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OZET

Bu calismada, miisteri sadakatinin degeri, onemi, miisteri sadakatinin olusmasinda
miisteri iliskilerinin &nemi ve etkileyen faktorleri incelenmistir. Ureticiler, yiksek
miisteri memnuniyeti ve sadakati i¢in zorlu bir rekabet i¢indedirler. Misteri iliskileri
yonetimi, mevcut ve potansiyel miisteriler i¢in iligkilerini dogru ve degerli yonetebilmekti.
Bununla birlikte, reticilerin uygun iliski modellerini gelistirmeleri gerekmektedir. Ancak,
miisterilere dogru kanaldan, miisteri veri analiziyle ulasmak ¢ok énemlidir. Cilinkii her bir
miisteri farkli inanglara, kiiltiirlere, ihtiyaclara ve beklentilere sahiptir. Isletmenin en
Oonemli amaglarindan biri, miisteriyle uzun siireli bir iliski kurmak ve onun sadakatini
kazanmaktir. Miisterinin ihtiya¢ ve beklentileri 6n planda tutularak, pazarlama stratejisi

olusturulmalidir.

Anahtar kelimeler: Miisteri Iliskileri Yonetimi, Miisteri Sadakati, Miisteri Memnuniyeti, Miisteri Degeri
ABSTRACT

In this study, the value and importance of customer loyalty, the factors of forming and
effecting are examined. Nowadays, suppliers are in a tough competition to have high
customer satisfaction and loyalty in global markets. Customer relationship management is
for managing relationships correctly and valuable for existing and potential customers.
With this point, suppliers should develop the acceptable relationship models. However,
reaching the customer from the right channel with correct customer data analyses are very
important by reason of each customer has different beliefs, cultures, needs and
expectations. One of the important aims of suppliers is organizing long-term relationship
with customer is winning customer’s loyalty. The suppliers should have an effective

marketing strategy by keeping the customer’s needs and expectations in the foreground.

Key Words: Customer Relationship Management, Customer Loyalty, Customer Value, Customer

Satisfaction.
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GIRIS

Glinlimiiz pazarlama anlayisina bakildiginda, miisteriler artik isletmeler i¢in ¢ok dnemli
oldugu ve miisterilerin eskisinden ¢ok daha bilgili ve se¢ici olduklari, sosyal medyanin ve
internetin yaygin kullanimi sonucunda miisteri memnuniyetlerinin ve sikayetlerinin ¢ok
hizla yayildigi, buna goére markaya olan glvenin ve sadakatin da sekillendigi
gortilmektedir. Son yillarda isletmeler arasinda yasanan zorlu rekabet sonucunda,
isletmelerin misterilerin dikkatini daha fazla c¢ekebilmek, mevcut miisterilerini rakip
isletmelere kaptirmamak i¢in, ge¢miste uyguladiklari yontemlerden farkli olarak miisteri
iligkilerini gelistirmek, hatta digerlerinden farkli olabilmek adina yogun bir ¢aba igine

girmek zorunda kalmislardir.

Isletmeler, yeni miisteriler kazanmak icin calisirken var olan miisterilerini de elde
tutabilmesi i¢in miisteriye deger vermek, bunu miisteriye yansitmak ve miisteriden gelen
geri bildirimleri dikkatle incelemek durumundadir. Bunun igin isletmenin yonetim
kisminda oldugu kadar, isletmede calisanlarin da miisteri odakli bir caligma fikrini
benimsemeleri gerekmektedir. Isletme yeni miisterileri kazanabilmek icin kendilerini
stirekli yenilemek, gelistirmek zorundadir. Bu gelisime ayak uydurabilmek ise, ancak

miisteri ile 1y1 ve uzun siireli iliskiler kurmak yontemiyle olmaktadir.

Bu ¢alismanin birinci bdliimiinde, Miisteri Iliskileri Yonetimi ile Ilgili Kavramlar ana
baslig1 altinda, miisteri iligkileri yonetimi kavrami, temel bilesenleri, isletmeye katkilari,

teknoloji ve destek sistemleri, miisteri iliskilerinin 6l¢iilmesi konulari incelenmistir.

Ikinci béliimde, Miisteri Degeri, Miisteri Tatmini ve Sadakat iliskisi ana bashig altinda
misteri degeri ve miisteri tatmini kavramlari, miisteri sadakatinin 6nemi, miisteri
sadakatinin isletmeler ve misteriler acgisindan Onemi, miisteri sadakati cesitleri ve

diizeyleri, miisteri sadakatinin saglanmasinda pazarlama stratejileri konular1 incelenmistir.

Uclincli bélimde, miisteri iliskileri yonetiminin miisteri sadakati olusturma siirecindeki
uygulamalar kapsaminda Adidas firmasinin iist diizey yoneticisi ile yapilan derinlemesine

miilakat yer almaktadir.



1. MUSTERI ILISKIiLERI YONETIMI iLE ILGILI KAVRAMLAR
1.1. Miisteri Iliskileri Yonetiminin Tanim

Miisteri iliskileri Yonetimi (MIY) hakkinda birgcok tanim yapilmistir. MIY tanimi daha
cok teknoloji veya yazilim uygulamasi gibi belirtilse de aslinda bir isletme felsefesi ve
stratejisidir. Son yillarda isletmeler tarafinda, miisteri iliskileri yonetimine olan ilgi

artmistir. Bu yOnetim stratejisine ait literatiirde yer alan bazi tanimlar asagidaki gibidir.

Miisteri Iliskileri Yonetimi (MIY), miisterinin istek ve ihtiyaglarini anlayip yerine
getirmek misterinin aligveris tarzi ile ilgili kisisel bilgileri, teknolojik yontemlerle
toplayip, kaydedilmesini gerektiren, miisteri tatminini 6nemseyen, devamli iletigimi
siirdiren uzun donemli miisteri Sadakatini amag¢ olarak benimsemis isletmenin tim
birimleri tarafindan uygulanmasi gereken yonetim stratejisidir. Isletmelerin, miisterileri
icin deger yaratma amaciyla, iirlin ve hizmet satmak, pazarlamak ve bunlarin beraberinde

yiriitiilen miisteri hizmetlerinden olusan bir biitiindiir (Panayirci ve Yildirim,2016: 12).

MIY bir isletmenin kendi pazar paym rekabet ortaminda arttirmaktansa, sahip oldugu
miisterilerinin paymi arttirmasi, yani bir miisteriye tek bir {irlin degil, bir¢ok {iriin
pazarlayip satabilmesini, sonrasinda da miisteriyi memnun edip onu sadik birer miisteri

haline gelmesini hedeflemektedir.

Miisteri iligkileri yonetimi, bir isletmenin biitiin misteri verilerinin belirli bir veri
merkezinde toplandigi ve bu bilgilerden elde edilen bilgilere gére var olan miisterileri
korumayi, onlarla beraber kurulan is olanaklarini arttirmayi, onlara her baglanti
noktasinda tutarli ve katma degerli hizmet sunmay1 hedefleyen bir strateji, bir felsefedir.
Bunlar1 yapmak i¢in ise bilgi yonetimi teknolojilerini ve is siireglerini bir araya getirir
(Ugur,2013: 14).



1.2 . Miisteri Tliskileri Yonetiminin Ortaya Cikmasmin Nedenleri

1970’li yillara gelinceye kadar hem isletmeler hem de tiketiciler tarafindan
bakildiginda seri tiretim ile ilgili bir sikintinin olmadig: goriilebilmektedir. O donemdeki

[3

isletmeler  ne iiretirsen onu satabilirsin’ anlayisina agirlik verdikleri i¢in seri ve hizl
iiretim konularina odaklanmiglardir. Ancak o yillarda seri iiretimin yayginlagsmasi, kaliteli
ve hizlt {riin {retilebilmesi, tiriinlerin makul fiyatlarla satilmasi ve bununla beraber
tirtinlerin kolaylikla taklit edilebilir hale gelmesi rekabet kosullarini da zorlastirdi. Belirli
bir slire sonra pazar, artan liretime yetisemez olmus ve miisterilerin tiiketimi yetersiz
kalmisti, miisterilerin sadakatinde de azalma meydana gelmeye baslamisti. Tim bu
sirecler sonunda geleneksel pazarlama yaklasimlart artik isletmeler igin karli olmaktan

ctkmist1. BOylece miisteri tanimi yeniden tamimlannus ve Miisteri Iliskileri Yo6netimi
ortaya ¢ikmistir ( Cetiner, 2012: 26).

Gecmiste basit yontemler uygulayarak misteri kazanmaya calisan isletmeler,
giiniimiizde miisteriyi kisa bir siire memnun kalmasini degil, siirekli memnun kalmasini,

istek ve ihtiyaglarini yerine getiren daha kaliteli {irlinlerle saglayabilecegini bilmektedir.

Insanlarin yasamlari boyunca, mensup oldugu toplumla iliski kurmadan yasamimi
sirdiirmesi c¢ok zordur. Bu nedenle iligki kurmak, bireyin yasami i¢in Onemli bir
yapitasidir. Isletmeler de yogun rekabetin yasandifi pazardan pay alabilmesi, payini
arttirabilmesi i¢in miisteri iligkilerini kurmaya, gelistirmeye zorlanmistir. Pazardaki
rekabet ile mucadele edebilmek icin mevcut miisterilerin isteklerini tatmin etmek, onlarin
dikkatini ¢ekmek igin iliskilerini gelistirmislerdir. Kurulan bu miisteri iliskileri sadece
isletmenin degil, miisterinin de bundan faydalanmasini saglar. Miisterilerin, daha iyi
hizmet almalari1, daha kaliteli {iriinlere ulasmasi, isletme tarafindan kisisel taninma, satin
almay1 diisiindiigii iiriin hakkinda bilgi toplama maliyetinden de bir nebze kurtulmus olur.
Her iki tarafin da fayda sagladig1 bu iligkide, miisteriler daha ¢ok iiriin ve hizmet satin
alabilir, yasadig1 deneyimleri daha ¢ok insanlarla paylasabilir, meydana gelebilecek bazi

hizmet aksaklilarin ise daha ¢abuk tolere edilmesine yardimci olabilir.

Geleneksel pazarlama anlayisini benimseyen isletmelerin, gliniimiiz is g¢evresinde

basarili olmasi ya da pazar1 yonlendirmesi miimkiin degildir. Ciinkii isletmeler arasinda

3



yasanan siddetli rekabet, miisterilerin marka sadakatinin azalmasin tetiklemekle birlikte
miisterilerin pazarlama mesajlarina kayitsiz kalmasina da neden olmaktadir. Ayrica
glinimiiz tlketicisi satin alma konusunda daha fazla bilgili ve bilingli bireylerdir.
Pazarlamacilarin, is diinyasinda yasanilanlara bagli olarak degisen bu senaryonun

gizemini ¢ozmesi ve bu durumun Ustesinden gelmesi gerekmektedir (Bakirtas, 2013: 22).

Geleneksel pazarlama anlayiginda, satis odakli bir yaklasim vardir. Bu anlayisa gore
amag, misteri ihtiyaglarini karsilayabilecek ve gereksinimlerini giderecek olan drunlerin
tiretimidir. Rekabet kosullarinin giderek sertlesmis olmasi ve teknolojide meydana gelen
gelismeler klasik pazarlama stratejilerinin miisteri istek ve beklentilerini karsilamada
yetersiz oldugunu gostermistir. Bunun sonucu olarak isletmeler ‘kisa giliniin kar1’
mantigindan kurtulmus, kisa zamanda elde edilen kazanglarin isletmenin yasamsal
fonksiyonlarmin devam ettirebilmesi ic¢in yetersiz oldugu anlamiglardir. Boylece,
isletmeler artik uzun vadeli miisteri iligkilerine, miisteri ile iletisimde kalmaya, miisteri
sadakati, sadakati olusturma ihtimallerini kuvvetlendirmeye Onem vermeye
baglamiglardir. Tim bu gelismeler miisteri iliskileri yonelimli pazarlama stratejilerini
ortaya ¢gikarmustir (Cetiner, 2012: 26-27).

Miisteri iligkileri yonetimin ortaya ¢ikis nedenlerini kisaca asagidaki gibi siralamak

mumkindir (Kirdar ve Demir,2007: 297);

v' Miisteri paymin pazar payindan ¢ok daha énemli bir halde olmas,

v’ Miisteri sadakati ve miisteri memnuniyeti tanimlarina daha ¢ok dnem verilir hale
gelmesi,

v" Mevcut miisterinin ne kadar kiymetli oldugunun anlasilmasi ve onu elde tutmak icin
daha ¢ok caba gosterilmesi,

v’ Birebir pazarlamanin onem kazanmasi ve kullanilmasiyla miisterilerin  6zel
ihtiyaclarma gore hizmetlerin sunulmaya baslanmasi,

v" Rekabet ortaminin zorlasmasi,

v’ lletisim teknolojilerinde ve veri tabami sistemlerinde meydana gelen yenilikler ve

gelismeler



MIY’in ilk uygulayicilari Amerika ve Avrupa’da finansal hizmetler, iletisim, imalat
sektorunde faaliyet gosteren biiyiik isletmelerdir. Orta biiyiikliikteki isletmeler, bu biiyiik
isletmeleri takip etmektedir. Daha kiigiik isletmelerin, kamu sektoriindeki orgiitlerin ve
diger internet pazarinda yer alan isletmelerin ise, MIY ’in uygulama konusunda birtakim
girisimlerde bulundugu sOylenebilir. Miisteri iligkileri yonetimi, sanayi Oncesi ya da
sonrast donemde bile iireticiler ve miisteriler arasinda uygulanmistir. Ancak bu uygulama
daha geleneksel bir egilime ( telefon, mail ya da ¢alisanlar yoluyla miisteriyle iletisim
kurma, kisisel satis, satig sonrast hizmet, sikayeti dikkate alma, hesap yonetimi, miisteri

ilgisi ve tatmini ) sahiptir (Bakirtas, 2013: 37-38).

1.3 . Miisteri Iliskileri Yonetiminin Onemi

Isletmeler, ge¢miste miisterilerin ihtiyaclarini tahmin edip belirlemek ve miisteri
sorunlarinin nasil ¢dzebilecegi iizerinde daha az durmaktaydi. GlnlUmizde ise miisterileri
cezbetmeye ayni zamanda onlari elde tutmaya yonelik stratejileri gelistirme noktasinda
isletmelerin tizerinde durdugu unsur degismistir. Degisim hizli yasandigindan miisteri
iligkilerini gelistirmek, rakiplerden farklilagsmak ig¢in tercih edilen yollarindan biridir.
Pazarlama programinin iyilestirilmesi ve uygulamasini igeren butln faaliyetlerin altinda
yatan amaca bakildiginda, bu amaclarin uzun dénemli misteri iligkileri gelistirmek ve

strekli hale getirmek icin oldugu goériilmektedir (Bakirtas, 2013: 37).

Giliniimiizde gelisen teknoloji ile, isletmeler i¢in 6nlenemez bir rekabet ortam1 meydana
gelmistir. Artan rekabetin bir unsuru olarak miisteri, bu iletisim teknolojisinde devamli
uyarilmakta ve tiilketmeye zorlanmaktadir. Her seyden once kendileri i¢in ¢ok fazla
alternatifin bulundugunu bilen bu yeni miisteri profili, kiiresellesen diinyamizda kendi
degerini bilen, giiven veren isletmeleri daha cok tercih etmektedir. Isletmeler ise
miisterilerinin ihtiyaglarin1 bilmek ve 6nlem almak zorundadir. Bu asamada en biyik

yardimci miisteri iligkileri yonetimidir (Yereli, 2001: 30).

Siirekli gelismekte olan miisteri iliskileri, toplumlarin ekonomik hayatlarinda énemli bir

yer almaktadir. Tarihi siirecleri gozlemledigimizde toplumlarin ekonomik, sosyal,



kiiltiirel yapilarina uygun ticari iliskiler gelistirdigi goriilmektedir. Bu toplumlarda ticari
iligkilerde siireklilik ve giiven her zaman 6n plana ¢ikmis, 6nemli bir unsur olmustur

(Duman, 2015: 32).

Bir isletme agisindan, yeni bir miisteri kazanmak yapilan maliyet mevcut miisteri ile
olan iligkileri siirdiirmekten daha fazladir. Kiiresel rekabetin artmasi ve internetin klasik
satts ve pazarlama yoOntemlerine bir alternatif olarak dogmasi ile isletmeler,
miisterilerinin isteklerine karsilik verme alaninda 6nemli yol kat etmislerdir. Bu yeni
teknolojiler sayesinde yeni ¢agin pazarlama olgusu olan kisiye 6zel pazarlama ortaya
ctkmistir. Ancak unutulmamas: gereken en dnemli nokta MIY’in asil olarak insanlar
arasindaki iligkileri odak almasidir. Burada asil 6énemli olan kullanilan teknoloji degil,

miisterilerle olan birebir iligkidir (Yereli, 2001: 30-31).

Isletmeler, miisterilerle kurdugu iliskileri uzun dénemli olmasini saglayabilirlerse,
miisteriler de bunun neticesinde kendilerini iyi hisseder. Kisisel bakim gibi miisterinin
kendisine yonelik hizmetlerde, parasim1 degerlendirebildigi sigorta gibi miisterinin para
yatirdig1r hizmetlerde miisterinin giliveni saglandig1 takdirde bir siireklilik saglanabilir.
Isletmeler, kendi hizmetlerine giivenen miisterilerinden {iriinlerini destekleyen,
kullandiklarini bagkalarina da tavsiye eden olumlu bir referans olmasini ister. Boylelikle

isletmelerin yeni miisteri elde etmenin maliyeti de azaltilabilir.

Miisteri iliskileri yonetiminde koordine edilen, planlanan, 6rgltlenen, gelistirilen ve
denetlenen sey miisteri iliskileridir. Miisteriler, kurulusa giiven duyduklarinda ve tatmin
olduklarinda isletmeye sayginlik artmaktadir. Misteri tarafindan bu duygunun ve
davranigin olusturabilmesi igin miisteri ne ister? sorusunun yanit1 ile misteri iliskilerinde

belirtilen unsurlar asagidaki gibidir (Duman, 2015: 34);

Karsilik gorebilme
Sozlerin tutulmasi
Bilgili ¢aligsanlar
Anlay1s

Guven
Ulasilabilirlik
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Isletmeler, miisteriler ile olan iliskilerini uzun dénemli olmas1 i¢in gelistirirken, hem
isletme hem de miisteri acgisindan karsilikli olarak deger yaratmasi gerekmektedir.
Miisteri iliskileri yonetiminin temel amaci deger yaratmasidir ve isletmede yiliksek Kkar
getiren miisterilerin kalmasidir. MiY’de son kullanic1 iizerine yogunlasiimamalidir,
ciinkii MiY’de farkli bircok gruplar1 biinyesinde bulundurmaktadir. Bu gruplardan;
Miisteriler; son kullanicidir. Bu misteri bir kisi de olabilir, bir isletme de olabilir.
Calisanlar; isletmeler kendi miisterileriyle olan iligkilerini yonetirken bunu ¢aliganlar
tizerinden yapmalidirlar. Bu 6zellikle hizmet sektorii gibi miisterilerin Oniinde hizmet
edenler i¢in daha 6nemlidir. Tedarik zinciri partnerleri; tiim isletmeler tiriinlerini satarken
ya da alirken, tedarik zincirini yukariya dogru ya da asagiya dogru kullanir. Dolasiyla
tedarik zincir partnerleri ile olan iligkilerini miisterilerini memnun etmesi agisindan

onemlidir (Bakartas, 2013: 24).

Miisteri isteklerinin degismesi ile birlikte pazarlama yontemleri ve teknoloji
sistemlerinin de birlesmesi ile miisterinin isletmeyle baglantilarinda degisim ortaya
ctkmistir. MIY’ nin temelinde yatan en onemli faktorler ise yonetim ve pazarlama
yaklasimlari, birebir pazarlama, yatirim ve miisteri deger analiz sireclerindeki
degisimlerdir (Duman, 2015: 29-30).

1.4. Miisteri iliskileri Yonetiminin Gelisimi

1850’lerde baslayan endiistri ¢agindan 1970’lere kadar uzanan dénemde firmalarin
standart {irlinleri biiylik miktarlarda iiretip satmasiyla sekillenen bir is diinyas1 vardi. Bu

uzun donemde isletmeler {retim merkezli, satis merkezli ve pazarlama merkezli



anlayislardan ge¢mislerdir. 1970’lerden itibaren ise seri ve hizli iiretim ile maliyet artik
giindemdeydi. Ustelik teknolojik gelismelerin hizlanmasi ve yayginlasmasi uluslararasi
pazardaki marka sayisini ve rekabeti arttirtyordu. 1980’lerde ise kalite unsuru ana tema
olmaya baglamis, ucuz ve kaliteli iiriin/hizmet {iiretenler rekabette On siralara gecer
olmustu. 1990’larda ise hiz unsuru 6ne ¢ikmis, isletmeler iiretimden dagitim kanallarina
kadar tiim is siireglerini gézden gegirip degistirmeye baslamis, pazara hizla ¢ikabilen ve
diinya pazarina yayilan isletmeler kazanir hale gelmisti. Bunun yaninda miisterilere
verilen 6nem de artmaya baslamis ve miisteri odaklilik kavrami hizla yayilmaya
baslamisti. 2000’1i yillarda ise kitalar1 birbirine baglayan internet yasamin bir pargasi
durumuna gelmis, boylece bilgi rekabette ana 6ge durumuna gelerek, kiiresellesme blylk

bir sigrayis yapmustir (Ugur,2013: 15).

Miisteri iliskileri Yonetimi, ABD’de kesfedildikten sonra miisterileri tatmin etmenin
karliligr arttirmasinin kabul edilmesiyle birlikte mevcut miisterilerin firmaya yaptigi
harcama orani1 da artik deger kazanmigtir. Ciizdan paymin arttirilmast konusunda ise
miisterilere ait bilgi birikimine ihtiya¢ duyulmustur. Bu bilgi birikimleri miisterinin satin
alma egilimleri, hayat standartlari, alisveris aligkanliklari tiiriinden bilgilerden olusmakla
birlikte, saptanan bu veriler dogrultusunda dogru miisteriye dogru mal ve hizmeti, dogru

zamanda, dogru kanaldan sunmak miimkiin olmustur (Erol, 2012: 36).

Isletmeler, rakiplerinden ayrilabilmek igin miisteriye nasil hizmet vereceklerini iyi
hesaplayarak bu konuda iyi c¢alisma yapmak zorundadirlar. Cagimiz firmalarinin ana
prensibi bu kavramla birlikte, kisiye 6zellestirme olmasidir. Artik burada 6nem kazanan,
uriiniin hangi fiyattan ve kaliteden uretilmesi degil, miisterinin hangi iiriinii hangi kalitede
ve fiyatta istedigidir. Kiiresellesen diinyanin ayrilmaz bir pargasi olup her tirll yeni
teknolojiy hizli kabullenip hizli tiiketen Glkemizin de is ve ekonomi diinyasinin bu yeni
riizgarindan etkilenmesi kacinilmazdir. Tiirkiye’de miisterinin beklenti ve ihtiyaclar1 da
diinya pazarlarinin yeni yapilanmasina uygun olarak gelismekte ve degismektedir. Tiirk
isletmelerinin de bu kag¢mmilmaz degisime ayak uyduracak sekilde kendilerini
gelistirmeleri giinimiiz TUrk tuketicisinin en Onemli ihtiyaglarinin basindadir (Yereli,
2001: 29-30).



1.5. Miisteri liskileri Yonetiminin Temel Bilesenleri

Miisteri iliskileri yonetimi, sirketin misterilerini anlamaya ¢alisan insan, siireg ve
teknolojinin bir birlesimidir. MIY ’nin biiyiik bir kismi teknoloji olmasma ragmen,
sadece teknoloji olarak gorilmemelidir. Basarili bir MIY uygulamasmi ydnetmek,
teknoloji, siire¢ ve insan faktorlerine yonelik entegre ve dengeli bir yaklasimi

gerektirmektedir (Tassembedo, 2016:10).

1.5.1. insan

Insan bileseni, miisterilerin degisime kars1 hassasiyetinden dolay1 en temel bilesendir.
Misteri iligkileri yOnetimi gelistirilmesine baglayan isletmeler, bir degisim igine
girecektir. Bu degisimleri anlamamis ve olusturulmasina katilmamis, saglam bir egitim
almamis olan miisteriler direng gosterecektir. Miisterilerin destegini dnceden kazanmak,

MIY *nin girisiminin énemli bir faktoriidiir (Tassembedo, 2016:10).

Miisteri merkezli bir isletmenin ¢alisanlarinin, miisterileri taniyabilecegi genis bir ara
yiizii vardir. Bu isletmede calisanlar, miisterileri yeni iiriinler, destek sistemleri ve her iki
taraf icin de yararli olabilecek yontemler tizerinde isbirligi yapmaya davet edebilirler.
Isletmede ¢alisan personele, miisteri taleplerini aninda ve tam olarak karsilayabilmeleri
i¢in gereken yetki verilmelidir. Isletme calisanlarina verilen bu yetki sayesinde, calisanlar
aynt zamanda sorunlar ortaya ¢ikmadan ©nce bu sorunlari ortadan kaldirabilme

yetenegine de sahip olmaktadir (Duman, 2015: 35).

MIY felsefesi uygulamaya baslandiktan sonra, MIY’in uygulamalar1 konusunda, isletme
calisanlar1 egitilmeli, motive edilmeli ve siirekli olarak MIY’in verimi takip edilmelidir.
MIY uygulamalar1 bagladiktan sonra, isletme artik degismeye baslayacaktir. Bu, gerekli
yazilimlar kurulup, gerekli egitimler verildikten sonra MIY siireci bitmemektedir. Burada
onemli olan, MIY’in siirdiirebilir olan bir degisim yaratmasidir. Bu sekilde olursa MIY

i¢in yapilan yatirimlarin karsilig1 aliabilir.



1.5.2. Sureg

MIY’nin is siirecleri yanlis uygulandiginda hatalar ¢ogalacag: i¢in MIY’nin siire¢
bileseni en hassas bilesenidir. Cogu sirket miisterileri dogrudan etkileyen is siireglerini
(satin alma, 6deme ve kullanim sirasinda miisteriler ile dogrudan arayiiz surecleri)
olustururken, bazen de bu sirketlerin is siireglerinin giincellenmesi ya da tamamen
degistirilmesi gerekmektedir. Ancak, bircok isletmenin siireclerini diizenlerken hataya
diistiikleri goriilmektedir. Miisteri istekleri ile is siiregleri sonuglart arasinda baglanti

olmadigi zaman bu yanlislar ortaya ¢ikmaktadir (Tassembedo,2016: 11).

Isletmelerde miisterilere sunulan hizmet siireclerinin degisimi nemlidir, bu degisim
slireci i¢in etkin yollar aranmaktadir. Sureg, yuruattlen etkinliklerin bir koleksiyonu olarak
degerlendirilebilir. Siirecin yeniden tasarlanmasi, miisteri iliskilerinde en etkili
yontemlerden biri olarak kabul edilmektedir. Bu baglamda, miisterilere siireci nasil
degerlendirdikleri sorulur ve sonuglart miisterilerle calisanlar yiiz ylize birlikte
degerlendirilir. Degisime ihtiyaci olan siirecler belirlenir. Daha sonrasinda ise yeniden
yapilanmis siirecler, miisteriler de dahil olmak iizere, ilgililerle iletisim kurularak
duyurulur. Siireglerin yeniden tasarlanmasi ve yeni sistemlerin talepleri bilgi

teknolojileriyle birlikte yuruttlmektedir (Duman, 2015: 35).

Bir MIY’in basarili olmasi igin, miisterileri sadik birer miisteri haline gelirken,
miisterilerin ¢apraz satis, yukar1 yonlii satis ile alimi kolaylastirip memnun edilmesi

gerekir.

1.5.3. Teknoloji

Miisterilerin isletme ile ihtiyag duyduklari anda hizli ve kolay iletisim kurabilmesi,
miisteri sorunlariin siirekli olarak yakindan takip edilmesi, miisteri memnuniyeti i¢in
blyuk Onem arz etmektedir. Miisteriler, hakkinda dogru bilgi alabilecekleri, satis

sonrasinda da hizmetlerden destek alabilecekleri triind ve hizmeti tercih etmektedirler.
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Bu nedenle, isletmeler miisteri destek hizmeti verebilecekleri birimleri olusturmak

zorunda kalmaktadir (Cicek, 2005: 65)

Miisteri iligkileri yonetim uygulamalarin popiiler olmasinda yazilim teknolojilerinin
etkisi de biiyiiktiir. Miisteri iligkileri yonetiminde, siniflandirmak, etkilesim igerisinde
olmak, miisterileri tanimak, iletisim kurmak i¢in miisteri iliskileri yonetimi teknolojisine
ihtiyag bulunmaktadir. Etkili bir miisteri iliskileri yOnetimi igin isletme organizasyonu
tekrar yapilandirmak ve onu miisteri odakli bir anlayisin sahip oldugu bir yapiya getirmek
gerekmektedir. Yapilan bu uygulamalarda teknoloji, firmanin siiregleri ve anlayisindaki
bu degisikliklerle desteklenirse isletmeye beklenen degeri verebilecektir. Cunki
misteriler bilgiye ¢cok daha hizli ulasabilmekte, kendilerine strekli daha uygun olanini,
daha iyisini tercih etmektedirler (Duman,2015: 35-36).

1.6. Miisteri Iliskileri Yonetiminin Ilkeleri

MIY’i isletmelerin gerektigi gibi uygulayabilmesi icin éncelikle insan giiciine yatirrm
yapmalar1 gerekmektedir. Bu yatirimin ana unsuru da isletmenin miisteri iliskileri
direktdrii olusturmakta ve tiim MIY uygulamalarina yén vermektedir. Bu noktada,
miisteri iliskilerinde bazi ilkelere uyulmas: ve bunlarmm MIY stratejisinin belirleyici

unsurlar1 haline getirilmesi gerekmektedir. Bu ilkeler (Yereli, 2001: 31-32);

v’ Tesvik edici bir rol iistlenme: Isletmenin, miisteri iizerinde kabullenme havasinin ve
duygusal katilim yaratilmasinda tesvik edici bir rolii Ustlenmesi gerekmektedir.
Isletmenin biitce kisintilar1 ve zaman darlig: gibi olumsuz unsurlarinin pazarlamada
miisteriye yansitilmadan miisterinin beklentilerini karsilamak gerekir.

v lletisim ustasi haline gelme: Isletme tarafindan miisteriye yapilan tim pazarlama
sunumlarinda iletisim kanallarii basariyla kullanabilir halde olmasi beklenir.
Ozellikle yeni teknolojiyle ortaya cikan alternatif kanallarm dogru ve yerinde
kullanilabilir olmas1 gerekir.

v Uzlasmaci rol istlenme: Miisteri ile isletme arasinda zit goriislerin garpisacagi bazi

durumlarin ortaya ¢ikmasi muhtemeldir. Kimi durumda miisteri, nitelikli is veya
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hizmet isterken biitgesinin kisitli olmasi nedeniyle olumsuz durumda kalabilmektedir.
Isletmeci bdyle durumlarda uzlasmaci bir tutum igine girmesi miisterinin isteklerini
en iyi karsilayabilecegi en uygun ¢6ziimii en uygun kosullarda sunmasi beklenir.

v" Sorumluluklar1 istlenme: Misteri ile iliskilerinde isletme, sorumlulugunun
bilincinde olarak yaklagsmalidir. Yeni ekonomi yaklagimi isletmeleri pek ¢ok yeni
sorumlulukla yiiz yiize birakmistir. Miisteri memnuniyeti de isletmenin en dnemli
sorumluluk durumuna gelmistir.

v Biitiinii gdzeten anlayis: Isletmelerin tek amaci miisteriye satis yapma olmamalidir.
Isletmeden alis veris yapan miisterinin memnun olmus olarak ayrilmas: hedeflenerek,
satig sirasinda gosterilen hizmet gibi, satigtan 6nce ve sonra da gosterilip bu bir bitin
olarak ele alinmalidir.

v' Girisimci anlayis: Isletmeler, miisteri memnuniyetini saglamak igin elinden gelen
tim girigimleri yapmalidir. Kar getirmesi beklenmeyen ancak miisterinin haklarini
gozeten her tirlii kiiltiirel ve sosyal girisimlere isletmenin yer vermesi
beklenmektedir.

v Sonuca yonelik galigmalar: Miisterinin isletme ile kurdugu kesintisiz, tam iletigim
saglanmasi ve sonuca varmasi i¢in her tiirlii ¢alismay1 yapmasi beklenmektedir. Eger
her tiirli girisim yapildigi halde, miisteri memnun olmus olarak ayrilmiyorsa
istenilen sonuca ulasilmadig: igin basarili bir MIY uygulamas: gergeklestirilememis

demektir.

1.7. Miisteri Iliskileri Yonetiminin Amaclar
Asagidaki gibi miisteri iligkilerinin amaglari kisaca siralanmustir (Cetiner,2012: 30-31):

v’ Miisteri iliskilerinin karli1 hale getirilmesi: Isletmelerin pazarlama ve satis
departmanlarina miisteri odakli kiiltiiri benimseterek daha uzun 6miirlii bir iletisimin
miisteri ile kurulmasini saglayip, miisteri sadakati olusturarak isletmeye karlilik artig

saglamaktadir.
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v' Farklilasmanin saglanmast: tiriinlerin kolaylikla taklit edilebildigi rekabet ortaminda
farklilig1 yakalamak ve miisterilerin istek ve beklentilerine gore diger isletmelerden
farkl1 iiretim yapabilmek ve hizmet sunabilmektedir.

v Maliyet minimizasyonun saglanmast: lyi tasarlanmis bir MIY projesine ayrilan biitce
sonucu olusan maliyetin geri kazanilmasi kisa siirede olabilir. Mevcut miisterilerin
elde tutulabilmesi, bu sayede isletmenin yeni miisterilere ulagabilmek igin
harcanacak paradan kurtulmasi, pazarlama ve tanitma maliyetlerinin diismesi, sirket
ici maliyette azalmalar ve misterilere satis yapabilmek i¢in harcanan maliyetin
diismesi isletmelere MIY projesi i¢in ayrilan biitgenin geri kazanilmasim kisa siirede
saglayacaktir.

v' Isletme veriminin arttirilmasi: Isletmelerin faaliyetlerini disaridan iceriye dogru
yapmast isletme verimini arttiracaktir. Yani dis miisterilerin memnuniyet noktalarini
esas alarak i¢ miisterilere de bunu benimsetmesi isletmelerin yararina olacaktir ve bu
faydayr uzun vadede hissedecektir. Sunu diyebiliriz ki, karlilik i¢in isletmenin
miisteri odakli olmas1 gerekmektedir.

v Uyumlu faaliyetlerin saglanmasi: MIY, satis, pazarlama ve miisteri hizmetleri
faaliyetlerini teknolojik altyapilarla 6zellikle de internetle birlestirir. Miisteri ile ilgili
bilgiler veri tabanlarina almarak sistemli bir sekilde degerlendirilir. Bu sayede MY
isletmenin yasamsal faaliyetlerinin birbiri ile koordineli bir sekilde hareket etmesini
saglamis olur.

v Miisteri taleplerinin karsilanmasi: MIY sayesinde hem isletme miisteriyi hem de
miisteri isletmeyi cok iy1 sekilde tanmiyabilir. Birbirlerini taniyan bu iki kavram
birbirleri ile iletisim kurarak iliski yasamaya baslar. Bu sayede miisteri isletmeye geri
bildirimde bulunur. Isletme ise miisterilerin istek ve beklentilerine gore tretim yapar

ve hizmet sunmaya baslar.

1.8.  Miisteri iliskileri Yonetiminin Faydalar

MIY ’nin yararlarmi maddeler halinde sunlar sdylenebilir (Panayirc1 ve Yildirim,2016:

21):
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v MIY sayesinde isletmeler miisterileri hakkinda bilgileri daha diizenli ve ayrintili
bicimde olustururlar.

v MIY’in yapis1 ve teknolojisi sayesinde her miisterinin izlenmesi kolaylasir. Bdylece
hangisinin karli ya da karsiz oldugu belirlenebilir.

v MIY’in yapis1 ve teknolojisi her miisterinin her cesit ayrintisini igererek, isletmenin
miisteri beklenti ve gereksinimlerini daha iyi algilamasii saglar. Boylece isletme
miisterilerine kisisellestirilmis iiriin ve hizmetler sunma olanagina kavusur.

v Kisisellestirilmis iirtin ve hizmetlerde yaratilan deger miisteri memnuniyetini
arttirirken igletmeyi rakiplerinden ayirir. Artan memnuniyet, miisteri sadakati yaratir.
Miisteri edinme, miisteri destegi ve hizmet maliyetleri ile miisteri kayip orani azaltilir.
Ayni zamanda yalnizca var olan miisterileri elde tutmak i¢in degil, yeni miisteriler
elde etmekte ve kaybedilen miisterinin geri kazaniminda da yararlidir.

v' Calisan memnuniyetini arttirarak ¢alisan verimliliginde artis saglar.

v Memnun edilen miisteriler sayesinde 6nerilme orani artar. Isletmeler marka degerlerini
yiikseltme olanagina kavusur.

v MiY’de 6n ve arka ofis sistemleri baglantili ve esgiidiimliidiir. Bdylece birimler arasi
iletisim ve igbirligini arttirarak is siireglerine olan hakimiyeti arttirir.

v MIY ile isletmeler pazarlama, satis ve miisteri hizmetleri siireglerini iyilestirme ve

standartsizliktan kurtarma olanag: yakalarlar.
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Sekil: 1 M.I1.Y’nin faydalari
Kaynak: Panayirc1,C. Ve Yildirim,F.(2016): CRM Miisteri Iliskileri Y &netimi ve Pazarlama
Tetisimi, s:32, Papatya Yayincilik.istanbul.

Miisteri iliskileri yonetimi miisteriler i¢in de gesitli yararlar saglamaktadir. Bu yararlar

su sekilde siralanabilir (Ugur, 2013: 19-20):

NN N N N

Daha iyi ve kaliteli hizmet almak,

Beklentilerin tam olarak kargilanmasi ve memnuniyetin artmast,

Uygun {iriin veya hizmeti daha az zaman ve enerji harcayarak kendisine sunulmasi,
Isletmeyle olan iliskilerin daha iist bir seviyeye ulagmasi,

Ozel fiyat ve kampanya uygulamalarindan yararlanma,

Isletmeye olan giivenin artmasi, kaygi ve riskin azalmasi.

MIY’in yararlar1 incelenirken, hem isletme hem de miisteri agisindan yapilmalidir.

Iliskisel pazarlamanin basarili uygulanmasi, miisteri iliskileri ydnetiminin basaril

olmasim saglar. Iliskisel pazarlama; miisteriye adannus, seffaf, giivenilir ve samimi bir
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bagin kurulup hizmet ve Uriini en yuksek kalite ile vermeyi, miisterinin fikirlerine 6nem
vererek, kisa zamanda kazang¢ elde etmek yerine, uzun vadede kazang elde etmeyi
amaglamalidir (Panayirci ve Yildirim,2016: 19-20-21)

1.8.1. Firma Acisindan Yararlari

Miisteri odakh c¢ahisma; Misteri iligkileri yOnetimi stratejisi, degerli miisterileri
belirleyerek, onlarla daha iyi iletisim kurulmasini saglayarak ve onlarin ihtiyaclarini
karsilamak i¢in {iirlin ve hizmetlerini Ozellestirerek firmalarin karli miisterileri

portfoylerini olusturmasini ve korumasini saglamaktir ( Tassembedo, 2016: 18).

Var olan miisteriyi elde tutma; miisteri iligkileri yonetimi sistemleri, herhangi bir
zamanda misteriler ile dogrudan ilgilenen calisanin kim olduguna bagli olmaksizin,
isletmelerin miisterileri ile iligkilerini kisisellestirme ve 6zellestirme olanagi vermektedir.
MIY, miisteri profillerini bir depoda tutarak, ¢alisanlarin her miisteriye 6zel davranmalari
saglanmaktadir Sonug¢ olarak, her calisanin her miisterinin 6zel ihtiyaclar1 konusunda
daha bilgili olmaktadir (Tassembedo,2016:19).  Misterilerden toplanan bilgilerle,
misteriyi tatmin edecek Urln saglayan isletmeler, verdikleri giiven sayesinde miisterileri

sadik birer miisteriye donlismeye baslar.

Daha fazla ve uzun donem gelir elde etmek ve hizmet alanini1 genisletmek; isletmeye
sadik miisteri sayisin arttirirken, satis sirasinda ¢apraz, yukari ve paket halinde miisteriye

satiglar sunarak, daha fazla aligveris yapilmasini, hizmet alaninin genislemesini saglar.

Capraz satis; bir iirlinii veya hizmeti miisteriye satarken baska bir (riin daha 6nermektir.
Ornek olarak, yemek alirken, kasiyerin atistirmalik baska iiriinleri o anda miisteriye

Onermesi gibi.

Yukar1 yonlii satig; bir Uiriinii ya da hizmeti tamamlayici olan, ama daha kapsamli olan
bir iiriinii ya da hizmeti satmaktir. Ornegin yatarak saglik sigortas1 yerine, daha kapsamli

ve maliyetli olan ayakta tedavi paketi paketini satmak olabilir.
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Paket halinde satis; isletmenin bir yerine birden fazla trlni bir paket halinde satmasidir.
Ornek olarak, fast food restaurantinda bir menii alirken, patatesin ve kolanin da
hamburger ile beraber verilmesidir. Tek tek alindiginda daha yiiksek bir tutar1 olmaktadir,
bu nedenle miisteri tek bir iiriin almak yerine bu sekilde paket haliyle almayi tercih eder.

Isletme de tek bir iiriin satmak yerine ii¢ iiriin satmis olmaktadir.

Daha fazla bilgi toplamak; isletmenin miisteriyi daha iyi tanimak i¢in, onun satin alma
aligkanliklarin1 6grenmesi gerekir. Pazarlamanin boliimlendirme asamasinda, miisteriler
satin alma Ozelliklerine gore boliimlendirilir ve isletme buna gore Uriin sunar. Boylelikle

miisterinin tretilen {irlin ve hizmetten tatmin olma sans1 daha yiiksek olur.

1.8.2. Miisteri Acisindan Yararlar

v Devamhlik; MIY sayesinde miisteriler, ayn1 firmadan strekli, hatta ayn1 satin alma
noktasindan aldiklar {iriin ve hizmet konusunda devamliliga sahip olurlar ve kalitesini
bildikleri iiriin veya hizmet tercihlerini, aliskanliklarin1 tekrar tekrar karsi tarafa
anlatmak durumunda kalmazlar. Ornegin, ayn1 berbere siirekli gitmenin tercih edilmesi.

v' Temas noktasi; bazi uzun siireli miisteri-firma iliskilerinde, bir hizmet saglayicisi
aslinda sosyal destek sisteminin bir parcasi olabilmektedir. Boyle durumlarda,
miisteriler hizmet saglayiciligiyla hayatinin kalitesini etkileyen Kisisel dostluk gibi
iliskileri gelistirebilmektedir. Ornegin, bazi kuaforler, miisteriler tarafindan sirdas
olarak gorilmektedir ( Tassembedo, 2016: 20 ).

v’ Kisiye oOzgii; kisisellestirme stratejisi, trtinlerin ve hizmetlerin tim miisterilerin
isteklerine gore degil, her miisterinin kendi istegine gore uyarlanmasidir. Her insan
dogal olarak 6zel bir ilgi ister. MIY uygulamalar isletmelerin miisterileri hakkinda
bilgilerini gelistirmeleri ve dolasiyla onlara 6zel hizmetin saglanmasi yoluyla onlar1
mutlu etmelerine yardimci olmaktir ( Tassembedo, 2016:21 ). Dogum giinlerinde
firmalarin kisiye 6zel indirim yapmasi gibi.

v' Gelismis hizmet ve giivenlik; MIY sistemleri sayesinde mevcut miisteri hakkinda

toplanan bilgilerle, ona 6zel hizmetler saglanabilir. Ornegin, okudugunuz gazeteyi bilen
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bir otelin sabah kahvaltilarinda o gazeteyi size sunmasi gibi (Panayirct ve Yildirim,
2016: 20-21).

Sayilan tiim bu yararlarin yaninda, miisterilerin isletme ile kurmus olduklar1 yakin iligki
ile miisteriler de bir takim faydalar elde etmektedirler. Miisterilerin isletmelerle aralarinda
uzun vadeli iligkiler gelistirilmesi sonucunda, temel hizmetlerin satin alinmasi ile
yararlara ek olarak, miisteriler ile hizmetlerin sunan isletmeler arasinda yakinlik ve
dostluk saglanarak, kisisel taninma elde edilerek sosyal fayda saglanabilmektedir (Erol,
2012: 40).

1.9. Miisteri iliskileri Yonetiminde Dikkat Edilecek Unsurlar

MIY, isletmeler tarafindan sagladizn yararlar sayesinde biyik ilgi gorip
uygulanmaktadir. Ancak, ¢esitli yanlis uygulamalar yiiziinden biitiin isletmelerr bu
sistemden faydalanamamaktadirlar. Istendigi gibi olmamasmin en temel nedeni, MY in
vaatlerini géren yonetimin MIY’i tam anlamadan, siirecin baslatilmaya galigilmast,
uygulanacak olan degisikliklerin ve yeni sistemlerin biiylikliiglinii anlamadan, sadece

teknolojik bir yenilik olarak algilanmasidir (Ozdemir, 2006: 28-29).

MIY projelerinin tasidiklar stratejik dnem ve isletmelere sundugu yararlarm yaninda
bu uygulamalarinin zaman zaman basarisizlikla sonuglandigr goriilebilmektedir. So6z

konusu riskleri su sekilde siralanabilmektedir (Erol, 2012: 41).

v Esnek olmayan, destegi yetersiz olan MIY sistemleri,

v’ MIY olusturulurken eski ve daginik veri kaynaklar1 nedeni ile karsilasilan riskler,
v Tiim birimlerin MIY degisimine ayak uyduramamast,

v’ Miisteriye 6zel uygulamalarin pazara yansitilma sekilleri,

v' MIY projeleri biiyiik yatirimlar gerektirmektedir.

MIY’de miisterilerle ilgili olarak kendilerinden alinan her tiirlii bilginin ileriki
zamanlarda onlarla kurulacak iliskilerde kullanilmasi amaglanmaktadir. Ancak bu

bilginin miisterilerle iliskinin kuruldugu ilk zamanlarda dogru tasarimlarla birlikte
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alinmas1 gereklidir. Mevcut sistemlerde yer alan bilgi kendi igerisinde uygun ve tutarl
alinmazsa miisteriler ile kurulan iligkilerde aksakliklarla karsilasabilecektir. Bu aksaklik
ve hatalar ise miisterinin kaybedilmesi veya elde tutulmasi i¢in yiiksek maliyetler altina

girilmesi anlamina gelmektedir (Erol, 2012: 42).

Miisteri iligkileri yoOnetiminde gozden gegirilmesi gereken asamalar su sekilde

anlatilabilir (Tassembedo, 2016: 11).

v Oncelikle miisterilere sormak: Hangi siireglerde daha fazla zorluk yasadiklarmi ve bu
ama¢ dogrultusunda iyilestirme Onerilerini 6grenmek c¢ok Onemlidir. Yapilmasi
gereken, miisterilerin belirttikleri zorluklar ve yasadiklar1 giigliiklerin bu siiregte
tyilestirilmesi gerekmektedir. Miisterilerin sundugu Onerileri analiz etmeden
uygulamaya koymamak gerekir ¢linkil bir miisterinin istegi diger miisteri tarafindan
tercih edilmeyen bir uygulama olabilmektedir.

v’ Calisanlara sormak: Calisanlar, hangi noktalarda ne gibi bir sorun yasandigi
konusunda en faydali bilgileri bilmekte ve bu yasanilan sorunlarin ¢dziimleri hakkinda

onlardan bilgi alinabilmektedir.

Calisma gruplart ya da ekipler olusturmak: is siireclerini basit, bilesik ve kompleks
stiregler olarak siniflandirmak gerekmektedir. Basit suregler, organizasyonun tek birimini
ilgilendiren siireclerdir. Bilesik siirecler ise, organizasyonun birden fazla birimini igeren
stireglerdir. Kompleks siiregler ise, degisimi kesin olarak {ist yonetim onayini gerektiren

streclerdir.

1.10. Miisteri iliskileri Yonetiminin Isletme Basarisina EtKisi

Bir MIY uygulamasinin basarili olabilmesi icin maliyet, islevsellik, ¢eviklik, zaman,
tutarlilik, biitiinsellik ve uyumluluk gibi basar1 etmenlerinin yaninda isletmenin miisteri
merkezli is felsefesi ve Kkiiltiirii olusturmasi ve bunu tiim ¢alisanlart ile yasama
gecirebilmesi gerekmektedir. Calisanlara verilen egitimlerle etkili bir bicimde
yonetilmelidir (Ugur, 2013: 22).
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1.10.1 MIY’nin Basarih Olmasimi Saglayan Faktorler

MIY projeleri, isletme Kkiiltiirii ve isletmenin is yapma bicimlerinin mercek altina
yatirildigr projeler olmasindan dolayr isletmeler icin biiyilk Onem tagimaktadir.
Isletmelerin yiiksek maliyetlerle uyguladizi MIY sistemleri, en kisa zamanda basarili
olup yatirrminin geri doniisiiminiin saglanmasinda asagidaki faktorlere dikkat edilmelidir
(Yereli, 2001: 36);

v" Teknolojinin akillica kullanilabilmesi: Zamanla kullanilan sistemin teknolojisinin
eskiyebildigi veya isletmenin artan teknolojik gereksinimleri goz Oniine alinmall,
kullanilacak olan bilgi teknolojisi sistemi uluslararasi standartlara uygun acik sistem
mimarisinin ozelliklerini tasimalidir.

v’ Sistemin protipinin 6ncelikle denenmesi: MIY otomasyon sisteminin prototipinin
olusturulmasi, yeni teknoloji ile isletme i¢in uygun sistemin bulunmasinda ve hedefleri
karsilayabilecek sisteminin daha az maliyetli olarak gelistirilebilmesinde yol gosterici
olacaktir.

v’ Kullanic1 egitimi: MIY sistemini kullanacak olan personelin egitimi, verimli bir MIY
icin en 6nemli unsurlardan biridir.

v' Personelin motivasyonu: MIY otomasyonunu oncelikle kullanan
personelinbenimseyip sevmesi en az egitim kadar onemli faktorlerin basinda gelmektedir.
Eger isletme calisan1 MIY sistemi yardimiyla hedeflerine ulasip manevi tatmin
sagliyabiliyora daha fazla motive olacaklardir. Bu da dolayll olarak MIY’in stratejik
Oonemini arttiracaktir (Yereli, 2001: 37).

MIY uygulamalarmin istenilen sonuglari saglamasi agisindan, bu uygulamanin
maliyetli, tutarli ve uygulanabilir 6zelliklerde olmas1 da 6nemlidir. MIY projelerinin

basarili olmasini saglayan faktorler su sekilde de siralamistir (Bozgeyik, 2005: 98).

v' Miisterilerin boliimlere ayrilmasi

v" Her bir bdlim igin strateji belirlenmesi

v’ Miisteri islemlerinin analiz edilmesi

v" Misterilerle ilgili tiim bilginin sistemde kullanilmasi

v Dogru zamanda dogru yerde olunmasi
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v" Her temas noktasindan bilgi toplanmasi

Organizasyonel degisiklik, MIY tiim isletme b&liimlerini kapsayacak bir siirece
dontigebilmektedir. Veri entegrasyonu, boliimlerin karsilikli iletisimi ve tiim bu sureglerin
takibi basar1 icin kritik noktalardir. Sadece finansal &lciimler MIY igin yeterli
olmayacaktir. Miisteri odakli bir isletme biitcelemesini, dengelerini ve tesviklerini
yeniden diizenlemek ve dlglimlemek gerekmektedir. Kisa vadede kendi ¢ikarlarina ters
diisecek olsa bile bir isletme Onerilerini miisterilerin isteklerine, beklentilerine gore
diizenlemek zorundadir. Bu durum, ¢ogu isletme i¢in bastan sona bir kiiltiir degisikligi
demektir. Isletmelerin iiriin ve hizmetlerini pazarlarken son kullanic1 ve kanallar arasinda

iliski kurmasi en Kritik noktalardan biridir (Erol,2012: 44).

1.10.2. MiY’ Nin Basarisiz Olmasina Neden Olan Faktorler

MIY uygulamalarmin basarisiz olmasina nedenlerinin basinda, isletmelerin genellikle
bu konuda egitim ve bilgi eksikligi yiiziinden uygulama hatalar1 meydana gelmektedir.
Bu yiizden de teknolojik alt yapilarin1 buna uygun degistirmediklerinde, ¢alisanlar yeteri
kadar egitilmediklerinde bu degisime direng gosterirler. MIY uygulama hatalarindan
bazilar1 MIY felsefesini tam olarak anlayamamak, gereken danigmanlig

saglayamamaktan kaynaklanmaktadir.

MIY deki basarisizlik nedeni olarak sikca karsilasilan asagidaki 9 hata belirlenmistir
(Arabaci, 2008:197-202):

Hata 1: Isletme ¢apinda, vizyon gelistirilmesi icin gereken zamanin verilmeden, satis
siireclerinin dizaynina baslanmasi, ¢ok da 6nemli olmayan degisiklikler {istiinde fazlaca
zaman kaybedilmesi, siireclerin nasil islendigi konusunda yeteri kadar bilgi sahibi
olunmamasi. Yar1 zamanl ¢alismalar yaparak bir sonuca varilamaz. MIY projelerinde, bu

sliresi boyunca Ustlinde tam zamanli ¢caligma yapilmalidir.

21



Bagarili MIY projelerinde programin temel bilesenlerini; yoneticilerin aktif katilimi,
isletme capinda ortak vizyon, tam zamanli ¢alisma, sonuglar i¢in sorumluluk almak ve

siire¢ merkezli biitce olusturmaktadir.

Hata 2: MIY uygulamalarinda, en ¢ok teknolojiden beklentiye girmektir. MIY
uygulamalarindan kazanilanlar1 diisiiniip, kullanilacak olan teknolojinin Ustiine fazlaca
egilme istegi uyandirabilir. MIY uygulamasinin basarili olmasi igin, teknolojinin akilli bir

yontemle ve etkili bir satis prosesinin birlesimi saglanmalidir.

Hata 3: Basarili MIY uygulamalari isletme genelinde bir katilim gerektirir. Satis siireci
ile baglantili olan departmanlarin bu siire¢ icerisinde nasil rol alacagi belirlenmelidir.
Nokta ¢oziimleri saglayan MIY uygulamalarinin biitiin sistem icerisine nasil

yerlestirilecegi analiz edilmeli ve uyumu saglanmalidir.

Hata 4: MIY programi ucuz maliyetle uygulamaya calisiilmamalidir. Genellikle MY
uygulamalari igingereken yatirim isletme butgesinde yer almamaktadir. Bu da bu projenin
diisiik maliyetle tamamlanmasini saglamaya calisilmasina neden olur. Bu sekilde

yaklasildiginda basarisiz olma ihtimali de artabilir.

Hata 5: Satis proseslerindeki fonksiyonel ihtiyaglarin karsilanmasi igin gerekli
teknolojinin saglanmasi adina MIY merkezli uygun firmalarla anlasiimalidir. Uriin
halihazirda ihtiya¢ duyulan ozellikleri tasiyabilir, fakat firmanin gelecekteki ihtiyaglarini

ne diizeyde karsilayip karsilamayacagina dikkat edilmelidir.

Hata 6: Satis siireclerinin opitimasyonunun bir finans ve pazarlama departmanindaki ile
aym olacagini diisiinmek bilyiik bir hatadir. MIY sisteminin uygulanmasi daha
komplekstir. Finans yonetimininde standardizasyon miimkiindiir, fakat satista bunun

yapilmas1 miimkiin degildir.

Hata 7: Yapilacak en kritik bir hata, siire¢ ve teknolojiye, bu sistemi kullanacak olan
‘insan’dan daha fazla 6nem vermektir. En harika ve en son teknoloji kullanilarak en iyi

stiregler dizayn edilebilir, fakat insanlar bu projeye dahil edilmezse sistem c¢alismaz.
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Hata 8: MIY, vyiiriitiicii takimin her bir {iyesinin aktif destek ve katilimini gerektirir.
Deneyimli yoneticilerin bu stratejinin arkasinda olduklar1 c¢alisanlar tarafindan

goriilmezse, departmanlar arasi1 huzursuzlarin ¢ikmasit muhtemeldir.

Hata 9: Proje plam1 detayli hazirlanmus, kisilerin ortak vizyon dogrultusunda katilimi
saglanip isletme capinda harika bir program uygulanmaya baslanmis olabilir, fakat bu

stire¢ orada birakilirsa degisik nedenlerden dolay basarisiz olmasi muhtemeldir (Arabaci,
2008:197-202).

MIY stratejisinin uygulanmasinda, miisterilerle uzun dénemli iliski kurmak ve miisteriyi
tatmin etmek igin, isletme calisanlarinin da verdikleri hizmetten tatmin olmalari, motive
olmalar1 ve isletmeye sadakat duygusuyla yaklasmasi 6nemlidir. Calisanlar, ne kadar
uzun sire ayni isletmede caligirlarsa, sirkete olan sadakat diizeyleri artacagindan
yonetiminin calisanlarinin motive olmasma 6zen gostermelidir. MIY’in basarisiz
olmasinda, insan faktorii kritik bir noktadir. Miisterilerin, isletme personeline
gerektiginde ulasamamasi, personelin ilgisiz veya kaba olusu, o isletmeden tekrar

aligveris yapmamasinda, onun miisterisi olmamasindaki pay1 yiiksek olabilmektedir.

1.11. Miisteri Iliskileri Yonetim Siirecini Olusturan Asamalar

Miisteri iligkileri yonetimi evrelerini dort grupta incelemek olanaklidir. Bu evrelerin
herbirinde stratejiler farklilik gosterse de amag¢ miisteri iliskileri yonetiminin felsefesi
cergevesinde miisteri davranislarini anlayip, miisteriler i¢in rakiplerden farkli bir deger

yaratarak onlari etkileme, kazanma ve sadakat yaratmaktir (Ugur, 2013:32).

Miisteri Sec¢imi, Miisteri Edinme, Miisteri Koruma,Miisteri Derinlestirme olmak iizere

dort asamadan olugsmaktadir.
1.11.1. Miisteri Secimi

Bu asamada hedef misteri kitlenin belirlenmesi ve onlarin gruplara ayrilmasi
hedeflenmektedir. MIY stratejisine gore her miisteri farkli 6zellikler tastyacag: ve farkli

kampanyalara dahil edileceginden miisteri se¢cimi burada 0nemlidir. Hedef kitleye gore
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konumlandirma ¢aligmalarinin yapilmasi, bu verilerine gore kampanyalarin yapilmasi
gerekir (Kirdar ve Demir, 2007: 302).
MIY temelinde, miisteriye uygun davranis gelistirmek vardir. Miisterilerle hakkinda

bilgilerin toplanmasi i¢in asagidaki yollar kullanilmaktadir (Kirim, 2001: 164).

v’ Miisteri ziyaretleri

v’ Miisteri iadelerinin takibi

v’ Miisteri goriismeleri

v’ Isletme calisanlari

v" Yurtdisi ve yurtigi fuarlar

v Miisteri denetimleri

v" Bayi/sube toplantilari

v’ Miisteri sikayetleri takibi

v Miisteri memnuniyeti anketleri

v' Tedarikgiler

1.11.2. Miisteri Edinme

Yogun satis eylemlerinin gergeklestigi bu evrede miisteri memnuniyetinin 6nemi
ortaya ¢ikmaktadir. Satisin kolaylagsmasi ve memnuniyeti arttirmak i¢in miisteri edinme
evresinde, miisteri temas araglari, satig yonetimi, miisteri hizmetleri, sikayet yonetimi,
self servis (ATM, Kiosk vb), web, reklam yonetimi, {lirlin kurulumu yapabilen araglarin

gelistirilmesi gibi kavramlarin 6nemi biiytiktiir (Ugur, 2013: 32).

Miisteri edinme siireci miisterilerin isletmenin triinlerine ve hizmetlerine dikkatinin
cekilerek aligveris eylemine gegmelerine odaklanmistir. Satis yapmak bu evrenin temel
amacidir. Miisteriyi taniyarak onunla baglanti kurmak, baglantiyr sirdirmek ve
sonrasinda miisteriye en etkin hangi yoldan satig yapilabilir sorusunun cevabi

aranmaktadir (Panayirct ve Yildirim, 2016: 32).
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1.11.3. Miisteri Koruma

Miisteri koruma terimi sadece sayisal anlamda miisteri kitlesini elde tutmak degil,
miisteriye zorlandig1 kosullarda destek olarak belirtilmektedir. Kritik olan asil nokta,

miisteri sadakatinin yaratilmasidir (Panayirct ve Yildirim,2016: 32).

Miisterinin ne kadar sire isletmeye bagl olarak elde tutulabilir? sorusuna yanitin
arandig1 bir agamadir. Burada istenen, miisteriyi isletmeye kazandirma, onu tutabilme ve
bu iligkinin devamliligini saglamaktir (Demir ve Kirdar, 2007:302). Bu asamada,
miisterinin igletmeden hizmet almaktan vazgectigi, hatta isletmeyi terk ettikten sonraki
dénemde miisteriyi isletmede kalmak {izere ikna etmeye c¢alistig1 siire¢ de olabilmektedir.
Bu ylizden bu asamada miisteri geri kazanimi ¢alismalart da yogun olarak yapilmaktadir.
Kaybedilen miisterilerin belirlenmesiyle, nedenleri arastirilarak aksayan yanlarin
diizeltilmesi gerekmektedir. Bunun i¢in gerekiyorsa onceki adimlara geri doniiliir ve

yeniden elde etme ¢aligmalari yapilir (Ugur,2013: 32).

1.11.4. Miisteri Derinlestirme

Miisteri derinlestirme, kazanilmisg bir miisterinin sadakat ve karliliginin uzun siire
korunmas1 ve miisteri harcamalarindaki payin yiikseltilmesi i¢in gereken adimlari
icermektedir (Odabas1,2012: 109. Birden fazla {irlin iireten ve satisinin gerceklestiren
isletmeler, kendisinin bir {iriiniinii almis olan miisteriye, diger iirlinlerini de satarak
iliskiyi derinlestirmelidir. Bunun yaninda miisteri ihtiyag analizleri aracilifiyla
miisterilerin gelecekte ihtiya¢ duyabilecegi tiriinlerin gelistirme ¢aligmalar1 yapilarak bu

olasi ihtiyaglar ilk olarak tatmin edilmelidir (Dagdas,2013: 85).

1.12. Miisteri Iliskileri Yonetimi Ve Iliskisel Pazarlama

Miisteri, gecmisteki davranisi ve gelecekte beklenen davranislarina gore farkli bicimde
ele alinip her sey ona yonelik olarak gergeklestirmektedir. Miisteri iliskilerini kurma,
stirdirme ve gelistirmenin gerceklestirebilmesi igin sirket sundugu iiriin ve hizmetlerle
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ilgili s6z ve vaatler Onerir. Miisteri ise kendi yoniinden gerceklestirmeyi vaat ettigi sdzleri
verir. iki tarafin da giivene dayali séz ve vaatleri tutmas, iyi bir iliskinin uzun dénemli
siirebilmesi igin gerekli olmaktadir. Iliskisel pazarlamada, sirket, ilke olarak kendini
misteriyi merkeze almaya, ona yakin olmaya ve 6zen gostermeye adamistir. Miisteri
sadakati, miisterinin daha fazla ve siklikla satin almasi, miisterinin yagam boyu degerini
arttirmas1 ve maliyetleri denetim altina alma konularina 6zen godstermesi nedeniyle,

iliskisel pazarlama vazge¢ilmez bir uygulama olabilmektedir (Odabas1,2015: 23).

Iliskisel pazarlama ve MIY arasinda hem benzerlikler hem de farkliliklar bulunmaktadir.
Ikisinin de temel esasi, alici-satici iligkileridir. Diger bir ifadeyle, hem MIY, hem de
iligkisel pazarlama firmanin stratejik ve orgiitsel diisiincesinin merkezine alic1 ve satici
iliskilerini yerlestiren farkli orgiitsel kiiltiir degeri olarak goriilebilir. MIY, iliskisel
pazarlamanin uygulamasinda, mevcut bilgi teknolojilerinin amaglara uygun olarak
kullanilmasia yoneliktir. Bu yaklasim, pazarlama stratejileri ve bilgi teknolojileri

arasinda koprii gorevi gérmektedir (Bakirtas,2013: 26).

Iliskisel pazarlama giiven, empati, pazarlama gibi etkenlerin merkezinde oldugundan
daha duygusaldir, davranigsaldir. Miisteri iligkileri yonetimi ise miisteri iliskilerini devam
ettirmek, gelistirmek, miisterilerin dikkatini ¢ekmek i¢in iligkilerin nasil yonetilecegi
konusuna daha ¢ok odaklamldigindan yonetimseldir. Iliskisel pazarlamada yalmzca
isletme-miisteri iligkilerinden olusmamaktadir, ¢alisanlar, tedarikg¢iler, miisteriler,
hiikiimetle olan iliskilerin olusturulmasi ve gelistirilmesini kapsar. MY de ise mevcut ve

potansiyel miisteriler ile olan iliskileri gelistirmeyi, 1yi tutmay1 kapsamaktadir.

Miisteri iliskileri yonetimi, iliskisel pazarlamanin alaninda olmayan pazarlama taktileri,
mevcut ve beklenen miisterilerin Oncelikleri ve degerlendirmelerine bagli olarak alt
stirecler olusturdugu aktiviteler toplaminin bir 6zetidir. Misteri iliskileri yonetim siireci
stratejik oldugundan bu siireglere daha yogun yer verirken, iliskisel pazarlama faaliyetleri
genel olarak alt siireglere yer vermektedir. Hem iliskisel pazarlama hem de miisterileri
yonetimin aktivitelerin siirekliligi ve iligkilerin gelistirilmesiyle ilgilenirken, bu iki
kavram iligkili de olsa, ¢ikt1 siirecinin planlanmasi ve miisteri iligkileri yonetiminin genis

yapist ikili arasindaki ciddi farklilig1 belirtmektedir. iliskisel pazarlama bir siirec veya
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felsefe olarak kabul edilse de edilmese de, miisteri iliskileri yonetimi kapsaminda 6nem

verilerek incelenen ayr1 bir baglik olarak ele alinmalidir (Bakirtas,2013: 28).

1.13. Miisteri iliskilerinde Teknoloji Ve Destek Sistemleri

MIY ’in basaril bir sekilde isletmelerde uygulanabilmesi icin teknoloji destegine ihtiyag
vardir. Ancak teknolojiye bagli olarak isletme boliimleri arasinda miisteri uyumsuzlugu
ortaya cikabilmektedir. Boliimler arasindaki miisteri uyumsuzlugunun cesitli nedenleri

vardir. Bunlar (Bakirtas,2013: 165-166);

v Islevsel ve siire¢ farkliligi: Pazarlama ve satis boliimleri birbirine yardimer olabilir
ama hem ham veri ve bilgi diizgiin bir sekilde boliimler arasi paylagilmiyorsa, bu
durum iki bolimin farklihg ile sonuglanmir. Ornegin, satis elemam belirli bir
kampanya tiirline ( fiyat ve {riin tercihleri vb.) karsilik veren miisterilerin isimlerini
pazarlama bdliimiinden bulma yoluyla fayda saglayabilir. Bununla birlikte veri
paylasilmiyorsa, o verinin faydasi kaybolur. Cesitli bdliimler tarafindan farkl
sistemler kullanilirsa, o takdirde bdliimler arasindaki sinirlar asilamaz ve

uyumsuzluklar ortaya cikar.

v' Kanal farklihigi: MIY, miisteriye daha iyi kolayliklar saglamak icin c¢oklu kanal
kullanimin1 amaclar. Bununla birlikte, kanal farkliliklari, kanallar arasindaki
karmasaya gore artabilir. Tugla-har¢ perakendecisi, online bir kanala bagladiginda, bu
tirlinlerin franchise’in1 almak isteyenler online magazada satislarin diiseceginden
korktugu i¢in karmasa artabilir. Veri paylasimi konusu be kontrolii kaybetme korkusu
nedeniyle kritik veriyi paylasmayir reddeden belirli kana iiyeleri nedeniyle ¢oklu
kanallar arasinda verinin paylasilmasi ciddi bir sorun teskil edebilir. Cesitli kanallarin
destekledigi teknolojiler ise karmasay1 azaltir. Bu nedenle dogru verinin paylagimina
olanak saglamak icin bu teknolojilerin uygun bir degerlendirilmesi yapilmalidir. Bu
yolla, kanallar arasindaki karmasanin bir sonucu olarak miisterilerin istemedigi bir

deneyime sahip olmasi sorunu ortadan kalkmis olur.

27



v' Operasyonel ve analitik farklilik: Isletmenin operasyon tarafindan elde edilen veri,
genellikle analiz icin ihtiya¢ duyulan sey degildir. Veri analizleri, MIY hedeflerini
yerine getirmek, ise yaramaz olani sonlandirmak ig¢in uygulanir. Dogru verinin
isletme igerisinde toplanmasini saglamak konusuna 6nem verilmesi gerekir. Cilinkii

miisteri istihbarati gercekte analizler yoluyla veriden elde edilmektedir

1.13.1.Veri Ambari

Veri ambari (datawarehouse), pek ¢ok degisik kaynaktan gelen genis hacimli verilerin
analiz edilmek {izere toplandig1 ve biriktirildigi analitik veri tabanidir. Veri ambarlari
isletmelerin operasyonel veri sistemlerinden ayri sistemlerdir ve karar destek
sistemlerinin temelini olustururlar. Veri ambarlarinda veriler zaman boyutlu, konu bazli
ve entegre olarak kalict bir sekilde saklanir. Oldukca genis boyutlu entegre bir yapiya
sahip olan veri ambari, isletmenin tiimiinii kapsamasi agisindan énemli Gstunluklere sahip
olmasina karsin olduk¢a maliyetli bir yapidir ve gelistirilmesi uzun zaman alir. Veri
ambarlarinin sadece belirli bir isletme departmaninin ihtiyaglarimi karsilamaya yonelik
kurulmus sekline ise datamart ad1 verilmektedir. Ise kiiciik capli baslayip temkinli bir
sekilde gitme niyetinde olan isletmelerin tercih ettikleri bir yontemdir. Bu sebeple veri
ambarlart i¢in bir pilot calisma olarak degerlendirilmektedirler. Departmansal bazda
kurulan datamartlar, 6nemli maliyet avantajlar1 saglamalarina karsin, ileriki agsamalarda
veri ambaria gegcis siireclerinde ihtiyaglar1 karsilayamama, entegrasyon sorunlar1 ve
isletmenin gidecegi yonle ilgili bazi uyumsuz yapilarin ortaya ¢ikmasi gibi tehlikeleri de
beraberinde getirmektedirler (Ozdemir, 2006: 81-82).

Veritabani ile veri ambari arasindaki fark, veri ambarlarinin belirli bir konu i¢in, belirli
bir zaman araliginda toplanan verinin, salt okunur bir sekilde olusturulmasidir. Firmalar
doksanl yillardan itibaren, giinliik operasyonel islemler i¢in kullandiklar1 veritabanlarini
kullanmak yerine bir konu ig¢in olusturulan veri ambarlarini tercih ederler. Veri
ambarlarina farkli veritabanlarindan veri ¢ekerler ve bu veriler belirli siire araligindaki
verilerdir. Bu sayede veri ambar1 giincel islemler i¢in kullaniyor olmadigindan, islem

performanslari yiiksektir (Y1ldirim ve Panayirci, 2016: 48).
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Miisteri iligkileri yonetiminin temelini olusturan veri ambarlar1 igletmelerin gdrmek
istedikleri veriyi tutacak ve organizasyon igerisindeki biitlin boliimlerin ihtiyacini
karsilayacak sekilde kurulmaktadir. Veri ambarlarinin amaci, analitik verileri saklayarak
karar vermek, raporlar hazirlamak ve global bir bakis elde etmek igin alt yapiyi
saglamaktir. Veri ambarlari, birbirinden farkli bir¢ok kaynaktan bilgiyi bir araya
getirebilen sistemlerdir (Tassembedo, 2016: 23).

Bir veri ambarinin kurulus asamalarini su sekilde 6zetlemek miimkiindiir;

* Organizasyon i¢indeki ilgili operasyonel sistemlerden verilerin c¢ekilmesi asamasi:
Teknolojik ¢coziimler sunan firmalar, analistler ve/veya danismanlar tarafindan gelistirilen
mantiksal modele uygun olarak veriler birgok kaynaktan ¢ekilir. Burada amag, ilgili tiim

verilerin biraraya getirilerek tek bir yerde toplanmasidir.

 Farkli kaynaklardan gelen verilerin temizlenmesi ve entegre edilmesi asamasi: Farkl
kaynaklardan gelen veriler tutarli bir sekilde tekrar formatlanir ve hesaplanir. Ornegin,
s0z konusu olan miisteri verileri ise, miisteri isim, adres ve diger ilgili veriler birbirleri ile
uyumlu bir sekilde hatasiz olarak tekrar formatlanir. Amag, ham verileri kullanilabilir
hale doniistiirmektir. Temiz veriler sayesinde hatali ve uyumsuz isimlendirmeler
engellenmekte ve bu sayede veriler karmasik analizler i¢in hazir ve tam hale

getirilmektedir.

* Temiz ve tam verilerin veri ambarinda toplanmasi asamasi: Baslangicta verilerin
toplanmas1 kolay bir ig gibi diisiiniilebilir ancak, verilerin hacmi ve giincelleme siklig1
unutulmamalidir. Bir¢ok veri kaynagi arasindan se¢im yapilmasini saglayacak bir mantik
olusturulmalidir. Ayrica, farkli kaynaklardan gelen verilerin toplanmasi, birlestirilmesi ve

Ozetlenmesi icin en etkin ve gegerli yollar bulunmalidir.

» Kullanicilarin ambarlardaki verilere ulagmalarini saglama asamasi: Calisanlarin bu
verilere ulagsmalarini saglayan farkli araglar mevcuttur. Bunlardan en yaygin olarak
kullanilanlari, genel sorgulama dilleri, OLAP programlart ve veri madenciligi

teknikleridir. Bir isletmede veri ambar1 olusturulurken isletmenin kendine 06zgii
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ihtiyaglarmi destekleyen bir sistemin kurulmasina dikkat edilmelidir (Ozdemir, 2006: 81-
82).

Veri ambar;, MIY felsefesini hayata gecirmeyi saglayan onemli bir yapitasidir.
Giliniimlizde teknolojiyi ve yazilimlar1 kullanarak bir¢ok veriden yararlanilmakta ve
veriyi lehimize kullanmak ig¢in bilgiye doniistirmemiz gerekmektedir. Veri ambari,
sirketler i¢in belirlenen bigimde verilerin daha sonra kullanilmak iizere depolandigi
kaynak olarak tanimlanir. Dikkat edilmesi gereken nokta ise bu kaynagin daha sonra
firma i¢in ve miisteri i¢in kullanilacagini diistiniip kaybedilecek verinin segilmesine ve

diizenlenmesini asamasinda 6zen gosterilmelidir(Yildirim ve Panayirci, 2016: 46).

1.13.2. Veri Madenciligi

Veri madenciligi, biiyiik 6l¢ekli veri yiginlart i¢inden analiz ve sentez yaparak gecmek
ve bilgiye ulagmak isidir. Veri y1ginlari icinde mantikli baglar bularak bilgelik diizeyinde
gelecege yonelik ongoriiler de bulunabilmek igin bilisim teknolojilerinden yararlanilmasi

srecidir (Yildirim ve Panayirci, 2016: 50).

Veri madenciligi biiyiik miktarda veri i¢inden gelecekle ilgili tahmin yapilmasini
saglayacak baginti ve kurallarin bilgisayar programlari kullanilarak aranmasidir. Veri
madenciliginde amag, gelecegin, en azindan yakin gelecegin, ge¢misten ¢ok fazla farkl
olmayacag varsayilarak ge¢mis veriden ¢ikarilmis olan kurallarin gelecekte de gegerli

olacag diisiincesiyle ilerisi i¢in dogru tahminler yapmaktir (Ozdemir, 2006: 84).

MIY stratejisi gelistirilirken, isletmenin en karli miisterilerinin kimler oldugunu, bu
miisterilerde, sadakatin olusmasi igin izlenecek yollarm bilinmesi 6nemlidir. Isletmeler,
miisterilerin daha 6nce yaptiklari alis veris gegmislerine bakarak verileri analiz edebilir,
bdylece karli olanlar1 bilebilir. Veri, veri tabani, veri madenciligi gibi teknolojiler,
miisteri iligkileri yonetiminin etkili olabilmesi i¢in kritiktir. Veri tabanlar1t miisterilerin

bilgilerini icerdiginden temeldir ve gereklidir ancak tek etkin yontem degildir.
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Yukarida yer alan tanimlar ve agiklamalardan yola ¢ikilarak veri madenciligi kisaca,
veri gruplart arasindaki benzer egilimlerin ve davramig kaliplarinin belirlenmesini ve
veriler igerisinde gizli kalmis kaliplarin ortaya ¢ikarilmasini miimkiin kilan bir analiz
yontemi olarak ifade edilebilmektedir. Belirtilen bu fonksiyonlarindan dolay1 giiniimiizde
veri madenciligi teknikleri ¢esitli alanlarda basar1 ile kullanilmaktadir. Veri
madenciliginin kullanildig1 sektorler arasinda bankacilik, sigortacilik, finans, lojistik,
telekomiinikasyon, saglik ve ilag sektdrleri oncelikli olarak sayilabilir (Ozdemir, 2006:
85).

Veri madenciliginin isletmelerde kullanim yerlerini;

v Mevcut miisterilen isletme tarafindan daha iyi taninmasini saglayabilir.

v Ozellikle finans sektdriinde mevcut miisterilerin segmentlere ayirarark cikarilacak
kredi risk davranig modellerinin yeni bagvuruda bulunan miisterilere uygulanmasini
saglayarak riski minimize edebiliriz.

v" En iyi miisteriler veya miisteri segmentlerinin bulunmasinda kullanilabilir. Bulunan
bu iyi miisteri sekmetlerine yonelik yeni pazarlama stratajileri olusturulabilir.

v Isletme bankaciliginda, finans kurumunun KOBI ve kiiciik isletmelere yonelik
olarak makina ekipman satisi yapan dagitict firmalarla ortak hareket ederek
olusturulacak satig paketleri ile pazarlama stratejileri gelistirilebilir.

v Isletme bankaciliginda, finans kurumunun KOBI ve kiiciik isletmelere yonelik
olarak makina ekipman satist yapan dagitici firmalarla ortak hareket ederek
olusturulacak satig paketleri ile pazarlama stratejileri gelistirilebilir.

v Yogun satis eylemlerinin gergeklestigi bu evrede miisteri memnuniyetinin Onemi
ortaya c¢ikmaktadir. Satisin kolaylagsmasi ve memnuniyeti arttirmak i¢in miisteri
edinme evresinde, miisteri temas araglari, satis yonetimi, miisteri hizmetleri, sikayet
yonetimi, self servis (ATM, Kiosk vb), web, reklam yonetimi, Grin kurulumu
yapabilen araglarin gelistirilmesi gibi kavramlarin 6nemi biiytiktiir(Ugur, 2013: 32).

v' Veri madenciligi ile mevcut miisteriyi taniyarak isletmelerin miisteri iliskileri
yonetimlerinde diizenleme ve gelistirmeler yapilabilir. Bu sayede firmanin

miisterilerini daha 1iyi tamiyarak miisteri gibi diisiinme kapasitelerinin arttirilmasi
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saglanabilir. Bunun da isletmelere pazarda avantaj saglayacagi unutulmamalhidir (Eker,

2013).

Veri madenciligi sorunlari;

v" Verinin islenebileceginden fazla yiiksek boyutta olmasi

v" Verinin homojen yapida olmamasi ( verinin diizensiz ya da karmasik olmasi sebebiyle
siiflandirilamamasi)

v" Verinin kalitesi

v Multimedya yapida olan verinin ( 6rnegin; bir rontgen dosyasi) zor islenebilirligi

v" Her verinin 6l¢eklenebilir olamamasi

(Yildirim ve Panayirci, 2016: 50).

1.13.3. E-Ticaret

Miisteri iliskileri yonetimi uygulanirken bugiliniin sartlarinda internetin yeri ¢ok
biiyiiktiir. Internet, iletisimde miisterilerileri c¢ekmek, onlar markalarin sitelerini
kullandik¢a 6diil kazandirmak gibi ¢ekme stretejileri i¢in de kullanilir. Miisteriler,
isletmelerin web sitelerine girdiginde iletisim kurmaya baslar. Isletmelerin de etkili bir
internet iletisimini saglayabilmesi i¢in yeterli bir altyapr kurmasi gereklidir. Miisteriler,
istedikleri yerden ve istedikleri zaman, isletmelerin sunduklari internet hizmetlerine
ulasabilmelidir. Elektronik ortamdan aligveris yaptiklarinda 6demesini giivenli bir
ortamda yapabilmeli ve bilgileri de saklanmali, bagka kisiler tarafindan ulasilir

olmamalidir.

Bilgi teknojilerinde yasanan gelismeler, isletmelere iiriinlerini sanal ortamda satma
imkan1 vermektedir. Elektronik ticaret, son yillarda is diinyasinda yasanan en Onemli
gelismelerden biridir. Temelde e-ticaret, hem isletmeden miisteriye hem de isletmeden
isletmeye boyutlarini kapsayarak online is yapmay1 ifade eder. Bu baglamda, elektronik
ticaret; iletigim, ticari, is siireci, hizmet, 6grenme ve isbirlikleri yaklasimlarina gore farkl
sekilde tanimlamakla birlikte, genel olarak elektronik ticaret internetin i¢inde oldugu

bilgisayar aglar1 araciligiyla mal, hizmet ve bilginin alinip satilmasi olarak tanimlanabilir.
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E-ticaret; bilgi, hizmetin elektronik aktarimi, alim satim islemlerinin ve is slire¢lerinin
otomasyonu, iiriin kalitesinin iyilestirilmesinin yani sira hizmet maliyetlerinde azalma,
hizmet verme hizinda artis ve online hizmetlerin kullanimini icermektedir. E- ticaretin

farkli perspektifleri vardir. Bunlar (Bakirtas,2013: 166-167);

v'  lletisim Perspektifi: Elektronik araglarla bilginin, iiriinlerin ve hizmetlerin iletilmesi

v' s Siire¢ Perspektifi: s islemlerini ve akislarinin otomasyonuna yonelik teknolojinin
uygulanmasi

v Hizmet Perspektifi: Hizmet kalitesi ve hizinin artmasi, ayni zamanda maliyetin
azalmasina olanak tanir

v" Online Perspektifi: Uriinler ve bilginin online olarak satin alinmasi ve satilmasidir

E-ticaret, yalnizca 6deme yontemlerinin ve satisin yeniden tanimlanmasi degil, paranin
yeniden sekillendirilmesidir. 1990’11 yillarda internetin yaygin olarak kullanilmaya
baslanmasi ile gelecegi belirlenemeyen bir ortamda giclu bir potansiyel olarak ortaya
cikmigtir. E-ticaretin kullanilmaya baslanmasindaki temel hedefleri asagidaki gibi

siralamak gerekirse;

Yeni gelir kaynaklari elde etmek

Hizmet kalitesini daha iyi bir yere getirmek
Maliyetleri diistirmek

Pazarda payin1 daha da arttirmak

Erisilebilir olmak

Miisteri iletisimi ve hizmetlerini kolaylastirmak

Miisteri devamliligini saglamak

AN NNV U N N N

Isletmenin ¢alisma hayatina devam edebilmesini saglamak (Aktepe, vd. 2015: 75).

Isletmelerin e-ticaretini kullanirken dikkat etmesi gereken bazi unsurlar vardir. Bu

unsurlar (Bakirtas,2013: 169);

v lliski: Isletmeler, e-ticareti kullanarak yeni bir miisteri temas noktas1 olusturmaktadir.
Bu temas noktasinda miisterilere iliskin ¢esitli bilgilerin elde edilmesi, geleneksel

miisteri temas noktalarina gore daha kolaydir. Bu baglamda isletmeler elektronik
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ortamin getirdigi kolayliklardan yararlanarak; miisterileri, miisteri gruplarini diger bir
ifadeyle hedef pazar1 ¢ok iyi taniyarak, satis, pazarlama, misteri iligkileri, destek
gelistirme stratejilerini bu bilgilere gore sekillendirebilir.

v' Bilgi: Isletmeler e-ticaretle hedef pazara iliskin olarak elde ettigi bilgiler kapsaminda
dogru zamanda, dogru {iriinii, dogru fiyattan, dogru hizmet kanalin1 kullanarak
ihtiyaci olan miisterilere iletmesi miimkiin olabilmektedir.

v' Erisim: Miisteriler, isletmelere farkli hizmet kanallarini kullanarak erisebilir. Onemli
olan bu kanallarin vermis oldugu hizmetin tutarli ve koordineli olmasidir. Bu hizmet
kanallar1 miisterilere istedikleri zaman ve yerden hizmete erismelerine olanak
saglamalidir.

v' Odeme ve givenlik: Elektronik ortamda gergeklestirilen her islem sonucunda
isletmeler miisterilerine yonelik olarak ¢ok sayida ve farkli bilgiler elde eder. Cogu
miisteri hala internet ortaminda kredi kart1 kullanarak islem gergeklestirmektedir. Bu

konuya yonelik farkli ¢6zlim alternatifleri gelistirilmeye calisiimaktadir.

1.14. Miisteri Iliskilerinin Olgiilmesi

Miisteri iliskilerinin 6l¢iilmesi, miisteri odakli kuruluslar i¢in zorunludur. Uretim
yonlii kuruluslarda 6l¢iim daha ¢ok finansal ve maliyet yonlii olmaktadir. Yonetim
faaliyetleri siireclerin nasil daha 1yi gelistirilecegi yoniinde olmakta, miisteri istekleri ya
da miisterinin algiladigi deger ile bir baglantisi olmamaktadir. Yeni teknolojik
olanaklardan yararlanmak, hemen hemen her seyin degerlendirilmesini miimkiin
kilabilmektedir. Ancak, yanlis seylerin 6l¢iimii ve yanlis sonuglara varilmasina da ¢ok sik
rastlanmaktadir. Miisteri odakli kuruluslarda, miisteri degeri en énemli konu olmaktadir.
Eger miisteri iliskilerini yonetmede miisteri odakli olmak isteniyorsa, yeni Olgiim
araglarmi kullanmay1 isletmeleirn bilmesi gerekir. En ¢ok kullanilan teknikler; fokus
gruplar, danigma panelleri, kritik olay teknigi, miisteri anketleri olarak gosterilebilir

( Odabasi, 2015: 169-171).
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1.14.1. Odak Grup Goriismeleri

Miisteri iliskileri yonetimi uygulanirken, yapilan miisteriyi aragtirma tiirlerinden birisi
de odak grup goriismeleridir. Ozellikle miisteri iliskilerinde Slciilemeyen yani sayisal
olmayan birtakim bilgilerin elde edilmesi igin tercih edilen bir yéntemdir. Odak grup
goriismelerinde, uzman birisinin (moderator) baskanliginda, cevap verenler tarafindan
tanimlanmis bir soruna odaklanip Uzerinde tartistiklari resmi olmayan goriismelerdir

(Aktepe, vd. 2015: 98).

Goriisme, konunun daha 6nce belirlenmis oldugu sorgulayici olmayan ortamda, daha
onceden belirlenmis bir konu, sorun iizerine miisterilerin algilarin1 6grenmek i¢in 6zenle
planlanmus bir tartismalar serisi olarak anlasilabilir. Diger bir deyisle, insanlarmn bir konu,
Uriin ve hizmet hakkinda ne diisiindiigiinii 6grenmek esas alinir. Gruplarla goriistilerek
sistematik bir bicimde toplanan nitel verinin yine sistematik olarak analiz edilmesi sireci
bireysel goriismelerdeki siireclere gore cok farkliliklar gosterir. Bu nedenle, nitel
arastirma yontemleri icinde, c¢ercevesi belirli bir konuyla c¢izilmis ve belirlenmis
insanlarla yapilan goriisme olarak belirtilen odak grup goriismesi ortaya g¢ikmustir
(Simsek ve Y1ldirim,2008: 152).

Odak grup goriismelerinin yapilmasiin nedeni, hakkinda bilgi toparlanmak istenen
bir konu igin, gruba katilan katilimcilarin bakis yasantilarina, deneyimlerine,
diisiincelerine, duygularina, aligkanliklarina, acilarina, ilgilerine, egilimlerine, algilarina
ve tutum dair derinlemesine, ¢ok boyutlu ve detayli bilgi sahibi olmaktir. Bu
goriismelerinde asil 6nemli olan sey katilanlarin, kendi fikirlerini serbest bir sekilde ifade
edebilecekleri bir ortamimn olusturmasidir. Bu baglamda, odak grup goériismelerinde grup
ici etkilesimin bir sonucunda ortaya yepyeni ve farkl fikirlerin ortaya ¢ikmasi en 6nemli
ozelligidir. Meydana gelen bu karsilikli ¢agrisimlar ve etkilesimler sonucu, katilanlar,
ayni ortamda bulunanlarin diisiince ve duygular tetiklerler; dolasiyla da zengin bir bilgi
paylasimi meydana gelir. Odak grup goriismelerinde, sosyal olarak onaylanma, grup
baskis1 ve sosyal begenilirlik gibi sorunlarin asilmasi ve kisilerin gergek duygu, algi ve
diislincelerine ulasilmasi hedeflenir (Cokluk, vd. 2011: 98).
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Gorlisme programinin ve igeriginin hazirlanmasi oturum baskaninin kendisine baglidir.
Bazi bagkanlar dogrudan konuya girerken, bazilari ise genel bir soru ile goriismeyi
baslatip gériisme siiresi boyunca daha detayli konularda yogunlasmayi tercih edebilir.
Diger yandan goriisiilecek konu da bu konuda belirleyici olabilir. Eger miisteri hizmeti
hakkinda etraflica konusulmak isteniyorsa, konuya dogrudan giren bir yaklasim tercih
edilebilir. Miisteri hizmetinin degiskenleri ve ¢ok genis boyutu zaman gegirilmeden ve
konu fazla dagilmadan incelenebilir (Odabas1,2015: 175).

1.14.2. Damisma Panelleri

Panel, belirli bir zaman araliginda arastirmaciya bilgi vermeyi kabul etmis kisilerden
olusan bir gruptur. Tiiketici danisma panelleri de tekrarlanan toplantilar yapilan kiiglik
miisteri gruplaridir. Danisma panellerine girecek olan iiyeler, genis miisteri gruplarinin alt
boliimlerinden bilinerek ve arzu edilerek segilirler. Ornegin, yash miisterilerden, degisik
etnik gruplardan, farkli sosyal gruplardan vb. gruplardan belli sayilarda {iyeler alinir

(Odabas1,2015: 176).

Danigma paneli olusturma ve uygulama slireci asagidaki adimlardan olusur

(Odabas1,2015: 177),

v Bilgi alinmasi istenen konunun belirlenmesi

v" Paneli olusturacak miisteri ve katilimcr sirket yoneticilerinin tanimlanmasi

v" Toplant1 diizeninin ve igeriginin belirlenmesi

v" Panelin yer ve zaman agisindan gergeklestirilmesi

v' Tutanaklardan sorunlara ¢oziimleri ve getirilen Onerileri ayiklayip, analize hazir hale
getirme, analiz etme ve yorumlama

v" Analiz sonuglarinin raporlar bigiminde, yonetime kullanilmak tizere verilmesi

v" Uygulamalar hakkinda ¢alisanlarin ve panele katilan miisterilerin bilgilendirilmesi

v" Panel ¢alismalarinimn, konularinin yillik raporlar halinde agiklanmasi
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Danisma paneli, miisteri iligkileri konusunda tutumlarin ve fikirlerin ydnetime
aktarilmasinda degerli bir aractir. Panel, kurulusun miisterilerini egittigi bir ara¢ olarak
goriilmemelidir. Basari, 6nerilerin kurulusun c¢alisanlar1 tarafindan dinlenmesine ve ona
gore hareket etmelerine baglidir. Eger cok Onemli nedenlerle Onerilere gore hareket
edilemiyorsa, bu durum panel iiyelerine bildirilmeli ve nedenleri agiklanmalidir. Panel
Onerilerinin géz Oniine alinmamasi, liyelerin morallerinin bozulmasina neden olabilir.
Panelin bir bilgi edinme araci olarak goriildiigii izlenimi yaratilmamalidir. Panel ve

tiyelerinin, kurulusun ve ozellikle miisteri iligkileri boliimiiniin partneri olarak kabul

edildigi, agik bigimde gosterilmeli ve vurgulanmalidir (Odabas1,2015: 178).

1.14.3. Kritik Olay Teknigi

Yasanan gercegin kalitesini 6lgme ve bunun miisteri iliskileri yonetimindeki 6nemi
belirleme s6z konusu oldugunda kritik olay teknigi kullanilir. Kritik olay teknigi,
miisterilerin ya da calisanlarin kritik nitelik tasiyan isler ya da olaylar karsisindaki
davraniglarinin degerlendirildigi bir yontemdir. Teknigin genel yapisi, insan davraniginin
gozlemlerinin toplanmasinda kullanilan bir grup siireci igeren bir siniflandirma
yontemidir. Incelenen spesifik duruma bagl olarak degisebilen ilkeler seti olup veri

toplamada kati1 kurallara bagli olmayan ¢alisma bi¢imidir. Siire¢ su asamalardan geger;

v" Olaylarin ve davraniglarin agik tanimlamalari olaylar olarak belirlenir.

v' Kritik olaylar, faaliyetin genel amacindan 6nemli bir bi¢imde ayrilan ya da ona
katkida bulunanlar olarak tanimlanir.

v" Uygun bir miisteri, calisanlar ya da yoneticiler grubundan veriler toplanir ve olaylar

kategoriler bi¢giminde gruplandirilir.

Miisteriler, kendilerini tatmin eden ve etmeyen durumlar yasadiklar1 olaylar
cercevesinde anlatip raporlarlar. Ozellikle, ¢aliganlarin perfornslarmin davranissal
boyutlarinin degerlendirilmesinde ©nemli katkida bulunabilecek bir teknik olarak

rahatlikla uygulanabilmektedir (Odabas1,2015: 180).
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1.14.4. Miisteri iliskileri Anketi

Miisteri iligkilerinde tatmin diizeyinin 6l¢iilmesi, yonetiminin 6zenle iizerinde durdugu
bir konudur. Bu konuda, siirekli gelismeyi saglamak igin ‘Miisteri Tatmininin Olgiilmesi’
programi gelistirilmistir. Anket boyle bir programinin temel tasini olusturur. Miisteri
iligkileri anketinin uygulanmaya baglanmasindan once, agik olarak belirlenmis bir amacin
olmas1 zorunludur. Cok genis, agik olmayan ve gercek disi amaclara yonelme sik goriilen
durumlardandir ancak herkes tarafindan anlasilabilir, olgiilebilir bir amacin belirlenmesi
sonucunda arastirma siirecine odaklanma, basar1 unsurlarindan biri olarak ele alinir.
Miusteri iligkileriyle ilgili ¢ok genis bir yelpazede amaglar belirlemek olanaklidir
(Odabas1,2015: 186).

Miisterilere daha yakin olma: Bu tiir bir amaci gerceklestirmek ¢in var olan tiim
miisterilere anket uygulanir. Veriler daha ¢ok kapali uglu sorularak ve daha az siklikla
elde edilir. Yillik ya da yariyil bazinda yapilan anketlere daha ¢ok rastlanir. En 6nemli
yararl, misterilerin ihtiyaglarmni, algilarini ve onceliklerini daha iyi anlamaya olanak
tanimasidir.

Siirekli gelismeyi 6l¢cme: Daha cok i¢e doniik ¢alismalar igerir. Kaybedilen miisteriler
de ornekleme ic¢ine alinir. Telefon ya da yiizyiize miilakat yontemleri de kullanilabilir.
Gelisme siirekli oldugundan ve gerekli degisimi hemen yapabilmeyi saglamak i¢in
haftalik ya da aylik olarak uygulamalar yapmak gerekir.

Miisteri yonlii gelismeler yapma: Oncelik iki amaca ulagsmak icin kapali uglu
sorulardan olusan sorulardan anketler uygulanmaktaydi. Halbuki, miisterinin fikrini
almak i¢in daha niteliksel bilgilere ihtiya¢ duyulmaktadir. Telefonla anket ve agik uglu
sorularin kullanilmasi 6nerilir.

Unutulmamasi gereken, tutumlarin olusumu ve 6l¢iimii gercekten karmasik ve zordur.
Miisterilerin tutumlarini olumlu ya da olumsuz etkileyen birgok faktdr vardir. Onyargi,
giivenilirlik, gegersizlik, anlamsizlik gibi konular bunlar arasinda sayilabilir. Biitiin
bunlar g6z oOniine alindiginda, anket formunda yer alan sorular basit, acik ve anlasilir

olmalidir (Odabas1,2015: 186).

38



1.145. Kiyaslama ( Benchmarking)

Olgme konusundaki énmeli bir boyut, kurulusun ve faaliyetlerinin baskalarminkiyle
karsilastirilmasidir.  Kiyaslama uygulamasi, yoneticilere kendi performanslariin
digerlerininkinden hangi yonlerde farklilagtigim1i gormelerini saglar. Ancak, bu
kopyalama ya da aynen alma anlamina gelmemektedir. Kiyaslama; kurulus performansini
sinifindaki en iyi olaninki ile karsilagtirarak 6lgme, en iyi olanin bu performans diizeyine
nasil ulastigini belirleme, ulasilan bilgiyi kendi sirketinin hedefleri, stratejileri ve

uygulamalari i¢in temel almalidir (Odabas1,2015: 190).

Kiyaslama oncelikle, bir liderlik sorumlulugudur. Ileriyi gorebilen liderler gerek
kurulus icinde gerekse disinda en iyi uygulamalari aramanin toplam kalite yonetiminin
temel boyutu oldugunu bilirler. Zaten biitiin kalite ve kiyaslama gayretlerinin amaglari
aynidir; toplam performans miikemmelligini amaglamak ve yakalamak. Kiyaslama
uygulamalari i¢in biiylik ya da kiiclik sirket olmak gibi bir sart yoktur ve sirketin her
alaninda rahatlikla uygulanabilir. Ornegin; birgok kiyaslama projesi dagitim ve lojistik,
faturalama, egitim, siparis gibi Onemli siirecleri hedef alabilir. Sirket olarak bu
ugulamalar, biiyilik kuruluslarda yapilabildigi gibi, kii¢iik ve orta isletmeler i¢in de gecerli
olabilmektedir. Genel olarak kiyaslama siireci, bes temel asamadan olusmaktadir

(Odabas1,2015: 190);

v' Hangi islevin kiyaslanacagina karar vermek,

v’ Ustiin performanslilarin se¢imi,

v’ Bilgilerin toplanmasi ve analizinin yapilmas,

v’ Performans amaglarinin belirlenmesi,

v" Planlarin uygulanmasi ve sonuglarin takip edilmesi

Miisteri iliskilerinin yonetiminde hangi islevin ya da siirecin kiyaslanacagina karar

verme asamasinda, birim maliyetler, miisteri tatmini, miisteri hizmetleri, satis goriismeleri
gibi bircok konu kiyaslamaya malzeme olabilir. Ancak, bu isleme baslamadan once
sirketin degisime hazir oldugundan ve yeni 6grenilere agik oldugundan emin olunmalidir

(Odabas1,2015: 191).
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2. MUSTERI DEGERIi, MUSTERI TATMINI VE SADAKAT ILiSKIiSi

2.1. Miisteri Degeri

Miisteri degeri, tiiketim deneyimi sonucunda elde edilen faydalar ile katlanilan
maliyetlerin karsilastirilmasiyla elde edilen sonug olarak da ifade edilebilir. Kisaca deger,
miisteri maliyeti ile miisteri degeri arasindaki farktir. Miisteri degeri Uriin, hizmet ve imaj
degerini olustururken, miisteri maliyetini; parasal, enerji ve zaman olusturmaktadir

(Bakirtas,2013: 67).

Bir miisterinin yasam boyunca isletme i¢in neden daha degerli olduguyla ilgili olarak
bircok neden vardir. ilk yil, miisteriyi kazanmak ve onu miisteri haline dondiirmek igin
yapilan harcamalar s6z konusudur ve karlilig1 azaltan bir etkiye sahiptir. Sonraki yillar ise,
artan ve tekrarlanan satin almalar nedeniyle her bir miisteriye diisen karlilik orani artma
egilimi gosterir. Uzun donemde tatmin olmus bir miisteriye hizmet etmenin maliyeti daha
diisiik olabilmektedir. Miisterinin tutulabildigi her yil, miisteriye hizmet edebilme
maliyetini azaltirken, onun getirecegi karlilik payr artabilmektedir. Asagidaki gibi bir

tablo ile gosterilebilinir;

Potansivel miisteriler

A\ ]
-\ N\
/ \ \ /

V

Sadik Misteriler

Mitsteri Karlihg Pazarlama Yatmm

Sekil: 2. Yatirim / Karlilik Zitlig

Kaynak: Odabas1,Y. (2015). Satista ve Pazarlamada Miisteri iliskileri Yonetimi (CRM) , s:66, Aura
Yayincilik, Istanbul.
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Miisteri i¢in deger yaratmanin yolu c¢ok agik ve basit bir bicimde agiklanabilir;

(Arabac1,2008: 56-57).

v' Daha fazla yararlar sunulmali: Miisterilere daha fazla yarar sunabilmek amaciyla temel
irtin/hizmet veya bunlar1 c¢evreleyen diger faktorler gelistirilebilir. Satis Oncesi ve
sonras1 hizmetler, teknik performans, misteri ile iletisim ve benzeri konularda
tyilestirmeler yapilarak miisterilere ek degerler sunulabilir. Burada dikkat edilmesi
gereken nokta, sunulan bu yararlarin miisteri a¢isindan bir deger tasiyip tasimadigidir
(Ozdemir, 2006: 36).

v’ Misterinin algiladigi 6diinler azaltilmali: Misteriye teslimin gelistirilmesi, fiyatlarin
asagiya cekilmesi, ¢alisma saatlerinin arttirilmasi, servis dagitimin ge¢ yapilmasinin
Onlenmesi, Uretimde etkinlik saglanarak hatasiz 0rln Gretilmesi ve benzeri
uygulamalarla miisterilerin katlandigi 6diinler azaltilarak miisteri degeri arttirilabilir.
Eger isletme, miisterinin algiladig1 6diinii azaltacak bir deger sunduklarinda basarili

olma olasilig1 daha yiiksek olabilir (Ozdemir,2006: 36).

Miisterilere deger yaratilmasinda, iki temel unsur {izerinde durulmalidir. Miisterilere
daha fazla yarar sunulmali veya miisterilerin o iirlin ve hizmete ulasmak i¢in katlandigi
maliyet azaltilmalidir. Isletmelerin deger yaratmak igin kullandigi birden fazla unsur
bulunmaktadir. Miisteriye, iriinlin farkli renk ve model segenekleriyle sunulmasi,
personelin miisteriye olan davranislarindaki ilgi, pozitif yaklagim deger yaratma
unsurlaridir. Isletmelerin, pazarladiklar {iriin ile ilgili ayrintih bilgiler vermesi de miisteri
acisindan bir deger yaratmasidir. Diger yandan isletme kendi ¢alisanina da deger vermeli,
onu takdir etmelidir. Calisanlarin bir i¢ misteri oldugundan, isletmede mutsuz bir
calisanin dis miisterilere deger vermesi, isini tam dogru yapmasi da beklenemez ve buna
bagli olarak dis miisterinin isteklerinin yerine getirilip tatmin olmasi da ¢alisan tarafindan
pek 6nemsenmez.

Miisteri degeri s6z konusu oldugunda Onemsenen bes Onemli madde vardir;

(Dagdas,2013: 60).
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v Uriin kalitesini, hizmet kalitesini ve makul fiyat1 belirleyen miisteridir.

v’ Miisterinin deger beklentisi, rakip se¢eneklerle sekillenir.

v’ Miisteri degeri beklentileri dinamiktir, her zaman artis seklinde degisim gosterir.
v’ Uriin ve hizmet kalitesi, tiim kanallarla saglanir, sadece iireticiye bagl degildir.
v' Miisteri degerini yiikseltmek, tiim organizasyonun ilgi ile ger¢eklestirilmesini

gerektirir.

Isletmelerin deger yaratmasi; rekabetci paymi yonetmesi icin gerekli olan stratejik bir
stirectir ve miisteri deger yonetimi, misteri hizmetlerinde hedeflenen iyilesmeye olanak
tanir. Isletmeler, miisterilerine uygun deger onerisi gelistirebilmek igin her tiirlii ¢abay1

gostermektedir. Bunlar (Bakirtas, 2013:69-70);

v Misteriyi anlama: Diizenli miisterilerle iletisim kurma ve onlari anlama miisteri
ihtiyaglarinin ve miisterilerin iiriide aradigi seyin ne oldugunun daha iyi anlagilmasina
olanak saglar. Birgok st diizey yoOneticinin, miisterilerinin ne istedigini daha iyi
anlayabilmek icin dogrudan iletisime Onemli bir zaman ayirdigi goriilmektedir. Pazar
arastirmasi, bu goriiniimlerin bazisini ortaya ¢ikarmaya ayrdimei olabilmektedir, ancak
miisteriyi anlama yoluyla saglanan bilgi daha degerlidir.

v’ Miisterilerin ihtiyaglarin1 yorumlama: Miisteri ihtiyaglar1 kolayca anlagimayabilir. Bu
nedenle pazarlamacilarin miisterilerin sahip olabilecegi ihtiyaglar1 yorumlamasi gerekir.
v' Degeri ortaklasa yaratmak: Miisteriye Onerilen degerin uygun markalama g¢abalariyla
iletilmesi gerekir. Bu nedenle markalama yeterli degerin Onerilmesini saglarken, ayni
zamanda mister1 i¢in abartilmis beklentiler yaratmamasini da saglamasi gerekir.
Markalama yoluyla uygun deger iletisimi, pazarlama basarisinda dnemli bir fark olusturur.
v Personelin egitilmesi ve gliclendirilmesi: Deger, personel tarafindan yapilan faaliyetler
sayesinde yaratilir. Bu, Ozellikle hizmetler i¢in daha gecerli bir durumdur. istenilen
miisteri degerini saglamak i¢in isletmeler, personeline miisteri degeriyle sonuglanacak bir
tavirda gorevlerini gergeklestirilmesini saglamak i¢in yeterli egitim ve yetkilendirmeyi

vermesi gerekir.
v' Arastirma teknikleri: Miisteri istek ve ihtiyaglarinin derin bir anlayisini kazanmak igin,
pazarlamacilar arastirmadan yararlanir. Tipik olarak miisteri anketleri gerceklestirilir ve

bulgular, deger iletimindeki bosluklar1 ve yerine getirilmeyen miisteri ihtiyacglarini otaya
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cikarmak i¢in analiz edilir. Miisteriler ihtiyaclarini ifade edemeyebilir ve bu nedenle

gbzlem, deney vb. gibi arastirma teknikleri kullanilabilir.

2.2. Miisteri Tatmini

Miisteri tatmini; Urlin ve hizmete dair beklentiler ile onlarin sagladigi ger¢ek fayda
arasindaki uyum 6nemlidir. Diger bir deyisle miisteri tatmini; satin alinmis olan Urtindn,
miisterilerin istek ve ihtiyaglarina uymasi ya da beklentilerinin de Usttinde bir performans

goOstermesi olarak da belirtilebilinir ( Aktepe, vd. 2015:8).

Miisteri tatmini, potansiyel bir misterinin {irlin veya hizmete dair beklentileri ve bu
miisteriye saglanan hizmet degeri arasindaki uygunlugun seviyesidir. Eger miisterinin
satin aldig Urlin ve hizmetten bekledigi beklentileri karsilaniyor ya da asiliyorsa tatmin
gerceklesir. Miisterilerin beklentilerinin olusmasini saglayan birtakim unsurlar vardir.
Bunlar; gegmiste yasamis oldugu deneyimler, yapilan promosyonlar, ¢evresinde bulunan
bireylerin Uriin ve hizmet ile ilgili verdigi bilgiler ve sosyal medyadir. Miisteri tatminini
etkileyen faktorleri iki kategoride asagidaki gibi simiflandirmak miimkiindiir (Bakirtas,
2013: 77-78).
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Miisteri Tatminini Etkileyen Faktorler

Insan faktérleri Uriin faktorleri
Tepki Performans,kalite
Hizmet Etkinlik
Taahhut,Sadakat Teknoloji
Sikayet Yonetim Sistemi Bakim gereksinimi
Miisteri Onemi Yasam siiresi
Tutum Fiyat

Goriiniis

Miisteri dostu 6zellikler

Sekil:3. Miisteri Tatminini Etkileyen Faktorler

Kaynak: Bakirtas, H.(2013), Miisteri Iliskileri Y6netimi, s:78, Ekin Yaymncilik. Bursa.

Miisteri tatmini, isletmenin finansmanini saglayabilmesi, ekonomik durumu i¢in de ¢ok
onemlidir. Tatmin olmus miisteriler isletmeye bagli olurlar, ayn1 isletmeden ayni ya da
farkls {irinleri tekrar satin alirlar. Isletmeler de aym sekilde, miisteri tatmininin strekli
olmayacagini, degisebilecegini hesaba katarak, miisterinin tatmin durumunda bir
degisiklik veya azalma olup olmadigin1 belirli araliklarla kontrol etmelidir. Bunun i¢in de
bazi yontemleri kullanirlar. Ucretsiz tiiketici hatlari, e-posta yoluyla miisteriye ulasip

sikayetlerini dinleme, anket yapma bunlardan bazilaridir.

Miisteri tatmininin Seviyesini belirlemeden bunu artirmaya ¢alismak ya da miisterilere
sunulan drdnlerin ve hizmetlerin kalitesini yikseltmek pek miimkiin degildir. Miisteri

tatmininin belirlenmesi konusunda asagidakiler yapilabilir;
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v Hizmetin zamaninda yapilmasi ve insanlarin bir araya gelmelidir. Yo0neticiler,
elemanlar1 basarisizliklarini rapor etmeleri i¢in cesaretlendirirler. Bu metot basarisizlik
icin ¢abuk bir ¢6zlim bulma firsat1 veriri ve dolasiyla miisteri tatminini gelistirir.

v’ Isler umuldugu gibi gitmediginde miisterileri isletmeyi aramalari i¢in tesvik etmelidir.

v' Hizmet ziyaretlerinde miisterilerine anket birakilmalidir. Ancak bu teknigin olumsuz
bir yani1 vardir, cevaplandirma oraninin diisilk olma ihtimali olabilir.Eger miisteriye
anketi doldurdugunda 6diil kazanabilecekleri belirtilirse, posta yoluyla gonderilebilirse,
buna bagli olarak cevaplandirma orani artabilir.

v" Sunulan hizmetle daha 6nceden tanismis olan miisteriler aranir. Boylelikle, tatmin
olmamis ve daha Onceden doldurulmasi istenen anketi yanitlamamis olan miisteriye

anketi doldurtma ve onu kazanma firsat1 verir.

Bu yontemlerle birlikte miisteri tatmininin belirlenmesi, ayrica bunun uzun siireli hale
getirilmesi saglanabilir. Buradaki kritik olan nokta, tlketicilerin sikayet davraniglarinin
takip edilebilmesidir. Miisterilerin sikayetlerini inceleyerek onlarin hangi durumlarda
tatminsizlik yasadiklarini belirleyip, bu durumlart ortadan kaldirabilmek icin gerekli
calismayi baslatabilirler (Aktepe, Bas, Tolon, 2015: 11-12).

2.3. Miisteriyle fletisim Kurma

Miisteri ile etkilesimin amaci miisteri ile olan iletisimin kurulmasi, bu iletisim sonucu
gerceklesen uzun vadeli bir iliski kurmayr amaglanmasi, miisteri ihtiyac ve
gereksinimlerinin tanimlanmasi, miisteri boliimlendirmenin yapilmasi, miisteri verilerinin
paylasilmas1 ve Omiir boyu miisteri sadakati saglanmasi olan bir uygulamadir. Miisteri
odakl1 bir isletmenin ancak ve ancak miisterinin istek ve beklentilerini incelemekten ve
olas1 istek ve beklentilerinin degisiklik gosterebileceginden bunlari tahmin etmek ve bu
istek ve beklentilere gore hizmet sunmak icin hazirlik yapmakla ve miisterileri ile siirekli
etkilesimde olarak onlarin memnuniyetini birinci hedef olarak benimsemelidirler (Cetiner,
2012: 49).
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Miisteriyle iletisimden kastedilen, isletme ile miisteriler arasinda ¢ift yonlii bir
diyalogun kurulmasidir. Kurulan bu diyalog ile birlikte miisterilerin igletme siireclerine
dahil edilmeleri, 6ncelik ve ihtiyaglar1 hakkinda ¢cok 6zel bilgilerin elde edilmesi ve bu
dogrultuda beklentilerine uygun kisisellestirilmis iirlin ve/veya hizmetlerin sunulmasi s6z
konusu olabilmektedir. Ayrica, etkin bir iletisim sayesinde iirlin ve hizmetler lizerinde
misteriler daha fazla yetkilendirilerek isletmeye olan sadakatlari arttirilabilmektedir
(Ozdemir,2006: 59).

Miisterileriyle bire-bir iligkiler gelistirmek olan bir isletmenin bu siiregte dikkat etmesi

gereken hususlar sunlardir:

v/ Her bir miisteri segmentine gonderilecek mesajin ¢ok iyi belirlenmesi gerekir.
Gonderilecek mesajlarlarin, o segment i¢in belirlenen stratejiyle uyumlu olmasina
dikkat edilmelidir.

v’ Mesajin gonderilecegi etkilesim kanalinin se¢iminde, maliyet, etkinlik ve misterilere
uygunluk kriterleri g6z énlinde bulundurulmalidir.

v' Etkilesim miisterileri kesinlikle rahatsiz etmemelidir.

v" Sonug miisteriler i¢in bir yarar getirmelidir.

v' Etkilesimin sonucunda isletme miisterilerine karsi davramiglarim bir sekilde
degistirmeli ve farkli misterilere kars1 farkli davranmislar gelistirebilmelidir

(Ozdemir,2006: 60).

2.4. Miisterinin Elde Tutulmasi

Buradaki temel unsur mevcut miisterinin nasil elde tutulabileceginin belirlenmesidir.
Miisteri ile isletme arasinda siki bir bag olusturmak ve miimkiin oldugu siirece miisteri ile
uzun vadede bir iletisim kurabilmek hedeflenmektedir. Bu asama siparis yonetimi, teslim,
problem yonetimi ve satig sonrast hizmet gibi sistemleri icermektedir (Cetiner, 2012: 46).

MIY de iyi bir miisteri tutma stratejisi gelistirirken asagidaki hususlar1 da géz oniine

almmalidir (Erten, 2015:15) ;

v Miisterileri benzer satin alma davranislarina gore gruplara ayirmali.
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Markanin ¢ekici hale getirilmesi ve standart fiyat uygulanmast.

Karsilikli ekonomik fayda saglanmasina odaklanmali.

Miisterilerin 6zelliklerine gore dogru pazarlama karmasi olusturmali.

Bireysel miisterilerle sosyal baglar kurarak siirdiiriilmesine odaklanmali.

Hizmet kalitesini arttirmali.

Miisterilerin satin alma ve tiilketim davraniglarina gére hizmet standartlari olusturmali.
Fiyat esnekligini ve standartligini saglamali.

Miisterilerle olan iligkileri gelistirmek i¢in gerekli altyapiy1 olusturmali.

Miisteri beklentilerinin toplam degerini belirlemeye calismali.
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Miisterilerin ekonomik fayda saglamayan degerlerine odaklanmali.

2.5 Miisteri Sadakati

2.5.1 Miisteri Sadakati Kavram

Miisteri sadakati, isletme miisterileri ile derin ve kuvvetli iliskiler olusturmaktir. Miisteri,
hizmet aldig1 yerden istedigi zaman tekrar alim yapip, cevresine tavsiye ediyor ve
aligveris yaptigi veya hizmet aldigi isletmeye karsi pozitif geri doniisler sergiliyor ve

slirdiiriiyorsa, o kisi o isletmeye bagh miisteridir (Kayik, 2013: 86).

Miisteri iligkileri yonetiminde asil amag, miisterisini sadik hale getirmek ve boyle olan
miisteri sayisini arttirmaktir. Sadik miisteri denilince, akla ilk gelen, belli bir markadan
diizenli aligveris yapmak gibi goriinse de, bununla birlikte baska 6zellikleri de olmal.
Ayni markadan hep ayni {iriinii ve hizmeti almak degil, beraberinde bagka iiriinleri de

alan, bagli oldugu markay1 ¢evresine de tavsiye edendir.

Miisteri sadakati, mal ve hizmetlerin 6zellikleri, satin alma sikligi, miisteri agisindan
onemi gibi degiskenlere bagli olarak degisecektir. Miisteri sadakati, surddrdlebilir rekabet
avantajinin olusturulmasinda 6nemli bir unsur olup isletmenin faaliyetlerine olumlu

katkida bulunabilecektir. Yaratici iriinlerin pazarlara hizla girdigi giiniimiiziin artan
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rekabet sartlarinda, misteri sadakati yonetimi goérevi yonetimsel c¢abalarin merkez

noktasinda olmalidir (Barutgu, 2002:38).

2.5.2. Miisteri Sadakatinin Onemi

2.5.2.1. Miisteri Sadakatinin Isletmeler Acisindan Onemi

Bugiiniin kiiresellesen diinyasinda gelisen teknoloji ile birlikte artan rekabet, isletmeleri
farkli satis ve pazarlama stratejileri uygulamaya yoneltmektedir. Ciinkli teknolojinin
rakip isletmeler tarafindan kolayca taklit edilmesi sonucu olarak birbirine benzer triin ve
hizmetlerin artmas, tiiketicilerin daha segici hale gelmesi isletmeleri rekabet ortaminda
zor durumda birakmaktadir. Buna karsin igletme ve miisteri arasindaki iliskilerin taklit
edilememesi isletmeleri uzun donemli miisteri iliskileri kurmaya tesvik etmektedir.
Miisteri sadakati (sadakati), bir isletmenin ulagsmaya calistigi en 6nemli nihai amaglardan
biridir ve sadakatin derecesi, bir pazarlama stratejisinin basarisin1 6lgmek icin en sik
kullanilan gostergelerden biri olarak goriilmektedir. Miisteri sadakati, isletmelerin yogun
pazar ortaminda rakiplerine gore rekabetci bir avantaj saglayan ayricalikli bir pozisyon

edinmelerini saglamaktadir (Selvi,2007: 20-21).

Sadakat ile birlikte gelen kar artislar1 pazarlama ve isletim maliyetlerini azaltmakta,
satiglart ise arttirmaktadir. Isletmenin karliliginin artmasi ile birlikte isletmenin belirlemis
oldugu stratejiler daha etkili olmakta ve isletmenin finansal degeri artmaktadir. Sadik
miisteriler fiyata daha az duyarli olduklar i¢in siirekli aligveris yaptiklart isletmeleri
degistirmeye daha az meyilli olmakta ve sadik olmayan miisterilere gére daha fazla satin

alim yapmaktadirlar (Artuer,2011: 10).

Miisteri sadakatinin yaratmis oldugu avantajlar karliligi arttirmaktadir. Bu avantajlar;
(Artuer,2011: 10)

v" Sadik miisteriler, bir isletmenin tiretmis oldugu bir Urlin veya hizmet icin daha
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yuksek Ucret ddeyebilirler.

v' Sadik miisteriler, isletmelerin agizdan agiza pazarlanmasinda 6nemli bir rol
oynar.

v’ Isletmeler sadik miisteriler ile siirekli iletisim halinde olduklar1 icin, bu

miisteriler i¢in daha az iletisim yatirimlar1 yaparlar.

Basarili bir miisteri sadakati saglama programi ile olusturulan miisteri sadakati ile,
miisterilerin isletmenin {rlinlerine karst olumlu bir tutum degisikligine yol acip,
rakiplerinin  kendi markalarin1  tutundurma ¢alismalarinin  dikkate alinmasim
engelleyebilmekte ve marka ya da isletme degisikligine karst gilicli bir direng
gostermesine neden olabilmektedir. Boylelikle rakip isletmelerin miisteri kazanmak i¢in
yaptiklar1 uygulamalar1 zorlastirip, katlanmasi gereken maliyetleri yikseltip, pazara yeni
girisleri caydirabilecek 6nemli bir engel teskil etmektedir. Bu durum rakip isletmelerin,
potansiyel misterilerinin baska isletmelere duydugu sadakatlarini zayiflatmak i¢in yeni
yollar aramasi1 ve sadakat duyan miisterilerin tekrar aktif bir satin alma siirecine dénmesi
icin daha yogun ve maliyetli pazarlama cabalarinda bulunmalarini gerektirmektedir

(Barutgu, 2007: 354).

Musteri sadakati, isletmelerin basarisi i¢in kritik bir unsurdur. Miisteriler, isletmelerin
karlhiliklarinin farkli diizeylerini olusturur ancak butlin miisteriler isletme agisindan kabul
edilebilir bir gelir akisi olusturmaz. Dolasiyla isletmelerin, kar getiren miisterileriyle olan
iligkilerini gelistirmesi gerekir. Misteriler isletmeyle etkilesim iginde olarak, yasadiklari

deneyimler sonucunda gelisen iliski tizerine sadakat kurulur (Bakirtas,2013: 80).

2.5.2.2. Miisteri Sadakatinin Tiiketiciler A¢isindan Onemi

Miisteri sadakati isletmelere bir¢ok fayda saglamanin yani sira miisteriler agisindan da
oldukca 6nemlidir. Cilinkii miisteriler, iirlin veya hizmeti satin almaya karar verdiklerinde
onlardan bazi beklentileri bulunmaktadir. Satin alma sonunda, miisterilerin beklentilerine

uygun olmamasi, miisteri tarafindan algilanan riski meydana getirir. Eger miisteriler
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markanin kendileri i¢in uygun oldugunu diisliniirse, tekrar ayni iiriinii satin alma olasilig1

yuksektir (Selvi, 2007: 29).

Miisterilerin gereksinimlerini gidermek i¢in ayni isletmeden satin almasi ve hep ayni
isletmeyi kullanmasinin daha uygun ve kolay oldugu diisiiniilmektedir. Bagli miisteriler
bir mal, hizmet, marka ya da magazanin yararliligina, degerine, yasadigi olumlu
deneyimler sonucunda olusan olumlu tutum ile inanmis durumdadirlar. Bu sekilde
sadakat duyan miisteriler, ihtiyaglarin1 karsilayan mal ve hizmetleri surekli tercih
edeceklerdir. Bu tercihler tekrar tekrar sadakat duydugu mal ve hizmetlere olacaktir.
Bundan dolayr miisteri sadakati; miisterilerin sadakat duydugu mal, hizmet, marka ve
magaza degistirme yoOniinde isteksizliginin de belirtisidir. Bu sayede miisteriler farkli
alternatifler aramasina gerek kalmadan sadakat duydugu mal ve hizmetleri her zaman
tercih edecek ve satin alma siirecini kisaltarak para ve zaman kaybini en aza indirecek,
her zaman tercihlerini sadakat duydugu marka, hizmet veya magazadan yana
kullanabilecektir (irik, 2005: 57).

2.5.3. Miisteri Sadakatinin isletmeye Katkisi

Miisteri sadakatin1 saglamayi basaran isletmeler, rakip isletmelerin rekabet araglarini ve
rekabet stratejilerini bilyiikk oranda etkilerler. Ciinkii miisteri sadakatini saglayamayan
isletmeler miisteri sadakatini saglayabilmek igin biiyiikk cabalar sarf ederek radikal
degisiklikler ve stratejiler gelistirebilirler. Eger isletme olarak iyi bir miisteri sadakati
programi saglanabilirse miisterilerin isletmenin sundugu tiiriin ve hizmetlerine karsi
olumlu degisiklige yol acabilmekte ve rakip isletmelerin tutundurma ¢abalarini
engelleyebilmektedir. Isletmeler rakip isletmelerin marka ve hizmetlerine sadakat
duyduklarinda ise diger isletmelerin bunu kirmasi oldukga zor ve maliyetlidir (Irik,2005:
55).

Miisteri sadakati ve bunun saglanmasina yonelik pazarlama faaliyetleri isletmeler i¢in
onemlidir. Cunku isletmeler surekliligini saglamak ve diizenli kazang elde etmek
maksadiyla stirekli miisterilere gereksinim duyarlar. Siirekli miisteri saglama amaciyla

bircok isletme yoneticisi, miisterilerinde bu tutumu nasil olusturacaklar ile ilgili
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calismalar1 degisik isimlerle adlandirmalarina ragmen miisteri Sadakati Uzerine
yogunlagtirmiglardir. Boylece hedef pazardaki miisterilerden bir pazar paymni siirekli

olarak elde tutabileceklerini diisiinmiislerdir (Barutcu,2002: 38).

Bir isletme, kendi Grin ya da hizmeti sunmasiyla potansiyel bir miisteriyi ¢eker ve
onun kendi miisterisi olmasini basarir. Dolasiyla karsilikli iletisimler miisterinin o marka
ile devam edip etmeme kararmmi vermesini saglar. Ancak sirketler, kazandiklar1 paranin
cogunu, yeni miisterilerinden degil, mevcut miisterilerinden kazanir. O nedenle isletmeler,

miisteri sadakatini olusturmak igin;

Miisteriyle iletisim kurulan kanallar1 gelistirilmelidir,
Calisanlar, iyi bir miisteri hizmetinin nasil saglanacagi konusunda egitilmelidir,
Calisanlarin sadakati gelistirilmelidir,

Miisteriye satin almay1 saglayici teklifler sunulmalidir,
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Isletme, miisterilerin diizenli olarak satin aldig1 triinleri belirlemeli ve buna gore stok
bulundurmalidir,

v' Giivenilirligi saglamalidir,

v Esnek olmalidur,

v Teknolojiyi kullanarak kisisel temasi, tiim islemlerde miisterilere saglamalidir.
(Bakirtas,2013: 81-82).

Isletmenin satis ve karlari {izerinde olumlu etkisinden dolayr miisteri sadakatinin
saglanmasi isletmeler i¢in ¢ok dnemlidir. Isletmeler miisterilerine sunduklar1 deger ve
miisteri Sadakatini saglayacaklar, bu da isletmenin pazar paymi ve gelirini arttiracaktir.
Yeni miisteri elde ettikleri ve miisteri kaybmin da azalmasimi saglayacaktir. Miisteriler
sadakatinin stirekli satin almasindan daha 6nemli bir anlami vardir. Miisteriler, sadakat
duygusu duydugu isletmelerin hata yapmasi durumunda bile sadakat gosterdigi isletmeyi
savunacaklar, isletmenin hatalarina karsi daha toleransli davranarak, isletmenin diger

urunlerini yine satin alabileceklerdir (Barutgu,2002: 40).
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2.5.4 Miisteri Sadakatinin Olusum Siireci

Gunumuzdeki miusteri, arastiran, istedigini dikkatle secerek alan ve daha bilingli
aligveris yapan kisidir. Basarili isletmeler, miisteri sadakatina gore isletme sistemlerinin
tasarimin1 yapmaktadir. Miisteri iliskileri yonetimi projelerinin ana hedeflerinden biri
miisteri memnuniyetini ve sadakatini artirmaktir. Bunun nedeni ise var olan miisterileri

ele tutmanin maliyetinin, yeni miisteri kazanmaya oranla ¢ok daha yiiksek olmasidir

(Kayik, 2013: 98).

Ortak: isletmenin cikarlarini kendi cikarlar ile birlikte diisiinen miisteridir.

Sadik: Isletmeyi diger alicilara dneren, siirekli olarak isletme hakkinda olumlu tutumunu
gevresine yansitan, taraftar misteridir.

Destekleyen: Memnun, sadik; ancak isletmeyi diger alicilara karsi pasif bicimde

Diizenli Miisteri: isletme ile siirekli iliski icinde karsi tarafsiz tutum iginde bulunan

Miisteri: Isletmeden bir kez iriin ya da hizmet satin almis kisi.

Aday: Gelecekte bir isletmenin miisterisi olmaya aday niteligindeki ahcidir.

Sekil:4. Miisteri Sadakati Piramidi
Kaynak: Panayirc1,C. Ve Yildirim,F.(2016): CRM Miisteri iliskileri Y&netimi ve

Pazarlama Iletisimi, s:41, Papatya Yayincilik.istanbul.

Miisteri sadakati kisa siirede saglanmasi miimkiin olmayan, uzun siire gerektiren ve
adim adim gergeklestirilmesi gereken bir siirectir. Bu siire¢ i¢inde her bir asamada farl

uygulamalarin yapilmasi gereklidir. Her bir agsamanin tanimlanmasi ve her agamadaki
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ihtiyaglarin  karsilanmasi ile isletmeler, miisterilerini sadakat duyan miisterilere
doniistiirmede daha biiyiikk bir sansa sahip olacaklardir. Miisteri sadakati olusurken,
miisteriler genel olarak yedi farkli basamakta bulunur ve her basamaktaki miisteri

tanimlar farklilik gosterir. Bunlar;

-Olas1 miisteriler: Olas1 miisteriler, sadakat olusurken ilk basamakta igletmenin sundugu

uriin ve hizmeti satin olma olasilig1 olanlarin bulundugu basamaktir.

-Potansiyel miisteriler: Potansiyel miisteriler isletmenin sundugu triin ve hizmetlere
ihtiyact olmasmin yanisira bu iiriin ve hizmetleri satin alma giicii olan miisterilerin
bulundugu basamaktir.

-Eksik potansiyel miisteriler: Eksik potansiyel miisteriler potansiyel misteriler
basamaginda yer alan fakat igletmenin sundugu Urlin ve hizmetlere ihtiyaci olmayan ya
da alim giicli bulunmayan miisterilerin oldugu basamaktir.

-flk kez miisteri: Bu basamakta, isletmenin sundugu (iriin ve hizmeti ilk kez satin alan
miisterilerin olusturdugu asamadir.

-Tekrar satin almada bulunan miisteri: Bir isletmeden aldig: {irlinii ve hizmeti iki ya
da daha fazla satin almada bulunan miisterilerin oldugu basamaktir.

-Siirekli miisteri: Isletmenin sundugu mal ve hizmetler icinde miisterilerin ihtiyag
oldugu her seyi satin alan miisterilerin bulundugu asamadar.

-Taraftar miisteri: Taraftar miisteri de strekli miisteri de oldugu gibi tiim ihtiyaglarini
ayni isletmeden alan ve baska miisterileri de o isletmenin misterisi olmaya ¢agiran yani

isletmeye yeni miisteri getiren miisterilerin bulundugu asamadir (Barutgu,2002: 54).
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2.6. Miisteri Sadakati Cesitleri

Marka sadakati, hizmet sadakati, magaza sadakati olmak tizere ii¢ baslikta toparlanmistir.

2.6.1. Marka Sadakati

Marka sadakati, miisterilerin ¢esitli markalar arasindaki tercihlerinde zamanla tek bir
markada karar kilmas1 ve siirekli bu markay: kullanmalaridir ( Barutgu,2002: 64) veya
miisterilerin belirli bir markay1 diizenli ve tutarli olarak satin alma egiliminde bulunmasi
olarak tanimlanir ve isletmelerin ulagmak istedigi bir amag¢ olarak belirtilmektedir

(Kayik,2013: 95).

Marka sadakati saglamak miisteriyi kazanmak i¢in ilk adimi olusturmaktadir. Mevcut
miisteri gruplar belirlenmelidir. Mevcut miisteriye iirlin ve hizmetin yararlari sunulmals,
sadakat ve gesitli memnuniyet degerleri gosterilmelidir. Boylelikle miisteriler iliskilerini

degerlendirip marka sadakati olan riind tercih edecektir (Dagdas,2013: 99).

Marka sadakati ile ilgili arastirmalar sonucunda belli bir malin markalarina A, B, C,
D,E harfleri verilerek marka sadakatinin dort derecesi belirlenmistir. Miisteriler de marka

sadakati derecesine gore dort gruba ayrilmistir. Bunlar sirasiyla su sekildedir:

1. Surekli Sadakat: Bir markay1 her zaman satin alan miisterilerde gériilmektedir.
Miisterinin her zaman A markali mali segmemesi, yine miisterinin A markali mala kars1

surekli ve bolunmez bir sadakat i¢inde olmasi s6z konusudur.

2. Bolinmiis Sadakat: Miisterinin iki ya da ii¢ markaya birden farklilik géstermesi
olayidir. Miisteriler degisik satin alma zamanlarinda A,A,B,B,A,A markalarin1 segmesi

miisteri sadakatinin A ve B markalar1 arasinda boliindiigiinii gostermektedir.
3. Degisen Sadakat: Tercihini bir markadan diger markaya degistiren miisterilerin

sadakati olarak tanimlanmaktadir. Bu durumda miisterinin satin alma davranisinda

A,A,A,B,B,B markalarini segmesi, marka sadakatinin A’dan B’ye gectigini gosterir.
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4. Sadakat Yok: Misterilerin higbir markaya sadakat gostermemesidir. Miisteri her
zaman farkli bir markay1 (A,B,C,D,E) satin alarak markaya bagli olmadigini1 gosterir

(Barutgu,2002: 64-65).

Miisteriler tarafindan segilen bu sadakat dereceleri mallara ve piyasalara gore degisiklik
gostermektedir. Strekli sadakatin bulundugu mal ve hizmet piyasalarina rakip firmalarin

girmesi ¢ok zordur. Marka sadakatindan s6z edebilmek igin su kosullarin olmasi gerekir.

v Marka sadakati tesadiifi olarak ortaya ¢ikmaz, belirli bir ¢abanin {iriinii olarak ortaya
cikar.

v Marka sadakati davranigsal bir tepkidir ve en az bir nedene dayanur.

v Marka sadakati belirli bir zaman siiresinde ortaya ¢ikar.

v' Marka sadakati alternatif markalarin varliginda gegerlidir.

v’ Marka sadakati karar vermenin bir siireci olarak ortaya ¢ikar (Dagdas,2013: 99).

2.6.2. Hizmet Sadakati

Hizmet sadakati; miisterilerin bir hizmet ireticisinden silirekli satin alma
gerceklestirmesi, hizmet iireticisine olumlu bir tutuma sahip olmast ve hizmete
gereksinimi oldugunda sadece bu hizmet {iireticisinden hizmet almay1 diisiinmesi olarak
tamimlanmaktadir. Miisteri sadakati tiim isletmeler ve sektorlerde onemli iken, 6zellikle
hizmet isletmeleri i¢in bu 6nem daha belirgindir. Bunun nedenlerini hizmetin 6zellikleri

ile baglantili olarak asagidaki gibi 6zetlenebilir (Barutgu, 2002: 65):

v Hizmetin soyut olmasi ve hizmet Kalitesini satin alma Oncesi degerlendirmedeki
giiclik, miisterinin bekledigi 6zelliklerde hizmet sunuldugunda hizmet sadakatinin
olusturulmasin1  kolaylastirllmakta ve hizmete sadakati olustuktan sonrada
degistirilmesi olasiligini azaltmaktadir. Buna gore sadakat, iiriin miisterilerine gore

hizmet miisterilerinde hem daha fazla hem daha yaygindir.
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v Hizmetin soyut ve degisken olma O6zelliginden dolay: tiiketiciler {iriinlere oranla
hizmetler i¢in daha fazla bir risk algilayacaklardir. Bu da tiketicilerin bir hizmete
sadakat gostermesi sansini arttiracaktir. Ciinkii hizmet sadakati bir risk azaltma araci

olarak degerlendirilecektir.

v' Hizmetlerde iiretimin ve tiiketimin ayni1 anda olmasi ve bunun da personel ile miisteri
arasinda iletisim firsatinin daha fazla olmasi hizmet sadakatinin olusmasma ve
miisterinin isletmeyle iletisim i¢inde olmasindan sonra baska bir isletmeye gitme

olasiligin1 da azaltmaktadir.

2.6.3. Magaza Sadakati

Magaza sadakati, rastlantisal olmayan davranigla g¢esitli magazalar iginde bir tanesinin
secilmesi ve bu magazadan psikolojik bir sadakatla siirekli olarak satin almada bulunmasi
olarak tamimlanmaktadir. Magaza sadakati diizeyi, magazanin bulundugu sektére gore
degismektedir. Ornegin bir miisterinin markete olan sadakat dizeyi ile bir giyim
magazasina olan sadakat dizeyi ve ziyaret etme sikligi farkli olacaktir (Dagdas,2013:
100).

Miisterileri marka, hizmet ve magaza sadakatina yonlendiren degiskenlerin analiz
edilmesi isletmeler i¢in 6nemlidir. Pazarlama ve tretim faaliyetleri, bu degiskenlerin

dikkate alinarak hazirlanmasi gereklidir (Barutgu,2002: 66).

2.7. Miisteri Sadakati Diizeyleri

Miisteri sadakati; sadece tekrarlanan satin alma davranisi demek degildir. Miisterin bir
aitlik ve biitiinlesme anlayisina sahip olmasidir. Miisterilerin isletmeyle biitiinlesmesi i¢in
sadece cilizdanlarmi degil, kalplerini ve disiincelerini de kazanmaya ihtiyaci vardir.
Miisteriler ile 6nemli bir iliski kurmadan 6nce miisterilerin nasil alis veris ettikleri ve ne

aldiklarinin analiz edilmesi gereklidir (Barut¢u,2002: 66).
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Misterilerin, satin aldiklari {iriin ve hizmete veya isletmeye karsi pozitif bir tutumu
olmamasinin ya da isletmenin de siirekli miisterisi olmamasinin birgok nedeni olabilir.
Isletmeler, olumlu tutum gelistirmeye calismaktansa faaliyetlerini miisterilerini siirekli
miisteri haline getirme tlizerine yogunlastirmalidir. Bunun igin de, diizenli misterilerin

odillendirilmesi ile miisterinin bagka bir isletmeye yOnelme maliyetini yiikseltmeye
calismalidir (Barutcu,2002: 67-68).

2.7.1. Sahte Sadakat

Sahte sadakat, miisterilerin bir mal veya hizmetinin siirekli bir miisterisi olmasina
ragmen, misterilerin olumlu tutumunun diisiik olmasi halindeki sadakat diizeyi olarak
tanimlanmaktadir. Sahte sadakatin nedenlerinden biri isletmenin sundugu mal ve
hizmetlerin alternatifinin olmamasit veya misterilerin baska se¢im sanslarinin
olmamasidir.Miisterilerin olumlu tutuma sahip olmadan isletmenin veya belli bir
markanin siirekli miisterisi olmasi aliskanlikla agiklanabilmektedir. Ornegin bir bayanin
sadece annesi belli bir marka deterjan veya margarini aldig1 i¢in o markalari tercih etmesi
olarak aciklanabilir. Bu bayan, o markalara kars1 olumlu bir tutuma sahip olmamasina

ragmen satin alma davranist sadece ge¢mis deneyimlere ve aligkanliklara dayanmaktadir

(Dagdas,2013: 101).

Sahte sadakat gosteren tiiketiciler satin alim Yyapmaya devam etseler bile,
isletmeden/markadan hoslanmayabilirler. Sahte baglh tiiketicilerin yiiksek satin alma
seviyeleri; tliketicinin kisisel durumunun yani sira, aliskanlik olarak satin alma, finansal
tesvik, gliven veya alternatiflerin olmayisi1 gibi faktorlerden kaynaklanabilir (Artuer,2011:
18).

2.7.2. Gizli Sadakat

Miisterilerin, bir isletmenin siirekli miisterisi olmamasina ragmen o isletmenin mal ve

hizmetlerine karst olumlu bir tutuma sahip olmasi1 durumundaki sadakat duzeyidir. Bir
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miisterinin bir restorana karsi olumlu bir tutum ve istek i¢inde bulunmasina ragmen
gelirinin yeterli olmamasi, menii azligi, bu restoranin esi ya da arkadas gruplari
tarafindan sevilmemesi veya restoranin uzak bir yerde olmasi gibi nedenlerden dolay1 bu
restoranin siirekli miisterisi olmamasi durumu bu sadakat duzeyine o6rnek verilebilir.
Isletme yonetimi, olumlu bir tutuma sahip olmasma ragmen miisterilerin siirekli
gelmesinin ve siirekli miisteri olmasinin 6niindeki engelleri tanimlayip bunlar1 ortadan
kaldirmaya yonelik gerekli yonetim ve pazarlama kararlar1 almalidir (Dagdas,2013: 101-
102).

Gizli sadik miisterilerin giiclii tutumlar1 vardir, fakat tekrar satin alma oranlart diisiiktiir.
Tekrar satin almayr durumsal faktorler belirlemektedir. Bu tiir bagliliga sahip kisilerin
satin almalarini arttirmak i¢in ilk olarak satin alma sikliginin neden diisiik oldugu
belirlenmeli ve sonra bu durumsal faktorlerin Ustesinden gelmek icin stratejiler
gelistirilmelidir (Selvi,2007: 48).

Gizli baglhiliga sahip tiiketicilere yoOnelik olarak isletme yoOneticilerinin iiriin ve
hizmetlerde c¢esitlilik sunmalari, satin alma imkanlarin1 kolaylastirmalari, dagitim
stratejilerini tekrar gozden gegirmeleri ve miisterilere kendilerine ulasabilme imkanlarini

kolaylastirmalari 6nerilebilir (Artuer,2011: 19).

2.7.3. Guglu Sadakat

Miisterilerin bir isletmenin mal ve hizmetlerine karsi olumlu bir tutuma sahip olmasi ile
birlikte ayni isletmenin siirekli miisterisi olmas1 durumundaki sadakat dizeyidir. Gugli
sadakat, isletmeler tarafindan en ¢ok arzulanan sadakat duzeyidir .Olumlu tutum ve
stirekli miisteri olmaya dayanan giiglii sadakat, pazarlama yoneticilerinin nihai hedefi ve

biitlin igletmelerin sahip olmak istedigi sadakat duzeyidir (Barut¢u,2002: 69).

Gergek miisteri sadakati, sadece miisterilerin siirekli satin alma davranis1 ile degil,
isletmeye veya mal ve hizmetlerine kars1 gosterdigi olumlu tutumlar ve igletmenin yaptigi
hatalara veya beklemedigi durumlarda toleransli bir davranig gostermesi ve hemen rakip

isletmelere gitmemesi ile gorulebilir (Dagdas,2013: 102).
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2.8. Miisteri Sadakatinin Saglanmasinda Pazarlama Stratejileri

Miisteri sadakatinin saglanmasinda rol oynayan degiskenlerle birlikte pazarlama
stratejileri de dikkate alinmustir. Isletmelerin miisteri sadakatini saglamak icin sikca
bagvurduklart yontemlerin basinda frekans pazarlama, kullip pazarlama, veri tabanl
pazarlama, birebir pazarlama bulunmaktadir.  Misteri sadakatinin saglanmasinda
pazarlamanin amaci, miisterilerin goziinde isletmenin veya isletmenin sundugu mal ve
hizmetlere yonelik gercek bir deger yaratmak icin iyi bir sekilde tasarlanmis pazarlama
programlar1 kullanmaktadir. Temel olarak sadakatinin arttirilmasi, miisterinin algiladigi
degerin arttirilmast ile miimkiindiir. Kullanilan miisteri sadakati programlari algilanan bu
degerin arttirilmasma yardimer olmaktadir. Algilanan bu degerler maddi, sosyal veya

iliski yonli de olabilir (Barutcu,2002: 88).

2.8.1. Frekans Pazarlamasi

Frekans pazarlamasi; telefon, kredi karti, otel, araba kiralama ve hava yolu gibi hizmet
isletmeleri tarafindan kullanilan ve kabul goren bir pazarlama programidir. Bu program
su anda bir¢ok isletme tarafindan tercih edilmektedir. Frekans pazarlamasi; diizenli veya
bliylik miktarlarda satin almada bulunan miisterilerin 6diillendirilmesi esasina
dayanmaktadir. Bu pazarlama programi; uzun dénemli ve karsilikli, katma degerli iligki
yoluyla en iyi misterilerine sunulacak faydalarin belirlenmesi, sdrdirtlmesi ve
gelistirilmesi siirecini kapsamaktadir (Irik: 2005;73).

Bir isletmenin frekans pazarlama programini uygulamasinin 6nemli olup olmadigim
degerlendirmek i¢in bir analiz yapilmasi gerekmektedir. Bu analizde asagidaki sorularin

degerlendirilmesi gerekmektedir. Bu sorular (Barutcu,2002: 90);

v' Isletmeniz sik ve diizenli kullanilan mal veya hizmete sahip mi? Ciinkii bu program

duzenli ve strekli ihtiya¢ duyulan mal ve hizmetlerden daha basarilidir.
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Musterileriniz sizin mal veya hizmetleriniz ile rakiplerinizin sunduklari arasinda az
bir farklilik algiliyor mu? Eger miisteriler piyasada sunulan mal ve hizmetler arasinda

onemli bir farklilik gérmiiyorlarsa bu program yararl olacaktir.

Miisterileriniz odilleri degerli olarak algilayacaklar mi? Misteriler bu program
sonucunda sunulan fayda ve degerleri isletme ile uzun siire ¢alisacak kadar degerli

olarak algilamalar1 gerekmektedir.

Isletme bu programi uzun dénemde uygulama konusunda istekli mi? Bu pazarlama

programi uzun donemli bir programdir.

Bu program ic¢inde bulunan misterileriniz ile uzun dénemli iliski kurmak amaciyla
iletisim i¢inde bulunacak mismiz? Ciinki bu program uzun donemli bir iligki

gerektirmektedir.
Sundugunuz mal ve hizmetlerin satin alindigi ile ilgili belgeler kolaylikla
toplanabiliyor mu? Ciinkii miisteriye yaptig1 alisveris kadar odullendirmek icin de bu

bilgi gereklidir.

Isletmenizin bu programin uygulanmas: i¢in Karsilayacag yiikiimliiliikleri yerine

getirebilecek midir? Bu program ¢ok iyi bir kaynak ve zaman gerektirmektedir.

Isletmenin bu programi uygulamaya baslamadan once bunu karsilayabileceginden

emin olmasi1 gerekmektedir.

Rakipleriniz frekans pazarlama programi sunuyorlar mi1? Soyut rakipleriniz frekans

pazarlama programi sunuyorlarsa bu programlarin analiz edilmesi gerekmektedir.
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2.8.2. Kuliip Pazarlamasi

Miisteri sadakati saglamaya yonelik pazarlama stratejilerinden biri de kuliip pazarlama
programlaridir. Kuliip pazarlama programu ile isletmeler miisterilerin kurulan kuliibe {iye
olmalarin1 saglayarak, {iyelerini ddiillendirerek onlara 6zel indirimler ve bilgiler sunarak

tyelerin gesitli avantajlar saglamaktadirlar(irik, 2005: 75).

Miisterileri tiyelik gruplari veya olusturulan kuliiplere liye yaparak biitiinlestirme,
misterilerin tekrar tekrar satin almasimi giiglendirilmesini ve miisteri Sadakatinin
saglanmasi yollarindan biridir. Bununla birlikte isletmelerin kurduklar1 kuliiplere iiyelik
miisterilerine yeterince 0Ozel yararlar getiriyorsa lyeler bu ayricaliklar1 kaybetmek
istemeyecekler ve igletmeye sadakat duyacaklardir. Eger kuliip pazarlama programi etkin
bir sekilde uygulanirsa miisteri sadakatinin saglanmasinda bir pazarlama stratejisi olarak
kullanilabilecektir (Irik,2005: 75).

Miisteri kuliibii kurmanin amaglari su sekilde siralanmstir (Irik: 2005;75) ;

v" Rekabetgi bir piyasada miisteri sadakatini saglamak ve giivenceye almak,
v’ Miisterilerle ortaklik kurmak,

v’ Isletmenin admi duyurmak,

v’ Miisteriyle iletisim kurma kalitesini arttirmak,

v' Miisteri ihtiyaglarinin daha iyi anlasilmasini saglamaktir.

Kuliip pazarlama programi, isletmenin kendi ¢evresinde bir kuliip fikri olusturmasidir.
Isletmeler kuracaklar1 miisteri kuliiplerinin {iyeligini ya her alisveris yapana otomatik
olarak veya belirli bir miktarin {izerinde alis veris yapanlara ya da belirli bir tyelik bedeli
karsiliginda miisterilerine sunarlar. Miisteriler ise bu {iyelikten memnun olurlar.
Miisteriler, bu tiyelik sayesinde bazi sabit iicretlerden kurtulabilecegi gibi, miisterilerin
kendisini 6nemli bir miisteri gibi hissetmesini saglayacaktir. Kuliip pazarlama programi
etkin bir sekilde uygulandiginda, misteri Sadakatinin saglanmasinda oOnemli bir

pazarlama stratejisi olarak kullanabilecektir (Barutcu,2002: 92).
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2.8.3.  Veri Tabanh Pazarlama

Veri tabanli pazarlama; se¢mis oldugu hedef kitleye bilgi veren, s6z konusu hedef
Kitlenin pazarla ilgili tiim taleplerini karsilamay1r amaglayan, miisterilerle olasi
misterilerin ticarl ya da ticari olmayan tiim iletisim ¢abalarmin kayitlarin1 digital
ortamlarda saklayan, isleyen, giincellestiren ve istenildiginde c¢iktilar veren ve bu
islemlerle miisterilerine daha yakin olan bir yaklasimdir. Bunlar1 yaparken de posta,
telefon ve satis elemani gibi iletisim kanallarm1 kullanan, pazarlama iletisimine
etkilesimli olarak yaklagan bir kavramdir. Benzer bir bakis agisiyla veri tabanli pazarlama;
mevcut ve potansiyel miisterilere yonelik, uzun dénemli bire bir pazarlama stratejilerinin
uygulanmasina imkan veren, sadik miisteriler olusturarak siirekli miisteri alimlari
saglayan, miisteri odakli, pazarlamadaki bir bilgi teknolojisi uygulamasi olarak ele
alinabilir. Baska bir ifade ile veri tabanli pazarlama, uzun donemli miisteri sadakati
yaratma siirecinde, hedef kitle ile ilgili siirekli bilgi toplanmas1 ve ayristirilmasi ile elde

edilen bilgilerin miisterilere yonelik iletisimlerde kullanilmasidir (Coban,2005:300).

Isletmeler iirettikleri iiriiniin satilmasindan ziyade, iriinii satin alacak veya potansiyel
alabilecek miisterilerin, tiriinden yeterli ve gerekli tatmini saglayip saglayamadigiyla
ilgilenirler (Coban,2005:300).

Miisteri sadakatinin saglanmasinda veri tabanl pazarlama anlayiginin 6nemli bir yeri
vardir. Isletmenin miisterilerini yakindan tanimasi, deger anlayisini, dnceliklerini bilmesi,
miisteri memnuniyetinin olusturulmas1 ve isletme c¢abalarinin baslangic noktasi
olusturmasi agisindan Onemlidir. Veri tabanli pazarlama isletmelere, miisterileri ile
birebir iletisim kurma, her bir miisteriyi ayr1 birey olarak degerlendirme olanagi
sunmaktadir. Bu olanak ise, isletmelere yogun rekabet ortaminda onemli bir rekabet

avantaj1 saglayabilmektedir (Barutcu,2002: 94).
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2.8.4. Bire-Bir Pazarlama

Bire-bir pazarlama; bireysel miisterinin, sirkete ne dedigine ve sirket calisanlarinin
misteri hakkinda neler bilmesi gerektigine yonelik olarak, istekli bigimde davranislarini
ve uygulamalarint degistirme diisiincesidir. Amag, miisteri ile sirket arasinda saglikli,

verimli, karl1 ve giivene dayali uzun siireli bir iligskininin olusturulmasidir (Duran,2016)

Geleneksel pazarlamada amag, islemleri maksimize etmek oldugundan, miisterinin satin
alma ge¢migine 6nem verilmemekte ve miisterinin bir durumdaki davranisi ile baska bir
durumdaki davranisi1 arasinda baglant1 kurma énemli olmamaktadir. Bire-bir pazarlamada
ise durum tam tersine donmekte, uzun donemli iliski 6nem kazanmaktadir. Bire-bir
pazarlama, sirket ilke olarak kendini miisteriyi merkeze almaya, ona yakin olmaya ve
0zen gostermeye adamustir. Bire-bir pazarlama miisteri sadakatini, her bir misteri ile “’tek
tek” iligki kurarak gerceklestirir. Her yeni ticari islem ya da aligveriste bu iliski tekrar

edilir (Duran,2016)

Birebir pazarlama stratejisinin 4 ana 6gesi vardir. Bunlari, tanimlama, farklilastirma,

etkilesme, kisisellestirme olarak isimlendirilebilinir (Karaduman, 2006).

63



Farklilagtirma

Kisisellestirme

Sekil:5 Birebir pazarlamanin 6geleri

Kaynak: Karaduman,2006

Tammlama; Farkli miisterilere farkli hizmet sunabilmek i¢in, ilk 6nce bu miisterilerin
kimliklerini tespit etmekle ise baglanmasi gerekir. Burada atlanmamasi gereken ilk nokta,
miisteri beklentileri ve zevklerinin sabit olmadig1 ve degistigi; diger nokta ise satis veya
promosyon amactyla miisteri ile iliski kurulan her anin onlardan bilgi edinmek igin

miikemmel birer firsat oldugudur.

Miisteri tanimlamada kullanabilecek ti¢ tiir bilgi kaynagi var. Birincisi; her satin alma
islemi sonrasinda web sitesine veya satis noktasina birakilan satin alma bilgileri; ikincisi;
doldurulan formlar, cevaplanan sorular ve figiinciisii ise; dikkatli elemanlarinin veya

elektronik sisteminin gozlemledigi kisisel davranislardir.

Tanimlama sonunda elde edilen bu bilgilerin diizenli olarak saklanmasi1 gerekmektedir

ve bilgisayar veri tabanlar1 etkin bir sekilde kullanilmalidir.
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Farkhlastirma ; Geleneksel pazarlama ve toplam kalite anlayiglarinda temel bir slogan
vardir: “Miisteri kraldir!” Birebir pazarlamada da miisteri kraldir, ama hepsi degildir.
Clnkd her miisterinin isletme igin karlilig1 farklidir. Bu sebeple karlilik durumlarina gore
cesitli miusteri kategorileri olusturmali ve her birine 6zel bir pazarlama stratejisi

gelistirilmelidir.

Don Peppers, 1997 yilinda yayinladig1 “Birebir Pazarlama Firsat Kitab1” adli eserinde

miisteri farklilastirmasiyla ilgili su kategorileri 6neriyor.

En Degerli Miisteriler: Bunlar en yiksek émir boyu degere sahip olan miisterilerdir.
Bunlar elde tutmak ve paylarini arttirmak en 6nemli hedeftir. Miisteri sadakati gelistirme

cabalar1 en ¢ok bu tlir miisterilere yonelik olacaktir.

En Biiyiiyebilecek Miisteriler: Bunlarin 6miir boyu degerleri bir dnceki gruptan daha
distiktiir. Karliliklar1 da basabas noktasindadir. Bu tiir miisterilere yonelik stratejiler

onlarin aligveris ve kar birakma miktarlarini arttirma olmali.

Sifir Alti Miisteriler: Bu tiir miisteriler firmaya zarar ettirenlerdir. Clnkl satin

alimlarindan elde edilen gelir onlar1 elde etmek igin yapilan maliyetten daha diisiiktiir.

Miisterilere karlilik durumlarma gore farkli davranilmasi gerekmektedir. Ancak bu
farklilik onlara gosterilen saygi ve nezaket acisindan gecerli degildir. Hicbir sekilde satin

alma ihtimali olmayan bir miisteriye karsi da en karlisina oldugu kadar nazik olunmalidir.

Etkilesim; Etkilesim, miisterilerle ¢ift yonlii diyalog kurabilmektir. Onlarin isteklerini,
ithtiyaglarim1 ve firmadan kaynaklanan sorunlarin etkin bir sekilde yonetilebilmesi ve
firmanin 6zel olarak miisteriler i¢in gelistirdigi {riinleri, onlara basarili bir sekilde

tanitabilmektir.

Miisteri sadakatini arttirmanin ilk yolu, misterilere yonelik olarak gelistirilen bu rln
veya hizmetleri bir sekilde onlara duyurmaktir. Bu geleneksel posta yoluyla, e-mail veya
karsilikli goriismelerle yapabilir. Ancak misteriler genelde maillerine veya posta

kutularina gelen bu reklamlardan, mesajlarindan sikilmis olabilir ve onlara bakmadan,
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incelemeden ¢ope atabilirler. Bu sikintiyr asmanin en kolay yolu ise miisterilere ufak
sirprizler yapmaktir. Ornegin bazi giyim magazalar1 yiiksek kar getiren miisterilerine
dogum giinii gibi Ozel giinlerinde, yilbaslarinda tebrik Kkartlar1 ve hediyeler
gondermektedir. Dolasiyla, o markanin miisterileri ordan gelen her mektubu acip

okumaktadirlar.

Kisisellestirme; Birebir pazarlamanin iiretim biriminden talep ettigi gorevdir. Ornegin
Adana’da bir otel miisterilerine ilk gelislerinde 12 tiir yastik i¢inden hangisini istedigini

Ogreniyor ve ikinci gelisinde ise miisteriler odalarinda bu yastig1 hazir buluyorlar.

Ancak kisisellestirme, sadece lriinler bazinda ele alinmamalidir. Miisteriye gonderilen
mesajlart ve pazarlama iletisimi faaliyetleri de kisisellestirilmelidir. Amerika’da bir
hastane bunu, hastalarina gonderdigi faturalar iizerinden yapabiliyor. Bilgisayar sistemi
hastanin rahatsizliginin ne oldugunu tespit ediyor ve buna uygun bilgilendirme

mesajlarini faturaya otomatik olarak ilistiriyor (Karaduman, 2006).
Genel olarak bire-bir pazarlamanin 6zellikleri asagida siralanmigtir (Duran,2016 ) :

v’ Miisteriyi kazanma, elde tutma ve uzun vadeli olmasina odaklanmustir.

<

Miisteriyi boliimlendirmek ve buna gére her miisteriye ayri bir hizmet sunmak temel
amagtir.

Diizenli miisteri iliskisi bulunur.

Miisteri degeri ile tatmini {izerine odaklanmistir.

Miisteri sadakati yaratmak temel amagclardan biridir.

Uzun vadeli bir bakis a¢is1 hakimdir.

Miisteri hizmetlerine ayrica 6nem verilmistir.

AN N N N RN

Miisteri beklentilerini karsilamak icin yliksek vaatte bulunmaktadir.

v Tiim ¢alisanlar kalite ile ilgilenmektedir.
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3.MARKA SADAKATI OLUSTURMADA MUSTERI
MEMNUNIYETI SAGLAMANIN ONEMi KONUSUNDA ADIDAS
FiRMASI iLE YAPILAN DERINLEMESINE MULAKAT

Nitel aragtirmanin herkes tarafindan kabul edilen bir tanimini yapmak giictiir. Kaltur
analizi, eylem arastirmasi, yorumlayici arastirma, durumsal arastirma, dogal arastirma,
betimsel arastirma, icerik analizi bu kavramlardan sadece birkag tanesidir. Bu yontemleri
ve Ozelliklerini kapsayan bir tanim yapmak glgctlr, ‘nitel arastirma’, gézlem, goriisme Ve
dokuman analizi gibi nitel veri toplama yontemlerinin kullanildigi, algilarin ve olaylarin
dogal ortamda gercekci ve biitlinciil bir bigimde ortaya konmasia yonelik nitel bir

slirecin izlendigi arastirma olarak tanimlanmaktadir (Simsek ve Yildirim, 2008: 39)

3.1 Arastirmanin Amaci

Spor giyim diinyasinda bir lider olan Adidas markasinin miisteri sadakatini artirmak igin
nasil bir yol izledigi, arastirma sonuglarina gore nasil bir degerlendirme yaptigi

incelenmistir.

3.2 Arastirmanin Yontemi

Sadakat programini uygulayan ist diizey yoneticisi ile derinlemesine mulakat
yapilmistir. Miilakat sirasinda Onceden hazirlanmis yar1 yapilandirilmis  sorular

hazirlanmis ve goriisme sirasinda verilen cevaplara gore yeni sorular sorulmustur.

3.3. Adidas Proje Miidiirii ile Yapilan Derinlemesine Miilakat

Adidas firmasinda misteri iliskileri yonetiminden olan Proje Muduri Melih Yeni ile

derinlemesine mulakat yapilip sorular sorulmus ve cevaplari asagida belirtilmistir;

v' Miisteri sadakatini nasil tanimliyorsunuz ?
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v Adidas group, miisteri sadakatini artirmak i¢in neler yapiyor? Nasil bir yaklagim
sergiliyor ?

v' Yapilan arastirmalar, miisteri sadakati ¢calismalarinin biiyiik faydalar sagladigini ortaya
koymustur. Siz ne diisiinliyorsunuz ? Miisteri sadakati saglamak icin neler
yapilmalidir ?

v" Sadik miigteriler yaratmanin size ve markaniza sagladig1 avantajlar nelerdir ?

v" Sadik miisterileri nasil olusturuyorsunuz ?

v' Miisterilere rehberlik etmekle neyi amagliyorsunuz ?

v' Sadakati artirmaya yonelik ¢alismalariniz var midir ?

v' Miisterilerinizin sadakat kartlarindan beklentileri var midir? Varsa ne gibi beklentileri
vardir?

v" Elde ettiginiz bu verilere gore nasil stratejiler gelistiriyorsunuz ?

v  Bu sadakat programinda kapsaminda neler vardir?  Uyelerinizi  nasil
bolimlendiriyorsunuz ?

v" Sadik bir miisteri tabanina sahip olmak Adidas’a ne kazandiriyor?

v" Adidas deyince miisterinin goziindeki imaj nedir?

v' Adidas group, miisteri sikayetlerini dinlemeye yonelik yaptigi ¢aligmalar nelerdir?

v" Bu ¢alismalarla miisteri sikayetlerini ve beklentilerini cevaplayabildiginizi diisiiniiyor
musunuz?

v Adidas group’un sadik miisterilerin baska markalara yonelip yonelmedigini takip
edebiliyor mu?

v’ Miisterilerin memnuniyeti genelde hangi yone oluyor ? kalite ? fiyat? Kullanim
kolaylig1 ? imaj ?

v' Adidas miisterilerinin kendi magazalarin1 ne siklikta ziyaret ettigi konusunda bilgi
sahibi midir?

v' Adidas miisterilerinin internet kullanimi yaygin midir? Internetten aligveris yapanlarin
orani nedir?

v' Adidas group, miisterilerin dikkatini ¢ekmek, satiglarini arttirmak igin hangi yollari

tercih ediyor ?
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Miisteri sadakatini nasil tanimhyorsunuz ?

Miisteri sadakati, en basit anlatimi ile firmamiza ve markamiza goniilden bagli olan
insanlardir. Bagka bir deyisle miisteri sadakati, miisterilerin ihtiyaci olan iiriinleri temin

etmek icin Adidas markasini tercih etmeleri ve bunu siirdiirmeleri olarak anliyoruz.

Adidas group, miisteri sadakatini artirmak icin neler yapiyor? Nasil bir yaklasim

sergiliyor ?

Miisteri sadakatini saglamada miisterilerin Adidas markali driinleri tekrar tercih
etmelerini saglatacak, miisterinin markayi tercih etme siklig1 ve tercih etme olasilig1 gibi
Olgltlerden yararlanilmaktadir. Miisterilerin aldigi triinlerden elde ettigi fayda ya da
degerin degismesi yani azalmasi veya artmasi gibi, alternatif {irlinlerin ortaya ¢ikmasi
veya Uriinlerin demode olmasi, cazipligini yitirmesi gibi nedenlerle, miisteri tercihlerini
etkiler ve miisteri sadakati ortadan kalkar. Miisteri sadakatini arttirmak i¢in miisteriye
tiim iletisim kanallarindan en kisa surede geri doniis yapilmaya calisilmaktadir. Bunun
icin sirket icerisinde kurulmus bir ekip var ve bu ekip gelen sorun/sikayetleri en kisa
strede ¢ozmek icin c¢agri merkezi araciligi ile tiiketiciyle iletisime gegilmektedir.
Miisteriye ulagsmak i¢in online kanallardan reklamlarimizin iletilmesine, personellerin
ozellikle spor giyim markalar1 i¢cin miisteri memnuniyetinde kilit rol oynadigindan,
magazaya aligveris icin gelen ziyaretgilerin aradigim1 kolayca bulabilmesi, magaza
personellerinden yeteri kadar ilgi, alaka ve {irin hakkinda bilgi alabilmesi igin egitimler
verilmesine ve miisterilerin bu konularda bir rahatsizlik ilettiginde incelenerek eksikligin

giderilmesi konusunda 6zellikle dikkat edilmektedir.

Yapilan arastirmalar, miisteri sadakati calismalarinin biiyiik faydalar sagladigini
ortaya koymustur. Siz ne diisiiniiyorsunuz ? Miisteri sadakati saglamak icin neler

yapilmahdir ?
Bu soruya su sekilde bir siralama yaparak cevap verilebilir :

* Oncelikle miisterilere degerli olduklar1 hissettirilmeye ¢alisiimalidir.
* Musterilerle olan iliskilerin gelistirmeye ve onlarla kisisel iliskiler kurmaya gayret

ediliyor.
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* Markamizi ve {riinlerimizin misteri goéziindeki imajin1 ylikseltmeye ¢alisiliyor.
* Biitiin bunlan gerceklestirebilmek i¢in miisteri sadakat sisteminden yararlanmak

suretiyle miisteri bagimlilig1 olusturuluyor.
Sadik miisteriler yaratmanin size ve markaniza sagladigr avantajlar nelerdir ?

Sadece bizim markamiza 6zgii olarak degil, sadakat programlarini basariyla uygulayan
diger firmalarda da gorilmistiir ki; sadik miisterilerin firmalara saglayacagi gelir
zamanla artiyor, buna karsin sadik miisteriye verilen hizmetleirn maliyeti zamanla
azaliyor. Satin aldiklar iirlin ve hizmetlerden memnun kalan miisteriler yeni miisterile
kazandirtyor. Memnun miisterilerin fiyatlar tizerindeki hassasiyeti daha az oluyor ve yeni

tirtinlerin kabulii ve benimsenmesi hizlantyor.
Sadik miisterileri nasil olusturuyorsunuz ?

Baz1 firmalar miisteri sadakati olusturmayi miisteri tatmini ve Ozel tesvikler olarak
algilamaktadir. Miisteri tatmini tek basina miisteri sadakatini saglamamaktadir. ‘Insanlar
insanlarla is yapar’ sozii, miisteri sadakatinin anahtar sdzciigiidiir. insanlar sevdikleri ve
kendilerini seven insanlarla is yaparlar. Biz miisterilerimizi seviyoruz ve onlara énemli
olduklarmi hissettirmeye c¢alisiyoruz. Bunun i¢in onlar1 tanimaya, anlamaya, yardimci
olmaya ve onlara rehberlik etmeye Onem veriyoruz. Miisterilerimizin aligveris
aliskanliklarim1 6grenmek i¢in bilgisayar aglari, veri tabani yonetim sistemi araclarindan

da faydalanilmaktadir.
Miisterilere rehberlik etmekle neyi amachyorsunuz ?

Miisterilere verdigimiz her mesaj, miisteri sadakati olusturma siirecinde biiyiik 6nem
tasir. Miisterinize rehberlik etmek; miisteriye se¢im yapmak, kararlarin1 ayrintilandirmak
ya da istediklerini edinmek konusunda rehberlik etmektir. Deger ve giivence teklifi,
miisteriye verdigimiz 6nemin gliclenmesini saglar. Bunlarin arasinda, tesekkiir notlari,
0zel giinlerde, dogum giinlerinde hatirlatmalar ve duyurular yer alabilir. Miisteri
beklentilerinin her seferinde karsilanmasidir. Adidas misteriye verdigi degeri

b

gosterebilmek i¢in ©* We put consumers at the heart of everything we do. ’ sloganiyla

devam etmektedir.
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Sadakati artirmaya yonelik calismalarimiz var midir ?

Gilintimiizde miisteriyi elde tutmak i¢in bagvurulan en popiiler araglardan birisi sadakat
programlaridir. Adidas olarak da, sadakat kart programi bulunmaktadir. Adidas’tan
aligveris yapan 156 kisiye soruldugunda, sadakat kart sahipleri % 38 oranindadir,
Nike’tan aligveris yapan 151 kisideki bu oran ise %36 dir. Goriisiilen kisilere baska hangi
kart ya da sadakat programina sahip oldugu soruldugunda, Adidas kullanicilarinin ilk
sirada Boyner ( %35 ) , Mavi ( %18) ve Miles& Smiles ( %12) kartlarinin oldugu
goriilmektedir. Nike kullanicilarinda ise aymi sekilde Boyner (%22), Mavi (%20) ve
Migros ( %]11) kartlarina sahip oldugu goriilmektedir.

Miisterilerinizin sadakat kartlarindan beklentileri var mudir? Varsa ne gibi

beklentileri vardir?

Adidas i¢in 156, Nike i¢in 151 kisi ile yapilan gorlisme sonucunda asagidaki gibi

beklentilerin oldugu gozlenmistir.

e Indirimler ( Adidas %79, Nike % 79)

e Yeni koleksiyonlardan haber alma ( Adidas %33, Nike % 20)

e Uyelere 6zel ek hizmetler, eve servis, 6zel hediye paketleri gibi ( Adidas %20,
Nike % 15)

e Uyelere 6zel etkinlikler ( Adidas %19, Nike % 13)

e Uyelere 6zel indirimler (Adidas %17, Nike % 12)

e Diger magazalarla ortakliklar, indirimler ( Adidas %11, Nike % 8)

Elde ettiginiz bu verilere gore nasil stratejiler gelistiriyorsunuz ?

Spor giyim miisterilerinin 6zellikle sosyal mecralarda aktif kisiler olmasi nedeniyle
Adidas’m goriiniirligiinii artirmasi odaklanilmasi gereken bir konu oldugu goriilmiistiir.
Adidas markasinin hedef kitlesi gen¢ ve spor yapmay1 seven kesim oldugundan, sosyal
medyayr yogun kullanan kesim i¢in sosyal medya g6z ardi edilmemektedir. Adidas
markas1 da Tirkiye’deki sosyal medya yatirimlarmi diger iilkelere gore daha fazla

tutmustur. Adidas markasi diinyaca tanian bir marka oldugu i¢in, yeni piyasaya siirdiigii
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bir iiriinii sosyal medyada yayinladigi zaman tiim diinyaya ayni anda tanitip ¢ok kisa
stirede yayilmasini saglayabiliyor, tiiketicilerin elestirileri ve Onerilerini de hizli bir geri

dontisle alabiliyor.

Bu sadakat programinda kapsaminda neler vardir? Uyelerinizi nasil

bélumlendiriyorsunuz ?

Adidas sadakat programini Saglikli Yasamcilar, Havali profesyoneller ve Dinamik
gencler olmak tizere’e aymrmistir. Saglikli Yasamcilar, sadakat kart sahibi en diisiik

gruptur ve Adidas’in bir sadakat kart programi olmasi ¢ok fazla ilgisini gekmemektedir.

Sadakat programlarindan biiyiik beklentileri olmayan bu kitle igin aligverisle puan
kazanilan ve harcanan bir sadakat kart programi uygundur. Havali Profesyoneller,
sadakat kart sahipligi yiiksektir. Adidas’in bir sadakat programi olmasi ilgisini ¢eker.
Aligveris yaparak puan kazanilan ve harcanan bir program tiiketim odakli bu segment i¢in
uygundur. Dinamik Gengcler’in, sadakat kart sahipligi distiktiir. Adidas’in bir sadakat
programi olmasi ¢ok fazla ilgisini ¢ekmez. Kolay puan kazanilan dinamik bir program bu

kitleye uygundur.

Ayrica bu sadakat kart sahiplerinin yilin hangi zamanlarinda daha fazla aligveris
yaptiklart ve ne aldiklari, yapilan indirimlere ne kadar duyarli olduklari, ne siklikla
aligveris yaptiklarini, ortalama aligveris tutarlari ve hangi iiriin grubuna daha ¢ok para
harcadiklart gibi  veriler, miisterimizi tanimamiza, bdliimlendirmemize katki

saglamaktadir.
Bu miisteri béliimlendirmesini neye gore yaptiniz?

Saglikli Yasamcilar olarak adlandirilan kisim Adidas alisverisgilerin %28’ini olusturur,
yas olarak 35 ve iistii, evli yogunluktadir. Calisan grup agirliktadir, saglikli kalabilmek
icin yediklerine, igtiklerine dikkat eder ve sigara i¢gmez. Teknolojik gelismeleri diger
gruplara kiyasla geriden daha geriden takip eder, spor aktivitesi olarak yiirliyiis, kosu ve
firsat bulduk¢a hali saha mag¢1 yapar. Ayakkabi disinda esortman, t-shirt ve diger
aksesuarlar1 alir. Online islemleri de seven bu grup icin fonksiyon ve rahatlik 6n plana

cikacak sekilde iletisimler ile iirlin bilgisi saglamak satin almaya yonlendirebilir.
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Havali Profesyoneller olarak adlandirilan kisim Adidas aligverisgilerin - %42’sini
olusturur. Yas olarak 25-34 yas araliginda, bekar agirlikli gruptur. Calisan kisiler
yogundur, moday1 yakindan takip eder ve spor giyinmeyi severler. Cok aligveris yapan,
cok tiiketen bir kisimdir. Sosyal medyay1 aktif kullanir ve teknolojik gelismeleri yakindan
takip eder. Diizenli spor yapar, ylirliylise ek olarak fitness yapar ve ylizer. Havuzu da olan
spor merkezlerine Gyelikleri olan bu grubun dikkati sosyallesebilecekleri grup aktiviteleri

ve organizasyonlar ile cekilebilir.

Dinamik Gengler ise Adidas aligverisgilerinin %31’ini olusturur. 15-24 yas araliginda,
bekar yogunluklu ve ¢aligmayan kisiler agirliktadir. Spor magazalarini sik ziyaret eder,
haftasonlarint disarda gecirir. Sosyal medyay: aktif kullanir ve moday1 yakindan takip
ederler. Erkekler futbol, kadinlar ise fitness yapar. Ayakkabi disinda tayt satin alimi
yuksektir.

Sadik bir miisteri tabanina sahip olmak Adidas’a ne kazandiriyor?

Sadik bir miisteri tabanina sahip olan firmalar, ekonomik olarak daha 1yi kar elde ederler
ve zor zamanlarinda hayatta kalmak i¢in sadik miisterilere bagimhidirlar. Miisterilerin
tekrar tekrar gelmesini saglamak ¢ok énemli bir istir. Siirekli yeni miisteri bulmak yerine,

miisteri sadakatini arttirmaya calisan firmalar daha istikrarlidir.
Adidas deyince miisterinin goziindeki imaj nedir?

Adidas reklamlarinda genellikle spor kiyafetlerin giinliikk hayatta da bu markanin gayet
rahat kullanilabildigini genellikle sosyal medyada sik¢a goriilebilmektedir. Bilinirligin
artmasinda kiyafet bloggerlarin tirtinleri giinlik hayatta tercih etmesi de markanin sosyal
hayatta da tercih edildiginin bir gostergesidir. Giyim tarzi kisiligin de bir yansimasidir, bu
nedenle 6zellikle yeni geng kesiminde genelde hep markalar iiriinleri tercih etmesinin
sebebini sosyal sinifa kabul edilme, kendilerini bu ortamlara ifade edebilme olarak
gorilmektedir. Marka secerken de kendi imaji ile markanin imaji arasinda baglanti
kurulabilir, reklamlarda ve sponsor olunan sporcularin popiiler, hirsli ve basarili
insanlardan segilmesinin olumlu olarak yansidigini diisiiniilmektedir. Daha detayli bir

analiz yapabilmek i¢in misterilere (208 kisi Adidas aligverisgisi) bir takim sorular
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sorulmustur. Cevap verenlerin iiriinlerin rahat olup olmadigr sorusuna % 63’ rahat
bulduklari, giivenilir bir marka olup olmadig1 sorusuna %68’1 giivenilir oldugu, prestijli
bir marka bulup bulmadiklari sorusuna %68’1 prestijli oldugu, arkadaslari ve gevresi taraf
tercih edilen bir marka olup olmadig1 sorusuna % 55’1 tercih edildigi, Adidas urtnlerinin
Odedigi paraya deger kalitede olup olmadigi sorusuna %68’1 kaliteli buldugunu, modaya
uygun ve yenilik¢i iirin bulup bulmadiklarina sorusuna ise % 54l bulduklar1 yoniinde

cevap vermislerdir.
Adidas group, miisteri sikayetlerini dinlemeye yonelik yaptigi calismalar nelerdir?

Cagr1 merkezimizin 3-6 kisiden olusan bir ekibi bulunmaktadir. Bunun haricinde
outsource olarak ¢alisan bir sosyal medya uzmani da destek vermektedir. Sosyal medyada
yayinlanan reklamlarin haberlerin ne kadar siklikta kontrol edildigi, begenilerin yorumlar
elestiriler kontrol edilmektedir. Bunlar araciligi ile sikayetler de toplanir ve
degerlendirilmeye alinmaktadir. En ¢ok hangi konulardan sikayet geldigini tespit etmeye
ve o yonde iyilestirilmeler yapilmasina dikkat edilmektedir. Ornegin 766 kisi ile yapilan
( 532 kisi Adidas aligverisgisi, 234 kisi Nike aligveriscisi) gorlismeler neticesinde
miisterilerin aklinda bir {riin ile gelmeyen ve magaza personeli tarafindan
yonlendirilmeyenler kararsiz bir sekilde magazadan ayrilmaktadir ve bu durum da

mazaga ziyaretini alisverise ¢evirme konusundaki en biiyiik bariyerdir.

Bu cahiymalarla miisteri sikayetlerini ve beklentilerini cevaplayabildiginizi

diisiiniiyor musunuz?

Cagrt merkezlerimize ulasan tiim sikayetler mutlaka incelemeye alinip takip
edilmektedir. Sadece ¢agri merkezi de degil, facebook, twitter, instagram, sikayetvar.com
gibi iletisim kanallarii da takip edilmektedir. Degerlendirmeye alinan sikayetler icin bir

inceleme basglatip, tiiketiciye en kisa zamanda doniilmeye calisilmaktadir.

Adidas group’un sadik miisterilerin baska markalara yonelip yonelmedigini takip

edebiliyor mu?

Cagr1 merkezi araciligiyla anketler diizenlenir, aligveris sikligi, eskiye oranla markaya

olan ilgileri buradan da anlagilmaya ¢alisilmaktadir. Sik aligveris yapanlarin ayni siklikta
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devam edip etmedigi kontrol edilmektedir. Adidas ve Nike miisterilerinin yaklasik %40°1
magazaya aklinda bir irlin ile gelmektedir, marka sadakatinin %40’inda olustugu
sOylenebilir. Nike miisterileri bilgi almak i¢in daha fazla kanal kullanmaktadir ve bilgiye
ulagabilmektedir. Nike aligveris¢ilerinin tamamina yakini satin alim karar1 ile geliyor.
Nike’1 burada Adidas’tan farkli kilan ‘magazay1 gezmek icin ‘ gelenlerdir ve magazadaki
deneyim ortamlart Nike magazalar1 cazip kilmistir. Nike magazalarini yiiksek oranda
ziyaret eden bu grubun, Adidas igin potansiyel kayba doniisme ihtimali vardir. Adidas
miisterilerinin, Adidas disinda en ¢ok ziyaret ettigi marka Nike oldugundan, en yakin

rakibimiz bu nedenle Nike’dir.

Adidas group, miisterilerin dikkatini ¢ekmek, satislarnm arttirmak igin hangi

yollar tercih ediyor ?

Tuketicilere Uretilen ftrtinleri duyurmak, onlarin satin almasii saglamak i¢in kitle
iletisim araglarini, reklamlari, sosyal medyayr sik kullanilmaktadir. Yeni drunlerin
duyurulmasinda bu iletisim araglar etkili oldugundan,iiriinlere yonelik istek olusmaktadir.
Spor yapmay1 sevenler i¢in triinler konusunda farkindalik yaratmak tercih edilmektedir,
tiketicilerin marka tercihi iizerinde etkisi olmaktadir. Bunun i¢in de miisteri memnuniyeti
arastirmasina baz olusturacak kriterlerin belirlenmesi, miisterilerin
memnuniyet/memnuniyetsizlik nedenlerinin irdelenmesi, kritik deneyim anlarindaki
miisteri beklentisinin belirlenmesi ve miisterilerin yasadiklar1 siireclerde sikayetci
olduklar1 konular1 belirlemek amaciyla 9 Kasim-2 Aralik 2016 tarihleri arasinda yiizyilize
derinlemesine goriismeler gergeklestirilmistir. Miisteri sadakati olusturmak icin
miisterilere rehberlik etmek yani kararlarimi ayrintilamak yada istediklerini edinmek
konusunda rehberlik etmenin énemi farkedilmistir. Deger ve giivence teklifi, miisteriye
verilen 6nemin giiglenmesini dolasiyla kendisini degerli hisseden miisterinin markaya

kars1 daha sadik hissettigi, bunun da alisverisine yansidig1 goriilmektedir.

Miisterilerin memnuniyeti genelde hangi yone oluyor? Kalite ? Fiyat ? Kullamim
kolayhig ? imaj ?

Tuketicinin hem ihtiyacin1 giderecek hem de daha konforlu spor yapmasina olanak

olmasina saglayan {iirlinleri kesfetmesi, denemesi saglanmaktadir. Spor yaparken giydigi
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tirtinden rahatsiz olan bir tiiketici, tekrar ayni iiriinii tercih etmeyip markaya olan begenisi,
sadakati bununla iligkili olarak azalacagindan, konforlu olmasi, kullanimmin kolay
olmasi olduk¢a Onemlidir. Adidas’in sportif, sosyal, sagligina 6nem veren, azimli,
kendine giivenen ve hirsli tliketiciler tarafindan talep gormesi de marka algisinin aslinda
dogru bir yerde oldugunu gostermektedir. Marka reklamlarinda da genelde bu 6zellikler
vurgulanmaktadir. Bunun yanisira Adidas kullanicilar kaliteye 6nem veren insanlardan
olusmaktadir. Uriinlerde teknolojik 6zellikler de bulundugundan, bu maliyete ve dolasiyla

da fiyatlara da biraz yansimaktadir.

Adidas miisterilerinin kendi magazalarim ne siklikta ziyaret ettigi konusunda bilgi

sahibi midir?

Bu amacla Adidas ile Nike miisterilerinin magazalardan ne siklikta aligveris yaptig
arastirildi. 324 Adidas aligverisgisi, 234 Nike aligverisgisinin verdigi cevaplara gore, en
yuksek oran 2-3 ayda 1 kez (Adidas %48, Nike %37) , ayda 1 kez (Adidas %31, Nike %
32) , 6 ayda 1 kez (Adidas % 14, Nike % 17), haftada 1 kez (Adidas % 2, Nike % 3), 2
haftada 1 kez (Adidas %1, Nike %3), 3 haftada 1 kez (Adidas %2, Nike %3) gibi
sonuclar edildi. Bu sonuglara bakarak Adidas’in sadik miisteri sayisinin Nike’tan ¢ok
kiigiik bir farkla geride kaldig1 gdzlenmis ve bunu artirmaya yonelik bir takim ¢aligmalar

baslatilmistir.

Adidas miisterilerinin internet kullamm yaygin mudir? Internetten alisveris

yapanlarin oram nedir?

Internetten alisverisi ne oranda yaptiklarini gorebilmek igin, magazaya gitmeden &nce
online aragtirma yapip yapmadiklari, online arastirmayi nigin yaptiklar: ile ilgili bir
arastirma yapildi. (35 Adidas aligveriscisi, 18 Nike aligveriscisi) Verilen cevaplara gore,
Adidas miisterilerinin %7’si son aligverisinde magazaya gelmeden once online arastirma
yaptigini belirtmistir, bu oran Nike ise %8 olarak ¢ikmistir. Adidas miisterileri iiriinleri ve
fiyatlar1 incelemek online arastirma yapmalariin baslica nedenidir, Nike’ta da durum
ayni sekilde ¢ikmistir. Hem Adidas’ta hem de Nike’ta online aligveris sitesi online

arastirmada bagvurulan temel kaynak oldugu goriilmektedir.
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SONUC:

Giliniimiiziin rekabet kosullarinda, isletmeler ayakta kalabilmek i¢in, miisteri
iliskilerinde daha iyi bir hizmete, kendisini siirekli yenilemeye, yeni pazar anlayislarini
benimsemeye ve yeni misteriler kazanmak igin daha kaliteli bir servis sunmaya
zorlanmaktadir. Isletmeler, miisteri iliskilerinde daha iyiyi sunabilmek igin, miisterilerin
beklentilerini tahmin edebilecek sekilde, ihtiyaclarini karsilamaya yonelik iirtin ve hizmet
gelistirerek, bir taraftan miisterilerini tatmin ederken, diger taraftan da yeni miisteriler de

cekebilir.

Isletmeler, miisterilerini uzun siire ellerinde tutabilmesi igin onlar1 dinleyip, beklenti ve
ithtiyaclarini belirledikten sonra buna gore de iiriin ve hizmetlerini gelistirebilirler. Bunun
icin de miisterilerin satin aldigi iiriin ve hizmetle ilgili olarak, sonrasinda ihtiya¢ duymasi
halinde satin aldig1 firmaya ulasabilmesi, bu anlamda da isletmenin miisterinin
sorunlariyla ilgilenmesi ve iyilestirmesi, miisteri sadakatini arttiracaktir. Bu nedenle de
miisteri iliskileri yonetimi anlayisi, igletmeler tarafindan benimsenmesine ve uygulamaya

gecilmesi bir zorunluluk haline gelmistir.

Miisteri iliskileri yonetimini benimseyen ve uygulamaya gecen isletmelerin oncelikle
amaci, miisterilerinin tatminini saglamak, onlarin sadakatini kazanmak ve aralarindaki
iliskiyi uzun vadeli bir iliskiye c¢evirmek olmalidir. Bunu saglamak i¢in miisterinin
isletme ile ilgili olumlu ve giliven duydugu bir iliskinin kurulmasi gerekmektedir.
Isletmeler, miisteri ile olan iliskilerini iyilestirerek ve ilerleterek var olan miisterileri
korumalidir ve onlarin aldigr hizmetten tatmin olmasmi saglamalidir. Eger miisteri
aligveristen sonra tatmin olduysa, zamanla sadakati artacaktir ve sadik bir miisteri

olacaktir.

Miisteri iligkileri yonetimin amaci, var olan ve gelecek olan miisterilerinin isteklerini
anlayabilmek, buna uygun calismalar yapabilmek ve yiiksek miisteri karliligini
saglayabilmektir. Dolayis1 ile isletmelerin miisteri odakli bir vizyonu benimsemesi ve
daha etkili kullanabilmesi icin, yontemlerin, teknolojinin, bilgi sistemlerinin akillica

kullanilmas1 gerekmektedir. Isletmelerin, miisteriye sunduklar1 ‘deger’ ve miisterinin
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duydugu ‘tatmin’ arasinda dogru bir iliski oldugu siirece isletmeler amacina ulasacaktir,
ayn1 zamanda miisteriler de birer sadik miisteri olacaktir. Bunu basarmak icin de, miisteri

iliskileri yonetimi en iyi aragtir.

Yapilan bu arastirma ile misteri sadakatinin olusturulmasinda miisterilerle iletisim
kurulmasinin, alinan geri bildirimlerinin {izerinde durularak miisteriye geri donmenin
miisteriyi kendini degerli hissettirmesinin 6nemli oldugu saptanmistir. Ayni sekilde
Adidas firmasi ile yapilan derinlemesine miilakat sonuglar1 da miisteriye 6zel sadakat kart
programlarinin olusturulmasi, olumlu olumsuz geri doniislerin alinmasi da markanin

kendini gelistirmesine katkis1 oldugunu gostermistir.

Yapilan arastirmalar, miisteri sadakati ¢caligmalarinin biiyiik faydalar sagladigini ortaya
koymustur. Bu husus dikkate alinarak Adidas magazalarinda 6ncelikle miisterilere degerli
olduklart hissettirilmektedir. Miisterilerle olan iligkileri gelistirmeye ve onlarla kisisel
iletisim kurmaya gayret edilmekte, marka ve drlinlerin miisteri goziindeki imaji
yiikseltilmeye calisilmaktadir. Biitiin bunlar gerceklestirebilmek i¢in miisteri sadakat
sisteminden yararlanmak suretiyle miisteri bagimliligi olusturulmakta ve sadakat
programlarini basariyla uygulayan diger firmalarda da goriildiigli gibi sadik miisterilerin
sagladig1 gelir zamanla artmakta, buna karsin sadik miisteriye verilen hizmetlerin
maliyeti azalmaktadir. Satin aldiklar {irtin ve hizmetlerden memnun kalan miisteriler yeni
miisteriler kazandirmakta ve memnun miisterilerin fiyatlar lizerindeki hassasiyeti daha az
olmaktadir. Ayrica, yeni {irilinlerin kabulii ve benimsenmesi de daha hizli olmaktadir.

Diger yandan miisteri tatmini tek basina misteri sadakati saglamakta yeterli

[3 3

olmamaktadir. ¢ Insanlar insanlarla is yapar ¢ sozii, miisteri sadakatinin anahtar
sozciligiidiir. Insanlarin sevdikleri ve kendilerini seven insanlarla is yapmayi tercih
ettikleri ger¢eginden hareketle Adidas firmasinda da miisterilere 6zel bir 6nem verildigi
ve onlara 6nemli olduklar1 hissettirilmektedir. Bunun i¢in onlar1 tanimaya, anlamaya,
yardimc1 olmaya ve onlara rehberlik etmeye yonelik programlar ve arastirmalar
yapilmaktadir. Miisterilerin aligveris aliskanliklarin1 6grenmek icin bilgisayar aglari, veri
taban1 yonetim sistemi araglarindan da faydalanilmak suretiyle miisteri memnuniyetinin

etkisi l¢iilmeye ve arttirilmaya calisilmaktadir.
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