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OZET

Bilgisayar ve enformasyon teknolojisindeki dramatik degisim
insanlarin yasam bigimleri ve tiiketim tarzlarinda siirekli bir degisime
yol agmaktadir. Isletmeler ise ayakta kalabilmek igin bu degisim
yoniinde miisterileri ile yeni iletisim bigimleri kurarak, yeni basari
stratejileri olugturmak zorundadirlar. Giiniimiiz miisteri anlayigina en
uygun strateji; miisteri merkezli bir isletme yapisinin olusturulmasi ve
miisteri igin deger yaratma kavramu olarak karsimiza ¢ikmaktadir.
Miisteri i¢in deger yaratma kavramu igletmeler agisindan ayni zamanda
miisteri sadakatini saglama ve boylece rakiplere kars: miisterileri elde
tutma ve karhligi artirmada en Onemli unsurlardan biri olarak
degerlendirilmektedir.

ABSTRACT

Dramatic changes in computer and information tecnologi have
given rise to continious changes in people’s way of life and
consumption style. Enterprises have to form new ways of
comunication and strategy for success with their cumtomers to keep
up with these changes. To days customer understantings mostly
depends on constituting the most fovaurable strategy, customer-
oriented enterprise and value creation for customers. The nation of
value creation for customers is an important factor to optain customers
loyalty and thus it is so important component in keeping in reserve
their customers and increasing their profits.
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L. MUSTERILERDE TEMEL DEGISIMLER

Bundan iki asir 6nce savas ve salgin hastaliklar disinda, dlene
kadar dogdugu yerden ortalama en fazla 20’ km’lik bir cap iginde
omrini gegiren insan, buglin birkag saat iginde kitadan kitaya geciyor
ve diinyanin en uzak kosesi ile aninda iliski kurabiliyor. Toplumlarin
ise refah diizeyleri artik sadece kisi bagina diisen milli gelirle
ol¢iilmekle kalmryor, bu konuda her giin yeni kriterler ortaya konuyor.
Yakin bir gelecekte yeni bir zenginlik élgiisiinden s6z ediliyor : Byte-
mit yani erisim glicii

Bu olgliniin ip uglar1 simdiden goziikmeye basladi. Akilli
esyalarimiz, bilgisayarla yonetilen firmlar, buzdolaplari, ¢amasir
makineleri... Karmagik fonksiyonlari olan telefon, televizyon ve
bilgisayarlarin bir araya gelmesi ile kurulan haberlesme modiilii ayni
zamanda bize aligverisin, eglenmenin de olanaklarini saghyor.
Televizyon  ve internetin  pazarlama amacli  kullaniminin
yayginlasmas: ile birlikte Oniimizdeki 2000°li yillarda ekrandaki
gortintl tlizerinden aligveris yapmak artik bir ttopya degil. Gerek
tlkemizde gerek diinyada pek ¢ok sirket kendi sanal plazalarini kurdu
bile.

Artik eskisi gibi diisinmedigimiz eskisi tiretip tiketmedigimiz
ortada.' Her sey gibi misteri de degisiyor. Segeneklerin g¢oklugu,
tiiketiciye daha segici olma sansi yaratiyor. Bugiiniin miisterisi ayn1
paraya daha fazla deger istiyor. Dolayisiyla promosyon reklamin
onitinde bir seyir izliyor. Bilgisayar satarken yaninda birde printer
hediye etmek firmaya bir televizyon reklamindan daha fazla getiri
saglarken miisteri memnuniyetini arttiriyor.

Uriin ve hizmete duygu unsuru koymak, iiriine ya da sirkete
duygusal hayranlik katmak yiikselen bir trend.

Bu giiniin tiiketicisi artik ylizde 100 mitkemmel iiriin degil,
fark yaratan, benzeri olmayan (nis) {irlin istiyor. Hizmet icerigi yiiksek
duygusal yani olan {iriin. Nis tirtinde tiiketici kargilastirma yapamiyor.
Boylece firma iiriintini yiiksek bir fiyattan satabilirken, farkli bir iriin
kullanmanin tatmin olmus misterisini yaratiyor.

! Feza SISMAN, “Tiiketici, Aligverisin Degisen Yizii”, Power, Temmuz 1998, s.
55.
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Hizli degisen piyasa kosullari, rakiplerin saldirgan politikalari,
miisteri beklentilerinin artmasi, sirketlerin tiiketicilere sagladigi
hizmet igerigi derinlestiriyor. Bu sartlar altinda sirketler pazarlama
programlarim  siirekli gozden geciriyor. Eskimis stratejilerini
degistiriyor, pazarlamanin yeni taktik ve trendleri ile ¢agin tatmin
olmaz miisterisini tatmin etmenin yolunu aryor.”

II. MUSTERI MERKEZLI DUSUNME (STRATEJI)

Guinimiz misterisinin  beklentileri gecmise gore daha
yiiksektir. Isletmelerin kendilerine sunduklart mal ve hizmet
secenekleri de gegmise gbre daha fazladir. Fakat, misterilerin
umduklar ile bulduklar: bir birini tutmadig: i¢in yoneticilerin miisteri
iliskileri konusunu daha fazla diigtinmeleri gerekmektedir.

Eger bir isletmenin miisterilerine gdsterdigi 6zen siradan bir is
gibi ise miisteriler bunu fark etmeyecektir. Miisteriler yalnizca
olagandisi seyleri farkedebilir. Siradan miisterileri iliskileri demek,
zayif iliski demektir. Sadece mitkemmel misteri iligkileri miister
tarafindan fark edilebilir. >

Artik glinlimiizde isletmelerin ¢ok hizli bir sekilde Mister
Iliskileri Yonetim temelli bir isletme ve pazarlama stratejisine sahip
olmasi geregi Uzerinde ¢ok¢a duruluyor. Bu genel strateji ise
alisilageldigimiz “Uriin merkezli” bir strateji degil, tamamen * miigteri
merkezli” bir strateji olmak durumunda. Zira gliniimiiz artik lirlin
performansma dayali stratejilerin gecerliligini biiyiik dlglide yitirmis
oldugu bir dénem.

Her seyden once vurgulanmasi gereken temel saptama strateji
ya da igletme stratejisi ile kastedilen rakiplerden farkli olabilmek igin
uygulanmasi gereken yontemler butliind. Yani strateji farkl olmak ile
ilgili bir kavram. Rakiplerden iyi olmakla ilgili degil. Zira Iktisat
bilimi efer irettiginiz irlin (sunum) diger sunumlara benzer ise o
zaman fiyatlarin temel maliyetleri karsilama noktasmna kadar
gerileyecegini ve karlihgimi sifira dogru yaklasacagii sOyler. Bir
baska deyisle sizin sunumunuz diger alternatif sunumlara ne kadar

2 SSatigta Basar1”, Power, Nisan 1999, s. 59

3 Erdogan TASKIN, Miisteri Iligkileri Egitimi, Papatya Yayinlari, [stanbul 2000,
.20
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benzerse, fiyatlar o kadar diiser ve karlilik imkansiz hale gelir. O
zaman yapilacak temel sey sunumu farklilastirmaktir.,

Bu noktada ise sunumu nasil farklilastirilacagi sorusu .6nem
kazanmaktadir. Bugiine kadar tiim piyasalarda ve isletmelerde hakim
olan diislince, irettiginiz {iriniin performansini arttirmak {izerinde
odaklaniyordu. Ancak teknolojinin bu kadar kolay elde edilebildigi ve
bu nedenle de rakiplerin sizin herhangi bir yenilginizi ¢cok hizli bir
sekilde taklit edebilecegini diisliniirseniz o zaman bu kavramda bir
farklilastirma ¢abasinin ¢ok da fazla bir yarar1 olmayacaktir.

O zaman meseleye farkli bir agidan bakmamiz gerekiyor.
Farklilagtirma c¢abalarina irlinii iyilestirmekten baslamak yerine
“miisteri ne istiyor” sorusuyla baslamak stratejik agidan ¢ok daha
farklt agiimlar getirebiliyor. Zira miisteri ihtiyaclar1 ve éncelikleri
her sektérde ¢ok hizli ve ¢ok dinamik bir sekilde degisiyor. Bu kadar
hizli degisen bir Oncelikler sisteminde isletmelerin kendi iiriinleri
lizerinde ¢akili kalmalar1 bu alandaki pek ¢ok firsati kagirmalarina
neden olmaktadir. O halde tiim stratejik diisiinme siirecinde oncelikle
miisteriden baslamak ve su soru tizerinde odaklanmak gerekmektedir.
Musterilerimiz tam olarak hangi yonde ve ne sekilde degisiyor?
Bugiinlin dinamik miisteri oncelikleri diinyasinda bunun disindaki
higbir yaklasim sirketlerde farklilik yaratmaz.

Bu temel stratejik diisiinme siirecinde su temel sorularin
yanitlart bulunmalidir.

- Bizim misterilerimiz kimlerdir?
- Bu miigterilerin oncelikleri nasil degisiyor?

- Mugterilerimiz  kimler olmalidir? (mikrosegmantasyon,
karliliga gore katagorizasyon)

- Bu her yeni segmentteki miisterime nasil bir “deger”
katabilirim?

- Bu miisterilerimizin birinci tercihi haline nasil gelebilirim?
- Kér modelim, ne olmalidir?

- Mevcut isletme modelim nedir?

- Bu model miisteri 6nceliklerine uygun mu?

- Degilse isletme modeli ne olmalidir?
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- Gergek rakiplerim kimlerdir?

- Miisterimin birinci tercihi olmam i¢in gereken isletme
dizayni ne olmalidir?

- Bir sonraki isletme dizaynim muhtemelen ne olabilir?

Strateji  olusturma meselesine “miisteriden”  baglayarak
yaklagsmak ve bulunan yamtlar ¢ercevesinde geri dogru g¢aligarak en
uygun is yapma modelini olusturmak bugiiniin yiiksek rekabet
diinyasinda en gegerli olan stratejik yaklaslmdlr.4

L MUSTERI BAGLANTI STRATEJISINI OLUSTURMA

Yukarida belirtilen sorulara dogru yanitlari verebilmek ve
miisteri odakl bir isletme modeli ortaya koyabilmek i¢in bir misteri
baglant: stratejisinin olugturmasi gerekmektedir.

Miisteri bilgisi, miisteri ile baglanti kurma teknolojisi ve
miisteri ekonomisi, miisteri baglantili stratejinin temel 6geleridir. Bu
boyutlarin her biri miisteri iligkileri yonetimi a¢isindan ayrintili olarak
incelenmesi gereken konular olmasina karsin biz sadece konularin
boyutlarini bu galigma ile smirli bir bigimde ele alacagiz.

A) MUSTERI BILGISI:

Miisteri bilgisi yonetimi, karli bir miisteri portfoyii elde etme ,
gelistirme ve elde tutma konusunda etkin gii¢ olarak tanimlayabiliriz.
Pek cok isletme miisterileri ile ilgili bilgilere sahiptir; ancak bu
bilgiler genellikle veri tabanlarina girmez yada miisteri ile birebir
baglantida olmayan personelin kullanimina verilmez. Sonug olarak bu
sirketler miisteri iliskilerini kuvvetlendirecek bilgiyi olusturma ve
uygulama konusunda basarisiz olurlar. Bu noktada isletmelerin
ihtiyaci bilgi eksikligi degil, bu bilgileri yonetecek diizenli bir siirecin
bulunmamasi olarak karsimiza ¢ikar.

4 Arman KIRIM, Strateji ve Bire-Bir Pazarlama CRM, Sistem Yayincihk [stanbul
Ocak 2000, s. 74~
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B) MUSTERI-BAGLANTI TEKNOLOJILERI:

Baglant1 teknolojileri ya miisteri ile dogrudan baglanti kurar
yada bilgi aligverisi i¢in bir kural olusturur. Bu baglantilar miisterilere
diyalogu gelistirebilir, isbirligini tesvik edebilir yada is ve miisteriyle
ilgilenme siirecini baslatabilir.

Baglanti teknolojileri on-line sistemlerini, self servis
hizmetlerini, firsat yonetimi sistemlerini (6rn: satis giicii otomasyonu)
ve miusteri bakim sistemlerini (6rn: arama merkezleri) icerir. Bu
baglanti teknolojileri alict ve saticiy: bir araya getirmek igin gereken
arastirma zamanini ve maliyetini azaltabilir ve iretim siireglerine
miusterinin de katilmasini saglayabilir,

Bu teknolojilerin mevcut uygulamalarinin ¢ogu varolan
fonksiyonlar1 daha etkili bir sekilde harekete gegirmek icin
kullanilmalarina ragmen, teknolojiler potansiyel miisteri tabanin
genisletmek, deger teklifleri gelistirmek ve saticilar ile alicilar
arasinda isbirligi ve karsiikli bagimliligi tesvik etmek suretiyle
misteri merkezli bir yapinin olusumuna katkida bulunur.

C) MUSTERI EKONOMISI:

Migteri ekonomisi firma yada hissedar degerinde biiyiime ve
kérli miugsteri portfoyleri elde etmek igin miisteri bilgi ve baglant:
teknolojilerine yapilan yatirimlari degerlendiren bir ara¢ kiti sunar.
Biitlin miigteriler ayn1 degildir. Bireysel iliski degerini anlamas1 bir
sirkete iliski deger dagilimini ve miisterinin karsilik veren bir tavirda
olmasini takdir etme ve miisteri elde etme, gelistirme ve koruma
kaynaklari etkin sekilde planlama imkani saglar.’

IV. MUSTERILER ICIN DEGER YARATMA

Misteri i¢in deger yaratma miisterilerin ne istedikleri ve iiriin
satin alip kullandiktan sonra ne elde ettikleri ile ilgili yaklasimdir.
Misteri agisindan deger yaratma kavrami misterinin - ddedigi
karsihginda beklediginden fazlasini elde etti§i zamanki durumu ve

’ Robert E. WAYLAND, Paul M. Cole, Miisteri Baglantilari; Alfa Yaymcilik;
[stanbul; Temmuz 2000,s.26.
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anlami igermektedir. Daha dogrusu ek yararlann ilave bir bedel
O0detmeden miisterilere sunmaktir. Buradaki énemli nokta; beklenen,
umut edilen, algilanan durumdur.

Misteri tatmini yaratma, miisteri i¢in yaratilan degerlere bagh
oldugundan, miisterilerin katlanacag: toplam maliyet yada &diinlerede
bagli olacaktir. Kisaca miisteri i¢in deger yaratma, miisterinin bir {iriin
yada hizmetten ne kazandigi ve ne gibi ddiinlerde bulundugu
arasindaki degis tokusu kapsamaktadir. Bir baska deyisle deger
“verilen ile elde edilenlerin algilanmalarina baglh olarak bir iiriiniin
yararmin migsteri tarafindan degerlendirilmesidir.” Bir bagka tanim
ise sOyledir: “ Miisteri i¢in deger elde edilecek yararlar1 elde etmek
icin gereken Odiinlerin toplamidir.” Bu ylizden, sadece miisteriye ne
verildiginin lzerinde durulmanin yaninda, miisteri ddiinlerinin de
olacaginin da iizerinde durmak gerekir. Yaratilan deger miisteri yonlii
ve onun ihtiyaglarina ydnelik degilse, fazla bir anlam tagimaz.°

Degerler biitiin olarak incelendiginde bireyler i¢in merkezcil
bir yapiya sahiptir. Diger bir ifade ile miisterinin mamiilden sagladigi
deger bireyin ihtiya¢ ve isteklerine gore bireyden bireye farkliliklar
arz etmektedir.’

Miisteriler satin alma kavramini bir ¢ok faktoriin “biitliincil”
bir fonksiyonu olarak degerlendirir. Miisteriye saglanan degeri
arttirmak icin faydanin artirllmas: gerekmektedir. Bunun anlami
miisteriye sunulan tiriinle faydali ve tek gordiigii bir seyler katmaktir.®

Deger, bir miisterinin verdikleri ile firmadan aldiklar
arasindaki dengeyi saglayan bir kavramdir. Yaratilan bu degerin
yiiksekligi sadece saglanan fiyat indirimi ile degil lrlinlin ¢esitli
Ozelliklerinin yiikseltilmesi ile de saglanir.

8 Yavuz ODABASI, Sansta ve Pazarlamada Miisteri Iligkileri Yonetimi, Sistem
Yaymeilik, Istanbul, Nisan 2000, 5.50

" Kenichi OHMAE, The mind of strategist, The Art of Japanese Buhsiness, USA,
McGraw-Hill Inc.,1982, s.101.

8 Annika RAVALD and Christian GRONROOS, “The Valve Concept and
Relationship Martketing”; Journal of European Journal of Marketing; Vol:30 No: 2,
1996, .25
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V. MUSTERI SADAKATI VE MUSTERI iCIN DEGER
YARATMA ILISKiSI

Bir yazara gore pazarlamayi sdyle de tanimlamak mimkiindiir.
“Pazarlama karl miisterileri bulma, sirkete bagh tutma ve alimlarim
arttirma bilimi ve sanatidir.” Bir isletme kéarli misterileri nasil
bulabilir, onlar1 nasil sirkete bagli tutabilir ve kdrli miisteri sayisim
arttirabilir?

Gegmis donemlerde pazarlamacilar igin en Onemli basarinin
yeni misteriler bulma yetenegi oldugu dislinilirdi. Satig
elemanlarinin zamanlarinin ¢ogu mevcut miisteriler ile iliskilerini
gelistirmek yerine yeni miisteri bulma g¢abalari ile gegerli. Bugiiniin
pazarlamacilarinin iizerinde goriis birligine vardiklar1 durum bunun
tam tersi. Birinci hedef miisterileri isletmeye bagl tutmak ve onlarla
yapilan i hacmini bilylitmek. Isletmelerin mevcut miisterilerini
kazanmalar1 onlara biiylik masraflara ve zahmetlere mal olmustur,
rakipler ise bu miisterileri almak i¢in biiyiik bir ¢aba icerisindedirler.
Kaybedilmis bir miisteri yalnizca bir sonraki satisin kaybedilmesi
anlamma gelmez. Bundan da o6te isletme, bu misterinin 6mir boyu
yapaca@1 aligverislerden gelecekte elde edecegi karida kaybetmis
olacaktir.

Bir arastirmaya goére yeni bir miisteriyi kazanmanin maliyeti,
mevcut bir miisteriyi elde tutmanin ve memnun etmenin maliyetinden
bes kat daha fazladir. Bundan da kétlisii, yeni misteri, eski miisterinin
aldig1 miktarlarda satin alincaya kadar uzun bir silirenin ge¢mesi
gerekecektir.”

Yeni pazarlama kavraminda ama¢ misteri iliskilerinin
gelistirilmesidir.  Ciinkii  miisteri  sadakati  igin  isletmelerin
miisterilerini siirekli bir diyalog ortaminda tutmalar1 gerekmektedir. '

Miisteri sadakatini saglamanin yolu ise misterilere siirekli
Ustiin deger sunmaktir. Miisteri sadakati ve mevcut miisterileri koruma
eylemleri rekabet ortaminda igletmelerin uzun siire ayakta kalmasini
saglayan en gegerli yollardir. Bu durumda isletmeler hangi spesifik
faktorlerin miisteri sayisin1 koruma oranini etkiledigi lizerinde daha

o Philip KOTLER, Kotler ve Pazarlama,Sistem Yayncilik, Ekim 2000, s. 172
' Regis McKENNA, “Real Time Marketing”, Harvard Business Review,July-
August, 1995, s. 88
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kapsaml: diisiinmeleri gerekmektedir. Diger bir ifade ile misteri
sayisini ve sadakatini korumanin saglanmasinda hangi stiregleri
miisterilerin lizerinde en yiiksek etkiye sahip oldugu belirlenmelidir.
Pazarlamacilarm  bu  durumda mdsterilerin = kisisel  kararlar
verdiklerinde aldiklar1 degerleri tanimlamalari durumuna bir mah
veya firmayr nigin digerlerine tercih ettiklerini de anlayacaklar
belirtilmektedir.

Burada miisteri sadakati ve miisteri sayisint koruma uzun
donemli stratejide temeldir ve tepe yonetimin esas amaci musterisine
deger eklemektir. Miisterilerin satin aldiklari {riinlerin markasindan
ziyade elde ettikleri degere dayali olarak isletmelere sadik kaldiklari
bilinmektedir. Diger bir ifade ile misteriler mala veya hizmete
firmanin sadece daha iyi tanitim yapmasi nedeni ile degil mal veya
hizmetten daha iyi deger sagladiklan i¢in sadik kalmaktadirlar. Bu
yiizden isletmeler miisteri sadakatini saglamak i¢in onlara sunulan
degerler siirekli izlenmeli ve yenilenmelidir. Ciinkii pek ¢ok
isletmenin basarisizliklarinin altinda yatan sebep deger yaratamama
olarak goziikmektedir."!

V. SONUC

Gelisen teknoloji  ve iletisim insanlarin  beklentilerini
yukseltmistir. Bu ylizden isletmelerin misterilerine eskiden oldugu
gibi sadece mallarin iyisini sunmak veya fiyat avantajlari saglamasi
yetmemektedir. Miisteri beklentilerinin yiiksekligi {irlin ve hizmetle
birlikte sunulan misteri i¢in yaratilan degerin yiiksekligini
gerektirmistir. Yeni miisteriler kazanmanin maliyetinin ¢ok yiiksek
olmasi, kazansalar bile eskisi gibi sahip olduklarnn pazar pay: ile
karlilik arasinda dogru orantilt bir iligkinin olmadigi yani her miisteri
grubunun isletmeler agisindan ayni 6l¢iide karli olmadigi géz Oniine
alindiginda isletmelerin karliliklarinin mevcut miisterileri elde tutarak
alimlarini arttirmalarina bagl oldugu goriilmektedir.

Yogun rekabetin etkisi ile sunulan faydaya orantili olarak
miisterilerin mamiil ve isletme tercihlerinin siirekli degisiklik
gosterecegi goz Oniine almirsa miisteri sadakatini saglamanin kolay

" Fredirich F. REICHELD, “Learning From Customer Defections” , Harvard
Business Review, March-April, 1996, s. 57
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olmayacag1 ortadadir. Yukarida deginildigi gibi miisteri sadakatini
saglama da ise en Onemli unsur olarak miisteri degeri kavrami
karsimiza gikmaktadir. Isletmeler bakimmdan miisterinin isletmeye
bagliligi ve alimlarmin ¢oklugu bu deger ile Ol¢tilmektedir, isletme
basarisinda bu deger kritik bir rol oynamaktadir.

Miisteriye deger yaratma kavrami igerik ve yapilmast gereken
eylemler bakimmdan bu c¢aligmanin smurlarini asacak 6lgiide genis
oldugundan bu konulara ayrintili olarak deginilmemistir. Bu
calismamizda yalnizca misterilerde meydana gelen temel degismeler
is1ginda  isletmelerin - bu  degisim ve beklentileri  dogru
algilayabilmeleri ve buna adapte olabilmeleri bakimindan bir
baslangic noktasi tespit edilmeye ¢aligiimugtir.
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