem de
calisanlarinin mitkemmellige ulagsmasina bir ortam hazirlar ve boylece kurulug performansini yiikseltir. Kurulugun
performansi; bilgi birikimi siirekli bir 6grenme, yenilik¢ilik ve iyilestirme kiiltiirli i¢inde yonetilirse ve paylasilirsa,
en iist noktasina ¢ikar.

Miisteri tutma programlari pazarlama semsiyesi altinda tiim c¢alisanlarin katkisiyla gerceklestirilir. Caligsanlara
miisteri tatminin kurulus acisindan 6nemli oldugu diisiincesinin ¢esitli uygulamalarla anlatilmas1 gerekir. Miisteri
tutma programlari sadece belirli bir zamana miinhasir kilinmamaly, siirekli hale getirilmeye caligilmalidir.
Giiniimiizde miisteri tutma programlarin1 gerceklestirme bazi1 yontemlere bagli bulunmaktadir.

Miisteri tutma programlarim gerceklestirmede izlenen yontemler:
. 1yi bir miisteri veri taban1 olusturmak ve bunu siirekli giincellemek

. Kurulusumuzdan siirekli ve sik miigteriler icin programlar yapmak

. Miisteriyi hatirlama programi

. Ozel giinlerinde telefonla arama

. Tesekkiir kartlar1 gonderme

. Periyodik aralarla miisteri ziyaretleri programi

. Miigteri 6diillendirme programlari

. Miisteriye kurulug biiltenlerini gébnderme programi
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. Miisterilerden goriis alma programlari
10. Stratejik konularda ortaklik kurmak

Isletmeler miisteri tutma programlar1 ¢ercevesinde kendi biinyelerine uygun miisteri tutma modellerini
secerler ve uygulamaya koyarlar.

Yaygin olarak uygulanan miisteri tutma modellerinden ilki, miisteri tatminine bagl olarak geligtirilen
modeller, ikincisi, sosyal baglara dayali olarak gelistirilen modeller iigiinciisii, yapisal baglara dayali olarak
geligtirilen modeller ve dordiincii ve son olarak, iligkilere bagli olarak gelistirilen miisteri modelleridir.

Miisteri tutma modelleri:

1. Miisteri Tatminine Dayali Miisteri Tutma Modeli: Tatmin seviyesi yiiksek olan daha sadik
olduklarindan hareketle bu modelin asl yiiksek miisteri tatminine dayanir. Miisteri memnuniyeti ile miigteri
sadakati arasinda pozitif bir iligki bulunmaktadir. Bir miisterinin beklentilerinin hangi diizeyde oldugu miisteri
tatmin diizeyini temsil ederken, o miisterinin hangi ihtimallerde bir isletmeye geri gelecegi ve geri gelmeye devam
edecegi, miisterinin igletmeye baglhiligin1 gostermektedir. Miisteriler genellikle tatmin edildikten sonra sadik hale
gelir ancak her tatmin edilmis miisteri sadik miisteri olmayabilir. Miisteri tatmini, miisterinin bir mal veya
hizmetten bekledigi faydalara, miisterinin katlanmaktan kurtuldugu kiilfetlere, mal veya hizmetten bekledigi
performansa ve sosyo-kiiltiirel degerlere uygunluguna bagh bir islevdir. Miisteri tutmanin uygulamada sadece
miigteri tatmini ile saglanamayacagi anlaginca bagka modeller de gelistirilmistir.

2. Sosyal Baglara Dayali Olusturulan Miisteri Tutma Modeli: Miisterinin yasadig1 sosyal ortamda gegerli
olan iligkiler 6zellikle arkadas cevresi ve bu cevreden etkilesim bu modelin esasini olusturur. Miisteri ile kurulan
yiiksek kaliteli sosyal bir iligski miisterinin kalicilifina biiyiik katki saglayacaktir. Bu modelinde tek basiyla miisteri
tutmaya yeterli olmadig1 anlasilinca diger modeller gelistirilmistir.

3. Yapisal Baglara Dayah Miisteri Tutma Modeli: Isletmelerin sundugu iiriinlerin performansi miisterilerin
isletmeye olan devamliliginda 6nemli bir etken olmaktadir. Isletmenin yapisal 6zelliklerine bagli olarak sunulan
liriin ve miisteri hizmetlerinin kalitesi miisteri bagliligin1 artirmaktadir. Miisteri siirekliliginin tek bagiyla bu
modelle de gergeklestirilmesinin miimkiin olmadig1 bilindigi i¢cin bagka modellerde gelistirilmistir.

4. liskilere Dayah Miisteri Tutma Modeli: Miisteri iliskileri, kurulus ile miisteri arasinda kurulan, satig
oncesi ve satig sonrasi tiim faaliyetleri kapsayan, karsilikli fayda ve ihtiyac tatmini iceren ve her iki tarafinda
kazandig: bir siire¢ olmasindan dolay1 bu model bu iliskiye dayali olarak miisteriyi tutmayi icerir. Bu anlamda
miisteri bir rakip degil tersine birbirine diiriist ve samimi davranan yan yana bulunan iki dost, aradaki iligki ise
dostluk izerine kurulan ve yiiriitiilen bir iligki olarak goriilmeli ve miisteri tutma bu anlayisin iizerine bina
edilmelidir.

Isletmeler kendilerine farkli miisteri tutma modelleri ve programlari gelistirirler. Kuruluslar, calisanlari
harekete gecirerek miisteri tutmak icin organize eder, tiim organizasyonu miisteri tutmaya yoneltir ve buradan
orgiitsel biitiinlesmeye giderek miigteri tutma modellerinden en uygun olan birini veya birkagini secer ve uygular.
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Miisteri tutma modellerinden amag isletmenin miisterilerini daha uzun siire elde tutabilmeyi saglamaktir.

Miisterileri uzun siire elde tutmanin bazi usulleri ve yontemleri vardir.
Miisteriyi uzun siire elde tutmamin yontemleri:

Her miisteriye ismiyle hitap edin

Her miisterinin ne sdyledigini dinleyin.

Her miisteriyle ferdi olarak ilgilenin.

Her miisteriye kargs1 nazik olun.

Her miisterinin ferdi ihtiyag¢larini karsilamaya hazir olun.
Miisterinizin sahsi satin alma tarihlerini ve motivasyonlarini bilin.
Her miisteriye zaman ayirin.

Miisterinizi isletmenizin bir parcasi haline getirin ve tavsiyelerini sorun.

A AR A o

Miisterilerin kendilerini onemli hissetmelerini saglayin, onlar1 takdir edin.
10.Miisteriyi anlamak icin 6nce dinleyin, sonra konusun, boylece sizi anlayabilirler.
Mevcut miisterileri elde tutmak icin on strateji:

1. Her giin 30 dakikanizi, mevcut iki miisterinizle konusarak gecirin. Ne istediklerini, neye ihtiyac
duyduklarini ve neyi sevdiklerini/sevmediklerini sorun.

2. Sampiyon miisterilerinizi, yonetim kurulunuza katilmaya davet edin. Miisterileriniz, farkli goriisler sunacak
ve onlarin yargilarina deger verdiginizi anlayacaklardir.

3. Miisterilerinizin firmanizda kazandig1 basarilara iligkin gazete/dergi haberlerini onlara postalayin. Insanlar,
basarilar1 hakkinda bilgilendirilmekten hoslanirlar. Klasik bir fotograf ¢ercevesi, gonderinizi daha da anlaml
kilacaktir.

4. Yeni bir iiriinii halka sunmadan 6nce, denemesi i¢in miisterinizi cagirin. Miisterileriniz, halkin ne istedigini
daha iyi bilirler. Bu, size enerji tasarrufu saglar ve miisterinize yeni bir seyi ilk kez onun denedigi mesajini verir.

5. Bir pazarlama faaliyeti veya 6zel etkinlik i¢in miisterilerinizle isbirligi yapin. Miisterilerinizle birlikte
olmak i¢in ne kadar cok firsat yakalarsaniz, kisisel tabanda o kadar ¢ok yakinlagirsiniz.

6. Her giin deger olusturun. Promosyon malzemeleri ve indirimler, miisterilerinizi elde tutmanin ve yeni
miisteriler kazanmanin iyi bir yoludur. Ucretsiz otomobil yikama, sa¢ kesimi, yiiz bakimi veya hediye kuponu, her
zaman hosa gider. Miisterilerinize, yapici ve yeni fikirlere acik oldugunuzu gostermek i¢in benzersiz bir sey sunun.

7. Miikkemmel miisteri hizmetiyle iinlii sirketlerin basarilarini inceleyin. Profesyonellerden ders alarak isinizi
biiyiitiip gelistirebilirsiniz.

8. Miisterilerinizle ortak bir noktada bulusun. Onlarla ortak paylastiginiz seyleri bulun. Sizi hatirlayacak ve
arkadaglar1 olarak goreceklerdir.

9. Rakibinizle zaman gegirin ve neler yaptiklarin1 6grenin. Bu rekabet¢i diinyada, siirekli 6nde olmak zordur.
Daha uygun fiyatlar ve daha iyi hizmet konusunda fikir edinebilmeniz i¢in, miisterilere yonelik bir tavsiye kutusu
tasarlayin.

10.Unutmayin! Hatali bile olsalar miisterileriniz her zaman haklidirlar. Olumlu olumsuz her tiir elestiri i¢in
onlara tesekkiir edin. Onlar1 mutlu etmek i¢in elinizden geleni yapin.
Yazar: Bea Fields Kaynak: www.marjinal.com.tr

Iyi bir miisteri hizmeti sunma ve miisteri tutma tavsiyeleri:
1. Iyi bir hizmet felsefesi olusturmak,
2. Miisteri geri bildirimini gergceklestirmek,
3. Hizmet programlari yapmak,
4. Miisteri programlar1 yapmak,
5. Miisteri beklentilerini kargilamak ve onun iizerine ¢ikmak,
6. Miisteri veri tabani olusturmak ve bunu siirekli giincellemek,
7. Kurum kimligi gelistirmek,
8. Toplum faydasina hizmetler gerceklestirmek,

9. Miisteri 6diillendirme programlar1 yapmak,
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10. Kolay erisilebilir, basit kullaniml1 hizmet sistemleri olusturmak,

11. Elemanlarin siirekli egitimi ve yetki verilmesi,
4. Miisteri Karhhgim Artirmak

Giintimiiz CRM uygulamalarinda, yeni miisteri elde etmenin, mevcut miisterileri korumaktan ¢ok daha
maliyeti yiiksek oldugu dikkate alinirsa, bir miisteri ne kadar uzun siire elde tutulursa o kadar karli olacag1 gercegi
baz1 kuruluslarca ¢ogu zaman goz ardi edildigi sdylenebilir.

Bir igletme siiphesiz yeni miisterilere ulasmali ve miisteri listesine yeni isimleri eklemeli fakat bunu yaparken,
yeni miisteri kazanma ile eski miisteriyi elde tutmanin maliyetlerini karsilastirmalidir. Bilindigi gibi, cogu zaman
yeni bir miisteriyi kazanmak eski miisteriyi elde tutmanin maliyetinden daha yiiksektir. Bundan dolay1 yeni
pazarlama anlayisinda, pazarlama amaclarinin gerceklestirilmesinde dncelikle, mevcut miisterinin tiiketiminin
arttirilmasi, sonrasinda yeni miisterilere ulagsma benimsenmekte ve miisterinin yasam boyu degerine ulagilmaya
calisilmaktadir.

Miisterilerle belirli sartlar dahilinde kurulan iligkilerin sahislara bagli kalmaksizin kurumsallagtirilarak
stirdiiriilmeli ve siirekli iyilestirilmelidir. Temelde insan iligkileri olan miisteri iligkileri, iligski yonetimi anlayisina
uygun olarak kurulup siirdiiriilmelidir. Bu anlayista iligki karsilikli, yani iki yonlii olmay1 gerektiren bir siirectir.

Miisteri ile birebir olan iligki sadakati artirir, oradan da tekrarlanan satiglar artar. Yani; miisteri ile birebir iliski
sadakati olusturur bu durumda tekrarlanan satiglar1 getirir. Boyle bir iliskiyi tiim isletmeler kurmak, gelistirmek ve
etkin hale getirerek karlilig1 yilikseltmek isterler. Bu ancak igletmelerin miisteri odakli bir strateji izlemelerine
baghdir.

Toplam kalite yonetiminin yayginlagmasiyla birlikte, miisteri sadakatinin ol¢iilmesi ve gelistirilmesi de 6nem
kazanmaya bagladi. Cesitli caligmalar eldeki miisteriyi tutmanin, yeni miisteri kazanmaya gore cok daha verimli
oldugunu ortaya koyuyor. Ancak, sadik miisterilerin daha karli miisteri oldugu varsayimi her zaman gecerli
olmuyor. Bu nedenle, miisteri karlili§1 analizlerinin yapilmas1 ve karli miisterileri cezp edecek politikalarin
uygulanmas: kurum bagarisini 6nemli 6l¢iide artirabiliyor. Giiniimiizde 6ne ¢ikan miisteri iligkileri yonetimi (CRM)
kavramini kurulus biinyesinde uygularken, miisteri karlilig1 kavranmi goz ardi edilmemelidir.

Miisteri iliskilerinin iyilestirilmesi her kurulus i¢in vazgeg¢ilmez basari unsurlarindandir, ancak, ¢cogu isletme
miisteri karlilig1 konusunda yeterince bilgi sahibi degildir. Dolayisiyla, miisteri iligkileri yonetimi calismalar1
(“‘customer relationship management” CRM) miisterinin karlilifindan bagimsiz olarak, sadece iliskinin
iyilestirilmesi iizerine odaklaniyor ve ¢ogu kez karl miisterilere odaklanmay1 saglayamiyor.

Kuruluglarin miigteriler ile iliskilerinin iyilestirilmesi ¢cok 6nemli, ancak, miisteriler arasinda kurulusa
sagladiklar1 karlhilik agisindan bir ayirim yapamamak, karl miisterileri kagirmaya yol agabilir. Bu duruma meydan
vermemek i¢in miisterileri karlilik agisindan bir gruplamaya gitmek gerekir.

Karlilig1 artirmak i¢in miisteri iligkilerinde siirekli bir iyilestirme cabasi i¢inde olmak gerekir. Karlilig1 artirma

konusunda sadece miisteri sadakatine odaklanmak yeterli bir iyilestirme saglamaz. Bunun sebepleri sdyle
siralanabilir:

1. Sadik miisteriye hizmet etmek daha diisiik maliyetli olmayabilir.

2. Uzun zamandir ayn1 firmanin miisterisi olanlar, genelde daha 6zel hizmet beklerler.

3. Firmalar genellikle sadik miisterileri i¢in yaptiklar1 6zel yatirimlarin maliyetlerini o miigteri ile
yaptiklart igin maliyetine yansitamiyorlar.

4. Sadik miigteriye yapilan yatirimlarin yeni miisteri bulma yatirimlarindan daha biiyiik oldugu
durumlarda, sadik miisteriler karsiz miisteri konumuna girebiliyor.

5. Sadik miigteriler firmanin maliyetleri ve kendilerinin o firma i¢in 6nemli oldugunu anladiklarinda bunu
fiyat pazarliklarina yansitarak firmanin karlihi§ini diisiirebiliyorlar.

Giinlimiizde bazi kuruluslar sadik miisteri tanimini miisterinin alig veris siklig1 ile dl¢iiyor. Ancak, ¢cogu kez
siklik kadar hangi zamanda ne satin aldig1 da 6nemli olabilmektedir. Mesela, yilin ilk {i¢ ayinda pek alim yapmayan
ve alimini zirai iiriinlerini sattiktan sonraya birakan bir ¢iftci miisteriye gerektigi kadar ilgi gosterilmemesi,

kurulustan uzaklastirabilir. Bu anlamda, sadece basit alis veris siklig1 gibi Olciilere dayanan miigteri iligkileri
sistemleri faydadan ¢ok zarar da getirebilir.

Bir¢ok igletme miisteri se¢imini miisterinin karliligina degil, miisterinin alim miktarina bagh olarak yapiyor.
Bu durum 6zellikle lojistik maliyetlerini fiyatlara yansitmayan igletmeler icin 6nemli karlilik kaybina yol
acabiliyor.
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Miisteri karlilig1 agisindan iizerinde durulmasi gereken bir baska konu da kér getirmeyen sadik miisterilerin
nasil karl hale getirilebilecegi veya bu miimkiin degilse, onlarin nasil birakilabilecegi konusudur. Bir¢ok kurulug
sadik miigterilerini birakma kararin1 veremedigi i¢in zor duruma diigebiliyor.

Cesitli tecriibelerden de anlagilacagi gibi miisteri karlilig1 nadiren dogru hesaplandigini gosteriyor. Kuruluslar
miisteri karliligin1 dogru hesaplamak ve hesapladiktan sonra miisteri iligkileri iyilestirme caligsmalarini dogru
miisterilere, yani karl miisterilere, odaklanmasini saglamak gerekiyor. Bunlar sadik, yani uzun siiredir sizden alim
yapan, miigteriler olabilecegi gibi gecici miisteriler de olabilir.

Miisteri iligkilerini iyilestirmek ve miisteri karliligini artirmak her isletme icin ¢cok dnemli, fakat dncelik, her
miisterinin degil, karli miisterinin sadakatini artirmak olmalidir.

Besinci Bolii Ornek Degerlendirme Sorular

1. Miisteri sikayeti kavramini agiklayarak, miisteri sikayetleri isletmeler agisindan hangi firsatlar1 ortaya
cikarabilir? Yaziniz.

2. Misterilerin sikayet etmeme sebepleri neler olabilir? Yaziniz.

3. Kaybedilen miisteri nasil geri kazanilir ve miisteriyi isletmede tutmak i¢in hangi yontemler gelistirilebilir?
Yaziniz.

4. Miisteri iligkileri uygulamalarinda, miisteri kaybina neden olan hatalar nelerdir? Yaziniz.

5. Gizli miisteri ¢aligmasi ve is korliigi kavramlarini agiklayiniz.

6. Kaybedilen miisterileri kazanma stratejilerini siralayiniz.

7. Miisteri tutma modelleri olan; (1)miisteri tatminine dayali , (2)sosyal baglara dayali, (3)yapisal baglara
dayali ve (4)iligkilere dayali miisteri tutma modellerini aciklayiniz.

8. Miisteriyi uzun siire elde tutmanin yontemleri neler olabilir? Yaziniz.

9. Iyi bir miisteri hizmetleri sunma tavsiyeleri neler olabilir? Yazimz.
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ALTINCI BOLUM

MUSTERI ILISKILERINI OLCME VE OLCME TEKNIKLERI

Birinci boliimde, pazarlama igerisinde ve 6nderliginde organize olacak miisteri iligkileri yonetimi personeli ve
tiim kurulug ¢alisanlarinin katkilarini saglayacak temel igletmecilik bilgileri yani miisteri iligkilerinin teorik
cergevesi veriliyor. Ikinci boliimde; miisteri iliskilerini gelistirme ve satis ve pazarlamada Toplam Kalite Y6netimi
konular inceleniyor. Ugiincii boliimde; miisterilerle iletisim, dordiincii boliimde, miisteri hizmeti ve miisteri hizmet
sistemi ilizerinde duruluyor. Besinci boliimde; miisteriyi kazanma ve tutma, altinci boliimde ise miisteri iligkilerinin
Olciilmesi ve dl¢timde kullanilan teknikler tizerinde duruluyor. Yedinci béliimde ise organizasyon kiiltiirii ve
degisim konulari inceleniyor.

1. Miisteri Iliskilerini Olgme

Isletmelerde 6lgme ve degerlendirme son zamanlarda 6nemli hale gelen konularin baginda gelmektedir.
Miisteri odakli kuruluglarda igletmelerde 6lgme ve degerlendirme miisteri tatminine dayali olarak
gerceklestirilmektedir. Giintimiiz isletmeleri geleceklerini teknolojik araglarla degil daha ¢ok miisteriler sayesinde
gorebilirler. Miisteriler isletmelerin geleceklerini planlamalarinda kullanacaklar bilgilerin temel kaynagini tegkil
eder.

Temeli iliskisel pazarlamaya dayanan miigteri iligkileri yonetimi, miisteri ile bir iliski olugturma ve bu iligkiyi
kargiliklt menfaate dayal: siirdiirmeyi saglar. Bir igletmenin rekabet iistiinliigi, miisterileriyle uzun dénemli iligkiler
kurmasina ve miisteri bagliligini1 olusturmasina baglidir. Bu agidan, pazar liderligini veya rekabette {istiin konumu
hedefleyen bir isletme icin miisteri bilgisi onemli bir deger olarak goriilmelidir.

Miisteri ile iligkiler; satis oncesi, satig esnasi ve satig sonrasinda devam eder ve bu iliski daha ¢ok pazarlama
personelinin yonettigi bir iligkidir. Bu agidan miisteri iligkileri yonetimi, igletmenin pazarlama boliimii icerisinde alt
bir boliim olarak organize olmakta ve elemanlarini pazarlama biriminin miisteriyle iligkileri iyi diizeyde olan
personelden olusturulmasi esas alinir.

Miisteriye sunulan uygun kalitedeki mal veya hizmet miisteri tatminini, miisteri tatmini miisteri mutlulugunu,
miisteri memnuniyeti ise miisteri sadakatini getirir. Isletmeler miisteri memnuniyeti sonrasinda tekrar eden
satiglarimi artirarak kar miktarini artirmay1 hedeflerler. Miisteri iligkileri yonetiminin asil amaci olan miigteri
karliligimi saglamak ve bunu siirekli kilmak ancak yine miisteri ile kurulan iligkiye baghdir.

Miisteri iligkilerinin dl¢ciilmesi, miisteri odakli kuruluslar icin bir zorunluluktur. Uretim yonlii isletmelerde
degerlendirme ve 6lciim daha ¢ok finansal ve maliyet yonlii olurken miisteri odakli isletmelerde miisteri tatminine
dayal1 bir dl¢tim ve degerlendirme mevcuttur. Yeni teknolojilerin sagladig: imkanlarla artik hemen hemen her seyin
Olciim ve degerlendirilmesi miimkiin olmaktadir. Kullanilan 6l¢ii sistemlerinde miisterinin sesini yansitmasina 6zen
gosterilmelidir.

Kurulusgta olciilebilecek konular1 miisteri agisindan bakmak asil olmalidir.
Miisteri acisindan odl¢iilebilecek konular sunlar alabilir:

1. Miktar

2. Kalite

3. Maliyet

4. Zamanlama

Miisteri iligkilerini yonetmede miisteri odakli olmak isteyen isletmeler temel dl¢lim araglarini ve yeni gelisen
olciim araclarini tamyarak uygulamaya kayabilmelidir. isletmeler bir ihtiyactan hareketle miisteri iligkilerini
Olcmek isterler. Bu ihtiyac temelde isletmenin piyasada rakiplerine karsi konumunu gérmek ve kiyaslamak
isteginden kaynaklamr. Isletme yonetimi miisterilerin goziiyle iliskilerinin nasil oldugunu 6grenmek ve rahatlamak
ister. Miisteri tatminini 6lcme miisteri iliskileri yonetiminde asil bir istir ve her zaman gereklidir. Tiim 6l¢iim
sonucunda isletme kabul edilebilir bir performans diizeyi belirler ve bunu gelistirmeye yonelir.

Miisteri iligkilerini 6lcme nedenleri:

1. Miisterilere daha yakin olma saglanir.

2. Siirekli gelismeyi 6lcme imkani verir.

3. Kurulusta miisteri yonlii gelismeler yapma.

4. Kurulusun rekabet ortaminda {istiinliik ve zayifliklarinin belirlenmesi.

Isletmeler kendilerini miisteri gozii ile gérmek ve eksiklerini gidermek icin gizli miisteri calismasi yaparak is
korliigiiniin verecei zarari en aza indirmek isterler. “Is korliigii” cogu zaman kuruluglarin kendilerini gelistirmek,
miisteriye daha iyi hizmet vermek adina agmalar1 gereken 6nemli bir problemdir. Miisteri iliskilerine miisteri
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goziiyle bakma ¢aligmas1 kurulusun nerede oldugunun, ne yaptigin1 dahas1 yapilanlarin nasil anlagildigin
gorebilme imkan1 saglar.

2. Miisteri Iliskilerini Olcmede Kullamlan Teknikler

Miisteri iligkilerini yonetmede miisteri odakli olmanin geregi olarak yeni 6l¢iim degerlendirme
teknolojilerinden faydalanarak yeni 6l¢iim araglarini kullanmak zorunlulugu vardir. Miigteri iliskilerinde tatmin
diizeyinin olciilmesi yonetimin {izerinde 6nemle durdugu bir konudur.

Miisteri iliskilerini 6l¢mede kullamlan teknikler; Fokus Grup Goriigsmeleri, Danigsma Panelleri, Kritik Olay
Teknigi, Miisteri Iligkileri Anketi, Benchmarking (Kiyaslama) olarak bes gruba ayrilmaktadir.

2.1. Fokus Grup Goriismeleri

Fokus gurup goriismeleri, son yillarda genis bir uygulama imkani bulan ve 6zellikle miisteri iligkilerinde
saylya dayali olmayan 6nemli bilgilerin elde edilmesinde etkin bir arac olarak goriilmektedir.

Fokus grup goriismeleri; belirli ve kaliplara oturtulmamus, tabi bir toplant1 seklinde yiiriitiilen, se¢ilmis az
sayida miisterinin serbestge birbiriyle etkilesimde bulunabildikleri bir goriigme seklidir.

Focus grup miilakati (Focus group interview), az sayida insanin olusturdugu bir grubun bir moderatoriin agik
uclu sorularina verdigi cevaplarla gerceklestirilen bir pazarlama arastirmasi teknigidir.

Fokus gruplar, isletmelerin miisterilerinin veya potansiyel miisterilerinin algilamalarina, duygularina,
motivasyonlarina ve arzularina iliskin daha derinlemesine kavrayis edinmelerine yardimci olan kesfe yonelik bir
arastirma yontemidir.

Fokus grup goriismelerinde hedef; miisteri iliskileri konusunda miisterilerin goriis ve tavsiyelerini
belirlemektir.

Fokus gruplar, biiyiikliigii 8 ila 10 kisi araliginda olan en az ii¢ kiigiik gruptan olusur ve her grup benzer
ozelliklerdeki insanlar1 icerir. Grup toplantilart dnceden belirlenmis tarihlerde bir yonetici gézetiminde yapilir ve
1-3 saat siirer. Goriigmeler ses ve goriintii bantlarina, notlara kaydedilebildigi gibi gerekiyorsa tek taraftan
goriilebilen aynalar da kullanilabilir. Toplant1 say1si en az dorttiir ve toplantilar belirli teknige gore diizenlenmis
mekanlarda yapilmaya caligilir. Oturum bagskani kalitatif sonuglari sayisal analizlerle destekleyerek sonucunu rapor
haline getirir.

Fokus grup teknigi, moderator yonetiminde katilimcilar arasinda kargilikli etkilesimi saglayarak birebir
goriismelerde elde edilemeyen duygusal tepkilerin agiga cikmasini tesvik eder. Fokus grup ortami, katilimcilara
yorumlarinda 6zgiirliik ve kendini giivende hissetme duygusu verdigi ol¢iide iiretken ve derinlikli fikirlerin ortaya
konulmasi i¢in zemin olusturur. Grup siirecinde ¢ogu katilimet, fikirlerinin gruptaki diger katilimeilar tarafindan
paylagildigin1 gdozlemlemeleri sonucu, fikirlerini daha acik sekilde ortaya koymaya istekli hale gelirler. Bu da,
katilimcilarin kendilerine yoneltilen sorulara daha icten ve diiriist cevap vermelerini saglar.

Fokus gruplarin kullanim alan1 hayli genistir. Uretici firmalar yeni iiriin veya marka gelistirmekte fokus
gruplardan faydalanirken, reklam kuruluglar1 veya reklam veren igletmeler hedef kitlelerinin reklam mesajina
yonelik nasil tepki verebileceklerini fokus gruplar vasitasiyla 6nceden kavrayabilirler. Fokus gruplar igletmelere,
miisterilerinin satin aldiklar iiriinden neden memnun olup olmadiklarin1 68renme ve degerlendirme imkani saglar.

2.2. Damisma Panelleri

Panel, belirli bir zaman araliginda arastirmaciya bilgi vermeyi kabul eden kisilerden olusan bir gruptur.
Tiiketici danisma panelleri de tekrarlanan toplantilar yapilan kiiciik miisteri gruplaridir. Miisterilere bir konu
hakkinda goriisleri sorulur.

2.3. Kritik Olay Teknigi

Kritik olay teknigi, miisterilerin veya ¢aligsanlarin kritik nitelik tasiyan isler veya olaylar karsisindaki
degerlendirildigi bir yontemdir.

Kiritik olay tekniginde, miisteri iliskileri yoneticisi ilgili miisterileri gozlemleyerek onun begeni veya
begenmedigini belirleyen spesifik-cok 6zel- davraniglarini kaydeder. Kisilik 6zellikler degil, spesifik davraniglar
dikkate alindigindan kritik nitelikli is veya olay konusunda bilgi saglanmasi kolaydir. Bu yontem i¢in iist yonetim
performans kriterleri belirlemelidir, bu kriterler kritik olaylar1 kaydetme konusunda iistlere yardimci olacaktir.

2.4. Miisteri Iliskileri Anketi

Miisteri iliskilerinde tatmin diizeyinin 6l¢iilmesi, yonetimin énemle iizerinde durdugu konu olarak siirekli
gelismeyi saglamak icin “Miisteri Tatmininin Ol¢iimii” progranu gelistirilmistir. Miisteri anket metoduyla sistemin
temeli olusturulur ve toplanan kalitatif ve kantitatif verilerle 6l¢iim ve degerlendirme yapilmaya caligilir.

Miisteri tatminin 6l¢iimii programi gelistirilirken her kurulusun kendi 6zel sartlarini dikkate alarak hareket
etmesi gerekir. Miisteri tatminini 6lgme programi; amaclarin tespiti, aragtirma tasarisini gelistirme, anket formu

78



Miisteri iliskileri Yonetimi __—Altinci Boliim —  Metin Arslan
tasarimu, verileri elde etme, verileri kullanma ve programin gelistirilmesi asamalarindan olusur.

Miisteri anket metodunda miisteri iligkileri anketinin uygulamaya baslanmasindan 6nce, acik olarak
belirlenmis bir amacin olmasi gerekir. Herkes tarafindan anlasilabilir, dl¢iilebilir bir amacin belirlenmesi
sonucunda aragtirma siirecine odaklanmay1 saglayarak basariy: getirir.

Miisteri iliskileriyle ilgili herkes tarafindan anlasilabilir ve dl¢iilebilir amaclar:

1. Miisterilere Daha Yakin Olma: Bu tiir bir amaci gerceklestirmek i¢in var olan tiim miisterilere anket
uygulanir. Veriler daha ¢ok kapali uglu sorular sorarak ve daha az secenekle elde edilir. Yillik veya yariy1 bazinda
yapilan anketlere daha cok rastlanir. En 6nemli faydasi miisterilerin ihtiyaclarini, algilarin1 ve 6nceliklerini daha iyi
anlamaya imkan tanir.

2. Siirekli Gelismeyi Olcmek: Kurulus igerisine doniik ¢alismayi ifade eder. Kaybedilen miisterilerde
ornekleme igine alinir. Telefon yiiz yiize miilakat usulleri de kullanilabilir. Gelisme siirekli oldugundan ve gerekli
degismeyi hemen yapabilmeyi saglamak i¢in haftalik veya aylik olarak uygulamalar yapmak gerekir.

3. Miisteri Yonlii Gelismeler Yapma: Onceki iki amaca ulagmak icin kapali uglu sorulardan olusan anketler
uygulamakta miisterinin fikri fazla alinmamakta. Halbuki miisterinin fikrini almak i¢in daha kalitatif bilgilere
ihtiya¢ duyulmaktadir. Telefonla anket ve acik uclu sorularin ile 6nemli katkilarda bulunabilecek miisteriler segilir
ve sadece bunlardan bilgi alinmaya calisilir. Etkili ve verimli olabilecek bir anket hazirlamak 6zel bir egitim
gerektiren yiiksek diizeyde bir beceridir.

2. 5. Benchmarking (Kiyaslama)

Kiyaslama / benchmarking, kimin en iyi oldugunu, kimin standartlar1 gelistirdigini ve daha da énemlisi
standardin ne oldugunu belirleyen arastirma ¢alismasidir. Kiyaslama, is miikkemmelligi elde etmek i¢in, kendi
kurulus yapinizi, isleyis ve performansinizi iistiin kiiresel kuruluslarla sistematik olarak karsilastirma siirecidir.
Kiyaslama, kurulusun 6nceligi olan siireclerinde en iyiyi veya daha iyileri arastirmak, bulmak, 6grenmek ve kendi
siireclerine uyarlayarak siirekli iyilesmeyi saglamak siirecidir. Kiyaslama, konusunda en iyi olmak amaciyla, kendi
siirecleriyle ayni veya benzer nitelikte olan igletme icinde veya disindaki siirecleri, 6nceden belirlenmis bir
prosediire gore inceleyen, o siireclerdeki uygulamalardan ders almaya ¢aligsan ve bunu kesintisiz olarak yapan bir
calismadir.

Benchmarking, hizla degisen rekabet sartlarinda kaliteyi saglamak, siirecleri iyilestirmek, miisteri
memnuniyetini, igletme performansini ve rekabet edebilme giiclinii arttirmak icin siirekli iyilestirmeyi esas alan,
isletmeyi diger isletmelerle kiyaslayarak en iyi uygulamalar1 kendi isletme sartlarina, yapisina, amag ve kiiltiiriine
gore uyarlamay1 6ngoren ve siirekli yenilenen bir yonetim aracidir.

Isletmelerin tiim faaliyetleri ile ilgili kiyaslama ii¢ grupta incelenir:
1. Uriin ile ilgili kiyaslama.

2. Siireg ile ilgili kiyaslama.

3. Stratejik kiyaslama.

Benchmarking’in temelinde yatan noktalar:

. Siirekli geligim esastir.

. Atitlimct olumlu bir yaklagimdir.

. Uygulamalara yoneliktir.

. Yalnizca en {istiin uygulamalara doniiktiir.

N A W N -

. Taraflar arasinda ortak ve karsilikl1 bir faydaya dayanur.
Benchmarking’in faydalar:

1. Kalitenin iyilestirilmesi ve maliyetlerin diisiirmesi,

2. Rekabetin en iist diizeye ulagmast,

3. Yiiksek performans gosteren igletmelerin uygulamalarinin 6grenilmesi sonucunda zaman ve para tasarrufu
saglanmasi,

4. En iyi uygulamalarin gerceklestirilmesi,
5. Calisanlarin bilgi ve beceri diizeylerinin ve motivasyonlarinin yiikseltilmesi.

Benchmarking, isletmelerin su an nerede olduklarinin, gelecekte nerede olmayi beklediklerinin ve buraya
nasil ulagacaklarinin cevabini bulmalarinda bir yol gosterici, program belirleyici ve standart koruyucudur.

Miisteri hizmetlerinde memnuniyet (hosnutluk) olusturan unsurlar:
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Uriinlerin kolay bulunabilirligi,

Satig sonrast devam eden hizmet ve destek,
Etkin siparis verme islemleri,

Isteklerin ve siparislerin telefonla alims,
Dagitim ve teslimatin giivenle yapilisi,
Garanti gartlarinin uygunlugu,

Yiiz yiize iligkilerin yiiksekligi,

Siparis donemleri belirleme,

©® NV A WN e

. Basili sarf malzemeleri bulundurma,

Vak’a- Hediye Kopek Mamasi

Avusturya’da cok iyi cam ve optik mamasi iireten bir sirket var. Bunlar gozliik iiretiyorlar, optik iiretiyorlar.
Ozellikle avcilar icin. Bunlar o kadar iyiler ki, 30 yillik garanti veriyorlar miisteriye. Bu gozliiklerin 30 yil garantisi
var. Bir giin bir c¢ift gozliik kendilerine geri gonderiliyor ve berbat goriiniiyor kirli bir vaziyette ve mektupta soyle
diyor: Bunlar1 benim i¢in temizler misiniz? Ciinkii ben bunlar1 gercekten cok seviyorum. Ben bir avciyim bunlari
kaybettim. U¢ ay once kopegimle birlikte ava ¢ikmistim, kopegim bunu buldu, ama ¢ok kirlenmis bir vaziyette.
Bunlar1 benim i¢in temizler misiniz ve bana geri génderir misiniz?

Simdi bunun temizlenmesi yarim giinliik is sirket icin. Siz olsaydimiz ne yapardiniz? Ne sdylerdiniz? Evet,
onlara yeni bir cift gozlik gonderebilirdiniz. Gercekten ¢ok hoslarina giderdi. Yarim giinliik isten
kurtulurdunuz..Bagka ne yapabilirdiniz? Eger iyi bir sirket degilseniz , ¢ Oziir dilerim bunu tamir ederim, ama
bunun iicretini de alirnm. Ciinkii bu garip bir durum’ diyebilirsiniz. Veya temizlersiniz herhangi bir para almazsiniz,
geri gonderirsiniz, iste buyurun gozliigiiniiz diyebilirsiniz. Bu sirket sunu yapmis. Gozliiklerin yaninda bir kutu
kopek mamasi géndermigler kopek icin. Gozliikleri bulan kopek icin. Miisteri mektubu yazip soyle sdylemis:
Bundan sonra hep sizden satin alacagim. inanilmaz bir sey.” Yapilmasi gereken buymus.

Sorular:

1. Isletmenin izledigi pazarlama ve miisteriye bakis acisim degerlendiriniz.

2. Konudaki olayda isletme nasil bir pazarlama stratejisi uygulamistir. Ag¢iklayiniz.

Kaynak: Miicahit YILDIZ, Yeni Asya Gazetesi, 29.05.2005, Aktaran: Ibrahim Halil SAVAN /Paz. P.
081201049

Altinc1 Boliim Ornek Degerlendirme Sorular
1. Isletmelerin miisteri ile olan iligkilerini 6lgme nedenlerini agiklayiniz.
2. Miisteri acisindan ol¢iilebilecek konular nelerdir? Yaziniz.

3. Miisteri iliskilerini 6lcmede kullanilan teknikleri siralayarak, agiklayiniz.
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YEDINCI BOLUM

ORGANIZASYON KULTURU VE DEGISIM

Birinci boliimde, pazarlama igerisinde ve 6nderliginde organize olacak miisteri iligkileri yonetimi personeli ve
tiim kurulug ¢alisanlarinin katkilarini saglayacak temel igletmecilik bilgileri yani miisteri iligkilerinin teorik
cergevesi veriliyor. Ikinci boliimde; miisteri iliskilerini gelistirme ve satis ve pazarlamada Toplam Kalite Y6netimi
konular inceleniyor. Ugiincii boliimde; miisterilerle iletisim, dordiincii boliimde, miisteri hizmeti ve miisteri hizmet
sistemi ilizerinde duruluyor. Besinci boliimde; miisteriyi kazanma ve tutma, altinci boliimde ise miisteri iligkilerinin
Olciilmesi ve dl¢timde kullanilan teknikler tizerinde duruluyor. Yedinci béliimde ise organizasyon kiiltiirii ve
degisim konulari inceleniyor.

1. ORGANIZASYON KULTURU

1.1. Miisteri Odakh Organizasyon Kiiltiiriiniin Olusturulmasi

Tiketiciler ve dolayisiyla miisteriler kendi istek ve ihtiyaclarini en iyi ve etkin karsilayan kurulusglar
benimserler. isletmeler acisindan miisteri odakli olmanin temel geregi karar asamasinda miisterilerin etkili
katilimint saglamaktir. Yonetim ve diger alanlarda orgii yonelik bir strateji olusturulurken miisteri odakli olusumun
kiiltiir boyutu da unutulmamalidir. Yani igletme yoneticileri olugturacaklari organizasyon kiiltiirii miisteri odakli
olmalidir.

Piyasa ekonomisi sartlarinda igletmeler varliklarin1 devam ettirebilmek i¢in iyi ve etkin bir miigteri iligkileri
geligtirerek miisteri odakli olmak durumundadirlar. Misteri odakli olmay1 bagsarmak isletmenin organizasyon
kiiltiirii ile yakindan ilgilidir. Isletmede miisteri nasil kabul ediliyor, nasil degerlendiriliyor, her haliikarda
miisteriye bakis acis1 nedir gibi bir¢cok degerlendirme konusu bu konuda olugan kiiltiire baglidir.

Organizasyon, birden fazla kisinin bir araya gelerek belirli amaclara ulagmak i¢in maddi kaynaklarla
donatilarak olusturulan bir yapidir. Orgiitler cevreleri ile siirekli iliski icerisindedirler ve cevreyi etkilerken
cevreden de etkilenirler. Her kurulus kendi icerisinde bir organizasyon kiiltiiriine sahip olur.

Isletmeler diger islevlerini yerine getirmenin yani sira, bu islevleri yerine getirmek icin uygun organizasyon
iklimi ve ileri agamada bir organizasyon kiiltiirii gelistirmeleri gerekmektedir.

Organizasyon kiiltiir ile organizasyon iklimi bazen karistirilir; iklim, is gorenlerin davranis ve tutum
ozelliklerini sergiler ve daha fazla deneye ve dis gdzleme dayanirken, Kiiltiir ise daha ¢ok organizasyonun goriinen
unsurlarini ortaya koyar.

Organizasyon iklimi, organizasyona kimligini kazandiran, gorevlilerin davraniglarini etkileyen ve onlar
tarafindan algilanan, organizasyona hakim olan 6zellikler dizisidir. Organizasyon iklimi, calisanlarin degerleri ve
birbirleriyle olan iligkileri, calisma durumlar1 ve birlikte davranis, organizasyona ait amaclara ulagsmada belirleyici
faktorlerdir.

Organizasyon Kkiiltiirii ise bir organizasyonun temel degerlerini ve inang¢lariyla bunlar calisanlara ileten
sembol, merasim ve mitolojilerin tiimiidiir. Organizasyon kiiltiirii; kurulus icerisinde paylagilan inanglar ve
degerlerden olusur.

Organizasyon kiiltiirli, organizasyonun iiyelerince ortak bir algilamayi1 ve kabulii temsil eder. Bundan dolay1
organizasyonun farkli seviyelerinde olan veya farkli kiiltiirel ve sosyal altyapilara sahip kisilerin organizasyon
kiiltiirtinii aynm sekilde tanimlamasi beklenir.

Baskin bir kiiltiir organizasyonun elemanlarinin biiyiik ¢ogunlugu tarafindan kabul edilen temel degerleri
ifade eder. Bir organizasyonun kiiltiiriinden bahsederken baskin kiiltiirden yani organizasyon iiyelerinin
cogunlugunun kabul ettigi kiiltiirden bahsediliyor demektir Alt kiiltiirler ise genellikle biiyiik organizasyonlarda
goriiliir ve ¢alisanlarin kargsilastiklari ortak sorunlari, durumlar1 veya tecriibeleri yansitir ve bu alt kiiltiirler cografi
olarak ayrimlarda veya boliimlerin gorevlendirilmesi sirasinda ortaya ¢ikar.

Eger bir organizasyonda baskin bir kiiltiir yerine birgok alt kiiltiir varsa organizasyonda paylasilan degerler
daha az olacak demektir. Bir¢ok organizasyonun alt kiiltiirleri olmasina ragmen caligsanlarinin davraniglarin
etkileyebilmektedir. Bu alt kiiltiirler birgok basarili ve yiiksek performansli takim calismasi, gorev gruplari ve 6zel
proje gruplarinda goriilebilmektedir. Bu kiiltiir calisanlar1 6zel bir alanda ve 6zel bir konuda ¢alismak i¢in bir araya
getirmektedir. Alt kiiltiirler eger organizasyonun baskin kiiltiirii veya genel amaclari ile bir catisma igindeyse
organizasyonu zayiflatip temelini ¢iiriitebilir.

Kurum kiiltiirii ve isletme kiiltiirii olarak da ifade edilen organizasyon Kkiiltiirii, yeterli dl¢iide saglam calistigi
diistiniilen dig uyum ve ic entegrasyon sorunlariyla basa ¢cikmay1 6grenen belli bir kisi, grup ve toplum tarafindan
cogu kez bilingsizce iiretilen, kesfedilen ve gelistirilen, aktarilan temel varsayimlar, inanc¢lar ve degerler biitiiniidiir.
Sayilan bu; degerler, varsayimlar, normlar, inanclar ve semboller gibi unsurlar organizasyon kiiltiiriiniin temel
unsurlaridir.
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Organizasyon Kkiiltiiriiniin unsurlari:

1. Gozlemlenebilen Davranms Uyumu: Organizasyon iiyelerinin birbirleri ile karsilikli iletisime
gectiklerinde ayni dili ve kavramlar: kullandiklari, aralarindaki iligkinin uyumunu saglamaya yonelik benzer
aligkanliklara ve davranis sekillerine sahip olduklart gdzlemlenebilir.

2. Normlar: Hangi isin nasil goriilecegine dair davranis standartlari olusturulur. Organizasyon kiiltiirli i¢cinde
davranigi etkileyen, sosyal sistemi kurum yapisina kavusturan ve giiclendiren unsurlardir. Bu standartlar,
organizasyon iiyelerine is siireclerini yonetme ve arzu edilen ¢iktiy1 saglama noktasinda yardimei olur.

3. Hakim Degerler: Organizasyon genel olarak savundugu ve iiyelerinin de benimsemesini istedigi ana
degerleri vardir. Is gorenlerin islem ve faaliyetlerini isimlendirmeye, degerlendirmeye ve yargilamaya yarayan
oOlciitlerin kaynagidir. Degerler normlardan daha genis ve daha somut kavramlardir.

4. Felsefe: Orgiitiin, calisanlarina ve miisterilerine sergileyecegi tutumu ve davranisi belirleyen uzun vadeli
siyasetleri vardir. Bu siyasetlerin unsurlart ayn1 zamanda organizasyon felsefesini olusturur.

5. Kurallar: Orgiitlii toplum kuralli toplum demektir ve her organizasyonda mutlaka kurallar bulunur.

6. Inanclar: Bir diisiinceye goniilden bagli bulunma, birine duyulan giiven, inanma duygusu ve inamlan sey,
goriis, ogretidir. Kisinin bir sey hakkindaki tanimlayici fikir ve diisiinceleri inang¢ olmaktadir. Inanglar; bilgi ve fikir
elde etme sonucu olusur ve pazarlamada marka imaji bu inanglara dayanur.

7. Semboller: Duyularla ifade edilemeyen bir seyi belirten somut nesne veya isaret, remiz, rumuz, timsal,
simgelerdir.

Kiiltiiriin organizasyona bakan yoniinde organizasyonun olusturdugu kiiltiirde miigteriye yonelik tutumlar 6ne
cikmaktadir. Bu agidan; miisteriye karsi kiistah, kibirli, miisteriye kars1 rahat ve miisteriye karsi canli tutum olarak
tic tiirlii organizasyon kiiltiiriinden s6z edilebilir. Organizasyon kiiltiirii, organizasyonda bircok iglevi yerine getirir.

Organizasyon Kkiiltiiriiniin islevleri:

1. Orgiitler aras1 stnirlar1 belirleyerek farkliliklar1 olusturur.

2. Organizasyon iiyelerine kimlik ve aidiyet duygusu verir.

3. Uyelerin organizasyona bagliliklarin arttirir.

4. Calisanlarin davranislari icin uygun standartlar saglayarak organizasyonu bir arada tutmaya yardimci olur.

5. Calisanlarin davraniglarini sekillendiren ve yonlendiren bir anlam olusturma ve kontrol mekanizmasi
hizmeti goriir.

Orgiitler cevreleriyle uyumlu amaclar belirleyip izledikleri siirece varliklarin siirdiiriirler. Bu noktada
organizasyonlarin varlik nedenleri olan amaclariyla ¢alisanlarin amaglarinin uyumlagtirilmasi gerekir.

1.2. Organizasyon Kiiltiiriiniin Gelistirilmesi
Esnek bir organizasyon yapisi ve 68renen bir organizasyon kiiltiirli, degisim yonetimi i¢in gerekli unsurlardir.

Organizasyon Kkiiltiiriiniin gelisiminde; miisteriye kars: kaba, miisteriye karg1 rahat ve miisteriye kargi icten
yani miisteri odakli olarak ii¢ safhay1 gérmek miimkiindiir. Giiniimiiz isletmeleri mutlaka iigiincli agsama olan
miisteriye kars1 igten yani miisteri odakli olmasi ve bu miisteri odaklilig1 siirekli gelistirmesi gerekir. Teknolojik
gelisim sosyal gelisimi ve sosyal gelisimde kurulus ile miisteri arasindaki iligkiyi yeniden ele alma zorunlulugunu
ortaya ¢ikarmaktadir. Kuruluslar miigteri odakli anlayiga uygun bir kiiltiirii olusturduktan sonra onu siirekli
gelistirmelidirler.

Organizasyon kiiltliriiniin gelistirilmesini zorunlu kilan is ve dis etkenler olarak pek ¢ok neden bulunmaktadir.
Kurulugu yakindan ilgilendiren nedenlerle birlikte dolayli ve uzaktan ilgilendiren nedenler bulunmaktadir.

Organizasyon Kkiiltiiriiniin gelistirilmesini zorunlu kilan sebepler:
. Organizasyon yapilarindaki gelisim,

. Yeni ekonominin getirdigi yeni is yapma sekilleri,

. E-ticaret, internet izerinden pazarlama,

. Insan kaynaklarindaki gelisim,

. Yonetim alanindaki yenilikler,

. Kariyer planlamasi gibi yenilikler,

. Ulkelerarasi artan ticari faaliyetler,

. Kiiresellesme,
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. Tek tip diinya tiiketicisi anlayis,
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10. Farkli ve yeni pazarlama teknikleri,

11. Diinyay: yeniden yorumlama anlayislart.

Sayilan bu etkenler organizasyon kiiltiiriinii ilgilendirmekte ve organizasyon tiim bu durumlara uygun bir
kiiltiir gelistirmek durumunda kalmaktadir.

2. ORGANIZASYONDA DEGISIM

2.1. Degisim Yonetimi

Giinlimiizde, diinyada en fazla tartisilan ve konugulan konularin basinda, degisim kavrami yer almaktadir.

[Imi, teknolojik, sosyal ve ekonomik arastirmalar sonucu ortaya konan bulgulari ekonomik, siyasi ve sosyal
diizeylerin bir veya birkacinda uygulayarak toplumsal faydaya doniistiirme ¢alismalari olan inovasyonun énemi
artmaktadir.

Isletmeler gelisen diinya sartlarina ayak uydurabilmek ve kiiresel rekabet ortami igerisinde basarili olabilmek
icin kendilerini gelistirmek zorundadirlar. Isletmelerin bu degisimi gerceklestirebilmeleri icin ilk asamada kiiresel
bir vizyon olusturmalari ve bu vizyonu calisanlari ile paylagsmalar1 gerekmek, ikinci asamada, igletmelerin
kiiltiirlerinde ortaya c¢ikan degisimler yani igletmelerin kiiltiirleri, yapilacak yenilikleri ve atilimlar1 destekleyici bir
yapiya kavusturulmalidir.

Diinyada her sey degisme ve gelisme siireci i¢inde bulunmaktadir. Ortaya ¢ikan ekonomik, teknolojik ve
sosyal gelismeler organizasyonlarda da cok yonlii etkiler ortaya ¢ikarmakta, igletme yapilarin ve igleyisini
degistirmektedir. Kiiresellesme olgusunun da etkisiyle, isletmeler organizasyon gelistirme ve degisim yonetimi
kavramiyla, daha fazla ilgilenmek durumunda kalmislardir.

Isletmelerin rekabet edebilmek ve miisterilere daha kaliteli, uygun fiyatta, hizl1 ve daha iyi mal veya hizmet
sunabilmek i¢in, igsletme biinyesindeki tiim is yapma usul ve siireclerinin koklii bir sekilde yeniden yapilandirilmasi
giinlimiiz igletmeleri icin zorunluluk ifade etmektedir.

Organizasyon gelistirme, siire¢ yenileme, yeniden yapilandirma ve yenilenim -inovasyon- olarak ifade edilen
degisim yOnetimi kavrami yonetim bilimine yeni girmis bir konu olmasindan farkli tanimlar yapilmaktadir. Bu
kavramlar giiniimiiz kuruluglarinda siirekli bir faaliyet olmasindan, konu degisim miihendisligi ismi altinda ifade
edilmektedir.

Isletmelerde organizasyon gelistirme faaliyetleri ile degisimin mutlaka etkin ve verimli bir sekilde yonetilmesi
gerekir.

Degisim yonetimi; kurumsal degisimi gerceklestirmek amaciyla girisilen, iist yonetimden astlara kadar tiim
caliganlarin gelistirilmesi ¢abalarim ifade etmektedir. Diger bir ifade ile degisim yonetimi; is siireclerinde ortaya
cikan degismelerin bilingli bir sekilde yonlendirilmesi, planlanmas1 ve benimsenmesi siireci olarak tanimlanabilir.

Degisim yonetiminin temel amaci; etkin bir isletme stratejisi ile organizasyon performansini artirmak ve
sonrasinda ise siirekli gelismeyi saglamaktir. Yeni ekonomi yapist icinde degisim, 6nemi siirekli artan bir konu
haline gelmisgtir.

Degisim ve degisim miihendisligi ile ilgili kavramlar:

1. Siirec: Proses kelimesi kargilig1 olarak dilimizde islem dizini olarak; bir girdiyle baglayan, i¢ ve dig
miisteriden gelen talep, bilgi veya hammadde ile bu girdiye katma deger ilave ederek belirli bir iiriin ortaya koyan
birbiriyle baglantili adimlar ve iglemler dizisidir. Siirec, isletme icerisinde tasarlanan yol ve yontem olarak da ifade
edilir.

2. Degisim: Planli veya plansiz bir sekilde sistemin bir durumdan bagka bir duruma doniismesini ifade eder.
Diger bir ifade ile degisim, iste kalite, is ahlakinin yerlesmesi, yonetim ve siyasette liyakat, calismada yiiksek
performans, diinya 6lcegini asan bir organizasyon ve teknolojide yiiksek seviyeyi saglamak olarak ifade edilir.

3. Organizasyon Gelistirme Islevi: Daha etkili ve katiliml1 bir organizasyon kiiltiirii meydana getirerek
organizasyonun sorun ¢dzme ve kendini yenileme siire¢lerini gelistirmek iizere girisilen uzun siireli ¢abalardir.

4. Organizasyon Gelistirme: Degisim ihtiyacina bir cevap verme olarak, organizasyonlarin, yeni
teknolojilere, pazarlara, risklere ve degisim hizina ayak uydurabilmek i¢in, inan¢larini, degerlerini, tutumlarini ve
yapilarin1 degistirmeye yonelik karmasik bir egitim strateji olarak tanimlanabilir.

5. Miihendis: Insanlarin her tiirlii ihtiyacin1 kargilamaya dayali yol, koprii, bina gibi bayindirlik; tarim,
beslenme gibi gida; fizik, kimya, biyoloji, elektrik, elektronik gibi fen; ucak, otomobil, motor, is makineleri gibi
teknik ve sosyal alanlarda uzmanlagmais, belli bir egitim gérmiis kimsedir.

6. Degisim Miihendisligi: Isletmelerin rekabet edebilmek ve miisterilere daha kaliteli, uygun fiyatta, hizli ve
daha iyi mal veya hizmet sunabilmek icin, igletme biinyesindeki tiim is yapma usul ve siire¢lerinin koklii bir sekilde
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yeniden yapilandirtlmasidir. Diger bir ifade ile de@isim miihendisligi, maliyet, kalite, hizmet ve hiz gibi ¢agin en
onemli persformans Olgiilerinde carpici gelismeler yapmak amaciyla is siireglerinin temelde yeniden diisiiniilmesi
ve koklii bir sekilde yeniden tasarlanmasidir. Degisim mithendisligi, bir kurulugun hizla degisen diinya sartlarina
ayak uydurmak, performansta carpici gelistirmeler yapmak amaciyla ig siireclerinin temelden yeniden diisiiniilmesi
ve radikal bir gsekilde kendisini yenilemesidir.

Degisim miihendisliginin faydalari; degisim miihendisligi uygulamalar1 ile gereksiz uygulamalar igletme
biinyesinden cikarilir, ¢esitli gorevler bir araya getirilebilir, personeller karar mekanizmalarina dahil edilebilir,
siire¢ asamalar1 dogru bir sekilde siralanabilir, karmasik olan siirecler daha basit ve anlasilir hale getirilebilir.

Giinlimiizde yeni bir yonetim diisiincesini ve organizasyonlarin yapilandirilmasini; haberlesme ve bilgi isleme
teknolojisindeki gelismeler, uluslar arasi rekabet ve kiiresellesme ve iigiincii olarak, insan haklarindaki gelisim
faktorleri onemli Ol¢iide etkilemis ve bunun sonucunda isletmeler iizerinde bir¢ok degisimi ortaya ¢ikarmistir.

Yeni gelismelerin ortaya cikardig temel degisimler:

. Biiyiik ve cesitli tiretim merkezlerinden kiigiik fabrikalara gecisi hizlandirmast,
. Biirokratik kigilik yerine girigimcililigi on plana ¢ikarmast,

. Pazar pay1 artirmak yerine yeni pazarlar bulma cabasi,

. Miktar yerini kalite odakl: tiretim anlayisina birakmasi,

. Biiyiikliik ekonomisinden esnekligi saglayan kiiciik yapilara gecis yapilmasi,
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. Yiiksek ve sivri hiyerarsik organizasyonlardan basik ve yalin organizasyonlara gecilmesi,
Kisiler ve organizasyonlar agisindan tiim bu gelisim “siirekli degisim‘ zorunlulugunu gerekli kildi.

Orgiitler siirekli bir iliski ve etkilesim icinde olan yapilarim etkileten nedenleri, organizasyonlarin kontroliin
olanlar ve olamayanlar olarak iki ana grupta toplamak miimkiindiir. Ekonomik sartlardaki degisiklikler, kanunlarin
degismesi, teknolojik ve sosyal etkiler, bir dereceye kadar organizasyonlarin denetimi disinda olusan etkenlerdir.
Orgiitiin kendisinden gelen degisiklik nedenleriyse, daha cok kr etme istegi, sosyal statii istegi ve yoneticilerin
liderlik arzular1 gibi nedenlerdir.

2.2. Degisimin Gerekliligi

Temel bir kaide olarak organizasyonlarda degisme ihtiyaci verimliligin azalmasi, ¢atisma veya
memnuniyetsizligin artmasi yani organizasyon niteliklerinin yetersiz olmalar1 halinde ortaya ¢ikar. Bu Agik bir
sistem olan organizasyon biiyiidiikce, cevre sartlar1 ve organizasyon iiyeleri degistikce, degisen durumlara uyma

ihtiyaci belirecektir. Kisaca kisiler ve amaclar degisecek, buna gore de organizasyonun faaliyet ve iglevleri
degisecektir.

Degisim ihtiyacimin sebepleri:
. Yetersiz faaliyetler.

. Dengesiz biiyiime.

. Eksime, faydasiz hale gelme.
. Elastiki olmama.

. Belirsiz veya catigan amaglar.

. Tempo eksikligi.
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. Yenilik yapma kapasitesinin olmayisi.

Organizasyon gelistirmede amaglarin belirlenmesi agisindan; uygulanabilirlik, ulagilabilirlik ve maliyet
ozelliklerini dikkate almak gerekir. Organizasyonun i¢ ve dis sartlart belirlenecek amaclarla karsilagtirilarak
uygulanabilme imkéanlar1 dikkatle incelenmeli ve bu incelemenin yapilabilmesi i¢in amaglarin gerekcesi acik ve net
bir sekilde belirlenmesiyle miimkiindiir.

Organizasyonlarin gelisimini etkileyen nedenler organizasyonun kontroliinde olanlar ve olmayanlar olarak iki
grupta toplamak miimkiindiir. Ekonomik sartlardaki degisim, kanunlarin degisimi, teknolojik ve sosyal etkiler bir
dereceye kadar organizasyonlarin kontrolii disinda olusan etkenlerdir. Ikinci grupta yer alan ve organizasyondan
kaynaklanan degisim nedenleri ise, genellikle, daha cok kér etme istegi, isletmeye yeni iiyelerin alimi, birlesmeler,
teknolojik yenilikler, calisma alaninin degismesi ve yoneticilerin liderlik arzular1 gibi nedenlerdir.

Degisim ihtiyaci cogu zaman organizasyonun biiyiimesi seklinde sonuglanmaktadir. Ister biiyiime isterse
bagka sekillerde olsun her degisim ihtiyaci organizasyondaki denge ve kararlilig1 etkileyen, kisisel iligkilerden
baslayarak organizasyon sisteminde biitiin iligkileri degistiren sonuglar ortaya cikarmaktadir. Her degisim ve
gelisim beraberinde pek ¢ok problemi de getirir. Bu problemleri ve incelemek ¢oziim yollarini ortaya koymak
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yoneticilerin siirekli isleri haline gelmistir.

Organizasyonlarda de8isim ve gelismeyi zorunlu kilan ¢ok degisik nedenler bulunur ve bunlar gegici ve
degismeyi zorlayici olabilir. Organizasyon biinyesinde gerekli degisimi gergeklestirmeye calisirken;
uygulanabilirlik, ulasilabilirlik ve maliyetler gibi 6zelliklere dikkat etmek gerekir.

Organizasyonun i¢ ve dig sartlari tespit edilerek, amaglarla kargilastiriimali ve uygulanabilir olmas1 dikkatle
incelenmelidir. Organizasyon gelistirme siirecinde tespit edilen hedeflerin ulagilabilir olmasi gerekir. Amaclarin
elde edilmesinden beklenen faydanin, amaglara ulasabilme maliyetleriyle karsilastirilmasi gerekir ve burada
girdilerin ¢iktilardan daha diisiik olmasi beklenir.

Organizasyon gelistirme; problemi tanimlama, teshis ve ¢oziimleri gelistirme, harekete gecme, faaliyet plam
ve sonuclar1 degerleme gibi beg asamadan olusur ve kendini siirekli yenileyen bir siireci kapsar. Organizasyon
gelistirmeden anlagilan duruma bagli olarak bu siirecin asama sayis1 da degismektedir.

Isletme yonetiminde cesitli organizasyon gelistirme teknigi gelistirilmis olup organizasyon gelistirme
calismalarinda kullanilmaktadir. Yontemlerin cok fazla ve birbirinden farkli olmasi onlarin siniflandirilmasinin
geregini de ortaya cikarmaktadir. Burada anlagilabilir olmasi agisindan yapisal ve beseri teknikler olarak sadece iki
ana gruba ayrilarak incelenecektir.

Organizasyon gelistirme teknikleri:

1. Yapisal Teknikler: Organizasyon gelistirme metotlarindan yapisal kategoriye girenler ¢aligsanlar arasindaki
iligkileri ve igin niteligini etkileyecek niteliktedir. Bu teknikler, isletmenin beseri yoniinii degil organizasyonun
teknik boyutunu odak noktasi olarak almaktadir. Organizasyonun sekli yoniinii ilgilendiren yap1 tekniklerinin
amaci, iglerin yapisini degistirerek organizasyon ortaminin niteligini gelistirmek ve boylece hem ¢alisanlar1 daha
tatmin olmus, daha basarili duruma getirmek, hem de organizasyonu giiclii kilarak daha etkili ve verimli olmasim
saglamaktir. Organizasyon gelistirme yontemlerinden yapisal teknikler; is genigletme, is zenginlestirme, is
basitlestirme, is rotasyonu, bagimsiz calisma gruplari ve esnek calisma gibi teknikler siralanmaktadir.

2. Beseri Teknikler: Beseri teknikler organizasyonun insan unsuruyla ilgilidir ve bigimsel olmayan y6niinii
olusturmaktadir. Beseri teknikler organizasyon kiiltiirii izerine odaklanir. Organizasyon iiyelerinin duygulari,
inanclari, soysal ve psikolojik etkilesim ve haberlesmeleri, duygulari ile olusturduklar1 organizasyon kiiltiirii
iizerinde durur. Isbirligi, paylasma, giiven, iletisim, anlasma ve ¢6ziim yeni isletme kiiltiiriiniin 6zellikleridir. Beseri
teknikler olusan bu dogal organizasyon yapisi lizerinde asagidaki teknikleri kullanarak degisim ihtiyacina cevap
vermeye yonelir:

1. Duyarlilik egitimi.

. Etkilesim analizi.

. Orgiitsel davrans.

. Siire¢ danigmanligi.

2

3

4

5. Tartisma gruplari.
6. Hayat ve meslek planlamasi.
7

Arastirma (geri bildirim) olarak siralanmaktadir.
Vak’a- Enteresan Bir Sikayet

Porsche firmasi, 1983 yilinda otomotiv sektoriinde yanki uyandiracak teknik donanima sahip bir otomobille
pazara girer.

Miisterilerinden gelen her tiirlii yorum ve fikirlere acik olan yonetim, aracin piyasaya siiriilmesinden 2 ay
sonra ilging bir sikdyet mektubuyla kargilagir. Miisterinin sikayeti sudur: "Adim Danny Troatman, New Jersey'de
yastyorum. Esim ve ¢ocuklarimla her aksam film seyretmeden 6nce sehir merkezinde bulunan markete dondurma
almaya gidiyorum. Bir ay dnce aldigim Porsche marka arabamla tabii ki...

Fakat ne ilginctir, ne zaman cikolatali veya meyveli dondurma alip arabama doénsem, ara¢ ¢alismiyor. Oysa
vanilyali aldigim zaman aracim rahatlikla ¢alisiyor. Bunu bir ka¢ kere denedim ve her seferinde ayni sonucu aldim.
Yardimlariniz i¢in simdiden tesekkiirler"

Bu olay Tiirkiye'de olsa ne olurdu? Muhtemelen mektubunuz ciddiye alinmay1p bir kenara firlatilirdi.

Ama hayir! Porsche firmasindaki yetkililer derhal ismi gegen bolgeye bir mithendis gonderiyorlar ve sebebini
Ogreninceye kadar orada kalmasini sagliyorlar. Ertesi giin miithendis New Jersey'e vartyor ve Bay Troatman'la
hemen temasa gec¢iyor. Ayni1 akgamdan baglamak iizere her aksamiistii miithendisimiz ve Bay Troatman dondurma
almak iizere markete gidiyorlar.

Gergekten de cikolatali ve meyveli dondurma alindig1 zaman araba calismiyor, vanilyali alindig1 zaman ise
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rahatlikla caligtyor.

Miihendis baglangigta bu olaya saskinlikla bakiyor fakat bilimsellikten uzaklasmamaya gayret ediyor. Aradan
yaklagik bir ay geciyor. Bay Troatman ile her giin markete giden miihendis, sonunda olay1 ¢éziiyor. Yeni model
Porsche arabalarda kullanilan sogutma sistemi, ara¢ durdurulduktan hemen sonra devreye giriyor ve motor belirli
bir 1s1ya diisene kadar motoru kilitliyor. Markette en ¢ok satilan dondurma ise vanilyali. Bu yiizden vanilyali
dondurma tezgahi oniinde siirekli sira oluyor. Bay Troatman siraya girip dondurmasini alana kadar gecen siire,
motorun sogumasi i¢in yeterli oluyor. Fakat cikolatali veya meyveli dondurma tezgahi 6niinde sira olmadig icin
dondurmay1 hemen alip aracina geri doniiyor. Motor ise kilitli oldugu icin ara¢ ¢aligmiyor.

Miihendis, raporunu yonetime sunuyor. Piyasadaki araclar geri toplanip, gerekli ayarlamalar yapiliyor ve
miigterilere yeni haliyle teslim ediliyor.

Ahilik ve Lonca Sistemi

Sanayi devrimine kadar gecen siirede Lonca Sistemi ve Ahilik Sistemi gibi mesleki uygulamalarla iiretim ve
igletmecilik alaninda 6nemli gelismeler olmustur. Ahilik; Anadolu'da XIII. yiizyilda goriilmeye baglayan, Selguklu
devletinin yikilma dénemine girmesinden sonra sosyal diizeni saglamada ve Osmanli Devletinin kurulmasinda
biiyiik rolii olan bir tiir meslek ve dayanigma organizasyonu. Batidaki lonca tipi organize olmanin benzeridir.
Kardeslik esasina dayanan ahilik teskilatinin kurcusu 1171-1262 yillar1 arasinda yasayan Ahi Evran, Horasan’dan
Anadolu’ya gog etmis, once Kayseri ve bilahare Kirgehir’ e yerlesmis ve orada Ahiyan yani kardesler ve hanimi da
Baciyan yani bacilar olarak ifade edilen mesleki teskilati kurmuglar. 13. Yiizyilda yerlesik Bizans esnafiyla rekabet
edebilmek icin Miisliiman esnafin kendi aralarinda olusturduklar: bir nevi dayanigma sistemi olan “ortasandik”™
uygulamasi bir ahilik uygulamasi olarak goriilmektedir. Esnaf sandig1 ve esnaf kesesi olarak bilinen “Ortasandik”
esnafin kendi arasinda yardimlagsmak amaciyla olusturdugu bir finans sistemi olarak; iiyelerin bagis ve aidatlar ile
biriken fon zora diisen ve c¢iraklik ve kalfalik sathalarin1 gecerek ustaliga yiikselip de kendi isini kurmak isteyenlere
faizsiz olarak kullandirilan sermayedir.

Ahilik prensiplerinde ve Kkiiltiiriinde insan iki kiirekli bir kayiga benzer; bir kiirek ekonomi, ticaret ve sanat
gibi igleri temsil eder, digeri ise insan iligkilerini ve ahlaki degerleri olusturur.

Lonca; herhangi bir is kolunda usta, kalfa ve c¢iraklar1 icine alan Avrupa kaynakli mesleki bir dernektir.
Loncalar; faaliyet alan1 bir olan kimselerin, 6zellikle 7. ve 8. yiizyildan itibaren Bati’da faaliyet yiiriiten ve bir
pirin, iistadin yani ustanin yonetimi altinda olusturduklar1 6zel mesleki bir dernektir.

Yedinci Boliim Ornek Degerlendirme Sorular
Organizasyon kiiltiirii ve organizasyon iklimi kavramlarini aciklayiniz.

Organizasyon kiiltiiriiniin unsurlarin siralayarak, aciklayimniz.

Organizasyon kiiltiiriiniin gelistirmeni zorunlu kilan sebepler nelerdir? Yaziniz.

Degisim yonetimi ve degisim mithendisligi kavramlarimi agiklayimz.

Degisim miihendisliginin sagladig1 faydalari siralayiniz.

Organizasyonlarda degisim ihtiyacinin sebeplerini yaziniz.

Miisteri iligkileri yonetimi dersinin meslek hayatinizda sizlere neler kazandirabilecegini performans
caligmasi cercevesinde yaziniz.
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MUSTERI ILISKILERI YONETIMI KAVRAMLARI

Miisteri Hizmeti: Miisteri ile de8isim siireciyle ilgili olarak, islem dncesi, islem sirast ve islem sonrasi
miisteriye zaman ve yer acisindan kolaylik saglayacak deger olusturucu bir siirectir.

AKktif Sadakat (Active Loyalty): Belli bir zaman araliginda miisterinin satin alma, temasta bulunma ve islem
yapma aktivitelerini tekrarlamasi. Miisterinin en son ne zaman temasta bulundugu ve temasta bulunma siklig1 gibi
oOlciiler analize baz tegkil eder.

Analitik CRM (Analytical CRM): Operasyonlardan elde edilen verinin ig performansini lgmek i¢in analiz
edilmesi.

Bilgisayar-Telefon Entegrasyonu (Computer Telephony Integration - CTI): Bilgisayar ve bilgisayar
uygulamalarinin dijital telefon hatlar tizerinden gelen bilgileri kullanmasina yarayan teknoloji

Birebir Pazarlama (One to One Marketing): Miisterinin davranis sekil ve tercihlerine gore

sekillendirilebilen pazarlama anlayisi. Miisteriye, satis noktalarindan kisisellestirilmis liriin ve servislerin
dagitilmasi.

Capraz Satis (Cross Selling): Miisteriye genel satin alma egilimini analiz ederek birbiriyle iligkili tirtinleri
satma.

Cok Boyutlu Analiz (Multi-Dimensional Analysis): Veri iizerinde, her biri farkli bir boyuta kargilik gelen
farkl iligkileri gzoniinde bulundurarak yapilan bilgi analizi.

Dogrudan Pazarlama (Direct Marketing): Saticinin mesajint dogrudan, potansiyel miisteri olarak
tanimlanan kitleye sunan; posta, e. posta veya telepazarlama gibi yontemleri iceren teknik.

ERP=Kurumsal Kaynak Planlamas1 / Enterprise Resource Planning: isletmelerde mal ve hizmet iiretimi igin
gereken iggiicii, makine, malzeme gibi tiim kaynaklarin verimli bir sekilde kullanilmasini saglayan biitiinlesik
yonetim sistemlerine verilen genel bir isimdir. Klasik sistemlerde her boliim kendi ihtiyacglarini karsilayacak farkl
yazilimlar kullanir, ERP tiim bu ihtiyaglar tek bir veri tabaninda toplayan yazilimlardir. ERP ile alinan bir
siparigte ve siparisin onaylanmasi, risk kontroliiniin, stok durumun bilinmesi, {iriiniin rezervasyonu gibi siireclerin
dogru koordine edilmesi, boliimler arasi net bilgi akisinin saglanmasi gibi tiim siirecler entegre edilir. Giiniimiiz
rekabetinin geldigi nokta gelecekte var olmak icin isletmelerin ERP programlarina ge¢meleri MIY uygulamalarint
kolaylastirma acisindan da ¢ok 6nemlidir.

E-CRM: Web kanallarinin CRM stratejisinin bir parcasi olarak kullanilmasi

En Cok Biiyiiyebilir Miisteri Grubu (Most Growable Customers - MGC): Firma icin stratejik degeri
gercek degerini gegebilecek miisteri tipi. Bu tiir miisteriler ¢apraz satis ve etkin maliyet yonetimi ile firma i¢in en
karli miisteri haline doniistiiriilebilir.

En Degerli Miisteri Grubu (Most Valuable Customers - MVC): Firma icin gercek degeri en yliksek, en
karli, en bagl ve firma ile en fazla igbirligi yapan veya yapmak isteyen miisteri tipi.

Gizli Miisteri Calismasi, miisteriyle kurulan iliski sirasinda personelin ve siireclerin, daha 6nceden
belirlenmis standartlara ne derece uyduklarini degerlendirir. Calismanin amaci bunlari gelistirmek ve miisteri
memnuniyetini artirmak olmalidir. Gizli Misteri arastirmasi etik ilkelere uygun yapilmali ve isten ¢ikarma ve
cezalandirmalar igin tek gerekce olarak kullamlmamalidir. Isletmeler kendilerini miisteri gozii ile gormek ve
eksiklerini gidermek icin gizli miisteri calismas1 yaparak is korliigiiniin verecegi zarari en aza indirmek isterler. “Is
korliigii” cogu zaman sirketlerin kendilerini gelistirmek, miisteriye daha iyi hizmet vermek adina agmalar1 gereken
onemli bir problemdir. Iste bu problemi agsmak icin farkli arayislara giren firmalar gizli miisteri arastirmalarinin
onemini kesfetmistir. Ciinkii gizli miisteri aragtirmalarinin sundugu en biiyiik imkan kendilerini “miigteri gozii” ile
gorebilmektir. Gizli miisteri calismasi firmanin nerede oldugunun, ne yaptigint dahasi yapilanlarin nasil
anlasildigin1 gérebilme imkéni saglar. Bu arastirma metodu miisterinizin géziindeki yerinizi en iyi bilenden yani
miisterinizin goziinden gosteriyor.

Gercek Miisteri Degeri (Actual Value, Lifetime Value - LTV): Miisterinin gelecekte firmaya saglayacagi
kéar akisinin bugiinkii degeri.

Hizmet: Insan ve makineler tarafindan insan gayretiyle iiretilen ve tiiketicileri dogrudan fayda saglayan ve
fiziki olmayan tiriinlerdir.

Hizmet Kalitesi: Miisteri beklentilerini karsilamak i¢in iistiin veya mitkemmel hizmet verilmesidir.

Ihtiyac, organizmamn duydugu bir eksiklik olarak, karsilandig1 zaman kisiye haz ve zevk veren
karsilanmadiginda ise iiziintii ve keder veren bir duygudur. Insan ihtiyaclari siirekli nicelik ve nitelik
degistirmektedir.
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I¢ Miisteri: Kurulus icinde calisan kisiler

Tletisim: Kisiler, gruplar ve kurumlar arasinda karsilikli mesaj (diisiince, bilgi, haber) alis veris siireci olarak
ifade edilir.

Dis Miisteri: Pazarda iiriinii alan, kullanan kisi veya kuruluslar olarak ifade edilir.

Interaktif Ses Tamima (Interactive Voice Response - IVR): Kullanicidan genellikle DTMF halinde gelen
veriye cevap olarak onceden kaydedilmis uygun mesaji telefon {izerinden geri bildiren sistemler

Kalite: Bir mal veya hizmetin tiiketicinin isteklerine uygunluk derecesidir. Yani iiriinlerin kullanim amacina
uygunlugu kaliteyi yalin olarak ifade eder.

Kampanya Yonetimi (Campaign Management): Pazarlama iletisim kanallarinin yonetimi
Kanal Yonetimi (Channel Management): Efektif dagitim kanallarinin gelistirilmesi ve yonetimi
Kisisellestirme (Personalization): Sunulan iiriin veya hizmetin miisterinin faydasi yoniinde farklilagtirilmasi.

Miisteri Hizmeti: Miisteri ile degisim siireciyle ilgili olarak, islem Oncesi, islem siras1 ve islem sonrasi
miisteriye zaman ve yer agisindan kolaylik saglayacak deger olusturucu bir siiregtir.

Miisteri Hizmetlerinin Kpsami: Kurulusun miisterileri hognut edecegi her tiirlii faaliyeti ve onlarin aldig1
tiriinlerden muhtemel en fazla degeri elde etmelerine yardimci olacak tiim uygulamalart icine genisliktedir.

Miisteri Odakhlik: Miisteriye yakin olma, 6zen gosterme, miisteriyle bireysel bag kurma ve miisteriyi takip
ederek gerekli diizenlemeleri 6ngoren bir anlayistir.

Miisteri I¢in Deger Olusturma: Miisterinin bir iiriinden ne kazandig1 ve ne gibi tavizlerde arasindaki degis
tokusu icermektedir.

Miisteri I¢cin Deger: Elde edilecek faydalari elde etmek icin gereken tavizlerin toplami olarak ifade edilir.

Miisterek CRM (Collaborative CRM): Cesitli kanallarla miisteriden toplanan bilginin miisteri
memnuniyetini artirmak ve miisteriyle olan iliskileri iyilestirmek i¢in kullanilmasi. Yeni iirtin gelistirme siirecine
miisterinin katilmasi gibi.

Miisteri Baghhg (Customer Loyalty): Miisterinin tiim rekabetci etkilere ne 6l¢iide direndigi ve firmanin
iriin ve hizmetlerini kullanmakta ne kadar kararlilik gosterdigi

Miisteri Bilgi Sistemleri (Customer Information Systems): Miisterilerin satin alma tercihleri hakkinda
firmaya bilgi saglamak, potansiyel miisterileri tanimak, mevcut olanlarin kalicilifimi saglamak ve hangi miisteri
grubunun hangi iiriin ve hizmete yonlendirilmesi gerektigini anlayabilmek amaciyla kullanilan sistemler.

Miisteri Degerlemesi (Customer Valuation): Miisterinin firma agisindan cari degeri, gelecekteki degeri ve
stratejik (potansiyel) degerinden olusan toplam degeri

Miisteri Etkilesim Noktalar1 (Customer Interaction Points): Miisterinin organizasyonla temas ettigi
herhangi bir nokta

Miisteri Farklilastirilmasi (Customer Differentiation): Birebir miisteri stratejilerinin uygulanabilmesi i¢in
her miisterinin hem davranis bicimi, hem de finansal anlamda firma acisindan farkli goriilmesi ve uygun aksiyonun
alinmasidir.

Miisteri Gruplama (Customer Segmentation): Pazarin benzer 6zelliklere sahip miisteri gruplarina
boliinmesidir.

Miisteri liskileri Yonetimi (Customer Relationship Management - CRM): Miisterilerle daha giiclii ve
uzun vadede firma icin karl iligkiler gelistirmek amaciyla, onlarin ihtiya¢ ve davraniglarin1 daha iyi anlamak igin
kullanilan strateji

1. Operasyonel MIY: MiY’in bu sekli tipik is islevlerinin kapsandigi MIY ¢oziimlerinden olusur. Bu
islevlere, miisteri hizmetleri, siparis yonetimi, faturalama, satis ve pazarlama otomasyonu gibi siire¢leri 6rnek
olarak verebiliriz. Bu ¢oziimler daha ¢ok kurumsal sistem igerisindeki pazarlama,finans, insan kaynaklar1 gibi farkli
is iglevlerinin entegre bir yapiya kavusturulmasi i¢in kullanilir.

2. Analitik MIY: MIY’ in bu sekli ile kullanicilara ait verilerin elde edilmesi, depolanmast, islenmesi, analiz
ve tahminlere doniistiiriilerek raporlanmasi islemleri gerceklestirilir. Boylelikle MY in operasyonel ve entegrasyon
ozellikleri iizerine analiz ve raporlama ozellikleri de eklenir.

3. isbirligine Yonelik MIY: Bu CRM sekli ise operasyonel ve analitik MIY’in en uygun birlesiminden
olugur. Miisteriler ile kurulug arasinda tam anlamiyla bir etkilesim ve koordinasyon aginin olugmasina imkén veren
bu c¢oziimler, farkl: iletisim kanallarindan web, telefon, e-posta gibi gelen bilgilerin degere doniistiiriilmesini saglar.
Isbirligine Yonelik MIY ¢oziimleri miisteri ile etkilesime imkan veren tiim islevleri icerir.
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Miisteri Odakh Bakis Acis1 (Customer-Centric View): Miisteriyi etkileyen herhangi bir kararda miisterinin

istek ve ihtiyaclarini temel kriter olarak alan yaklagim

Miisteriyi Elde Tutma (Customer Retention): Uzun vadede miisteri sadakatini saglamay1 hedefleyen
pazarlama stratejileri. Miisterileri elde tutmanin maliyeti yeni bir miisteri kazanmaktan her zaman daha azdir.

Miisteri Yasam Siiresi Degeri (Customer Lifetime Value): Miisterinin organizasyonla iligkide oldugu siire
boyunca organizasyona kazandiracagi tahmin edilen nakit akig1

Miisterinin Stratejik Degeri (Strategic Value): Miisterinin uygun stratejiler uygulandiginda firmaya
saglayacagi gercek degerinin 6tesinde potansiyel olarak saglayabilecegi deger.

Otomatik Cagri1 Dagitici (Automatic Call Distributor - ACD): Genellikle biiyiik ¢agr1 merkezlerinde
kullanilan ve gelen cagrilar1 uygun olan miisteri temsilcisine otomatik olarak yonlendiren sistem

Otomatik Numara Tamima (Automated Number Identification - ANI): Gelen cagrinin telefon numarasim
aliciya aktararak arayan miisterinin taninmasini saglayan 6zellik

Ogrenilen Iliski (Learning Relationship): Firma ve miisteri arasinda kurulan ve her tiirlii miisteri verisinin
miisteri bagliliginm arttiracak sekilde faydali bilgiye doniistiiriiliip firmanin gereken aksiyonlari aldig1 ve
stirekliligini sagladig1 anlay1s

Pareto Ilkesi (Pareto Principle): Ekonomide genel bir ilkedir. Firma gelirlerine uygulandig1 zaman;
firmalarin gelirlerinin %80'ini, miisterilerinin % 20'sinin sagladigini ifade eder.

Pasif Sadakat (Passive Loyalty): Miisterinin organizasyonla uzun bir siire islem yapmamasi veya daha iyi
bir alternatif bulunmadigi i¢in organizasyonla iligkisini siirdiirmesidir.

Stratejik Planlama: Bir organizasyonun amaclar1 ve kapasitesi ile degisen Pazar firsatlar1 arasinda stratejik
bir uyum saglamak ve siirdiirmek i¢in girigilen yonetim siirecidir.
Toplam Kalite Yonetimi: Bir kurulus i¢cinde kaliteyi odak alan kurulusun biitiin iiyelerinin katilimina

dayanan miisteri memnuniyeti yoluyla uzun vadeli basariy1 amaglayan ve kurulugun biitiin iiyelerine ve topluma
fayda saglayan yonetim yaklagimidir.

Veri Ambari (Data Warehouse): Cesitli veri tabanlarindan cekilerek bi¢imlendirilen ve karar vermede
kullanilan bilgi deposu

Veri Madenciligi (Data Mining): Istatistik veya yapay zeka yardimiyla verilerin analiz edilerek aralarinda
yeni baglantilar kurulmaya ¢alisilmasi. Veri Madenciligi Coztimleri, kurumlar i¢in artik olmazsa olmaz bir kaynak.
Ciinkil bununla kurumlar, hedef kitlelerinin 6zelliklerini, miisterilerinin neyi neden satin aldiklarin1 6grenerek, yeni
stratejiler olusturuyor. Kurumlar icin hedef kitlesinin nasil bir 6zellige sahip oldugu, miisteri portféyiiniin neyi,
neden satin aldiini bilmesi ¢ok dnemlidir. Diinya’daki tiim kurumsal sirketler, bu bilgilere ulagsmak ve bu bilgileri
kullanarak, atacaklar1 adimda dogru karar almak ister. Kurumsal veri kaynaklarinin kisa siirede analiz edilmesi ve
sirketle ilgili stratejik kararlar alinmasint miimkiin kilan "Veri Madenciligi Coztimleri' de iste bu noktada sirketlere
kilavuzluk ediyor.

Veri Madenciligi Yazilimu: Biiyiik sirketlerin stratejik adimlar atarken ¢ok biiyiik veri y1ginlar1 arasindan,
kendilerine yol gosterecek kritik verileri ayiklayarak, analiz etmelerine dayaniyor. Veri Madenciligi veriyi,
insanlar1 ve bilgi islem kaynaklarini kullanan bir siirectir. Tiim bu ii¢ bilegen de gerekli. Yine de kurumlar Veri
Madenciligi’ni nasil yapiyorlar sorusunun tek bir cevapr yok. Veri ambari siireci; veriyi temizler ve doniistiiriir,
insanlarin anlayabilecegi bir veri modeli i¢in bir araya getirir ve 6nemli is kurallarini uygular. Basarili bir veri
ambarinda, yeni veriler siirekli bilgisayarlarda depolanir. Veri Madenciligi de bu verilerden anlam ¢ikarmaya
yardimci olan bir uygulamadi.

Veri Modelleri (Data Models): Bir sekilde iliskili olan firmanin tiim veri kiimeleri

Yatirnmin Geri Doniisii (Return On Investment - ROI): Belli bir amag¢ dogrultusunda yapilan yatirimdan
elde edilecegi tahmin edilen finansal getiri
Yonetim Bilgi Sistemleri (Executive Information Systems - EIS): Ust yonetime yonelik raporlama

amaciyla kullanilan altsistem. Giiniimiizde ¢ok boyutlu veri tabanlarindan anlik sorgu yapmayi; satis, finans gibi
kanallar iizerinde analitik uygulamalar gelistirmeyi saglar.
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