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Unite 1: Misteri iligkileri Yonetimi: Tanimi, Kapsami, Onemi

MIY’in herkes tarafindan kabul edilmis bir tanimlamasi bulunmamaktadir. Kavram, farkh kisiler ve
kurumlarca farkl sekilde tanimlanmaktadir. MiY, yeni miisteri elde etmek, mevcut miisteriyi elde
tutmak, miisteri baghhgi ve kérhihgini saglamak igcin anlamli iletisimler kurmak yoluyla miisteri
davranislarini anlama ve etkileme yaklasimidir.

Kavramin 6ziind,
Mdsteri degerini arttirmak,
Mausteriler icerisinde karli olanlari belirlemek,
Musteriye degeri dlclslinde yatirim yaparak karlari arttirmak ve bunu yaparken de teknolojiyi
kullanmak olusturmaktadir.

Geleneksel pazarlama islemleri maksimize etmeyi amacglayan, misteri iliskilerinin orta diizeyde
tutuldugu, misteri hizmetlerine daha az énem veren ve buna bagli olarak da misteri baglliginin
sinirll oldugu bir anlayistir. Bu anlayisin odak noktasini pazar pay! olusturmaktadir. MiT’in_odak
noktasini ise misteri payi olusturmaktadir. Pazar payinda, isletmeler mal ve hizmetler icin daha fazla
musteri bulmayl amaclarken; miusteri payinda mevcut misterilerin daha fazla mal ve hizmetleri
almasini saglayarak her bir misterinin degerini gelistirmek amaclanir.

MiY’e Geleneksel Yaklasim Web Etkin ve Biitiinlesik
» Telefon, mal ve gahsan Y 5

Eoluyla mugterilerle temas Teknclgjiyle o Misteri bilgi sisterni

e entegrasyon « Misteri veritabam
« Kigisel saug » Flektronik sang giicii
» Satiy sonras hizmet > !
» Sikayeti igleme o Migteri destek siireg
» Hesap yénetimi otomasyoru
« Musteri ilgisi » Cagri merkozi
* Miisteri tatmini » Sistem entegrasyonu
» Miigteri yazam boyu degeri

Bunun yani sira iki anlayis acisindan temel farkhliklar sunlardir:

¢ Pazar payinda isletme tiim gelirlerinin kaynagini liriin ve marka olarak goriirken, Misteri payinda
gelirlerin kaynagi olarak musteriler gorilir.

e Pazar payina belirli bir zamanda misteriye bir (irlin satilirken, misteri payinda olasi ¢ok trtn satilir.
e Pazar payi anlayisini benimseyen isletmeler Urinlerini rakiplerden farklilastirirken, mdasteri payi
anlayisini benimseyen isletmeler Misterilerini birbirinden farklilastirir.

¢ Pazar payinda misterilere satis yapilirken, Musteri payinda misterilerle isbirligi yapilir.

e Pazar payinda isletme her bir Grlin(, islemi aglama alirken, digeri her bir musterinin karliligini
saglama alir.

e Pazar payinda kitlesel medya kullanilirken, muisteri payinda etkilesimli iletisim gergeklestirilir.
MiY’e iliskin bazi yanhs kanilar vardir.

Bu yanhs kanilar:

e MIY, veri tabanli pazarlamadir.

e MIY, bir pazarlama siirecidir.

e MIY, bilisim teknolojisidir.

e MIY, misteri baghhg olusturma planidir.

e MIY, herhangi bir isletme tarafindan uygulanabilirdir.



Tablo 1.1: Misteri Elde Etmekten Musterinin Elde Tutulmasina Dogru Stratejik Kayma

Miigterinin Elde Edilmesi

Miigterinin Elde Tutulmas:

Musterilir, misteridir.

Kitlesel pazarlama

Yeni musterilerin elde edilmesi
Farkli iglemler

Pazar payini artirma

Gruplar temelinde farklilagsma
Homojen ihtiyaclar temelinde bélimleme
Kisa donemli stratejik odaklanma
Standardize edilmig Griinler

En disik maliyetli saglayici

Tek yonli kitle iletigimi

Rekabet

Musteriler, alicidir.

Birebir pazarlama

Mevcut misterilerle iligki kurulmasi
Surekli iglemler

Misteri payini artirma

Bireysel miisteriler Gzerinde farkhlagma
Heterojen ihtiyaclar temelinde bolimleme
Uzun dénemli stratejik odaklanma
Kitlesel bireysellesme

Deder temelli fiyatlama stratejileri

Iki yénli bireysel iletisim

Isbirligi

Bu tanimlar ayrintili bir sekilde incelendiginde, MiY’e;
e Sureg,
e Strateji,
¢ Felsefe,
¢ Yetenek,
¢ Teknoloji agisindan yaklasan baslica bes bakis acisi oldugu ifade edilebilir.
MiY, veni miisteri elde etmek, miisteriyi elde tutmak, miisteri baghhg ve misteri karliigini
gelistirmek icin _anlamli iletisimler kurmak yoluyla miusteri davranislarini anlama ve etkileme
yaklasimidir. isletmelerin MiY’i uygulamasinin altinda yatan temel amag, miisteri portféyiiniin
degerini arttirmaktir. Bu dedger ise, capraz satis,
v Yukari satis ydda
v' Miisteri basvurulari aracihdiyla gerceklesir.

MUSTERI iLISKILERIYONETIMININ ONEMI

¢ Kullanilmayan is potansiyellerini tanimlar,

¢ Gereksinim duyulan yeni teknoloji ve is alanlarini belirler,

e Tedarikginin glicli ve zayif noktalarini tanimlar,

¢ Tedarikginin toplam islemlerine iliskin ona geri bildirim saglar,

¢ Rakipler lizerine yeni bilgi ve geribildirim saglar,

e Kiresel mikemmellige ulasmada kiyaslama yapmasina imkan verir,

e Misterinin tedarikgiyle etkilesim durumunun ayrintisini verir,

e Miusteri merkezli faaliyet plani yapmasina yardimci olur.

isletmeleri MiY’i uygulamasina yénelten gesitli nedenler vardir.

Bunlar:

e Bilgisayar ve iletisim teknolojilerinde yasanan gelismeler,

¢ Hizmet ekonomisinin bliyimesi,

¢ Toplam kalite anlayisinin benimsenmesi,

e Dijital ekonomi ve karmasik Grlinlerin gelismesiyle, sistem satis yaklasiminin (belirli bir alanda
musteri ihtiyaclarinin tamamini yada blyik bir cogunlugunu karsilayan iliskili bir unsurlar setinin
satisinin) yaygin hale gelmesi,

¢ Yogun rekabet ortaminda, muisteriyi elde tutma ve baghlk gibi kavramlarin daha fazla 6nem
kazanmasi,

¢ Pazar payindan ziyade misteri payinin d6nemli hale gelmesi,

¢ Yeni teknolojiler, gelismis (rlin ve hizmetlerin Uretilmesiyle birlikte, misteri beklentilerinin hizla
degismesi ve bunun sonucunda misterilerle isbirligine dayali iliskilerin kurulmasinin gerekli olmasidir.



MUSTERI iLISKILERIYONETiMININ TURLERI
MIiY’in tiirleri; stratejik, islevsel, analitik ve isbirlikgi olarak belirtilebilir.

Stratejik MiY: Stratejik MiY, kisa, orta ve uzun dénemli misteri amaglarinin tanimlanmasi ve miisteri
karliiginin degerlendirilmesinde kullanilir. Bir isletmenin;

o farkh pazar bolimundeki misteri tirlerini planlayabilmek,

e geleneksel Urin temelli maliyet modelinden farkli olan, misteri temelli bir maliyet modeli
kullanarak misterilerin degerlerini analiz edebilmek,

e pazar bolimleri ve bireysel musteriler yoluyla musterilere gore gelir, karlihk ve toplam karlilig
hesaplayabilmek,

¢ pazarlama ve satista yapilan yatirimlarin maliyet etkinligini degerlendirebilmek,

e misterilerin isletmeyi terk etmelerinin tarihsel bir matrisini diizenleyebilmek icin kullanilir.

Analitik MiY: isletmenin misteri degerini arttirmak icin musteri etkilesimlerine iliskin bilgi toplamasi
ve bu bilgiyi analiz ederek, miisteri davranislarinin anlasiimasi olarak ifade edilebilir. Analitik MiY’de
misteri verileri ¢esitli amaglar icin analiz edilir.

Bunlar;

e pazarlama etkinligini optimize eden hedeflenen pazarlama kampanyalarini tasarlamak ve
uygulamak,

e musteriyi elde etme, ¢apraz satis, yukari satis, musteriyi elde tutmayi iceren belirli misteri
kampanyalarini tasarlama ve uygulamak,

e (iriin ve hizmet karar alimina yardimci olacak misteri davranislarini analiz etmek,

¢ finansal tahmin ve musteri karhhig gibi yonetim kararlarini analiz etmek,

e miusteri ayrilmalarinin karliigini analiz etmektir.

islevsel MiY: islevsel MiY, satis, pazarlama ve hizmeti iceren &n ofis is siireclerine destek saglar. Bir
musteriyle her bir etkilesim, misterilerin gecmis temasina eklenir ve calisan gerekli oldugunda veri
tabanindan misteri bilgilerine erisebilir.

Ancak islevsel sistemler:

e Bir isin gunlik islemlerini isler ve verinin temel Ureticisidir. Musteri hizmeti ve cagri merkezi
ydnetim sistemleri, islevsel MiY’in baslica 6rnekleridir.

¢ Genellikle siparis siireci, faturalama, stok yonetimi gibi diger islevsel sistemlerle elle yapilan ara
ylzeyleri gerektirir. islevsel MiY ¢oziimlerinden elde edilen ¢ikti, sadece 6zet diizeydedir. Dolayisiyla
faaliyetlere iliskin bilgi verir, ancak o faaliyetin nedenini ve etkisini agiklayamaz.

isbirlik¢i MiY: isbirlikci MiY, misteri konulari, sorulari, sikayetlerine etkili destek ve duyarlilik igin

Alt yapi olusturarak misteriye verilen destek ve cok kanalli hizmeti koordine etmektir. Bu MiY’in
amaci, masterilerden etkilesimler yoluyla elde edilen yararl bilginin bir is slrecinde satis, teknik
destek ve pazarlama gibi ¢esitli departmanlara ulastirilmasini saglamaktir.

Bu faydalarinin yani sira MiY’in bu tiirii,

eisletmelerin misterilerle etkili ve etkin etkilesimler gerceklestirmesini saglar.

eisletmeler, misteri hizmet maliyetlerini azaltmada web isbirligine sahip olabilir.

eBitlinlesmis cagri merkezi aracihgiyla, isletmelerin c¢ok kanalli kisisel miusteri etkilesimini
kolaylastirir.

MUSTERI iLISKILERIYONETIMINE iLISKIN YANLIS KANILAR
1. MIY, Veri Tabanli Pazarlamadir
2. MIY, Bir Pazarlama Siirecidir
3. MiY, Bir Bilisim Teknolojisi Konusudur
4. MIY,Bir Misteri Baglihgi Olusturma Planidir
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5. MiY, Herhangi Bir isletme Tarafindan Uygulanabilir

MUSTERI iLISKILERI YONETIMININ UNSURLARI

Musteri iliskileri yonetiminin unsurlarina iliskin farkli siniflandirmalar bulunmakla birlikte kavramin
dort temel unsuru oldugu ifade edilebilir.

Bunlar;

e strateji,

e sireg,

e insanve

¢ teknolojidir.

MiY’de iyi bir siirecin;

e misteri odakli,

e deger katici,

¢ sahiplenilmis,

e siirecte yer alan taraflar agisindan agik¢a anlasiimis,
e olcilebilir,

e siirekli iyilestirilebilir olmasi gerekir.

Bu Ozetin tamamini,Cikmis Sorularini,Deneme Sorularini adresinize

gonderiyoruz!...
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