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GIRIS

Hizla ilerleyen zaman, degisen yasam kosullar1 miisteri isteklerini farklilagtirmistir,
miisterilerin biiyiik gruplar degil bireyler halinde kabul edilmek istedigi, sunulan hizmetlerde
kendileri i¢cin Ozellikler talep ettigi yillar1 getirmistir. Bu talep farkliligi, miisterisini iyi
taniyan, zevklerini, 6zelliklerini bilen isletmelerin déonemini baglatmistir. Miisteri taleplerini

daha iyi anlayabilmek ve karsilayabilmek igin miisteri odakli hale gelen isletmeler iiriin

sunmakta siirekli yeni yontemler kullanmaya baglamiglardir.

Isletme ile miisteri iliskisinin yeniden tammlandig yer miisteri iliskileri yonetimidir.
Miisteri iliskileri yonetimi ile basarinin Slciilme kriterlerine, miisterinizi sadik hale getirip
daha uzun siire elinizde tutabilmek, ayn1 miisteriye birden fazla {iriin satabilmek gibi yeni
kriterler eklenmistir. Miisteri iliskileri yonetimi, miisteri odakli yaklasimin 6n plana c¢iktigi,
miisteri iliskilerinde etkin olabilmek icin bilisim teknolojisinin yogun olarak kullanildigi,

ekonomideki son kurallara gore sekillenen isletmenin yeni is yapma ve yonetim seklidir.

Miisteri iligkileri yonetimi ile teknolojinin verimli kullanilabilmesinin, sirket igi
siireglerin ve organizasyonun yeniden yapilandirilmasinin, gérev tanimlarinin godzden
gecirilmesinin, miisteri odakli bilincin yerlestirilmesinin, miisteri bilgisi yonetim sistemlerinin

Onemi artmistir.

Bu caligmada, miisteri iligkileri yonetiminde miisteri odakliligim1 saglamak icin
bankacilik sektoriinde faaliyet gosteren 6zel isletmelerin kullandiklar bilgi teknolojileri ve
bilgi teknolojilerine verdikleri ©6nemde arastirilmistir, konu igerigindeki {iriin sayisi
coklugundan dolay1r daha somut 6rnekleme yapabilmek icin kredi kartlar {izerinde ayrica

durulmustur.

Miisteri iliskileri yonetimi ile ilgili olusturulan teorik bilgilere calismanin ilk
boliimiinde yer verilmistir. {lk olarak miisteri iliskileri yonetimi tanitilnus, miisteri iliskileri
yonetiminin temel kavramlan tizerinde durulmustur. Miisteri iliskileri yonetiminde kullanilan

ve miisteri iliskileri yonetimini olusturan dgelere tek tek deginilmis, aciklanmistir.

Caligmanin ikinci boliimiinde miisteri iligkileri yonetiminde miisteri odakliligini
saglamak i¢in kullanilan en temel 6gelerden daha detayli bahsedilmis, bu boliimde bilisim

teknolojilerinin en sik kullanildig1 6geler secilmistir.
Miisteri iligkileri yonetiminde bilisim teknolojilerinin miisteri odakliligini saglama
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yoniindeki arastirma calismami igeren uygulama boliimii sonugtan Once yer alan iiciincii
boliimdiir. Tiirkiye’de ¢alisan 6zel bankalar iizerinde arastirma yapmak amaciyla kullanilmig
bir anket ¢alismas1 ve bu anket ¢alismasi sonuglarinda elde edilen verilerin hesaplanmasindan
olusan yiizdesel degerler ile olusturulan grafikler bu boliimde yer alir. Her grafik ile ilgili

sonug ve ¢ikarimlar grafik takibinde yapilmistir.



1. MUSTERI iLiSKi YONETIMI VE BiLGi TEKNOLOJILERIi
KULLANIMI

1.1. Miisteri liskileri Yonetimi

Ikibinli yillar, is hayatiin hemen her boyutunu, bilmedigimiz ve hatta tahmin
edemedigimiz bir sekilde kokten degistirmektedir. Onemli olan, bu degisimleri herkesten
once fark etmek ve isletme yapisinda bunlara cevap verebilecek uyarlamalar1 yapmaktir. Bu

alandaki en belirgin degisimler (Kirim, 2001, s.25).
- Kar Kaymasi
- Mikrosegmentasyon
- Gii¢ kaymast
- Yeniden tanimlama

Kar Kaymas1 demek, az kar getiren miisterilerin ya da zarar getirenleri, rakiplerinize
kanalize etmek son derece akilct bir alternatif olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Bu gercevede

iiretici firmalarin yapmasi gerekenler:

- mevcut ve potansiyel karlarin1 miisteri bazinda incelemek

- potansiyel tasiyan miisterileri secmek

- bu miisteriler iizerine ne kadar yatirim yapilacagi konusunda karar vermektir.

Miisteri karliliginin farklilasmasi ve karin belli miisteri gruplarindan digerlerine kaymasi
cok yaygindir. Bu trendin anlagilmasinda en dnemli ipucu siirekli azalan kar marjlanidir. Kar
kaymasi trendi ile karsi karsiya iseniz boyle bir durumda nasil kar edilecegi 6nemli bir sorun

haline gelir.

Mikrosegmentasyon ise, tipatip ayni olaydan daha farkli olana, daha sonra ise ¢cok daha
ozel olana gitmektir. Ureticiler miisterilerin ihtiya¢ ve oncelikleri arasinda kategorik olarak ne
denli fazla fark tespit edebilirlerse, miisteriler de segmentlerden mikrosegmentlere dogru o
denli ayrilirlar. Bu firsat, miisteri tabanindaki cesitlilik arttikca ve teknoloji hassa odakli

pazarlamaya izin verdikce bu gelisim daha da kuvvetli olmaktadir.

Ikibinli yillarin temel miisteri trendleri ve paternleri konusunda mikrosegmentasyona ek

olarak g6zlenen ¢ok ciddi bir degisim paterni de “miisteriyi yeniden tanimlama” dir.



Miisteriyi yeniden tanimlama, ya da hedef miisteri kitlesini yeniden tamimlama konusunda
bazi dnerileri goz 6niinde bulundurmak gerekir. Ornegin farkli segmentler oldugu diisiinebilir

ve deger zincirine yeni katilimlar saglanabilir.

Bugiin diinyanin hemen her yerinde, iiretici firmalarin kars1 karsiya kaldiklar1 en temel
sorun, miisteri sadakatinin giderek cok ciddi bir sekilde azalmasidir. Bunun nedeni, artan
rekabet ve bunun sonucunda miisterilere siirekli olarak sunulan daha ucuz fiyath daha cazip
alternatiflerdir. Miisteri sadakatinin azalmasi ile birlikte kar marjlar1 da haliyle diismekte, zira
miisteriyi ele gecirmenin tek yolu fiyat kirmak olmaktadir. Isin zor taraflarindan birisi de
karliligi arttirmanin temel yolunun “farkliligi’” yaratmaktan ge¢mesine karsin, Uriiniin
fonksiyonel 6zellikleri bakimindan farklilik yaratilmasi neredeyse imkansiz hale gelmektedir.
Zira, islevsellik acisindan artitk hemen hemen tiim {iiriinler birbirinin aynisidir. Sonugta ne
satiyor olunursa olunsun (iiriin ya da hizmet) iirliniiniiz bir “emtia” 6zelligine ister istemez
ulagmaktadir. Fakat diger yandan birebir pazarlama ile miisteri sadakatini arttirmay1

basarilabilinir ve kar marjlarim yiikselise gegirilebilinir.

Miisteri ihtiyaclarinin belirlenmesi bir sirketin yeni miisteriler kazanmasina imkan tanir.
Hedef kitlede belirlenen miisterilerin daha yakindan taninmasi, etkin bir veri bankasi ve bu
veri bankasindaki karar destek modellerinin kullanilmasina baglidir. Bir firmanin, miisterilerle
temas kurmasi sirasinda farkli kanallardan topladigi verileri degerlendirebilmesi, saglikli
analiz yapabilmesi ve hedeflerine gore kararlar1 zamaninda alabilmesi; daha sonra bu verilerin
miisteri ile bir sonraki goriisme sirasinda kullanilabilmesi miisteri memnuniyetini saglamanin
temelinde yatmaktadir. Bunun icin miisteri bagimliliginin ve etkinliginin artirnllmasi ve
miisterinin 360 derecelik goriintiisiiniin elde edilmesi gerekir.

Rekabetin hizla arttig1 giiniimiizde sirketleri bir adim one ¢ikaracak faktor, rakiplerinden
daha farkli ve daha iyi hizmet sunmaktir. Bu da miisteriyle iletisimin dogru ve zamaninda

gerceklesmesine baglidir. (www.pci.com.tr, CRM Nedir, Erisim tarihi: 14.02.2006)

Customer Relationship Management acilimiyla bilinen CRM, uygulanacak her sirkete
uygun tek bir tanimla Ozetlenmeyecek kadar genis kapsamli bir stratejiler biitiiniidiir.
CRM’nin ¢ok farkli tanimlarinin yapilmasi, CRM tariflerinin uygulama alanina ve
uygulayicilarina bagli olarak farklilagsmasi gerekliliginin bir sonucudur. Bununla birlikte genel
bir tamimla ifade edersek; CRM, miisteri memnuniyetini kar maksimizasyonuna doniistiirmek

amaci tasiyan, istedigi miisteriye istedigi deneyimi yasatabilecek kabiliyette bir kurum
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felsefesi ve bu hedefe ulasmak icin gerekli insan, proses (siire¢) ve teknoloji yapilanmasidir.

(www.miisterimemnuniyeti.com, Dereli, Erisim tarihi:14.02.2006)

CRM, isletmenin genelini kapsayan bir degisim sonucunda, miisteri merkezli stratejinin

olusturulmasini amaglayan bir yonetim felsefesidir.

CRM uygulayan sirketlerin tiimiindeki “Miisteri Memnuniyeti” slogani, ashinda ¢ok
eskilerden bilinen “Miisteri Velinimetimizdir” deyisi kadar basit ve sade goziikse de;
gilinlimiiz sirketlerinin miisteri sayilar1 ve miisterilerin yiikselen beklentileri géz Oniine
alindiginda, “miisteriyle temas edilen her noktada miisteri memnuniyetini saglayabilmek”,

gercekten cok iddiali bir hedeftir.

CRM’nin ii¢ temel unsurunu olusturan insan, proses, ve teknoloji yapilanmasinda;
calisanlar, miisterinin beklentilerini anlayip, standart prosediirlerin Otesinde c¢oziimler
iretirken; proses, calisanlarin ilettigi miisteri taleplerini hizli siire¢ revizyonlan ile miisteri
odakli yapilanmaya doniistiiriir. Teknoloji ise miisteri bilgilerinin tiim temas noktalarindan
takip edilmesine ve farkli miisteri isteklerine hizli ¢dziim iiretilmesine imkan saglayacak
sirket i¢ci otomasyonu saglar. Aslinda biiyiik bir takim oyunu olan CRM, asla tek bir boliimiin
ya da departmanin isi olmayip, organizasyonun tiim birimlerinin katilimin1 gerektirir. CRM;
hem 0n ofis (pazarlama, satis ve miisteri servisi), hem arka ofis (muhasebe, iiretim, lojistik)
uygulamasit olmakla kalmayip ayn1 zamanda hem de diger boliimler, miisteriler ve is ortaklar
ile koordinasyonu ve isbirligini saglayan miisteri merkezli bir iliski yonetimi felsefesidir.
CRM ancak oncelikle kullanacaklar olmak tizere tiim ¢alisanlar tarafindan anlasilir, kabul
edilir, inanilir, dogru kullanilir ve sisteminizle tam olarak biitiinlesirse basariya katkida

bulunur (www.musterimemnuniyeti.com, Bozgeyik, Erisim tarihi:15.02.2006).

CRM uygulamasmin basarisinda “fonksiyonellik”, “ceviklik”, “maliyet”, “zaman”,
“tutarlilik”, “uyumluluk” ve “biitiinsellik” gibi basar1 faktorlerinin yaninda insan faktorii de
onemli rol oynar. Bu nedenle CRM projesine tiim calisanlarin inanmasi, katilmasi ve
sahiplenmesi saglanmalidir. Calisanlar planlama, egitim, motivasyon ile etkin yonetilmeli ve
teknoloji ile desteklenmelidir. CRM’in insan boyutu; basarinin anahtar1 veya basarisizligin
belki de en 6nemli nedenidir. Degisim Once insanlarin diisiincelerinde, sonra uygulamalarinda
olmazsa ve degisimin olumlu olacagi tiim ¢alisanlarca kabul edilmezse, yapacagimiz herhangi
teknolojik veya operasyona doniik degisiklik ile CRM’de basar1 saglanmasi ¢ok zordur.

Ayrica, miisteri ile olan iliskilerde zaman ve mekana bagli olunmadigini, CRM’nin bir arag
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degil amag¢ olarak goriilmesi gerektigi, ciddi bir halkla iliskiler ¢alismasin1 da beraberinde
getirdigi ve Ozellikle araglarin degil CRM felsefesinin basariy1 beraberinde getirecegini de

bilmek gerekmektedir (www.musterimemnuniyeti.com, Bozgeyik, Erisim tarihi:20.02.2006).

Birebir pazarlama ya da CRM’in kisaca altinda yatan fikir, “farkli miisterilere farkl
muamele yapmaktir”. Bu stratejinin temel mekanizmasi, miisterilerin nasil farkliliklar
gosterdigini anlamay1 ve bu farkliliklarin her bir miisteriye gore firmanin nasil davranmasi
gerektigi konusunda bir strateji olusturmasini gosterir. Ayrica CRM, tamamen miisterilerin
nasil segmentlere ayrilabilecegi, miisteriye nasil ulasilabilecegi, onlarla nasil kalici iligkiler
kurulabilecegini icerir. CRM siireci, oncelikle miisterileri dinlemekle, nasil bir sirket ve bu
sirketten nasil bir {iriin ve bu {iriiniin kendilerine hangi sekilde ulastirilmasinm istediklerini
anlamakla ise baslar. Strateji genel olarak ortaya cikinca, miisterileri mikrosegmentlere
ayirmak ile devam eder. Ardindan karli olan veya olabileceklere hicbir zaman karl
olamayacag1 diisiinillen miisterileri belirlemekle siirer. Bunun ardindan bu farkh
mikrosegmentteki her kademe miisterinin ihtiyaglari, nasil bir hizmet bekledikleri konularinda
elde edilebilecek tiim detayl bilgileri elde etmek, proses etmek ve bunlar1 her birey miisteri

icin ¢ok hizli ulagilabilecek sekilde saklamakla devam eder (Kirim, 2001, s.25).

CRM i¢in altyapis1 ve kurum kiiltiirii gelismis, teknolojik alt yapis1 da yeterince oturmus
bir ortamda olmak gerekir. Bu donemde en 6nemli karar, stratejik karar olarak ortaya cikar ve
4 6nemli pazarlama stratejisinden bahsedilebilir:

1. Terk edilmis miisterileri geri kazanmak: Yapilan arastirmalara gére, CRM’in, terk eden
miisterilerin geri kazanilmasinda %10 ile %20 arasinda katki sagladigi belirlenmistir.

2. Miisterilerde sadakat yaratmak: CRM’in temel amacinin miisteriyi yasam boyu elde
tutmak oldugu diisiiniildiigiinde, miisteri sadakatini artirmaya olan katkis1 olduk¢a 6nemlidir.
Yapilan arastirmalara gore, CRM’in miisteri sadakati yaratmadaki etkisi %15 ile %20
arasindadir.

3. Yeni miisteri bulmak: CRM’in yeni miisteri bulmaya katkis1 %3 ile %4 arasinda
degismektedir.

4. Mevcut miisterilerde capraz satis yapmak: CRM’in ¢apraz satis yapmaya katkist %?2 ile
%3 arasinda degismektedir.

Miisteri mutlulugu veya mutsuzlugu bir orandir. Bu oran biiyiikk olursa mutluluk artar,
oran kiiciildiikce mutluluk azalir, diis kirikligina dogru tepe taklak gitmeye baslar. Oranin pay
kisminda miisterinin elde ettigi bulunur. Yani alinan iiriin veya hizmetin sonucudur. Oranin
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payda kisminda ise miisterini beklentileri bulunur. Burada dikkat edilmesi gereken konu pay
olan sonucun genel olabilirken, paydada s6zii gecen beklentinin tiimiiyle 6znel, yani kisiye
0zel olmasidir. S6zii gecen iki faktor bulusunca mutluluk formiilii ortaya ¢ikar. Mutlulugun
artmasi icin elde edilenin artmasi sart goriinse de, bu, beklentiye siki siki baglidir. Yani
beklentiler yiikseldikce, elde edilenin daha fazla ve 1iyi olmasi beklenmektedir
(www.musterimemnuniyeti.com, Yal¢in, Erisim tarihi:20.02.2006).

Kisaca CRM’nin faydalart;

1- Maliyetten tasarruf

2- Gelirleri arttirma

3- Stratejik etki olarak agiklanabilir.

Bu maddeleri kisaca agiklayacak olursak; CRM maliyetlerde tasarruf veya masraflari
kismak i¢in yapilmaz, ama tasarruf saglar. Gelirleri arttirmak veya ¢ok satis yapmak icin
yapilmaz, ama gelirleri arttirir. Bagkalar1 yapiyor diisiincesi ile yapilmaz, ama stratejik etkiyi
arttinir. (Bozgeyik, a.g.e).

Yapilan arasgtirmalara goére, CRM projesine baslarken firmalarin ©ncelikli olarak
amagladiklar1 noktalar asagida yer almaktadir:

CRM’i Tercih Etmede Birincil Amaglar

Birincil Amac Yiizde

Miisteri Bagliliginin artmasi %43

Yeni miisterilere erisme %21
Karli miisterilerin artmasi %18
Maliyetlerin diigmesi %9

Diger %10

Kaynak: Utku Akca, “CRM getirileri”, 2001, http://www.erpcrm.com/, erisim
tarihi:24.02.2006

CRM’nin isletmenin karliligina etkisi de asagidaki sekilde gosterilmektedir:

Diyalog > Veri
Veri = Bilgi
Bilgi — Sadakat
Sadakatlz(> Kar

Sekil 1 CRM’in Kara Doniigsmesi (Emiil “CRM Uygulandi Neler Elde Ettik?”
http://www.bilgiyonetimi.org/sunular/CRM_dosyalar/frame.htm,erisim tarihi: 25.02.2006)
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Onemli olan sirketin CRM’yi nasil uyguladign ve rakiplerden farklilasarak, miisteri
tarafindan nasil algilandig1 ve konumlandirildigidir. Unutulmamasi gereken nokta; miisterinin
sirketi dogru algilamasidir. Bunun icin de sirketlerin tutarli uygulamalar yapma ve siirekli
miisteri odakli yaklasimlar sergilemesi gerekmektedir.

Elbette bu sonsuz, sartsiz, kosulsuz “Miisteri Memnuniyeti” ni olusturabilmenin ciddi bir
maliyeti vardir. Nitelikli insan kaynaginin yiliksek maaglari, miisterilere ve CRM
uygulamalarina harcanan isgiicii, siire¢ yapilanmasi ve sirket i¢i degisim yonetimi maliyetleri,
CRM programina ddenen yiiklii tutar ve miisteriye yakin olabilmek i¢in gerekli iliski maliyeti
(birebir pazarlama giderleri) iriinden ya da verilen hizmetten edilen karin iizerine
cikmamalidir. Uriiniiniiziin standart kalitesi ve standart ek hizmetlerin yaninda, miisterinizle
kuracaginiz iliskinin 6zelligi, miisterinizin sirketinize kattig1 degere gore belirlenmelidir. %1
karla hatira binaen calisilan miisterinin ekstra taleplerini, “Miisteri Memnuniyeti” adina
karsilaniyor olmasi, sirkettin CRM uygulamalarinin basarisizligimi gosterir (Dereli, a.g.e).

Sonu¢ olarak, yoOnetimlerin pazarlama stratejisi olusturmaya miisteriden baslayarak,
kendilerine en uygun is modelini se¢ip, gerekli veri tabani ve analizlerini kullanarak etkili

CRM uygulamalarina gegebileceklerini belirtmek gerekir.

1.1.1. Miisteri iliskileri Yonetimini Uygulamaya Gecirmek

CRM konusunu uygulamaya gegirmek isteyen kurumlar ise oncelikle meselenin ¢atisini
kurmak ve bunu cok iyi anlamakla baglamahdirlar. Bu iglemi i¢ ice halkalar kurarak

sekillendirebiliriz: Bu halkalar1 isimlendirirsek; (Kirim, 2001, s. 144)
1. Ik halka: Iliski bazli pazarlama stratejisi
2. Ikinci halka: Islevsel (Fonksiyonel) rollerin yeniden tanimlanmasi
3. Ugiincii halka: Is siireclerinin yeniden tasarlanmasi
4. Dordiincii halka: Destekleyici teknolojiyi secmek ve uygulamaya almak

Bu uygulamalar ile alakali unutulmamas1 gereken ilke sudur: “CRM uygulamasinda ise
miisteri ve miisteri iliskilerinden baglanmalidir.” O nedenle oncelikle “miisteri ile iliskiler”
noktasindan baslanmasi gerekir. Burada yapilmasi gereken ilk sey, miisteri ile iligkileri
maksimize edebilecek bir kurumsal strateji iizerinde ¢alismaktir. Bunun i¢in ilk olarak CRM

takimi kurularak ise baslanabilir. Bu takimin temel rolleri: miisteri merkezli stratejileri
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aragtirmak, etkinlik planlamasi, siireclerin yeniden tasarlanmasi, teknoloji se¢imi ve
gelistirilmesi ve bu isi azimle siirdiirmedir. CRM takimui; iist diizey satis yoneticisi, saha satig
elemanlari, miisteri hizmetleri yoneticisi, miisteri hizmetleri elemani, iist diizey pazarlama
yoneticisi, IT’den iyi birisi, insan kaynaklar1 yoneticisi ve satin alma miidiiriinden

olusmalidir.. Eger sirket bir liretim yapiyorsa iiretim miidiirii de bu takimda yer almalidir.

Takim kurulduktan sonra, yapilmasi gereken ilk is ciddi bir “Farkliik Analizi”
yapilmasidir. Yani sirket nerde, ne olabilir ve aradaki farkin agiklanmasi yapilabilir. Ardindan
bu farki kapatmak i¢in neler yapilabilir diisiiniilmelidir. Farklilik analizinde amag¢, mevcut
business dizaynimiz ile miisteri etkilesimini maksimize edebilecek business dizayn arasindaki

farki ortaya ¢ikarmaktir.

Daha sonraki basamak “tasarim” olarak belirtilebilir. Miisteriyi tanimlama, miisteriyi
farklilagtirma, miisterilerle etkilesme ve miisteri i¢in Ozel {iriin ve hizmet iiretme bu

basamagin 4 asamasi olarak 6zetlenebilir.

CRM uygulamasinda diger asama “‘sistemi insa etmek” yani alt yapiy1 olusturmaktir. Alt
yapiyl insa siirecinde Onemli bir nokta da “degisim yOnetimi” siirecidir. Kurum bu

degisimlere agik olmak zorundadir.

Uygulamada dordiincii asama, “islevsel rollerin yeniden tamimlanmasidir”. CRM
uygulamasi ile yeni islevsel roller ortaya cikacaktir. Bu gorev oncelikle CRM takiminin

gorevidir .

Uygulamada diger bir asama ise; “siireclerin yeniden tasarlanmasidir.” Bu CRM
uygulamasinda kesinlikle gerekli bir asamadir. Fakat CRM siire¢ giidiimli degil, strateji
giidiimlii bir yonetim anlayisidir. Yani oncelikle miisteri merkezli stratejiler, ardindan islevsel

roller, daha sonra siirecler ve en son teknolojidir .

Tiim asamalar yerine getirildikten sonra yapilmasi gereken “teknoloji sec¢imi’dir. Bu
konuda karar verecek olan merci CRM takimi olmalidir. Teknoloji konusunda Miisteri
Iliskileri Yonetimi uygulamalarinda kaynak olusturmasi acisindan veri tabanlari
kullanilmaktadir. Veri tabanlari; mevcut ya da potansiyel miisteriler hakkinda bilgilerin elde
edilmesini, zaman tasarrufu yapilmasini, dogru miisteriyle dogru zamanda dogru iliskiyi

kurma imkanini ve rekabet avantajim saglamaktadir (Coroglu, 2002, s.98-99).



CRM uygulamalarinin basariya ulasabilmesi icin gerekenler 8 basamakta Ozetlenebilir:

(Basarili CRM Uygulamasi i¢in 8 6neri, www.diyalog.com, erisim tarihi: 24.02.2006)

1. Dogru miisteri kitlesini hedefleyin :
Uygulama asamasinda bu sorulara cevap bulmanizda yarar vardir:
En karli miisteri grubunuz hangisi ?
Hangi gruptaki miisteriler size sadik veya sadik hale getirilebilir ?
Satinalma siirecini kimler etkiliyor ?
Kimler size para kaybettiriyor ?
2. Miisteri ile yasamalisimz:

Miisteriler diriinleri 6grenecek, sececek, satin alacak, miisterilere iiriin teslim edilecek,
kurulusu yapilacak, faturasi hazirlanacak, sorunlari oldugunda c¢oziilecek, sikayetleri

dinlenecek ... Biitiin bunlarin ne kadarinin isletmenin kontroliinde oldugu bilinmelidir.

Bir satis veya servis kanali ile ¢alisiliyor ise sorumluluk paylasiliyor demektir, ancak
miisteriniz dogal olarak sizin isletmenizi tanir. Kanal i¢cindeki diger insanlarin veya firmalarin

biitiin kusurlarini sizin kusurunuz olarak kabul eder.
3. Biitiin siirecleriniz miisteri odakh olmal :

Ucu miisterilere dokunacak herseyin miisteri diisiiniilerek dizayn edilmesi gerekir.
Uriin siparisinden faturalamaya, tahsilattan servis ¢agrilarim almaya kadar her sey bunun
icindedir.

Siirecler bu sekilde degil ise onlart elektronik ortama aktardiginizda problem biiyiir,
ciinkii ortada miisterinizin tepkilerini tamponlayan insanlar ve is ortaklariniz yoktur.

4. Miisterinizi 360° bilmeli, anlayabilmelisiniz:

Bir miisteriniz sizi aradiginda telefona ¢ikan kim olursa olsun miisterinizin kayitlarina

kolayca ulasip gereken bilgiyi elde edebiliyor mu?

Ne aliyor, ne kullaniyor, bugiine kadar nelerden sikayet etmis, bekleyen siparisi mi
var, siparigleri ne durumda, en son ne zaman bir sey almis, ne almis, nasil odiiyor, riski ne

kadar, bugiine kadar neler konusulmus ...
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Sisteminiz hem bu kayitlara sahip olmali hem de istendiginde tiimiinii, kolayca

gosterebilmeli.
5. Miisterileriniz kendi baslarina islerini yapabilmeli (self servis):

Miisterileriniz web sitenizden bilgi alabiliyor mu, siparig verip onu izleyebiliyor mu ?

Bunu 24 saat istedigi yerden yapabiliyor mu?

Miisterilerinizin bazilart (belki bir cogu) birilerini arayip bulma isinden sikilmis veya
istemiyor olabilir; bunun yerine kendi isini kendisi gérmek isteyebilir. Calisma diizeni ve
sahip oldugunuz teknolojinin bunu saglayabiliyor olmasi sizin ve onlar i¢in bir avantaj

olacaktir.
6. Miisterilerinizin isine ne kadar yardimci olabiliyorsunuz:

Miisterilerinizin sizin iiriinlerinizi nasil, ne zaman kullandigim1 ve hangi aciliyette

ihtiya¢ duyabileceklerini diistinerek organize olmalisiniz.

Sizin {rliniiniiz bir yedek parca ise miisteriniz ona ihtiya¢ duydugunda muhtemelen
acil bir konu ile kars1 karsiyadir, siparis alma, sevk etme diizeniniz ona zaman kaybettirecek
sekilde ise (Ornegin siparisler 12°ye kadar alinir, saat 3 ‘te sevk edilir gibi kurallar) o da size

bir giin kaybettirecektir.
7. Kisisellestirilmis, ihtiyaci karsilayan servis sunmalisimz:

Kisisellestirme farkli sektorlerde farkli diisiiniilebilir. Ornegin satis yapan bir web
sitesi eski aligveriglerinize gore size Oneriler sunabilir veya ilgi alanlarimiza uygun {iriinleri
size duyurabilir veya bir araba servisi arabaniza bir GPS cihazi takarak onu aradiginizda sizin
nerede oldugunuzu bilerek hareket edebilir veya bir tedarik¢iniz sisteminize baglanarak sizin
kendisinden temin ettiginiz malzemelerin kullanimini izler ve sizi hi¢ ugrastirmadan bunlar

sevk edebilir.

Onemli olan miisterinizin ihtiyaclarini karsilayabilecek hizmetin ne olmasi gerektigini

kesfetmeniz sonra da onu saglamaniz.
8. Onlarla ortakhigimz gelistirin, biiyiitiin:

Miisterilerinizin birbirlerinden 6grenebilecegi ¢ok sey olabilir, bunu bir sekilde tesvik

etmelisiniz.
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Bundan faaliyet size 2 temel fayda saglayacaktir, biri daha sadik miisteriler digeri ise
yeni fikirler. Problemlerin ¢6ziimiine katkida bulundukca etrafinizdaki halka biiyliyecektir; bu

da sizi rakiplerinizin saldirilarindan koruyabilecek en gii¢lii zirhtir.

Miisteri Iliskileri Yonetimine ait, pazarlama faaliyetlerinden soz edildiginde, miisteri
kazanmak ya da varolan miisteriyi kaybetmemek adina, 3 farkli teknolojik ve stratejik

yontemden bahsedilebilir .

1. Ismarlama Uretim Stratejisi : Kisisel iiretim yapmaya dayali bir yaklasimdir. Unlii
modacilarin, herkese 6zel ve farkli giysiler tasarlayip kisiye 6zel giysi hazirlamalar1 buna
ornektir. 2003 yilinda, hazir giyim firmas1 Lacoste da, boyle bir uygulama baslatmis, ve

isteyen miisterileri icin 6zel liretime ge¢mistir.

2. Interaktif Pazarlama Stratejisi: Giiniimiizde cok yaygin olan “call center” hizmeti,
interaktif bir pazarlama stratejisidir. ik yillarda, biiyiik 6lciide telekomiinikasyon firmalarimin
baslattigi bu uygulama bugiin bankacilik, iletigim, turizm gibi farkli sektorlere yayilmis

durumdadir.

3. Database: Miisterinin, aligveris adimlarin1 izlemek igin, her yeni adimin
kaydedilmesine dayal1 bir sistemdir. Bunun diginda artik bircok kurum, o kuruma ait bir iriin
aldigimzda, isim, adres, telefon, e-mail gibi bilgilerinizi kaydederek, bir sonraki

aligverislerinizde bu bilgileri kullanmaktadir.

Kisaca ozetlemek gerekirse; CRM uygulamalarinda ©onemli olan dogru miisteriyi
hedeflemek ve o miisteriyi edinmek icin stratejiler gelistirmektir. Miisteri kazamldiktan
sonraki evrelerde siirekliligi saglayarak miisteri sadakatini saglamak ana hedeftir. CRM
uygulamalarinin hayata geg¢isi ile, Uriin-liretim merkezli yaklagim sona ermistir. CRM,
miisteri merkezli bir stratejidir. Zaman zaman “Miisteri Odakli” olarak ifade edilse de
giinlimiizde ‘“Miisteri Merkezli” tanim1 agirlik kazanmigtir. CRM ile sirketlerin sadece miisteri
merkezli satis ve pazarlama anlayislar1 degil, i¢ organizasyonlart da degismektedir. Boyle bir
cevrenin varlig giiniimiiz rekabet kosullarinda CRM uygulayan firmalar i¢in olumsuz rekabet

kosullartyla basa ¢ikmak demektir.

CRM’nin felsefesi kisaca su sekilde ozetlenebilir: “Miisterini tani, onunla onun i¢in en
uygun bicimde iligki kur, isteklerini dinle, yapacaklarina bu bilgiler 1s18inda karar ver, onun

ihtiyaglarim biraz daha beklentiyi asarak cevaplayabilme yetenegini gelistir, beklentiyi
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yiikselt ve rakibini geride birak” (CRM’i Herkes Bilir, www.diyalog.com, Erisim tarihi:
24.02.2006).

1.2 CRM’in Fayda ve Kazanclari

Gliniimiizde pazarlama anlayis1 tamamen miisteri merkezli hale geldigi icin
kurumlarin miisteri lizerine odaklanmalarin1 saglayan bir yonetim stratejisi gelistirmelerine
olanak taniyan bir teknik olarak CRM de hizla kabul gormektedir. Bu teknik, miisteri ile
dogrudan iligkisi olan; satis, pazarlama, servis ve lojistik gibi cesitli noktalarda kurumun
yapis1 ve is stratejilerine uygun veri girisi sistemi olan, iliskileri kaydedebilen bir alan1 ifade

etmektedir (Basboga, 2005, s.176) .

Piyasa kosullarindan dogan ve sirketleri CRM felsefesine gecmek igin zorlayan
nedenler ise zaman baskisi, aktif ¢oziimler bulabilmek, miisteri odakli yaklasim, gelisen
diinya, rekabet ve yonetim seklinde siralanabilmektedir. Global rekabet ortaminda zaman
sirketlerin en 6nemli silah1 haline gelmeye baslamistir. CRM miisteri ihtiyaclarin1 hizli bir
sekilde tespit etmeyi saglayarak firmalarin piyasaya hizli bir sekilde girmelerini

saglamaktadir. Miisteriler, giiniimiizde daha inatg1, bilingli ve secicidirler.

CRM, sirketlere miisteri beklentileri, miisteri siniflandirmalart ve ¢6ziim yollari
hakkinda cok Onemli veriler sunarak firmalara rekabet iistiinliigii saglarken; gelecekte
yapmay1 planladiklann calismalarinda da oOnciiliik yapmaktadir. CRM yo6netim sahasini
genisletip giincelestirecek teknolojik ve miisteriye yonelik bir yonetim anlayisini firmalara ve

yoneticilere saglamaktadir (Coroglu, 2002, s.102-103).

Uriinlerin birbirine benzedigi diinyada farklilik yaratabilmenin ve rekabetci iistiinliik
yakalayabilmenin tek yolu miisteriyi bire bir tamimak ve onlar igin bire bir iiretim ve
pazarlama yapmaktir. Isletmeler bunu ne kadar iyi yaparlarsa rakiplerinden farklari o derece

biiyiik olacaktir.

CRM’in amaci tiim kurum agisindan verimliligi artirmaktadir. Yalnizca satis ve
pazarlama hizmetinde degil her birim acisindan verimi arttirma olanag saglamaktadir. CRM
ayrica satig, pazarlama ve miisteri aktiviteleriyle internet ortaminin birlestirilmesini de

saglamaktadir. CRM, miisteri ile her ortamda kurulan iliski sonucu elde edilen bilgilerin hem
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geleneksel satis kanallarindan (yliz yiize, telefonla), hem de alternatif kanallardan (call
center, web sitesi, e-mail) elde edilen verilerle ortak bir sekilde sentezleyip, maksimum

miisteri bilgisi ve iliskisi kurar.

CRM eski kanallart yok etmeyi degil, eski ve yeni tiim miisteriler ile iliski saglayan
kanallarin tiimiinii birbirleri ile sentezlemeyi hedeflemektedir. CRM sayesinde sirketler
miisterilerinin ihtiyaclarim1 rakiplerden daha Once sezme ve karsilama olanagina sahiptir.
CRM miisterilerin sadakatini arttirarak finans bakimindan daha karli hale gelmelerinin
saglamaktadir. Bir miisteriyi kaybetmek sadece satislardan elde edilen gelirin kaybi degil o
miisteri icin yapilmis olan tim ¢aligmalarin ve maliyetlerin bosa gitmesi demektir. Ayrica
miisteriyi elde tutma oraninin artmasi calisanlarin da elde tutulmasi oraninin artmasina neden

olmaktadir (Kirim, 2001, s.135-138).

1.3 CRMin isletmelere Sagladig1 Yararlar

CRM, yonetim siireclerinin miisteri merkezli hale gelmesidir. Bu yonetim bigimi,
organizasyonel faaliyetlerin yeniden tasarlanmasi gerektirir. Amag, bilyiiyen ve isletmeye
deger katan miisterilerle iliskileri korumak ve gelistirmektir. Ciinkii miisteri sirket i¢in en
degerli varliktir. CRM, bu varliklar iizerinden en yiiksek kazanci saglamak icin kullanilan
tekniklerin tiimiidiir. Bu nedenle, isletmelere de bircok faydalar saglamaktadir. Bu

faydalardan bazilar1 sunlardir (Kirim, 2001, s.135-138):

e Pazarlama ve satis departmanlarinda, imalatta oldugu gibi siire y&netimi
uygulanmaktadir. Bu durumda, CRM sayesinde siire¢ yonetimi saglanabilir. Amag, bir
reklam veya satistan diger reklam ve satisa gitmek yerine siirekliligi saglamak ve
miisterilerle uzun soluklu iligkiler gelistirmektedir. CRM uygulamalar1 sayesinde
firmalarin satis ve pazarlama departmanlar da uzun donemli miisteri yonetim siiregleri

uygulayabilirler.

o Uriinlerin birbirine bu kadar benzedigi diinyada farklihg: yaratabilmenin ve rekabetgi
istiinlitk yakalayabilmenin tek yolu miisteriyi birebir tanimak ve onlar ic¢in birebir
liretim ve pazarlama yapmaktir. CRM teknigi bunu basarabilmekte ve igletmeler bunu

iyi yaptiklar dl¢iide rakiplerinden farkli bir konuma gelebilmektedirler.

e CRM projelerine harcanan geri doniisii sirketler i¢in ¢ekici olmaktadir. Mevcut
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miisterilerden gelecek ilave satislar, miisteriyi korumanin ve yeni miisteriler elde
etmenin getirecegi kazanclar ve miisteri paymi arttirmanin saglayacag olanaklar
toplanirsa ve satis maliyetleri, pazarlama giderleri ve diger giderler bu toplamdan

cikarildiginda elde edilen fark firmanin kar1 olacaktir ki bu fark oldukca biiyiiktiir.

CRM, kurum i¢indeki verimi arttirir. Zaman icinde isletme icerisindeki tiim siirecler i¢
departmanlarin ihtiyaglar1 dogrultusunda planlanmistir. Bu nedenle, miisteri
ihtiyaglarina gore diizenlenmis olan bu siireclerde verimsizlik c¢ok yiiksek
boyutlardadir. CRM, isletmelerin siireclerinin  miisteri ihtiyaclarina  gore

diizenlenmesini ve boylece isletmelerde verimliligin bilyiik oranda artmasin saglar.

CRM, pazarlama, satis ve miisteri iliskileri aktiviteleriyle internet ortaminin
birlestirilmesini saglar. CRM sayesinde miisteri hakkinda farkli ortamlarda edinilen
bilgiler sentezlenerek maksimum miisteri bilgisi ve sonucunda da maksimum miisteri
iliskisi saglanabilir.

CRM, sirketlerin miisteriyle daha siki iligkiler kurmalarini saglar. Bu saglam iligkinin
getirecegi baglar, teknoloji, bilgi ya da sosyal acidan olabilir. Bu da sirkete genis bir
rekabet avantaji sunar. Sirket miisterilerinin bireysel zevkleri hakkinda daha fazla bilgi
sahibi oldukc¢a, miisteriler de rakiplerle olan iliskileri bir kenara birakip kendileriyle

yakin iletisim siireclerine gecen firmaya baglanmaktadirlar.

Miisterilerin nasil tatmin edilecegi konusunda dogrudan bilgi sahibi olan kuruluslar
CRM uygulamasina ge¢mis olan kuruluglardir. Miisterilerden her biriyle kurulan
diyalog, miisteriler i¢in yeni iiriin ve hizmetler bulma olanag saglar ki bu da CRM
sayesinde miisterilerin ihtiyaclarinin rakiplerden daha once sezilmesi ve karsilanmasi

demektir.

CRM, iiretici ve miisterilerin birbirleriyle nasil etkilesimde bulunacaklarini
ogrenmelerine, uzun doénemli iliskiler kurarak iligki maliyetlerinin azaltilmasina
olanak saglamaktadir. Miisterilerin sadakatini arttirarak finansal yonden daha karli
hale gelen firmalar icin bir miisteriyi kaybetmek sadece satisardan elde edilecek
gelirin kaybi1 degil, o miisteri i¢cin yapilan tiim calismalarin ve maliyetlerin de bosa
gitmesi demektir. Miisteriyi elde tutmanmin orani arttik¢a, sadik miisterilerin sagladigi

kar oran1 da artmaktadir.
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1.4 CRM’de Basariya Ulasma Anahtarlar

CRM’de bagarili olmak i¢in yapilmasi gerekenler asagida siralanmaktadir (Coroglu, 2002-
s.102-103)

CRM’in bir takim oyunu oldugu unutulmamahdir.

Ust yonetimin onay ve destegi alinmalidr.

Uygulama konusunda basarili firmalarla ¢alisiimalidir.

Miisteriler cesitli yapisal 6zelliklerine gore gruplandirilmali ve her bir bolimleme i¢in
ayr stratejiler gelistirilmelidir.

Projelerin hepsi ayn1 anda devreye girmeli, mutlaka bir dncelik siras1 yapilmalidir.
Sistem her zaman giincel tutulmalidir.

Secilen uygulamalar isletmenin vizyonu, misyonu ve hedefleriyle ortiismelidir.

Is plan1 ve dokiimantasyonlar hazirlanmalidir

Personelin katiliminin saglanmasi amaciyla deneyimler tiim orgiit ile paylasilmalidir.
Pazar kosullar dikkate alinmalidir.

Proje sonuglar analiz edilmeli ve diizenlemeler yapilmalidir

Miisteri ile satis ziyareti, telefon, web sitesi, cagr1 merkezi ile iletisim kurulmalidir.
Ancak iletisim miisteriyi rahatsiz etmemeli ve ona bir sey kazandirmalidir.

Uriinler iizerinde miisteriye gore uyarlama yapilmasi da gerekmektedir.

Miisteri Iliskileri Yonetimi, miisteri ile ilgili 6zel bilgilerin kesinlikle ortaya

cikarilmamasi, diger miisterilerden ve rakiplerden olumlu olarak s6z edilmesi ilkelerine sadik

kalmalidir (Odabasi, 1998, s.79).

1.5 CRM’in Basarisiz Olma Nedenleri

CRM kavrami, olduk¢a genis bir alam1 kapsamaktadir ve bu kavram sadece miisteri

memnuniyeti ile de sinirlandirilmamalhdir. isletmeler CRM konusunda yapilacak yatirimin

tamamen teknoloji odakli oldugunu diisiinerek hareket etmektedirler. Halbuki CRM

konusunda yapilacak yatinmin {ic ana bilesenden olustugu yapilan tim CRM

uygulamalarinda vurgulanmaktadir. Bunlar ise: insan, is siirecleri ve teknolojidir. Insan

faktorii cogu zaman ihmal edilen bir unsur olarak goriilmektedir. Oysa ki hemen hemen biitiin
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faktorlerin icerisinde yer almaktadir (Balaban, www.capital .com.tr, erisim tarihi:6.2.2006).

Bir isletmede takim calismasi ve calisanlarin birbirlerine olan yaklasimlari, sirket
kiiltiirii ve koyulan hedefler miisteri iliskilerinin olusturulmasi ve oturtulmasinda onemli rol
iistlenmektedirler. Isletme icinde her boliimiin hedefi olmalidir. Calisanlar kendi boliimleri
hakkinda diger boliimlerin ne diisiindiigtinden kisisel olarak sorumlu olmak zorundadirlar.
Bununla birlikte isletmenin ¢alisma ortamu da calisanlarin miisterilere verdigi hizmetin
kalitesini etkilemektedir.

Miisteri  iligkilerini  gelistirmek igin calisanlardan bilgi toplama yoluna
gidilebilmektedir. Giiniimiizde cok az isletmede miisteri iliskilerini 6lcen ve degerlendiren
sistemler kullanmilmaktadir. Bu sistemler, uygulamalar ve degerlendirmeler ise muhtemel
performansin arastirilmasindan ¢ok, gecmis performansin degerlendirilmesine yonelik olarak
yapilmaktadir (Taskin, 2000, s.25-26). Miisteri sadece isletmenin iirettigi ve sattigi mali veya
hizmeti kullanan isletme dis1 kisi ve kuruluslardan olugmaz. Birbirleriyle baglantili is yapan
kisiler, calisanlar, yoneticiler, boliimler de olabilir (Yenersoy, 1997, s.20-40).

Esas amaci miisteri mutlulugu yaratacak bir ilkeyle siireclerini organize etmek olan
“Toplam Kalite Yonetimi’ne gereken onemin verilmemesi ve bu konuya yeterince zaman ve
emek ayrilmamast da Miisteri iliskileri Yonetiminin basarisiz olmasim1 beraberinde
getirmektedir. Bu konudaki 6neri, toplam kaliteyi saglayan unsurlarin siirekli degisimini goz
Oniine alarak gelismesi felsefesini savunmaktir (Diiren, 2002, s.20).

Miisteriye kaliteli hizmet etmek demek, miisteri beklentilerinin de iistiinde hizmet
etmek demektir. Bu ulasilamayacak derecede zor bir hedef degildir. Bunu basarmak icin
isletmenin, kaliteyi benimsemis ve kaliteyi bir hayat felsefesi yapmis yoneticilere ihtiyaci
vardir. Isletme yonetimi, oncelikle kalite ortamini yaratacak calisanlardan olusacak “yalin” bir

orgiit yapisinin tasarimim ve uygulamasini gerceklestirmelidir (Womack, Jones, 1998, s.272)

Isletme stratejisi, isletmenin bakis acisi, amaclar1 ve biitiin hedefleri, kalite ruhuna
uygun olarak diizenlenmelidir. Ancak kalite, bir defa yapilan ve biten bir iglem degildir.
Kalite, siirekli olarak iizerinde calisilmasini, insan kaynaklarinin bilinglendirilmesini,
calisanlar arasinda iyi ve etkin iletisim kurulmasini, sorunlarin anlayisla coziilmesini

gerektiren ve adim adim gerceklesen bir siirectir (Ersen, 1996, s.44).
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1.6. Miisteri Iliskileri Yonetiminde Otomasyon ve Teknoloji

Bilisim teknolojileri, pazar bilgisi sistemini, uzun donemli trendlerin anlagilmas1 ve
miisteri degeri yaratma ile ilgili olarak pazar hakkindaki bilgilerin, belirli metotlar ve araglar
kullanarak diizenli ve siirekli olarak secilmesi, toplanmasi, formel bir faaliyetler seti olarak
organize edilmesi, ham verinin bilgi haline doniistiiriilmesine olanak saglamakta, bugiinkii ve
gelecekteki miisteri ihtiyaclar ile ilgili pazar bilgisinin toplanmasi, bu bilginin departmanlar
arasinda dagitilmasi ve organizasyonun bu bilgiye bir yanit olusturmas: siirecinde etkin olarak
kullanilmaktadir.

Yeni pazarlama felsefesi; miisteri temeline dayanan ve bilgi teknolojisi ile
desteklenen, organizasyonun i¢inde ve disinda birlik yaratan gruplarin olusturulmasiyla
yonetilen bir felsefedir (Akyol ve Akata, 2004).

Bilisim teknolojisi’nin asagida belirtilen konularda isletmelere, miisteri iligkileri
yonetimi uygulamalarinda destek sagladigi belirtilmistir(Noble ve Mokwa ,1999, 5.57-73):

e Pazarlama operasyonlarinin ¢esitlendirilmesinde,

e Pazarlama aktivitelerinin yiiriitiilmesinde,

e Satis yonetiminde,

e Servis ve ¢oziimlemede,

e Elde edilecek veri taban1 sayesinde miisteri segmentasyonu yapmada yeni yollarin
bulunmasinda,

® Yeni miisteri kazanmak icin strateji ve planlar gelistirmede.

Yukandaki acgiklamalardan da anlasilacagi gibi Bilisim teknolojileri’nin sagladig
olanaklar, iliskisel pazarlama yaklasimim1 benimseyen ve uygulamak isteyen isletmeleri
destekleyici niteliktedir(Sisodia ve Wolfe, 2000). Bu baglamda miisteri iliskileri yonetimi,
iliskisel pazarlamanin olanakli oldugu pazarlarda is siireclerinin bilisim teknolojileri
yardimiyla miisteri merkezli olarak entegrasyonu (Winer, 2001,s. 89-105) seklinde de
tanimlanabilir. Bilisim teknolojileri uzun donemli miisteri karlili§ina, miisteri kazanma ve
korumaya odaklanan igletmelerin biitiin pazarlama aktivitelerine(satig, servis,iletisim,
yonetim, pazar arastirmalar1 vb.) entegre edilebilir (Saini, 2003). Bu cercevede miisteri
iliskileri yonetimi yazilim ve donanim uygulamalarinin ii¢ anahtar siireci vardir (Crosby ve
Johnson, 2001):

¢ s operasyonlarinin otomasyonu (satis otomasyonu, miisteri servisi, yonetim gerekleri
ve tiim miisteri etkilesimlerinin yonetimi vb.)
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e s performans siireglerinin otomasyonu (veri depolama, veri madenciligi, analiz vb.)

e fletisim otomasyonu ve siireclerin koordinasyonu (sesli mail, e-mail, web sitesi vb.)

Miisteriyi anlamada, is siireglerini etkinlestirmede ve miisterilerle iliskilerin kurulmasi,
gelistirilmesi, siirekliliginin saglanmasi ve yonetilmesi gibi konularda etkin bir rol oynayan
Bilisim teknolojileri’nin isletmeler i¢cin onemi biiyiiktiir(Codington ve Wilson, 1994, s.188-
203; Tavinen, 1995, s.8-26). Bu baglamda bilisim teknolojilerimin etkin bir sekilde
kullanildigit Veri Madenciligi uygulamalari, isletmelerin karli miisteri hedefleri ve
6zdesliginin olusturulmasinda, iligskisel pazarlamanin kritik bir pargasi olarak, énemli bir rol
oynamaktadir(Insurance Systems Bulletin, 1993).

Miisteri iliskileri yonetimi uygulamalarinda kullanilan veri madenleri, miisterilere
iliskin elde edilen bilgilerin kullanimim1 kapsamaktadir. Veri kullamimi raporlama ve veri
tahminleme olmak iizere iki sekilde gerceklesmektedir.

Raporlama, kalite kontrol, karlilik analizi, yonetim raporlan ve isletme analizi gibi
konularda sadece alpha-numerik formda ciktilar saglamaktadir. Veri tahminleme, (sekil ve
tablolar halinde) boyutsal bakis ve hizli manipulasyonla, gorsel bicimde veriler sunan
yazilimlardir.

Veri tahminleme, 6zellikle segmentasyon, trend analizleri ve miisteri profillerinin
olusturulmasi gibi alanlarda kullanilmaktadir (Ryals ve Payne, 2001, s.3-27).

Bilgi ve iletisim teknolojileri alaninda yasanan hizli degisimler, ozellikle Internet
kullaniminin yayginlagsmasi, isletmeleri ve isletmelerin is yapma sekillerini de etkilemistir.
Son yillarda Internet'in, bir ¢cok alanda etkin bir sekilde kullanildigi, bu baglamda ozellikle
miisterilerle gercek zamanli etkilesime olanak tanimasi nedeniyle Miisteri iliskileri yonetimi
uygulamalarinda 6nemli bir katkisinin oldugu goriilmektedir.

En genis sekliyle miisteri merkezli yapilandirma olarak tanimlanabilen MiY'de odak
noktasi, miisteri ile karsilikli (bire bir) etkilesim sonucunda elde edilen bilgilerin gercek
zamanl olarak analiz edilerek; miisteri alisgkanlik, ihtiya¢ ve tercihleri dogrultusunda uygun
iiriin ve pazarlama stratejilerini gelistirmek ve bunlan miijteriler ile ilgili bilgilerdeki degisime
bagh olarak siirekli giincellestirme becerisine sahip olmaktir (Gronroos, 1997; Ryals ve
Payne, 2001; Alagoz, 2003:9-10).

Miisteri iligkileri yonetimini basarili bir sekilde uygulayabilmek konusunda bir
orgiitiin temel kaynag bilgidir. Bu noktada, en basit sekliyle, veri toplamak ve degerli bilgiler
olusturmak i¢in isletme siireclerine teknolojinin uygulanmasi olarak tanimlanabilen bilisim
teknolojileri; miisteriler ile karsilikli etkilesimi, miisteriler ile ilgi cesitli bilgilerin giincel
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olarak toplanmasimi, pazarm misteri ihtiyaglarina gore tam olarak boliimlendirilmesini,
miisteri davramiglarindaki degisme ve gelismelerin zamaninda tahmin edilmesini saglayarak,
kisiye 6zel pazarlama anlayisinin kitlesel pazarlarda maliyet etkin bir sekilde uygulanmasinda
stratejik bir ara¢ olmaktadir.(Peppers,1999,27-30)

BT genel olarak donamim, yazilim, iletisim araclar1 (faks, e-posta, Internet, satig
noktas: sistemleri gibi) ile bunlart destekleyen kaynaklar ve personelden meydana
gelmektedir (Sohal, Moss ve Ng, 2001:31)

Gec¢miste mevcut teknolojik altyapr yeterli veya uygun olmadigi icin, gerek maliyet
gerekse zamanlama agisindan bireysel miisteri istek ve ihtiyaglar iizerine odaklanmak pek
miimkiin degildi (Ozmen ve Ozmen; 2004). Ancak giiniimiizde, maliyet etkin bir sekilde
miisteriye odaklanma bilisim tabanli yeni teknolojilerdeki gelismelere bagli olarak olanakli
hale gelmistir. Hatta yeni kurulmus isletmeler dahi, biiyiik 6lgekli ve BT'yi etkin kullanan
isletmelerle yine BT yardimiyla; fiyat, kalite ve diirlin oOzellikleri konularinda rekabet
edebilmektedirler (Bozgeyik, 2004).

Teknolojik gelismelere bagli olarak miisteriler ile isletmeler arasindaki iletisim
yontemlerinin sekil degistirdigi goriilmektedir. Geleneksel iletisim yontemleri olan yiiz-ylize,
telefon ya da faks daha bir ka¢ yil 6nce miisteri iletisiminin tiimiinii olusturmaktayken,
giinlimiizde yeni iletisim yontemleri olan e-posta, web, GSM ve IVR (Interactive Voice
Response-Etkilesimli Ses Yanit) teknolojileri eski yontemlerin yerini hizla almaktadir.

Miisteriye secenegin sunuldugu yerlerde miisteri iletisiminde yeni yontemlerin hakim
iletisim yontemleri haline geldigi goriilmektedir. Yapilan arastirmalarda, 2010 yilindan
itibaren tiim miisteri iletisiminin 6nemli bir boliimiiniin bu yeni iletisim yontemleri ile
gerceklesmesi beklenmektedir. Yeni iletisim yontemlerinin ortak 6zelligi ise bilisim tabanh
birer teknoloji olmalaridir(www.fonksiyonel.com.tr, 2004).

Otomasyona genel bir bakis acgisindan bakildiginda c¢esitli tamimlar vermek
mimkiindiir. Ama kavram olarak otomasyon ‘bilgisayarlar veya bilgisayarlarla ilgili
techizatin iiretimin miktar ve kalite olarak diizenlendigi ve kontrol altina alinabildigi entegre
sistemler” seklinde tanmimlanabilir. Tanimda yer alan iiretim kavrami hizmet iiretimini de
kapsayacak olursa, tanimi1 ofise veya hizmet isletmelerine uygulamak olanaklidir. Bu sekilde
tanimlandiginda “rutin islem ve islevlerin kisa siirede ve dogru bir sekilde yapilmasini
saglayan bilgisayar ve bilgisayarlarla ilgili techizatin kullanimi” olarak tanimlanabilir

(Gonenli, 1986, s. 76).
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Isletme politikas1 olarak bakildiginda, isletmelerin pazarlama politikasindan personel
politikasindan sz edildigi gibi bilgisayar kullanim politikalarindan da s6z edilebilir. Su anda
bizim icin Onemli olan personel politikalarina bakildiginda, bilgisayar kullanimina
gecildiginde dikkat edilmesi gereken en onemli unsurlardan biri, personelin bu uygulamaya
aktif ve olumlu katilimlarinin saglanmasidir. Bu amacla bilgisayar kullaniminin personel
cikartmaya neden olmamasi Ozellikle gozetilmelidir. Ancak personel sayisinin
azaltilmayacagi seklinde anlasilmamalidir. Bilgisayar belli bir donem icinde personelde bir
tasarruf saglayacaktir. Cikan personelin yerine yenisini almamak, ya da biiylimenin
gerektirdigi personel ihtiyacimi yeni uygulamadan sonra kontrol altina almak bilgisayardan

beklenen tasarruflar isletmeye mal etme imkaninm verecektir (Gonenli, 1986, s. 92).

Uretim sisteminin niteligine gore, otomasyon, ofis ve /veya fabrika otomasyonu olarak
iki ana grupta diisiiniilebilir. Fabrika otomasyonu, temelde bilgisayar yardimi ile tasarim,
imalat, planlama ve kontrol ile robotla imalat konularim1 kapsamaktadir. Bu konulardaki
ilerlemeler giderek entegre imalat sistemleri ve esnek imalat sistemlerinin gelismesine neden
olmustur. Ote yandan ofis otomasyonu denildiginde, yoneticilerin, memurlarin, sekreterlerin
faaliyetlerini, elektronige ve bilgisayarlara dayali teknolojilerden yararlanarak yiiriitmeleridir
seklinde tanimlanabilir. Her iki devrede de insan faktoriiniin rolii biiyiiktiir (Saatcioglu, 1986,
s. 137). Otomasyon dogal olarak insanin iiretim sistemlerindeki roliinii etkilemistir. Artik
insan iiretim sisteminin siireclerinin direkt kontroliinii yapmaktadir. Uretim siirecinin insan
tarafindan elle kontrolii asgari diizeye inmis, buna karsin insan iiretim sisteminin denetimsel
kontroliinden 6nemli 6l¢iide sorumlu olmustur (Hwang, 1984, s.841). Denetimsel kontrolde
denetcinin islevlerini dort grupta inceleyebiliriz. Planlama, Ogretme, izlemek ve Miidahale
etmek.

Insan planlama islevini bilgisayar kullanarak da kullanmayarak da yapabilir. insanin
o0grenme islevi, daha ¢ok otomasyon i¢in yazilan bilgisayar programlarinda somutlagir. Bu
programlarda makineler, robotlar, malzeme nakli araclarinin isleyisi diizenlenir. Insan, iiretim
parametrelerini izler ve karar vermek icin gerekli bilgileri iiretir. Izlenen parametrelerden
bazilari, takim 6mriiniin durumu, makinenin durumu ve pargalarin akisidir (Saatcioglu, 1986,
s. 141).

Otomasyonun insana getirdigi yararlar onemli Ol¢iide olmakla beraber zararlar1 da
vardir. Otomasyonun yararlari, sistemi olusturan bilgisayar yardimli tasarim, imalat, planlama
ve kontrol bakimindan ele alinmistir.
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Bilgisayar yardimli tasarimin getirdigi yararlardan s6z etmek gerekirse;

- Optimum tasarimin bulunmasinda alternatif tasarimlar1 yaratmak ve Olciitler
cercevesinde degerlendirmek suretiyle insanin karar verme siiresini kisaltmak ve
etkinligi arttirmak

- Uriin tasarimlan iizerinde yapilacak degisiklikleri aninda degerlendirmek ve

degisikligin tiriiniin islevsel 6zelliklerine olan etkisini belirlemek.

Bilgisayar yardimli imalatin getirdigi yararlar ise;

- Islem planlamasini ¢ok hizli ve saglikli bir sekilde yaparak, insanin zamanindan
tasarruf saglamak. Ayrica se¢cim kararlarmin dogru verilebilmesi i¢in ¢ok sayida
alternatifin degerlendirilmesi ve en iyisinin secilmesi gerekir. Bu isleri
bilgisayarda yapmanin insana getirdigi zamansal yararlardan bagka, elde edilen
bilgilerin giivenilirligi ve bunun insan getirdigi yararlar kiiclimsenemez.

- Imalat asamasinda tasarlanan ve islem planlamasi yapilan pargalarmn sayisal
denetimli tezgahkar kullanarak iiretimi yapilir. Bu agsamada, insanin rutin islemleri,
otomatik olarak yapildigindan, insanin hareket diizeyi onemli Ol¢iide azalir.

Boylece insanin hareket nedeniyle yorulmasinda azalma olur.

Uretim, planlama ve kontrol tarafindan bakildiginda ise;

- Gelen talebe uygun bir iiretim plam hazirlamada bilgisayarlarin insana yardimi
olduk¢a fazladir. Gerek ana iiretim planinin ve gerekse iiretim c¢izelgesinin
hazirlanmasinda ¢ok sayida degiskenin ve verimin bir arada degerlendirilmesi
zorunlu olmaktadir. Insan bilgisayarlarla etkilesim halinde, soz konusu
programlan kisa zamanda ve giivenilir bir sekilde hazirlayabilmektedir.

- Kalite kontroliinde, Ol¢iimlerin otomatik olarak yapilmasi ve istatistiksel

analizlerin bilgisayar ile yapilmasi insanin karar verme siirecini hizlandirmaktadir.

Ote yandan zararlar1 ve alinmas: gereken tedbirler agisindan bakildiginda; ergonomik
kosullara uyulmamanin yaratabildigi zararlari, bilgisayar teknolojisinin neden oldugu zararlar
ve iggiidii ihtiyactm azalmasindan dogan zararlar1 gorebiliriz. Insan-bilgisayar sistemi
ergonomik kosullara gore tasarlanmalidir. Insan-bilgisayar arasindaki mesafe, insanin
oturdugu iskemle, bilgisayar masasinin pozisyonu, yiiksekligi, 1518in yonii gibi daha ¢ok
sistemin yerlesme diizeni gibi kosullara dikkatle uyulmalidir. Ayrica is gbrenin ¢ok is ve
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makineyi denetleme ve izleme durumunda, insanin zaman ayirma kapasitesi asilabilmekte ve

bu nedenle isgdrenin performansi diismektedir. Bu durum, dogal olarak insan iizerinde stres
yaratmaktadir. Bilgisayar teknolojisini yarattig1 zararlar acgisindan bakildiginda ise isgdren
daha ¢ok bilgisayarin ekrani, klavye ve yazicisi ile temas durumundadir. Bunlardan klavye,
daktilo klavyesine benzer ve daktilo yazan bir insan klavyeden ne kadar olumsuz
etkileniyorsa bilgisayar kullanan da klavyeden o kadar etkilenir. Ayrica bilgisayarin ekrani da
onemli bir etkendir. Ekran 1sinli bir ortamda olmasi bakimindan, uzun siire araliksiz
kullanildig: takdirde goz hastaliklarina yol acabilir. Burada yine yerlesme diizeni 6nemlidir.
Bilgisayar kullaniminin olumsuz yanlarindan biri olarak ifade edilen bir konu da, insanin
yaraticilik niteliginin sinirlandirmasidir. Sonug olarak bakildiginda, otomasyona gecisin insan
faktoriine olumsuz yonde etkisini asgari diizeye indirerek gerceklestirilmesi icin tedbirler
alinmalidir.

Hangi isimle anilirsa anilsin, ister “otomasyon”, ister “mikroelektrik devrim”,
“elektronik ¢alisma gevresi”, “kagitsiz biiro”, “CAD-CAM” densin, bugiin “yiiksek teknoloji”
diye isimlendirilen alan, sendikalar ve isciler icin belli bir tehdit olusturmaktadir. Oyle ki,
teknolojik yenilikler sonucu igsiz kalma sorunu, siiphesiz, is¢i hareketini her hiyerarsik
kademesinde isgal eden bir konudur. Sadece biiro hizmetlerindeki otomasyon bile tahrip edici
bir diizeyde teknolojik tensikata sebep olmaktadir. Buna gore ABD’de biiro is¢ilerini
sayisinda yilda %?2’lik bir azalig goriilmiistiir (Naissbitt, 1984, s. 39).

Teknolojik gelismelerin ve 6zellikle otomasyonun etkisi Tiirkiye i¢in yeni sayilan bir
konudur. Ancak, teknolojik gelismeyi durdurmak séz konusu degildir. Yiiksek teknolojiler
bizim ekonomimize de er ge¢ daha da fazla oranda girecek, isci istihdamini en azindan kisa
donemlerde olumsuz yonde etkileyecek ve sendikalarimizin 6nemli ilgi alanlarindan birini
olusturacaktir. Ote yandan, Tiirkiye’de issizligin zaten yiiksek oranda mevcut olusu,
teknolojik degismeye bagh igsizligin hemen ve kolaylikla fark edilmesini giigclendirmektedir.
Ancak, siire¢ hizlandikga, teknolojik issizligi diger issizlik tiplerinden ayirt etmek de
kolaylasacaktir.

1.7. Esnek Uretim Sistemleri

Yeni teknolojiler, toplumun tiim iliskilerinin ve ekonomiyi etkileyerek, yeni iiretim
iliskileri de yaratmaktadir. Bagka bir ifadeyle, esnek otomasyon teknolojileri alanindaki

gelismeler, sadece yeni lirlinler ortaya ¢ikarmakla kalmamakta, tiretim siirecini ve bu siirecte

23



kullanilan araclar1 da etkilemektedir. Uretim siirecinin toplumsallign dikkate alindiginda,
toplumsal kesimlerin iiretim sistemleri ve teknolojide yasanan hizli degisimlerden etkilendigi
goriilmektedir. Ancak, liretim siirecinde iistlendigi rol itibariyle ve toplum i¢inde Snemli
kesimi olusturmasi bakimindan, bu hizli degismelerden en ¢ok etkilenen kesimin emek kesimi
oldugu aciktir. Bu baglamda yeni teknolojiler ve esnek iiretim sistemleri, istihdamin bilesimi,
isgliciiniin niteligi ve calisma bicimleri, is Orgiitlenmesi ve sendikal orgiitlenme alanlarinda
onemli degisimlere yol agmaktadir. Boylece esnek otomasyon teknolojileri, iiretim iliskisinin
yani sira, toplum ve sinif yapilarini, emegin iiretim siirecindeki orgiitlenme bicimini, ¢alisma
yasamini ve endiistri iligkileri sistemlerini biiyiik 6l¢iide etkilemektedir.

Post-Fordist esnek iiretim sistemlerinden biri Japon iiretim teknigi olarak da bilinen
yalin {iretim sistemidir. Kitle iiretimine dayanan ve {liretim siirecinde hantallik yaratan
gereksiz tim 6gelerden kurtulma anlaminda yalin iiretim, esnek {iiretimin “biiyiikk firma”
versiyonunu olusturmaktadir (Humphrey, 1995, s.1). Biiylik firmalarin iiretiminde
desentralizasyona giderek, ana firma i¢inde “toplam kalite”, “tam zamaninda iiretim” ve
“kalite cemberleri” gibi hem kaliteyi, hem de verimliligi arttiran bazi iiretim ve ydnetim
tekniklerini iceren bir organizasyon modelidir. Diger esnek iiretim sistemi ise, kiiciik dlcekli
tiretime dayanan esnek uzmanlik modelidir. Bu model esnek, genel amacli makinelerin ve
nitelikli isgiicliniin kullanilmasiyla miisteri tercihine veya talebine gore iirlinlin Uretilmesi
olarak tamimlanabilir. Esnek uzmanlik modelinin, 6zellikle baz1 bolgelerde ve sektorlerde
alternatif {iretim sistemini olusturacag diisiiniilebilmekle beraber, yalin {iretimin post-fordist
yeniden yapilanma siirecinde giiclii ve etkili olacagi tahmin edilmektedir (Ansal, 1994, s. 35).
Baska bir ifadeyle, yalin iiretimin Fordizm’e alternatif bir iiretim sistemi olarak yeni diinya
diizeninin iiretim paradigmasini olusturacagi sdylenebilir.

Yalin iiretim sistemi, firmalarda daha az isgiicii, daha az iiretim alan1 ve yeni {iriin
gelistirmede daha az miihendislik siiresi gerektirmektedir. Bu cercevede yalin iiretim,
yapisinda hata, maliyet, stok, iscilik gelistirme siiresi, {iretim alam, fire, miisteri
memnuniyetsizligi gibi hi¢bir gereksiz unsur tasimayan bir iiretim sistemi olarak
tanimlanabilir (1). Kitlesel iiretimin arza dayali yapisinin ve i¢ isleyisinin sonucu ortaya ¢ikan
stoklar1, yeniden iiretim alanlarim, zamanin, emegin, malzemelerin, makinelerin israfini
ortadan kaldiran yalin tiretim sistemi, talebe dayal bir iiretim anlayisini ifade etmektedir.

Yalin iiretim sisteminde iiretim ve kaliteyi gelistirmek icin kullanilan teknikler ise,

“kalite cemberleri”, “Oneri sistemleri”’, “toplam kalite yonetimi”, “tam zamaninda”, “zaman
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tabanl rekabet”, “miisteri yondirilmesi”, “karsilikli planlama” olarak sayilabilir (Ekin, 1996,
s. 172). Yalin iiretim sisteminin {i¢ temel 6gesi olan toplam kalite kontrolii, tam zamaninda
iretim ve kalite kontrol cemberlerine kisaca bir goz atmak gerekirse;

Toplam Kalite Kontrolii, iiretim siirecinde hatali iiriinii ya da iiretimi daha ortaya
cikmadan Onlemeye ve tamamen ortadan kaldirmaya c¢alisarak, “0” hatali dretimi
gerceklestirmeye yonelik bir tekniktir. Bu siirecte her isci yaptigi isin kalitesinden sorumlu
olmakta, ayrica yapilan isin kalitesi hemen bir sonraki isin yapilis1 sirasinda da kontrol
edilmekte ve boylece de toplam kalite kontrol sistemi ortaya ¢ikmaktadir.

Tam zamaninda iiretim ise, bir “talebe gore iiretim” sistemidir. Bagka bir degisle,
tam zamaninda iiretime gore iiretimin anlami, miisteri taleplerine gore iiretimde bulunmaktir.
Miisteri siparis ve talebinden baslayarak malzemelerin tedarikine kadar her seyin hizla ve tam
zamaninda yapilmasini iceren bu sistemde pazardan tiretime ihtiya¢ oldugu konusunda isaret
gelmeden iiretim yapilmaz.

Kalite kontrol cemberleri de, isyerindeki iiretim ve ¢aligma yasamu ile ilgili sorunlar
belirlemek ve ¢6ziim yollar1 ortaya koymak amaciyla iscilerin goniillii bir sekilde ve belirli
kurallara gore toplanmasi olarak tanimlanmaktadir. Boylece iiretim siirecinde hatalarin ya da
aksakliklarin giderilmesi, verimliligin artmasi, iiretim ve denetim maliyetlerini azaltilmas,
koruyucu bakim konusunda ilerleme veya iiretim programi gibi konular ve sorunlar ¢cember
tiyeleri tarafindan belirlenmekte, incelenmekte ve arastirilip ¢6ziime kavusturulmaktadir. Bu
anlayis, verimliligi artirma arayis ve sorumluluguna biitiin is¢ilerin katilimini saglamak
bicimde de degerlendirilebilir.

Yalin iiretim sisteminin bir firmada ya da igyerinde basariyla uygulanabilmesi firma
ici kiiltiirel doniistimii de gerekli kilmaktadir. Bu kiiltiirel doniisiim cercevesinde is¢iler ortak
inanglar, ortak bir misyon, ortak bir firma kiiltiirii gibi cesitli ideolojik yontemlerle ve
“hepimiz ayn1 gemideyiz” tiirii sloganlarla motive edilmekte; itaatkar, fedakar, caliskan ve
firmasina baglh isciler haline getirilmektedir. Firma ile 6zdeslesme sonucu, isciler iirettikleri
riiniin kalitesinden ve firmanin basarisindan gurur duymaktadirlar ki, bu bile tek basina
isciler icin motivasyon kaynagi olabilmektedir (Ansal, 1995, s. 730).

Bat1 firmalariin en ¢ok uyguladigi yontemlerden biri olan kalite ¢emberlerinin en
yaygin oldugu iilke olan Fransa’da, 1990 yilinda kalite c¢emberlerinin sayist 30.000’e
ulagmistir. Kalite cemberleriyle birlikte takim calismasi, danisma mekanizmalar1 ve ortak
kurullar gibi uygulamalar bir¢ok iilkede hizla yayginlagmaktadir. Tiim bu gelismeler
verimliligin artinlmasinda c¢alisanlarin katkis1 ve katilimimi artiran uygulamalar olarak,
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yonetimin girisimiyle baslatilmaktadir (Koray, 1994, s. 96).

Esnek uzmanlhik 1970’lerin baginda, Italya’da isgi hareketlerinin yiikseldigi bir
donemin hemen ertesinde ortaya ¢ikmistir. Esnek uzmanlik modeliyle birlikte, biiyiik dlcekli
fabrikalardaki iiretim desantralize olmusl, boylece daha kiiciik iiretim birimleri ortaya
cikmistir. Ayrica dretim siirecinin cesitli asamalar taseronlara devredilmis ve yeni
teknolojiler sayesinde, iiretimin giderek daha kiiclik birimlerinde ve ekonomik olarak
yapilmasi olanakli kilinmistir. Mikroelektronik teknolojisi basta olmak iizre, yeni
teknolojilerin bu siirecin hizi iizerinde biiyiik etkisi olmustur. Esnek uzmanlik modelini
olusturan kiiciik ve orta boy firmalar, pazar dalgalanmalarina hizla uyum saglamak icin
gittikce daha cok mikroelektronik teknolojisi kullanmaya baslamislardir. Bu {iiretim sistemi,
firmalarin siirekli yeni iirtin ve iiretim yontemleri kesfederek degisen pazar taleplerini
karsilamak {izere isgiici ve mal tedarik ettikleri firmalarla yogun bir isbirligini
gerektirmektedir.

Baz1 yazarlar, esnek uzmanlik modelinin hizla degisen piyasa kosullarina uyumu
mitkemmel bir bigcimde saglamasindan ve fordizmden kaynaklanan seri krizleri dnleyebilecek
nitelikte olmasindan dolayi, bu {iiretim sisteminin gelecek yillarda endiistriyel iiretimin
egemen paradigmasini olusturacag belirtilmektedir (Skorstad, 1991, s. 1075).

Diger taraftan bakildiginda, iiretim sistemlerinde ve 6zellikle giiniimiizde teknolojide
yasanan degisimlerin, diinya oOlceginde yaygin issizlige neden olacagi korkulan giderek
geniglemektedir. Bu korkular, o©zellikle alinan tiim tedbirlere ragmen issiz sayisinin
azaltilmadig1 Avrupa’da daha derinden hissedilmektedir (Yiiksel, 1997, s. 91). Bu baglamda
igsizligin gelecekte de yiiksek seviyesini koruyup koruyamayacagina iliskin cesitli goriisler
one siiriilmekte ve ongoriilerde bulunulmaktadir. Bu sekilde ongoriilerde bulunanlardan biri,
gliniimiiziin 6nde gelen fiitiiristlerinden Foundation of Economic Trends’in Baskan1 Fiitiirolog
Jeremy Rifkin’dir. “Calismanin Sonu” adli eseriyle insanligin artik geri doniilmez bir “igsizlik
cagi’na girdigini 6ne siiren Rifkin’e gore, 2050 yilinda iiretilecek mal ve hizmetlerin biiyiik
cogunlugu, icinde insan ¢alismayan sanal igyerlerinden cikacaktir. Rifkin, yetigkin niifusun
yiizde 20’sinden azinin c¢alismaya devam edecegini, geri kalanin ise ‘“sosyal amagh
faaliyetler” karsiiginda bir sosyal gelir hakkina sahip olacagim 6ngormektedir (insel, 1997).

Gelecege yonelik ongoriiler arasinda, gelecekte sanayi iiretiminin asir1 bir otomasyon
altinda robotlarla ve ¢ok az bir calisanla gerceklesecegini One siiren goriisler de onemli bir yer

tutmaktadir. Ornegin, felsefi bilimler doktoru Kosolavop’a goére, bugiin her vardiya ¢ikisinda

! Merkezsizlestirilmis. 26



bir insan seli aktig1 fabrikalarin kapilarinda, 21. yilizyilda yalmzca 10-15 kisi goriinecektir.
Ustelik fabrikalarin iiretimi bugiinkiiniin katlarca {iistiinde olacaktir (Goker, 1995, s. 18).
Tiirkiye perspektifinden bakildiginda, ozellikle imalat sanayinde esnek iiretim
teknolojilerinden yararlanma ve iiretim sistemlerini bu teknolojiler bazinda yenileme yolunda
ciddi cabalar gosterdikleri goriilmektedir.

Adi1 konulsun ya da konulmasin esneklik zaten Tiirkiye’de fonksiyonel, sayisal, iicret
ve diger bicimleriyle 6teden beri uygulanmaktadir. Buna karsin Tiirk ¢alisma mevzuatinin,
gerek istihdam ve gerekse calisma siiresi bakimindan esneklik icermedigi, issizligin
azaltilmas1 ve firmalarin artan rekabet ortaminda ayakta kalabilmeleri i¢in, esnekligin Tiirk
calisma mevzuatina kazandirilmasi gerektigi, sermaye kesimi tarafindan 1990’1 yillarda
siirekli giindeme getirilmistir (MESS, 1996).

Ozellikle imalat sanayiinde son yillarda, bazi firmalarin varliklarini siirdiirebilmek icin
kaginilmaz olarak esnek iiretim sistemlerini kullanmaya basladiklarmi gormekteyiz. Imalat
Sanayiinde, yaygin bi¢cimde goriilen esnek iiretim sistemi yalin iiretim sistemidir. Geleneksel
personel yonetimlerinin yerini, insan kaynaklari yOnetiminin almaya basladigi imalat
sanayinde, isgiicliniin esnek kullanimina olan ilgi ve emek piyasasinda esneklik arayislart da
hizla artmaktadir. Imalat sanayinde esnek iiretim sistemlerinin giderek yaygin bicimde
uygulanmasi, ¢aligma yasamini ve endiistri iligkileri sistemini de biiyiik olciide etkilemektedir.

Sonug olarak, iiretim sistemleri ve teknolojide yasanan degisimler, emegin Orgiitlenme
bicimlerinde, istihdamin yapisinda, bilesiminde ve sendikal oOrgiitlenmede de biiyiik
degimlerin yasanmasina neden olmaktadir. Boylece esnek iiretim sistemleri, iiretim
iliskilerinin yani sira, ¢caligma yasamini ve endiistriyel iliskileri de derinden etkilemektedir.

Yeni teknolojilerin ve esnek iiretim sistemlerinin ortaya c¢ikmasi ve sistemin
esneklestirilmesi yoniinde artan arayislar, emek piyasasinda ve ¢alisma hayatinda esneklik ve
yeni calisma bicimlerini de beraberinde getirmistir. Istihdamin biciminde yasanan degisim ve
bu siirecte ortaya ¢ikan yeni ¢alisma bigimleri, iiretim siireci ve is orgiitlenmesine de oldukga
esnek bir yap1 kazandirmaktadir.

Post-Fordist yeniden yapilanma siirecinde ortaya ¢ikan esnek iiretim sistemleri,
niteliksiz ya da diisiik nitelikli emege olan talebi azaltmakta, buna karsilik nitelikli emek
talebini arttirarak isgiicliniin nitelik diizeyinin yiikselmesine yol agmaktadir. Bu gelisimlere
karsin, isgiliciiniin tiimii i¢in bir nitelik ylikselmesinin sdz konusu olmadigi, bdyle bir

gelismenin sadece ¢ekirdek isgiicii igcin gecerli oldugu anlagilmaktadir.
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2. MUSTERI ODAKLILIK

2.1. Segmentasyon

Miisteri segmentasyonu, miisterilerin istek, ihtiya¢ ve davranmiglarinin esas alinarak
pazarin benzer karakteristikler tasiyan miisteri gruplarina boliinmesidir. Miisteri
segmentasyonu ile sirketler genis ve heterojen pazarlar kiiciik gruplara ayirarak miisteriye
bireysel istek ve ihtiyaclarina cevap veren iiriin ve hizmet sunar, miisteri gruplar1 bazinda

tiriin Onerileri olusturur ve pazarlama programlar gelistirirler (Hwang H, 2004, 182).

Segmentasyona asil amac, “cok karli” miisterileri “az karli” miisterilerden ayirmaktir.
Karli gruplarin karli olmayanlardan ayrilmasi, pazarlama faaliyetlerinin miisteri gruplari

bazinda farklilastirilmasini saglar (Hsu C, 2006).

Miisteri segmentasyonu, sirket acisindan miisterilerin degerini gruplan itibariyle
ortaya koyarak, pazarlama faaliyetlerinin uygulanmasinda en degerli miisterilere Oncelik
verilmesini saglar ve boylece mevcut miisterilerden elde edilen geliri maksimize eder. Ayrica,
dogru kitleye dogru mesajin gonderilmesini saglayarak kampanya yonetim maliyetlerini

azaltir (Kotler P, 1997, 145).

Miisteriler; cografi, demografik, psikografik ve davranisa dayali ozelliklerine gore

gruplandirilirlar (Kotler P., Armstrong G, 2001, 245).

Cografi segmentasyon, pazari sehir, bolge, iilke gibi cografik birimlere ayirir.
Giiniimiizde bir¢ok sirket; reklam promosyon ve satis faaliyetlerini farkli 6zellikler gosteren

cografik birimlerin ihtiyaclari ile uyumlu hale getirmeye caligmaktadir.

Demografik segmentasyon; miisterileri yas, cinsiyet, aile biiytikluigii, gelir, meslek,

tahsil gibi kriterleri baz alarak gruplandirir.

Psikografik segmentasyon; miisterileri sosyal simif, yasam tarzi ve Kkisilik

ozelliklerine dayali olarak gruplandirir.

Davramsa dayalh segmentasyon ise miisterileri {iriinii kullanma, kendisine sunulan
Onerilere cevap verme, satin alma sikligi, satin alma miktar1 gibi kriterlere dayali olarak

gruplandirmaktadir.
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2.1.1. Miisteri Profili Belirleme

Miisteri segmentasyonunda ilk adim miisteri profilinin belirlenmesidir, miisteri profili

belirleme siirecinde su sorulara cevap aranir:
= Temel demografik 6zellikleri nelerdir?
= Harcama aligkanliklar1 nasildir?
= Hangi iirlin ya da hizmetleri satin alirlar?
= Miisteri hangi siklikla aligveris yapar?
= Nigin sizin iiriin ya da hizmetlerinizi tercih ederler?

= En degerli miisterilerinizle benzer nitelikli miisterileri nasil elde edersiniz?

2.2. Kalite

Giiniimiizde isletmelerin varliklarin1 devam ettirebilmeleri hedef pazarlarda yer alan
misterilerin memnuniyetini daha iyi saglamaya baghdir. Kalite ile ilgili literatiir
incelendiginde bu alanda yapilan calismalarin imalat isletmelerine yonelik oldugu
goriilmiistiir ve kalitenin mal ve hizmet tiretimine yonelik bir yaklasim olduguna inanilmstir.
Ancak son yillarda kalite yeni bir yaklagim olarak irdelenmistir. Kalite artik bir islem degil bir
stratejidir. Stratejik yaklasima gore miisteriler isletmenin stratejik ¢ikar tasiyan gruplandir.
Bundan dolay1 bir isletmenin iirettigi mal ya da hizmet miisterilerinin gereksinimleri ve

beklentileri karsilandiginda kaliteli olmaktadir (Uygug,1998,1).

Kalite genel olarak; kaynaklarin verimli kullanilmasin1 saglayan, mal ve hizmetlere
kullanim uygunlugu kazandiran, miisteri gereksinimlerine uygun hizmet ve liretim anlayisini
egemen kilan ve boylece isletmelerin kamusal sorumluluklarimi da olumlu olarak

gerceklestirmelerine olanak saglayan bir performans boyutu olarak tanimlanmastir .

Kalite amaca uygunluk derecesi ve bir malin miisteri gereksinimlerini karsilama
yeteneklerine bagli 6zellikleri olarak da tamimlanmaktadir. Hizmet kalitesi arastirmacilarina

gore ise kalite; miisteri isteklerine uygunluk derecesi olarak tanimlanmaktadir
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Miisteri memnuniyeti, miisteri iliskileri yOnetiminin dogal bir ¢iktis1 olmasinin yam
sira miigteri sadakati ve siirekliligi acisindan da bir 6n sart konumundadir (Egan, 2000,28,8).
Verilen sozlerin tutulmas1 da miisteri memnuniyetini artiran faktorlerin baginda gelmektedir.
(Gronroos,1994,4). Giiven, miisteri memnuniyeti ve sirket-miisteri iligkileri gibi kavramlarin
temelinde kalite yatmaktadir. Miisteri tarafindan algilanan kalite kavramim iki ayr boyutta

tamimlamaktadir(Gronroos,1994,35).:
* Teknik anlamda cikt1 (miisterinin elde ettigi fiziksel sonuc),

* Buna ek olarak miisterinin firma ile daha Onceden siiregelen iliskilerinden ortaya

cikmis olan Snyargt.

Kalite boslugu kavrami bu temanin iizerine gelistirilmistir(Teare,1998,10). Kalite
boslugu miisterinin beklentisi ile deneyimi arasindaki acikliktir. Saglikl bir iliski i¢in miisteri

beklentileri ile deneyimleri arasinda bir fark olmamasi gerekmektedir.

Toplam Iliski Yonetimi kavramu ise kalite ile miisteri iliskilerini birlestiren oldukca
kapsamli bir modeldir. Modelin amaci potansiyel kalite aciklarim
kapamaktir(Zineldin,2000a,1). Bu model kisaca TRM (Total Relationship Management-
Toplam iliski Yonetimi) olarak anilmaktadir ve toplam kalite yonetimi (TQM - Total Quality
Management) kavram {izerine kuruludur. TQM {iriin ve servis kalitesi tizerine odaklanirken,
TRMin perspektifi daha genistir. Ozellikle sirket ici ve diginin tam entegrasyonu, is siiregleri,
bu perspektif icinde yer almaktadir.. TRM’in odaklandigi alanlar kisaca 5Q olarak
adlandiriimaktadir: Uriin/hizmet kalitesi, is stireclerinin kalitesi, altyapr kalitesi, etkilesimin

kalitesi ve atmosferin kalitesi.

2.2.1 Kalite Kategorileri

Kalitenin cesitli acilardan incelenmesi yapildiginda en kapsaml ¢alismadamiisterinin

algiladig kalite sekiz kategoride degerlendirilmistir. Bunlar (Ridvan B., 1998,108)
1. Performans

Mal ya da hizmette bulunan 6nemli 6zelliklerden birisidir. Performans bir malin temel
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islev ozellikleri anlamma gelmektedir. Performans bir bilgisayarin hizi, goriintiisii, internete
baglanma hiz1 olarak gosterilirken, hizmet isletmelerinde ise performans bekleme azlig, isin

cabuk yapilmasi, sorunsuz yapilmasi olarak tanimlanabilmektedir.
2. Ozellikler(Goriiniis)

Bir malin gekiciligini saglayan ana ozellikler olarak tamimlanmaktadir. Ozellik bir

malin temel islevini tamamlayan kavram olarak tamimlanabilmektedir.
3. Giivenilirlik

Bir malin kullanimi sirasindaki performans ozelliklerinin siirekliligi  olarak
tanimlanmaktadir. Aldiginiz bir camasir makinasiin tam kapasite calistiginda bozulmamast,

yedi y1l garantili bir buzdolabinin yedi y1l boyunca miikemmel ¢alismasi vb.
4. Uygunluk

Uygunluk malin tasarim ve isleyis ozelliklerini énceden belirlenmis standartlara uyma

ya da uymama derecesi olarak tanimlanmaktadir.
5. Dayanikhihk

Bir malin veya hizmetin kullamim Omriiniin uzunlugu olarak tanimlanmaktadir.

Miisteriler; alacaklart malin dayaniklilik 6zelliginin test edilerek kanitlanmasini isterler.
6. Hizmet Gorme Yetenegi

Hizmet gorme yetenegi yani hiz, cabukluk, nezaket, ehliyet ve tamir edilebilme

kolayligi olarak tamimlanmaktadir.
7. Estetik

Estetik miisterilerin bes duyusuna hitap eden malin Ozellikleri olarak

tanimlanmaktadir.
8. Algilanan Kalite

Algilanan  kalite  miisterilerin  bir {irlinden  bekledigi  o6zellikler olarak

tanimlanabilmektedir veya bir malin imaj1 olarak da tanimlanmastir.
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2.3. Kuyruk Modelleri

Bir hizmet i¢in talep cok fazla oldugunda bir kuyruk meydana gelir. Sozgelimi bir
manavda bulunan ve saatte 25 miisteriyle ilgilenebilecek kapasitede bir kasiyeri ele alirsak; bu
kasiyere saatte ortalama 40 kisinin gelmesi, manavda bir kuyruk olusmasina neden olur: talep

kapasitenin 6niine gecmis ve kuyruk olusmustur (Grossman, 1999, 99).

Bir¢ok is islemlerinde bekleme kuyruklari meydana gelebilir. Miisteriler zaman zaman
bir sirada ard arda dizilebilir ya da beklemeye mecbur kalabilirler. Birgok hizmet sistemleri ;
bankalar, fast-food restoranlari, benzin istasyonlari, iiretim sistemleri kuyruk modellerine

ornek olarak gosterilebilirler.

Bir calisma alan1 olarak kuyruk modelleri teorisi arastirma metodolojisinin en zengin
alanlarindan biri olarak nitelenebilir. Bu alanda yeni durumlan betimleyen modellerin sayisi
son yillarda hizla artmaktadir. Kuyruk modelleri en erken nicel (kantitatif) yontemlerden
biridir. 1909°da kaleme aldigi Danimarka telefon sistemi ile ilgili makalesinde Erlang, bu
terimi ilk kullanan kisi olmustur. Erlang’in adi matematikte olasilik hesaplarinda kullanilan
bircok olasilik dagiliminda anilagelmistir. S6z konusu tarihten bu yana konu hakkinda

binlerce makale ve yiizlerce kitap hazirlanmistir (Banks vd., 2001, 17).

Kuyruk modelleri ister matematiksel olarak c¢oziilsiin, ister simulasyonlarla analiz
edilsinler, analiste kuyruk sisteminin performansinin diizenlenmesi ve degerlendirilmesi
konusunda giiclii bir ara¢ sunarlar. Sistem performansi ve kuyruklar konusunda bilindik
Olciiciilerden biri ‘sunucu kullanimi’dir (server utilisation) ve bir sunucunun mesgul oldugu
zaman Yyiizdesini verir. Kuyruk uzunluklari da s6z konusu Olciiciiler (parametreler)

arasindadir.

Ayrica miisteri gecikmeleri de (sirada bekleyen miisterilerin bekleme siireleri) bu
degiskenler arasinda sayilabilir. Kuyruk modelleri ve simulasyon analizi verilerin bir islevi /
fonksiyonu olarak s6z konusu parametrelerin sistem performansindaki konumlarinin
kestirilmesine olanak verir. S6z konusu veriler ayrica ‘miisterinin varig orani’ni, miisterilerin
hizmet taleplerini, bir sunucunun c¢alisma oranini ve sunucularin diizenlenme oranini da
kapsar. Bir dereceye kadar bu islemlerde kullanilan veriler dolayli denetim altinda tutulabilir.
Bu denetim ancak performans Olgiileri ve veriler arasindaki iligkinin yeterli bir bicimde

tanimlanabilmesine ve anlasilabilmesine baglidir (Banks vd., 2001, 40 - 41).
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Gorece daha basit sistemlerde yukarida soz konusu edilen performans olciimleri,
simulasyon kullanimina alternatif olarak biiyilk oOlclide zaman tasarrufu saglayacak bir
bicimde, matematiksel olarak hesaplanabilir. Yine de kompleks sistemler hakkinda gercekci
modeller kurabilmek simulasyon olusturabilmeye baghdir. Analitik olarak ol¢iilebilir
modeller -her ne kadar bu modeller bir¢ok yalinlastiric1 varsayim gerektirseler de- sistem
performans1 konusunda kabaca kestirimlerde bulunmaya olanak tanirlar. Kuyruk modeli
teorisi onemlidir ve yasamin bircok yerinde karsilasilan sorunlarin ¢oziimiinde araci olabilir

(Grossman, 1999, 86).

Her is siirecinde kuyruklara rastlanir. Calismanin bu boliimiinde, yasamda karsilagilan

kimi durumlarda kuyruk modeli teorisinin neden elzem oldugu irdelenmeye ¢alisilacaktir:

- Cok basit oldugu diisiiniilse de, bir berber diikkaninda gelen miisterileri berberin ‘ilk
geleni ilk almak’ (FIFO) siralamasi ile almasi ve bu tercihin miisterilerce kabul
edilmesi, berber bunun farkinda olmasa da bir kuyruk modellemesi uygulamasidir. S6z
konusu berber diikkaninda, berber olusan kuyrugu rasgele miisterileri trasa alarak
¢Oziimleme yoluna gitse hem miisterilerin tepkisini ceker ve miisteri yitirebilir hem de is
diizeni bozulur. Yalniz igletme boyutu biiyiidiik¢ce, benzer ilkeleri uygulamak sistemsiz
bir bicimde / kendiliginden adim atilmaya calisildiginda zor olabilir. Ornegin bir
siipermarketteki 20 kasiyerin yogun calistiklart saatlerde gelen miisterileri, uygun
birimlere yonlendirmekte hata yapacak bir isletme onulmaz zararlara ugrayabilir ve

burada berber diikkan1 6rnegindeki olasi zararlarin katbekat fazlasi yasanir.

- Bankalarda bekleyen miisteriler, belirli bir kuyruk modelleme sistemine gore sira
bekleme konusunda yonlendirilmezlerse, kaos ortaya ¢ikabilir ve bu durum hem banka
calisanlan1 ile miisteriler arasinda hem de miisterilerin kendi aralarinda istenmeyen
miinakagalarin gerceklesmesine yol acgabilir. Bu ise, hem bankanin verimini ve isgiicii
etkinligini diisiirecek, hem de bankanin imajinin miisteri kitlesi Oniinde deger

yitirmesine yol acacaktir.
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Toplam maliyet egrisi” Musterilerin bekleme maliyeti

Kapasitesi

Sekil 2. Kuyruk Modeli Analizi

Sekil 2 bir isletmenin kuyruk modeli algisina gére optimum kazang saglama noktasini
gostermektedir. Bu nokta ister bakkal gibi bir kiiciik isletme olsun, ister bir hipermarket
olsun, kuyrukta bekleme siirecini igletme sahibi ve miisteri adina en iyileyen noktayi
gostermek amach belirtilmistir. Kuyruk modellerinin esas alindigi durumlarin s6z konusu

oldugu giindelik yasam kurgularinda:
Toplam maliyet = Miisterinin bekleme maliyeti + Kapasite yitimi ‘ne esittir.

Kuyruk modelleri yasamin her alaninda karsimiza c¢ikan bir karar verme mekanizmasidir.

Bu modellerin sagladig yararlar su bicimde 6zetlenebilir:

Kuyruk modelleri getirdikleri sistem ¢oziimleri ile kuyrukta harcanan zamani minimize

ederler ve zaman / mali yitim kayiplarim telafi edici yonde islerler.

Kuyruk modelleri ister genelgecer / basit / genellenebilir olasiik dagilim ve karar
mekanizmas1 olgularinda olsun; isterse cok karmasik niikleer santral akim semasi
dizelenmesi konularmin yoluna konma siirecinde olsun matematiksel olarak belirli
onbelirlenmis kurgulara ve simulasyonlara dayanir. Elde edilecek verimin yiiksek

olmasi biitiiniiyle s6z konusu modelin, irdelenen ger¢ek yasam ornegi ile ne denli uyum
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icinde olduguna baghdir.

- Kuyruk modelleri olusturulurken, teknik ve verimli olmak adina kagit iizerinde teorik
modellerle ulasilacak varsayimsal sonuglarin bir deneme siirecine tabi tutulmasi;

olusturulan modelin ne denli gercek yasama uygun diisecegi konusunda fikir verecektir.

- Yukaridaki baglamda, hangi kuyruk modeli sisteminin hangi diizenekte en verimli
isleyecegini belirlemek basli basina bir karar mekanizmasi sorunudur. Kullanilacak
modelin bir simulasyon esasina m1 dayanmas1 gerekecegi, yoksa buna ihtiyag
duyulmaksizin olusturulacak ve bilindik bir istatistiksel mekanizmanin (6rnegin poisson
dagiliminin, iistel fonksiyonel dagilimin, vb.) m1 kullaniminin uygun ve yalin olacagi
kararm verebilmek ve verilen karar i¢in gerekli lojistik altyapiyr hazirlamak; kuyruk

modellemesi siirecleri ile ilgilenecek miihendislerin yetisine bagh olacaktir.

- Sonugta higbir karar mekanizmasi olgusunda olmadigi gibi, kuyruk modellemesi de
insanin yagamini kolaylastirmak i¢in vardir ve s6z konusu kolaylastirma saglandigi

Olctide bu kavramin islerlik kazanmas1 amacina ulagmis sayilir.

2.3.1. Kuyruk Modellerinin Karakteristikleri

Temel bir kuyruk modeli matematiksel olarak iki alanda birlikte degerlendirilebilir:
Biri matematiksel formiillerin tiirevlenerek bulundugu spesifik orneklerle ilgilenen alandir.
Digeri ise klasik, empirik ya da hipotezlere dayali dagilimlar araciligr ile bir simulasyon

olusturulmasi iizerinden saglanan kestirimlerde kullanilir (Grossman, 1999, 91).

Bekleme olay1 servis veya hizmet vasitalarinin ¢aligmasindaki rassalligin direkt bir
sonucudur. Genel olarak miisterilerin gelisleri ve hizmet siireleri 6nceden bilinemez aksi
takdirde servis vasitalarinin beklemeyi tamamen ortadan kaldiracak sekilde programlamak
uygun olabilirdi. Bir servis vasitasinin (service facility) rassal sartlar altindaki operasyonunu
incelemekteki amag incelenmekte olan sistemin performansini dlcer bazi karakteristikler elde
etmektir (Banks vd., 2001, 38). Ornegin performansin mantiki bir olgiisii bir miisterinin
hizmet vermeden O©nce ne kadar bekleyecegidir. Baska bir Olcli servis vasitasinin
kullanilmadigir zaman yiizdesidir . Birinci sisteme miisteri agisindan bakar, ikinci Olcii ise

servis vasitasint kullanilma derecesini degerlendirir. Miisterinin bekleme zamani ne kadar
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fazla ise servis vasitasinin bos kalacagi zaman yiizdesinin az olacagini veya bunun aksinin de
dogru olacagimi anlayabiliriz. Bu performans olgiileri birbiriyle celisen iki durum arasinda

makul bir denge kuracak servis hizin1 se¢mek i¢in kullanabilir (Pritsker, 1994, 23).

Bir kuyruk modelinin temel 6geleri miisteriler ve sunuculardir (servers). “Miisteri”
terimi ile anlatilmak istenen insanlar, makineler, kamyonlar, mekanik aygitlar, hastalar, vb.
olabilir. Bu anlamda ‘miisteri’ bir tesise gelen ve hizmet gereksinen herhangi biri ya da
herhangi bir seydir. ‘Sunucu’ terimi ile anlatilmak istenen ise resepsiyonist, tamirci ya da

servis / hizmet sunan ya da saglayan herhangi bir kaynak (insanlar, makineler, vb.) olabilir.

2.3.1.1. Niifus

Potansiyel miisterilerin niifusu sonsuz ya da sinirli sayida olabilir. Genis miisteri
niifuslu sistemlerde niifusun genellikle sonsuz oldugu varsayilir. Bu noktada sinirl niifus ile
sonsuz niifus arasindaki temel fark varis tarihinin tanimlanmasinda kendini gosterir. Herhangi
bir sonsuz sayida miisteriye hitap eden simulasyon modelinde (6rnegin belli bir zaman
biriminde gerceklesen girisler) niifustan (kuyruktan) ayrilan ya da niifusa (kuyruga) katilan

miisteri sayis1 sistemin isleyisini etkilemez (Grossman, 1999, 87).

2.3.1.2. Sistem kapasitesi

Bir¢ok kuyruk modeli sisteminde beklemede olan miisteri kitlesi konusunda bir limit
olabilir. Baz1 sistemler (6rnegin 6grencilerin konser bileti almak icin girdikleri bir kuyruk) ise
bekleme konusunda sinirsiz kapasiteli bir sistem olarak degerlendirilebilir(Banks vd., 2001,

23).
2.3.1.3. Varis / Ulasma siireci

Varig siireci sonsuz varsayilan niifuslarda basarili (istedigi hedefe ulasabilen)
miisterilerin varma siirecleri ile karakterize edilir. Variglar 6nceden belirlenen zamanlarda ya
da rasgele zamanlarda gerceklesebilir. Rasgele variglarda en sik kullanilan model ise Poisson

dagilimlandir (Banks vd., 2001, 23).
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2.3.1.4. Kuyruk davramsi ve kuyruk disiplini

Kuyruk davranisi hizmet almaya baglamak icin sirada beklemekte olan miisterilerin
yaptiklarina karsilik gelir. Baz1i durumlarda miisterilerin baskasinin Oniine gectiklerine,
yapacaklart isten vazgectiklerine ya da numara yapmaya kalkistiklaria (6rnegin, beklemekte
olduklar1 siradan bir digerine, diger sira daha hizh ilerliyor diisiincesiyle gecmeleri) da

rastlanabilir (Banks vd., 2001, 23).

Kuyruk disiplini sirada beklemekte olan miisterilerin mantiksal bir bi¢imde dizilig
bicimlerine karsilik gelir. S6z konusu disiplin hangi miisterinin hizmet icin segilecegini

diizenler. Bilinen sira disiplinleri soyle agiklanabilir (Hora, 2003):

- Ik giren ilk ¢ikar (First in first out — FIFO): Bu dizgede siraya ilk giren isini ilk halleder

ve bu dizge giris sirasi hiyerarsisine gore yinelenir.

- Son giren ilk ¢ikar (Last in first out — LIFO): Bu dizgede siraya son giren igini ilk

halleder ve bu dizge giris siras1 hiyerarsisine gore yinelenir.

- Rasgele hizmet (Service in random order) — SIRO): Bu dizgede hizmet sunumu belirli

bir siraya bagli olmaktan ¢ok tesadiifi olarak saglanir.

- Once en kisa isi olanla ilgilenmek (shortest process time first — SPT): Bu disiplinde

hizmet alim siiresi en kisa siirecek miisterinin islemleri en once yapilir.

- Oncelik sirasina gore hizmet (Service according to the priority — PR): Bu disiplin
bicimindeyse verilecek olan hizmet, ilk 6nce o hizmeti en ¢ok gereksinen birim/kisi ya

da aygita aktarilir.

2.3.1.5. Hizmet siiresi ve hizmet mekanizmasi

Basarili varislarin hizmet siireleri sabit ya da rasgele siireleme ile belirleniyor olabilir.
Ustel (exponential), Weibull, gamma, lognormal ve kesikli (truncated) normal dagilimlarin
hepsi degisik durumlarda s6z konusu hizmet meknizmasina iligkin kestirimde bulunmak icin

kullaniliyor olabilir (Hora, 2003).
Bazen hizmetler tiim miisteriler icin tek tip bir bicimde ve belirli bir 6ncelik sirasina
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gore dagitiliyor olabilir. Degisik tiirden miisteriler cok farkli hizmet-zaman dagilimlarina daha
uygun diisiiyor olabilir. Ayrica baz1 durumlarda hizmet zamanlar1 giin icinde hangi zamanda

olunduguna ya da bekleme sirasinin uzunluguna bagh olarak degiskenlik gosterebilir.

3. UYGULAMA

3.1 Uygulamanin Amaci

Bu boliimde miisteri iliskileri yonetiminde bilisim teknolojilerinin miisteri odakliligini
saglamadaki roliinli arastirmak icin Tiirkiyede calisan ©zel bankalar {lizerinde bir anket
calismasi yapilmistir. Anket sonuglar1 miisteri iliskileri yonetimi, miisteri odakliligi, bilisim

teknolojilerinin kullanimi ve bunlarin birbirleri ile etkilesimi a¢isindan incelenmistir.

3.2 Uygulama Tasarim

Miisteri Iliskileri Yonetiminde bilisim teknolojilerinin  miisteri odakliligim
saglamadaki roliinii arastirmak i¢in veri toplama enstriimani olarak anket kullanimina karar
verilmistir. Anketin gelistirilmesinde tez konusu dogrultusunda miisteri odaklilig1 ve miisteri
odakliligini saglarken kullamilan Miisteri Iligkileri Yonetimi ve bilisim teknolojilerinin
kullanimi hedef alinmistir. Anket miisterilere degil, isletmelere doniik tasarlanmis ve
hazirlanmigtir. Konunun {iriin acisindan genisligi diisiiniilerek, yapilacak analizlerde daha
gercekci bilgiler saglamak, konuyu somut drnekler ile arastirabilmek i¢in kredi kartlar iirtinii

secilmistir, kredi kartlart sorularina yer verilmistir.

Anket iizerinde belirtilen birinci kistmda, Miisteri iliskileri Yonetimi bashigi altinda
ilgili sorular mevcuttur. ikinci kisimda ise miisteri odakliliginin dlciilmesi bashigi altinda
ilgili sorular bulunmaktadir. Sorularin cevaplar1 secenekler halinde sunulmus ve
katilimcilardan bir veya daha c¢ogunu isaretlemeleri istenmistir. Bazi sorularda ise
seceneklere ilaveten “Diger (Belirtiniz)” secenegi de verilerek anket katilimcilarindan cevap
almmaya calisilmistir. Tezimde kullanmis oldugum anket formu Ek-1 olarak tezimin son

kisminda verilmistir.
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3.3 Uygulama Kapsami

Anketin uygulanacagi hedef kitle Tiirkiye’de bankacilik islemleri yapan, bireysel
bankaciliga 6nem veren veya bireysel bankacilikda biiyiimeyi hedefleyen 6zel isletmelerin

miisteri iliskileri departmanlaridir.

Anket, Tiirkiye’de bankacilik yapan yirmi 6zel isletmenin miisteri iliskileri yonetimi
ile ilgili departmanlarina e-mail vasitasi ile gonderilmistir. E-mail génderimi sonrasi telefon

acilarak anket hakkinda kisa bilgi verilmistir..

3.4 Uygulama Sonuclari

Tiirkiye’de bankacilik yapan yirmi 6zel isletmenin miisteri iliskileri yonetimi ile ilgili

departmanlarina e-mail ile yollanan anket arastirmasina oniki banka cevap vermistir.

3.5. Uygulama Sonuclarinin Analizi ve Degerlendirilmesi

Miisteri Iliskileri Yonetiminde bilisim teknolojilerinin  miisteri odakliligim
saglamadaki roliinii arastirmak icin Tiirkiye’de ¢alisan 6zel bankalar iizerinde uygulanan
anket calismast sonuclarindan elde edilen verilerin degerlendirilmesinde temel tanimlayici

istatistik analizleri uygulanmistir.

Ankette yer alan her soruya verilmis cevaplarin anlasilirhigimi saglamak icin cevaplar
toplamindan yiizdeler hesaplanarak grafikler elde edilmistir. Bu grafiklere tez icinde yer
verilmistir. Grafik iizerlerinde goriilen degerler Grafik 3.5.2.12 harig, yilizde olarak sunulan

degerlerdir. Grafik 3.5.2.12’de ise adetsel degerler goriilmektedir.

Ankette yer alan her soru cevabi i¢in yapilan grafiklerin altlarina grafik ile ilgili, elde

edilen yiizdesel degerler ve sayisal degerler ile ilgili yorum ve sonuglar yapilmistir.
3.5.1. Miisteri iliskileri Yonetimi acisindan degerlendirme

Bu boliimde ankete katilan bankalara 4 soru yoneltilmistir. Bu sorulardan alinan

cevaplar Grafik 3.5.1.1., Grafik 3.5.1.2., Grafik 3.5.1.3. ve Grafik 3.5.1.4.”de gosterilmistir.
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Musteri bilgileri hangi detayda saklaniyor ?
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bilgileri

Grafik 3.5.1.1: Miisteri bilgileri saklanma detay1

Miisteri iligkileri yonetiminde, miisteri bilgisinin, miisteri profili ¢ikartabilmek ve
miisteriye dogru bilgiler ile odaklanabilmek agisindan biiyilk 6nemi vardir. Anketin miisteri
iligkileri yonetimi kisminda yer alan birinci soruya, oniki bankadan yedi tanesi birden fazla
cevap vermis, oniki bankanin onbir tanesi kimlik bilgelerini sakladiklarini, alt1 tanesi ise
harcama aligkanliklar1 ve sosyoekonomik durumlari ile ilgili bilgileri de sakladiklarini
belirtmislerdir. %50 civarinda saklanan harcama aligkanliklar1 ve sosyoekonomik bilgiler

miisteri profillerinin belirlendiginin gostergelerinden biridir.

Bankalar acisindan miisterilerinin harcama aligkanliklarimi elde etmek ve bu bilgileri
saklamak, miisterilerinin kullandig1 bankacilik iiriinleri ile miimkiin olmaktadir. Miisterilerin
kullandigr her kredi karti alig veris bilgisi, aldigr kredi (konut - tasit - bireysel), para
transferleri (yurt i¢i - yurt disi), yatirnmlart (fon - doviz - hisse senedi) veritabanlarinda
saklanmaktadir. Bu bilgiler bankalarin miisteri profilini belirlemesinde bilisim teknolojileri

vasitasi ile kullanilabilmektedir.

40



Musteri bilgileri hangi siklikta giincelleniyor ?

3 ay 8%
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58%

10-12 ay 17%

Grafik 3.5.1.2: Miisteri bilgileri giincelleme sikhig

Miisteri bilgileri giincellenme sikliginda ankete katilmis bankalar arasinda anlamli bir
yiizde (%58) ile “Diger” secenegi isaretlenmistir. “Diger” olarak belirtilen ise “Gerektikce”
veya “Miisteri tarafindan istendikge” olarak belirtilmistir. Bu sonug¢, Miisteri iliskileri
yonetiminde miisteriye ait kimlik, adres tiirii bilgilerden cok isletmelerde, miisteri islemleri
sonucu (O0rnegin kredi karti harcamalari, internet sube kullanimi, kullandig kredi tiirii veya
yatirimlar) elde edilen bilgilerin kullanildigimi gostermektedir, ¢iinkii islem yapan her miisteri
aslinda veri saklama {initelerine kendisi ile ilgili bilgileri giincellemis olmaktadir. Bu

bilgilerin bilgi teknolojileri ile giincellenmesi, saklanmas1 yeterli olmaktadir.
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Musteri iligkileri yonetimi ile saglamayi hedefledikleriniz ?
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Grafik 3.5.1.3: Miisteri Iliskileri Yonetimi hedefleri

Miisteri iligkileri yonetimi hedefleri, anketin miisteri iligkileri yonetimi kisminda yer
alan iciincii sorudur. Oniki bankadan yedi tanesi birden fazla cevap vermistir. Verilen

cevaplarda %83 gibi yiiksek bir yiizde ile miisteri sadakatini arttirmak one ¢ikmistir.

Miisteri iligkileri yonetimi ile isletmelerin, temel olarak miisteri sadakatini arttirmayi
hedeflledikleri ortaya cikmaktadir. Basarili bir miisteri iliskileri yonetiminin en Onemli
ozelligi miisteri sadakatini arttirmasidir. “Diger” secenegi icinde de belirtilenler, karlilik
artmasi ile ilgili hedefler zaten sadakat saglaniminin getirdigi sonuclar olarak diisiiniilebilinir.
Miisteri iligkileri yonetiminin temel amacinin miisteriyi yasam boyu elde tutmak oldugu
diisiiniildigiinde, miisteri sadakatini artirmaya olan katkisi olduk¢a Onemlidir. Yapilan
aragtirmalara gore, miisteri iligkileri yonetiminin miisteri sadakati yaratmadaki etkisi %15 ile

%720 arasindadir .
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Asagidakilerden hangisine cevap bulma arayisi musteri iliskileri yénetiminizde
glddleyici rol oynuyor
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karsilanmigtir? azalmistir? kullaniyor?

Grafik 3.5.1.4: Miisteri iliskileri Yonetimi icin giidiileyici faktorler

Anketin miisteri iligkileri yonetimi kisminda yer alan dordiincii sorunun amaci Miisteri
Iliskileri Yonetimi icin giidiileyici faktorleri saptayabilmektir. Oniki bankadan bes tanesi
birden fazla cevap vermistir, verilen cevaplarda %58 oran ile miisteri kullaniminin artmasi -
azalmasi ile ilgili secenek one ¢ikmistir. Bu cevaba yakin yiizde (%50) ile miisterileri tanima

ile ilgili talebi belirten secenek isaretlenmistir..

Miisterisini iyi tanimak, zamam geri kazanmaya yardimci olmaktadir. lyi bir miisteri
iliskileri yonetiminin isletmeye kazandirmasi gerekenlerden biri de, terk edilmis miisterileri
geri kazanmaktir. Bir cok tanimda yer alan ve sadakata yakin derecede Onem tasiyan bir
konudur. Bir miisterinin igletmeyi terk etmesi sonrasi tekrar kazanilmasi miisteri iliskileri

yonetiminden beklenen bir sonuctur.
3.5.2. Miisteri Odakhhginin Olciilmesinin degerlendirilmesi

Bu boliimde ankete katilan bankalara 12 soru yoneltilmistir. Bu sorulardan alinan

cevaplar Grafik 3.5.2.1.- Grafik 3.5.2.12 olarak diizenlenen 12 adet grafikde gosterilmistir.

43



Musterileri siniflandirnyormusunuz ?
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Grafik 3.5.2.1: Miisterilerin simflandirilma kategorileri

Miisterilerin siniflandirilma kategorilerini 6l¢gmeyi amaglayan soru anketin miisteri
odakliliginin Sl¢iilmesi kisminda yer alan birinci sorudur. Oniki bankadan ii¢ tanesi, birden
fazla cevap vermistir, verilen cevaplarda %67 oram ile islem hacmine gore cevabi One

cikmistir. Bu cevaba en yakin yiizde (%33) ile islem sayisina gore olmustur.

Miigterilerin istek, ihtiyac ve davranislarinin esas alinarak pazarin benzer
karakteristikler tasiyan miisteri gruplarina siniflandirilmasi segmentasyonun tanimidir.
Isletme olarak sectigimiz bankalar acisindan bakildiginda segmentasyonu miisterilerin islem
hacimleri ile yaptiklari, miisteri profilinde aradiklar ortak 6zelliklerin miisteri islem hacimleri
oldugu goriilmektedir. Miisteri odaklilig1 agisindan, miisteri profili belirlemenin ©nemi
biiyiiktiir. Miisteri iligkileri yonetiminde bilisim teknolojilerinin miisteri odakliligina etkisi bu
grafikteki alinmig cevaplar ile ¢ok net goriilmektedir. Milyonlarca islem arasindan, anlamli

rakamlari elde edebilmek icin kullanacagimiz tek arag bilisim teknolojileridir.
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Musterinin banka ile iliskisinde ITnin roli sizce nedir ?
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Grafik 3.5.2.2: Miisteri memnuniyetinde I'T’nin rolii

Miisteri iligkileri yonetimi’nin ii¢ temel unsurunu olusturan insan, proses, ve teknoloji
yapilanmasinda; insan (¢alisanlar), miisterinin beklentilerini anlayip, standart prosediirlerin
otesinde c¢oOziimler iiretirken; Proses, calisanlarin ilettigi miisteri taleplerini hizli siireg
revizyonlari ile miisteri odakli yapilanmaya doniistiiriir. Teknoloji ise miisteri bilgilerinin tiim
temas noktalarindan takip edilmesine ve farkli miisteri isteklerine hizli ¢6ziim iiretilmesine

imkan saglayacak sirket i¢i otomasyonu saglar.

Bu iiclii birbirinden ayrilmaz bir biitiindiir, iicti de esit derecede 6nemlidir. Eger bir
isletme miisteri odakli bir isletme olmak icin Miisteri iliskileri Yonetimini yonetim sekli

olarak benimsediyse bu iicliiden biri olan teknoloji vazgecilmezdir.

Anket sorumuza gelen cevaplar sonucunda cok yiiksek bir yiizde (%92) ile bu
vazgecilmezlik, bankalarin bilisim teknolojilerini yogun olarak kullandigim1 veya kullanmasi

gerektigini gostermistir.
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Musteri profili ¢ikarmak igin bilisim teknolojilerinden faydalaniyormusunuz ?

Gerektikge
faydalaniyoruz
8%
Sirekli, fakat vasat
dizeyde
faydalaniyoruz
17%

Ewvet sirekli ve
yogdun olarak
faydalaniyoruz
75%

Grafik 3.5.2.3: Miisteri profili cikariminda IT kullanim

Miisterilerin temel demografik oOzellikleri nelerdir, harcama aligkanliklar1 nasildir,
hangi iiriin ya da hizmetleri satin alirlar, hangi siklikla aligveris yaparlar, ni¢in sizin {iriin ya
da hizmetlerinizi tercih ederler... Bu ve benzeri sorularin yanitlari ile miisteri profili tesbiti
yapmak miimkiindiir. Acaba bu sorularin cevabini bankalarda yapilan milyonlarca islem

icinden ¢ikarmak nasil miimkiin olur?

Giiniimiizde bankalarda yogun sekilde kullanilan bilisim teknolojileri bize bu sorularin

cevaplarini uygun yontemler ile verebilmektedir.

Anketimize cevap veren bankalarin %75’1 miisteri profili ¢ikarmak igin bilisim
teknolojilerini yogun sekilde kullandiklarim1  belirtmislerdir. Digerleri ise bilisim
teknolojilerini daha az olarak kullandiklarmm ifade etmislerdir. Cevaplar arasinda
“faydalanmiyoruz” secenegi isaretlenmedigine gore, profil belirlemede- tartismasiz bir

sekilde- bilisim teknolojisinin kullanimi s6z konusudur.
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Musteri profilini hangi amaglar igin kullaniyorsunuz?
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Satig kampanyasi Uriin yelpazesini Mdsteriyi Diger
yapmak genisletmek Odullendirmek

Grafik 3.5.2.4: Miisteri profili cikarma amaclar

Anketin miisteri odakliliginin 6lciilmesi kisminda yer alan dordiincii soru miisteri
profillerinin ¢ikartilma amaglar ile ilgilidir. Oniki bankadan sekiz tanesi birden fazla cevap
vermistir. Verilen cevaplarda %92 gibi yiiksek bir oran ile satiy kampanyasi yapmak cevabi
one cikmistir. Bu cevaba en yakin ikinci cevap %67’lik bir oranla iiriin yelpazesini
genigletmek olmustur. Saglikli yapilmis bir miisteri profiline gore yapilacak satis
kampanyasinin hem maliyet agisindan basarisi, hem de dogru kitleye ulagsma yiizdesi yiiksek

olacaktir.

Miisteri segmentasyonu, sirket acgisindan miisterilerin degerini gruplari itibariyle
ortaya koyarak, pazarlama faaliyetlerinin uygulanmasinda en degerli miisterilere Oncelik
verilmesini saglar ve boylece mevcut miisterilerden elde edilen geliri maksimize eder. Ayrica,
dogru kitleye dogru mesajin gonderilmesini saglayarak kampanya yOnetim maliyetlerini

azaltir (Kotler P, 1997, 145).
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Musteri profillerinize gore agagidakilerden hangilerini yapiyorsunuz ?
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Baska subeye Baska destek Baska (iriin tiirlerine Diger
aktarmak kanalina aktarmak yonlendirmek

Grafik 3.5.2.5: Miisteri profilinden faydalanma

Miisteri profilinden faydalanarak yapilanlara alinan cevaplar anketin Miisteri
Odakliligmin Olgiilmesi kisminda yer alan besinci sorudur. Oniki bankadan bes tanesi birden
fazla cevap vermistir. Verilen cevaplarda %67 gibi yiiksek bir oran ile bagka iiriin tiirlerine
yonlendirmek cevab1 6ne ¢ikmustir. Bu cevaba en yakin ikinci cevap %358 ile baska destek

kanalina aktarmak olmustur.

Bu soru ankette yer alan bir dnceki soruyu (Anketin Miisteri Odakliliginin Olgiilmesi
kisminda yer alan dordiincii soru) destekler bir sorudur. Bagka destek kanalina, yani internet,
telefon bankaciligi gibi kanallar miisteriye sunulan birer iiriindiir. Banka acisindan profillere
gore uygulanan yontemlere baktigimizda yine karsimiza iiriin satisina yonelik kampanyalar

cikmaktadir.
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Musteri memnuniyetini élglyormusunuz ?

Olgmiiyoruz ama
Olcmek isteriz
17%

Ara sira
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bildirim aliyoruz
17%
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Grafik 3.5.2.6: Miisteri memnuniyetinin 6l¢iim sikhig

Anketimize katilan bankalarin %67°si periyodik olarak miisteri memnuniyetini
Olctiiklerini, %17°si ara sira geri bildirim aldiklarint belirtmislerdir. Bu oranlar bankalar
acisindan miisteri memnuniyetinin, miisteri odakli yaklagimin sonucunda veri elde etmek
acisindan siirekli bir geri beslemeyi sagladigimi gostermektedir. Saglanan geri besleme,

miisteri odakliliga veri olmakta, Miisteri iliskileri Yonetiminde degerlendirilmektedir

Miisteri ihtiyaglarinin belirlenmesi bir sirketin yeni miisteriler kazanmasina imkan
tanir. Hedef kitlede belirlenen miisterilerin daha yakindan taminmasi, etkin bir veri bankasi ve
bu veri bankasindaki karar destek modellerinin kullanilmasina baglidir. Bir firmanin,
miisterilerle temas kurmasi sirasinda farkli kanallardan topladigi verileri degerlendirebilmesi,
saglikli analiz yapabilmesi ve hedeflerine gore kararlar1 zamaninda alabilmesi; daha sonra bu
verilerin miisteri ile bir sonraki goriisme sirasinda kullanilabilmesi miisteri memnuniyetini

saglamanin temelinde yatmaktadir.
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Mdsteri sadakatini nasil tanimlarsiniz ?

Baska banka ile
¢alismamak
8%

Banka ile uzun

suredir calisiyor

olmak
92%

Grafik 3.5.2.7: Miisteri sadakatinin tanimm

Artan rekabet ve bunun sonucunda miisterilere siirekli olarak sunulan daha ucuz fiyath
daha cazip alternatifler miisteri sadakatinin giderek c¢ok ciddi bir gsekilde azalmasina sebep

olmustur.

Anket sorumuzun cevabindan bankalarin biiyiik bir yiizde (%92) ile sadik miisteri

olarak bankalar ile uzun siiredir ¢calisan miisterileri anladiklan ortaya ¢ikmistir.
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Musteri odaklihigr nasil tanimlarsiniz
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Grafik 3.5.2.8: Miisteri odakliliginin tanim

Anketin miisteri odakliliginin 6lciilmesi kisminda yer alan sekizinci soru bankalarin
miisteri odakliligimin tanimini nasil yaptiklarina cevap bulmayr amaclamaktadir. Oniki
bankadan iki tanesi birden fazla cevap vermistir. Verilen cevaplarda %75 gibi yiiksek bir oran
ile bankalar “miisteri beklentisinin 6tesine gegmek” cevabini vermislerdir.. Bu cevaba en
yakin ikinci cevap %33 ile “miisteri ihtiyaclarin1 karsilamak™ cevabi olmustur.

Miisteri ihtiyaglarinin belirlenmesi bir sirketin yeni miisteriler kazanmasina imkan
tanir. Hedef kitlede belirlenen miisterilerin daha yakindan taninmasi, etkin bir veri bankasi ve
bu veri bankasindaki karar destek modellerinin kullanilmasina baglidir. Bir firmanin,
miisterilerle temas kurmasi sirasinda farkli kanallardan topladig: verileri degerlendirebilmesi,
saglikli analiz yapabilmesi ve hedeflerine gore kararlar1 zamaninda alabilmesi; daha sonra bu
verilerin miisteri ile bir sonraki goriisme sirasinda kullanilabilmesi miisteri memnuniyetini

saglamanin temelinde yatmaktadir.
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Sadik musterilerin profilini izliyormusunuz ?

Hayir
17%

Sik sik
25%

Bazen
17%

Aralikli olarak
42%

Grafik 3.5.2.9:Sadik miisterilerin takibi

Miisteri sadakatinin azalmasi ile birlikte kar marjlar1 da diismektedir. Zira miisteriyi
ele gecirmenin tek yolu fiyat kirmak olmaktadir. Yeni miisteri kazanim maliyetinin, mevcut
miisteri iizerinde yapilan kampanya maliyetinden fazla oldugu, bankalarin ankete (Grafik

3.5.2.12: Kampanyalarin 6l¢iimiindeki 6ncelikler) verdigi cevaplardan ¢ikan bir sonugtur.

Isin zor taraflarindan birisi de karliligi artirmanin temel yolunun “farklilig:”
yaratmaktan gecmesine karsin, {riiniin fonksiyonel oOzellikleri bakimindan farklilik
yaratilmast neredeyse imkansiz hale gelmektedir. Zira, islevsellik acisindan artik hemen
hemen tiim iriinler birbirinin aynisidir. Bu zorlu piyasa sartlarinda yapilabilecek en az
maliyetli i sadik miisterileriniz lizerinde uygulayacaginiz kampanya ve satislar ile karliligin
arttrilmasi olacaktir. Iste bu noktada miisteri iliskileri yonetimi ve miisteri profilleri devreye
girmektedir. Sadik miisteri profillerinin izlenmesinin sik¢a yapilma yiizdesi yliksek

olmamasina karsin, genel izlenme yiizdesinin yiiksek olusu bunun bir gostergesidir.
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Kredi karti kullanan musterileri asagidaki kriterlerden hangisine gére
siniflandirlyorsunuz?
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Grafik 3.5.2.10: Kredi karti miisterilerinin simiflandirilmasi

Anketin miisteri odakliliginin 6l¢iilmesi kisminda yer alan onuncu soru Kredi karti
miisterilerinin siniflandirilmasinda kullanilan kriterler ile ilgilidir. Oniki bankadan bes tanesi
birden fazla cevap vermistir. Verilen cevaplarda harcama aligkanliklart ve gelir diizeyi
cevaplarinin ylizdesi birbirine yakinlig1 ile dikkat cekmektedir. Bu cevaplar ile hem
miisteriden elde edilen bilgilerin, hem de bankada yapmis oldugu islemlerden elde edilen
bilgilerin birlikte degerlendirildigi goriilmektedir. Bu iki grup bilginin bir arada kullanilmasi
bilisim teknolojilerinin miisteri odaklilig1 saglamadaki roliine giizel bir 6rnektir. 1ki grup
icinde miisteri profillendirmesi yapmaya calhistigimizda bilgiyi sunacak ve bilgiyi

degerelendirirken kullanacagimiz arag bilisim teknolojileri olmaktadir.

Miisteri iliskileri yonetiminde, miisteri bilgisinin, miisteri profilini ¢ikartabilmek ve
miisteriye dogru bilgiler ile odaklanabilmek acisindan biiyiik 6nemi oldugunu belirtmistik.
Giinliik hayatta ¢cok kullandigimiz bir iirlin olan kredi kartinda konuyu bankalar acisindan ele
aldigimizda bankalarin bu iiriiniin pazarlamasini1 yaparken nasil bir miisteri profili ¢ikartarak
miisteri lizerinde odaklandiklarin1 anketimize verilen cevaplar ile daha net bir sekilde

gorebiliyoruz.
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Kredi karti kullanan musterilerinize siniflandirma ne siklikta yapiliyor ?

Yapilmiyor
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Sik sik
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25%

Grafik 3.5.2.11: Kredi karti miisterilerinin siniflandirilma sikhgi

Miisteri iligkileri yonetimi, miisteri siniflandirmalar1 ve ¢6ziim yollart hakkinda ¢ok
onemli veriler sunarak firmalara rekabet {istiinliigli saglarken; gelecekte yapmay1 planladiklar
calismalarinda da Onciilik yapmaktadir. Miisteri iligkileri yOnetim sahasim1 genisletip
giincelestirecek teknolojik ve miisteriye yoOnelik bir yOnetim anlayisinin firmalara ve

yoneticilere bir ¢ok imkanlar saglamaktadir (Coroglu, 2002, s.102-103).

Giinliik hayatimizda yogun sekilde kullandigimiz kredi kartlar1 her kullanildiklarinda
kredi kart1 iiriiniinii kullanan miisterinin bilgilerini Miisteri iliskileri Yonetimi’nin kullanacag1
veri tabanlarina aktarmaktadir. Kredi karti kullanan miisterilerden ayrica bilgi toplama
gereksinimi azalmigtir, anket sorusuna verilen cevap (Grafik 3.5.2.10: Kredi karti
miisterilerinin siniflandirilmasi) bize bu yonde bir bilgi vermektedir. Ancak bankalardan
alinan cevaplara gore bu bilgilerin kredi kart1 kullanim ile elde edilip saklanmasina ragmen,
kredi kart1 kullanan miisterilerin siniflandirilmasinin sik yapilmadigi anlagilmistir. Ayn bir
arastirma konusu olabilecegini diisiindiigiim kredi kart1 pazarina bilisim teknolojilerinin etkisi

icin veri teskil edebilecek bir sonugtur.
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Dizenlenmis kampanyalarin élgimiinde dikkate alinan kriterlerin éncelik sirasi
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Grafik 3.5.2.12: Kampanyalarin 6l¢iimiindeki 6ncelikler

Miisteri karliliginda goriilen artig; ayni miisteri tabaninda yapilan ek cabanin bir

sonucu olarak ortaya c¢ikacaktir, bu ¢abay1r harcarken faydalanacagimiz ara¢ ise miisteri

profillerinizi belirlerken kullanilan bilisim teknolojileridir.

Yapilacak kampanyalardan beklenen birinci oncelik, miisteri karlilig1 ¢iktigina gore,
bu kampanyalar1 yaparken miisterilerin profilleri 6nem kazanmaktadir. Dogru miisteri
profilini belirleyebilmek icin bilisim teknolojilerinin etkili oldugu sonucundan (Grafik
3.5.2.3: Miisteri profili ¢ikariminda IT kullanimi) yola c¢ikarak, dogru kampanyayi, dogru

miisteri profili ile bulusturmak iginde bilisim teknolojilerinin etkili oldugu sonucuna
varabiliriz.
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SONUC

Diinya ekonomisinde yasanan gelismeler, teknolojinin zaman ve mekan kavramlarin
ortadan kaldirmasi, insanlarin ihtiya¢ ve yasam tarzlarindaki degisiklikler, isletmeleri artan
rekabetinde etkisiyle yeni is yapma stratejileri bulmaya zorlamistir. Bu arayis sonucu;
miisteriye odakli, her seyi ile miisteri tatminine yonelik, miisteriyi daha iyi taniyarak ona

uygun iirlinler sunma amacini giidden miisteri iligkileri yonetimi karsilarina ¢ikmaistir.

Miisteri iliskileri yonetimi, karliligt ve gelirleri, miisterileri profillerine gore
boliimlendirerek, miisteri memnuniyetini arttirarak, miisterilerden tedarikgilere kadar olan
biitiin siirecleri birbirine baglayarak teknolojik gelismelerden yararlanarak arttiran bir is
stratejisidir. Miisteri iligkileri yonetiminin temel amaci miisterileri taniyarak uygun yontemler

ile miisterilerini boliimlendirerek isletmeye kar saglamaktir.

Giiniimiizde isletmelerin miisteri sayilar1 olduk¢a artmistir, miisteriler ile birebir iliski
kurarak, haklarinda bilgi alip, tanimalar1 olanaksiz hale gelmistir. Bu sorunun ¢oziimiinde ise
en uygun ara¢ bilisim teknolojileri olmaktadir, bilisim teknolojileri ara¢ olarak kullanan

miisteri iliskileri yonetimi istedigi hedeflere daha kolay ulasabilmektedir.

Isletme olarak secilen bankalar acisindan bakildiginda, hedef kitleyi belirlemek igin,
miisterileri daha yakindan tanimak icin, miisteri ihtiyaglarim belirlemek icin, elde ettigi
miisterilerin daha uzun siire kendisi ile calisabilmesini saglamak icin miisteri iliskileri
yonetiminden faydalandiklar1 goriilmiistiir. Yine anket cevaplarindan, miisteri iligkileri
yonetiminde bankalarin ara¢ olarak kullandiklar1 bilisim teknolojilerinin is yapma

stratejilerinin vazgeg¢ilmez bir unsuru oldugu ortaya ¢ikmistir.

Miisteri odakliliginin tanimi, elde ettigimiz anket sonuclarina gore miisteri
ihtiyaglarimi karsilamak, miisteri beklentisinin Otesine ge¢mek olarak cikmistir. Bu tamim
bankalarin miisteri iligkileri yonetiminde miisteri odakliligina verdigi O6nemdir. Miisteriyi
taniyip, ihtiyaclarini bilmeden beklentilerinin 6tesine gegmek miimkiin degildir, artan miisteri
sayilari, islem adetleri ve hacimleri miisterileri profillerine gore siniflandirmak ihtiyacim
bankalar acisindan zorunluluk haline getirmistir, bu siniflandirmalarin yapilmasinda bilisim

teknolojilerini kullanan banka yiizdemiz, yiizde yiiz cikmistir.
Miisteri beklentilerinin Otesine gegebilmek, banka gibi miisteri sayisi, Uriin sayisi,
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islem sayis1 ¢ok olan isletmelerde, etkin bir veri bankas1 ve bu veri bankasindaki karar destek
modellerinin kullanilmasina baglhidir. Bankanin miisterilerle temas kurmasi sirasinda farklhi
kanallardan topladig1 verileri degerlendirebilmesi, saglikli analiz yapabilmesi ve hedeflerine
gore kararlart zamaninda alabilmesi; daha sonra bu verilerin miisteri ile bir sonraki goriisme

sirasinda kullanilabilmesi miisteri memnuniyetini saglamanin temelinde yatmaktadir.

Miisteri memnuniyeti agisindan bilisim teknolojileri nemi anket verilerimizde yiizde
yilize yakinlikla sart olarak goriilmiistiir, miisteri iligkileri yonetiminin temel unsurlari olan
insan, proses, ve teknoloji yapilanmasinda; calisanlar, miisterinin beklentilerini anlamali,
standart uygulamalarmn Otesinde coziimler iiretmelidir. Is akisi, isleyis kurallar ise,
calisanlarin ilettigi miisteri taleplerini hizli siire¢ revizyonlari ile miisteri odakli yapilanmaya
doniistiirmelidir. Calisan, is akisi, miisteri arasindaki tiim temas noktalarinda, ¢oziimlerin
hizla yerine getirilmesini saglayacak arag ise bilisim teknolojileridir. Gerek sirket ici, gerek
miisteriye doniik uygulanan otomasyonlar, miisteri memnuniyetini saglamak icin sarttir. Bu
sonucu anket verilerinden elde ettigimiz ylizdeler ile, giinlik hayatimizda yasadigimiz

deneyimler ile ¢ikartabiliriz.
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EKLER
Ek -1

Miisteri iliskileri yonetiminde bilisim teknolojilerinin miisteri odaklilig1 saglamadaki

rolii ile ilgili anket sorulart

MUSTERI iLISKiLERiI YONETIMINDE BiLiSiM TEKNOLOJILERINiN MUSTERI
ODAKLILIGINI SAGLAMADAKIi ROLU

ADI/SOYADI Tarih:
GOREV

Anket degerlendirmelerinizi [ ] secenek kutusunu isaretleyerek yapiniz, birden fazla secenek
isaretlemeniz miimkiindiir. “Diger (Belirtiniz)...” secenegi kullanilacaksa liitfen aciklayici bilgiyi
belirtiniz.

KISIM 1: MUSTERI iLiSKILERi YONETIiMI

1-Miisteri bilgileri hangi detayda saklaniyor
o [ ]Kimlik bilgileri
[ ] Harcama aliskanliklar1 bilgileri
[ ]1lgi alanlarina gore bilgiler
[ ] Sosyoekonomik bilgileri
[ 1 Diger

o O O O

2- Miisteri bilgileri hangi siklikta giincelleniyor
[ 13ay

[ 14-6ay

[ 17-9ay

[ 110-12 ay

[ 1 Diger (Belirtiniz) ...

@)

o O O O

3- Miisteri iligkileri yonetimi ile saglamay1 hedefledikleriniz ?
o [ ] Miisteri sadakatini saglama
o [ ] Yeni miisteri kazanimi1
o [ ] Misteriye sunulan seceneklerin arttirilmasi
o [ ]Diger (Belirtiniz)...

4- Asagidakilerden hangisine cevap bulma arayisi Miisteri iliskileri yonetimizinde giidiileyici rol
oynuyor?

o [ ] Misteriler kimdir?

o [ ] Bugiine kadar sunulan iiriinler pazarda nasil karsilanmistir?

o [ ] Misterinin kullanimi ne zaman artmistir? Ne zaman azalmigtir?

o [ ]Bes yil 6nceki miisterilerimin yiizde kag¢1 ayni iiriinii kullantyor?

o [ ]Diger (Belirtiniz)...
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KISIM 2: MUSTERiI ODAKLILIGININ OLCULMESIi

1- Miisterileri siniflandirtyor musunuz?
o [ ]Islem hacmine gore
[ 1islem sayisina gore
[ ] Eski miisteri olusuna gore
[ ] Ayrim yapmiyoruz

o O O

2- Miisterinin banka ile iliskisinde IT’nin rolii sizce nedir?
o [ ] Misteri memnuniyeti icin sarttir.

[ ] Miisteri memnuniyeti i¢in sart degildir

[ ] Miisteri memnuniyetinde rolii yoktur

[ ] Fikrim yok

o O O

3- Miisteri profili ¢ikarmak igin bilisim teknolojisinden faydalaniyor musunuz? (Uygun olam
isaretleyiniz)
o [ ]Evetsiirekli ve yogun olarak faydalaniyoruz
[ 1 Siirekli, fakat vasat diizeyde faydalaniyoruz
[ ] Gerektikce faydalaniyoruz
[ ] Hig¢ faydalanmiyoruz

o O O

4- Miisteri profilini hangi amaclar i¢in kullaniyorsunuz?
o [ ] Satis kampanyas: yapmak
o [ ] Uriin yelpazesi genisletmek
o [ ] Misteriyi 6diillendirmek
o [ ]Diger (belirtiniz)...

5- Miisteri profillerinize gore asagidakilerden hangilerini yapiyorsunuz
o [ ] Bagka subeye aktarmak
o [ ]Baska destek kanalina aktarmak (Internet — Telefon bankacilig1)
o [ ]Baska iiriin tiirlerine yonlendirmek (Kredi kart1 — ihtiyac kredisi)
o [ ]Diger(Belirtiniz)...

6- Miisteri memnuniyetini 6l¢iiyor musunuz?
o [ ] Arastirma yaparak periyodik olarak dl¢iiyoruz
[ ] Ara sira miisterilerden geri bildirim aliyoruz
[ 1 Olgmiiyoruz ama 6lgmek isteriz
[ 1 Olgmiiyoruz ciinkii gereksiz buluyoruz

o O O

7- Miisteri sadakatini nasil tanimlarsiniz?
o [ ] Banka ile uzun siiredir ¢alistyor olmak
[ ] Bankada yiiksek parasal degerli islem yapmak
[ ] Bankada ¢ok sik islem yapmak
[ ] Baska banka ile calismamak

o O O

8- Miisteri odaklilig1 nasil tanimlarsiniz?
o [ ] Miisteri ihtiyaclarini karsilamak
o [ ] Misteri beklentisinin 6tesine gegmek
o [ ] Sadik miisteri ile sadik olmayan1 ayirmak
o [ ] Sadik miisteriye ekstra hizmet vermek
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9- Sadik miisterilerin profilini izliyor musunuz?

o [ 1Sik sik
o [ ]Aralikli olarak
o | ]Bazen
o [ ]Hayir

10- Kredi kart1 kullanan miisterileri asagidaki kriterlerden hangisine gore siniflandirtyorsunuz?
o [ ] Gelir diizeyi
o [ ] Harcama aliskanliklar1
o [ ]Kredi kart kullanim siklig1
o [ ]Diger (Belirtiniz) ...

11 — Kredi kart1 kullanan miisterilerinize siniflandirma ne siklikta yapiliyor.
o [ ]Siksik
o [ ] Aralikli olarak
o [ ] Gerektikce
o [ ] Yapimiyor

12- Diizenlenmis kampanyalarin 6l¢iimiinde dikkate aldiginiz kriterleri oncelik sirasina koyunuz.
o [ ] Miisteri sayisindaki artig

[ ] Miisteri karliliginda goriilen artis

[ ] Satislarin toplaminda goriilen artis

[ ] Yeni miisteri kazanimi1

[ 1 Uriinii hedef kitleye tanitmak

[ ] Diger (Belirtiniz)...

O O O O O
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