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OZET
Tezli Yiiksek Lisans Tezi
Lojistik Rekabette Miisteri iliskileri Yonetiminin Yeri ve Onemi
Funda AKDIN
Isletme Anabilim Dal1

Pazarlama Programi

Giiniimiizde rekabet olgusunun giderek daha da belirginlestigi
piyasalarda, isletmelerin varhklarim siirdiirebilmelerinin temel kosulu, degisim
olgusunu zamaninda c¢ok iyi anlamaya ve buna uygun stratejiler gelistirmeye
baghdir. Giiniimiiziin yogunlasan rekabet kosullari(iilkeler arasi ve isletmeler
arasi), isletmeleri ve miisteriler arasinda kurulan olumlu iliskilerin, iistiinlik
saglayic1 onemli bir faktor olarak ortaya ciktigi bir donemdir. Bu baglamda
degisim, miisteri satin alma davramslarim1 ve beklentilerini, biiyiik olciide

degistirmistir

Degisen miisteri davramglarin, isletme amac ve hedeflerine uygun olarak
yonetebilmek; miisteri iliskileri yonetimi kavramlarim anlayabilmek ve dogru
bir sekilde yorumlayabilmek ile miimkiin olabilecektir. Firmalarin basarih
olabilmeleri ya da hayatta kalabilmeleri icin yeni bir yonetim anlayisina
ihtiyaclar1 vardir. Bir pazar payma sahip olabilmek icin firmalar miisteri
merkezli diisiinmek zorundadirlar. Miisterilerine en iyi kaliteyi sunmak artik

kacimlmazdir.

Bu calisma, Miisteri Iliskileri Yonetimini, lojistik sektorii icinde islemeyi
amaclamaktadir. Calismamin lojistik sektorii ile baglantihh olmasi tesadiif
degildir. Diinyamiz, artan iletisim olanaklar1 ile, her gecen giin daha fazla
kiiciiliirken, heniiz bir malin fiziksel olarak yer degistirmesinin alternatif bir
yolu yoktur. Mallarin fiziksel yer degisimleri de, lojistik islemlerinin

sekillendirilmesi ile miimkiin olabilmektedir.



Gelisen teknoloji lojistik sektoriine gerekli alt yapiy1 saglamistir. Simdi,
sirada bu sektoriin miisterileri ile kurdugu iliskilerin ve pazarlama siireclerinin
yeniden sekillendirilmesi vardir. Sektor, yapisi itibariyla rekabetin ¢ok yiiksek,
miisteri ihtiyaclarmin ise ¢cok degisken oldugu bir goriintii sergilemektedir. Bu
yiizden Miisteri Iliskileri Yonetimi (MiY) calismalarmm lojistik sektoriinde
uygulanabilirligi cok onemlidir. Calismanin sonunda lojistik sektoriinden
secilen firmalarin miisteri iliskileri yonetimleri yapilan miilakat calismas ile
incelenmis ve erisilen sonuclar aciklayici bir sekilde sunulmustur.

Anahtar Kelimeler:

1) Lojistik 2) Miisteri liskileri Yonetimi 3) Rekabet



ABSTRACT
Master’s Thesis
The Place and Importance Of The Customer Relationship Management In Logistical
Competition
Funda AKDIN
Dokuz Eyliil University
Business Administration

Departman of Marketing

Main factors for the companies to be able to survive in today’s markets
where the fact of competition is becoming more apparent each day, are to
understand the fact of changing very well and to develop suitable and on-time
strategies accordingly. Today’s increasing competitive conditions (both
international and between companies) make the positive relation settled
between the company and its customer a very important, winning factor.
‘Change’ in this aspect, has drastically altered the purchasing behaviour and

expectations of the customer.

Managing the changing customer behaviour in compliance with the goals
of the company will only be possible through well understanding and correct
interpretation of the management concepts in customer relations. Companies
require a new management perspective to survive and to be successful. They
have to think in a customer-oriented way in order to get a market share. It is,

now, inevitable to present the best quality to the customer.

This study aims to detail the management of customer relations inside the
logistics industry. The relation of my study with the logistics sector is not a
coincidence. As the world is becoming smaller by means of increasing
communication possibilities, there is no alternative way to the physical
transportation of the products yet and it is only possible with well organization

of the logistics actions.

vi



Developing technology has provided the logistics industry with the
required background. Next step is the re-organization of the relations between
the logistics and its customers and of the marketing processes. Logistics seem to
have a high degree of competition and changing customer requirements due to
its structure. Thus, the applicability of the management of customer relations in

logistics sector is very critical.

Final part of this study includes some investigations on the managements
of customer relations via interviews with selected logistics companies and a brief
explanation of the reached results .

Key Words

1) Logistics  2) Customer Relationships Management 3) Competition
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GIRiS

Glinlimiiziin rekabet ortaminda, rakiplerden one cikabilmek, iyi miisteri hizmeti
saglayabilmek, karliligimi arttirabilmek icin mevcut miisterilerle iyi iliskileri devam
ettirmek ve verimli yeni miisteriler kazanmak gerekmektedir. Bu durum, mevcut
miisterileri daha iyi tanima ve miisteri bilgilerini dogru bi¢cimde kullanarak daha fazla

iliski yaratma zorunlulugunu dogurmaktadir.

Miisteri Iliskileri Yonetimi (MIY), pazarlama yonetimi konusunda son
zamanlarda gelistirilmis olan 6nemli kavramdir. Cagdas pazarlama uygulamalarinin en
giincel konularindan biri olan Miisteri Iliskileri Yonetimi, oncelikle kurulusun
"miisteri odakli" olma felsefesine dayanir. Bunun i¢in igletmenin tasarimdan, satiga
kadar olan her fonksiyonunda miisteri istek, ihtiya¢ ve beklentilerini 6n plana almak,
miisteriyi biitiin karar siireclerinde isletmenin bir pargasi ve en iist otoritesi gérmeleri
gerektiginin farkindadirlar. Pazarlama yonetimindeki cagdaslagsmayla, miisteri
memnuniyetinin temel amaglardan biri olarak degerlendirilmesi, isletmeler agisindan
yeni bir donemin baslamasina neden olmustur. Bu nedenle, isletmeler miisteriler
hakkinda daha cok bilgi sahibi olmak, onlar1 tanimak ve onlarla olan iletisimlerini

artirmak yolunda hizli adimlar atmaya baslamiglardir.

Hazirlanan bu calismada Miisteri Iliskileri Yonetimi calismalarina lojistik
sektorii acgisindan bakabilmek ve konular ile yakindan ilgili kisilerin goriislerini
aktarabilmek amaclanmistir. Ulkemizde gelisimini tamamlamaya calisan lojistik
sektoril olduk¢a dinamik bir karaktere sahiptir. Bu dinamik ruh sektorde yeniliklerin
hizli yasanmasina, farkli diistincelerin yesermesine ve sektor firmalart arasinda sert
bir rekabetin yasanmasina neden olmaktadir. Milli gelir icindeki pay1 her gecen giin
yiikselen lojistik sektoriinde Miisteri Iligkileri Yonetimi caligmalarinin daha da

yayginlagacagina dair sektorde fikir birligi olusmustur.

Calismalarim esnasinda bana her zaman destek olan, her asamasinda
katkilarin1 esirgemeyen tez danismanim, Dog¢.Dr. Nejat Bilginer hocama tesekkiirii
bir bor¢ bilirim. Ayrica yaptigim calisma siiresince yardimlarin1 benden esirgemeyen

sevgili esim Tankut Aydin , Burak Bekisli ve Serap Kudug’a sonsuz tesekkiirler.

XVii



BIiRINCi BOLUM
I- MUSTERI iLiSKiLERi YONETIMI iLE iLGILi

GENEL KAVRAMLAR
1. Miisterinin Tanimmm

"Miisteri" terimi ilk olarak yirminci ylizyillin baglarinda ortaya ¢ikmis ve
sirketlerin bu terimin anlamimi gercekten kavramalari yaklasik yiiz yil almistir.
Miisteri, isletmelerin {iirettigi iiriin ya da hizmetleri satin alan gruplar seklinde
tanimlanir. Miisteri; pazarlama, satig, iiretim, hizmet, zaman, kaynak dagilimi ve

karlilik gibi kavramlarin odak noktasidir.

Sirketlerin ¢cogu miisterileri gercek miisteriler ve kurumsal miisteriler olarak
simiflandirir. Bu durum sirketlerin yiiksek hacimli veya biiyilk miisterilere
odaklanmasinin bir sonucudur. Teknoloji degistikce, miisterilere ulasabilme alam ve
miisterilerle dogrudan baglanti noktalarinin sayis1 arttikca bu tanimi degistirmek

miimkiin olmustur.

Cok cesitli miisteri tanimlan yapilmaktadir. Miisteri denildiginde iki farkli
miisteri gruplari siralanabilir. Bunlar sirasiyla I¢ Miisteri, Dis Miisteri, Sosyal

Davranis Acisindan Miisteridir.
1.1. i¢ Miisteri

I¢ miisteriler isletmenin biinyesinde bulunan calisanlarin olusturdugu gruptur.
Isletmeler hizmet saglayicilar1 ve son tiiketici konumundaki miisterilerine yonelik
iiriin ve hizmetle ilgili projelere baslamadan ©nce kendi yapilarini incelemeleri
gerekir. Isletme yapilart olduk¢a karmasik ve anlasilmasi zordur. Miisteri odakli

yapiya gecis pratikte ve igerik agisindan degisimi gerekli kilar. (Fox a, 2001, s.4).

Bir kurulusta, dis tedarik¢ilerden baslayarak, dis miisterilere kadar devam
eden siireclerde, birbirine iirlin ya da hizmet verenler i¢ tedarik¢i, iirlin ya da
hizmet alanlar i¢ miisteri olarak adlandirilirlar. I¢ miisteri, kurulus icerisinde,

iiriinii bir grup ya da boliimden teslim alan bir sonraki boliim ya da gruptur.



Bir kurulusta herkes dis miisterilerle dogrudan temas halinde olamayabilir.
Ancak herkes, miisteriye ulasan iiriin ya da hizmetlerin olusumunda 6nemli-6nemsiz
ayrimi yapilmaksizin bir sorumluluga sahiptir. isletmede bir boliimiin ¢iktis1, diger
bir bolim icin girdi olusturacagindan son iiriiniin kalitesinde tiim boliimlerin ve
calisanlarin bir pay1 olacaktir. Bu nedenle firmada iiriin ya da hizmetin iiretiminde
calisan tiim bireyler ve boliimler, i¢ miisteri olarak goriilmektedir. Isletmede her
birey, her boliim ve her siire¢ kendinden sonraki asamayi miisteri olarak kabul

etmelidir.

Ic ve dis miisteri kavramlar1 birbirinden ayr1 diisiiniilmesi olanaksizdir.
Kurulugun, yalnizca dis miisterilerin memnuniyetine odaklanarak, yani i¢
miisterilerin ihtiya¢ ve beklentilerini géz ardi ederek basariya ulagmasi miimkiin
degildir. i¢ miisteriler memnun degillerse, dis miisterilerin memnun edilmesini
beklemek dogru olmayacaktir. Cilinkii dis miisterilerin memnuniyeti, ic miisterilerin
tatmininden gecer, isletme calisanlarint memnun edebilmek icin oncelikle onlarin
beklentilerini ve isteklerini belirlemeli ve bu beklentiler dogrultusunda hareket

etmelidir.
1.2 Dis Miisteri

Di1s miisteri, "kurulugun iirettigi iiriin ve hizmeti son kullaniciya kadar ulastiran
zincir iginde yer alan tiim miisteri" olarak tanimlanabilir.

Dis miisterileri kendi aralarinda sdyle gruplandirmak miimkiindiir.

1. Mevcut miigteri

2. Potansiyel miisteri

3. Eski miisteri

4. Yeni miisteri

5. Kaybedilen miisteri

6. Hedef miisteri

Mevcut miisteri, isletmenin siirekli satis yaptig1 ve isletmenin malim veya

hizmetini her zaman satin alan miisteridir. (Erdogan,2000;19).Firma i¢in en 6nemli



miisteri grubudur. Thtiyacinin karsilanmas1 amaciyla firmanin iiriin ya da hizmetini

secmis bu grup icin firmanin birtakim 6zel uygulamalarinin olmas1 gerekmektedir.

Miisteri memnuniyetinin artik yeterli olmamaya basladig1 giiniimiizde hedef,
miisterinin tatmin olabilmesini saglamak olmalidir. Mevcut miisterilerin gelecekte
yapacaklar1 satin almalar1 ve firma ile ilgili olumlu propagandalan diisiiniiliirse,
memnuniyetinin siirdiiriilebilmesi i¢in yapilmas1 gereken ©6zel uygulamalarin

zorunlulugu daha iyi kavranacaktir.

Mevcut miisteriler, memnun, memnun olmayan ve tatmin olmus miisteriler
olmak iizere bir smiflandirmaya tabi tutulabilirler. Memnun olmayan miisteriler,
beklentileri karsilanmadigi i¢in mutsuz hatta kizgindir. Biiyiik olasilikla de bir
sonraki aligveriglerinde aym firmayr tercih etmeyecektir. Memnun miisteriler,
beklentileri karsilanan miisterilerdir. Istedigi iiriin ya da hizmeti almistir ancak hepsi
budur. Tatmin olmus miisteriler ise beklentilerinin {izerinde bir satin alma deneyimi
yasamislardir. Bu deneyimlerle ilgili olarak ¢evrelerindeki insanlara anlatacaklari

cok seyleri vardir. (www.danismend.com)

Potansiyel miisteri, isletmenin satis icin goriistiigii fakat halen isletmenin,
miisterisi olmamis miisteri adayidir. (Erdogan,2000;19) Bu grup, iiriin ya da hizmeti
satin alma olasilig1 olan miisteri grubudur. Firma ya muhtemel miisterileri ger¢ek

miisteri haline getirecektir ya da bu grup sonsuza kadar muhtemel olarak kalacaktir.

Eski miisteri, isletmenin daha 6nce miisterisi olmug fakat cesitli nedenlerle

artik miisterisi olmayan kisi veya kurulustur, (www.danismend.com)

Yeni miisteri, bir isletmenin malim1 veya hizmetini ilk defa satin alan

miisteridir.

Kaybedilen miisteri, duygusal ya da teknik bir nedenle, firmay1 sonraki
aligverislerinde tercih etmeyecek olan miisterilerdir. Bu tiir miisteriler, firmay1 bir
daha tercih etmeyecekleri gibi, memnuniyetsizliklerini de diger miisterilere

sOyleyecek ve bu sekilde firmanin imajinin da zedelenmesine neden olacaktir.



1.3. Sosyal Davrams Acisindan Miisteri

Miisteriler, her giin pek cok satin alma karar1 vermektedir. Pek c¢ok biiyiik
isletme, miisterilerin satin alma kararlarin1 detayli olarak arastirmakta ve
incelemekte, miisterilerin nasil, nerelerden, ne kadar, ne zaman ve nigin satin
aldiklarim kesfetmeye calismaktadir. Pazarlamacilar, miisterilerin bu tiir kararlarim
inceleyerek ve bunlarin iizerinde c¢alisarak miisterilerin satin alma davranislar
hakkinda bilgi sahibi olmakta ve her gecen giin daha fazla sey 6grenmektedirler ve
goriinen gercek o dur ki; miisteriler satin alma kararim o kadar da kolay
vermemektedirler. (Koetler&Armtrong, 1999; 134) Pek cok faktdr, bu  karan

verilmesinde etkili olmaktadir.
Miisterilerin psikolojik ve sosyo-Kkiiltiirel yam:

Insanlarin psikolojik ve sosyo-kiiltiirel yanlari incelendiginde bes temel
psikolojik ve ii¢ temel sosyo-kiiltiirel 68e, miisteri tatminini etkiler.

Psikolojik 6geler:

- Kisilik

- Algilama.

- Glidiileme

- Inang ve tutumlar

- Yenilik¢ilik diizeyi

Kisilik: Miisteri, kendi kisiligi ya da cevreye yansittigi kisiligiyle satin aldigt

iriiniin imajim karsilastirir ve uyumlu olmasina dikkat eder.

Algilama: Ihtiyaclarini gidermek isteyen insanlar, harekete gecmeye
hazirdirlar. Satin alma Oncesi ve sonras1 gOsterecegi davraniglar, alacagi kararlar
biitiiniiyle olaylar1 nasil algiladigina baglidir. Miisteri satin alma-satin aldirma
kararim kendi algiladigi bilgi ve etmenleri degerlendirmesi sonucu vermektedir.

Miisterilerden gelen bilgilerin giivenilirlik derecesi, isletmelerin miisterilere



aktardigr bilgi, imaj, umut, yarar vb. ile miisterinin algiladiklarinin aym olmasina

baghdir.

Giidiileme: Giidiileme, miisterileri, gideremedikleri ihtiyaclari, gerceklestirmek
istedikleri arzular1 karsisinda harekete geciren itici giigtiir. Bu gii¢, ihtiyaglarini
karsilayabilme umududur. Uriinii satin almadan onceki motivasyon ne derece
yiiksekse iiriinden yararlanma sonrasi tatmin diizeyi ya da hayal kirikli§1 o derece

yiiksek olmaktadir.

Inang ve tutumlar: Kisiler her seye kars1 tutum gelistirip inanc olusturabilirler.

isletme, reklam ve tanitimina, satig giiciine, yansittigl imaja, iiriinlerine vb. karsi
olusan en basit bir olumsuz tutum ya da ters yonlii inang, miisteriyi sogutabilir ve
hemen diger alternatiflere yonelmesine neden olabilir. Tersine, miisterinin tutumu
olumluysa bulundugu asamadan "(asamalar: haberdar olma, karsilastirma yaparak ilk
karar1 verme, satin alma, tatmin olma) bir sonrakine ge¢cmek i¢in kivilcima sahip

olacaktir.

Yenilik¢ilik Diizeyi: Zaman ilerledik¢e bir alanda gerceklestirilen teknolojik
yenilik hizla diger alanlara da atlar. Pazara yeni siiriilen {riinler miisteriye daha
fazlasim verir. Isletmeler miisterilerine daha fazla olanak, kullamim kolaylig1, yarar,
teknolojik yenilik, zaman tasarrufu vb. sagladik¢ca miisteri daha cok tatmin
olmaktadir. Bunlarsa cogunlukla ilk olarak yenilikgilik diizeyi ileri olan miisteriler

tarafindan benimsenir.

Sosyo-kiiltiirel 6geler:

- Sosyal simif

- Kiiltiir

- Aile

Sosyal simif: Miisterinin fiziksel ihtiyaclari diginda refah diizeyini arttirmak,
diger insanlar tarafindan fark edilmek ve takdir edilmek, kisisel se¢im haklarimi ve

alternatiflerini genisletmek gibi ihtiyaclarni vardir. Bu ihtiyaclarin1 bulunduklar

sosyal siniflarda karsilamaya calisirlar. Siirekli bir iist sinifa gegmeye caligmanin



nedeniyse soz konusu ihtiyaclarin orada daha c¢ok giderilebileceginin umut

edilmesidir.

Kiiltiir: Kiiltiir ve alt kiiltiirler, kisilerin calisma aligkanliklarini, kendilerine
kars1 hassasiyetlerini, insanlarla iletisimini, akil ylirlitme yontemlerini ve
Ogrenmelerini, insanlarla iliskilerini, zaman kavramini ve Onemini, degerlerini,
inanglari ve deger yargilarini, giyimini ve dig goriiniisiinii etkiler hatta degistirir ve
diizenler. Miisteri tatmini saglamak i¢in onun yalmzca fiziksel ihtiyaglarim gidermek
yeterli degildir. Aym1 zamanda satin alinacak {riiniin yansittig kiiltiirlerin

miisterininkiyle uyumuna ve benzerligine dikkat edilmelidir.

Aile: Miisteri asla her zaman tek basina bir tiiketici olarak goriilmemelidir.
Miisteri tatmininin saglanabilmesi i¢in gerekenlerden biri de miisterinin satin aldig1
iriinii  cevresindeki, kendisi icin degerli olan insanlarin da begenmesidir.

(www.danismend.com)

2. Miisteri Cesitleri

Firmalar yakin zamana kadar en yiiksek harcamayi en kritik deger anahtar
olarak kabul ederlerken, artik maliyeti diisiik miisteriler de deger kazanmaya

baslamiglardir;
2.1 Lider Tiiketiciler : Firsat Yaratma Maliyeti Diisiik Olanlar

Uriin ve hizmetlere talep yaratma adma, dikkati kolay c¢eken gruptur.
Algilamalan yiiksektir, denemeyi severler "lider tiiketici" sinifina girerler. Diger
tilketiciler tarafindan da taklit edilirler. Sirketler iiriinlerini onlara anlatmak ig¢in
biiyiik harcamalara girmezler. Ozellikle son piyasa daralmalari ile birlikte sirketlerin
cogu, bu grubun tespiti ve dogrudan ulagilabilmesi ic¢in calismalar yapmaya

baslamustir.

Capital Dergisi Temmuz 2004 sayis1 bu gruba giren tiiketicilerden yola
cikilarak kurgulanmis bir stratejiyi sektorden Orneklerle haberlesme ve iletisim

yoniinden ayrintili olarak incelemektedir.



Hedef kitle analizleri, gelir gruplar, yasam tarzlar1 vb. pazarlamada, sirket ya
da markanin miisteri kitlesini olusturmada bagvurulan yontemlerdir. Ancak en
onemli nokta, en dogru gruba odaklanmaktan geciyor. En dogru gruba odaklanma
konusunda pazarlama yoneticileri, "en ¢ok konusan" grubu oneriyor. Tiirkiye'de de
cok etkin olan ve sirketler tarafindan hedeflenen bu grubun 6zelligi, "kanaat lideri"
olmalaridir. Bu nedenle sirketler, iiriinlerini once onlara sunmakta, denettirmekte ya
da kullanmalarin1 saglamaktadirlar. Alinan sonuglar ise bu yontemin biiyiik ilgi

gormeye devam edeceginin isaret etmektedirler.

Post-it kagitlart kimse tarafindan satin alinmadigi icin 3M projeyi kaldirma
karart almigken, iiriiniin marka miidiirii Fortune 500 listesinde yer alan tim sirketin
baskan sekreterlerine birer kutu Post-it gonderme karan almistir. En giiclii
sirketlerdeki iist yoneticilerin Post-it kullanmaya baslamalarinin ardindan bu iiriiniin

basarili bir is iletisim arcina doniismesi ¢ok kisa siire i¢inde gergeklesmistir.

3M, bugiin devrim olarak kabul edilen post-it liriiniinii tanitmak i¢in ¢ok biiyiik
pazarlama harcamalar1 yapmamistir. Seth Godin'in deyimiyle fikir viriisii yaymayi

tercih etmisler ve en ¢cok konusan grubu hedeflemislerdir.

Konuskan-benimseyici (communicative adopters- consumers) tiiketiciler hem
kanaat liderleri hem de kolay benimseyenlerdir. Bu Kkisilerin yasam tarzlan iliski
aglart genis ve etkilidir. Konugkan tiiketiciler her sosyal sinifta bulunabilirler. Medya
ile iligkileri iyidir, ¢cok sosyal ve yenilik¢idirler. Fikirlerini paylagmaktan, iiriin ve
hizmet bilgilerini aciklamaktan, anlatmaktan keyif alir ve bunun prestijlerini
arttirdigin1 diigiinmektedirler. Bunlar, taninmig artist, sarkici, sporcu, yazar, kose
yazari, antrendr gibi gruplar olabilir. Taninmis, vitrinde goriinen yoneticiler gibi
marka kisiler de bu sinifa girebilir. Bunlarin islevleri, bilgi verme, inandiricilik ve
onaylayiciliktir. Bu kisiler yenilikleri ya hemen benimser ya da ¢ok kisa zamanda
adapte olmaktadirlar. Geng, iyi egitimli ve gelir seviyesi uygun olan bu kitleler,
iiriinii daha sonra benimseyip satin alacak kitlelere rehberlik etmektedirler. Bu
gruplar giinliik hayatta n planda goriindiikleri i¢in diger tiiketiciler i¢in de model
olusturmaktadirlar. Maddi imkani1 olan ama tiikketim kaliplart heniiz cok da

modernlesmemis gruplan arkalarindan siiriiklemektedirler.



Agizdan agza reklam baskalarimin bir sirketin iiriin ve hizmetlerini tavsiye
edecek kadar fanatik olmalari, tamamen duyacaklarn veya duyduklart giivene
baghdir. Uriin ve hizmetlerin dogrudan tavsiyeyle veya kullanici olarak dolayl
omek olma seklindeki davramiglar1 bir anlamda tavsiye (word-of-mouth)

sayllmaktadir. Tanikli reklamlar da bu baglamdadir.

Bugiin Microsoft, IBM, Apple internet iiriin kullanici gruplarn ve chat room'lar
kanaliyla bu tavsiye isini gotiirmeye calismaktadirlar. Ciinkii, kullanici gruplan
genelde fanatik olmakta ve bu da tavsiyelere yol agmaktadir. Tavsiye reklamlarinin
maliyeti ¢ok azdir ve satic1 kaynakli reklamlara gore inandiriciliklan fazladir. Bu
gibi kisilerin {iiriin hizmetle ilgili konugmalar1 bile iligki gelistirmede Onemli rol

oynamaktadir.

Tavsiye ozellikle kiiciik isletmelerde siirdiiriilebilir is hayatinin can damaridir.
Martini, Sigar, Pokeman, Beanie Bebekleri, Cabbage Patch Dolls, Kiibik Kiipleri,
Mood yiiziikleri tamamen tavsiye yolu ile lanse edilmistir. Levi Strauss, Red Line
markasin hi¢ reklam yapmaksizin web sitesinde lanse etmistir. Bunun i¢in sitesinde
blue jean ile hic¢ iliskisi olmayan ilgin¢ imajlar yaynlamistir. Amag¢, moda
liderlerinin arkadaglar arasinda konusacak heyecanli bir seyler kesfetmelerini

saglamaktir.

Ozellikle tiiketici iiriinleri iireten firmalar, hedef kitlelerinde &nemli bir grup ici
etkilesimle kars1 karsiyadir. Firmalar, bu etkilesimi yonlendirecek ve marka lehine

pozitif olguya doniistiirecek kanaat 6nderlerini bu kitle icinde bulmak durumundadir.

Bu, kanaat 6nderleri kendi 6zel yetenekleri, kisilikleri, bilgileri, {inleri ve diger
ozelikleri ile dilimdeki diger kisilerin kararlarimi etkileyecek ve yonlendirecek

durumdadir.

Bu yeni trendin ¢ok popiiler olmaya baslamasinin bir cok sebebi vardir. ilk
olarak maliyetler ¢ok diisiiktiir. Bu pazarlama yontemi marka olgusunu hedef kitle
arasinda gelistirmenin en basarili yollarindan birisi olmasina ragmen biitceleri

zorlamamaktadir. Internetin yayginlasmasi da bu uygulamalar cok popiiler kilmistir.



Ciinkii hedef kitle icinde kanaat Onderlerine internet yoluyla ulasmak daha kolay

olmaktadir. Bu yontem reklama alternatif olarak gelistirilmistir.

Tiirkiye'de ve diinyada degisik sektorlerdeki cesitli sirket ve markalarin bu
stratejiyi basariyla uyguladiklar dikkat ¢cekmektedir. Dedeman Hotel, Ford Focus,
Kodak, Hasbro Games, Procter and Gamble, Adidas, Boyner (Carsi) magazalar
bunlara 6rnek verilebilir. ( Capital Dergisi, Say1:2004/7)

2.2. Kolay Alsveris Edenler : Edinme Maliyeti Diisiik Olanlar

Sirketler iiriinle ilgilenmekte olan miisteriye satig yapabilmek i¢in maliyetlere
katlanirlar. Bu maliyetler iriinii daha iyi ve daha hirsli anlayabilen, karalarim
onceden kestirilebilir kriterlere gore veren miisteriler icin daha diisiiktiir. Miisterisini
daha iyi tamyabilen, karar kriterlerini bilen sirketler, Miisteri Edinme Maliyetleri' ni

optimum diizeyde tutabiliyorlar.

2.3. Bagh Miisteriler : Koruma Maliyeti Diisiik Olanlar

Istatistiklere gore, cesitli sektorlerde yeni tiir miisteri bulmak icin yapilan
harcama, bir miisteriyi elde tutabilmek icin yapilan harcamanin bes katindan
fazladir. Yani, sirket yeni bir miisterinin pesindeyken, 5 eski miisterisini rakiplere
kaptirmaktadir. Bunun farkina varan firmalar kazandiklar1 miisterileri elde tutmak
icin yaptiklar1 harcamalar1 artirmaya ve baglh miisteriler yaratmaya énem vermeye
baslamiglardir. Ancak bagli miisteri yaratma adina katlanilan maliyetler 6miir boyu
deger (Life Time Value) hesaplanmadan yapilmaktadir. Bu, da baz sirketlerin sadik
miisteri yaratmaya calisirken zarar etmelerine sebep olmaktadir. Her seye ragmen,

ozellikle daralan ekonomilerde sadik miisteri, en degerli miisteri haline gelmektedir.

( www.crminturkey.org / GULDUR, Giiltekin,( 2001).)

3. Miisteri Iliskileri

Hizla gelisen is diinyasindaki her sektor kendi pazarinda biiyiik bir rekabete
girmistir. Bu nedenle her isletme kendi is boliimiinde basarili olmayr hedefler. Fakat
teknolojideki hizli degisim ve pazar alamindaki tiiketicilerin ihtiya¢ farkliliklar

isletmelerin rekabet ortaminda ayakta kalabilmelerini zorlastirir.



Isletmeler iirettikleri iiriin veya hizmetleri yogun rekabet ortaminda cesitli
tutundurma faaliyetleri ile belli bir konuma getirmeye calisirlar. Rekabetin etkisi ile bu
uygulamalar belli bir siire sonra yetersiz kalir. Ciinkii rakip isletmeler baz1 durumlarda
igletmenin {iriinlerini taklit ederek, bazi1 durumlarda ise daha gelismis {iriinler yaratarak
isletmenin pazar paymna ortak olurlar. Isletmeler bu gelismeleri dikkate alarak pazarlama

anlayisinda biiyiik bir degisiklik yapmak zorunda kalirlar.

Isletmelerin basarili olmasim saglayan bir diger eleman miisterileridir.
Basarilarinin devami, isletmenin pazar alaminda miisterileri ile kuracagi uzun siireli
iligkilere baghdir, isletmeler ayakta kalabilmek ve rekabet avantaji saglamak icin
tedarikci, miisteri ve kanal iiyeleri ile uzun siireli iliskiler kurmaya odaklanmiglardir

(Weitz, 1999, 5.275).

Miisterilerle iliski kurmak, isletmenin satis Oncesi ve sonrasindaki tiim
uygulamalarim1 kapsayan karsilikli ihtiyaglarin tatminine yonelik bir siiregtir
(Odabasgi, 2000, s.3). Siirecin isletmelere uygulanmasi ile miisteriler tiim isletme
faaliyetlerinin merkezine yerlestirilir. Miisteri iligkileri yonetimi, miisterinin satin
almasini saglamak, miisteriyi isletmeye ¢ekip uzun siireli sadakat yaratmak ve miisteri
karliligin1 saglamak i¢in dogru iletisim araciyla miisteri davranislarin1 anlamaya ve

etkilemeye yonelik yatinm yaklasimdir (Swift, 2000, s.12).

Isletmelerin hayatlarim devam ettirebilmeleri miisterilerinin var olmasima
baghdir. Isletmenin amaci iirettigi iiriinleri miisterilerine satarak kar elde etmektir. Fakat
burada miisterinin istek ve ihtiyaclann da dikkate alinmalidir. Ciinkii rakip isletmelerin
sayisi giin gectikce artmakta ve miisterilerin diger isletmeleri tercih etme olasiligt
yiikselmektedir. Bu nedenle isletmeler miisterilerini kendine cekebilmek icin onlarla

iligkiler kurma yolunu secerler.
4. Miisteri Iliskileri Yonetimi (MIY)
4.1. Miisteri iliskileri Yonetimi Kavram

Hizla gelisen is diinyasindaki her sektdr kendi pazarinda biiyiik bir rekabete

girmistir. Bu nedenle her isletme kendi is boliimiinde basarili olmay1 hedefler. Fakat
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teknolojideki hizli degisim ve pazar alanindaki tiiketicilerin ihtiya¢ farkliliklar

isletmelerin rekabet ortaminda ayakta kalabilmelerini zorlastirir.

Isletmeler iirettikleri iiriin veya hizmetleri yogun rekabet ortaminda gesitli
tutundurma faaliyetleri ile belli bir konuma getirmeye calisirlar. Rekabetin etkisi ile bu
uygulamalar belli bir siire sonra yetersiz kalir. Ciinkii rakip isletmeler bazi
durumlarda isletmenin {iriinlerini taklit ederek, bazi durumlarda ise daha gelismis
iirlinler yaratarak isletmenin pazar payina ortak olurlar. Isletmeler bu gelismeleri

dikkate alarak pazarlama anlayisinda biiyiik bir degisiklik yapmak zorunda kalirlar.

Yeni ve mevcut miisterilerinizle olan iligkilerinizi etkili bir sekilde yonetmek ¢ok
onemlidir. Miisteri Iliskileri Yonetimi, miisteri etkilesimini otomatiklestirdigi gibi,
pazar paymnin olusumuna katkida bulunmaniza ve degerli miisteriler elde etmenize
yardime1 olur. Miisteri iliskileri Yonetimi; pazarlama, satis ve servis aktivitelerinizi en
iyi sekilde kullanmaniza yardim ederek miisterilerinizle devamli ve kazang¢h iligkiler

kurmaniza olanak tanir.

Miisteri iligkileri yonetimi yaygin olarak Miisteri iliskileri Yonetimi stratejisi
olarak bilinir. Miisteri Iliskileri Yonetimi, Miisteri Iliskileri Yonetimi'nin (Customer
Reiationship Management) Ingilizce olarak bas harflerinin bir araya getirilmesi ile

olusan bir terimdir (Emtpitcrew.com, 2001, 8.1).

Miisteri iligkileri, isletme ve miisteri arasinda olusan satis Oncesi ve sonrasi
tim eylemleri kapsayan, karsilikli yarar1 ve ihtiya¢ tatminini iceren bir siirectir.
Pazarlama siireci artik, sadece satis1 gerceklestirmek olarak diisiiniilmemektedir. Bu
anlayis, isletmenin satis odakli ¢alismayi terk edip miisteri odakli calisma anlayisini

tercih etmesiyle yerlesen bir sistemdir.

Miisterinin artan Oneminin ardinda rekabet yatmaktadir. Genel anlamda,
miisteri herkestir denilebilir. Esas olarak miisteri, belirli bir magaza ya da kurulustan

diizenli aligveris yapan kisi ya da kuruluslar olarak da tanimlanabilir.

MIY Coziimleri kullanmanin arkasinda yatan iki 6nemli nedenden biri miisteri

servislerini iyilestirmek, digeri ise miisteriyi elde tutabilme ¢abasidir.

11



Bu aciklamalardan sonra MIY ile ilgili diisiincelerden c¢ikarilabilecek

tanimlarin bazilari sunlar olabilir:

» Miisteri Iliskileri Yonetimi, miisteri ile iliskide bulunulan her alanda miisteriyi
daha iyi algilama ve onun beklentileri cercevesinde firmanin kendini daha iyi

yonlendirmesi siirecidir.

o Miisteri Iliskileri Yonetimi, sirketlerin miisterileriyle olan iliskilerini
tanimlayip gelistirmelerini saglayan bir yonetim felsefesidir. Miisteri Iligkileri
Yonetimi miisteri ile kisisel iligkiler kurmanin ve dlgek ekonomisinin ayni

potada birlesmesidir.

» Miisteri Iliskileri Yonetimi, uzun vadeli degeri optimize edebilmek icin
miisteri secimi ve yOnetimini iceren yonetim stratejisidir. MIY, etkili
pazarlama, satis ve hizmet siireclerini desteklemek icin miisteri odakl
yonetim anlayis1 ve Kiiltiiriine ihtiyag duyar. MIY programlan kurum
icerisinde dogru liderlik, strateji ve kiiltiir saglandiginda etkili miisteri

iliskileri yonetimi saglayabilir.

» MIY, sirketlerin maliyetlerini artirmadan en karli miisterilerini elde
tutmalarini, miisteri iligkilerinin degerini artirmalarini, dolayisiyla karlarim

yiikseltmelerini saglayan bir yonetim kavramidir.

« MIY, sirketlerin var olan miisterileriyle uzun vadeli ve karli iliskiler
kurmalarin1 ve yeni miisterileri belirleyip elde etmelerini hedefleyen miisteri
odakli bir ig yaklagimidir. MIY, miisteri-iliskilerini yonetmek icin kullanilan

metodoloji ve iiriinlerin genelini igermektedir.
« MIY, miisteri temas noktalarinin entegrasyonu ve iyilestirilmesidir.

» MIY, miisteriyi tasarim noktasina (merkeze) yerlestiren ve miisteri ile yakin

iliski kuran bir yonetim felsefesidir.

e MIY, satis, pazarlama ve servis siireclerini daha etkin hale getirmek icin

gelistirilmis isleme stratejisi / kiiltiiriidiir.
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» MIY, miisteri bilgilerini kullanarak miisteri sadakatini ve sonugta miisteri

degerini artirma bilimidir.

e MIiY, is ve enformasyon akislarmin 6ncelikle miisteri ihtiyaglari, ikincil

olarak ise sirket ihtiyaclarina gore tasarlanmasidir.

» MIY, kurumdaki miisteri ile ilgili her tiirlii bilgiyi tek bir enformasyon

sistemine baglamak ve bunu miisteri temas noktasina odaklamaktir.

« MIY, miisteri merkezli stratejiler ile bu stratejileri destekleyebilecek; satis ve
pazarlamayla beraber, miisteri hizmetleri, muhasebe, iiretim ve lojistik gibi
yeni fonksiyonlar1 kapsayan ve bu yeni fonksiyonlardan etkilenecek herkes
icin tiim is siireclerinin yeni bastan diizenlenmesini iceren ve bunlar

gerceklestirirken de teknolojiden yararlanan bir yonetim stratejidir.
4.2. Miisteri iliskileri Yonetimi Amaci

MIY’ in tanimim yaptiktan sonra isletmeler i¢in MY’ in nemini belirtmekte
fayda vardir. MIY taniminda da belirtildigi gibi, MIY bir stratejidir. Strateji ile
anlatilmak istenen rakiplerden farkli olabilmek icin uygulanmasi gereken yontemler
biitiinii anlagilmalidir. Eger iirettigimiz iiriin diger iiriinlere benzer ise fiyatlarin temel
maliyetleri karsilama noktasina kadar gerileyecek ve karlilik sifira dogru
yaklasacaktir. Yapilmasi gereken iiriinii farklilastirmaktir. Giiniimiiz teknolojileri ile
farklilastirmalar daha kolay hale gelmistir. Dolayisiyla iiriinde gergeklestirilen
herhangi bir yenilik rakipler tarafindan cok hizli bir sekilde taklit edilecektir. Bu
farklilastirma isine farkli bir bakis acisiyla bakmak gereklidir. Farklilagtirma
cabalarma {iriinii iyilestirmekten baska “miisteri ne istiyor ?” sorusuyla baslamak

stratejik acidan isletmelere rekabette onde olmay1 getirecektir.
MIY ‘in amaglarini s6yle siralamak miimkiindiir:

1. Miisteri iliskilerini karli hale getirmek: Pazarlama ve satis departmanlarinin

miisteriler ile uzun donemli ve karli iligkiler kurup muhafaza etmeleri saglamak.
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2. Farklilagsma saglamak: Uriinlerin birbirine benzedigi bir ortamda farklilig
yakalayabilmek, miisterileri birebir tanimak ve onlar icin birebir iiretim ve birebir

pazarlama yapmak.

3. Maliyet minimizasyonu saglamak:lyi tasarlanmis ve sistem yaklagimiyla
diisiiniilmiis bir MIY projesine ayrilan biitcenin kisa zamanda geri alinmasi

miimkiindiir. Mevcut miisterilerden gelecek ilave satislar, miisteriyi muhafaza

etmenin getirecegi kazanclar, satis maliyetlerinde saglanacak tasarruf ve sirket igi
iletisim maliyetlerindeki azalmalar g6z Oniine almirsa ayrilan biitce kisa bir siirede

geri alinabilir.

4. lsletmenin verimi artirmak: Isletmeler her faaliyetini kendi ihtiyaclarina
gore tasarlamistir. Oysa yapilmasi gereken disaridan igeriye, yani miisteri ihtiyaglar

etrafinda tasarimlarin gerceklestirilmesi gereklidir.

5. Uyumlu faaliyetler saglamak: MIY satis, pazarlama, miisteri hizmetleri
faaliyetlerini internet firsatlar1 ile birlestirir, tiim bu faaliyetlerin uyumlu olarak
caligmasini saglar. Hem geleneksel satis kanallarindan elde edilen bilgiler, hem de
diger alternatif kanallardan saglanan bilgiler sentezlenerek yiiksek diizeyde miisteri

bilgisi ve iligkisi firsati saglanir.

6. Miisteri taleplerini karsilamak: Miisterileri MIY yardimiyla, tiim kurumun
tanimas1 miimkiindiir. Miisterilerden alinan geri bildirimler sayesinde isi onlarin

istedigi sekilde yapmak miimkiin olur.

Sonug¢ olarak; giiniimiizde miisterilerin fazla secenekleri var, alternatifleri
fazla, kurum degistirmek konusunda hi¢ tereddiit etmemektedirler. Miisterilerin
isletme ile is yapmasi icin isi onlarin istedigi gibi yapmak gerekmektedir. Bu da
miisterilere 6nem vererek, onlar1 daha yakindan tamiyarak, edinilen bilgiler iizerine
stratejiler kurarak ve tiim miisterileri isletme siirecinin bir parcasi haline getirerek

saglanabilir.

4.3. Miisteri iliskilerinin Gelisimi
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Pazarlamanin gelisim asamasindaki her donemde, pazarlama elemanlarindan
birine 6nem verilmigtir. 1960'h yillarda iireticiler faaliyet merkezine iiriinii yerlestirdiler.
Uriin odakli bakis acis1 1970'lerde maliyetlerin diisiiriilmesi seklinde degisti. Daha
sonraki 10 yilda maliyetlerin diisiiriilmesi ile olusan kalite sorununun ¢6ziimii 6nem
kazand1 (Odabast,. s.2). Miisteri iligkileri terimi ise 20.y.y. baslarinda ortaya ¢ikti. MIY
stratejisinin temelini olusturan iliski pazarlamasi, pazarlama diinyasina 1980'lerin
baslarinda girdi (Petrof, 1997, s.26). Hizla yayilan yaklasim daha sonra biiyiik kiigiik
cogu isletmede kullanilmaya baslandi. Terimin ilk kullanimi ise 1983 yilinda Leonard
Berry tarafindan hizmet pazarlamas: literatiiriinde olmustur (inal, 2000, s.26). Berry
iligki pazarlamasini ¢oklu yapiya sahip hizmet isletmelerinde miisteri iliskilerinin cekici
kilinmasi, devam ettirilmesi ve degerinin arttinlmas1 seklinde tammmlamistir

(Berry,.s.236).

1960'arda yonetici Ted Levitt igletmenin amacinin, miisteri yaratmak ve onu elde
tutmak oldugunu belirtmistir. Ayn1 zamanda isletmelerin gii¢lerini birlestirerek olusan
yeni giiclin miisterilerin ihtiyaclarim kesfetmek, yeni ihtiyaclar yaratmak, degisik iriin
isteklerini uyandirmak ve tatmin etmek icin kullanilmasi gerektigini vurgulamistir (Fox

b, 2001, s.4).

Miisteri iliskileri terim olarak son 10 yildir kullanilmasina ragmen tarihgesi ¢ok
eski donemlere kadar dayanir. Kiigiik yerlesim alanlarinda kurulan alig veris yerlerindeki
saticilarin miisteri ihtiyaglarimi bireysel olarak bilmesi buna 6rnektir. (Odabasi, s.12)
Yillar once diikkan sahipleri miisterilerinin kisisel ihtiyaglarim karsilamak suretiyle
hizmet veriyorlardi. Ciinkii onlar miisterilerini ¢ok iyi taniyorlardi. Miisterilerinin nasil
yasadiklarim, ailede ka¢ kisinin oldugunu, ne kadar satin aldiklarini, neleri satin

aldiklari biliyorlardi. (Neodata.com, 2001, s.1).

Zamanla kiiciik yerlesim birimlerinin biiyiimesi, isletmelerinde bilyiimesini
beraberinde getirdi. Isletmelerin biiyiimesi ile miisterilerin sayis1 artti. Fakat bu artis
nedeni ile isletmeler miisterilerinin istek ve ihtiyaclarii kisisel olarak takip edemez
duruma geldi. Bu durumun diizeltilememesi nedeni ile miisteriler isletmelerin
sagladiklar1 hizmetlerden tatmin olmamaya basladilar. Bu da zamanla kurulan

iliskilerin sona ermesine neden oldu.
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Miisterilerin isteklerinde meydana gelen ani degisiklikler, 6zellikle isletmelerin
giinden giine cogalmasi, miisterilere daha cok se¢me hakki vermektedir. Buda
miisteriye ilgiyi zorunlu hale getirir (Furlong, s.5). Devam eden dénemde isletmelerin
miisterilerini elde tutmalar1 gittikce zorlasti. Bunun nedeni tiikketimle ilgilenen aile
bireylerinin satin almaya fazla zaman ayrramamalariydi. Satin almaya fazla zaman
ayrramayan aile bireyi devamli alis veris yaptigt isletmeden degil, o an i¢in hangi
isletme uygun konumda ise o isletmeden satin almay1 gerceklestirmeye basladi. Bu
nedenle isletmelerin sadik miisteri kazanmasi zorlasti. Ayrica yayin organlar ile yapilan

tanitimlarda fazla ilgi gérmiiyordu (Duffy, 1998, 5.435).

Daha sonra artan rekabet isletmeleri zor duruma diisiirdii. Bunu dikkate alan
isletmeler sadece pazarlama karmasi elemanlarmin yeterli olmadigim diisiinerek
miigterileri ile olan iliskilerini gelistirmeye yoneldiler. Daha 6nce miisterileri hakkinda
fazla arastirma yapmayan isletmeler 1990'larin ortalarinda miisterilerini yakin takibe
aldilar. 1995 yilindan sonra biiyiik ve orta dlcekteki bircok isletmede miisteri iliskileri ile

ilgili boliimler kurulmaya baslandi.

Pazarlar gelisirken dikkate alinmasi gereken temel konu, miisterinin neden bu
kadar 6nemli bir yere sahip oldugudur. Nedenleri su sekilde siralamak miimkiindiir.

- Miisteri tamminin degismesi,

- Kriz donemleri,

- 19 rekabetin artmasi,

- Globallesme,

- Tletisim teknolojisindeki degismeler,

Yiiksek miisteri edinme maliyetleri (Zengin, 2002, sunum).

MIY anlayis1 ilk olusturulmaya baslandigi zaman yoneticiler stratejinin bityiik
isletmeler icin daha uygun oldugu goriisiindeydiler. Fakat isletme yapilar1 incelendiginde
bu goriis kisa siirede degisti. Isletmelerin biiyiikliigii acisindan kiiciik isletmeler MIY
konusunda daha sanshdir. Tk asamalarda MIY uygulamalar biiyiik isletmelere gore
ayarlanmisken bugiin artik en kiiciik isletme icin dahi MIY uygulamasi

bulunmaktadir (Allbusiness.com, 2001, s.1). Kiiciik isletmeler az sayidaki miisteri
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grubuna hizmet verdikleri igcin onlarn ihtiyaclarimi anlamak ve alim davranislarini
kontrol etmek daha kolaydir. Bu tiir isletmeler MIY uygulamasim dogal olarak
yapmaktadir (Swift, s.26). Biiyiik isletmelerde bu strateji seklinin uygulanmasi igin
teknolojik altyapilara ve cesitli bilgisayar yazilimlarina ihtiya¢ vardir. Bunun nedeni
biiyiik isletmelerin ok fazla miktarda miisteriye hizmet veriyor olmalaridir. isletmelerde
miisteri iliskilerini kurmak icin 6ncelikle miisterilerin belirlenmesi gerekir. iliskilerin
gelisim asamasinda bunu dikkate alan isletmeler once cesitli sekillerde miisterilerini

gruplara ayirmislardir.

MIY tiim isletmelerde uygulanabilir. Fakat bazi sektorlerin sahip oldugu
ozellikler nedeni ile bu alanlarda hizmet veren isletmelerin avantajlari vardir.
Perakende satis yapan isletmeler, dayaniksiz tiikketim mallan satan isletmeler, finans
sektoriinde faaliyet gosteren isletmeler ve oOzellikle iletisim hizmetleri saglayan
isletmelerde MIY' in kurulup gelistirilmesi daha kolaydir. Bunun nedeni bu isletmelerde
miisteri ile siirekli bir iletisim saglandig i¢in veriler ¢ok fazladir ve giincelligini siirekli
korur. Miisterileri ile fazla iletisimde olmayan isletmeler icin MIY uygulamalari
gerektigi sekilde yarar saglamayabilir. Ayrica omiir boyu miisteri degeri diisiik olan
isletmeler icin MIY uygulamalar1 yararli olmayabilir (Harvardmanagement, 2000,
s.5). Finansman ve iletisim sektoriindeki isletmeler islerini devam ettirebilmek igin
miisterilerinin bilgilerini toplarlar. iki sektorde hizla gelistigi icin elde edilen bilgilerin
stirekli olarak giincellenmesi kaginilmaz olur. Bu sayede isletme miisterisinin degisen

istek ve ihtiyaclarim kolaylikla takip eder.

Miisteri iliskilerinin ilk asamalarinda iliski terimi igletmelerin diger isletmelerle
olan etkilesimini ifade etmesine karsilik , makro diizeyde isletmenin miisteri, calisan,
tedarik¢i ve pazan etkileyen diger unsurlarla olan iliskilerini ifade etmeye basladi.
Mikro diizeyde ise isletmenin miisterileri yani son kullanicilan ile olan iliskilerini ifade

etmektedir (Colgate, 1997, s.454).

MIY'in gelisimi her gecen giin hizla artmaktadir. Bugiin yoneticilerin bu konudaki
hedefi isletmelerine bu stratejik bakis acisimi yerlestirmektir. Her gecen giin daha fazla

isletme yapisini degistirerek miisterilerine dnem vermeye baglamistir.

5. Miisteri iliskileri Yonetiminin Sagladig Yararlar
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Miisteri iliskilerinin isletmeler tarafindan tercih edilmesinin cesitli nedenleri
vardir. Fakat igletmeler bu stratejiyi kendi biinyelerinde uygularken sadece isletme
yararim diisiinmezler. Stratejinin isletmeye oldugu kadar miisteriler agisindan da
sagladigi yararlar vardir. MIY hem isletme hem de miisteri acisindan siirekli ve

birlikte kazanma (win/win) ortami1 yaratmalidir.

5.1. isletmeye Sagladig Yararlar

Rekabetin artmasi isletme yonetimini cesitli sekillerde etkiler. Isletmeler
rekabet ortaminda yasamlarini siirdiirebilmek icin sahip olduklari tiim olanaklar en iyi
sekilde kullanmaya baglarlar. Fakat rekabetin siddeti ve iletisimin ¢ok hizli olmasi
isletmelerin birbirlerinin en ufak ayrintilarini dahi bilme gerekliligini ortaya cikarir.
Isletmelerin  21.y.y.'da ki rekabet konumlarma bakildiginda isletmelerin pazar

alaninda lider konuma geldigi ve bu konumu korudugu goriilmektedir.

Isletmeleri miisteri iliskilerine yonelten bir cok etken vardir. Bu etkenlerin
temelini isletmenin miisterileri ile karsilastig1 sorunlar olusturur, isletmeler miisterileri ile
ilgili cesitli problemlerle karsilasirlar. Bunlarin {istesinden gelebilmek igin
miisterilerini ¢ok iyi tamimalar1 gerekir, isletmeler cesitli faaliyetlerle ya isletmeye
yeni miisteriler cekmeye yonelirler ya da eski miisterilerini elde tutmak isterler. Fakat
isletmenin yeni miisteriler bulmak i¢in girisimde bulundugu uygulamalarin maliyeti ile
eski miisterileri elde tutmaya yonelik uygulamalarin maliyeti aym degildir. Rekabetin
artmasi ile tiim isletmeler yeni miisterileri isletmeye cekmenin eski miisterileri elde

tutmaya oranla daha zor oldugunu anlamiglardir (Indiainfoline.com, 2001, s.1,

Zineldin, 1999, s.719). isletme i¢in degerli olan, mevcut miisteri portfoyiinde yiiksek
gelir ve karlilik saglayan miisteri kitlesinin elde tutulmasidir. Isletmeler bu yonde

caligmalidir. Ancak bunu saglamak ¢ok kolay degildir.

Isletmeler oncelikle miisteri sadakatini kazanmaya calisirlar. Miisteriler ile
kurulacak uzun siireli iligki igletmenin daha fazla kar elde etmesini saglayacaktir. Yeni

miisteriler elde etme, eski miisterileri elde tutmaya gore 5-6 kat daha fazla maliyet
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getirir (Buttle, 1996, s.5). isletme her zaman daha fazla miisteriye ulasmak ister. Bunun
amaci satiglart miimkiin oldugunca arttirmaktir. Fakat yeni miisteriler elde ederken
isletme onlar isletmeye cekebilmek igin cesitli maliyetlere de katlanmak zorunda
kalir. Sonug olarak bu uygulama igletmenin toplam maliyetlerini arttiracag igin tercih

edilen bir durum degildir.

Miisteriler isletmelerden memnun kalmadiklart zaman iki cesit davranista
bulunurlar. Bunlardan ilki sorunlarimi isletmeye bildiren miisteri grubudur, ikinci grup
miisteriler sorunlarim anlatmak yerine sessiz kalmay:1 tercih ederler. Sikayetlerin
bildirilmesi halinde isletmenin durumu Ogrenip diizeltme ve miisteri ile uzun
donemde iligkilerini iyilestirme sansi vardir. Fakat miisteri sessiz kalirsa, isletme onu
kaybetmeye mahkumdur. (Barlow, 1998, s. 19). Memnun olmayan miisterinin
durumunu isletmeye bildirmesi, isletmeye hem miisteri gozii ile kendi yapisimt gérme
sans1 verirken, aynm1 zamanda farkina varamayacagi yanlislari da 6grenme firsati yaratr,
isletmeler baz1 durumlarda miisterilerden gelen sikayetleri degerlendiremez. Boyle bir
durumda miisteri sikayetleri yanmitsiz kalir. Bunlar miisterilere karsi yapilan isletme
kusurlar olarak kabul edilir. Isletmelerin sorunlarla ilgilenip bu tiir kusurlarda yillik
olarak %5 oraninda azalma saglamasi, isletmeye %25 ile %85 arasinda degisen ek
kar getirir (Berry, 1995, 5.237). Buna bagh olarak miisteri sikayetlerinde %20 oraninda
azalma, maliyetlerin %10 oraninda diismesini saglar (Furlong, 1995, s.5). 1sletmenin
miisteri sikayetlerini hizli bir sekilde ele almasi ilerleyen donemlerde sikayetlerin
azalmasim da saglar. Ciinkii isletme kendisine ait yanlhshklan diizelttigi i¢in yapilan
sikayetlerin sayis1 da azalmis olur. isletmeler performans seviyelerini rakip isletmelere
iistiinlitk saglama amaci ile ele almalidir. Performans diizeylerini arttirmanin bir yolu da
miigteriler ile yakin iliskilerin kurulmasi ve isletme acisindan miisteri sadakatinin

yaratilmasidir (Bejou, 1998, s.170).

Isletmeler miisterilerden gelen sikayetleri dikkate alarak miisteri hizmetleri
bilancolari hazirlayabilirler. Miisteri hizmetleri bilancosu, isletmeye sikayette
bulunan miigterilerden, sikayette bulunmayan miisterilerden ve sikayetleri ele alinan
miisterilerden olusan kayiplarin incelenmesi ile olusur. Sekil 1.1.'de miisteri

sikayetleri ile isletmenin yillik satis kayiplar arasindaki iligki verilmistir. Sikayette

19



bulunmus ve bulunmamis gruplarda agizdan agza isletme hakkinda yayilan sozlerin

negatif etkisi fazladir.

Bir problemle
karsilagmis ve
sikayetle
bulunmus
miisteriden
kaybedilen
satiglar

Toplam
kayip satiglar

Bir problemle
karsilagmis fakat
igletmeye
sikayette
bulunmamis
miisterilerden
kaybedilen
satislar

Yillik
Kayip
Satig

Yillik
Miisteri
Sadakati

Problemle
karsilagsmamis
miisterilerden
kaybedilen
satiglar
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Sekil 1.1. Miisteri Sikayetleri Ile isletmenin Satis Kayiplar1 Arasindaki Iliski
(Kaynak:COOK, 1999,s.88)

Miisteriler, kendilerini rahatsiz eden olaylar1 ve memnuniyetsizliklerini
isletmeye bildirmeleri saglanacak sekilde desteklenmelidir. Miisteri higbir sekilde
tereddiit etmeden sorunlarini isletmeye bildirebilmelidir. Bunu saglamak i¢in isletme,
uygun iletisim ortam1 saglamalidir. Ayn1 zamanda miisteri sikayette bulundugu zaman
isletmenin bunu dikkate alacagini da bilmelidir. Bu fikrin miisteri zihninde olugmasi

icinde igletmenin tiim yapilan sikayetleri bir sekilde degerlendirmesi gerekir.

Isletmeler icin tiim miisteriler 5nemlidir. Fakat isletmenin pazar alaminda yasamini
devam ettirebilmesi i¢in karlilik oram yiiksek miisteriler daha fazla dikkate alinir. Karlilik
acisindan bakildiginda miisteriler farkli gruplarda ele alinmalidir. Bir isletme miisterileri
ile uzun siireli iliski kurmak istedigi zaman biitiin miisterilerini dikkate alamaz. Bunun
nedeni farkli Ozelliklere sahip olan her miisteri grubunun isletme acisindan
karhiliklarimin da farkli olmasidir. Iligkinin kurulmasi durumunda farkli miisteri gruplari
cesitli asamalardan gecirilmelidir (Grossman, 1998, s.30). ilk asamada isletmeler
muhtemel miisterilerini nasil siirekli miisteri konumuna getireceklerini belirlemelidir
(Nelson, 2001, s.2). Karli miisterileri karli olmayan miisteri grubundan ayirmak icin
cesitli uygulamalar yapilabilir. Bunlardan en basit olan1 Pareto analizidir. Pareto analizi
isletmeye ait miisterilerin karlihi@mi inceleme agisindan kullamshdir. Analize gore
isletmenin %80'ik karliligini saglayan miisteri grubu, toplam miisterilerin sadece %20'lik
bir boliimiinii olusturur (Rosenfield, 1999, s. 10). Isletme %80'lik kar saglayan miisteri
grubunu Oncelikle dikkate almalidir.

Isletmeler yeni miisteri kazanmak icin cok fazla giic ve zaman harcarlar. Yapilan
aragtirmalara gore isletmeler her yil miisterilerinin yaklasik %?20'sini kaybederken,
satiglardan saglanan gelirin %65'ini mevcut miisterilerinden elde ederler. Rakamlar
dikkate alindiginda isletme karliligimin biiyiik bir oramim1 su an sahip oldugu

miigterilerden elde etmis oldugunu goriir. Bunun devamim saglamak icin bu miisteri
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grubuna 6zen gostermeli ve onlarla olan iligkilerini daha iyi bir duruma getirmelidir.
Miisteri memnuniyeti ger¢ceklesmediginde mutsuz miisterinin %91 i isletmeden bir daha
alig veris yapmazken, memnuniyetsizliklerini yaklagik 9 kisiye anlatirlar (Grossman,
s.31). Miisteriler kendilerini rahatsiz edecek olaylarla karsilastiklarinda bunu diger
insanlarla paylagma ihtiyacit duyar. Buna karsilik isletmeden memnun kalan miisteri
duygularim sadece 1 kisi ile paylasir. Isletmenin cok sayida miisterisi oldugu
diistiniildiigii zaman c¢ok az bir grubun dahi memnun kalmamasi durumunda ¢ok biiyiik

bir potansiyel miisteri grubu bundan etkilenecektir.

Geleneksel modellerde isletme merkezinde isletmenin iiriinii yer alirken, MIY
yaklagiminda odaklanma miisterilere dogru yonelmistir (Syntelic.com, 2001, s.1). Bu
yaklagim cagdas pazarlama anlayisinin bir alt uygulama bigimidir. Miisteri tiim
faaliyetlerin merkezinde yer alir. Iliski pazarlamasi, pazar paylasimi yerine miisteri
izerine yogunlastig1 icin isletmelere yeni basari olgiitleri saglamaktadir (Petrof, 1998,
$.79). Bu nedenle isletmeler son donemde fiyat, iiriin, promosyon gibi esas faaliyetlerden
once miisterilerini incelemeye bagladilar. Miisteri iliskilerini gelistirip is diinyasinda

basarili olmak i¢in miisteri ihtiyaglarinin en iyi sekilde anlasilmasi1 gerekir.

Isletmeler miisteri isteklerini karsilamak amaci ile miisterilerine ait cesitli bilgilere
ihtiyac duyarlar. Veri ambari, elektronik is, arama merkezleri ile birlikte kullantlan MI'Y
uygulamalari, isletmelere miisterileri hakkinda sagladiklan tarihsel veriler sayesinde

onlarin ileride neleri isteyebilecekleri hakkinda fikir saglar.(American.com, 2001,s.1)

Isletmelerin miisterilerini taniyabilmesi, onlar hakkinda elinde bulunan bilgilere
baghdir. Bilgilerin biiyiikliigii ve 6zellikleri yaninda bunlarin kullamigh hale getirilmesi
zorunludur. Bunun i¢in MIY' in yapisinda bulunan teknoloji kullanilir. Veri madenciligi
gibi miisteri analizlerine olanak saglayan MIY yazilmlari sayesinde isletme diger

isletmelere gore avantaj elde eder.

Miigterilerin ileride neleri satin alabilecegi konusu kadar onlart satin almaya iten

nedenlerde 6nemlidir. Bu nedenler ihtiyag, beklenti, i¢giidii, sunulan iiriin ve hizmete
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yaklagim veya miisterilerin genel davramislari olabilir. Miisterilere yonelik olarak
hazirlanan stratejik planlar, isletmeye ait miisterileri satin almaya iten nedenlerin

tammlanmasina yardimci olur (Bowden, 1998, S.-291).

[liskilerin rekabet avantaji olmasiin diger bir nedeni rakiplerin bunlari anlayip
kopyalamalariin oldukga giic olmasidir (Day, 2000, s.24). isletmeler 6zellikle iiriin
odakli stratejilerde trettikleri iiriinleri pazara ulastirdiklarida rakipleri tarafindan taklit
edilme sorunu ile karsilagirlar. Bunu engellemek icin yapabilecekleri fazla bir sey yoktur.
Fakat miisteri odakli stratejilerde miisteri ile kurulan uzun siireli iliskilerin rakipler
tarafindan taklit edilip, rekabet iistiinliiglinii ortadan kaldirma imkan1 yoktur. Ciinkii
bu siirecte isletme elindeki teknolojileri kullanarak miisterisi hakkinda bilgileri toplar

ve bu bilgilen kullamgh hale getirir.
Bu bilgilerin diger rakipler tarafindan 6grenilip uygulanmasi oldukca zordur.

Miisteri iligkileri yonetimi sadece miisterileri elde tutmak icin degil diger
taraftan daha etkili pazarlama yapabilmeyi, capraz satisin olusmasini, yeni marka ve
giriinlerin tanitiminin hizh olarak yapilmasim saglayacak firsatlarn da yaratir. Bunu

gerceklestirmek icin;

-Uriinler miisteri istek ve ihtiyaclarina gore olusturulmast,

-Fiyatin uygun olmas,

-Uriin ve hizmetlerin talebe gore birlestirilmesi gerekir.

Burada dikkat edilmesi gereken ayrinti, miisteri istek ve ihtiyaclarina gore
hazirlanmis iirlinlerin satisinin, isletme karlilhigr icin tek basina yeterli olmamasidir. Ayni
zamanda teknoloji kullanilarak miisterilerin benzer veya tamamlayici iiriin ihtiyaglar
da ortaya cikarilmahdir. Boylece capraz satis firsatlar1 yaratilabilir, yeni iiriiniin ve

hizmetin pazarlama siiresi kisalir. MIY basarili olarak uygulanirsa, isletmenin

yatirimini genisletmesini saglar ve is hacmini arttirir (Blue, 1999, s.5).
5.2. Miisteriye Sagladig Yararlar

Miisterilerle kurulan iligkiler, isletmelere yararlar saglamasi yaninda miisteri

cikarlarim da korur. Bir¢ok miisteri is yaptiklar igletmelerle olan iliskilerini daha ileri
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bir diizeye ulasmasim ister. isletmeler miisteriler icin hazirladiklari hizmetleri onlara
ulastirarak miisteriyi iliskinin igine alirlar. Isletmeler miisterilerini inceleyerek
isteklerini 6grenir ve miisterisine olan ilgisini ona genis olanaklar tanmiyarak arttirir. Bu
ilgi karsihginda miisteri de isletme ile olan iliskisini devam ettirir. Miisteriler
isletmelerle is yaptiklarinda ihtiyaglarinin tam olarak karsilanamamasi durumuyla da
karsilagabilirler. Boyle bir durumda miisteri belli bir riski de iistlenmis olur. Ancak
isletmelerle kurulacak uzun siireli iliskilerde isletme miisterisinin risk alma oranim
azaltir. Isletme miisterisini ortak olarak gordiigii icin kendi yararma yaptigi her
uygulamay1 miisteri yarart i¢inde yapmus olur. Miisteri riskini ylikseltecek en Snemli
eleman, miisteri memnuniyetinin ger¢eklesmemesidir. Iliskiler ~gelistirilirken
isletmenin hedefi miisteri memnuniyetini olusturmaktir. Isletmeler miisterilerle ortak
yarar saglayacak girisimleri miisteri adina gerceklestirir. Bu sayede miisteri
ayrintilarla ilgilenmez. Kurulan iliskilerde personelin miisteriyi tiim Ozellikleri ile
tanimast ve hizmet sirasinda bunu hatirlamas1 miisterinin kendini daha 1iyi

hissetmesini saglar (Berry, s.237-238).

Bu nedenler igletmelerin bakis agilarini degistirmistir. Daha onceki donemlerde
sadece iirettigi iiriinii satmay1 diisiinen ve miisterileri hakkinda fazla bilgi sahibi
olmayan isletmeler bakis acilarini degistirmis ve isletme yapisinda koklii degisikliklere
giderek kendilerini rekabette daha {iistiin bir duruma getirecek olan miisteri faktoriine

yonelmislerdir.

Miisterilerle kurulan iligkiler, isletmelere yararlar saglamasi yaninda miisteri
cikarlarim da korur. Bir¢ok miisteri is yaptiklar igletmelerle olan iliskilerini daha ileri
bir diizeye ulasmasim ister. Isletmeler miisteriler icin hazirladiklar1 hizmetleri onlara
ulastirarak miisteriyi iliskinin igine alirlar. Isletmeler miisterilerini inceleyerek
isteklerini 6grenir ve miisterisine olan ilgisini ona genis olanaklar taniyarak arttirir. Bu
ilgi karsihginda miisteri de isletme ile olan iliskisini devam ettirir. Miisteriler
isletmelerle is yaptiklarinda ihtiyaglarinin tam olarak karsilanamamasi durumuyla da
karsilagabilirler. Boyle bir durumda miisteri belli bir riski de iistlenmis olur. Ancak
isletmelerle kurulacak uzun siireli iligkilerde isletme miisterisinin risk alma oranim
azaltir. Isletme miisterisini ortak olarak gordiigii icin kendi yararma yaptigi her

uygulamay1 miisteri yarart i¢inde yapmmsg olur. Miisteri riskini yiikseltecek en onemli
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eleman, miisteri memnuniyetinin gerceklesmemesidir. Iliskiler gelistirilirken
isletmenin hedefi miisteri memnuniyetini olusturmaktir. Isletmeler miisterilerle ortak
yarar saglayacak girisimleri miisteri admna gerceklestirir. Bu sayede miisteri
ayrintilarla ilgilenmez. Kurulan iliskilerde personelin miisteriyi tiim Ozellikleri ile
tanimast ve hizmet sirasinda bunu hatirlamas1 miisterinin kendini daha 1iyi

hissetmesini saglar (Berry, s.237-238).

Bu nedenler igletmelerin bakis acilarin1 degistirmistir. Daha onceki donemlerde
sadece {irettigi {riinii satmayr diisiinen ve miisterileri hakkinda fazla bilgi sahibi
olmayan isletmeler bakis acilarini degistirmis ve isletme yapisinda koklii degisikliklere
giderek kendilerini rekabette daha {iistiin bir duruma getirecek olan miisteri faktoriine

yonelmislerdir.
6. Miisteri iliskileri Yonetiminin Miisteri Uzerinde Yarattig1 Etkiler
6.1. Miisteri Sadakati Yaratma

Deminy’e gore gercek kar1 hognut miisteriler degil, sadik miisteriler saglar.
Hosnutluk arayanlar iiriinii dener ve vazgecebilir. Fakat sadik miisteriler aldiklar

iriinle 6viiniirler. B. God Frey miisteri dort kategoride toplamaktadir.
1- Isletmeyi cok iyi gozleyenler
2- Tatmin edici bulanlar
3- Normal olarak nitelendirenler
4- Memnun olmayanlar.

Bu gruplardan ikinci tigiincii ve dordiincii gruplarin bagka bir isletmeyi se¢cme

ihtimali 4 kat fazladir.

Miisteri bir problemi degil ¢6ziimii konusunda isletmenin hassasiyetini hatirlar.
Iste bu sinirli miisteriyi sadik bir miisteriye ¢evirmenin tek yoludur. isletmenin

yaklagiminda %99’ miisteri haklidir.

Bir arastirmaya gore miisteri problemini ¢bzemeyen bir isletme bu miisterilerin

%63’1 ile bir daha is yapamayacagim gosterir. Fakat ¢6ziim yapilirsa iirtinle ilgili
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problemi olan miisterilerin %99’u sadik miisteri olacaktir. Burke Customer
Satisfaction Associates’in 1179 0Ornek iizerinde yaptigi arastirma en sikayetci

miisterinin en sadik miisterilerden birisi olacagini gostermistir.

Wizard Textware’nin teknik egitmenlerinden yazarlarindan Laura Gregg, sadik
miisteri kazanmakla bes kat daha kar elde edilecegini belirtmektedir. Eger bir miisteri
devamlilifin %?2 oraninda arttirirsa isletme maliyetlerini %10 azaltacaktir. Sadik
miisteriler genelde kayit altina alinmis miisterilerdir. Bu miisterilerin tekrar tekrar
isletmenizin driinlerini tercih nedenlerini Ogrenerek izleyen stratejiler veri olarak

kullanilmalar1 saglanmalidir. (Kovanci, 2001:93-95)

Nicin sadakat diyoruz?

1- Miisterilerin yalmzca %4’i sikayetlerini dile getirir. %96’sindan haber

alamayiz.

2- Sikayet eden miisterilerin cogu eger sikayetlerine ¢O6ziim getirirseniz is

yapmaya devam eder.

3- Memnun kalmayan miisteri bunu on kisiye anlatir. Bunlarin %13 iide

problemi yirmi kisiye anlatir.
4- Memnun ve sikayetleri giderilmis miisteriler yaklasik ii¢c bes kisiye anlatir.

5- Yeni miisteri edinmenin maliyeti eski miisterileri elinde tutmanin

maliyetinin bes alt1 katidir.

6- Bir miisterinin sadakati ve omrii boyunca o igyeri icin degeri tek bir satin

almanin bedelinden on kat daha fazladir.

7- Miisteri hizmetleri onlar kurali ile yiiriitilir. Yani her yeni miisteri
kazanmanin bedeli on bin sterlin ise her yeni miisteri kaybetme on saniye, bu

problemin ¢dziimii on yil siirer.

Bu istatistikler miisteri kaybetmenin bedelini hesapladigimiz ¢izelge miisteriyi

elde tutma ve programinin 6nemini vurgulamaktadir.
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Isletmenizin miisterilere iyi hizmet verdigini sdylemek miisterilerinizi memnun
edecek davranig bigimlerini sergilemeleri i¢in calisanlarimi egitmek yeterli degildir.
Pazar paymmz ve rekabet avantajinizi korumaniz miisterilerinizi siirekli kilmanizi ve

kar etmeyi siirdiirmeniz ancak bir program ile miimkiindiir. (Gerson, 1997:20-23)

Bu program (proje gerekiyor) ve bunun basarisi miisteri iligkileri ile paralel

gitmektedir. (Young, 1998:45)

Uriin ve hizmetin taklidi kolaydir ama miisteri hakkinda elde edilmis olan
bilgiye dayanarak o miisteri igin gelistirilen ©zel {iiriin ve hizmetin taklidi
olanaksizdir. Bunu yaparsaniz miisteriyi benzersiz bir {irlin sunarsimz. Miisteri

sadakatini arttirarak emtialasma baskisinda kurtarmak gerekir. (Kirim, 2001:168)

Miisteri iliskileri yonetiminin temelinde miisteriyi 6grenme ve bunun iizerinde
farklilastirma ve sonunda her miisteriye benzersiz sunular gelistirmeye ve
davraniglariniz1 degistirmeye dayali asil amaci miisteri sadakat Omriinii uzatmak,
miisteri paymi azami kilma amaci olan, tiim sirketi saran bir stratejidir. (Kirim,

2001:179)

Eger kosedeki bakkalin haftada bir miisterisi oluyorsan sahibinin beni ya da
ismimi hatirlamasim bekleri. Eger restorana sik sik gidiyorsan taninmay1 ve belki de
en sevdigim masaya oturmay1 beklerim. Bu sadik bir miisteri acisindan psikolojik bir
yarardir. Bu sirket iligkilerinde de boyledir. Bir noktada miisteriye onun bir seri

islerin degil de bir iligkinin pargasi oldugu hissettirilmelidir. (Cormack, 2000 :601)

Miisteri sadakatinin prensipleri

1. Prensip 2. Prensip 3. Prensip 4. Prensip
Miisterileri Deger Miisteri ROI tabanh
n 6zel :> Yaratmaya :> Sadakat :> gabalgra
boliimlerin Yogunlagsm Yaratmaya iré?fhk
= 1ger
‘mr-“‘i] o a YOguillasm krite%leri
-En karh olana -Marka -Miisteri -Rekabetci
yonelme sadakati iliskileri pozisyon
-Sadik yaratma gelistirme
olmayandan -Mal veya -Yapilmasi
kacimnma hizmet yeniligi kolay olan 7
Lriwitaw




Sekil 1.2. Miisteri Sadakatinin Prensipleri

Kaynak: ALTINTAS, Murat Hakan, Tiiketici Tatmininden Miisteri Degerine
Tiiketici Davraniglar, Alfa yay,Bursa 2000, s.63.

6.2. Sayginhk Olusturma

Kurulug ile miisteri arasindaki iligki ¢ok ender olarak satisin gerceklesmesiyle
sona ermektedir. Kurulus i¢cin miisterilerle uzun dénemli iligkiler olusturma gittikce
onem kazanmaktadir. Miisteri iliskilerinde en 6nemli konulardan biri "sayginlik
olusturma"dir. Ozellikle satis ve pazarlama eylemlerinin basaris1 biiyiik oranda bu
kavrama baghdir. Bu agidan sayginlik, miisterinin calisanlara ve kurulusa karsi
tasidigr davranigin degeridir. Bunlar kurulusun sundugu iiriine, hizmete ve iliskilere
bagh olarak degisebilmektedir. Miisteriler tatmin olduklarinda ve kurulusa giiven
duyduklarinda sayginlik artabilmektedir. Boyle bir duygu ve davranis olusturabilmek
icin miisteriler;

e Karsilik gorebilme
» Bilgili calisanlar

e Cabukluk

e Sozlerin tutulmasi
* Anlayis

e Giiven

e Takip etme
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e Siirpriz yoklugu

e Tutarlhilik

o lletisim

e Ulasilabilirlik

¢ Bire bir etkilesim
beklerler.

Kurulusg agisindan sayginlik, iiriinleri ya da hizmetleri satin alirken miisterilerin

tercihlerini siirekli kurulus ic¢in kullanmalar, kisaca "baglh miisteriler" haline

gelmeleridir. Acik bigimde rakiplerin Onerileri karsisinda belli bir kurulusun tercih

edilmesi durumunda miisteriler o kurulusa sayginlik gosterisinde bulunmus olurlar.

Miisteri Cikarlarim1 Zirvede Tutma

SAYGINLIK
OLUSTURMA
Miisterile Siirekli Kisisel Bir Un
Hatirlama Gelistirme

Sekil 1.3. Sayginlik Yaratmanin Unsurlar

Kaynak: ODABASI, Yavuz., Miisteri Iliskjleri Yonetimi, Sistem Yayincilik
ve Mat. San.Tic. A.S., Istanbul, 2000, s.25

Sayginlik aslinda yukaridaki sekilde gosterildigi gibi iic onemli unsurun
gerceklestirilmesi sonucu olusturulur: Miisteri ¢ikarlarini zirvede tutma, miisteriyi
stirekli hatirlama ve kisisel bir iiriin gelistirme. Bunu gerceklestirmek ise planli ve

programli ¢calismalar gerektirir ve uzun bir ugras sonucu ortaya ¢ikar.

6.3.Miisteri degeri saglama
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Miisteri tatmini paradigmasi giincelligini yitirmektedir. Bu kavrama ek
ozellikler katilmasi ile (miisteriye deger saglama) kavrami daha yenidir. Miisteri
tatmini ile miisteri sadakati arasinda bir bag oldugu kabul edilebilir. (Altintas,

2000:67)

Miisteriye deger saglama kavrami miisteri tatmini ile tamamen baglantilidir.
Baglanti noktast olarak beklentileri almak gerekir. Eger isletme miisteri
memnuniyetine dogru ilerlenmek isteniyorsa, ilave olarak sadece miisterilerin
beklentilerini asmakla kalmamak, ayrica gelecekteki ihtiyaclarimi tamimlamak ve

karsilamak gerekmektedir. (Altintas, 2000:68)

Basit bir hesapla miisteri degeri hesaplanabilir;

V=R-E,
Vi Deger
Ruoi Sonug
Eooooerrnninn Beklenti

Miisteriye deger saglama yaklasimi rakipler arasinda kisilerin nasil se¢cim

yaptig1 tizerinde yogunlagmadir. (Altintas, 2000:70)

Miisteri Tatmini ile Miisteriye Deger Saglama Arasindaki Farklar

MUSTERI TATMINi MUSTERIYE DEGER
SAGLAMA

1. Miisterilerin firmadan sagladiklarina ait 1. Miisterilerin mamul veya

reaksiyonu veya hissettirdikleri. hizmetten ne arzuladiklari.

2. Eskiye baglidir. Mamul kullanim sirasinda | 2. Gelecek yonelimlidir.

11 1
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veya sonrasindaki yargidir.

3. Firma i¢in bir rapor kartidir. Ne 3. Organizasyon i¢in yon gosterir.
yaptiklarini ve ne yapiyor olduklarim Deger saglamak icin ne yapilmasi
gosterir. gerektigini gosterir.

Tablo 1 : Miisteri Tatmini Ve Miisteriye Deger Saglama

Kaynak: ALTINTAS, Murat Hakan, Tiiketici Tatmininden Miisteri Degerine
Tiiketici Davranislar, Alfa yay.,Bursa 2000, s.76.

Miisterilerini uzun siire elinde tutabilen bir firma miisterilerini bagka hicbir
yerde bulamayacaklar1 kadar, deger sunuyor demektir. Bu degerin ne oldugunu
anladigimizda miisterilerimize bundan fazlasini sunabilir, bdylece onlarin satin

almalarindaki pay: arttirabiliriz. (Seybold ve Marshak, 2001:69)

Miisteri Tatminine Giden Yol

ilk Basta Miisteri Miisteri

Isi Dogru Iliskileri Ta{;mml
Olarak _|_ Yonetimi — Bagmihhk
Yapma ——

f l
Bireysel miisterilere
odaklanma

v

Tatminsizligin
Kaynagimin
Belirlenmesi

I .

Sorunun Kokiinii
Analiz Etme




Sekil 1.4. Miisteri Taminine Giden Yol

Kaynak: ODABASI, Yavuz, Miisteri Iliskileri, Der yaylar1, Istanbul,
1997,s.5.

Farkli bir modelde kullanilarak bireysel miisteri tatminini 6lgmek kolaydir. Cok
pratik durumda grup memnuniyeti 6l¢iimii miisterilerin ihtiyacim karsilamaya gore
diizenlenmistir. Bu farkl1 yaklasim gruptaki miisterilerin tek tek incelenmesidir. Once
miisteriden hizmet bekledigi alanlan deger sirasina koyariz. Bundan sonra aradaki
performanst Olcer ve anlayabiliriz. Aradaki farkin degeri memnuniyettir.

(Ramaswamy, 1996:348)

Kotler en yiiksek degerin mevcut miisteriyi elde tutmayla saglanacagini
bildirmektedir. Don Pappers ise, miisteri tutmanin Oneminin altin1 ¢izmektedir.
Kotler’'e gore;  miisterilerinizin %80 ini elde tutuyorsunuz bunu % 85’e
cikardiginizda her 5 puanlik artis icin miisteri net degeri acisindan isinizde % 35-

90’lik bir artis saglanabilmektedir. (Firat, 2000 :152)

Veri tabani olusturan sirketler miisterilerini yakin takibe alip miisteri sadakatini
saglamanin yollarin1 aramaktadirlar. Bu uygulamalar orta vadede sirketlere art1 deger
olarak geri donmektedir. Dolayisiyla sirketin karliligi artmakta ve piyasa degeri
yiikselmektedir. Miisteri degeri kavrami bu nedenle sirketler i¢cin hayati 6nem
tasimaktadir. Ciinkii miisteri degerini bilmek miisteri yonetimi sistemini gelistirirken

sirketlere bu dogrultuda strateji olusturma olanag vermektedir. (Firat, 2000:152)
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Miisteri degeri, yasam boyu deger anlamina gelmektedir. Eger ki miisterinin
yapacagl satin alimlar1 tahmin edebilirsek, ve kar1 bundan c¢ikarirsak, net kar

buluruz. Bu miisterinin gercek degeridir.

Don Pappers, miisterinin stratejik degerinin oldugunu vurgulamaktadir.
“Stirekli calisngim bir bankada c¢ek hesabim var. Bu banka benim degerimi
hesaplayabilir. Bu bankay1 birakirsam bagka bir bankaya gececegim.” Bu stratejik bir
anlam ifade ediyor. Bu da stratejik (potansiyel) degerdir. (Firat, 2000:154)

Miisteri degeri hesaplamada baz1 sektorler i¢in ¢ok zor ve titizlik istemektedir.
Baz1 sektorler miisterilerinin yasam boyu degerini hesaplayamaz. Ancak internet,
telefon banka sigorta, beyaz esya, elektronik gibi sektorler veri tabani olusturabildigi

icin, miisteri sayisini bulmak ve saglikli tahminler yapmak miimkiindiir.

Miisteri degeri kavrami yeni ekonomi konsepti ile birlikte artmaktadir. Tiirkiye
Miisteri iligkileri yonetimi Enstitiisii bagkan1 Giiltekin GULDUR: Miisteri degerinin
isletmelerin en dnemli 6z varlig1 oldugunu ve isletme degerini belirlemeden en etkin

faktor oldugunu belirtmektedir. Bunu ¢ikarmanin bir¢ok parametresi vardir.
Biriside miisteri degeri anahtaridir. (Customer Value Keys)

1- Miisteri karlilig1 onun degerini belirleyen 6n 6nemli etkendir.

2- Oncii yeniliklere agik ve sosyo-ekonomik statiisii yiiksek miisterilere
sahipseniz sirketinizin miisterileri toplumumun diger kesimler tarafindan taklit

edilen lider tiplerse miisterinizin degeri yiikselir.

3- Miisteriler sizin sirketinizin adma bazi maliyetlere katlanabilme giiciine

sahipse,(Maliyet Miknatis1) bu onlarin degerini arttiran bir faktordiir.

4- Capraz satis yapabileceginiz bir miisteri kitlesine sahipseniz veri tabaniniz
sayesinde yeni is alanlarna girebilirsiniz Ornegin;Boyner grubu Advantage

Card uygulamasi ile edindigi bir milyonu agkin miisterisine sigorta satabiliyor.

5- Firma ve miisterileri arasindaki etkilesimin derecesinde degeri belirleyen

onemli bir unsurdur. Bu nedenle miisteri iligskilerine 6nem verilmelidir.

6- Degeri belirleyen diger bir faktor ise miisteri verilerinizin tazelik derecesidir.
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Miisteri degerini belirleyen Onemli kavramlardan biride miisterinin bir
saglayicidan bir baskasina kaymasi icin katlanilmasi gereken degisikligin esit

maliyeti. (Swithing Treshold Cost)

Ornegin; Amerika’da AOL Web sitesindeki degeriniz 45003 YAHOO’da her
kullanicinin degeri 1400$ dir.

Kapitalin arastirilmasinda Tiirkiye’de banka ve sigortacilik sektoriinde bile

miisteri degerini bulma hakkinda ¢alisma olmadig1 goriilmektedir.

Telekom ve cep telefonu operatdrleri ve internet sirketleri miisteri degerlerini
en saglikli hesaplayabilenlerdir. Ornegin; bir superonline miisterisinin degeri 975 $
Turkcell abonesinin degeri 1509 $ dir. Anadolu Honda Genel Miidiir yardimcisi
Yusuf SONER miisterinin briit harcamasi 6nemli diyor ve bir miisteri 117.000$

ediyor.
Miisteri degisimi ve memnuniyetini takip etmede ti¢ onemli faktor vardir.
1- Rakibin hizmetindeki degisme
2- Tiiketicilerin ihtiyacindaki degisme
3- Miisteri ihtiyacinin ayn1 kalmasi diger oOnemli ilgili degisiklikler
(Ramaswamy, 1996: 341)

Tatmin ve deger agisindan:

Deger temelde alinan iiriinlerde faydadan daha ote bir yararlilik beklentisidir.
Diger bir deyisle miisterinin 6demeyi kabullendigi seyin iiriin kalitesinde bir degisim

olup olmadigidir. (Ramaswamy,1996:352)

Deger miisterilerin iiriin satin almasinda bir karar rolii oynayan anahtardir. Bir
iiriin miisteriyi memnun etse de hak ettiginden daha fazla fiyatla satilmaz. Deger
miisteri davranislarinda dogru bir sofordiir. Ve sirketin objektif yaklasimi stratejik
miisteriye saglanan hizmet degerinde en iist seviyeye cikarilmasi olmalidir. Bunlar
miisteriye 6demek istedigi ticret karsiliginda saglanan yararlardir. Bir isletme icin

hizmetlerinin dizayn etme ihtiyacinin sonucunda maliyeti goze alan fiyatla firmay1
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karda tutmaktir.(Ramaswamy: 352)

IKINCi BOLUM
ILMUSTERI iLISKiLERI YONETIMi
1-Miisteri iliskileri Yonetimi’nin Uygulama Nedenleri
lliskisel pazarlama kavrami sekiz temel noktadan olusmaktadir. (Gordon,

1998) Bu noktalar asagida gosterilmektedir:

1. Isletmenin kiiltiirii ve degerleri

2. Yoneticilerin liderligi

3. lsletmenin stratejileri

4. Isletmenin yapisi

5. Isletmenin insan kaynagi

6. Isletmenin sahip oldugu teknoloji

7. Isletmenin bilgi diizeyi ve bilgiye hakimiyeti

8. lsletmenin is yapis siirecleri.
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Iliskisel pazarlama calismasimin amaci, isletme icinde yukarida sayilan yapi

taslarin1 miisteriler ve calisanlar ile birlikte hayata gecirebilmektir.

1. Isletmenin Kiiltiirii  ve Degerleri: Isletmeler sahip olduklar1 kurum
kiiltiirleri ile kendilerine ait olan kurumsal degerlerini yaratmaktadirlar. Isletmelerin
bu farkli olan kiiltiir ve degerleri kurulan iliskilerin temel noktasi olmaktadir. Yanhs
yonlendirilmis olan degerler ise isletmenin kiiltiiriinii ¢ok cabuk bozabilmektedir.
Ornegin herhangi bir isletmenin degerler toplami (pazara bakis acisi, calisanlara
bakis agis1 vb...) ve kurum kiiltiirii birlikte, isletmenin karliligin1 maksimum seviyeye
cikartmak ugruna amag disinda kullanildiklarinda kurulmaya ¢aligilan biitiin iliskileri
basarisizliga ugratabilmektedir. Iliski pazarlamasi ¢calismasi icinde olmak isletmeler,
bu iligkileri kurarken, bu duruma dikkat etmelidirler. Kurumsal Sosyal Sorumluluk
yanin gii¢lendirip, bu avantajin1 kuracag iliski pazarlamasi ¢calismalarinin temeline
koymak isteyen bir isletme, ¢evresel atiklarim1 yok etmede cok dikkatli olmalidir.
Ciinkil bu isletmenin kurum kiiltiirii ve sahip oldugu tiim degerler, kurumsal sosyal

sorumluluk cercevesinde gelisme gosterebilmektedir.

2. Yoneticilerin liderligi: 1sletme icinde liderler iliski pazarlamasina ve
sonuclarina ya da miisteriler ile ilgili ortak faydaya odaklanmalidirlar. Miisteri
iligkileri yonetimi calismalari uzun vadeli ¢calismalar olduklarindan, sabirli ve goriis
acis1 sahibi liderlere ihtiya¢ duyulmaktadir. Nypro firmasi diinyanin en biiyiik plastik
enjeksiyon iireticisidir, kaliteli iiriinler iiretilebilmesinin nedeni fabrika icinde tiim
stireclerde ortak standartlar1 yakalamis olmalaridir, siirecler arasinda mitkemmel bir
uyum s0z konusudur. Kalite konusunda hayli gelismis olan fabrikanin, miisteri
iligkileri yonetimi olduk¢a zayifti. 1987 yilinda 800 miisterisi olan isletmenin
miisteri sayisi takip eden on yil i¢inde 750'ye diismiistiir. Bu yildan itibaren Nypro
firmasinin yonetimine gelen yeni bir lider, Kasim 1999'de satislar1 50 milyon dolar
seviyelerinden 450 milyon dolar seviyelerine ¢ikartmay1 basarmistir. Bu basarinin
ardinda, calisanlara isletmenin iyi bir iiretici sirket oldugunun yanisira iyi de bir satis
sirketi oldugunun mesajimin verilmesi yatiyordu. Nypro firmasi su anda da,
miisterilerine bagka hi¢bir yerde bulamayacaklar kalitede iiriinler tiretmektedir ve
miisterilerinin iriinler hakkindaki diisiinceleri, tiretim bantlarina aktaran bir firma

kimligini de tagimaktadir. Liderlik yetenekleri, iliskisel pazarlama calismalar
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acisindan ivme kazandirict bir konuma sahiptir. Dikkatle incelendiginde, basarili
iligki pazarlamasi ve miisteri iligskileri yonetimi uygulayan cogu firmanin tepe

yonetimi, rekabeti kendilerine gore sekillendirmeyi de basarmislardir.

3. Isletmenin Stratejileri: 1zlenecek olan strateji, istenen bir iliski pazarlamasi
calismas1 acisindan belirleyici faktordiir. Isletme eger etkili bir iliskisel pazarlama
caligmas1 istiyorsa, miisteriyi isletme stratejisinin merkezine yerlestirmelidir. Bir¢ok
firma bugiin hala isletme stratejilerinin iirtin yOnetimine dayandigi devirleri
yasamaktadir, boyle sirketlerde miisterinin tasidig1 anlam, paketlenmis bir iiriin ile es
degerdedir. Tiiketilen iirlinler arasindaki farkliligin belirgin olmadig1 zamanlarda,
iiretimin basartyla siirdiiriilebilmesi, isletmenin basarisi i¢in yeterliyken bu durum
miisteri merkezli stratejilere gore daha az tehlike gostermekteydi. Miisterilerin
isteklerinin 6n planda oldugu giiniimiizde, iiriin her zaman birinci planda degildir,
clinkii tirtin merkezli konumlandirmalar yerini miisteri merkezli konumlandirmaya
birakmustir.  Iliskisel pazarlama calismalarindaki stratejik yaklasim, miisteri ve
isletme arasinda, birbirleri agisindan tasidiklart anlam ve deger cercevesinde, uzun
donemli katma degeri yiiksek iligkileri saglamaktadir. Bagka bir ifadeyle strateji, mal
saglayicilarin  tiiketen kesim ile yakinlasmasinin simrlarmmi ve  kurallarini
sekillendirir. Gartner Grup tarafindan 1998 yilinda, A.B.D Perakende sektoriindeki
cirolart yillik 100 milyon dolar1 asan, 5 biiyiik firma ile yapilan aragtirmaya gore
katilimc1 firmalarin tamami basta yanlis yapilandirilan stratejileri yiiziinden, birden

cok kez degisik sirketlerden miisteri memnuniyeti Sl¢iimleme ¢alismalar almiglardir.

4. Isletmenin Yapisi: Isletmenin yapisi, kaynaklarimin dagilimi, pazarindaki
potansiyeli mutlaka kurulan strateji ile ortiismelidir. Eger isletmenin stratejilerinde
gozle goriilen bir hata ya da basarisizlik varsa, isletmenin organizasyon yapisinin ne
siklikli yeniden diizenlendiginin gbzden gegirilmesi yerinde olur. Sik sik ve stratejik
beklentiler goz ardi edilerek siirekli reorganize olan isletmeler, miisteri iliskileri
stratejilerin kendi biinyelerine uyarlanmasinda da zorluklar yasarlar. Iliskisel
pazarlama c¢aligmalarinin isletmelere ilk kez uyarlanmasi sirasinda, isletmenin
yapisal beklentilerinden ¢ok farkli olan bazi sonuglar dogurabilmektedirler. Uzun
yillardir biiyiik islem hacmi tasiyan miisterileri ile yakin iliskiler kurmaya aligmis bir

isletme, kaynaklarim1 potansiyel deger tasiyan ama heniiz miisterisi olmayan
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kesimlere de aktarmasi gerekebilmektedir.  Isletmelerin iliskisel pazarlama
caligmalarinin etrafinda tekrar yapilanmalar sirasinda, tepe yOnetiminin ticari
faaliyetlerde bulundugu biitiin kesimleri yani miisterilerini, tedarikcilerini, dagitim
kanallarim belli bir siniflandirma dahilinde kategorizasyona almasi gerekir. Bu
siiflandirmanin miisteriler icin de mevcut miisteri, yeni miisteri ve potansiyel
miisteri seklinde yapilmasi yerinde olacaktir. Bu yapilandirma sonucunda isletmenin
agirhikli odak noktast pazarlama ve satis departmanlarinin yani sira, mevcut
miisterilerden daha fazla katma deger yaratmaya doniik calismalarina da doniik
olmali. Ayn1 zamanda igletmeninin en iyi miisteri sinifina aldig1 miisteri profillerinin
benzeri yeni miisterilere de odaklanmalidir. Ek olarak iliskisel pazarlama
faaliyetlerinin yonetiminde, isletme cevre, toplum ve rakipler gibi diger c¢ikar
gruplaryla da yap1 sergilemelidir. Eldeki teknolojik olanaklar sayesinde isletmeler

yapilarini daha kolay bir sekilde miisteri odakli hale doniistiirebilmektedirler.

S. Isletmenin Insan Kaynag: Herhangi bir iliskide insan anahtar rol
iistlenmektedir.  Is hayat: hala insan faktorii etkisindedir. Ayrica teknolojik
gelismenin etkisiyle, insan daha verimli kilinmistir. Bugiin oncelikli bir hale gelen
pazarlama ortami ile pazarlama ¢alisanlari isletmedeki diger boliimlerde ¢alisanlar ile
birlikte stratejik planlama icinde yer almaktadirlar. Isletme ile miisterinin etkilesim
icinde olmasi, miisteri bilgi sistemleri sayesinde biiyilk énem kazanmistir. Bu
durumda insan faktorii de miisterilerin agirliklan tanimlayabilecek, onlarla iligkiye
gecebilecek, daha oOnceki iliski ge¢mislerini hatirlayabilecek, mevcut miisterilerin
isteklerini anlayabilecek, tepki alinabilecek davranmis modellerini 6nceden tahmin
edebilecek ve onlemlerini alabilecek ¢6ziimleri bulabilecek durumda olmalidir. S6z
konusu c¢alisan grubu yakin bir gelecekte miisterileri ile daha fazla katma deger
saglamay1 amac edinen birer danisman haline gelebilecektirler. Insan kaynaklari
sistemleri hi¢ olmadiklar1 kadar kompleks bir yapiya biiriinmektedir. Calisanlarin
miisterileri ile kurduklar iligkiler isletme tarafindan her zaman kontrol
edilememektedir. Bu azalan kontrol kendini sadece firma calisanlanyla degil,
dagittm kanallarinda, kontrolleri altindaki perakendecilerde ve bayilerde de
gostermektedir. Opel A.G firmasinin Almanya operasyonlart merkezi, araba satan
bayilerde ¢alisan saticilarin performanslarim artirmak icin bir 6diil sistemi iizerinde

caligmakta ve bazi siireclerini de yeniden diizenlemektedir. Sirket yetkilileri ilk
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olarak diger araba saticis1 sirketlerinin 6diillendirme sistemlerinin  satici
performansina etkilerini incelemisler ve bdylece kendilerine 6zgii bir ¢diillendirme
ve degerlendirme sistemi gelistirmislerdir. Sisteme gore bir yil icinde en ¢ok araba
satan satictya Hawai tatili 6diilii verilmesi ongoriilmiistiir. Sonucta, satis elemanlart
biitiin enerjilerini satis yapmaya yonlendirmisler, miisteri iliskilerine, ikinci el
satiglarina ve servis kalitesine doniik faaliyetlere gereken 6nemi vermemislerdir.
Opel firmasinin yasamig oldugu sorun, ¢ogu isletme tarafindan paylasilmaktadir. Bu
orekte performans Ol¢tim kriterleri sadece satis adetlerine dayandirilmis fakat
herhangi bir sekilde satis ve pazarlama siireclerini tamamlayic1 faaliyetler olan
miisteri memnuniyeti ve miisterilerden gelen sikayetlerin giderilmesine doniik bir
calisma soz konusu olmamistir. Isletmelerde insan kaynaklarinin miisteri merkezli
yaklagimlara hazir hale getirilmesi islemlerinde, iiriin merkezli yaklagimlardan kalan
aligkanliklar ve is yapis bigimleri yiiziinden sikintilar vardir. Calisanlarin yeni
rolleri, diger is ortaklari ile birlikte miisteri isteklerine yanit bulabilmek, hedefleri ise
daha fazla katma de@er yaratarak karliligi ve pazar paymm artirmaktir. Iliskisel
pazarlama caligmalarindan sirket icinde sorumlu kisilerin, onceki boliimlerde
acikladigimiz liderlik becerilerini de katarak, teknolojiyi insan kaynag ile beraber
kullanmalar1 gerekmektedir. Isletmenin insan kaynaginin basarisi iliskisel pazarlama
calismalar1 agisindan onemlidir, peki ama bu nasil 6lgiimlenir? Olgiim kriterleri
uzun dénemde saglanan gelir ve karlilik diizeyleri olmalidir. Tiiketiciler yalnizca
tatmin duygusu duyduklar isletmelerin iiriinlerini bir dahaki tiikketimlerinde almak
zorunda degildirler, tiiketicileri ikinci kere ¢ekebilmek icin isletmelerin bagka seyler
bulmasi da gerekir,calisanlarin katma deger saglamaya doniik diisiinceleri iste burada
ortaya ¢ikar. Tiiketici belki bir daha ki alimim rakip firmadan yapar ve hatta bundan
keyif alir, tiiketici eger firmaya baglilik duymussa-ki bunun nedenlerinin basinda
calisanlar gelir- tekrar firmaya gelecektir. Calisanlar egitilmeli, gelistirilmeli,
bilin¢lendirilmeli ve miisteri memnuniyeti c¢aligmalarinin bir parcast haline

getirilmelidir.

6. Isletmenin Sahip Oldugu Teknoloji: Teknoloji isletmelerde, miisteriler ve
isletmenin kendisini arasinda bir¢ok rol iistlenir, temelde dort isleve sahiptir. Bunlar
sirastyla; i) Isletme Dig1 Iletisim ii) Isletme i¢i iletisim iii) Hesaplama ve Yorumlama

(Computing) iv) Icerik
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Isletme Dis1 Iletisim

Teknoloji iiriin ve/veya hizmetlerin tasarimlari, iiriin gelistirilmesi ve iiriinlere
yeni kullanim alanlan kazandirilmasi, ilk kullanim testleri, iiriiniin satin alinmasi
ve miisteri hesaplarinin uzaktan erigimle kontrol edilmesi gibi bircok konuda

isletme ile miisterileri arasinda koprii kurma islevini gérmektedir.

Teknoloji; internet, kiosklar ve cagri merkezleri destegiyle yiiz yiize iliskilere
oranla daha hizli bir iletisim olanag sunmaktadir. Bu iliskiler sayesinde miisteri

beklentileri daha hizli yanit bulabilmektedir.

Son iki yildir gelisen teknoloji isletmelere Interactive Voice Response (IVR) ve
Electronic Data Interchange (EDI)' gibi yenilikler sunmakta, boylece tiiketimlere

ait bilgiler uzak ara mesafelerden bile merkezlere es zamanli gelebilmektedir.

Teknoloji isletmelere sadece miisterileri ile iletisime gecme olnagi vermemekte,
aynt sekilde yatinmcilar, hisse sahipleri, caligsanlar, dagitim kanallar1 ve

tedarikgiler ile de iletisim hizli bir sekilde miimkiin olabilmektedir..

Isletme Ici Iletisim

Teknolojik gelismelerin isletme ici iletisim kanallar1 tizerindeki en biiyiik etkisi,
cagrt merkezleri, internet erisimi, elektronik posta kullanimi ve miisteri

bilgilerine kolay erisim gibi olanaklarin her ¢alisanin kullanima agilmasi

olmustur. Boylece kontrol olanaklar1 artmis ve buna bagh olarak calisanlarin

birim zamandaki etkinligi cogalmistir.

Hesaplama ve Yorumlama (Computing)

MIY’de, teknolojik giiciin hesaplama ve yorumlama alanindaki rolii, iligkilerde
gecmise ait kurumsal miisteri bilgilerinin tekrar kullanilabilmesidir. Geg¢mise
doniik bilgilerin kullanilabilmesi, calisanlarin gelecege doniik tahminlemeler de

hata yapmalar olasiligini diisiirmektedir.

Kapasiteleri siirekli artan veri madenciligi araglar, iliski pazarlamasina konu

olabilecek bircok degiskene ait sayisal ya da sayisal olmayan, yiiksek potansiyelli
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bir¢cok verinin -0rnegin miisteri kimlik bilgileri, aligveris ge¢misleri, tercihleri,

hobileri, aile bilgileri vb.- saklanmasina olanak vermektedir.

Icerik

e Gelisen teknolojinin isletmelerdeki etkisi miisteri bilgilerinin toplanmasi,
miisterilerin genel durum bilgileri, miisteri davranig modelleri ve miisteri karlilig

gibi yeni calisma alanlar1 seklinde kendisini belli etmektedir.

e Miisteri bilgileri olarak; kimlik bilgileri, cografi bilgiler, alim siklig ile ilgili

bilgiler, tercihler ve zevkleri tanimlanabilmektedir.

e Miisterin genel durumu ise; miisterilerin kisisel bazda ve kategori bazinda 6nem
verdikleri, oncelikli olarak gormek istedikleri hizmetleri, tercihlerini etkileyen

faktorleri kapsamaktadir.

e Miisterilerin davramis modelleri; satig Oncesi miisterinin isletmeye ulasma
yollarini, satig anindaki yaklasimi, finansal 6deme durumunu ve diger davranigsal

modellerini igerir.

. Miisteri karlilign ¢ok yalin olarak; miisterinin kurdugu iliskinin zamansal
boyutunun yine kendisinin yarattigi katma degere oramidir. Iliskisel pazarlamanin
temelinde olan "En Degerli Miisteri"(Most Valuable Customer) kavrami burada
devreye girmektedir. Miisteriden yaratilan katma deger sadece satilan malin maliyeti
ile iliskili degildir. Miisteriler orta ve uzun vadede iiriin ve hizmetlerin en énemli

saticis1 olmaktadirlar.

1990'arin basinda, perakende devi Wal-Mart sirketi miisterileri icinden kii¢iik
bir boliimiinii se¢ip, onlara on-line olarak ulagsmayi denemistir. Sirketin bu sekilde
bir elektronik iletisim deneyimi olmadigindan yapilan yatinm karsiligin1 alamadilar.
Fakat bu durum, teknoloji saglayicilarin istahin1 acmaya yetti, ilk denemenin
ardindan hemen Cedar Works sirketi Wal-Mart'dan elde edilen tecriibe ile, miisteri

iligkileri yonetiminde biiyiik basarilar saglamistir. (Macht, 1995; 43)

Teknolojik gelismelerin, miisteri iligkileri yonetimine olan katkisini ortaya

koyulurken, sadece miisteri boyutu degil, isletmenin biitiiniine etki eden boyutu
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ortaya koyulmustur. Sekil. 2,1'de isletmenin dis kaynaklarinin da, MIY

caligmalarina katilimlan gosterilmektedir.

Hedefler Ticari Islemler Web Arama Miisteri MNiski Gegmisi
v
.............. A A
l Veri Madeni

ISLETMENIN DERLENMIS VERI CIKISI
Sekil 2.1. Sonug Bilgisinin Elemanlari

Kaynak: Macht, Joshua.(1995). Are You Ready for Electronic Partnering?.
Inc.Technology, No:4 (43)

1983'de Leonard Berry MIY kavramimi hizmet pazarlamasi literatiiriine
tanittiginda soyle demistir; " cesitli hizmet orgiitlerinde miisteri iligkisini arttirmak,
korumak ve cekici kilmak adina yapiuan tim aktiviteler iligkisel pazarlamadir."”
(Berry, 1995;236-245) Hem bu tanim, hem de yukaridaki sekil gbz 6niine alindiginda
iligkisel pazarlama caligmalarimin basarili olabilmesinde bilgi teknolojilerinin

tistlendigi rolii daha iyi analiz edilebilmektedir. MIY calismalarindan elde edilen ve
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daha sonra isletmenin kuracagr miisteri iliskileri yOnetimi siireclerine girdi

olusturacak veriler, bilgi teknolojisi araglan tarafindan tiretilmektedir.

7. Isletmenin Bilgi Diizeyi Ve Bilgiye Hakimiyeti: MIY calismalarim yiiriitmekle
gorevli olan kisiler ya da boliimler gelistirdikleri yeni is akiglarini isletme icinde
uygularken, bilgi teknolojilerinin yarattig1 yeni firsatlar1 gbz ardi etmemelidirler.
MIY sonuca, yani siirekli yiikselen miisteri tatmin derecesine, giden tek bir
siirectir.  Bu siirecin destekleyici olan iki yapinin; insan kaynagi ve bilgi
teknolojilerinin kullanilabilirligi siiphesiz isletmenin bilgi seviyesi ile orantilidir.
Genis bir alana yayilan miisteri veri tabanlarinin dogru bir sekilde bilgiye
donistiiriilebilmesi, isletmeye biiyiik firsatlar sunacaktir. Onemli olan
mitkemmel isleyen bir bilgi teknolojisi sistemi kurmak ve ¢ok iyi veriler iiretmek
degil, bu verilerin eksik kalan bosluklarin doldurulmasinda kullanilabilirligini
saglamaktir. Analitik MIY yazilimlarmnin diinya lideri olan PCI firmasmin 2000
Mart ayinda yaptirdigi bir arastirmaya gore, yilda MIY yatirimlarina 40.000
$'dan fazla yatirnm yapan 20 sirketten sadece 5'i elde ettigi verileri kullanarak
karliligini1 artirabilmistir. Genel basarinin az olmasinin nedenlerini devam eden
boliimlerde agiklamakla beraber, basarinin az olmasinin en temel nedeni isletme
icinde yetersiz olan bilgi seviyedir. Kullamilan yazilim, uygulanan modelleme
teknikleri ve alinan raporlar, bireylerin tiiketim davramis modellerini simdiye
kadar olmadig1 mitkkemmellikte ortaya koyabilmektedir. Bu bilgilerin yardimiyla
pazarlama calisanlari, miisterileri ile daha yaratici caligmalarda bulunmaktadirlar.
Su ana kadar deginmedigimiz biiyiikk 6neme sahip bir konu da, miisterilere ait
olan bilgilerin gelecekte yapilacak yeni calismalarda da kullanilmak {izere uzun

donemli saklanabilmesidir.

8. Isletmenin Iy Yapus Siirecleri: Isletmelerin yeniden yapilanmasi calismalar,
ozellikle son on yildir, miisteri iliskilerinin etrafinda sekillenmektedir.Her
yapilan miisteri iliskileri yonetimi c¢alismasi esasinda isletme icin yeniden

yapilanma firsati vermektedir.

Yasama savasi adina yapilan yeniden yapilanma ¢aligmalar1 sonucunda igletmeler
verimlilik adina olumlu adimlar atmislardir.Eger isletmenin siirecleri hakkinda

degerlendirme yapacaksak, MIY c¢alismalari icin temel teskil eden "Profitable
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Revenue Growth" kavramimi g6z ardi edememekteyiz. Gelirin karlilik yoniiniin
artirllmasi yeni pazarlama anlayiginin bir sonucudur, yeni pazarlamada en degerli
miisteri dilimine yapilan yatinm, karlilik olarak isletmenin siireclerine dahil
olmalidir. Hem isletmenin mevcut iiriin ve hizmetleri hem de gelecekte piyasaya
sirmeyi  diigiindiigi  mal ve  hizmetler, karlihk esasmma  gore

planlanmalidir.(Gordon 1998 ;31)

2. Miisteri iliskileri Yonetimi’nin Bilesenleri
2.1. Miisteri iliskileri Yonetimi’nin Bes Bolgesi

Bir ¢ok kurumun yoneticisinin MIY' in sadece bir teknoloji oldugunu
diisiinmesine ragmen aslinda 5 ilgili bolgenin birbiri ile etkilesimidir. Bunlar:
stratejiler, taktikler, siirecler, beceriler ve teknolojidir. MIY bir teknoloji veya satilan
bir iiriin degildir. MIY karlihig1, gelirleri ve miisteri memnuniyetini optimize etmeyi
amaclayan bir is stratejisidir. MIY' i gerceklestirebilmek igin organizasyonlar dagitim
kanallarinda miisteri etkilesimine destek veren davranislan olusturmali, teknoloji ve
siirecleri uygulamalidir. Sonucta MIY' i gerceklestirebilmek icin 5 farkli fakat esit
agirhikta parca ortaya ¢ikmaktadir. Bu bes bolge birbirleri ile siirekli etkilesim

halindedir ve bu etkilesim siirekli yinelenir.

Stratejiler: Her firmanin is stratejisi olarak bir stratejiye ihtiyac1 vardir ve MIY de
bir is stratejisidir. Fakat MIY is stratejisi her firmanm var olan stratejileri
dogrultusunda farkli sekillerde evrim gegirmelidir. Bunun i¢in kurumlarin, MY
stratejisi ile nasil bir goriinim almayr planladiklarim net bir bigcimde ortaya
koymalar1 gerekmektedir. Ornegin miisteri odakli olma ve farkli bircok kanaldan
hizmet verme stratejisi ile miisteri degerini miisteri ile yakin iliskiler kurarak

maksimize etme stratejisi farkli ¢oziimler gerektirmektedir. Bunlarin ikisi de
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gecerlidir, fakat farkli sonuglar dogurur. Bunun i¢in ilk basamak kurumun is

stratejilerini karsilayacak bir MIY stratejisi gelistirmektir.

Taktikler: Taktikler stratejinin kisa zamanl bilesenleridir. Strateji olusturulduktan
sonra kurumlar, MIY' in miisteriyi giinliik bazda nasil etkileyecegini taktikler
kullanarak belirlerler. Ornegin miisteriye tek bicimli mi (miisteri ayrimi
yapmaksizin) hizmet verilecek, yoksa miisteri kendini iliski kurarken 6zel bir kisi
veya Ozel bir grubun iiyesi olarak m1 hissedecek ya da Web sitesi, pazarlama, satis,
servis kanallarindan biri i¢in mi hizmet verecek yoksa ikisi hatta ii¢ii icin mi hizmet

verecek? Taktikler buna benzer sorularin cevaplanmasi ile olusturulabilir.

Siirecler: Bircok kurum uzun yillar degistirilmeyen pazarlama, satis, servis
alanlarinda dahili siiregleri zaten kullanmaktadir. Bir¢ogu, yillar 6nce bir probleme
¢Oziim olarak olusturulmus ve daha sonra unutulmus siireclerden olugmaktadir.
Bunlardan bazilar1 otomatize edilmek icin verimli siiregler olmayabilir ve eger
hemen otomatize edilirse ayn1 verimsizlik devam edecektir. Bunun i¢in kurumun
yukaridaki sekilde belirlenen strateji ve taktikler dogrultusunda siireglerini tekrar
gozden gecirmesi ve eklenmesi gereken yeni siirecleri belirleyerek uygulamaya

gecirmesi gerekmektedir.

Beceriler: Teknolojinin satin alinmasi, bu teknolojiyi kullanabilecek calisan ve
miisteri olmadig1 siirece hicbir anlam ifade etmemektedir. Teknolojiyi kullanan
herkesin, nasil kullanilacagi, sistemin kabiliyetleri ve beklentilerin ne oldugu
konusunda bilgilenmesi saglanmalidir. Teknoloji gercek degerini onu her giin
kullanan insan ile kazanir. Ornegin bircok satis giicii uygulamasi, uygulamayi
kullanacak satis personelinin ihtiyaglar1 yerine iist yonetimin raporlama ihtiyacini
¢cozmek icin olusturuldugundan basarisiz olmaktadir. Buna benzer bircok MIY
teknolojisi miisteri tarafindan bakildiginda, ¢ok az fayda saglamakta veya hic fayda
saglamamaktadir. Ornegin bir miisteriye hizmet etmeye calisan ¢agri merkezi
gorevlisi teknolojiyi dogru kullanamiyorsa ve ekran tasarimlan vb. buna uygun

yapilmamissa kullanilan teknoloji ne kadar iyi olursa olsun sonug basarisiz olacaktir.

Teknoloji: Bir kurumda ilk dort bolge yeterli sekilde anlasildiginda, teknolojinin

fonksiyonu otomatikman ortaya ¢ikacaktir. Buna ragmen teknoloji her derde deva
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degildir. Kurumlar sadece bir yazilim olusturarak veya satin alarak MIY
olusturamazlar. Gercekten yeterli bir ¢oziim olusturulabilmesi ic¢in teknolojinin
yukaridaki dort alanla birlestirilmesi gerekmektedir. Bircok yiiksek teknoloji
kullanan MIY uygulamasi basarisiz olabilirken, yukaridaki dort alanla etkilesimi iyi
yapilmis pek ¢ok orta diizey teknoloji kullanan MIY uygulamasi basarili
olabilmektedir. Onemli olan, teknolojiyi dogru sekilde kullanarak basarisiz olma

ihtimalini minimize etmektir. (BERG, 2000)

2.2. Miisteri iliskileri Yonetimi’nin Elemanlar1

Firma, miisterisinin miilkiyetini sdyle alir: 4 tetikleyici unsur dogru kullanildigi
zaman artik o miisterinin firmaya ait oldugu sdylenebilir. Bu 4 unsur bir arabanin

tekerlekleri gibidir.
2.2.1. Bilgi - Analitik MIY

Kurum miisterisi hakkinda isine yarayabilecek her seyi bilmelidir. Veri
toplanmali, kurumsallagtinlmali, analiz edilmeli ve kurumsal olarak paylagilmalidir.

Haberlesmenin 6nemi bir noktada daha ortaya ¢ikmaktadir.
2.2.2 Metot- operasyonel MIY

Temelde degisime dayanan noktalarda o kurumun ne kadar yetkin oldugunu
gosterir. Kullanilan metotlarin uygunlugu dogrultusunda {iiriin/hizmet memnuniyeti
saglanir. Metot, farkli miisteri gruplarina yonelik farkli faaliyetlerin gelistirilebilmesi

ve kullamilmasidir.
2.2.3.  Karhlik - Stratejik Miisteri iliskileri Yonetimi

MIY projesini yaparken igine koyulmasi gereken en énemli par¢a karliliktir.

Eger o proje karlilign pozitif anlamda etkilemiyorsa, yasamaz, bir siire sonra rafta
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kalir. Bu deger, her zaman karlilik olmak zorunda degildir, herhangi bir faydadir,

kuramsal hedeflere gore kat edilebilecek herhangi bir mesafedir.
2.24.  Etkilesim - interaktif Miisteri iliskileri Yonetimi

Miisteriyi iyi dinlemek, algilamak, sirketin kendisini ona dogru mesajla
anlatmak, miisterinin sirketi konumlandirdigi yerin iligkinin siireklili§i agisindan
dogru olmas1 ve o konumu da koruyabilmek gereklidir. Miisteri temas noktalarinda
miisteriye daha kaliteli ve hizli hizmet sunabilmek gereklidir. Sirketler hala
calismalarimin altina metodolojiler yerlestirmeye, bir anlamda kurumsallasmaya
yeterli dnemi vermiyorlar ve miisterileri ile konusmay1 6nemsemiyorlar. Saglikli bir
model i¢in bu dagilimin esit ¢ikmasi gereklidir. Yine Amerika' da ki rakamlara
bakinca yatirimlarin 6nemli bir kismi etkilesim (interaction) kanadina yapilmakta
oldugu goriiliiyor. Tiim sirketler miisteri ile haberlesme kanallarin1 arttirma

pesindedir. (GULDUR, http://www.crminturkey.org)

3. Miisteri iliskileri Yonetimi’nin Asamalari

Miisteri iliskileri Yonetimi'nin ¢ok temel olarak dort evreden olustugu

sOylenebilir:
3.1. Miisterilerin Secilmesi:

Miisterilerin se¢cimindeki en temel amag; en karli miisterilerin belirlenmesidir.
Bu amaca ulasabilmek i¢in ilk olarak hedef kitlenin belirlenmesi gerekir. Ayrica
hedef kitlede bulunan, benzer tiikketim 0Ozellikleri gOsteren miisterilerin de
segmentlere ayrilmast gerekir. Tiim bunlarin disinda hedeflenen miisterilerin
zihninde, sirketin basarili konumlanmasi i¢in de yogun caba sarf edilmelidir.
Yapilacak tutundurma faaliyetleri de bu amaca hizmet edecek sekilde planlanmalidir.

Isletmenin bir markasinin olusturulmast ise bu yonde yapilabilecek girisimlerdendir.

Miisterilerin tespiti yapilirken, tiiketim davraniglarini etkileyen yas, cinsiyet,
gelir seviyesi gibi demografik oOzelliklerin diginda, ait olunan sosyal g¢evrenin,
aligkanliklarm, tercih ve beklentilerin de iyi degerlendirilmesi gerekir. Ipuglari

yakalayabilmek, basarili anket uygulamalar ile gerceklesebilir. Ozellikle kisilerin
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cevaplamay1 zaman kaybi olarak gordiigii detayli sorular, kisilik analizlerinin dogru
tespit edilebilmesi icin O©Onemlidir. Dikkat edilmesi gereken miisterilerinin
ihtiyaclarinin ve beklentilerinin kisa siirede degisebilme o6zelligidir. Bu 6zelligin
gozden kagirilmasi, yapilan anketlerin sonuclarina korii koriine baglanilmasina sebep
olabilir. Bunun i¢in miisterilerin dinamik yapida olan istekleri gbz Oniinde
bulundurularak, bu tip caligmalarin belirli periyotlarla yapilmasi gerekir. Ciinkii
giincellenmeyen bilgiler, isletmenin de iiriinlerini ve hizmetlerini yenilmemesine de

sebep olabilecektir.
3.1.1. Belirlenen Miisterilerin Stmflandirilmasi:

Miisterilerin her birinin farkli ihtiyaglar1 oldugu diisiiniiliirse; her bir miisterinin
de, isletme icin ayr1 bir deger anlamina geldigi soylenebilir. Iste bu nedenledir ki
miisterilerin benzer ihtiyaglara sahip olanlariyla digerleri arasinda bir farklilagtirma
yapilmasi gerekir. Bu sekilde yapilan bir ayirimlarin, isletme i¢in karli getirileri
vardir. Miisterileri benzer ihtiyaclari dogrultusuna smiflandirmanin diginda, satin
alma sikliklarina gore kategorize etmek de isletmeler icin biiyiikk avantajlar saglar.
Bunun icin miisteriler, isletmeye sagladig1 gelir dogrultusunda en degerliden itibaren
simiflandirilir. Isletmeler bu tip uygulamalar igin kendilerinde var olan bilgilerden
yola ¢ikarlar. Iyi veri tabanma sahip olanlar bu uygulamayir da basariyla

gerceklestirecektir.( Kirim,2003,ss. 162-163)

Farkli miisterilerin ne bekledigi ve deger anlayislarim ¢6zebilmek, onlar1 bu
kriterler dogrultusunda farklilastirarak saglanabilir. Bu nedenle farklilastirma siireci
miisterilerin kuruma sagladiklara degere gore ve kendi ihtiyaclar1 dogrultusunda

farklilastirmak gerekir.

Kalite konusunda ise her hizmet diizeyinde gereken kalitenin saglanmasi ana
amactir. Hizmetlerin kategorize edilmesi i¢in ise 6nce miisterilerin siniflandirmakla

baslamak gerekir.
¢ En sadik olan miisteriler (Altin miisteriler)
e Sadik miisteri olmaya aday olan miisteriler (Altin aday1 miisteriler)

+ Isletmeden aligveris yapmis olan tiim kisiler (miisteriler)
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* Miisteri olmaya aday olan kisiler (Potansiyel miisteriler)

Isletmeler, altin ve altin adayr miisteri gruplarini iyi analiz etmeli, daha iyi
hizmet sunmali, hizmet harcamalarmin biiylik kismini bu iki gruba yonelik
yapmalidirlar. Isletmenin biiyiiyebilmesi icin, bu miisteriler, satin aldiklari iiriinlerin
digindaki iiriinlere de yonlendirilmelidirler. Bunun yaninda potansiyel miisterileri

aray1p bulma konusunda da ¢aligmalar siirdiirmek biiyiime i¢in dnemlidir.
3.1.2. Uriin - Hizmeti ihtiyaca Uygun Hale Getirilmesi:

Isletmelerin her miisterinin ihtiyacina uygun sekilde iiriin ve hizmet
iiretebilmesi kisiye 6zel kitlesel pazarlama anlayisimi ortaya c¢ikartir. Ancak bu
yontemle her miisteri icin ayr1 pazarlama uygulanacagi diisiiniilmemelidir. Bu
faaliyetin amaci miisterileri belirli 6zelliklere gore mikro diizeyde farklilastirarak ve
gruplara ayirmaktir. Boylece, bu gruplarin ihtiyaclaryla ortiigebilecek iiriin ve
hizmetler iiretim asamasinda miisteriye uygun hale getirilebilmektedir Hizmet
alaninda ise faturalamadan, paketlemeye, siparis almaya kadar genis bir yelpaze
diisiiniilecek olursa, bu faaliyetler de miisterilerden gelecek geribildirimlerle
sekillenmektedir. Boyle bir isletmenin kendisini etkin, dinamik ve Ogrenen bir
gelisime programlamistir. Bu uygulamanin basariyla gerceklesebilmesi i¢inse; sirket
ile miisteriler arasindaki etkin, uzun donemli etkilesim olusturulmalidir. Boylece
iligkisel pazarlamayla ileride rakipler karsisinda iistiin degerler olusturabilecek genis

bir veri tabanina ulasmak miimkiin olacaktir.
3.2. Miisterilerin Kazamlmasi:

Tiiketici ile karsilasmanin ilk asamasinda onu cezbetmek ve miisteri haline
getirmek i¢in yapilan harcamalar sdz konusudur. Bu maliyet gerektiren ¢abalar
nedeniyle bu asamada sirketin kar etmesi beklenmemelidir. Daha sonraki
asamalarda, artan ve tekrarlanan satin almalar nedeniyle her bir miisteriye diisen
karlilikk oram artma egilimi gosterir. Ciinkii yeni miisteri elde etmenin, su anki
miisterileri korumaktan ¢ok daha maliyetli oldugu g6z Oniine alinirsa, bir miisteri ne
kadar uzun siire elde tutulursa isletmenin o kadar karli olacagi aciktir. Pazarlama

faaliyetlerinin sirketin merkezine oturmasi zaman igerisinde onem kazanmasi bu
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sebepledir. Uzun donemde tatmin olmus bir miisteriye hizmet etmenin maliyeti daha
diisiik olabilmektedir. Miisterinin tutulabildigi her yil, miisteriye hizmet edebilme

maliyetini azaltirken, onun getirebilecegi karlilik pay1 artabilmektedir

Kazanilmak istenen miisterilerin dogru olarak tespit edilmesi, kazanma
operasyonunun Yyiiksek verimlilikle gerceklestirilebilmesi ag¢isindan 6nemlidir.
Belirlenmis bu miisterilerinin, firmadan ilk defa bir hizmet ya da iiriin satin almasinin
saglanmasi icin caba sarf edilir. Bunun icin reklam kampanyalari, promosyonlar ya da
pek cok etkenle tetiklenmis bir operasyon olabilir. Kazanilmak istenen miisterilerin
dogru olarak tespit edilmesi, kazanma operasyonunun yiiksek verimlilikle
gerceklestirilebilmesi agisindan onemlidir. Satisin en etkin yoldan yapilmasi icin
farkli yollar denenmelidir. Bunun i¢in miisterilerin ihtiya¢larinin analizlerinin dogru
olarak yapilmasi gerekir. Uriin hizmetlerin bu dogrultuda iiretilmesi isletmeler biiyiik
maliyet avantaji getirecektir. Ancak unutulmamasi gereken ihtiya¢ analizlerinin
stirekli olarak giincellenmesi gerekliligidir. Temel degisim noktasi, miisteriyi
bireysel olarak satin alma O6znesi olarak gdrme yerine onu yasam boyu is ortagi
biciminde kabullenme olarak agiklanabilir. Miisterisini cezbeden, tatmin eden ve onu
yasam boyu tutabilme becerisini kuran sirket, istikrarli bir karlilig1 saglayabilmede

Onemli bir avantaj1 yakalamis olacaktir.
3.3. Miisterilerin Korunmasi:

Bu evrede bir miisterinin sirketle iliskisini ne kadar siireyle siirdiirdiigii
onemlidir. Amag¢ miisteriyi kuruma baglama, onu kurumda tutabilme ve iliskinin
stirekliligini saglamaktir. Siparislerin yonetimi, teslimle ilgili konular, taleplerin
organizasyonu, problemlerin degerlendirilmesi ve eszamanli ¢6ziim yollarinin

bulunmasi ¢abalar bu evredeki ¢alismalardandir.

Isletmeler bu asamanin basarili uygulanmasiyla miisteriyi kaybetmekle ya da
onun Yyerine gelecek miisteriyi kazanmak i¢in yapilacak olan islemlerden
kaynaklanacak maliyetlerin 6nlenmesini saglar. Burada bahsedilen maliyetler ise bir
isletmede finansal acidan cok 6nemli kalemleri ifade etmektedir. Isletmeyi zarara
gotiirebilecek bu tiir fazla maliyetlerin 6nlenmesi i¢in miisterinin beklentileri iyi

takip edilmeli ve tekrar aym iiriine yonlenmesi saglanmalidir. Miisterinin firma
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capinda algilanmasi ve taninmasi, kisisel bilgilerinin defalarca sorulmasinin
engellenmesi, miisteriye dogru zamanda ve dogru kanaldan ulasilmasinin
saglanmasi, bu asamada dikkat edilmesi gereken konulardir. Bu nedenle tiim
tutundurma faaliyetlerini kapsayan Kampanya YoOnetimi, Misteri istek ve
sikayetlerini dinleyecek Cagr1 Merkezleri, en kullanigli Web Sitesinin tasarlanmasi,
Satis Otomasyonu ve Satis Sonrasi Destek gibi MIY bazl teknik yazilim ve araglarin

kullanilmas1 gibi konulara agirlik verilmektedir.
3.4. Miisteri iliskilerinin Gelistirilmesi:

Gelistirme asamasinda, miisterinin siirekliligini saglanmanin yaninda, aym
miisterinin baska ihtiyaclarin1 da ayni sirketten saglanmasina yonelik capraz satig
tizerine c¢alismalar yapilabilmektedir. Temel iglem, miisterinin sirkete ayirdigi
fonunun arttirllmasidir. Bu nedenle miisterinin aldig1r {riinlerin yan ya da
tamamlayic1 iriinlerini aldirarak paralel satis, veya isletmenin diger {iriinleri
Onerilerek capraz satis teknikleri kullanilabilmektedir. Amazon.com un kisa siirede
icindeki biiyiikk gelisiminin en biiyilk sebebi bu tekniklerin basariyla kullanilmasi
olarak gosterilmektedir. Amazon.com, Ilk olarak miisterisini iyi tanimis ve veri
taban1 olusturmustur. Bu dogrultuda kullanicinin daha 6nceki satin alimlar1 ve
ilgilendigi kitaplar g6z Oniine alinarak, benzer kitaplarla ilgilenen diger miisterilerin
aldig1 kitaplar da kullaniciya onerilmektedir. Mesela; resimle ilgili kitap alan bir
kisiye, baglantili olarak sanat tarihi ile ilgili bir bagka kitap onerilmesi s6z konusu

olabilir.

Miisterilerin bazilarinin sirket karliligini diisiirdiigii, ya da diger miisterilerin
sirketin iiriinlerini tercih etmemesine yol agti1 goriilebilir. Ornek olarak ¢ok kiiciik
bir portfoy ile portfdy yoneticilerini siirekli arayan, defalarca islem yaptiran; hic bir
hizmetten memnun kalamayan sikayetleriyle siirekli zaman ve isgiicii harcatan ya da
calisanlarla kotii bir iletisim icine giren dolayisiyla da calisanlarin gereksiz olarak
zamanlarim1 alan bir kisi, genel olarak zarar ettiren bir miisteri olabilir. Uzun
donemde huzursuzluk getirir. Bdyle bir durumda, bu miisterinin daha az maliyetli
kanallara yonlendirilmesi o miisteriden daha ¢ok gelir elde edilebilmesi anlamina

gelebilir.
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3.5. Miisteri iliskilerinin Derinlestirilmesi:

Miisteri iliskilerini derinlestirme, kazanilmis bir miisterinin sadakat ve
karliliginin uzun siire korunmasi ve miisteri harcamalarindaki payin yiikseltilmesi
icin gereken adimlart icermektedir. Buradaki amag isletme ve miisteri arasinda
siirekliligin saglandig iliskiden yeni ve karsilikli faydalar saglayabilmektir. Dikkat
edilmesi gereken temel konu ise, karli miisterileri siirekli kilabilmektir. Belirlenen
miisterilerle iligkilerin gelistirilmesi ve bu iliskinin hayat boyu ortakliga
dontistiiriilmesi bu kisilerden saglanacak faydanin artmasini dolayiyla sirketin sektor
icindeki pozisyonunu kuvvetlendirmesi anlammna gelir. Isletmenin daha cok
biiyiiyebilmesi i¢in belirlenen bu miisteriler isletmenin farkli segmente hitap eden
farkli {tirinlerine yonlendirilmeye calisiimaktadir. Miisterilerin calisma yerinde
ziyaret edilmesi, hizmet ile ilgili bilgilerin postalanmasi, miisteri hizmeti el kitabinin
gelistirilmesi, miisterilere hizmeti aciklayic1 calismalar yapma, miisterinin sikayetleri
ve yetersizlikleri bildirebilecegi bir merkez olusturulmasi, miisteri sikayetlerinin
optimal zamanda c¢oziilmesi ve degerlendirilmesi bu asamada yapilacak

calismalardir.
3.5.1. Miisterilerle iletisim Kurulmasi:

Miisterilerle iletisim kurulmasi, baglantili oldugu fonksiyonlarn disinda
diisiiniildiigiinde isletmelere arti maliyet yiikii getirdigini diisiindiirebilir. Bir isletme
icin hangi fonksiyonda olursa olsun dikkat edilecek en 6nemli hususlardan biri en
yiiksek etkinligi, uygun maliyette yapabilmek i¢in dogru hareket edebilmektir. Son
zamanlarda gelisen teknolojiyle, etkilesim saglama olanaklar1 artmis, Web siteleri,
bilgisayar donanimiyla miisteri cagri merkezleri, ayn1 zamanda daha az maliyetli
yeni ulagim kaynaklarim da yaratmistir. Ciinkii artik kesin olarak bilinmektedir ki;
etkinlik, bilgilerin zamaninda, dogru olarak elde edilmesi ve siirekli olarak

giincellestirilmesi ile saglanabilmektedir.

Siirekli miisteri iletisimi ve alig-veris, 24saat / 7giin miisterinin erisebilir
kilinmasimi gerektirir. Internet'in giin gectikce yayilmasina ragmen, miisterilerin ¢ok
az1 tiim giin online olmaktadir. Fakat bunun yaninda, diger komiinikasyon cihazlar

araciligi ile de miisteriler artik oldukga erisilebilir durumdadirlar.
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fletisimdeki emin olunmasi gereken en temel konu, sesin karsi tarafa gittigi,
kars1 tarafin da bu sesi dinledigidir. Ciinkii duyulmak fiziksel, dinlemek ise iradi bir
olaydir. Kars1 tarafin dinlemesi kadar dinlediginden ne anladigi da onemlidir.
Miisteri tarafindan anlasilabilme oram, acik uc¢lu sorular sorularak, géz temasi ve

karsi tarafa soz hakki vererek kontrol edilebilir.

Konunun dogru olarak algilanabilmesi i¢in, miisterinin dogru ve yeterli bilgiye
sahip olmasi konusu 6nemlidir. Bilgi diizeyi ¢evresinde konunun sistematik ve karsi
tarafin anlayacagi sekilde anlatilmasi gereklidir. Boylece yanlis anlamak ya da

anlatmadan dogabilecek problemler de asilabilecektir.

Iyi bir dinleyici, iletisim kurdugu kisinin yalniz séylediklerini degil, yiizii, eli,
kolu ve bedeniyle yaptiklarin1 da "duyar"; ¢iinkii yiiz ifadeleri, el ve kol hareketleri,
bedenin durus tarzi, sesin tonu gibi sozsiiz mesajlar kullanarak da iletisim kurulur.
Kars1 karsiya gelerek kurulan kisiler arasi iletisimlerde, hem sozlii, hem de s6zsiiz
mesajlar ayni anda kullanilir. Bu konusmalarda, mesaj aligverisinin ancak kiiciik bir
boliimiinii s6zlii mesajlar olusturur. Yiiz ifadeleri, el kol hareketleri, bedenin
konumlar1 ve sesin yiikselip alcalmasiyla gonderilen sozsiiz mesajlar, iletisimde

kullanilan mesajlarin daha biiyiik bir boliimiinii kapsar.

[letisimde basaril1 olabilmek igin olumlu sozciiklerin secilmesi gerekir. Bazen
cok kiigiik detaylar miisterilerin giivenlerinin per¢inlenmesine sebep olabilecekken
bazense yapilabilecek kiiciik bir hata miisterinin bir daha aligverisi bir yana

ziyaretinin bile kesilmesine sebep olabilir.
3.5.2. Sozsiiz Iletisimin Etkisi:

Diisiinceler sozlii iletisimle, duygular sozsiiz iletisimle en rahat ifade edilirler.
Bu nedenle sozsiiz iletisim etkili bir uygulamadir. Cift anlamh iletisim olanagi
yaratir. Cogu kez kisinin sozlii ve sézsiiz mesajlari, farkli anlamlan vurgular. Sinirli
olan kisinin yiiz ifadesi, sesinin tonu ve bedeni, "kizginlik dolu mesajlar gonderdigi
halde, sozleri bu kizginlig1 saklamaya ¢alisabilir. Bazi ifadeleri, 6zellikle duygular,’
sOzsiiz iletisimle daha etkili ve dolaysiz bicimde ifade etme olanagi vardir. Duygu ve

iligkiyle ilgili en etkili mesajlar, s6zsiiz mesajlardir.
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Sozsiiz iletisimde belirsizlik derecesi yiiksektir. Kisiler bu sekilde gercek
duygularin1 daha iyi yansitabilir. Ancak sakincali yonii, degisik yorumlara agik
oldugundan, net bir sonuca varilmasindaki zorluktur. Yiiz ifadelerini, ses tonunu,
bedenin gergin ya da gevsek olusunu, durus ve oturus konumunu, el ve kol
hareketlerini, kisinin i¢ aleminin belirtileri olarak ele almali; ancak bu davraniglardan
cikarilan anlamlarin, bir zaman siiresi i¢inde baska gozlemlerle karsilastirilmasi

hemen, kesin kararlar verilmemesi gerekir.
(1) Bedenin Durusu:

Bedenin durusu, sadece hangi yana egildigi ve yliziin hangi yone baktigiyla
gibi bir takim hareketlerle sinirlanmamaktadir. Omuzlarin dik ya da ¢okiik olusu,
kollarin acik ya da kapali olusu, ayaklarin aciklign ya da kapaliligi, bacaklarin iist
iiste atilmis olmasi, ayrik ya da bitisik durmasi da birer mesaj olusturmaktadir
Karsidaki kisiyle iletisim kurarken, ona dogru egilinmesi ya da ondan uzaklagir
bicimde durulmasi, ellerin, kollarin, ayaklarin kisaca bedenin ifade yaratabilecegi her

tiirlii durusun iletisime ne gibi ek mesajlar getirdigi onemlidir.
(2)Yiiz Ifadeleri:

Yiiz direkt mesaj olusturabilme 6zelligi ile en 6nemli kisim, ylizde ise yine
ayn1 ozelligi ile en cok dikkati ceken organ gozlerdir. Yiiz ifadelerini anlamak
aslinda o kadar kolay degildir, ¢iinkii yiiz karmagik bir iletisim sistemi olusturur.
Yiiz ifadelerini anlagilma zorlugunun ikinci nedeni de, yiiz ifadelerinin hizla
degisebilmesidir. Bir kimsenin yiiziindeki ifade, saniyenin beste biri kadar bir zaman

icinde degisebilmektedir.

Neseli ve mutlu ifadelerin en iyi ag1z ve gozle, kizgin ifadelerin kas ve dudak
bicimiyle, hayret ve siirpriz gibi disariya acik ifadelerle, anilara dalma gibi ice doniik

ifadeler ise en iyi gozle belirtilebilmektedir.
(3) Jestler:

Jestler, el ve kol hareketlerinden kaynaklanan ifadeler olup,duygularin en

giizel, en gercekgi belirtilerindendir. Ornegin, konusan kisinin elindeki kagidi siirekli
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biikiip katlamasi, parmaklariyla masaya siirekli vurmasi ve gozlerini siirekli
kacirmasi, karsisindaki kigiyle beraber olmaktan rahatsiz oldugunu diisiindiiriir. Bu
gibi davraniglar, kisi her ne derse desin, onun gercek heyecanlarin1 agiga

vurmaktadir.
(4) Giyim:

Askerlikte riitbeler, onu tasiyan kisinin askeri hiyerarsi icindeki yerini gosterir.
Askerlikte bu sistemi kati bulanlar olabilir, ne var ki sivil yasamda da bu tiir bir
hiyerarsik diizen, ortiilii bir bi¢imde de olsa vardir. Bu nedenledir ki giyim kisiler
hakkindaki ipuglarini yansitir. Ogrenilmesi gereken, giyimin karsidakini etkiledigini
bilmek ve bu etkinin toplumun hangi kesiminde nasil olacagini, dnceden biling¢li bir

bicimde saptayabilmektir.
(5) Tonlama ve Vurgulama:

Soyleyis tarzi, kelimeleri soylerken kullanilan sesler, konusan hakkinda bilgi
verir. SOyleyis tarzinin karsidaki kisiyi etkiledigi ve buna bakilarak kisi hakkinda
kibar ya da kaba olabilecegi hakkinda bir karar verilebilir. Sesin heyecan tonu,
sOylenen soziin anlamin1 etkiler, boylece kendi basina bir mesaj olusturur. Soylerken
yapilan vurgulamalar da ifadeye yeni boyutlar ekler. Aymi ciimle, farkli anlamlar elde

edecek bi¢imde vurgulanabilir.

Sadece sesin tonu ve vurgulamalariyla degil, kelimeler arasina konulan
susmalarin siiresi uzatilip kisaltilarak da karsidaki kisiye, gonderilen mesajin, hangi

boliimlerinin énemli olduguna iliskin ipuclar verir.
4. Miisteri iliskileri Yonetimin’de Miisteri Dilimlemesi

Bu bolimdeki ana fikir belki de en kisa sekilde "Bazi miisteriler diger
miisterilerden daha degerlidir" seklinde aciklanabilmektedir. Iliskisel pazarlama
calismalarinda yapilan "Adamina gore muameledir” (Kirim, 1999; 110) Seri iiretim
yapan bir isletme i¢in en onemli sey, iirettigi liriinlerin rakip iiriinlerden farkli bazi
ozellikler tasimasidir. Kitlesel pazarlama, vermek istedigi mesajlar1 herkese

gondermekte, ancak etkisinin neler olabilecegi konusunda aciklama yapamamaktadir.
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(Peppers ve Rogers, 1993; 31) Uriinler arasinda goriilen benzerlikler miisteriler
arasinda yasanmaz, ciinkii her miisterinin kendine 6zgii istekleri, Ozellikleri ve
isletme acisindan degerleri vardir. Yillar 6ncesinin miisteri servisleri olgusu, her
gecen giin artarak farklilik yaratabilecek miisteri hizmetlerine gelmistir. Siirekli
olarak miisterilerin her zaman hakli olduklarina iliskin sloganlar1 duymak miimkiin
olmaktadir. Miisterilerin her zaman hakli oldugu dikkate alindiginda onlar1 isletme
onceliklerinde birinci siraya yerlestirmek gerekebilecektir. Oysa biitiin miisteri
gruplarina ayn1 hizmeti gotiirmek cogu zaman miimkiin olmamaktadir. Isletmelerin
miisterileri konusunda nasil daha secici davranabileceklerini ve stratejik amaclar
dogrultusunda nasil bir miisteri boliimlendirmesi yapabileceklerini Ogrenmeleri
gerekmektedir. Iliskisel pazarlama caligmalari tiim miisteriler acisindan olciilebilir
katkilar saglamay1 amaclasa da, isletmelerin mutlaka MVC' lerini (Most Valuable
Customers) tanimlamalart ve onlar1 elden kacirmamaya calismalart da

gerekmektedir.

Bu durumu bir 6rnek ile agiklamak miimkiindiir. A.B.D'de Midwest eyaletinde
bir saglik sirketi miisterilerini dilimlere ayirma caligmasi sonucunda satislarin ve
karliligimi %20 artirmayr basarmis ve miisteri sikayetlerinde %10'luk bir azalma
saglanmistir. (Brown, 1999;47) S6z konusu sirket saglik iiriinlerinin A.B.D i¢indeki
belli basl hastane ve kliniklere dagittmini yapmaktadir, sirketin iki temel sorunu
vardir. Bunlardan birincisi, satis ekibinin verimli bir calisma gerceklestirememesi
sonucunda satig maliyetlerinin siirekli yiikselmesi, ikincisi ise Ozellikle biiyiik
hastanelerde, ge¢ giden siparisler sonucunda, ortaya ¢ikan miisteri sikayetlerine
gereken zamanda karsilik verilememesi. Bu sorunlarin ¢éziim yollarindan biri gibi
goriinen yeni satis elemanlart alinmas1 maliyetlerdeki artis nedeniyle miimkiin
degildi. Geriye kalan tek ¢Oziim isletmenin en iyi miisterilerine verdigi hizmetin
kalitesini yiikseltmeye calismaktir. Fakat isletme en iyi miisterilerinin kimler
oldugunu bilmiyordu ve bu durumda satis ekibinin de hedeflenen miisteri grubuna
farkli bir hizmet sunabilmesi miimkiin degildi. Bu sirket soruna ¢6ziim getirmek

amaciyla miisterilerini bes gruba ayirmistir;
e Rakip firmalara gecmesi miimkiin olan miisteriler,

¢ Bakima ihtiya¢ duyan miisteriler
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e  Uriinii ve firmay1 akilda tutan miisteriler
¢ Temel miisteriler

e Stratejik ortaklar

a)Rakip Firmalara Ge¢mesi Miimkiin Olan Miisteriler: Bu grubun i¢inde
olan miisterilerin, isletmeden rakiplerine dogru bir kayis1 miimkiindiir, bdyle bir
geciste Uriinlerin maliyeti etmendir. Genelde bu grubun elemanlarinin tasidig

potansiyel diisiiktiir. Finansal durumlan giinden giine degisim gosterebilmektedir.

b)Bakima Ihtiyac Duyan Miisteriler: Isletme bu sinifa giren miisterilerini
tanimlarken, s6z konusu miisterileri yaratilmasi hedeflenen ortaklik degeri
bakimindan, yetersiz yonetimsel anlayislar sergileyenler olarak adlandirmaktadir.
Isletme ag1sindan bu miisteriler, pazarda yasanacak degisimler karsisinda yetersiz bir
goriintii ¢izebilmektedirler. Cogu durumda isletme agisindan eksi yada basabas bir
karlilik sergileyen bu grup, bir 6nceki gruba gore daha fazla bir alim potansiyeli
tasimaktadirlar.  Iki grubun, genel miisteri portfdyii elemanlarmin iginde ki,

elemanlarinin sayisi azdir.

¢)Uriinii ve Firmay1 Akilda Tutan Miisteriler: Bu gruptaki miisteriler
isletme ile tam anlamiyla yeterli bir ortaklik yapist kuramamustir. Isletmenin
gelecekte yasayabilmesi agisindan bu gruba ihtiyaci olacaktir, isletme genel kar
bakimindan, gelecek iki gruba oranla az da olsa, bu grubun miisterilerini
kazanmalidir. Isletmenin bu miisteri grubuna doniik temel amaci, kaynaklarini rakip
firmalara yonlendirmemeleri konusunda onlar1 ikna edebilmek boylece rekabette one

gecebilmektir. Isletme bu gruba da temel bir yatirim yapmay diisiinmemektedir.

d)Temel Miisteriler: Isletme, pazardaki bulunabilirlik ve kullanilabilirlik
oranim1 yiikseltmek acisindan, bu grubu ortaklik kurulabilecek bir yapida
gormektedir. Grup elemanlarinin biiyiikk bir net kar potansiyeli mevcuttur, aym
sekilde ortaklik yapisina gecebilmek acisindan pazarda ortaya cikan firsatlar
degerlendirecekleri diisiiniilmektedir. Isletmenin kaynaklarinin tahsisi bakimindan,

gercekci bir yatirima aday miisteri grubudur.
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e)Stratejik Ortaklar: Bu grup zaten isletme agisindan ortaklik diizeyine gelen
miisterilerin grubudur. Her bir miisteri kendi grubu icerisinde, gerceklestirecegi
potansiyel alim biitceleri ile, isletmenin finansal geleceginde sz sahibi olabilecektir.
Ayni zamanda bu gruptaki her bir miisteri kendi sektoriinde yenilik¢i ve lider
konumundadir.  Isletmenin  bu  grubun  miisterilerini  tammlayabilmesi,

gerceklestirecegi ortakliga dayali yonetim sistemi uygulamalar1 agisindan dnemlidir.

Farkli miisteri gruplarinin, farkli hizmetler almasi1 gerektigini belirtirken, bir
noktanin hayli zor olacagini kabul etmek zorundayiz; bu bakimdan ikinci asamayi

yasayan isletmelerin miisterilerini farklilastirmalar1 zorlu bir siire¢ olabilecektir.

Ikinci asama firmalar1, miisterileri ile daha yakin iligkiler kurmay1 amag edinen
ve boylece kurumlarmin yasama savasinin yarisint  kayipsiz  tamamlamak
isteyenlerdir. Ikinci asamadan iiciincii asamaya ge¢cmek isletmeler agisindan biiyiik
bir sigrayis1 gerektirir, isletme odak noktasi olarak miisterileri ile, firmay1 biitiin kotii
olasiliklarda bile yarida terk etmeyecek giicte, iliski pazarlamasi yOntemleri

kullanmalidir. Bunun i¢in tiim geleneksel diisiince kaliplarindan siyrilmak gerekir.

Ikinci asamay1 yasayan isletmelerin, bir grup miisteriyi feda edebilmeyi, geride
kalanlar ile 6zellikli iliskiler kurabilmeyi ve bir toplam miisteri kitlesi i¢inden se¢cme
yapabilmeyi ogrenmeleri gerekebilecektir. Ik bakista goze carpan bir yenilik,
miisterilerin birer aktif deger oldugunun anlasilmasidir, her bir miisterinin tasidigi
farkli degerler vardir. ikinci asamay1 yasayan isletmelerin kurmaya cabaladiklari
miisteri tabanmi bazi firsatlar1 da beraberinde getirmektedir. Firma bir yandan giiclii
temellere dayali miisteri gruplar1 olusturmaya calisirken, diger yandan dilimleme
calismalar ile daha sonraki donemlere iliskin miisteri beklentilerini olusturmaktadir.
Farklilasan ve genigleyen miisteri servisleri yalnizca bu servisleri kullanarak yarattigi

katma degeri artirabilecek miisteri gruplarina uygundur.

Ikinci asama da kullanilabilecek ve farklilik saglayabilecek iistiinliiklerin
tamamy, iigiincii asamaya sigrayis yapabilmek igin yeterli olamamaktadir. Uciincii
asamaya gecebilecek bir igletmenin, yeni bir miisteri kazanimi maliyetinin eski
miisterileri elde tutabilmenin maliyetinden daha fazla oldugunu anlayabilen ve

iyilestirilmis miisteri hizmetlerini sadece belli bir miisteri kesimine, daha fazla
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yaraticilik katarak yonlendirebilen bir kimlik tasimasi gerekmektedir. (Brown, 1999;

100)

Hangi miisterilerin bu 6zel grupta yer almasi gerektigine nasil karar verilir?
Her bir miisterinin potansiyeli hakkinda nasil karara varilir? Miisterilerin ihtiyaclari
gibi baska faktorler de dilimleme calismalarina etki yapar mi? Kimin sadece iyi,

kimin ise miikemmel bir miisteri hizmeti alacagina nasil karar verilir?

MIY’ de birinci ve ikinci asamay1 yasayan isletmeler, iiciincii asama icin
gerekli olan ekipmanlart (yazilim, donanim, bilgi birikimi vb...) edinmek zorundadir.
Uciincii asamada ise isletme, MPC (Most Profitable Customer) olarak adlandirdig
ve hedef aldigi grubun {iyelerini miisterileri arasinda secebilme yetenegini
gelistirmektedir. Bu yetenek, miisteri dilimlenmesi c¢alismasim1 basariyla

sonuclandirabilecek ya da baslamadan sona erdirecek niteliktedir.
4.1. Miisteri Dilimlemesinin Onemi

Miisterilerin siniflandirilmasinin bircok yolu mevcuttur. MIY galigmalarinin iig
katli bir bina oldugu diisiiniildiigiinde, ilk katta miisterilerin taninmasina doniik
bilgilerin toplandig1 -ki bu bir 6nceki boliimde agiklanmistir-, ikinci katta da onlarin
boliimlere ayrildigi kabul edilebilmektedir. Dilimlendirme tiirlerine genel olarak

bakildiginda asagida gosterilen agamalar goriilmektedir;
e Birinci Asama Dilimlendirme: Geleneksel Yol.

e lkinci Asama Dilimlendirme: En Iyi Uygulamaya Déniik Degisim seklinde bir

siniflandirma yapilabilmektedir.

Geleneksel Yol: Miisterilerin yasadig1 cografya, yarattigi gelir ya da endiistri
koluna gore yapilan siniflandirmadir. Cok yararli olmasa da, ikinci asama
dilimlendirme ¢aligmalar1 icin gereklidir. Bir ¢ok firma birinci asamada iken,
dilimlendirme c¢alismalarinda miisterilerinin cografi bolgeleri ve satis hasilat
bilgilerini kullanirlar. Bu yaklasim yanlis sonuglar icerse de, birinci asama igin
gereken biitlin bilgileri saglamaktadir. Birinci asamada olan isletmelerin esas odak

noktas1 miisteri elde etmek oldugundan, kaynaklarini basarili bir dilimlendirme
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caligmasina ayirmazlar. Unutulmamasi gereken temel kural, yiirimeye baglanmadan

once ayakta durmanin 6grenilmesinin gerekliligidir.

Birinci asamay1 yasayan isletmeler 80/20 kuralina odaklanmaktadirlar. Buna
gore isletme, biitiin dikkatini ve kaynaklarini, gelirlerinin %80mini yaratan %20'lik
miisteri kitlesine yoneltmektedir. Bu kuralin uygulanmasi sonucunda isletmenin,
%20'lik kesim disinda kalan miisterilerinin gelecekteki potansiyelini kullanamamast
da olasidir. Fakat her sey bir yana birakildiginda, isletmenin ana amacinin miisteri

sayisinin ve giincel gelirler toplaminin artirilmasi oldugu ortaya ¢ikmaktadir.

En Iyi Uygulamaya Déniik Degisim: Bazi miisteriler digerlerine oranla
yalmizca yarattigi karlilik bakimindan farklidir. Bununla beraber miisterilerin tekrar
alimlarinin etkisi ya da igletmenin miisterinin sorunlarim ¢ézerken yaptig1 giderleri
azaltmas1 gibi bazi degiskenler de, miisterinin gelir yaratma potansiyeli iizerinde

etkili olmaktadir.

Farklilastirma c¢aligsmalar1 sirasinda miisterilerin ihtiyaclar1 da bir degisken
olarak dikkate alinmalidir. Ihtiyaclar dikkate alindiginda, miisteriler aym1 grupta yer
alabilirler. Ihtiyaglar baz alinarak yapilan bir dilimleme ¢alismasi ile beklenmeyen
faydalar saglanabilmektedir. Isletme kendi icine donerek, daha zor bir 6lgiit olan
miisteri karliligina odaklanmaktadirlar. Burada ilgi miisterilerin yarattigi gelirden,
miisterilerin yarattifi kara yonelebilmektir. Her miisterinin aynm karlilig1 yarattigi
dogru olmamakla birlikte, her bir miisterinin gelecekte “En Degerli Miisteri (MPC)”

olma olasilig1 tasidig da bir gergektir.

Isletme agisinda ©nemli olan, 6diil sayilabilecek miisteri hizmetlerinin
ozellikleri olan gruplara ayrilabilmesidir. Isletmenin MIY acisindan baslangic
noktasinda oldugunu diisiiniildiigiinde miisteri veri tabanimi olusturabilmesi igim
miigteri bilgilerinin arastirillip analiz edilmesi gerekecektir. Bu bilgiler, isletme

birinci asamay1 yasadigindan yeterlidirler fakat cok temel 6zellikleri icermektedirler.

Veri tabaninin olusturulmasi ¢alismalarinin devaminda isletmenin satis ekibine
bu bilgilerin 6neminin acgiklanmasi1 ve eldeki bilgilerin analizlerine yardimci

olabilecek bilgi teknolojilerini kullanilabilir hale getirilmesi gerekmektedir. On
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cephede yer alan satig ekibinin, miisterilerin mevcut durumlarinin, potansiyellerinin

ve gelecekteki alim giiclerinin nasil tamimlandigini 6grenmesi bir zorunluluktur.
Ikinci asama isletmelerini sergiledigi ii¢ tip davrams modeli vardir. Bunlar;
1) Karliliga ve potansiyel degere degil, yalnizca miisteriye odaklanan islemler

Ozellik tagimayan iiriinleri talep eden, minimum karhilik sergileyen miisteri
grubuna gosterilen davranis modelidir, bu grup miisteriler maliyete ve bulunurluga
odaklanmaktadirlar. Bu grubun miisterilerinin tasidigi temel 6zellikler ise; i) Temel
iriinleri satin alirlar, ii) Verilen servislerin maliyetleri yiiksektir, iii) Siirekli diisiik
fiyath iiriinlere yonelirler, iv) Kaliteli hizmet beklentileri yoktur, v) Temel iiriinlere
iligkin taleplerinin karsilaniyor olmasi yeterlidir. Maliyet avantajinin saglanabilmesi,
bu miisteri grubunu ikna etmek i¢in yeterlidir. Servis hizmetlerinde kalite
beklentileri olmadigindan igletmeler sinirli kaynak aktariminda bulunurlar, ayrica bu
tip misterilerin isletmelerinin sahip oldugu enerjileri tiiketmelerine izin

vermemelidirler.
2) Karhiliga oranla, potansiyele odaklanan iglemler:

Bu davranis modeline uyan miisterilerde degisiklikler nelerdir? i) Yalnizca bir
yada iki idriin grubunda gerceklestirdikleri, ve gelecekte potansiyeli daha da
artabilecek, alimlar ile gergekci karlilik yaratirlar, ii) Alimlarini genellikle tek bir
firmadan yapmayi tercih etmektedirler, iii) Isletmenin gelecek potansiyeli iizerinde
onemli oranda etkilidirler, iv) Temel miisteri servisi tiirlerinden, Ornegin yerel
servislerin verilebilmesinde oldugu gibi, daha fazla servis talep etmektedirler, v)

Isletmeden ara sira stoklarina ve hesaplarinin durumlari ait bilgiler istemektedirler.

Bu ozelliklere sahip miisteriler, isletmeler acisindan capraz satis olanaklari
yaratmaktadirlar. Dilimlendirme c¢alismasi Oncesinde, yeni bir kavram olarak
karsimiza c¢ikan "Deger Bicgilen Potansiyel”e (Assessing Potantial) dikkat
edilmelidir. Buna gore, bir isletmede dilimleme calismasi yapilirken, isletmenin
mevcut karlilk durumunun yaninda miisterilerin gelecekte satin alabilecekleri
giriinlerin olusturabilecegi potansiyel karlilik da dikkate alindiginda, dilimleme

caligmasinin daha verimli sonuglar yaratabilecegi ifade edilmektedir.
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Bunun i¢in su sorulara yanit aranmalidir:
e (Capraz satisin avantajlarindan yararlanip yararlanilmadig,

¢ Herhangi bir satisin gerceklesmedigi durumlarda, capraz satig firsatinin yaratilip

yaratilmadigi.
3) Stratejik Ortakliklar:

Bu so6zciik, ¢alismanin tamaminda bircok kez goriilebilir, miisteri iliskilerinde
kullanilacak olan yol haritasinin tek bir sozciige dayandirilmasi gerekseydi bu sézciik
kesinlikle Stratejik Ortaklik olurdu. Bu kavram miisterinin, ortaklasa fayda icin,
mevcut riskleri isletme ile paylagsmayi istemesini anlatmaktadir. Bu konumdaki
miisteriler biiyiik bir deger ve potansiyel tasimaktadirlar. Stratejik ortaklik talep
eden miisterilerin ozellikleri su sekildedir; i) Isletmenin pazarin genelinde soz sahibi
olabilmesi bu tip miisterilerle baglantilidir, ii) Isletmeler acisindan uzun doéneme
yayilan bir igbirliginin yaraticisidirlar, iii) Isletme ile karsilikli etkilesime dayali bir

iligki kurmay1 istemektedirler.

Isletme kaynaklarinin en az %601 bu dilime giren miisterilere ayrilmalidir.
Miisterilerin sikayetleri gercekte en degerli geri beslemedir. Miisterilerin isletmeye

ulasabilmesi icin internet, fax, cagri merkezi gibi biitiin araclar hizmete sokulmalidir.
4.2 Stratejik Bazh Dilimlendirme

Pazarlama literatiirtine "Psychographics" kelimesini ilk kez tanitan Kisi,
Emmanuel Demby adindaki pazarlama arastirmacidir. Kelime anlam olarak,
demografik ozellikleri ile ayristirllamayan dilimleri tanimlamaktaydi. (Peppers ve
Rogers, 1999; 198) Demby'ye gore insanlart sadece cografi olarak boliimlere
ayirmaya calismak yeterli olmazdi, insanlar nasil yasadiklarina ve neden bu sekilde
yasamay1 sectiklerine gore dilimleri paylagsmaliydi. Dilimlendirme calismalari
sirasinda ¢cogunlukla cografi ve psikolojik degerler birlikte kullanilir. Bugiin diinya
tizerinde, A.B.D kokenli, miisteri boliimlendirilmesi konusunda uzman iki firma
vardir; bunlar Mediamark Research Incorporated (MRI) ve Simmons Market

Research Bureau (SMRB) firmalardir.
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Kisilerin belli dlgiitler bazinda dilimlere ayrilmasi, aslinda bir¢ok acidan hayli
zor bir islemdir. Toplanan bilgilerin bir ¢ogu aslinda gercegi yansitmamaktadir,
bunun baslica ii¢ nedeni vardir. Birincisi, bilgilerin cogu yasamdan degil, istatistiki
hesaplardan gelir, 6rnegin siniflandirma sirasinda hane halklarinin gelirinin medyan
olarak kullanildig: diisiiniildiigiinde, geliri olusturan kelemler gizli kalabileceginden,
sonug¢ da yaniltict olabilmektedir. Bruce Murray, A.B.D'de Massachusetts eyaletinde
Cape Ann kentinde yasamaktadir ve yasadigi yere komsu olan iki mahalleyi su

sekilde anlatmaktadir: (Peppers and Rogers, 1993;99)

Gloucester ve Rockport, hane halklar1 geliri baz alindiginda durumda,
birbirlerine inanilmaz derecede benzerlik gostermektedirler. Gloucester mavi yakali
calisanlarin yasadigr bir yerdir, bir cok evde iki ya da daha fazla kisi para
kazanmaktadir. Rockport ise beyaz yakalilarin yasadigi bir mahalledir, bunun
yaninda niifusunun biiyiik bir cogunlugunu emekliler olusturmaktadir. Gloucester'in
lise futbol takimi eyalet sampiyonu olmustur. Rockport'un lisesinde futbol takimi
yoktur ama golf konusunda belli bir ustaligi vardir." Sonucta benzer hane halki gelir
diizeylerine ragmen, iki mahallenin gercekte fazlaca benzer yanlara sahip olmadig

goriilmektedir.

Ikinci olarak, arastirma yapan kisilerin topladig: bilgilerin 6n yargi icermemesi
olduk¢a zordur. Televizyon kanallarinin izlenirligi iizerine aragtirma yapan Nielsen

firmasinin en gercek¢i izleme yolu olan "people meter"'in reddetme oran1 %40'dir.

Uciincii neden ise, insanlarin soyledikleri ile gercek hayatta yaptiklarinin
birbirini tutmamasidir. Gelecege iligkin giivenilir tek tahminleme yolu, gecmiste
yasananlardir. Northwestern Universitesi Pazarlama boliimii  6gretim iiyesi
Don.E.Schultz, kitabinda soyle demektedir; "Satin alma davranislarina yonelik tek
bir aciklayic1 kamit gosterebilmek miimkiin  degildir, IBM firmasinin
memnuniyetsizlik oram1 %88 olmasina ragmen satislart artis gostermektedir.”

(Schultz,1999; 55)

Isletmenin stratejik anlamda iliski pazarlamasinda amacladigi hedef,
miisterileri ile artan katma degere dayali iliski kurmaktir. Stratejik bazli bir

dilimlendirme ¢alismasinin amaci ise, 6zel deger tasiyan miisteri gruplarini ortaya
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cikarabilmek ve bunlara 6zel hizmetler sunarak, karlilik dereceleri ve sadakat
derecelerini artirabilmektir. (Brown, 1999; 78) Burada zor olan nokta, 6zel hizmetler
almay1 hak eden miisteri grubunu ortaya cikarabilmektedir. Isletmenin miisterileri
ile arasinda olan iliskinin derecesini ve 6zelligini bilmesi gerekmektedir. Isletme ile
miisterileri arasindaki iligkileri acgiklayan bes tiir iliski derecesi vardir. Buradan

hareketle, miisterilerin bes ayr dilime ayrilmast miimkiindiir.
1)  Rekabet Derecesine Duyarli Miisteri Dilimi

Sadece fiyat bazli isletme secimine dayali bir iliski seklidir. Miisteriler
kolaylikla rekabetci isletmelerin etki alanina girebilmektedirler. Bu dilimi olusturan
miisteriler tam anlamiyla bir gecis donemi tiiketicileridir, iirlinlerin sahip oldugu
fiyatlar firma degisikligin ana nedenidir, isletmelere duyulan baglilik derecesi
onemsizdir. Bu grubun elemanlarinin tasidigr diger o6zellikler ise; i) Miisteri
servislerinden beklentileri diisiik diizeylidir, ii) Miisteri servislerinin gerekliliklerine
pek inanmamaktadirlar, iii) Miisteri servislerine dogrudan ulasma (¢agri merkezi
uygulamalar1 gibi) istekleri yogunlasmamistir iv)Uriinlerin kullamimi sirasinda,

miisteri destek servislerine sinirl diizeyde istek duymaktadirlar.

Bu grubun miisterilerinin isletmeden bekledikleri satis elemanlarinin
ziyaretlerinin artmasi, iskontolu iiriinler ve ge¢ O0deme opsiyonlar1 gibi maliyet
temelli faydalardir. Ancak yapilan biitiin caligmalara karsin, alimlarda beklenen bir

potansiyel deger artis1 yasanamayabilmektedir.

Isletmelerin miisteri tabanlarinin yaklasik %20'lik bir kismini bu miisteri dilimi

olusturmaktadir.
2)  Nis Iliskilere Dayal Miisteri Dilimi

Bu dilimin miisterileri ile isletme arasinda sinirlart belli olan bir iliski vardir,
isletmenin bu alana yaptig1 yatirim sinirh diizeydedir. Dilimin tasidig1 potansiyel bir
onceki gruptan fazla olmasina ragmen, yeterli boyutta degildir. Bu gruba doniik
capraz satis yapabilmek neredeyse yok denecek kadar az bir olasiliktir. Isletme bu

dilim ile kurdugu iliskiyi daha karh bolgelere tasimak istiyorsa mutlaka yeni tiriinler
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ve yeni servisleri pazara siirmeli ya da, miisterilere yeni bazi1 avantajlar

sunabilmelidir.

Isletmelerin miisteri tabanlarinda %25'lik bir pay1 olan bu grup, kendi kendine
yetebilme 6zelligine sahiptir. Karlilik diizeyini artirabileek bir potansiyel degerine

sahip degildir.

3) Siirdiiriilebilir Bir ilerlemeye Dayali Miisteri Dilimi

Heniiz stratejik ortak olamayan fakat siirekli katma deger yaratan miisterilerin
olusturdugu dilimdir. Isletme agisinda potansiyeli yiiksek ve net karlilik derecesi
olan miisterilerdir ve karlilik yaratmaya egilimlidirler. Bu dilimin iiyeleri isletmeyi,
ihtiyaclarin1 gidermede temel kaynaklardan biri olarak gormektedirler. Bunlara
karsin Onceki iki grup gibi maliyete ve servislere odakhidirlar. En Onemlisi pazar

kosullariin degisiminde tepki veren grupturlar.

Bu miisteri dilimi isletmeler agisindan belki de en fazla firsat iceren dilim
oldugu i¢in bu dilime pazarlama literatiiriinde "Home Base" adi da verilmektedir,
Home Base’in anlami isletmelerin kendilerine liderlik getirebilecek bir pazar pay1
yaratabilmek amaciyla pazarin bir¢ok yerinde tesis edebildigi her bir satin alim

merkezine home base adi verilir.

Bu grubun bazi, kendine has, istekleri vardir; tiiketimleri esnasinda isletmeden
genel tavsiyeler ve bilgiler talep edebilmektedirler. Isletmenin miisteri tabanlarinda

%15'lik bir kismini teskil ederler.
4)  Tiiketimlerinin Biiyiik Bir Kismin: Isletmeden Saglayan Miisteri Dilimi

Isletme bu miisteri dilimi ile birlikte iliskisel pazarlama caligmalarinda en iist
basamaga yiikselmistir. Bu dilimin miisterileri isletme agisindan yiiksek potansiyel
degeri tasirlar. Bu grup ve beraberinde gelecek olan gruplarin, isletmenin iligkisel
pazarlama caligmalarinda aslan payini almalar1 gerekmektedir. Miisteriler isletmenin
"deger" satis1 yaptigin diisiiniirler ve tiiketimlerinin biiyiik bir kismin bir isletmeden

karsilamak isterler. Bir onceki grubun temel 6zelligi olan home base, bu grupta
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kendini daha yogun hissettirir. Capraz satis agisindan bir cok firsat yaratan grubun
iyeleri, temel tiikketimlerini zaman i¢inde genisleterek -Ornegin tamamlayict diger
mallarin da alimlari- degerli birer home base haline gelebilmektedirler. (Brown,

1999;62)

Bu dilimin iiyeleri genelde isletmenin genel miisteri portfdyiiniin %15'lik bir
kismim teskil ederler, onemli olan nokta, miisterileri diger gruba gecirebilmek ig¢in,
isletmenin kaynaklarinin bilyiik bir kisminm1 bu dilime ayirmalan gerektigidir. Geri
doniisii isletme acisindan giizel giinlerin habercisi olacaktir. Bu grubun temel

istekleri ise sunlardir;

e Sadece kendi isteklerinin karsilanmasi ile degil, pazarin genelindeki degisimlerin
etkisi ile de ilgilenmektedirler. Pazarin degisimleri karsisinda isletmenin alacagi

durum, miisterileri yakindan ilgilenmektedirler.
e (oziim saglayici nitelikte yenilikler beklemektedirler.

¢ Gereken biitiin miisteri destek hizmetlerini talep etmektedirler.
5) Stratejik Ortaklik Kuran Miisteri Dilimi

Buraya kadar yaptigimiz biitiin tanimlamalarin gelip sonlandig1 nokta, stratejik
ortakliktir. "Stratejik ortak olan miisteriler, gemiyi ileri iten dalgalardir." ( Bill
Gates) Stratejik ortaklar sadece izlemez, basin cevirip gitmez, durur ve miidahale
eder. (Kunde, 2000; 40) Bu dilim, miisteri iligkilerinde zirveyi temsil eder. Bu
dilimdeki miisteriler, igletmenin tasidig: tiim riskleri paylasmakta, isletmenin yatay

ve dikey alanlarda ilerleyebilmesine yardimci olmaktadir..

Dilim, miisteri portfoyii icinde sadece %35'lik bir agirliga sahip olmasina karsin,
toplam karliligin yaklasik %50-55'1 tek basina gergeklestirmektedir. Miisterilerin bu

gruptaki temel istekleri sunlardir;

e Pazardaki degisimler hakkinda detayli aciklama beklerler, isletmenin donemsel

karlilik oranlar hakkinda bile bilgilendirilmek istemektedirler.
e Gercgek bir ortak gibi davranis gormeyi istemektedirler.

® (Cesitli ve kalite bakimindan yeterli diizeyde miisteri servisi talep etmektedirler.
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4.3. Dilimleme Calismas1 Asamalari

Miisterileri dilimlendirme calismalar dort asamay1 kapsamaktadir. Bu agamalar

asagida cikarilmistir.

A) Birinci Asama: Miisterilerin Ve Gelirlerinin Listelenmesi: Oncelikle mevcut

miisterilerin bir listesinin ¢ikarilmasi ve miisterilerin her birinin -eger iiriin gruplar
bazinda ya da bagka bir siniflandirma konusunda kesigsmelere neden olmuyorlarsa-
bir boliimiin i¢ine alinmas1 gerekmektedir. Kolaylik olmas1 bakimindan iki cesit liste
yapilabilir. Bunlardan ilki, tiim miisterilerin karliliklar1 bakimindan siralandigr bir
liste yapilir. lkincisi ise miisterilerin alim yaptiklari iiriin veya hizmetlerin
siralandi@ bir liste yapilir. Eger bir miisterinin alim yaptig1 birden fazla {iriin grubu

olacaksa, birinci listeye uygun bir siralama tercih edilmelidir.

B) Ikinci Asama: Miisterileri Yarattiklar: Gelir Diizeylerine Gore Dilimlere Ayirma.

Birinci adimda yapilan siralama dogrultusunda, ikinci adimda isletmenin
toplam cirosunun %70'lik kismin1 olusturan miisteriler, toplamin i¢inden ayiklanir.
Geriye kalan %30'luk kismi olusturan miisteriler ise, tasidiklar1 gelecege doniik
potansiyelleri bakimindan degerlendirmeye alinmaktadirlar. Bu miisterilerin ilk

%70'lik dilime gegebilmek icin az da olsa cabalar gdstermelidirler.

C) Uciincii Asama: Secilen Miisterilerin Siralanmasi: ikinci adimda ayiklanan
miigterilerin  baz1  Olgiilere  gore siralanmasi  islemi iiclincii asamada

gerceklestirilmektedir. Yukarida sozii edilen olciitler asagida ¢ikarilmistir;

e Stratejik ortaklik kurma konusundaki isteginin diizeyi,

Isletmede yarattig1 gelirlerin artis trendi,

e lsletmenin ticari faaliyetlerinin tamamindaki mevcut payi,

e lsletmenin faaliyetleri i¢inde temel pay sahibi olma potansiyeli,
e Mevcutta yaratilan net karlilik,

¢ Gelecekteki net karlilik potansiyeli,
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e Miisterinin capraz satis1 gerceklestirme potansiyeli (6rnegin aym firmanin farkl

bir iiriintinii sirf o firma iiretiyor diye alabilme egilimi)

® Miisterinin yenilik¢i davranabilme potansiyeli.

D) Dordiincii Asama: Sonu¢ Simiflandirmasi: Uclincii adimda kullanilan olgiitler

dogrultusunda elde edilen sonucglara gore her bir miisteri, bir 6nceki boliimde

gordiigiimiiz, bes ayr1 dilimden birine yerlestirilir. Bu durum devam eden sayfada

bir tablo halinde gosterilmektedir.

Miisteri Dilimi

Tasimasi Gereken Kriter

(Yukaridan asagiya)

ikincil Onemli Kriter

(Yukaridan asagiya)

Stratejik Ortaklik Kuran
Miisteri

9 Ortakliga istekliligi,

< Net karlilik durumu,

S Gelecekteki net karlilik
potansiyeli,

< Yeniliklere odakl

olabilme.

< Ticari faaliyetlerdeki
payi.

Tiiketimlerinin Biiyiik Bir
Kismim Isletmeden

Saglayan Miisteri

< Net karlilik durumu,
< Gelecekteki net karlilik

potansiyeli,

< Ticari faaliyetlerdeki
payl.
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Siirdiirebilir Bir Ilerlemeye | © Net karlilik durumu, Toplam 8 kriterin
Dayali Miisteri arasindan en az 4'nii orta

2 Gelecekteki net karlilik
derecede karsilamasi.

potansiyeli,

Nis Iliskilere Dayali < Net karlilik durumu, Toplam 8 kriterin
Miisteri arasindan en az 3'nii orta

2 Gelecekteki net karlilik
derecede karsilamasi.

potansiyeli,

Rekabet Derecesine < Net karlilik durumu, Toplam 8 kriterin
Duyarl Miisteri arasindan en az 1'ni orta

2 Gelecekteki net karlilik
derecede karsilamasi.

potansiyeli,

Tablo 2.: Miisteri Dilimleri ve Ozellikleri

Kaynak: Brown,Stanley A.(1995). What Customers Value Most. John Wiley & Sons,
Toronto, 127

Yukarida yer alan tablonun daha acik olarak anlatilmasi acisindan 6rnek iki vaka

analizi asagida yer almaktadir.
Ornek Vaka Analizi 1:

ABB grubu enerji iiretim tesislerinin kurulmasi yaninda elektrik santrallerinde
kullanilan aktarim cihazlarinin ve diger teknik cihazlarin tiretimini de yapan, kiiresel

bir sirkettir. ABB grubu miisteri portféyiindeki stratejik ortaklik kurdugu
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"

miisterilerini en onemli grup olarak tamimlamistir. Gergekte kurumun stratejisi
ABB miisterileri ile karsilikli fayda saglama esasina dayali uzun donemli iligkilerin,

basarinin temeli oldugunu kabul eder" mantiginm esas almaktadir.

ABB'nin; diger firmalardan alim yapanlardan, stratejik ortaga kadar
boliimledigi alti miisteri dilimi vardir. Sirket bu bdliimlendirmeyi olustururken,
miisterileri ile arasindaki iliskiyi gelistirmeyi ve olgunlastirmay1 amag¢ edinmektedir.
Alt1 miisteri dilimi su sekildedir: i) Piyasan alim yapan miisteriler ii) Firmayi tercih
ederek alim yapan miisteriler iii) Katma deger saglayici miisteriler iv) Bagh
miisteriler v) Ortak miisteriler vi) Stratejik ortak. ABB dilimlere ayirma islemi

Oncesi li¢ soruya veyanitlarina odaklanmstir;

e Miisterilerimiz bu giin bulundugu yer neresidir?
¢ Ortaklik yapisina erisebilmede, miisterilerimizin tasidigi potansiyel deger nedir?

e Eger bu potansiyel mevcut ise, ABB olarak biz kaynaklarimizi ne sekilde

kullanmaliyiz ki, tiim miisterilerimiz ortaklarimiz haline gelebilsin?
Sorularin yamtlarn 15183inda ABB, dilimlendirme ¢alismasinda kullanabilecegi
dort anahtar oOlgiitii belirlemistir. Bunlar asagiya cikarilmistir:
1. Miisterinin mevcut boyutu,
2. Miisterinin gelecekteki potansiyel boyutu,
3. Miisterinin ABB agisindan stratejik 6nemi,

4. Miisteri ile kurulan iliskinin bugiinkii degeri.
Ornek Vaka Analizi 2:

MCI firmasi1 A.B.D merkezli, uzun mesafeli telefon goriismeleri konusunda
kurumsal ve bireysel hizmetler sunan bir sirkettir. Firma kurumsal ve bireysel
pazarlama calismalarimi iki boliime ayirmis ve bireysel pazarlama tarafinda reklam,

adrese teslim posta ve disa doniik tele-pazarlama kullanarak yeni miisteriler elde
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etmistir. Ayrica yine ayn1 medyay1 kullanarak, mevcut miisterilerine capraz satiglar

da gergeklestirmistir.

1992 yilinda MCI firmasi, AT&T ve Sprint ile kiyasiya bir rekabete girdi,
kosullar ¢ok sertti ve pazarda biiyiik bir ¢alkanti yasaniyordu, bu sirrada MCI'in Icra
Kurulu Bagkani’nin yeni atadig1 pazarlama boliimii yoneticisinden, miisteri baglilig
saglamas1 gorevini listlenmesini istedi. Yoneticilerden birinin de ortaya koydugu
gibi sirket, "kovanin dibinden, bizim yukaridan koydugumuzdan daha hizli bir
sekilde miisteri kaybediyor" gercegini yasamaktaydi. Pazarlama boliimii, kovaya
biiylik miktarlarda yeni miisteriler akitiyordu ve satisg boliimii hizmetler boliimiinden
sizintilar1 gidermesini yani miisterileri i¢eride tutmasini bekliyordu. Miisterileri daha
uzun siire elde tutma ile ilgili ilk strateji, miisteriyi daha iyi tamimak ve hangi
miisterilerin uzun siire elde tutulacagini belirliyebilmektir. Tutulmaya en fazla degen
miisteriler, sirket acisindan en degerli miisterilerdir. En c¢ekici miisterileri
belirleyebilmek icin MCI, gelir projeksiyonlarina ve kendi disindaki veri
kaynaklarmin niifusla ilgili karsilastirmalarina giivendi, sirket var olan miisteriler
arasindan en degerli olanlarim1 belirleyebilmek icin miisteri harcamalari ve
davraniglar ile ilgili kendi kayitlarim1 kullanarak miisterilerini degerlerine gore

siralamay1 planladi.

MCI ilk asamada, ayrintili kigisel miisteri bilgilerine ve aligveris kayitlarina
dayanarak, miisterilerini kisisel bazda gruplara ayirmayir denedi. Fakat bu
gerceklesemedi, ciinkii sirket icinde boyle bir veri tabani yoktu, miisteri bilgileri
sirket icinde birbirleri ile uyumlu olmayan bir cok kaynakta (fatura bilgileri, sesli
yanit sistemi) yer almaktaydi. Miisteri merkezli yapiya biirlinmek isteyen biitiin
isletmelerde oldugu gibi, MCI' da bir¢cok veri tabaninin varliginin sikintisim
duymaktaydi. Iliskisel pazarlamanin ilk adim, isletme iginde ¢ok farkli yapida olan
veri tabanlarinin, en biiyiik ortak bilgi kiimesi olan miisteri bilgileri etrafinda, tek bir

veri tabanina donuistiiriilmesidir.

Sonunda firma miisterilerini degerlerine gore siralamaya ve dilimlere
ayirmaya yonelik bir mantik yaratti. Firma bunu yaparken iki temel Olgiitten yola

cikti. Bu olgiitler sunlardir:
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¢ Yapilan uzun mesafeli telefon goriismesi hacmi,

¢ MCT 1n finans boliimiiniin miisteri hakkinda belirledigi risk puani.

Sirket, miisterilerinin en iistteki % 5'lik boliimiiniin, genel hasilatinin % 4011
olusturdugunu farketti. Sonugcta pazarlama boliimii "Customer First" adiyla, adrese
posta ve tele-pazarlama programini baglatti. Bu program, miisteri tabaninin en
iistiinde yer alan %5'lik diliminin bagliliginin artirilabilmesi amaciyla tasarlanan bir

miisteri degerlendirme programiydi.

MCI' in bir sonraki isi, yiiksek degerli miisterilerinin, uzun mesafeli
konusmalaria yiiksek harcama yapma nedenlerini belirlemekti. Degerlerine gore
dilimlere ayrilan miisteriler, simdi de, nasil memnun edilebileceklerinin
anlasilabilmesi icin, ihtiyaglarma gore siniflandirmaya tabi tutuluyordu. Islem
kayitlart incelendiginde, en iyi miisterilerin (en ¢ok uzun mesafeli konusma

yapanlarin) ii¢ gruptan birine diigme yonelimleri saptandi:

e Sik yolculuk edenler; uzun mesafeli, kredi karti 6demeli telefon hizmetlerini

kullanarak, evlerini arayan miisteriler,

® Deniz asirt arayanlar; ailelerine, birlikte calistiklar kisilere veya bunlarin fax

cihazlarina ulagsmak i¢in 6zel bir yabanci iilkenin sebekesini kullananlar,

¢ Evde calisanlar; hafta ici calisma saatlerinde kendi evlerinden arayan miisteriler.

MCI basarili dilimlendirme calismasi sayesinde, kendisi i¢in anahtar dneme
sahip olan miisterileri belirlemis ve rekabet¢i ortami kendisine gore sekillendirme

basarisini, bu grupla birlikte bagarmistir.
5. Miisteri Iliskileri Yonetimi’inde Teknolojik Sistemlerin Kullamlmasi

Pazarlama cercevesinde, kitlesel pazarlamadan, birebir pazarlamaya dogru
gelisen trende paralel olarak, Miisteri iliskileri Yonetimi ile ilgili olan Satis Giicii
Otomasyonundan Miisteri Iligkileri Yonetimi ve hatta elektronik ortamda Miisteri
Iligkileri Yonetimi c¢oziimlerine yonelen teknoloji gelisimi gozlenmektedir. Bu
asmayla, yonetim felsefesi olarak kabul goren yaklasimlarin teknolojik olarak da

desteklenmesi s6z konusu olmustur. e-MIY coziimleri, miisteri tarihcesinin detayl
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analizlerine ve bu analizlere dayal karar destek sistemlerinin kullanimina izin veren;
kisisellestirilmis icerik, pazarlama ve satis promosyonlarini ve kampanyalarini
destekleyen yapida oldugu icin, birebir pazarlamanin yiiksek miisteri sayisinda ve
kalabalik iiriin kataloglarinda dahi basariyla uygulanmasina imkan tanmimaktadir.
Ayrica teknoloji yatirrmi yapacak bir firmanin bu konu ile ilgili olarak ele almasi
gereken pek ¢ok nokta vardir. MIY stratejisinin teknolojideki icerigi ve operasyonel
acidan hangi siirecleri kapsadigi, biitce sinirlarinin neler oldugu ve hangi modiillere
ihtiyag duyuldugu gibi konulardir. Bu asamadan sonra, uygun paketlerin se¢imi
sirasinda ilk agsamada dikkat edilmesini konular ise; oncelikle iiriin ailesinin kapsami,
tedarikei firma tarafindan verilebilen servisler, hedef sektorler ve sektore 6zel ¢oziim
alternatiflerinin neler oldugu, firmanin finansal agidan durumu ve stratejik yatirim
yaklagimi, programin teknik altyapisi, donanim ve entegrasyon gereksinimleri,
bolgesel olarak programi satan tedarik¢inin bulunmasi, yetismis is giiciiniin

bulunabilirligi, referanslari, is ortaklar1 ve lisanslama seklidir.

Miisteri Iliskileri Yonetimi projelerinde biit¢e cok 6nemli oldugundan; 6zellikle
paket seciminde, o paket ile ilgili olarak gereken entegrasyon ihtiyacinin
olusturacagr yazilim maliyeti, paketin doguracagi danismanlik maliyeti, ve donanim
maliyetleri beraberce incelenmeli ve karar buna gore verilmelidir. Her kalemin ayri
ayr1 ele alinarak en ucuzuna yonelinmesi, toplam maliyetlerin cok yiiksek degerlere
tasinmasina neden olabilir. Baz1 programlar, kullandiklar teknoloji itibar1 ile cok
daha az donanima ve yazilim/kodlamaya ihtiya¢c duymaktadir. Bu gibi durumlarda;
paketin elindeki fiyat dezavantaji, aslinda toplam biitcede ciddi avantajlara

doniisebilmektedir.

Giiniimiizde Miisteri Iliskileri Yonetimi ile ilgili teknoloji ile ilgili analitik,
kolektif ve operasyonel Miisteri iliskileri Yonetimi yazilimlari olmak iizere ii¢ temel

yapi tagindan bahsedilebilmektedir.

Miisteri ile tutarli veri iletisimi; miisterinin basit siparis bilgilerini takip
etmekten, gecmis siparislerini bulabilmekten ya da sikayetlerinin zamaninda
cevaplanip cevaplanmadigini bilmekten ¢cok daha fazlasim gerektirmektedir. Pek ¢cok
Miisteri Iligkileri Yonetimi projesinde, yazilim paketlerinin sirketin goziikmeyen

boliimii denilen operasyonel sistemleri ile entegrasyonunun tutarli gergeklesmemesi
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sonucunda problemler yasanabilmektedir. Envanter ve cari hesap kontrolleri, kalem
kodlarinin bu sistemlerle online olarak giincellenebilmesi; bu gereksinimlerden bir

kacidir.

Kollektif yazilimlar ise; e-mail ve faks yoluyla web iizerinden satis ve destek
hizmetleri sunan web sitelerine ve telefon ile miisterilerin ulastigi cagr1 merkezlerine;
saha satis ve normal satis icin c¢alisan, satis temsilcisi ¢Oziimii olarak
adlandirilabilecek satis otomasyon c¢Oziimlerini iceren ve temelde miisteriye
ulagilabilecek farkli kanallar {izerinde arayiiz olarak calisan kanal entegrasyonu ve
veri tutarhlig saglayan programlardir. Genel olarak, Miisteri Iliskileri Yonetimi
programlart olarak adlandirilan yazilim paketleri, bu kapsama giren programlardan

olusmaktadir.

Uzerinde en detayli durulmasi gereken noktalardan biri ise, hizli karar
verebilmek ve analiz yapabilme yeteneginin kazandirilmasidir. Bu amag
dogrultusunda; kollektif ve operasyonel alanda elde edilen verilerin diizenli olarak
analiz tablolarina islenmesi; verinin veri ambarlan ve diger karar destek sistemleri ile
hizli olarak ve operasyonel/kollektif sistemlere yiik olmadan bilgiye doniistiiriilmesi
saglanmalidir. Bu asamada hangi verinin nerede ve nasil birlestirileceginin bilinmesi
de Onemli bir konudur. Zamanlama hatalarindan kaynaklanabilecek problemleri
engellemek bazi Miisteri Iliskileri Yonetimi programlari, analitik ¢oziimleri
dogrudan iizerlerinde bulundurmakta, ve hem belli baghh ERP(Enterprise Resource
Planing- Kurumsal Kaynak Planlamasi) ve gerideki sistemlerinin veri tablolarini
tantyan adaptorler, hem de sektore o6zel c¢oziimler sunarak; finans, telekom,
perakendecilik gibi bir ¢ok sektdrde ne tip analizler icin hangi tablo ve analiz

yapilarinin kullanilabilecegini daha hazir bir sekilde saglayabilmektedir.

Miisteri Iliskileri Yonetimi, ¢ok farkli programlar parcaciklarinin kollektif
olarak calisabilmesini gerektiren bir yapiya sahiptir. Giiniimiizde diinya lideri pek
cok Miisteri Iliskileri Yonetimi programu, tek bir yapi altinda problemlerin biiyiik bir
cogunluguna hizmet vermeye caligsa da, programin entegrasyon ihtiyaci tam olarak
giderilememistir. Ozellikle nis iiriin olarak adlandirilan iiriinlerin pazar icerisinde
ozellikle bir ka¢ noktada géze carpan bir basar yakalayabilmeleri nedeniyle; onlarin

kullanilmasi durumunda, temel entegrasyon ihtiyaglar1 oldukga talep yaratmaktadir.
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Bu nedenle, Miisteri iliskileri Yonetimi yatirimlar1 sirasinda kullanilacak paketlerin
entegrasyon yetenekleri mutlaka goz Oniine alinmali ve bu konudaki esneklik
maksimize edilmeye calisilirken, ileriye yonelik bakim icin gerekli olabilecek yazilim

ve destek ihtiyacinin minimize edilebilecegi acik yapilar tercih edilmelidir.

Sonug olarak teknolojinin, Miisteri iliskileri Yonetimi'nin kendi amaglarina
ulasmak i¢in kullandig1 bir ara¢ oldugunun unutulmamasi1 gerekmektedir. Miisteri
lligkileri Yonetimi, sirket stratejisi gercevesinde belirlenmesi gereken ve secilen
operasyonlarla desteklenmesini gerektiren bir yonetim felsefesidir. Temelde, sirketin
var olus amacina yani miisteriye hizmet eder. Miisteri Iliskileri Yonetimi’ni teknoloji
olarak kabul etmek ve bu projeleri sadece teknoloji gozliigii ile degerlendirmek,
yapilabilecek en biiyiik hatalardandir. Miisteri iliskileri Yonetimi’inde bu teknoloji
konusunun 6ne cikmasinin temel sebebi, kisisellestirme ve miisterinin hareketlerine
dayal1 olarak miisteri takibi yeteneklerinin teknolojiyle oldukca yiiksek olmasi, ve bu
nedenle de web' e dayali daha yenilik¢i Miisteri Iliskileri Yonetimi coziimlerinin

ortaya ¢ikmig olmasidir.

Giiniimiizde miisteri iligkileri yonetim sistemlerinin olusturulmasinda hemen
hemen her bilesende teknoloji, agirlikli olarak kullanilmaktadir. Milyonlarca
miisterinin her birini sadece bir hesap numarasi/miisteri numarasi olarak gérmemek
ve her bir miisteri hakkinda gerekli bilgilere sahip olarak en uygun sekilde hareket
etmek i¢in bilgi teknolojilerinin kullanilmasi giindeme gelmektedir. Ayrica miisteri
iligkilerinde veya miisteri ile ilgili sirket icerisindeki rutin faaliyetlerde insan
kaynaklarinin mesgul edilmemesi ve hata oranlarinin diisiiriilmesi i¢in bazi

fonksiyonlarin teknoloji kullanarak otomatize edilmesi gerekmektedir.

Miisteri liskileri Yonetimi teknolojileri asagidaki basliklar altinda
incelenmistir.
e Teknoloji kullanilarak satis (Technology Enabled Sales-TES)

¢ Teknoloji kullanilarak pazarlama (Technology Enabled Marketing-TEM)

* Miisteri servis ve destek (Customer Service and Support-CSS)
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* Miisteri bilgisi depolama ve analiz teknolojileri
e Diger bilesenler (Bu bolimde yukaridaki dort grupta incelenemeyen
bilesenler verilmistir)

5.1. Satista Teknoloji Kullanilmasi

Miisteri Iliskileri Yonetimi projelerinde satis, satis otomasyonu veya
teknolojinin kullanimi ile satis olarak da adlandirilir. Teknolojinin olanaklari da
kullanilarak biitiin dagitim kanallarinda dengenin saglanmasi ve optimizasyonun
yapilmasinin yani sira, satis takiminin etkinliginin arka ofis kaynaklarinin
entegrasyonu ile artmasi saglanir. Ayrica yeni nesil dagitim kanallarinda satig

faaliyetlerinin yiiriitiilmesi ve optimizasyonu i¢in iiriinler mevcuttur.
1. Miisteri temas merkezleri - telesatus:

Cagrt merkezlerindeki dis aramalar gibi diisiiniilebilecek, arka ofis sistemleri
ile entegrasyonu saglanmis, operatorlerin telefon kullanarak satis yapmalarim

saglayan sistemlerdir.
2. Sans konfigiirasyon sistemleri:

Miisterilerin istedikleri iiriin/hizmetlerin Ozelliklerini web sayfasi iizerinden
kendilerinin belirledigi ve iiriin/hizmet konfigiirasyonunu yapabildigi konfigiirator

yazilimlardir.
3. Interaktif satig sistemleri:

Miisteriler ile yiiz-yiize satis asamasinda miisteri temsilcisine yardimci olan

yazilimlardir.
4. Isbirligi (collaborative) - web satis

Miisterinin web sayfasindaki alim islemlerinde miisteri web sayfasini
kullanirken miisteri temsilcisinin miisteriye yardimci olabilmesini, ek bilgiler

verilmesini saglayan yazilimlardir.
5. Teklif olusturma sistemleri

Miisteriye satilmak istenen iiriinlerin ve miisterinin ihtiyaclarinin belirlenip,

teklif edilecek iiriiniin belirlendigi yazilimlardir.
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6.  Siparis yonetim sistemleri:

Miisteriler tarafindan verilen sipariglerin raporlanmasi, yonetilmesi ve

siparislerin saglamasini iistlenen yazilimlardir.
7. Satis analiz sistemleri:

Yapilan satiglarla ilgili firmaya kazandirilan degerleri ve giderleri analiz

etmeyi saglayan yazilimlardir.
8. Sans yonetimi:

Satig yoneticilerinin ve diger personelin satig stratejisini belirlemesine ve

firmanin satis giicliniin yonetimine yardimci olan yazilimlardir.
9. Firsat yonetim sistemleri:

Pazarlama stratejilerine gore satis firsatlariin depolandigr ve kullanildigi

yazilimlardir. (Baran,B.,2001, s.33-35)
5.2. Pazarlamada Teknoloji Kullanmilmasi
5.2.1. Kampanya Yonetim Sistemleri:

Tek dagitim  kanallh veya c¢oklu-dagitim  kanalli kampanyalarin
olusturulmasinda ve, bu kampanyalarin miisteriler iizerindeki etkilerini 6l¢meye

yarayan ve veri tabanlar1 {izerinde calisan bir aractir.

Kampanya yonetim sistemlerinin (KYS) listeden miisterileri arama konusunda

uygulayabildikleri degisik teknikler bulunmaktadir:

¢ Yar otomatik arama (preview dialing): KYS, listeden aranma sirasi
gelen kimsenin bilgilerini ekrana ¢ikartir. Operator fare ile tiklayarak vb. aramay1
baslatir ve telefon aginin gonderdigi tonlar1 (caliyor, mesgul, telefon ag1 mesgul,
faks aygiti, yanitlama aygit1 vb) dinler. Yanitlayanin bir insan olup olmadigina karar
veren operatér oldugundan yan otomatik arama icin bir arama sistemine gerek

yoktur, dolayisiyla ucuz bir ¢oziimdiir.

* Otomatik arama (power dialing): KYS, listeden aranma sirasi gelen

numaray1 alip aramayi baglatir. Arama sistemi insan sesi ile yanitlandigini bildirince
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cagriy1 kampanya grubundaki bos bir operatore aktartir, gerekli bilgileri de ekranina
gondertir. Operatorlerin hepsi mesgul ise belki bir 6ziir dileme mesaji dinlettikten
sonra c¢agriy1 bitirtir. Hemen sonraki numaray1 aramaya gecer. Bazi KYS iiritinleri,
kampanya grubundaki operator sayisinin 4-5 kati sayida ¢agri baglatarak ve bitenin
yerine listeden yeni bir tane baslatarak aramalarn siirdiirmektedir. Otomatik arama,
operatorleri mesgul etmedigi icin yar1 otomatik aramaya gore iistiindiir. Ancak,
operatore baglayamama nedeniyle bitirilen yanmitlanmig cagri sayis1 kabarik

olabilmektedir.

e Tahmini siireli arama (predictive dialing): Otomatik aramaya c¢ok
benzer. Yine kampanya grubundaki operator sayisinin ¢ok iistiinde (2-3 kat1) cagri
baglatir. Fakat, bir cagr bitince hemen yenisini baglatmaz, istatistiksel yontemlerle
belirlenen bir siire kadar bekler. Bu siireyi belirlemekte bir¢ok etmenden yararlanir.

Bagslicalart:

e Operatorlerin ortalama konusma siiresi

e Operatorlerin ortalama arka biiro (wrap-up) islem siiresi

 Insan yamtlamasiyla sonuglanan ve sonuglanmayan aramalarin yiizdeleri
e Kampanya grubunda o anda ¢alismakta olan ve olmayan operator sayilari

* Kampanya grubunda o anda bir ¢agr ile mesgul olan ve olmayan operator

sayilart

e Operatore baglayamama nedeniyle bitirilen yanitlanmis ¢agn yiizdesi
Tahmini siireli arama, karmasik istatistik analizlere dayandigindan ¢ok pahali bir

cozimdiir.
5.2.2. Web Olgiim Yazilimlar:

Web sayfasina gelen ziyaretgi sayisi, hangi boliimlerle ilgilenildigi, sitede ne
kadar kaldigi, nereden baglandigi gibi bilgilere ulasilabilmesini saglayan

yazilimlardir.

5.2.3. Interaktif Pazarlama Yazihmlar:
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Firmanin arka ofis sistemlerindeki bilgiler, saglanabilecek {iiriinler, iiriin temin
zamanlan ve daha detayl bilgiler icin pazarlama temsilcilerine ger¢ek zamanl

bilgileri 6n-ofis sistemlerinde sunabilen yazilimlardir.
5.2.4. Pazarlama icerik Yonetimi Sistemleri

Bu sistemler ayn1 zamanda pazarlama ansiklopedisi sistemleri olarak da anilir.
Bu kategorideki yazilanlar kurumun tamaminda pazarlama icin kullanilan icerige

ulagilmasini saglar.
5.3. Miisteri Hizmetleri

Miisteri hizmetleri servisi miisteri ile direkt baglanti noktalarinin fazlalig
acisindan MIY icin olduk¢a ©nemlidir. Cagri merkezlerinin' onemli teknoloji

bilesenleri asagida verilmektedir.

5.3.1. Bilgisayar Telefon Entegrasyonu (CTI-computer telephony

integration)

Telefon santralinin c¢agri merkezindeki bilgisayar sistemleri ile baglantiya
olanak verecek ve kumanda edilebilir 6zellige sahip olmas1 gerekir. Bu 6zellige,
bilgisayar-telefon entegrasyonu (CTI) denilmektedir. CTI 6zelligi her santralde
bulunmamaktadir. CTI 6zellikli bir telefon santrali CTI link adi verilen bir veri hattt
iizerinden kendisine kumanda edecek bilgisayar sistemine baglanir. Santrale

kumanda eden sisteme ¢agrt merkezi sunucusu (CMS) denir.
CTI 6zelligi sayesinde santral

* Gelen cagriy1 ¢agr1 merkezi sunucusuna bildirir

* Cagn merkezinden gelen komuta uygun olarak bir ¢agriyi;
e Belirtilen operatore aktarabilir

* Belirtilen bir ¢agr1 kuyruguna alabilir;

e Belirtilen bir ¢agr kuyrugundan alip belirtilen bir operatore aktarabilir;
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* Cagr merkezinden gelen komuta uygun olarak belirtilen numaray1 ¢evirebilir ve
alman tepkilerin tiiriinii (caliyor, mesgul, telefon ag1 mesgul, yanitlandi) algilayip

cagrt merkezi sunucusuna bildirebilir;

Genel telefon agi, PTT'nin sayisal bir bolge ag santralinin bulundugu bir
bolgeden baslatilan cagriya iliskin olarak, cagrinin hangi telefon numarali abone
tarafindan baslatildig1 bilgisi (arayanin numarasi) ile hangi numaranin cevrildigi
bilgisini (aranan numara) aranan aboneye ulastirmaktadir. Uygun PTT baglantisinin
yapilmasi ile kurulan ¢cagr merkezlerinde bu bilgilerin en yaygin kullanilis bicimleri

sOyledir:

* Arayanmin numarasi (calling line ID): Bu bilgiden hareketle, daha miisteri
ile hi¢ konusulmadan, kimligini 6grenmek ve ilgili bilgileri operatdr ekranina
cikarmak miimkiin olabilir. Ayrica, miisteriler firmaya katkilar1 gbz Oniinde
tutularak derecelendirilebilir (VIP vb) ve Onemli miisterilere farkli

davranilabilir. Ozellikle:
» oOnemli miisteriler deneyimli operatorlerden birine aktarilabilir;
* tiim operatorler mesgul iken 6nemli miisteriler kuyrukta 6ncelikli olurlar.

Ayni numaradan arayan birka¢ miisteri olmasi durumunda hepsinin bilgilerini
ekrana cikarmak ve arayanla konusup kimligini belirlemek ve ona ait bilgileri
kullanmak miimkiin olabilir. Ancak arayanin numarasi ¢ok calisanin bulundugu bir

igyerine aitse burada sdylenenleri yapmak miimkiin olmaz.

* Aranan numara (dialed number ID): Cagri merkezinin verdigi hizmetler
tirlerine gore gruplanir ve her gruba ayr bir numara (veya numara grubu)
tahsis edilir. Operatorler de buna uygun olarak gruplamir. Cagri merkezinin
reklam ve ilanlarinda bu durum belirtilir. Gelen c¢agrilar, daha miisteri ile hig
konusulmadan, aranan numara bilgisine uygun gruptan bir operatore aktarilir.
Boylece arayanin arama nedenini Ogrenmek icin gececek zamandan tasarruf

edilmis olur.

Cagri merkezi telefon santralinin arayanin numarast ve aranan numara
bilgilerini alabilmesi i¢in sayisal bir santral olmas1 gerekmektedir. CTI o6zelligi

sayesinde telefon santrali bu bilgileri cagr1 merkezi sunucusuna aktarabilir.
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5.3.2. Otomatik Cagri Dagilimi (ACD - automatic call distribution)

Geligmis telefon santrallerinin otomatik cagri dagitimi (ACD: automatic call
distribution) ad1 verilen bir Ozelligi bulunmaktadir. Bu 6zellikten yoksun bir santral
gelen bir ¢agriyr bos olan ilk operatdre baglar, dolayisiyla bazi1 operatdrler (cok
yorulurken digerleri atil kalabilir. ACD buna ¢oziim olarak dogmustur. ACD

asagidaki tiirden kriterleri esas alarak cagri1 dagitimi yapabilir:
* En uzun siire bos kalan operatore aktarma
* En az siire konugmus operatore aktarma

* En az sayida cagri almis olan operatore aktarma

Hangi durumda hangi kriterin uygulanacagi ACD'nin konfigiirasyonu sirasinda
belirtilir. ACD ile ayrica operatorleri becerilerine veya deneyimlerine gore gruplara
ayirmak ve her gruba ayr bir ¢agri kuyrugu tahsis etmek ve gelen cagrilari aranan
numara ve / veya arayanin numarasi bilgilerine gore farkli gruptan bir operatore
aktarmak veya farkl bir kuyruga koymak gibi daha gelismis islevleri yerine getirmek

de mumkiindiir.

Cagr1 merkezi dis1 kullanimlarda ACD, bu islevleri kendi basina yapabilmektedir.
Cagn merkezinde ise, ¢agrilarla ilgili islevler (cagriy1 kuyruga koyma, kuyruktan
cikarma, operatdre aktarma, beklemeye alma, vb.) ¢agri merkezi sunucusunun CTI
link iizerinden santrale (ve ACD' ye) gonderdigi komutlar iizerine yapilir. ACD,
gelen cagrilart ve tasidigi bilgileri CTI link iizerinden cagri merkezi sunucusuna

bildirmekle yiikiimliidiir.(STRATMAYER, R. C, 1996)
5.3.3.  Sesli Yanut Sistemi (IVR-Interactive Voice Response)

Bu bilesen, PC tiiriinden bir donamimdan ve NT, UNIX gibi yaygin bir igletim
sistemi ile 6zel yazilimdan olusan bir sistemdir. Dahili telefon hatlan ile telefon
santralina, bir veri hatt1 ile ¢agr1 merkezinin yerel veri agina baghdir.

Sesli yanit sistemi temelde iki teknik isleve sahiptir:

* Arayanin seceneklerden birini se¢mesine, rakam veya harf tiiriinden (miisteri

numarasi, kredi kart1 numarasi vb) bilgi girisi yapmasina olanak tanimak.
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* Arayana gerekli bilgileri canli insan kullanmadan okumak

Bazi uygulamalarda oldugu gibi, ¢agri merkezinde rutin bazi islemlerin sesli
yamt sistemi (SYS) ile yapilmasi kararlastirilmigsa, SYS, cagri merkezi sunucusu
gorevi kendisine verdikten sonra, ana bilgisayara erisip miisteri ile ilgili bilgileri de
getirebilir, ana bilgisayar uygulamalari da calistirabilir, bilgileri giincelleyebilir,
vb. islem bitince veya miisteri islemi kesince SYS ¢agr1 merkezi sunucusuna durumu

bildirir.
5.34. Cagri Merkezi Uygulama Yazilimlar:

Miisterilerin telefonla yardim, bilgi almalarim1 saglamak icin kurulan ¢agn

merkezlerinin yonetimini, faaliyetlerini ve raporlamalarim saglayan uygulamalardir.

5.3.5.  Problem Coziim Yazilunlar

Miisterilerin farkli kanallarla ulastirdiklart problemlerin ¢oziimiinii saglamak

icin olusturulan problem takip ve is dagitim yazilimlaridir.
5.3.6. E-mail Yazilimlar

Miisterilerin e-mail ile almak istedikleri bilgi/yardim isteklerinin karsilandig1
veya miisteri istegi olmaksizin miisterilerin bilgilendirilmelerini saglayan ve
operatorler tarafindan miisterilerin e-postalarina cevap verilmesi islemlerini

yoneten yazilimlardir.
5.3.7. Chat

Miisterinin bilgisayar1 iizerinden Internet kullanilarak bir firma yetkilisi ile

yazigsma yapmasini saglayan yazilimlardir.

5.3.8. Web Ortak Tarama (web collaboration)
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Web Ortak Tarama 6zelligi miisteri ile agent'in standart telefon iizerinden veya
chat oturumu ile kontakta oldugu bir sirada, miisteriye web sayfasinda bir sey
bulmaya yardimci olma, bir probleme miidahale etme veya bir 6zellik/iiriin tanitma

amaciyla agent' 1in Onerisiyle baglatilan, sayfay birlikte tarayabilme 6zelligidir.
6. Miisteri Verilerinin Biriktirilmesi ve Analiz Etme Teknolojileri

Miisteri bilgisi depolama ve analiz teknolojileri MIY' in vazgecilmez
bilesenleridir. Bir MIY uygulamasinin basarili olabilmesi igin, mutlaka bu bilesenler

ile desteklenmesi gerekmektedir. (Baran, B. ,2001, s. 33-35)
6.1.Veri Ambari (data wareliouse)

Veri ambari, farkli kaynaklarda ve tiplerde bulunan verilerin karar destek
amacl kullanilmak iizere gerekli bilgi formlarina doniistiiriilmesini, kullanicilara
dagitilmas1 ve sunulmasim saglayan bir kavramlar ve teknolojiler biitiiniidiir. Bu
teknoloji isletimsel veriyi kullamigh ve giivenli bilgi haline donistiirerek, karar
destek ve analitik islem yapabilen uygulamalarin kullanacagi bir ortam olusturur.
Veri amban gerceklemesi oldukca karmasik asamalardan olusmaktadir. Bu
asamalara uyulmadig1 takdirde veri ambari, amacina ulasmamis, temizlenmemis,
gereksinimlerden uzak ve uyumsuz verilerden olusmus bir veri yiginina doniisiir.
Kullanic1 gereksinimlerinin iyi anlagilamadigi bir durumda ise kendi yiikii altinda

cokebilecek bir yap1 halini alir.
6.2. Veri Madenciligi (data mining)

Veri madenciligi, detay miisteri hareketleri ve verisinin anlamli hale getirilmesi
icin uygulanmas1 gereken teknolojidir. Veri madenciligi, biiyiikk miktardaki verinin
icinde, gizli kalmis iliskileri aciga c¢ikartarak, miisterilerin mevcut veya ilerideki
davraniglarin1 tahmin etmek icin kullanilan modelleri igerir. Veri madenciligi,
raporlama ve OLAP araglarindan farkli olarak, boyutlar1 kullanicinin belirledigi bir
ortam degil, bu boyutlarin ne oldugunun ortaya ¢ikarildigi bir ortamdir. Standart
raporlama araglarinda cevap aranan bir Ornek soru " Sirketimizin kampanyasi
sonucunda kredi kart1 kullanan miisterilerin yasa gore dagilimi nedir?" gibi bir

sorudur. Veri madenciligi ile mevcut durumu sorgulamak yerine "Yapacagimiz
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kampanyada hedefleyecegimiz miisteri kitlesi ne olmalidir?" gibi ilerisi igin

yonlendirici sorulara cevap aranir.

Veri Madenciligi teknikleri kullanarak sirketler, miisterilerinin satin alma
egilimlerini ve aligkanliklarmi, tiiketicilerin motivasyonlarin1 belirleyen faktorleri
saptayabilirler, yolsuzluklar1 Onlemenin en wuygun yontemlerini gelistirirler,
kaynaklara yonelik muhtemel talep diizeyini Ongorebilirler, miisteri kayiplarim
onleyebilirler. Veri Madenciligi uzun siiredir iizerinde calisilan bir konu olmasina
ragmen, ancak son zamanlarda is diinyasinda daha etkin bir maliyet kontrolii ve daha
yiiksek karlilik elde etme konusunda sagladigi katkilar ile ilgi kazandi. Gartner
Group Arastirma sirketi, gelecek on yil i¢inde, hedef pazarlarda veri madenciligi
kullaniminin yiizde 80'lere ulasacagi tahmininde bulunuyor. META Group ise Veri

Madenciligi pazarinin 2004 yilinda $800 milyon dolara yiikselecegini ongoriiyor.

Veri Madenciligi, karar vericilerin kullanabilecegi yeni bilgi olusturabilmek
icin yapay zeka (artificial intelligence) gibi yiiksek teknoloji iceren ydntemler
kullantyor. Kurum islemleri, miisteri gecmisi ve demografisi ve kredi biirolar1 gibi
degisik kaynaklarda toplanan verileri kullanarak ger¢ek diinyanin bir modelini
olusturuyor. Bu model, karar vermeyi ve yeni is imkanlarin1 tahmin edebilmeyi

destekleyen yontemler liretiyor.

Veri Madenciligi uygulamalari, pek ¢ok sektor ve is fonksiyonlarinda kullaniliyor.
Telekomiinikasyon, hisse senedi islemleri, kredi kart1 ve sigorta sirketleri Veri
madenciligini hizmetlerinin istismar edilmesini Onlemek icin uyguluyor. 28
Disgbank'in uyguladigr "siz bu alig-verisi yapmazdiniz" sistemi ile veri madenciligine
gercek zamanl bir yaklagim getirmistir. Kredi kart1 uygulamalarinda miisterinin alis-
verisi anlik olarak tiikketim aligkanliklari ile kiyaslanmakta ve miisterinin bu aligverisi
yapma olasilig1 belli bir oranin altinda ise kart sahibiyle temasa gecilerek, kartinin
calmip, calinmadigi sorulmaktadir. Banka hem kendini hem de tiiketicisini

Tiirkiye'de benzeri olmayan bir sekilde korumaya almaktadir.

Tip endiistrisi ameliyat prosediirlerinin, tibbi testlerin ve ilagla tedavinin
etkinligini tahmin etmekte; perakende sektorii de 6zel uygulamalarin etkinligini

degerlendirmektedir. Veri madenciliginin tiim uygulama alanlarinin i¢inde belki de
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en cok kullanilam, veritabani pazarlamaciligi ve Miisteri Iliskileri Yonetimi'dir.
Pazarlamacilar, bu yolla hedefledikleri kampanyalar i¢in uygun miisteri adaylarini
belirlemekte ve miisterilerin firmanin rakiplerini tercih nedenlerini saptamaktadir.

Boylelikle maliyetler diisiiriilmekte ve karlilik artirilmaktadir.

Veri madenciligi calismalar asagidaki sonuglan icerir:

 Birlesimler (Associations): iki olayin genelde ayn1 anda olmasi (6rnegin bira

miisterilerinin ayn1 zamanda iyi birer fistik miisterisi olmasz),

* Siralamalar (Sequences): Ger¢eklesen bir olay1 daha sonra baska bir olayin

izlemesi (Ornegin kornis alan miisterinin daha sonra perde almasi),
* Smiflandirma (Classification): Miisteri profil desenlerinin siniflandirilmasi,

* Bir araya getirmek (Clustering): Daha Onceden bilinmeyen ortak

ozelliklere gore yeni gruplarin olusturulmast,

e Tahmin etmek (Forecasting): Basitce profillerin kesfedilmesi ile ileriye

yonelik tahminlerin yapilmasi. (SWIFT, Ronald, 2001, s. 9-25)
6.3. Miisteri iliskileri Yonetimi Icin Veri Madenciligi

Iyi bir Miisteri Iliskileri Yonetimi uygulamasi, miisterilerin firma ile iliski
icinde olduklar1 tiim noktalarda tek bir firma imaj1 ile karsilagmalar1 ve firma
icindeki biitiin birimlerde tek bir miisteri i¢in tek bir imaj bulunmasini saglamaktir.
Bunun icin miisterileri iyi tamimak ve onlarin neleri sevdikleri veya sevmediklerini

iyi bilmek gerekmektedir.

Veri madenciligi, Miisteri Iliskileri Yonetimi’nin her yiiziinde lider bir role
sahiptir. Ancak veri madenciligi sayesinde bir firma veritabaninda bulunan sayisiz
kaydi miisterilerini tutarli bir sekilde resmeden bir biitiine ulasabilir.(

http://www.cmcturkev.com/crmdunvasi/)

Veri madenciligi teknolojisinin Miisteri ligkileri Yonetimi siireclerinde

kullanim alanlarindan bazilar sdyle siralanabilir:
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* Hedefe yonelik pazarlama: Kampanya yonetimi araclari, degisik miisteri
dilimlerine doniik kampanyalarin tasarlandigi ve kanallara yonlendirildigi
araclardir. Hangi kampanyanin, hangi miisteri grubuna ve hangi kanaldan
uygulanacaginin belirlenebilmesi ve olusturulan modellerle kampanya
yatirminin geri doniisiiniin  maksimize edilmesi icin, veri madenciligi
modelleri kullanilabilir. Bu iglem, veri ambar1 ortaminda olusturulan
modelleme sonucunda olusan miisteri listesinin kampanya yOnetimi veri
tabanina aktarilarak, kampanyanin tasarlanmasi ile gergeklestirilebilir. Buna
ek olarak kampanyanin tasarlanmasi sirasinda, veri ambari {izerinde dinamik
olarak modelleme yapilip kampanyanin uygulanmasi ile gerceklestirmek de

mumkiindiir.

+ lcerik yonetimi: ".com" ve portal hizmeti veren sirketler, her giin sitelerini

ziyaret eden miisterileri sayesinde, inanilmaz boyutta veri toplamaktadirlar.

Bu verileri anlamli bilgiye doniistiirerek miisterilerine daha iyi bir hizmet ve
kisiye yonelik icerik sunmak, bu sirketlerin en O©Onemli amaclarindan biri
durumundadir. Veri madenciligi, bu amac¢ dogrultusunda, Web' deki hareketlerin ve
miisteri  bilgilerin toplandigi veri ambar1 iizerinde kurulan modellemeler
dogrultusunda, miisterilere yonelik iiriin tavsiyeleri, kisiye ©6zel web sayfalar
olusturulabilir. "Clickstream" veri ambari olarak da adlandirilan bu ortam iizerinde,
web sitesi iizerindeki kurallar modellenebilir. Ornegin: Bir miisteri dilimine, A {iriinii
ile ilgilenirse, B driinii ile ilgili bir Oneri getirebilmek gibi capraz satis
yonlendirmelerini gerceklestirmek. Satis kanallar1 uygulamalari: Miisteriye yonelik
veri ambar1 iizerinde olusturulan veri madenciligi modelleri, operasyonel
uygulamalarda kullanilabilecek bi¢cimde sonug iiretilebilirler (6rnegin C, C++ veya
Java gibi), Bu sonuglar, satis kanallarinda yeni miisterilerin degerlendirilmesi i¢in
kullanilabilir. Ornegin, cagr1 merkezini yeni veya mevcut bir miisteri aradiginda,
cagrt merkezi gorevlisi, o miisteriye capraz satis yapilabilecek iiriinleri, veya o
miisterinin karhilik skorunu ekranindaki uygulamada gormesi saglanir.( KULAR,
2001, s. 7-8)

7. Miisteri Memnuniyeti Olciimii
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Kurulugun kendi performansimi izlemek, anlamak, iyilestirmek ve yine
miisterilerin algilamalarim1 tahmin etmek amaciyla kullandigi parametrelerdir.

Miisteri memnuniyetini izlemek amaciyla takip edilen parametreler sunlardir.
» Sikayet yonetimi
» Sirketin genel-imaj1
«  Uriin ve hizmetler
» Satig ve satis sonrasi hizmetler

* Diger gostergeler

Bu béliimde agirlikl olarak sikayet yonetimi iizerinde durulacaktir. Firmalar
icin temel hedef sikayet degil, memnuniyeti yonetmek olmalidir. Ancak memnuniyet
hedeflenmesine ragmen faaliyetler sirasinda cikan bazi sorunlarin neden oldugu
miisteri sikayetleri de mutlaka etkin ve hizli bir sekilde ele alinabildigi takdirde
memnun olmayan miisteriler tekrar kazanabilmektedir. (KalDer Yayinlan

No0:31,2000;26)

Miisteri merkezli bir organizasyon, miisterilerine goriis, 6neri ve sikayetlerini
kolayca yapabilme imkan1 saglar ve bu amacla biitiin iletisim kanallarimi acik tutar.

(Muallimoglu,2000;38)
7.1. Sikayetler

Isletmecilikte ilk satis1 ve miisteri iliskilerini olusturmanin maliyetinin,
tekrarlanan satislardan ¢ok daha yiiksek oldugu acgik bicimde bilinmektedir. Bu
nedenle kendilerine zaman ve caba harcanan, finansal a¢idan yatinmda bulunulan
miisterilerin kac¢irilmamasi, kiistiiriilmemesi icin akilci- bir ¢aba gostermek gerekir,
Oneri ya da sikayetlerini ele alma isi miisterinin sadik kalmasina neden
olabilmektedir. Sadik miisterilerin arkadaslarina ve meslektaslarina sikayetlerinin
nasil ele alindigin1 anlatmalari biiyiik bir olasiliktir. Ote yandan miisterilerin pek
cogu sikayet etmek igin bir cabada bulunmaz. Ancak kirginliklarimi sessizce

siirdiiren bu kisilerin, c¢evresine maruz kaldiklar1 kotli hizmet hakkinda neler
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soyledikleri cok ©nemli bir konu olarak karsimiza cikmaktadir. Uriinden ya da
hizmetten hosnut olmayan miisterilerin bu durumu en az 10 kisiye aktardigi, hognut
olanlarin ise sadece 4-5 kisiye ilettikleri arastirmalar ile ortaya konmustur. Sikayette
bulunan {iriin ya da hizmetin kalitesini begenmeyen ve kurulusun higbir diizeltici
eylemini gébrmeyen miisterilerden her biri i¢in iiriinii satin almay1 birakabilecek 50 ya
da daha fazla kisi oldugu tahmin edilmektedir. Bu acidan, sikayetlerin ele alinmasi

miisteri odakli bir kurulus i¢in ¢ok 6nemlidir.

Sikayet en yalin tamimiyla, beklentilerin karsilanmamis oldugunun ifade
edilmesidir. Bunun yaninda belki de en 6nemlisi; kurulus acisindan, iiriiniindeki ya
da hizmetindeki kusuru diizelterek mutsuz bir miisterinin hosnutsuzlugunu gidermek
icin bir firsattir. Bu bakimdan sikayet, miisterinin igyerine verdigi bir armagandir.

(Moller,Barlow,1998;19)

Miisteriden yazili ya da sozlii olarak alinan her tiirlii memnuniyetsizlik,

sikayettir.

Sikayetler, faks, telefon, mektup, elektronik posta, toplantilar vb. kanallar ile

yazili ya da sozlii olarak alinir.

Sikayetler hangi kanal ile gelirse gelsin, cesitli nedenlerle kayip olmamalar
veya unutulmamalart icin "Misteri Sikayet Takip Formu" gibi formlar ile kayith
hale getirilmelidir. Bu islem organizasyonun yapismna gore bu konu ile ilgili

calisanlar ya da problemin sahibi olan boliim tarafindan yapilir.

Sikayet alimir alinmaz, sisteme dahil edilip konu iizerinde calisiimaya
baslandigini miisterilere bildirilmelidir. Hatta bu arada probleme c¢ok hizli ¢dziim

bulunmussa, miisteriye hemen haber verilmelidir.

Sorunlarim firmaya iletmek veya kendilerine daha iyi hizmet verilebilmesi
konusunda firmaya Onerilerde bulunmak i¢in zaman harcayan miisteriler,
Ovgiilerinden hoslanmildig1 kadar sikayetleri ile ilgilenildigini bilmelidirler. Boyle
davranilmasi bu iliskiye deger verildigini eger isler diizelirse bu iliskinin siirmesini

istediklerini anlatmak istemektedirler.
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Yapilan arastirmalarda kendilerine hizli cevap verilmesi halinde yazili olarak
bagvuruda bulunan miisterilerin %601 ayn1 kurulusun miisterisi olmay1
siirdiirmektedirler. Kendilerine hem hizli hem de tatmin edici cevap verilmesi halinde
yazili olarak bagvuruda bulunan miisterilerin %951 aym sirketin miisterisi olmay1

siirdiirmektedirler.

Sikayetin tiiriine bagl olarak, sirket icinde ilgili siire¢ sahibi boliim tarafindan
¢coziim gelistirilebilir. S6z konusu sirket birden fazla isletmeye sahipse, gelistirilen
coziimler merkezi bilgi bankasina aktarilmalidir. Bu da problemin sirket genelinde

olup olmadiginin teshisinde ve ¢éziimiinde kolaylik saglar.

So6z konusu sikayet, aym sirketin tiim boliimlerini ilgilendiriyorsa daha detayl
analizler i¢in ilgili boliimlere gonderilir. Bu durumda, problemin ¢oziimiinden ve bu
¢Oziimiin tiim organizasyonda uygulandigindan emin olmak gerekmektedir. Ancak
bu, problemin ¢6ziildiigii anlamina gelmez. Onlemin etkin olup olmadigi mutlaka

izlenmelidir.

Sikayetlerden kaginmak, 6yle olmadigi bilindigi halde, her sey yolundaymis
gibi davranmak yanlistir. Ciinkii "kotii haber tez yayilir" Miisteriden kétii haber
gelmedigine gore demek ki her sey yolunda diye diisiinerek miisterilerin firmay1
neden terk ettiklerini anlamak asla miimkiin olamayacaktir. (KalDer Yayinlar
No:31,2000;33)

Sikayet aslinda bir¢ok firsat1 da yaratmaktadir, 6rnegin;
* Zayif yonlerin belirlenmesi
* islerin diizeltilip, dogru yapilmasi
* Miisteriyi sikintidan kurtarma

* Baghhig tesvik etme gibi. (Odabas1,2000;135)
7.2. Coziim Asamalar

Pazarda her giin milyonlarca ticari islem yapilmaktadir. Bu islemler
gerceklesirken bazi hatalar, baz1 yanlig anlasilmalar ve baz1 aksakliklar meydana

gelebilmektedir. Bir firmanin kar etmesi miisterilerini memnun edip onlar1 kendine
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bagimli kilmasiyla gerceklesecektir. Bu yiizden de saglam bir miisteri sadakati
yaratmak, miisteri sikayetlerinin etkin olarak ele alinmasi ve kisa siirede

¢Oziimlenmesiyle miimkiin olacaktir, (www.bosbbb.org)

Oncelikle problemin ana nedenleri teshis edilmeli ve probleme etki oranlari

belirlenmelidir.

Diizeltici faaliyetler ele alinmalidir. Diizeltici faaliyetler, s6z konusu iiriin ya
da hizmetteki memnuniyetsizlikleri gidermeye yonelik ¢oziimlerdir. Ornegin,

garanti ddemesi, malin geri almasi ya da hatanin diizeltilmesi vs.

Bir sonraki asama ise onleyici faaliyetlerin ele alinmasi asamasidir. Onleyici
faaliyetler ise problemin tekrarini onleyecek uzun vadeli ¢oziimlerdir. Ornegin,
slire¢ gelistirme, siire¢ iyilestirme, egitim vs. Yapilan tiim bu faaliyetlerle ilgi olarak

miisteriye bilgi verilir.

Coziim asamasinda ise; miisteriye faaliyetler ve isin sahipleri hakkinda bilgi
verilmesi; problem i¢in tespit edilen kdk nedenlerin, diizeltici ve Onleyici olarak
gelistirilen ¢oziim faaliyetlerinin ve siirelerinin, faaliyet sahiplerinin isimlerinin
miisteriye bildirilmesi, sirketin bu konudaki seffafligin1 géstermek ve ¢oziimiin her

asamasinda miisteriyi bilgilendirmek acisindan yararlidir.

Sikayet ile ilgili islem tamamlandiginda hazirlanacak bir form, miisteriye geri
bildirim olarak kullanilabilir. Bu durumda, formda faliyetlerin statii kismi

"tamamlandi” seklinde doldurulabilir. (KalDer Yayilar1t No'31,2000;35)

Miisteri sikayetini ele alma sisteminin, sirket i¢inde kullanilmaya
baslanmasindan itibaren kullanilan sikayet yonetiminin sistemi sirket i¢inde cok iyi
bir sekilde tamtilmalidir ve ozellikle birkac¢ yil icinde siirekli desteklenmelidir.

Bununla ilgili bazi metotlar soyledir:
* Prosediirler belirlenip tiim ¢aliganlara anlatilmalidir.

* Kapsam acik ve anlasilir olmalidir.
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¢ Yazili olmalidir, (www.bosbbb.org)

* Yeni ige baslayanlarin bu konuda egitilmeleri ve onlarin bu konuya katilimi

saglanmalidir.

* Bolum toplantilarinda periyodik olarak sikayet yonetiminin etkinligi ele

alinmalidir.
* Yoneticiler sistemi aktif olarak kullanmali ve bu konuda ¢alisanlarina 6rnek
olmalidir. (KalDer Yayinlar1 No:31,2000;35)

7.3. Miisteri Sikayetinin Maliyeti

Yapilan arastirmalara gore; Memnuniyetsiz miisterilerin ancak %3-4'i
sikayetlerini ilgili firmaya iletmektedir. Sikayeti olan her miisteri bunu ortalama 8-
16 miisteriye sOylemektedir, %10'dan fazlasi 20'den fazla kisiye anlatmaktadir.
Memnun olmayan miisterilerin %90'1 bir daha asla o saticidan iiriin ve hizmet satin
almamaktadir. Yeni bir miisteri kazanmanin maliyeti, mevcudu muhafaza etmenin

bes katidir. (Barlow,Moller,1998;50)

7.4. Sikayet Yonetiminde Onemli Noktalar

* Sikayetler, ayn1 zamanda degerli bir bilgi olarak kullanilmas1 gereken birer

kaynaktir.

» Sikayetler, iyi ele alinabildigi takdirde miisteriler ile olan iliskileri giiclendirir.

Bu da miisterilerle olan yakin temasi muhafaza etmeye yarar.

* Miisteriye kars1 problem ¢6zme konusu her zaman birinci 6ncelige, firma icinde

ise sorunu Onlemeye yonelik faaliyetler ilk 6ncelige sahip olmalidir.

* Problemin nedeni ¢ok dikkatli analiz edilmeli ve dolayisiyla bulunan ¢6ziim

problemin tekrarini 6nlemelidir.

* Gelen sikayetlerin, bagvurularin ¢ok kiiciik bir bolimii oldugu unutulmamalidir.

Bir sikayet ¢oziimlendikten sonra miisteride yarattigi etki izlenmelidir.

(KalDer Yayinlar1 No:31,2000;38)
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Unutulmamalidir ki; sikayetler, kuruluslara, iiriinlerini, hizmet sunma
bicimlerini veya pazar odaklarim1 miisterilerin gereksinimlerini karsilayacak sekilde
hizla ve ucuz yoldan degistirmek i¢in gerekli mekanizmay1 saglar. Kuruluslar, bu
uyariy1 dikkate almak zorundadir, ¢iinkii sonugta hizmet karsilii paray1 6deyen ve

yapilan isin siirdiiriilmesini saglayanlar, miisterilerdir. (Barlow,Moller,1998;9)

7. 5. Isletmenin Genel Imajt

Isletmelerin ticari konularda, kalite, cevre vb. konularda aldiklar1 odiiller,
isletme imajim kuvvetlendirici unsurlara ornek olarak verilebilir. Ayrica isletme
icinden Kkisilerin is diinyas1 i¢inde firma disindan aldiklar1 unvanlart 6rnek olarak

vermek mimkiindiir.

Isletmenin toplum iizerindeki imajin1 kuvvetlendirecek basin ve diger medya
haberlerinin siklig1 da isletmenin miisteri memnuniyetini olgmeye yarayan diger

dahili gostergelerdir.

7.6. Uriin ve Hizmetler

Miisteriler tarafindan kabul goren iiriin cesitliligi, miisterilerin cografi dagilima,
tiretim kapasitesi, kullanilan makine ve techizatin modernligi rekabet edilebilirligini

Olcmeye yarayan gostergelerdir.

Sifir hatali iiriinlerin, diizeltilebilen hatalarin, reddedilen iiriinlerin oranlaridahili
gostergeler arasindadir. Garanti kapsamu ve siireleri, garanti kapsamindaki 6demeler,

sirket icinde takip edilmelidir.

Sikayetlere ilk yanit siireleri, tekrarlanan sikayet sayisi, garanti ddemelerinin
satiglara orani, sikayet sayilarinin satis miktarlarina oranlar takip edilmek gereken i¢

gostergelerdir.
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Soz verilen sevkiyat tarihleri ile gerceklesen sevkiyat tarihleri arasindaki

sapmalar, lojistik gostergelere ornek olarak verilebilir.

Yeni iiriinii pazara sunma siireci ve iiriinlerin 6mrii de miisteri memnuniyetini,

ihtiyag¢larin1 anlamaya ve gelistirmeye yarayan dnemli dahili gostergelerdir.

Miisterilere yapilan teknik ve ticari seyahatlerin sikligi, miisteri isteklerini

karsilayabilme konusunda 6l¢iim parametresi olarak kullanilabilir.

Uriin kullanimi ve satis sonrasi diger talepler igin diizenlenen egitimler,
miisteriler i¢in diizenlenen sempozyum, konferans ve seminer gibi planli faaliyetlerin
sayllar1 ve sistematikliginin sirket icinde takibi gereklidir (KalDer Yayinlar

No:31,2000;33)
8. Miisteri Memnuniyetini Etkileyen Siirecler

Hedef miisteri kitlesinin genel ozelliklerini bilmek ve onlarin beklentilerini
tespit etmek ve anlamak miisteriyi nelerin daha memnun ettigini bilebilmek i¢in

gerekir.

Daha once de belirtildigi gibi miisteri memnuniyeti, miisterilerin istek ve
ihtiyaglarinin yani beklentilerinin tam veya beklenenin iizerinde karsilanmasidir.
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Sekil 2.2. Miisteri Memnuniyetini Etkileyen Temel Siirecler

Kaynak: Miisteri Memnuniyeti Uzmanlik Grubu, Miisteri Memnuniyeti Y6netimi

KalDer Yayinlar1 no:31, stanbul, 2000;29

Miisterilerin beklentilerinin karsilanabilmesi i¢in oncelikle miisteri grubunun
beklentilerini iyi analiz etmek gerekmektedir. Her miisteri grubunun kendine 6zgii
belirleyici bazi beklentilerinin oldugu unutulmamalidir, 6zel miisteri gruplarinin
beklentilerini belirlemek icin 6zel arastirma caligmalar1 yapilmalidir. Bu kisimda,

miisterilerin ortak sayilabilecek beklentileri tizerinde durulacaktir.

Sekil 2.2' de miisteri memnuniyetini etkileyen temel siire¢ verilmistir. Miisteri
Memnuniyetinin degerlendirilmesinde sadece anketler ve arastirmalar degil, sirketin
miisterilerle iliskili tiim siiregleri ve boliimleri de degerlendirme kapsamina

alinmalidir.

Firmalar, bu temel siireclerin ve bu siireclerle birlikte diger destek siireclerinin
birbiri ile ahenkli ve es zamanhi c¢alistiklann “ve miisterinin ihtiyaclarim
karsilayabildikleri 6l¢iide daha ¢cok miisteri memnuniyeti saglarlar. Temel ve destek

siire¢lerinden birinin veya birkacinin eksik veya digerleri ile uyumlu caligmamasi
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miisteri memnuniyetini olumsuz yonde etkileyecektir. Burada tiim siirecler arasinda
ahenkli bir dongii s6z konusudur. Bu dongii sayesindedir ki, degisen milteri istek ve
ihtiyaclart her asamada dikkate alinmakta, varsa mevcut eksiklikler ve hatalar
giderilmekte veya giderilip giderilmedikleri kontrol edilerek siirekli iyilestirilmeler

yapilabilmektedir.

Uriin ve hizmetin kalite diizeyini son olarak, miisteri belirlemekle birlikte, iiriin
ve hizmetin siireci sirasinda tiretilen kalite diizeyini de temel ve destek siireglerde rol
alan calismalar gerceklestirmektedir. Uriin ve hizmetin kalite diizeyini bu temel
siireclerle cok sayida destek siire¢ belirlemekle birlikte, bu kistmda konunun 6zii

itibariyla sadece temel siirecler iizerinde durulacaktir.

8.1. Pazar Arastirma Faaliyetleri

Pazar aragtirma faaliyetleri, bir yandan su andaki ve gelecekteki miisteri istek
ve ihtiyaclarim1 belirlerken; bir yandan da mevcut iriinlerin, miisterilerin
beklentilerini ne kadar karsiladigini Olcmeye calisir. Bu sayede, hem mevcut
iriinlerin iyilestirilmeye ihtiyacit olan yonleri ortaya c¢ikarken, hem de gelecekte
miisteri beklentilerinin ne yonde degiseceginin bilgileri elde edilir. Boylece
miisterinin sesinin, diizenli ve sistematik bir sekilde firmada duyurulmasi ve dikkate

alinmasi saglanir.
8.2. Tasarim

Tasarim siireci, miisterinin sesinin firma tarafindan dogru algilanmasi ile
baglar. Burada esas olan, miisteri beklenti ve ihtiyaclarinin kendi degerlendirmeleri

ile onem derecesine gore siralanmig olmasidir.

Pazar arastirma faaliyetleri sonucu elde edilen bilgiler ile firmanin kendi ic
kanallarindan elde ettigi bilgiler 1s18inda mevcut iiriinlerin tasariminda ihtiya¢ varsa
gerekli degisiklikler yapilirken, diger taraftan da pazara yeni sunulan iiriinlerle

birlikte, gelecekte sunulabilecek iiriinler iizerinde tasarim ¢aligmalar yapilir.

8.3. Uretim
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Firma, miisteri istek ve ihtiyaclarin1 karsilamay1 hedefledigi mevcut ve yeni
tasarimlart dogrultusunda iiretimini gerceklestirmelidir. Tasarimcilar mutlaka seri
tiretimden Once ve sonra iiretilen {iiriinleri test ederek miisterinin isteklerinin

tasarima ne kadar uygun tiretilebildigini siirekli olarak izlemelidirler.

Bu izleme yapilmadan veya miisterinin sesi iiriin ve hizmet sunanlar
tarafindan yeterince algillanmaz ve 1is siireclerine yansitilmaz ise miisteri

memnuniyetinin saglanmasi zordur.
8.4. Tamitim

Pazarlama, tasarimi yapilan ve seri iiretimine baslanan {iiriiniin fiyatini, satig
noktasini ve seklini belirleyerek miisterilere tanitim faaliyetlerini organize ederek
satig Oncesi talep gelistirmede bulunur. Tanitim faaliyetleri daha cok, olusacak

miisteri beklentilerinin seviyesi iizerinde etkili olur.

Tanmtim faaliyetlerinde verilen mesajlar yanlis ve abartili oldugu takdirde,
miisteriyi asir1 beklentiye sokacak veya iiriin ve hizmet ile ilgili olumsuz goriisiin
olugmasina neden olacaktir. Bu da miisterinin memnuniyetsizligine yol agacaktir.
Kisacasi, miisteri, tanitimdan etkilenerek satin aldig iiriin ve hizmetin tiiketiminde

elde ettigi sonucun, tanitilandan daha kotii olmasini beklememektedir.
8.5. Sanis

Uretilen iiriiniin, pazarlama tarafindan hedeflenen pazara, bolgeye ve miisteri
grubuna satig Oncesi calismalar yaparak, satig gelistirme faaliyetleri ile satislar
gerceklestirilir. Satis yapan grup, satis yapacagl miisterilerinin {iriin hakkindaki
gorilislerini satis sirasinda veya satis sonrasinda mutlaka almalidir. Satig
faaliyetlerini yakindan izlemek ve satislarin olumsuz gelismemesi i¢in alinabilir

onlemleri hizla almak i¢in bu, gereklidir.

Satis sirasinda miisteriye satilan iiriin ve hizmetten daha ¢ok o iiriiniin ve
hizmetin saglayacagi ekonomik deger iizerinde durulmali ve bu degerin rakip iiriin

ve hizmetlerle olan farkliliklar1 anlatilmalidir. Miisteriye bu deger farkinin ne kadar
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cok oldugu acik bir sekilde anlatilabilirse, miisteri o oranda firmanin iriin. ve

hizmetini talep edecek ve satin alacaktir.
8.6. Satis Sonras: Hizmet

Uriiniin  satisa sunulmasi asamasiyla birlikte iiriiniin ihtiyag duydugu
hizmetler, iiriiniin kalite imajin1 tamamlayacak sekilde organize edilmelidir.
Hizmet faaliyetleri; satis noktasindaki mekan, servis, personel ve miisteri
yaklagimlarin1 birlikte ele almalidir. Uriiniin satis1 sonrasindaki performans
sorunlartyla ilgili miisteri sikayetleri de bu kapsamda ele alinmalidir. Satig
sonrasindaki miisterilerden gelen her tiirlii sikayet, goriis ve Onerinin is siireglerine
aktarilmas1 ve gerekli iyilestirmelerin yapilabilmesi i¢in sistematik bilgi akisim

saglamak, satis sonras1 hizmetlerin etkin yiiriitiilmesi sonucu gerceklesebilir.

Satis sonras1 hizmetler, iiriiniin kalitesini tamamlayan faaliyetlerdir.
Dolayisiyla iiriiniin tek bagina kaliteli olmasi, miisteri memnuniyetinin saglanmasi
icin yeterli olmamaktadir. Ancak kaliteli iiriinle birlikte kaliteli satis sonrasi
hizmetin sunulmasi, miisteri beklentilerini karsilar ve memnuniyetini saglar. Bunun
icin hizmet siirecinin kalitesini belirleyen asagidaki temel konular iizerinde titizlikle

durulmalidir.
* Satis mekani, techizat, ekipman ve personelin goriiniimii

* Giivenilirlik: Tutulamayacak sozler verilmemeli. Verilen sozler de tam ve

zamaninda yerine getirilmeli
« lgi ve yardim
* Yetkinlik, bilgi ve tecriibe
* Nezaket ve saygi
* Giivenlik: Risk ve tehlike olusturulmamali
* Ulasilabilirlik
* iletisim, miisteriyi bilgilendirme

* Misteriyi anlama
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Beklenen hizmet ile algilanan hizmet arasindaki fa/k, hizmet kalitesinin temel
Olctisiidiir. Ne kadar mitkemmel bir hizmet sistemi kurulursa kurulsun miisteriyle yiiz
yiize gelindiginde ve hizmetin gerceklestigi o anda, miisteriye ne sunulabiliyorsa
hizmet kalitesi, miisteri i¢in odur. Bu anin, aynm1 zamanda hizmet sunanin miisteriye

hizmet kalitesi konusunda ikna edebilecegi bir firsat an1 oldugu unutulmamalidir.
9.Miisteri Merkezli Diisiinmek

Miisteriye 6zel bir pazarlama yapmadigimiz siirece rekabette kazanma sansiniz

azalir. Bu nedenle bir kez daha vurgulanmak gerekirse;

1- Miisteri merkezli bir strateji olusturmak ve miisteri ile etkilesim siirecinizi

yeniden tanimlamak.

2- Orgiit yapisin1 ve islevselliklerini bu cercevede belirlemek (rgiitsel degisimi

gerceklestirmek)
3- Degisim yonetimi projesi

4- Gerekli insan kaynag1 yapisini olusturup egitimi gergeklestirmek. (Kirim,

2001:65)

Rekabetin iyice yogunlasacagi 21.yiizyilda galip gelenler miisteriyi tatmin
etmekten Ote ona zevk verenler olacaktir. Miisteri odakli olmak her seyden once
miisteriye is diinyasindaki insanlarin genelde yaklastiklarindan daha ¢ok yaklagmak
demektir. Ciinkii miisteriyi geri getirecek kararlart vermek icin miisteri gibi
diisiinmek gerekir. Yani gercek bir miisteri olmay1 basarabilirsiziniz. (Johnson,

1998:82-83)

Ormegin; Polaroid insanlarin varh@ni bile bilmedikleri bir hayallerine
gelmeyen fotografa hemen ardindan gorebilmek. Edward Land, Polaroid kendi
giriinlerimizi rakiplerden o©nce biz c¢ag dist hale getirmeliyiz, vizyonunu

vurgulamistir. (Johnson, 1998:83)

Miisteri memnuniyetini siirdirmede ve miisteri merkezli diisiinmede ii¢ faktor

vardir.

1- Miisteri memnuniyetini kontrol etme
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2- Miisteriyi siirekli bilgilendirme ve ilgilendirme

3- Miisteri destegi sunmak. (Bentle, 1999:164) (Miikemmel hizmet

miisterinin diistindiigii seydir.)

Miisteri merkezli diisiinme miisteri odakli diisiinmeden farkl olarak, tim ti¢
tasarimimizi miisterilere mevcut Onceliklerine ve degisen teknoloji ve degisen
tercihleri ¢ercevesinde olusturabilmektir. Asil vurgu miisteriyi miisteriyi dinlemek ve
anlamaktir. Henry Ford, model T yi yaparken, ¢ikis noktast miisteri merkezli
diisiinme idi. 1910’da araba sahibi olmak kolay degildi. Bu siparis 1-1,5 yil siirerdi.
Henry Ford, miisteri merkezli diisiinerek, miisterinin degisen ihtiyaclarin1 kavradi.

(Kirim, 1998:154-155)

Miisteri merkezli diisiinmenin Oniinde basarinin stratejisi dogrultusunda
yaninda engeller de vardir. Pek ¢ok yonetici iirlin merkezi bu diinyada yetismistir.
Tiim kariyerleri boyunca iiriin merkezli diisiinenlerin diisiince yapisim1 degistirmesi
zordur. Tkincisi kurumlar biiyiidiik¢e kurum igi sorunlar miisterinin yerine geger. Ve
miisteri ile degil i¢sel sorunlarla ilgilidir. Ugiinciisii kurumlar biiyiidiikce karar veren
yoneticiler giderek miisterilerden uzaklagir. Piramidi ters cevirdigimizi diisiinelim.

Nihai tiiketici en sondadir. (Kirim, 1998 :156)

Miisteriye daha fazla zaman ayirimi birebir goriisme ve basar1 nedenlerinin

incelenmesi gerekmektedir.
10.Miisteri iliskileri Yonetiminin Rekabet Avantaji

Porter: Internet rekabet avantaji yaratan bir ortam degildir. internet agik olan ve
her sirket tarafindan kullanilan bir aractir. Dolayist ile interneti kontrol edemezsiniz.

Internet herkesin icinde yer almas1 gereken bir ortamdir.

Asil rekabet avantaji daha gelenekseldir. Ornegin; farkl: iiriinlerin, farkli bilgi
yada igerik, giiclii merkezler ve iyi miisteri iliskileri gibi unsurlar rekabet avantaji
yaratabilir. Gelecekte internet devrimi yeniden yapilanacaktir. Kazanan sirketler
kendilerine farkli bir alan yaratmis miisterileri ve driinlerini segmentlere ayirmis
interneti rakiplerinden farkli olarak kullananlar olacaklardir. (Tekinay, 2000:192-
193)
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Ornegin; Japonlar batili iilkelerin genellikle kullandig1 deger degisimi iliskisine
inanmaktan ziyade islerini stratejik iligkinin en kiiciik birimini dahi iglerine

uyguladiklart goriilmektedir. (Bensau, 1999 :30)

Miisteri iliskilerinde birebir pazarlama ve birebir iliski ayn1 sey degildir.
Birebir iliskide dort seyi basarmak gerekir.

1- Biitiin yonleri ile miisterileri tanimlama
2- Ihtiyaclarina ve size olan ticaretlerine gore miisterileri gruplandirma

3- Miisterilerin potansiyel degerlerine ve ihtiyaglarina gore daha kesin bir

portre ¢izerek daha saglam iliskiler kurmay1 saglama.

4- Her miisterinin ihtiyaclarim1 ve degerlerini g6z Oniine alarak (en azindan
en degerlilerini gbz Oniine alarak) {iriinleri bazi a¢ilardan kisitlama yapma.

(Pappers ve Roggers, 1998 :1)

Rekabet iistii kalmak isteyen firmalar,geleneksel strateji yaklasimina da farkli
bir ag¢idan yaklasir ve strateji yerine, “stratejik mimari” denilen yeni bir kavrami
yerlestirirler. Stratejik mimari aslinda yeni islevselliklerin konumlandirilmasi, yeni
yeteneklerin saglanmasi ve miisterilerle karsilasmanin yeniden bicimlendirilmesi
konularinda, kaliteli bir ¢izimin yeniden hazirlanmasi demektir. (Sarthan,1998:78-

79)

Tiirkiye’de yasanan ekonomik kiriz sonucu kriz donemine uygun diiriinler
sunulmaktadir. Yeni tercihler gelismektedir. Ornegin; Orijinal kitap ve CD yerine
korsanlarini kiigiik ambalajli mamuller, mutfak robotu yerine ¢ok fonksiyonlu mikser

cirpict gibi. (Seckin, 2001:87-88)

Ticari miisterilere 6zel satig birimleri haline getiriliyor. Subeler ¢ok olmaktan
ziyade ulasilabilir yapiliyor. Bu is bankasinin goriisiidiir. Teknoloji destekli insansiz
sube modelleri daha optimum biiyiiklikte modiill uydu subelerinin sayisinin

arttirtlmasi diisiiniilmektedir.

Perakendeci bankacilikta cok Onem tasiyan miisteri temas ve satis noktasi

subeler daha rasyonel ve az maliyetli olarak, ¢ogaltilmaktadir. (Levent, 2001)
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10.1. Miisteri ile Ortaklasa Rekabet

Bu konseptin yeni adi Co-Opting Customer Conpetence isin Oziinde ise
sirketlerin miisteriyi rekabet olarak gormeleri vardir. Ustelik sadece bununlada
kalmiyor baz1 durumlarda rakip gibide degerlendiriyor. Diinyada Ford, Microsoft,

Amazon.com, Wal-Mart gibi devlerin bagvurdugu strateji Tiirkiye’de de ilgi goriiyor.

Yeni ekonomi ile birlikte iiretici tiiketici arasindaki iligski kokten degismektedir.
Internet ve diger iletisim kanallar tiiketicinin artik bilgiye ¢ok daha kolay ulasmasina
yol agmaktadir. Bu kanallar araciligiyla iiretim ve iiretim siireci hakkindaki bilgisi
artan misteri daha fazlasini talep ediyor. Miisterinin verdigi geri bildirimin
(Feedback) degerlendiren iiretici de iiretimini, hizmetlerini bu dogrultuda

yonlendiriyor. Uriinii yada hizmeti buna gore yeniden tasarliyor.

Pasif konumdan siyrilip daha aktif bir kimlige biiriinmesiyle birlikte,
titketicinin i oyununda farkli rollere talip oldugu goriilmektedir. Eskiden pasif bir
alic1 roliinde olan miisteri giiniimiizde alternatif iletisim kanallar1 ve internetin
gelismesi ile hem bir rekabet kaynagi hem de bir rakip haline gelmistir. Unlii
yonetim gurusu C.K. Prahalad’a gore miisterinin bu ¢oklu yonii sirketler icin yeni bir
donemin baglangicina da isaret ediyor. Prahalad’in Co-Opting Customer Conpetence
olarak tammladig1 kavrama gore tiiketici sirketler tarafindan bir rekabet unsuru
olarak, kullanilabildigi gibi, aynm1 zamanda da onemli bir rakip olarak, sirketlerin

karsisina ¢ikiyor.

Miisterinin sirketle kurdugu aktif diyalog, sirketler icin rekabette onemli bir
avantaj faktorii olusturuyor. Sirketler miisteriden gelen geri bildirimi iyi
degerlendirdikleri takdirde bunlar1 diger sirketlerin Oniine ge¢mek icin
kullanabiliyorlar. Bu aym zamanda tiiketicinin yatinm kayiplarim1 ve basarisizlik
riskini Onliiyor. Bir anlamda tiiketici deger yaratmaya katkida bulunuyor ve sirketle

igbirligine giriyor.

Iste miisterinin bu kritik islemini kavrayip yonetebilen sirketler yeni ekonomik
donemde basariyr yakalarken digerleri ise degisimini saskinlik icinde gerilere

diisiiyorlar.
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Miisteri daha once hi¢ olmadig1 kadar avantaj sahibidir. Yalnizca s6z hakki
acisindan degil: aym1 zamanda daha Once hi¢ ulasamadigi kadar 6niinde secenek

vardir.

Ornegin yeni ekonominin en 6nde gelen oyuncularindan, internet temelli satis
yapan sirketleri ele alalim. Bunlardan en 6nde gelenlerinden biri de kitap, CD ve
multi medya alaninda diinyanin bir numarali sirketlerinden Amazon.com. Sirket
herhangi bir kitabi1 secen miisterinin karsisina, bu kitab1 alan diger miisterilerin
sectigi iriinlerin de listesini veriyor. Boylece tiiketicinin ilgi alanina girebilecek

secenekleri aninda sunuyor. Bu, pazarlamanin ulagtig1 boyutlar ac¢isindan ¢arpicidir.

Miisterinin hem isbirlik¢i hem de yatirimei olarak goriildiigii baska bir 6rnek de
Microsoft sirketinin kisa bir siire once yaptigi bir sunumda yasandi Microsoft,
Windows 2000 programinin beta versiyonunu diinya capinda 650 bin yazilim
miihendisine gonderdi. Uriinii deneyen miihendisler, karsilastiklari sorunlari ve
yapilmasini istedikleri degisiklikleri sirkete bildirdiler. Rakamla ifade edildiginde, bu
miisterilerin, Microsoft’a yaptigt 500 milyon dolardan fazla bir yatirim anlamina
geliyor. Boylece iiriiniin tasarim ve denemesine katkida bulunan miisteriler, deger

yaratmada aktif bir rol oynadilar.

Ekonomistlere gore, sirketler basarili olmak istiyorlarsa, bu bilgi ve deneyimi
en iyi bicimde degerlendirmek zorunda. Sirketler miisteriyi bir rekabet kaynag:
haline getirmek icin, onlarin aktif diyaloga tesvik etmek, miisterilerle yasadiklar
bireysel deneyim sayisimi arttirmak ve farkli miisteri tipleriyle iletisim kurmanin

yollarin1 bulmak durumundadir.

Miisterinin pazarlik giicii sahibi olmas1 ve yeni ekonomi siireci, tiiketiciyi
sirketler acisindan yalmzca bir rekabet kaynagi haline getirmemis, miisteri ayni
zamanda da bir rakip olmustur. Internet sayesinde bilgiye kolayca ulasan tiiketici,
yeni elde ettigi giiciin farkinda ve bunu da kullanmak istiyor. Bunun énemli boyutu
da fiyat belirleme konusunda yasanacak. Tiiketici, hem fiyatlar hem kosullar

konusunda sirketlerle pazarlik yapabilecek bir duruma gelecektir.

Ornegin: Bir miisteri bankaya gidip, otomobil kredisi cekecekse ve faizi yiizde
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5 ise, bunun kendisi i¢in yiizde 4.5 olmasin1 talep edebilir.

Ancak uzmanlara gore, Tiirkiye’de gerek yasal diizenlemeler, gerek altyapi

sorunlar gerekse tiiketici aligkanliklar1 buna heniiz uygun degil.(Akbay,2000:184)

MUSTERININ SON 30 YILLIK EVRiMi

Pasif b.ir seyirci olarak iﬁﬁig&r
misterl olarak miisteri
Yillar 1970-1980 1980-1990 1990’1ar 2000’li yillar
Tiiketici- | Daha 6nceden | Bireysel Bireysel olarak Miisterinin de deger
Pazar belirlenmis olarak miisteri ile bir yaratma siirecine
iliskisi miisteri miigteri ile yasam boyu katildigr esit bir iligki
gruplarin ikna yapilan kurulan bag
etmek aligveris ve
islemler
Miisterinin Miisterinin daha 6nceden rolii belirlenmis, Isle ilgili deger
rolii miisteri pasif bir alict durumunda yaratilmasinda bir
ortak,hem bir isg
birlik¢i hemde bir
rakip,
Tletisim Tek yonlii Veri Iliskisel pazarlama, | Miisterilerle aktif
siireci tabanina iki yonlii iletisim dialog, cok yonlii
baglh Cift ve erigim iletisim ve erisim.
yonlii
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Tablo 3 : Miisterinin Son 30 Yillik Evrimi

Kaynak: AKBAY, Sibel, “Tiiketici ile Ortaklasa Rekabet”, Capital,Aylik Ekonomi Dergisi,
Yil.8,Say1: 2000/06, Haziran 2000, s.185.

YARARSIZ MUSTERi YONETIMi

Miisteri Karlihg Yonetimi ve Olciimii

Yiiksek Miisteri gesitleri
4 ; : hali Hizmete En Yiik
Uriinle Saticiy1 Eslestirenler Pahali Hizmete En Yii
KAR . .
(Uriin her seydir)
Fiyat Hassasiyetine O
Verenler Az ve Qzel Talep
Edenr Sinirli Hizmet Ve Ozellik Arayip,
v Diisiik Ucret Odeyenler
Diisiik . . .
HIZMET MALIYETI
< >
Diisiik Yiiksek

Sekil 2.3 . Miisteri Karlihig Yonetimi ve Olciimii

Kaynak: COOPER, Robin, S. KAPLAN Robert, The Design of Cost
Management Systems Second Edition. 1999, 1991 by Prentice-Hall inc, New
Jersey USA, s.344.

Gerek katilmec1 miisteriler gerekse sirket iicretlendirme inisiyatifleri ve bu
stirecin  gergeklestirilmesinde faydasiz miisterinin faydaliya doniistiiriillmesinde

basarilidirlar. (Cooper ve Kaplan, 1999:344)

104



I¢ miisteri memnuniyeti nedir? i¢c miisteri emniyeti gercek anlamda dis miisteri
memnuniyetinin saglanmasi i¢in firma igindeki siireclerde birbirine iiriin ve hizmet

veren fonksiyonlar arasindaki iliskilerin sonsuz yiiriitiilmesidir. (www-netas.com.tr)

Bir sirket elindeki bilgiyi ne kadar iyi degerlendirirse rekabet ortaminda
kendine o adar iyi avantaj saglar. Ornegin; bir banka hangi karli miisteri gruplarinin
kredi kart1 kullandigin1 rakiplerinden Once tespit ederse, bunlara yonelik 6zel bir

kredi kart1 kampanyas1 yapar. Satiglarini arttirabilir. (www-eweek.com.tr)

Accelerating Customer Relationships en ¢ok kar getiren miisterilerin ortak
noktalarin1 tanimlayip onlar gibi, daha c¢ok miisteri bulmak, miisterinin
gereksinimlerini ve beklentileri dogrultusunda satis dongiisiinii  kisaltmak
kullandigimiz kanallardaki ortakliklarimizi ve diger iliskilerimizi yonetmek, miisteri
profillerinizden kazang elde ederken miisteri gizliligi ve giivenirligini saglamak
miisteri iligkilerinin ekonomik degerini saglamak, organizasyonda miisteri iligkileri
yonetiminin iyi yada kotiiye gotiiren kilit faktorlerini bulmak gerektirir. (www-

erciyes.edu.tr.- Ronald S. Swiff Prentice Hall Eyliil 2000)

Analitik ¢oziimlerin yeni is ve ekonomi diinyasinda sirketlere sagladig
faydalar konusundaki basarisini Local Business com “50 to watch (goriilmeye deger
50) miisteri bilgilerinin analizindeki sonu¢ almada kullandigi teknoloji sayesinde

(Www-spss.com.tr)
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UCUNCU BOLUM
1. LOJiSTiK SEKTORU

Giiniimiizde, iiretim ya da hizmet sektorii fark etmeksizin biitiin siireclerin
ortak noktast miisterilerdir. Yapilan biitiin islemler, gelistirilen yeni sistemler,
sunulan hizmetler vb. hepsi miisteri tatminini saglamaya yoneliktir. Tabii ki miisteri
tatminiyle de elde edilmek istenen optimum kar getirisidir. Bu miisteri odakli
sistemlerin sadece mal/hizmet iiretiminden sorumlu olmasi diisiiniilemez. Miisteri
iiriin ya da hizmeti talep ettigi andan, bu iiriin ya da hizmetlerin miisterinin
kullanimina hazir bir sekilde sunumuna kadar biitiin faaliyetler artik isletmelerin
odak noktas1 faaliyetleridir. Biitin bu faaliyetler olabilecek en yiiksek kari

saglayacak sekilde, kaliteli ve de hizli bir sekilde gerceklestirilmek zorundadir.

Yeni ekonomi kurallarmin gecgerli oldugu giiniimiiz diinyasinda artik iiriinler ya
da hizmetler i¢in farkliliklar yaratmak ¢ok giictiir. Artik sinirlar ortadan kalkmistir,
herkes kaliteye ve de teknolojiye ulasabilmektedir. Eger {riinde bir fark
yaratilamiyorsa, o zaman iireticinin yogunlagsmasi gereken faaliyetler iirlinden ziyade
miisteriye sagladig1 faydalar arttirmaya yonelik faaliyetlerdir ki lojistik yonetimi bu
faaliyetlerin bir¢ogunu kapsamaktadir. Lojistik miisterinin siparis verdigi andan
itibaren baslayan bir siirectir. Lojistigi sonlandiran bir faaliyet yoktur. Ciinkii miisteri
iirlinii kullandig1 siirece iireticinin saglayacagi hizmetler bitmez. Ornek vermek
gerekirse; kullanilmaz hale gelen, modasi ge¢mis, hasarli veya fonksiyonunu yitirmis
riinler, onarilmak veya elden c¢ikarilmak icin kaynak noktalarina geri donerler.
Lojistigin temelinde miisteri tatmini vardir. Lojistik faaliyetlerde bir lojistik stratejisi
gelistirip uygulamadan Once miisteri ihtiyaclarinin ¢ok iyi incelenip anlasilmasi

gerekir.

Miisteri hizmetleri, bir kurumun lojistik sisteminin en Onemli iiriinlerinden
biridir. Lojistik faaliyetleri miisteri tatminine gore yonlendirilen malzeme y&netimi,
dagitim, satis gibi bir takim ana faaliyetlerden olusur. Daha 6nce de soylenildigi gibi
bu faaliyetlerin bir biitiin iginde yOnetilmesi gerekir. Malzeme yOnetiminde

hammadde, tedarik malzemesi, yardimci pargalar gibi pek ¢ok iiretim malzemesinin



yonetimi s0z konusudur. Bunlarin talep tahminlerine ve sipariglere gore uygun
miktarlarda, uygun zamanda tedarik edilip, depolanmasi, kullanilmasi ya da
islenmesi gerekir. Uriin tamamlandiginda yine uygun bir sekilde paketlenip
miisterinin tiiketecegi noktaya ulastirilmasi gerekir. Ulastirma kismi, lojistik
faaliyetlerinde esas olarak {iistiinde durulan kisimlardan biridir. Ciinkii en yiiksek
maliyetlerle bu noktada karsilagilir. Bu tiir yiiksek maliyetleri engellemek i¢in uygun
nakliye secenekleri belirlenmelidir. Uygun bir lojistik stratejisi saglandig1 takdirde,
uygulayan isletmeye biiyiik getiriler saglanir. Oncelikle malzeme y6netimi sayesinde
optimum stok seviyeleri saglanir, piyasada hiz kazanilir, belirsizlikler ortadan
kalkar,uzmanlagsma saglanir,basta da soylenildigi gibi en biiyiik getirisi de miisteri

tatmini ve kar optimizasyonu ile saglanmis olur.
1.1 Lojistik Sektoriiniin Tanim ve Gelisim Siireci

Lojistik, daha ¢ok harp sanatiyla ilgili olarak kullanilan bir deyim olup, askeri
birlikler, donatimlar, ara¢ ve gerecler gibi unsurlarin bir noktadan digerine hareket

ettirilmesi konularim1 kapsamaktadir (Tek; 1999: 643).

.....

Management kurulusu tarafindan yapilmaktadir. Bu tamima gore; "Lojistik,
miisterilerin ihtiyaglarmi karsilamak iizere her tiirlii {irlin, servis hizmeti ve bilgi
akisinin, baslangic noktasindan (kaynagindan), tiiketildigi son noktaya (son
kullanici) kadar olan tedarik zinciri i¢indeki hareketinin etkili ve verimli bir sekilde
planlanmasi, uygulanmasi, tasinmasi, depolanmasi ve kontrol altinda tutulmasi
hizmetidir." Bu noktada aciklanmasi gereken iki dnemli kelime vardir; bu kelimeler
miisteri ve tedarik zinciridir. Lojistik hizmet saglayicilar1 agisindan miisteri, her ¢esit
teslim noktasidir ve genellikle teslim noktalart; firmalarin iiretim depolarindaki
doklardan ve depolardan toptancilardan, perakendeciden tiiketicinin evi ve tedarik
noktalarindan fabrikalar arasinda degiskenlik gostermektedir. Aciklanan bu iki siire¢

isletme lojistigi altinda birlestirilmistir. (Ballou, 1992)

Lojistik kavrami bu cercevede ele alininca, CLM' e gore bir hizmetin lojistik
nitelik tasiyabilmesi icin birbirini etkileyen en az ii¢ ayr1 hizmetin aym firma

tarafindan yapilmasi veya kontrol edilmesi gerekmektedir. Diger bir ifadeyle bir
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malin uluslararast ve / veya yurticinde taginmasi, giimriiklenmesi, depolanmasi
yapilamiyorsa ve bu hizmetler birbirini etkilemiyorsa yapilan is lojistik olarak
tanimlanamamaktadir. Lojistik islem, tek basina bir yapilanma ya da nakliye islemini
yansitmamaktadir. Sadece nakliye, sadece depolama, sadece giimriikleme yapan bir

firma lojistik hizmet saglayicis1 bir firma degildir.

Tedarik zincirinin; hammaddenin tedarik edildigi noktadan, iiriiniin c¢ope
atildigt  noktaya  kadar olan  kontrolii, hedeflenen lojistik  olarak

degerlendirilebilmektedir (Yildiztekin, Ocak 2001: 38-40).

Nakliye, tedarik zinciri i¢indeki en 6nemli islemdir. Lojistik de tanimlanirken
tedarik zinciri i¢indeki iiriin, servis ve bilgi akisimin etkili ve verimli bir sekilde
gerceklestirilmesini temel almistir. Baglangic noktasindan bitis, ya da tiikenis
noktasina kadar bazen hizlanan bazen de yavaslayan hatta depolara girdiginde hizi
sifirlanan hareket olan nakliye, lojistikte temel islemlerden biridir (Y1ildiztekin, 2002:

44).

Kiiresellesme siireci 6zellikle géz oniinde bulunduruldugunda, artik lojistik
isletmeler icin vazgecilmez bir hizmet haline gelmektedir. Ulkemiz icin ¢ok yeni ve
gelisme siirecini yasayan lojistik sektoriiniin arzu edilen seviyeye ulasmasi ancak
lojistik konusunda gerek egitim, gerekse uygulama diizeyinde hizmet eden
uzmanlarin lojistik bilimini insanlarimiza tam anlamiyla anlatmasi ile miimkiin

olabilecektir.

Lojistik siirecte en 6nemli faktor insan etkisidir. Ozellikle yapilan islemler
sonucunda, diger is akislar1 icin, degerler iiretebilen lojistik sektoriinde miisterinin
etkisi on plana ¢ikmaktadir. Talebin az, buna karsin arzin fazla oldugu lojistik
sektoriinde, rekabet yoniinii degistirmek adina yapilmasi zorunlu olan degisikliklerin

basinda miisteri iligkileri yonetimi ¢aligsmalart gelmektedir.

Tedarik zinciri; tiiketiciler, iireticiler, toptancilar, dagiticilar, perakendecilerden
ve miisterilerden meydana gelmektedir. Lojistik servis saglayicilari, tedarik zinciri
icerisinde malzeme ve bilgi akisim saglayarak, tedarik¢i ve miisteri arasinda koprii

gorevini gormektedir. (Bowersox ve Helferch, 1996)



Asagida yer alan sekil bu iligkiyi agiklayabilmektedir.

MALZEME AKISI

MUSTERILER @ Fiziksel Dagitim Uriin Destegi Tedarik QTEDARiK(ﬁLER

Bilgi Akis1

Sekil 3.1 Tedarik Zinciri Yonetimi (Kaynak: Bowersox, Donald ve Helferch,
Closs D.(1996). Logistical Management, Fourth Edition, Macmillan Publishing Co.,
New York

Miisterilerin istekleri ve ihtiyaclar, pazar arastirmalar1 sonuglar1 ile
anlasilmaktadir. Uriin icin gerekli ham madde, yar1 mamiil ve parcalar uygun
tedarik¢inin secilmesiyle satin alinarak iiretim noktalarina gotiiriilmektedir. Uretim
asamasindan gecen bu maddeler son iiriin olarak, dagitim kanallar1 {izerinden
kullanicilara ulagtinlmaktadir. Malzeme yonetimi ve fiziksel dagitim asamalarinda
stok ve tasima stratejileri belirlenerek isletmelere katma deger saglanabilmektedir.
Devam eden sekilde, iiretim, pazarlama ve lojistik boliimlerinin ortak c¢alismasi

sonucunda gelisen, giiniimiiziin lojistik anlayis1 gosterilmektedir.

Giintimiizde geleneksel dagitim zinciri ya da dagitim yonetimi yaklagimlari,
kiiresel diinya pazarlarinin ihtiyaglarin1 karsilamada yetersiz kalabilmektedir. Bu
durum, hizla degisen miisteri beklentileri, organizasyonlarda ve {iiretim
teknolojilerinde, miisteri odakliligi temel alan degisikliklere gidilmesini zorunlu
kilmaktadir. Miisteriler, istek ve ihtiyaglart karsilanirken almak istedikleri iiriin veya
hizmeti arzu ettikleri zamanda, yerde ve uygun fiyatta bulmay1 istemektedirler. Aksi
durumlarda ise hemen baska {iriin ve hizmete yonelmektedirler. Bu nedenle
isletmeler i¢in {iirlin kalitesi ve cesitliligini artirmak tek basina yeterli olmamakta,

miisteri odakli diisiinmeleri de gerekmektedir.

Miisterilerin degisen ihtiyaglarina cevap vermede en etkin yollardan biri de
lojistik uygulamalandir. Ciinkii lojistigin isletmelere sagladigi en temel hizmet;
dogru iirlin ve hizmeti; dogru yere, dogru zamanda ve uygun kosullarda

ulastirabilmektir.



1.2. Lojistik Kavramlar

Lojistigin tam olarak anlasilabilmesi icin bu siiregle ilgili "isletme lojistigi",
"lojistik yonetimi" gibi birtakim tanimlamalarin ve kavramlarin dogru ve net bir
sekilde ortaya konulmasi ve lojistikle uyumlu bir sekilde iliskilendirilmesi

gerekmektedir.

Lojistik, daha ¢ok harp ve harp sanatiyla ilgili olarak kullanilan bir terimdir.
Askeri birlikleri, donatimlari, ara¢ ve gerecleri yerlestirme, harekete gecirme,

komuta etme vb. gibi konular1 kapsar.

Isletme lojistigi ise, hammadde, malzeme, yedek parca ve bitmis iiriinlerin,
saticilardan, tiiketici, kullanic1 ve/veya alicilara kadar hareket ettirilmesiyle ilgili

faaliyetlerin yonetim siirecidir.

Fiziksel dagitimla ilgili eser veren ilk yazarlardan olan Donald J. Bowersox' a
gore, isletme lojistigi, hammadde, yedek parca ve bitmis iriin envanterinin,
saticilardan (tedarik kaynaklar1 ve/veya iireticilerden) miisterilere dogru ve isletme
tesisleri arasinda stratejik olarak hareket ettirilmesiyle ilgili tiim faaliyetlerin

yonetimi siirecidir (Asict ve Tek, 1985: 3).

Robert Mc Garrah, lojistik ile isletme lojistigi kavramlarin1 ayn1 anlamda

kullanarak goyle tanimlamistir

"Lojistik, hizmet edilen her pazarda kullanilacak tesislerin sayi, miktar,
zaman ve kurulus yerinin belirlenmesi yaninda, stoklanacak iiriin ve hizmetlerin
secimi veya Orgiit kanaliyla tedarik kaynaklarindan tiiketicilere dogru hareket

ettirilmesiyle ilgili her tiirlii faaliyeti kapsar."
1.2.2. isletme Lojistiginin Kapsam

Isletme lojistigi, hammadde, malzeme, yedek parca ve bitmis iiriinlerin,
saticilardan tiiketici, kullanici ve/veya alicilara dogru hareket ettirilmesiyle ilgili

stratejilerin uygulanmasi ile faaliyetlerin yonetimi siirecidir. Burada gegen lojistik



stratejisi ise, lojistik hizmetlerin satin alinmasinda veya verilmesinde optimum

yontemlerin bulunmasi, izlenmesidir (Ugar, 2000: 45).

Amerikan Ulusal Fiziksel Dagitim Yonetimi Konseyi (NCPDM) tarafindan

1976 yilinda yapilan ve genis kabul goren tanima gore:

"Pazarlama lojistigi (fiziksel dagitim yonetimi), hammadde, yar1 mamul ve
mamullerin, iiretim noktasinin basindan tiiketim noktasina kadar etkin bir bicimde
akisin1 planlamak, uygulamak ve kontrol etmek amaciyla, iki veya daha c¢ok
faaliyetin birbirleriyle biitiinlestirilmesini ifade eden bir terimdir" (NCPDM, 1976; 4
-5).

Isletme lojistigi, tedarik kaynaklarindan baglayip miisteriye kadar uzanan
kanal igerisinde iiriin ya da hizmetlerin akisi ile ilgili bir ¢cok faaliyeti kapsamaktadir.
Bu faaliyetlere, ulastirma, trafik yonetimi, depolama, envanter yonetimi, koruyucu
ambalajlama, ellecleme, tedarik, siparis yonetimi, satin alma, dokiimantasyon, talep

tahmini, geri donen mallarin yonetimi vb. drnek olarak verilebilir (Tuna, 2001: 41).
1.3. Lojistik Yonetim Kavram

"Modern anlamda lojistik; fiziksel dagitim, imalat, iiretim ve tedarik
faaliyetleri ile ilgili planlama, dagitim, denetim, finans ve insan kaynaklar

siireglerine yol gostermede kullanilan biitiinlesik bir fonksiyondur"(Timur; 1988: 5).

Isletmede lojistik amacin gerceklestirilebilmesi icin yeterli diizeydeki bir
yonetsel dikkatin, lojistik sistemin tasarimina ve isleyisine kanalize edilmesi
gerekmektedir. Lojistik islevin genis anlamdaki koordinasyonu, depolama ve mal
hareketlerinin biitiiniine iliskin bir goriintii icermektedir. Yonetsel sorumluluk

acisindan lojistik sdyle tanimlanabilir:

"Lojistigin yonetime iliskin sorumlulugu (yonetsel sorumlulugu), kurulusun
stratejik amaclarinin yerine getirilmesinde; malzemelerin, iiretim siirecindeki
mallarin ve islenmis mallarin akisini denetim altinda tutabilecek bir sistemin

tasarlanmasi ve yonetilmesidir." (Timur; y.a.g.e; 5)
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Lojistik islevin amaci, toplam maliyet giderlerinin minimizasyonu konusunda
kapsam ve sekli Onceden belirlenmis bir imalat - pazarlama desteginin
saglanmasidir. Lojistik yOneticisinin, bu amac1 gerceklestirebilecek bir faaliyet
sistemini planlama ve yonetme sorumlulugu bulunmaktadir. Lojistik sistemin
planlanmasina ve yonetimine iliskin sorumluluklar ¢ok sayida ayrintiyr ve karmagik
gorevleri icermektedir. Stratejik mal hareketleri, depolama i¢in gereksinimleri ve
bunlarin degisen boyutlarda ele alinabilmesi, bir araya getirilebilmesi lojistik sistemin

yeterliligini belirleyen 6nemli gostergelerden birisidir (Timur,y.a.g.e: 5 -6).

"Lojistik yonetim', dogru iiriinii, dogru zamanda, dogru yere hasarsiz bir
sekilde ulastirmay1 hedeflemekte, bu baglamda iiriin ya da hizmetler i¢in énemli bir
"deger yaratici faaliyet" olarak degerlendirilmektedir. Uriin ve hizmetler icin hem
"yer" hem de "zaman" faydasi yaratan lojistik, "miisteri hizmet diizeyi" ile dogrudan

ilgili bir kavramdir (Ballou; 1992).

Genel anlamiyla lojistik yonetim, materyallerin, yedek parcalarin ve bitmis
mamul veya {iriin envanterinin akigini, isletmenin yararin1 maksimuma c¢ikarmak
amaciyla tasarlanmis bir sistem desteginde yonetmek olarak tanimlanmaktadir (Asict

ve Tek, 1985: 3).

Teknik ve fonksiyonel oOzellikleri itibariyle birbirine benzer markalarin
sayisinin artmasi "miisteri elde etme ve tutmada" lojistik fonksiyonlarin 6nemini bir

kez daha ortaya koymaktadir (Tuna, 2001: 40).

Tiiketici arzu ve ihtiyaglarim tatmin edebilecek mamul ve iirtinlerin imali,
tiretilebilmesi ve pazara sunulabilmesi i¢in agsagidaki faaliyetlerin yerine getirildigi

goriilmektedir (Aksu; 2002: 6):
1. Hammadde ve malzeme tedariki,
2. Satin alinan hammadde ve malzemenin taginmasi,
3. Depolama,
4. Stok kontrolii,

5. Hammadde ve malzemenin depodan iiretime yonlendirilmesi,
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6. Uretimi tamamlanan mamullerin mamul madde deposuna tasinmasi,

depolanmas ve kontrolii,

7. Satis1 yapilan iirtin ve mamullerin depodan alinip yonlendirilmesi.

Lojistik yonetimi, bu sayilan lojistik faaliyetlerin planlanmasi, orgiitlenmesi,

yiiriitiilmesi, koordinasyonu ve kontroliidiir.

Lojistik yonetim, bir isletmenin beklenen performansi sergilemesinde rol
oynayan Onemli bir fonksiyondur. Gerek i¢ pazardan ve gerekse kiiresel pazardan
pay almak, aldigi pay1 siirekli kilmak ve gelistirmek isteyen isletmeler, pazara
devamli olarak, zamaninda ve yeterli miktarda mal sunmak zorundadirlar. Bunun
yapilabilmesinin en 6nemli sart1 ise, liretim ve imalat i¢in gerekli olan hammadde ve
malzemenin zamaninda ve en uygun maliyet, kalite ve miktarda satin alinmasi,
taginmasi, depolanmasi ve minimum stok maliyetlerinin yaratilmasi, hammadde ve
malzemelerin, {iretim siirecine zamaninda ve yeterli miktarda verilmesi, iiretim
siirecleri arasinda, yari mamullerin zamaninda tasinmasi, mamul ve {riinlerin
ambarlara taginmasi ve sevkiyati kolaylastiracak bi¢imde depolanmasi ve stok
kontrolii ve mamullerin dagitim kanallarina en az zaman ve maliyetlerle ulastirilarak,
tilketicinin emrine sunulmasidir. Giiniimiizde, tiim bunlara ek olarak, satis sonrasi
servis ve bakim hizmetlerinin etkinliginin arttirllmasi, bdoylelikle miisteri

memnuniyetinin saglanmasi, lojistik yonetimin gorevi olarak algilanmaktadir.

Pazarlama deyimiyle yer faydasi yaratan ve tiiketicilerin {iriin ve mamulleri
satin almasim saglayan ve agirlikli olarak insan emegine bagimli faaliyetler iceren
lojistik yOnetim, gerekli maddi ve yonetsel desteklerin saglanmasi durumunda,
isletme verimliligini arttiran ve devamliligini saglayan o©nemli bir yOnetim

fonksiyonu olmaktadir (Aksu, 2001: 7).
1.4. Lojistigin isletmedeki Rolii

Biiyiik bir pazarda pazar paymi genisletebilmek icin rekabet eden isletme,
tilketici ihtiyaclarini en iyi sekilde karsilayabilecek tatminkar bir mamul iiretmek ve
mamuliinii istenilen yerde, istenilen zamanda bulundurabilecek bir lojistik sistem

kurmak durumundadir.



Lojistik fonksiyonu, kendi basina bir isletme fonksiyonu olarak ele alindiginda,
iiretim ve pazarlama fonksiyonlariyla kesismektedir. Isletme fonksiyonlarmin
liretim, pazarlama ve lojistik olarak ii¢ yOnetim birimince yiiriitiilmesi, lojistik
faaliyetlerinin etkinligini arttirmak adina zorunlu degildir. Bunun yerine, iiretim ve
pazarlama faaliyetlerinin etkin bir sekilde koordinasyonu, lojistik icin yeni bir
orgiitsel birim olusturmadan, s6z konusu faaliyetlerin diizenlenmesi icin yeterli

olabilecektir.

Lojistik faaliyetler isletmelerde geleneksel olarak destekleyici ya da yardime1
faaliyetler olarak goriilmiistiir. Boylelikle, pazarlama yoneticileri ¢abalarinin biiyiik
bir kismim1 miisteri arama ve Ozendirme faaliyetine ayirmislardir. Ancak, son
zamanlardaki gelismeler sonucunda, yoneticiler lojistik faaliyetlere verdikleri 6nemi
arttirarak dagitim giderlerinden tasarruf edebileceklerin  ve talebi kamgilayici

sonuclar alabileceklerinin farkina varmaya baslamiglardir.

Isletme yonetimi acisindan lojistige verilen 6nemin artis1 agagidaki dort temel nedene

baglanmaktadir ( Kaya; 1976: 26):

m Tiiketici taleplerindeki degismeler,

m Teknolojik degisim ve isletme problemlerinde niceliksel yontemlerin
gelismesi,

m Pazarlama kavramm ve dagitim sistemindeki gelismeler.

m Endiistriyel isletmelerin ekonomik sorunlari,
1. 5. Lojistigin Ekonomideki Rolii

Lojistik siire¢, isletmenin pazarlama amaglarina ulasmasinda destekleyici bir
rol oynadig1 gibi, ayn1 zamanda piyasada rekabet etme istiinliigii saglayabilen bir
giictiir. Gelismis ekonomilerde rekabet isletmeler arasinda degil, daha ¢ok dagitim
kanallar1 arasinda acik bir sekilde goriilmektedir. Burada, mal ve hizmetlerin
tilketicilerin arzu ettikleri yerde ve zamanda hazir bulundurulacak sekilde lojistik
sistemin islemesi ilkesi hakimdir. Lojistik sistem, biitiinlesik lojistik siirec icersinde

ele alindiginda, katma deger yaratan mal akisi ve ihtiyaclara iliskin bilgi akis



yaratarak ekonomiye 6nemli Olciide katki saglamaktadir (Tenekecioglu; 1974: 28 -

29).
1.6. Lojistik Gelismeler Ve Dis Kaynaklama

Yirminci yiizyilin son c¢eyreginde gelismis iilkelerde, pazarda yasanan
degisiklikler, sirketlerin maliyetlerini tekrar gbzden gecirmelerini zorunlu kildi.
Bugiine kadar satis fiyati icerisinde miisteriye yansitabildigi uluslar arasi nakliye,
depolama, stok kontrol, ambalaj, yeniden paketleme, etiketleme, sigorta, giimriikleme
ve i¢ dagitim gibi faaliyetlerin maliyetlerinin kaliteden fedakarlik edilmeden
disiiriilmesi kaginilmazdi. Bu gereksinim, isi yukarida sayilan faaliyetleri ayin cati
altinda toplayarak miisterilerin farkli gereksinimlerine optimum siirelerde, rekabet

edebilir fiyatlar ile ¢6ziim iiretmek olan lojistik sirketlerinin olugsmasina neden oldu.

Bilgi islem ve haberlesme teknigindeki gelismeler lojistik hizmetlerin yani akilci
destek hizmetlerinin onemini bilinen ve hayal edilenin cok {izerine ¢ikardi. Tagima,
dagitim, stoklama ve yeniden paketleme vb. hizmetlerin bu konularda uzmanlasmis
firmalardan alinmas1 yayginlasti. Bu gelismeler ile beraber 3PL (Third Party

Logistics) kavrami ortaya ¢ikti.

3PL (Third Party Logistics); miisterilerin ihtiyaclarin1 kargilamak iizere her tiirlii
iiriin, hizmet ve bilgi akisinin, baslangic noktasindan tiiketildigi son noktaya kadar
olan tedarik zinciri igerisindeki hareketin etkili ve verimli sekilde planlanmasi,

uygulanmasi, taginmasi, depolanmasi ve kontrol altinda tutulmasi hizmetidir.

3PL’nin ortaya cikis sebepleri asagidaki gibi 6zetlenebilir: (Mersin , 2003)

. Sanayicilerin ve ticaret sirketlerinin ana faaliyet kollar1 disinda kalan tedarik
zinciri i¢inde kalan tagima, depolama, stok, yonetim ve dagitim gibi hizmetlerin dig

kaynaklanmasi
. Elektronik ticaret hacminin hizla artiyor olmasi

o Tasimacilik sektoriiniin kabuk degistirip kapsama alanina lojistik hizmetlerin

dahil edilmesi



° Varliklart olan lojistik tedarikcilerinin  Snemini yitirmesi,

olmayanlarin

(forwarder) one cikmasi ile bilgiye sahip olmak, bilgiyi ve tasiyicilart yonetmek

onem kazaniyor.

. 1970’lerdeki hizla artan petrol fiyatlar1 faiz hadlerinin lojistik kalemlerinin

maliyet yapisindaki payim hizla artirmasi

o Multi-location iiretim ve satig noktalarinin lojistik islevini daha karmasik hale

getirmesi.

3PL kavramini benimsemis sirketlerin neden bu tercihi yaptiklan Lazard

1998 1999
Miisteri Hizmetlerinin gelistirilmesi 29 34
Personel ihtiyaglarinin azaltilmasi 43 33
Satig gelirlerini yiikseltme firsati 2 14
Uretim siirecinin kisaltilmas1 5 12
Tasima Maliyetlerinin diisiiriilmesi 19 5
Sermayenin diger hizmetler i¢in bosa ¢ikartilmast 10 2

rakamlarla ifade edilmistir (Mersin, 2003).
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Tablo 4: 3PL Kullanim Uzerine Lazard Arastirma Raporu

Kaynak: Mersin, D. , 2003 , “Lojistik Sektoriinde Dig Kaynak
Kullanim1” , 3D lojistik Dergisi Subat-Mart 2003

Organizasyonlarin giiniimiiz rekabet kosullarinda agirlikli olarak yukaridaki
arastirmanin da belirttigi gibi ilgili konularda istihdam, emek ve sermaye birikimi
harcamasi rekabet¢i {istiinliikk kosullarinda ©nemli maliyetler yaratmaktadir. Bu
maliyetler para ile Olciillemeyen fakat zaman ve emek ile agiklanabilen maliyetlerdir.
Miisteri hizmetlerinin gelistirilmesi ve bu konulara ayrilacak personel gercekte 6nemli

maliyet unsurlar1 olusturmaktadir. Bu noktada tercih organizasyonlarindir.

1.7. Laojistik Sistem Yonetiminde Belirleyiciler

Lojistikte ana belirleyiciler giiniimiizde uluslar arasi ve ulusal belirleyiciler

olmak tiizere iki ana grup altinda incelenebilmektedir.
1.7.1 . Uluslararasi Belirleyiciler

Uluslar arast kanalda ulastirma modlarinin cesitlilik arz etmesi maliyet
optimizasyonu icin onemli bir rol teskil etmektedir. Sadece tek tasima modunun
kullanildigr kanallara nazaran gegilen bolge itibariyle uygun tasima modunun tercihi

onemli oranda hiz, giivenilirlik, giivenlik ve etkinlik kazandirmaktadir.

Tiim tedarik kanalinda JIT sisteminin tercih edilmesi ile hizli tepki ortaya
cikabilmekte, iiretim stok maliyetleri, cekme stratejisi ve duruma gore erteleme ilkesi

devreye alinabilmektedir.
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Miisteri hizmet diizeyi uygun bilgi akigi ile birlesince miisteri beklentilerini

karsilamaya yonelik eylemler olarak kendini gostermektedir.

Bilgi akislarinin saglanabilmesi i¢in bilginin de iiriin ile beraber hareket etmesi
saglanmaktadir. EDI ve web tabanh lojistik bilgi sistemleri dogru mal, dogru yer,
dogru  zaman  kavramlarimi = daha  kolay  takip  edilebilir  noktalara

getirmektedir(Mersin,2003).

Bununla beraber uluslar arasi1 pazarlarda yasanan ekonomik birlesmeler, mal
ve hizmet ticaretinin artis1 giiniimiiz lojistik alt yapisinin olusmasinda belirleyici rol

istlenmektedir.
1.7.2. Ulusal ve Bolgesel Belirleyiciler

Ticaretin boyut degistirerek sinir tanimaz bir hal alis1 , AB iilkelerinin 6nemi ve
Avrupa Asya ulastirma koridorlar1 ve demiryollart lojistik igin birer belirleyicidir.
Ulkemiz ulastirma alt yapisinin durumu ve iyilestirmeler ile sistem zorlanmaktadur.
Ulkemiz tasimacilik yapisinda karayolu %89, yurt dis1 tasimalarda denizyolu %85
oraninda kullanilmaktadir. Bu da iilkemizde lojistik yapinin belirleyici bir durumudur

(Mersin,2003).

Dis ticaretin gelisimi, Tiirkiye nin koprii iilke konumu, Avrupa Birligi siireci ve

entegrasyon lojistikte belirleyici noktalardir.
1.8. Lojistik Pazarim Olgunlastiran Etmenler

Lojistik pazarinin olgunlasmasini saglayan iki ana etken vardir.Bunlardan biri
firmalarin ana faaliyetlere odaklanmak iste§i, ikincisi ise firmalarin lojistik

maliyetlerini diigiirme istegi.

Bu iki ana ihtiya¢ neticesi isin nasil daha farkli yapilabilecegi konusu

arastirilmis ve giiniimiizdeki lojistik uygulamalarina ulasilmistir.

Yine Amerika’da yapilan bir caligmaya gore lojistik maliyetlerindeki % 5’lik

azalmanin karlilik {izerine etkisi, satiglarin % 20 arttirilmas1 sonrasi karlilik da elde

- Xiv



edilecek etkiye esit veya daha fazladir saptamasi yapilmistir (Lambert, 1998 ;
Mersin, 2003).

Lojistikte dis kaynak kullaniminin sagladigi yararlar asagidaki belirtildigi
gibidir.

® Asil faaliyetlerde yogunlagsma imkani saglar.Ana felsefe olarak kabul
etmelidir ki,firma alir,iiretir,satar .Bunun disindaki aktivitelerde biiyiikliiklere sahip

olmanin getirip gotiirdiiklerinin iyice irdelenmesi gerekir.

® Maliyet ve zaman avantaji saglamaya imkan verir. Anlagmalarda hizmetin
sekli terminler de dahil olarak tanimlanabilir.Gecikmelerde ise karsisinda ilgili

departmant degil bir firma bulunur.
® Miisteri memnuniyetini arttirmay1 kolaylastirir

® Cografi esneklik saglamaniz ve yeni pazarlar yaratabilmenizi saglar.Dis
kaynak kullandigimiz firmanin elindeki islerle hacminizi birlestirmeniz sizlere

ulasamadiginiz cografi bolgelerin kapilarini agabilir.
® Daha az risk iistlenilir.
¢ [ ojistik aktiviteler i¢in altyap1 maliyetinizi kesinlikle diisiiriirsiiniiz
e Giivenli, ucuz ve c¢abuk bir bicimde iirlini miisterinize  ulastirmak

miimkundiir

Lazard arastirma raporuna gore; tiim 3PL hizmetini talep eden firmalarin lojistik
firmalardan beklentileri sunlardir:

. Miisteri Bilgisi

. Sanayi Bilgisi

. Tasimacilik yonetim uzmanligi

. Glimriik ve ticari konulara olan hakimiyet

. Stok yonetim uzmanlhigi

. Global IT ag1



° Bilgisayar programlarinin uygun bulunmasi
o Depo ve bagl tasit araclarinin yeterlilik durumu

Lojistik firmalara olan yiiksek talep ve beklentiler sonucunda bu alanda
faaliyet gosteren sirketlerde goriilen egilimler ve Ornekleri asagida belirtildigi

sekildedir.
o Konsolidasyon
1. Cografi kapsama alanim genisletmek.

2.  Hizmet biitiinligii saglamak, agir yiik tasimacilarn ile kiigiik parga

(kargo) tasimaciligim birlikte yapmak, 6rnegin Deutsche Post ve TNT.

® Elektronik ticarete hizmet veren Ozel birimler olusturulmak, 6rnegin

UPS.
. Internet teknolojisinden faydalanma, lojistik pazarin kurulmasi.

. Yazilim sirketleri ile stratejik isbirlikleri kurulmasi, 6rnegin Fedex ile

Global Lojistics Technologies isbirligi.

Miisteri isteklerinin artti1, stok maliyetlerinin yiikseldigi, depolanacak,
taginacak iirtinlerin cesitlendigi iilkemizde ise; sirketler lojistik departmanlar
kurmaya veya var olanlar1 daha etkin hale getirmeye yoneldiler. Lojistik hizmet
veren firmalar ise artan miisteri beklentilerine cevap verebilmek igin yeniden
yapilandilar veya yeni hizmet birimleri olusturdular. Tiirkiye’de lojistik gelisimler

ve olusumlar asagidaki gibi 6zetlenebilir (Mersin,2003).

o Tasima olanaklart saglayanlar tarafindan temsil edilmistir. Service

provider hizmetleri agirlikli olarak yabanci sirketler tarafindan yapilmastir.

° Dagiim  hizmetleri, ambar sistemi ve saticitmin  imkanlan

kombinezonunda lojistik sirketlerine yonelmektedir.

. Baz1 sanayi gruplan tedarik zinciri yonetimi deneyimlerini iiciincii

sahislara aktarmak tizere lojistik sirketleri kuruyor, 6rnegin Borusan ve Kog.

o Kargo hizmetleri gelisme sahasinda.
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° Yabanci sirketlerin Tiirkiye’ye olan ilgisi artiyor, ornegin TNT, UPS,
DHL, Kiihne&Nagle, Fedex.

o Piyasa lideri heniiz olusmadi ve konsolidasyon egilimi yok.
o Yazilim programlan yeterli degil.

. Pazardaki ¢ogu firma lojistik servis saglayicist nami altinda lojistik

kapsamina giren faaliyetlerden sadece birkagini sunabiliyor.

1.9. Lojistik Sektoriiniin Diinya ve Tiirkiye ‘deki Genel Goriiniimii

Son yillarda sektordeki degisimler ve sektordeki isletmelerin is yapislarinin
yeniden sekillenmesi ile birlikte, lojistik sektoriinii tanimak ve tanitmak zorlagmistir.
Lojistik hizmeti sunan firmalar asagida gosterilen dort stratejik boyutta

degerlendirilebilmektedir;

e Varlik Tabani: Lojistik hizmeti veren firmalarin bir kismi, operasyonlarinda
tamamiyla kendilerine ait mallar1 (kamyon, bina vb...) kullanirken, bir diger lojistik
hizmeti veren kisim ise operasyonlarim iiclinii parti sirketlere dis kaynak kullanimi

yolu ile devrederek daha esnek bir varlik tabani ile caligmaktadirlar.

® Hizmet Portf6yii: Firmalarin bazilarimin is modelleri, 6rnegin kara nakliyesi
gibi, tek bir hizmet vermeye yoneliktir. Diger bazi isletmeler ise, ilgili hizmetlerden
olusan paket ¢coziim hizmeti vermektedir. Biraz daha biiyiik 6l¢ekli bazi1 firmalarin

stratejisi ise, tek cat1 altinda biitiin hizmetleri sunmak olarak belirtilebilmektedir.

® Cografi Kapsam: Firmalar yerel, bolgesel, ulusal, uluslar aras1 ve global

firmalar olarak cografi kapsam ve miisteri taban1 agisindan siniflandirilabilir.

® Odaklanma Alani: Kara nakliyesi alaninda faaliyet gosteren firmalardan

bazilar her tiir mal ve iiriin tasimaktayken, bazi firmalarin benzer 6zelliklere sahip
mal ve {riinleri tasidiklan goriilmektedir. Bu gruba ornek olarak grupaj ve kurye
operatorleri verilebilir. Diger bir grup ise, bilylik miisteriler ile uzun donemli

kontratlarla ¢aligmaya odaklanan firmalardir.
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Giiniimiiz lojistik firmalan i¢in degerlendirme sonucunda sabit varlik tabanini
tercih eden yerel bir firma olarak tek bir iiriin ile calisan tanimlamasi
yapilabilmektedir. Tek alanda hizmet veren firmalar; miisterilerin tek noktadan
hizmet alma beklentilerini karsilayamamaktadirlar. Alan olarak yeterince
odaklanmayan firmalarin, biiyilk miisterilerle uzun vadede sozlesmeli ¢alismasi
miimkiin olmamaktadir. Sabit varlik tabam ile c¢alismak, pazarm daraldig
durumlarda kapasite fazlasina yol a¢gmaktadir. Bu risklerin ortaya cikmasiyla,
lojistik hizmet saglayici firmalar, deger yaratici baska stratejiler kullanmak zorunda

kalmaktadirlar. Bunlar asagida belitilmektedir ;

e Kiiresel Topyekiin Hizmet Saglayicilar: Firmalarin bazilar ilk adim olarak,
cografi ve miisteri tabami olarak global kapsamda hizmet verme stratejisini
izlemektedirler. Bir sonraki adim ise, genis hizmet portfoyiinden yararlanarak ¢apraz

satig firsatlart yaratmaktir.

® Tedarik Zinciri Yoneticileri: Firmalar, bilgi sistemleri kapasitelerine dayali

siire¢ ¢oziimleri sunmaktadirlar. Varlik tabanlarimi kisith tutan bu firmalar i¢in bir

sonraki hedef cografi kapsami genisletmek ve hizmet ¢esitlerini artirmaktir.

e Dikey Sektér Hizmet Ortaklari: Sirketlerin  kendilerini  yeniden

konumlandirmak icin se¢mis olduklar1 diger bir yol ise, belli sektorlere
odaklanmaktir. Burada firmalar, bir sektoriin tedarik zinciri boyunca yer alan

isletmeleri hedeflemektedirler.

1.9.1. Kiiresel Lojistik Sektorii

JP Morgan Transportation Outsourcing Survey 2001'e gore diinya lojistik
pazarinin gelecegine bakildiginda 6ne cikacak cografyalar sirasiyla Asya-Pasifik,

Latin America, Dogu Avrupa ve Afrika-Orta Dogu bolgeleri olacaktir.

2001 yil1 diinya lojistik pazarimin biiyiikliigiiniin 3 trilyon dolar oldugu tahmin
edilmektedir. Kiiresel lojistik sektoriiniin yapisina bakildiginda, A.B.D ve Avrupa'nin
hacim olarak diinya lojistik pazarinin %50'sinden fazlasin1 teskil ettigi

goriilmektedir. Asya'nin payi giiniimiizde diisiik olmasina karsin; gelecekte, 6zellikle
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Cin'in Diinya Ticaret Orgiitii’'ne katilmasiyla diinya ticaretindeki konumunun 6n

plana c¢ikarak; bu oranin yiikselecegi ongoriilmektedir.
1.9.2. Avrupa’da Lojistik Sektorii

Son yillarda Avrupa lojistik sektoriinde 6nemli bir degisim igerisine girilmistir.
Uluslararas1 ticaret hacminin ve bilgi akisinin artmasi, beraberinde pazarlarin
liberallesmesi ve yeni teknolojilerin sundugu olanaklar, Avrupali lojistik firmalarini
harekete gecmeye zorlamaktadirlar. Tiim Avrupa geneline hizmet verebilecek
lojistik firmalariin ortaya ¢ikmasinin ve A.B.D'li biiyiik lojistik firmalarinin Avrupa
pazarina acilmalarindaki ana nedenlerinden biri, Avrupa icinde ticaret yapmanin ve
mal tasimanin gegmise gore daha basit faaliyetler gerektirmesidir. Avrupa kitasinin
siyast ve ekonomik biitiinlesmesi ile birlikte, giimriik ve kambiyo mevzuatlar

degisimlere ugramis ve bircogu da gecerliliklerini kaybetmislerdir.

Tiim bu degisimlerin en 6nemli sonucu olarak, Avrupa lojistik sektoriinde
yasanan birlesmelerin ve satin almalarin sayisinin hizla artmasi belirtilmektedir.
1998-1999 yillar1 arasinda 288 sirket birlesmesi ve satin alma gerceklestirilirken, bu
say1 1999-2000 arasinda %25 artarak 361 gibi yiiksek bir seviyeye ulasmistir. Bu
yasanan birlesmelerin %49'u sinir 6tesi birlesmelerdir, bir onceki yil bu oranin %44
oldugu diisiiniildiigiinde sektoriin uluslararasit bir kimlige sahip olma c¢abalarinin
hizlandigi goriilebilmektedir. Avrupa lojistik pazarinin 2005 yilinda biiyiikliigiiniin

627 milyar € olacagi tahmin edilmektedir.(Forrester, 2000; 21)

Euro'nun Avrupa kitasinda ortak para birimi olmasiyla birlikte faturalama ve
O0deme islemlerde kolayliklar yasanmaktadir. Ortak para biriminin diger bir yarari

ise, maliyetler acisindan iilkeler arasinda kiyaslama yapmanin kolaylasmasidir.

Avrupa'nin bazi bolgeleri ve iilkeleri birlesmeler sonucunda kurulacak biiyiik
dagitim merkezlerinin kendi sinirlan i¢inde kurulmasi icin bilyiik miicadele igine
girmislerdir. Bu miicadele icin verilen tesvikler arasinda vergi muafiyetleri, bolge
seciminde danismanlik hizmetleri, arsa maliyetlerinin diisiiriilmesi yer almaktadir.
Bu konuda bas1 ¢eken iilkeler arasinda Hollanda, Belcika, Fransa ve Danimarka yer

almaktadir.
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1.9.3. Amerika’da Lojistik Sektorii

Diinya Savaslar sirasinda lojistik kavrami askeri agidan 6nem tasirken; tagima,
stoklama, dagitimin optimizasyonu ve kontrolii kavramlar1 dnem kazanmistir. Daha
sonra mallarin daha hizl taginmasi, gerektigi kadar depolanmasi, ihtiya¢ aninda hazir
bulundurulmasi, raf Oomriiniin gecirilmemesi ve geri doniislerinin saglanmasi gibi

kavramlar lojistik yonetiminin esaslar1 olarak dikkate alinmiglardir.

2. Diinya savasinda bu kavramlar1 kullanan kisiler barig doneminde yaptiklari
islerde lojistik yonetiminin esaslarimi sorgulamaya baslamislardir. Cesitli formlarla,
kartlarla, yazili sistemlerle lojistik hizmetler 6zellikle savasin galibi olan iilke
konumundaki Amerika Birlesik Devletlerinde kontrol edilmeye bagslanmistir.
Lojistik yonetimin endiistriye uygulanmasi ilk olarak A.B.D.' de goriilmiistiir. 2.
diinya savasi sonrasinda bu iilkenin tiim diinya pazarina hakim olmasindan ya da
kiiresellesmesinden dolay1 iiretim artmis, deniz asir1 pazarlara hizmet gotiirildiigi
icin tasima 6nem kazanmistir. Boylece daha biiyiikk gemiler, daha biiyiik ucaklar,
daha uzun trenler ve daha giiclii motorlar yapilmis, tasima maliyetleri ucuzlatilmig
ve tretim maliyetleri diigiiriilmiis, global rekabette maliyet avantaji saglanmistir.
Finans kurumlarinin desteginin de gergeklestirilmesi ile stoklama maliyetlerinin
Onemi hissedilir hale gelmistir. Bu gibi gelismeler, lojistik hizmet veren ve s6z
konusu  hizmetlerin kontroliinii yapan kuruluslarin oncelikle ABD'de ortaya

cikmasina yol agmistir.

CASS Logistic Inc. tarafindan 2001 yilinda yapilan aragtirmaya gore, 2000 yili
icin A.B.D ekonomisinin toplam lojistik harcamas: ilk kez 1 trilyon dolarin iizerine
cikarak 1 trilyon 6 milyar dolar olarak gerceklesmistir. Bu rakam A.B.D’nin
GSMH'in %10.1'ine esittir. Toplam lojistik harcamalarinin detaylarina bakildiginda,

nakliye operasyonlari ile ilgili maliyetlerin bas1 ¢ektigi goriilebilmektedir.

Amerikan lojistik firmalarmin kiiresellesme siirecinde Avrupa merkezli
firmalarin gerisinde kaldig1 goriilebilmektedir. Bunun nedenlerinden biri, gecmiste
Amerikan firmalarinin Avrupa operasyonlarindan bekledikleri kar1 elde edememeleri
ve bugiin Avrupa pazan ile ilgili alinan yatinim kararlarinda bunun etkisinin

hissedilebilmesidir. Fakat, Amerikan pazarindaki lojistik hizmeti alan miisterilerinin



isteklerinin kiiresel ozellikler tagimasi birlikte, lojistik firmalarimin da diger iilke

pazarlarina ag¢ilmak durumunda kalacaklar tahmin edilmektedir.
1.9.4. Tiirkiye’de Lojistik Sektorii

Avrupa, Asya ve Afrika kitalar1 arasinda stratejik bir cografi konuma sahip olan
tilkemizde lojistik sektoriiniin Onemi gittikge artmaktadir. Lojistik sektorii diinya
ekonomisi i¢in oldugu kadar, Tiirkiye ekonomisi i¢in de biiylik dnem tasimaktadir.
Bunun temel nedenleri arasinda, lojistik sektoriinii ilgilendiren kararlarin iilke ticareti
acisindan kritik 6nemde olmasi ve sektoriin Tiirkiye'de istihdam yaratma ve biiyiime

hacmi tagimasi bakimindan 6ne ¢ikan sektorlerden birisi olmasi yer almaktadir.

Kiiresel degisimlerin sonucunda, tim sektorler is siireclerini ve is yapis
sekillerini degistirmektedirler. Ekonominin kiiresellesmesiyle beraber lojistik ile
ilgili kanun ve diizenlemelerin ¢ok yonlii diisiiniilmesi gerekmektedir.Tiirk
ekonomisi hizla kiiresel pazarlara agilmakta ve bilginin 6ne ¢iktig1 yeni ekonominin

sartlarina ayak uydurmaya caligmaktadir.

Sektoriin gelismesine katkida bulunan degisimlerin basinda yabanci firmalarin
birlesmeler veya satin almalar yolu ile Tiirkiye pazarina girmeleri ve sektore bilgi
birikimi (know-how) getirmeleridir. Hizla gelisen ve biiyiiyen ticari potansiyeli,
yiikksek ithalat ve ihracat hacmi ve cografi konumu nedeniyle Tiirkiye lojistik

sektorii, dogrudan yabanci sermaye yatirimlari almaya devam etmektedir.

milyar dolardir ve pazar pay1 her yil ortalama %?20'lik artis saglamaktadir Hazine
Miistesarliginin verilerine goére 2002 yili itibariyla Tiirkiye'de tasima ve tasima ile
ilgili hizmetler veren toplam 274 yabanci sermayeli firma faaliyet gostermektedir.
Bunlardan 21'1 kara tasimaciligi, 51'i hava tasimaciligi, 54'ii deniz tasimaciligl, 148'i

de tasimacilik ile ilgili diger altyap1 hizmetleri vermektedir.

Diinya Gazetesi Lojistik Sektor Eki’nin, Nisan 2002'de vermis olan bilgilere
gore; sektorde 200 kadar tasima isleri komisyoncusu, 600 filo sahibi kara tagimacisi,
250-300 giimriik miisavirlik firmasi, 15-20 kadar da yurti¢i dagitim firmasi

bulunmaktadir. Bagka bir ifadeyle, lojistik sektoriinde 1120 hizmet saglayici firma
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bulunmaktadir. Sektor icinde faaliyet gosteren firmalarin %20'si toplam cironun
%80'ini yapmaktadir; kisaca 1120 firmanin 224 tanesi toplam cironun %380'ini
gerceklestirmektedir. Tiirk lojistik pazarnin genel goriinimii asagidaki tablo

yardimiyla ortaya konulabilmektedir.

Lojistik hizmet Lojistik hizmet | Lojistik hizmet

miisterilerinin saglayicilarin saglayicilarin
lojistik satiglarina gére | tahminlerine gére
harcamalarina (milyar dolar) (milyar dolar)

gore (milyar

dolar)
Lojistik Pazar 10 11.8 8.25
biiytikliigii
Dusaridan saglanan 34 4 2.8

lojistik hizmetleri pazar

biiyiikliigii

Tablo 5 : Tiirk Lojistik Pazarinin Sayisal Biiytikliigii.

(Kaynak: Diinya Gazetesi Lojistik Sektor Eki, Nisan 2002)

2001 yili sektdr agisindan ilging baz1 sonuglar1 da beraberinde getirmistir.
(Kaynak: Diinya Gazetesi, Lojistik Sektor Eki, Nisan 2002) Ro-Ro ile gidilebilen
Bat1 iilkelerine ihracat tasimaciliinda, ihracat déviz rakamlarina ters olarak ciddi
diisiisler meydana gelmistir. Almanya ve ltalya ihracat1 déviz bazinda %10, sadece
Italya %30 artarken, Italya'ya yonelik sefer yogunlugunda %8, Almanya'ya yonelik
sefer yogunlugunda %7 oraninda azalma goriilmiistiir. Diger Avrupa iilkelerine ihrag

tasimalar1 %25 artmastir.

2000-2002  yillarn1 arasinda ekonomide yasanan dalgalanmalar lojistik

sektoriinii 6nemli olgiide etkilemistir. Ozellikle i¢ pazarda yogun bir talep daralmasi
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yasanmistir. T.L' nin devaliiasyonlar sonucunda biiyilk oranda deger kaybetmesi,
ithalatta yavaslamaya neden olurken, i3 hacmi ve fiyatlarda biiyiik disiisler
yasanmistir. Dis ticaret dengesinde yasanan bu durum degisikligi, ihracatin biiyiik
artig gosterdigi bazi iilkelere yonlendirilebilecek bos konteyner bulunmasi gibi
onemli faaliyet sikintilarin1 da beraberinde getirmektedir. Kar oranlarindaki diisiisler
var olan yatirim projelerinin ertelenmesini, proje safhasindakilerin ise iptal

edilmesine neden olmustur.
1.10. Lojistik Siirecte Miisteri Memnuniyetinin Saglanmasi

Giiniimiizde, alanlarinda biiyiikk pazara payina sahip olan firmalar; lojistik
siire¢lerinin kalitesini artirarak, miisteri memnuniyetini saglamay1
amaclamaktadirlar. A.T Kearney sirketi tarafindan yapilan bir arastirmada, lojistik

siire¢lerinin toplam memnuniyet derecesi iizerindeki etkisi aciklanmistir.

Miisteriler kendilerine 6zel ¢oziimler, kaliteli iirtinler ve miikemmel servis
hizmetleri beklemektedirler, ayn1 sekilde servis saglayicilardan diisiik maliyetler ya
da fayda artiric1 ek yenilikler talep etmektedirler. Fakat isletmelerin miisterilerine
verdikleri hizmeti ulastirabilecek olan lojistik siireclerinin kalitesi, genellikle
ortalama kalitenini iistiinde yer almaktadir. Bu isletmelerin, lojistik siireclerinin

yeniden diizenlenmesine ve daha fazla esnek olmasina ihtiyaclar1 anlasilmaktadir.

Diinya ticaretinin serbestlesmesi isletmelere biiyiik firsatlar saglamaktadir.
Yerel pazarlarin s1g ve ¢ok degisken olmalari isletmeleri uluslararasi pazarlara dogru
yonlendirmektedir. Ay sekilde, hammadde tedarikler kaynaklarin1 da uluslararasi
pazarlara yonlendirerek maliyet avantaji saglamayr amaclamaktadirlar. Cografi
sinirlarin  kalkmasi, ticaretin serbest bir yapiya biiriinmesi ile, Ozellikle kita
Avrupasi’nda, sirketler arasinda birlesmeler gorillmeye baslanmistir. Bu
birlesmelerin ve yeniden yapilandirmalarin sonucunda, isletmelerin ana islerine
odaklanabilmeleri ve kendi siiregleri disinda olan bircok faaliyetten, dis kaynak
kullanimi yolu ile ¢ekilmeleri siklikla gériilmeye baslamustir. Isletmelerin egilimleri,
karmagik yapilardan kaginarak tek bir tedarikgi ile calismaya ve dis kaynak kullanimi
tercih etmeye dogru kaymis ve bu durum tedarikgiler ile daha yakin bir iliski

kurulmasina sebep olmustur.
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Uretim yapan isletmeler igin net bir yonetim kurali vardir. Bunlar asagida

aciklanmaktadir:
1) Uriiniin dizayn1 mutlaka diizgiin olmalidir.
2) Uriin mutlaka miisterinin fiyat beklentisini karsilayabilmelidir.

3) Dogru iirtinti, dogru tiiketiciye, dogru zamanda ve dogru maliyetle

ulagtirabilecek yetenekte servis hizmetleri kurulmalidir.

Lojistik uygulamalar bu iic madde de etkisini gostermektedir. Malin teslimi ve
uyarlanmasi, satis sonrasi servisler ve paketleme secenekleri iiriin tasariminini en
temel girdileri arasinda yer almaktadir. Isletmeler tedarik zincirlerini
milkkemmellestirmeye ve kayip zamanlar azaltmaya calismaktadirlar, bunu da sadece

etkin bir lojistik siireci biitiinliigiiyle saglayabilmektedir.

Lojistik siireclerinin yapisal miikemmelliginin yan1 sira, dikkat edilmesi
gereken bir bagka bir konu da, efektif miisteri memnuniyetinin saglanmasinda

yetismis lojistik elemanlarinin roliidiir. (Fletcher, 1995; 38-39)

Uygulamada tam anlamiyla birlestirilebilen bir tedarik zinciri yonetiminin
sonucu olarak daha iyi miisteri iligskileri ve zamaninda yapilan teslimatlar

goriilmektedir. Konuyu agaiklamak icin asagidaki vaka analizi kullanilmaktadir:
Ornek Vaka Analizi:

Pitney Bowes Inc., A.B.D. merkezli bir ofis mobilyalar1 sirketinin, Ingiltere
faaliyetlerinden sorumlu firmadir. Sirketin lojistik siireclerini merkeze alarak,
gerceklestirdigi miisteri odakli degisim, teknolojinin, insan kaynaginin ve siire¢

yonetiminin optimum birlesimini yansitabilmektedir.

Pitney Bowes firmasi; miisteri merkezli yaklagim ile faaliyetlerini siirdiirmeye
oncelikle ¢alisanlarin egitiminden baslamig ve pazarlama boliimii, muhasebe boliimii,
ist yonetim hatta giivenlik elemanlarina kadar, biitiin calisanlarin gorev tanimlar
tekrar yazilarak, miisteri odakli sistemin yogun bir sekilde islendigi egitim

programlarn tiim ¢alisanlara aktarilmistir.
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Daha sonraki asamada, sirket icin oldukg¢a kokten bir degisim olan; miisterilerin
ihtiyaci olan iiriinlerin iiretilerek satimina odaklanilmistir. Bu degisimin kokeninde
sirketin isletme stratejisinin tamamiyla miisteri merkezli bir yapiya alinmasi yer
almaktadir. Sirket, uluslararas1 bir miisterisi ile bir yil siireyle, 6deme sistemlerinde
gerceklestirilmesi diisiiniilen degisim i¢in birlikte calismistir. Miihendislerden ve
teknisyenlerden olusan bir proje grubu, miisterilerin tasarimi kendilerine ait olan bir
iriinii isletmeye siparis edebilmeleri i¢in yeni bir haberlesme agimi kurmustur.
Kurulan bu genis sistemler, su anda A.B.D. merkezli firmanin, daha 6nce aciklanan
Pitney Bowes firmasi gibi biitiin diinyadaki yerel ofislerinde kullanilmaya

baslanilmstir.

Isletmelerin basarili olmalar1 icin sadece miisteri kazanmalar1 degil, aym
zamanda misteri kaybetmemeleri de gerekmektedir. Rekabetin en sert yasandigi
iilkelerden biri olan Ingiltere’de, sirket agisindan miisterilerin korunmasina

odaklanabilmek en 6nemli konularin baginda yer almaktadir.

Yeni bilgisayar sisteminin birlesimi sirasinda, miisteri tatmininin rapor
edilmesinin 6nemi ortaya ¢ikmistir. Ciinkii sistem; calisanlari, miisterileri dogrudan
etkileyecek bir sorunu heniiz olusmadan isletmeyi uyarabilme mantig1 iizerine
kurulmustur.  Siparis alma, dagitim ve stok kontrol operasyonlar1 bilgisayar
araciligiyla birbirleriyle baglanti halinde kurulmustur. Bu operasyonlarin her hangi
birisinde ortaya ¢ikabilecek sorun, miisterilere sipariglerinin zamaninda teslim
edilememesi anlamina gelmektedir. Bu gec teslimatin Oniine ge¢mek igin, bilgi
teknolojisi sistemi calisanlara uyari niteliginde bir mesaj gondermektedir. Bu

sistemde, calisanlar sorun daha baslamadan uyarilmaktadirlar.

Benzer bir sistem de, uygulama miihendislerine yonelik gonderilen elektronik
postalar ile ilgili bir siirectir. Miisteri memnuniyetini saglamanin yolu, miisterilere
verilen taahhiitlerin aynen ve zamaninda yerine getirilmesidir. Sirket icinde olusan
acik uclu iletisim kanallar1 yardimiyla tiim verilen taahhiitler ilgili birimler ile de

paylasilmaktadir.

Pitney Bowes firmasinda mal tedarik ekipleri, ayn1 satis elemanlarn gibi,

telefonla konusma egitimi almiglardir. Bu sekilde, telefon ile diriinlerinin iiretim
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asamasini soran miisteriler ile, degisim kiiltiiriine uygun bir sekilde konusabilme ve
bilgi verme kapasitesine erigsmislerdir. Sistem, isletme icindeki biitiin siirecleri
otomatik bir sekilde izleyebilmektedir, stoklarda goriilen bir azalma ya da bagka bir

konuya hemen ¢oziim bulunabilinmektedir.

Tedarik zinciri, miisteri memnuniyet programinin en temel yapilarindan
birisidir. Siparis alimi1 ve siparisin ulagtirilmas1 siiregleri, ana sistemlere
birlestirilebilmis ve bu sekilde maliyetlerde avantaj saglanarak, gereksiz zaman

kayiplar engellenmistir.
1.11. Rekabet Kavramm ve Lojistik Sektoriine Rekabetin EtKisi

Lojistik faaliyetler, hizmet operasyonlari, operasyon faaliyetleri, digariya
yonelik lojistik islemler, siparislerin islenmesi, miisterilere mal gonderilmesi,
pazarlama, satis, promosyon faaliyetleri, miisteri servisleri, personelin egitimi ve
benzeri bu gibi faaliyetlerin gerceklestirilmesi, dolayisiyla farkl bir sekilde, farkli bir
sey veya faaliyetin sunulmasi rekabetin kendisi olarak tanimlanabilmektedir (Porter;

1998: 25).

Rekabet kavramu ile ilgili tamimlar {i¢ acidan incelenmektedir (Saracoglu ve

Kose; 2001: 7):

1. Rekabet analizinde ele alinan gozlem biriminde {iilke, sektor veya firma

seklindeki farklilagmalar,

2. Politika onerimi, sektor verimlilik artigi, ihracat performansi gibi amaclarla

yapilan analizler,
3. Mal ve mal gruplar i¢in yapilan analizler.
Rekabet kavraminin tek bir kavramsal temelinin olmamasi, bu kavramin iilke,
sektor ve firma olgeginde uluslararasi platformda tanimim etkilemekte ve dolayisiyla

ilgili  bulundugu degiskenlerin  farklihk  gOstermesine yol ag¢maktadir.
(AtalayveBirbil;2001:7).

Rekabet, dogrudan dogruya veya dolayl olarak isletmenin pazarina mal veya

hizmet sunmaya calisan isletmelerin faaliyetlerin biitiiniidiir. Genel anlamda rekabeti
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iki temel faktoriin belirledigi soylenebilmektedir. Bunlar: I¢inde bulunulan pazarin

yapist ve pazardaki davranislardir (Luffman, Sanderson, Lea ve Kenny; 1987:38-39).

Rekabetin faaliyetlerin gergeklestirilmesinden olustugunu sdyleyen Porter,
daha sonra, "bu resim, en basit haliyle, isi faaliyetlere bolme cercevesidir" seklinde
aciklamada bulunmaktadir (Porter; 1998: 25). Bu agiklamalar dogrultusunda rekabet
kavrami; alisilmig islerin daha farkli ve daha etkili yapilmas: olarak

tanimlanabilmektedir.

Kalic1 olabilmek i¢in, sadece rekabet etmek yeterli olmamaktadir, rekabeti
yaratmak sarttir. Yani sadece rekabet eden degil, rekabet yaratan bir konuma sahip
olmak da giiniimiiz kosullarinin en 6nemli talebi haline gelmistir. (Aliyev; 2002: 224
- 226).

Kiiresellesmenin sonucu olarak giintimiizde kilit kavramlar haline gelen
rekabet esneklik ve yiiksek kalite standartlari, isletmeleri stratejik diisiinmeye ve
davranmaya zorlamaktadir. Her canli organizma gibi yasamak ve ayakta kalmak
zorunda olan isletmelerin basaris1 sadece yapi, stratejiler ve teknoloji gibi unsurlara
bagh kalmamaktadir. Giiniimiizde isletmelerde basari, rakiplerden farkli ve 6zgiin bir

rekabet yolu bulabilmelerine baglhdir.

Gecmis yillardaki ¢evre kosullart 21. yiizyildaki ortama gore goreceli olarak
daha duragan ve tahmin edilir nitelikteydi. O donemlerde degisim, bir¢ok endiistri
dalinda dogrusal olarak algilanmaktaydi. Baslica rakipler, genellikle kiiresel olanlar
degil yerli olanlards; isletmeler hiyerarsik olarak yapilandiriliyordu ve bu yapi, se¢cim
ve terfi uygulamalar ile destekleniyordu. Giiniimiizde ise; iirlinlerin yasam siire¢leri
kisalmakta, veriler artmakta, bu verileri bilgiye doniistiirme ihtiyaci artmakta ve

degisimin sekli ve oraninda farkliliklar meydana gelmektedir.

Isletmelerin icersinde bulundugu rekabet ortami giiniimiizde yirminci yiizyila
kiyasla daha dinamik ve karmagiktir. Yasadigimiz yiizyilda ekonomik, sosyal ve
teknolojik alanda meydana gelen gelismeler, pazarlarin kiiresellesmesine,

uluslararasi rekabetin degismesine yol agcmis bulunmaktadir. Bu nedenle isletmeler,
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bu rekabet ortaminda etkili stratejiler gelistirmenin ve rekabet ustiinliigi elde

etmenin yollarin1 aramaktadirlar.

Glinlimiizde bilgi akisim saglikli, dogru ve kapsaml bir sekilde alabilen, bu
bilgiyi dogru ve zamaninda kullanabilen isletmeler, rekabette iistiinlik elde
edebilmektedirler. Elektronik iletisim, sektorleri doniisiime zorlamaktadir. Her sektor
ve her isletme bugiinkii is yapma sekillerini radikal olarak degistirmek zorunda

kalmaktadir.
1.11.1. Rekabet Giiciinii Etkileyen Faktorler

Firmalar uluslararasi piyasalarda faaliyet gostermekte ve rekabete etmektedirler.
Bu acidan rekabet giiciinii belirleyen faktorlere firma acisindan bakabilmek miimkiin
olmaktadir. Bu sekilde diistiniildiigiinde ise, rekabet giiciiniin belirleyicileri firma ici

etkenler ve firma dis1 etkenler olarak ikiye ayrilabilmektedir.

1- Firma ici etkenler ; Kisa veya uzun vadede firma tarafindan kontrol

edilmeleri, degistirilmeleri ve gelistirilmeleri miimkiin olan faktorler olarak
tanimlanabilmektedir (Ozel; 1999: 187). 1sgiicii maliyetleri, verimlilik, kalite,
karlilik, bilim ve teknoloji diizeyi, yonetim, nitelikli isgiicii, uluslararas1 standartlar

ve fiyat firma i¢i etkenleri olugturmaktadir.

2- Firma dis1 etkenler ; Firma tarafindan kontrol edilemeyen faktorlerdir.

Devletin ekonomideki yeri ve ekonomiye olan miidahaleleri, altyapi, isgiicii
piyasalarinin esnekligi, dis ticaret politikasi, yabanci sermaye, yurti¢i rekabet ortamt,
cografi konum, iilke imaj, iilke i¢i talep yapisi, dogal kaynaklar, finansa sektorii ve

tesvikler (devlet yatirimlari) firma dis1 etkenleri olusturmaktadir.

Bu sekilde bir ayrimlamaya gidildikten sonra, rekabetci giicii etkileyen firma
ici ve firma dis1 tiim bu unsurlar tek tek asagidaki sekilde siralanabilmektedir:

- Kalite

- Bilim ve teknoloji

- Isgiicii maliyeti

- Verimlilik

%X Viii



- Nitelikli iggiicii

- Yenilik¢ilik

- Karlilik

- Yonetim

- Uluslararasi standartlar

- Fiyat

- Devletin rolii

- Altyap

- Isgiicii piyasalarinin esnekligi
- Dis ticaret politikasi

- Yabanci1 sermaye

- Finans piyasalari

- Yurti¢i rekabet ortami

- Cografi konum

- Ulke imaj1

- Ulke ici talep yapisi (bilingli tiiketici)
- Dogal kaynaklar

- Tesvikler (devlet yatirnmlari)
1.11. 2. Lojistik Rekabet

Gecmis donemlerde rekabette kullanilan stratejiler mamuliin 6zelikleri ve fiyati
izerinde toplaniyorken, giiniimiizde bu goriis lojistigi igersinde alacak sekilde
genislemektedir. Giiniimiizde pek ¢ok isletme, kendileri icin rekabete iliskin 6nemli
tistiinliikler yaratmaktadirlar. Rekabetlerini de tiiketiciye daha fazla hizmet sunmakla

ve tiiketicinin istedigi her mali hazir bulundurmakla yapmaktadirlar.

Isletmeler tarafindan, stoklama giderleri, isletme ici tasima giderleri azaltilmak

suretiyle rekabetci bir iistiinliikk elde edilebilmektedir. Diizenli ve giivenilir bir
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lojistik sistem pazarlama caligmalarimi kolaylastirdign gibi satiglarin artmasini da

saglamaktadir.

Giiniimiizde siirekli degismekte olan pazar sartlari, artan rekabet, firmalar
etkinlik arayisina itmektedir. Isletme maliyetleri icersinde en yiiksek masraf kalemini
dagittm  faaliyetlerinin  olusturmasi da  dikkatleri bu islev iizerinde
yogunlastirmaktadir. Ciinkii, kanalin etkili olmasi, iiyelerin koordineli ve uyumlu
calismasi sonucunda hem pazarlama masraflarindan tasarruf saglanmakta, hem de

optimal fayda (yer, zaman, miilkiyet) olusturulmaktadir (Baydas; 1997:18).

Porter'e gore rekabet avantaji yakalamanin iki yolu bulunmaktadir: Bunlardan
birincisi operasyonel etkinliktir. "Operasyonel etkinlik, ayn1 seyi rakiplerden daha
iyi yapmaktir" (Porter; 1998: 27). Ikinci yol ise; lojistik etkinlik; diger bir ifadeyle

islemleri daha etkin bir sekilde gerceklestirmektir.

Lojistik etkinlikle anlatilmak istenen, bir dagitim kanalinda gerceklestirilmekte
olan fiziksel dagitim faaliyetlerini, dolayisiyla bir kanal icersinde yer alan faaliyetleri

en iyi sekilde gerceklestirmeye calismaktir (Aliyev; 2002: 278).

1.12. Lojistik Rekabette Miisteri Memnuniyeti Avantajinin Saglanmasi

Miisteri, bir iiriin veya hizmetten yararlanan nihai tiiketici, kullanici, fayda
saglayan veya satin alan taraftir. Miisteri; bir hizmetin nasil, hangi siire¢ icersinde,
kim tarafindan, hangi araclarla yapilabildigine degil, kendisine ne sekilde
yansidigina, verilen hizmetten doyum saglayip saglamadigina, verilen hizmetin
ihtiyag¢ ve beklentilerine ne derecede uyduguna, parasinin karsiligini alip almadigina,
verilen sozlerin ve taahhiitlerin ne Olgiide yerine getirilebildigine bakmaktadir

(Ersen; 1997: 91).

Gecmiste kolaylikla anlasilabilen, davraniglar 6nceden tahmin edilebilir olarak
tanimlanan miisteriler, giiniimiizde énemli dl¢iide degisimlere ugramislardir. Bugiin

miigteri, iyi bir egitimden ge¢mis Orgiitlerin etkin bir sekilde ugragsmak zorunda
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kaldiklar1 baslica cevresel giiclerden birini olusturmaktadir. Misterilerdeki bu
degisimler, isletmeleri ortaya cikan bu giic kaynaginin istedigi gibi davranmaya
zorlamaktadir. Miisterilerdeki bu degisimlere karsi isletmeler Onlem almakta,
boylelikle isletmeler, "miisteri memnuniyeti basar1 kaynagidir" ilkesiyle calismalarini

yiiritmektedirler.

Giiniimiiz i3 hayatina hakim olan ve isletmeleri yeni arayislara yonelten
unsurlardan birini de piyasalardaki yikici rekabet unsuru olusturmaktadir. Rekabet,
en son teknolojileri kullanan isletmeleri bile etkilemektedir. Boyle bir piyasada nasil
rekabet etmeli ve rakipleri nasil yenmeli gibi sorular, bir¢ok isletme yoneticisinin
siklikla sordugu sorular arasinda bulunmaktadir. Bu rekabet sartlar1 altinda, bir adim
one gecebilmeyi basarabilmek icin yapilmasi gerekenin, "iiriin odakli" anlayistan
"miigteri odakli" anlayisa gecis oldugu giin gectikce artan bir sekilde kabul
gormektedir. Ciinkii, giiniimiizde yeteri kadar iyi olmak, rekabette iistiinliik
saglamaya yetmemektedir. Miisteri beklentileri hizla yiikselirken, bunu karsilamak
icin miisteriye kulak vermek, siirekli 6grenme ve gelisme saglayacak miisterinin

istek ve beklentilerini tatmin etmek gerekmektedir.

Cagdas miisteri, sadece mevcut olan mal ve hizmetlerden elde edebilecegi
yararlara bakmamakta, daha yiiksek bilimsel, teknik ve ekonomik gelismeler
beklemektedir. Dolayisiyla giiniimiiz miisterisinin beklentileri daha fazla ve daha
baskici olmakla birlikte, daha gelismis bir diizeydedir. Hizla degisen ¢evresel
kosullar ve piyasa kosullari, kiiresel denilebilecek rakiplerin ortaya c¢ikmast,
rakiplerin saldirgan politikalari, miisteri beklentilerinin artmasi, isletmelerin
miisterilere sagladigi hizmet icerigini derinlestirmektedir. Giiniimiiz kosullari
isletmeleri, eski stratejilerden vazgecmeye, stratejilerini degistirmeye, pazarlamanin
yeni taktik ve trendleri ile cagin miisterisini memnun etmenin yollarini aramaya

zorlamaktadir.

Glinlimiiz pazarinda satilmakta olan driinlerin teknolojik gelismisligi
karsisinda miisteri, eskisinden ¢ok daha fazla secici davranmaktadir. Daha zor tatmin
olmakta, aldig tiriinii veya saticisim kolaylikla degistirebilmektedir. Bu sebepten
dolay1, miisterinin su andaki ve gelecekteki ihtiyaclarin1 6nceden tahmin ederek

miigteriyi tatmin edebilen, bu ihtiyaclan yerine getirebilmek icin iiriin gelistirme,
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cesitlendirme vb. yonetim stratejilerini ¢ok hizli bir sekilde ve rakiplerinden 6nce
uygulamaya koyabilen firmalarin, rekabet giicii daima daha yiiksek olmaktadir

(Yenersoy; 1997: 14).

DORDUNCU BOLUM

IV. LOJIiSTiK REKABET VE MUSTERi iLiSKIiLERi YONETIiMi
UZERINE EGE BOLGESININ ONDE GELEN LOJiSTiK FIRMALARI iLE
GORUSME UYGULAMASL

1 . Arkas Denizcilik ve Naklivat A.S.

Firmanin faaliyet alam: Uluslararas1 Nakliyat

Soru 1 : Isletmenizin rotalart veya hizmet noktalari nelerdir?
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Tiim diinya iizerine dagilmis belirli limanlara ve bu limanlarin bagh oldugu
tilkelere deniz, kara ve hava yollann ile tasima/nakliye ve lojistik destek

gerceklestirmektedir.

Soru 2 : lojistik isletmelerin sermaye yapist sizce nasu olmaldwr

Sektoriin dogal yapisinda uzun/kisa vade verilmesi miisteriye ek hizmet olarak
goriildiigiinden giiclii bir finansal yapiya sahip olunmasi lazimdir. Buna gore, yiiksek
sermaye ile ise baglamak sirketin uzun dénemde yiikselmesini saglayacak en biiyiik

etkenlerden biridir.

Soru 3 : Lojistik sektoriin gelecegini nasil goriiyorsunuz?

Tiirkiye ‘de kaba tabirle bir masa ve bir sandalye koyarak kurulan sirketler,
sirket unvanina “Lojistik” eklentisi yaparak kendilerine pay saglamaya caligmaktadir.
Oysa ki ; lojistik hammadde temininden baslayarak, tiiketiciye ulasincaya kadar
gecen tiim islemleri kapsadigindan, “bir masa ve sandalye” ile tabir edilen lojistik
mantalitesi maalesef Tiirkiye’yi uluslararasi alanda zarara ugratma potansiyeline
sahiptir. Ancak, bu isi gercek anlamiyla yapan az sayida firmay1 bu diisiincemden
ayrt tutmaktayim. Bu firmalarin c¢ogalmasi ve Tiirkiye’nin jeopolitik agidan
oneminin de isin i¢ine katilmasiyla, gelecek zamanda Tiirkiye’yi Onemli bir

pozisyona getirebilir.

Soru 4 : Bu cercevede sirketinizi nasil bir gelecek bekledigine inaniyorsunuz?

Sirketimiz bu alanda her tiirlii yatirim1 yapmaktan kaginmadigindan, ileride

daha biiyiik potansiyel ve imkanla en iyi lojistik firmas1 olmaya adaydir.

Soru 5 : Lojistik sektorde i¢sel ve dissal acidan karsilasilan sorunlar nelerdir?

Zayif hizmet, yetersiz altyapr ve yatinm, eksik devlet tesviki, giimriik
mevzuatlarindaki uyusmazlik., gelisen teknolojiye ayak uydurabilmek ve yakindan

takip etmek.
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Soru 6: Lojistikte temel rekabet araclarimin neler oldugu kanaatindesiniz ve

bunlarin zamana gore degistigini diisiiniiyor musunuz?

Yiiksek finansman giicii, alternatif tasima sekillerine kolay ulasim, genis ve
yeterli altyapi, deneyim ve bilgi, teknolojiyi kullanabilmek. Yukarida saydiklarimin
disinda, zamanla degismeyen tek sey bilgiye en hizli sekilde ulasmak ve onu
kullanmak olacaktir.

Soru 7 : Miisteri Iliskileri Yonetiminin sizin icin anlami nedir?

Miisteri iliskileri yonetimi miisterinin firmadan bekledigi ve beklemedigi tiim

hizmetleri verebilmesidir.

Soru 8 : Miisteri Iliskileri Yonetimi ile ilgili insan kaynaklarimin kalifikasyon

seviyesi sizce nasul olmalidir?

Bence deneyimli olmasindan ¢ok, kendini miisterinin yerine koyabilmeyi ve

dinlemeyi bilen ¢alisanlarin istihdam edilmesi en uygunudur.

Soru 9 : Miisteri Iliskileri Yonetimini uygulayan isletmelerin insan kaynaklarinin

organizasyon kriterleri ne olmalidir?

Soru 10 : Miisteri Iliskileri Yonetiminden yararlandiginiza inantyor musunuz?

Evet, inantyorum.

Soru 11 : Risksiz bir gelecek icin sirketinizde ileriye doniik gerceklestirmeyi

diisiindiigiiniiz calismalar nelerdir?
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Yeni yatinmlar, personel’in egitimlerle gelistirilmesi, miisteri memnuniyetinin

belirli araliklarla 6l¢iilmesi

2. inci Lojistik A.S.

Firmanin faaliyet alan1: A dan Z ye Lojistik

Soru 1 : Isletmenizin rotalari veya hizmet noktalary nelerdir?

Denizyolu, Karayolu, havayolu ile uluslar arasi ve yurt i¢i nakliye, dagitim,

depolama, giimriikleme, liman ve acentelik hizmetleri.

Soru 2 : lojistik isletmelerin sermaye yapisi sizce nasu olmaldur?
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Iki sekilde cevap vermek gerekir

1) Diinya standartlarinda olmas1 gereken durum : Cok giiclii ve rekabet
edebilir

2)Tiirkiye ve oOzellikle Izmir icin : Rakiplerin belden asagi ve adaletsiz
rekabet yaptig1 diisiiniiliince bu kadar para ayirmak son derece mantiksiz, finansman

maliyeti bile pek ¢ok isi alamamakta etkendir.

Soru 3 : Lojistik sektoriin gelecegini nasil goriiyorsunuz?

Ozellikle Global firmalar zaten getirecekleri seviyeye getiriyorlar. Full
Lojistik isi yapmayan tagimacilik firmalarinin gelecegi pek parlak goziikmiiyor.
Ama Izmir bu soyledigimiz kistaslarin diginda. Hala birtakim masa alt1 isler 6n

planda,maalesef profesyonellik tam oturmus degil.

Soru 4 : Bu cercevede sirketinizi nasil bir gelecek bekledigine inaniyorsunuz?

Eger bir GLOBAL firma satin alip ta ismini degistirmez ise, ileride son
derece Kkilit bir noktada olacagiz. Zira su an yapilan aktivitelerin tiimiine bakildigi
zaman sektoriin bir numaralarinin bile erigemedigi bir hizmet yelpazesine sahibiz,
firmanin telefon ile hatta mail ile bize talebini bildirmesi yeterli, ondan sonra
yerinden kalkmadan firma adina tiim ara nakliye organizasyonlarini, gerekli giimriik
prosediirlerini,dokiimantasyon vb her tiirlii angarya tabir edilen kagit islerini onlarin
adina yerine getirip ,hatta ve hatta faturalarim ve tahsilatlarin bile takip edip tam bir

zincir olusturuyoruz ve bunu su an yapabilen yok.

Soru 5 : Lojistik sektorde i¢sel ve dissal acidan karsiasilan sorunlar nelerdir?
Icsel acidan : Adaletsiz rekabetkanunlarin  yetersizligi,hatir  goniil

isleri,riisvet,adam kayirma vs.

Digsal Agidan : Finansman giicii,ofis agi,global islerin takibi ve global

ihalelerde etkinlik
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Soru 6: Lojistikte temel rekabet araclarimin neler oldugu kanaatindesiniz ve

bunlarin zamana gore degistigini diisiiniiyor musunuz?

Finansman ,satin alma, IT ve imaj

Soru 7 : Miisteri Iliskileri Yonetiminin sizin icin anlami nedir?

Olmasi elzem olan fakat cok az firmanin hakkiyla uyguladigi, pek cogunun
sadece gosteris olsun yada adet yerini bulsun zihniyetiyle bilgisi ve yetisi olmayan
insanlar1 y1gdigi , genellikle miisteriye kolayliktan ¢ok zorluk ¢ikaran boliimlerdir.Bu

sistemin kurulmasi ve oturmasi en az 20 yildir diye diisiiniiyorum.

Soru 8 : Miisteri Iliskileri Yonetimi ile ilgili insan kaynaklarimin kalifikasyon

seviyesi sizce nasu olmalidir?

Calisan ve yetismis insan profili acisindan belki de ilk sirada gelen sektor
,bizim sektoriimiizdiir.Fakat daha evvelden de soyledigim gibi hala pek cok iist
diizey yonetici alt kadrodan maalesef daha dinozor oldugu i¢in(bizim sirketimizde
boyle bir sey yok), kalite ister istemez diisiiyor.Bir 6rnek verecek olur isem hala FOB
ve CIF farkini bilmeyen acente miidiirleri ve genel miidiirler mevcut ve “bilmiyorsa

ne olacak ki” denemeyecek kadar ciddi bir mesele bu.

Soru 9 : Miisteri Iliskileri Yonetimini uygulayan isletmelerin insan kaynaklarinin

organizasyon kriterleri ne olmalidir?

Bence bolgenin istekleri, yapisi goz oniinde bulundurulmali. Ornegin; pek
cok firma Amerikan firmalarinin yapisi , sistemini birebir kopyalamaya calisiyor,bu
son derece kotii bir kopyacilik, zira bir bolge icerisinde 2 farkli ofis icinde bile
yapilanma, insan demografisi, sistem kurulumu birbirinden farkli olmali, zira bizim
Alsancak merkez ofisimiz ile Pinarbasi depomuz, Isikkent nakliyeciler sitesi
ofisimizin isletimi, kalite anlayisi, problem c¢ozme teknigi farkli olmali, Bursa,
Mersin, Istanbul ofislerimizin bu konulara yaklagim ve ¢6ziim tarzi farkli olmals,

buna gore sistem kurulmali yoksa maalesef ¢ok komik durumlara diisersiniz
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Soru 10 : Miisteri Iliskileri Yonetiminden yararlandiginiza inantyor musunuz?

Buna tamamen %100 yararlandigin1 sdyleyen yalan sdylemis olur, zira bu
zaman igerisinde belirecek bir durum, kaldi ki, miisteriler bile hala ne istediklerini
tam anlamiyla tahlil edebilmis degiller. Zira bakkal zihniyetinden daha yeni siyrilan
bir toplum ve isletmelere sahibiz, dolayisiyla da marjinal fayda minimum maliyet
iliskisini kuramayan binlerce firma, yoOnetici ve isetmeye sahibiz. Zamanla

oturacaktir.

Soru 11 : Risksiz bir gelecek icin sirketinizde ileriye doniik gerceklestirmeyi

diisiindiigiiniiz calismalar nelerdir?

Isim ve marka olusturma, kusursuz bir sistem kurma, kaliteli, bilgili, yetenekli

calisanlar ve bu ¢alisanlara karar alma inisiyatifi verme.

3. Unsped Global Lojistik Ticaret A.S

Firma faaliyet alami: Uluslararas1 Ve Yurti¢ci Deniz, Hava, Kara Nakliyesi ve

Lojistik Hizmetleri

Soru 1 : Isletmenizin rotalart veya hizmet noktalari nelerdir?
Uluslararas1 Nakliyede Hava, Deniz: Ozellikle Uzak Dogu, Avrupa ve ABD
ithalat ve ihracat Kara da ise; Avrupa Ulkeleri. Hizmet noktalar1 calisilan yaygin

forwarder kuruluslariyla hemen her 6nemli noktadadir.

Soru 2 : lojistik isletmelerin sermaye yapisi sizce nasi olmaldur?
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Nakliyenin gerektirdigi teminatlar karsilayabilecek; zamanin siirat getiren high
tech yatinmlarin1 yapabilecek ve nakit akisinda sorunsuz miisteri nam1 ve hesabina

islem yapabilecek yetenekte olmalidir.

Soru 3 : Lojistik sektoriin gelecegini nasil goriiyorsunuz?

Iki anlamda y1ldizinin parlayacagina inaniyorum:

1. Global rekabet kaliteden 6diin vermeden daha ucuza isi gelistirmeye mecbur
ederken, sirketler maliyetleri nakliye, stok ve depolama alanlarinda
diisebilmek i¢in profesyonel destek ihtiyact artiyor.

2. Sanal pazarlama nihai tiiketicilerle {iireticileri bir araya getiriyorsa da en
uygun fiziksel dagitim bir miihendislik ve nakliye bilgisini gerektirmekte. Bu

da lojistigin dneminin artacaginin gostergesidir.

Soru 4 : Bu cercevede sirketinizi nasil bir gelecek bekledigine inaniyorsunuz?

UGL Unsped daima zamanmin ilerisinde ve nakliyenin gelismelerindeki tiim
mod ve alternatiflerine yaptigi yatinmlarla artan global rekabet iginde hizh

bilytimesini siirdiirecektir.

Soru 5 : Lojistik sektorde i¢sel ve dissal acidan karsiasilan sorunlar nelerdir?

Milletleraras1 rekabet, cok uluslu kuruluslarin devlikleri sayesinde disaridaki
servis sunucular nezdinde bazi fiyat ve anlagma avantajlar1 almalarim saglamaktadir.
Yerel alandaki tanima ve daha iyi hizmet, icerideki iilkeye 6zel bilgilerle beraber

lojistik acisindan rekabeti dengelemektedir.

Soru 6: Lojistikte temel rekabet araclarimin neler oldugu kanaatindesiniz ve

bunlarin zamana gore degistigini diisiiniiyor musunuz?
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Onem siralamalart mutlaka degismektedir. Ancak, lojistik miisterilerinin
zaman, fiyat ve miktar taleplerinin tam ifa edilmesi konusu uzun bir siire daha birinci

konumunda kalacaktir.

Soru 7 : Miisteri Iliskileri Yonetiminin sizin icin anlami nedir?

CRM cok eskiden yetenekli ve maaglart zor 6denebilen pazarlamacilarin yerini
bugiin kurumsal yapida yer alan normal personelle yapilabilmesine olanak
tanimaktadir. Bu yiiksek transfer iicretleriyle sirket degistiren bu kalitede insanlara

olan ihtiyag¢ ortadan kalktig1 gibi; takim olarak hizmet sunabilme konusu devrededir.

Soru 8 : Miisteri Iliskileri Yonetimi ile ilgili insan kaynaklarimin kalifikasyon

seviyesi sizce nasu olmalidir?

Agresif, hirsli ve beden dilinden iyi anlayan insan kaynaklar kalifikasyonunu
gerektirmektedir. Hem isgin konusu, hem de takim ¢alismalar1 ve sirket el kitaplarinin
uygulamalarin1 iyi bilen psikolojiden anlayan insan kaynaklarn CRM’e uygun

gelismelerde yer alacaklar belirleyebilir.

Soru 9 : Miisteri Iliskileri Yonetimini uygulayan isletmelerin insan kaynaklarinin

organizasyon kriterleri ne olmalidir?

CRM uygulamada IK organizasyonlar1 yatay yonetimde ve diger boliimlerle
iletisimde siireklilik i¢inde ¢alisabilecekleri ortam olmalidir. Burada c¢alisanlarin hem

IK hem de sirketin boliimlerinin oryantasyonunda bilgili olmalar1 ¢cok 6nemlidir.

Soru 10 : Miisteri Iliskileri Yonetiminden yararlandiginiza inantyor musunuz?

Bir dereceye kadar calismalar varsa da heniiz bu konuda varilmasi gereken

yerden uzakta oldugumuzu diistiniiyorum.

Soru 11 : Risksiz bir gelecek icin sirketinizde ileriye doniik gerceklestirmeyi

diisiindiigiiniiz calismalar nelerdir?



Takim c¢alismas1 ve iletisime acik, CRM’i tam uygulayabilen ve bunu
miisterileriyle de biitiin halinde gelistirebilen bir yapiya dogru ilerlemek igin

caligmaliy1z.

4. Davkon Uluslararasi Tasimacilik Ve Lojistik Hizm. Tic.Ltd. Sti.

Firma faaliyet alam: Uluslar Aras1 Tagimacilik

Soru 1 : Isletmenizin rotalart veya hizmet noktalari nelerdir?

Izmir merkezli, Izmir, Istanbul, Mersin, Gemlik limanlarindan Continent

Limanlar, Hindistan, Akdeniz, ve Okyanusya Bolgesi

- xli



Soru 2 : lojistik isletmelerin sermaye yapisi sizce nasi olmaldur?

Lojistik sirketlerin ¢ogunlukla sabit varliklar1 ve stoklayabilecekleri emtialar
olmadigindan dolay1 likitiditeleri kuvvetli olmali, sermayelerinin karsiligi nakit

olarak bulunmall.

Soru 3 : Lojistik sektoriin gelecegini nasil goriiyorsunuz?

Gelecegin sektorleri arasinda oldugunu diisiiniiyoruz. Insanlar var oldukca
ihtiyaglart olacak ve bu ihtiyaclar karsilanmasi i¢in bir yerden bir yere tasinip
depolanacak ve depolanan ihtiyaglarin dagitimi yapilacak. Lojistik insanlik var

oldugu siirece gecerliligini kaybetmeyecek sektorlerin basinda geliyor.

Soru 4 : Bu cercevede sirketinizi nasil bir gelecek bekledigine inaniyorsunuz?

Her sektorde oldugu gibi bu sektérde de yogun rekabet ortami s6z konusu. Bu
rekabet ortami icinde gelecekte pazardaki yerimizi gelistirmek adina siirekli yeni
pazarlar arayis1 igerisinde yer aliyoruz. Her turlu ihtimali g6z Oniinde
bulundurdugumuz i¢in cross trade ¢alismalarimiz olmakta. Yani bulundugumuz iilke
diginda iki iilke arasindaki ticaretin icinde de yer almaya calisiyoruz. Lojistik sektorii

globallesen diinyada teknoloji sayesinde iilkeleri yakinlagsmaktadir.

Soru 5 : Lojistik sektorde i¢sel ve dissal acidan karsiasilan sorunlar nelerdir?

1gsel sorunlar, rekabet, mevzuat, limanlarin / havaalanlarinin / yollarin

yetersizligi, kalifiye is giici eksikligi.
Digsal Sorunlar, petrol fiyatlarindaki asir1 oynama, navlunlardaki artis, sirket

evlilikleri sayesinde rakiplerin azalmasina ragmen, az olan rakiplerin daha giiclii hale

gelmesi ve savaslar.
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Soru 6: Lojistikte temel rekabet araclarimin neler oldugu kanaatindesiniz ve

bunlarin zamana gore degistigini diisiiniiyor musunuz?

Fiyat, kalite, hiz

Soru 7 : Miisteri Iliskileri Yonetiminin sizin icin anlami nedir?

Giinlimiizde miisteri ile olan iliskiler, asir1 rekabetten dolay1 daha fazla 6nem
kazanmigtir. Her gecen giin lojistik firmalarinin sayis1 artmakta rekabetten dolayi ise
miisterinin devamliligim1 saglamak daha da zorlasmaktadir. Kontrollii bir yonetim
olmadik¢a miisterilerin elde tutulmasi imkansiz hale gelmektedir. Bu baglamda
Miisteri iliskileri Yonetiminin anlami bizim icin sirketin devamliligi anlamina

gelmektedir.

Soru 8 : Miisteri Iliskileri Yonetimi ile ilgili insan kaynaklarimin kalifikasyon

seviyesi sizce nasul olmalidir?

Prezentabl, lojistik konusunda operasyonun her evresini ¢ok iyi bilen,
diksiyonu diizgiin, ve bunlarin yan1 sira sabirli ve pratik zekasi olan bir yapiya sahip
olmas1 gerekiyor. Tabii bilgisayar kullanimi, yabanci dilin akiciligi artik olmazsa

olmazlarin arasinda.

Soru 9 : Miisteri Iliskileri Yonetimini uygulayan isletmelerin insan kaynaklarinin

organizasyon kriterleri ne olmalidir?

Soru 10 : Miisteri Iliskileri Yonetiminden yararlandiginiza inantyor musunuz?

Evet.
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Soru 11 : Risksiz bir gelecek icin sirketinizde ileriye doniik gerceklestirmeyi

diisiindiigiiniiz calismalar nelerdir?

Daha kaliteli bir servis ile daha ¢ok sabit miisteri edinmek

5. Arfor Tasima Hizmetleri A.S.

Firma faaliyet alam: Freight Forwarding ve Lojistik Hizmetler

Soru 1 : Isletmenizin rotalart veya hizmet noktalari nelerdir?

Tiim Tiirkiye limanlarindan tiim diinyaya ve tiim diinya limanlarindan Tiirk

limanlarina hizmet vermekteyiz. Ayrica Tiirk limanlarma hi¢ ugrak yapmayan
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tictincti iilkeler arasi deniz, hava ve kara tasimalar1 da faaliyet alanlarimiz
icerisindedir. Istanbul, Izmir ve Bursa’da kendi ofislerimizle; Trabzon, Samsun,
Ankara, Eskisehir, Gemlik, Denizli, Antalya, Mersin, Konya, Kayseri ve

Gaziantep’teki temsilci ofislerimizle hizmetlerimizi siirdiirmekteyiz.

Soru 2 : lojistik isletmelerin sermaye yapis: sizce nasil olmalidir?

Mutlaka faaliyet alanlarinin diizenli olarak isletilmesini saglayacak sagliklilikta
bir sermaye yapisi olmalidir. Aksi takdirde hizmet verilen miisterilerin lojistik

faaliyetlerine zarar verir ki bu da lojistik pazar1 i¢in oldukg¢a kotii bir imajdir.

Soru 3 : Lojistik sektoriin gelecegini nasil goriiyorsunuz?

Diinyada oldugu gibi Tiirkiye’de de gelismeye devam edecek, gelecegin
sektorlerindendir. Her tiirlii ticareti sanal ortamda yapabilirsiniz, ancak ne olursa
olsun fiziki olarak hammaddelerin ve mallarin bir yerden bir yere tasinmasi sarttir.
Bu da lojistigin oniimiizdeki on yillarda da gelismeye devam etmesini saglayacaktir.
Tiirkiye’nin lojistikte atacagi daha cok adimlar oldugu icin bu sektor ozellikle
Tiirkiye’de biiyiikk gelismelere aciktir. Hem iilkemizin bulundugu cografi konum
nedeniyle, hem de iilke ekonomisi ve ticaret hacmi gelistikce lojistige duyulan
gereksinim de artacaktir. Yeter ki iilkenin kaynaklarimi bu anlamda dogru

yonlendirebilelim.

Soru 4 : Bu cercevede sirketinizi nasil bir gelecek bekledigine inaniyorsunuz?

Sirketimiz tedarik zinciri siirecinin daha ¢ok uluslararasi tagima alaninda
faaliyet goOstermektedir. Bu baglamda iilkemizdeki gelismenin paralelinde
verecegimiz hizmetler de geliserek siirdiiriilecektir. Oniimiizdeki on yillarda
sirketimizin saglikli ve karli bir sekilde etkinligini siirdiirmesi icin bugiinlerden
verimli calisma kosullarin1 yaratmaya calisiyoruz. Dolayisiyla biz 6niimiizdeki on

yilin sirketini bugiinden yaratmanin pesindeyiz.
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Soru 5 : Lojistik sektorde i¢sel ve dissal acidan karsilasilan sorunlar nelerdir?

Ulke ekonomisinin 6lceklerinin yeterince biiyiik olmamasi nedeniyle lojistik
hizmetleri belirli biiyiikliikteki firmalarin haricindeki sanayi ve ticaret sirketleri igin
cazip olmayabilmektedir. Dolayisiyla lojistik firmalarinin tirettigi hizmetlerin 6nemli

bir kismi orta ve kii¢iik 6lgekli firmalarin kendi biinyelerinde ¢oziilmektedir.

Biiyiik olgekli firmalar ise bu hizmetleri yiiksek pazarlik paylar1 nedeniyle,
lojistik firmalarina ayrilan cok diisiikk kar marjlariyla almaya calismakta, bu da
ozellikle sabit yatirrmlarda bulunan sektor firmalarinin yatirimlarinin geri doniislerini

geciktirmektedir.

Ayrica yurt dis1 lojistik gruplarmin biiyiik kismi gerek yerli firmalar satin
alarak, gerekse kendi yapilarini kurarak sermayelerini ve is deneyimlerini iilkeye
getirmistir. 11k etapta yerli sermaye igin bir tehdit olarak algilansa da uzun erimde
rekabeti ve kaliteli hizmet diizeyini saglamada olumlu katkilarn olacagim

degerlendiriyoruz.

Soru 6: Lojistikte temel rekabet araclarimin neler oldugu kanaatindesiniz ve

bunlarin zamana gore degistigini diisiiniiyor musunuz?

Is yapma siirecleri gerek teknolojinin katkisiyla, gerekse is deneyimlerinin
artmasiyla siirekli degismektedir. Bir zamanlar en gelismis ve biiyiikk depolara ya da
arag filosuna sahip olmak bir rekabet araciyken bugiin daha farkli kavramlardan s6z
edilmekte ve lojistik hizmet talep eden firmalar da bunlar1 istemektedir. Dolayisiyla
temel rekabet araclari da siirekli degismektedir. Bugiin lojistigin temel rekabet
araclarindan birisi bence mal ve hizmet dolagimini saglamanin yani sira bilginin de
en etkin bicimde dolagitminin saglanmasidir. Dolayisiyla bilgi sistemleri teknolojileri

giiniimiiziin temel rekabet araglarindandir.

Soru 7 : Miisteri Iliskileri Yonetiminin sizin icin anlami nedir?
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Daha 6nceleri CRM (Customer Relations Management) anlaminda ifadesini
bulan miisteri iligkileri yonetimi artik CRM (Customer’s Management of Relations)
anlaminda algilanmaktadir. Bu algilamaya gore lojistik firmalart artik miisterileriyle
iligkilerini yonetmiyor. Tam tersine, miisteri bu iligkileri yOnetiyor ve lojistik
firmalar1 da bu siirece destek oluyor. Dolayisiyla lojistik firmalar1 bu durusu

kavrayarak yapilarini buna gére olusturmali ve gelistirmelidir.

Soru 8 : Miisteri Iliskileri Yonetimi ile ilgili insan kaynaklarimin kalifikasyon
seviyesi sizce nasul olmalidir?
Soru 9 : Miisteri Iliskileri Yonetimini uygulayan isletmelerin insan kaynaklarinin

organizasyon kriterleri ne olmalidir?

Bu iki soruya birlikte yanit vermek istiyorum. Yukarida belirtmeye ¢alistigim
anlay1s dogrultusunda insan kaynaklar1 dengeli bir kompozisyonla ya da karisimla
olusturulmalidir. Lojistik faaliyetleri i¢in artik sadece miihendis ve operasyonel
yetkinlikler yeterli olmamaktadir; ayrica iletisim uzmanlariin, sistem analistlerinin,
yoneylem arastirmacilarinin da lojistik isletmelerde etkin olmasi saglanmalidir. Bu
da lojistik hizmet iiretenlerin hem operasyonel hem de sistem anlaminda daha
profesyonel bir cercevede is siireclerini olusturmasini ve miisteri iliskilerini dogru

kanallarda yiiriitmesini saglayacaktir.

Soru 10 : Miisteri Iliskileri Yonetiminden yararlandiginiza inantyor musunuz?

Biz miisteri iligkileri yonetiminden ziyade sirket yapisinin ve faaliyetlerinin
verimliligini arttirmaya odaklandik. Boylece hizmet verdigimiz firmalara da verimli
ve etkin hizmetler sunabilmeyi hedefliyoruz ve caligmalarimizi bu yoénde

siirdiiriiyoruz.

Soru 11 : Risksiz bir gelecek icin sirketinizde ileriye doniik gerceklestirmeyi

diisiindiigiiniiz calismalar nelerdir?
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Yukarida da belirttigim gibi oncelikle is siire¢lerimizin verimliligini arttirarak
saglam temeller lizerine oturtmay1 hedefledik. Bunu saglarken ayni1 zamanda dengeli
sirket karnesi analizlerini de siirekli yaparak, sirket egilimlerimizi 6nceden izleyip
onlemlerimizi ©6nceden aliyoruz. Dolayisiyla riski olustuktan sonra Onlemeye
calismak yerine, risklerimizi 6nceden algilamaya calisiyoruz. Bunun i¢in de hizmet
sektoriinde oncelikli unsur olan insan kaynaklarimiza dogru yatirimlar1 yaparak,

sirketimizi 6grenen ve gelisen bir kurum yapmaya calisiyoruz.

6. Hapag Llvod Deniz Asir1 Naklivat A.S.

Firma faaliyet alam: Uluslararast Deniz Tagimacilig

Soru 1 : Isletmenizin rotalari veya hizmet noktalary nelerdir?

100 den fazla iilkede 500 den fazla ofisi bulunan sirketimiz 6 kitadaki

neredeyse tiim limanlara servis vermektedir.
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Soru 2 : lojistik isletmelerin sermaye yapisi sizce nasi olmaldur?

Sermaye yapisi sirketin faaliyet gosterdigi alana ve Olcege gore farklilik
gosterebilir. Fakat temel anlamda sirketin dinamik bir sermaye yapisi olmali ve

karsiladig talep ile dogru orantili olmalidr.

Soru 3 : Lojistik sektoriin gelecegini nasil goriiyorsunuz?

Uluslararasi ticaretin gittikce arttigi diinyamizda sektoriin gelecegin en 6nemli

sektorlerinden biri olacagina inantyorum.

Soru 4 : Bu cercevede sirketinizi nasil bir gelecek bekledigine inaniyorsunuz?

Su an itibar ile faaliyet sektoriinde diinyada ilk 5 arasinda yer alan sirketimin
gelecekte de marketin en Onemli unsurlarindan biri olacagina ve biiylimesini

siirdiirecegine inantyorum.

Soru 5 : Lojistik sektorde i¢sel ve dissal acidan karsilasilan sorunlar nelerdir?

Sektoriin en 6nemli eksikliginin yetismis eleman oldugunu diisiiniiyorum.
Uluslararas1 ticareti bilen, mevzuatlara hakim insan giiciindeki azlik, sektoriin

biiylime dinamizmi paralellik tasimiyor maalesef.

Soru 6: Lojistikte temel rekabet araclarimin neler oldugu kanaatindesiniz ve

bunlarin zamana gore degistigini diisiiniiyor musunuz?

Servis aginin ¢esitliliginin en 6nemli rekabet unsuru oldugu kanmisindayim.
Bununla birlikte sermaye yapisina bagli olarak maliyet olusturma da giiniimiizde ¢cok

onemli bir rekabet unsuru.

Soru 7 : Miisteri Iliskileri Yonetiminin sizin icin anlami nedir?

- xlix



Lojistik sektoriiniin de bir nevi hizmet sektorii oldugu diistiniirse miisteri
iliskileri yonetimi ve karsilikli etkilesim sektorde rekabetci olabilmek icin cok

onemli ve gerekli bir kavram.

Soru 8 : Miisteri Iliskileri Yonetimi ile ilgili insan kaynaklarimin kalifikasyon

seviyesi sizce nasul olmalidir?

Sektoriin en 6nemli eksikliginin yetismis insan kaynaklarindaki yetersizlik
oldugunu belirtmistim. Bu asamada Oncelikle sektor konusundaki egitimler
arttirllmali ve buna paralel olarak firmanin yapisina uygun miisteri iliskileri yonetimi

stratejileri gelistirilmelidir.

Soru 9 : Miisteri Iliskileri Yonetimini uygulayan isletmelerin insan kaynaklarinin

organizasyon kriterleri ne olmalidir?

Bu yontemi uygulayan firmalarda insan kaynaklar1 departmanmi da kendi
miisterisi olan i¢ personele ayni mantikla yaklagmasi gerekir. insan kaynaklari i¢
memnuniyet odakli olmali ve ¢esitli anketlerle i¢ memnuniyet sorgulanmali ve

talepleri karsilamaya yonelik projeler gelistirilmelidir.

Soru 10 : Miisteri Iliskileri Yonetiminden yararlandiginiza inantyor musunuz?

Evet
Soru 11 : Risksiz bir gelecek icin sirketinizde ileriye doniik gerceklestirmeyi

diisiindiigiiniiz calismalar nelerdir?

Sektorel egitimleri arttirarak coziime yonelik yapiyr hizlandirmak pazarda
rekabetci bir fark yaratacagindan bu dogrultuda caligsmalar sirketin iizerindeki riskleri

azaltacaktir.



7. Schenker Arkas Naklivat ve Ticaret A.S.

Firma faaliyet alam: Deniz Tasimaciligi

Soru 1 : Isletmenizin rotalart veya hizmet noktalari nelerdir?

Afrika hari¢ tiim diinyadan Tiirkiye’ye ve Tiirkiye’den bu noktalara diinya

tizerinde yaklagik 500 acente ile konteynir tagimaciligi.

Soru 2 : lojistik isletmelerin sermaye yapis: sizce nasil olmalidir?



Oz kaynak agirlikli olmasinda fayda vardir. Uluslararasi tasimaciligr etkileyen

bir¢ok faktor oldugu i¢in bu bir gereklilikten ¢ok zorunluluga daha yakindir.

Soru 3 : Lojistik sektoriin gelecegini nasil goriiyorsunuz?

Tiirkiye bazinda da bakilirsa, diinya bazinda da bakilirsa gelismenin olacagi

muhakkaktir ancak bu gelisme oram Tiirkiye’de daha fazla olabilir.

Soru 4 : Bu cercevede sirketinizi nasil bir gelecek bekledigine inaniyorsunuz?

Tiim diinya ve paralelinde Tiirkiye’de gelisme gbz Oniine alinirsa dogal siirecte
tim sirketler icin bir biiyiime potansiyeli olacagi 6ngoriilebilir. Ancak bu siirecte
dogru yonetim gosterilen firmalar gelecekte de var olacaktir. Dogru yonetim ile o

sirketler arasinda olacagimizi 6ngoriiyoruz.

Soru 5 : Lojistik sektorde i¢sel ve dissal acidan karsiasilan sorunlar nelerdir?

Icsel sorun olarak Tiirkiye‘nin biirokratik yapist nemli bir engel olarak
cikiyor. Lojistikte zamanin ¢ok onemli bir kavram oldugunu diisiinecek olursak
hantal biirokratik yapinin islerin ilerlemesinde ve ¢6ziime ulagsmasinda nasil bir rol
oynadig1 daha iyi anlasilabilir.Digsal sorun olarak ise ozellikle global ekonomik
dalgalanmalar ve 6zellikle petrol fiyatlari istikrarsizligi dnemli bir sorundur.

Soru 6: Lojistikte temel rekabet araclarimin neler oldugu kanaatindesiniz ve

bunlarin zamana gore degistigini diisiiniiyor musunuz?

Lojistikte temel rekabet araglart ekipman, teknik altyapi ve organizasyon
yapisidir. Bu ii¢ surecin en iyi birlesimi en iyi verimliligi saglar. Zaman karsisinda

bunlarin degistigi de muhakkaktir. Bunda ilerleyen teknolojinin ve yeni bilgi

formatlarinin 6nemli etkileri vardir.

Soru 7 : Miisteri Iliskileri Yonetiminin sizin icin anlami nedir?
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Her firma kar etmek i¢in vardir. Kar etmenin en 6nemli unsuru ise miisteri
memnuniyetidir. Miisteri memnuniyetinin saglanmasi icin yaralanilan kaynaklardan
miisteri iliskilerinin yonetilmesi ise bir sirketin bugiinii ve gelecegi hakkinda ¢ok

onemli ipuclan verdigini diisiiniiyoruz.

Soru 8 : Miisteri Iliskileri Yonetimi ile ilgili insan kaynaklarimin kalifikasyon

seviyesi sizce nasu olmalidir?

En kisa sekilde es giidiimlii olmalidir. Insan kaynag: giiclii olmayan bir sirketin

en iist diizeyde miisteri memnuniyeti saglamasi miimkiin degildir.

Soru 9 : Miisteri Iliskileri Yonetimini uygulayan isletmelerin insan kaynaklarinin

organizasyon kriterleri ne olmalidir?

Bir sirketin miisteri iliskileri yonetiminde aradigi en Onemli unsur kalitedir.
Eger insan kaynaklar felsefenizi kalite {izerine kurarsaniz, bunun yan unsurlari olan
verimlilik, karlilik, halkla iliskiler vb. bir¢ok kriteri de kendiliginden yerine getirmis
olursunuz. Kaliteyi her uygulamada baz alarak iizerine yeni seyler insa etmek insan

kaynaklarinin ana kriterlerinden birisidir.

Soru 10 : Miisteri Iliskileri Yonetiminden yararlandiginiza inantyor musunuz?

Acikcast miisteri iliskileri yonetimini en verimli sekilde uygulayan sirket sayisi
belki de diinya iizerinde sayilidir. Bununla ilgili bircok calisma yapilmasina ve
neredeyse her giin yeni bir fikir ve uygulama ortaya atilmasina ragmen bu surecin
siirekli gelismesi nedeniyle en iyi seviyeyi yakalamak neredeyse bir iitopya halini
almaktadir.

Ancak sirketimizin bu konuya gereken ilgili gosterdigini soyleyebiliriz.
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Soru 11 : Risksiz bir gelecek icin sirketinizde ileriye doniik gerceklestirmeyi

diisiindiigiiniiz calismalar nelerdir?

Oncelikle risksiz bir gelecek diye bir kavram teknik olarak imkansizdir.
Gelecegin bir bilinmeyen oldugunu varsayarsak bu bilinmeyen siirecte ve siirekli
degisen sartlarin altinda biitiin riskleri bertaraf etmek miimkiin degildir. Bunun
yerine olas1 riskleri ongorerek sirket yapisini, insan kaynaklarim ve ilerleyen zaman
icindeki sirket politikalarin1 yeni sartlara uygun hale getirmek en 6nemli amacimiz

olacaktir.

SONUC VE ONERILER

Giiniimiiziin yogunlasan rekabet kosullarinda teknolojik gelismeler ve diger
uygulamalar cok kisa siire iginde taklit edilebilmekte ve bu durumda isletmeler
rekabet iistiinliigiinii uzun siirede koruyamamaktadirlar. Isletmelerin uzun ve
zahmetli ugraslar sonucunda olusturdugu miisteri iligkileri tistiinliik saglayici 6nemli
bir faktor olarak karsimiza ¢cikmaktadir. Miisteri iliskilerinin gerek maliyetli gerekse

taklit edilmesi zor olmasi1 rekabetin miisteri iligkileri odakli oldugunun bir kanitidir.
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Miisteri iligkilerinin kurulmasi ve giiclenmesi amaci ile tasarimlanan Miisteri
Iliskileri Yonetimi Stratejisi isletmeler icin son donemde 6nemli bir kavram haline
gelmistir. Isletmeler rekabetci yanlarin giiclenmesi asamasinda Miisteri Iliskileri
Yonetimi uygulamalar1 konusunda ciddi adimlar atmaya baslamislardir. Tiirkiye ‘de
Miisteri Iliskileri Yonetimi uygulamalarinin yayginlasmasi isletmelerin ekonomik
giiclerinin yiikselmesine , insan kaynaginin gelismesine ve global ekonomik diizene

ayak uydurabilmeleri ile saglanabilecektir.

Yapilan ¢alismada miisteriye hizmet ve rekabet agisindan giiclii bir sermaye ile
gerekli yatirim yapilarak alt yapinin zenginlestirilmesi lojistik firmalarn tarafindan en
iyi hizmet icin hedef oldugu anlasilmistir. Ozellikle giiniimiizde lojistik sektoriinde
yasanan degisimler ile fiziksel olarak mallarin bir noktadan baska bir noktaya
taginmasi islemi yerini yeni mallarin takibi, depolarda yerlestirilmesi ve tedarik
zinciri yonetimi siireclerine doniistiirmiistiir. Tiirkiye’de aile sirketlerinin ¢ogunlukta
olmasi ve stratejik kararlar1 profesyonel yoneticiler yerine , pazar kosullarina uyum
saglayamayan aile iiyelerinin vermesi ve Miisteri Iliskileri Yonetimi’'ni saglayacak
personelin yeterli bilgi ve deneyime sahip olmadig: diisiincesi dolayisiyla sektorde

Miisteri Iliskileri Yonetimi uygulamalarma uyum sorunu yasanmaktadir.

Oniimiizdeki yillarda Avrupa Birligi ile uyum saglanabilirse bir ¢ok yabaci
sermayeli lojistik isletmelerinin dogrudan ya da kendilerini degisen  pazar
kosullarina uyum saglayan yerli lojistik sirketleri ile ortaklik faaliyetlerine girecegi
umulmaktadir. Yabanci sermayeli lojistik isletmelerinin bilgi birikimleri ve
sermaye giiclerine dayanarak uyguladiklar1 Miisteri Iliskileri Yonetimi calismalar1

Tiirk lojistik sektoriinde de ornek alinmakta ve yavas yavas uygulanmaktadir.

Giiniimiizde lojistik hizmeti alan isletmeler icin de olumlu degisikliklerin
olacag diisiiniilmektedir. Isletmeler kendi ihtiyaglarmi belirlemeyi gérev bilerek
ihtiyaclar1 dogrultusunda dogru tedarikgiyi belirlemeye calismaktadir. Ozellikle
uzak pazarlarda varlik gostermek isteyen isletmeler bu pazarlarda bilgi ve beceri
sahibi lojistik tedarikgileri aramaktadir. Isletmelerin genel olarak lojistik kavramini
O0grenmesi ve bu konuda kendilerini gelistirmesi gerekmektedir. Giiniimiizde ¢agdas

isletmeler basarinin anahtar1 olarak lojistik kavramim gostermektedirler. Uretim



sistemlerinin birbirlerine iistiinlik ve maliyet avantaji saglamakta giicliikk cekmesi,
tedarikgilerin benzer maliyetlerle gelmeleri artik bu baglamda {istiinliiklerini ortaya
koyamamalarina sebep olmustur. Pazarda iistiinliik saglayabilmek i¢in ¢ok cesitli
pazarlama teknikleri uygulanmakta, pazar aktiviteleri giiclii olanlar basariy
yakalamaktadirlar. Pazarda basarinin anahtar1 olarak goriilen yaklasim ise lojistik
basarinin pazarda basartyr getirdigidir. Isletmeler bu nedenle dis kaynaklama

yapmaktadirlar .

Gerek yurt i¢i gerekse uluslar aras1 pazarda dis kaynak kullanimi ile basariy1
yakalamaktadirlar.Ozellikle sadece pazar basarimin yaminda maliyet avantaji
saglanmast yoniinden dis kalyama onem kazanmistir. Boylece isletmeler tasima
maliyetlerini ve lojistik tedarik¢i iizerine yikmaktadir. Bu da iiretim ve pazarlama
aktivitelerine daha fazla zaman ve kaynak ayirabilmelerini saglamaktadir. Aym
zamanda i¢ siireclerinde uzmanlagma ve miisteri merkezli calismalara yogunlasma

firsatin1 da beraberinde getirecektir.

Bu calismada Lojistik rekabette Miisteri Iliskileri Yonetimi ‘nin etkisinin ne
oldugu arastirilmak amaclanmistir. Miisteri iliskileri Yonetimini uygulayabilmek
icin isletmelerin Miisteri Iligkileri ~Yonetimi‘nin ©nemini anlamasi ve
uygulayabilmek icin yonetim kadrosunun konuya gereken Onemi vermesi, insan
kaynagma gereken yatinmin yapilmasi ve bilgi teknolojilerinde gereken
degisikliklerin  yapilmas1  gerekmektedir. Isletmeler ancak bu sekilde lojistik

rekabette olmak istedikleri yerde olacaklardir.
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