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Ozet

Musteri iligkileri yonetimi uygulamasi giinimiizde pek ¢ok isletme tarafindan uygulanmaya
baslanmis bir pazarlama yaklagimidir. Misteri iligkileri yonetimi, 6zellikle rekabet Ustlinligu
elde etme konusunda igletmelere 6nemli kazanimlar saglamaktadir.

Musteri iligkileri yonetimi yaklasimi her seyden énce bir siireci ifade etmektedir. Bu stirecin
isletmelerde basarili bir sekilde uygulanmasi icin birtakim unsurlar gerekmektedir. Bu
calismada, belirtilen unsurlar agiklanmis ve birtakim énerilere yer verilmigtir.

Anahtar Kelimeler: Musteri iligkileri yonetimi, Musteri bilgi sistemi, Veri amban, Veri
madenciligi. Misteri deder zinciri, Ogrenen organizasyon.

Abstract

Customer relationship management is a recent marketing approach which is being adopted by
most firms. Customer relationship management provides benefits to the business firms
especially for their competitive advantage.

Customer relationship management approach is mainly a process. In order to realize this
process some elements are required. These elements are examined and some suggestions
are provided in this study.

Key Words: Customer relationship management, Customer information system, Data
warehouse, Data mining, Customer value chain, Learning organization.

1.Girig

GUnimuizde masteri iliskileri yonetimi yaklagimi, oldukca fazla sayida isletmenin
en 6nemli pazarlama uygulamalarindan biri haline gelmistir. Masteri iligkileri yonetimi
anlayisl, geleneksel pazarlama anlayislarindan oldukga farkh 6zelliklere sahip bir
yaklagimdir. Geleneksel pazarlama yaklasimlari dort baslik altinda incelenebilir: a) tretim
anlayisi asamasi, b) Uriin anlayisi asamasi, ¢) satis anlayisi asamasi ve d) modern
pazarlama anlayisi asamasi. Tum bu yaklasimlarin 6ziinde Uriine ve satisa odaklanma
anlayisi egemendir.

GunUimuzin cagdas pazarlama anlayisi igerisinde, isletmenin varlik nedeni
olarak temel amacinin, misteriye hizmet oldugu anlayisi egemendir. Bu pazarlama
anlayisinda, misteri kavrami sadece hedef olarak degil, ayni zamanda ortak olarak da
degerlendirilmektedir. Ginimuzin yeni musteri yapisi; daha 6zgir, daha katilimci, daha
segici, daha duyarli bir durum ortaya koymaktadir. Bu kosullar altinda, mdusterilerin
gereksinim ve beklentilerini karsilamanin yolu ise, musterilerle etkili ve cift yonli bir
etkilesime gecmektir. Teknolojik gelismeler ve rekabet yapisinda ortaya c¢ikan
degismeler, yeni misteri yapisinin ortaya ¢ikmasinda etkili olan faktorler arasinda yer
almaktadir.

Glnumuzin yeni misteri modeli, artik bilgiye gok daha ¢abuk ulasabilmekte ve
daha segici bir durum sergilemektedir. Iste bu noktada, misteri bilgilerini etkin bir sekilde
toplamak, ydnetmek ve degerlendirmek, isletmelerin sahip oldugu en 6nemli rekabet
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avantaji haline gelmistir. Degisimin hizinin arttigi ve niteliginin degistigi ginimuz is
diinyasinda, musteriler de bu degisimden etkilenmektedirler. Glinimizin yeni misteri
modeli, sadece kaliteli ve uygun fiyath Griin ve hizmetler degil, ayni zamanda fark yaratan
degisik Uriin ve hizmetleri talep etmektedir. isletmeler, misterilerin bu beklentilerini
karsilayabilmek igin, uriin merkezli dislince sisteminden, musteri merkezli dusiince
sistemine yénelmek durumunda kalmiglardir.

2. Miisteri iligkileri Yénetimini Uygulama Siireci

Musteri iliskileri yonetimi uygulama siireci, igletmenin Uretim asamasi ve Uretim
maliyetlerinden baslayan genis bir bakis agisiyla, musteri davraniglarinin ¢ok yoénlu
degerlendirilmesini 6ngérmektedir. Burada lzerinde dikkatle durulmasi gereken &énemli
bir konu, musteri iligkileri yonetimini uygularken, sadece teknoloji odakh distinmek
yanilgisina dismemektir. Ayni zamanda bu uygulamada, insan unsurunun ortaya
koydugu katma degere gereken Onemin verilmesi gerekmektedir. Musteri iligkileri
yonetimi uygulamalarinin en dnemli unsuru stratejileri planlayan, sonuglar yorumlayan
ve eldeki verileri dogru degerlendirerek bunlan satisa donuUstirebilen yénetim
yetenegidir. Yonetimin kalitesi, misteri iliskilerinde basariy1 etkileyen 6nemli faktorler
arasinda yer almaktadir. Bu yetenek de insan unsuruna dayanmaktadir
(www.cmcturkey.com,2003). Bu agiklamalarin 111 altinda, musteri iligkileri yonetiminin
uygulama slreci asagidaki agsamalardan olugsmaktadir:

2.1. Misterinin Tanimlanmasi

isletmeler acisindan miisterinin tanimlanmasi oldukca temel ve 6nemli bir
konudur. Mdisterinin tanimlanmasi asamasinda, mdasterinin sadece adres bilgileri ile
kimlik bilgileri yeterli olmamaktadir. Bu agamada o6ncelikle musteri listesi olusturulurken
bu listeyi satirlan ve kolonlan bulunan bir tablo seklinde dizenlemekte blyuk yarar
bulunmaktadir (www.crminturkey.com,2003).

Musterilerin tanimlanmasi, geleneksel yapida, demografik bilgilere dayali olarak
yapilmaktadir. Bu alanda arastirma yaparken, yas, cinsiyet, meslek, gelir durumu gibi
degiskenlerin 6tesinde musterilerin yasam bigimleri, aliskanliklar, tercihleri ve beklentileri
on plana cikacak bigcimde ayrintili olarak 6grenilmeye calisiimalidir (Odabasi, 2000:23).

Musteri iligkileri yénetimi yaklasimi, farkl mdusterilere farklh davranmak ilkesi
Uzerine kurulan bir pazarlama yaklagimidir. Eger isletme, misteriye, isletmeye sagladig
mevcut ve potansiyel degere uygun olarak farkl davranis sergilerse, bu durum isletmeyi,
miusteri géziinde farklilagtiran bir konuma getirir. Farkh mdusterilere farklh davranista
bulunabilmek icin, éncelikle bu musterilerin kimliklerini belirlemek, diger bir ifade ile
musteriyi tanimlamak gerekmektedir. Bu nedenle, isletmeler misterilerini kisi olarak
tanidiklar, ya da bir diger anlatimla karli ve kérsiz musterilerini ayirabildikleri 6l¢liide
musterilerine bekledikleri pazarlama hizmetini verebileceklerdir. Bunun igin isletme,
musteri kimlik bilgisi seklinde bir misteri tanimlama sistemi olusturabilir. Bu sistem, bir
musteriyi, diger musteriden ayiran, isletmenin bu misterisi ile zaman igindeki iliskilerini
izlemesine olanak saglayan ya da mdusteri ile bire-bir temasa ge¢mesine yardimci olan
bilgilerden olusmaktadir. Bu cercevede isletmenin asagida yer alan sorulara yanit
bulmasi gerekmektedir (Kinm, 2001:156-158).;

-isletmeniz kac tane miisteriyi kisisel olarak taniyor?
-isletmenin tiim misterilerini ieren bir veri tabani (database) mevcut mu?
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-isletmenin bu veri tabani ne kadar giincel tutuluyor?

-Veri tabaninda musteri hakkinda hangi ayrintida bilgi bulunuyor?

-Musteri kimlik bilgilerini edinebileceginiz diger bilgi kaynaklari mevcut mu?
-Elde edebileceginiz misteri bilgisini artirmanin degisik ydontemleri mevcut mu?

isletmelerde miisteri iligkilerinin temel unsurunu, misteriler hakkinda
olabildigince ayrintili sekilde bilgi toplamak olusturmaktadir. Daha sonra ise bilgi edinilen
musterileri olabildigince alt bélimlere ayirmak ve bu béliimleri karlhlik durumlarina gore
bélimlendirmek gerekmektedir. Mdusteri iliskileri ydnetiminin baslangic noktasini
musteriyi tanimlamak asamasi olusturmaktadir. Ginimizin giderek yogunlasan
rekabetci piyasalarinda, musterileri hakkinda en ayrnntilh bilgilere sahip olan, her bir
musterisine 6zel pazarlama stratejileri gelistiren isletmeler rekabetci konumlarini
surdirebileceklerdir (Kirm, 2001:60-63).

Gindmizde rakip isletmelerin gogu, birbirlerinin donanimlarini, urinlerini ve
temel is sureclerini taklit edebilmektedirler. Fakat buna karsin bu isletmeler, birbirlerinin
bilgi ve zihinsel sermayelerini kolaylikla taklit edememektedirler. Guniumiizde bir
isletmenin sahip oldugu bilgi hacmi, o isletmenin temel rekabet Uustunliguni
olusturabilmektedir (Kotler, 2000:103).

Gunimuazin yogun rekabet ortaminda isletmelerin varliklarini strdirebilmeleri,
ulusal ve uluslararasi piyasalarda rekabet Ustunligu elde edebilmeleri buyuk o6lglide
bilgiyi toplama, degerlendirme, yorumlama ve hizli bir gsekilde uygulamaya
donustirebilme yeteneklerine baghdir ( Tekin v.d.,2006:53).

2.2. Musterilerin Farkhlastinimasi

Musteri iliskileri yonetimini uygulama sirecinde ilk asama olan, mdisterinin
tanimlanmasi agamasindan sonra sira, musterilerin farklilastinlmasi islemine gelmektedir.

Musteri iligkileri yonetimi, farklh misgterilerin davraniglarini, farkli mdusgterilerin
degerini anlamayi ve mdusterilere ait bilgileri elde etmeyi ve bu bilgilerin etkinligini
artirmayl amaglayan bir yaklagimdir (Newell, 2003:10).

Tanimlanan musterileri farklilastirma, musterilerin isletme igin farkli
degerlere sahip olmasi ve farkli gereksinimlerinin bulunmasindan kaynaklanan bir
zorunluluktur. isletme igin, en degerli olan miisterilerden baglamak suretiyle, belirli bir
siniflandirmada bulunmak, isletmeye c¢abalarin en ¢ok avantaj saglayacadi kesime
yoneltiimesine olanak saglar. Bunun sonucunda, misterinin degerine ve
gereksinimlerine odaklanmis bulunan ¢ézimleri saglamak gii¢ olmayacaktir (Odabasi,
2000:23).

Bu asamada yapilmasi gereken, musterileri, isletmeye sagladiklan katkiya goére
belirli bir siralamaya tabi tutmak ve musterileri isletmeden beklentilerine gore
farkhlastirmak islemidir. Misteri iligkileri ydnetiminin uygulama surecinde en 6nemli
asamayi, musterilerin farklilastinimasi agsamasi olusturmaktadir. Misteriler, isletme igin iki
yonden farklilik géstermektedir (Kinm, 2001:162-163) :

-Birincisi, her musterinin isletme igin tasimis oldugu deger farklidir.
-ikincisi, her misterinin isletmeden kaynaklanan beklentileri farklidir.
Bu nedenle, musterilerin farkhlastirlmasi sureci su sekilde gelismelidir:
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-Musterileri, isletmeye saglamis olduklarn katkiya gére siniflandirmak.
-Musterileri gereksinimlerine gore farkhlagtirmak.

Elde edilen bilgilerin analiz edilmesi sonucu, misteriler karllik ve sureklilik
oOlcllerine gore belirli bir siniflandirmaya tabi tutulmaktadir. Bu siniflandirma sonucunda
musteriler (Odabasi, 2000:62);

-En degerli masteriler,

-En ¢ok buyuyebilen, sirekli migteriler,

-Mevcut musteriler,

-Potansiyel miisteriler seklinde siniflandirilabilmektedirler.

2.3. Misterilerle Etkilegim

Musteri iligkileri ydnetiminin Ug¢lncl asamasini, musterilerle gerceklestirilen
etkilesim olusturmaktadir. Burada etkilesim s6zcugu ile ifade edilmek istenen, misteri ile
yapilan satis ziyaretleri, pazarlama etkinlikleri, telefon, web sitesi, ¢cagrn merkezi (call
center), dogrudan pazarlama (direct mail), musteri hizmetlerinde sikayetlerin
degerlendiriimesi seklindeki, mdusteri ile iliski icine girilen segeneklerin tamaminin
kullanilmasi anlatiimaktadir. Burada incelenen etkilesimin amaci, salt miusterinin
kendisiyle ilgilenildigini hissetmesini saglamakla sinirli kalmamalidir. Burada s6zu edilen
etkilesim, musteri ile ¢ift yonli (karsilikh), bir diyalogun igine girmeyi ifade etmektedir. Bu
diyalog sayesinde elde edilen kisiye 6zel bilgiler, isletmeye rakiplerin elde edemeyecegi
O6nemli avantajlari kazandirmaktadir (Kinm, 2001:167).

Musterilerle etkilesime, diger bir ifade ile diyalog slrecine girmek, isletme
acisindan bir maliyet-etkinlik durumunu ortaya ¢ikarmaktadir. En yiksek etkinligi, uygun
bir maliyet dl¢lisiinde yapma zorunlulugu, isletmeler agisindan kaginilmaz bir durumdur.
Glndmuz is dinyasinda ileri teknoloji Grtinl olan iletisim-etkilesim olanaklari, isletmelere
daha az maliyetli ulagim kaynaklarini ortaya ¢ikarmistir (Odabasi, 2000:23).

isletmenin miisterileri ile gerceklestirecegi etkilesim sonucunda, miisterilerle
o6grenen bir iliski kurulabilecektir. Bu sayede, isletme, mdusterilerinin 6nceliklerini ve
gereksinimlerini daha giivenilir bir bicimde &grenebilmektedir. isletme, miisterilerinden
elde etmis oldugu bu verileri, kendi kurumsal yetenekleri ile birlestirebilirse bu verileri
anlamli bilgiye doénustirerek, mdusterileri igin yeni ve benzersiz hizmetleri ortaya
koyabilecektir. Burada g6zoniinde bulundurulmasi gereken c¢ok o©nemli bir konu,
isletmenin organizasyon yapisinin bu etkilesim sirecini dogru kullanip kullanmadigi
konusudur. Isletme, musterileri ile gerceklestirecegi etkilesim surecini ayni zamanda bir
6grenme iligkisine donustirebilmek igin, éncelikle uygun bir alt-yapiya ve bilgi edinme
sureglerine gereksinim duymaktadir. Ayrica, isletme galisanlarinin bu konuda, inisiyatif
alma noktasina kadar iyi bir bicimde egitiimis olmalan gerekmektedir. isletmenin
musterilerle kuracagi etkilesimdeki temel amaci, eger mdlsterilerle bire-bir iligkiler
gelistirmek ise, bu taktirde (Kinm, 2001:168-173);

-Bu etkilesim musterileri rahatsiz etmemeli,
-Bu etkilesim sonucunda musteriler belirli seyler kazanmali ve

-Bu etkilesim sonucunda, isletmenin musteriye karsi davranigi, olumlu bir
bicimde degismelidir.
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2.4. Misterilere Bire-Bir Hizmet Sunulmasi

Musteri iliskileri yonetimi uygulama sirecinin dérdiincli agsamasini olusturan, bu
son asamada, her misterinin gereksinimine uygun Grtn ve hizmet sunmak igin, kisiye
dzel kitlesel pazarlama anlayisina gereksinim duyulmaktadir. isletme agisindan buradaki
temel amag, musterileri belirli 6zelliklere goére mikro dizeyde farklilastirma ve belirli alt
gruplara ayirmaktir. Bu sayede, bu gruplarin gereksinimleri ile ortlisebilecek, Grin ve
hizmeti ortaya ¢ikarmak, uyumlu ve olanakl hale gelebilecektir (Odabasi, 2000:24).

Musteri iliskileri yonetimi uygulama surecinin bu asamasinda, misteri hakkinda
edinilen bilgiler kullanilmakta ve musteri bilgi sisteminden, her misteriye nasil
davranilacagi konusunda yararlaniimaktadir. Diger bir ifade ile, her bir musteri igin, farkl
urin  ya da hizmeti Uretmek s6z konusu olmaktadir. Musteri iliskileri ydnetimi
distincesinin altinda yatan temel unsur, musteri hakkinda égrendiklerinize dayanarak, bu
musteriye karsi isletmenin davranisini degistirmesi yer almaktadir. Bir diger ifade ile, her
musteriye yonelik olarak, daha fazla ve sadece bu mdisterinin gereksinimleri
cercevesinde Urin ya da hizmeti gelistirmek disincesi s6z konusu olmaktadir. Bu
noktada isletmenin karsisina teknoloji ve maliyet sorunlari ¢ikmaktadir. Kisiye 0Ozel
kitlesel Uretim sayesinde, her misteriye ayr tretim yapmak ve tum bu stireci, seri Uretim
sistemi icinde gelistirmek olanakli hale gelmistir. Bunu gerceklestirmek igin, Uretim
surecini moduler bir yapiya dénustirmek gerekmektedir. Bunun igin, belli sayidaki
standart parga secenegini musteriye vererek ve ayni zamanda bu standart parcalari seri
olarak Uretmek gerekmektedir. Sonu¢ olarak musteri iliskileri yonetiminin asil amaci,
Uretilen Grlin ya da hizmet igin, daha fazla misteri bulmak yerine, gereksinimleri daha iyi
belirlenmis mdlsteriler icin, daha fazla Grin ya da hizmeti onlara sunmak amacini
tagimaktadir (Kinm, 2001:174-178).

3. Musteri iligkileri Yénetiminin Basarnisini Etkileyen
Faktérler

Musteri iligkileri ydnetimini uygulama asamasinda, basaryi etkileyen bir takim
faktorler bulunmaktadir. Bu gercevede, lzerinde dikkatle durulmasi gereken konularin
basinda, insan-slreg-teknoloji baglaminda, bu unsurlarin basarili bir birlesiminin
olusturulmasi konusudur. Asagida sirasi ile, musteri iliskileri ydnetiminin basarisini
etkileyen faktorler agiklanmistir.

3.1. Miisteri Bilgi Sistemi

Musterilere ait bilgileri toplama, toplanan bu bilgileri bitlinlestirme, inceleme ve
bu bilgilerin tizerine uygulamaya ge¢mek, iginde bulundugumuz bu dénemde isletmelere,
rakiplerden cok farkl ayricalik ve Ustiinlikler saglamaktadir (Gronstedt, 2002:84).

isletmelerde olusturulacak etkin bir misteri bilgisi yonetimi sistemi ile,
musterilere nasil ve ne sekilde ulasilabilecegi, misterilerle kalici iligkilerin nasil
kurulabilece@i ve musteri sadakatinin nasil yaratilabilecegine iliskin konular, ayrintili bir
bicimde degerlendirilmektedir (Kinm, 2001:50).

Yapisal ve kiiltirel olarak misteriyi merkeze almak isteyen bir isletmenin,
sureclere ve bunlarla ilgili teknolojiye buyik 6zen gostermesi gereklidir. Isletmeler, daha
iyi mugteri iligkilerini olusturabilmek igin, musteriye yo6nelik bilgi teknolojilerini
gelistirmelidirler. isletmelerde, miisteri bilgi sisteminin kurulmasi ile, miisterilerin
tercihlerini, tatmin diizeylerini, yeniden satin alma isteklerini ve kullandiklan trin ya da
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hizmeti baskalarina énerme isteklerini analiz edilip anlayabilme olanag yaratilir. Masteri
bilgi sisteminin icinde, anket calismalar ile birlikte satis elemanlar da yer almahdir.
Saglikh ve etkin bir migteri bilgi sistemi icin su konulara dikkat etmek gerekmektedir: a)
musterilerle dizenli iliskiler kurmak ve musteri sadakatini gelistirmek, b) bilgi kaynaklarini
artirmaya c¢alismak, c) isletmede bulunan tiim cgalisanlari bilgi toplama sirecine dahil
etmek, d) elde edilen bilgilerin, ihtiyaci olanlara rahatlikla ulagsmasini saglamak. Musteri
bilgi sistemi araciigi ile elde edilen bilgiler, strekli degisen misteri beklentilerine,
zamaninda ve etkin bir bicimde yanit verebilmek igin isletme kultirinin énemli bir
boyutunu olusturmalidir (Odabasi, 2000:183).

Musteri bilgi sistemi, isletmenin piyasadaki konumunu belirlemede en saglkli
gbstergelerden birini olusturmaktadir. Mdusteri ile iletisime gecildigi andan itibaren,
musteri bilgilerinin tim calisanlarla paylasilacagi bir sistem kurulmasi, 6zellikle hizmet
sektorindeki masteri istek, ihtiyag ve beklentilerinin belirlenmesi agisindan buyuk énem
tasimaktadir (Polat, 1998:68).

Musterilerin ihtiya¢ duyduklar anda igletme ile rahat iletisim kurabilmesi, misteri
sorunlarinin yakindan ve surekli izlenmesi, surekli musteri memnuniyeti agisindan buyuk
o6nem tasimaktadir. Musteriler, hakkinda kapsamli ve dogru bilgi alabilecekleri ve satis
sonrasi hizmetlerde tatmin edici destek alabilecekleri Griin ya da hizmetleri tercih
etmektedirler. Yukarida ifade edilen pek ¢ok neden, isletmelere misteri destek hizmeti
verebilecekleri birimleri olusturma zorunlulugu getirmektedir. Misteri destek birimlerinin
faaliyetlerini ylrUtebilecekleri altyapinin olusturuimasinda gerekli olan en 6nemli
unsurlardan biri ise musteri bilgi sistemidir. Musteri bilgi sistemi sayesinde miusteri-
merkezli hizmetler artirilabilir. Ayrica, rekabet sansini artiracak sekilde isletmelerin ve
markalarin sayginhigi giiclendirilebilir (Ozgener, 2001:417).

Musteri bilgi sistemi, karll bir musteri portféyl elde etme, gelistirme ve elde
tutma konusunda kullanilan etkili bir arag konumundadir (Wayland, 2000:27).

Kiresel rekabet ortaminda isletmelerin basarisi, tlketicilerin beklentilerini
karsilayarak, musteri memnuniyetini surekli olarak saglamalanna baglidir. Bunu
saglayabilmek icin, migsteri gereksinim ve istekleri ile ilgili bilgiler sirekli olarak
toplanmali ve analiz edilmelidir. Bu ise, musterilerle ilgili bir veri tabani olusturulmasini
gerektirmektedir. iste bu noktada miisteri bilgi sistemi, miisteri gereksinim ve isteklerinin
belirlenmesinde 6nemli bir rol oynamaktadir. Clinkl, misteri bilgi sistemi, trln 6zellikleri
ve musteri gereksinimlerini birbirleriyle kiyaslayarak, musteri ihtiyacini en iyi sekilde
karsilayacak alternatiflerin belilenmesine yardimci olmaktadir (Tekin v.d., 2006:200).

3.2. Veri Amban - Veri Madenciligi

Musteriler, her tarli Griin ve hizmet alimlan da dahil olmak Uzere yapmis
olduklan pek cok islemde, isletmelerin eline blylik ©6nem tasiyan birtakim bilgiler
sunmaktadir. Bu bilgilerde, kisilerin yasam bigimi, satin alma egilimleri, tiketim
aligskanliklari, sunulan hizmet kanallarini kullanip kullanmama durumuna iliskin konular
yer almaktadir (Gel, 2002:15).

Musteri iligkilerini geligtirmek icin gerekli olan bilgiler, veri ambarn adi verilen
ortamlarda bulundurulmaktadir. Veri ambarlari, isletmenin ¢ok genis bir bakis agisiyla
gormek istedikleri verileri, organizasyon icinde bitin birimleri kapsayacak sekilde
kurulmaktadir. Veri ambarlarinin amaci, igletme igin gerekli olan bilgileri elde etmek,
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analitik veriler sunmak, raporlamalar yapmak ve kiiresel bir bakis acgisi saglamaya
yardimci olmaktir. Veri ambari uygulamasi, birbirinden farkli bir cok kaynaktan bilgiyi
biraraya getirebilen bir sistemdir. Veri ambarlar sadece bilgiyi almakla kalmaz, ayni
zamanda bu veriler arasinda iligkileri kurar ya da birtakim karsilastirmalar yaparak yeni
sonuglar elde eder. Ayrica degisik verilerin toplamlarini ve ortalamalarini alarak yeni
veriler hazirlar (Elbasioglu, 2001:65-66).

Musteri verilerinin kolay erigilir olmasi ve gincel tutulmasi, hem igletmelere hem
de mdisterilere zaman kazandiran ve igletmelerin maliyetlerini disiren 6nemli bir
konudur (Polat, 1998:68).

GlUnimuizde isletmeler, dikkatlerini pazar payl kavramindan, musteri payi
kavrami Gizerinde yogunlastirmaktadirlar. Bir ok igletme, yeni ve daha etkili veri toplama
teknikleri uygulayarak, veri ambarlarindan mdasterilerine iligkin daha saglkh ve daha
kapsamli bilgi edinebilmektedirler (Kotler, 2000:19).

Veri ambarlar, isletmelerin ellerindeki bilgileri dederlendirerek, bilgiye dayali bir
yonetim sistemi gelistirmelerine yardimci olabilecek altyapiyl saglamaktadir. Giiniimuzde
yogunlugunu hizla artiran rekabet ortami, internet gibi yeni dagitim kanallarinin
yayginlagsmasi isletme yo0neticilerini daha hizli ve daha guvenilir kararlar almaya
zorlamaktadir. Veri ambari, isletmede daginik bicimde bulunan verilerin bir araya getirilip
aylklanmasi, temizlenmesi ve depolanmasi ile yoneticilerin karar verirken
kullanabilecekleri bilgi gereksinimini karsilayacak bir altyapilyi saglamaktadir (Aytekin,
2002:181).

Veri ambarn uygulamalar, bitin musteri iligkileri yonetimi uygulamalarinin
baslangic noktasini olusturmaktadir. Musteri yasam donglsinde, veri ambarinin en
6nemli roll, musteri davranisini etkilemek igin gerekli bilgiyi saglayarak bir stratejik analiz
islevi gérmesidir. Veri ambari projelerini masteri iliskileri yonetimi kapsaminda ele almak
gerekmektedir. Bu tir projelerde, isletmelerin ¢ézimlemesi gereken en énemli konular,
kiiltiirel yapidan kaynaklanan sorunlardir. isletmelerde veri ambarlan olusturulurken su
sorulara dikkat edilmelidir: a) musterileriniz kimlerdir? b) musteriler nerede yasiyorlar? c)
en karh olanlar hangileri? d) hangi misteri gruplar benzer Uriinleri satin almaktadir? €)
musterilerin ortalama geliri ne kadardir? f) neden bir Griiniin satiglan planlanandan daha
distk gerceklesmektedir? Glnlimizde igletmeler, cagr merkezleri, internet gibi daha
ucuz dagitim kanallan sayesinde, misterilere son derece yiksek bir degere sahip
hizmetler sunma olanagina sahiptirler. Fakat isletmeler, musterilerini ¢ok iyi tanimadiklari
icin, bu avantajlardan timiyle yararlanamamaktadirlar. Giniimiizde pek ¢ok isletme,
musterilerini daha iyi taniyabilmek amaciyla, musterileri hakkinda veri toplamaktadir. Bu
veriler isletmeler agisindan oldukga kritik 6neme sahiptir. Kaliteli ve dogru verilere sahip
olmasi halinde, isletme musterilerini daha iyi taniyabilmektedir. Aksine toplanan veriler,
yetersiz ve niteliksiz olursa, isletme musterileri hakkinda yanlis yargilara sahip
olabilecektir. Veriye sahip olmak, yalniz basina yeterli degildir, ayni zamanda verileri
etkin bir sekilde kullanmak ve proaktif bir sekilde yénetmek gerekir (Ozgener, 2001:417).

Veri madenciligi, yararl modeller ve yOntemler ortaya cikarmak igin, genis
miktarlardaki verilerin, otomatik ya da yar otomatik yontemlerle, arastirimasi ve analiz
edilmesi surecidir (Berry ve Linoff, 2000:7).

Veri madenciligi, arsivlenen bilgiler Uzerinde yapilan analizlerle 6nceden
bilinmeyen , degerli ve anlasilabilir sonuglar ¢ikarma sirecidir. Elde edilen sonuglar

66



Selcuk Universitesi Karaman iktisadi ve idari Bilimler Dergisi Sayi:2 Cilt:5 / Aralik 2005

tahmin yaritme, siniflandirma ve kayitlar arasindaki benzerliklerin bulunmasi amaci ile
degerlendirilir. Bu ozellikler karar destek sistemlerinde kullanilabilir
(www.interasystems.com, 2006).

Veri madenciligi ve bilgi kesfi, 6zellikle elektronik ticaret, bilim, tip ve egitim
alanlarinda yeni ve temel bir arastirma alani olarak ortaya ¢ikmaya baslamistir. Veri
madenciligi, eldeki ham veriden, anlamli ve kullaniglh bilgiyi ¢cikarmaya yarayacak butiin
islemleri icermektedir (Vahaplar, 2004).

Veri madenciligi, gelecege donik ongorilerde bulunmak ve bir model
olusturmak amaciyla, bir veri tabanindaki veriler arasinda, benzerlikleri ortaya ¢ikarmaya
yonelik bir tekniktir. Veri madenciligi araclarn kullanilarak, isletmelerin daha etkili ve daha
tutarli kararlar almasi mimkin olmaktadir. Glinimizde isletmelerin, en 6nemli
degerlerinden bir tanesi, sahip oldugu veri birikimidir. iletisim kanallarinin sayisinin her
gegen gun artmasiyla birlikte, isletmelere akan veri miktar da, olduk¢a blylk boyutlara
ulasmaktadir. 1970’lerin baslarinda yalnizca, veri toplama dlizeyinde olan bu cabalar,
teknolojik gelismelerin de destegi ile 1990°li yillarda, veri ambarlarina ve karar destek
sistemlerine ulasan bir gelisim silireci sergilemistir. GUnimiizde ise, verilerin analizi
anlaminda, veri madenciligi uygulamalan 6n plana ge¢mis bulunmaktadir. Veri
madenciligi araclari yardim ile, veriler icindeki gizli kalmis kaliplarin ortaya ¢ikariimasi
mumkun olmaktadir. Bu kullanima 6rnek olarak, satiglarin analiz edilerek, birlikte satin
alinan urdnlerin neler oldugunun belirlenmesi 6rnek verilebilir. Misterinin dneminin
arttigi, isletmeye ulasan verilerin yliksek boyutlara ulastigi ve bu verilerin dogru analizinin
kritik bir basan faktori haline geldigi glinimiiz is dinyasinda, veri madenciligi araglari,
isletmelere ¢cok 6nemli firsatlar saglamasi ile 6n planda olmaya devam etmektedirler
(www.microsoft.com.tr, 2004).

Genel olarak ele alindiginda, musterilere yénelik olarak veri madenciligi ile
yapilabilecek uygulamalar, alti ana baslkta degerlendirilebilir (www.cmcturkey.com,
2004):

-Sinflandirma: Her bir sinifin 6zelliklerinin énceden net bir sekilde belirlenmig
olmasidir. Ornek olarak, kredi karti bagvurularini, disik, orta ve yiksek risk grubu olarak
ayirmak gosterilebilir.

-Deger Bigme: Siniflandirmanin aksine, deger bigme yéntemi, kredi karti bakiyesi
ve gelir diizeyi gibi, surekli degiskenlik gdsteren sonuglarla ilgilidir. Ornek olarak, daha
once isletmeyi terk etmis misterilerin ortak 6zellikleri belirlenerek, bu 6zelliklere sahip
yeni musterilere yeni teklifler sunarak, bu musterilerin rakip isletmeye ydnelmeleri
onlenebilir.

-Tahmin Etme: Esas olarak, tahmin etme ydntemi, siniflama ve deger bicme
yontemlerinden ayrn tutulmamaktadir. Bu tahminlerin gergeklesip gerceklesmedigi,
zamanla 6grenilebilir. Ornegin, gecmis verilere dayanilarak, 6 ay icinde isletmeyi terk
edecegini diistindigimuz bir misteri bunu aksi ydnde hareket edebilir.

-Yakinlk ya da Birlik Kurallan: Buradaki temel amag, 6rnegin, bir
supermarketteki, beraber satlan drGnlerin ele alinmasi seklinde belirtilebilir.
Perakendeciler, bu bilgiyi, raf dizenlemeleri, katalog tasarlamasi ve capraz satis
firsatlarini yaratmak amaciyla kullanmaktadirlar.
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-Kiimeleme: Degisik 06zellikler gosteren tiketicileri, kendi icinde benzerlik
gosteren alt gruplara ve kimelere ayirma islemidir. Siniflandirmadan farki ise,
kiimelemede &zellikleri 6nceden belirlenmis siniflarin olmamasidir. Ornegin, birbirinden
farkl muzik tarzlarini begenen kisiler kiimesi, ayni zamanda farkli alt kaltlir gruplarini da
gOsteriyor olabilir.

-Tanimlama ve Gorsellestirme: Dogru bir tanimlama, isletmeye nereden
baslamak gerektigi konusunda bir rehber olabilir. Bulunan tanimlamalari, géze hitap
edecek sekilde anlamlandirmak, binlerce iliski kurmaktan daha yararli olabilmektedir.

3.3. Bilisim Teknolojileri

isletmelerde bilisim teknolojilerinin kullanilmasiyla, her bir miisteriyi farkl farkl
taniyip, onlarin ihtiyaglarina goére uriin ya da hizmet tasarnminda bulanabilmek olanakli
hale gelmistir. Gintimuzin, rekabet siddetini giderek artiran piyasalarinda, isletmelerini
musteri-merkezli bir anlayis ile ydnetmek isteyenler, bilgi teknolojilerini tam anlami ile
uygulamaya dahil etmeleri gerekmektedir (Kirm, 2001:95-98).

Glnimuizde igletmeler, muisteri sadakati ile uzun vadede miusteri tatmini
yaratmanin giderek daha zor hale geldiginin bilincine varmislardir. Bu baglamda, bilisim
teknolojileri, musteri iligkileri yonetimi gereksinimlerini daha iyi karsilayabilmektir. Bilisim
teknolojileri, isletmelerin davraniglarini stirekli gézden gecirmelerini saglayarak, kapsamli
bir migteri bakis agisina sahip olmalarini saglamaktadir. Bilisim teknolojileri isletmelere,
zaman iginde ortaya ¢ikan musteri davranislarini gérmelerini, tehdit ve firsatlar dogru
analiz edebilmelerini ve degisen talep ve ihtiyaglarina hizl ve etkili tepki verebilmelerini
saglamaktadir (Ozgener, 2001:417).

3.4. Ust Yénetimin Tutumu

isletmelerde miisteri-merkezli olma yolunda atilacak 6nemli adimlardan bir digeri
basta Ust yonetim olmak Uzere, isletmede yer alan herkesin musteri iliskileri yonetimi
projesine gonilden inanmasi durumudur. Caligsanlarin, bu tarzdaki bir KkdltGri
benimseyebilmeleri igin, tst ydnetimden destek ve tesvik gérmeleri gereklidir. isletme
kiltara, basta Ust yonetim olmak lizere, bitin ¢alisanlarn bu ise génilden inanmasi ve
kendisini bu projeye adamasi yoluyla degisime ugrayabilmektedir. Bu agiklamalarin
Isiginda, geleneksel orgut yapisi ve kiltird blyuk yapisal degisikliklere ugramaktadir.
Ortaya c¢ikan bu degisiklikler asagidaki sekilde gosterilmistir (Odabasi, 2000:184):

Sekil 1. Isletme Killtiiriinde Ortaya Gikan Degisimler
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Geleneksel Orgiit Yapisi Modern Orgiit Yapisi

Miisteriler /

Miisteriyle Yiiz Yiize Calisanlar

Ust
Yonetim

/ Yonetim \
/ Miisteriyle Yiiz Yiize Calisanlar

/ Miisteriler
Kaynak: Odabasi; 2000:182

Ust yoénetimin destegi, miisteri iligkileri yonetimi uygulamalarinin basarisi igin
oldukga buiyiik ve kritik bir 5neme sahiptir. Basarili bir musteri iliskileri yonetimi stratejisi,
hem orglitsel hem de igletme siireclerindeki muhtemel degisimleri gerekli kilacagi igin,
Ust yonetimin bu degisimleri kabul etmesi, suireclere uyum saglamasi ve desteklenmesi
zorunlu olmaktadir (Ozgener, 2001:416).

isletme kiltirli ve Ust ydnetimin tutumu, basan ya da basansizigin temel
belirleyicileri arasindadir. Eger basta Ust yonetim olmak Uzere tim calisanlar, olumlu
bicimde degisimi benimserler ise, bu durumda isletme musteri-merkezli olmaya adaydir.
Ust yénetimin, genelde insana yénelik tutumlaninin da etkili olabilecegini ve miisteri
iliskilerinin gercekte cok iyi sekilde dizenlenmis bir personel iligkileri ile birlikte
sa@lanabilecegini belitmek gerekir (Odabasi, 2000:188-189).

3.5. Yeni Organizasyon Yapisi

Musteri iligkileri yonetiminde temel hedef, misteri icin deger yaratmaktir. Misteri
deger zincirinin temelinde, ge¢cmiste Urin yer almakta iken, ginimizde deger zinciri
musteriden baslayarak hareket etmektedir. Bu baglamda, miusteriye ulasmanin yolu,
musgteri ile kurulan uzun sureli ve saglikh iligkilerdir. Misteri ile kurulan iligkinin basarisi,
ginimuzde isletmenin fiziksel degerlerinden, patentlerinden ve Urinlerinden daha
o6nemli bir duruma gelmistir. Bunun sonucu olarak, isletmenin mdisterilerine yoénelik
izlemis olduklarn stratejiler de degismektedir. Degisen stratejilere paralel olarak,
isletmelerin organizasyonel yapilarinin da yeniden diizenlenmesi geregi ortaya ¢ikmistir.
Gunimuz isletmelerinde organizasyon vyapilarnini belirleyenler musteriler olmaktadir.
Giderek siddetini artiran rekabet¢i piyasalarda, musterilerin taleplerini karsilayacak
sekilde organizasyon yapilarini olusturan ve musterinin taleplerine en hizli ve en uygun
tepkiyi verebilen isletmeler, basarl olabileceklerdir. Yeni organizasyon yapisi ile birlikte
musteriler de bu yeni organizasyon yapisinin igine dahil edilmislerdir. Ayrica, ortaya ¢ikan
bu yeni Orgutsel yapi icinde hiyerarsi kademelerinin azaldigi da gorilmektedir
( Elbasioglu, 2001:50-52).

iginde bulundugumuz yiizyilda, giderek rekabetin siddetlendigi bir diinyada,

glvenilir ve dogru yonetim uygulamalan isletmeler agisindan buyik dnem tasimaktadir
(Bennis, Mische, 1997:111).

Yonetim

Ust
Yonetim
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Hizla artan rekabet Kkargisinda igletmeler, pazar igindeki konumlarini
koruyabilmek ya da rakiplerinin dnline gegebilmek igin, organizasyon yapilarinda, yaratici
ve kendilerine hizli kazanimlar saglayan degisimlere gitmektedirler. Satis ve pazarlama
bélimleri bu degisimlerin en yogun sekilde yasandigi alanlardir (Polat, 1998:72-74).

isletmelerin, misterilerine yonelik islemlerinde kalici olmasi ve basarili sonuglar
elde etmesi, Ogrenen bir organizasyon vyapisini olusturmalarina  bagh
olmaktadir.Ogrenen organizasyonu yalnizca bir yénetim modeli olarak ele almamak
gerekir. Ogrenen organizasyon ayni zamanda bir y®netim anlaylsl ve felsefesinden
olusmaktadir. Yogun degisim ortaminda, rekabetci olabilmek igin, her igletmenin hem
icsel sureclerini ve hem de yapi ve sistemlerini ydnetebilmeyi basarmasi gereklidir. Bu
baglamda, isletmenin ayni zamanda dissal ¢cevrede olugan degisikliklere uyum saglamayi
6grenmesi gerekmektedir (Kirm, 2001:78-79).

Ogrenen organizasyonlar bilgiyi yaratma, edinme ve paylasma konusunda
ustallk kazanmis ve elde ettigi bilgileri 6zimseyerek kendi tutumlarini degistiren
organizasyonlardir. Bu baglamda 6grenmenin gerceklesmesi igin, yeni ve yaratici
distinceleri destekleyen, yapilan isin slirekli sorgulandigi bir ¢alisma ortamina ve
onyargisiz , elestiriye acik, gevresindekileri dikkatle dinleyen, bilgi ve deneyimlerini
rahatlikla paylasan yoneticilere gereksinim vardir ( Arslan:2006).

4. Sonug

Bu calismada, musteri iligskileri yonetiminin uygulama sireci ve bu slrecte,
basariyi etkileyen faktorler agiklanmistir.

Musteri iligkileri ydnetimi, her seyden 6nce bir siireci ifade etmektedir. Bu siireg,
oncelikle musterileri dinlemekle baglamaktadir. Daha sonrasinda, musterilerin isletmeden
nasil bir Griin ya da hizmet beklediklerinin belirlenmesi ile devam eder. Musteri iligkileri
yonetiminin temelinde, musteriler hakkinda olabilecek en fazla bilgiye sahip olmak yer
almaktadir. Musteri iligkileri ydnetiminin amaci, geleneksel pazarlama araclarinin yerini
almak degil, bu araglarin, dogru hedefe, dogru zamanda ulasmasina yardimci olmak
lizere, tamamiyla dogruluk tasiyan islenmis bilgi ile ydonlendirmektir.

isletmeler, miisterilerine sadece ilgi gostererek onlar uzun sireli ellerinde
tutamazlar. Bu nedenle, isletmeler mdisterilerini 6nce anlamak ve iyi dinlemek
durumundadirlar. Sonrasinda ise, daha kaliteli ve daha farkli irlin ve hizmetler sunmalar
gerekmektedir. isletmeler agisindan, daha karli ve daha sadik miisteriler elde etmek icin,
musterilerle 6grenen bir iliskinin kurulmasi gerekli olmaktadir. Bunun icin de &ncelikle
misteriler arasinda bir siniflandrma yapmak gerekli olmaktadir. Isletmeler,
musterilerinden elde etmis olduklari bilgileri, kendi birikim ve yetenekleri ile
birlestirebilirse, musterilerine yepyeni ve benzersiz Uriin ve hizmetleri sunabilme
olanag@ina kavusmaktadirlar.

Musteri iliskileri yonetimi anlayisina gececek olan isletmelerin dncelikli hedefi,
musterileri ile uzun doénemli bir iliski gelistirmek olmalidir. Bu da ancak, musterinin
isletmeye giiven duymasi ile miimkiin olabilmektedir. isletme ile misteriler arasinda
serbest bilgi akigi, ancak guvene dayall bir iliski sayesinde mimkun olabilmektedir.
Musteri iliskileri yonetiminin amaci; isletme modellerini, siire¢ ydntemlerini ve interaktif
(etkilesimli) teknolojileri kullanarak musteriler kazanmak ve misteri sadakatini ylksek
seviyelere tasiyarak sirdirmektir.
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isletmelerin miisteri-merkezli bir yaklasimi hayata gegirebilmeleri icin, miisteri
iligkileri yOnetimi sistemini, tim isletme igin, tim birimler icin es-zamanh ve es-amach
olarak tasarlamalan gerekmektedir. Bir bagka ifade ile orgitsel degisimi
gerceklestirebilmek igin, musteri iliskileri yonetimi odakh yeni bir yapilanma kaginiimaz
olmaktadir. Bu durumu gergeklestirebilmek igin, isletmelerin bir degisim yonetimi sirecini
baslatmalan gerekmektedir.
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