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Internet ve Web’in giderek yayginlasmasi, pazarlamada yerlesik paradigmalari
degistirerek farkli bir bakis agisin1 ve yeni pazarlama anlayislarini zorunlu kilmaktadir.
Elektronik miisteri iliskileri yonetimi(E-CRM) bu kapsamda farkli bir platformda
isletme ile miisterileri bir araya getirmektedir. Elektronik miisteri iligkileri yonetimi,
isletmelere bireysel olarak miisterilerin daha o6zel istekleri iizerinde yogunlasma ve
miisteri deneyimlerini zenginlestirme olanagi saglamaktadir. Miisteri istegine gore
uyarlamanin 6n planda oldugu elektronik miisteri iligkileri yonetimiyle daha
Ozellestirilmis iirtin sunumu yapmak ve daha fazla miisteri memnuniyeti ve sadakati

saglamak miimkiindiir.

Miisteri istegine gore uyarlama ve kisisellestirme sayesinde bireysel miisteri talep
ve beklentilerini karsilama imkani elde eden isletmeler, elektronik miisteri iliskileri
yonetimiyle daha fazla miisteri degeri yaratabilmektedir. Bu ¢alismada sanal ortamda
nasil etkili miisteri iligkileri kurulabilecegi, nasil uzun doénemli iligskiler ve miisteri
memnuniyeti saglanabilecegi ele alinmaktadir. Bu amagla THY Web sitesi incelenerek

miisteri memnuniyeti saglayip saglamadig1 ortaya konmaya ¢aligilmustir.



ABSTRACT

THE CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT IN VIRTUAL
ENVIRONMENT AND EFFECT OF TURKISH AIRLINES’ WEB SITE ON
CUSTOMER SATISFACTION

Erkan AKAR
Department of Management
Afyon Kocatepe University, The Institute of Social Sciences
March 2004

Advisor: Prof. Dr. Halim SOZBILIR

Increasing spreading of Internet and Web worldwide requires a different
perspective and new marketing insights, changing settled paradigms in marketing. In
this context, electronic customer relationship management brings companies and
customers together on a different platform. Electronic customer relationship
management provides opportunities for the companies to individually focus on more
specific demands of the customers and to enrich customers’ experiences. Through the
E-CRM, in which customization stands in the forefront, it is possible to supply more

privatized service or product and to provide more customer satisfaction and loyalty.

Having opportunities to meet customers’ demands and expectations through
customization and personalization, companies, applying E-CRM, can create more
customer value. In this study, it is analyzed how to establish effective customer
relationships, and how to compose long-term relationships and customer satisfaction in
virtual environment. For this purpose, Turkish Airlines’ Web site has been examined

whether it provides customer satisfaction or not.
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GIRIS

Teknolojide yasanan hizli degisimler, pazarda artan ve yogunlasan rekabet,
miisteri/tiiketici beklenti ve isteklerinin artmasi isletmeleri {iriin merkezli stratejiler
yerine miisteri merkezli stratejiler gelistirmeye ve uygulamaya ydneltmektedir. Uretim
ve pazarlama anlayis1 degiserek yigin iiretimden ve pazarlamadan, miisteriye Ozel
iretim ve pazarlama anlayisina donismiistiir. Bilgi ve iletisim teknolojisindeki
gelismeler igletmelerin sayisiz miisteriye ayni anda ulasabilmesine ve her ulasilan
miisteriye birebir, kisisellestirilmis sunum yapabilmesine olanak tanimaktadir.
Pazardaki dinamiklik sonucu triinlerin benzerlikleri artarken, miisterilerin tercihleri de
farklilagmustir. Isletmeler artik farkli bir miisteri profiliyle kars1 karsiyadir. Her seyden
once miisteri bilinglenmistir. Her sunulani alan miisteri yerine daha fazla “ilgi”
bekleyen, daha fazla “6zel olmay1” isteyen ve daha fazla “seg¢ici” olan miisteriler s6z
konusudur. Bu durum miisteriyle olan iligkileri gelistirmeyi ve miisteriyle daha fazla

yakinlasmay1 gerekli kilmaktadir.

Miisteri iligkileri yonetimi(CRM) ve elektronik miisteri iliskileri yonetimi(E-
CRM) miisteri degerini dikkate alarak miisteriyle uzun stireli iliskiler kurmay1 saglayan
ve miisteri sadakatini giiclendirmeyi amaglayan pazarlama yaklasimlaridir. Bu iki
yaklasimin temelinde her miisteriye ayni sekilde davranma anlayisi terk edilerek, farkl
miisterilere farkli davranma anlayismin benimsenmesi vardir. E-CRM, sanal ortamda
Web tabanli olarak miisteriyle ger¢ek zamanh iliskiler kurmay1 saglayan bir yaklagim
olarak miisteri istegine gore uyarlamalar yapmaya olanak tanimaktadir. Bir anlamda E-
CRM miisterilerin yaraticiliklarinin ve aktifliginin daha da belirginlestigi iliskiler
biitiiniinii yansitmaktadir. Isletmeyle karsilikl iliskiye izin veren ve yonlendiren artik
miisteri olmaktadir. Miisterinin merkezde oldugu CRM ve E-CRM uygulamalar1 daha
fazla miisteri memnuniyeti yaratmay:r ama¢ edinmektedir. E-CRM, CRM’den farkli
olarak sanal ortamda gerceklestiginden, daha ¢ok sayida miisteriye daha az maliyetle
ulasmay1 ve daha 6zel sunumlar yapmay1 olanakli kilmaktadir. isletmeler E-CRM’le, 7
giin 24 saat 365 giin sinirsiz hizmet ve erisim olanagi saglamakta, ¢ok sayida miisteriye
birebir farklilagtrma yapabilmekte ve miisteri istegine gore uyarlanmis sunumlarla
miisteri memnuniyetini arttirarak, onlara daha zevkli bir deneyim yasama imkani

sunmaktadir.



Gliniimiizde her isin temelinde bilgi ve bilginin degisimi vardir. Miisteriyi daha
yakindan tanimak, kisiselligi daha da arttirilmis mal ve hizmetler sunmak ve iliskiyi
yasam boyu siirdiirmek miisteri hakkinda elde edilecek dogru ve gercek bilgilerle
olabilir. Elektronik miisteri iliskileri yonetimi miisterilere istedigi ve bekledigi rahatlik
ve kolaylig1 sunarken, ayni sekilde isletmelere de dogru miisteri bilgisi elde etmek ve
bunu saglam temeller {iizerinde analiz etme imkani saglamaktadir. Kullanilan
teknolojilerin ayni ya da birbirine yakin olmasi sebebiyle mal ve hizmetlerin
benzerliginin arttirmasi s6z konusuyken, miisteri hakkinda daha bireysel ve 6zel bilgi
elde etmek kolaylagsmistir. Benzerlikler i¢inde farkliligi ortaya ¢ikarmak ve boylelikle

miisteriye degerler ya da deger katilmis hizmetler sunmak 6nem kazanmustir.

Farkliligm istendigi ve benzerliklerin c¢ogaldigi pazarda isletmeler rekabet
giiclerini artirmak istiyorlarsa miisteri yanlh hareket ederek miisteri degeri yaratmalari
gerekir. Dolayisiyla elektronik miisteri iligkileri yonetimi sanal ortamda karli ve degerli
miisterilerin goz oOniinde bulundurularak “miisterilerin kazanmasi” ve dolayisiyla
miisteri kazandikca isletmenin de kazanmasi mantalitesi iizerine kuruludur. Karli ve
degerli miisterilerin stirekli elde tutulmasi i¢in ¢aba gosterilmeli, bunun i¢in miisteri
memnuniyeti saglanmalidir. Isletmeler sonugta kendileri igin her miisterinin degil, bazi
miisterilerin kar sagladigmin farkina vardik¢a, bu miisteriler i¢in daha fazla deger

yaratma ve sunma iizerine odaklanacaklardir.

Sanal ortamda miisteri memnuniyeti ve sadakati saglamak Web siteleri araciligiyla
olusturulacak “miikemmel aligveris ortamlariyla” miimkiindiir. E-miisterilerin daha ¢ok
“begeni sahibi” olmasi dikkate alindiginda kurulacak yakin iliskiler ve baglilik miisteri
dostu uygulamalarla(kisisellestirilmis Web sayfalar1 gibi) gergeklesecektir. Bu
calismanin amacini sanal ortamda yaratilacak miisteri iligkileri, bu iligkilerin yonetimi

ve saglayacagi degerler olusturmaktadir. Calisma {i¢ béliimden olugmaktadir.

Birinci boliimde miisteri iliskileri yonetimi(CRM) ve elektronik miisteri iliskileri
yonetimi(E-CRM) ele alinmaktadir. Bu bolimde her iki yaklasimin karsilagtrmali
olarak farklilik ve benzerlikleri incelenmektedir. Isletmelerin ve miisterilerin gerek
miisteri iliskileri yonetimini gerek elektronik miisteri iliskileri yonetimini uygulayarak

saglayacag faydalar belirtilmektedir.



Ikinci boliimde E-CRM’in arka yiizii olarak ifade edilebilecek ve alt yapisin
olusturan, E-CRM platformlar1 incelenmektedir. Ayrica E-CRM uygularken dikkate
alimmasi gereken unsurlar da bu bolim icinde yer almaktadir. Bu kapsamda e-
miisterilerin yapisi, e-hizmet ve boyutlari, sanal ortamda miisteri bilgisi ve yonetimi ile
E-CRM uygulamalar1 genis bir sekilde ele alinmaktadir. Ayni zamanda E-CRM’in
basar1 faktorleri ve E-CRM trendleri de bu boliimde ele alinmaktadir.

Ugiincii ve son boliimde THY Web sitesinin miisteri memnuniyeti {izerine etkisi
incelenmektedir. Calismanin uygulama kismini olusturan bu boliimde arastirmanin
amaci, yontemi, kapsami ve smirlar ile arastirma bulgularmin degerlendirilmesi yer

almaktadir. Sonug¢ ve 6neriler boliimii ile ¢aligma tamamlanmaktadir.



BIiRINCi BOLUM

MUSTERI ILISKIiLERI YONETIMi VE

ELEKTRONIK MUSTERI ILISKILERT YONETIMi

I. MUSTERI ILISKiLERI YONETIMI

Miisteri ve miisteri iligkilerinin degerinin anlasilmasiyla miisteri isteklerine duyarl
olan ve stratejilerini miisteri yanh olarak belirleyen isletmelerin bireysel talepleri daha
fazla dikkate alan pazarlama stratejileri uyguladiklar1 goriilmektedir. Y1gmn pazarlama
anlayisinin onemi yitirmesine paralel olarak birebir pazarlama anlayis1 6nem
kazanirken, herbir miisteriyi dikkate alma ve onemseme anlayis1 gelismistir. Miisteri

iligkileri yonetimi kavrami da bu ¢ercevede degerlendirilmesi gereken bir yaklasimdir.
A) MUSTERI ILISKILERI YONETIMiI KAVRAMI VE TANIMI

Gilintimiizde isletmelerin odak noktasi haline gelen miisteri kavrami giderek daha
da &nemli bir unsur olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Isletmelerin rakiplerinden bir adim
daha onde olabilmesi ya da pazardaki rekabet ortaminda en azindan yarisa ortak
olabilmeleri hedef pazarin daha iyi taninmasini, daha i1yi analiz edilip anlasilmasimi ve
miisterilerin birer ticari arag olarak goriilmesinden ziyade, yakin bir dost olarak
goriilmesini gerekli kilmaktadir. Bu da miisteri iligkileri ydonetimi diger bir deyisle CRM
ile gerceklestirilebilir.

Miisteri iligkileri yonetimi, miisterilerle uzun siireli ve karsilikli yarar iliskilerini
olusturmak i¢in siirekli diyaloglarla miisteri edinme ve miisterileri elde tutma bilgisinin
sistematik kullanimi1 olarak tanimlanabilir. Bu tanim ii¢ alana dikkati ¢ekmektedir.
Birincisi miisteri verilerinin etkili kullanimi, ikincisi miisterilerle yakin bag(closed-

loop) anlayistyla iki yonlii diyalog halinde bulunma ve son olarak da iliskideki iki



tarafin kazanglarmm dengelenmesidir(King ve Tang, 2002%). Miisterilerle siirekli
etkilesim sonucunda yakin iligkiler kurabilmek miimkiindiir. Yakin iligkiler miisterinin
kendisini yabanci biri gibi hissetmesini engelleyerek, oldugu gibi davranmasini
saglayacaktir. Boylece miisteri hakkinda dogru ve gercgekei veriler elde etmek miimkiin
olacaktir. Elde edilen verilerin sistematik ve objektif bir sekilde kullanilmasi etkili
miisteri iliskileri yonetimi saglayacak ilk 6nemli noktay: isaret etmektedir. Isletmeler
elde ettikleri veriler sayesinde miisterilerin gelecege yonelik beklentilerini tahmin etme
imkan1 elde ederler. Miisterilerin beklentileri tahmin edilebildigi 6lglide miisterilerle

“yakin bag” iligkileri kurulabilecektir.

Yakim bag iliskileri kurmada {i¢ boyut s6z konusudur. Bunlar samimiyet, i¢ctenlik
ve agiklik olarak ifade edilebilir. Samimiyet ictenligi, i¢tenlik acik olmay1 gerektirir. Bu
iic boyut karsilikli olarak saglandiginda yakim bag iligkileri ortaya ¢ikacaktir. Yakin bag
iligkileri kurmak i¢in miisterilerle dogrudan iletisimler kurulmahidir. Ancak bu sekilde
miisteriler hakkinda dogru bilgi elde edilebilir. Dogrudan iletisimler, miisteriyle
samimiyet iligkisi olusturmada ilk adimdir. Miisteri samimiyeti, gliven ve gii¢clii baglilik
olarak iliskilere yansiyacaktir. Kendisinin miisteriden ziyade dost olarak goriilmesi
miisterinin daha rahat hareket etmesini saglayarak ictenlik yaratacaktir. Yakin bag
anlayisinda amac¢ miisteri degerini optimize etmek ve bunu dmiir boyu siirdiirmektir.
Boylece etkili ve yakindan etkilesimler sonucunda miisteriyle isletme arasinda karsilikli
olarak bir denge olusacak ve her iki taraf da kazang elde edecektir. Bir taraf sadik
miisterilere sahip olurken diger taraf beklentilerini giderme firsatin1 elde ederek hosnut

olacaktir.

Miisteri iliskileri yonetiminin temelinde, herhangi bir etkilesim sirasinda miisteri
ihtiyaclarin1 anlamak ve sonrasinda bu ihtiyaglar1 karsilamak i¢in kullanilan teknoloji ve
i siireclerinin biitlinlestirilmesi bulunmaktadir. Buna gore miisteri iliskileri yonetimi,
daha ¢ok mal ve hizmet satabilmek ve mal/hizmetleri daha etkin kullanabilmek i¢in
miisteri bilgisini elde etmeyi, kullanmayi, analiz etmeyi icermektedir(Bose, 2002: 89-
97). Baska bir deyisle miisteri iligkileri yonetimi, gercek anlamda miisterilerinizi

anlamak, veriler toplamak, toplanan bu verileri anlamli ve uygulanabilir bilgiye
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déniistirmek ve karsiligmi elde etmek anlamma gelmektedir.” CRM’in mantiginda
yatan “eger miisteri hakkinda bir seyler biliyorsam ona daha basarili bir sekilde satis
yapabilirim ve daha etkili bir sekilde hizmet verebilirim” fikridir. “Bir seyler bilmek”
degerin temelini olusturur. Bilgi, bireysel miisteriyle ilgili bir degerdir ve ayn1 zamanda
miisteri iliskileri yonetiminin temel ilkesidir. “Birsey bilmek™ bilgiyi kullanarak “birsey
yapmak”™ firsatin1 verir. “Birsey yapmak” her bir miisteri i¢in mesajlari, iletisimi ve

davranis sekillerini degistirerek benzersiz 6zellikler sunabilmek demektir.?

Ister isletme olsun ister birey olsun, karsilikli olarak birbirlerini daha iyi tanimalari
icin elde mutlaka veri olmak zorundadir. Buna bir oyun olarak bakilirsa bu oyundaki
oyunculari oyunu kazanabilmeleri i¢in ilk sart “veri” elde etmektir. Elde hi¢ veri yoksa
oyunu kazanmak da miimkiin olmayacaktir. Miisteri iligkileri yonetiminde de 6nemli

olan bu veriyi elde etmek, dogru analiz etmek ve dogru bir sekilde yonetebilmektir.

Etkili miisteri iligkileri yonetimi ii¢ Onemli veri yonetimine odaklanmaktadir.
Bunlardan ilki, ¢esitli kaynaklardan bireysel miisteriler hakkinda bilgi toplamaktir.
Ikinci olarak gercek bilgileri ortaya ¢ikarmak ve diizenlemek gereklidir. Son olarak da
ilgili personele veriyi iletmek veya personelin veriye erigimini saglamak gerekmektedir.
Miisteri iligkileri yonetimindeki bu ii¢ 6nemli veri yonetimi “Biitiinciil Miisteri Bakig1”
olugmasini saglar. Biitiinciil miisteri bakisi, departmanlardan ya da boliimlerden stirekli
veri saglanmasma baghdir ve bir araya getirilmis karmasik yapidaki bilginin analiz
edilmesini saglamaktadir. Biitlinciil miisteri bakisi bilgiyi miisteriler icin anlamli ve
yeniden bigimlendirilmis sekliyle sunmay1 olanakli kilar. Isletmelerin anlamli ve
yeniden bicimlendirilmis bilgiyle etkili miisteri iliskileri yonetimi saglayabileceginin
farkinda olmalar1 gerekmektedir. Sekil 1°de geleneksel yapida miisteri bakisi
gosterilmistir. Geleneksel yapida bilgi silosu 6zelligi vardir. Departmanlar arasinda
smirli iletisim s6z konusudur ve tedarik zinciri arasinda saydamlik mevcut degildir. Bu

yiizden tam bir miisteri goriis netligi yoktur.”

2 Meltzer,http://www.crm2day.com/editorial/ EpuFpVyZIAtqYoGLWA.php, (20.01.2003)

® Tanoury, http://www.crmassist.com/browse.asp?c=CRMPeerPublishing&r=%2Fpub%2FDT072802
%2Epdf, (29.01.2003)

* Rodgers ve Howlett, http:/crm.ittoolbox.com/browse.asp?c=CRMPeerPublishing&r=http%3A
%2F%2Fwww2Esabresys%2Ecom%2Fpdf%2FWhat%5Fis%5FCRM%2E pdf,(09.09.2003)
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Sekil 1: Geleneksel Yapida Miisteri Bakisi
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Kaynak: Rodgers ve Howlett,http://crm.ittoolbox.com/browse.asp?c=CRMPeerPublishing
&r=http%3A%2F%2Fwww%2Esabresys%2Ecom%2Fpdf%2FWhat%5Fis%5FCRM%2E pdf,
(09.09.2003)
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Sekil 2°de ise biitiinciil miisteri bakis1 goriilmektedir. Biitiinciil miisteri bakisinda
departmanlar arasindaki veri aliverisi ayn1 ve birbiriyle baglantilidir. Ornegin imalat
planlar1 pazarlama kampanyalariyla baglantilidir. Daha etkili 6n ve arka ofis islemleri
s0z konusudur ve bdylece daha iyi miisteri hizmetleri saglanmaktadir. Bu da kurum

icinde miisteri goriis netligi saglar.’
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%2F%2Fwww2Esabresys%2Ecom%2Fpdf%2FWhat%5Fis%5FCRM%2E pdf,(09.09.2003)
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B) MUSTERI ILISKILERI YONETIMININ BILESENLERI

Misteri iliskileri yonetimini dogru anlamak igin bilesenlerine bakmak

gerekmektedir. Bu bilesenler miisteri, iliski ve yonetimden olugmaktadir.
1. Miisteri

Miisteri CRM’in ilk bileseni olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Miisteri olmadan CRM
gerceklesmeyecektir. CRM’de oOncelikli olan miisterinin dogru anlasilmast ve dogru
tanmabilmesidir. Ciinkii sunum yapilacak ya da hosnut edilecek kitle olarak karsimizda
miisteri vardir. Miisteriyi tanimakla ancak ne istedigini anlamak miimkiin olacaktir.
Bunun icin de miisteri hakkinda bilgi toplamak ve toplanan bilgiyi saklamak
gerekmektedir. Boylece bir miisteriyle ilgili olarak ne kadar ¢ok bilgi toplanir ve
saklanirsa o miisteriyle ilgili bir miisteri bilgisi ya da miisteri veri tabani elde edilmis

olacaktir.

CRM bir piramit olarak diisiiniiliirse, piramidin tabaninda ve etrafinda miisteriler
vardir. Dogal olarak miisteri olmadan is yapilamaz. Miisteri tabaninin iizerinde
calisanlar yer almaktadir. Calisanlar miisteriyle yiiz yiize, telefonla, e-mail yoluyla ya
da Web sitesi araciliyla etkilesime girerler. Daha sonraki kademede c¢alisanlarla ¢ok
yakin biitiinlesmis teknoloji sistemleri yer almaktadir. Bu sistemler ¢alisanlarla miisteri
etkilesimi de dahil olmak iizere isletme operasyonlarmi destekler. Son kademede yani
piramidin en {istiinde isletmenin iist diizey yoneticileri bir baska deyisle stratejik
kararlar1 alan liderler bulunmaktadir. Liderler, isletme amaglarmi gergeklestirmek,
yonetmek, caliganlar1 motive etmek ve miisteri elde etmek i¢in teknoloji ve bilgiyi

kullanan kisilerdir. Sekil 3°’te CRM piramidi g:,résterilmistir.6

® Shockley ve Bergert, http://www.iemagazine.com/010723/411featl_1.shtml, (09.09.2003)
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Sekil 3: CRM Piramidi

Isletme

Kaynak: Shockley ve Bergert, http://www.iemagazine.com/010723/411featl 1.shtml, (09.09.2003)

Miisteri iliskileri yOnetimi aslinda, miisterinin tutumlarmi olusturma ve
yonetmeyle ilgilidir. Miisterinin tutumlar1 ve bakis acis1 miisteri iliskileri yonetiminde
on plandadir. Tutum, miisterinin bir isletmeye, mal ya da hizmetlerine karsi olan
egilimini ifade etmektedir. Tutumlara goére davranislar yon degistirir. Pazarlamanin
temelinde bireysel a¢idan miisteriyi anlamak oldugu diisiiniiliirse isletmelerin yapmasi
gereken miisterinin sahip oldugu tutumlar1 tespit etmek ve miisterinin isletmeyle olan
ilk temasinda tutumlar1 olumlu yonde gelistirmektir. Eger isletme kendisi agisindan ya
da mal ve hizmetleriyle ilgili olarak miisteride olumlu bir tutum olusmasimi saglarsa
miisteri memnuniyeti saglamada ilk adimi atmis olacaktir ki bu da miisteri tatminidir.
Miisterinin isletmeyle ya da mal ve hizmetleriyle ilgili olarak negatif ya da olumsuz bir
tutum sergilemesi ise miisteri memnuniyetsizligine ve beraberinde de miisterinin
isletmeye yakinlagsmasi bir yana daha da uzaklagsmasina neden olacaktir. Bu sebeple
miisterinin tutumlarinin olumlu gelismesini saglamak icin isletmelerin miisteriyle
gerceklestirecekleri ilk temasi dikkate alarak, bu temasin pozitif bir sekilde baslayip
tamamlanmasini garanti altina almasi gerekmektedir. Bdylece miisterinin isteklerini

eksiksiz bir sekilde karsilamak s6z konusu olabilecektir.
2. Tliski
CRM’in ikinci bileseni iliskidir. Miisteri bilgisi ya da miisteri veri tabani

olusturmak i¢cin miisteriyle etkilesime geg¢ilmeli yani iletisim kurulmalidir. Kurulacak

iletisim sayesinde miisteri hakkinda bilgi elde etmek miimkiin olacagindan iletisim
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iliskiye doniistiiriilmelidir. Bu iliski karsilikli memnuniyete dayali olarak gelistirilmeli
ve siireklilik arz etmelidir( Bozgeyik, 2001: 52-57). Kurulacak iletisimin bir tarafinda
miisteri diger tarafinda isletme yer almakta ve karsilikli olarak bilgi aligverisi, bagka bir
deyisle bilgi degisimi s6z konusu olmaktadir. Bilgi degisimi sayesinde her iki tarafin
birbirlerini daha iyi ve derinden anlamalar1 miimkiindiir. Boylece iletisimin etkili ve
devamli olmasi saglanabilecek ve iletisimlerin iliskiye doniisiimii kolaylasacaktir.
Sadece iletisimlerin iliskiye doniistiiriilmesi yeterli degildir. Bununla birlikte ayni

zamanda iliskilerin yonetilmesi de gerekmektedir.

Iliskinin yonetilmesi kapsamma hangi kanallardan iletisime gegilecegi, iletisime
gecilen kanallarda zamanlama, iletisimin ne kadar siirecegi ve bu siirenin olumlu bir
sekilde gecirilmesi girmektedir. Iletisim siireci olumlu bir sekilde tamamlanirsa
miisterinin iletisimini iliskiye doniistiirme firsat1 elde edilmis olacaktir. Iletisim siireci
olumsuz bir sekilde sonuglanirsa miisterinin igletmeye ikinci bir sans vermesi soz
konusu olmayabilir. Muhtemelen miisteri ayni isletmeyle tekrar bir iletisim kurmaya

calismadan isletmeyle olan iletisimini kesmeyi sececektir.

[liskinin yonetilmesinde, isletmelerin iliskinin zaman maliyetini de gdz &niine
almalar1 ve iliski kurmak igin ¢aba gostermeleri gerekmektedir(Blois, 1998: 256-270).
Bu caba gosterilmeden miisteriyle olan iletisimlerin iliskiye doniismesi miimkiin
olmayacaktir. Bununla birlikte isletmenin iliski kurma noktasinda gosterecegi ¢abalarn
miisterilerce yetersiz goriilmesi iliski kurmaya istekli olan miisterileri olumsuz yonde
etkileyecektir. Fakat isletme ilk seferinde miisterinin gonliinii fethederse miisteriyle
gerceklesecek iletisimlerin iliskiye doniismesi muhtemeldir. iliski yonetiminde &nemli

olan noktalardan biri iligki siiresi yani iliskinin ne kadar siirecegidir.

[ligki siiresi miisteri ile iliskinin siirdiiriildiigii dénemdir. Iliski siiresinin temel
unsurlari; miisterinin isletmeyle temas halinde oldugu donemin uzunluguna, bu
donemin zaman Olgedi icindeki yerine, miisterinin isletmeyle gergeklestirdigi
etkilesimler sonucunda kisiye 6zel pazarlama mesaji1 liretilme siiresine, iliski sirasinda
rakiple temas gergeklesip gergeklesmedigine, iliski swrasinda miisteriyle temas
kolayligina baghdir(Gel, 2002: 123-124). Tiim bu unsurlar g6z 6niine alindiginda iliski
stiresinin miisterinin bekledigi sekilde sona ermesinin saglanmasi gerektigi ortaya

cikmaktadir. Gerektiginde bu siire kisa gerektiginde de uzun tutularak miisterinin
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isletmeyle olan etkilesiminin olumlu gegmesi saglanmalidir. Burada 6nemli olan
“miisteriyle gegirilen zamanin kalitesi”dir. Iliskinin siirekliligi bir anlamda buna

baghdir.

Miisteri iligkilerinin davranigsal boyutunda isletmelerin iizerinde durmasi gereken
nokta bir iliskinin olugmasi i¢in gerekli kosul olan igletmeyle bir tiir duygusal
diiskiinliik(emotional  attachment) ya da  duygusal baglanti  olusturulup
olusturulmadigidir. Onemli olan miisterinin perspektifinden iligkileri gorebilmektir.
Isletmeler genellikle eger miisteriler mal ya da hizmetlerini diizenli olarak satmn alirlarsa
bu miisterilerle bir iligkileri olacagini diisiinerek kendilerini kandirirlar. Fakat miisteriler
uygunluk, fiyat ya da diger duygusal olmayan faktorlere dayali olan tekrar satin alma ile
kendileri i¢in 6zel bir seyler bulduklarinda ayni isletmeye tekrar tekrar gittikleri
durumlar arasindaki farkin bilincindedirler. Bir anlamda miisteriler siklikla arkadaglari,
aile tiyeleri ve meslektaslar1 arasinda hissettikleri tiirde duygusal diiskiinliigii belli

isletmelere ve markalara kars1 da hissedebilirler( Barnes, 2003: 178-186).

Bu su anlama gelmektedir. E§er miisteri nasil arkadaslarini ya da aile liyelerini
sahipleniyorsa, onlara her zaman i¢in deger verebiliyorsa ve her seyin {istiinde tutarak
onlardan vazgecemiyorsa, isletmeleri de ayn1 sekilde sahiplenebilir demektir. Bir bagka
deyisle miisteri “benim berberim”, “benim kuliibim” vb. gibi sekillerde kendisi i¢in
isletmenin degerli oldugunu ve 6nemsedigini dile getirerek, bir yandan isletmesinin

reklamin1 yaparken bir yandan da onun vazgecilmez oldugunu gosterir.

Miisteriler gercekte bircok isletmeyle yakindan, anlamli iliskiler kurarlar.
Bunlardan bazilar1 digerlerinden daha yakindir. Bazilar1 yliz yiize, bazilar1 daha uzaktan
kurulabilir. Ne sekilde olursa olsun isletmeyle ilgili algilarin toplammi igeren yakin
iliskiler duygusaldir. Bir miisteri iligkisinde sunulan degerin biiyiikliigii tamamiyla
miisteri algilarma baghdir. Hizmet, kalite ve deger gibi pazarlamada uygulanan bir ¢ok
konsept ile birlikte miisterinin zihninde “anlamli(meaning)” konsepti yer almaktadir.
Isletmeyle duygusal baglantiy1 kuran, baz1 isletmelerin digerlerinden daha giivenilir ve
diiriist olduguna zamanla karar veren, bazilarmin hayatinda merkezi bir yer iggal
edecegine karar veren misteridir. Miisteri memnuniyetinden, elde tutmaya ve
sadakatten iligkilere yonelen silirecin baglangic1 i¢in en Onemli unsur “deger”

kavramidir. Miisteri i¢in herhangi bir deger yaratilmadan onun iligki kuracak kadar
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tatmin edilmis olma ihtimali yoktur. Fakat bir isletmenin miisterileri i¢in deger
olusturabilecegi pek cok yol vardir. Deger olusturmanin bazi yollar1 fonksiyonel,
bazilar1 ise duygusal olarak smiflandirilabilir. Fonksiyonel deger isletmenin uygun,
erigilebilir, kullanimmin kolay olmasi ve miisterinin zaman ve parasint koruma
yetenegiyle ilgilidir. Duygusal deger ise isletme ve ¢alisanlar ile miisterileri arasindaki
etkilesim dogrultusunda olusur. Bu deger; miisterinin 6nemli, degerli ya da 0Ozel
hissettirildigi oranda olusacaktir. Isletmeler kendilerine saygi, takdir ve tanmma
olusturdugu siirece miisterileri i¢in duygusal deger yaratacaklardir( Barnes, 2003: 178-
186).

Miisteri iliskilerinin giicii isletmenin miisterinin zihninde olusturdugu duygusal ve
fonksiyonel degerin katkisina baghdir. Boylelikle isletme miisteri tarafindan bir
ortak(partner) olarak goriilmektedir. Bir isletmenin anlamhi misteri iligkileri
olusturmaya cok istekli olmas1 durumunda ilk 6nce miisteri i¢in uygun deger formlarini
kullanarak genis bir sekilde anlam yaratmaya odaklanmasi gerekmektedir. Isletme
tarafindan yaratilan bazi deger formalar1 acik bir sekilde  fonksiyonel miisteri
iligkilerine katkida bulunur. Uygunluk, erisim, zamanlilik, {iriin kalitesi, para degeri,
teknik performans, cevaplanirlik(responsiveness), dogruluk, tutarlilik, yetenek ve
iletisimler buna O6rnek olarak verilebilir. Bunlar miisteriler tarafindan isletmeye tekrar
geri donmeye sebep olan faktorler olarak belirtilebilir. Fakat bu tiir iliskiler davranigsal
sadakatin kurulmasi igin hassas olan deger formlaridir. Ornegin ¢ogu miisteri her hafta
belirli bir siiper marketten alisveris yaptiklarini belirtmektedir. Bunun sebebini siiper
marketin uygun konumlu olmasima, eve yakin olmasina, 24 saat acik olmasina, genis
koridorlu, birgok acik 6deme yeri olmasina, genis bir se¢im olanagi ve biiyiik bir park
yeri olmasina baglamaktadirlar. Bunu “acele ile girip ¢ikma ya da tek durusluk
aligverig(one-stop shopping)” olarak degerlendirirler. Genis bir sekilde fonksiyonel
deger yoluyla yonlendirilen bu miisteriler her hafta siiper marketten aligveris
yaparlarken biit¢elerinin kiigiik bir yiizdesini burada harcarlar ve eger evlerine daha
yaki bir siiper market agilirsa ya da yeni bir ikamet yerine tasmirlarsa muhtemelen bu
yeri degistirebileceklerini kabul ederler. Diger deger formlar1 ki bunlar duygusal deger
formlaridir, miisterinin duygular1 ve hislerinde daha merkezidir. Paylasilmis
gecmig(shared history), degerler, hedefler, ilgiler, inancglar, baglilik duygusu, giiven,

sosyal destek, ictenlik, saygi, inanmak vb. gibi deger formlar1 duygusal
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baglilik(emotional loyalty) ve daha kalici iliskilere katki saglar. Anlamli miisteri
iligkileri bu ylizden duygusal degerin en yiiksek seviyesi olarak tanimlanir. Bu tiir
anlamli iligkilerin meydana geldigi yerlerde miisteriler siipermarketlerinde aligveris
yaparken belli bir konfor seviyesine sahip olmaktan bahsederler. Satis elemanlariyla
konusmaktan hoslanirlar ve kendilerini rahatlamis hissederler( Barnes, 2003: 178-186).
Boylelikle bir bakima miisteri ile uzun siireli ve vazgecilmez bir sadakat iliskisi

kurulmus olmaktadir.
3. Yonetim

Miisteri iligkileri yonetiminin {i¢lincii bileseni ise yonetimdir. Miisteriyi veya
miisteri bilgisini yOnetmekten kastedilen, kontrol altina almak veya hiitkmetmek
degildir. Misteri ile isletme arasinda olan iligkiler biitiiniinii miisteri merkezli bir

yaklagimla yonetmektir( Bozgeyik, 2001: 52-57).

Uriin merkezli yaklasimda merkezde iiriin yer almaktadir. Bu yaklasima gore
irlinlin maliyeti, kalitesi, kara katkis1 dikkate alinirken miisteri yerine iiriin ilk
plandadir. iste miisteri iliskileri ydnetiminde bu anlayis degismekte ve miisteri merkeze
yerlesmektedir. Clink{i miisterinin ihtiyaglarinin ve beklentilerinin giderilmesi ancak bu
sekilde miimkiin olabilecektir. Miisteri merkezli yaklasimda sadece miisteri ile isletme
arasindaki iliskilerin degil, isletmenin tiim siire¢lerinin miisteri merkezli hale getirilmesi

gerekmektedir.

Miisteri merkezli siireclerde fiiretilen mal ve hizmetin, proje asamasindan
miisterinin tiikketimine sunulana kadar, miisterinin yonlendirmeleri sonucu tiiretilmesi 6n
goriilmektedir. Baska bir deyisle mal ya da hizmet, her iiretim agsamasinda miisterilerin
yonlendirmeleri sonucu belirlenecek taslaga gore olusturulmaktadir. Bu kapsamda
miisteri iligkileri yOnetimi bir biitiin olarak disiiniilmeli ve sadece pazarlama
boliimiiniin ya da sadece miisteri hizmetleri boliimiiniin CRM uygulamasi s6z konusu

olmamalidir. Bu CRM’in mantigina ters diismektedir( Dursun, 2001).

Miisteri iligkileri yonetimi miisteri karliligini, memnuniyetini ve gelirini optimize
etmek i¢in tasarlanmalidir. Isletmeler yiiksek seviyede miisteri bagliligmi saglamak
amaci giitmeleri dolayistyla miisteri iliskileri yonetimini uygulamak i¢in tiim miisteri

etkilesimleri icersinde kalici olan kisisellestirilmis ve birbirine ge¢mis deneyimler

" http://www.makalem.com/Search/ArticleDetails.asp?nARTICLE _id=983 (23.04.2003)



http://www.makalem.com/Search/ArticleDetails.asp?nARTICLE_id=983
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saglayan politikalar belirlemeli, siirecler olusturmali ve teknolojiler saglamalidir.
Etkilesimler CRM’de ana noktayir olusturmaktadir. Sekil 4’te de goriilebilecegi gibi
isletmeler miisteri etkilesimlerini pazarlamadan satisa, satistan hizmete ve hizmetten
pazarlamaya dogru siireklilik arz eden bir ¢ergevede diisiinmek zorundadir( West, 2001:

34-37).

Sekil 4: Miisteri Yasam Dongiisii

Pazarlama

Hizmet

Satis

Kaynak: West, 2001: 34-37

Miisteri iligkileri yonetimini yasam dongiisii halinde tasarlamak faydali olacaktir.
Yasam dongiisiiniin ilk asamasinda potansiyel miisteriler yer almaktadir. Potansiyel
miisterilerin igletmenin mal ya da hizmetlerini satin alan miisterilere doniistiiriilebilmesi
icin pazarlama faaliyetleri gerceklestirilir. Amac¢ bir ihtiya¢ hisseden miisteriye o
ihtiyaci giderecek olan iirline sahip olundugunu ifade etmektir. Yani potansiyel miisteri
sunus yapilmasi gereken miisteridir. Miisteri yasam dongiisii icinde potansiyel
miisterinin mal ya da hizmetlerle ilgili bilgi sahibi olmas1 saglanmalidir. Diger rakip
iirtinlerden farkli bir iirlin konseptine sahip olundugu ve bu iiriiniin miisteri i¢in fayda

saglayacag1 yoniinde pazarlama faaliyetlerine girisilmelidir.

Miisteri yasam donglisii icersinde pazarlama asamasinda miisteriyle isletmenin
temasindaki bu asama “birlestirme(engage)” olarak ifade edilebilir. Birlestirmeden
kastedilen iirlin agisindan ya da isletme acisindan “ilk farkindalik” yaratilmasi icin

pazarlama c¢abalarmin birlestirilmesidir. Boylece potansiyel miisterileri satin alan
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miisteriye doniistiirmek amaglanmaktadir. Bunun i¢in ¢apraz satiglar gergeklestirilebilir.
Kampanya yonetimi ve satig otomasyonu yaygin bir sekilde CRM’in bir araci olarak
pazarlama asamasinda kullanilmaktadir. Ayn1 zamanda Web tabanl kisisellestirilmis

etkilesimler de miisterinin satin almaya yonelmesinde énemlidir.®

Miisteri isletmenin tatmin edebilecegini hissettigi bir ihtiyaca sahip olursa,
isletmenin mal ya da hizmetlerinden haberdar olacak ve yasam dongiisiiniin ikinci
asamasina gececektir. Baska bir deyisle miisteri satin alma siirecine girecektir. Satin
alma siirecinde potansiyel miisteri mal ya da hizmeti ihtiyacia gore ve 6deme giicline
gore degerlendirir. Eger siire¢ olumlu gerceklesirse miisteri mali satin alir ya da hizmeti
dener ve siirecin sonunda satin alma gergeklesir(Oztiirk, 2002: 189-190). Satis
asamasinda potansiyel miisteri artik isletmenin mal ya da hizmetinin satin alan
miisteriye doniismiistiir. Miisteri satin aldig1 mali kullanarak ya da tiiketerek elde ettigi
faydayr ve katlandigi maliyeti degerlendirir. Degerlendirme sonucunda miisteri
isletmeyle tekrar etkilesime girip girmeyecegine karar verir. Bu siirecte miisteriyi elde

tutmak i¢in isletmenin yapacaklar1 dnemlidir.

Miisteri yasam dongiisiinde satis asamasi isletmeyle miisterinin temasinda “islem
yapma(transact) ve yerine getirme(fulfill)” asamasi olarak nitelendirilebilir. Miisteri mal
ya da ve hizmet sunumunu satin almaktadir. Bu asamada fiyatlandirma ve siparis
yonetimini uygulanmaktadir. Mal ya da hizmet miisteriye satin alma isleminden sonra

isletme tarafindan teslim edilmektedir.’

Satig asamasi siirecinin olumlu gegtigi diisiiniiliirse miisteri mal ya da hizmeti
satin almaktadir. Bu asamada miisteri, yasam dongiisiiniin ii¢lincii asamasima gegmis
olmaktadir. Hizmet asamasi olan son asamada miisteri isletmenin islevsel ve teknik
kaliteye sahip olup olmadigini degerlendirmektedir. Eger miisteri tatmin olmussa
isletmeyle ilgisi muhtemelen devam edecektir. Bununla birlikte miisterinin herhangi bir
asamada siireci terk edebilecegi gdzden kacirilmamalidir(Oztiirk, 2002: 189-190).
Miisterinin siirecin herhangi bir asamasinda terk edislerini azaltmak isletmenin

elindedir. Terk edisin mutlaka bir memnuniyetsizlik ya da hosnutsuzluktan

& CRM Success Mean Managing the Customer Life Cycle, MTrilogix Inc. http://www.m-trilogix.com/w
hitepapers/CRM/2.asp, (09.09.2003)
° CRM Success Mean Managing the Customer Life Cycle, MTrilogix Inc. http://www.m-trilogix.com/w
hitepapers/CRM/2.asp, (09.09.2003)



http://www.m-trilogix.com/w%20hitepapers/CRM/2.asp
http://www.m-trilogix.com/w%20hitepapers/CRM/2.asp
http://www.m-trilogix.com/w%20hitepapers/CRM/2.asp
http://www.m-trilogix.com/w%20hitepapers/CRM/2.asp
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kaynaklanacagi bilinmelidir. Bu terk edisleri azaltan isletmeler miisteri iligkilerinde

uzun siirelilik ve devamlilik saglayacaklardir.

Hizmet asamasi miisteri yasam dongilisiinde isletmeyle miisterinin temas
noktasinda “hizmet etme(servis)” asamasidir. Hizmet etme asamasi, isletmenin satin
alma sonrasinda miisteriye destek faaliyetlerini kapsamaktadir. Isletme bu asamada
iriinle ilgili aksakliklar1 gidermeden, iirlinii yenisiyle degistirmeye kadar pek c¢ok
miisteri destek fonksiyonunu yerine getirir. Bu noktada izleme/¢6ziimleme, selfservis
gibi uygulamalar s6z konusu olmaktadir. Siirekli miisteri memnuniyeti(continuous

customer satisfaction) fikri hizmet agsamasinda ger(;eklesecektir.10

Miisteri 1iliskisi yasam donglisiinlin, iirlin yasam egrisiyle miisteri iliskileri
yonetimini biitlinlestiren bir baglamda diisiiniilmesi isletmelere pazarlama stratejilerini
ya da faaliyetlerini planlama ve uygulama noktasinda fayda saglayacaktir. Uriin yasam
egrisi hedef pazarda stratejik pazarlama kararlar1 vermeyi saglamada pazarlamacilarin
basarili bir sekilde kullandig1r bir aragtir. Miisteri iliskileri yonetimi bu cercevede
degerlendirildiginde(Chattopadhyay, 2001: 136-139);

a) Gelistirme Asamasi: Bu asamada misteri ihtiyaglarma yakin ilgi
gosterilmekte, Uriin konseptini miisteri spesifikasyonlarma hizli bir sekilde adapte

etmeye ¢alisilmaktadir.

b) Giris Asamast: Giris asamasinda sunum hatalarmin ¢6ziilmesi igin miisteriyle

yakin bir sekilde diyolog kurulmaktadir.

C) Biiyiime Asamasi: Biiylime asamasinda satis seviyesinde hizli bir artis
saglama amaci giidiilmektedir. Miisteride marka bagililig1 olusturmak, tercih edilen

miisteri konfigurasyonlarini hizli bir sekilde gergeklestirmek dnemlidir.

d) Olgunluk Asamasi: Bu asamada miisteri agisindan iriin degeri arttirilmaya
calisilmakta ve iirlin degerini koruyacak yollar aranmaktadir. Maliyeti azaltic1 yollar

arastirilmakta ve {iriin yelpazesi genisletilmektedir.

19 CRM Success Mean Managing the Customer Life Cycle, MTrilogix Inc. http://www.m-trilogix.com/w
hitepapers/CRM/2.asp, (09.09.2003)
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e) Diislis Asamast: Son asama olan diisiis asamasinda iiriin yasamini genisletecek
yaratict ¢Oziimler bulmak, etkili yollarla miisteri problemlerini ¢dzecek yollar

arastirmak ve miisteriyi elde tutmaya ¢aligmak dnemli olmaktadir.
C) MUSTERI ILISKILERI YONETIMININ OZELLIKLER]

Misteri iligkileri yOnetiminin belirgin olan &zellikleri bulunmaktadir. Bu

ozellikleri su sekilde siralamak miimkiindiir( Xu vd., 2002: 218-225):

- Satis Giici Otomasyonu: Miisteri iliskileri yonetiminde mevcut miisteri, is, tirlin
ve rakiplerle ilgili bilgilerin hepsi CRM veri tabaninda toplanmaktadir. Satis giicii
otomasyonu miisteriye ait satis bilgilerine aninda ulagsmay1 saglamaktadir. Satis giicii
otomasyonuyla satin alma ve siparis durumlari birlestirilerek her miisterinin satig evresi
denetlenebilmekte ve izlenebilmektedir. Her miisterinin iletisim ve satis bilgilerine
sistemden giris yapilarak ulasilabilmektedir. Veriler bolge, sehir, miisteri ve iirlin
bazinda ayristirilarak farkli pazarlama kampanyalar1 uygulanabilmektedir. Satis
verimliligi e-mail, internet vb. araglar kullanilarak da arttirilabilir. Sonugta giicii

otomasyonu satis elemanlarinin yetkinligini daha fazla arttirmaktadir.

- Miisteri Hizmetleri ve Destegi: CRM, isletmeleri miikemmel miisteri hizmetleri
sunma noktasinda birlestirmektedir. Bu sayede miisteri hizmetlerini gorebilmek ve
Olcebilmek miimkiin olmaktadir. Miisterilerin sorularina uzman kisilerce yanitlar

verilirken, miisteri problemleri miisteri destegiyle etkili bir sekilde ¢6ziilebilmektedir.

- Saha(Alan) Hizmetleri: Miisteri iliskileri yOnetimiyle miisteri, hizmet
personeliyle bireysel beklentilerini karsilamak i¢in etkili ve aninda iletisim kurma
becerisine sahip olabilmektedir. Miisteri istekleri kaliteli miisteri hizmeti saglamak i¢in

kaydedilebilmekte ve izlenebilmektedir.

- Pazar Otomasyonu: CRM sayesinde miisterilerin satin alma aligkanliiyla ilgili
daha giincel bilgi saglanabilmektedir. Mevcut miisterilere deger katilmis miisteri
hizmetleri sunulabilirken, yeni miisterileri de cezbederek kazanmak miimkiin hale
gelmektedir. CRM’le pazar bilgisi, miisteri veritabani ve interaktif iletisim teknolojileri
birlestirilerek isletmeler miisterilerin bireysel ihtiyaglarini daha iyi belirleyebilmektedir.
Boylece isletmeler rakiplerinden Once pazar payi elde edebilmekte ve miisterilere

rakiplerinden daha fazla deger sunabilmektedir.
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Tablo 1: CRM’in Ozellikleri

Unsurlari Etkileri
L - Miisterinin Hesap - Gelecege Yonelik Satis

Satig Giicti Gegmisini izleme Tahminleri Saglama
Otomasyonu - Siparis Durumlarini izleme - Satiglarda Artis

- Miikemmel Miisteri - Miisteri Memnuniyeti
Miisteri Hizmetle; Hizmet‘leri Sunma - Miisteri Elde Tutma
Ve Destegi - Miisteri Sorularma Aninda - Miisteri Cekme

Yanit Verme

- Etkili C6ziim Bulma
Saha - Hizmet Personeliyle Etkili - Birebir Karsilikl
Hizmetleri Ve Aninda Iletisim Etkilesim

- Miisteri Hizmetleri Kaydi

- Daha Giincel Bilgi Sunma - Miisteri
Pazar - Deger Katilmis Hizmet Ihtiyaglarint Daha
Otomasyonu Sunma Iyi Karsilama

- Bireysel Ihtiyaclar1 Daha - Miisteri Elde Tutma

Iyi Belirleme

Tablo 1’de miisteri iliskileri yonetiminin 6zellikleri, bu 6zelliklerin unsurlar1 ve

etkileri goriilmektedir.
D) MUSTERI ILISKILERI YONETIMININ FAYDALARI

Miisteri iligkileri yonetimini uygulamanin hem isletmelere hem de miisterilere

sagladig1 baz1 faydalar vardir. Bu faydalar1 su sekilde ifade etmek miimkiindiir.

e CRM’in Isletmelere Sagladigi Faydalar: Miisteri iliskileri ydnetimi
isletmelere miisteri ihtiyaclarini, pazar gelismelerini ve rakipleri dogru anlayarak dogru
iirlin gelistirmesine olanak tanimaktadir. Bununla beraber miisteri iligkileri yonetimiyle

isletmelerin saglayacag faydalar sunlardir:**

- Miisteriyi elde tutma: Isletmeler miisteri iliskileri ydnetimini uygulayarak

mevcut miisterinin ihtiyaclarini anlayarak onlar1 elde tutma imkani elde ederler.

1 Harper, http://www.crmassist.com/browse.asp?c=CRMPeerPublishing&r=%2Fpub%2FSH010603 %
2Epdf, (29.01.2003)
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- Miisteri elde etme(kazanma): Isletmeler miisteri iliskileri yonetimiyle daha
kolay yeni miisteriler bulabilirler ve mevcut misterilerle iligkilerinde siireklilik

saglarlar.

- Miisteriye deger katilmis hizmetler sunma: Isletmeler miisteri iliskileri
yonetimiyle miisterilerine daha fazla {riin sunarak, miisterilerin gelecekteki
gereksinimlerini belirleme firsat1 elde etmektedir. Yani miisteri iligkileri yOonetimi,
miisterilerin gereksinmelerini 6nceden belirleme agisindan isletmelere yardimci olan bir

stratejidir.

- Kaliteyi ytikseltme: Miisteri iligkileri yonetimi isletmelerin miisterilerine daha
yiiksek kalitede mal ve hizmetler satmasini saglamaktadir. Ornegin siradan bir kredi
kart1 yerine isletmelerin kendi miisterilerine bazi avantajlar saglayacak altin kredi

kartlar1 vermesi gibi.

- Mali hedefleri gergeklestirme: Miisteri iligkileri yonetiminin isletmelere mali

acidan sagladigi faydalar1 ti¢ ana baslik altinda toplamak miimkiindiir. Bunlar:*?
1) Isletmeler miisteri memnuniyeti yoluyla gelirleri arttirma imkani elde ederler.
a) Capraz satislarla clizdan payini arttirarak gelirlerini arttirirlar.

b) Miisteri memnuniyetini arttirmak i¢in miisterinin deneyimlerini olduk¢a hos

gergeklestirmesini saglayarak bir sonraki satin alma i¢in miisteri doniisii saglarlar.
2) Isletmeler satis ve dagitim maliyetlerini azaltma imkani elde ederler.

a) Misteriyi hedef alan tanitimlar gergeklestirerek, dogrulugu kanitlanmig

sunumlarla isletmeler karliliklarini artirirlar.

b) Web uygulamalarmi kullanarak yiiz yiize dogrudan satis yapilan insan

sayisini ve dagitim kanali ihtiyacini azaltirlar.
¢) Uriin ydnetimi yerine miisteri iliskilerini yonetirler.
3) Isletmeler miisteri destek maliyetlerini minimize etme imkan1 elde ederler.

a) Misteri hizmet temsilcilerinin cevap verebilecegi ve sorgu yapabilecegi

sekilde bilgiyi elde edilebilir hale getirme imkan1 s6z konusudur.

12 Gray ve Byun, http://crm.ittoolbox.com/browse.asp?c=CRMPeerPublishing&r=http%3A%2F%2Fwww
%2Ecrito%2Euci%2Eedu%2Fpublications%2Fpdf%2Fcrm%2Epdf, (09.09.2003)



http://crm.ittoolbox.com/browse.asp?c=CRMPeerPublishing&r=http%3A%2F%2Fwww%20%2Ecrito%2Euci%2Eedu%2Fpublications%2Fpdf%2Fcrm%2Epdf
http://crm.ittoolbox.com/browse.asp?c=CRMPeerPublishing&r=http%3A%2F%2Fwww%20%2Ecrito%2Euci%2Eedu%2Fpublications%2Fpdf%2Fcrm%2Epdf
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b) Cagri merkezini otomatiklestirerek miisteri temsilcilerinin, capraz satis
yapabilmesi i¢in dogrudan miisteri tercihlerine ve miisteri ge¢misine erisilebilmesini

saglar.

4) Miusteri iligkileri yonetimiyle isletmeler miisterileri hakkinda saglikli ve dogru
bilgiler elde ederek satis, pazarlama ve iirlin tasarim maliyetlerini azaltirken, pazara
uyum siiresi ve miisteri memnuniyetsizliginden kaynaklanabilecek gecikmeleri de

engellenerek maliyet avantaji saglar( Activeline, 2000°).

Isletmeler miisteri iligkileri yOnetimini uygulayarak elde ettikleri faydalar
sonucunda miisteri isteklerini belirlemeyi, miisteri beklentilerine gore mal ve hizmetler
gelistirilmeyi ve yeni Uriinlerin ortaya ¢ikarilmasini hedeflerler. Boylece pazarlama ve
reklam c¢aligmalarinda hedeflerin dogru belirlenmesi ve sonuglarin daha somut bir
sekilde degerlendirilmesi miimkiin hale gelmektedir. Miisteri iligkileri yonetimiyle
isletmeler miisteri bilgilerini gerektiginde ¢ok kisa bir siirede degerlendirebilme imkani
elde ederken, mevcut bilgilerden yararlanma orani yilikselmektedir. Hizmetlerin
kisisellestirilmesinin saglanmas1 ve pazarlama ¢abalarinin 6zellestirilerek gruplara ya da
Kitlelere degil kisilere yoneltilmesiyle, miisterilere farkli mal ya da hizmetlerin

sunulmasi saglanmaktadir(Dolanbay, 2000: 215-216).

Miisteri  iligkileri  yOnetiminde, isletmelerin  belirledikleri  hedeflerini

gergeklestirebilmeleri igin dort temel nokta tizerinde durmalar1 gerekmektedir. Bunlar:*

- Miisteriyi Tanima (Customer Identification): Isletmeler miisteriye deger
saglamak ya da hizmet etmek i¢in pazarlama kanallariyla, yaptigi islemlerle ve

gergeklestirdigi etkilesimler yoluyla miisteriyi bilmek ya da tanimak zorundadir.

- Miisteri Farklilastirma (Customer Differentiation): Her miisteri isletmenin bakis
acisindan kendi yasam boyu degerine sahiptir ve her miisteri isletme i¢in benzersiz talep

ve gereksinimler 6ne siirmektedir.

- Miisteri Etkilesimi (Customer Interaction): Miisteri talepleri zamanla degisir.
CRM agisindan miisterinin uzun dénemli karlili§1 ve isletmeyle olan iligkisi dnemlidir.

Bu yiizden isletme miisteri hakkinda siirekli 6grenmek ihtiyac1 duymaktadir. Miisteri

13 http://www.makalem.com/Search/ArticleDetails.asp?nARTICLE _id=674, (23.04.2003)
14 Gray ve Byun, http://crm.ittoolbox.com/browse.asp?c=CRMPeerPublishing&r=http%3A%2F%2Fwww
%2Ecrito%2Euci%2Eedu%2Fpublications%2Fpdf%2Fcrm%2Epdf, (09.09.2003)



http://www.makalem.com/Search/ArticleDetails.asp?nARTICLE_id=674
http://crm.ittoolbox.com/browse.asp?c=CRMPeerPublishing&r=http%3A%2F%2Fwww%20%2Ecrito%2Euci%2Eedu%2Fpublications%2Fpdf%2Fcrm%2Epdf
http://crm.ittoolbox.com/browse.asp?c=CRMPeerPublishing&r=http%3A%2F%2Fwww%20%2Ecrito%2Euci%2Eedu%2Fpublications%2Fpdf%2Fcrm%2Epdf
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davraniglarinin ve ihtiyaglarinin dogrultusunda hareket etmek ve bunlar1 elde tutmak

Onemlidir.

- Miisteri Istegine Gore Uyarlama/Kisisellestirme(Customization/Personalization):
“Her miisteriye birbirinden benzersiz davranma” tiim CRM siire¢lerinin parolasidir.
Kisisellestirme siireciyle isletme miisteri sadakatini arttirabilir. Amazon.com’un
CEO’su Jeff Bezos “Amazon.com’un vizyonu eger 20 milyon miisterimiz varsa 20
milyon magazaya sahip olmak” seklinde ifade ederek uyarlama/kisisellestirme
anlayiglarini  belirtmistir.  Unutulamamas1  gereken kisisellestirmenin bilgi

teknolojileriyle olanakli oldugudur.

e CRM’in Miisterilere Sagladig1 Faydalar: Miisteri iliskileri yOnetiminin

uygulanmasi isletmelerin yani sira miisterilere de bir takim faydalar saglar. Bunlar:

- Miisterinin verilen hizmetlerden daha fazla tatmin olmasini saglayarak miisteri

memnuniyetini arttirir.

- Miisterilerin daha fazla mal ya da hizmetlerden yararlanmasini kolaylastirarak,

daha yiiksek kalitede mal ve deger katilmis hizmetler elde etmesi s6z konusudur.
- Miisterilerin daha i1yi miisteri hizmetleri almasi s6z konusudur.

- Miisterilerin her hangi bir problemle karsi1 karsiya kalmalar1 halinde problemin

daha hizl1 ¢ozililmesi s6zkonusudur.
E) MUSTERI ILISKILERI YONETIMININ ILKELERI

Miisteri iliskileri yonetiminin etkili bir sekilde uygulanmasini saglamak tiim siireg
ve uygulamalarda bazi temel ilkeleri g6z Oniinde bulundurmay:1 gerekli kilmaktadir.
Miisterileri anlamak ve beklentilerine uygun sunumlar gerceklestirmek CRM ilkeleri
dikkati alindiginda daha da kolaylasacaktir. Miisteri iliskileri yonetiminin ilkeleri su
sekilde belirtilebilir:*®

- Miisteriye Bireysel Olarak Davranmak(Muamele Etmek): CRM
kisisellestirme felsefesine dayalidir. Kisisellestirme miisteri hizmet ve igeriginin miisteri
tercth ve davraniglarma gore tasarlanmasi demektir ve miisteriye uygunluk

yaratmaktadir.

15 Gray ve Byun, http://crm.ittoolbox.com/browse.asp?c=CRMPeerPublishing&r=http%3A%2F%2Fwww
%2Ecrito%2Euci%2Eedu%2Fpublications%2Fpdf%2Fcrm%2Epdf,(09.09.2003)



http://crm.ittoolbox.com/browse.asp?c=CRMPeerPublishing&r=http%3A%2F%2Fwww%20%2Ecrito%2Euci%2Eedu%2Fpublications%2Fpdf%2Fcrm%2Epdf
http://crm.ittoolbox.com/browse.asp?c=CRMPeerPublishing&r=http%3A%2F%2Fwww%20%2Ecrito%2Euci%2Eedu%2Fpublications%2Fpdf%2Fcrm%2Epdf
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- Kisisel Iliskiler Yoluyla Miisteri Sadakati Kazanma ve Miisteri Elde
Tutma: Bir kez kisisellestirme gerceklestirildigi zaman isletme miisteriyle iliskilerini
giiclendirme imkan1 elde etmis olacaktir. Misteriyle siirekli diyalog ya da baglanti
Ozellikle de miisteri tercihlerini karsilamak i¢in saglandiginda miisteri sadakati

olusturulabilir.

- Yasam Boyu Deger Temelinden “Kétii” Miisteriler Yerine “Iyi” Miisterileri
Se¢mek: CRM’in temel konsepti yeni bir miisterinin yasam boyu degeridir. Temel
diisiince miisterinin yasami boyunca gercgeklestirdigi satin almalarin igletmeye olan
karliligmi degerlendirmektir. Bu sebeple isletme agisindan en ¢ok kar getiren dogru
miisteriler bulunmali ve elde tutulmalidir. Farklilagtirma yoluyla bir isletme daha iyi
geri doniisler saglamak i¢in smirl kaynaklarini en 1yi miisterilerine ayirmalidir. En iy1
miisterilerin en 1y1 miisteri ilgisine layik oldugu fikri g6z Oniinde tutulmalidir. En koti
miisterilerden ise vazgecilmesi gerekmektedir. Kisaca miisteri iligkileri yonetiminin

temel ilkeleri kisisellestirme, sadakat ve yasam boyu deger olarak ifade edilebilir.

F) MUSTERi ILISKILERI YONETIMININ BASARILI OLMASININ
GOSTERGELERI

Miisteri iliskileri yonetiminin basarili olabilmesi i¢cin dikkate alinmasi gereken
noktalar vardir. Bunlar dogru bir stratejiyle baslamak, iyi tanimlanmis ve tasarlanmis
miisteri siiregleri, Orgiitii diizenlemek, miisteriyi anlamak, dogru miisteriyi dogru
sunumla ve dogru zamanda hedef almak, miisteri degeri ortaya ¢ikarmak, tehdit ve
firsatlara yanit vermek, sonuglar1 optimize etmek ve 6lgmek, dogru teknolojiyi bulmak

olarak ifade edilebilir( Faragher, 2002'°). Bunlar1 kisaca a¢iklamak gerekirse;

- Dogru bir stratejiyle baslamak: Isletmelerin CRM’e baslarken kendilerine dogru
bir strateji belirlemeleri gerekmektedir. Ortaya konacak hedeflerin, amaclarin ve
kurallarin gercek¢i olmasi ve kesinlik arz etmesi zorunludur. Kesin olmayan ve
stireklilik tasimayan hedefler, amaclar ve kurallar daha CRM’e baglamadan basarisizligi

beraberinde getirecektir.

- Iyi tanimlanmus ve tasarlanmis miisteri siiregleri: CRM’de miisteriyle ilgili tiim
stireclerin acik ve dogru bir sekilde tanimlanmasi ve tasarlanmasi gerekmektedir.

Miisteriye biitiinciil bir bakis agisindan bakmanin hem bir gereklilik hem de zorunluluk

1 http://www.infoconomy.com/pages/crm-top-stories/group57717.adp, (25.05.2003)



http://www.infoconomy.com/pages/crm-top-stories/group57717.adp
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oldugu bilinmeli ve misteriye temas eden tim siireglerin biitlinlestirilmesi

saglanmalidir.

Miisteriye temas eden sliregler ¢ok iyi tasarlanmadik¢a higbir igletme miisteri
merkezli stratejilerini etkili bir sekilde gergeklestiremeyecektir. Isletmeler bu
dogrultuda is gereklerini ve amaclarini tanimlamali ve gereksinmelerini karsilayacak

CRM siiregleri gelistirmelidirler. o

Yanlis tanimlanmig ya da etkisiz is siirecleri basarisiz sonuglar alinmasina neden
olacaktir. Bir CRM stratejisi bu yiizden miisteri perspektifi ve ihtiyaclarina dayanan
miisteri yanl siiregleri yeniden tasarlamaya odaklanmalidir. CRM stratejisi gelistirirken

. 1
tanimlanmasi1 gereken siire¢ler sunlardir: 8

a) Lead Management: Lead Management bir lider tanimlama ya da olusturma ve
satisa doniistiirme siirecidir. Coklu kanal sistemi i¢inde liderler igletmeye alan satislari,
cagr1 merkezi ya da Web gibi cesitli kaynaklardan gelebilir. Onemli olan nitelikli bir
lideri tanimlayabilmek ve yonlendirebilmektir. A¢ik bir lider tanimlamasi olmadan
secilen liderler satig verimliligini engellerken, miisterileri igletmeye yakinlastirmak

yerine daha da uzaklastiracaktir.

b) Arama Yonlendirme(Call Routing): Cogu isletme yOnlendirme siirecini
tanimlamamaistir. Bu sebeple isletmelerde miisterilerden gelen dogrudan aramalara yanit
vermekten sorumlu olacak en uygun kisiler bilinmemektedir. Bu durum miisteri
acisindan olumsuz bir deneyim ortaya c¢ikarirken, isletme agisindan vazgecilmis
aramalar1 dogurmaktadir. Bu yiizden miisteri iliskileri yonetimini basarili bir sekilde
uygulamak i¢in en uygun yonlendirme siireci tamimlanmalidir. Sonugta miisteri
isletmenin herhangi bir temas noktasina 6n masa ve arama merkezinden teknik hizmet

departmanina ulasabilmeli ve baglant1 kesilmeden uygun kisiye yonlendirilebilmelidir.

¢) Hizmet Trafik Izleme(Service Ticket Tracking): Isletmelerin miisterilerden
gelen hizmet isteklerini yonetebilmek icin is kurallarini agik¢a tanimlamalar1 gerekir.
Ornegin eger isletme karli miisterilerine en iyi sekilde hizmet edilmesini istiyorsa is

kurallarinda bu hizmet kriterlerinin ne oldugunu acik bir sekilde tamimlamahdir. Is

17 Khera, http://crm.ittoolbox.com/browse.asp?c=CRMPeerPublishing&r=http%3A%2F%2Fcrm%2Eitt
00lbox%2Ecom%2Fpeer%2Fdocs%2Fucms%5Fcontributed%5SFarticle%2Ehtm, (09.09.2003)

8 Why CRM? The Business Case For Customer Relationship Management, Siebel,
http://www.siebel.com/downloads/about/pdf/why crm_whitepaper.pdf , (09.09.2003)



http://crm.ittoolbox.com/browse.asp?c=CRMPeerPublis%20hing&r=http%3A%2F%2Fcrm%2Eittoolbox%2Ecom%2Fpeer%2Fdocs%2Fucms%5Fcontributed%5Farticle%2Ehtm
http://crm.ittoolbox.com/browse.asp?c=CRMPeerPublis%20hing&r=http%3A%2F%2Fcrm%2Eittoolbox%2Ecom%2Fpeer%2Fdocs%2Fucms%5Fcontributed%5Farticle%2Ehtm
http://www.siebel.com/downloads/about/pdf/why_crm_whitepaper.pdf
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kurallart1 bir miisterinin probleminin nasil giderilecegini acgikca belirtmelidir.
Miisterilerden gelecek olan hizmet istekleri yonetilemezse isletmelerin miisterilerini

elde tutmas1 imkansiz hale gelecektir.

- Orgiitii  diizenlemek: Miisteri iliskileri yOnetimini basarili bir sekilde
gerceklestirebilmek i¢in Orgiitii buna uygun sekilde diizenlemek gerekmektedir. Bunun
icin en Ust kademenden en alt kademeye kadar tiim isletme calisanlarmin CRM
yaklagimini benimsemesi saglanmalidir. Uriin merkezli orgiitlerden miisteri merkezli

orgiitlere doniisiim saglanmalidir.

- Miisteriyt anlamak: Miisteri iliskileri yonetiminin merkezinde miisteri oldugu
bilinmeli ve miisteri merkezli olarak oncelikle miisteriyi tanimak ve anlamak yoniinde

caba sarf edilmelidir.

- Dogru miisteriyi, dogru sunumla ve dogru zamanda hedef almak: Isletmeler
acisindan gergek miisterileri bulmak ¢ok onemlidir. Cogu miisteri isletme i¢in gercek
miisteri Ozelligine sahip degildir. Bu sebeple dogru miisterileri hedef almak
gerekmektedir. Dogru miisteri sadece isletmeye kar getirmekle kalmaz ayni zamanda
yeni miisteriler kazanilmasini da saglayacaktir. Bu noktada dogru sunumlar1 dogru yer
ve zamanda gergeklestirmek On plana c¢ikmaktadir. Miisterinin iste§ini ya da

beklentilerini karsilayacak mal ya da hizmet sunumu miisteriyi memnun edecektir.

- Miisteri degeri ortaya ¢ikarmak: Miisteri agisindan “deger” ifade eden, “fayda”
saglayan mal ya da hizmetleri ortaya c¢ikarmak ve bunu miisteriye sunmak

gerekmektedir.

- Tehdit ve firsatlara yanit vermek: Isletmelerin agisindan énemli olan nokta elde
edilen ve bir araya getirilen miisteri bilgisini gerektigi sekilde ve gerektigi yerde
kullanabilmektir. Boylece isletmeler miisterleri icin firsat olusturacak ya da tehdit

yaratacak unsurlar1 belirleyebilirler.

- Sonuglar1 optimize etmek ve Olgmek: Miisterinin beklenti ya da isteklerinin
karsilanip kargilanmadiginin ortaya konularak sonuglar 6l¢iilmeye ¢alisiimali ve olumlu
sonuglar1 optimize etmeye Ozen gosterilmelidir. Eger miisterinin beklentileriyle
uyusmayan noktalar s6z konusuysa ya miisteri beklentileri dogru bir sekilde tespit

edilememistir ya da misterinin istedigi kalite saglanamamistir. Her iki durumunda
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dikkate almarak negatif beklentilerin ortadan kaldirilmasi saglanmalidir. Boylece

istenilen sonuca ya da hedeflere ulasilip ulagilamadigini gormek miimkiin olacaktir.

- Dogru teknolojiyi bulmak: CRM’in basarili ve etkili olmas1 isteniyorsa bunu
gerceklestirecek teknolojiyi bulmak ve kullanmak gerekmektedir. Dogru teknoloji
kullanilmadiginda miisteri iliskileri yonetiminde istenilen basarty1 saglamak miimkiin

olmayacaktir.

Basarili bir miisteri iliskileri yonetimi i¢in gerekli olan teknoloji bilesenleri su

sekilde ifade edilebilir:*®

- Teknoloji Destekli Satig(Technology-Assisted Selling-TAS): Teknoloji
destekli satig aslinda, satis gilicii otomasyonuyla birlikte, miisteri hareketlerini kayda
gecirmeyi ve planlamayr kapsamaktadir. Cogu isletme satis giice otomasyonunu
baglant1 ydnetimi(contact management) olarak degerlendirmektedir. Onemli olan
isletmenin miisteriyle gerceklestirdigi temel satis baglantilarmi dikkate alarak,
miisteriyle olan etkilesimleri izlemesi ve miisteri analizinin gergeklestirilmesidir.
Teknoloji destekli satig, bagimsiz hareket eden farkli satis giiclerini bir araya getirerek
yonetmeye ve isletmelere miisteri beklentilerini anlamada ve gidermede ¢abuk
kazanimlar saglamaya izin vermekte ve satis siireci iginde bulunan herhangi birisinin
aktivitelerini koordine etme imkani sunmaktadir. Isletmelerin teknoloji destekli satis
sistemini uygulayabilmesi icin hem geleneksel telefon aglarini, hem de kablosuz
iletisim araclarmi1 destekleyen saglam bir iletisim altyapisma sahip olmalari
gerekmektedir. Bu sistem sayesinde isletmeler giiclii bir veri senkronizasyonu
saglamaktadir. Sistem uzaktan kontrol edilebilen aygitlarda bulunan veriyi garanti altina
alarak(6rnegin alan satis elemaninin laptop’undaki veri gibi) merkezi veri deposuyla
capraz giincelleme(cross-updated) imkani vermektedir. Bazi TAS sistemleri Web
tabanli veri senkronizasyonu saglamaktadir. Bu tiir sistemler ger¢ek zamanli olarak
standart browser ara yiiziinii kullanarak bir alanda ya da uzaktan kontrol edilebilen bir

yerde ¢alisan kisinin veri almasia ve iletimine izin vermektedir.

- Teknoloji Yanh Destek(Technology-Driven Support): Misterilerin isletmeyle

etkilesimde bulunabilmesini saglayacak cesitli yollar vardir. Her kurulacak etkilesim

19 Rodgers ve Howlett, http:/crm.ittoolbox.com/browse.asp?c=CRMPeerPublishing&r=http%3A%2F%2
Fwww2Esabresys%2Ecom%2Fpdf%2FWhat%5Fis%5FCRM%2E pdf,(09.09.2003)
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miisteriyle iligki kurmay1 saglasa da ayn1 zamanda bir satis islemi gerceklestirme ¢abast
olarak goriilmelidir. 1yi desteklenmis bir {iriin i¢in mektup, telefon, faks, e-mail,
internet, kisisel aygitlar(Palm), Wapli telefon gibi kaynaklardan saglanacak
etkilesimlerin biitlinlestirilmesi gerekmektedir. Teknoloji yanli destek kapsaminda

bulunan unsurlar su sekilde ifade edilebilir:

a) Baglanti Merkezleri: Geleneksel olarak 6zellikle bilgi teknolojisi ortaminda
miisterilerle icerden yardim masalar1 yoluyla, disardan ¢agri merkezleri yoluyla baglanti
saglanmaktadir. Geleneksel cagri merkezi sesli arama kontrollii araglar kullanirken bu
giinimiizde geliserek yeni teknolojileri igceren araglarla donatilmistir. Miisterilerden
aym anda gelen aramalar1 yonlendirmek kolay degildir. Ornegin ¢agr1 merkezine bir
telefon yoluyla gelen bir aramanin mi, yoksa blue-chip yoluyla e-mail ile hemen yanit
bekleyen birisine mi Oncelikli olarak karsilik verilecegi bir sorun olarak isletmelerin
karsisma ¢ikmaktadir. Isletmelerinde ¢agri merkezi kapasitelerini bu dogrultuda ¢ok
kanall1 miisteri yonetimi islevselligi saglayacak sekilde gelistirmeleri zorunludur.
Bunun yaninda otomaktik yanit verme sistemli e-mail yonetimi ve VOIP teknolojisi
gerekmektedir. Isletmeler bu tiir araglarla, miisteriler Web sitesine online bagliyken
miisteriyle gerceklesen diyaloglar1 yonetebilmelidir. Cagr1 merkezini arayan miisteriler
hizmet almadan 6nce bilinen bekleme periyoduna genelde tolerans gosteririler. Fakat
miisteriler ¢cagr1 merkezi operatorlerinden yiiksek seviyede hem iiriin hem miisteri
bilgisi beklemektedir. Yiiksek seviyede {iriin ve miisteri bilgisi i¢in isletmelerin ¢agri
merkezinde miisteri gecmisi olusturmasi gerekmektedir. BOylece miisteriye yiiksek

derecede arzu edilen kisisellestirilmis yanit saglanabilmektedir.

b) Alan Hizmetleri: Miisteriye etkili alan hizmetleri saglamak igin miisteri
gegmisine ve profiline dayali bir veri tabani1 gerekmektedir. Boylece miisterilerin hizmet
beklentilerini karsilamak i¢in gerekli olan daha fazla bilgiyi hizmet temsilcisinin(agent)
elde etmesi miimkiin olmaktadir. Satig siparis siireci ve miisterinin kredi ge¢cmisi gibi
unsurlarin  dikkate alinarak veri tabaninda miisteri bilgisiyle ilgili biitiinlesme
saglanmalidir. Isletme bu sayede miisterilerden gelen aramalari onceliklendirme ve

kategorize etme imkani elde edecektir.

c) Web Self Servisleri: Cogu isletme i¢in self servis uygulamalar1 miisteri

temsilcileriyle(agents) dogrudan baglantiyr azaltan ve etkililigi gliclendiren bir yol
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olarak goriilmektedir. Web self servislerinin en kolay1 sik sorulan sorulara verilen
cevaplar seklinde olmaktadir. Olduk¢a karmasik sistemler sorular1 analiz etmekte, bilgi
tabanmi(knowledge base) arastirmakta ve akilli potansiyel cevaplar aragtirmaktadir. Her
yeni islemde yeni problemler ve ¢Oziimler olusacagindan sistem sirekli
giincellenmelidir. En karmagsik sistemler devam eden olay gec¢misleriyle(history)
otomatik olarak “kendiliginden 6grenme” islemini gergeklestirecektir. Birgok birey self
servis ve Web konseptinden korktugu i¢in isletmeler internet tabanli miisteri destek
sistemleriyle canli temsilciler(live agents) araciligiyla, 6rnegin sohbet(chat) yoluyla,
yani temsilcinin miisteriyle online iken elektronik olarak yazigabildigi farkl iletisim
yollar1 sunmaktadir. Cogu Web tabanli self servis sistemlerinde ayni zamanda
miisterinin “Ara Beni(Call Me)” kolayligina sahip olarak canli temsilciyle dogrudan
baglant1 kurabilmesi saglanmakta ve se¢enek kanallarini kullanarak hizmet gereksinimi
karsilanmaktadir. “Ara Beni” kolaylig1 ile sistemle biitiinlesme saglanmakta ve miisteri
aktif oldugu zaman baglant1 merkezi miisteriyi hemen taniyabilmekte ve olay gegmisine

erisebilmektedir.

- Uriin Konfigiirasyonu(Product Configuration): Miisteri yonetiminin girdisini
irin bilgisi olusturmaktadir. Bazi iirlinler konfigiirasyon gerektirmektedir. B2C
gergeklestiren isletmelerde konfigiirasyonun en giizel 6rnegi kullanicilarinin renk ve
aksesuarlar konusunda ¢esitli segeneklerinin oldugu spor tarzda arabalar verilebilir.
B2B gerg¢eklestiren isletmelerde ise bilgisayar satin alma hafiza, islemci hiz1 vb. gibi bir
takim kararlar {riin konfigiirasyonuna 06rnek olarak verilebilir. Otomatik {iriin
konfigiirasyonu miisteriyle yiliz yiize gelen ¢alisan personele hem satiglarda hem de
hizmetlerde stoklarda bulunabilir; makul ve 6nemli olan fakli konfigiirasyonlar1 kontrol
etme izni vermektedir. Bu sayede isletme de farkli segmentlerdeki miisterilere yeniden

bicimlendirilmis sunum yapma firsati elde etmektedir.

- Veritabam1 Pazarlama(Database Marketing): Pazarlama otomasyonu ¢ok
biiyiik miktarda verinin toplamasmi ve iletilmesini gerekli kilmaktadir. Islenmis ve
sorgulanmis degerli bilginin iyi bir sekilde analizini gergeklestirmek i¢in pazarlama
veritabani olusturmak gerekir. Bu pazar sunumuyla hedef miisteri arasinda olas1 en
yakin eslesmeyi saglamaktadir. Veri tabani pazarlama temel pazarlama otomasyonu
islevselligi iizerine kurulu tahminsel modelleme(predictive modelling), gorsellestirme

ya da canlandirma(visualisation) ve regresyon analizi gibi tekniklerin kullanimina izin
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vermektedir. Istatistiksel analiz araglar1 verinin tek bir veri tabaninda toplanmasini ve
giiclendirilmesini gerekli kildigindan o6nemlidir. Miisteriler isletmeyle c¢ok sayida
etkilesim igerisinde bulunduklarindan oncelikle veri noktalarini bulmak ve daha sonra
veri noktalarindan elde edilen bilgileri pazarlamada kullanmak i¢in gelistirmek
gerekmektedir. Bunu saglamanin yolu ¢ok boyutlu veri tabani olusturan ve yiiklemeyi
saglayan veri ¢ekme(data-extraction) araglar1 kullanmaktir. Cok boyutlu veri tabani,
0zel zaman araliklar1 i¢ersinde cografi, demografik, iiriin satin alma ve hizmet sunma
gibi bircok agidan bir araya getirilmis spesifik miisteri bilgisi i¢eren bir veri deposu
olarak diisiiniilebilir. Cok boyutlu veri tabani isletmelere genis agidan analiz etme ve

fakli perspektiflerden veri karsilagtirma olanagi saglamaktadir.

- E-Pazarlama(E-marketing): E-pazarlama Web tabanli satisi miimkiin
kilmaktadir. Ticari Web siteleriyle etkilesimde bulunuldugu zamandaki miisteri
davraniglarinin izlenmesi geleneksel pazarlama aktivitelerinden daha derin bir anlama
diizeyini olanakl kilmaktadir. “Clickstream” analiz aletlerini kullanarak isletmeler
sitelerinden ziyaret¢i siireglerini izleyebilir ve en popiiler mal ve hizmetler hakkinda
tim bilgileri bir araya getirebilirler. E-pazarlama ile kullanicinin gerceklestirdigi
islemler izlenerek sitenin etkililigini daha iyi anlamak miimkiindiir. Ziyaret¢inin satin
alma siirecine baslamasi ve islemi heniiz tamamlamadan bitirmesi dnemlidir ve dikkate
almmalhidir. E-pazarlama, kisisellestirilmis pazarlamada ince bir adimdir.
Kisisellestirmeyi saglayacak bilgiler temel otomatik pazarlama kampanyalar1 yaratmak
icin temel olusturur. Kisisellestirme yapilirken miisterinin  gereksiz  bilgi
bombardimanina tutulmamasma dikkat edilmelidir. Diger taraftan e-pazarlama izin
tabanli yeni sunumlar saglamaktadir. Bu miisteriye bir fikir 6nerildigi fakat daveti kabul
ettigi takdirde uygun ve detayli bilginin gonderildigi bir uygulamadir. Miisteri izin
vermeyi tercih etse de etmese de e-pazarlama modiilii pazarlamanin etkililigiyle ilgili

pazarlama sistemine feedback saglamaktadir.

- Pazarlama Otomasyonu(Marketing Automation): Pazarlama otomasyonu
CRM’e giic katmaktadir. Pazarlama boéliimleri pazarlama otomasyonuyla miisteri
tanimlama, miisteri kazanma, etkilesim, miisteriyi elde tutma ve miisteri tatmini
konusunda Onemli bir giic elde ederler. Ayni1 zamanda isletmeler pazarlama

otomasyonuyla icerden ve disardan elde edilen bilgiler 15181inda ¢esitli kampanyalar
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ortaya koyabilir, satig aktivitelerini izleyebilir ve kampanyalarin etkinligini

dlcebilirler(infomag, 2003: 93).

Bir miisteri iligkileri yonetimi stratejisi gelistirirken ve uygularken insan, siire¢ ve
teknoloji olarak belirtebilecegimiz bu {i¢ bilesenin biitlinlestirilmesi gerekmektedir.
Bilesenlerden sadece birinin olmamasi dogru ve etkili bir miisteri iligkileri yonetiminin

gerceklesmemesine neden olacaktir.
G) MUSTERI ILISKILERI YONETIMININ GELISIM PLANI

Miisteri iliskileri yonetimini uygularken bir gelisim plani ¢ercevesinde hareket
edilmesi uygun olacaktir. Bu kapsamda miisteri iliskileri yonetiminin gelisim plani

sekiz asamada ifade edilebilir. Bunlar( Bose, 2002: 89-97):

1) Planlama: Isletmede miisteri iliskileri yonetimini uygulayacak olanlar iist
kademe yoneticilerdir. Bu sebeple miisteriyle birebir etkilesimi kazangh kilacak sekilde
bir planlama yapilarak, tiim is siireglerinin etkilesimi en uygun sekilde olanakli kilmas1
icin yeniden diizenlenmesi gerekmektedir. Planlama asamasinda yOnetim, miisteri
istegine gore uyarlanmis etkilesime(customized interaction) deger vermelidir. Miisteri

istegine gore uyarlanmis etkilesimde iki unsur 6nem tasimaktadir. Bunlar:

a) Miisteri etkilesim noktasi: Miisteri istegine gore uyarlanmis etkilesimde
miisteriyle ne zaman, nerede ve nasil etkilesime girilecegi tanimlanmalidir. Oncelikle
onemli olan nokta, biitiin etkilesim noktalarmm yani temas noktalarmin
tanimlanmasidir. Daha sonra bu temas noktalarindan hangilerinin elde tutulmasi,

diizenlenmesi ya da elden ¢ikarilmasi gerektigine karar verilmelidir.

b) Karar etkilesim noktasi: Miisteri istegine gore uyarlanmis etkilesimde goz
Online alinmasi gereken diger unsur karar destekleridir. Yoneticilerin kararlarmin
kalitesini giliclendirmek i¢in her kademeden yOneticinin bilginin nasil kullanilacagini
bilmesi gerekmektedir. Isletme yoneticileri miisteri etkilesim noktalariyla birlikte
mevcut karar verme siireglerini tanimlanmali ve bdylece miisteri merkezli yaklagim
benimsetilmeye caligilmalidir. Burada kritik karar verme verisi ve gerekli bilginin

tanimlanmasi temel noktay1 olusturmaktadir.

2) Arastirma: Arastirma asamasinda CRM gatist altinda isletme ihtiyaglarinin

belirlenmesi i¢in bilgi teknolojisi ekibinin kullanacagi metotlarm tanimlanmasi
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gerekmektedir. Bu isletmenin Orgiitsel yapisi, kiiltlirli, hardware ve software
teknolojiler, saticilar, destek saglayanlar vb. gibi unsurlarin hesaba katilmasini gerekli
kilmaktadir. Arastirma asamasinda kaynaklarin degerlendirilmesi ve pazar konumu

dikkate alinmalidir.

3) Sistem Analizi: CRM’in miisteri etkilesimi oldugu dikkate alinarak sistem
analizinin planlama asamasiyla birlestirilerek yapilmast gerekmektedir. Miisteriyle
basaril1 bir etkilesimi kurma ve sonu¢landirmak icin objektif olarak kullaniciya gereken

tiim bilgiler saglanmasilidir. CRM’le miisteriyi etkilemede iki yol kullanilmaktadir.

a) Bilgi teknolojisi destekli(manual) uygulama: Bilgi teknolojisi destekli
uygulamada CRM isletme personeline yardimci bir aragtir. Bu durumda isletme
personeli ile miisteri arasindaki etkilesim anahtar konumdadir. Ornegin telefon destek
merkezi uygulamasi gibi. Miisteri fatura 6demek icin arama yapmakta, genel sorular
sormaktadir. Boylece miisteri dogrudan isletme temsilcisiyle etkilesime girmektedir.

Isletme temsilcileri miisteriye yardime1 olmaktadir.

b) Otomatik etkilesim: Otomatik etkilesim miisteriyle etkilesimin her
asamasinda s6z konusu olmaktadir. Bu WWW, kiosklar ya da otomatik telefon sistemi
gibi teknolojiler sayesinde miisterinin giliclendirilmesi anlamina gelmektedir. Bu
durumda miisteri isletmeyle dogrudan etkilesime girmektedir. Miisteri, etkilesimin
seklini belirleyen konumundadir. Sistem analizi asamasinda miisteri verisinin yeniden
tasarlanmasi tizerinde durulmalidir. Misteri iligskileri yonetimini uygulamak igin bilgi
teknolojileri departmanlarinin veri depolama yollarin1 yeniden degerlendirmeleri
gerekmektedir. Bunun i¢in isletmenin elindeki tiim miisteri verisi biitiinlestirilmeli,
miisteri veri profili genisletilmeli ve gelistirilmeli, 6nceki sistemlerle biitiinlesme

saglanmalidir.

4) Tasarnm: Tasarim asamasi detayli spesifikasyonlar1 kapsamaktadir. Ana
teknolojiyi destekleyecek dogru software paketler secilmelidir. Veri deposu, network

altyapis1 bu asamada tasarlanmalidir.

5) Yapi: Yap: agamasi tasarim planinin uygulanma asamasidir ve uygulama

asamasl i¢in igletmelere dogru ge¢is saglamaya yardime1 olmaktadir.

6) Uygulama: Uygulama asamasmin en Onemli unsuru egitimdir. Egitim

programlar1 ¢alisanlarin CRM’in hedeflerini anlamalarini saglamakta ve g¢alisanlara
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sistem icersinde miisterilere nasil daha iyi hizmet verilebilecegi noktasinda yardimci

olmaktadir.

7) lyilestirme: Iyilestirme asamasi onemli asamalardan birisidir. Isletmeler
pazarin siirekli dinamik bir yapida olmasi nedeniyle her zaman miisterilerini daha iyi
tanimak icin caba harcamalidir. Bu yiizden miisteri iliskileri yonetimi siirekli olarak

sistem performansi ile verinin nitelik ve niceligini degerlendirmeyi gerekli kilmaktadir.

8) Adaptasyon: Yeni iiriin ya da satis kanallar1 miisteri etkilesim noktalarini
degistirebilmektedir. Bu  durumda toplanacak olan  verinin  igerigi de
farklilasabilmektedir. Eger isletmeler hizli bir bigcimde degisime ayak uyduramazlarsa
miisteri merkezli olarak saglayacaklar1 rekabet avantajini kaybedeceklerdir. Adaptasyon

asamas1 bu kapsamda degisikliklere uyum saglamay1 gerekli kilmaktadir.
H) MUSTERI ILISKILERI YONETIMINDE YAPILAN HATALAR

Miisteri iliskileri yonetimi dikkat edilirse miisteri davraniglarinin derin analiziyle
baslayan ve pazarlamayla icli disli olan bir yaklasimdir. Isletmeler CRM’i uygularken
miisteriyle daha kisisel bir etkilesim olusturmay1 gerektiren bilginin gelistirilmesi i¢in
bilgi teknolojilerinden yararlanmakta ve bu teknolojileri veri toplama ve analiz etmede
kullanmaktadir(Bose, 2002: 89-97). Isletmelerin CRM uygulamalarinda yaptiklar1 hata
ya da yanlislik teknolojiyi bir ara¢ olarak degil, bir amag¢ olarak gérmeleri ve miisteri
iliskilerinin teknolojik bir ¢dziim olduguna inanmalaridir. (Oncel, 2003: 185-186) Cogu
isletme CRM’in stratejik 6nemini anlamis olsa da, CRM’e daha ¢ok teknoloji merkezli
cabalar(technology-centric effort) olarak bakmaktadir. Fakat CRM, teknoloji merkezli
cabalar degil is degerli ¢abalaridir(business value-effort). Miisteri iligkileri yonetimi,
karlilig1 pozitif yonde etkileyen ve miisteri memnuniyeti saglayan bir is stratejisi olarak
nitelendirilebilir.® Goriildiigii tizere CRM’in genelde bilgi teknolojisiyle ilgili oldugu
tizerinde sik¢a durulsa da gercekte CRM kapsamli bir is stratejisi yonetimi olarak
degerlendirilmelidir. Isletmeler CRM teknolojilerine milyonlarca dolar harcarken,
birgok hardware ve software wuygulamalar1 yoneticilerin beklentilerini bosa
cikarmigtir(Crosby, 2002: 271-277). Oysa isletmelerin oncelikle agik bir is stratejisi

belirlemeleri ve kesinlestirmeleri gerekmektedir. Isletmelerin neyi basarmak

20 Chain vd., http://www.deakin.edu.au/ infosys/docs/workingpapers/papers/2003_04 Chin.pdf,
(23.05.2003)
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istediklerine dair hedefler olusturmalari, is stratejisini ve hedefleri belirledikten ve
kesinlestirdikten sonra teknolojiyi kullanarak CRM’i uygulamalar1 gerekmektedir.
CRM’i asil siiriikleyen unsur teknoloji degil, “miisteri hakkindaki birikimdir” ve bu
birikimi elde etmek i¢in de isletmeler miisteriye yonelik ¢alismalidir(Oncel, 2003: 185-
186). Yani isletmelerin biitiinsel ve tutarli bir is stratejisi olarak miisteri lizerinde

yogunlagmalar1 gereklidir(Crosby, 2002: 271-277).

Isletmelerin CRM uygulamalarinda yaptiklar1 hatalardan bir digeri CRM
uygulamalarinin bilgi teknolojisi(BT) departmaninin  sorumluluguna verilmesidir.
Aslinda CRM uygulamalarmi is analistleri(business analyst) iistlenmelidir. Is analistleri
bir isletmenin verilerine girip, inceleme yapan ve gizli trendleri anlayarak, verileri iist
diizey yoneticilere sunan kisilerdir(Activeline, 2003: 26). Yoneticiler is analistlerinden
elde ettikleri veriler dogrultusunda daha dogru CRM stratejileri gelistirebilir ve

uygulayabilirler.

CRM’in amaci hedef sunumlar ve deger katilmis hizmetlerle kisa vadede gelirleri
arttrmaktir. Bu kapsamda miisteri iliskileri stratejisi uzun donemli iligkiler ve
miisterilerle karsilikli glivene dayal iliskiler olarak goriilmelidir. Bu strateji insan, siirec¢
ve bilgi teknolojisi bilesenleri arasinda bir sinerji yaratmalidir. Miisterinin rolii
pazardaki isletmelere yardim eden kisi yani Oncii(apostle) olmaktir. Uzun dénemli
anlayis ve ¢apraz islem(cross-functional) perspektifi miisteri iliskileri yonetimini bir is
stratejisi  yapmaktadir. Bu dogrultuda miisteri iliskileri yOnetimi stratejisi
segmentasyon(boliimlendirme) ile baslamakta ve bireysel miisteri ile son bulmaktadir.
Miisterinin gegmis deneyimleri, yaptigi finansal islemler segmentasyon i¢in gerekli ve

Snemli olmaktadir( Crosby, 2002: 271-277).

Miisteri iliskileri yonetimi sadece miisteri profilini ortaya koymak ve ge¢mis
aliskanliklarin1 inceleyerek satis fonksiyonunun destegi degil, ayn1 zamanda miisteri
problemlerini ¢6zme, capraz satis gibi yontemlerle miisteriye ulasilmasini saglayan
kisisellestirilmis {irlin sunarak miisteriye birebir ulasmay1 saglayan bir uygulamadir.
CRM, miisterilerin hedef miisteri ya da ¢alisilmamasi gereken miisteri olarak
ayristirilmasini saglayan, karli miisterilere yonelmeyi 6ngdren bir sistem biitiinii olarak

goriilmelidir(Eke, 2003: 38).
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Isletmelerin miisteri iliskileri yonetimini uygularken yaptiklar1 hatalardan bir
digeri de ¢alisanlarin katiliminmn goz ardi edilmesidir. Yani orgiit igerisinde ¢alisanlarca
CRM’in benimsenememesi ve 0ziimsenememesi s6z konusu olabilmektedir. Etkili bir
miisteri iletisimi yonetimi uygulayabilmek i¢in ¢alisanlarca CRM’in dogru bir sekilde
anlasilmasi saglanmalidir. CRM uygulamalar1 agisindan 6nemli olan insan, siire¢ ve
teknolojiyi biitiinlestirebilmektir. Bu saglanamadigi takdirde miisteri merkezli

diistiinmek ve hareket etmek s6z konusu olmayacaktur.

CRM uygulamalarinda yapilan hatalarin bir digeri ise saglam bir miisteri veri
tabaninin bulunmayisidir. CRM’1 dogru ve etkili bir sekilde gerceklestirebilmek i¢in
olusturulacak veritabani giivenilir ve esnek bir yapida olmalidir. Miisteriler hakkinda
stirekli ve dogru bilgilerin toplanmasi, olusturulan miisteri veri tabaninin devamli olarak
giincellenmesi gerekmektedir. Saglam bir altyap1 olusturulmadan CRM’e baslamak en

Onemli hata olacaktir.
I) MUSTERI ILISKILERI YONETIMIi TURLERI

Miisteri iligkileri yonetiminin tiirleri operasyonel, analitik ve igbirlikli CRM

uygulamalar1 olarak {i¢e ayrilmaktadir.
1. Operasyonel CRM

CRM denkleminin operasyonel yonii 6n, arka ve mobil ofislerle biitiinlesmis
miisteri yanli(customer facing) uygulamalardan olusmaktadir. On, arka ve mobil ofis
uygulamalar1 satis giicii otomasyonu, kurumsal pazarlama otomasyonu(EMA), miisteri

hizmet/destegi vb. gibi bilesenlerden meydana gelmektedir.?
2. Analitik CRM

Analitik CRM, operasyonel sistem Tlizerinde kurulacak bir analiz sistemi ile
potansiyel miisterilerin ortaya c¢ikarilmasi, segmentasyon, birebir pazarlama gibi
hizmetler sunabilmeyi icermektedir.(Kulabas, 2001: 18). Veri ambari, veri arastirma,
derecelendirme, miisteri karliligt gibi projeler CRM’in analitik kisminda

yapilmaktadir(Activeline, 2003: 26).

2! CRM Success Mean Managing the Customer Life Cycle, MTrilogix Inc., http://www.m-trilogix.com/w
hitepapers/CRM/2.asp, (09.09.2003)
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3.Isbirlikli CRM

Isbirlikli CRM uygulamalar1 e-mail, is akis1 ve igerik yonetimi gibi isbirlikli
uygulamalar1 igermektedir. CRM baglaminda bu uygulamalar bir isletme ve onun
miisteri ya da ortaklar1 arasinda etkilesimleri kolaylastirmak i¢in kullanilir. Bu
etkilesimler miisteri bilgisi merkezinde odaklanmaktadir. Isbirlikli CRM uygulamalar:
iletisim ve koordinasyonu gelistirmek igin kullanilir ve miisteri dostlugu(customer

intimacy) yaratarak miisteri elde tutmay1 saglamaktadir.?
I) MUSTERI ILISKILERI YONETIMINDE YENI BOYUT

Yeni kanallarm ve yeni medya araglarmin Ozelikle de Web’in giderek
yayginlagmasi, igletmeleri bu yeni kanallarin yararlarin1 kendi ¢ikarlar1 dogrultusunda
kullanmaya yoneltmistir. Misteri ister telefonla, ister e-maille, ister faks yoluyla olsun
ne zaman ve nasil isletmeyle baglant:1 kurabilecegi noktasinda esneklige sahip olmay1
istemektedir. Isletmeler igin ortaya cikan giicliik coklu kanallar iizerinde yeni ve mevcut
uygulamalarin gelisimini ve yayilmasini kolaylastiracak az maliyetli ¢oztiimler
bulabilmektir. Bu noktada miisteriye sadece Web erisimi saglamak yeterli degildir.
Isletmelerin Web merkezli olmak igin bastan asag1 insa edilecek uygulama ve
¢oziimlere ihtiyaglar1 vardir. Insa edilecek yap1 miisterilerin isletmeyle temasa
gecmesini daha da kolaylastirmali ve miisteriyi daha fazla memnun etmelidir. Ayni
zamanda olusturulacak yapi miisteri temsilcilerini daha da becerikli ve iiretici hale
getirmelidir(Agrawal ve Mittal, 2002%°). Onemli olan Web merkezli yapiyr mevcut
kurum sistemiyle biitiinlestirebilmektir. Boylece network araciligiryla hizli bir sekilde

miisteri iligkileri yonetilebilecektir.

Bilgi teknolojisi kapsaminda miisteri iligkileri yonetimi veri deposu, Web sitesi,
intranet/extranet, telefon destek sistemi, satis, muhasebe, pazarlama, iiriin gibi birlikte
calisan teknolojilerin kurumsal genislikte biitlinlesmesi anlamina gelmektedir(Bose,
2002: 89-97). Bilgi ve iletisim teknolojisindeki gelismeler, miisterilerin daha fazla
bilinglenmesi ve siirekli degisen tiiketici tercihleri, rekabetin yogunlagmasi miisteri
iliskilerini yeniden ilgi odag1 haline getirmistir. Bilgi ve iletisim teknolojileri sayesinde

diinya tizerindeki siirlarm ortadan kalkmasiyla isletmeler tiim diinyadaki miisterilere

2 CRM Success Mean Managing the Customer Life Cycle, MTrilogix Inc., http://www.m-trilogix.com/w
hitepapers/CRM/2.asp, (09.09.2003)
2 http://www.ellonline.com/crm/ell whitepaper.pdf, (30.05.2003)
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ulagma imkanina kavusmustur. Miisterilerde bu gelismelerden payna diiseni almig ve
daha fazla bilgiye erigmesi sonucunda daha da akilct hareket etmeye baslamistir. Bir
baska deyisle miisteri bilinglenmistir. Bilinglenen miisteri ne istedigini bilen, ne
yapmast gerektiginin farkinda olan miisteridir. Tiim bu gelismeler sadece tek bir
isletmeyi ve tek bir miisteriyi etkilememistir. Tim isletmeleri ve tiim miisterileri
etkilemistir. Bu da rekabeti giiclendirmis ve farkli stratejiler gelistirmeyi zorunluluk
haline getirmistir. Gelismeler isletmeleri artik miisteriyle dogrudan diyaloglara
zorlamaktadir. Aracilar devre dis1 kalmaktadir. Onemli olan miisteriye odaklanmak ve
ikili diyaloglar1 arac1 olmadan arttirmaktir. Bunu saglayacak gelismelerden biri Internet

ve Web’tir.
II. ELEKTRONIK MUSTERI ILISKILERI YONETIMIi

Son on yil igersinde isletmeler yatmrimlarimi bilgi teknolojisi {izerinde
yogunlastirarak maliyetlerini azaltma ve gelirlerini arttirma olanagina kavusmuslardir.
Bilgi ve iletisim teknolojisindeki gelismeler sayesinde isletmelerin var olan
yatirimlariyla dnemli maliyetlere katlanmadan ideal miisteri deneyimini saglamalari
miimkiin hale gelmistir. Bu amagla daha az maliyetli olan ve ayn1 zamanda daha fazla
miisteri memnuniyeti saglayacak, kapsamli ve daha genis bir i modeline ihtiya¢ duyan

isletmeler bunu internet ile saglamislardir(Robins, 2001 24).

Internet pazarlamada devrim yaratmistir. Sanal ortamda her kullanicinin yaptig
hareket pazarlama bilgisinin bir parc¢asini olusturur. Bu bilgilerle isletmeler veritabani
olusturarak smirsiz bir miisteri profili yaratabilirler. internet sayesinde miisteri hakkinda
daha fazla bireysel bilgi elde etmek ve elde edilen bilgiyle etkili bir sekilde birebir
miisteri iligkisi kurmak miimkiin hale gelmistir(Prabhaker, 2000: 158-171).

Internetin zaman ve yer faydasi saglamasi; internet sayesinde mal, hizmet ve
bilgiye ulagsmanin tek tikla miimkiin olmasi miisterileri, giinliik hayatmn yogunlugunda
beklentilerini ve isteklerini en kisa siirede karsilayacak isletmelere yoneltmistir. Ciinkii
miisterilerin istedigi en kisa siirede ve kolayca ihtiyaglarini karsilayabilmektir. Yeni
teknolojilerin miisterilerin aradigi hizi ve kolayligi sunmasi isletmelerin miisteri
beklentilerini karsilamada yeni yaklasimlar gelistirmelerini zorunlu hale getirmistir.

Elektronik miisteri iligkileri yonetimi bu yaklasimlardan birisidir.

2% http://www.crmproject.com/documents.asp?d_1D=357#, (30.05.2003)
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A) ELEKTRONIK MUSTERI ILISKiLERI YONETIMI KAVRAMI VE
TANIMI

Miisterilerin bilinglenmesine paralel olarak gelismekte olan miisteri merkezli
pazarlamanin teknoloji tabanindaki gelisimi elektronik miisteri iligkileri yonetimini
6nemli bir rekabet olgusu haline getirmistir.? Isletmelerin gii¢lii bir rekabetin yasandig1
giinlimiizde kendilerini rakiplerinden farkli kilacak arayislarda oldugu g6z Oniine
almirsa elektronik miisteri iligskileri yonetimi(E-CRM) bu anlayis ¢ergevesinde

degerlendirilmesi gereken bir yaklagim olacaktir.

E-CRM, CRM ile E-is uygulamalarmm biitiinlesmesiyle ortaya ¢ikan® teknoloji
tabanli misteri iligkilerini ifade etmektedir. Sekil 5’te goriilebilecegi gibi E-CRM, CRM
uygulamalar1 olan satis giicli otomasyonu, miisteri hizmetleri ve destegi, saha hizmetleri
ve pazar otomasyonu ile E-is uygulamalar1 olan otomatik kisisel servis, E-mail
yonetimi, internet tabanli pazarlama, birebir kisisellestirme, {iriin uyarlama ve ticaret

sistem ve teknolojilerinin biitlinlestirilmesini gerekli kilmaktadir.

Sekil 5: E-CRM: CRM’in E-is Teknolojileri ile Entegrasyonu

E-I$
CRM UYGULAMALARI
UYGULAMALARI
» Otomatik Kisisel
» Satig Otomasyonu Servis
» Miisteri Hizmetleri »E-mail Yo6netimi
ve Destegi » Internet Tabanh
»>Saha Hizmetleri Pazarlama
> Pazar Otomasyonu > Birebir Ozellestirme
» Uriin Uyarlama
» Teknoloji

Kaynak: Cig, http://www.turk.internet.com/haber/yazigoster.php3?yaziid=311,
(05.06.2003)

Elektronik miisteri iligkileri yonetiminin degisik tanimlar1 yapilabilir. Bunlar:

Elektronik miisteri iligkileri yonetimi, giderek artan miisteri gereksinimlerini,

isteklerini ve beklentileri karsilamak amaciyla igletmelerin, miisteri iligkileri yonetimini

% Teknoloji Tabanli Bir Pazarlama Olgusu: E-CRM, http://www.infomag.com.tr/ yeni_ekonomi_alt.asp
2id=141 (30.05.2003)
% C1g, http://www.turk.internet.com/haber/yazigoster.php3?yaziid=311,(05.06.2003)
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internet ortaminda etkilesimli ve gercek zamanli olarak dinamik bir sekilde

gerceklestirme faaliyetleridir(Deniz, 2002: 20).

Forrester Research ise E-CRM’i, miisteri iligkileriyle iletisim kanallarmnin, is
fonksiyonlarmin ve miisterilerin senkronizasyonunu saglayan Web merkezli bir

yaklagim olarak tammlamaktadir.?’

E-CRM, internet teknolojilerini(Web sitesi, e-mail, veri yakalama, depolama ve
veri madencili§i teknolojilerini) kullanarak miisterilerin bireysel potansiyellerini

arttiran, uzun siireli miisteri iliskileri olusturmay1 ve gelistirmeyi saglayan pazarlama

teknigidir( Kelley vd., 2003: 239-248).

E-CRM bilgi ve iletisim teknolojisi kullanarak miisteri hizmetlerinin faaliyet
alanin1 ve Olciisiinii arttirmak olarak da tanimlanabilir. Bilgi ve iletisim teknolojileri
islem maliyetlerini diislirerek miisteriyle olan iligkileri daha verimli hale

getirmektedir(Kotorov, 2002: 218-232).

Tablo 2°de farkli dagitim kanallarmdaki islem maliyetleri gosterilmistir. Internetin

diger dagitim kanallarina goére daha ucuz bir islem maliyeti sagladigi acikca

goriilmektedir.
Tablo 2: Dagitim Kanallarindaki islem Maliyeti
Dagitim Kanali Islem Maliyeti ($)
Subeden Satis 1.80
ATM 0.60
Telefon 0.45
PC Bankaciligi 0.30
Internet Bankacilip1 0.015

Kaynak: Kotorov, 2002: 218-232

Tablo 3’te bankacilik, seyahat ve broker sektoriindeki islem yapma maliyetleri
gosterilmistir. Her ili¢ sektordeki islem yapma maliyetleri incelendiginde internet

iizerinden yapilan islemlerin daha ucuz oldugu goriilebilmektedir.

%" Goldshlager, http://www.crmassist.com/browse.asp?c=CRMPeerPublishing&r=%2Fpub%2FA
G110601b%2Epdf (29.01.2003)
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Tablo 3: Bankacilik, Seyahat ve Broker Sektoriinde Islem Yapma

Maliyetleri
Tipik Banka Seyahat Komisyon
Islemleri Rezervasyonlari Islemleri
Sube:  1.07% Full-servis Broker: 150.00$
ATM: 0.27% Acenta: 10.00$ Indirimli Broker:  69.00$
Internet: 0.01$ Internet: 2.00$ Internet: 10.00$

Kaynak: Yelkur ve Dacosta, 2001: 252-261

E-CRM genis anlamda, isletme ile miisteri arasinda ¢oklu iletisim kanallariyla
ger¢ek zamanh olarak gerceklesen etkilesimler sonucunda miisteri merkezli, miisteriye
gore uyarlanan mal ya da hizmetler sunmay1 saglayan Web tabanl iliskilerin yonetimi
olarak tamimlanabilir. E-CRM miisterinin beklenti ve isteklerini aninda 6grenerek, bu
beklenti ve istekler dogrultusunda sunumlar gergeklestirmeyi saglayan bir pazarlama
teknigidir.

Elektronik miisteri iligkileri yonetimi uygulayan isletmeler global portallarla
miisterilerine, tedarik¢ilere ve ortaklara dogrudan birbirleriyle ve isletmeyle etkilesim
kurmasma olanak tanimaktadir. E-CRM ile (Web, e-mail ve kablosuz iletisim buna
dahildir) miisterilere daha fazla hizmet saglanmakta ve uzun donemli sadik iliskiler
kurulabilmektedir. isletmeler E-CRM uygulayarak maliyetlerini diisiirme firsat1 elde
etmektedirler(Robins, 2001%).

Basarili bir elektronik miisteri iliskileri yonetimi, degerli miisterileri ¢cekmeyi ve
elde tutmayr saglarken, ayni zamanda degersiz miisterileri ayiklamaya ve elemeye
imkan tanimaktadir. Elektronik miisteri iligkileri yonetimi hardware, software, siirecler,
uygulamalar ve  yonetim  sorumluluklarmin  bir  kombinasyonu  olarak

diistiniilebilir(Fjermestad ve Romano Jr, 2003: 572-591).

Elektronik miisteri iliskileri yOnetimi uygulayan isletmeler tiim temas
noktalarindan karsilikli olarak elde edilen miisteri bilgileriyle, is siireclerini

biitiinlestirme imkani elde ederler.?® Iisletmeler E-CRM ile 6n ve arka ofis

%8 http://www.crmproject.com/documents.asp?d_1D=357#, (30.05.2003)
% Critical Steps To E-CRM http://www.crm2day.com/library/EpFkEyuEZuUJuzDoud.php, (29.01.2003)
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otomasyonunu bir arada gerceklestirirken, otomatik olarak her islemde daha fazla
kisisellestirilmis etkilesim yaratilabilir. Ornegin miisteri verisi ile alisveris kaliplari,
iiriin kalite sorunlar1 ve hizmet yeterliligini anlamak miimkiin olabilmektedir. Boylece

isletmeler her bir miisteriyi daha iyi anlama olanagma kavusabilir(Robins, 2001%).

Elektronik miisteri iligkileri yOnetimiyle her miisteriye odaklanmak, her
miisterinin isteklerine uygun tasarlanmig mal ve hizmet sunumu yapabilmek miimkiin
olmaktadir. E-miisterilerin sabirsiz olduklar1 ve daha 6zel sunumlar istedikleri goz
Oniine alinirsa, daha miikemmel ve daha hizli {iriin sunumu gerceklestirmek miisteri
merkezli anlayisi gerektirmektedir. Elektronik miisteri iligkileri yonetiminin temel
ozelligi izin tabanli bir yaprya sahip olmasidir. Isletme ancak miisterinin izni dahilinde
mal ya da hizmet sunumunu gergeklestirebilmektedir. Bu noktada isletmenin odagmda
her zaman i¢in miisteri yer almaktadir. Boylece isletmeye daha yakin ve sadik

miisterilere sahip olunabilir.

% http://www.crmproject.com/documents.asp?d_1D=357#, (30.05.2003)
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Sekil 6: E-CRM’e Gegis Haritas1

Pasif Yonlendirici Uretici Yaratan
Miisteri Miisteri Miisteri

t i

-

PAZARLAMA ANLAYISINDAKI DEGIiSiM

< Geleneksel
- <§( Paz.
)9 El
=
< :
a TEK TiP
URUN

URUN TiPi

Sekil 6’da E-CRM’e gecis haritast goriilmektedir. Pazarlama anlayisindaki
degisimin yonii y1gin pazarlamadan Web tabanli pazarlama kayarken, miisteri yapisi
pasif miisteriden liretici yaratan miisteriye donligmektedir. Buna paralel olarak iiriin tipi

degismekte ve tek tip iiriin yerine miisteri yapimi iirlinler 6n plana ¢ikmaktadir.
B) ELEKTRONIK MUSTERI ILISKILERI YONETIMININ UNSURLARI

Elektronik miisteri iligkileri yonetiminin unsurlar1 miisteri merkezlilik, miisteri
istegine gore uyarlanan iirlinler, biitlinlesik coklu iletisim kanallari, ger¢ek zamanlilik

ve Web tabanlilik basliklar1 altinda incelenebilir.
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1. Miisteri Merkezlilik

Miisteri merkezlilik, isletmelerin internet iizerinden de faaliyetlerini ya da
siirelerini miisteriyi merkeze alarak gerceklestirmelerini ifade etmektedir. Isletmeler
miisterilerine ileri derecede hizmetler sunabilmek igin tliimiiyle miisteri merkezli
yaklagima odaklanma zorunlulugu icersinde olduklarinit bilmektedirler. Bu yaklagim
mal ve hizmetlerin satisina ve dagitimina odaklanmak yerine, misterilerin ihtiya¢ ve
taleplerini karsilamak iizerine odaklanmaktadir. Isletmeleri miisteri merkezli olma

anlayigina yonelten balica li¢ faktor vardir. Bunlar:*!

- Miisterilerle iletisim kurmak i¢in mesaj karmasasi i¢inde verilen yogun

miicadele,

- Miisterilerle karsilikli etkilesimin nasil yaratilacagma dair giderek biiyiiyen

endiseler

- Miisteri iliskilerine yapilan yatirimlarin getirisinin optimize edilmesine yonelik

finansal baskilarin artisi.

Bu ii¢ faktor, merkezinde miisterinin bulundugu, miisterinin beklenti ve isteklerini
karsilamak dogrultusunda faaliyetlerde bulunmay1 gerektirmektedir. Isletmelerin
miisteri merkezli bir yapiya sahip olabilmeleri i¢in miisteriyi elde tutmaya
odaklanmalari, kalteli tirtinler, hizmetler, yararlar sunmalari, uzun vadeli vizyona sahip
olmalar1, miikemmel miisteri hizmetleri sunmalari, miisteri baglili§1 yaratmalar1 ve tiim
bunlarda kaliteyi 6n planda tutmalar1 gerekmektedir(Luck ve Lancaster, 2003: 213-
231).

2. Miisteri istegine Gore Uyarlanan Uriinler

Elektronik miisteri iligkileri yonetimi, miisteriyi ¢cekme ve elde tutmada miisteri
istegine goOre uyarlanmig(customization) iriinleri 6n plana ¢ikarmaktadir. Ne
istediklerini bilen miisteriler artik isletmelerden kendilerini “6zel” hissettirecek
sunumlar beklemektedir. Yani miisteriler kendilerini digerlerinden “farkl’” olduklarini
gosterecek mal ya da hizmetlere sahip olmayi arzu etmektedirler. Bu noktada
isletmelerin miisterinin bilin¢lendiginin farkina vararak, ne istedigini bilen miisterilere

ne sunmasi gerektigi konusunda daha fazla ¢aba harcamalar1 gerekmektedir. Bu ¢abay1

3! Tokel, http://www.makalem.com/Search/ArticleDetails.asp?nARTICLE _id=435, (23.04.2003)
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gosteren igletmeler rekabet avantaji elde edecek ve rakiplerine oranla bir adim 6nde bu

yariga baglayacaklardir.

E-CRM’in miigteri yapimi iirlinlerin s6z konusu oldugu bir konsepti ifade ettigi
gdz Online alinwrsa, isletmeler E-CRM uygulayarak misterilerinin  kendi
yaraticiliklarinimn {irlinii olan mal ya da hizmetleri miisteriye sunma imkani elde ederler.
Boylelikle isletmelerin miisteri istegine gore uyarlanmis iirlinlerle daha fazla miisteri

memnuniyeti saglamalar1 s6z konusu olmaktadir.

Miisterinin istegine gore uyarlama bir isletmeye, bir miisteriye isletmenin
biitlinlesik bir goriintiisiinii verme gilicli saglamaktadir. “MyYahoo” ya da “My eBay”
gibi hizmetler her kullaniciya kendi ilgi alanlar1 ve tutkular1 temelinde isletmeyle
biitiinlesik bir iliski diizenleme izni vermektedir. Miisteri istegine gore uyarlamayla
milyonlarca kullanici 1smarlanmis karsilasmanin sadece yanilsamasma degil aym
zamanda gercekligine de sahip durumdadir. Miisteri merkezliligin esas noktasi herkesin
iirlin yelpazesinde MyYahoo denkligine sahip olmasi gerektigi varsayimmidir. Miisteriler
ne tiikettiklerini tanimlamak i¢in daha fazla gii¢c istemektedir. Her miisteri kendi kisisel
tiketimi i¢in mal ve hizmet saglayan isletmelerle biitiinlesik ve 1smarlama bir
karsilagsma noktas1 olusturmak icin biiyiik ¢aba gostermektedir. Bu nedenle elektronik
miisteri iligkileri yonetimi, her isletmenin kendi mal ya da hizmet sunumunun miisteri
istegine gore uyarlanmis versiyonunu yaratmak igin uygun bir yaklasimdir. E-CRM ile
her isletme “en Onemli miisterileri” i¢in interaktivitenin bir c¢esit miisteriye gore
uyarlanmis silolarmi yaratmaktadir. Sonugta tiim isletmeler bu yeni ¢agda isteseler de

istemeseler de etkilesimli ismarlamaya zorlanmaktadir( Hartman vd., 2002: 61).
3. Biitiinlesik Coklu Iletisim Kanallar

Elektronik miisteri iligkileri yOnetimi, miisterilerin isletmeyle ¢oklu iletisim
kanallariyla etkilesim icerisine girmesini saglayacak bir iletisim alt yapisi kurmay1
gerektirir. Kurulacak iletisim alt yapisinin ¢oklu iletisimi destekleyecek yapida
olmasinin yaninda, bu coklu iletisim kanallarmin diger teknolojilerle ve miisteri
merkezli siireclerle esglidiimlii hareket etmesini saglayacak bir yapida olmasi

gerekmektedir.

Glinlimiizde artik tek bir iletisim kanaliyla miisterilerle iletisim kurmak yeterli

olmamaktadir. Ister cagr1 merkeziyle, ister e-maille, ister Web sitesi vb. kanallarla olsun
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miisterilerin igletmeyle etkilesim kurabilmeleri saglanmalidir. E-CRM biitiinlesik ¢oklu
iletisim kanallar1 araciligiyla miisteriyle hizli ve etkili etkilesim kurmay: saglayarak,
isletmelere her miisteriyle dogrudan birebir iletisim firsati sunmakta ve “bireysel

miisterilerin 6zel istekleri” lizerinde daha fazla yogunlagmaya imkan tanimaktadir.
4. Ger¢ek Zamanhhk

Sanal ortam, ger¢ek zamanl bilgi akis1 saglamanin miimkiin oldugu bir mecradir.
Gergek zamanl bilgi akisi sayesinde etkilesimler daha etkili olmaktadir. Sanal ortamda
miisteriyle aracisiz, dogrudan ve interaktif bir sekilde baglant1 kurulabilmektedir.
Miisteriyle sanal ortamda etkilesimlerin iliskiye donlismesini saglayacak unsurlarin
basinda ger¢ek zamanlilik gelmektedir. Ger¢cek zamanlilik en dogru bilgilerin

almabildigi, en hizli ¢6ziimlerin sunulabildigi bir yapiy1 ortaya ¢ikarmaktadir.

Internet ve Web sayesinde pazarlama bilgisi, satis hareketi verileri ya da satis
sonrasi destek bilgilerinin tamami, hem miisterilere hem de tedarik¢ilere diinyanin her
yerinden ger¢ek zaman temelinde sunulabilmektedir. Web temelli bilgilerin gergek
zamanli ve interaktif olmasi isletmelere miisterilere ulasarak miisteri iliskileri olusturma
firsat1 saglamaktadir. Ger¢ek zamanda interaktiflik isletmeye miisteriyle siirekli
“goriismeler’de bulunma olanagi tanimaktadir(E-Com, 1999: 94). Siirekli goriismeler

daha uzun donemli ve kalici iligkilerin kurulmasinda ilk adimdir.
5. Web Tabanhhk

Giliniimiiz teknolojisinin 6zellikleri isletmeler ile miisterileri arasinda ¢ok farkli
tiirden iligkilere yol agmaktadir. Bunlar yapisal ya da duygusal baglarmn iizerine kurulu
olduklar1 i¢in ¢ok daha dinamik ve karsilikli etkilesime dayali olmaktadir. Web,
temelini olusturan teknolojilerle birlikte tasidig1 ozellikler interaktiflik, aninda
kullanilabilirlik, kisiye 6zel diizenlenebilirlik, farkli platformlarda ¢alisabilirlik, icerik
zenginligi ve kullanim kolaylig1 seklinde sayilabilir(E-Com, 1999: 98). Web aslinda en
iyi iletisim araclarindan biridir. Tasidi1g1 6zellikler dikkate alindiginda, birebir etkilesimi

giiclii iligkilere doniistiirme potansiyelinin oldukca fazla oldugu sdylenebilir.
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C) ELEKTRONIK MUSTERI ILISKILERI YONETiMi ILE MUSTERI
ILISKILERI YONETIMI KARSILASTIRMASI

Elektronik miisteri iliskileri yonetimi ile miisteri iliskileri yonetimi karsilagtirilirsa
her ikisinin de birbirinden farkli ya da bagimsiz kavramlar olmadigi rahatlikla
goriilebilir. E-CRM, CRM’in bir alt kiimesi konumundadir. Teknoloji ve miisteri verisi,
diyalog ve deger, hem CRM hem de E-CRM i¢in ortak noktayr olusturmaktadir. E-
CRM’in farklilig1 gercek zamanl olmasi ve sik sik elektronik temas noktalariyla offline

ya da online olarak gerceklestirilebilmesidir( King ve Tang, 2002%%).

Elektronik miisteri iligkileri yonetimini gergeklestirebilmek i¢in yiiksek derecede
kullanilabilir, 6lciilebilir, gizlilik saglayabilen ve yonetilebilir bir teknolojik altyapi
gerekmektedir. Boylece ¢ok hizli de§isen miisteri sayist dogrultusunda miisterilerin

hareketleri yakalanabilecek ve kaydedilebilecektir.®

Elektronik miisteri iligkileri yonetimi bir uygulamadan ¢ok, yiiksek teknolojiye
dayali ve karmasik olan bir siiregtir. E-CRM’in basariya ulagsmasindaki en 6nemli faktor
kullanilan biitliin teknolojilerin birbiriyle uyumlastirilmast ve CRM alt yapisiyla
biitlinlestirilmesidir(Deniz, 2002: 20). E-CRM, yiiksek derecede teknolojik alt yap1
iizerine kurulu bir yaklagim olarak ¢ok yonlii, cok kanalli ve birebir miisteri etkilesimi

igermektedir.34

Elektronik miisteri iliskileri yonetimi her alanda belli standartlarda kitlesel tiretim
anlayisini degistirmis, birebir pazarlama ve kisisellestirilmis Oneriler sunma anlayisini
ortaya cikarmustir. Web, kablosuz iletisim, ses teknolojileri ile ortaya cikan yeni
cihazlar igletmeleri miisterilerle daha da yakinlastirmistir. Teknoloji kisisellestirilmis
hizmetlerle milyonlarca miisterinin taleplerini ayristirmaya ve bireysel sunum ile
oneriler gelistirmeye olanak saglamaktadir. Gliniimiizde miisterilerin online olarak {iriin

siparigi vermesi, liriin konusunda isletmeyle birebir iletisim kurmasi, 6zel Oneri ve

%2 http://dmreview.com/editorial/dmdirect/dmdirect_article.cfm?EdID=4544&issue=011802&record=2;
(10.05.2003)

% E-CRM: Delivering A Superior Internet Customer Experience, http://crm.ittoolbox.com/browse.asp?c=
CRMPeerPublishing&r=%2Fpub%2FEMC022601%2Epdf, (29.01.2003)

¥ E-CRM — A Technology-Based Marketing Phenomenon, MicroStrategy,
http://www.microstrategy.com/Download/files/whitepapers/E-CRM23.pdf, (22.04.2003)



http://dmreview.com/editorial/dmdirect/dmdirect_article.cfm?EdID=4544&issue=011802&record=2
http://crm.ittoolbox.com/browse.asp?c=%20CRMPeerPublishing&r=%2Fpub%2FEMC022601%2Epdf
http://crm.ittoolbox.com/browse.asp?c=%20CRMPeerPublishing&r=%2Fpub%2FEMC022601%2Epdf
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katma degerli bilgi edinmesi miimkiin hale gelmistir. Tiim bunlar elektronik miisteri

iligkileri yonetimiyle etkin bir sekilde gergeklestirilebilmektedir.35

Elektronik miisteri iligkileri, CRM {izerine insa edilse de pazarlama anlayisi
cergevesinde miisteri bilgisi lizerine odaklanan ve bu bilgileri birlestiren, ozellikle
miisteri elde etmeyi ve tutmayr amaglayan derin ve uzun silireli misteri iligki

yonetimini®® internet tabanh olarak saglayan bir anlayistir.

E-CRM goriildiigi tizere, CRM’den daha kapsamli teknolojik alt yapiy1 gerektirse
bile farkli olan nokta bu degildir. Hem CRM, hem de E-CRM’i destekleyen teknik
altyapi; miisteri bilgisi elde etme, depolama, giivenilirlik ve dagitim bilgisini gerekli
kilmaktadir. E-CRM’de yeni olan ya da farkli olan miisteri verisi elde etme noktasinda
bunun bir magaza, siparis sistemi ya da ¢agr1 merkezi yerine uygun bir Web sitesinden

gerceklesmesidir(King ve Tang, 200237).

E-CRM’de miisteri bilgisi ve bu bilgiden tiretilen degerlerden tiim is siireglerinde
faydalanma 6n plana ¢ikmaktadir. Dogrudan pazarlamanin 6nemi artarken, miisteri ile
isletme arasinda ticari olmayan fakat degerli bilgi alisverisi sayesinde etkilesim st
seviyelere ¢ikmaktadir. E-CRM, kapsamli miisteri etkilesimi ile elde edilen bilgiyi, daha
fazla kanalla ve birebir kisisellestirilmis mal ve hizmetler ortaya koyarak kullanmay1
saglamaktadm38 Boylece her miisteriye daha 6zel odaklanma ¢ok daha belirgin bir hale

gelmektedir.

Elektronik miisteri iliskileri yonetimine islevsel olarak bakildiginda bu yonetim
interaktif musteri iliskileri yonetimi olarak da nitelendirilebilir. Bu da geleneksel
CRM’e gore en biiylik farklilik noktasini olusturmaktadir. E-CRM’le isletmeler kablolu

veya kablosuz haberlesme araglariyla miisterilerle interaktivite igerisinde

% Teknoloji Tabanli Bir Pazarlama Olgusu: E-CRM, http://www.infomag.com.tr/yeni_ekonomi_alt.asp
?id=141 (30.05.2003)

% Goldshlager, http://www.crmassist.com/browse.asp?c=CRMPeerPublishing&r=%2Fpub%2FAG1106
01b%2Epdf (29.01.2003)

%7 http://dmreview.com/editorial/dmdirect/ dmdirect_article.cfm?EdID=4544&issue=011802&record=2;
(10.05.2003)

% Teknoloji Tabanli Bir Pazarlama Olgusu: E-CRM, http://www.infomag.com.tr/yeni_ekonomi_alt.asp
?id=141 (30.05.2003)
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http://www.crmassist.com/browse.asp?c=CRMPeerPublishing&r=%2Fpub%2FAG1106%2001b%2Epdf
http://www.crmassist.com/browse.asp?c=CRMPeerPublishing&r=%2Fpub%2FAG1106%2001b%2Epdf
http://dmreview.com/editorial/dmdirect/%20dmdirect_article.cfm?EdID=4544&issue=011802&record=2
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bulunabilmektedir. Bu kapsamda E-CRM’in ana felsefesi her bir miisteri ile o miisteriye

6zel olan iligkisinin yonetimini internet teknolojisini kullanarak gergeklestirmektir.*®

Bir isletme E-CRM ile etkili iligkiler yaratabilecegi gibi bu iligskilere daha fazla
deger katabilir ve daha fazla misteriyi ¢ekebilir. E-CRM uygulanmasi i¢in sadece
altyap1 degisiklikleri yeterli degildir. Kurumsal agidan da degisim saglanmalidir. Is
degerini maksimize etmek icin siiregler yeniden yapilandirilmali, Orgiitsel degisim

saglanmali ve tiim organizasyon kiiltiirii degistirilmelidir.4°

E-CRM isletmelere miisterilerle hem elektronik hem de geleneksel kanallarla
interaktif kisisellestirilmis ve olumlu yonde iletisim olanagi saglarken, miisterinin karar
vermesinde bakis agisin1 bir biitiin olarak gorerek degerlendirmeye de olanak

tanimaktadir.**

Gartner Group tarafinda yapilan bir arastirmaya gore E-CRM pazarinin boyutlar
1999 yilina gore %28 oraninda artarak 2000 yilinda 19.9 milyar dolara ulasmis
durumdadir. Internete erisim olanaklarmin, internet kullanim sikhig1 ve yayginliginin
giderek artmasi, isletme-misteri iligskilerinin de giderek daha fazla sanal ortamda yer
almasin1 ve boylece E-CRM uygulamalarinin boyutlarinin da artmasma neden

olmaktadir(Deniz, 2002: 20).

Elektronik miisteri iliskileri yonetiminin farkliliklarini temel olarak iki sekilde

ifade etmek miimkiindiir(Robins, 2001%%):

a) E-CRM’in en 6nemli farkliligi miisteri merkezli bir yaklasim olarak, siireclere
ve miisteri ihtiyaglarma odaklanmasi, daha dogrudan c¢oklu iletisim kanallariyla
taleplere yonelmesidir. E-CRM miisterileri cezbetmeye ve kisisellestirilmis sunumlarla
baglilig1 artirmaya calismaktadir. Bunu da daha diisiik maliyetlerle, daha iist seviyede
erisim saglayarak Web tabanli hizmetlerle gerceklestirmektedir. Miisterinin zihninde E-
CRM uygulamalar1 kullanim1 kolay browser ara yiizii gerektiren ve bunun i¢in de hi¢ ya

da ¢ok az bir egitimi gerekli kilan bir uygulamadir.

¥ CRM’den E-CRM’e Gegis - 15 Temmuz 2001, http://www.btvizyon.com.tr/viz_dergi_dosya.phtml?
konu_dosya nox=117&kulakcik nox=24, (22.04.2003)

%0 Chin vd., http://crm.ittoolbox.com/browse.asp?c=CRMPeerPublishing&r=http%3A%2F%2Fwww%2
Edeakin%2Eedu%2Eau%2Finfosys%2Fdocs%2Fworkingpapers%2Farchive%2FWorking%5FPapers%5
F2002%2F2002%5F31%5FChin%2Epdf, (15.03.2003,))

* Frawley, http://www.crmassist.com/browse.asp?c=CRMPeerPublishing&r=http%3A%2F%2Fwww
%2Eittoolbox%2Ecom%2Fpeer%2FE-CRMwhitepaper%2Epdf, (23.04.2003))

*2 http://www.crmproject.com/documents.asp?d_1D=357#, (30.05.2003)
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b) E-CRM teknoloji yardimiyla miisterinin ge¢mis ve islemsel verilerini
depolamakta, miisteri hakkinda bir anlayis olusmasini saglayarak gelecekteki islemlere
yonelik biitiinlesmeyi gerceklestirmektir. Isletmelerin her bir miisterinin degerini
tanimlamalar1 ve ortaya koymalar1 gerekmektedir. Elektronik miisteri iligkileri yonetimi
bunu saglayarak her bir iligkinin karliligin1i maksimize edecek hizmet seviyesini
saglamaya olanak tanimaktadir. Ger¢ek zamanli analitik anlayisla isletmelerin
miisterilerine uygun yanitlar saglayarak geri doniisleri gerceklestirmeleri miimkiindiir.
Sonugta E-CRM giivenlik saglanarak gelistirilebilir. Web tabanli teknolojiler
milyonlarca kullanici tarafindan kullanilmaktadir. Bu sebeple bu tip ¢oziimlemeler Java,
XML, HTTPS ve DHTML gibi standart internet teknolojilerini gerekli kilmaktadir. E-
CRM uygulamalar1 bir¢cok kullaniciyr destekleyecek, 7 giin 24 saat ¢alisilabilirlik siiresi
olan, diisilk maliyetli kurulumu ile giincellestirilmis ve biitiinlesik bir internet platform
yapisimi gerekli kilmaktadir. E-CRM’in  giicli var olan uygulamalarla biitiinlesme
imkani1 saglayarak, internet sayesinde isletmelerin miisteri, tedarik¢i ve ortaklarla ilgili

temel is stireglerine niifuz etmesinden gelmektedir.

D) ELEKTRONIK MUSTERI ILISKILERI YONETIMININ BILESENLERI
Elektronik miisteri iliskileri yonetimini daha iyi anlamak i¢cin “E”, “miisteri”,

“iligki” ve “yOnetim” olarak dort bilesenini agiklamak gerekmektedir.
1.“E” Kavram

E-CRM kavraminda yer alan “E” sadece ‘“elektronik” anlamini ifade

etmemektedir. E-CRM’in “E” sinin i¢erdigi alt1 anlam bulunmaktadir. Bunlar:*®

a) ELEKTRONIK KANALLAR (Electronic Channels): Web gibi yeni ekonomik
kanallar ile isletmeler hizli ve interaktif bir sekilde miisteri iletisimini kisisellestirilmis

e-mesajlarla cabukluklarini koruyarak gerceklestirebilirler.

b) KURUMSAL OLMA(Enterprise): Isletmeler E-CRM sayesinde tiim
organizasyon kapsaminda miisterinin deneyimlerine temas edebilirler ve bu
deneyimlerini bigimlendirebilirler. Gerek satista gerek hizmet sunumunda daha da ileri
giderek miisteri davranmiglarinin degeri ve miisteri ihtiyaclarinin dnceden anlasilmasi

boyutuna kadar ulagilabilir. Bir E-CRM stratejisi veri deposunun yapisina ve stirekli

*% Frawley, http://www.crmassist.com/browse.asp?c=CRMPeerPublishing&r=http%3A%2F%2Fwww
%2Eittoolbox%2Ecom%2Fpeer%2FE-CRMwhitepaper%2Epdf, (23.04.2003)
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giincellestirilmesine ciddi bir sekilde baghdir ve bireysel miisterilere, miisteri
davraniglara ve iletisimin ge¢cmisine giiclii ve detayli bir bakis acisindan bakmay1

saglamaktadir.

¢) GUCLENDIRME(Empowerment):  Giiniimiizde E-CRM stratejilerinin
miisteriyle bagdasik bir yapida olmasi zorunludur. Isletmeyle nasil ve nerede, hangi
kanalla iletisime gecilecegine karar verecek konumda olan taraf artik miisterilerdir.
Miisteri de kendisine ayricalik taniyan isletmeyle etkilesime girecektir. Bu anlamda
yerinde, uygun ve degerli bilgiler aktaran bir yapida kurulan E-CRM uygulamalari

miisterinin beklentisi gidermede oldukga faydali olacaktir.

d) EKONOMI (Economics): Cogu isletme miisteri iletisim stratejilerini
uygulamada c¢ok az bir ¢aba gosterirken, ayni sekilde miisteri iligkileri ekonomisini
anlamaya ve dagitim kanali se¢imine daha az kafa yormaktadir. Miisteri ekonomisi
dogru bir sekilde uygulanirsa, isletmeler uygulama kararlarini 6nemine gore ayirarak ve
cabalar1 bireysellestirerek miisteri iletisimine biiyiik katki ve isletmeye geri doniis

saglarlar.

e) DEGERLENDIRME(Evaluation): Isletme acgisindan elektronik miisteri
iligkileri yonetimi uygulayabilmek i¢in miisteri davranislar1 dikkate alimmali, ¢esitli
miisteri  temas  noktalarnda meydana  gelen isletme-miisteri  etkilesimi
degerlendirilmelidir. Degerlendirmenin sonucunda isletmeler c¢abalarimi netlestirerek
daha da giliclenmis sekilde isletmeyle miisteri arasindaki iligkileri optimize

edebilecektir.

f) DIS KAYNAKLI BILGI(External Information): Miisteri iznine tabi dis
kaynakli bilgilerin kullanilmas1 miisteri gereksinimlerinin daha fazla anlagilmasimni
saglayacaktir. Bu tarz bilgiler Web sayfas1 profil uygulamalar1 gibi kaynaklardan elde
edilebilir. Bu uygulamalarin isletmelerce miisteri haklar1 ve gizlilik ilkeleri

cergevesinde kullanilmasi gerekmektedir
2. Miisteri

Miisteri  kavrami  “yonelimi” gostermektedir. Elektronik miisteri iligkileri
yonetiminin temel unsuru miisteriyi aktif grup olarak gdérmesidir. Bu isletmelerin
“miisteri bakis acisindan bakabilmesi ve miisterinin sesini dinlemesi” anlamina

gelmektedir. Miisteri geleneksel anlamda yorumlandiginda pasif kabul edilmekte ve
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analizler isletme yanli yapilmaktadir. Ornegin B2B ve B2C hala geleneksel sekilde
miisteriyi yorumlamaktadir. Miisteri iligkileri yOnetimi yaklasimi yeni konseptte
miisteriye bakis acismni degistirmekte, C2C-Consumer-to-Consumer(belirli isletmeler
icin bir miisteri grubu olusturan ve dogrudan birbiriyle ilgili olan miisteri ya da tiiketici
demektir.) ve C2B-Consumet-to-Business(bireysel olarak ne istedigini isletmelere
bildiren miisteri ya da tiiketici anlamina gelmektedir.) olmaktadir. Ebay.com gibi acik
arttirma yapilan bir gok Web sitesi C2C uygularken, satin alma fiyatmi 6nerici olarak
miisteriyi kabul eden Priceline.com gibi siteler de C2B uygulamaktadir. Bu igletmeler
faaliyete gectiklerinde kazanglh degillerdi. Fakat eBay.com ve Priceline.com 2001’in
ikinci ¢eyreginde kar elde etmeye basladilar. Aslinda yeni anlayista 6nemli olan nokta
“miisterinin glici”nii fark etmektir. Artik isletme yoOnetimli iliskilerden miisteri
yonetimli iliskilere doniisim s6z konusudur. Miisteri yonetimli iliskide miisterilerin
aktif rolleri vardir. Isletmeler geleneksel is uygulamalarinda oldugu gibi iliskinin
gelistirilmesinde liderlik roliinii listlenmemeli, sanal ortamda miisteriye danigsman gibi
hareket etmelidir. Bir¢ok isletme miisteriyle iliskiyi yonetmede yeni yollar arastirsalar
da ¢ok az isletme nadiren miisterinin kendileriyle ni¢in iliski gelistirdiklerine kafa
yormaktadir. Isletmeyle bir iliski baslatmada miisteri i¢in kritik nokta yardima
ihtiyaglar1 olduklar1 zamandir. Eger isletmeler yardim saglamada yeterli ve etkin iseler
iliski daha ¢ok gelisecektir. Ornegin MySimon sirketi video ve DVD Player gibi
irlinlerin genis bir listesini kisisellestirilmis satin almalar1 gergeklestirmek ig¢in
miisteriye sunmustur. Uriinler dzelliklerine gore karsilastirma yapilabilmektedir. Bir
miisteri gereksinimlerini agikca belirterek, listeyi yeniden bigimlendirecek sekilde
onerebilmektedir. Isletmelerin yapmalar1 gereken sey yiiksek degerli miisterileriyle
calismaya ve onlar1 tanimaya odaklanmalaridir. Miisteri iligkileri yonetiminin tiim
miisterilerin esit olmadig1 konsepti lizerine kuruldugu bilinmelidir. Bu kapsamda 80/20

kurali goz 6niinde bulundurulmalidir(Law vd., 2003: 51-60).

80/20 kuralina gore isletmeler gelirlerinin %80°nini en karli ylizde 20°1ik miisteri
diliminden geldiginin bilincinde olmalidir. Onemli olan miisterilerin ve iiriinlerin en
onemli %20’sine odaklanmaktir. Boylece daha fazla getirisi olan az sayida miisteri
iizerinde daha fazla zaman harcamak isletmenin lehine olacaktir. Bu isletmeye
maliyetlerin azalmasi, hizmetlerin iyilestirilmesi, kalite ve satis gibi konularda fayda

saglayacaktir. Bu kuralin en biiyilik faydasi igletmelerin en karli %20’lik miisteri, {iriin,
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cografya ve faaliyet lizerine odaklanmalarini saglamasidir. Boylece en iyi miisterilere
odaklanarak ve hizmetleri daha da iyilestirerek isletmenin rekabet giicl
arttirtlacaktir(Tekinay, 2003: 170-172).

3. Tliski

Iliski kavrami “odak noktasmi” gostermektedir. Miisteriyle iliski gelistirmenin
degisen kaliplar1 igersinde sanal ortam yer almaktadir. Sanal ortamda iliski gelistirme
kaliplar1 degisik sekillerde aciklanabilir. Sanal ortamm farkli yerlerdeki insanlari
birbirine baglamasi 6zelligi s6z konusudur. Burada iliski yapis1 network yaklasimi(¢coga
cok) seklindedir. Network yaklasimi Web oOriimcek ag1 anlamina gelmektedir. Belli bir
noktadan daha cok noktaya genisleme so6z konusudur. Diger yandan sanal ortamda
bireysel miisterilerle zamaninda iligki kurmaya odaklanmak gerekmektedir. Buradaki
iliski kalibi one-network-one olmaktadir. ilk “one” nin anlami miisteridir. Network
iliski agin1 ifade etmektedir. Son “one” nin anlami isletmedir. Bu yiizden one-network-
one, miisteri-network-isletme(customer-network-company) demektir. Ornegin  bir
miisteri online kitap satin almak istediginde bir¢ok secenegi bulunur. Amazon.com ya
da Barnes&Noble gibi isletmelerden bir tanesini segebilir. Se¢im kararini arkadaslarmin
Onerileri ya da kendi kisisel deneyimlerine gore verecektir. Tek bir tikla yaptigi
siparisten igletmedeki satin alma departmani, muhasebe departmani, dagitim noktasi
haberdar olacaktir. Bu noktada miisteriyle isletme arasindaki giiclii iligki tam bir

biitiinlesmeyle saglanabilecektir(Law vd., 2003: 51-60).

E-CRM’de isletmelerin miisteriyle etkilesiminde tiim araglari, teknolojileri,
siirecleri ve prosediirleri yonetmesi, gelistirmesi ve desteklemesi 6nemlidir. Oncelikle
miisteri ile etkilesimde iligkilerin yonetilmesi gerekmektedir. Bu kapsamda miisteriye
aninda hizmet yaniti, miisteri gereksinimleriyle ilgili birebir c¢oziimlemeler ve
miisteriyle her zaman ve her yerden dogrudan online iletisim ve miisteri sorularma

miisteri hizmet merkezli yanitlarla destek saglanmalidir(Zeng vd., 2003: 39-44).
4. Yonetim

Yonetim kavrami “yaklagimi” gostermektedir. Bu noktada miisteri davranislarini
anlamak ve miisteri davranislarinin modifikasyonunu saglamak 6nemlidir. Miisteriler
isletme kararlarinda giderek artan bir sekilde yoneten roliinii iistlenmektedir. Miisteri

iliskileri yonetimi yaklagimimin temel hedefi miisteriler ve isletmeler igin co-creative bir
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ortam olusturmaktir. Co-creative terimi miisteri isletme etkilesimi ile ilgilidir. Bu
yiizden 6zellikle internet platformunda isbirligi, yardim ve iletisim miisteri ve isletmeler
icin esas noktadwr. Miisteri liriin yaratilmas: siirecine katilarak  fiyatlandirmada,
dagitimda ve iglemi sonuglandirmada gii¢clendirilmis bir yapiya sahip olmaktadir. Co-
creative pazarlamayla isletmeler miisteri sadakatini arttirirken, maliyetlerini de
diisiirmek imkani elde ederler. Ayrica isletmeler karli miisterileriyle uyarlanmig
iliskiyi(customized relationship) garanti altina almaya calisirlar. Yeni konsepte miisteri
iligkileri yonetimi isletmeyle ilgili etkilesimlerin baslama noktas1 olarak goriinen
miisteriyle iligki gelistirme siireci olarak tanimlanabilir. Bu tanimin odak noktasit co-
creative bir ortam olusturularak misteri iligkileriyle ilgili tiim siireclerin birlikte

caligmasidir(Law vd., 2003: 51-60).
E) ELEKTRONIK MUSTERI ILISKILERI YONETIMININ GELIiSIMI

Elektronik miisteri iliskileri yOnetimi Orgiitsel yeniden yapilanma fikrinden
ziyade, hizmet yapilanmasi fikri ¢evresinde gelisim gostermistir. Bu gelisim yoniiniin
sebebi, miisteri iligkileri yonetiminin miisteri ve miisteri hizmet ¢alisan1 arasindaki
insan-insana bir iliski olduguna dair yaygin inanistan kaynaklanmaktadir. Fakat,
gercekte bu tam tersidir. Miisteri iligskileri yonetimi insan-6rgit iliskisiyle ilgilidir.
Miisteri, bireysel satis elemanlar1 yerine isletmeler gibi kollektif temsilcileri kullanmay1
tercih etmektedir. Ciinkii mal ve hizmetlerin karmasik bir yapida olmalar1 nedeniyle
bireysel satig elemanlarindan mevcut karmasik iiriinler zincirini organize etmesi
beklenmemelidir. Ayrica isletmelerin, iliskinin siirekliligi boyunca hizmeti garanti ettigi
diisiiniiliirse, bu miisteriye onemli bir gilivence saglamaktadir. Bu bakis agisindan
miisteri iliskileri yonetiminin gelisimi {i¢ asamada incelenebilir. Ilk iki asama CRM’in
insan-insana iligkisi goriisiinden etkilenirken, {igiincii asama insan-orgiit iliskisi fikrine
dayanmaktadir. Ilk iki asamada iizerinde durulan &ncelikle hizmet yapisi ve daha
0zelinde hizmet kisisellestirmesi ve farkli fiyatlandirma iken iiglincii agamada {izerinde
durulan miisteriye her yerde erisim ve yakinlik(6nem) sunan orgiitsel ve siire¢ yapisidir.

E-CRM’in asamalari( Kotorov, 2002: 218-232):

1. ASAMA: Birinci asama miisteri lizerinde %100 ilgi odag1 olarak bilinir. Bu
asamanin ana fikri, bilgi ve iletisim teknolojisinin Oncelikle miisteriyle olan iliskiyi

kisisellestirmesinde ve daha sonra da miisteri ihtiyaglarma verilen Orgiitsel cevabin
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genisletilmesinde kullanilmas1  gerektigidir. Iliskinin kisisellestirilmesi ~miisteri
taninmasini ve yakinhigini, hatta miisteri hizmetleri i¢cin gerekli olan arkadashigi da
icermektedir. Daha genis orgiitsel cevap(siguaw), miisteriye kendi hizmetlerini sunmak
icin, miisteri bilgisinin diger calisanlara yayilmasi ile gergeklestirilir. Birinci asamada
miisteri iligkileri yonetimi uygulamasmim yeterli olmayan sonucu, Onerilen hizmet

olanag1 ya da derecesini degil, dikkat olanagini genisletmesidir.

2. ASAMA: Ikinci asamada miisteri iliskileri yonetimi 360 derece miisteri
yaklagimi olarak da bilinmektedir. Bir 6nceki asamanin karmasik ve degisik bir bigimi
olarak karakterize edilebilir. Insan-insana modelinin teknoloji destegi daha fazla
arttirllmigtir. Miisteri satin alma kaliplarmin tahmini ve fiyat farkliligi gibi noktalar
iizerinde yogunlagmaktadir. Yeni modelin ana fikri, piyasa performansina gore
miisteriyi anlamaktir. CRM portallari, veri depolari, tahmini ve ¢éziimsel analizler vb.
gibi yeni CRM teknolojileri, miisteri verilerini toplama, analiz etme ve dagitma isini
kolaylastirmistir. Analiz sonucunda, miisteriler boliimlere ayrilmakta ve kendi alis
profillerine daha ¢ok uyan hizmetler ve iirtinler 6nerilmektedir. Hizmetteki farklilik, kar
miktari arttiran fiyat farkliligi icin olanak saglamaktadir. Birinci ve ikinci miisteri

iligkileri yonetimi agsamalar1 ii¢ 6nemli alana vurgu yapmaktadir. Bunlar:
- Hizmetlerin miisteriyle ilgisi,
- Ihtiyaglara yanit vermek
- Taleplere duyarli olmaktir.

3. ASAMA: Ucgiincii asama E-CRM ile ifade edilmekte ve isletmelerin neyi
giivence altma aldigiyla degil, hizmetlerin miisteriyle ilgili olmasinin, zamaninda ve
ihtiyaca gore ¢dziimlenmesinin nasil giivence altina aldig1 ile ilgilidir. Ugiincii asama
miisteri iliskileri yOnetiminin belirgin 6zelligi, bilginin ve Onceki iki asamadaki
stireclerin kaynagmasidir. Bu da faaliyet alaninin ve o6l¢egin zaman ve mekan-
bagimsizlig1 ile yakinhginm arttirildigi “ayni anda her yerde olan(ubiquitous)” bir
ihtiya¢ zinciriyle olmaktadir. Zaman ve mekan bagimsizligi tek basmna orgiitii “ayni
anda her yerde olan(ubiquitous)” yapmak i¢in yeterli degildir. Yakinlik olmadan,
evrensel degerlere sahip olmak, coklu kanallar, zaman ve mekan bagimsizlig
isletmenin mal ve hizmetlerine olan ilgiyi ve siireg¢ler yoluyla saglanacak miisteri

samimiyetini sinirlandiracaktir.
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Tiim asamalar dikkate alindiginda isletmeleri elektronik misteri iliskileri
yonetimine adapte olmaya iten ve E-CRM’e yonelmelerine neden olan bazi sebepler

vardr. Bunlar:**
- Web gibi yeni ortaya ¢ikan dinamik miisteri etkilesim kanallar1,
- Internetin hiz ve benzersiz bir maliyet etkinligi saglamasi,

- Miisterinin “istenmeyen(spam)” mesajlara ya da yigin maillere daha fazla

tolerans gostermeyecegi derecede bilinglenmesi,
- Miisteri ile isletme arasindaki etkilesim iligkilerini optimize edebilmek,

- Mevcut isi gelistirerek Web ve e-mail yoluyla kisisellestirilmis mesajlar

yollayabilmek,
- Pazarlama acisindan tiim miisteri kanallarinda esgiidiim saglayabilmek,
- Daha etkili e-pazarlama ve e-is i¢in miisteri bilgisinin giiciinden faydalanmak,

- Mevcut iste miisteri iligkilerinin degerini arttirmak ve her miisterinin aligveris

paym arttirarak kazang saglamak,

- Daha fazla kisisellestirme yapmay1 saglayacak teknolojilerin kullanilmaya

baslanmasi isletmeleri E-CRM’1 uygulamaya yoneltmektedir.

E-CRM uygulayan isletmeler agcisindan 6nemli olan nokta miisteriyle temas eden
tim etkilesim kanallarinin biitiinlestirilmesidir. Miisteri maille, Web kanali ile vb.
kanallarla igletmeyle etkilesime girdiginde, tiim kanallardan gelen verilerin ya da
bilgilerin ayn1 anda degerlendirilmesi saglanarak, miisteri taleplerinin en kisa zamanda
ve dogru bir sekilde karsilanmasi1 gerekmektedir. Ozellikle miisteri ile isletme arasinda
etkilesim 1iliskilerini optimize edebilmek i¢in etkilesim kanallarmin esgiidiimlii

calismast saglanmalidir.

E-CRM uygulamalarinda iletisim kanallarmin 6nemi daha da belirgin hale
gelmektedir. Kullanilan teknolojilerle iletisim kanallarindan elde edilecek bilgiler
dogrultusunda miisteri i¢in daha fazla kisisellestirilmis ve 06zel sunumlar

gerceklestirmek miimkiin olmaktadir. Boylece miisteriyle etkilesim icersinde bulunan

* Frawley, http://www.crmassist.com/browse.asp?c=CRMPeerPublishing&r=http%3A%2F%2Fwww
%2Eittoolbox%2Ecom%2Fpeer%2FE-CRMwhitepaper%2Epdf, (23.04.2003)
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isletmenin miisteri hakkinda dogru bilgiyi ve miisterinin gercekte ne istendigini daha net

bir sekilde gérmesi s6z konusu olmaktadir.

F) ELEKTRONIiK MUSTERI ILISKILERI YONETIMININ KAPSAM VE
ARACLARI

Elektronik miisteri iliskileri yonetimi kapsamina satig ve siparis yonetimi, Web
katalog ve igerik yonetimi, bilgi giivenlik sistemi, yeniden bigimlendirilmis iletisim
sistemleri girmektedir. S6z konusu iletisim sistemleri sohbet(chat) odasi denetimi ve
konferans sistemi, e-maille iletisim, ¢oklu dil destegi, mesaj aligverisi, otomatik yanit

verme sistemlerini icermektedir(Deniz, 2002: 20).

E-CRM isletmelere daha etkin ve verimli bir aligveris ortami ve imkani
yaratmaktadir. Miisteriler her tiirli satis ve siparis islemlerini sanal ortamda
gerceklestirirken, E-CRM altyapisi satis ve siparis siirecini daha hizli ve daha az hatayla
sonuglandirmay1 saglamaktadir. Bu sebeple etkin bir satis ve siparis yOnetimi
uygulayarak miisterilerin zevkli bir aligveris deneyimi gec¢irmeleri saglanmalidir. E-
CRM uygulamak i¢in satis ve siparis yonetiminin yami sira Web katalog ve igerik
yonetimi de gerekmektedir. Ciinkii sanal ortamda isletme Web siteleri miisteri cekmede
oldukca onemli bir aractir. Miisterinin rahatlikla istedigini bulmasmni saglayacak yapida
Web sitesi tasarlanmali ve igeriginin oldukga diizenli bir sekilde hazirlanmasina 6zen
gosterilmelidir. Burada iizerinde durulmasi gereken en 6nemli nokta olusturulacak bilgi
giivenlik  sisteminin  saglamhigidir. Miisteri sanal bir ortamda faaliyetlerini
gerceklestirdigi i¢in verdigi bilgilerde giivenlik ve gizlilik kurallarina uyulmasmi
istemektedir. Kurulacak bilgi giivenlik sistemiyle miisterilerin kafalarinda olusabilecek
kaygilarin giderilmesi saglanmalidir. Isletmenin mevcut iletisim sistemi yeniden
yapilandirilarak E-CRM’in  gereklerini yerine getirecek sekilde tasarlanmasi
gerekmektedir. Bu noktada e-mail de isletmenin etkili E-CRM uygulamalarinda 6nemli
bir aractir. Gelen ve giden e-maillerin dogru bir sekilde yonetilmesini saglayacak bir e-
mail yonetimi gerekmektedir. Olusturulacak sohbet odalarmm denetimi saglanmali,
coklu dil destegi sisteme yerlestirilmeli, glivenli mesaj aligverisi yapilabilmesi garanti
altina alinmali, miisterilerin sorun ve sorularina otomatik yanit veren sistemler

kurulmalidir.
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E-CRM’in kapsaminda {iriin tanitimi ve tasarimi, miisteri destek hizmetleri ve
self-servis hizmetler de yer almaktadir. Uriin tanitim1 sanal ortamda gergeklestirilirken,
iriin ~ tasarimlari  da  misgterilere  yaptirilabilmektedir. Bdylece  miisterinin
yonlendirmeleri ve yaraticiligiyla miisterilerin beklenti ve ihtiyaglarini daha iyi
ogrenmek miimkiin olmaktadir. Uriin ve hizmetler ilgili her tiirlii destek ve yardim sanal
ortamdan verilmekte, gerekirse bu noktada miisteri temsilcileri devreye girebilmektedir.
Miisteri her tiirlii islemini isterse hi¢ miisteri temsilcisini araya koymadan da kendisi tek

basina kolayca gerceklestirebilmektedir.

E-CRM uygulamalar1 acisindan bir degerlendirme yapildiginda etkili bir
elektronik miisteri iliskileri yonetimi i¢in gereken baslica araglar arama motoru, canl
yardim(live help), e-mail, haber gereksinimleri/igerikler, ¢oklu dil destegi®®, Web

siteleri ve e-newsletterdir.

Arama motorlar1 bir konu bashgi arastirilmak istendiginde Web {izerinde sorf
yapanlarin gittikleri biiyiik indeksler olarak tanimlanabilir. Isletmeyi higbir sekilde
tanimayan kisilerin igletme hakkinda bilgi edinmesini saglayacak ana araglardan
birisidir. Bagka bir deyisle arama motorlar1 herhangi bir konu hakkinda bilgi sahibi
olmak isteyen tiim potansiyel miisterileri isletmenin sitesine aktaran bir yonlendirici

demektir(Oger ve Bayuk, 1999: 280).

E-newsletters isletmenin hizmet ve pazarliklarinin reklamini yapmanm en iyi
yoludur. E-newsletter ile e-mailin avantaji kullanilarak olusturulan Web sitesi
miisterilere yollanmaktadir. E-newsletter’larda kisa fakat diizenli bir yaym yapilmasi
onemlidir. Yaymin miimkiin oldugunca bilgi verici olmas1 gerekmektedir. Buradaki
ama¢ konu basgligiyla ilgilenenler i¢in hizmet degeri yaratmaktir. Eger iiriin satiyorsaniz
konu basligi “en iyi kalite ve diisiik fiyattan {iriinleri bulabilirsiniz?” seklinde
konulabilir. Eger hizmet satiyorsanmiz bashk isletmeyle ilgili haberlerden

olusturulabilir(Maddox ve Blankenhorn, 1998: 209).
G) ELEKTRONIK MUSTERI ILISKiLERI YONETIMININ OZELLIKLERI

E-CRM uygulayarak isletmeler miisteri i¢cin deger yaratmay1 ve boylece miisteriyi
elde tutup uzun vadede sadik miisterilere sahip olmay1 amaglamaktadir. Bunun igin E-

CRM o&zellikleri dikkate alnarak faaliyet gosterilmelidir. Internet tabanli miisteri

> An E-CRM Wish List, http://www.E-CRMguide.com/insights/article.php/548651, (10.10.2003)
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iligkileri yonetimi ozellikleri {i¢ genel alanda ifade edilebilir. Bunlar( Feinberg vd.,

2002: 470-481):
1. Satis Oncesi Bilgi
Bu 6zellikler baglant1 ve bilgi unsurlarini icermektedir. Bunlar:

- Siteyi Miisteri Istegine Gore Uyarlama: Web tabanli miisteri iliskileri
yonetiminin en dnemli avantaji miisteriye mevcut bilginin hacmini gézden gecirmesine
izin vermesidir. Fakat Web tabanli miisteri iligskileri yOnetiminin tasarimi sadece
bilgiyle donatildiginda yetersiz kalacaktir. Bilginin yani sira animasyon, ses, video gibi
aracglarla da desteklenmelidir. Siteler miisteri istegine gére uyarlanmis 6zellikler sunarak
kullaniciya icerikle ilgili gereksiz bilgileri filtreleme imkan1 saglamaktadir. Web tabanli
miisteri iligkileri yonetimi ile bugiinkii Web siteleri gelecekte biitiintiyle “Birebir” Web
siteleri haline doniisecektir. Miisteri istegine gore uyarlama ile miisterinin siteyi ilk kez
ziyareti esnasinda izlenerek yaptigi islemlerin kaydedilmesi sayesinde miisterinin bir
sonraki siteye erisiminde sadece kendi tercihlerine uygun seceneklerle islemlerini daha
kolay ve istekli bir sekilde yapmasi saglanmatadir. Boylece miisterilerin daha fazla

siklikta siteye gelmeleri saglanmis olacaktir. Ornegin www.my.yahoo.com gibi.

- Alternatif Kanallar: Isletmeler farkli yollardan baglanti saglayarak sunum

gerceklestirebilirler. Ornegin e-mail, fax, posta adresi, iicretsiz telefon hatlar1 vb. gibi.

- Lokal Arama Motoru: Lokal arama motoruyla Web sitesinde ziyaretgilerin
aradiklarmi anahtar kelimeyi girerek, spesifik olarak karsiliklarini hizli bir sekilde

almalar1 saglanmis olmaktadir.

- Uyelik: Ziyaretgilerden siteye giriste iiyelik istenebilir. Boylece kendilerine bir
password yani sifre verilmekte ve sitedeki sorf ya da islemleri bu sifre korumasi altinda

gerceklestirmeleri saglanmaktadir.

- Adres Listesi: Ziyaretgilerin daha fazla bilgi alabilmeleri i¢in e-mail adreslerini
otomatik e-mail listesine eklemeleri istenmektedir. Olusturulan e-mail listelerine isletme
ile ilgili ya da isletmenin mal ve hizmetleriyle ilgili bilgiler igeren e-newsletterlar

yollanmaktadir.

- Site Gezisi: Web sitesine yerlestirilecek site gezisi fonksiyonuyla ziyaretgiler

sitede gezinti yapma imkani elde etmektedir.


http://www.my.yahoo.com/
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- Site Haritas1: Site haritas1 Web sitesindeki sayfalarin hiyerarsik semasidir ve site

haritas1 ya da site indeksi olarak adlandirilmaktadir.

- [Ik Kez Kullanicis1 I¢in Tamtim: Siteyi ilk kez ziyaret eden kisi tamitim
sayfasiyla sitede sorfe baslayabilir. {1k kez kullanici tanitimi sayfasi sitenin nasil daha

etkin bir sekilde kullanilabilecegi hakkinda bilgiler icermektedir.

- Sohbet(Chat): Internetin en 6nemli avantaji self-generating yani kendin yarat
avantaji saglamasidir. Ziyaretgilere birbirleriyle ve siteyle etkilesimde bulunma imkani

vermekle onlara site i¢erigi yaratma firsat1 taninmaktadir.

- Elektronik Ilan TahtasiForumlar): Forumlar sayesinde ziyaretciler bilgilerini
paylasma imkanina kavusmaktadir. Bu sayede isletme Web sitesini miisteri ihtiyag¢larini
daha 1iyi karsilayacak sekilde diizenleme olanagi elde etmis olmaktadir. Ziyaret¢i forum

icin 6zel Web sayfasindan mesaj yollayabilmekte ve mesaj alabilmektedir.
2. E-ticaret Ozellikleri

- Online Satin Alma: Web sitesi ziyaretcileri mal ve hizmetleri online satin

alabilmelidir. Islemler internet iizerinden gergeklestirilmektedir.

- Online Uriin/Hizmet Bilgisi: Ziyaretciler Web sitesinden iiriin ya da hizmet

bilgisi elde edebilmelidir. Bu bilgi internet tizerinden elde edilmektedir.

- Uriinleri Miisteri Istegine Goére Uyarlama : Ziyaretgiler siparislerinden dnce
online olarak mal ya da hizmeti kendi istekleri dogrultusunda olusturma imkanina sahip
olabilmektedir. Ornegin bir ziyaret¢i siparisinden Once alacagi bir bilgisayarm
konfigurasyonunu kendi istek ve ihtiyaglari dogrultusunda degistirebilmekte ve boylece

kendi kafasindaki modeli olusturma imkani s6z konusu olmaktadir.

- Satin Alma Kosullar1: Sanal ortamda satin alma ve sézlesme kosullarinin Web
sitesinde belirtilmesi gerekmektedir. Satin alma kosullar1 nakliye politikasini, geri
doniis politikalarini, garanti kapsamint ve isletmelerin diger sorumluluklarini

icermektedir.

- Uriiniin On Gésterimi: Satin alma isleminden 6nce miisteri istegine gore

uyarlanmis iiriin hareketli resim ya da demo olarak goriintiilenebilmektedir.
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- Linkler: Web sitesi ziyaretcileri kolayca ve zahmetsizce diger isletmelerin
tamamlayici lirlin ya da hizmetlerine baglant1 saglayabilmelidir. Bu external link yani

dis linkler olarak adlandirilmaktadir.
3.Satis Sonrasi Destek Ozellikleri

Elektronik miisteri iligkileri yonetiminin satis sonrasi destek ozellikleri su sekilde

ifade edilebilir(Feinberg ve Kadam, 2002: 432-451):

- FAQ’s: Web sitesinde sik sorulan sorular ve bunlarin cevaplari rahatlikla
goriilebilmelidir. Bu 6zellik miisterilerin kuskularma ya da sorgularina cevap olarak
okuduklar1 ya da baktiklar1 kendi kendine yardim(self-help) fonksiyonunu ifade
etmektedir. Web sitesindeki diger bilgiler gibi bu o6zellikte cagri merkezi trafigini

azaltmaya yardimc1 olmaktadir.

- Problem Coziimii: Miisteriler mal ya da hizmetlerle ilgili problemlerini online
self yardimlarla c¢ozebilirler. Fakat bu oOzellik miisterilerin kullanmakta direng

gostermeleri sebebiyle fazla yaygin degildir.

- Sikayet Etme Imkan1: Sikayet ve problemler online olarak ayrintili bir sekilde
ifade edilebilir. Web sitesi miisterilerin sikayetlerini dile getirerek kaydedebildikleri

Ozel bir alandir.

- Yedek Parcalar: Bir {iriiniin yedek ve tamamlayic1 pargalar1 online olarak siparis
edilebilir. Miisteri hizmetlerinin devamima ¢k olarak bu 6zellik site trafiginin

stirekliligini saglayan bir 6zelliktir.

- Hizli Siparis Yetenegi: Bu o0zellik kullaniciya ii¢ tikla(three-clicks) Tiriini

kontrol etme izni vermektedir. Amazon.com bu dzellikte onciilitk etmektedir.

- Kolay Kontrol : Kolay kontrol, kontrol etme yeteneginin “l=kolay 4=zor”
seklinde subjektif oranin1 gdsteren dnemli bir parametredir. Kolay kontrol yetenegi s6z
konusu olmadiginda satin almadan vazgegme sayis1 artacaktir. Genellikle sitenin

performansi ve yapisi bu anlamda 6nem kazanmaktadir.

- Sitenin Download Hizi: Sitenin hizli bir sekilde goriintiilenmesine dikkat

edilmelidir. Bir Web sitesinin download edilme hiz1 15 saniyeden az olmalidir.
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- Uyelik Yararlar:: Siteden alisveris yapmanmn yararlar1 ya da sitenin {iyesi

olmanm yararlar1 tanimlanmalidir.

- Hesap Bilgisi: Kullanict siteye kayit(registered on) olmussa bu o6zellik
kullaniciya siteden verilen kendi kisisel bilgisini gorebilmesine izin vermektedir. Hesap

bilgisine kredi kart1 bilgisi dahildir.

- Miisteri Hizmet Sayfasi: Miisteri hizmet sayfasi miisteri hizmetleriyle ilgili

detaylar1 vermektedir.

- Sirket Gegmisi/Profili: Sirketin taninmasini saglayacak bilgilerin Web sitesinden

verilmesi gerekmektedir.

- Gizlilik Politikas:: Web sitesinde gizlilik politikas1 belirtilmelidir. Miisteri
internet girisleri arttikca gizlilik gereklidir. Gizlilik politikas1 miisteriye bilgilerinin
korunmasiyla ilgili giiven vermekte, aymi zamanda da sirketi algilanan gizlilik

ithlalleriyle ilgili durumlardan korumaktadir.
H) ELEKTRONIK MUSTERI ILISKILERT YONETIMININ FAYDALARI

Elektronik miisteri iligkileri yOnetimi uygulamanin saglayacagi faydalar1 iki

kategoriye ayirarak ifade etmek miimkiindiir. Bunlar

a) E-CRM’in Isletmeye Sagladign Faydalar: Elektronik miisteri iliskileri
yOnetimi isletmelere su faydalar1 saglar( Fjermestad ve Romano Jr, 2003: 572-591):

- Artan miisteri bagliligi: E-CRM sisteminde bulunan bilgi, bir isletmenin bireysel
miisterileri kazanma ve elde tutma maliyetlerinin dogru bir sekilde tanimlanmasina
yardim etmektedir. Bu bilgiye sahip olma isletmenin zamanini ve kaynaklarini en karli
miisterilerine yonlendirmesini saglamaktadir. Boylece isletmeler “en iyi” miisterilerini
smiflandirarak, her miisteriye ayni sekilde davranilmasinin ne gerekli ne de makul
olmadiginin anlasilmasiyla, “en iyi” miisterilerini bir 6diil grubu(premium group) olarak

daha etkili yonetme firsati elde ederler.

- Daha etkili pazarlama: E-CRM ile elde edilen detayli miisteri bilgisiyle
isletmeler miisterinin satin alma zamanmi ve ne tiir irlinler alabilecegini tahmin
edebilme imkani elde ederler. Boylece isletmeler E-CRM’le daha hedefli kampanyalar

uygularlar ve kampanyanin etkililiginin izleyebilirler. Sonugta E-CRM sayesinde
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miisteri verisi, pazarlama kampanyasinin hangi bilesenlerinin satista ve karlilikta en

biiyiik etkiye sahip oldugunu bulabilmek i¢in degisik agilardan analiz edilebilir.

- Gelistirilmis miisteri hizmeti ve destegi: Isletmeler E-CRM uygulayarak
siparigleri otomatik olarak daha dogru bir sekilde alabilmekte ve hizmet siparisleriyle
ilgili giderleri ve siparis zamanini kaydedebilme imkani elde etmektedirler. Isletmeler
E-CRM sayesinde miisteri hizmet kabullerini rahatlikla gorebilmekte ve daha genis

miisteri destegi saglamaktadir.

- Daha yiiksek etkinlik ve maliyet disiisi: E-CRM, miisteri verisini tek bir
veritabaninda biitiinlestirme saglayarak, isletmedeki pazarlama takimlarinm, satis
giglerinin ve diger departmanlarin bilgi paylasimini kolaylastirmakta ve ortak,

biitlinlesmis amaclar dogrultusunda ¢aligmalarini saglamaktadir.

- Gorev degisimi faydasi: E-CRM yapisi igersinde otomatik self-servis
sistemleriyle gelen hizmet talepleri cok sayida olsa da, kolayca isleme tabi
tutulabilmekte ve bundan dolay1 isletmenin islem maliyetleri azalmaktadir. Bu fayda
“gorev degisimi” olarak adlandirilabilir. Bir ¢ok hizmet aktariminda gorevleri
gerceklestirmek insan vasitasiyla olurken, self-servis kanalliyla gergeklestirilecek
islemler uygun maliyetlerle yapilabilmektedir. Gegmiste gorevlerin biiyiikk bir kismi
kisisel hizmetler ile yonetilirken, simdi self-servis hizmetlerle yonetilmektedir. Bu gesit
bir gorev degisimi isletmenin 6n ofis ekibine ek bir takim gorevler yliklemekte ve daha
yilksek seviyede degerli hizmet istekleriyle ilgilenme iizerinde odaklanmay1
saglamaktadir. Elektronik miisteri iliskileri yOnetimi self servis hizmetleriyle
miisterilere aninda yanit vermeyi saglamakta ve isletmeler daha fazla miisteriye
ulasabilmektedir. E-CRM’le miisteriye daha fazla  hizmet aktarimi
gerceklestirilmektedir. Boylece isletmeler pazar paylarini arttirarak karlilik avantaji elde

ederler.*

- Isletmeler E-CRM uygulayarak daha genis pazarlarda faaliyetlerini

gerceklestirme firsat1 elde etmektedirler.

- E-CRM’le isletmeler birebir iliskiler sonucu daha fazla kigisellestirme

yapabilme firsat1 elde ederler.

*® Electronic Customer Relationship Management (E-CRM),Pivotal Software Inc., http:/www.cosl.co.uk/
pivotal/E-CRM.pdf, (29.04.2003)
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b) E-CRM’in Miisteriye Sagladig1 Faydalar: E-CRM miisterilere su faydalari

saglamaktadir:

- Miisteri doyumu faydasi: E-CRM ile daha fazla miisteri doyumu
saglanmaktadir. Miisteriler miimkiin olandan daha uygun maliyetli hizmet alirlarken,
daha hizli ve ¢ok sayida hizmetlerden faydalanabilmektedir. Bunun sonucunda
miisteriler fazladan ucuz hizmet kullanim olanagi elde etmektedir. Boylece isletme

maliyet tasarrufu saglarken, miisteri daha fazla doyuma ulagmaktadir.*’

- Hiz faydasi: Miisteriler agisindan gerceklestirdikleri islem yapma siireleri
kisalmaktadir. Sira bekleme gibi problemler ortadan kalkarken, siparis verme, iriin

arama gibi islemler daha kisa siirede gerceklesmektedir.

- Daha iy1 miisteri hizmetleri: Miisteriler istedikleri zamanda ve yerden 7 giin 24

saat miisteri hizmetlerinden faydalanabilmektedir.

- Misteri iste§ine gore uyarlama/Kisisellestirme faydasi:  Miisteriler
kisisellestirilmis ya da miisteri istegine gore uyarlanmis mal ya da hizmetlerden

faydalanarak daha 6zel ihtiyaglarini karsilama imkani elde ederler.

- E-CRM miiisteri deneyiminin daha hos ve zevkli gecmesini saglayarak daha fazla

miisteri memnuniyeti saglamaktadir.

- E-CRM ile miisteri problemlerinin aninda dgrenilip aninda ¢6ziilmesi daha fazla

miisteri tatmini saglamakatadir.
I) ELEKTRONIK MUSTERI ILISKILERI YONETIMI TURLERI

Elektronik miisteri iliskileri yonetimi operasyonel ve analitik E-CRM olarak ikiye
ayrilmaktadir. Bunlar(Fjermestad ve Romano Jr, 2003: 572-591):

a) Operasyonel E-CRM: Operasyonel E-CRM, miisteri temas noktalar1 ile ilgilidir.
Isletmenin miisteri hizmet merkeziyle yapilan telefon goriismeleri veya mektup yoluyla
yapilan dahili baglantilar(inbound contact) ile bir satis elemanmin miisteriye satis
yapmas1 veya e-mail promosyonu seklinde yapilan harici baglantilar(outbound contact)
operasyonel E-CRM kapsaminda degerlendirilebilir. Web tabanli uygulamalar, e-mail,

telefon, dogrudan satislar, fax vb. gibi miisteri temas noktalar1 s6z konusudur.

*" Electronic Customer Relationship Management (E-CRM),Pivotal Software Inc., http://www.cosl.co.uk/
pivotal/E-CRM.pdf, (29.04.2003)
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b) Analitik E-CRM: Analitik E-CRM ¢ok sayida miisteri verisinin
stiregclendirilmesi ya da isleme sokulmasi acisindan teknoloji  kullanimi
gerektirmektedir. Analitik E-CRM’de amaglanan miisteri demografilerini, satin alma
kaliplarin1 ve diger faktorleri yeni is firsatlar1 olusturmak i¢in analiz etme yoluyla

anlamaktir.

I) ELEKTRONIK MUSTERI ILISKILERI YONETIMI SISTEMINI
TASARLARKEN DiKKATE ALINMASI GEREKLI KRITiK UNSURLAR

Elektronik miisteri iliskileri yonetimi sistemi tasarlanma asamasinda iken bir

takim unsurlarin dikkate alinmas1 gerekmektedir. Bunlar:*®

1. Kullanic1 Rolleri: Elektronik miisteri iligkileri yonetiminde kullanici rolleri iki

sekilde ifade edilebilir. Bunlar:

a) Calisanin Kullanict Roliinii Destekleme: E-CRM sistemi tasarlanirken en
onemli kural sistemin son kullaniciya gore tasarlanmasidir. Geleneksel miisteri iliskileri
yonetimi ¢alisan perspektifinden tasarlanmaktadir ve calisan yani i¢ kullanici iiretim
kullanicis1 olarak adlandirilabilir. Uretim kullanicilari ¢alisan roliinde miisteri iliskileri
yonetimi sistemini birincil arag¢ olarak kullanirlar. Buna gore kullanici egitilerek, sistem
ile yiiksek derecede yeterlilik elde edilebilir. Iyi bir sistem yiiriitmek, etkin bir sistem
mekanizmasi lizerinde odaklanma gerektirir. Kullanicilar agisindan iki 6nemli nokta g6z
Oniinde tutulmalidir. Birinci 6nemli nokta calisanlar, ortaklar ve miisterilerin farkl: isleri
oldugu bilinmelidir. Ikinci dnemli nokta farkh tipte kullanicilar bulundugudur. Hem i¢
hem dis kullanicilar ayni siiregte, siirecin farkli noktalarinda farkli isleri yaparken, farkli
beceri ve beklentilerle, stirece basit ve farkli bir bakis agisiyla yaklasmaktadir. Bagka bir
deyisle siirece diger tarafindan yaklasarak, ortaklasa bir iliski i¢ersindedirler. Bu agidan
iyl bir miisteri iligkileri sistemi biiyiik c¢apta farklilik gdsteren rol ve bakis acilarini
giiclendirmeli ve desteklemelidir. E-CRM’de miisterilerinin erisimini saglamak i¢in
geleneksel CRM sistemini Web ara yiiziiyle birlikte yeniden yapilandirma s6z konudur.
Bu islevsellik sayesinde miisteriyle ortak isbirligi sonucu self servis kullanimla
isletmenin etkilesim siireci kolaylagsmaktadir. Her ne kadar is yonetimiyle ilgili gérev

degisimi miisterilere E-CRM agisindan onemli fayda saglasa da internet self-servis

*8 Electronic Customer Relationship Management (E-CRM),Pivotal Software Inc., http://www.cosl.co.uk/
pivotal/E-CRM.pdf, (29.04.2003)
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kanaliyla miisteri ve isletme arasinda is siireglerinde otomatiklesme ve kolaylastirma
saglanmaktadir. Bu siireclerin otomatiklesmesi sonucunda gorev degisimi kendiliginden

meydana gelecektir.

b) Miisterinin Kullanic1 Roliinii Destekleme: Miisterilere E-CRM ile islevsellik ve
kisisellestirilmis icerik sunulmas1 gerekmektedir. Islevsellik ve kisisellestirme
miisterileri cezbedecektir. Eger miisterilerin her yerden erisimi saglanamazsa ve miisteri

isteklerine hemen yanit verilmezse miisteriler elde tutulamayacaktir.

2. Icerik Stilleri: Calisanlarin ve miisterilerin farkli istek ve ihtiyaglar1 vardir.
Buna gore farkli igerik bicimini(stilini) destekleyici uygulamalar ortaya konmalidir.
Igerik stilleri Transactional(karsiliginda yanit gerektiren) ve Transactive(islemsel) igerik
olmak iizere ikiye ayrilmaktadir. Transactional(karsiliginda yanit gerektiren) igerik tiirii
irtin  seviyeli(product-level) sistem kullanicilar1 i¢in tasarlanmistir. Transactional
uygulama isletme hakkinda, isletmenin iriinleriyle ilgili ve CRM sistemi hakkinda
oldukca iceriksel bilgiyi(contex-tual information) ortaya c¢ikarabilecek egitilmis,
deneyimli kullanicilar1 gerektirmektedir. Transactive(islemsel) icerik ise daha ¢ok
gonilli kullanicilar i¢indir. Bu kullanicilar az uzmanlik sahibi kisilerden ve herhangi
bir hareket tarzi i¢in sistemi kullanmaya zorlanmamis kisilerden olusmaktadir. Goniillii
kullanicilar i¢in karar verme siireclerinde yol gdsterici performans destek araglari ve
islem yapma sonuglarim1 gerceklestirebilecek islemsel uygulamalar gereklidir.
Transactive igerige fiyat rehberi gibi gercek tabanli bilgiler, {iriin incelemesi gibi
makale icerikleri, kararlar1 destekleyici pazarlama iiriin konfiglirasyonlarmi yapanlarin

goriisleri 6rnek olarak verilebilir.

3. Biitiinlesik E-CRM ve CRM Sistemleri: Miisteri iligkileri yonetimi isbirligine
dayali bir uygulamadir. Miisteri iliskilerinin iki yonii vardwr. Birincisi geleneksel
CRM’in miisteri iliskilerinde ¢alisanlar i¢cin belirli bir bigimde teknolojik altyapiy1
saglama yoni ve digeri E-CRM’in iliski ve firsat doguran ortaklasa isbirliginin miisteri
yoniidiir. E-CRM’de kisisel hizmet kanaliyla miisteri isteklerini ve beklentilerini aninda
karsilamak  lizere  olusturulacak  sistemle  dogrudan  miisteri  talepleri
karsilanabilmektedir. Miisteri ile etkilesim sonucunda kisisel hizmet kanali ile sistem

miisteri hakkinda detayl bilgiye erisilebilir olmay1 saglamaktadir.
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E-CRM’de miisteriyle isletme arasinda ger¢cek zamanli isbirligi ile etkilesim
saglanmast Onemlidir. Bu durum karsilikli isteklerin o anda dile getirilmesi ve

kargilanmasini kolaylastirmaktadir.

4. Tslevsellik: Miisteri acisindan bilgi toplama, alisveris deneyimleri, segenekleri
degerlendirme, satin alma, self-servis destegi gibi konularda islevsellik olmasi
onemlidir. Islevselligi saglamak igin her hangi bir pazar icin farkli nokta iiriinlerine ve
miisteriye her tiirli kanaldan ulasabilmeyi saglayacak 360 derece islevsellige
gereksinim vardir. Kapsamli islevsellik saglamak i¢cin miisteri ve isletmenin yer aldigi

genis bir teknoloji sistemi olusturmak gerekmektedir.

Kurulacak teknolojik sistem igersinde is akisi, politikalar, siirecler ve prosediirler
teknolojiyle etkin bir sekilde gelistirilebilmektedir. Is akis1 modiilii ana baglant:
kanallari(otomatik ¢agr1 dagitimi, e-mail, Web gibi) bildirimler ve hatalar1 birlestirerek
iz birakmadan miisteri deneyimi saglamaktadir. s akis1 modiiliinde izinler, gorevler,
hatirlaticilar, uyarilar, bilgilendirmeler ve iz birakmadan hareket kabiliyeti olmak tizere

destek uygulamalar bulunmaktadir.*
Islevsellikte iki boyut dnem tasimaktadir. Bunlar:*

a) Holistik(Biitiinsel) kullanici deneyimi saglamak: Elektronik ortamda miisteri
iligkilerinde 6nemli kriterden biri kullanic1 deneyiminin se¢imi nasil etkiledigidir. E-
CRM sistemleri holistik(biitiinsel) kullanici deneyimi saglamalidir. E-CRM’de
miisterinin satin almadan, sistemi kullanmaya ve hizmetleri kapsayacak sekilde her
asamada sorunsuz hareket etmesi miimkiin olmalidir. Ani zamanda E-CRM’de
kullanicinin genel durumunu korunmalidir. Tipki normal bir miisteri-satici iliskisinde
oldugu gibi E-CRM sistemi miisteri tercihlerini tespit edebilmelidir. Bu sistem
gerektiginde siirecin ortasinda miisterilere etkilesimi durdurmasma izin vermeli ve

birakilan nokta ve zamanda tekrar etkilesime devam etmesini saglamalidir.

Isletmenin miisteri hakkinda elde ettigi bilgileri dikkatli bir sekilde

degerlendirememesi s6z konusu olabilir. Bu durumda isletmeyle miisteri arasinda yanlis

*° Optimizing Service and Support Processes with Technologies and Tools, Help Desk Institute,
http://crm.ittoolbox.com/browse.asp?c=CRMPeerPublishing&r=http%3A%2F%2Fad%2Edoubleclick%?2
Enet%2Fclk%3B5248604%3B5699191%3Bu%3Fhttp%3A%2F%2Fcrm%2Eittoolbox%2Ecom%2Fpub
%2FFR022503B%2Epdf, (10.06.2003)

*% Electronic Customer Relationship Management (E-CRM),Pivotal Software Inc., http://www.cosl.co.uk/
pivotal/E-CRM.pdf, (29.04.2003)
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sayilabilecek iletisimler kurulabilecektir. Biitiinsel kullanici deneyimi saglayabilmek
icin resmin tamami goriilebilmelidir. Isletme, miisteri ve teknolojinin bir arada

degerlendirilmesi ve biitlinlestirilmesi gerekmektedir.

b) Sorunsuz islem siireci saglamak: Kullaniciya biitiinsel bir deneyim saglamanin
yant sira E-CRM’in islevselligi isletmenin ihtiyaclarina uygun olmasi agisindan da
onemlidir. Isletme perspektifinden, E-CRM sistemi miisteri talebine gore olusturulmals,
islem siirecinin ¢esitli agamalar1 boyunca kullanicinin durumunu ortaya koyabilmelidir.
Yapilacak islem siiresince sistem, kullanict isteklerinin glivenilir transferine izin

vermelidir.

5. Uygulama Altyapisi: Internet yeni bir platform olarak miisteriye self servis
imkani tanirken ortak isbirligi iznini de vermektedir. Gergekten internet, iliski yonetim
stirecinde yeni bir miisteri profili olusturma ve ortak katilim imkan1 sunmaktadir. Bunu
gerceklestirmek ise maliyetlidir. Uygulama altyapist iliski slirecinde serbestlik ve ucuz
network girisi saglayacak bir yapida olmalidir. Isletmenin iliski siirecinde etkilesimde
bulundugu miisterilere uygun kullanici ara yilizii sunmasi1 gerekmektedir. Her bir

miisterinin etkilesime katilimini saglayacak uygulama alt yapisi olusturulmalidir. >

Her miisterinin etkilesime katilimini saglayacak uygulama alt yapisi teknik alt

yap1 ve teknik yeterlilik olarak iki boyutta diisiiniilerek tasarlanmalidir.

a) Teknik Altyap1: Elektronik miisteri iligkileri yonetiminin temelini olusturan
unsur teknik altyapisidir. Teknik altyapi igersinde bulunan fonksiyonlar su sekilde

siralanabilir: 2

- e-Merkezli(e-centric) Tasarim: Misteriler ¢esitli iletisim kanallar1 iizerinden
iletisim kurmayi isterken, ayni zamanda pek ¢ok ortak kullanici miisteri verilerine rahat
bir sekilde ulasabilmeyi istemektedir. Bu baglamda her iki unsuru birbirine
bagdastirabilmek igin baslica E-CRM iriinlerini  e-merkezli hale getirmek
gerekmektedir. E-merkezli tasarim hem geleneksel hem de elektronik temas

noktalarindaki etkilesimleri yonetmeyi saglamaktadir. Kisisel Web yardimi, Web

*! Electronic Customer Relationship Management (E-CRM),Pivotal Software Inc., http:/www.cosl.co.uk/
pivotal/E-CRM.pdf, (29.04.2003)

*2 Critical Steps To E-CRM,http://www.crm2day.com/ library/EpFKEyYuEZuUJuzDoud.php, (29.01.2003)
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formlar1, sohbet(chat), e-mail, ortak browserlar, fax, telefon, VolP, posta ve yiizyiize

iletisim buna dahildir.

- Cok Katli Mimari: E-CRM uygulamalarini kullananlar i¢in ¢ok zengin
ozellikler, dostca bir arayiiz ve yiiksek hizli bir network baglantis1 gerekmektedir. Her
uygulamadan maksimim sonug¢ elde edebilmek i¢in kullanicilarin ¢ogu zaman LAN

ortaminda ¢aligmasi gerekmektedir.

- Veritaban1 ve Hizmetleri Yiikleme-Dagitma: Veritabanini gruplara ayirmak ve
hizmet optimizasyon uygulamalarini yliklemek yogun islemlerle ayr1 makinelerde CPU
ile gergeklestirilir. Bu sayede sistemin hata sinama(fail-proofs) oranm1 ve zamaninda
yanit verme orami artmaktadir. Boylece uygulamanin yilikleme dengesindeki
performansinin artmasi saglanmaktadir. En 1yi ylikleme dengesi akilli(smart) ayristirma
ve ayrilmis evsahipligi(hosting) olarak iki sekilde gerceklesmektedir. Akilli ayristirma,
sorgu yogunluklu veritabani ve hizmetlerin ana sistemden ayrilmasmi saglamaktadir.
Ayristirilmig Evsahipligi(Hosting) ise dort veri tabani (ana, analitik, Web yolu(Web
track), iletisim araglar1) farkli makinelerde meydana gelen ag hareketlerini tek bir

bilgisayar gibi sunmaktadir(hosted).

- Olgeklenirlik(Scalability) ve Giivenilirlik: E-CRM uygulamalari son derece
giivenilir olmalidir. Ciinkii milyonlarca kullanictyl, miisteriyi, calisani, ortagi her kim
organizasyonla 7 giin 24 saat temelinde etkilesime giriyorsa etkilemektedir. Bu
uygulamalarin ¢oklu iletisim kanallar1 kullanmasi nedeniyle fazladan meydana gelen

yogun trafigi destekleyecek sekilde ol¢iilebilir olmak zorundadir.

- Kolay Bi¢im: Onemli olan E-CRM uygulamalarinin yeni siireclerle kolayca
birbirine uyumlastirilabilecek sekilde bi¢imlendirilebilmesidir. Olusturulacak yeni
modiiller sayesinde isletmeler sistemi bicimlendirerek kullanici ara yiizlinii degisen

ihtiyaclar dogrultusunda kolayca yonlendirebilmelidir.

- Cok Kademeli Giivenlik: Miisterinin uygulamaya her girisim denemesinde her
seviyede i¢ ve dis unsurlarca verinin kotii kullanimini engelleyecek saglam bir giivenlik
mekanizmasi olmak zorundadir. Diizenlenmis verilere ancak yetkili personel
ulagabilmelidir. Cok kademeli giivenlik her seviyedeki yetkisiz girislerin engellenmesi

acisindan en iyi yoldur.
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- Acik Standart Tabanli Genisleyebilir Yapi: E-CRM uygulanirken uygun
standartlarla desteklenmelidir. Ciinkii i¢ ve dig ¢esitli uygulamalardan miisteriyle ilgili
veri girisine erigim saglanmasi gerektiginden endiistri standartlariyla desteklenmesi
onemlidir. Etkili bir E-CRM ¢o6ziimlemesi XML(Extensible Markup Language) ve
LDAP(Lightweight Dictionary Access Protocal) gibi endiistri standartlariyla

desteklenmek zorundadir.

b) Teknik Yeterlilik: E-CRM ¢o6ziimlerinin yeterliliklerini degerlendirirken gesitli
fonksiyon ve iletisim kanallartyla desteklenmis genis ve yogun Ozellikler
gerekmektedir. Bu baglamda uygun ve 6zel uygulamalar s6z konusudur. Basaril
sonuglar elde edebilmek i¢in siki biitiinlesik hizmetler, pazarlama ve satis islem
modiilleri bulunmalidir. Bu modiiller eksiksiz zengin Ozellikleri sunarak sistem
kullanicilarinin  etkinlik ve etkililigini arttrmaktadir. Teknik yeterlilik kapsaminda

bulunan fonksiyonlar sunlardir:>®

- Genel Izlenecek Yol Rotasi: Genel izlenecek yol rotasi teknolojileri, farkli
kanallar1 (e-mail, chat, VoIP, telefon gibi) biitiinlestirmeyi saglayan teknolojilerdir. E-
CRM, isletmelere farkli kanallardan gelen mesajlar1 degerlendirerek saglam ve kurallara
uygun olarak rotalara yerlestirmeye imkan tanirken ayni zamanda misterileri

istiinliiklerine gore ayirmaya (altm miisteri, platin miisteri gibi) olanak saglamaktadir.

- Takmmlar ve Hiyerarsi: E-CRM orgiitsel yap1 ile uyumlastirilmalidir. E-CRM’de
basar1 saglanmak isteniyorsa kullanicilarin cesitli takimlara ayrilmasi gerekmektedir.
Boylece herkesin beklentileri ve degerine gore bir ayrima tabi tutularak, miminum
diizeydeki beklentileri giderecek sekilde islem etkinligi saglayacak araclar tasarlanmasi

sOz konusu olabilecektir.

- Rol ve lzinler: Kullanicilar1 ¢esitli takimlara aywrdiktan sonra farkli
kullanicilarin ihtiyaglarmma gore farkli seviyelerde yetki ve izin verilmelidir. E-CRM
sistemleriyle her bir bireysel kullanici i¢in ortak tanimlanan izinleri diizenleyebilmek

miimkiindiir. Bu sayede isletme icersindeki degisen roller tanimlanabilmektedir.

- Oncelik Hakki ve Izlenecek Yol: Miisteri iletisim kanallarindan bilgi almakta ya

da istekte bulunmaktadir. E-CRM sisteminin bu istekleri yonetebilmesi, onceliklerine

%% Critical Steps To E-CRM, http://www.crm2day.com/library/EpFkEyuEZuUJuzDoud.php, (29.01.2003)
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gore siralamasi ve hangi yol takip edilerek karsilanacaginin belirlenmesini saglamasi

gerekmektedir.

- Biitiinlesik Veri Profili ve Kategoriye Ayrrma(Smiflandirma): Ustiin bir E-CRM
coziimlemesi misteriyle ilgili veri profili elde etmeyi kolaylastirmaktadir. Akilli bir
sistem miisteri hakkidaki cesitli sorulara (bulundugu yer, isi, lirlinii satin alma siklig1
ve hangi triinleri aldigi, isletmeyle olan ge¢mis deneyimleri gibi) cevap vermeye
yardimer olmaktadir. Is ortaminda satis, pazarlama ve hizmet gerceklestirebilmek i¢in
E-CRM sistemi miisteriyle baglantilar sonucunda verileri siniflandirmaktadir. Isletme

buna gore hedeflerini, amaglarii, kampanyalarini belirlemektedir.

- Nitelikler: Veriyle ilgili ¢apraz baglantilar olusturmak, gilivenlik ve koruma
saglamak son derece yararlidir. Bunun i¢in ¢esitli veri tiirlerini isleyecek esnek bir veri
deposuna sahip olunmalidir. Nitelikler icersinde baglant1 6zelliginin (diger veri
kaynaklarindan elde edilen verilerle bilgiye erisilebilmesi), koruma 6zelliginin (verinin
kullaniminin  smirlandirilmasi),  gizlilik  6zelliginin ~ (bilginin ~ diger  sistem

kullanicilarindan korunmasi) E-CRM sistemlerinde bulunmasi1 zorunludur.

- Biitlinlesik Analitikler: Biitlinlesik analitikler isletmeyi veri biitiinligi
saglayarak veri degerini maksimize etmeyi ve iyi bir planlama yapmay1 olanakl kilacak
sekilde gormeye yardimci olmaktadir. Eger kapsamli bir sekilde ger¢ek zamanli ve
gecmis olaylara dayali 6n tanimlama ve miisteri istegine gore uyarlama saglanabilirse
bu isletmeler agisindan faydali olacaktir. Bu kapsamda miisteri egilimlerini ortaya
cikarmak, is durumlarmi incelemek, beklentileri tahmin etmek ve problemleri teshis
etmek s6z konusu olmaktadir. Eger E-CRM ¢o6ziimleri saglam analitiklerle
gergeklestirilirse 6zellikleri ayarlanmis ve esnek olan, miisteri istegine gore uyarlanmis

sunumlar hazirlamak mumkiin olacaktir.



69

IKiINCi BOLUM

ELEKTRONIK MUSTERI ILISKILERi YONETIMi PLATFORMLARI
VE

ELEKTRONIK MUSTERI ILISKILERI YONETIMI UYGULARKEN
DIKKATE ALINMASI GEREKEN UNSURLAR

I. ELEKTRONIK MUSTERI ILISKILERI YONETiMi PLATFORMLARI

Isletmeler elektronik miisteri iliskileri ydnetiminin ne kadar 6nemli oldugunu
anlasalar da gerekli teknolojik alt yapiy1 hizli ve diisiik maliyetle kurmada zorluklarla
karst karsiyadir. Veri tabaninin olusturulmast ve Web trafigini kontrol edecek
uygulamalar E-CRM’in alt yapisi i¢in Oncelikle olusturulmasi gereken unsurlardir.
Fakat tiim unsurlar1 tam anlamiyla saglayabilmek olduk¢a zordur. Yapilan arastirmalar
online aligveris yapanlarin %39’unun aligveris girisimlerinde basarisiz oldugunu,
%066’smin online alisveris islemini gerceklestirirken sayfa yliklenmesi siirecinde islemi
kestigini, sadece %5 nin sadik miisteri olduklarini gostermektedir. Bu olumsuzluklari
minimum seviyeye indirebilmek i¢cin E-CRM siirecinde etkililigi saglayacak bes
platfom(engine) dogru bir sekilde tasarlanmalidir. Sekil 7°de E-CRM’in bes platformu

goriilmektedir. Bunlar:**

1- Miisteri Merkezli Bilgi Deposu: Miisteri merkezli bilgi deposu olusturarak
milyonlarca miisteriyle ilgili tercihleri ve miisterilerin 6zellikleriyle ilgili daha degerli

bilgiler elde edip birlestirmek miimkiin hale gelmektedir.

** E-CRM — A Technology-Based Marketing Phenomenon, MicroStrategy,
http://www.microstrategy.com/Download/files/whitepapers/E-CRM23.pdf, (22.04.2003)
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Sekil 7: E-CRM’in Bes Platformu
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Kaynak: E-CRM-A Technology-Based Marketing Phenomenon, MicroStrategy,
http://www.microstrategy.com/Download/files/whitepapers/E-CRM23.pdf,(22.04.2003)
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2- Analiz ve Boliimlendirme Platformu: Miisteriler hakkinda bir bilgi deposu
olusturulduktan sonra analiz ve boliimlendirme platformunda her bir miisteriye ait ayr1

ayr1 miisteri bilgisi olusturularak, elde edilen bilgiler analiz edilir ve boliimlendirilir.

3- Kisisellestirme Platformu: Kisisellestirme platformunda tim miisteri
deneyimleri kisisellestirilerek, miisteriler farkli 6zelliklerine gore bi¢imlendirilir ve her

bir miisteriye ait mesajlar ayarlanir.

4- Yaym Platformu: Yaym platformunda bilgiler dagitilarak her miisteriye kendi

sectigi iletisim kanali araciligiyla sunulur.

5- Islem Platformu: Islem platformu miisterinin isletmeyle olan etkilesiminin

sonuca ulastirilmasini saglayan platformdur. Her tiirlii degisimin gergeklestigi asamadir.
A) PLATFORM 1: MUSTERI MERKEZLI BILGI DEPOSU

Miisteri merkezli bilgi deposu, ¢esitli kanallardan miisteri hakkinda dogrudan ya
da dolayli elde edilen bilgilerle olusturulmaktadir.” Bilgi deposunun yapisi gesitli
kanallardan gelecek her tiirlii bilgiyi es giidiimlii olarak toplamay1 saglayacak sekilde
ve etkin bir kullanim saglayacak bi¢gimde tasarlanmalidir. Miisteri hakkinda bilgi almay1
saglayan ve miisteriyle temas noktasi olusturan kanallar Web sitesi, cagr1 merkezleri, e-
mailler, kablosuz iletisim araglar1 vb. olarak sayilabilir. Tiim iletisim kanallarmimn

biitlinlestirilmesiyle miisteri hakkinda istenilen bilgilere ulasmak miimkiin olabilecektir.
1. Her Miisteriyi Bir Biitiin Olarak Gormek

Elektronik miisteri iligkileri “her miisteriyi bir biitiin olarak goérebilmeye ” baghdir.
Miisteri merkezli bilgi deposu uygun bir sekilde kuruldugunda miisteriyi dogru bir
sekilde tanimay1 ve ona karsilik vermeyi olanakli kilmaktadir. Miisterinin fiziksel
magazadan mi, ¢agr1 merkezlerini arayarak mi yoksa Web sitesinden mi mal ya da
hizmetlerin satin aldigini 6grenmek bu platform sayesinde miimkiin olmaktadir.
Isletmeler acisindan miisteriyi tam olarak anlayamamak onemli bir sorun teskil
etmektedir. Bu sebeple yapilacak herhangi bir uygunsuz sunum miisterinin giiven ve

bagliligini azaltacak ve E-CRM’in etkililigini geciktirecektir.*®

*® C1g, http://www.turk.internet.com/haber/yazigoster.php3?yaziid=564 (05.06.2003)
*® E-CRM — A Technology-Based Marketing Phenomenon, MicroStrategy,
http://www.microstrategy.com/Download/files/whitepapers/E-CRM23.pdf (22.04.2003)
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Miisterilerin davranislarini daha net bir sekilde kavrayabilmek icin miisterinin
isletmeyle iligki igersine girdiginde bwraktig1 tiim izlerin miisteri merkezli bilgi
deposunda kaydedilmesi ve saklanmasi gerekmektedir. Ancak bu sekilde, miisteriye
Web sitesine ikinci kez geldiginde ona 6zel Onerilerde bulunulabilecek veya bir
kampanya yapildiginda o miisteriye yapilip yapilmamasi1 gerektigine karar vermek
miimkiin olacaktir. Detay bazinda bu tiir degerlendirmeleri miisteri bilgilerinin
tutuldugu bir veri deposu olmadan yapmak miimkiin degildir. Bu miisteri veritabanina

isletme hafizas1 da denilebilir.”’
2. Miisteri Merkezli Bilgi Deposunun Yapisi

Miisteri merkezli bilgi deposunu gelistirmek c¢esitli kanallardan farkli bilgileri
genis Olgekte biitlinlestirmeyi gerektirmektedir. Sekil 8’de biitlinlesik miisteri merkezli
bilgi deposunun yapis1 goriilmektedir. Biitlinlesik miisteri merkezli bilgi deposu satis
giicli otomasyonu verilerini, kurumsal kaynak planlamasi(ERP) verilerini, clickstream
verilerini, kalint1 sistem verilerini, ¢agr1 merkezi verilerini, 3. parti igerikler ve verileri
bir arada degerlendirme imkani saglamakta ve miisteri agisindan dogru ve etkili
degerlendirme ve sunumlar yapmaya olanak tanimaktadir. Bu dogrultuda elektronik
miisteri iliskileri yonetiminde ciddi bir basarili saglamak i¢in gerekli bir takim faktorler

bulunmaktadir. Bunlar:

" CRM’den E-CRM’e Gegis - 15 Temmuz 2001, http://www.btvizyon.com.tr/viz_dergi_dosya.phtml
?konu_dosya nox=117&kulakcik nox=24 (22.04.2003)
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Kaynak: E-CRM - A Technology-Based Marketing Phenomenon, MicroStrategy,

http://www.microstrateqy.com/Download/files/whitepapers/E-CRM23.pdf,, (22.04.2003))

a) Olgeklenirlik(Scalability)

Isletmeler detayli miisteri veya ziyaretci bakis agisina sahip olabilmek igin gerekli
veri hacminin ne 6lgekte olacagini bilmeleri gerekmektedir. Sadece tiklamalarla ortaya
cikan miisteri verileri her giin birka¢ gigabyte yer isgal etmektedir. Kisisellestirilmis her
miisteri bilgisi, bu bilgilerin gilincellenmesi, her yeni gelen miisteri ve miisteri bilgileri,

isletmeleri veri depolama konusunda terabyte Olceginde planlar yapmaya

yoneltmektedir.”® islemsel veriler sayesinde ayrintili seviye tutucularla miisterinin

*8 Teknoloji Tabanli Bir Pazarlama Olgusu: E-CRM, http://www.infomag.com.tr/yeni_ekonomi_alt.asp
2id=141 (30.05.2003)
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profilini, tercihlerini ve islemsel gegmisini yeniden elde etme, ek talepleri kargilama bu

teknolojik yapr igersinde miimkiin olabilmektedir.*®
b) Esneklik

Miisteri merkezli bilgi deposu veri tabani alt yapisiyla ¢oklu veri modelini
bagdastirarak, diger bilgi sistemleriyle biitiinlesmeye uygun olmalidir. Esneklik
olmadan platformun kullaniglilig1 azalacaktir. Miisteri bilgi deposu dinamik bir yapiya
sahip olmali ve her miisterinin isletmeyle olan etkilesiminde stirelilik arzetmelidir.®
Yani her miisteriyle girilen etkilesim sonucunda miisteri tarafindan birakilan izlerin
devamli bir sekilde kaydi tutulmali ve ayni miisterinin her yeni isleminde bir 6nceki

biraktig1 izler dogrultusunda sunumlar yapilabilmelidir.
¢) Yiiksek Performans

Hizli ve dogru miisteri merkezli bilgi girisi, miisteriyle dogru deger degisimini
olanakli kilmak icin gereklidir ve temel noktay1 olusturur. Ayni sekilde toplam bilgi
giiciiniin soyutlama derecesi(islem, miisteri ve zip kodu vs.) farkli olmaktadir.
Boylelikle miisteri davramslarmi ayirt etmek miimkiin olabilecektir. Ornegin kiyafet
Olciilerinin satin alman zip kodu gibi. Yiiksek performansh miisteri merkezli bilgi
deposu dogru ve kesin bilgi saglamaktadir. Maksimum esneklik ve isteklere cevap

verme bilgi deposunun en 6nemli 6zelligini olusturur.®*

3. Miisteri Merkezli Bilgi Deposunun Faydalar

Miisteri bilgi deposu basarili bir elektronik miisteri iligkileri yonetimi i¢in temel
saglamaktadir. Miisteri merkezli bilgi deposunu etkili bir sekilde kurmakla miisteri
kaybetme orani azalirken, miisteriyi elde tutma orani artacaktir. Boylelikle miisteri
merkezli bilgi deposu ile miisterilerin gilivenini ve baglihig1 arttirilabilmek, onlarin

degerli bir varlik olduklarini hissettirebilmek miimkiin olabilecektir. Bu ise rekabet

% E-CRM - A Technology-Based Marketing Phenomenon, MicroStrategy,
http://www.microstrategy.com/Download/files/ whitepapers/E-CRM23.pdf (22.04.2003))
% E-CRM - A Technology-Based Marketing Phenomenon, MicroStrategy,
http://www.microstrategy.com/Download/files/whitepapers/E-CRM23.pdf, (22.04.2003)
' E_.CRM — A Technology-Based Marketing Phenomenon, MicroStrategy,
http://www.microstrategy.com/Download/files/whitepapers/E-CRM23.pdf (22.04.2003)
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avantaji saglamaktadir. Miisteri merkezli bilgi deposunun saglayacagi faydalari su

sekilde siralamak miimkiindiir:®?

- Tiim temas noktalarinda miisterilerle karsilikli ve kesintisiz diyalog kurmak ve

bilgi aligverisini kesin olarak gerceklestirmek s6z konusu olmaktadir.
- Bilginin tutarliligini saglamak miimkiindiir.

- Online diinyaya giriste bilgiyi alan ile veren arasinda bilginin koordinasyonunun

saglanmasi olanaklidir.

- Miisteri merkezli bilgi deposu miisterilerin her birinin resmini daha iyi bir

sekilde formiile etmeyi saglamaktadir.

- Miisteri merkezli bilgi deposu veri biitiinliigiinii saglayarak zengin analitik
¢ozlimlemelerin (kampanya yOnetimini gibi) agik ve kesin bir sekilde yapilmasini,

uygulanmasimi ve kontrol edilmesini saglamaktadir.
B) PLATFORM 2: ANALIZ VE BOLUMLENDIRME

Analiz ve boliimlendirme platformu miisteri merkezli bilgi deposu platformundan
sonraki agamay1 olusturmaktadir. Miisteri merkezli bilgi deposunda elde edilen miisteri
verileri analiz ve boliimlendirme platformunda detayli bir sekilde analiz edilmekte ve

miisteri bolimlendirmesi yapilmaktadir.
1. Miisteri Boliimlendirmeyi Miikemmellestirmek

Miisteri ile ilgili verilerin toplanmasindan sonra elde edilen verilerin ham halden
yararli ve kullanilabilecek bir hale déniistiiriilmesi gerekmektedir. Islenmemis veri
higbir sekilde bir deger ve anlam ifade etmez. Cesitli kanallardan ¢esitli sekillerde
islenmemis veri elde etmek miimkiin olabilir. Onemli olan islenmemis veriyi yararli

bilgi haline doniistiirebilmektir.

E-CRM c¢oziimlemelerinde en kritik 6zellik cok genis ve degisik kaynaklardan
toplanan miisteri verilerini detayli miisteri bilgisi haline doniistiirebilmek ve bunun
sonucunda da miisteri iliskisini kurabilmektir. Toplanan miisteri verisinin net ve
anlagilir bir sekilde olmas1 gerekir. Miisteri verisine kolayca erisilebilmeli ve analiz

edilebilir bir formatta depolanmalidir. Sonugta miisterinin davraniglarina, egilimlerine

82 E.CRM — A Technology-Based Marketing Phenomenon, MicroStrategy,
http://www.microstrategy.com/Download/files/whitepapers/E-CRM23.pdf (22.04.2003)
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ve tutumlarima iliskin anlamli bir sekilde bilgi haline doniistiirebilmek
amaglanmaktadir.®® Baska bir deyisle ham olarak elde edilen miisteri verisi islenmekte
ve miisterinin davraniglarmi anlayabilecek bir bilgi haline doniistiiriilmektedir. Elde
edilen miisteri bilgisinde her bir miisterinin tutum, davranis ve egilimlerinin ne sekilde
oldugu, nasil oldugu ve ne dlglide olduguyla ilgili kodlar yer almaktadir. Yani miisteri
merkezli bilgi deposundaki miisteri bilgilerinde her miisterinin &zelliklerini, yasam
tarzini, hayat goriisiinii iceren kodlar kazinmis bulunmaktadir. Isletmelerinde bu kodlar

dogru bir sekilde okuyarak faaliyetlerini gergeklestirmeleri gerekmektedir.

Analiz ve boliimlendirme platformu miisteri merkezli bilgi deposunda yer alan
miisteri bilgilerini analiz ederek miisteri boéliimlendirmesini miikemmel bir sekilde
gerceklestirmeye calismaktadir. Boylelikle amaglanan degerli miisterilerle devamli
miisteri iligkileri saglayabilmektir. Bu sayede isletmeye bagh ve giivenen bir miisteri

Kitlesine sahip olunabilir.

Bu platform is analizi yapmay1, miisteri boliimlendirmeyi ve dogru hareket tarzini
tahmin etmeyi saglamaktadlr.64 Analiz ve bolimlendirme miisteriye kisisellestirilmis
sunum yapmay1 hazirlayan asamadir. Miisteri ne kadar ¢ok tamimlanabilir ve bu
tanimlamalar sonucunda ne kadar dogru ifade edilebilirse sunulabilecek 6zel tasarimlar
miisteri beklentilerini ya da ihtiyaglarmi karsilayabilecektir. Kisaca miisteri kendini
nasil ifade ediyorsa isletmede miisteriyi ayni sekilde ifade edebilecektir. Isletmeyle

miisterinin konustugu dil ayn1 dil olacaktir.

Analiz ve boliimlendirme platformu olmadan, elde ne kadar ¢ok miisteri bilgisi
olursa olsun, E-CRM sisteminin etkili olabilmesi igin gerekli zekanin
olusturulamayacag: bilinmelidir.®® Miisteriler hakkinda istenilen bilgiler genellikle cok
boyutlu analizler icermekte, istatistiksel fonksiyonlarin eldeki verilere uygulanmasi

ihtiyacin1 gerektirmekte ve kompleks sorgulamalara cevap vermeyi gerektirmektedir.

% Building Customer Relationships Through Analytical E-CRM, http://crm.ittoolbox.com/browse.asp?c=
CRMPeerPublishing&r=%2Fpub%2Fanalytical E-CRM%2Epdf, (22.04.2003)

% E-CRM — A Technology-Based Marketing Phenomenon, MicroStrategy,
http://www.microstrategy.com/Download/files/ whitepapers/E-CRM23.pdf (22.04.2003)

8 C1g, http://www.turk.internet.com/haber/ yazigoster.php3?yaziid=564 (05.06.2003)
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Bu da analiz ve bolimlendirme yetenegi olan bir analitik ara¢ ile miimkiin

olabilecektir.%¢

E-CRM’de hizli, dogru ve uygun miisteri segmentasyonu olusturmak igin
istatistiklere, veri deposuna ve online analitik islemlere gereksinim duyulmaktadir. Bir
E-CRM uygulamasimin miisteriyi tatmin etme derecesi, etkilesim icinde olan miisteriden
gelen geri beslemeler ile belirlenebilir. Etkilesim halinde elde edilen cevaplar,
kullanicinin isletme ile olan deneyimlerinin 6l¢iilmesi, uygulamalarm ve hizmetlerin
etkinliginin belirlenmesi ve AR-GE c¢aligmalarina yardimci olmasi agisindan son derece
onemlidir. Bunun da 6tesinde etkin bir CRM ortaminda yapilan her islem miisterinin
bagimliligmi ve isletmenin karliligini artrma yolunda yeni bir firsat olusturdugu

bilinmelidir.®’
2. Analiz ve Boliimlendirme Teknikleri

Analiz ve boliimlendirmede ii¢ teknik kullanilmaktadir. Bunlar Online Analitik
Siireg(OLAP), Veri Deposu ve Istatistiklerdir. OLAP araglari, veri tabaninda karmasik
sorgulamay1 yerine getirmektedir. Veri deposu araglari, logaritmalar1 ve algoritmalari
kullanarak veriler arasindaki gozle goriilebilmesi miimkiin olmayan iliskileri ortaya
cikarir. Istatistiksel araglar ise karmasik matematiksel operasyonlar yapmaktadir. Sekil

9’da analiz ve boliimlendirmenin nasil gergeklestigini gormek miimkiindiir.®

8 CRM’den E-CRM’e Gegis - 15 Temmuz 2001, http://www.btvizyon.com.tr/viz_dergi_dosya.phtml?
konu_dosya nox=117&kulakcik nox=24, (22.04.2003)

®7 http://www.infomag.com.tr/yeni_ekonomi_alt.asp?id=141 (30.05.2003)

88 C1g, http://www.turk.internet.com/haber/yazigoster.php3?yaziid=564 (05.06.2003)
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Sekil 9: E-CRM Analiz ve Boliimlendirme Platformunun Giicii

ANALIZ VE
BOLUMLENDIRME TEKNIK
AKTIVITESI UYGULAMA

Sik Veri tabani
Aligverisgiler : ; i sorgulamasi
Veri madenciligi araglarmi

Sik @ i kullanma, sik miisteri

Aligveriscilerin segmentindeki egilimleri
Ozellikleri tanimlama
Sik Aligverisgilerin / Konumlandirma ve satis
Fiziki Magazaya siklig1 verisi arasinda
Yakinliklari @ korelasyon kurma
AN
Miisteri Segmentlerini Miisteri segmenlerinin
Dogrulama dogrulugunu kanitlama

Segmentler {izerinde

Segment Detaylarint detayls miisteri bilgisi icin
Biitinlestirme veri tabaninda OLAP

sorgulamasi

Kaynak: E-CRM — A Technology-Based Marketing Phenomenon, MicroStrategy,
http://www.microstrateqy.com/Download/files/whitepapers/E-CRM23.pdf,(22.04.2003))

Analiz ve boliimlendirme teknikleri icersinde OLAP araglar1 olduk¢a Onem arz

etmektedir. OLAP (Online Analytical Processing) tipik bir karar destek aracidir. Karar

destek araglari, kisilerin verileri analiz ederek bir karara varmalarina yardimci olmak


http://www.microstrategy.com/Download/files/whitepapers/ecrm23.pdf
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iizere tasarlanmig yazilim programlaridir. Kullanicilarin veri deposu gibi ¢ok biiyiik

captaki veri tabanlarinda depolanmis verilere daha kolay ulasmasim saglamaktadir.®

OLAP’1n ¢ok 6nemli olan {i¢ 6zelligi bulunmaktadir. Birincisi OLAP, verilere ¢ok
boyutlu bakabilme 6zelligi saglamaktadir. Ornegin demografik veriler (yas, cinsiyet,
egitim durumu), saysal veriler, islem miktarlari, gerceklesen ve biit¢elenen degerler,
iiriin tlipleri, tirtin 6zellikleri ve zaman gibi tanimlanan verileri bir arada gorebilmek ve
karmagik analizleri yapabilmek, bir OLAP yapis1 kurmadan imkansiz hale gelebilir.
Ikincisi OLAP karmasik hesaplamalar yapabilmeyi saglamaktadir. Bir OLAP sisteminin
gercek performansi, karmagik hesaplamalar1 yapma giicii ile Olgiilebilir. OLAP
sistemleri, toplama isleminden baska islemler de yapabilecek yapida olmalidir.
OLAP’1n tiglincii 6zelligi ise zaman kavramidir. Zaman boyutu, neredeyse her analizin
temel bilesenidir. Zaman, diger boyutlardan farkli olarak, kendine has bir siralama
icersinde gider. Alfabetik (Ocak her zaman Subat’tan dnce gelmelidir) veya niimerik
siralamalardan (12/31, 01/01°den 6nce gelmelidir) her zaman farklidir. Gergek OLAP

. . . - 7
sistemleri, zamanin bu sekilde siralanmasini saglamaktadir 0

Basarili bir elektronik miisteri iligkileri yonetiminde Analiz ve boliimlendirme,
OLAP’la baglamakta ve istatistikler ile veri deposuyla desteklenmektedir. Hi¢cbir teknik
biitlinliyle E-CRM uygulamalarini kapsamaz. Elektronik miisteri iligkileri yonetiminde
hizli, dogru ve tutarli miisteri bolimlendirmesi yapmak i¢in istatistik, veri deposu ve
OLAP ¢oziimlemelerinin birlestirilmesi zorunludur. Ayrica diger bir analiz ve
béliimlendirme tiirii olan tekrarlama iizerine kurulu Isbirlikli ROLAP (iliskisel OLAP)
araclari, istatistiksel ve veri deposu analizi tekniklerine daha yeni bazi 6zellikler
eklemeyi saglayan araglardir. Ornegin miisteri tercihleri, demografik dzellikleri ve islem
ornekleri seklindeki sorularin cevaplarini igerisinde barndirmaktadir.”*  Isbirlikli
ROLAP ile yapilan 6l¢liim ve ¢oziimlemeler sonucu kampanyalar i¢in iiretilen formiiller
stirekli olarak gelistirilmektedir. Bu bakimdan miisteri merkezli bilgi deposundan

maksimum fayda saglanabilmesi i¢in Isbirlikli OLAP araglar1 da olduk¢a onemlidir."

% Manas, http://www.bilisimrehber.com.tr/document/bk2-AERP-2.doc, (20.01.2003)

" Tiirkmen, http://bilgmuh.trakya.edu.tr/dersler/VeriTabani/Docs/OLAP/olap_nedir.htm,(28.10.2003)
™ E-CRM - A Technology-Based Marketing Phenomenon, MicroStrategy,
http://www.microstrategy.com/Download/files/ whitepapers/E-CRM23.pdf (22.04.2003)

2 C1g, http://www.turk.internet.com/haber/yazigoster.php3?yaziid=564 (05.06.2003)
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3. Analiz Ve Boliimlendirme Platformunun Yararlari

Analiz ve boliimlendirme platformunun isletmelere saglayacagi yararlar vardir. Bu

yararlar su sekilde ifade edilebilir.”

- Analiz ve boliimlendirme platformu miisteriyi boliimlendirip siniflandirmada

dogru hedefleme saglamaktadir.

- Analiz ve bolimlendirme plarformu 0Slgiilebilir, bilimsel miisteri iligkileri

yonetimi saglar.

- Analiz ve boliimlendirme platformu miisteri taleplerini daha derinden(detayli)

anlamay1 saglar.

- Analiz ve bolimlendirme platformu miisteri karliliinin agik¢a anlagilmasini

saglar.

- Analiz ve boliimlendirme plarformu mal/hizmetlerin dogal o6zelliklerinin ve

miisteri tercihlerinin dogru saptanmasini saglar.

- Analiz ve boliimlendirme platformu miisteri kaybmin sebeplerinin ortaya

konmasina yardimci olmaktadir.
C) PLATFORM 3: KISISELLESTIRME

Kisisellestirme platformu E-CRM uygulamalarinda en 6nemli fonksiyonlardan
birisini yerine getirmekte ve miisteri memnuniyeti saglamada olduk¢a Onem
tasimaktadir. Analiz ve boliimlendirme platformunda miisteriler, elde edilen bilgiler
dogrultusunda boliimlendirildikten sonra her bir miisteri gruplara ayrilmaktadir. Her
miisteri grubuna uygun Kkisisellestirilmis sunum kisiselestirme platformunda

gerceklestirilmektedir.

Kisisellestirme yani “personalization” ile site yOneticileri olusturduklar1 veri
tabanidan yola ¢ikarak miisteri i¢cin, miisteriye 6zel liretim yaparlar. Yani siteyi miisteri
hakkinda topladiklar1 bilgilere dayanarak miisteriye o6zel iiretirler. Kisisellestirme,
miisterinin spesifik direktifleri dogrultusunda gerceklestirilmemektedir. Kisisellestirme
yapabilmek i¢in yapay zeka kullanilarak miisterinin tercihlerini ve demografik

bilgilerini analiz etmek gerekmektedir(Parlar, 2001: 30).

8 E-CRM — A Technology-Based Marketing Phenomenon, MicroStrategy,
http://www.microstrategy.com/Download/files/ whitepapers/E-CRM23.pdf (22.04.2003)
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1. Teknoloji Yoluyla Kisisellestirme

Teknolojinin ulastig1 boyutlarla miisterilerin bilinglenmesi bir arada ele alinmasi
gereken konulardir. Her iki konu da birbirine paralel bir seyir izlemektedir. Teknoloji
ilerledikce miisterilerin ulasabilecegi bilgi kaynaklar1 artmaktadir. Giinlimiizde
bakildiginda artik miisterilerin bilgi kaynaklarinin ¢ok degisik ve birbirinden farkli
olmasi, daha fazla bilgiye ulasmalarina imkan vermektedir. Bu da her bir miisterinin
daha net hareket etmesini saglamaktadir. Isletmeler ne istedigini bilen bilingli bir
miisteri kitlesiyle kars1 karsiya olduklarii anladiklar1 andan itibaren miisteri beyninde
bir yer edinebilmek i¢in kendilerini rakiplerinden farkli kilacak ya da en azindan
miisterinin kafasinda rakiplerinden farkli olduklar1 imajin1 olusturacak faaliyetlere
yonelmektedir. Kisisellestirme ya da 6zellestirilmis sunum bu faaliyetler icersinde 6nde

gelen bir egilimdir.

Miisterinin istedigi kendisinin “6zel” oldugunu ya da “farkl’” oldugunu gosteren,
kendisinin degerini bilen ya da gdéren ve bu baglamda da miisterinin kalbini fetheden
isletmelerin varh@idir. Miisteri artik swradan, benzer Ozelliklere sahip mal ya da
hizmetler istememektedir. Kendisine daha fazla zaman ayiran, beklenti ve isteklerini
zamaninda karsilayan ve “Onemli” oldugunu hissettiren isletmelerle etkilesimde
bulunmay1 arzu etmektedir. Tiim bunlar miisterinin segiciligini arttirirken, rollerinde
degistigini igletmenin miisteriyi degil miisterinin isletmeyi se¢en konumunda oldugunu
ortaya koymaktadir. Baska bir deyisle patron artik miisteridir ve kurallar1 koyan da,

degistiren de odur.

Isletmelerin saglamalar1 gereken miisterilerin kendileriyle daha fazla zaman
harcamalarina yardimci olmaktir. Miisterilerle kurulacak bagin kuvvetli olmasi
gerekmektedir. Bircok miisteri i¢cin kuvvetli bag demek “kendisi” lizerinde odaklanilmis
olmak demektir. Genel olarak bireyler agisindan sik sik ele alinan mesele “kendileri”dir.
Sorulan soru da “Benim icin burada neler var?” olmaktadir. Bu sebeple
“kigisellestirme” herkes icin en ¢ok istenen durumdur. insanlara kendileriyle ilgili bir
seyler soylenmesi onlarin dikkatlerini ¢ekmeye yetecektir. Kisisellestirme miisterilere
siparigin durumunu kontrol etmeyi, e-maille satin alimlar i¢in kisisel karsiliklar almayi,

ilgi duyulan konularda flag haberler almay1 saglar(Tiernan, 2000: 166-167).



82

Elektronik miisteri iligkileri yonetimi de teknoloji tabanli bir yaklagim olarak
miisteriye 6zel ya da kisisellestirilmis iiriinler sunmay:1 saglamaktadir. Onceleri
kisisellestirilmig ilgi ve hizmet ig¢in yogun emek gerekmekteydi. Ancak yiiksek
maliyetle genis miisteri tabanina hizmet verilebiliyordu. Dogal olarak cogu isletme
kisisellestirilmis ilgiyi daha kii¢iik gruplara yani degerli gordiigli gruplara yoneltiyordu.
Bugiin ise her Amazon.com miisterisi kitaplar i¢in kisisel goriisleri Amazon.com’un
kisisellestirme teknolojisinin  bir pargast olarak edinebilmektedir. Boylelikle
milyonlarca miisteriye daha diisiik bir maliyetle daha yiiksek seviyede bir hizmeti

siirekli bir sekilde sunabilmek miimkiin olabilmektedir.”

Isletmelerin dncelikle yapmalar1 gereken istenilen diizeyde gizliligi saglayacak
sekilde kisisellestirmeyi giliclendirmeleridir. Bunun i¢in bilginin nasil toplanildigmni
yeniden diisiinmek, miisterilerin verilere nasil ulastig1 ve nasil kontrol ettigine bakmak,
isletme tarafindan bu verilerin ne sekilde koruma altma alindigma dikkat etmek
gerekmektedir. Isletmelerin etkilesim ve iletisimleri kisisellestirmesi internet yoluyla
ozel gereksinmeleri dogrultusunda miisterilerin kendi iirlin tasarimlarini yapmalarina

yardime1 olmaktadir(Day ve Hubbard, 20027).

Miisteri ile birebir etkilesim i¢inde olmak, taleplerine ve gereksinimlerine hizla ve
dogru bir sekilde cevap vermek miisteri elde tutmay1 saglamaktadir. Danigmanlik sirketi
McKinsey&Co.’nun arastirmasina goére miisteri elde tutmada %10’luk bir artis
sirketlerin 6z kaynaklarinda yaklasik %10’luk bir tasarrufa karsilik gelmektedir. Bir ¢cok
kez yapilan istatistikler sahip olunan miisterinin %20’sinin alimlarin yaklasik %80’ini
gerceklestirdigini gostermektedir. Kisisellestirilmis miisteri deneyimleri ile elde edilen
verilerin islenerek degere doniistiiriilmesi ve diger uygulamalarla biitiinlesik ve gercek

zamanl1 bilgi akis1 sayesinde miisteri isletme i¢in bir ¢alisan konumuna gelmek‘[edir.76

Bu baglamda birebir hizmet sunumu giiglii bir kisisellestirme platformu
gerektirmektedir. Kisisellestirme platformu mesajlar1 ayirarak mesajlarin kimliklerini
belirler ve milyonlarca miisteriyle ilgili gerekli ve degerli birebir miisteri iliskisi

olusturmaya olanak saglayarak miisteri profilini olusturmaktadir. kisisellestirme

™ E-CRM — A Technology-Based Marketing Phenomenon, MicroStrategy,
http://www.microstrategy.com/Download/files/whitepapers/E-CRM23.pdf (22.04.2003)

"> http://www.crm2day.com/library/EpVpulykVuKbzZiCVD.php (30.05.2003)

"® Teknoloji Tabanli Bir Pazarlama Olgusu: E-CRM, http://www.infomag.com.tr/yeni_ekonomi_alt.asp
?id=141 (30.05.2003)
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platformu istege uygun mal ve hizmet sunumuna olanak tanimakta ve iliskideki giiveni
gelistirmektedir. Bu platform miisteri merkezli bilgi deposunu giiclendirmekte ve “sanal
magazacimin” her bir misteriyi tanimasini, ihtiyaglarini gézden gegirmesini ve bunlar1
ne zaman ve nasil giderebilecegini bilmesini saglamaktadlr.77 Kisisellestirme platformu
miisteriyle dogrudan, 6znel ve birebir iliski kurabilmek i¢in, miisteri veritabanindan
elde edilen bilgileri, her bir miisteriye veya miisteri segmentine gore ayristiran bir

platformdur.”

Gitgide artan Web sitelerinde kisisellestirme Onemli bir katma deger
saglamaktadir. Web sitelerinde yapilan kisisellestirmenin temel amaci miisteri tatminini
tam olarak saglamak ve miisteri iliskilerini gelistirerek daha etkili bir pazarlama
gerceklestirebilmektir. Web sitelerinde kisisellestirme yontemlerinin bir tanesi statik
modellemedir. Statik modellemede kullanicinin Web sitesine girmesi ve yas, cinsiyet,
uriinlerle ilgili bilgiler ve benzeri verilerin manuel olarak vermelidir. Bu bilgiler daha
sonra depodaki diger verilerle karsilastirilarak islem yapilir. Bu tiir bir analiz veri
toplamaya yonelik bir kigisellestirme platformu kullanarak gergeklestirilmektedir.
Boylece miisterinin veri tabanindaki diger miisterilerle ayni1 noktalarda benzerliklere
sahip oldugu kismi olarak belirlenebilir. Miisterinin bilgi sahibi olunmayan 6zellikleri

benzer 6zellikler gosterdigi grubun genel karakteristiklerine bakilarak tespit edilebilir. "

Verinin giivenilirligi kisisellestirme yapmak i¢in olduk¢a dnemlidir. Bunun i¢in
tim veri kaynaklarinin tanimlanmasi1 gerekmektedir. Miisteri verisi, islem verisi, {iriin
verisi, ortak verisi c¢oklu iletisim sistemleri sayesinde ve ham formatlarda elde
edilmektedir. Her bir veri kaynaginin giincelligi, biitiinliigli ve erisilebilirligi gozden
gecirilmelidir. Elde edilen verilerin veri tabanindaki diger bilgilerle Ortiisiip

ortiismedigine bakilmahdir.®

Kisisellestirme platformu veri kaynaklariyla biitlinleserek fiili miisteri

davranislarmi gergek zamanli olarak izlemeyi saglamaktadir. Kisisellestirme beyni

" E-CRM — A Technology-Based Marketing Phenomenon, MicroStrategy,
http://www.microstrategy.com/Download/ files/whitepapers/E-CRM23.pdf (22.04.2003)

8 CRM’den E-CRM’e Gegis - 15 Temmuz 2001, http://www.btvizyon.com.tr/viz_dergi_dosya.phtml
?konu_dosya nox=117&kulakcik _nox=24 (22.04.2003)

" Kisisellestirme, www.infomag.com.tr/downloads.asp (28.10.2003)

8 CRM Initiatives: Taking It Personal, Key Steps for Personalization Success, Chatham Systems Group,
http://www.crmassist.com/browse.asp?c=CRMPeerPubli shing&r=%2Fpub%2FTH060602a%2Epdf,
(29.01.2003)
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stirekli her miisteri etkilesimini ayarlamali ve dilizenlemelidir. Degisen miisteri
davraniglarini yakalayabilmelidir. Dogru kisisellestirme isletme ile miisteri arasindaki
diyaloglar1 birlestirir. Bu diyalog ile devam eden(siirekli) bir 6grenme séz konusu

oldugu bilinmelidir.**

Sekil 10: Kisisellestirme Server’1

Cagn
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—

/

Dogrudan
Pazarlama

Temel Is
Uygulama Verisi

Kisisellestirme Server’1

Analiz&
Rapor

s

Kurumsal Veri Tabani
Kaynak: CRM Initiatives: Taking It Personal, Key Steps for Personalization Success, Chatham

Systems Group, http://www.crmassist.com/browse.asp?c=CRMPeerPublishing&r=%2Fpub%2F
THO060602a%2Epdf, (29.01.2003)

Sekil 10°da kisisellestirme server’min nasil ¢alistigi gosterilmistir. Cesitli miisteri

temas noktalarindan elde edilen tiim veriler kurumsal veri tabaninda toplanmaktadir.

8 CRM Initiatives: Taking It Personal, Key Steps for Personalization Success, Chatham Systems Group,
http://www.crmassist.com/browse.asp?c=CRMPeerPublishing&r=%2Fpub%2FTH060602a%2Epdf
(29.01.2003)
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Toplanan veriler analiz edilerek kisisellestirme server’mna gonderilmekte ve secilen

temas noktasina gore miisteriye uygun kisisellestirilmis sunumlar yapilmaktadir.

Sekil 11: Kisisellestirilmis Web Sayfasi
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Sekil 11°de bir aligveris sitesinin kigisellestirilmis Web sayfas1 goriilmektedir.

Web sitesine iiye olarak giris yapan miisteri ismiyle karsilanmakta ve miisteriye gegmis

bilgileri dogrultusunda uygun sunumlarda bulunulmaktadir.

2. Kisisellestirilmis Miisteri Deneyimi(CEP)

Kisisellestirilmis miisteri deneyimi(CEP), bilgiyi daha ayrintili bir sekilde

birlestirmekte ve her bireysel miisteri i¢in benzersiz bir deneyim yaratmaktadir. CEP

veritaban1 ile kisisellestirme saglandiginda yiiksek nitelikli kisisellestirme elde
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edilebilir. Burada miisteri islemleri hakkinda istatistiksel bilgilerin giivenilirligi 6n

plandadir.®

Kisisellestirilmis miisteri deneyimi sira dis1 hareket etmeyi, filtrelemeyi ve nlam
cikarmay1 saglayan platformudur. Sira dis1 hareket etme, kisisellestirmede detaylara
inmeyi ve en kiigiik detayda miisteri i¢in en 6zel olani bulmayr ve sunmayi ifade
etmektedir. Miisteri agisindan degerli olan kendisinin aklindan gecirdigi bir seyin
isletme tarafindan herhangi bir talebi olmadan sunulmasidir. Miisteriye ilginin kendi
iizerinde toplandigmi hissettirmek Onemlidir. Olusturulacak olan platform miisteri
bilgisinde ayrintiya kadar inmeli, ayrintida kodlanmais izleri tanimlayarak miisterinin ne

bekledigini tasarlayacak bir yapida olmalidir.

Filtreleme, kisisellestirilmis miisteri deneyimi platformunda olduk¢a Onemli
unsurlardan digeridir. Filtrelemeden kastedilen miisteriyle etkilesim sonucunda elde
edilen bilgilerden gerekli olanlarinin alinmasi, gereksiz olan bilgilerin ayiklanmasidir.
Eger elde edilen her bilgi degerlendirmeye tabi tutulmadan kullanilirsa ayrintida gizli
kalan noktalarin goriilmesi miimkiin olmayacak ve bazi yapilan uygulamalarin gereksiz
oldugu ortaya ¢ikabilecektir. Onemli olan hangi bilginin deger tasidig1 hangi bilginin ise
gereksiz oldugunu anlayabilmektir. Filtrelemede bu yapay zeka i¢inde bulunmasi

gereken unsurlarin baginda gelmektedir.

CEP modiilii igersinde bulunmasi gereken son yap1 anlam ¢ikarmadir. Detaylarda
kisisellestirme saglanmasi ve hangi bilgilerin faydali ya da faydasiz oldugunun
belirlenmesiyle is bitmemektedir. Son olarak tiim bu uygulamalar sonucunda miisterinin
istedigi ya da bekledigi anlami ¢ikarabilmek gerekmektedir. Eger isletme miisteriyle

ayn1 anlami1 ¢ikarmigsa ortaya ¢ikan iirlin miisterinin ihtiyacini giderebilecektir.
3. Kisisellestirme Teknikleri

Kisisellestirmenin  etkili bir sekilde yapilabilmesi i¢in bazi teknikler
kullanilmaktadir. Bu tekniklerle miisteri bilgilerinin ne sekilde alinacagi ve hangi
stireclerden gecirilerek islenecegi metodolojisi ortaya konulmakta ve dogru

kisisellestirme gerceklestirilebilmektedir. Kisisellestirme teknikleri sunlardir:®®

8 E-CRM — A Technology-Based Marketing Phenomenon, MicroStrategy,
http://www.microstrategy.com/Download/files/whitepapers/E-CRM23.pdf (22.04.2003)
8 Kisisellestirme, www.infomag.com.tr/downloads.asp (28.10.2003)
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- Grup Filtreleme Teknigi: Grup filtreleme tekniginde miisteriler cinsiyet, yas,
gelir gibi kriterlere gore belli gruplara ayrilmakta ve her gruba belli standart hizmetler
bu grubun ozelliklerine gore sunulmaktadir. Bu teknikte ayni grup igerisindeki tiim
miisteriler esdeger kabul edilmektedir. Kullanicilarin Web sitesinde biraktigi izler ile
eldeki mevcut veriler biitiinlestirilerek karmasik profillerin olusturulmast soz
konusudur. Kisisellestirmede profillerin 6nemi oldukca fazladir. Fakat belli pazar
boliimleri ve tiriin tipleri i¢in basit diizeyde ve standart profiller yeterli olabilir. Bunun
en giizel ornegi kitap ve miizik sektoriinde goriilmektedir. Belli bir miizik tiiriine ilgi
duyan kisi, o tiirde miizik yapan ve tarzlar1 birbirine benzer sanat¢ilardan muhtemelen
hoslanir. Bu tiir basit profiller kullanicilarin belirli davranis tiplerine bagli olarak
cikarilabilir. Ayn1 zamanda kullanicilarin profillerine ve davramiglarina diger
kullanicilarin kriterleriyle karsilastirma yapilarak sonuclar elde edilebilen araglar da
mevcuttur. Bu teknoloji gliniimiizde bir cok Web sitesi tarafindan kullanilmaktadir ve
en gilizel 6rnegini Amazon.com olusturur. Amazon.com, kitap satin alan bir kullaniciya,
bu kitab1 satin alan diger kullanicilarin tercihlerine paralel bigimde kitaplar
onermektedir. Boylelikle etkin bir ¢apraz satis firsati dogmaktadir. Amazon.com bu
kisisellestirme teknigi geleneksel promosyon aktiviteleriyle birlestirilerek, etkili
kampanyalar ger¢eklestirilebilir. Grup filtreleme teknigi ti¢ ana unsurdan olusmaktadir.
Birincisi dinamikliktir. Dinamiklik, kullanicinin bir 6nceki hareketinden ve genel
davranis biitiiniinden belli ¢ikarimlarin yapilmasidir. kincisi popiilerliktir. Popiilerlik,
belli bir grubun davranmis bigimine gdre analizin sekillenmesidir. Ornegin “A
kullanicis1” yeni ekonominin yeni kurallar1 isimli kitab1 satin almistir. Bu kitab1 satin
alanlarin popiler filminin Matrix oldugu sitede daha Onceden yapilan anketle
belirlenmistir. Bu mantikla A kullanicisi da Matrix filminden hoslanacaktir. Uciinciisii
ise alt bilesenler unsurudur. Yapilan tercihin alt bilesenlerinin dikkate alinmasina dayali
sistemdir. Ornegin “B kullanicis1” Ahmet Telli’nin siir kitaplarmi satin almaktadir.
Ahmet Telli’nin tarzi, ge¢miste yasadigi siyasi olaylardan etkilenmis duygusal, umutla

beslenen ve yer yer aykiri bir yapiya sahiptir.

- Akilli Profilleme Araglar1 Teknigi: Bu teknik kullanicilarm bireysel kullanim
aligkanliklarma ve davranig yapilarma dayanan bir tekniktir. Kullanicinin ilgi
alanlarinin saptanmasi i¢in kullanicinin hareketleri ve biraktigi izler takip edilerek

onunla birebir kisisellestirme ve interaktif bir iliski gerceklestirilmeye ¢alisilir. Ornegin,
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egitim alaninda hizmet veren bir Web sitesi ele alinirsa, bu sitede 6grencilere belli ders
alanlarinda testler sunulsun. Siteyi kullanan 6grencilerden biri ele alinarak, hangi
derslerde sorun yasadig1 belirlenir. Ogrencinin bu eksikligini giderecek sunum yapilir.
Site, olusturacag kigisellestirme algoritmasi sayesinde 6grencinin dogru ¢ozdiigli soru
tiplerini ve yanlig ¢6ziildiigii soru tiplerini tespit ederek, ona kendini gelistirici yonde
sorular sunabilir. Boylelikle mantigini1 anladig1 ve kolaylikla ¢dzebildigi sorular1 ona
tekrar tekrar gondermek yerine yetersiz oldugu konularda belli bir zorluk seviyesinde
sorularin gonderilmesi ¢ok daha faydali olacaktir. Daha sonra 6grenciye gonderilecek
olan karnede, hangi alanlarda yetersiz oldugu, bu yetersizligi gidermede hangi yollar1
izleyebilecegi gibi ¢ok degerli bilgi ve tavsiyelerde bulunulabilir. Akilli profilleme
teknigi ile, miisteriye daha ¢ok dogrudan ve birebir kisisellestirilmis opsiyonlar sunmak
miimkiin olmaktadir. Bunun gerceklestirilebilmesi i¢in en 6nemli nokta ise her bir
miisterinin profilinin ve davranis yapisiin olabildigince detayli bigimde elde edilmesi

gerekmektedir.

- Kural Temelli Teknik: Kural temelli teknikte, kullanicinin profilinin
cikarilmasinda onun ilgi alanlarmnin, davramig yapilarinin elde edilmesi agisindan
kullanicinin sitede gezmesi gerekmektedir. Kullanicinin yaptigr aramalarin karakteri
dikkate almmarak belli formlar c¢ercevesinde profil olusturulmasi s6z konusudur. Bu
teknik, grup filtreleme teknigine gore daha ileri bir yontemidir. Fakat kullanicilar1 belli
gruplara ayrrarak gruplar i¢in  standart kriterler olusturulmasi mantiga
dayandirmaktadir. Kural temelli teknikte temelde iki farkli yontem s6z konusudur.
Birincisi Acgik kisisellestirmedir. Acik kisisellestirme, kullanicinin kendi istegi ile belli
bilgileri bazi uygulamalar araciligi ile vermesine dayanmaktadir. Bunun i¢in sitede
formlar olusturulabilir. Kullanicilar, bu bilgileri bir kez verdikten ve ilgi duyduklar1
kategorileri belirledikten sonra kendilerine dinamik olarak bu parametrelere yonelik geri
beslemeler yapilmaktadir. Boylelikle kullanicilar Web sitesine her girdiklerinde
kendileri i¢in Ozellestirilmis bir yapiyla karsilasirlar. Buna Ornek olarak cnn.com
verilebilir. Cnn.com’un ziyaretgileri daha Once belirledikleri parametrelere gore
istedikleri Ozellikteki haber ve bilgiye kolaylikla ulasabilmektedir. Bu teknolojinin
kullaniminda onemli olan nokta, miisteri profillerinin saklandigi bir veri tabani
olusturmaktir. Kullanicilarin belli 6zellikleri tercih etmesiyle birlikte veri tabaninda

saklanilan bilgi ve uygulama sunucusundaki kurallar kullaniciya uygun igerigin
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gosterilmesi islemini gergeklestirir. En basit kullanic1 profili; kullanicinin ad, soyad, e-
mail ve ev adresi, yasadigi sehir, posta kodu ve meslegi gibi kisiye 6zgii bilgiler
bulundurmahidir. Bu profile 6zellestirmenin de eklenmesiyle birlikte kullanicinm ilgi
duydugu sporlar, sahip oldugu hisse senetleri, tercih ettigi restoranlar gibi daha detayl
parametreler gerekecektir. Kullanicilarin bu profillerinin degistirebilecegi bilinmelidir.
Bundan dolay1 profiller kullanicilarin degisen ihtiyaglarint karsilayacak bigimde esnek
ve dinamik bir yapiya sahip olmali ve siirekli giincellenmelidir. Her ne kadar profillerin
karmagiklasmasi olumsuzmus gibi goriinse de bu bilgi kisisellestirme seviyesini
yilikseltmek i¢in gereklidir. Profilin derinlesmesiyle birlikte ¢cok daha dogru kisileri
hedef alan pazarlama faaliyetleri gerceklestirilebilir. Kural tabanli uygulamalarin
temelinde “eger-ise” yaklasimi bulunmaktadir. Ornegin, 35 yasindaki bir erkek kullanici
basketboldan hoslaniyor ise, sitenin basketbolla ilgili icerigi bu kullaniciya uygun
olacaktir. Bu tarz basit dongiiler yardimiyla kullanici gruplarina uygun igerikle sunum
yapilabilecektir. Bu kurallarin basit yapida olmasi pazarlama yoneticilerine ve diger
ilgili kisilere sistemi daha etkin kullanma imkani sunmaktadir. A¢ik kisisellestirmenin
iic 6nemli Ozelligi vardir. Bunlardan birincisi karsilikli anlagsmaya dayali olmasidir.
Kullanict istedigi igerige ulasabilmek icin belli kisisel bilgilerini bilerek ve isteyerek
sisteme girmektedir. Ikincisi basitliktir. Kullanicilar bu bilgileri basit bir form iizerinden
ve kolaylikla girebilir. Ugiinciisii statikliktir. Profiller basit ve zamanla ¢ok fazla

degismeyecek yap1 arz etmektedir.

Kural temelli teknikte ikinci yontem kapali kisisellestirmedir. Miisterinin yapisini
cok daha derinlemesine anlayabilmek i¢in miisteri bilgisi kapali olarak toplanir. Bu
kapali bilgilere 6rnek olarak; miisterinin daha 6nceden satin aldig1 tiriinlere ait bilgiler,
miisterinin yaptig1 tiklamalarin yonii ve davranis bilgileri verilebilir. Bu bilgiler
yardimiyla kullanicilarin gegmisteki davraniglarindan yararlanilarak daha etkili kurallar
gelistirilebilir. Boylece ¢apraz satis ve dogrudan pazarlama gibi etkili araglarin
kullanilmast miimkiin olabilir. Kapali kisisellestirme yardimiyla daha etkili

promosyonlar ve pazarlama kampanyalar1 gercekle stirilebilmektedir.®*

8 Kisisellestirme, www.infomag.com.tr/downloads.asp (28.10.2003)
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4. Uyelik Tabanh Bilginin Giicii

Sanal ortamda miisteriler ve ziyaretgiler bilgi karmasikligindan hoslanmazlar.
Kendilerine bir sans verilirse almak istedikleri bilginin tiiriine gore tercihlerini agik bir
sekilde gostererek, periyodik olarak isletmeyle iletisim saglayacaklardir. Bu bilgiler
miisteri deneyiminin kigisellestirilmesi derecesini arttiracaktir.® Iyi bir kisisellestirme
platformu, abonelik servisleri yaratan ve bu servisleri mantikli bir paket halinde

miisterinin éniine sunabilen araglara sahip olmalidir.®®

Uyelik tabanli bilginin giicii kendiliginden iiye olmus miisterilerden
kaynaklanmaktadir. Baz1 isletmeler Web sitelerinden yapilacak islemler i¢in 6ncelikle
miisterilerinden iiye olmalarini zorunlu tutmaktadir. Uyelik islemleri miisterilerin
kendileri tarafindan gergeklestirilmesi dolayisiyla, miisteri isteyerek kendisi hakkindaki
bilgileri isletmeye vermektedir. Bu sayede isletmeler mal ve hizmet sunumlarmi en
dogru sekilde gerceklestirmede gerekli bilgileri miisterilerin kendisinden, iistelik de
miisterinin kendi rizasiyla ¢ok fazla bir ¢gaba harcamadan elde etmektedir. Miisterinin
kendisinden bilgi alinmasi dolayisiyla elde edilen bilgilerin dogrulugundan da siiphe
etmemek gerekmektedir. Fakat burada onemli olan miisterinin verdigi bilgilerde

kendisinin yaniltict olmamasidir.

Uyelik tabanli yapi elektronik miisteri iliskileri yonetimini uygulamada izin
tabanli yapiyr 6n plana ¢ikarmaktadir. Isletmelerin miisteriyle sadece kendisi izin
verdigi siirece tiyelik iligkisi kurabilecekleri g6z Oniine alinirsa, misterilerin tiyeligi
kabul etmeleri sonucunda isletmelerin belirli bir miisteri kitlesine sahip olmalar1 s6z
konusudur. Bu da isletme agisindan oldukca dnemlidir. Uyelik sayesinde isletme belli
bir miisteri tabani olusturacak ve sahip oldugu miisterilerin kendi rizasiyla verdigi
bilgilerden yararlanarak miisteriye 6zel mal ve hizmet sunumunu gerceklestirebilecektir.

Yapilan bu tiir sunumlar da miisteri tarafindan yadirganmayacaktir.

Web miisterilerinden bilgi toplamanin yolu {iyelikle miisterileri “kayit” etmektir.
Boylece miisterilerin demografik ozellikleri hakkinda bilgi elde etmek miimkiindiir.
Isletmeler elde edilen bilgilere gdre mallarmi ve hizmetlerini uyarlayarak miisterilerine

sunmaktadirlar(Prabhaker, 2000: 158-171).

8 E-CRM — A Technology-Based Marketing Phenomenon, MicroStrategy,
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5. Web’den Ayrilmak

Web sitesinin igerigi kisisellestirme icin gerekli ve Onemli olmakla birlikte
kisisellestirilmis miisteri deneyimi igin yeterli degildir. Dogru kisisellestirme icin her
miisteri deneyimine ulagsmak ve yeni bir bigim vererek miisteri deneyimlerini ayirmak
gerekmektedir. Bu E-CRM i¢in ¢ok biiyiik bir bagimsizlik saglamaktadir.
Kisisellestirme platformunu daha da giiclendirmek icin igletmenin ayni miisterilere

farkli araclarla benzersiz deneyimler sunmasi gerekmektedir.87

Sadece Web’in bir arag olarak kullanilmasimin yerine ¢agr1 merkezleri, kablosuz
iletisim araglari, WAP, e-mail vb. araglarin da kullanilmas1 miisteriler agisindan farkli
deneyimler elde etmesine olanak taniyacaktir. Bu sayede miisterilere sadece online
olarak degil offline olarak ulasmak miimkiin olabilmektedir. Ciinkii miisterilerle her
zaman online olarak iletisim kurulmasi s6z konusu olmamaktadir. Miisterilerin bu
baglamda her an bilgisayar basinda olmasi beklenmemelidir. Miisteriyle iliskiler
giiclendirilmek isteniyorsa teknolojinin sagladigi her tiirlii aractan faydalanmak
gerekmektedir. E-CRM’nin etkili bir sekilde uygulanmasi isteniyorsa miisterilerle
stireklilik arz eden iletisimler kurulmasi olduk¢a yararli olacaktir. Miisteri memnuniyeti
saglamak miisteriye benzeri olmayan hizmet sunumuyla saglanabilmektedir.
Unutulmamasi gereken nokta miisterinin sadece isletme agisindan alic1 roliiniin
olmadigidir. Ayn1 zamanda miisteri aldig1 mal ve hizmeti degerlendirerek kendisinde
biraktig1 izlenimleri diger mevcut miisterilere ya da potansiyel miisterilere pazarlayan
bir satici roliinii de iistlenmektedir. Bu sebeple ayn1 miisteriye hem Web sitesinden, hem
de diger iletisim kanallarindan ulasilirsa fikirlerini ve beklentilerini daha gercekei bir
sekilde oOgrenebilmek miimkiin olacaktr. Bu miisteriler acisindan da farklilik
yaratabilecek bir durumdur. Miisteri isletmenin kendisine farkli iletisim kanallariyla da
ulasabilecegini gorerek miisterisi oldugu isletmesine daha yakin oldugunu hissedecek ve

isletmeye olan baglilig1 daha da artabilecektir.
D) PLATFORM 4 : YAYIN

Yaym platformu miisteriyle etkilesimi olanakli kilmay:1 saglayan platformdur.

Elektronik miisteri iliskileri yonetiminin en dnemli unsurlarindan birisi ger¢cek zamanli

8 E-CRM — A Technology-Based Marketing Phenomenon, MicroStrategy,
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olmasidir. Bu sebeple olusturulacak platformun miisteriyle etkili bir iletisim

kurulabilmesini saglayacak bir yapida olmasi gerekmektedir.
1. 7 giin/24 saat Miisteri Etkilesimini Olanakh Kilmak

Stirekli miisteri etkilesimi ve deger degisimi 24 saat/7 giin miisteri erisimini
gerekli kilmaktadir. Web kullanimi1 giderek yaygin hale gelmesine ragmen ¢ok az
sayida miisteri her giin online kalmaktadir. Son yapilan arastirmalara gdre her bir
miisteriye diisen iletisim aracit sayist artmistir. Aymi sekilde kablosuz iletisim
teknolojileri de giderek artmaktadir. E-CRM acisindan bakildiginda bu durum sanal
ortamdaki miisteri iligkileri agisindan oldukga gereklidir. Basarili bir E-CRM nerede
olursa olsun milyonlarca miisteriye ulasabilecek bir platform gerektirir. Evdekilere
telefon yoluyla ya da TV ile, istekilere e-mail yoluyla ya da Wapli telefonlarla ulagmak
miimkiindiir.®® Onemli olan her miisteriyle olan etkilesimin kesintisiz bir sekilde ve
stirekli olmasidir. Ciinkii ancak bu sayede miisterilerin degisen ve sinirsiz olan
ihtiyaclar1 dogru bir sekilde 6grenilebilir ve karsilanabilir. Bunun icin {izerine insa

edilecek yap1 6nem tasir.

Acik platform iizerine insa edilmis ve tiim iletisim araglarini destekleyebilen yayin
platformu etkili miisteri iliskisi yaratabilir.89 Burada agik platformdan kastedilen
erisimin herkes tarafindan miimkiin olmasi, herkesin bir sinirlama olmadan istek ve
ihtiyac¢lar1 dogrultusunda mal ve hizmet se¢imini yapabilmesidir. A¢ik platformda ya da
ara ylizde tlim iletisim kanallarini kullanarak etkilesim saglamak miimkiin olabilmelidir.
Platform bu sayede farkli iletisim araglariyla aymi ya da farkli yapida c¢ok sayida

miisteriye ulagsmay1 saglayacaktir.
2. Yayin Platformunun Temel Ozellikleri
Yayin platformunun temel 6zellikleri {i¢ ana baslikta ifade edilebilir. Bunlar:
a) Multi Medya/ Multi Kanal Yetenegi

"Text" seklindeki e-mailler ki bu e-mailler dinamik bir yapida olmayip statik bir
yap1 arz etmektedir, cok fazla ¢ekici olmayip, ¢ogu zaman "istenmeyen(junk) mail"

olarak algilanmaktadir. Buna karsilik video, grafik ve ses kombinasyonunun yarattigi

8 E-CRM — A Technology-Based Marketing Phenomenon, MicroStrategy,
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multimedia iletisiminin izlenme oranmi arttirdig: bir gercektir. Onemli olan miisterilere
istedikleri kanal aracilig1 ile ulasabilmektir. Ornek olarak, bir miisterinin daha 6nce
almis oldugu hisse senedi %10 diistiigiinde aracisindan aldig1 e-mail, eger o anda online
degilse, hi¢ bir igse yaramayacaktir. Ayni bilgi, miisterinin cep telefonuna ya da cagri
cihazma gonderilmesi durumunda faydali olacaktir. Kisisellestirilmis bir bilginin multi-
kanalli olarak alicilara gonderilmesi, bilgiyi hizl1 bir sekilde harekete doniistiirmektedir.
Akilli bir "yayin platformu" bilgiyi belirler ve internet, cep telefonu, ya da ses
tanimlayic/doniistiiriicii sistemleri araciligi ile medya imkanlarmi da kullanarak ilgili
cihazlara génderir.90 Onemli olan her bir miisterinin etkilesim potansiyelini maksimum
diizeye getirmektir. Bu kapsamda miisterilerle bireysel uyarlanmig etkilesimler

gerceklestirilmelidir.®*
b) A¢ik Yapi(Platform)

Hizli teknolojik degisimler bilgi transfer servisleri gibi yeni bilgi kaynaklarini
ortaya ¢ikarmistir. Ornegin genis bantli medya gibi herkese acik yapi sayesinde yeni
veri kaynaklari ile iletim metodlarinin biitliinlesmesi miimkiin olmaktadir. A¢ik ve esnek
olabilmek i¢in, sistem yapis1 internet protokolii iizerine kurulmali, genis veri tabani ile
desteklenmelidir. Yaymn platformunun agik ve esnek olmasi e-is ile uyumu da

arttiracaktir,
¢) Olgeklenirlik

Yaym platformu milyonlarca kullanicinin ulasabilecegi sekilde herkese agik
olmak zorundadir. Biiyiik Ol¢ekli ulasim s6z konusu olmadan elektronik miisteri

iligkileri ydnetimine adim atmak, daha biiyiimeden durmak demek olacaktir.
3. Yayin Platformunun Yararlan
Yayin platformunun yararlar1 ii¢ ana baglikta ifade edilebilir. Bunlar:

a) Biitiinlesik Kanal Stratejisi: Multi kanal yetenegiyle isletmeler daha giiclii bir

sekilde her bir kanalin benzersiz faydalarindan vyararlanabilirler. iyi bir sekilde

% (45, http://www.turk.internet.com/haber/yazigoster.php3?yaziid =609 (05.06.2003)
°! Changing The Retail Game Through Guided Selling, Calico Technology,Inc.
http://www.crm2day.com/library/EpFEkuyAEKkmaVcpgmb.php, (29.01.2003)

%2 E-CRM - A Technology-Based Marketing Phenomenon, MicroStrategy,
http://www.microstrategy.com/Download/files/whitepapers/E-CRM23.pdf (22.04.2003)
% E-CRM — A Technology-Based Marketing Phenomenon, MicroStrategy,
http://www.microstrategy.com/Download/files/whitepapers/E-CRM23.pdf (22.04.2003)
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hazirlanmig, grafiklerle siislenmis bir {irtin sunumunun e-mail ile e-posta adreslerine
yollanmas1 miisterileri memnun edecektir. Linklerin yiiksek genis-band {izerinden yayin
yapmasi onemlidir. Yayim platformu her bir bireysel miisteriyle biitiinlesik ve esnek bir

iletisim stratejisini  olanakli kilmaktadir.%*

Mesela, ¢ok az sayida miisteri cep
telefonlarina gelen reklamlar ile rahatsiz edilmek isterken, hisse senedinde meydana
gelen 6nemli bir degismeyi bildiren kaliteli bir ses mesaj1 daha fazla miisteri tarafindan
hos karsllanacak‘ur.95 Burada dikkate alinmasi gereken nokta farkli kanallardan gelecek
farkli formdaki bilgilerin tek bir sistem iizerinde birlestirilmesi olmaktadir. Birgok
isletme bilgiye farkli temas noktalarindan ulagsmaktadir. Bu bilgiler Web sitesi, ¢agri
merkezi, satig ekibi, perakende islemler gibi ¢ok farkli temas noktalardan gelmektedir.
Tiim temas noktalarindan toplanan bilgi miisteriye yonelik bilgidir. Her ne kadar
toplanan bilgiler miisteri hakkinda bircok detayr aydmlatsa da tiim bilgiler
biitlinlestirilmedigi siirece miisteriye tek bir noktadan bakis yakalanamayacaktir. Cagri

merkezini arayarak isletmeyle temasa gecen bir miisterinin sorunundan satis ekibi

haberdar olmadig1 siirece sorunun ¢dziimii aksayacaktir.”

Miisteri her ne kadar isteklerini isletmeye iletebilmeyi istese de aynmi sekilde
isteklerini ilettikten sonra karsihiginda gelecek yanitlar1 alabilmeyi de istemektedir.
Sadece bu anlamda isletmenin verdigi yanitlar yeterli goériilmemekte, yanitlarin
zamaninda verilmesi miisteriler tarafindan 6nemli kabul edilmektedir. Sonugta sadik ve
isletmeye bagli miisteriler isteniyorsa verilecek olan yanitlarin miisteriyi tatmin
etmesine dikkat edilmesiyle birlikte en kisa zaman diliminde verilmesine Ozen

gosterilmelidir.

Cogu isletme tarafindan internet kanallar1 oldukca fazla kullanilmaktadir.
Bakildiginda pazarlara ulasmak i¢in isletmelerin %77’si dogrudan satis giiclinii, %48’
yigm medya kanallarmi kullanmaktadir. Isletmlerin %85°i ise Web sitesi ve e-maili
kullanmaktadir. Bu oranlar dikkate alindiginda internetin yapigkanlk yOniinii
gorebilmek miimkiindiir. Artan iletisim kanallariyla miisteri temas noktalarinda es

zamanlama problemi ortaya ¢ikmaktadir. Miisteriler agisinda tek bir kanal smirlamasi

 E-CRM — A Technology-Based Marketing Phenomenon, MicroStrategy,
http://www.microstrategy.com/Download/ files/whitepapers/E-CRM23.pdf (22.04.2003)

% (1g, http://www.turk.internet.com/haber/yazigoster.php3?yaziid =609 (05.06.2003)
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olmadigina gore kendileri icin en gilivenli ya da etkili kanalla isletmeyle temasa
gececeklerdir. Internetin iki faaliyet kurali s6z konusudr. Birincisi mevcut kanallari
tamamlayan zengin ve interaktif bir kanal olmasi1 ve ikincisi de dijital altyapisi tiim
kanallarla baglantiyr olanakli kilma ve es zamanlilik 6zelligidir(Day ve Hubbard,
2002%%.

b) Hizli islem Yetenegi: Miisteri ile ilk baglant1 kuruldugu anda gerekli bilgilerin
hizla alinmast ve miisterinin isteginin hizla yerine getirilmesi gerekmektedir.98
Miisteriye ilk ulasan isletmenin satis1 gergeklestirerek olumlu bir sekilde bitirme sansi
her zaman daha yliksek olacaktir. Mesela, bir video kaset saticisi yeni gelen filmler
hakkinda film meraklilarinin telefonlarina ya da ¢agri cihazina gonderecegi mesajlar ile
bir Web sitesi bile olmayan diger video magazalarindan daha hizli bir sekilde miisteri
kazanip, aligveris islemini tamamlayabilecektir.99 Yaym platformuyla her yerden ve her
zaman sunum yapmak miimkiindiir. Islemi yapmayr miikemmellestirmek ve eksiksiz
bir sekilde gerceklestirmek, miisteri ilk kez isletmeye ulastigi anda onemlidir. Bu

platform igletmeye islemde “birinci” olma olanagi tanimaktadir. 100

¢) Diisiik Maliyet Ile Miisteri Sayisinin Arttirilmast: Tiim rakiplerin miisterilere
sadece bir "tik" kadar uzaklikta oldugu bilinmelidir. Bir bagka deyisle rakiplerin bizim
miisterilerimizi kendi miisterileri yapabilmenin onlara maliyetinin oldukca diisiik
oldugu soylenebilir. Miisterilerin kazanilmasi i¢in isletmenin sahip oldugu iletisim
kanallarmin sayisini arttirmasi gerekmektedir. Cogu miisterinin kendisinin e-mail
adreslerini ya da cep telefon numaralarmi degistirmek zorunda birakacak bir servis
saglayic1 degisikligini hos karsilamayacagi bilinmelidir. Bu nedenle multi-kanalli bir

yayn platformu her zaman i¢in miisterilerin hosnut kalmasini saglayacaktir. '
E) PLATFORM 5: ISLEM

Islem platformu isletmeyle miisteri arasinda karsihikli deger degisimlerinin
yapilmasima imkan taniyan platformdur. Miisteriyle etkilesimde 6nemli olan nokta bilgi

akisini etkili bir sekilde ydnetebilmektir. Islem platformu bilgi akisini etkin yonetmeyi

7 http://www.crm2day.com/library/EpVpulykVuKbzZiCVD.php (30.05.2003)

% Teknoloji Tabanli Bir Pazarlama Olgusu: E-CRM, http://www.infomag.com.tr/yeni_ekonomi_alt.asp
2id=141 (30.05.2003)

% Cig, http://www.turk.internet.com/haber/ yazigoster.php3?yazi id=609 (05.06.2003)
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saglayarak gerekli ve gereksiz bilgi aligverisini ortadan kaldirmakta ve miisterinin satin

alma iglemini basarili bir sekilde sonuglandirmasini saglamaktadir.
1. Etkilesimler Giivenilir Tliskiye Yol Acar

Etkili bir islem platformu her bir miisteriyle isletme arasinda bilgi degisiminin
daha fazla gelismesine olanak tanimaktadir. Kiigiik bir kasabadaki manav sik sik kendi
miisterisiyle konusarak Onemli detaylar1 hatirlarken, islem platformuyla bu islem
miisteri merkezli bilgi deposunda daha sonraki kullanimlar i¢in miisteriyle siirekli
baglant1 kurularak ve bilgi gonderilerek miimkiin olmaktadir. Diger dort platform islem
platformuyla biitiinlestirildiginde uzun siireli miisteri iligkileri saglamak ve miisteri

iliskilerini arttrmak sdz konusu olabilmektedir.'%

Biitlinlesme saglanamadig1 siirece
her platformda gerceklestirilecek islemler birbirinden kopuk olacagi gibi, bunun
miisterilere yansimasi da olduk¢a kotii sonuclar dogurabilir. Ornegin diger dort
platformla tam bir biitiinlesme saglanamamasi durumunda miisteri son asamada satin
alma islemini gercgeklestirirken meydana gelebilecek bir problem ya da aksaklik
sonucunda islemi durdurabilir ya da yapacagi islemden vazgecebilir. Bu da isletme

acisindan negatif bir degerlendirme yapilmasi anlamina gelmektedir.
2. Alim Satim Bilgisi Islemleri

Islem platformu deger degisimini kolaylastirmakta ve tek kisilik bir ara yiiz
saglayarak bilgi kaynaklarma ulasma imkani sunmaktadir. islem platformu miisteriye
konuyla ilgili tercihlerinde ¢esitli “siniflandirmalar” yapmasmi saglamaktadir. Bazi
akilli miisteriler her satin alimlarindan O©nce giivenilir {iriin bilgisine ihtiyag
duymaktadir. Bu miisterilerin {iiriinleri satin almada giiven saglamalar1 i¢in birgok
saticiyla etkilesim kurmalari, karsilastirmali analizler yapmalar1 ve tirtinlerle ilgili segim

yapmalar1 gerekmektedir. 108

Yapilmasi gereken alim satim islemi i¢in gerekli her tiirlii
bilgi icerigini miisteriye sunmaktir. Sunulacak bilgi detayli ve miisterinin islemlerini

yapabilmesini saglayacak bir yapida olmalidir.

102 E_.CRM — A Technology-Based Marketing Phenomenon, MicroStrategy,
http://www.microstrategy.com/Download/files/whitepapers/E-CRM23.pdf (22.04.2003)
103 E_.CRM — A Technology-Based Marketing Phenomenon, MicroStrategy,
http://www.microstrategy.com/Download/files/whitepapers/ E-CRM23.pdf (22.04.2003)
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3. Siirekli Miisteri Temas Noktasi

Islem platformu bilgi akisin1 yonetmekte ve her miisteriye hizmetler sunarak, ayri
ayr1 ek degerler ve islevsel Ozellikler saglamaktadir. Bunun i¢in tamamen yaym ve

kisisellestirme beyinlerinin biitiinlesik olarak hareket etmesi saglanmalidir.

Tablo 4’de islem platformunda yer alan her bir aygitin miisteri etkilesiminde

hizmetlere kattig1 deger goriilmektedir."®

Tablo 4: islem Platformunda Her Aygitin Giicii

AYGIT  [ISLEM YAPMA PLATFORMU HIiZMETLERI

Web - Kisisellestirilmis Web sayfas1 hizmeti gorme

- Aligveris karti iglevselligi saglama

- Yaygin kullanilan fonksiyonlar i¢in standart formlar(log in, log out gibi)
- Tek tikla satin alma mekanizmasi saglama

E-mail - HTML sayfas1 hizmeti gérme
- Aligveris yapma/6zel alanlar icin kigisellestirilmis hiperlinkler saglama
- Dokiiman ekleme, hesap ¢izelgesi, standart e-mailler i¢in sesli klipler

Telefonlar |- Dinamik ses yanit meniisiinii birlestirme

- Ses oturum yo6netim fonksiyonu saglama. Prompt(istemde bulunma)gibi
- Streaming audio saglama

- Dil(speech) sentezini ve dil tanimlamasini biitiinlestirme

Wapl Telefonlar |- Mobil ticaret olanagi saglama ve interaktif bilgi analizi

Kaynak: E-CRM - A Technology-Based Marketing Phenomenon, MicroStrategy,
http://www.microstrategy.com/Download/files/whitepapers/E-CRM23.pdf,(22.04.2003)

Isletmelerin ¢ok sayida miisteriyle daha etkili etkilesimler kurabilmek icin ¢oklu
miisteri temas noktalar1 saglamalar1 gerekmektedir.'® Eger internet gibi cok sayida
miisterinin oldugu ve mal ya da hizmetin goriilmesinin miimkiin olmadig1 bir ortamda
faaliyet gosteriliyorsa isletmelerin ¢oklu miisteri temas noktalar1 saglamalari

zorunludur. Bu gergeklestirilemedigi zaman miisteri kaybinin artacagi bilinmelidir.
4. Gereksiz ve Fazla Bilgiden Sakinmak

Internet sayesinde isletmeler bir yil icersinde milyarlarca miisteriyle interaktif
baglant1 kurabilmektedir. Bu noktada miisterinin istemedigi bilgi ve hizmetleri ayirt
etmek gerekmektedir. Uyelik metodunu kullanarak miisteriler benzersiz interaktif

bilgilere kendi tercihlerine uygun bir sekilde ulasabilirler. Islem platformu bu

104 E_.CRM — A Technology-Based Marketing Phenomenon, MicroStrategy,
http://www.microstrategy.com/Download/files/whitepapers/E-CRM23.pdf (22.04.2003)
105 Maciver, http://www.infoconomy.com/pages/group25538.adp, (25.05.2003)
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fonksiyonlar1 yerine getirirken miisterilerin iiyeliklerini géz Oniinde tutmakta ve bu

bilgileri kullanarak bireysel miisterilerle etkilesime girmeyi saglarnaktadlr.106
5. Iznin Onemi

Sanal ortamda miisterinin izni olmadan miisterinin kendisiyle igsletmenin verimli
bir iliski kurmasi s6z konusu degildir. Deger degisiminin bir pargasi olarak izin
olmamasi durumunda tek tarafli olarak etkilesimin durmasi olasidir. E-CRM’de izin bu
sebeple miisterinin giiveni ve baglhilig1 agisindan isletme icin dnemli bir degerdir. Islem
platformunu temel 6zelligi izinlilik yetenegi olmasidir.'®” Zaten miisteri izin verdigi

stirece islemler gerceklestirilmektedir.
6. Ogrenilen iliskiler(Learning Relationships)

Izin tabanli etkilesim isletmelere miisteriyle 6grenilen iliskileri bir araya getirme
olanag1 saglamaktadir. Miisteriyle her bir etkilesim sonucunda 6zel miisteri {iriinleri,
hizmetleri ve baglant1 tercihleriyle ilgili daha fazla ve daha dogru bilgi 6grenmek s6z
konusu olmaktadir. Bununla birlikte miisteriler rakip isletmelerden karsilastirilabilir
hizmetler alabilmek icin rakiplere kendi tercihlerini tekrar 6gretmek zorundadirlar.
Sekil 12’de ogrenilen iligkinin isletme ve miisteri agisindan sagladigi faydalar
gésterilmistir.108

Sekil 12: Ogrenilen iliskinin Artan Degeri
Miisteri Acisindan Faydalar Isletme Acisindan Faydalar
- Daha Yiiksek Deger Saglar - Artan Kar
- Daha Ust Seviyede Giiven Olusur - Miisteri Sadakati

- Daha lyi Hizmet S6z Konusudur - Daha Fazla Miisteri Bilgisi

- Zamanli ve Yararl Bilgi Elde Eder - Etkili Kampanyalar

Kaynak: E-CRM - A Technology-Based Marketing Phenomenon, MicroStrategy,
http://www.microstrategy.com/Download/files/whitepapers/E-CRM23.pdf,(22.04.2003)
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II. ELEKTRONIK MUSTERI ILISKILERIi YONETiMiIi UYGULARKEN
DIKKATE ALINMASI GEREKEN UNSURLAR

Elektronik miisteri iligkileri yonetimi uygularken bir takim unsurlarin dikkate
alinmas1 gerekmektedir. Bunlar e-miisterilerin yapisi, Web sitesinin ozellikleri,
elektronik hizmet ve boyutlari, sanal ortamda miisteri bilgisi yonetimi ve E-CRM

uygulamalar1 seklinde ifade edilebilir.
A) E-MUSTERILERIN YAPISI

Internet ortami y1gm bir pazar degildir. Y1§mn pazarlarda miisteriler homojen satin
almalar gergeklestirmekte ve degismeyen davranis bicimleri sergilemektedir. Bu
pazarlarda miisteri ile satic1 arasindaki iletisim minimum seviyede gerceklesmektedir.
Internet ise homojenligin disinda bir seydir. Benzersizligi ile gurur duyan, eksantrik, ug
olmaya On ayak olacak kisilerle ve seylerle dolu bir yerdir. Miisteriler internet
ortaminda farkl iligkiler kurmaya oldukga isteklidir. E-mail, chat gruplari, forumlar vb.
araglarla kolaylikla topluluk olusturabilirler. Insanlarin bilgi degisimi yapabilmeleri
yigin pazarlarda miimkiin degilken, internette kullanicilar birgok benzersiz aktiviteyi
yerine getirerek bilgi degisimini gerceklestirebilirler. Yigin pazar olmayan internet
ortaminda miisteriyi tanimak c¢ok daha Onemlidir. Bu sebeple internette ozellikle
miisterilerin demografik ve psikolojik karakterleriyle ilgili dogru kimlik belirlemeleri

yapmak onemli olmaktadir(Yesil, 1997: 109).

Giderek artan bir sekilde internetin isletmeler i¢in miisterilerle ilk baglant1 noktas1
haline gelmesi, internetin ve e-miisterilerin daha iyi anlasilmasi1 gerekliligini ortaya
koymaktadir. Bu durum Web sitesi ziyaretgilerinin davraniglarini analiz etme ve profil
olusturma yoluyla anlama gercksinimi ortaya ¢ikarmistir. Veri depolama(data
warehousing) ve veri madenciligi(data mining) teknolojileri internette faaliyet gdsteren
isletmelerin, e-miisterilerini daha iyi anlamalarina yardim etmektedir. Web sitesi

ziyaretgilerinin analizi bazi noktalar {izerinde yogunlasmay1 gerektirmektedir. Bunlar:*®

- Miisteri orijininin tanimlanmasi gereklidir: Web, diinyadaki en anonim aragtir ve
Web sitesi ziyaretgileri anonim olmay1 isterler. Ziyaretgilerin isletmeyle Web sitesi

araciligiyla etkilesime girdikleri andan itibaren davranislari izlenerek gizliliklerini ihlal

199 Ramachandran vd., http://www.wipro.com/insights/e-customeranalytics.htm,
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etmeden, onlar hakkinda yeterli bilgiyi yakalamak(capturing) ve bu anonim
ziyaretcilerin  kisilik yapilarini tespit etmek zordur. Bir kullanic1 dort sekilde

tanimlanabilir. Bunlar:

a) Ziyaret¢inin IP adresine dayanan tanimlama: Ziyaret¢inin IP adresine
dayanan tammmlama kisi isminden ziyade iilkeyi gostermektedir. Isim olarak
bilinmeyen(anonimity) ziyaret¢inin en azindan iilkesini bilmek daha iyidir. Ziyaret¢inin
tilkesini bilmek kullanicinin yerel zamani dikkate alinarak ilgili kiginin gezinme
davranis1 izlenerek onun ihtiyaclar1 dogrultusunda Web sitesini kisisellestirme firsati
saglamaktadir. IP adresleri ISP’ler tarafindan dinamik olarak ayristirilmaktadir. IP
adresine gore tanimlama ziyaret¢iden kaynaklanan diinyanin bir parcasmni tanimaya

yardimci olmaktadir.

b) Sadece tek oturum igin israrli tanimlayici: Bu tanmimlama URL’ler ya da
oturum tanimlayicilarla yapilmaktadir. Mevcut oturumda yapilan tekrar ziyaretlerinin
izlenmesinin yolu yoktur ve browserlar bu tiir ziyaretleri gizlemektedir. Ziyaretcinin
gerceklestirdigi islemler Web server loglarinda kaydedilmez. Bu sebeple ziyaretcilerin
gergeklestirdigi  islemleri izlemek icin HTML igeriginde bulunan gizle yok

etiketlerinin(no-cache tag) miisterilerce kaldirilmasi saglanmalidir.

c) Bir tekrar oturum igin geri dénen belirli bir bilgisayar iizerinden ayn1t Web
browsermi bilmeyi saglayan israrli tanimlayici: Bu tanimlama miisteri makinesinde
depolanmis cookiesler yoluyla yapilmaktadir. Cookie bir Web serverindan bir istege
cevaben bir Web bowseriyla kullanicinin bilgisayarina yerlestirilen bir tiir kayittir.
Cookei igerikleri Web serverlar1 tarafindan belirtilir ve sadece cookieyi belirten
domainden okunabilir. Bu kullaniciy1r degil kullanicinin internete ulastigi makineyi
tanimak i¢in bir yol saglamaktadir. Buradaki sorun cookielerin kullanici tarafindan

silinmesidir.

d) Kendi Web sitemize geri donen belirli bir kisiyi bilmeyi saglayan israrci
tanimlayict: Bu tanimlama kullanici/sifre yoluyla gerceklestirilmektedir. Miisteri
istegine gore uyarlama(customization) yapabilmek i¢in kayit ya da tercihler gibi online
formlar, isletmeye bagl miisteriler elde etmek i¢cin miitkemmel kaynaklardir. Bu yiizden
ziyaretci bilgisi toplamanin en etkili yolu online formlar hazirlamaktir. Burada problem

online formlarda takma ad kullanilmasidir.
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- Bir icerik sayfasinda gecirilen zamanin(dwell time) hesaplanmasi: Dwell time,
bir icerik sayfasinda ziyaret¢inin geg¢irdigi siireyi ifade etmektedir. Web sayfasinda
gecirilen zaman isletme agisindan kullanict i¢in igerigin konuyla ilgili olmasmin ve
ziyaret¢i ¢ekmede sayfanin etkililiginin 6nemli bir olgiisiidiir. Dwell time, iki icerik
sayfasi talepleri arasindaki farklar1 bularak elde edilen degeri, igerik sayfasinin
yiikklenmesi i¢in gereken siire ve yardimci dosyalarmn yiiklenmesi i¢in gegen siirenin bu

degerden ¢ikartilmasiyla hesaplanmaktadir.

- Bir kullanic1 oturumunun tanimlanmast: Bir kullanicinin oturumunun baslangict
ve sonunun tespit edilmesi, ziyaret¢iyi daha fazla siirede sitede tutmada Web sitesinin
tasariminin  etkililigini  6lgmeyi saglamaktadir. Bununla birlikte bir oturumda
kullanicinin davranisini analiz etmek i¢in oturumun baslangici ve bitisi 6nemlidir. Bu
ayn1 zamanda cesitli giris sayfalarmi(entry pages) yani kullanici oturumunun bagladig:
sayfay1 ve bir oturumu kapatan en popiiler ¢ikis sayfalarmi(exit pages) tanimlamaya

yardim etmektedir.

- Web sitesi yap1 bilgisi yonetimi: Web siteleri statik ya da dinamik sayfalar ya da
her ikisinin bir kombinasyonunu sunabilmektedir. Sunulan her sayfa dokiimanlar,
resimler, multimedya, ilistirilmis scriptler gibi farkl tiirde dosyalar1 igerir veya bunlarla
baglantilar1 vardir. Sunulan dosyalarin tiirii siklikla degistirilebilmektedir. Dosyalarda
sirket bilgileri, iirlin katalogu, teknik destek, siparis sayfasi vb. gibi bir siniflandirmaya

gidilebilmektedir.

Dijital kanallar sayesinde isletmeler miisterilerini ve onlarin ihtiyaglarmi daha iyi
anlayabilecek esi goriilmemis firsatlar elde etmektedir. Bu sebeple miisterilere nasil
farkli davranilacagini belirlemek Onemlidir. Bunun i¢in ihtiyag tabanli bir
boliimlendirmeye gidilerek yas, cinsiyet ve gelirlere gore bir siniflandirma yapilabilir.
Demografik o6zelliklerine gore miisterileri boliimlendirmek bu kapsamda on plana
cikmaktadir. Bununla birlikte miisterilerin ihtiyaclarini anlayabilmek i¢in deneyimlerine

de bakmak gerekmektedir.**°

E-miisteriler i¢in giivenlik genellikle onemli bir kriter olarak goriilse de son

zamanlarda bilgi kalitesi, siparis kolaylig1 ve giivenilirlik daha 6nemli hale gelmistir.

110 Eriedlein, http://www.crmassist.com/browse.asp?c=CRMPeerPublishing&r=%2Fpub%2FAF0409
01%2Epdf (29.10.2003)
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Elektronik kanallar isletmeler agisindan miisteri saglamada rahatlik, kisisellestirme ve
interaktivite, satici bilgisinin bulunabilirligi, calisan baskisinin olmamasi ve zaman
tasarrufu deger kriterlerini 6n plana c¢ikarmistir(Lin, 2003: 202-212). Isletmelerin bu
deger kriterlerini dogrultusunda hareket etmesi e-miisteriler agisindan oldukga
onemlidir. Bu sayede miisteriler isletmeleri, isletmeler de miisterilerini daha iyi
tantyabilme olanagi ederler. Zaten bilgi ve iletisim teknolojileri de bu karsilikli
tanmnmay1 daha kolay ve esnek bir hale getirmistir. Onemli olan miisteriyle baglantiy

kurabilmektir. Bunun i¢inde uygun teknolojilerin saglanmasi gerekmektedir.

Miisteri baglant1 teknolojileri ya miisteri ile dogrudan baglant1 kurar ya da bilgi
aligverisi i¢in kanal olusturur. Bu baglantilar miisteriyle diyalogu gelistirebilmekte,
isbirligini  tesvik edebilmekte ya da ticaret ve miisteriyle ilgilenme siirecini
baglatabilmektedir. Baglant1 teknolojileri online sistemleri(internet ve WWW), kendi
isini kendin yapma yani self-servis hizmetlerini, firsat yonetimi sistemlerini(satig giicli
otomasyonu) ve miisteri bakim sistemlerini (arama merkezlerini) icerir. Bu baglant1
teknolojileri miisteri ile isletmeyi bir araya getirmek i¢in gereken arastirma zamanini ve
maliyetini azaltmaktadir. Teknoloji ayrica kitlelerin tercih ettigi mal ya da hizmetin
belirlenmesi, elde edilmesi ya da {iretimine miisterinin de dahil edilmesi siireglerinde
kullanilmaktadir. Bu sistemler, bir kisi miisteri konumuna gectiginde devam eden
destegi saglamak ve bilgi aligverisini gergeklestirmek i¢in gereklidir. Bu teknolojilerin
mevcut uygulamalarmin ¢ogu var olan fonksiyonlar1 daha etkili bir sekilde harekete
gecirmek icin kullanilmalarma ragmen, teknolojiler potansiyel miisteri tabanini
genigletmek, deger teklifini degistirmek, katma deger zincirinde yeni gorevler
tanimlamak ve saticilar ve alicilar arasinda igbirligini ve karsilikli bagimliligi tesvik
etmek suretiyle stratejik degisikligi destekleme kapasitesine sahiptir(Wayland ve Cole,
2000: 27-28).

Internet bilgi ve iletisim teknolojileri igersinde isletmeyle miisteri arasinda
dogrudan baglant1 hizin1 arttiran bir aragtir. Meydana gelecek etkilesim isletmelere
miisteriyle yakim iligki gelistirmesine yardimci olmaktadir. Buradaki temel problem
miisteri feedbacklerinin tanimlanmasidir. Miisterilerden elde edilen gercek zamanlh
degerli bilgilerle(Yang ve Yu, 2002: 218-225) isletmelerin miisteri istegine uyarlanmis
mal ve hizmet sunumu yapmalar1 kolaylagmaktadir. Bunun ig¢inde miisteriden elde

edilen feedbacklerin c¢ok iyi degerlendirilmesi ve dogru bir sekilde anlasilmasi
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gerekmektedir. Bu sayede miisterinin ihtiyag ve beklentilerini giderecek mal ve

hizmetler olusturulabilecektir.
1. E-Miisterileri Anlamada Gerekli Teknolojik Altyapi

E-miisterileri anlamada gerekli teknolojik alt yap1 ikiye ayrilmaktadir. Bunlar veri

depolama ve veri madenciligi teknolojileridir.
a) Veri Depolama

Cogu ticari islemlerin Web yoluyla yapilmasi dolayisiyla Web sitesi e-ticaret
acisindan Onemli bir rol oynamaktadir. Web sitesi dogru miisteriyi hedeflemeyi ve
miisterinin ihtiyaclarini anlamak icin bir yol sagladigindan gergeklestirilecek tek bir
online islem giinlimiizde satisin kendisinden daha degerli olmaktadir. Web sitesinde
ziyaretgilerin gezinme kaliplarini gosteren veri gigabaytlar1 her giin Web serverlarindan
toplanmaktadir. Bu clickstream ya da Web trafik verisi olarak adlandirilmaktadir. Web
log analizi, Web server log dosyalarina dayanan temel trafik bilgilerini rapor
etmektedir. Web log analizi i¢in temel amag¢ Web trafiginin miktar1 ve hatalarin tiirii vb.
gibi sitede meydana gelen islem ya da faaliyetlerin genel olarak anlagilmasidir. Bu bilgi
tipik olarak Web sitesi yonetim amaglar1 i¢in kullanilmaktadir. Dogru miisteri ve
onlarmn ilgilerini tanimlamak i¢in bir zaman periyodundan itibaren toplanan verinin
depolanmasi ve analizi karmasik metotlar gerektirir. Veri Web deposu click-steram veri
depolayan yeni bir Web teknolojisidir. Veriyi analiz etmeyi kolaylastiran ve dogru
bilgiyi 6lgmeye yarayan bu teknoloji Veri Web Evi(Data Web House) olarak da
adlandirilmaktadir. Veri daha fazla detayl bilgi edinmek i¢in ayristirilabilmekte(drill-
down) ve daha fazla toplanmig/birlestirilmis formda veriye bakmak i¢in bir araya(drill-

up) getirilebilmektedir.***
b) Veri Madenciligi

Gelisen teknolojiyle birlikte isletmelerin toplamis olduklari veri ayrintis1 ve
biiyiikliigli glin gegtikce artmaktadir. Toplanan verilerin hangi amacla kullanilacag: ve
ne sekilde degere doniistiiriilecegi ¢ok Onemli olmaktadir. Bu ayrintidaki veriden
miisterileri tanimakla ilgili sonu¢ ¢ikarabilmek, satin alma egilim ve davranmiglarini

anlayabilmek veya su anki davraniglar1 dogrultusunda gelecekte neler yapabileceklerini

111 Ramachandran vd., http://www.wipro.com/ insights/e-customeranalytics.htm, http://ww.wipro.com/
dwlphp/Download.php3, (23.09.2003)
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tahmin edebilmek “veri madenciligi” teknolojisini kullanmay1 gerektirmektedir. Veri
madenciligi bu ayrintili miisteri hareketlerini ve miisteri verisinin anlamli hale
getirilmesi i¢in uygulanmasi gereken bir teknolojidir. Biiyliik miktardaki verinin iginde
gizli kalmus iligkileri agiga ¢ikartarak, miisterilerin mevcut veya ilerideki davraniglarini
tahmin etmek icin kullanilan modelleri igermektedir(Oracle, 2002: 73). Veri

madenciligi veriyi dogru bir sekilde analiz etmeyi saglamaktadir.

Veri madenciligi teknolojisi ile birbirinden bagimsiz kavramlar arasindaki
iliskilerin ortaya ¢ikarilmasi hedeflenmektedir. Ornegin veri madenciligi pazarlanilan
irtinle ilgili miisteri analizleri yapilmak istendiginde miisteriye ait belli 6zellikler ile
size ait uriinlerin tercih edilmesi arasinda bir baglanti olup olmadigini bulmayi
saglamaktadir(Capital Ek, 2001: 19). Veri madenciligi aslinda Web trafigiyle satis
otomasyon sistemleri, envanter yonetimi, muhasebe, miisteri profil veritabani ve e-
ticaret veri tabanlar1 gibi diger geleneksel isletme verilerinin biitiinlestirilmesidir. Veri
madenciliginin temelindeki glic genis veri tabanlarindan gelecege yOnelik tahmin
edilebilir bilginin ortaya ¢ikmasmin otomatiklestirilmesidir. Web housing ve Web

madenciliginin bazi uygulamalar1 su sekilde ifade edilebilir: **?
- Dogru zamanda dogru miisteriyi hedefleme,hedef pazarlama;
- Kullanicini deneyimini sahiplenmek i¢in Web sitesinin igerigini kisisellestirme;

- Miisteri davramiglarma 360 derece bakis agis1 saglama igin miisteri

profillendirme;

- Isletmelerin Web alanlarini daha iyi organize etmeleri igin site diizey

istatistikleri;

- Miisteri egilimlerini ve c¢apraz satig/satiglar1 arttrma firsatlarin1 tanimlama

seklindedir.
2. Web Sitesi Ozellikleri

[letisimler interaktivitelik unsuru tasidig1 siirece miisteriyle olan diyalogu arttirir

ve isletmeden miisteriye dogru olan iletisimi tersine ¢evirir(Kapoulas vd., 2002: 302-

112 pamachandran vd., http://mww.wipro.com/insights/e-customeranalytics.htm, http://ww.wipro.com/
dwlphp/Download.php3, (23.09.2003)
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310). Yani iletisimim yOnii artik isletmeden miisteriye dogru degil miisteriden isletmeye

dogru olmaktadir. Bunu ger¢eklestirmede Web siteleri nemli bir rol oynarlar.

Internette miisteriler dogru bilgi ve igerikleri hemen bulmayi isterlerken, bunun
icin ¢ok az bir sabir gosterirler. E-miisteriler hizliligin yan1 sira misteri yanlilig1 da
aramaktadirlar. Misteriler igeriklerde kendilerine uygun olacak seyleri bulmayr arzu
ederler.®® Bu kapsamda Web iligkisel pazarlamaya daha fazla olanak saglayan bir
aractir. E-misterilerle daha giiclii iligskiler kurulmasi sitenin tasarimiyla yakindan
ilgilidir(Geissler, 2001: 488-502). Dogru bir igerik ve interaktivitenin saglanmis olmasi
baslangic¢ itibariyle daha samimi bir iliski kurulmasmin ilk adimini olusturur. Bu
kapsamda sitenin igeriginin akici bir tasarimla biitlinlestirilmesi 6nemlidir. Miisteri ilk
etapta sitenin tasarimini dikkate alarak daha once bilmedigi ya da ilk kez kullanacag1 bir
Web sitesinde kolaylik, uyarlanabilirlik ve bulunabilirlik boyutlarmin olmadig, igerik
olarak yeterli bulmadigi bir Web sitesini gezmekten vazgegecektir. Ik bakista
miisterinin begenisini kazanmak 6nemlidir. Ciinkii miisterinin bir bagka isletmenin Web
sitesini tiklamasi1 anliktir ve miisterinin kaybedilme riski internet iizerinde oldukca

fazladr.

Web sitesilerinin birlestirici bir yapida olmasi1 dnemlidir. Potansiyel miisteri siteye
girdiginde site mal veya hizmet {izerinde miisterinin ilgisinin olusmasini saglayabilecek,
miisteri i¢in uygun bir aligveris ortami yaratmalidir. Web sitesinin basaris1 miisteride
sanal ortamda gliven olusturulmasma, pozitif bir duygusallik yaratilmasina,
kullannminin kolay ve sitenin ¢ekiciligine baglh olmaktadir. Aligveris deneyiminin hos
ve boyle bir deneyimin yasanmasinin denenmeye deger olmasi gerekmektedir.
Tecriibeli alicilar i¢in site kalitesi 6zellikle 6nem arz etmektedir. Zor kullanimli sitelerin

kullanicilar tarafindan ¢abuk terk edilecegi bilinmelidir. '

Web sitesini ziyaret eden miisterinin alict moduna ge¢mesi saglanmalidir. Web
sitesinin bu anlamda kisisellestirme ve miisteri istegine gore uyarlama fonksiyonlarina
sahip olmasi gerekmektedir. Ornegin siteye erisim saglayan miisteriyi isimle hatirlama,
onceki satiglara dayali mal ve hizmet dnerme, miisterinin kisisel bilgilerinin korumasini
saglama, site O0zelliklerini yeniden bi¢imlendirme miimkiin olmalidir. Renk, miizik ve

hatta grafikler kullanarak duyulara hitap etmek satin alma deneyimini arttiracaktir.

113 Gianforte, http://www.rightnow.com/resource/ng_white.html, (29.01.2003)
114 |_ynch, http://www.bettermanagement.com/library/library.aspx?library id=1557 (28.02.2003)
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Miisteriyi eglendirmek i¢in interaktif konfigiirasyon araglarmni kullanmak, sanal olarak
3-D resimler ya da videolar hazirlanmasi olduk¢a pozitif bir aligveris deneyimi
saglayacaktir. Bir baska deyisle Web sitesinde pozitif bir atmosfer ya da hava yaratmak
ve bunu daha fazla miisteri katilimiyla gerceklestirmek miisteride daha fazla satin alma
istegi uyandiracak, daha fazla miisteri memnuniyeti saglayacaktir. Bu da sitenin

etkinligini arttiracaktir.**

Sanal ortamda miisterilerin online katilimini arttirmak icin kalite ve maliyet
boyutlarinda iiriinii benzer {iriinlerle karsilastirma olanagi saglanmalidir. Isletmeye ait
drtinlerle 1lgili miisteri deneyimlerinin paylasilmasi, baskalarinin bu deneyimleri
okumasina olanak taninmas1 online katilimi arttiracaktir. Uriiniin miisterinin yasamni
nasil degistirdigiyle ilgili senaryolar olusturulmalidir. Belli bir siteyle pozitif ve devamli
bir deneyimi olan miisteriler tekrar o siteye girmeye meyilli olacaklardir. Bunun goz

- .11
oniine alinmas1 gerekmektedir. °

Isletmenin olusturacagi bir Web sitesinin etkili olmasmi saglayacak dort temel

ozelliginin bulunmas1 gerekmektedir. Bunlar(Yang vd., 2003: 10-27):

1) Cekme(Attracting): E-pazarlamada ilk amag¢ miisterinin ilgisini ¢ekerek
isletmeyi online olarak ziyaret etmesini saglamaktir. Isletmenin Web sitesinin trafigi
arttirildigi zaman ticari etkilesim firsati ayni1 oranda artacaktir. Siteye ulasmak
pazarlama etkilesiminin bir dl¢iistidiir. Miisteriyi Web sitesine ¢ekmenin birka¢ yolu
vardir. Marka yaratmis taninan isletmeler i¢in URL ya da Web adresleri rekabet avantaji
saglamaktadir. Isletmenin online bir Web sitesine sahip olmasi miisterinin ilgisini
cekecek bir aractir. Sitede bulunan banner reklamlar miisteriler iizerinde ve de sitede
Web trafigi olusturmada onemli etkiye sahiptir. Web sitesinin aldigi “hit”’lerde de
banner reklamlarin etkisi oldukca fazladir ve banner reklamlar Web’de ziyaretgilerin

miisteriye doniismesini saglamaya yardime1 olmaktadir.

2) Bilgi Verme(Informing): Web sitesi miisterilerin deger verecegi icerik ve
bilgiyi saglamalidir. Web sitesinin igerigi bilginin nasil sunulduguyla yakindan ilgilidir.
Sitede isletmeyle ile ilgili, mal ve hizmetlerle ilgili bilgiler yer almalidir. Miisterinin

ilgisini list seviye tutmak sunulacak igerigin diizgiin, belli bir sira takip eden ve fazlalik

15 | ynch, http://www. bettermanagement.com/library/library.aspx?libraryid=1557 (28.02.2003)
118 | ynch, http://www.bettermanagement.com/library/library.aspx?libraryid=1557 (28.02.2003)
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icermeyecek bir yapida olmasini gerekli kilmaktadir. Web sitesi ziyaretcileri bilgiyi
edinmede aktif ve bilgiyle i¢ ice olmay1 istemektedirler. Bilgiyle i¢ ice olmak kullanict
olusumlu(user-generated) icerik saglamak demektir. Cogu miisteri grafik arayliz, basit
gosterim ve tek tikla erigsimi tercih etmektedir. Boylece daha ¢ok interaktivite saglamak

mumkiin olabilecektir.

3) Konumlandirma(Positioning): Isletmenin e-ticaret pazarindaki konumunu
belirleyen faktor konumlandirma yetenegiyle ilgilidir. Benzersiz ve uygun mal ve
hizmetler, fiyat indirimleri baz1 pazar konumlandirma stratejileridir. Ornegin Virtual
Vineyards, sarap pazarlayan Web tabanli bir sirkettir ve Web sitesinde satilan birgok
sarap kiiciik tizim baglarindan gelmektedir ve kolayca elde edilebilen bir yapiya sahip
degildir. Bu sekilde Web sitesinin konumlandirma kapasitesi siteye “ilgi” ¢ekme
cabalartyla gelen hedef miisteri tarafindan aranilan fayda dagitimi kabiliyetini

yansitmaktadir.

4) Teslim Etme(Delivering): Teslim etme fonksiyonu Web sitesinin giivenilirlik,
hiz, gizlilik ve interaktivitesi ilizerine vurgu yapmaktadir. Garanti ve satig sonrasi
miisteri destegi, 6deme kosullari, download zamani, kullanic1 bazli kriterler olarak
kullanicinin kullanimini etkilemekte ve memnuniyet yaratmaktadir. Buna ek olarak
giivenlik ve gizlilik ticari Web sitelerinin etkililiginde onemli bilesenlerdir. Bu
bilesenler dogrudan giivenle ilgilidir ve sanal ortamda rekabet avantaji saglamaktadir.
Sekil 13’te ticari bir Web sitesinin etkililigine etki eden o6zellikler ve unsurlari

gosterilmistir.
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Sekil 13: Ticari Web Sitesinin Etkililigine Etki Eden Ozellikler

CEKME
- Marka Ismi
- Banner Reklamlar
- Uye Yapma
- Tavsiyeler
- Geleneksel Medya
. BiLGI VERME
TESLIM ETME {} - Kullanict
- Garanti/Satig Dostlugu
Sonrasi _WEB - Grafik
Hizmetler <:: SITESININ ::> Arayiiz
- Odeme Bi¢imi ETKILILIGI - Bilgi
- Giivenlik iceri i
o Igerikleri
- Download —|\ /L
Zamani
- Miisteri Destegi
7 KONUMLANDIRMA 7
- Fiyat Indirimleri
- Rahatlik

Benzersiz Mal Ve
Hizmetler/Miisteri Yapimi
Uriinler

Uriin Cesitliligi

7

Kaynak: YANG vd., 2003: 10-27

Web sitesinde degisikliklerin sikligi, siteye ve siteden olan linklerin sayisi,
karmasiklik(complexity) ~ ve  kapsamlilik(extensiveness)  diizeyi,  resimlerin
sayisi(6zelliklede tiklanabilir olanlar), deger arttirict unsurlar(enhencements) 6rnegin
java applets’ler, gif animasyonlar ve diger isletmelerin reklam bannerlarinin sayis1 Web

sitesi etkililigi ve trafigi agisindan oldukga 6nemlidir(Santos, 2003: 233-246).

Internet teknolojileri 6zellikle de Web miisteriye genis bir erisim ve zengin bir
etkilesim imkani sunmaktadir. Isletmelerin miisterilere sunabilecegi online uygulamalar
oldukga ¢esitlidir. Bunlar iiriin bilgisi, miisteri istegine uygun iiriin uyarlama, Web sitesi

kisisellestirmesi ve siparis yOnetimi uygulamalar1 seklinde sayilabilir. Tim bu
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uygulamalarla miisteri islemsel miikemmellikle etki altina almabilmektedir.**” Web’in
bu kapsamda en One ¢ikan unsuru self servis hizmetler olmaktadir. Miisteri diledigi

islemi kendi basina ve araci olmadan gergeklestirebilmektedir.

Bugiin teknoloji isletmelerle miisteriler arasindaki diyalogu mesaj-aninda yanit
seklindeki bir yapiya doniistiirmiistiir. Isletmeler hem yazili hem elektronik iletisim
kanallarin1 kullanarak miisterileriyle etkilesime girmekte ve onlar1 bireysel olarak daha
iyl tanimaktadirlar. Teknoloji isletmelerin etkilesimler sonucu Ozellikle bireysel
miisteriler i¢cin gelecege yonelik uyarlamalar yapmasma yardimci olmaktadir.
Miisterilerin ge¢cmis deneyimlerinin biitiinlestirilmesi bu kapsamda olduk¢a 6n plana

¢ikmaktadir(Johnson ve Nunes, 2002*).

Web sitesi araciligiyla uzun dénemli miisteri iliskileri kurabilmek icin oncelikle
miisteri davranislarmi bilmek gerekmektedir. Bu ‘“davranislarin nasil ydnetilecegi”
anlamma gelmektedir. islemsel davranislar anlasildiginda daha karmasik olan miisteri
iliskilerinin degeri de ortaya c¢ikacaktr. Onemli olan miisteriyi tanirken, onu
yabanc1last1rmamaktlr.119 Miisteri davraniglar1 izlenirken bunun miisteri tarafindan fark
edilmesi ve yanlis anlasilmasi bir anda isletmenin mevcut ya da potansiyel bir
miisterisini kaybetmesine yol acabilecektir. Bu sebeple miisteriyi kiistiirmek ya da
yabancilasgtirmaktan ziyade miisterinin sitede deneyimini hos ve farkli gecirmesini

saglayacak uygulamalar gergeklestirilmelidir.

Web ile gergeklesen her bir bireysel etkilesim sonucunda miisteri arkasinda zaten
cok fazla detayda bilgi izi birakmaktadir. Miisterinin kim oldugu, satin alma
aliskanliklari, mali  durumu, diger 06zel detaylar1  bwraktigi  izlerden
ogrenilebilir(Prabhaker, 2000: 158-171). Miisteriler Web sitesini ziyaret ettiklerinde her
browserda kendilerine ait bilgileri Web-log olarak birakirlar. Buradan miisteri profilleri
analiz edilebilir. Fakat miisteriler siteyi terk ettiklerinde ya da browser’1 kapattiklarinda,
Web sitesi miisterinin tekrar doniisii uzun siirdiigiinde birakilan izleri daha fazla
tanimlayamayacaktir. Eger miisteri siteye kayit olmamissa ve anonimse isletme miisteri

davraniglari izleyemeyebilir. Bu ylizden tekrar donen miisterileri en iyi tanimlayacak

117 Barua vd., http://cism.bus.utexas.edu/works/articles/barua_konana_whinston_yin 01311.pdf,
(25.05.2003)

18 http://www. accenture.com/xd/xd.asp?it=enWeb&xd=ideas/outlook/1.2002/talk.xml, (29.01.2003)
119 Gustke, http://www.internetworld.com/magazine.php?inc=030101/03.01.01feature3. html,
(10.05.2003)
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metot cookie teknolojisidir. Web server’inmm “extended logging” kismi aktif
durumdaysa miisterinin her istegi log’a kaydedilecektir. Bu sayede cookie’ler her

oturum arasindaki miisteri doniislerini tanimlayabilecektir(Buckley, 2002'%).

Isletmeler kurduklar1 bir Web sitesini icerdigi bilgilerle miisterileri icin bir “cars1”
haline doniistiirme imkanina sahiptirler. Boylelikle e-miisteriler i¢in isletmeler “bireysel
bir evren” yaratabilirler. Yapilmas1 gereken miisterilerin isletmeyle daha mutlu olacagi
etkilesimler kurmasma yardimci olmaktir. Bunu da saglayacak sey olumlu olan ge¢mis

miisteri deneyimleridir.*?*
3. Web’de E-Miisterileri itme Ve Cekme Stratejileri

Kullanicilar1 Web sitesine getirmenin en miikemmel yolu arama motorlar1 ve
newsletter’dir. Web’de c¢ekme stratejisinde Onemli olan Web sitesinin arama
motorlarinda yiiksek skor elde etmesini saglamaktir. Web sitesinin arama motoru
listelerinde en yiiksek skoru almasini saglayacak sekilde tasarlanmasi gerekmektedir.
Bunu saglayacak iki 6nemli faktor vardir. Birincisi Web sitesinin tamamen promosyona
dayal1 materyal disinda, genellikle yararli bilgi icerip igermedigi; ikincisi de Web
sitesine diger sitelerden yapilan dig linklerin bulunup bulunmadigidir. Web sayfalarinin
bilgilendirmeye deger verilerle siirekli olarak beslenmesi ve igsletmenin tamamlayicilik
saglayacak sekilde sitelere koyacagi linklerle arama motorlarinda en yiiksek skoru
alarak en tstte yer almasi saglanabilir ve ziyaret¢i cekilebilir. Arama motorlar1 yeni
potansiyel miisterileri kesfetmede olaganiistii bir ara¢g olmasmma ragmen ayni
miisterilerin tekrar ilgisini ¢ekmede biraz raslantisallik s6z konudur. Yeni ziyaretcilerin
isletmenin URL adreslerini sik kullanilanlar listesine eklemeleri saglanmalidir. Fakat bu
miisterilerin siteye mal ve hizmetler i¢in diizenli olarak gelmelerini garanti etmek i¢in
yeterli degildir. Ziyaretcilerin Web sitesine geri doniislerini saglamak i¢in ziyaret¢i
detaylarina ya da 6zelliklerine uygun sunumlar tasarlanmalidir. Miisteriye ait detaylarin
e-mail adresleriyle elde edilmesi miimkiindiir. Isletmenin e-mail promosyonu ya da
bilgilendirici  materyalleri ~ gondermek  i¢in  ziyaret¢inin  onaymi  almasi

gerekmektedir(Sands, 2003: 27-37).

120 http://www.infoconomy.com/ pages/crm-top-stories/group56244.adp, (25.08.2003)
121 Findlay, http://crm.ittoolbox.com/browse.asp?c=CRMPeerPublishing&r=%2Fpub%2FCRM%2EF
indlay%2FCRM%2EFindlay%2Ehtm, (09.09.2003)
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NetGambit, 1997 yilinda en popiiller arama motorlarmin Web trafigini
olusturmadaki 6nemi hakkinda bir aragtrma yapmustir. Toplam 1500 Web sitesinde
yapilan arastirmanin sonuglarina gére Web sitelerinde gerceklesen trafigin %481 (bu
ortalama olarak ayda 26 bin ziyaret¢i anlamina gelmektedir) arama motorlarinda
listelenmeye bagli olmakta ve Web trafiginin %20’si en popililer arama motorlar1
tarafindan olusturulmaktadir. Sorusuna cevap olarak sunulan sayfalardan ilk yiiz
tanesinin digindakine bakan c¢ok az insan bulunmaktadwr. Bu nedenle arama
motorlarinda isletmenin adinin ve Web sitesi adresinin listelenmesi yeterli olmamakta,
listelenmedeki siralama da 6nem tasimaktadir(Oger ve Bayuk, 1999: 280). Ciinkii arama
motorlarinda yaptilan taramalar sonucunda girilen anahtar kelimeye gore bir siralama
yapilmaktadir. Bu siralama kimi arama motorlarinda onar onar kimisinde de yirmiser
yirmiser goriintiilenmektedir. Eger Web sitesi yapilan aramalarda ilk siralarda yer
aliyorsa bu isletmeye bir avantaj saglayacaktir. Bu sebeple de secilecek anahtar

kelimelerin dogru belirlenmesi 6nem arz etmektedir.

Web’de ¢cekme stratejisi atama motorlariyla gergeklestirilirken, itme stratejisi en
miilkemmel sekilde bedava yararli bilginin e-newsletter ya da e-biilten yoluyla
dagitilmasiyla gerceklestirilebilir. E-biiltenler basili versiyon yerine e-mail yoluyla
gonderilen newsletter’lardir. Bireyleri e-newsletter’larda iiye olarak tutmak i¢in ilgi
gosterilen yararh bilgiler ile tamamen ticari duyurular arasindaki dengenin ¢ok iyi
tekrar liye olmasini saglamaya ikna etmek zordur(Sands, 2003: 27-37).

4. \Web Sitesi Kalitesi Ve Hizmet Kalitesi

Web sitesinin kalitesi sitenin trafigini arttrmada 6nemli bir faktordiir. Site
trafiginin artmasi demek daha fazla sayida ziyaret¢inin siteyi ziyaret etmesi demektir.
Cok sayida ziyaret¢inin miisteriye doniismesinde Web sitesinin kalitesi 6nemli oranda

etki saglayacaktir.

Bir Web sitesinin kalitesini belirleyecek bazi boyutlar vardir. Bu boyutlar su
sekilde ifade edilebilir(Cox ve Dale, 2001: 121-131).

- Erisilebilirlik(Accessibility): Web siteleriyle hizmetlerde erisilebilirlik 24 saat*7
giin*365 giin konseptine doniismiistiir. Erisilebilirlik sayesinde miisteriler siirekli olarak

internet ortaminda gezinebilme imkani elde ederler. Eger bir Web sitesinin download
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edilme hiz1 ¢ok yavassa ya da onemli bir zaman dilimi i¢in erisilemiyorsa miisteriler
biiyiik olasilikla siteyi tekrar kullanmaya tesebbiis etmeyecekler ve aninda bir rakip

isletmenin Web sitesine tiklamay1 tercih edeceklerdir.

- Hiz ve Rahatlik(Speed and Convenience): Web sitesi kalitesi agisindan
erigilebilirlik kadar 6nemli olan diger faktor home page download edilirken Web sitesi
icindeki diger sayfalarin gezilmesini saglayan hiz ve rahatliktir. Bircok miigteri Web

sitelerini hiz ve rahatlik i¢in kullandiklarmdan bu 6zellik 6nemlidir.

- Iletisim(Communication): Sanal ortamda iletisim, personelden ziyade daha ¢ok
text, renkler, grafikler ve animasyonlar kullanilarak saglandigindan miisteri agisindan
Web sitesi deneyiminde Onemli bir faktordiir. Web’de iletisim, miisteri ve isletme
calisaninin etkilesime girebildigi diger hizmetlerden farkhilik arz etmektedir. Web
sitesinin  kalitesi i¢in 1iletisim miisteriyi bilgilendirme ve dinleme baglantisi

sagladigindan hizmetleri, feedback’i ve miisteri glivenini saglamada gereklidir.

- Inanilirlik(itimat) ve Giivenilirlik(Credibility and Reliability): Web sitesi
tasariminda inanilirlik genellikle giivenlik, isletme detaylar1 ve kalite sertifikasyonu gibi
faktorleri kapsamaktadir. Web hizmetlerindeki giivenilirlik ise Web sitesi tasarimiyla
ilgili performans ve gilivenilirligin tutarhilig1 olarak belirtilebilir. Her ikisi de Web

sitesinin kalitesini ortaya ¢ikarmaktadir.

- Giivenlik(Security): Web hizmetlerinde giivenlik Web sitesi deneyimi siiresince
oldukca 6nemlidir. Giivenlik belki de online satin almada miisterinin en ¢ok dikkat

ettigi unsurlardan birisi oldugundan giivenilirligin ayrilmaz bir parcasidir.

- Canlilik(Colour) ve Appearance(Goriintii): Canlilik Web sitesinin kollektif
imajin1 yansitmasina hizmet ettiginden kalitenin 6nemli bir faktorii goriilmektedir.
Miisteriler siteyi ilk basta sekli ve goriintiisiiyle degerlendirerek kullanmaktadir. Flash
grafikler ve karmasik animasyonlarin ¢ok fazla kullanimi miisterilerin siteyi
kullanmasini engelleyebilir. Bu yiizden goriintii faktorii de Web sitesi deneyiminde

oldukca 6nemlidir.

- Bulunabilirlik(Availability): Bulunabilirlik, gercek zamanli iiriin sunmak i¢in
miisteriye stok bilgisiyle ilgili bilgi vermede Web sitesinin giiciinii(kapasitesini)
gostermektedir. Miisterinin siparis edecegi Uriiniin stokta bulunup bulunmadigini

bilmesi agisindan bulunabilirlik fonksiyonu 6nem ifade etmektedir.
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- Islevsellik(Functionality): Web hizmetlerinde islevsellik, hizmet etmede ya da
hizmet sunumunda amaca uygunlukla ilgilidir. Web sitesi deneyimi dogrultusunda

islevsellik amacm agiklig1 ve sitede gezinmenin kolayligini icermektedir.

- Dogruluk(Integrity): Dogruluk, isletme hizmet sunumunun
giivenilirligi(trustworthiness) ile ilgilidir. Web sitesi deneyiminde dogruluk; gizlilik
politikas1 saglamayi, giivenlik, anlasma kosullar1 ve Web sitesini kullananlara

simirlamalar1 kapsamaktadir.

Hizmet kalitesi, Web sitesi kalitesi ile birlikte miisteriyi elde tutmay1 ve siireklilik
tastyan uzun siireli iliskiler kurmay1 saglamaktadir. Bu kapsamda hizmet kalitesi ve
bilgi teknolojisi uygulamalarinda isletmelerin miisteri ve teknoloji ile ilgili dlgiitleri goz
oniinde tutmalar1 gerekmektedir. Miisteri Olgiitleri; rahata duyarlhlik, bireysellik, hizmet
duyarliligi, riskten kagmma, gliven bunalimi, giivenlik duyarliligi, kalite duyarliligi,
teknolojiden kacmnma, zaman duyarlili§i, sonu¢ duyarliligi, fiyat duyarhiligy, iletisim,
sekil duyarliligi olarak sayilabilir. Teknoloji Olciitleri ise konfor yetenegi, uyum
saglama yetenegi, kullanilabilirlik, uyum, dogruluk, kontrol edilebilirlik, yanlislik giicii,
O0grenme yetenegi, erisilebilirlik, yararlilik, islevsellik, biitiinlesme, aynilik(tam
benzerlik) olarak ifade edilebilir. Her iki 6lgiit de isletmelerin {izerinde kafa yormalar1
gereken Olciitlerdir. Miisterilerin hoslanmadigi seyleri bu Olgiitlerden elde etmek
miimkiindiir. Bunlar miisterilerin baz1 deneyimlerinden kaginmak, elimine etmek ya da
azaltma egilimlerini 6grenmeyi saglayabilecek Olciitlerdir. Bir miisteri sonuglara, fiyata,
rahata, yapiya, zaman gecikmelerine, kaliteye, giivenlige duyarli oldugu zaman o kisi bu
alanlardaki negatif degisikliklere kars1 ¢ok ters bir sekilde reaksiyon gosterebilmekte ya
da bu alanlarda pozitif degisikliklerle yliz yiize geldigi zaman extrem bir memnuniyet
gosterebilmektedir. Teknoloji  Olgiitleri acisindan  bakildiginda miisteriler risk
sevmiyorsa, giiven bunalimi yasiyorsa ve teknolojiyi kullanmay1 bilmiyorlarsa kolay
Ogrenilebilir, dogru ve siirekli olan teknoloji kullanimi yoluyla bu olumsuzluklar
giderilebilmektedir. Bununla birlikte miisteriler kalite duyarli, zaman duyarli ve sonug
duyarl iseler giivenilir, erisilebilir ve yararli olan teknolojiyi takdir etmektedirler. Bu
tiir eslestirmeler etkilesim merkezli hizmet kalitesini gelistirmede odakta yer
almaktadir. Boylece isletmeler yiiksek hizmet kalitesi tasarlayabilirler. Eger e-hizmet

islemleri gibi teknoloji sistemleri bir bagka deyisle miisteriden teknolojiye dogru olan
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teknoloji etkilesimleri(customer-to-tecnology) uygulanirsa meydana gelecek teknoloji

etkilesimlerinin pozitif sonuglar dogurmasi saglanmalidir(Dedeke, 2003: 276-289).
B) ELEKTRONIK HiZMET(E-SERVIS)

Elektronik hizmet; miisteri-servis saglayicisi iligkisini giiclendirmek amaciyla
misteri tarafindan yiiriitiilen, ilgili miisteri destek siirecleri ve teknolojileriyle
biitiinlesmis interaktif, i¢erik merkezli ve internet tabanli miisteri hizmetleridir. E-
hizmet, daha iyi izleme, dagitim ve 6deme detaylariyla kisisellestirilmis ve dogru
miisteri bilgisi saglamayi, daha iyi ve miisterilerce fark edilebilir bir online hizmet
sunmay: kolaylastirmaktadir. Interaktif ve kisisellestirilmis miisteri iletisimi, hiz ve
dogruluk, genis kapasiteli izleme ve islemleri 6lgme, 24saat*7giin olan anlik iletisim ve
iirtinlerin farkli kombinasyonlarini sunma gibi hizmetler miisteriyi memnun etmekte ve
satict miisteri iliskisini gelistirmektedir. Siparis izleme, konfigiirasyon yapabilme,
miisteri iste§ine gore uyarlama gibi unsurlar internette miisteri merkezli

hizmetlerdendir(Singh, 2002: 434-446).

Hizmet kalitesinin kavramsallastirilmasi ve degerlendirilmesi pazarlamada 6nemli
bir rol oynamaktadir. SERVQUAL 6l¢egi miisterilerin bir hizmet kalitesi algilamasini
Olcmek i¢in gelistirilmistir. Bu Olcek bes boyuttan olusmaktadir: Bunlar
dokunulabilirlik(tangible),  giivenilirlik(reliability),  cevaplanirlik(responsiveness),
garanti(assurance) ve empati-6zdeslestirme(empathy)dir ( Trocchia ve Janda, 2003:
243-253). Hizmet  kalitesinin  bes  boyutu  e-ticarete  uygulandiginda
dokunulabilirlik(fiziksel varlik) e-ticarette kullanici ara yiizliyle yer degistirmistir. Bu
miisteriye hizmetin nasil sunulacagmi tanimlamaktadir. Cevaplanirlik isletmenin
miisteriye yanit hizi olarak goriilebilir. Giivenilirlik siparis edilen {iriinlerin, dogru
bilginin ve dogru linklerin zamaninda dagitimiyla ilgilidir. Garanti online iglemlerin
giivenligi ve isletme tarafindan kisisel bilgileri kullanma politikas1t olarak
yorumlanabilir. Empati miisterinin kisisel ihtiyaclarina dayali iletisimlerin uyarlanma

diizeyi seklinde ifade edilebilir(Singh, 2002: 434-446).
1. Elektronik Hizmet Kalitesi Ve Boyutlar

E-hizmet kalitesi(E-SQ) bir Web sitesinin etkin aligveris yapma, satin alma ve
dagitim1 kolaylastirmasi olarak tanimlanabilir. E-hizmet kalitesi hem 6n hem arka Web

sitesi hizmet gOrilinlisiinii(ara yiiziinii) icerdiginden hizmet kavrami oldukca
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kapsamlidir. E-hizmet kalitesi i¢in miisteri degerlendirme kriteri somut isaretlerden tek
tikla siparig(one-click ordering) gibi, algisal 6zelliklere(algilanan 6deme hiz1 gibi), daha
genis boyutlara(etkinlik gibi) ve daha yiiksek mertebede soyutlamalara(6rnegin
uygunluk ve kontrol gibi) kadar cesitli Ozellestiricilik yani O6zgiinliik(specificity)
seviyeleri bulunmaktadir(Zeithaml, 2002: 135-138).

E-pazarlama aslinda hizmet kalitesi arastirmalarinin eksik oldugu bir alandir.
Internetten satin almaya devam eden bireylerin sayis1 artmaya devam etse de Pets.com,
Priceline.com ve Vroom.com gibi yiiksek profilli e-ticaret sitelerinin diislisli ve hatalar1
bu ileri derecede rekabetci ortamda yiiksek derecede bir hizmet kalitesini siirdiirmenin
onemini vurgulamaya yardimci olmaktadir. E-hizmet kalitesi boyutlariyla amaglanan
online aligverigle ilgili miisterilerin hissettiklerini ve algilamalarini dikkate alarak,
miisterilerin  online satin almalarm1  saglayan Web sitesi deneyimlerinin

tanimlanmasidir(Trocchia ve Janda, 2003: 243-253).

E-hizmet kalitesi boyutlar1 ana boyutlar, gelisme boyutlar1 ve E-SQ iyilestirme

boyutlar1 olmak tizere ii¢ 6l¢ekten olugsmaktadir.

a) Ana Boyutlar: E-hizmet kalitesinin ana boyutlar1 bese ayrilmaktadir.
Bunlar(Trocchia ve Janda, 2003: 243-253):

- Performans(Performance): Performans, miisterilerin yerine getirilmesini
bekledikleri gérevlerin igletme tarafindan nasil daha iyi bir sekilde basarildigi seklinde
tanimlanabilir. Miisteriler online siparislerinin dogru ve hizli bir sekilde olusturulmasi,
onaylanmasit ve dagitilmasmi istemektedir. Eger islemlerde hata meydana gelirse
isletme miisterinin en az zorlukla sorunlarmi giderebilmelidir. Performansin diger
yoniinii miisterinin Web sitesini hizli bir sekilde yiiklemesi ve kolay bir sekilde gezme
beklentisi olusturmaktadir. Performansin iki ana unsuru vardir. Bunlar dagitimi yerine

getirme ve islem yapma etkinligidir.

e Dagitim1  Yerine Getirme(Delivery Fulfillment): Performansn bu yonii
miisterilerin online siparis siirecini hatasiz ya da eksiksiz bir sekilde isletmenin yerine
getirecegine olan gilivenine ve siliregte hatalar olusursa isletmenin miisterinin en az
sinirlenecegiya da zorlanacagi sekilde hatay: diizeltme yetenegine bagldir. Ornegin bir

giyim sitesinden elbise satin alinmas1 durumunda eger satic1 yanlis tiriinii yollamigsa ve
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miisteri lirlinii geri yollamasina ragmen, satici miisterinin hesabina paray1 yatirmamissa

bu miisteri lizerinde olumsuz bir etki yaratacaktir.

e Islem Yapma Etkinligi(Transaction Efficiency): Performansm bu alt unsuru
Web sitesinin erisilebilme ve goriintiilenebilme hiziyla ilgili miisterinin algisini
yansitmaktadir. Ornegin uzun yiiklenme siireleri ve gezinti giicliikleri alt islem
yetersizligini yansitmaktadir. Ayrica islem yapma yeterliligi siparislerin onaylanmast,
streclendirilmesi ve dagitilmasiyla ilgili aninda yapma ya da c¢abuk yapma

derecesini(degree ogpromptness) icermektedir.

- Erisim ya da Girig(Access): Erigim, diinyanin her yerinden ¢ok genis bir iirlin
yelpazesinin bulunabilirliginin miisteri tarafindan algilanmasiyla ilgilidir. Miisteriler
internetin tiim diinyadaki tiriinlere rahat erisim saglama yetenegine 6nem vermektedir.
Tek bir Web sitesinde genis bir {iriin ¢esitliligine ulasmak miisterilerin bir siteden baska
bir siteye gecis yapma ihtiyacini azaltmaktadir. Uzakta yasayan miisteriler yerel olarak
erisemedikleri iirlinlerin onlar i¢in erigilebilir olmasiyla ilgilenmektedir. Miisterilere e-
perakendeciler tarafindan sunulan iirinlerin hayat kalitelerini gelistirdigini hissettirmek
gerekmektedir. Bu tiir hizmetler saglanmasi e-perakendecileri i¢in gii¢lii bir miisteri
sadakati ve tekrar eden satin alma davramiglari saglayacaktir. Erisim boyutu iki

unsurdan olusmaktadir. Bunlar ¢esitlilik ve evrenselliktir.

e Cesitlilik(Variety): Cesitlilik, belirli bir {iriin kategorisi igersindeki model ve
markalarin genis bir tasnifinin internet yoluyla erisilebildigi bir misteri algismi
yansitmaktadir. Yapilan arastrmalar {irtin c¢esitliliginin bir ticari Web sitesinin

basarisinin altinda yatan 6nemli bir faktor oldugunu gostermektedir.

e Evrensellik(Universality): Evrensellik “parmak ucundaki diinya” olarak
tanimlanabilir. Internet elektronik olarak global network serverlerini baglama
kapasitesiyle miisterileri tiim diinyadaki {riinlere yakinlastirmakta ve miisterilerin
ahigveris yapmalarmi kolaylastirmaktadir. internet diinyadaki tiim iiriinlere uygun bir

erisim olanagi saglamaktadir.

- Giivenlik(Security): Giivenlik boyutunun hem finansal hem de finansal olmayan

iki alt boyutu vardir.
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e Finansal Boyut: Online satin almalarda en 6nemli giivenlik sorunu kredi karti
kullanma riskidir. Miisteriler kredi karti numaralarmin bilinmeyen kisilerin eline

gegmemesini isterler.

¢ Finansal Olmayan Boyut: Sanal ortamda aligveris yapildiginda miisterinin
gerceklestirdigi aktiviteler hiikiimet, pazarlama Orgiitleri ya da internet servis
saglayicilar1 tarafindan izlenmektedir. Bu durum miisterileri korkutmaktadir. Miisteriler
izlenmenin yani sira kendilerinin izni olmadan yigin mail listelerine eklenmekten de
hoslanmazlar. E-perakendecilerin her iki unsuru da dikkate alarak faaliyetlerini
gerceklestirmesi gerekmektedir. Ayni1 zamanda e-perakendeciler kendi miisterilerinin

kisisel bilgilerini rakiplerinden korumaldir.

- Duyarlilik(Sensation): Duyarlilik, internet alisveris deneyiminin estetigini
olusturmaktadir. Miisteri-satis elemani etkilesimi, digerleriyle sosyallesmeyi kapsadigi
kadar gorsel ve isitsel uyarimlar1 da kapsamaktadir. Cogu miisteri magazalarin
internetin kopya edemeyecegi bir ortam sunacagmi diisiinmektedir. Baz1 miisteriler
daha belirgin bir sekilde iirline dokunmayr ve gérmeyi sevmektedir. Yine de bazi
miisteriler de internet {izerinden alisverisi tercih etmektedir. Cilinkii internette bir satis
elemaniyla diyalog kurma zorunlulugu bulunmamaktadir. Miisterilerine satis yardimi
sunan e-perakendeciler diizenli miisterilerine bir satis elemaniyla otomatik olarak
baglantiya ge¢me segenegini ya da kendi kendilerine aligveris yapma secenegini

saglamalidir.

- Bilgi(Information): Internet 6nemli bir bilgi kaynagidir. Bilginin iki yonii vardir.

Bunlar bilginin miktar1 ve inanilirliktir.

e Bilginin Miktari(Quantity of Information): Cogu miisteri interneti {iriin
kullanilabilirligini kontrol etme ve fiyat, 6zellik ve kalite karsilastirmasi yapmak i¢in
kullanmaktadir. Miisteriler interneti giicli ve rahat bir arastirma araci olarak

gérmektedir.

e inanilirlik(Credibility): Inanilirhk bilginin ikinci alt unsurudur. Inamilirlik,
kaynagin linli ve miisterinin ilk tecriibelerine dayali olarak bilgi kaynagma olan miisteri
giivenini yansitmaktadir. Bilgi inamilirhii, kiminle iletisime gecilmigse isletmenin

temsilcisinin bulunulabilirligi ve isletmenin O6nceki sohretini icermektedir. Yapilan
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aragtirmalar online satin alma kararlarin1 genellikle Web sitesinin inanilirliginin

etkiledigini gdstermektedir.

E-SQ ile SERVQUAL iliskisi degerlendirildiginde performans boyutu
SERVQUAL’in giivenilirlik ve cevaplandirma boyutlarmin unsurlarint igermektedir.
Duyarlilik boyutu SERQUAL’in dokunulabilirlik ve empati boyutuyla uyusurken,
giivenlik de garanti boyutuyla benzesmektedir. Erisim ve bilgi ise internet hizmet

kalitesine 6zgii 6zelliklerdir(Trocchia ve Janda, 2003: 243-253).

b) Gelisme  Boyutlari(Incubative  Dimensions):  E-hizmet  kalitesini
degerlendirmede ana boyutlarla birlikte gelisme boyutlar1 da dikkate alinmalidir.
Gelisme boyutlari, bir Web sitesinin kusursuz tasarimi, miisterilere kolay erisim
saglamak ic¢in teknolojinin nasil kullanilacagi ve bir Web sitesinin ¢ekiciligi olarak
tanimlanabilir. Bu boyuttaki bilesenler bir Web sitesi kullanima sunulmadan 6nce

gelistirilmektedir. Bunlar(Santos, 2003: 233-246):

e Kullanim Kolayligi(Ease of Use): Kullanim kolayligi, bir Web sitesinin
miisterileri i¢in sanal ortamda dig aramalar1 ve Web sitesinde i¢ gezinti ve aramalari
yonetmesinin nasil kolaylastirilacagi olarak tanimlanmaktadir. Dig aramalar WWW’de
miisterinin kolaylikla Web sitesini bulmasini saglama anlamina gelmektedir. Arama
motorlar1 ve kisa URL adreslerinin kullanimi sitenin kolaylikla bulunmasi amacina
ulagmada miisterilere yardimci olan araglardir. Bir Web sitesinin tam adresi
bilinmedikge o Web sitesini bulmak miimkiin degildir. Bazen Web sitesi adresleri
tahmin edilebilirken, bazen de agizdan agiza sodylenen adresler ile site
bulunabilmektedir. Kullanicilar agisindan c¢ok sayfali Web sitelerinin sayfalarinda
gezebilmek(i¢ gezinti) i¢in “hizl1 bulucular(quick-finders)” ve “kullanici talimatlari(user
guidelines)” olmalidir. Baz1 Web siteleri i¢ arama segenekleri olarak {iriine, 6zelliklerine
ya da anahtar kelimeye gore miisterilere site icinde arama imkani sunmaktadirlar. Bu
ozellik kullanicilara aramalarinda kolaylik saglamaktadir. E-hizmet kalitesinin gelisme

boyutunda en 6nemli bilesen sitenin kullanim kolayligidir.

e Gorlinim(Appearance): GOriiniim, uygun renk, grafikler, resimler ve
animasyonlarm Web sayfasmm boyutlarma uyacak bigimde kullanimi olarak
tanimlanabilir. Web kullanicilar1 tarafindan genellikle gozlemlenen ilk unsur Web

sitesinin goriiniimiidiir. Ozellikle sitenin gdz alici, tamamlayici, basit gekicilige sahip
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renklerle tasarlanmasi gerekir. Uriiniin marka ya da logosuyla uyum saglayan renklerin
sitede kullanilmasi miisteriler tizerinde pozitif bir etki yaratacaktir. Buna karsin sitede
cok az ya da ¢ok fazla renklerin bulunmasi veya koyu renkler kullanilmasi siteyi sikict
olarak degerlendirmeye neden olabilir. lyi kaliteli grafikler, resimler, animasyonlar,
hareketli resimler, zoom’lama etkileri, Java appletsler kaliteli bir Web sitesinde pozitif
unsurlar olarak diistiniilebilir. Cok fazla ya da ¢ok az resimler, animasyon azlig, kiiciik
yazil textler ve resimler kullaniciy1 negatif etkileyecektir. Web sitesinin biiyiikliigi de
goriiniimde 6nemli bir faktordiir. Ozellikle Web sayfalarinin bir ekrana tam olarak
sigmast gerekmektedir. Okumay1 kolaylastiracak beyaz alanlarin ¢oklugu uygun
olacaktir. Bliyiik boyuttaki sayfa ve grafikler ya da tiim sayfay1 gérmek i¢in siteyi asagi
ya da yukar1 silirekli hareket ettirme zorunlulugu Web kullanicilarinca uygun
karsilanmamaktadir. Aslinda yapilan arastirmalara gore Web sitesinin goriinimii ile
aligverisgilerin ayn1 siteden tekrar satin alma olasilig1 arasinda ¢ok zayif bir korelasyon
vardir. Yine de iyi gortiniim asil iiriin ¢ekici olsa da olmasa da Web sorfgiilerinin siteyi

ilk defa ve tekrar ziyaret etmelerinde 6nemlidir.

e Baglantilar(Linkage): Baglantilar, bir Web sitesinin sundugu linklerin sayisini
ve kalitesini gostermektedir. Isletmeler agisinda kaliteli Web sitesi tasarlarken sadece
uygun linkleri kurmak ve hatali linklerden kagimnmak yeterli degildir. Ayn1 zamanda bu
linklerin her zaman devamlilik gostermesi gerekmektedir. Bir Web sitesinde genelde
diger Web sitelerine baglant1 saglanmaktadir. Onemli olan diizenli kontrollerle yapim
asamasinda olan ya da degistirilmis link adreslerinin veya artik var olmayan linklerin
tespit edilerek bunlara yapilan baglantilarin kesilmesidir. Link saglanmais sitelerin diisiik
kalitede olmas1 ana sitenin tiim e-hizmet kalitesine zarar verecektir. Birbirleriye yakin
iliski icersinde olan isletmelerin(6rnegin hava yollar1 ile otel ya da araba kiralama
hizmeti saglayan kurumlarin isbirligi i¢cinde olmasi1 gibi) birbirlerine link saglamasi

Web sitesiyle ilgili pozitif etki yaratacak 6zellikler olarak diisiiniilebilir.

e Yap1 ve Plan(Structure and Layout): Yap1 ve plan, bir Web sitesinin icerik ve
bilgisinin sunumunu ve organizasyon seklini ifade etmektedir. Basit, agik ve tutarl
plan, iskelet yapisinin dogru bir sekilde kurulmasi, site haritasinin bulunmasi, agik¢a
listelenmis bir menii e-hizmet kalitesinin faktorleri i¢ersinde yer almaktadir. Karmagik
ve dagmik bir plan, bulmaca gibi bir yap1 e-miisterilerin siteyi terk etmelerine neden

olacaktir.
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e icerik(Content):  Icerik, bir Web sitesinde gerceklere dayanan bilgi ve
fonksiyonlarin sunumu ve plam1 anlamina gelmektedir. Miisteriler agisindan Web
siteleri ¢ok sayida detayl bilgi saglamali ve bunun i¢in kolay kelime ve ciimlelerin
kullanilmas1 gerekmektedir. Bunun yaninda ¢ok fazla bilgi ya da ¢ok az bilgi miisteri
acisindan negatif unsurlardir. Ayn1 zamanda bilgilerin siirekli giincellenmesi(up-date)
gerekmektedir. Up-date edilmis bilgi e-hizmet kalitesinde anahtar bir unsurdur. Web
sitesi gelisme boyutlar1 dikkate alinarak olusturulacak bir siteyle Web sitesinin giinliik
hit oranlarmni, etkinligini ve yapiskanligmi(stickiness) arttirmak miimkiindiir.
Yapiskanlik herhangi bir ziyaret¢inin Web sitesinde kaldig1 zaman uzunlugunu ifade

etmektedir.

¢) E-SQ lyilestirme Boyutlar:: E-hizmet Kkalitesini belirlemede E-SQ iyilestirme
boyutlar1 da dikkate alinmalidir. Bu boyutlar e-miisteriler problemle karsilastiklari
zaman belirginlesmektedir. E-SQ 1iyilestirme boyutlar1 “kisisel hizmet(personal

service)” yonlerini icermektedir. E-SQ iyilestirme boyutlar1 iige ayrilmaktadir.

Bunlar(Zeithaml, 2002: 135-138):

- Cevaplanirlik(Responsiveness):  Cevaplanirhik, isletmenin  bir  problem
olustugunda miisterilere uygun bilgi saglama, geri doniisleri(returns) yonetme yani
kontrol altinda tutma ve online garantiler saglamak i¢cin mekanizmalara sahip olma

yetenegini gostermektedir.

- Telafi(Compensation): Telafi boyutu parayr geri alma, nakliye geri

dontislerini(returns) ve yiikleme bosaltma giderlerini igermektedir.

- Baglanti(Contact): Baglant1 boyutu miisterilerin canli bir miisteri hizmet
temsilcisiyle online olarak ya da telefonla konusabilme gereksinimine isaret etmektedir.
Bunun i¢in e-perakendecilerin sorunsuz isleyen ¢oklu kanal yeteneginin olmasi

gerekmektedir.
2. Elektronik Hizmetin Fonksiyonlar:

E-hizmetin  fonksiyonlar1 miisterinin  gergeklestirdigi  ticari aktivitelerle

iliskilendirilerek sekiz adimda tanimlanabilir. Bunlar(Singh, 2002: 434-446):

a) Uriin Arama(Product Search): Bu asama boyunca miisteriler kendi

ihtiyaglarmi en iyi sekilde karsilayacak {iriinleri arastirirlar. Ornegin en iyi fiyat, iiriin
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kalitesi, hizmet ve destek gibi. Miisteriler internette bedava bilgi alma yetenegine
oldukga fazla 6nem vermektedir. Bu sebeple miisteriler agisindan sitede genel aramanin
olmasi kadar, satin alma Oncesi agsama siiresince bir hizmet olarak tek bir tikla kolayca
ulasilabilen detayli bilgi de satisin kendisi kadar 6nemlidir. Uriin aramalarinda anahtar
kelimelerle aramanin yapilabilmesi miisterinin siteye geri donmesini yani siteyi tekrar
ziyaret etmesini saglayacaktir. Web sitesinin konuyla ilgili uzmanlardan bilgi saglama,
islem yapma, irtinle ilgili daha fazla yararl bilgi elde etmek i¢in diger bilgi sitelerine
cesitli linkler yerlestirme yetenegi bulunmalidir. Akilli ve software ajan(yardimci)
uygulamalariyla desteklenmis aramalar saglanmalidir. Software ajanlar miisterilere {iriin
bulma ve {irtin karsilastirmada yardimci olan bilgisayar programlaridir. Bu gibi ajanlar
miisterinin rutin isleri yonetmesini, bilgi arama ve elde etmesini, karar vermeyi
desteklemesini ve bir insan miidahalesi gerekmeden alan uzmam gibi davranmasini
saglamaktadir. Uriin resimleri, video sunumlari, text tamimlamalari, makaleler,
elestiriler ve elektronik olarak saglanan download edilebilir gosterim dosyalari
miisterilerin ihtiyaglarini belirlenmesine yardimci olmaktadir. Web’de miisteri deneyimi
saglayacak oyun oynama, miizik, eglence, sohbet(chat) ve online topluluk ya da ilgi
gruplarina tliyelik gibi 6zelliklerin denenmesini saglamak miisteriye deneyim saglarken

siteye geri doniislerini tesvik etmektedir.

b) Karsilastrmali Aligveris(Comparison Shopping): Miisteriler genel olarak
farkli saticilardan iiriin Ozelliklerini karsilastirmaktadir. Bazi sitelerdeki karar destek
sistemleri miisterinin karar vermesine yardimci olmaktadir. Bu amagla etkin faaliyet
gosteren arama motorlara linkler saglanmalidir. Miisteriye karsilastirmali aligverisi
destekleyen arama motorlari, otomatik olarak internetteki diger network kaynaklariyla
baglant1 kurabilen, anahtar kelimeleri kullanarak 6zel bilgi arayabilen ve sonuglar1 rapor
edebilen bilgisayar programlar1 olarak tanimlanabilir. Birgok isletmenin faaliyet
gosterdigi sanal ortamda miisterilerin istediklerini ¢cabuk bir sekilde bulmasi ve satin
alma karar1 vermesi zordur. Bu sebeple karar verme destegi saglayan isletmeler ¢abuk
e-miisteri kazanarak diger e-hizmet fonksiyonlarini da sagladiginda potansiyel
miisterilerin “satin alan miisteri”’ye doniigmesini saglarlar. Ornegin 1-800-Flowers Web
sitesi uzmanlardan yararh bilgileri sitesinde bulundurmakta ya da miisterilerin online

yarigmalara girmelerine olanak tanimaktadir. Bu deger katilmis hizmet miisterilerin 1-
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800-Flowers’1 kendilerinin ¢igek dagitim saglayicis1 olarak se¢melerine motive

etmektedir.

¢) Uriin Segimi(Product Selection): Miisteriyi satmn almaya ikna etmek igin
interaktif deneyimlerin yeniden bi¢imlendirilmesi gerekmektedir. Miisteri bir kez karar
verdiginde satic1 o iiriinle ilgili her tiirlii yararl bilgiyi sunmalidir. Ornegin hava yollar
ve oteller sitelerinde haritalara, fiyat karsilastirmalarina ve en gozde yerlere gitmede
ucuz bilet bilgilerine, hava durumuna, yolcu deneyimlerine ve diger ilgili haberlere link
saglayacak hizmetlere yer vermektedir. Bazi siteler de tiriin biiyiikligi, agirlig, tirliniin
vergiyl de igeren son fiyatina, kredi sartlarina, batarya gibi ek iiriin gereksinimlerine,

tamamlayici unsurlara ya da diger kullanicilarin iiriinle ilgili bilgilerine yer verirler.

d) Anlagsma Kosullarmin Goriisiilmesi(Negotiation of Terms): Anlasma kosullari
ve durumlarmi goriisme fiyat, dagitim, 6deme metotlar1 ve satis sonrasi destekle ilgili
elektronik olarak elde edilebilen bilgiler miisteriler tarafindan istenen e-hizmetlerdir.
Bedava {iriin deneme gibi hizmetler online saglayicilar1 farklilastirir ve miisterinin
kazanmasini saglamaktadir. Dagitim bilgisi ve islem yapma giivenligi gibi miisteriye

verilen garantiler e-miisterilerin verilen hizmeti kabul etmeleri i¢in 6nemlidir.

e) Siparislerin Belirtilmesi(Placement of Orders): Miisterilerin online siparis
vermesine olanak saglayan e-hizmetler; e-siparisleri belirtme, siparis alindi1 onayi i¢in
otomatik e-mail cevabi, dagitim bilgisi ve toplam maliyeti igerir. Bunun yaninda {iriiniin
nasil kullanilacagiyla ilgili kullanim kilavuzu linkleri, {iriiniin diger kullanicilarindan
olusan e-topluluklarda tiyelik, tiriinle ilgili ek bilgiler ya da garanti saglanmasi online is

eksikliklerini girerek dogrudan miisteri memnuniyeti saglayacak uygulamalardir.

f) Odeme Izni(Payment Authorisation): Online mal ya da hizmet satm almayi
destekleyen e-6deme sistemleri, dijital nakit 6deme, veri sifreleme(encryption) ile islem
yapma gilivenligini garanti etme, giivenlik bilgisi, ¢cek gibi ¢oklu 6deme sistemleri
miisterilerin kullandig1 rahat 6ddeme metotlar1 olarak hosnut olmalarini1 saglayacak
onemli hizmetlerdir. Her 6deme metodu ve sistemiyle ilgili bilgi Web sitelerinde
bulunmali ve miisterilerin islemlerini tamamlamalarini saglayacak sekilde erisilebilir

olmalidir.

g) Uriin Alindis1 ve Satis Sonras1 Miisteri Destegi(Receipt of Product and After-

Sales Customer Support): Bir siparisin dagitim tarthinin ve kabul edildiginin e-maille
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bildirilmesi miigterinin deger verdigi ileri bir hizmettir. Bir tesekkiir, gecikmeler i¢in bir
Oziir ve miisterilere bir kutlama saticiyla-alic1 arasindaki iliskiyi giiclendirir. Satin
alinan tirliniin yiiklenmesi ya da kurulumunda yardim i¢in telefon ve e-mail baglantilari,
aksakliklar1 diizeltme, garanti periyodu, tamir ve gelistirme bilgileri i¢in baglantilar

paketlendirilebilir ve Web sitesinde bir link olarak sunulabilir.
3. Elektronik Hizmet Araclarn

Sanal ortamda miisterilere e-hizmet saglamak i¢in kullanilabilir olan bir¢ok yeni
Web iligkili(Web-related) arag vardir. Web iligkili araglarla e-hizmet sunmak e-
miisteriler agisindan farklilik yaratacak ve isletmeyle miisteri arasinda daha etkili
etkilesimler kurulmasmi saglayacaktir. Elektronik hizmet araglar1 sunlardir(Singh,

2002: 434-446):

a) Kisisellestirilmis Web Sayfalari(Personalised Web Pages): Birgok isletme
miisterilerinin kendi Web sayfalari1 olusturmasma izin vermektedir. Isletmeler
kisisellestirilmis Web sayfalariyla miisterilerinin satin alma bilgilerini ve tercihlerini
daha iyi Ogrenme olanagi elde ederler. Kisisellestirilmis Web sayfalarinda iiriin
detaylar1, ek(add-on) satin almalar ve garanti bilgisi gibi uyarlanmis bilgiler sunulabilir
ve miisteriler bilgiye Web sitesine kaydoldugu zaman kolayca sahip olabilirler. Miisteri
siteden gereken bilgiyi ¢ekebilirken, ayn1 zamanda ilgisine gore bilgi analiz edilerek
ona sunulmaktadir. Miisteri veri taban1 miisteri satin alma sorgularini, problemlerini ve
isteklerini kaydetmektedir. Elde edilen bilgiler miisteri hizmeti gelistirmek i¢in analiz
edilmekte ve degerlendirilmektedir. Kisisellestirme fonksiyonu internet pazarlamasi igin
Oonemli bir 6zelliktir ve ozellikle de miisteri sadakatini arttirmak i¢in miisteri iliskilerinin
yonetiminde gereklidir. Kisisellestirme slirecine miisteriyi katmakla onlarm kendilerini
daha rahat hissetmeleri saglanacak ve kendisine ait Web sitesindeki gezintilerinde daha

fazla kontrol sahibi olmalarma olanak taninmis olacaktir.

b) FAQs(Sik Sorulan Sorular): Sik sorulan sorular tekrar eden miisteri sorulariyla
bas etmenin en kolay ve ucuz aracidir. Sik sorulan sorular iirlinler, hizmetler ya da
bunlarin uygulamalar1 hakkinda yaygin sorulara cevap saglamak igin gelistirilmistir.
Self servis sik sorulan sorular software’leri ve Web software’i isletmelere ortak miisteri
sorularin1 cevaplamada yardimecir olmaktadir. E-miisteriler dagitim maliyetini en aza

indirgeyen, insan etkilesimi olmadan cevaplanamayan sorular1 yonetmesi i¢in miisteri
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hizmet temsilcilerine zaman kazandiran bu aract Web’de kendi kendilerine
kullanmaktadirlar. Sik sorulan sorular linkler araciligiyla Web sitelerinde sunulan e-

hizmetlerdir.

c) Sohbet Odasi(A Chat Room): Online text sohbeti miisteriler ve tedarikgiler
arasinda gergek zamanli bir iletisim saglamaktadir. Miisteriler online cevap
alamadiklarinda eger isletme text sohbetini sunuyorsa bir hizmet sunucusuyla aninda
isletmeyle baglant1 kurma segenegine sahip olmaktadir. Sohbet odalar1 ayn1 zamanda
yeni miisteriler cekmekte, miisteri sadakatini arttirmakta ve iligkileri gelistirmektedir.
Ornegin bir Vineyard’s sohbet odas1 miisteriye hem isletme uzmanlariyla hem de sarap
severlerle tartisma olanag1 saglamaktadir. Sohbet odalari bu tiir e-topluluklari
desteklemek i¢in genis capta kullanilan bir e-hizmettir. Sohbet odalarinda potansiyel
miisterilere satigtaki Uriinle(product on sale) ilgili diger kullanicilarin fikirlerini

Ogrenebilmesi i¢in sadik miisterilerin e-mail adresleri saglanabilmektedir.

d) E-mail ve Otomatik Cevaplama(E-mail and Automated Response): Miisteri
hizmeti i¢in en popiiler ara¢ e-maildir. Pahali olmayan ve hizli olan bu ara¢ bilgiyi
yaymak icin, iirlin bilgisi gdndermek ve siparis dogrulama i¢in, isletme ortaklar1 ve
miisteriler arasindaki herhangi bir konudaki yazigmalar1 yonetmek ve miisterilerden
gelen sorgular1 cevaplamak i¢in kullanilmaktadir. Cok sayida e-mailleri hizli ve uygun
maliyetli cevaplamak icin otomatik e-mail cevaplandirma sistemleri kurulmaldir.
Miisteri sorularina yanit veren otomatik e-mail cevaplar1 anahtar kelimeleri taniyan ve
ortak sorgulara hizli cevap veren akilli ajanlar kullanarak gelistirilmistir. Yine de bir
iletisim arac1 olarak e-mailin en bliyiik avantaji tiim miisteri sorgularina hizli ve aninda
bilgi saglamasidir. E-mailler forumlari, elestirileri, referanslar1 ve eklenmis dosyalar

halinde miisterilere gonderilen yeni baglantilar1 icermektedir.

e) Yardim Masalar1 ve Cagr1 Merkezleri(Help Desks and Call Centres): Sanal
ortamda gergeklestirilen islemlerde sorgulara cevap bulmak i¢cin miisteriler isletmeyle
telefon, faks ya da e-maille iletisim kurabilirler. Elektronik ticarette kullanilan yeni
teknolojiler geleneksel c¢agri merkezinin islevselligini birlestirerek e-mail ve Web
etkilesimine dogru genisletmistir. Ornegin e-6n ofis otomatik e-mail cevaplama merkezi

Web bilgi tabanlar1 ve portal benzeri self servisler gibi Web kanallarmi ¢agr1 merkezi
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ajanlar1 ya da alan hizmet personeliyle birlestirmistir. Bu tiir merkezler bazen TeleWeb

olarak adlandirilabilir.
4. Elektronik Iliski Kalitesi Ve Boyutlar

Elektronik hizmet kalitesiyle birlikte dnemli olan diger bir konu elektronik iligki
kalitesidir. Sanal ortamda etkilesimleri iliskiye doniistiirmek fiziki ortama gore daha
zordur ve kurulan iligkilerin etkili olmas1 gerekmektedir. Elektronik ortamda iliski

kalitesi boyutlar1 su sekilde ifade edilebilir(Keating vd., 2003: 217-232):

1) Giiven(Trust): Sanal ortamda gliven saglanmadik¢a miisterilerle giiclii bir iliski
gelistirmek ¢ok az bir olasiliktir. Giiven faktorii miisterinin bir sonraki satin almasinda
bliyiik bir faktor haline gelmektedir. Miisteriler sanal ortamda faaliyet gdsteren
isletmelere etik davrandiklar1 siirece giivenirler. Ornegin kredi kart1 detaylar1 verilen
isletme ahlaki davranmak zorundadir. Ciinkii miisteriler agisindan ilk online aligveriste

bu bilgileri vermek biraz korkutucudur.

2) Caba ve Deger(Effort and Value): Sanal ortamda faaliyet gdsteren bir
isletmenin sarf ettigi ¢aba, isletmenin miisteriye nasil bir deger verdiginin iyi bir
yansimasidir. Eger e-hizmette bazi deger Olgiileri dikkate alinmiyorsa igletme sizin
diizenli bir sekilde miisteriliginizi(custom) istemiyor demektir. Ayrica gosterilen caba
ve degerin azhig1 ya da ¢oklugu mal ve hizmet kalitesinin iyi bir gostergesi olarak

algilanmaktadir.

3) lletisim ve Anlama(Communication and Understanding): Miisteriler genel
olarak igletmelerin kendi ihtiyaglarni anlamasi gerektigini diisiiniirler. Eger miisterinin
ne istedigi bilinirse siteyi uygun olarak ona gore yeniden bicimlendirebilmek miimkiin
olacaktir. Ayni sekilde miisteriler iletisim ve algilamalarin koétiiye kullanilip
kullanilmadigina dikkat ederler. Ornegin e-mail reklamlar1 gergek bir bas belasidir gibi

bir algilama s6z konusu olabilmektedir.

4) Isbirligi ve Diiskiinliik(Cooperation and Liking): Isbirligi miisteri giiciine vurgu
yapilmasi sebebiyle ve igbirliginin iliski olusturmaktan ziyade hizmet dagitimiyla daha
cok ilgili oldugu diistiniilmesi dolayisiyla ihmal edilmektedir. Miisteri giicii online
iliskilerde kontrolii siirdiirmek icin gereklidir ve bir kez miisterinin ne istedigi bilinse
ihtiyac¢lar daha iyi anlagilabilecektir. Diiskiinliik boyutu ise bir arayiizle sosyal baglarin

olusmasmm miimkiin olmamasmdan dolay1 ihmal edilmektedir. Fakat hem e-hizmet
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kalitesi, hem de e-iliski kalitesi saglanabilirse misterilerin isletmeye bagl olmalar1 yani

diiskiinliik boyutuna gegmeleri saglanabilir.

Iyi hizmetin iyi kurulacak bir iletigimle ilgili oldugu bilinmelidir. Giiglii bir iligki
gelistirmek isteniyorsa hizmet kalitesi ile iliski kalitesi boyutlar1 dikkate alinmalidir.
Fakat hizmet kalitesi ve iligki kalitesi birbirinden farklidir ve hizmet kalitesinin iyi bir
iliski gelistirmek i¢cin dnceden olusturulmasi gerekmektedir. Clinkii iyi hizmet misteriyi
geri dondiiriir ve miisteri geri donmedikge bir iliski gelistirmek miimkiin degildir.
Isletmeler miisterinin giivenini kazanmak zorundadir ve bu miisterinin siteyi her ziyaret
edisinde 1y1 hizmet dagitilmas: gerektigi anlamina gelmektedir(Keating vd., 2003: 217-
232).

C) SANAL ORTAMDA MUSTERI BILGiSI YONETIMI, MUSTERI
MEMNUNIYETI VE SADAKATI

Isletmelerin sanal ortamda basarili olabilmesi ve miisteri iliskilerini etkili bir
sekilde yonetebilmesi i¢cin miisteri bilgisi yonetimini gerceklestirmeleri gerekmektedir.
Bununla birlikte sanal ortamda miisteri memnuniyeti ve sadakati saglamanin yollar
arastirilmali, mevcut miisteriler elde tutularak daha fazla hosnut olmalar1 ve sadik

miisteri haline doniismeleri saglanmalidir.
1. Sanal Ortamda Miisteri Bilgisi Yonetimi

Miisteri bilgisi e-is i¢in oldugu kadar, tiim isler icin en degerli servettir ve daha
fazla miisteri degeri yaratmanin orijinini olusturmaktadir. Etkili miisteri bilgisi yonetimi
icin igletmeler miisterileri hakkinda topladiklar1 bilgilerden faydalanirlar. Miisteri bilgisi
ikiye ayrilmaktadir. Birincisi miisteri hakkindaki bilgidir. Miisteri hakkindaki bilgi,
potansiyel miisteri bilgisi ile bireysel miisteri hakkindaki bilgiyi igermektedir. Ikincisi
miisteri yoluyla sahip olunan bilgidir. Miisteri yoluyla sahip olunan bilgi iiriin yelpazesi
ile ilgili olarak miisterilerden elde edilen bilgilerden olugmaktadir. Sanal ortamda
miisteri bilgisi uygulamalar1 dort asamada degerlendirilebilir. Birinci asama
Bilme(Cognition) agamasidir. Bilme asamasinda miisteri davranisi bilgisi tipik olarak
Web sitesi tasarim ve arayiizii hakkinda bilgi vermektedir. Web siteleri ve pazarlama
iletisiminin  etkililigini degerlendirmede esas olarak miisteri davranis1 dikkate
alinmaktadir. Ikinci agsama miisteri iste§ine gore uyarlama(customisation) agamasidir.

Miisteri istegine gore uyarlama asamasinda miisteri bilgisi bireysel miisterilerden



127

miisteri profilleri gelistirmek ve Web sitelerini yeniden tasarlamak icin ve {iriin
sunumlarinda spesifik miisteri ya da miisteri gruplarint memnun etmek i¢in
toplanmaktadir. Miisteri istegine gore uyarlama, miisteri profilleri ve miisteriyle birebir
iliskileri gelistirme temellidir. Ugiincii asama biriktirme(cumulation) asamasidir.
Biriktirme agamasinda miisteri bilgisi, miisteri davraniglarindaki egilimler temellidir.
Yani bireysel miisteriyle ilgili bilgilerden ¢ok, e-ig’in stratejik yonii hakkinda anlayis
sunan miisteri davranig profilleri géz Oniline alinmaktadir. Bu asamada miisteri bilgisi
belirlenen amaglara karsi performansin degerlendirilmesi ve bu amaclarin yeniden
gozden gecirilmesi i¢in kullanilir. Dordiincii asama sartlar ve ¢evre(Context)
asamasidir. Bu asamada geleneksel pazarlar ve e-pazarlardaki miisteri davraniglari
arasindaki iligkiler dikkate alinir. Farkli is kanallarindan gelen karsilastirmali miisteri

bilgisini gerektirir( Rowley, 2002: 500-511).

Isletmeler sanal ortamda miisteri bilgisini dort asamada degerlendirdikten sonra

toplanan bilgiyi iic amag i¢in kullanmaktadir. Bunlar(Bowden, 2001122):

a) Miisterileri Tanmmak: Miisterileri tanimak ya da bilmek demek, bireysel
miisterilerinizin deger ve ihtiyaclarmmi1 anlamak demektir. Bu ‘“anlama” isletmenin
miisterileriyle etkilesimleri sonucunda miisterilerden toplanan bilgilerden elde
edilmekte ve tiim temas noktalarindan 360 derece miisteri iliskileri bakisi saglamayi
gelistirmektedir. Bireysel miisterilerle diyalog kurulmaya baslandiginda miisterilerle
“Ogrenilen iligkiler(learning relationship)” olusturulabilir. Her bir etkilesim miisterilerle
olan iliskiyi bir yandan kurarken, bir yandan da gelistirmektedir. Kapsamli bir iligki i¢cin
miisteriye yatirim yapilmali ve her zaman i¢in miisterilerin rakiplere kaptirilabileceginin

farkinda olarak hareket edilmelidir.

b) Miisterilere Ulagmak: Miisterilere ulasmaktan kastedilen dogru sunumlarla
dogru miisterilere, dogru zamanda, dogru kanallarla ulasmaktir. Her bir miisteri
bilgisinden faydalanilarak 6zel sunumlarla(bilgimal ve hizmet) 0zel miisterilere

ulasilabilir.

c) Misterileri Arttirmak: Miisterileri arttirmak, etkili uygulamalarla daha degerli
miisteriler elde etmeyi kapsamaktadir. Miisteri tabanmin toplam degerini arttirmak icin

degerli miisterilerin elde tutulmasi ve sayisinm arttiriimasi saglanmalidir. Onemli olan

122 http://www.crmproject.com/documents.asp?d_1D=359#, (29.01.2003)
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mevcut miisterileri elde tutmay1 saglamaktir. Mevcut miisterileri elde tutmanm, yeni
miisteri elde etmekten daha ucuz oldugu bilinmelidir. Bu baglamda degerli miisterilere
odaklanmak gerekmektedir. E-CRM uygulamalarinin etkililigini maksimize etmek i¢in
her isletmenin insan, siireg, teknoloji ve miisteri bilgisini optimize etmesi

gerekmektedir.

Isletmeler acisindan dnemli olan miisteri hakkinda gergek bilgiye ulasmaktir.
Gergek bilgi karar almak icin kullanilan bilgidir. Bir igerigi vardwr ve bu igerik
cercevesinde faaliyetler planlanir. Bu anlamda gergek bilgi icerige ¢ok derin bir bicimde
baghdir. Gergek bilgiye erismek i¢in toplama bilgiye ihtiya¢ vardir ama basaril kararlar
vermek toplama bilgiyi gercek bilgiye doniistiirmeye baghdir(Tekinay, 1999: 220).
Ancak ger¢cek bilgiyle dogru miisterilere ulasilabilir ve etkili miisteri iligkileri

kurulabilir.

Sanal ortamda isletmeyle miisteri arasindaki iligkilerini giiclendirmek ve etkili
miisteri iliskileri kurabilmek i¢in miisteri baglant1 bilgisi, miisteri tercihleri, miisterinin
gecmis deneyimleri ve satin alma ge¢cmisinin g6z Oniine alinmasi gerekmektedir.123
Sanal ortamda etkili miisteri iligskileri kurmak i¢in 6ncelikle miisteri baglant1 bilgisi
saglanmalidir. Sadece miisteriyle isletmenin etkilesimde bulunmasi yeterli degildir. Bu
etkilesim esnasinda miisteriyle olan diyalogun devam edebilmesi i¢in gerekli olan ad,
soyad, adres, e-mail adresi, telefon numarasi gibi bilgilerin alinmasi gerekmektedir.
Baglant1 bilgi saglamak i¢in miisterilerden liye olmalar1 istenebilir. Boylece miisteri
online olmasa da e-mail yollanarak siirekli iletisim saglanabilir. Ikinci olarak miisteri
tercihleri dikkate alinmalidir. Miisteri tercihlerinin ve aligkanliklariin bilinmesi giicli
miisteri iligkileri kurulmasi i¢in gereklidir. Miisterinin kullandig1 markalar, sectigi
renkler, begendigi {irlinler, bu iiriinlerin sekil ve tiirleri bilinmelidir. Son olarak etkili
miisteri iliskileri i¢in miisterinin ge¢mis deneyimleri ve satin alma ge¢misi izlenmelidir.
Miisterinin  isletmeyle kurdugu etkilesimler sonucunda ge¢mis deneyimleri
dogrultusunda yaptig1 harcama miktari, hangi tiir mal ve hizmetlerden yararlandigi, ne
zaman aligveris yapmayui tercih ettigi, kullandig1 6deme metotlari, malin teslim sekilleri

vh. gibi tercihleri ve aligkanliklar1 6grenilebilir.

123 How Retailers Are Using Customer Insight To Build Competitive Advantage, Peppers&Rogers Group,
http://searchcrm.techtarget.com/searchCRM/downloads/whitepaper PR_retail.pdf (29.01.2003)
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Misterinin ~ gecmis deneyimleri  degerlendirilirken miisterinin ~ deneyim
dongiisliniin(customer’s experience cycle) g6z Oniine almmasi gerekmektedir.
Miisterinin deneyim dongiisii i¢ asamadan olugmaktadir. Birinci asama elde etme(get-
it) asamasidir. Elde etme asamasinda siparis ve 6deme yoluyla iiriinleri arama ve se¢me
s6z konusudur. Ikinci asama kullanma(use-it) asamasidir. Bu asamada miisteri
deneyimindeki mal ya da hizmet performansi degerlendirilmektedir. Kullanma agamasi
irtin kullaniminin kolaylhigi, yararliligi vb. gibi unsurlar1 igermektedir. Kullanim
sonucunda siirekli olarak mal ya da hizmet performansinin karsiladigr beklentiler
azaldik¢a miisteri memnuniyeti artacaktir. Ugiincii asama diizeltme(fix-it) asamasidir.
Mal ve hizmet kullanimmi kesen her sey Ornegin kagilmaz olagan bozulmalardan
sonraki bakim ve tamirler, gelistirme ya da yenilikler miisteri izlenimleri yaratmaktadir.
Pozitif ya da negatif olabilen bu tiir izlenimler miisteri deneyim dongiisiine yeniden
baslama zaman geldiginde belirgin bir sekilde dnem tasir. Isletmelerin yapmasi gereken
elde etme, kullanma ve diizeltme spekturumunu giiclendirmektir. Miisterinin mal ya da
hizmetlerden daha fazla memnuniyet elde etmesi i¢in isletmelerin mal ya da hizmetlerin
dogru bir sekilde kullanilmasini ya da faydalanilmasini garanti etmesi gerekmektedir.
Miisterinin deneyim dongiisii, miisterinin satn aldig1 seylerin algilanan degerini ifade
etmektedir. Miisteri iirtinii elde etmekte, sahiplenmekte ve sonugta da iirlini
atmasi(discard) s6z konusu olmaktadir. Bu deneyimler miisterinin algiladigi degere
katkida bulunmaktadir. Burada 6nemli olan her miisterinin deneyimini anlamak icin

miisterinin gergek ihtiyaglarinin belirlenmesidir(Wiersema, 1996: 50-52).

Isletmelerin miisterinin gergek ihtiyaglarmi belirleyebilmeleri icin bilgi saglayan
sistemler(information-enabled systems) gelistirmesi zorunludur. Bilgi saglayan
sistemlerle miisteri hakkinda dogru ve gercekei bilgiler elde edilebilir. Bu sistemler
sayesinde isletmeler miisteri sahipligi(customer ownership) elde ederler ve basarili bir
miisteri sahipligi rekabet avantaji yaratarak miisteri elde tutmay: saglamaktadir.'®
Miisteri sahipligi isletmenin sayisiz tekrar satin alan miisterilerini sahiplenmesi olarak
ifade edilebilir. Baska bir deyisle bu miisteriler isletmenin “benim miisterim” olarak
ifade edebilecegi ve sahiplenebilecegi miisterilerdir ve isletmenin asil miisterileri olarak

elde tutulmas1 gerekmektedir.

124 payne, http://crm.ittoolbox.com/browse.asp?c=CRMPeerPublishing&r=http%3A%2F%2Fwww%
2Eittoolbox%2Ecom%2Fpeer%2FAP%5Fwebsite%2Ehtm, (09.09.2003)
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Isletmelerin sanal ortamda miisterileri elde tutmada basarili olmalar1 etkili miisteri
stratejileri gelistirmelerini gerekli kilmaktadir. Bunun i¢in isletmenin miisteri segmenti
profilinde yer alan her miisterinin benzersiz 6zelliklerini tanimlamalari, her segmentin
mevcut ve potansiyel degerini bigimlendirmeleri, miisterilerin farkli deneyimlerini
destekleyecek, yiiksek miisteri degeri saglayacak islemsel planlar ya da is kurallari
olusturmalar1 ve organizasyonu yeniden tasarlayarak, siirecleri, teknolojiyi ve insanlar1
kapsayacak bir iligki stratejisi olusturmalari gerekmektedir.125 Olusturulacak iliski
stratejisi kapsaminda etkili miisteri yonetimi ile miisteri elde tutmak kolaylasacaktir.
Etkili misteri yOnetimi uygulayabilmek i¢in benzersiz bir miisteri yeri-
konumu(situation) tanimlamak, internet kurallar1 cercevesinde bu konumda nasil

davranilacagini ve etki edilecegini belirlemek ve tiim baglant1 kanallariyla stirekli

olarak miisteriyle etkilesim kurmak gerekmektedir.126

Isletmeler hangi miisterileri elde tutma konusunda karar verirlerken o zamana
kadar gergeklesen miisteri gelirleri ve maliyetleri, miisteriden gelen yonlendirmeler,
kayiplarin ve sadakatin nedeni ile miisterinin iirlinde neye deger verdigiyle ilgili verilere
sahip olmasi1 gerekmektedir(Seybold ve Marshak, 2001: 66-67). Bu veriler 1s1g1inda daha
fazla miisteri elde tutulabilecektir. Sonucta miisteriyi elde tutmanin, yeni miisteriyi cezp
etmekten daha ucuz ve daha karli oldugu bilinmelidir. Ustelik miisteriyi elde tutma,
miisteri kazang maliyetini azaltarak “isim olmaya” katki saglamaktadir. Isim olmak ya
da yaratmak gorlilmeyen bir servettir ve marka olmay1 saglamaktadir(Kotorov, 2002:

218-232).
2. Sanal Ortamda Miisteri Memnuniyeti

Miisteri memnuniyeti genel olarak bir kimsenin beklentilerinin tam(maksimim)
anlamiyla karsilanmasi olarak tanimlanabilir ve miisterinin mal ya da hizmete olan
tutum ya da duygusunu yansitmaktadir. Miisteri memnuniyeti, miisterinin satin alma
davranisinin ¢esitli agsamalarindaki iliskiyi yoneten pazarlama aktivitelerinin en biiyiik
¢iktis1 ya da disa yansimasidir. Ornegin eger miisteri mal ya da hizmetin kullanimindan
sonfa 0 mal ya da hizmetten memnun oluyorsa tekrar satin alma davranigini

sergileyecek ya da benzer olan daha fazla satin almalarda bulunacaktir. Miisteri

125 Conway ve Fitzpatrick, http://www.crm2day.com/library/EpFkZFFpuZxFJFxpzW.php, (29.01.2003)
126 Kraft, http://www.crmassist.com/browse.asp?c=CRMPeerPublishing&r=http%3A%2F%2Fwww%2
Eittoolbox%2Ecom%2Fpeer%2Fmultichannel%2Epdf (29.01.2003)
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memnuniyeti miisterinin gelecekteki satin alma niyetini etkileyen énemli bir unsurdur

(Jamal ve Naser, 2002: 146-160).

Miisteri memnuniyetini saglayabilmek i¢in {li¢ nokta {izerine odaklanmak

gerekmektedir. Bunlar(Galbreatha ve Rogers, 1999: 161-171):

a) Miisteri Istegine Gore Uyarlama: Miisteriler bireysel gereksinmelerini
karsilayacak ya da asacak mal ve hizmetleri isterler. Endiistri devrimiyle gelen “y1gm”
mantalitesi bu yiizyilin ortalarinda son bulmustur. Bilgi tabanli ekonomilerle ortaya
cikan rekabet avantaji artik yigin iiretime, yigin pazarlamaya, yigm dagitima baglh
degildir. Standartlastirilmis {irlin misteri ihtiyaclarin1 giderememektedir. Bu sebeple
isletmelerin basaris1 i¢in her miisterinin benzersiz kisisel 6zelliklerinin dikkate alindigi
anlayis onem kazanmaktadir. Bu anlayis “y1gin uyarlama(mass customization)” olarak
adlandirilabilir. Y1gin uyarlama endiistri ¢ag1 isletmesinin hoslandig1 ama ayni1 zamanda
bireylerin ihtiyag¢ ve isteklerini yeniden benzersiz sekilde bicimlendirerek mal ve hizmet

iiretme ¢abalaridir.

b) Kisisel(Ozel) Iliskiler: Uzun donemli iliskiler olusturarak miisteri siirekliligi
saglamak elektronik miisteri iligkileri yonetiminin amacini olusturmaktadir. Miisteriyle
kisisel iliskiler kurulmasi miisteriyi daha iyi ve yakindan tanimayi saglayacak ve

boylece miisterilere siirekli deger sunmak miimkiin olacaktir.

c) Satis Sonras1 Hizmet/Destek: Miisterilerin memnuniyeti ve bunun sonucunda
sadik birer miisteri haline doniistiiriilebilmesi satis sonrasi verilecek hizmet/destek ile

saglanabilir.

Miisteri memnuniyeti miisteri sadakatiyle yakindan ilgilidir. Miisteri
memnuniyetinin seviyesini; mal ve hizmetlerin kalitesi, fiyat diizeyi ve satin alma siireci
belirlemektedir. Sanal ortamda miisteri memnuniyeti iirlin bilgisi, miisteri hizmetleri,
site dizayni, satin alma ve dagitim sekli, 6deme metodu, kullanim kolaylig1 ve ek bilgi
hizmetlerine baghdir(Cho ve Park, 2001: 400-405). Teknoloji aracli(technology-
mediated) ortamlarda gerceklesen iliskilerde devamli olarak miisteri memnun ise o
miisterinin isletmeyle sadik iliskiler gergeklestirecegi sdylenebilir. Isletmeler Web
sayfasi sistemiyle e-hizmet sunumlar1 gerceklestirmektedir. Ornegin sohbet(chat)

yoluyla online miisteri hizmeti verilmektedir(Taylor ve Hunter, 2002: 452-474).
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Verilen hizmetler online gercelesse de amag sadik bir miisteri tabani olusturabilmektir.

Fakat tiim ¢abalara ragmen miisterilerin hepsinin memnun olmasi s6z konusu degildir.

Miisteri memnuniyeti kadar miisteri memnuniyetsizliginin de énemli oldugu ve
dikkate almmasi gerektigi bilinmelidir. Memnuniyetsizligin neden kaynaklandigi
belirlenerek giderilmeye ¢alisilmalidir. Miisteri memnuniyetsizligini ortadan kaldirmak
icin Northerm Telecom ve Oracle Corporation asamali bir yaklagim izleyerek
memnuniyetsizligi giderme c¢abalarm1i daha yoOnetilebilir hale getirmislerdir. Bu
dogrultuda memnuniyetsizligi gidermede {ic asama s6z konusudur. Birinci agsama ana
memnuniyetsizliklerden kurtulmak, ikinci asama miisterilerin biiyiik bir yiizdesini
tatmin(ikna) etmek ve iiglincli asama miisterilerin biiyilk bir ylizdesini memnun

etmektir(Donovan ve Samler, 1994: 38-43).

Miisterinin Oncelikle memnuniyetsizliginin ana sebebi belirlenmeli ve sonra bu
memnuniyetsizlige neden olan sebepler ortadan kaldirilmalidir. Her giderilen sorunun o
sorundan  kaynaklanan memnuniyetsizligi  ortadan  kaldiracagi  bilinmelidir.
Memnuniyetsizlikleri giderilen miisteriler tatmin edilmeye calisilmali ve tatmin olan
miisterilerin sayisi arttirilmalidir. Tatmin olan miisterilerin sayisi1 attikca bu miisterileri
memnun etmek kolaylasacaktir. Sonugta tatmin olan miisteriler memnun miisteriye

dontstiiriilmelidir. Memnun miisteri isletmeye “gliven” duyan miisteridir.

Giivenin belirtileri paylasilan degerler (shared values), iletisim(communication) ve
uygun davranig (opportunistic behavior) olarak sayilabilir(Papadopoulou vd., 2001:
322-332). Miisteriler bir seylerini paylasiyorlarsa, iletisim kurmaya isteklilerse ve

uygun davraniglar sergiliyorlarsa sadik miisteri olmalar1 saglanabilir.
3. Sanal Ortamda Miisteri Sadakati

Sadik miisteri glivendigi ve sevdigi isletme ugruna o isletmeyle kalabilmek icin
zahmete katlanan ya da taviz veren miisteri olarak tanimlanabilir. Verilecek taviz fiyatla
ilgili ya da miisterinin daha fazla zaman ayirmay1 kabul etmesiyle ilgili olabilir.
Miisteriler sevdikleri ya da memnun olduklar1 durumlarda bir mal ya da hizmet i¢in
yizde 15-20 daha fazla harcamayi kabul ederler. Bu miisteri sadakatinin degerini
gostermektedir. Miisteri elde tutmaya harcanacak paranin yeni miisteri elde etmek i¢in
harcanacak paradan daha az oldugu bilinmelidir. Ayrica sadik miisteri yeni miisteri

edinmede “ajan roli” oynamaktadir(Parlar, 2001: 140-142).
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Miisteri sadakatinin sagladiklari(fruit of loyalty) gercekte su {ic miisteri
davranigiyla anlagilmaktadir. Bunlar(Heskett, 2002: 355-357):

1) Baglilik(Commitment): Bagli bir miisteri sadece sadik olarak kalmamakta,
ayn1 zamanda kendi memnuniyetini baskalarina sdyleyerek sadakatini gostermektedir.

Bu viriis davranisi(viral behaviours) gibi hizli yayilma olarak nitelendirilebilir.

2) Misyoner Gibi Davranma(Apostle-like Behavior): Misyoner(apostles)
miisteriler sadece virlis gibi yayma davranis1 degil fakat ayni1 zamanda ikna edici bir rol
istlenerek sonraki hiyerarsik seviye davranisi sergilerler. Bu misyoner miisteriler

digerlerinin gozlerinde kesin bir otorite ve itibar derecesine sahiptir.

Sadik miisteri Oncelikle kendini sorumlu hissetmekte ve bunu digerlerine
yaymakta, daha sonra misyoner diizeyine ulasmaktadir. Bagka bir deyisle sadik miisteri
isletme ya da mal ve hizmetlerle ilgili sadece olumlu diisiincelerini yaymakla
kalmamakta ayni zamanda ikna edici bir misyoner fonksiyonuna sahip olmaktadir.
Misyoner sadik miisteri ki satis elemani gibi calisan bu miisterinin gosterecegi

“sadakat” diger miisterilerinkinden farklidir.

Bu tiir bir sadakat satin alinamaz. Misyoner sadik miisterinin isletmeye sagladigi
fayda ya da katkismmin anlasilmasi ve bu tip miisterilerin taktir edilmesi ya da
odillendirilmesi gerekmektedir. Boylece isletmeye olan sadakatleri gii¢lendirilebilir ve
derinlestirilebilir. Miisteriler bizden yani isletmeden alisveris yaptiklart icin
odiillendirilmek isterler. Yani “miisteriliklerini(custom)” bize yonelttikleri i¢cin bir deger
elde etmeyi umarlar. Bu oldukca dogaldir ve isletme agisindan miikemmel bir firsati
simgelemektedir. Isletme eger 6diillendirme yoniinde bir sadakat semasi tasarlarsa bu
isletme acisindan uzun bir siire olumlu etki yaratacaktir. Eger sadakat semasi bir riigvet
olarak tasarlanirsa isletme agisindan kisa bir zaman olumlu etki yaratacak ve daha sonra
kullanishiligini kaybedecektir. Isletmenin temel gdrevi miisteriyi geri getirmektir. Buna

“bumerang prensibi(boomerang principles)” ad1 verilmektedir(Quinn, 1996: 6-11).

3) Sahiplik-Sahip Olmak(Ownership): Son olarak sadik olanlarin kiigiik bir alt
kiimesi bir mal ya da hizmet sunumunun bagarisinin devam ettirilmesi sorumlulugunu
almaktadir. Bu kiime mal sahibi olan(owners) kisiler olarak disiiniilebilir. Bu
davraniglar ve doygunlugun karliklik iizerine etkileri “sadakat dalgalanma etkisi(loyalty

ripple effect)” olarak adlandirilabilir. Bu davranislar internetle daha kolaylagmaktadir.
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P&G’m miisteri iligkileri departmani internet yoluyla feedback saglayan miisterilerin en
cok yayan(viral) misteriler oldugunu bulmustur ki bu miisteriler {irtinlerle ilgili
digerleriyle konugmaya daha ¢ok istekli olanlardir. Kendilerini P&G firiinlerinden
memnun olmus kigiler olarak tanimlayan bu miisterilere firsat verilirse feedback
sayesinde arkadaglarmin P&G iirliniine gegmelerini saglayabilirler(Heskett, 2002: 355-
357)

Sadik ve degerli miisteriler elde etmede isletmelerin miisteri sadakat programi
gelistirmeleri 6nemlidir. Miisteri sadakat programi gelistirirken miisteri memnuniyetinin
de g6z Oniinde bulundurulmasi gereklidir. Memnuniyet nasil daha i1yi bir sekilde
miisterinin beklentilerinin karsilandiginin Slgiitiiyken, miisteri sadakati bir miisterinin
nasil muhtemel tekrar satin almasmnin ve iliski aktivitelerinin birlestirilmesinin
Olciitiidiir. Sadakat cabuk incinebilir ve yitirilebilir. Olduk¢a hassas bir 6zellik
tasimaktadir. Clinkii eger miisteriler daha 1yi deger, uygunluk ya da kalitede mal ya da
hizmet bulabileceklerine inanirlarsa aldiklar1 hizmetten memnun olsalar bile bu hizmeti
terk edeceklerdir. Bu yiizden miisteri memnuniyeti miisteri sadakati i¢cin gerekli ve
temel bir unsur olmasma ragmen, miisteri sadakatinin kesin bir gostergesi degildir. Yani
miisteri sadakati i¢in yeterli degildir. Evinden uzaga seyahat eden bir miisteri kaldigi
otelden cok memnun olabilir fakat tekrar ayni yeri ziyaret ettiginde ille de ayni otelde
kalmayabilir. Miisterinin se¢iminde etkili olan fiyat, konum ve uygunluk gibi diger
faktorlerde s6z konusudur. Sadakat, miisteri bir iirline ya da markaya bagimlilik
olusturdugu zaman ortaya ¢ikmaktadir. Bu agidan sadik miisteri nerede olursa olsun
yine ayni1 oteli tercih edecektir. Diger bir deyisle sadakat olmadan memnuniyet sahibi
olunabilirken, memnuniyet olmadan sadakat sahibi olmak zordur. Memnun olmus bir
miisterinin geri donecegi garanti degilken, memnun olmayan bir miisterinin geri
donmeyecegi neredeyse kesindir. Geleneksel olarak pazarlama yeni miisteri ¢ekme
iizerinde durmaktadir. Buna ragmen bugiin isletmeler karliligin yeni miisteriler cekmeye
calismaktan ziyade sahip olunan mevcut miisterilerle ve onlarmn harcamalarini
arttrmakla daha fazla ilgili oldugunu anlamislardir. Bir miisteri bir isletmede ne kadar
uzun kalirsa o kadar karli olmaktadir. Mevcut miisteriler zamanla isletmenin
hizmetlerini daha fazla kullanmakta ve genellikle yeni triinleri denemeye istekli
olmaktadirlar. Sadik miisteriler ayn1 hizmeti ucuza saglayan bir rakibe gitmektense

daha fazla odemeye isteklidirler. Elde tutulan miisteri kari arttirmasi sebebiyle
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pazarlama maliyetlerinin azalmasi1 anlamina gelir. Tekrarlayan miisteriler(repeat
customers) de hizmeti arkadas ya da meslektaglarina tavsiye etmeleriyle ve sunulan mal
ve hizmetleri pozitif yonde destekleyerek bir pazarlama kaynagi gibi hareket ederler.
Bunlar agizdan agiza reklamin en biiyiik kaynagidirlar. Arastirmalar tekrar satin almay1
gercekten yonlendiren giiclerin yiiksek kaliteli miisteri hizmeti ve iyi yonetilen, stratejik
olarak dagitilan formal ve informal iletisimlerin oldugunu gostermistir(Mcllroy ve

Barnett, 2000: 347-355).

Miisteri sadakati isletmelerin finansal performansini etkileyen temel faktordiir.
Ozellikle miisteri memnuniyetinin odak noktas1 oldugu hizmet isletmeleri igin artmus
sadakat kari(kazanci) da arttirabilir. Miisteriler sadakat tabanli bir stratejinin ana
maddesini olusturmaktadir. Fakat tiim miisterilerin esit olmadiginin hatirlanmasi
onemlidir ve dogru miisteri gurubunu hedeflemek gereklidir. Digerlerinden daha sadik
olan boliimleri saptamak icin miisteriler, 6nceki satin alma ge¢misiyle demografik
olarak segmentlere ayrilmalidir. Tipik olarak diizenli fiyattan satin alan miisteriler bir
promosyon ya da indirim fiyatindan satm alan miisterilerden daha sadiktir. Ozel
promosyonlar ve yeni miisteriler edinme amacli fiyattaki diger gecici indirimler uzun
donemde her zaman i¢in akillica bir strateji degildir. Bazen isletmeler miisteri cekme
icin  bir strateji olarak fiyatlandirmayr kullanmaya egilimlidirler. Aslinda
fiyatlandirmanin bir strateji olarak kullanilmasi muhtemelen sadik olmayacak miisteri
ortaya ¢ikaracaktir. Sadik miisteriler edinmek i¢in isletmeler miisteri tiplerini
degerlendirerek yliksek degerli olanlarma goére bir swralama yapmalidir. Eger
segmentasyon diizenli bir sekilde yapilirsa miisteri segmentleri homojen olacaktir ve bu
homojenlik her segmente hizmet etme ekonomisini gelistirecektir. Dikkatlice
odaklanilmis miisteri se¢cimi miisteri sadakati kurmanin temelidir. Rahatlik e-miisteriler
icin en Oncelikli unsurdur ve isletmelere bu rahatlik icin daha fazla 6demeye
isteklidirler. E-miisteriler fiyat oranli olup fiyat saplantisi olmayan miisterilerdir ve

sadakate kars1 gliglii bir egilime sahiptirler(Yelkur ve Dacosta, 2001: 252-261).

Normal bir hizmet verildiginde tatmin olan bir miisteriden ziyade sorunu ¢oziilen
bir miisteri daha fazla sadik olma egilimi tagimaktadir(Odabasi, 2000: 122). ABD
bankas1 olan Bank One yillar o6nce belirtilen ve dile getirilmeyen miisteri
sikayetlerinden yola c¢ikarak sadakatin arttirilmasi yOniinde neler yapildigini

incelediginde miisterilerin yaridan fazlasinin hizmetle ilgili sikayetleri oldugunu tespit
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etmistir. Yapilan arastirmaya gore sikayetini dile getiren ve bunun sonucunda daha iyi
hizmet almaya baslayanlarin bagliliginin daha da arttig1 ortaya ¢ikmistir. Diger yandan
bir sorunla karsilastiklar: halde sikayetlerini belirtmeyenlerin sadakatinin ise ¢ok diisiik
oldugu saptanmustir. Onemli olan miisterileri daha iyi anlayabilmektir. Isletmelerin bu
anlamda miisteriyi anlamaya ve onunla iletisim kurmaya hazir olmasi gerekmektedir.
Kendilerini miisteri sadakatini kazanmaya adamis isletmeler sadece sikayetlerin dile
getirilmesi ile yetinmemekte ayni zamanda aninda ve biiyiik bir gayretle bunlari

¢ozmeye odaklanmaktadir(Demirel, 2001: 44).

Miisteri sikayetlerinin “miisteri sesinden(voice of the customer)” formiile edilmesi
oldukca Onemlidir. “Miisteri sesi” miisteri bakis acisindan problemlerin ¢dziilmesi
seklinde tanimlanabilir(Matzler vd., 1996: 6-18). Miisterinin problemi nasil ¢oziilmesi
gerektigi seklinde yaptig1 agiklama ya da sordugu sorudan ona en uygun ya da istedigi

tarza yakin bir ¢6ziim tiretilebilmesi yerinde olacaktir.

Miisteri sikayetleri ya problemleri dikkate alindiginda {ic nokta 6n plana
cikmaktadir. Birincisi isletmeler miisterilerin deneyim problem sayisini minimize
edebildigi ve ortaya c¢ikan sorulara ve problemlere etkili bir sekilde yanit verebildigi
zaman miisteri memnuniyeti maksimize edilmektedir. Bu yiizden problemlerin tiirii ve
yaygmhigi tanimlanmali ve miisteri sikayet davramismnin profili ¢izilmelidir. ikincisi
yilksek memnuniyet skorlarmi rapor etmeye daha az Onem verilmeli ve hizmet
hatalarmi tanimlamaya daha cok onem verilmelidir. Uciinciisii tekrar satmn alma
niyetleriyle ilgili sorular ve agizdan agiza tavsiyeler sorulmalidir. Boylece miisteri

sadakati izlenmelidir(Broetzmann vd., 1995: 13-18).

Sekil 14:Miisteri Memnuniyeti Ve Baghihgin1 Maksimize Etme

Etkili
ng Seferinde Miisteri Maksimum Miisteri
Isi Dogru —|— Baglant1 _ Memnuniyeti/Sadakati
Yapmak Y 6netimi

Kaynak: Broetzmann vd., 1995: 13-18
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Sekil 14’te miisteri memnuniyeti ve baghligini maksimize etme formiili
gosterilmistir. Bunun icin ilk seferinde isin dogru yapilmasi ve miisteriyle etkili
etkilesimlerin  gerceklestirilmesini saglayacak bir miisteri baglant1 yOnetimi

uygulanmalidir.

Isletmelerin ashinda sadik miisteri tabani olusturabilmeleri bir zorunluluktur.
Cilinkii sadik miisterileri ikna etmek, daha oOnce oOrgiitle hi¢c deneyimi olmamis
miisterileri ikna etmekten daha kolaydir ve daha az ¢aba harcamay1 gerektirir. Ayrica
sadik miisterilere orgiitli ya da iirlinlerini begendirmek, potansiyel miisterilere orgiit ya
da trtinlerini begendirmek daha kolaydir. Pazara yeni isletmelerin girislerinde mevcut
miisterileri elde tutmak olduk¢a énemlidir. Isletmelerin mevcut miisterilerini kendilerine
baglamak igin bazi uygulamalara gittikleri goriilmektedir. Ornegin baglilik kartlar ile
miisteriler yaptiklar1 alisverislerle puan toplamakta ve bu puanlar ile uygun ya da
bedava aligveris yapma imkani elde etmektedirler(Rowley, 1999: 514-518). Elektronik
miisteri iliskileri yOnetimini uygulayan isletmeler de kendi miisterilerine bu tarz
aligveris kartlar1 verebilirler. Bu sayede isletmeler miisterinin deneyimleriyle ilgili bilgi
sahibi olurlarken, miisteriler topladig1r puanlarla hem ek hizmetlerden faydalanmakta

hem de sadik miisteri haline gelmektedir.

Internet ve yeni ekonomiyle sadakatin azaldigim diisiinenler olsa da sadakat
zayiflamamistir. Fakat tiiketicilerin daha da bilinglenmesine paralel olarak tiiketicinin
“begeni esigi” ylkselmistir. Bununla birlikte miisteri sadakatini saglamak da
zorlasmistir. Miisteri artik liriiniin sadece iglevselligi ya da fiyatiyla ilgilenmemekte, o
iirinle aralarinda duygusal bir bag olugsmasini istemektedir. Bagka bir deyisle miisteriler
mal ya da hizmetin kendilerine olan uyumunu ve kendilerine nasil yarar saglayacagini
g6z Onilinde bulundurmakta ve tercihlerini buna gore kullanmaktadirlar. Mal ya da
hizmetin belirli bir yasam tarziyla iligkili olmas1 sadakatin olusmasinda ¢ok daha etkili

olabilmektedir(Tekinay, 2001: 152-154).
D) ELEKTRONIK MUSTERI ILISKILERI YONETIMI UYGULAMALARI

Elektronik miisteri iliskileri yonetimi uygulamalar1 sikayet yOnetimi, miisteri
beklentileri ve beklenti yonetimi, biitiinlesik ¢coklu kanal yonetimi, miisteri segmenti

yOnetimi, veri taban1 yonetimi, e-mail yonetimi ve igerik yonetiminden olusmaktadir.
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1. Sikayet Yonetimi(Complaint Management)

Miisteri sikayetlerini ve sorularin1 zamanmda ve uygun cevaplar almay1 garanti
edecek sekilde izlemek, birgok bilgi tiiriinii kaydetmeyi gerektirir. Ornegin baglanti
tarihi, isim, adres, baglant1 sebebi, yapilan iglemler, yapilan islemlerden alinan yanitin
memnuniyeti vb gibi. Bu tiir kayitlar yapildiginda problemlerin ger¢ek nedenini bulmak
miimkiin olabilmektedir. Diger veri kaynaklarmin yaninda bu sekilde elde edilen bilgi,
Onleyici analiz(preventive analysis) i¢in kullanilabilir(Broetzmann vd., 1995: 13-18).
Onleyici analizden kastedilen miisteri sikayetlerini dinleyerek ve degerlendirerek ilerde
benzer sikayetler gelmeden gerekli tedbirleri almak ya da probleme ¢oziim bulmaktir.
Elektronik miisteri iligkileri yonetiminde miisterilerin sikayetlerini daha c¢abuk
o0grenmek ve daha hizli ¢oziimler gelistirmek miimkiindiir. Saglam kurulacak iletisim
ag1 sayesinde, interaktif ve Web tabanli etkilesimlerle miisteri sikayetleri ve problemleri
giderilebilir. Miisterilerin beklentisi sikayet ya da problemlerine ¢6ziim bulunmasidir.
Bu beklenti karsisinda miisteriler problemleri ¢oziilmezse hayal kirikligma ugrayacaklar

ve memnuniyetsizlik s6z konusu olacaktir.

Sikayet ve hizmet iyilestirme oranlar1 ile hizmet basarisi miisteri memnuniyeti
gelistirmek i¢in 6nemli hizmet sistem parametreleridir. Hizmet iyilestirme ¢abalarmin
miisteri memnuniyeti saglama ve miisteriyi elde tutmada 6nemli oldugu bilinmelidir.
Miisteriler internette faaliyet gosteren isletmelerle kotii bir deneyim gegirdiginde ileride
bu isletmeleri genellikle kullanmazlar ve diger miisterileri de vazgegirme egilimi
sergilerler. Bu durumda internette faaliyet gosteren bir isletme ilk 6nce miimkiin olan
tiim engelleyici unsurlar1 belirleyerek miisterilerin kotii deneyimlerini minimize etmeli
yani en aza indirmelidir. Tiim ¢abalara ragmen yine de hizmet kusurlar1 zaman zaman
kacinilmazdir. Bu ylizden internette faaliyet gosteren isletmelerin iyi hizmet iyilestirme
planlarma sahip olmalar1 gerekmektedir. Iyi hizmet iyilestirme planlarina sahip olmak
onemlidir. Ciinkli problemlerinin ¢oziildiiglinii hisseden ve gdéren miisteriler, memnun
olarak internette faaliyet gosteren isletmeleri kullanmaya devam etmeye meyillidir ve
diger miisterilere de bu isletmeleri tavsiye ederler. Yapilan arastirmalar geri donen
miisterilerin ¢ogunun “misyoner(apostles) miisteri” oldugunu gdstermistir. Misyoner
miisteri demek hi¢ baslamamigs bir eylemi goniilli olarak mal ya da hizmete
doniistiirecek kadar tatmin(memnun) olmus miisteri demektir. Hizmet hatalar1

giderildik¢e ya da hizmetler iyilestirildikge miisteriler isletmeyi terk etmedikleri gibi,
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geri doniip misyoner miisteriye doniiserek goniillii olarak isletme lehine ¢alisacaklardir.
Goriildiigii lizere hizmet iyilestirme, 6fkelenen bir miisteriyi ve daha bagka miisterileri
geri kazanmak i¢in Onemli bir firsattir. Miisteri problemleri onlarin memnuniyeti
saglanacak sekilde ¢oziimlenmelidir. Pahali olmayan bir mal ya da hizmetin bile yasam
boyu elde tutma degeri oldukca yiliksek oldugu diisiliniiliirse miisteriyi elde tutmanin
degerinin ne kadar 6nemli oldugu ortaya ¢ikmaktadir. Ornegin Taco Bell elde tutulmus
bir miisterinin yasam boyu degerini 11.000 dolar olarak hesaplamistir. Miisteri
kaybinin(customer defection) hesaplanmasi olduk¢a zordur. Bugiiniin muhasebe
sistemleri sadik miisterinin degerini ve sagladig1 agizdan agiza referanslar1 yakalamada
basarili degildir. Bu yoneticilerin miisteri kaybinin izini tutan bir kontrol mekanizmasi
kurmas1 i¢in ekstra ¢aba harcamasini gerektirir. Miisteri kaybini mimimize etmede
internette faaliyet gosteren bir isletmenin ilk yapacagi is bir sikayet yonetim sistemi
kurmak olmalidir. Sikayet yonetim sistemi sikayet dosyalamay1 kolay ve zahmetsizce
yapmay1 saglamaktadir. Ayrica miisteriler agisindan cesitli iletisim kanallariyla telefon
ve e-mail gibi hizmet eksikliklerini ya da hatalarini rapor etme olanagi sunmaktadir. Bu
manada internet esnek bir hizmet dagitim sistemi tasarlamayi olanakli kilmaktadir.
Boylece isletmeler daha sonra rekabet avantaji elde etmek icin kullanilabilecek miisteri
alisveris deneyimine deger katarlar. Yine de internette faaliyet gOsteren isletmeler
miisteriyi memnun etme, yeniden elde etme ve elde tutma i¢in planlar, politikalar ve
stratejiler gelistirmelidir. Miisteri memnuniyetini maksimize edecek ve miisterinin

ofkesini minimize edecek kararlar ve ¢oziimler uygulanmalidir(Ahmad, 2002:19-29).
2. Miisteri Beklentileri Ve Beklenti Yonetimi

Miisterilerin sinirsiz  ihtiyaclar1 ve beklentileri séz konusudur. Isletmeler
miisterilerin sinwrsiz ihtiyaclarini ve beklentilerini karsilayabildigi oranda daha fazla
miisteri elde tutabilirler. Bu yiizden isletmeler miisteri beklentilerini dogru bir sekilde
tahmin edebilmelidirler. Miisterilerin beklentileri dogru bir sekilde tahmin edilebildigi
Olciide, isletmeler miisteriye daha dogru sunumlar gerceklestirebilecek ve miisteri

memnuniyeti saglanabilecektir.

Miisterinin beklentileriyle ilgili tiglii bir ayirima gidilebilir. Bunlar(Robledo, 2001:
22-31):
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1) Algilanan hizmet kalitesi: Algilanan hizmet Kkalitesi, isletmenin sundugu
kaliteyle ilgili miisterinin beklentileri dogrultusunda zihninde sahip oldugu diisiincesi

hakkinda temel bilgi saglamaktadir.

2) Beklentilerin diizeyi: Eger bir isletme miisteri beklentilerinin ne diizeyde
olacagmi bilmiyorsa, neden uygun bir sunum yapilamadiginin gergek sebebini bulmak
miimkiin olmayacaktir. Bazen miisteri beklentileri uygun iken gdsterilen performans
yeterli olmayabilirken, bazen de gosterilen performans dogrudur fakat miisteri
beklentileri isletmenin onlar1 karsilamasi i¢in ¢ok yiiksek olabilmektedir. Fakat kisa

zamanda beklentilerin stabil oldugu bilinmelidir.

3) Beklentilerin kaynaklari: Eger bir isletme ¢ok yiiksek beklentili miisterilerle
ilgileniyorsa bu beklentileri uygun bir seviyeye getirecek sekilde hareket etmelidir.
Bunu yapmak bu beklentilerin kaynaklarinin anlasilmasini gerektirir. Zeithaml’a gore,
sadece bes beklenti kaynag1 vardir. Bunlar: agizdan agza iletisim, promosyon, fiyat,
kisisel ihtiyaglar ve gecmis deneyimlerdir. Bununla birlikte beklentilerin temel

kaynaklar1 daha genis bir sekilde su sekilde belirtilebilir.

a) Misterilerin sadece servis saglayicilariyla degil, diger scktorlerden
isletmelerle ve rakiplerle olan ge¢mis deneyimleri,

b) Resmi olmayan(informal) tavsiyeler, agizdan agza iletisim gibi,

c) Formal tavsiyeler, seyahat acentalarinin tavsiyeleri veya miisteri magazinleri

gibi belirli yayinlarda bulunan kalite degerlendirmeleri,

d) Bir hizmet igin Odenecek fiyat, miisterinin zihninde talep edilen Xkalite

seviyesini gostermektedir.

e) Tutundurma karmasi elemanlarmm tiim unsurlari misteriye beklentiler

iizerinde etkisi olan bir mesaj ifade eder.

f) Kisisel ihtiyaglar miisteri i¢in neyin Onemli neyin Onemli olmadigni
belirtmektedir.

g) lyi bir isbirligi imaji ¢ok énemli bir niteliktir. Ciinkii miisteri beklentilerini
pozitif yonde sekillendirir. Eger isletme tiim bu ifade edilen beklenti kaynaklarini

diizenli bir sekilde yonetebilirse isletmeye yeni bir sans vermek isteyen miisterilerin
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negatif gegmis deneyimlerini telafi etmis olacaktir. Sekil 15°te beklenti yonetimi modeli

goriilmektedir.
Sekil 15: Beklenti Yonetimi Modeli
. BEKLENTI ARASTIRMASI/TANIMLAMA
v
BEKLENTI KAYNAKLARI

B | Hizmet : . Miisteri
E | Dagitim Gegmis Deneyimler Egitimi
K Ortak g . . ) Misyon
L | iletisimler Isim/Ortak Imaj ifadesi
E F | Tavsiyel
N ormal Tavsiyeler
T Informal Tavsiyeler fletigimler
I Hizmet
- Garantileri Kisisel Ihtiyac Promosyon
E Kampanyasi
R
. Promosyon
|
N Fiyat Politikasi Konumlandirma
Y
0 : , Pozitif,

Algi/Beklenti BEKLENTILER Negatif ya da
N Olgiimii Sifir
E
T > ( Onaylamama W >
1 (Disconfirmation) J
M
|

ALGI

Kaynak: Robledo, 2001: 22-31

Z=~TMrE=~—ZMrXmM®

—~Z = mzZ o<

Isletmelerin sadece miisteri beklentilerini dogru bir sekilde tahmin etmesi yeterli

degildir. Ayn1 zamanda isletmeler dogru bir sekilde tahmin ettigi miisteri beklentilerini

etkili bir sekilde yonetebilmelidir. Isletmeler miisteri beklentilerini gercekgi bir sekilde

etkileyebilmek i¢in promosyon kampanyalari, ortak iletisim kampanyalari, hizmet
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garantileri, miisteri egitim programlari, siirekli ve miikemmel hizmet dagitimi, fiyat

stratejileri uygulamalar1 gerekmektedir(Robledo, 2001: 22-31)
3. Biitiinlesik Coklu Kanal Yonetimi

Guiniimiizde isletmeler rakipleriyle artik tek bir kanalla etkili bir sekilde rekabet
edememektedirler. Cok yakin zamanlara kadar ¢ogu orgiit tek bir dagitim kanalina
sahipti. Ornegin miisteriler General Electiric’ten buzdolabmi GE perakendecisi getirdigi
stirece satin alabilirdi. Bu sabitlenmis tek kanal dagitimi diinyasinda miisteri iliskileri
nispeten dogrusal, yiiz ylize seklindeydi. Artik pazar giicleri ve yeni teknolojiler
sayesinde geleneksel kanal yapisini degismistir. Ister bir Mouse tik’1, ister iicretsiz(toll-
free) aramayla, ister bir magazaya gitme seklinde olsun bugiiniin miisterileri esi
goriilmemis bir kolaylikla rakipler arasinda gecis yapabilmektedir. Karmasiklasan bu
pazar kosullarinda tek bir kanalla miisterilere etkili bir sekilde hizmet edilmesi miimkiin
degildir. Miisteriler isletmeyle devam eden diyalogun her bir asamasinda tanmmay1
bekleyerek cesitli yollarla kanallar1 degistirebilirler. Ornegin Web’den ¢agr1 merkezine
ve tekrar Web’e gegisler olabilmektedir. Bunun i¢in isletmelerin agikga belirlenmis

biitlinlesik ¢oklu kanal stratejisi uygulamalar1 gerekmektedir. Bunlar:**’

— Dogru iiriinleri dogru kanallarla sunma: Isletmelerin miisterilerine pazarlama,
hizmet ve satis yapmak i¢in birgok kanal(perakende satis magazalari, ¢agr1 merkezleri,
internet, kablosuz platform gibi kanallar1) kullanmalar1 ve tasarlamalar1 gerekmektedir.
Isletmeler bir kanal sistemini tasarlarken mal ve hizmetlerini desteklemek i¢in hangi
kanallarin en 1yi sekilde donatilacagini, hangi spesifik miisteri segmentlerinin
ihtiyaglarinin karsilanacagmi belirlemelidirler. Ayrica satin alma donglsiliniin her

asamasinin desteklemesi gerektigi bilinmelidir.

— Kanal maliyetleriyle miisteri ihtiyaglarmi dengeleme: Kanal yatirim kararlari
iki seyi anlamaya bagldir. Bunlardan birincisi bir kanalin miisteriye ne deger 6nerdigi
ve ikincisi kanalin ne maliyette oldugudur. Yani kanallar miisteriye deger Onerimi ve
isletmeye maliyeti agisindan degerlendirilmelidir. Ayn1 zamanda kanal yatirimlar
stratejik amaglara gore yapilmalidir. Ornegin belirli {iriinler i¢in pazar payinim biiyiimesi

ya da tiim gelirin artmas1 gibi amaglar belirlenebilir. Bir¢ok ydnetici daha az maliyetli

127 \Why CRM? The Business Case For Customer Relationship Management, Siebel,
http://www.siebel.com/downloads/about/pdf/why crm_white paper.pdf , (09.09.2003)
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bir kanalin daha karli oldugu diisiincesinden hareketle tiim tirlinlerini bu kanalla pazara
stirmektedir. Fakat yalnizca maliyetin kanal stratejisini degerlendirmede smirli bir
metod oldugu bilinmelidir. Daha eksiksiz bir analiz i¢in, daha az maliyetli bir kanal
miisteriye degeri tastyacak midir? Ne oranda ve tiirde miisteri daha az maliyetli kanala
gegecektir? Siparis/dagitim biiyiikligi etkilenecek midir? Miisterileri egitmek ne kadara
mal olacaktir? Daha pahali kanal hala bazi1 miisterilere hizmet etmek i¢in gerekli midir?
gibi sorulara cevaplar aranmalidir. Tiim kanallar altyap: sistemleri, ¢alisanlarin sayist,
ek yiikler gibi birlesik maliyetlere sahiptir. Yapilmasi gereken tiim maliyet unsurlarini

g0z Online alarak bir strateji belirlemektir.

— Miisteri deneyimini arttirma: Miisterilerin artan taleplerini karsilamak i¢in
isletmelerin miisteri memnuniyetini arttirabilecegi iki yolu bulunmaktadir. Birincisi self
servis secenekleriyle miisteri saglamaktir. Miisteriler isletmenin Web sitesini istedikleri
zamanda hizmet isteklerinin durumunu kontrol etmek icin, bir {iriinii yeniden siparis
edebilmek icin ya da fatura bilgisi 6§renme ve diizeltme i¢in ziyaret edebilmelidir. Bu
tiir bir hizmet saglamak miisteri memnuniyetini arttirmakla kalmayacak ayni zamanda
isletmenin miisteri destek maliyetlerini azaltacaktir. Ikinci olarak isletmeler
miisterilerinin tiim kanallardan sorunsuz bir deneyim gecirmelerini garanti etmelidir.
Ornegin eger bir miisteri bir siparisi online olarak vermeye calisir ve zorluklarla
karsilagirsa miisteri hizmet temsilcisini arayabilmeli ve Web’de isleme biraktig1 yerden
devam edebilmelidir. Miisteri merkezli bir isletme bu yetenege sahipken miisteri
merkezli olmayan bir isletme bu yetenege sahip degildir. Bu sebeple miisterinin her
problemde isleme yeniden baslamasi s6z konusu oluyorsa, bu durum miisterinin

zamanini ve igletmenin parasini bosa harcamak anlamina gelmektedir.
4. Miisteri Segmenti Yonetimi

Miisteri segmenti yonetimi, miisteri gruplarini benzer nitelikli béliimlere ayirma
ve bu boliimleri isletmenin uzun vadeli miisteri kazanimlarmi gerceklestirecek sekilde
yonetme siireci olarak tanimlanmaktadir. Miisterileri satin alma davranislarina gore,
talep edilen mal ve hizmet ihtiyaglarina gore, gercek karlilia gore boliimlere ayirmak
miimkiindiir. Miisteri segmenti yonetimi her miisteri ile bireysel olarak iligkilerin
yonetilmesidir. Boylece tam miisteri memnuniyeti saglanabilir. Miisterilerine kitlesel

pazarlama yontemleriyle yaklasan isletmeler miisterilerinin ihtiyag ve taleplerini
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karsilamada yetersiz kalirken, miisterilerle birebir iligkiler gerceklestiren isletmeler

miisteri ihtiya¢ ve isteklerini daha dogru belirleyerek giderebilmektedir.'?®

Miisteri segmentasyonu, benzer Ozellikleri paylasan farkli miisteri gruplarmin
bulundugu bir pazar1 bolimlendirme siireci olan miisteri iliskileri yonetimi stratejisinin
onemli bir bilesenidir. Miisteri segmentasyonu bir igletmenin hangi miisterilerin daha
karli oldugunu ve bu miisterilerle nasil daha etkili sekilde pazarlama, satig ve hizmet
saglanacagini anlamay1 olanakli kilmaktadir. Bu bilgiyle isletmeler hangi yatirimlarin
daha biiylik geri doniisiimlere yol acacagini belirleyebilirler. Segmentasyon her bir
miisteri hakkinda temel 6zelliklerin zengin bir tanimmin bulundugu miisteri profilinin
gelistirilmesiyle baslamaktadir. Bu temel ozellikler, temel veriler(demografik, satin
alma gecmisi vb.) ve miisterinin yasam egrisi siirecinin analiz edilmesiyle elde edilen
bilgilerden olusmaktadir. Miisteri profili miisterinin daha ¢ok hangi sunumlar1 gérmek
istedigi, hangi kanallar1 tercih ettigi, miisterinin daha ¢ok hangi iirline deger verdigi,
miisterinin gecmiste ne kadar harcamada bulundugu ve gelecekte de ne kadar
harcayabilecegi ve ne tiir ilgiler bekledigiyle ilgili gbzlemleri kodlamaktadir. Miisteri
yasam egrisi siirecini analiz etmekle isletmeler, miisteriler arasindaki Onemli
farkliliklar1 oldugu kadar miisteriler arasindaki dnemli benzerlikleri de ger¢ek anlamiyla

saptayabilirler.*?®

Segmentasyon, hangi benzerlik ve farkliliklarin miisteriler arasinda daha 6nemli
olduguna gore simiflandirma yapmak ve daha sonra da ilgili ayrimlara dayali olarak
miisteri tabanini1 gruplara aymrmak icin yapilmaktadir. Etkili segmentasyon daha ¢ok
teknolojinin giiclinden yararlanmaktadir. Teknolojiyle isletmeler bircok miisterinin
temel Ozelikleriyle ilgili 6nemli korelasyonlar gerceklestirebilmekte, daha biiyiik kitleler
iizerinde veriyi zamaninda analiz etmekte ve yakalamaktadir. Buna ek olarak teknoloji
sayesinde igletmeler tiim temas noktalarindan gelen bilgiler sayesinde tek bir miisteri
gorlisli saglamaktadir. Bu biitiinsel goriise sahip olmak segmentasyon ¢abalar1 i¢in
hayati 6nem tasimaktadir. Islemeler gecmiste miisteri verisi yakalama, birlestirme ve
analiz etmeyi kolay yollarla gergeklestiremediginden segmentasyon stratejileri smirliydi

ve genellikle c¢ok Kkiiciik stratejik deger kriterlerine(cografi Ozellikler gibi) bagh

128 Tokel, http://www.makalem.com/Search/ArticleDetails.asp?nARTICLE _id=435, (23.04.2003)
129 \Why CRM? The Business Case For Customer Relationship Management, Siebel,
http://www.siebel.com/downloads/about/pdf/why crm_whitepaper.pdf (09.09.2003)
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kalmaktaydi. Fakat artik degisen ve gelisen teknolojilerle isletmeler cok daha karmagik
ve daha az belirgin faktorlere(kanal tercihi, karlilik, satin alma kaliplar1 vb. gibi) gore

miisteri segmenti yapabilir hale gelmislerdir."*

Glinlimiizde artik “mikrosegmentasyon” denilen miisteri trendi yer edinmeye
baslamistir. Mikrosegmentasyon; tipatip ayni olandan daha farkli olana, daha sonra ise
cok Ozel olana gitmek olarak ifade edilebilir. isletmeler miisterilerinin ihtiyag ve
oncelikleri arasinda kategorik olarak ne denli fazla fark tespit ederlerse miisterilerde
segmentlerden mikrosegmentlere dogru ayrilmaktadir. Miisteri tabanindaki gesitlilik
arttikca ve teknoloji hassas odakli pazarlamaya izin verdik¢ce bu gelisim daha da
kuvvetli olacaktir. BOylece ‘“standart beden-one size fits all” yaklasimi artik ise
yaramamaktadir(Kirim, 2001: 28).

Mikrosegmentasyon miisterileri daha 6zele gére homojen gruplara ayirmak olarak
ifade edilebilir. Bir baska deyisle miisteriler daha derinden analiz edilerek en kiiciik ve
ufak ayrintida benzer 6zelliklerine gore gruplara ayrilmaktadir. Bu sekilde daha kiiciik
homojen gruplara sunum yapmak s6z konusu olmaktadir. Miisterilerin gegmis
deneyimleri, mal ve hizmetleri kullanim sekilleri ve siireleri, sitede gegirdikleri siireler
ve gerceklestirdikleri her tiirlii islemler, 6deme sekilleri, yas ve cinsiyetleri vb.
Ozellikleri hakkinda toplanan verilerden bir miisteri profili olusturulmaktadir. Bu
olusturulan miisteri profilleri saklanarak miisterilerle ilgili bir veri tabani meydana

getirilerek gerekli sekillerde uygun sunumlar gergeklestirilmektedir.

Internet miisterilerinin degerlendirilmesinde énemli olan nokta en iyi miisteri

profilinin ¢izilmesidir. Bunun i¢in gerekli 6l¢iitler genel olarak ii¢ tanedir. Bunlar: 131

¢ Giincellik: Giincellik, bir miisterinin en son ne zaman siteden aligveris yaptiginin
gostergesidir. Bu 0lciit, miisterinin gelecekteki davranigini tahmin etmede ve gelecekte
aligveris yapmast muhtemel olan miisterilerin belirlenmesindeki en 6nemli kriterdir.
Burada yapilan miisterilerin ge¢miste sergiledikleri davraniglar1 analiz etmektir. Gegmis
istatistiki deneyimler bir siteden yakin zamanda aligveris yapan bir miisterinin, yakin
gelecekte aligveris yapmaya yatkin bir miisteri oldugunu gdstermektedir. Ornegin bir

siteden bavul almis olan bir miisteri, her {i¢ yilda bir bu aligverisini yenileyebilir. Buna

130 \Why CRM? The Business Case For Customer Relationship Management, Siebel,
http://www.siebel.com/downloads/about/pdf/why crm_whitepaper.pdf (09.09.2003)
131 E_fs’te Miisteri Tanima Olgiitleri, http://www.infomag.com.tr/ayin_konusu.asp?id=35, (25.03.2003)
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karsin bagka bir siteden siit, yumurta gibi besin maddeleri almis olan bir miisteri,

aligverisini giinliik veya haftalik gergeklestirebilmektedir.

e Frekans: Frekens, bir miisterinin bir siteye ne siklikta siparis verdigini ifade
eden oOlgiittiir. Bir siteden siklikla alisveris yapan bir miisteri, gelecekte o siteden
aligveris yapmayi siirdiirmeye egilimlidir. Degisik ihtiyacglara sahip miisteriler degisik
periyotlarda alimlar gerceklestirirler. Kimi miisteri saatlik alimlar yaparken kimi

miisteri giinliik veya aylik alimlar gerceklestirebilmektedir.

e Parasal deger: Parasal deger bir miisterinin bir siteden yaptig1 aligverisin tutari
ve bu aligverisin karliligimi ifade etmektedir. Siteden yiiksek miktarda aligveris yapan
bir miisteri yakin zamanda tekrar aligveris yapmaya egilimlidir. Bu 06l¢iit aslinda
frekansa benzese de frekansta goriilen diizenli aligverisin yerini burada ¢ok daha yiiksek
tutarlarda aligveris almaktadir. Dolayisiyla bu 6l¢iit daha ¢ok karliliga isaret etmektedir.
Bir kullanicinin parasal degerini 6lgmek i¢in o kullanicinin bir alim islemi
gerceklestirmis olmasi gerekmektedir. Siteye haftada bir ugrayan bir miisteri, iic ayda
bir ugrayan bir miisteriye gore ¢ok daha potansiyel bir alici1 konumundadir. Kullanicinin
miisteriye donlismesinden yani alim iglemi gerceklestirmesinden sonra, ortaya koydugu
alim tutar1 ve karliliga gore belli ¢ikarimlarda bulunmak miimkiindiir. Miisterinin belirli
bir zaman dilimi igerisinde ne tutarda aligveris yaptigi, bu alimlarin ne 6l¢iide karhilik
sagladig1, yiiksek tutarda aligveris yapan bir miisterinin diisiik tutarda aligveris yapan bir
miisteriye gore hangi farkl karakteristikleri tagidig1 yoniinde elde edilecek bilgilerle bu
cikarimlar desteklenebilir. Bu ve benzeri Olgiitleri kullanarak miisterileri belli
segmentlere ayirmak E-CRM’i gergeklestiren isletmeler igin birgok firsat1 da
beraberinde getirecektir. Miisterilerin belli 6l¢iide tanmmasi ve bu yonde satis
politikasinin gelistirilmesi ile birlikte isletmeler ¢cok daha etkili is yapma firsati

yakalayacaklardir.

Miisteri segmentasyonu isletmeler agisindan baglilik olusturmak i¢in en giiclii
araglarindan bir tanesidir. Segmentasyon, hedeflenen gruplar lizerinde ayrintili analizler
yaparak daha fazla deger elde etmeyi ve bilimsel ¢o6ziimlemelerde bulunmay:
saglamaktadir. Benzer ihtiyaglara sahip ve benzer davranislar sergileyen miisteriler ig¢in
farkli miisteri gruplar1 olusturulmaktadir. Bu gruplara 6zel olan ve farklilik arz eden

sunumlar gerceklestirilir. Burada karsilagilabilecek en Onemli fenomen degisen
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egilimler sonucunda bir gruptan digerine gecislerdir. Buna “bolim goci” adi

verilmektedir.**?
5. Veritabani1 Yonetimi

Sanal ortamda miisterinin gergeklestirdigi her tiirlii hareketin igletme agisindan bir
kaynak teskil ettigini soylemek yanlis olmayacaktir. Ciinkii miisterinin sanal ortamda
her yaptig1 islem sonucunda arkasinda biraktigi izler kaydedilebilinirse, oldukc¢a genis
bir veritabani olusturmak miimkiindiir. Veri tabani olusturmada en 6nemli noktalardan
bir tanesi saglkli, gilivenilir ve dogru bilgiyi toplayabilmektir. Sonugta miisterinin
internette gergeklestirdigi her hareket anlamli ve degerli bir veri olarak kabul
edilmemelidir. Olusturulacak veri tabani bu anlamda oldukg¢a esnek ve dinamik bir
yapiya sahip olmalidir. Gereksiz bilgiden armdirilmis ve sadece giincelligi olan, saglikl
bilgilerin kullanilmasi saglanmalidir. Bu kapsamda veritabani “veri kontrolii” yapacak

sekilde olusturulmalidir.

Veritabant olusturulurken, veri toplamanin maliyeti Onem kazanmaktadir.
Gereksiz verilerin toplanip kullanilamamasi isletmelerin kaynak ve zamanlarin1 bosa
harcamalarina neden olacaktir. Bu sebeple gerektigi kadar veri toplanmali ve
olabildigince uygun yerde kullanilmaya calisilmalidir. Cok fazla veri toplamak adina
gerekli gereksiz her ayrintiy1 veri tabanima yiiklemek, veri tabaninin saglikl bir sekilde
kullanilmasina engel teskil edecektir. Isletmeler veri tabanlarmi genelde dort farkli

sekilde kullanabilirler:**®

1. Olas1 miisterileri belirlemek i¢in: Cesitli promosyon kampanyalarma 6rnegin
iicretsiz telefon hatlari, miisteri formlar1 vb. sekillerde cevap alan isletmeler bu verileri

degerlendirerek olas1 miisterilerinin kimler olabilecegini belirleyebilirler.

2. Belirli bir teklifin hangi miisterilere yapilacagini kararlastiriimak igin:
Miisterileri, isletmeye sagladiklar1 katma degere gore farkli kategorilere ayirarak,
yiiksek fiyath iirlinleri yiiksek gelir gruplarina ya da daha diisiik fiyath {iriinleri daha
diisiik gelir seviyesindeki miisterilere teklif etmek bu yolla daha kolay olmaktadir.

132 poylos, http://www.crmassist.com/browse.asp?c=CRMPeerPublishing&r=%2Fpub%2FActionable
962Epdf (29.01.2003)
133 Kircova, http://www.infomag.com.tr/yeni_ekonomi_alt.asp?id=146, (28.10.2003)
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3. Misteri sadakatini derinlestirmek icin: Miisterilerin tercihlerini hatirlamak
yoluyla ilgi ve heyecan yaratilabilir. Hediyeler, indirim kuponlari ve benzeri

uygulamalarla miisterilerin isletmeye bagliliklar1 arttirilabilir.

4. Alsverisleri hareketlendirmek icin: Islerin durgun gittigi donemlerde
miisterilere cesitli vesilelerle ulasmak yoluyla satiglar hareketlendirilebilir. Yeni yil,
bayramlar, anneler giinii, sevgililer giinii gibi herkesin ortak kutladig1 olaylar ya da
dogum giinleri, evlilik yi1ldoniimleri gibi kisiye 6zel tarihlerde miisterilere gonderilecek
mesajlarla cesitli mal ve hizmetlerin satiglarinda artis saglanabilir. Goriildiigi gibi
veritabanlariyla ham bilgi islenerek ise yarar hale getirilmektedir. Eger elde edilen veri
kullanilmazsa kaynak israfi s6z konusu olacaktir. Bu nedenle gerektigi kadar bilgiyi

toplayip, kullanmaya yonelmek gerekmektedir.

Veritaban1 yonetiminde 6zel hayatin gizliligine 6zen gosterilmesi Onemli bir
konudur. Verilerin toplanmasi, siniflanmasi ve periyodik olarak giincellenmesi
isletmeler agisindan 6nemli olmasina ragmen, diger taraftan miisteriler tarafindan belki
de hig¢ hos karsilanmayan bir durumdur. Annenizin kizlik soyadindan, dogum tarihinize,
evlilik yildoniimiiniizden en sevdiginiz yemege kadar 6zel hayatinizla ilgili bir yi§in
ayrintinin  ¢esitli isletmelerin veritabanlarinda yer almasini hi¢ kimsenin normal
karsilamasi beklenmemelidir. Ancak bu bilgilerin yarattig1 ya da yaratabilecegi katma
degeri de goz ard1 edilmemelidir. Yapilmas1 gereken ise miisterileri tizmeden, kirmadan
ve hatta onlarm iznini alarak istenilen bilgileri elde etmeye calismaktir. Biitiin bu
cabalarin miisteriyi daha fazla memnun etmek adina yapildiginin ve bu durumdan her
iki tarafin da kazanch ¢ikacagmin cok iyi anlatilmasi gerekmektedir. Ozel hayati
koruyan yasalarla birlikte, isletmeler de miisteri memnuniyetini 6n plana alarak 6zel
hayata iliskin bilgilerin almip satilmasi konusunda hassas davranmalidir. Ornegin Amex
kredi kart1i sirketi Knowledge Base sirketiyle yapmayr diislindiigi ortaklig
miisterilerinden gelen sikayetler nedeniyle hayata gecirmekten vazgegmistir. Zira bu
ortaklik sonucunda 175 milyon Amerikali hakkindaki verilerin her isteyene satilmasi
s0z konusu olabilecekti. America Online da abonelerine ait telefon numaralarini benzer
baskilar nedeniyle satmaktan vazge¢mistir. Kisiye 0©zel bilgilerin isletme veri

tabanlarmda yer almasi ve hatta alinir satilir bir deger olarak goriilmesini miisterilerin
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hos karsilamasini saglayacak tek bir neden vardir. Bu da bu bilgilerin miisteri i¢in ve

miisterinin ¢ok begenecegi bir sekilde kullanilmasidir.*>*

Sekil 16’da gelismis bir miisteri anlayigt olusturabilmek i¢in sahip olunmasi
gereken veritabaninin yapisi ve isleyisi goriilmektedir. Biitiinlesik veritabani, islemsel
veritabani ile pazarlama analitik veri tabanindan olusmaktadir. Islemsel veritabaninda
iiriinlerin etkilesimli sistemlerle pazarlanmasi baska bir deyisle diga bagl pazarlama ya
da elektronik  sistemlerle pazarlama(outbound marketing) ve miisteri etkilesimi
sonucunda veriler toplanmaktadir. Toplanan veriler pazarlama analitik veri tabaninda
ayristirilmakta, depolanmakta ve  Olglilmektedir. Boylece miisteri analizi

gerceklestirilmekte ve miisteri anlamaya calisilmaktadir.

134 Kircova, http://www.infomag.com.tr/yeni_ekonomi_alt.asp?id=146, (28.10.2003)
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Sekil 16: Gelismis Miisteri Anlayisi icin Biitiinlesik Veritabam

Elektronik Sistemlerle Miisteri Etkilesimi
Pazarlama(Outbound Pazarlama)
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6. E-Mail Yonetimi

Elektronik miisteri iliskileri ydnetiminde miisterilerin gonderdigi e-maillerin
yanitlanmas1 6nemlidir. Web iizerinden gerceklestirilen islemlerde miisterinin herhangi
bir problemi ya da sorusu s6z konusu oldugunda isletmeye ulagma yollarindan bir tanesi
olan e-mail mesajlarinin hemen ve miisterinin problemi giderecek sekilde yanitlanmasi
gerekmektedir. Gelen mesajlar i¢in bir otomatik e-mail sistemi kurulmalidir. Sistem alt
yapist dogru bir sekilde olusturulmali ve stirekli olarak glincellenmelidir. Baz1 anahtar
kelimelerin girilerek bu anahtar kelimelere gére aninda miisterinin e-mail kutusuna
mesaj gonderilmesi saglanmalidir. Ciinkii bu sayede miisteri ilettigi mesajina aninda
otomatik yollanan bir mesajla yanit almaktadir. Boylece miisterinin zihninde kendisiyle

ilgilenildigi ve kendisine deger verildigi fikrini olusturmada ilk adim atilmis olmaktadir.

Sanal ortamda miisterilerden gelen e-maillerin geciktirilmeden yanitlanmasini
saglayacak bir e-mail yonetimi gerekmektedir. Gelecekte insansiz ¢alisan sistemlerin
daha da artacagi diisiiniiliirse e-mail yonetimi akic1 bir sekilde gerceklestirilmelidir.
Eger dogru bir e-mail yonetimi gerceklestirilemezse miisterinin kaybedilme riskinin
oldugu bilinmelidir. Yolladig1 e-maile yanit alamayan bir miisterinin ayni isletmenin
Web sitesinden baska islemler gerceklestirmesini beklemek hata olacaktir. E-mail
yonetiminde 6nemli olan aninda ve ikna edici yanitlar vererek miisterinin beklentisinin
karsilanmasidir. Miisteri ilk etapta en azindan kendisinin dikkate alindigmi gormek
isteyecektir. Bunun i¢in miisterinin yolladig1 e-maile aninda karsilik vermek ve daha
sonra da beklentisini dogru bir sekilde anlayarak makul ¢oziimler iiretmek, Oneriler

sunmak gerekmektedir. Akilli bir e-mail yonetimi Sekil 17°de goriilmektedir.
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Sekil 17: Akilh E-Mail Yonetimi
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Baglant1 Merkezi Hizmet L ] - BH?G?
Temsilcileri J Sohbet(Chat) L TABANI

VOIP
Kaynak: Rodgers ve Howlett,http://crm.ittoolbox.com/browse.asp?c=CRMPeer

Publishing&r=http%3A%2F%2Fwww%2Esabresys%2Ecom%2Fpdf%2FWhat%5Fis%5FC
RM%2Epdf, (09.09.2003)

7. Icerik Yonetimi

Internet iizerinde faaliyet gdsteren isletmelerin kurduklar1 Web sitelerinde icerik
yonetiminin uygulanmasi gerekmektedir. Misterilerin isletmenin  Web sitesine
geldiklerinde karmasik bir icerikle karsi karsiya olmalari, onlarin Web sitesinden bir an
once ayrilmalarina neden olabilmektedir. Bu sebeple kapsamli, zengin ve diizgiin

olusturulmus bir i¢erikle miisterileri memnun etmek miimkiindiir.

Icerik agisindan text’lerin yani swra video, ses, gif animasyonlar vb. gibi
uygulamalarin gerekli oldugu diizeyde sitede yer almasi miisteriyi cezp edecektir. Yani
sitelerin interaktif 6gelerle zenginlestirilmesi gerekmektedir. Bu durum miisteride bir
sikint1 ve bikkinlk yaratmayacaktir. Fakat sitenin gereginden c¢ok interaktif 6gelerle

zenginlestirilmesi sitenin ge¢ acilmasina sebep olup istenmeyen bir durumken, interaktif


http://crm.ittoolbox.com/browse.asp?c=CRMPeerPublishing&r=http%3A%20%2F%2Fwww%2Esabresys%2Ecom%2Fpdf%2FWhat%5Fis%5FCRM%2Epdf
http://crm.ittoolbox.com/browse.asp?c=CRMPeerPublishing&r=http%3A%20%2F%2Fwww%2Esabresys%2Ecom%2Fpdf%2FWhat%5Fis%5FCRM%2Epdf
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ogelerin gereginden az olmasi da ayni sekilde istenmeyen bir durumdur. Internet
iizerinde bol miktarda bilgi elde etmek s6z konusu oldugundan, bilginin sadelestirilerek
ve siirekli giincellenerek verilmesi olduk¢a dnemlidir. Cilinkii e-miisteriler zamanlarini
etkin kullanmay1 isteyen bir kitle olarak aradiklar1 seyi hemen bulma noktasinda

acelecidirler. Bununla birlikte sitenin ¢oklu dil desteginin olmasi da gerekmektedir.

Sekil 18°de etkili bir igerik yonetimi gergeklestirebilmek icin gerekli olan unsurlar
gosterilmistir. Ayrica icerik yOnetimi uygulamalarmin bilgi yOnetimi, satis ve
pazarlama, hizmetler, miisteri yanit yonetimi uygulamalar1 ile biitiinlestirilmesi

gerekmektedir.
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-Web Sunum Y o6netim - Lead Management

Araclan ® Sekil 18: icerik Yonetimi Ve Biitiinlesik Cati - Kampanya Ynetimi
- Sablon Yonetimi - Ziyaret¢i Profil Analizi
- Kendi Kendine - Yardimci/Parelel
Yardim Y Onetici
- Akill1 Arama
- Web Formlar1
- Web Tabanli Magaza

- Yardim Masasi

- Birebir
Chat/Mesajlasma

- Web Form/E-mail
Yanit Yonetimi

- Yanit Kitab1

(AnswerBook) - Deger Yaratma
- Is Akis Modiili ® - Karar Destek
- Tek Bigimli Sistemleri
Mesajlagsma - Analitik CRM
- Miisteri
Etkilesimi/Ge¢misi
- Uzman Bilgi
Kaynak: Agrawal ve Mittal, 2002, Sistemi

http://www.ellonline.com/crm/ell whitepaper.pdf, (30.05.2003)
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E) ELEKTRONIK MUSTERI ILISKiLERI YONETIMINDE BASARI
FAKTORLERI

Elektronik ortamda miisteri iligkileri yonetiminin dogru ve basarili bir sekilde
uygulanabilmesi miisteri merkezli anlayisla hareket etmeyi ve miisteriye gore her seyi
planlamay: gerekli kilmaktadir. Isletmelerin miisteri merkezli planlar, politikalar ve
hedefler olusturarak, is siireclerini yeniden tasarlamasi ve degerli miisterileriyle Web
iizerinden siirekli etkilesimler gerceklestirerek derinden iligkiler kurmayir ve bunu

garanti altina almay1 saglamasi gerekmektedir.

Isletmelerin elektronik miisteri iliskileri yonetiminde basarili olmas1 igin dikkate

almasi1 gereken faktorler bulunmaktadir. Bunlar:

Agik Bir Vizyon ve Liderlik: Bir E-CRM stratejisine baslama noktasi isletmenin
miisteriyle nasil bir etkilesim igerisinde bulunmak istedigini yansitan acik bir igletme
vizyonuna sahip olmay1 gerektirir. Bu miisteriyi deger olarak algilamaya ve miisteri
ihtiya¢larinin agik segmentasyonunu bilmeye dayanmaktadir. Cogu isletme bir vizyon
olusturmak i¢cin gerekli miisteri anlayisin1 elde etmeyi saglayacak kaynak ve anlama
yetenegine sahip degildir. Cilinkii bunu yapmak i¢in fazla veri ve bilgiyi toplayacak ve
diizenleyecek sistem ve siirecler gerekmektedir. Ayrica ¢ogu isletme topladiklari
bilgideki degeri agiga ¢ikarmada ve gelecekteki miisteri davranislarini tahmin etmede
basarisizdir. Uygulanacak E-CRM stratejisi 6grenme ve siirekli gelisim, siirecglere
adapte olma, oOrgiitsel yap1 ve teknoloji ortami yaratarak, etkili bir sekilde miisteri
beklentilerinde rekabet¢i bir farklilastirma yaratmalidir. Bu noktada agik vizyonla
birlikte 6nemli olan diger unsur bu vizyonu hayata ge¢irecek liderdir. Miisteri merkezli
bir kiiltiir yaratmada iist yonetim bir vizyon saglamali ve daha sonra miisteri merkezli
davranislarm, siireclerin ve degerlerin basarili bir sekilde orgilitte yerlesmesiyle E-
CRM’e baslanmalidir. Ust ydnetimin bu anlamda E-CRM’in gerektirdigi orgiitsel ve

kiiltiirel degisim i¢in tim sorumlulugu almas1 gerekmektedir.**

Dogru miisterileri hedeflemek: Yeni iletisim kanallar1 gerek mevcut pazarlarda
yeni miisteriler kazanmak, gerek yeni pazarlara girmek agisindan hem biiyiik bir firsat

olusturmakta hem de bu isi kolaylastrmaktadir. Ciinkii yeni iletisim kanallariyla

135 Bryant, http://www.ecustomerserviceworld.com/earticlesstore_articles.asp?type=article&id=566
(09.09.2003)
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isletmeler daha Once ulasamadiklar1 miisterilere {iriinlerini sunabilme imkani eclde
ederler. American Airlines ve National Semiconductor gibi sirketler internet iglemlerini
dogru miisterilere hedefleyen sirketlere iyi birer 6rnek olusturmaktadir. Her iki sirket de
satislarinda en ¢ok etkisi olan miisteri gruplarini hedeflemislerdir. American Airlines
“en sadik misterilerini (A smifinda frequent flier’lar1)”, National Semiconductor ise
“satmalma kararinda en etkili kisileri (tasarim mihendislerini)” hedeflemistir. Ayni
sekilde Wall Street Journal(WSJ) da giinliik gazete okumayan fakat is diinyas1 ile ilgili
haberlerle ilgilenen bir gruba ulagsmak istiyordu ve bu miisterileri internette bulabildi.
Gazetenin mevcut internet versiyonuna abone miisterilerinin %40°1 basili versiyona
abone olmayan miisterilerden olusmaktadir. Dogru miisterilerin hedeflenmesi icin en
karli miisteri segmentinin, satin alma kararlarinda etkili olan kisilerin ve kaybedilmekte
olan dnemli miisterilerin belirlenmesi 6nem tagimaktadir. Hedeflenen miisterinin dogru
miisteri olup olmadigi 6nemlidir. Eger yanlis miisteri hedeflenmisse isletmeye hi¢ para

kazandirmayacak miisterilere yatirim yapilmus olacaktir.**®

Dogru miisteriler belirlenirken miisterileri Onceligine goére swralamak
gerekmektedir. En ¢ok karli miisterilerden en az karli miisterilere dogru yapilacak
siralama ¢ergevesinde isletmelerin miisterilerine farkli davranmasi gerekmektedir.
Isletmeler agisindan en cok karhi miisterilerin sayis1 fazla degildir ve bu miisteriler
isletmenin en Onemli miisteri grubunu olusturmaktadir. Bu sebeple ilk Once
hedeflenmesi gereken miisteriler en ¢ok karli miisterilerdir. En ¢ok karli miisteriler
isletmeye daha fazla kar sagladigindan onlara daha yakindan ilgi gosterilmesi, farkl ve
O0zel davranilmast gerekmektedir. E-CRM, en ¢ok karli miisterilere daha
kisisellestirilmis ve uyarlanmis mal ve hizmetler sunmay1 kolaylastirmaktadir. En ¢ok
karli miisterilerden sonra daha az karli miisterilere yonelmek gerekmektedir. Daha az
karl miisteriler isletmeye daha az kar saglasa da E-CRM sayesinde daha az maliyetle bu

miisterilere hizmet saglamak miimkiin olmaktadir.

Miisterinin deneyimlerine sahip cikmak ve yonetmek: Miisterinin isletmeyle
olan etkilesimlerini etkileyen her unsurun goézden gecirilip gerekli degisikliklerin
yapilmas: saglanmalidir. Eger gerekli degisiklikler yapilmazsa isletmenin miisterinin

deneyimi Tlzerinde kontrol sahibi olmasi s6z konusu olmayacaktir. Bunun i¢in

138 Menekse, http://www.activefinans.com/ active/arsiv/sayi11/E-CRM.html (06.03.2003)
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isletmelerin eksiksiz bir miisteri profiline sahip olmalar1 ve miisteri profillerini merkeze
alarak faaliyetlerini gerceklestirmeleri gerekmektedir. Miisterinin yasadigi deneyime
sahip ¢ikmak noktasinda miisteriyi nelerin huzursuz ve rahatsiz ettigini bilmek
onemlidir. Bu noktada miisterinin de yasadigi deneyim iizerinde kontrol sahibi
olmasmnin saglanmasi1 gerekmektedir. Buna en iyi Ornek Amazon.com’dur.
Amazon.com’da miisteri aligveris siireci boyunca siparis alinmasindan bir kitabin
gonderilmesine kadar her asamada yaptig1 islemler {izerinde kontrol sahibidir. Aligveris
siirecinin her asamasinda miisteri her adimdan haberdar edilmekte ve bdylece
miisterilerin dile getiremedigi korkularmin azalmasi saglanmaktadir(Seybold ve

Marshak, 2001: 134-137).

Isletmeler, miisterinin yasadig1 deneyim iizerinde kendisinin de kontrol sahibi
olmasini1 saglayarak hem miisterinin huzursuzluklarmi ve rahatsizliklarini 6grenme
firsat1 elde ederler, hem de miisterinin yasadigi deneyimi daha rahat bir ruh hali

icersinde ve daha hos bir sekilde gecirmesi saglamis olurlar.

Miisterinin deneyimine sahip c¢ikmak kadar miisterinin yasadigi deneyimin
yonetilmesine de calisilmalidir. Eksiksiz miisteri profili ile isletmelerin miisterinin
deneyimini yonetme noktasinda basarili olma sansi artacaktir. Miisteriden elde edilen
bilgiler sayesinde dogru ve eksiksiz bir miisteri profilinin olusturulmasiyla, miisterinin
ne istedigini ve ne istemedigini kestirmek ya da neyi ne zaman isteyecegini kestirmek

mumkiin olabilecektir.

Miisteriyi etkileyen tiim is siireclerini biitiinlestirmek ve yeniden tasarlamak:
Isletmede iiriin bigimlendirmeden iiretime, yiiklemeden teslimata, satis Oncesi
siireclerden satis sonrasi hizmetlere, faturalamadan miisteri kredi kontroliine kadar
biitiin siirecler biitiinlestirilmelidir. Siireclerin biitiinlestirilmesiyle birlikte E-CRM
uygulamalarinda miisteriyle temas eden birgok siirecin yeniden yapilandirilmasi
gerekmektedir. Fakat cok az isletme bunu miisteriye temas eden siireglere odaklayarak
gerceklestirmektedir. Elektronik miisteri iliskileri yonetiminde basarili olmak i¢in
stireclere disaridan igeri bakmak, baska bir deyisle miisterinin bakis agisindan stiregleri
yapilandirmak gerekmektedir. Elektronik olarak yapilan islemler arttikga miisteri
merkezli olarak yapilandirilmamus siireclerde bir takim aksakliklar meydana gelecektir.

Clinkii sonugta elektronik siirecler zamanla insanlara dayali olan siireglerin yerini



158

almakta ve siireclerde meydana gelen problemleri diizeltecek veya bunlarin ortaya
cikmasint  Onleyecek  c¢aliganlar veya is  ortaklar1  elektronik siireclerde

bulunmamaktadir. ™’

Miisteriler fle Temas Kurulacak Yeni Kanallar Yaratmak: Yeni teknolojiler
sayesinde isletmeler miisterilerle gesitli sekillerde baglant1 kurabilirler. Ornegin, Bell
Atlantic telemaketing ve telefon bazli hizmet faaliyetlerine agirlik vermektedir. GM,
OnStar hizmetleri ile miisterileriyle arabalari {izerinden goriisme saglamaktadir.
Brooklyn Union Gas ise, saha servis personeline verdigi el bilgisayarlar1 yoluyla
miisterilerin faturalar1 okumalarmi veya hesaplar1 ile 1ilgili bilgiler almalarini
saglamaktadir. Internet iizerinden miisteri iliskileri yonetimi siirecini bir kanalla
saglanmasindan sonra, bu siireci diger miisteri temas noktalarina (6rnegin ¢cagri merkezi
gibi) yayginlastrmak gerekmektedir. Genelde her kanal i¢cin olusturulan siiregler
birbirine ¢ok benzese de her temas kanali degisik 6zelliklere sahiptir ve farkli araclara

gereksinimi vardir.**®

Miisteriyle iliskide 360 derecelik bakis acis1 olusturma: Miisteriyle iliskide 360
derecelik bakis acis1 olusturmaktan kastedilen {riin hatlarindaki, hesaplardaki ve
fonksiyonlardaki miisteriye iliskin bilgileri bir araya toplamak ve bunlar1 hem
miisterilerin kendilerinin, hem de isletmede miisterilerle etkilesim icersinde bulunan
calisanlar tarafindan ulasilabilir hale getirmektir. Bunun i¢in miisteri profil bilgilerini,
hesap ayrintilarin1 ve miisteri hizmet ge¢cmisini birlestirmek gerekmektedir(Seybold ve

Marshak, 2001: 193-194).

Birlestirilen ve biitiinlestirilen bilgiler sayesinde isetmeler dogru miisteri hizmeti
sunmada basar1 saglarlarken, miisteriler de gerekli yerlere aninda ulasma ve aninda
yanit alma firsatin1 elde ederler. Boylece miisterinin ve ¢alisanlarin istedikleri ya da

aradiklar1 bilgilere kolaylikla ulasmas1 saglanmis olacaktir.

37 Menekse, http://www.activefinans.com/active/arsiv/sayi11/E-CRM.html (06.03.2003)
138 Menekse, http://www.activefinans.com/active/arsiv/ sayil1/E-CRM.html (06.03.2003)
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Sekil 19: 360 Derece Yap1
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Kaynak: Building Customer Relationships Through Analytical E-CRM, Cyber Dialogue Inc., 2000,
http://crm.ittoolbox.com/browse.asp?c=CRMPeerPublishing&r=%2Fpub%2FanalyticalE-CRM%2Epdf (22.04.2003)
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Sekil 19°da miisteriyle iliskide 360 derecelik bakis acisinin nasil saglanabilecegi
goriilmektedir. Bunun i¢in hem online, hem de veri kaynaklarinda elde edilen verilerin

yakalanmasi, biitiinlestirilmesi ve depolanmas1 gerekmektedir.

Miisterilerin kendi kendilerine yardimci olmalarina olanak tamimak:
Glinlimiizde miisteriler artik 365 giin ve 24 saat kendi baglarina bilgi alabilmek, islem
yapabilmek ve her durumdan haberdar olmak istemektedir. Bunu kolaylastiran
yollardan birisi Web siteleridir. Web siteleri, miisteriye bir karar almasina ya da bir
soruyu cevaplamasina yardimci olacak daha fazla bilgiyi vermektedir. Ayn1 zamanda
Web siteleri, interaktif sesli yanit sisteminden miisteri ihtiyacinin karsilanip
karsilanmayacagi belli olmayan bir dizi segenefe hapsetmemesi nedeniyle daha
esnektir. Web sitelerinde miisterilere kendi iirlinlerini tasarlama imkani saglamak
miimkiindiir. Miisteriler kendi triinlerini konfigiire edebilmektedir. Web sitelerinin yan1
sira Uriinler ve her miisteri hakkinda bilgiye aninda ulasabilen, iyi egitilmis ve bilgili,
24 saat hizmet veren cagri merkezleri olusturulmasi da gerekmektedir. Boylece
miisterilere Web lizerinden kendi kendilerine yardimci olabilecekleri, ihtiyag
duyduklarnda  da  telefonla  bir insana  ulasabilecekleri  bir  sistem

olusturulmalidir(Seybold ve Marshak, 2001: 212-213).

Miisterilerin kendi islerini yapmalarina yardima olmak: Isletmelerin
oncelikle interneti kullanmay1 yaptiklar1 islerin ayrilmaz bir pargasi goren miisterileri
g6z Oniine almas1 gerekmektedir. Bu miisterilere hizmet verebilmek i¢in igletmelerin
miisterilerinin ne sekilde c¢alistigin1 iyice anlamalar1 ve islerini nasil kolayca
yapabileceklerini diisiinerek faaliyetlerini devamli kontrol etmeleri yerinde olacaktir.
Bunun i¢in miisterilerin karar verme siireclerinin, miisterinin is yapma seklinin

isletmenin faaliyetleriyle ve siireleriyle biitiinlestirilmesi saglanmahdar.**®

Kisisellestirilmis hizmetler saglamak: Isletmelerin etkili bir elektronik miisteri
iliskileri yonetimi uygulayabilmesi i¢in kisisellestirilmis hizmetler saglamasi gereklidir.
Kisisellestirme, bir siparisin miisteriye gore adapte edilmesi seklinde olabilecegi gibi,
miisterinin biitlin hesap bilgilerinin saglanmasi veya miisterinin ilgisini ¢ekecek
herhangi bir konu ile ilgili 6nceden bilgilendirilmesi seklinde olabilmektedir. Giiniimiiz

teknolojisiyle ister yiliz yiize goériismeyle olsun, ister telefonla, interaktif sesli yanit

139 Menekse, http://www.activefinans.com/active/arsiv/sayil1/E-CRM.html (06.03.2003)
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sistemiyle ya da internet vasitasiyla isletmeyle irtibat kurulsun, miisterilerin kisisel
hizmet alabilmelerini saglanmak olduk¢a kolaylasmistir. Ornegin Wall Street Journal’in
sitesi, maliyeti diisiik olan ve kisisellestirilmis bir Web sitesidir. Site, her miisterinin
profiline gore Kkisisellestirilebilmektedir. General Motors’un OnStar hizmeti Web
kanalindan daha farkli bir yapidadir. Bu hizmet, miisterinin arabasiyla 24 saat miisteri
destek istasyonu arasinda kurulmus elektronik bir baglantidir ve bdylece GPRS
teknolojisi de kullanilarak miisteri nerede olursa olsun acil yol hizmetlerine
ulagabilmekte, yakindaki bir restoranta rezervasyon yaptirabilmekte veya miisteriye yol

bilgisi verilebilmektedir.**°

Topluluk duygusu yaratmak: Internet topluluk duygusu yaratmak ve bunu
korumak i¢in dogal bir ortamdir. Topluluk duygusu genellikle ortak zevkler
cercevesinde olusturulmaktadir. Giil yetistirmek, iyi saraba merakli olmak, folk miizik
dinlemek gibi. Eger ortak zevkleri ve faaliyetleri olan bir miisteri tabaniniz varsa,
internet iizerinde isletmeye bagli miisteri tabanma sahip olma konusunda basarili
olunacagi soylenebilir. Miisterilerin isletmeye yeniden donmeleri saglamak icin de
topluluk duygusu olusturulabilir. Miisterilerin diger miisterilerle elektronik yollarla
kurdugu iletisim izlenerek onlarin zihninde neler oldugunu, nelere deger verdiklerini,
neleri Onemsediklerini 6grenmek miimkiindiir. Topluluk duygusu olusturmak icin

gerekli olan asamalar su sekilde ifade edilebilir(Seybold ve Marshak, 2001: 66-67):
- Miisterileri isletmeye ¢ekmek,
- Miisterileri ortak ilgi alanlar1 olan diger miisterilerle tanistirmak,
- Ortak terminoloji ve degerleri tanitmak ve desteklemek,
- Miisterilerin internet ortaminda “havaya” girmelerini saglamak,
- Miisterileri “toplulugun bir par¢asi” olmaya tesvik etmek gerekmektedir.

Web sitelerinin miisterilerin kendi aralarinda topluluk olusturabilecek kadar
interaktiflestirilebilmeleri gerekmektedir. BoOylece miisterilerin birbirleri arasindaki
iliskileri ve isletmeyle olan iliskileri daha da genisleyebilecektir. Miisterilerin kendi
aralarinda olusturacaklar1 topluluklar daha gii¢lii bir miisteri sadakatinin yaratimasini

saglayacaktir. Miisteriler internetle giderek artan sayida segenege sahip olmaktadir.

140 Menekse, http://www.activefinans.com/ active/arsiv/sayi11/E-CRM.html (06.03.2003)
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Dolayisiyla isletmelerin miisterilerinin kendilerine sadik kalmalarint saglamasinin
yollarindan biri miisteriler arasinda topluluk olusturmaktir. Bu bir kuliip olarak
diistiniilebilir. Bu manada asil sadik olunulan sey kuliip degil, kuliibiin kendisidir.
Miisteri topluluklari da isletmelere sadakatin en etkin anahtarlarindan birisidir(Tekinay,
2001: 146).

E-toplulugun en yaygin ortaya ¢ikan sekli e-gruptur. E-grup, tiyelerinin biitiin
gonderilen e-mailleri aldig1 ya da her bir liyenin karsilik verebildigi bir gruptur. Buna en
iyl ornek Yahoogroup’laridir. Kayda deger bir zaman diliminde, bir yerde kolaylikla
toplanamayan kaynaklarm kullanimmi arttirmak igin e-topluluklar olusturulmak
istenmektedir(Sands, 2003: 27-37). Bir baska deyisle bir araya getirilmesi zor olan,
farkli yerlerde bulunan bireylerin e-topluluklarla bir arada olmalar1 saglanarak,
isletmeyle, mal ya da hizmetlerle ilgili sahip olduklar1 diisiincelerini kolaylikla
ogrenebilmek miimkiin olmaktadir. Bdylece bireylerin goriisleri dogrultusunda
beklentilerini O6grenerek daha 1iyi ve kaliteli {riin ya da hizmet sunumu

yapilabilmektedir. E-topluluklar bir nevi “ana kaynak yerleri” olarak diisiiniilebilir.

F) ELEKTRONIK MUSTERI ILISKILERI YONETIMINI
GERCEKLESTIRECEK CALISANLARIN ROLLERI

Elektronik miisteri iligkilerini yonetebilmek diger bilgi islem projelerine gore
farklilik arz etmektedir. E-CRM’de 6nemli olan nokta miisteriyle dogrudan temas
saglanmasidir. Bu anlamda isletmede kimlerin calismasi gerektigi cok iyi bilinmelidir.
Yiiksek performansh bir Web sitesinde ¢alisacak kisiler seviye ve profil olarak farkh
calisanlar1 gerektirmektedir. Bu tiir sistemler i¢in c¢ok fazla sayida calisan gerekli
degildir. Onemli olan elektronik miisteri iliskileri yonetiminde hangi “rollerin” olmas1
gerektigine karar vermek ve bu rollerin ¢alisanlar tarafindan karsilanmasimi saglamaktir.
Elektronik miisteri iligkileri yonetimini gerceklestirecek ¢alisanlarin rolleri temelde iig
alanda toplanabilir. Bunlar pazarlama ve satis rolleri, icerik ve editoryel kalite kontrol

rolleri ve teknoloji rolleridir.**

Pazarlama ve Satis Rolleri: Pazarlama ve satis rolleri kendi igersinde dorde

ayrilmaktadir. Bunlar:'*

141 Menekse, http://www.activefinans.com/active/arsiv/ sayil1/E-CRM.html (06.03.2003)
142 Menekse, http://www.activefinans.com/active/arsiv/ sayil1/E-CRM.html (06.03.2003)
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a) Elektronik ticaret direktorii veya interaktif pazarlama: Bu rolii iistlenen kisiler
internet lizerinde miisteri iliskileri yOnetimi girisiminin vizyonu, stratejisi,
yonlendirilmesi ve uygulanmasindan sorumludur. Yerine getirdigi baglica fonksiyonlar
reklam, halkla iligkiler, satig Oncesi ve sonrasit miisteri hizmetleri, online siparis ve
faturalama, Triin pazarlamadir. Bu kapsamda elektronik ticaret direktori {iriin

gelistirme, tiretim, lojistik ile iligkili faaliyetleri istlenmektedir.

b) internet kanal miidiiri: Internet kanal miidiirii, internet dagitim kanal
stratejisini hayata gec¢iren kisidir. Genellikle bu kisi kuvvetli bir pazarlama ge¢misine
sahip olmalidir. Internet kanal miidiirii bir anlasma saglama konusunda basarili, sirket
ici pazarlama yapabilen, degisik gruplarda kisilerin birlikteligini saglayabilen bir kisi
olmalidir. Bu kisi teknolojinin gelistirilmesi ve siirekli iyilestirilmesi, igerik-Kkalite
kontrolii saglama, siparis girisi ve siparis tamamlama, internet iizerinden miisteri
hizmetlerini gergeklestirme, miisteri profili yOneticisi gorevini yerine getirme ve i$
stireclerini tasarlama gibi kritik gorevleri yerine getirmektedir. Miisteri profili
yoneticisi, isletmeye gelen bilgilerin miisteri profili bilgilerini besleyecek ve
destekleyecek sekilde degerlendirilmesinden sorumlu olan kisidir. Bununla birlikte
miisterilerden sadece onlara deger katan hizmetler karsiliginda bilgi talep edilmesinden,
miisteriye ayni bilginin bir defadan fazla sorulmamasindan, biitiin miisteri bilgilerinin
miisteri profiline islenerek kaydedilmesinden, elde edilen bilgilerin giincel
tutulmasindan ve miisteriler tarafindan izlenebilmesinden sorumludur. Ayni zamanda
taleplerin ya da promosyonlarin miisteri profillerine gore gelistirilmesinden de miisteri

profili yoneticisi sorumlu bulunmaktadir.

C) Misteri/ Web analisti: Miisteri/Web analisti roliinii lstlenen kisi giinliik
olarak ve saat basmna Web sitesine girisleri takip etmektedir. Miisterilerin Web
sitesinden ne tiir bilgilere ulasmak istediklerini anlamaya ¢aligsmakta ve Web sitesinde
ne yapmaya calistiklarin1 Ogrenerek buna gore sunumlar hazirlamakta ya da
gelistirmektedir. Web sitesine gelen talep bilgilerini siirekli izleyerek isletmede bu

ihtiyaci kargilayacak olan yerlere bilginin dagitimin1 gergeklestirmektedir.

d) Internet miisteri hizmetleri miidiirii: Internet miisteri hizmetleri miidiirii,
internet iizerinden hizmet almayi tercih eden biitlin miisterilere verilen hizmetleri

izleyen ve yonlendiren kisidir. Spesifik olarak miisterilerin online olarak neler
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yaptiklarini ve nerelerde islem yaptiklarini izlemekte, biitiin misterilerin e-maillerinin
cevaplanip cevaplanmadigini takip etmekte, gerceklestirilen her tiirli iletisimin
miisteriyi tatmin edecek sekilde olmasmi saglamaktadir. Kisaca bu rolii {istlenen kisi,
internet lizerinden miisterinin isletmeyle kurdugu her tiirlii iletisim sayesinde onun iyi

bir deneyim gegirmesine yardime1 olmaktadir.

Icerik ve Editoryel Kalite Kontrol Rolleri: Elektronik ortamda bir yaym islemi
yiiriitiilmesi zorunludur. Yayin kalitesi ile Web sitesinin ¢ekiciligi ve cazibesi artacaktir.

Boylece miisteri tatmini saglamak miimkiin olabilecektir. Bu roller ikiye ayrilmaktadir.

a) Grafik tasarim yoneticisi: Gorsellik e-miisteri agisindan oldukg¢a 6nemlidir. Bir
Web sitesinin ilk etapta miisteride olumlu bir iz birakabilmesi her seyden once
tasarimina baglidir. Grafik tasarim yoneticisi de Web sitesinin tasariminin sade ve kolay
gezilebilir olmasindan sorumlu olan kisi konumundadir. Grafik tasarimi isletme i¢inde
bu konuda uzman olan kisilere yaptirilabilecegi gibi isletme disinda bu konuda hizmet

veren sirketlere de yaptirilabilir.

b) Icerik yoneticisi: Sitenin gdrselligi yaninda dikkat ve cekicilik yaratacak diger
bir unsuru da icerigidir. Sadece gorsellik e-miisterileri cezp etmemektedir. Ayni
zamanda Web sitesinin iceriginin de miisterileri tatmin edecek bir diizeyde bulunmasi
gerekmektedir. Icerik yoneticisi iistlendigi rol geregi sitede yer alan textlerin
dogrulugundan ve tutarliligindan sorumlu olan kisidir. Bu kisi yanlis ya da hatali olan

bilgileri siteden ¢ikarmakta ya da diizeltmektedir.

Teknoloji Rolleri: Webmaster: Webmasterlar Web sitesinden fiziksel olarak ve
Web sitesinin 24 saat g¢aligmasindan, performansinin optimal diizeyde olmasindan

sorumlu olan kisilerdir.**?
G) ELEKTRONIK MUSTERI ILISKiLERI YONETiMI TRENDLERI

Elektronik miisteri iligkileri yonetimi tabanl gergeklestirilen faaliyetlerde goéze

carpan ii¢ ana trend bulunmaktadir. Bunlar:

1.Trend-Her Is Bir Bilgi Isidir: Giiniimiizde mal ve hizmetlere iliskin bilgi
sahibi olmanin yaninda miisteriler hakkinda bilgi sahibi olmak daha onemli bir hale

gelmistir. Amazon.com, E-bay, Priceline.com ve E-Loan gibi siteler de “bilgi deger

143 Menekse, http://www.activefinans.com/active/arsiv/ sayil1/E-CRM.html (06.03.2003)
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tabanli is” olarak ortaya ¢ikmistir. Toy’R’Us (en biiyiik oyuncak perakendecisi) da bu
bilgi yogunlugunda miisteri degerini belirlemede Onemli ilerlemeler saglamistir.
Toy’R’Us’in  Web sitesinden oyuncak almak isteyen miisteriler iriinlerle ilgili
elestirileri burada bulabilmekte, dogum giinlerinde kendilerine mail yoluyla ulagilmakta
ya da siparis durumlartyla ilgili olarak e-maille hatirlatmalar yapilmaktadir. Saglik
sektoriinde bir hastane ya da bakim merkezi sanal topluluklara katilarak hastalarina
gecirdikleri hastaliklarla ilgili bilgi verebilmektedir. Eglence sektoriinde de bir video
saticis1 en son ve yeni gelen filmlerle ilgili olarak miisterilerine Web sitesinden haberler
vermekte ve e-maillerle kisisellestirilmis bilgiler ve miisteri tercihlerine gore kiralama
islemleri yapabilmektedir. Bunun disinda finans sektoriinde de, bilgi endiistrisinde de
miisteri degeri(value propositions to customer) kavrami giderek 6nem kazanmaktadir.
Bilgi yogunlugu sonucunda isletmenin miisteriye verdigi deger artmaktadir. Bugiin her

isletme bir bilgi isini yerine getirir durumdadir.***

Amazon.com 0rnegi dikkate alinirsa bir kitap ya da baska bir sey satin alirken
miisterilere “hoslanacaklar” bir deneyim sunulmaktadir. Miisteriler siteden alacaklar1
iirtinle 1ilgili bilgileri kolaylikla elde edebilirlerken, bunun yani sira daha 6nce siteden
alisveris yapmalar1 s6z konusu olduysa bununla ilgili bilgileri, giincellemeleri ve farkli
haberleri oncelikle gorebilme imkanina sahip olmaktadir. Boylece miisteri pozitif bir
deneyim sahibi olurken, isletmeler de gelecege yonelik olarak ¢ok 6nemli bilgi profili

elde etmektedir.**®

144 E.CRM — A Technology-Based Marketing Phenomenon, MicroStrategy,
http://www.microstrategy.com/Download/files/whitepapers/E-CRM23.pdf (22.04.2003)

145 Harper, http://www.crmassist.com/browse.asp?c=CRMPeerPublishing&r=%2Fpub%2FSH010603
962Epdf (29.01.2003)
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Sekil 20: Deger Onermesi Dilimi
Bilgi Bilgi

Mal ve Mal ve
Hizmetler Hizmetler

1995 2002

Kaynak: E-CRM — A Technology-Based Marketing Phenomenon, MicroStrategy,
http://www.microstrategy.com/Download/files/whitepapers/E-CRM23.pdf (22.04.2003)

Sekil 20°de 1995 yili ile 2002 yilma ait mal ve hizmetler ile bilginin paylari
goriilmektedir. 2002°de bilginin pay1 1995 yilina gére artmustir.

2.Trend-Dogrudan  Pazarlamanin  Ustiinliigii:  Giiniimiizde dogrudan
pazarlamanin 6nemi giderek artmaktadir. Yigin pazarlamada deger kavram sikisiktir.
Fakat birebir pazarlamada daha fazla kisisellestirmenin s6z konusu oldugu diisiiniiliirse
deger kavrammin sikisik degildir. Her miisteriyle ilgilenmek birbir pazarlamanin
icersinde yer almaktadir. Bu da deSer kavrammi daha da iist diizeyde tutmayi
saglamaktadir. Mckinsey&Company tarafindan otomobil endiistrisinde yapilan bir
arastirmada yakm gelecekte dogrudan pazarlama ¢abalarinin tiim pazarlama
harcamalarinin %80’nini olusturacagi sonucu ¢ikmistir. Geleneksel dogrudan pazarlama
aktiviteleri dogrudan posta, telefonla arama ve bunlarin etkilili§i {izerinde
yogunlagmaktaydi. E-CRM tabanli dogrudan pazarlama ise standartlagtirilmis tirtinlerin
farkli zamanlarda farkli miisterilere sunmanin Otesinde unsurlar icermektedir. E-
CRM’de birebir sunum séz konusudur. Yani miisterinin iiriin seklini tasarlayip, en kolay
sekilde alabilmesi E-CRM’le miimkiin olmaktadir. Miisteriler kendi diisiindiikleri iiriin

ozellikleri dogrultusunda kisisel hizmet talep ederler. Buna en giizel 6rnek Mattel

(Barbie bebek iireticisi) verilebilir. www.barbie.com adresinden kullanicilar Barbie
bebek giysilerini agikga belirtebilirler, ten rengini belirleyebilirler ve bebeklerini
adreslerine isteyebilirler. Bu miisteri yapim1 Barbie’ler standart {iriin fiyatmin iki kati

fiyatla satilmaktadir. Mattel sirketi bu ek iicretin getirisi yaninda daha fazla yarar


http://www.barbie.com/
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saglamaktadir. Mattel, bu sayede tirlinlerinde daha az yenilik yapmaktadir. Ciinkii bunu
miisteriye birakmaktadir. Ayrica sirket miisterinin ne istedigiyle ilgili daha fazla ve
detayli bilgi elde etmekte ve miisterilerinin tercihlerini cografi ve demografik

ozelliklerine gore belirleyebilmektedir.**®

3. Trend-Deger Degisimi: Glinimiizde miisteri ile isletme arasindaki ticari
olmayan etkilesimde deger degisimi biiylimektedir. Deger degisimi isletme ile miisterisi
arasinda yliksek degerli bilginin karsilikli olarak degisimidir. Her iki tarafta digeri i¢in
ve ayn1 zamanda siire¢ acisindan gerekli degerli bilgiyi karsisindakine verip almaktadir.
Uzun siireli iliski kurmanin temelinde yatan da budur. Deger degisiminde
miisteri/igletme etkilesiminin %90’ninda bilgi transferi s6z konusu olurken, sadece
%10’da islem yapilmaktadir. Deger degisimi internet ¢caginda baskin bir ig uygulamasi
olarak karsimiza g¢ikmaktadir. E-mail, cep telefonu, net TV, Wap uygulamalar1 vb.
araclar daha diisiik maliyetle milyonlarca insana ulagsmak ve kisisellestirme yaparak
hizmet sunmak miimkiin hale gelmistir. Miisteri etkilesimindeki hizl1 degisikliklerle her
miisteriye her giin ve istenilen yerde ulasarak kisisellestirilmis mesajlar yollanabilir. Bu

isletmelere e-hizmet firsat1 vermektedir.™*’

Her ¢ trend birlikte ele alindiginda, bu trendlerle birkag boyutta 6rnegin her bir
miisteriyle baglant1 sayisi, mal ve hizmetlerin 6zellikleri, mevcut miisterilere yiiksek
degerli yeni tip mal ve hizmet paketleri sunumlar1 vb. gibi es zamanl olarak gelisme
saglanabilmektedir. Tim trendlerin isletme performansi lizerinde anlamli katkilar

saglayacagi bilinmelidir.**®

146 E_.CRM — A Technology-Based Marketing Phenomenon, MicroStrategy,
http://www.microstrategy.com/Download/files/whitepapers/E-CRM23.pdf (22.04.2003)
1T E_.CRM — A Technology-Based Marketing Phenomenon, MicroStrategy,
http://www.microstrategy.com/Download/files/whitepapers/E-CRM23.pdf (22.04.2003)
148 E_.CRM — A Technology-Based Marketing Phenomenon, MicroStrategy,
http://www.microstrategy.com/Download/files/whitepapers/E-CRM23.pdf, (22.04.2003)
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III. BOLUM

THY WEB SITESININ MUSTERI MEMNUNIYETI UZERINE ETKISI

I. ARASTIRMANIN AMACI

THY Web sitesinin miisteri memnuniyeti iizerinde etkisi olup olmadigini
belirlemek bu aragtirmanin temel amacini olusturmaktadir. Fiziki ortama gore sanal
ortamda miisteri memnuniyeti saglamak farkli uygulamalar1 gerektirir. Sanal ortamda
miisteri memnuniyeti saglayabilmek icin elektronik miisteri iliskileri yonetimi etkili bir
sekilde uygulanmali ve elektronik hizmet kalitesi ortaya konmalidir. Sanal ortamda
faaliyet gosteren isletmelerin olusturacaklar1 Web sitesinin elektronik hizmet kalite
boyutlarmi ve E-CRM o0zelliklerini barmdirmasi gerekmektedir. Yapilan bir¢ok
arastirmada bireylerin Web sitesi iizerinden gergeklestirdigi islemlerde bazi 6zelliklere
daha fazla Onem verdigi goriilmektedir. Bunlar igersinde Web sitesinin arama
fonksiyonu, gilivenlik yetenegi, kolaylik ve hiz fonksiyonu olmasi dncelikle istenen
ozelliklerdir. Bu ozellikleri ve daha fazla E-CRM o6zelliklerini barindiran THY Web
sitesinin ne Ol¢lide ve E-CRM oOzellikleri olarak hangi degiskenlerin miisteri

memnuniyeti sagladig1 bu arastirmada ortaya konulmaya ¢alisilacaktir.
II. ARASTIRMANIN KAPSAM VE SINIRLARI

Arastirma 10.01.2004/12.01.2004 tarihleri arasinda Istanbul Valiligi ve Atatiirk
Havalimam Miilki Idare Amirligi’nden alinan 6zel izinle Istanbul Atatiirk Havalimani
I¢c Hatlar ve Dis Hatlar Terminalinde gerceklestirilmistir. Verilerin toplanmasinda 34
soru igeren bir anket formu gelistirilmistir. Orneklem olarak Atatiirk Havalimanindan
basit rastgele Ornekleme yontemiyle miisteriler se¢ilmistir. Bu amagla 438 kisiyle

goriisiilmiis, bunlardan 312°sinin THY Web sitesini kullandig1 tespit edilmistir. Ana



169

kiitleye THY Web sitesini kullanmayan miisteriler dahil edilmemistir. Sadece THY

Web sitesini kullanan miisteriler dikkate alinmistir.

THY E-Ticaret Midirii Tiilay Saglam’dan elde edilen bilgiler dogrultusunda
THY ’nin Web sitesini kullananlarmn %90°n1 istanbul’da bulunmasi dolayisiyla arastirma
bu ilde gerceklestirilmistir. Aragtrmanin gergeklestirilmesi igin THY yetkililerine ii¢

oneri gotliriilmiistiir. Bu Oneriler:

- THY nin e-miisterilerinin e-mail adreslerine hazirlanan anketi yollayarak

calismay1 gergeklestirme
- THY nin Web sitesine hazirlanan anketin konulmasi

- THY I¢ ve Dis Hat terminallerinde miisterilerle yiiz yiize goriisme yapilmasi

seklindedir.

Bu oOnerilerden 6zellikle ilk ikisi lizerinde durulmus fakat THY nin politikas1
geregi ilk iki Oneri kabul edilmemistir. Uciincii 6neri kabul gdrmiis ve calisma

havalimaninda miisterilerle yiizyiize olarak gerceklestirilmistir.
III. ARASTIRMANIN YONTEMI

Arastirma icin gerekli verilerin toplanmasi anket yontemiyle gergeklestirilmistir.
Konuyla ilgili literatiir arastirmasindan yola ¢ikilarak anket formu hazirlanmistir. Anket
sorularma verilen cevaplarin giivenilirliligini arttirmak amaciyla THY Web sitesini
kullananlardan olusan 35 kisilik bir gruba pilot uygulama gergeklestirilmistir. Pilot
uygulama sonucuna gore anket formuna son sekli verilerek, interneti kullanarak ugus
yapan THY vyolcularma THY Web sitesinin Ozelliklerinin miisteri memnuniyetini
saptamaya yonelik 1=kesinlikle katilmiyorum ile 5=kesinlikle katiliyorum seklinde 5’11
Likert 6lgekli sorular yoneltilmistir. Ankette yer alan olumsuz sorular, anlamina uygun
olacak sekilde ters cevrilerek puanlandirilmistir. Anket yoluyla elde edilen veriler
bilgisayar ortaminda SPSS(Statistical Packages For Social Sciences) programi
yardimiyla analiz edilmistir. Arastirmanin istatistiksel giivenilirligi Cronbach Alpha

yontemi ile sinanmis ve Alpha degeri 0.7581 olarak bulunmustur.

Verilerin degerlendirilmesinde ANOVA, t testi, frekans analizleri, Mann-Whitney
U Testi, Kruskal-Wallis Testi kullanilmustir.
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IV. ARASTIRMA BULGULARI VE DEGERLENDIRME

Aragtirmada incelenecek temel hipotez THY Web sitesinin 6zelliklerinin miisteri
memnuniyeti saglayip saglamadigidir. Bu amagla oncelikle arastirmaya katilanlarin
demografik 6zellikleri incelenecek ve daha sonra bu 6zelliklerle THY Web sitesinin

ozellikleri arasindaki fark analizi ortaya konulmaya ¢alisilacaktir.

A) ARASTIRMAYA KATILANLARIN DEMOGRAFIK OZELLIKLERI VE
DEGISKENLERIN ARITMATIK ORTALAMA DEGERLERI

Arastirmaya katilan THY Web sitesi kullanicilarinin demografik 6zellikleri Tablo
5’te goriilmektedir. Ankete katilan kisilerin 32’si (%10.3°1) kadm, 280’1 (% 89.7si)
erkektir. Yas itibariyle THY Web sitesini kullananlarin 39’u (% 12.5°1) 23-29 yas
arahiginda, 122’si (% 39.1°1) 30-36 yas araliginda, 113’14 (% 36.2°s1) 37-43 vyas
araliginda ve 38’1 (%12.2’s1) 44 yas ve lzeri araliktadwr. Egitim diizeylerine
bakildiginda ankete katilanlarm 3’1i(%1.0°1) ilk6gretim, 14’4 (%4.5°1) lise, 268’1
(%85.9’u) liniversite, 26’s1 (%8.3’1i) yiiksek lisans ve 1’1 (9%0.3°1) doktora diizeyinde
egitim almistir. Meslek durumu itibariyle ankete katilanlarin 94’ (%30.1°1) yonetici,
119°u (%38.1°1) serbest meslek sahibi, 46’s1 (%14.7°s1) miihendis, 21’1 (%6.1°1)
doktordur. Gelir durumu itibariyle ankete katilanlarm 77°si (%24.6’s1) 3.801-4.800
milyar TL. arasi, 73’1 (%23.3°1i) 2.801- 3.800 milyar TL. aras1 gelir araligindadir.
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Tablo 5: THY Web Sitesini Kullananlarin Demografik Ozelliklerine Gore

Dagilim

THY Web sitesini kullananlarin

Demografik Ozellikler  Frekans Yiizde(%)
Cinsiyet

Kadin 32 10,3
Erkek 280 89,7
Toplam 312 100,0
Yas

23-29 39 12.5
30-36 122 39.1
37-43 113 36.2
44 ve tlizeri 38 12.2
Toplam 312 100
Egitim Diizeyi

[Ikogretim 3 1.0
Lise 14 4.5
Universite 268 85.9
Yiiksek Lisans 26 8.3
Doktora 1 3
Toplam 312 100.0
Meslek

Y dnetici 94 30.1
Serbest Meslek 119 38.1
Miihendis 46 14.7
Doktor 21 6.7
Diger 32 10.3
Toplam 312 100.0
Gelir(Milyar)

1.800 ve alt1 38 12.2
1.801- 2.800 55 17.6
2.801- 3.800 73 23.4
3.801- 4.800 77 24.7
4.801 ve istl 69 22.1
Toplam 312 100.0

%90°n1 erkektir. Bu anlamda kadinlarin

ucuslarinda siteyi fazla kullanmadiklari, buna karsilik erkeklerin Web sitesini

ucuslarinda daha fazla tercih ettiklerini sdylemek miimkiindiir. Ayni sekilde siteyi

kullananlarm egitim diizeyleri dikkate alindiginda %95 gibi ¢ok biiylik bir oranda

iiniversite egitimi almis kisilerin uguslarinda siteyi kullandiklar1 goriilmektedir.

Yas itibariyle bakildiginda siteyi kullananlarin ¢ogunlugunun 30-36 yas araligi ile

37-43 yas araliginda toplandiklar1 goriilmektedir. Bu %76’lik bir oran1 ifade etmektedir.

Cogunlukla orta yas grubundaki kisilerin uguslarinda islemlerini siteyi kullanarak
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gerceklestirdikleri goriilmektedir. Burada géze carpan en 6nemli nokta geng yastakilerle
44 yasm Tlzerindekilerin uguslarinda siteyi kullanma oranlarinin neredeyse ayni
oldugudur. Bunu sebebi gelir bakimmdan geng yastakilerin eline gecen paranin diger

yas gruplarinda bulunanlara gore daha diisiik olmasi olarak ifade edilebilir.

Gelir itibariyle bakildiginda siteyi kullanarak ugus islemlerini gergeklestirenlerin
cogunlugunun 3.800-4.800 milyar TL. ile 2.801-3800 milyar TL. gelir araliginda
toplandiklar1 goriilmektedir. Bu %48’lik bir oran1 ifade etmektedir.

Siteyi kullananlari mesleklerine bakildiginda daha ¢ok yonetici ve serbest meslek
sahibi kigilerin uguslarinda islemlerini Web sitesinden gerceklestirdikleri ortaya
cikmaktadir. Serbest meslek grubuna isletme sahibi olanlar, satis ve pazarlama

calisanlar, ticaretle ugrasanlar, avukatlar, mimarlar, mali miisavirler girmektedir.
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Tablo 6: Degiskenlerin(THY Web Sitesi Ozelliklerinin) Aritmetik Ortalama

Degerleri
N Ort. | S. Sapma

THY hakkinda verilen bilgi yeterlidir. 312 | 3,2051 1,2892
THY benimle ilgili bilgileri baskalariyla paylasmaz 312 | 3,4006 1,2717
THY 'nin benimle ilgili bilgileri saklama yetenegi yeterlidir 312 | 3,2885 1,3177
Satin alma kosullariyla ilgili diizenlemeler yeterlidir. 312 | 3,0513 1,2593
Siteden verilen bilet fiyatlariyla ilgili bilgiler yeterlidir. 312 | 2,9071 1,3107
Siteden verilen ucus bilgileri yeterlidir. 312 | 2,8846 1,3297
Siteden verilen rezervasyon bilgileri yeterlidir. 312 | 2,4487 1,2413
Site haritas1 yani sitenin diizeni ve plam yeterlidir. 312 | 2,8429 1,2362
Yenilikler hakkinda... mail listesine eklenmek isterim 312 | 2,9071 1,3777
THY'min acik e-mail adresini kolaylikla bulamiyorum. 312 | 2,6346 1,3423
Tlettigim herhangi bir sikayetime hemen yamit alabiliyorum. | 312 | 2,5609 1,2639
Site i¢i arama motorundan...bilgiyi bulmam miimkiindiir. 312 | 2,6635 1,3026
Yaptigim sikayet .... ilgili bulunan ¢oziimler yeterlidir. 312 | 2,6891 1,2941
Site online satin alma islemimi en Kisa....tasarlanmistir. 312 | 2,6667 1,2747
Sik sorulan sorular(FAQ's) béliimiinii yeterli buluyorum. 312 | 2,7340 1,2942
Siteden ...... Info yapilmasi gereklidir. 312 | 2,7564 1,3721
Uyelik fonksiyonunun olmasim isterim. 312 | 2,7724 1,3737
Uyelik fonk. iiyelere ozel ... uygulamalar saglanmahdir. 312 | 3,0545 1,3657
Site turu olmasim isterim. 312 | 2,7756 1,3205
Sitenin ...hizm. istege gore uyarlama yetenegi yeterlidir. 312 | 2,7308 1,3145
Online ... islemlerinde hesap bilgisi rahathkla gorebiliyorum. | 312 | 2 8686 1,3486
Yaptigim online islemleri rahatlikla izleyemiyorum. 312 | 2,7372 1,3352
Siteye girdigimde ismimle karsilanmam gereklidir. 312 | 2,6314 1,3184
THY Web sitesinin Kisisellestirme yetenegi yeterlidir. 312 | 2,8654 1,2835
Giivenlik acisindan THY Web sitesi yetersizdir. 312 | 1,8686 0,6982
Siteye 2. Kez gir...bir takim éneriler sunulmasini isterim. 312 | 2,6827 1,3977
Sitenin Chat(Sohbet) fonksiyonu olmasim isterim. 312 | 2,4840 1,2930
THY 'min sitesi izl bir sekilde ekrana geliyor. 312 | 2,8269 1,3804
Yaptigim ...islemi minumum ¢abayla kontrol edebiliyorum. | 312 | 2 9199 1,3526
Siteden ... THY'nin telafi yetenegini yeterli bulmuyorum. 312 | 2,5737 1,2607
Sitenin giivenlik yetenegini yeterli buluyorum. 312 | 4,1218 0,7552
THY Web sitesi sikayet..... kullanarak u¢gmayi tercih ederim | 312 | 1, 9199 0,8079
Herhangi bir sikayetim ... siteden iletebiliyorum 312 | 3,0641 1,2915
Gecmis tecriibelerime ... yakinlarima da tavsiye ederim. 312 | 4,0353 0,8686

a) Not: Ekler kisminda anket sorular1 verilmistir.

b) Puanlandirma 6lgegi: 1=en diisiik, 2=disiik, 3=orta, 4=yiiksek, 5=en yiiksek
Tablo 6’da THY Web sitesi Ozellikleri olarak belirtilebilecek degiskenlerin

aritmetik ortalama degerleri goriilmektedir. Bu degerler puan olarak dikkate alinmaigtir.

Bagka bir deyisle 5’1 likert 6lgegi 1’den 5’e kadar puanladirilmis ve verilen puanlar
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iizerinden degerlendirmeler yapilmistir. Ankete katilan kisilerin verdigi yanitlar
incelendiginde THY Web sitesinin bazi eksiklikleri oldugu ve degiskenlerin bazilarmin
tam anlamiyla miisteri memnuniyeti saglamadigi ortaya ¢ikmaktadir. Bu noktada sitenin
baz1 Ozellikler eklenerek gelistirilmesi gerektigi ifade edilebilir. Sitenin hizmetleri
miisteri istegine gore uyarlama yetenegi(2.73) ile kisisellestirme yetenegi(2.87)
acisindan tam anlamiyla miisteri memnuniyeti saglamadigi goriilmektedir. Bu sebeple
sitenin hizmetleri miisteri istegine gore uyarlama yetenegi ve kisisellestirme yetenegi
gelistirilmelidir. THY Web sitesini kullananlarin beklentileri dogrultusunda siteden
gergeklestirilecek 6zel sunumlar artirilmalidir. Sitenin arama motoru fonksiyonu THY
Web sitesini kullananlar tarafindan yeterli bulunmamaktatir. Site i¢ci aramalarda Web
sitesini kullanan yolcular istedikleri ya da aradiklari bilgileri bulma noktasinda olumsuz
fikir sahibidirler. Bu sebeple ankete katilanlar THY Web sitesinin arama motoru
fonksiyonundan diisiik bir memnuniyete sahiptirler(2.66). Sitenin ekrana gelme hiz1 da
THY Web sitesini kullananlar tarafindan begenilmemekte ve diisiikk bir memnuniyet
saglamaktadir(2.83). Burada goze ¢arpan en onemli nokta sitenin glivenlik yetenegidir.
Sitenin giivenlik yetenegi 4,12 olarak deger bulmustur. Bu anlamda THY Web sitesi
kullananlar tarafindan oldukga giivenli bulunmaktadir. Diger bir 6nemli nokta THY
Web sitesini kullananlarin, THY Web sitesi sikayetleri dolayisiyla baska bir havayolu
sirketinin Web sitesini kullanarak ucgus yapmayi1 tercih etmeme yoniinde sonuglarin
cikmasidir. Bagka bir deyisle ankete katilanlar, THY Web sitesini kullanirken
sikayetleri s6z konusu olsa da bagka bir sirketin Web sitesini kullanmay1
istememektedir. Bu oran 1.92 olarak deger bulmustur. Diger énemli nokta THY Web
sitesini kullananlarin, THY Web sitesinden yararlanmay1 yakinlarma tavsiye etmek
istemeleridir. THY Web sitesi 4.04 gibi yiiksek bir oranda yakinlara Onerilmek

istenmektedir.

B) YAS ILE THY WEB SITESI OZELLIKLERI ARASINDAKI FARKLILIK
ANALIZI

Tablo 7’de yas gruplarma gére THY Web sitesi Ozelliklerinin  miisteri
memnuniyeti agisindan bir farklilik gdsterip gdstermedigi ortaya konmustur. Bu amagla

farklilik olup olmadigini ortaya koymak igin ANOVA testi uygulanmustir.
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Tablo 7: Yas Gruplan ile THY Web Sitesi Ozellikleri Arasindaki Farkhlik

Analizi
N Ortalama S. Sapma pP*

KOSUL 1,00 39 3,5641 1,0710 ,029*
2,00 122 2,9180 1,2237
3,00 113 2,9646 1,2951
4,00 38 3,2105 1,3388
Toplam 312 3,0513 1,2593

GUVENYET 1,00 39 4,1282 ,8938 ,049*
2,00 122 3,9918 , 7660
3,00 113 4,2655 ,6816
4,00 38 4,1053 1274
Toplam 312 4,1218 , 7552

YENILIK 1,00 39 2,9231 1,3256 ,999
2,00 122 2,9180 1,3822
3,00 113 2,8938 1,3911
4,00 38 2,8947 1,4292
Toplam 312 2,9071 1,3777

INFO 1,00 39 3,1518 1,4056 ,276
2,00 122 2,6967 1,3660
3,00 113 2,7257 1,3967
4,00 38 2,6316 1,2611
Toplam 312 2,7564 1,3721

ONERI 1,00 39 2,4872 1,2747 ,708
2,00 122 2,6475 1,4254
3,00 113 2,7434 1,3873
4,00 38 2,8158 1,4861
Toplam 312 2,6827 1,3977

a) 23-29 yas=1, 30-36 yas =2, 37-43= 3, 44 ve lizeri yas = 4
b) *p<0.05

c) Degiskenlerin agilimi ekler kisminda gosterilmistir.

d) 1=kesinlikle katilmiyorum, 2=katilmiyorum, 3=Fikrim yok, 4=katiliyorum S5=kesinlikle
katiliyorum

Satin alma kosullariyla ilgili diizenlemelerin yeterliligi yas gruplarmma gore
farklilik gostermektedir(0.029<0.05). 30-36 yas grubundakilerin ortalamasi 2.9180, 37-
43 yas grubundakilerin ortalamasi 2.9646°dir. 23-29 yas grubundakilerin ortalamasi
3.5641, 44 ve lizeri yas grubundakilerin ortalamasi 3.2105°dir. Post Hoc Test’lerden
Tukey’e gore 23-29 yas grubu ile 30-36 yas grubu arasinda fark bulundugu(0.025<0.05)
goriilmektedir. Ayn1 sekilde 23-29 yas grubu ile 37-43 yas grubu arasinda da anlaml
fark bulunmaktadir(0.047<0.05). Bu anlamda 30-36 yas grubundakiler satin alma

kosullartyla(bilet siparisi, geri doniis politikasi, garanti gibi) ilgili diizenlemeleri diger
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yas grubundakilere gore en az yeterli bulmaktadir. 23-29 yas grubundakiler satin alma
kosullartyla ilgili diizenlemeleri diger yas grubundakilere gore en fazla yeterli
bulmaktadir. 44 ve {izeri yas grubundakiler ise satin alma kosullariyla ilgili

diizenlemeleri yeterli bulmada ikinci sirada yer alan yas grubudur.

Sitenin ~ giivenlik  yetenegi de  yas  gruplarma  goére  farklilik
gostermektedir(0.049<0.05). 30-36 yas grubundakilerin ortalamasi 3.9918, 37-43 yas
grubundakilerin ortalamasi 4.2655°tir. Post Hoc Test’lerden Tukey’e gore 30-36 yas
grubu ile 37-43 yas grubu arasinda anlamli fark bulunmaktadir(0.026<0.05). Sitenin
giivenlik yetenegini 30-36 yas grubundakiler diger yas gruplarina oranla daha az yeterli
bulmaktadir. 37-43 yas grubundakiler ise sitenin gilivenlik yetenegini en fazla yeterli

bulan yas grubunu olusturmaktadir.

Satin alma kosullar1 ile sitenin giivenlik yetenegi degiskenleri yas gruplarma gore
farklilik gosterirken, diger degiskenlerde yas gruplarma gore farklilik goriilmemistir.
Ozellikle siteye ikinci kez girildiginde daha 6nceki sayfalarda yapilan islemlere gore bir
takim Oneriler sunulmasi1 degiskeninin, siteden ilk kez islem gerceklestirmede info
yapilmasi degiskeninin ve yenilikler hakkinda bilgi sahibi olmak i¢in e-mail listesine
eklenme degiskeninin yas gruplarina gore farklilik gostermesi beklenmis fakat farklilik

bulunmamustir.

C) CINSIYET ILE THY WEB SITESI OZELLIKLERi ARASINDAKI
FARKLILIK ANALIZI

Cinsiyete gore THY Web sitesi Ozelliklerinin miisteri memnuniyeti agisindan bir
farklilik gosterip gostermeyecegi Tablo 8’de ortaya konmustur. Bu amagla farklilik olup

olmadigmi ortaya koymak i¢in t testi uygulanmistir.

Tablo 8: Cinsiyet ile THY Web Sitesi Ozellikleri Arasindaki Farkhlik Analizi

Ortalama  Std. Sapma p*
UYARLAMA| 2,5000 1,2952 , 702
OZEL 3,1563 1,3467 ,821

a) *p<«0.05
b) Degiskenlerin agilimi ekler kisminda gosterilmistir.
c) l=kesinlikle katilmiyorum, 2=katilmiyorum, 3=Fikrim yok,

4=katilryorum, 5=kesinlikle katiliyorum
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Cinsiyet ile THY Web sitesinin oOzellikleri arasinda anlamli bir iligki
bulunmamuistir. Baska bir deyisle cinsiyete gore hi¢cbir degisken farklilik gdstermemistir.
Ozellikle sitenin miisteri istegine gdre uyarlama ve iiyelere 6zel bir takim uygulamalar
sunulmasi ile cinsiyet arasinda farklilik beklenmesine ragmen boyle bir farklilik

bulunamamastir.

D) GELiR DUZEYi ILE THY WEB SITESI OZELLIKLERI ARASINDAKI
FARKLILIK ANALiZi

Gelir diizeyi gruplarina gére THY Web sitesi 6zelliklerinin miisteri memnuniyeti
acisindan bir farklilik gosterip gostermeyecegi Tablo 9’da ortaya konmustur. Bu amagla
gelir diizeyine gore degiskenlerin farklilik gdsterip gdstermedigini ortaya koymak i¢in

ANOVA testi uygulanmaistir.

Tablo 9: Gelir Diizeyi Gruplan ile THY Web Sitesi Ozellikleri Arasindaki
Farkhhk Analizi

N Ortalama Std. Sapma pP*
YANIT 1,00 38 3,0526 1,2069 ,042*
2,00 55 2,4727 1,1524
3,00 73 2,6986 1,2658
4,00 77 2,4675 1,3629
5,00 69 2,3188 1,2065
Toplam 312 2,5609 1,2639
COZUM 1,00 38 3,1316 1,2980 ,022*
2,00 55 2,6545 1,2797
3,00 73 2,9178 1,3097
4,00 77 2,5455 1,2199
5,00 69 2,3913 1,2973
Toplam 312 2,6891 1,2941
UYELIK 1,00 38 2,4211 1,1998 ,249
2,00 55 2,9273 1,5013
3,00 73 2,7945 1,3638
4,00 77 2,6364 1,2764
5,00 69 2,9710 1,4549
Toplam 312 2,7724 1,3737

a) 1.800 ve alti=1, 1.801-2.800= 2, 2.801-3.800= 3, 3.801-4.800= 4, 4.801 ve iisti= 5
b) *p «0.05
c) Degiskenlerin agilimi ekler kisminda gosterilmistir.

d) 1=kesinlikle katilmiyorum, 2=katilmryorum, 3=Fikrim yok, 4=katiltyorum 5=kesinlikle
katiliyorum
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THY Web sitesinden iletilen herhangi bir sikayete hemen yanit alma ve sikayet ya
da problemlere bulunan ¢éziimlerin yeterliligi ortalama gelir diizeyine gruplarina gore
farklilik gostermektedir(0.022<0.05). Post Hoc Test’lerden Tukey’e gore 1.800 milyar
gelire sahip olanlar ile 4.801 milyar ve iistiinde gelire sahip olanlar arasinda anlamli
fark bulunmaktadir(0.034<0.05). Sikayet ve problemlere bulunan ¢oziimlerin yeterliligi
1.800 milyar ve altinda gelir elde edenler i¢in ortalama 3.1316’dur. Diger gelir gruplar1
icin elde edilen ortalamanin daha diisiik oldugu goriilmektedir. Bu anlamda gelir diizeyi
arttikca sikayet ve problemlere bulunan ¢éziimler yeterli bulunmamaktadir. 2.801-3.800
milyar araliginda gelir diizeyine sahip olanlar sikayet ve problemlere bulunan ¢oziimleri

yeterli bulmada ikinci sirada yer alan gelir grubu olarak géze ¢arpmaktadir.

Ayni sekilde siteden iletilen sikayetlere hemen yanit alma degiskeni ortalama gelir
diizeyi gruplarina gore farklilik gostermektedir(0.042<0.05). Post Hoc Test’lerden
Tukey’e gore 1.800 milyar ve altinda gelire sahip olanlar ile 4.801 milyar ve iizerinde
gelire sahip olanlar arasinda anlamli fark bulinmaktadir(0.030<0.05). Siteden iletilen
sikayetlere hemen yanit alma degiskeni 1.800 milyar ve altinda gelir elde edenler icin
ortalama 3.0526’dwr. Bunun iizerinde gelir elde eden dort gelir grubu agisindan elde
edilen ortalamanin diisiik oldugu goriilmektedir. Yani gelir diizeyi arttikca iletilen
sikayetlere hemen yanit almada sitenin yeterli bulunmadig1 ortaya ¢ikmaktadir. 2.801-
3.800 milyar araliginda gelir elde edenler iletilen sikayetlere hemen yanit almada siteyi

yeterli bulmada ikinci sirada yer almaktadir.

Sitesinden iletilen herhangi bir sikayete hemen yanit alma degiskeni ile sikayet ya
da problemlere bulunan ¢ozlimlerin yeterliligi degiskeni gelir diizeyi gruplarma gore
farklilik gosterirken, diger degiskenlerle gelir diizeyi gruplar1 arasinda bir fark olup
olmadig1 analiz edilmis fakat fark goriilmemistir. Ozellikle iiyelik fonksiyonu isteme ile
gelir diizeyi gruplart arasinda farkhilik olmasi beklenmis fakat bir farklilik
bulunamamistir. Ayni sekilde gelir diizeyi daha diisiik olanlarmn iiyelik yoluyla bazi
avantajlar elde etmeyi isteyebilecekleri diisiiniilmesine ragmen gelir diizeyi yliksek

olanlarla diisiik olanlar arasinda anlamli bir iliski bulunamamuistir.
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E) EGITIM DUZEYI iLE THY WEB SITESI OZELLIKLERI ARASINDAKI
FARKLILIK ANALIZI

Ankete katilanlarin egitim diizeyleri dikkate alindiginda anlamli bir 6lglim
gerceklestirmek agisindan egitim diizeyi lise ve alt1 ile {iniversite ve iizeri olarak iki

gruba ayrilmistir. Tablo 10°da egitim diizeyi gruplarmin frekans dagilimi goriilmektedir.

Tablo 10: Egitim Diizeyi Gruplarimin Frekans Dagilimi

Frekans Yiizde(%)
1 17 5,4
2 295 94,6
Toplam 312 100

a) lise ve alt1 = 1, {iniversite ve Ustii = 2

Egitim diizeyi gruplarmma gére THY Web sitesi 6zelliklerinin miisteri memnuniyeti
acisindan bir farklilik gosterip gostermedigi Tablo 11°de ortaya konmustur. Bu amagla
farklilik olup olmadigini ortaya koymak i¢in Mann-Whitney U Testi uygulanmistir.

Tablo 11: Egitim Diizeyi Gruplar ile THY Web Sitesi Ozellikleri Arasindaki
Farkhihk Analizi

N Ortalama Std. Sapma Z pP*
Uyarlama 1 17 2,0588 1,0289 -2,147 .032*
2 295 2,7695 1,3200
Toplam 312 2,7308 1,3145
Yenilik 1 17 2,8235 1,2862 -0,251 .802
2 295 2,9119 1,3846
Toplam 312 2,9071 1,3777
Info 1 17 2,5882 1,2277 -0,455 .649
2 295 2,7661 1,3811
Toplam 312 2,7564 1,3720
Oneri 1 17 2,8235 1,4245 -0,449 .653
2 295 2,6746 1,3982
Toplam 312 2,6827 1,3977

a) *p«0.05
b) lise ve alt1= 1, tiniversite ve iistii = 2
c) Degiskenlerin agilimi ekler kisminda gosterilmistir.

d) 1=kesinlikle katilmiyorum, 2=katilmiyorum, 3=Fikrim yok, 4=katiliyorum, 5=kesinlikle
katiliyorum

Sitenin gergeklestirilen iglemlerde hizmetleri miisteri istegine gore uyarlama
yetenegi egitim diizeyi gruplarina gore farklihk gdstermektedir(0.032<0.05). Universite

ve Ustii egitim alanlarm ortalamasi 2,7695, lise ve alt1 egitim alanlarin ortalamasi
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2,0588°dir. Universite ve iizerinde egitim alanlar, lise ve altinda egitim alanlara gore
sitenin hizmetleri miisteri istegine gore uyarlama yetenegini daha fazla yeterli
bulmaktadir. Bununla birlikte diger degiskenlerle egitim diizeyi gruplari arasinda bir
fark goriilmemektedir. Ozellikle yenilikler hakkinda bilgi sahibi olmak icin e-mail
listesine eklenme degiskeninin egitim diizeyi gruplarma goére farklilik gostermesi
beklenmis fakat bir farklilik bulunamamistir. Ayni sekilde siteden ilk kez islem
gerceklestirmede info yapilmasi ve ikinci kez islem yaparken 6neri sunulmasi ile egitim

diizeyi gruplar1 arasinda anlamh bir iligki yoktur.

F) MESLEK GRUPLARI iLE THY WEB SITESI OZELLIKLERI
ARASINDAKI FARKLILIK ANALIZI

Meslek gruplarma gore THY Web sitesi Ozelliklerinin miisteri memnuniyeti
acisindan bir farklilik gosterip gostermedigi Tablo 12°de ortaya konmustur. Bu amacla

farklilik olup olmadigini ortaya koymak i¢in Kruskal-Wallis Testi uygulanmustir.

Tablo 12: Meslek Gruplan ile THY Web Sitesi Ozellikleri Arasindaki
Farkhihk Analizi

Uyelik Oneri Ozel  Uyar. Kisisel.

p* 009* .036* 280  .456 158
Yonetici  Ort. | 2,8617 2,8085 3,1809 2,8511  2,7447
N 94 94 94 94 94

S.Sap. | 1,3725 1,3621 1,3986 1,2526 1,261
Ser. Mes. Ort. 2,5714 25042 2,8992 2,6555 2,8067
N 119 119 119 119 119
S.Sap. | 1,3439 1,3521 1,31/3 11,4168 1,3102
Miihendis Ort. 2,7609 2,5435 3,0435 2,5870 2,913
N 46 46 46 46 46
S.Sap. | 1,2855 1,5159 1,3491 11,2216 1,2619
Doktor Ort. 3,7619 3,5238 3,5238 3,0952 2,8095
N 21 21 21 21 21
S.Sap. [ 1,3749 1,5368 1,5039 11,3002 1,1233
Diger Ort. 2,6250 2,6250 2,9687 2,6250 3,4062
N 32 32 32 32 32
S.Sap. | 1,3854 1,2378 1,3556 1,2378 1,3164
Toplam  Ort. 2,7724 2,6827 3,0545 2,7308 2,8654
N 312 312 312 312 312
S.Sap. | 1,3736  1,3977 1,3657 1,3145 1,2835

a) Kruskal Wallis Testi
b) *p<0.05

c) Degiskenlerin a¢ilimi ekler kisminda gosterilmistir.
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d) 1=kesinlikle katilmiyorum, 2=katilmiyorum, 3=Fikrim yok, 4=katiliyorum 5=kesinlikle
katiliyorum

Uyelik fonksiyonu meslek gruplarina gore farklilik gdstermektedir(0.009<0.05).
Doktorlarin ortalamast 3,7619, yoneticilerin ortalamasi 2,8617 ve miihendislerin
ortalamast 2,7609’dur. Doktorlar iiyelik fonksiyonunu en fazla isteyen meslek
grubudur. Doktorlari, yoneticiler ve miithendisler takip etmektedir. Ayni sekilde siteden
ikinci kez islem gergeklestirirken oneri sunulmasini isteme degiskeni meslek gruplarina
gore farklilik gdstermektedir(0.036<0.05). Doktorlarin ortalamsi 3,5238, yoneticilerin
ortalamasi 2,8085 ve miihendislerin ortalamasi 2,5435°tir. Doktorlar 6neri sunulmasini
en fazla isteyen meslek grubunu olusturmaktadir. Doktorlardan sonra 6neri sunulmasini

isteyen ikinci meslek grubunun yoneticiler oldugu goriilmektedir.

Uyelik foksiyonu degiskeni ile siteden ikinci kez islem gerceklestirirken oneri
sunulmasini isteme degiskeni meslek gruplarina gore farklilik gdosterirken, diger
degiskenler meslek gruplarma gore farklilik gostermemektedir. Ozellikle iiyelik
fonksiyonu degiskeni ile iiyelere 6zel uygulamalar isteme degiskeni arasinda anlamli bir
iligki oldugu diisiiniilerek tiyelere 6zel bir takim uygulamalar isteme degiskeninin
meslek gruplarina gore farklilik gostermesi beklenmis fakat boyle bir farklilik
bulunamamaistir. Ayni sekilde sitenin hizmetleri miisteri istegine gore uyarlama yetenegi
ile kisisellestirme yeteneginin meslek gruplarma gore farklilik géstermesi beklenmistir.

Fakat bu iki degisken ile meslek gruplar1 arasinda anlamli bir iliski elde edilememistir.

G) YILLIK ORTALAMA UCUSLAR ILE SITE KULLANILARAK
GERCEKLESEN UCUSLAR

Tablo 13’te THY yolcularmin yillik ortalama uguslar1 ile bu uguslarin siteden

yapilmasi arasindaki iliski ortaya konmaktadir.
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Tablo 13: Yilik Ortalama Ucuslar ile Bu Ucuslarin Siteden Yapilmas

Arasindaki Korelasyon

Y.O.UCUS SITE
Y.O.UCUS [Pearson Korelasyon 1,000 ,489*
Onemlilik(2 yanl) , ,000
Ankete Katilanlarin Sayis1 312 312
SITE Pearson Korelasyon ,489 1,000
Onemlilik(2 yanl) ,000 ,
Ankete Katilanlarin Sayis1 312 312
a) Degiskenlerin agilimi ekler kisminda gosterilmistir.
b) *p<0.01

Her iki degisken arasindaki iliskiyi belirlemek i¢in korelasyon analizi
uygulanmistir. Korelasyon analizi sonucunda r = 0.5 ve p= 0.000 olmasi dolayisiyla
ucus sayisi arttikga siteyi kullanarak islem gerceklestirme sayisinin arttigi ortaya

¢ikmaktadir.

Tablo 14’te 1ise THY Web sitesini kullanarak ugus gerceklestirme sayisi arttikca
sitenin memnuniyet saglayip saglamadigi ortaya konmustur. Bu amagla farklilik olup

olmadigmi ortaya koymak icin ANOVA testi uygulanmastir.

Tablo 14: Siteden islem Yapilarak Gerceklesen Ucus Sayis1 Ile THY Web Sitesi
Ozellikleri Arasindaki Farkhlik Analizi

Sayi(N) Ortalama Std. Sapma  P*

YANIT 1,00 121 2,7851 1,2663 ,037*
2,00 135 2,3852 1,2338
3,00 56 2,5000 1,2792
Toplam 312 2,5609 1,2639

cOzZUM 1,00 121 2,8843 1,2529 ,031*
2,00 135 2,6593 1,3392
3,00 56 2,3393 1,2102
Toplam 312 2,6891 1,2941

a) 1 kere siteyi kullanarak ugan = 1, 2 kere siteyi kullanarak ugan= 2,
3 ve tizeri siteyi kullanarak ucan= 3
b) *p «0.05
c) Degiskenlerin agilimi ekler kisminda gosterilmistir.
d) 1=kesinlikle katilmiyorum, 2=katilmiyorum, 3=Fikrim yok, 4=katiliyorum

S5=kesinlikle katiliyorum
Siteden iletilen herhangi bir sikayete hemen yanit alma degiskeni Web sitesini

kullanarak ugan gruplara gore farkliik gostermektedir. Siteyi 1 kere kullanarak
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ucanlarmn ortalamasi 2.7851, siteyi 2 kere kullanarak uganlarin ortalamasi 2.3852 ve
siteyi 3 ve lizerinde kullanarak ucanlarm ortalamasi 2.5000°dir. Post Hoc Test’lerden
Tukey’e gore siteyi 1 kere kullanarak ugus gerceklestirenler ile siteyi 2 kere kullanarak
ucus gerceklestirenler arasinda fark bulundugu(0.029<0.05) goriilmektedir. Siteyi bir
kez kullanarak uguslarini gerceklestirenler siteden sikayet ilettiklerinde hemen yanit
aldiklar1 ortaya ¢ikarken, siteyi 2 ya da 3 ve iizerinde kullanarak ugus
gerceklestirenlerin siteden 1ilettikleri sikayetlerine hemen yanit alamadiklari ortaya

¢cikmaktadir.

Siteden iletilen sikayet ya da problemlere bulunan ¢oziimler degiskeni de Web
sitesini kullanarak ucan gruplara gore farklilik gostermektedir. Siteyi 1 kere kullanarak
ucanlarin ortalamasi 2.8843, siteyi 2 kere kullanarak uganlarin ortalamasi 2.6593 ve
siteyl 3 ve lizerinde kullanarak ucanlarm ortalamasi 2.3393’tlir. Post Hoc Test’lerden
Tukey’e gore siteyi 1 kere kullanarak ucus gergeklestirenler ile siteyi 3 ve iizerinde
kullanarak ucus gerceklestirenler arasinda fark bulundugu(0.023<0.05) goriilmektedir.
Siteyi bir kez kullanarak uganlar bulunan ¢oztimleri yeterli bulurken, siteyi 2 ya da 3 ve

iizeri sayida kullanarak ucus gergeklestirenler bulunan ¢oziimleri yeterli gormemektedir.

Her iki degiskenin sonuglar1 dikkate alindiginda, siteyi kullanma orani arttikg¢a
hem siteden iletilen sikayetlere iliskin alinan yanitlarin gelme siiresi begenilmemekte,
hem de iletilen sikayet ya da problemlere iliskin bulunan ¢6ziimlerin yeterli
bulunmamasi1 durumu ortaya ¢ikmaktadir. Bu iki degiskenin diginda diger degiskenlerle

Web sitesini kullanarak ugan gruplar arasinda farklilik bulunamamastir.
H) ALTERNATIF KANAL SECIMI

THY Web sitesini  kullananlarin  Web sitesinden herhangi bir islem
gerceklestirirken problemle karsilastiklarinda hangi alternatif kanallar1 tercih ettikleri
Tablo 15°te goriilmektedir.

Tablo 15: Alternatif Kanallarin Frekans Dagihim

Frekans Yiizde(%)
800'lu telefon 16 5.1
E-mail 296 94.9
Toplam 312 100.0
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Alternatif kanallarin tercihini gosteren frekans dagilimi tablosuna bakildiginda tek
secenegin on plana ¢iktig1 goriilmektedir. Ug sik olarak yoneltilen bu soruya gelen
yanitlarin %95 gibi ¢ok biiyiik bir yilizdesi problemleri e-mail ile iletme seklindedir.
Aslinda sanal ortamda her tiirlii islemin gergeklestirilmesi dolayisiyla kisilerin giiven
acisindan tereddiitleri olabilecegi goz Oniine alindiginda sadece internet kanallarini
degil, diger kanallarin da tercih edilecegi diisiiniilmesine ragmen ¢ok biiyiik bir ylizde
problemleri iletmede yine interneti tercih etmektedir. Bunun sebebi ankete yanit
verenlerin meslekleri dikkate alindiginda internetin zaman tasarrufu saglamasi
faydasindan dolayr oldugi soylenebilir. THY Web sitesini kullananlar verdikleri
yanitlarla bir anlamda sanal ortamda sadece interneti kullanmayi tercih ettikleri ortaya
cikmaktadir. Hi¢ kimse problemlerini iletmede sikayet kutusunu tercih etmezken sadece

16 kisi 800’ telefonlar1 kullanmayi tercih etmektedir.
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SONUC VE ONERILER

Sanal ortamda miisteri memnuniyeti saglamak fiziki ortamdan farkli bir anlayis ve
yaklagimi gerektirmektedir. Isletmeler sanal ortamda faaliyet gdstererek sadece
maliyetlerini diisiirme firsat1 elde etmemekte, ayn1 zamanda daha 6zel ve 6zellikli is
yapma olanagna kavusmakta ve rekabet avantaji saglamaktadir. Isletmeler sanal ortama
is imkanlarini tagtyarak rekabet iistiinliiklerini koruma ve devam ettirme olanagi da elde

etmektedir.

Isletmelerin  sanal ortamda gergeklestirdigi  faaliyetlerde rakiplerinden
farkliliklarin1 ortaya koymalar1 gerekmektedir. Onemli olan miisteri agisindan sanal
ortami ¢ekici kilmay1 saglayacak uygulamalarin isletmeler tarafindan ortaya
konmasidir. Bir bakima bunu saglamanm ilk yolu Web sitenin giivenlik yeteneginin iist
diizeyde olmasini saglamaktir. Sanal ortamda alict ve saticinin birbirini gérmeden her
tirli islemin gerceklestirildigi diisiiniiliirse, oncelikle karsilikli giiven olusturulmalidir.
Glivenin olusmas1 etkilesimleri iliskiye doniistiirerek daha da yakmlasmay:
saglayacaktir. Giivenlik sorunu ortadan kaldirildiktan sonra bir Web sitesi, miisteriyle
hizl1 etkilesim kurmay1 saglayacak bir yap1 arz etmelidir. Bunun i¢in Web sayfasinin
hizl1 bir sekilde ekrana gelmesi, tek sayfa iizerinde islemlerin gerceklestirilebilmesi,
miisterinin aradig1 bilgiyi kolaylikla bulabilmesi gibi noktalar 6nemlidir. Sanal ortamda
miisteri memnuniyeti saglamak isteniyorsa sitenin tasarimmin géze hos gelmesi,
aranilan her tiir bilginin kolaylikla bulunabilmesi ve miisteriyi yormadan ve sikmadan

islemlerin sonlandirilabilmesi gerekmektedir.

Sanal ortamda isletmelerin etkin bir sekilde faaliyet gosterebilmeleri igin
elektronik miisteri iligkileri yonetimini dogru ve etkili bir sekilde uygulamalar1 gerekir.
Isletmelerin E-CRM stratejilerini belirlerken &zellikle “kullanict dostu arayiize sahip
siteler” olusturmaya Ozen goOstermeleri yani miisteriye itici gelebilecek her tiirlii
uygulamadan sakinmalar1 ve “self servis hizmetleri” sunarak miisterinin Web sitesinde

miilkemmel ve hos bir deneyim gecirmelerini saglamalar1 gerekmektedir.

THY nin Web sitesini saglikli bir sekilde degerlendirebilmek i¢in THY ’nin sanal
ortamda miisterilerine sundugu online internet hizmetlerinin belirtilmesinde fayda

vardir. THY ’nin miisterilerine sundugu online hizmetler su sekilde belirtilebilir:
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- Online Bilet Hizmeti: THY nin Web sitesinde sanal satis ofisi olusturularak bu
ofisten online bilet satis1 islemleri gerceklestirilmektedir. Web sitesinde online bilet
satin alirken dnce ugusun planlandig1 sayfa ekrana gelmektedir. Ugusun nereden nereye
yapilacagi, hangi tarihlerde gidilecegi, sinifi gibi bilgiler istenmektedir. Daha sonra
ekrana gelen sayfadan yer durumu kontrol edilebilmekte ve bilet iicretleriyle ilgili
bilgiler verilmektedir. Son olarak bilet alma islemi gergeklestirilmektedir. THY nin e-

miisterileri i¢in bir iyelik sistemi mevcuttur.

- Online Check-in Hizmeti: Online check-in hizmeti, yolculara uguslarindan 24
saat oncesinden, ugusa 90 dakika kalana kadar internet iizerinden, check-in islemlerini
bizzat yapma olanagini vermektedir. Online check-in uygulamas1 bazi istasyonlardan

baslayan seyahatler igindir. Online check-in ile yolcular;
a) Ugusun kabin planmi goriintiileyerek, diledikleri koltugu segebilme,

b) Kendileri ile birlikte aymi rezervasyon kaydindaki diger yolculara,
ucuslarmin son noktasina kadar(through check- in) ya da bagajlar1 olmadig: takdirde,
ayni giin i¢inde gittikleri noktadan dontisleri var ise, doniis ucuslar1 i¢in (Return Check-

in ) check- in yapabilme imkanlarini elde etmektedir.
C) Zaman kazanma imkani1 elde ederler.

- Tarife Goriintilleme: Tarife goriintiileme sayfasinda giinlik ve genel

tarifeler(kalkis ve varis zamani gibi) goriintiilenmektedir.

- Miles&Miles Hizmetleri: Sitede Miles&Miles {liyelik sistemi mevcuttur. Bu

iiyelik sistemine {liye yolculara bir takim 6zel hizmetler ve promosyonlar sunulmaktadir.

- Kargo Islemleri: Web sitesinden kargo rezervasyonu, kargo takibi, tarifeler ve i¢

hat kargo ticretleri online olarak yapilabilmektedir.

- Kalkis-Varis Bilgileri: Siteden THY uguslarmin ayrintili olarak kalkis ve varisg

bilgilerine ulagilabilmektedir.

- E-mail/Faks Check-in: Bu online hizmet Istanbul ¢ikisli dis hat business class
yolcularmma sunulmaktadir. En 6nemli faydasi uzun kuyruklarda beklemeden yolculara
zaman kazandwrmasidir. Boylelikle yolculara havalimanmna gelindiginde islemleri e-

mail/faks check-in kontuarlarinda beklemeden tamamlama imkani sunulmaktadir.
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Web sitesinden rezervasyon yaparak bilet alan yolculara "ofiste biletleme™,
Tiirkiye, ABD, Ingiltere ve Almanya’dan baslayan yolculuklar icin "postayla adrese
bilet teslimi" ve yurtici ve yurtdisinda belli bagli havaalanlarinda "havaalaninda
biletleme™ alternatifleri sunulmaktadir. THY yurtdis1 biirolar1 tarafindan hazirlanan
lokal sitelere www.thy.com Web sitesinden link verilmektedir. Bu siteler su an igin
ABD, Japonya, Macaristan, Singapur ve Almanya ofisleri tarafindan yerel dillerde

erisime acilan sitelerdir.

Bagajim1 kaybeden yolcular internetten bagajmnin akibetini Ogrenebilmektedir.
Ayrica cep telefonundan da bu hizmete ulagilmasi saglanmistir. Bununla birlikte cep
telefonlarindan uguslarin kalkis/varis bilgileri de sorgulanabilmektedir. Web sitesinden
tim dis hat uguslarinin “ekonomi” ve “business” kabini koltuk planlar1 goriintiilenerek
yolcularin rezervasyon sirasinda koltuk secme imkani saglanmaktadir. Miles&Miles
Ozel Yolcu Progranu iiyelerinin kazandiklar1 ugus millerini otellerde de sertifika
karsiliginda kullanabilmeleri ve seyahat etmeyi planladiklar1 parkurlarda 6diil bilet
alabilmeleri i¢in gereken mil bilgisini Web sitesinde 6grenebilmeleri saglanmaktadir.
Ayrica Miles&Miles iiyeleri, Web sitesinden yapabildikleri tiim islemleri, Istanbul ve

Ankara havalimanlarina kurulan kiosklar ile de yapabilmektedir.

THY nin internet lizerinden verdigi online hizmetlerin yan1 sira Web sitesi
incelendiginde, sitede site i¢i aramalarin yapilmasmi saglayacak bir arama motoru
bulunmaktadir. Bununla birlikte Web sitesinde miisterilerin merak ettikleri bilgileri
kolaylikla bulmasin1 saglayacak bir FAQ(sik sorulan sorular) boliimii yer almaktadir.
Siteden THY ’nin gizlilik politikasina ait bilgilere ve THY hakkinda bilgilere ulagsmak
miimkiindiir. Site haritas1 da kolaylikla goriilebilecek sekilde ana sayfada

olusturulmustur.

Daha onceki bolimlerde de deginildigi iizere sanal ortamda miisteri iliskileri
yonetiminin etkili bir sekilde uygulanabilmesi igin E-CRM ve Web sitesi Kkalitesi
ozelliklerinin dikkate alinmasi ve Web sitesinin bu ozelliklere gore olusturulmasi
gerekmektedir. THY Web sitesinin miisteri memnuniyeti iizerine etkisinin incelendigi
bu arastirmada elde edilen veriler 15181nda siteyi kullananlar agisindan tam anlamiyla bir
memnuniyet saglanamadig1 ortaya ¢ikmaktadir. Ozellikle giivenlik agismdan THY Web

sitesinden memnuniyetin tam anlamiyla saglandig: goriiliirken; buna karsilik sitenin


http://www.thy.com/
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gizlilik yetenegi, hizmetleri miisteri istegine gore uyarlama yetenegi ve kisisellestirme
yetenegi noktasinda miisterilerin tam bir memnuniyet sahibi olmadiklar1 goriilmektedir.
THY Web sitesini kullananlarmm THY Web sitesinin hem hizmetleri miisteri istegine
gore uyarlama yetenegini hem de kisisellestirme yetenegini yeterli bulmadiklar1 ortaya
cikmaktadir. Ayrica sitenin ekrana gelme hizi misterileri memnun etmezken, sitenin

plan ve diizeni de yeterli bulunmamaktadir.

Bu noktada THY ile birlikte sanal ortamda faaliyet gosteren isletmelere su

Onerilerde bulunulabilir. Bunlar:

- Sitede dis linkler saglanmali: Sanal ortamda faaliyet gosteren isletmelerin e-
miisterileri i¢cin Web sitelerinde dis linkler saglamalar1 gerekmektedir. Dis linkler
sitenin ana sayfasmnda “linkler” adi altinda ayri bir bdliimde yer alabilir. Ornegin
havayolu sirketleri olusturdukar1 Web sitelerinde linkler boliimiinde e-miisterileri i¢in
iki kategori olusturabilirler. Birinci kategoride miisterilerin yolculuk yaptiklar1 yerlere
en yakm olan otel, araba kiralama sirketleri vb. gibi firmalarin sitelerine yer
verilmelidir. Tkinci kategoride ise miisterilerin yolculuk yaptiklar1 yerlerde en segkin ve
en iyi olan otel, araba kiralama sirketler vb. gibi firmalarin siteleri yer almalidir. Sanal
ortamda faaliyet gosteren isletmeler agisindan sitede sadece bu tiir bir “linkler bolimii”
olusturulmasi yeterli degildir. Siteden yapilan islemlerde sirasinda online olarak
miisterilerin karsisina bu dis linkler listesinin kategorili olarak gelmesi saglanmali ve
miisterinin tercihini kolaylastiracak sekilde en uygun olan Oneriler miisteriye

sunulmalidir.

- Siteyi ikinci kez ziyaretlerde miisterinin daha 6nceki tercihlerine gére sunum
yapilmali: E-miisterilerin sabirsiz olduklar1 dikkate alinirsa Web sitesinden stirekli
olarak ayni islemleri yapmaya yonlendirilmeleri, onlarin daha baslangicta Web’den
gerceklestirecekleri islemleri yarim birakmalarina neden olabilir. Bu sebeple e-
miisterilerin ikinci kez siteyi ziyaretlerinde onlar1 hemen taniyacak bir sistem
olusturulmal1 ve daha dnce gerceklestirdikleri islemlere uygun onerilerde bulunulmasi
saglanmalidir. Ornegin havayolu sirketleri agisindan siteden Ankara’dan Istanbul’a ugus
icin bilet satin alan bir miisteriye, siteyi ikinci kez ziyaretinde bu uguslara ait bilgiler

verilmeli ya da bu uguslarda bilet fiyatlarinda bir degisiklik veya indirim s6z konusuysa
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gerekli bilginin Oncelikle sunulmasi saglanarak miisterinin memnuniyeti arttirilmaya

calisilmalidir.

- Sitenin hizmetleri miisteri istegine gore uyarlama yetenegi arttirilmali: Bir Web
sitesinin belki de en 6nemli fonksiyonu hizmetleri ya da siteyi miisteri istegine gore
uyarlama yetenegine sahip olup olmadigidir. Hizmetleri ya da siteyi miisteri istege gore
uyarlama(customization) yetenegi miisteriyle daha 6zel ve yakin olan, uzun siireli
iligkiler kurmanin ve gelistirmenin aracidir. Hizmetleri miisterinin istegine gore
uyarlamak onun sadakatini kazanmanin bir yoludur. Bu anlamda Web sitesinden islem
gerceklestiren miisterinin istegine gore hizmetleri ya da siteyi uyarlama imkani genis bir
sekilde saglanmalidir. Ornegin miisteriye ugus swrasnda okuyacagi dergi ya da
gazetenin se¢imini yaptirmak, vejeteryanlara gore siteden yemek se¢iminin
yapilabilmesi gerekmektedir. Ayrica uguslarda sigara icen yolcularin nikotin ihtiyacini
giderecek sakizlar sunulmalidir. Bu tiir bir uygulama miisterinin memnuniyetini ve
sadakatini arttiracaktir. Yolcularin g¢ocuklu aileler olmalar1 durumunda cocuklarm
yaslarina uygun olarak ucus esnasinda oynayabilecekleri oyuncaklarin se¢iminin de site

iizerinden yapilabilmelidir.

Hizmetleri miisteri istegine gore uyarlama yetenegi yaninda, sitenin de miisteri
istegine gore uyarlanabilmesi 6zelliginin olmas1 gerekmektedir. Miisteriler siteyi kendi
kisisel zevk ve ilgilerine uygun bir sekilde diizenleyebilmelidir. Boylelikle miisteriler
siteyl agtiklarinda kendileri acisindan ilgi duyduklar1 haberlerle ya da igeriklerle
karsilagsacaklar ve islemlerini daha hizli ve etkin bir sekilde gergeklestirebileceklerdir.

Bu miisterinin hos ve iyi bir deneyim gecirmesi agisindan da 6nemlidir.

- Siteden problem ve sikayetlerin hemen iletilmesi ve yanitlanmasi saglanmali:
Sanal ortamda faaliyet gosteren isletmeler agisindan sitede olusturulan FAQ bolimii
her zaman yeterli olmayabilir. Web’in interaktif bir 6zellige sahip olmasi dolayisiyla
miisterilerden gelen her tiirli problem ya da sikayete hemen cevap verilmesini
saglayacak bir sistemin kurulmasi gerekmektedir. Ge¢ ya da zamaninda verilen cevaplar
Web iizerinde olduk¢a Onemlidir. Sanal ortamda miisteri memnuniyeti saglama
acisindan sikayetlerin ya da problemlerin bir an 6nce ve miisterinin istedigi sekilde

coziime kavusturulmasi gerekmektedir.
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- Kisisellestirme saglanmali: Bir Web sitesinin kisisellestirme yeteneginin olmast
gerekmektedir. Sanal ortamda faaliyet gdsteren islemeler acisindan, siteye girildiginde
miisterinin ismiyle karsilanmasi1 onun “anonim” olmasindan daha iyi ve uygun olacaktir.
Cilinkii isletme internet iizerinden kiminle muhatap oldugunu bilerek hareket etme firsati
yakalamis olmaktadir. Sanal ortamda miisteriler agisindan siteye ilk girislerde
anonimlik ¢ogu zaman istenen bir durum olsa da, siirekli olarak kullanilan siteler ya da
islem yapilan sitelerde miisterilerin taninmak istemeleri muhtemeldir ve kendileri
acisindan bu durum onlarm kendilerini daha rahat hissetmelerini ve yabanci birinden
ziyade yakin biri olarak goriilmelerini saglamaktadir. Boylelikle miisteriye birebir
Ozellestirilmis sunumlar gerceklestirilebilecektir. Kisisellestirme yetenegi miisterinin
beklentileri dikkate alinarak, sitenin igletme tarafindan bu beklentiler dogrultusunda

olusturulmasiyla ilgilidir.

- Hediye verme boyutu olmali: Bir miisteriyi Web sitesi araciligiyla ¢ekmek
isteniliyorsa siteden islem gergeklestirenler miisterilere bir takim 6zel uygulamalar ya
da hediyeler sunulmalidir. Bu miisterilere tiyelik yoluyla bazi 6zel avantajlar saglama
seklinde olabilecegi gibi, miisterilerin siteden islem gergeklestirme sayisi dikkate

almarak puandirma sonucu bir takim hediyeler verilmesi seklinde de olabilir.

- Mail listelerine eklenme saglanmali: E-miisterilerin yenilik ve degisiklikler
hakkinda aninda bilgi sahibi olmalar1 i¢in mail listeleri eklenmesini saglayacak sistemin
sitede bulunmasi gerckmektedir. Mail listelerine kayit olan misterilerin e-mail
adreslerine her tiirlii yenilikler ya da degisikliklerle ilgili bilgiler zamaninda
gonderilmelidir. Burada dikkat edilmesi gereken husus mail listelerine kayit olan
miisterilere “gereksiz(spam)” maillerin gonderilmesinin engellenmesidir. E-miisterilerin

bu tiir uygulamalardan hoslanmiyacagi1 g6z 6niine alinmalidir.

- Sitede 800’lii telefonlara ait bilgiler verilmeli: Miisterilerin her tiirlii islemi sanal
ortamda gergeklestirmeleri dolayisiyla, siteden gerceklestirilen islemlerde herhangi bir
problemle karsilasilmasi durumunda sadece e-mail adresinin verilmesi yeterli degildir.
Bununla birlikte iicretli aranilan telefon hatlar1 yerine ticretsiz 800°’1li hatlar kullanilmali
ve miisterilerin yaptiklar1 islemleri giivenli ve huzurlu bir sekilde sona erdirmeleri i¢in
her tiirli imkanin kullanilmasi saglanmalidir. Bu miisterilerin siteye olan gilivenlerini

arttiracaktir.
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- Siteden soyut olan her wunsuru somut hale getirecek uygulamalar
gerceklestirilmeli: Gelisen teknoloji isletmelere artik her tiirlii olanagi sunmaktadir.
Web sitesini kullanarak iglemlerini yerine getiren miisterilere simulasyonlar, videolar,
demolar vb. gibi uygulamalarla sesli ya da sessiz oturacaklar1 yerin, gidecekleri yolun
on gosterimi yapilmalidir. Boylelikle isletmeler sanal ortamin bir unsuru olan sanalligi,

gerceklige doniistiirme imkan1 elde etmektedir.

- Site, gergeklestirilecek islemlerin en kisa siirede bitirilmesini saglayacak bir
tasarima sahip olmali: E-miisteriler Web sitesinden gercgeklestirecekleri her islemi en
kisa zamanda yapabilmeyi isterler. Bu sebeple site tlizerinden gergeklestirilecek
islemlerin tek bir sayfada yapilabilmesi saglanmalidir. Ornegin online bilet satin
alirken, bilet fiyatlari, yer se¢imi ve bileti satin alma isleminin tek bir sayfa {izerinde

yapilabilmesi miimkiin olmalidir.

- Giivenlik yetenegi yeterli olmalidir: Son olarak Web sitenin giivenlik
yeteneginin en iist diizeyde olmasi gerekmektedir. Siteden verilen miisteri bilgilerinin,
kredi kartt numaralarinin bagkalar1 tarafindan calinmasi ya da ele gecirilmesini
Onleyecek bir glivenlik duvarinin olusturulmasi zorunludur. Boylelikle giivenle beraber

site lizerinden daha fazla islem yapan ve isletmeyle yakin iligkiler kuran miisteriler elde

edilebilir.

Sonugta sanal ortamda miisteri memnuniyeti saglamak miimkiindiir. Onemli olan
miisteriyi sanal ortama cekecek farkli uygulamalar1 ortaya koymaktir. Elektronik
miisteri iliskileri yonetimi, isletmelerin sanal ortamda etkili miisteri iliskileri kurmalar1
ve gelistirmeleri i¢in yeni yaklasimlardan birisidir. Sanal ortamda miisteri iliskilerini
yonetmek ve miisteri memnuniyetini saglamak farkli uygulamalar1 gerektirse de
birbirinden farkli yapida ¢ok sayida miisteriyle etkilesimin saglanabildigi bir ortamda
farkli 6zellikleri, tercihleri, istekleri ve beklentileri olan bir kitleye hitap edildigi
diisiiniildiigiinde isletmelerin elektornik miisteri iligskileri yonetimiyle “daha o6zelde
Ozellestirme” baska bir deyisle “mikro Ozellestirme” gergeklestirerek farkli ve hos bir
deneyimle daha fazla miisteri memnuniyeti saglama olanagi bulunmaktadir. Isletmeler
sanal ortamm ve e-miisterilerin Ozelliklerini ve yapisin1 dogru bir sekilde analiz
edebilirlerse etkili ve dogru strateji ve politikalarla e-miisterileriyle uzun siireli ve

sadakat tizerine kurulu iliskiler gelistirebilirler.
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Ek 2:Degiskenlerin(THY Web Sitesi Ozelliklerinin) Frekans Dagihm Tablosu

THY BiLGIi BEN BILGIi SAKLAMA KOSUL
Frekans Yiizde(%) Frekans Yiizde(%) Frekans Yiizde(%) Frekans Yiizde(%)
Kesinlikle 41 13.1 34 10.9 38 12.2 43 13.8
Katilmiyorum
Katilmryorum 61 19.6 49 15.7 63 20.2 71 22.8
Fikrim Yok 52 16.7 50 16.0 43 13.8 64 20.5
Katilryorum 109 34.9 116 37.2 107 34.3 95 30.4
Kesinlikle 49 15.7 63 20.2 61 19.6 39 12.5
Katiliyorum
Toplam 312 100.0 312 100.0 312 100,0 312 100.0
BILET UCUS REZERVASYON HARITA
Frekans Yiizde(%) Frekans Yiizde(%) Frekans Yiizde(%) Frekans Yiizde(%)
Kesinlikle 47 15.1 58 18.6 77 24.7 54 17.3
Katilmiyorum
Katilmryorum 99 317 85 27.2 116 37.2 79 25.3
Fikrim Yok 45 14.4 40 12.8 47 15.1 66 21.2
Katiliyorum 78 25.0 93 29.8 46 14.7 88 28.2
Kesinlikle 43 13.8 36 115 26 8.3 25 8.0
Katiltyorum
Toplam 312 100.0 312 100.0 312 100.0 312 100.0
YENILIK E_MAIL YANIT ARAMA
Frekans Yizde(%) Frekans Yiizde(%) Frekans Yiizde(%) Frekans Yiizde(%)
Kesinlikle 66 21.2 82 26.3 72 23.1 72 23.1
Katilmiyorum
Katilmryorum 72 23.1 83 26.6 102 32.7 88 28.2
Fikrim Yok 40 12.8 43 13.8 58 18.6 55 17.6
Katiliyorum 93 29.8 75 24.0 51 16.3 67 21.5
Kesinlikle 41 13.1 29 9.3 29 9.3 30 9.6
Katiliyorum
Toplam 312 100.0 312 100.0 312 100.0 312 100.0
cOzZUM KISA SURE FAQ INFO
Frekans Yiizde(%) Frekans Yiizde(%) Frekans Yiizde(%) Frekans Yiizde(%)
Kesinlikle 68 21.8 66 21.2 64 20.5 72 23.1
Katilmiyorum
Katilmiyorum 89 28.5 97 31.1 88 28.2 83 26.6
Fikrim Yok 58 18.6 51 16.3 60 19.2 47 15.1
Katiliyorum 66 21.2 71 22.8 67 215 69 22.1
Kesinlikle 31 9.9 27 8.7 33 10.6 41 13.1
Katiltyorum
Toplam 312 100.0 312 100.0 312 100.0 312 100.0
Ek 3:Degiskenlerin(THY Web Sitesi Ozelliklerinin) Frekans Dagilim Tablosu
UYELIK OZEL TUR UYARLAMA
Frekans  Yiizde Frekans Yiizde(%) Frekans Yiizde(%) Frekans Yiizde(%)
Kesinlikle 74 23.7 50 16.0 70 224 71 22.8
Katilmiyorum
Katilmiyorum 75 24.0 75 24.0 71 22.8 75 24.0
Fikrim Yok 51 16.3 52 16.7 63 20.2 67 21.5
Katilryorum 72 23.1 78 25.0 75 24.0 65 20.8
Kesinlikle 40 12.8 57 18.3 33 10.6 34 10.9
Katiltyorum
Toplam 312 100.0 312 100.0 312 100.0 312 100.0
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RAHATLIK ISLEM isim KiSiSEL
Frekans Yiizde(%) Frekans Yiizde(%) Frekans Yiizde(%) Frekans Yiizde(%)
Kesinlikle 61 19.6 58 18.6 78 25.0 56 17.9
Katilmiyorum
Katilmryorum 77 24.7 110 35.3 81 26.0 76 24.4
Fikrim Yok 62 19.9 45 14.4 65 20.8 70 22.4
Katilryorum 66 21.2 54 17.3 54 17.3 74 23.7
Kesinlikle 46 14.7 45 14.4 34 10.9 36 11.5
Katiliyorum
Toplam 312 100.0 312 100.0 312 100.0 312 100.0
GUVENLIK ONERI SOHBET HI1Z
Frekans Yiizde(%) Frekans Yiizde(%) Frekans Yiizde(%) Frekans Yiizde(%)
Kesinlikle 99 31.7 82 26.3 86 27.6 67 215
Katilmiyorum
Katilmiyorum 155 49.7 80 25.6 96 30.8 83 26.6
Fikrim Yok 58 18.6 48 154 51 16.3 43 13.8
Katiliyorum 59 18.9 51 16.3 75 24.0
Kesinlikle 43 13.8 28 9.0 44 14.1
Katiltyorum
Toplam 312 100.0 312 100.0 312 100.0 312 100.0
GUVENLIK
MINIMUM TELAFi YET. BASKA SITE
Frekans Yiizde(%) Frekans Yiizde(%) Frekans Yiizde(%) Frekans Yiizde(%)
Kesinlikle 62 19.9 75 24.0 2 .6 105 33.7
Katilmiyorum
Katilmiyorum 70 22.4 94 30.1 1 3 136 43.6
Fikrim Yok 53 17.0 55 17.6 57 18.3 63 20.2
Katiliyorum 85 27.2 65 20.8 149 47.8 7 2.2
Kesinlikle 42 135 23 7.4 103 33.0 1 3
Katiliyorum
Toplam 312 100.0 312 100.0 312 100.0 312 100.0
ILETME YAKINLAR
Frekans Yiizde(%) Frekans Yiizde(%)
Kesinlikle 40 12.8 3 1.0
Katilmiyorum
Katilmiyorum 85 27.2 16 51
Fikrim Yok 47 15.1 46 14.7
Katiliyorum 95 30.4 149 47.8
Kesinlikle 45 14.4 98 31.4
Katiltyorum
Toplam 312 100.0 312 100.0
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Ek 4: Degiskenlerin Acilimlar

THYBILGI THY hakkinda verilen bilgi yeterlidir.

BENBILGI THY benimle ilgili bilgileri bagkalariyla paylagsmaz.

SAKLAMA THY'nin benimle ilgili bilgileri saklama yetenegi yeterlidir.

KOSUL Satin alma kosullariyla ilgili diizenlemeler yeterlidir.(bilet siparisi, geri doniis
politikasi, garanti gibi)

BILET Siteden verilen bilet fiyatlariyla ilgili bilgiler yeterlidir.

uCus Siteden verilen ugus bilgileri yeterlidir.

REZERV Siteden verilen rezervasyon bilgileri yeterlidir.

HARITA Site haritasi yani sitenin diizeni ve plan1 yeterlidir.

YENILIK Yenilikler hakkinda bilgi sahibi olmak icin mail listesine eklenmek
isterim

EMAIL THY'nin agik e-mail adresini kolaylikla bulamiyorum.

YANIT Qlettizim herhangi bir sikayetime hemen yanit alabiliyorum.

ARAMA Site i¢i arama motorundan aradigim ya da istedigim spesifik bilgiyi bulmam
miimkiindiir.

CcCOzZUM 'Yaptigim sikayet ya da meydana gelen problemlerle ilgili bulunan
coziimler yeterlidir.

KISASURE Site online satin alma iglemimi en kisa siirede bitirebilecegim sekilde
tasarlanmustir.

FAQ Sik sorulan sorular(FAQ's) boliimiinii yeterli buluyorum.

INFO Siteden ilk kez bir islem gerceklestirmeden once ilk Kullanic1 Tamtimi yani
Info yapilmas1 gereklidir.

UYELIK Uyelik fonksiyonunun olmasim isterim.

OZEL Uyelik fonksiyonuyla iiyelere dzel bir takim uygulamalar saglanmalidir.

TUR Site turu olmasini isterim.

UYARLAMA Sitenin online islemlerimi ger¢eklestirirken hizmetleri istege gore

uyarlama yetenegi yeterlidir.
bilgisi durumunu rahatlikla gorebiliyorum.
rahatlikla izleyemiyorum.
KISISEL THY Web sitesinin kisisellestirme yetenegi
GUVENLIK Giivenlik acisindan THY Web sitesi

ONERI Siteye 2. Kez girdigimde bana daha &nce girdigim sayfalara

gereklidir.
yeterlidir.
yetersizdir.

gore bir takim Oneriler sunulmasini isterim.
fonksiyonu olmasini isterim.
MINIMUM  Yaptigim her tiirlii islemi minumum cabayla kontrol
edebiliyorum.
yanliglikta THY'nin telafi yetenegini yeterli bulmuyorum.
giivenlik yetenegini yeterli buluyorum.

geliyor.

RAHATLIK Online satin alma islemlerinde hesap
rel ISLEM Yaptigim online islemleri
ISIM Siteye girdigimde ismimle karsilanmam

SOHBET Sitenin Chat(Sohbet)
HIZ THY'nn sitesi hizli bir sekilde ekrana

TELAFI Siteden gerceklestirdigim islemlerdeki herhangi bir
GUVENYET Sitenin
BASKASIT THY Web sitesi sikayetleri

dolayisiyla bagka sirketlerin Web sitelerini kullanarak u¢may1 tercih

ederim.

ILETME Herhangi bir sikayetim s6z konusu oldugunda siteden
iletebiliyorum

YAKINLAR Geg¢mis tecriibelerime dayanarak THY'nin Web

sitesinden yararlanmay1 yakinlarima da tavsiye ederim.

Ek 5: Uygulanan Anket Formu



