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OZET

Kiiresellesme akimi, bilgi teknolojilerinin gelisimi, rekabetin artmasi, miisteri
profilinin degismesi ve internetin yasamimiza girmesi gibi yasanan hizli degisimler
giinimiizde isletmeleri pazarlama anlayislarinda da kokli degisimler yapmaya
zorlamaktadir. Bu gelismeler dogrultusunda isletmelerin, varliklarini siirdiirebilmeleri ve
rekabet listiinliigli saglayabilmeleri i¢in miisterileriyle bire bir iliskiye dayal1 bir pazarlama
anlayist benimseyerek miisteri iliskileri yaklasimlarini gelistirmeleri ve miisteri odakli bir
yonetim anlayisina sahip olmalar1 gerekmektedir. Bu noktada en biiyiik yardimc1 Miisteri
Iliskileri Yonetimi olmaktadir. Ciinkii Miisteri Iliskileri Yonetimi, miisteri sadakatini ve
memnuniyetini artirmak amaciyla miisterilerle siirekli iliski icinde olmayr gerektiren
miisteri odakli bir pazarlama stratejisidir. Bu yaklasima gore isletmeler, miisterileriyle
gercek zamanl diyaloglar gelistirebilmekte, miisterilerinin ihtiyaglarin1 ve isteklerini
belirleyip ona gore ¢oziimler iiretebilmekte ve miisteri memnuniyetinin Otesine gecerek

miisterilerine benzersiz degerler sunabilmektedir.

Bu calismada, yeni pazarlama anlayisi ile birlikte ortaya ¢ikan Miisteri Iliskileri
Yonetimi kavrami ve sigortacilik sektoriinde bu yaklasimin Onemi ve getirilerinden
bahsedilmis ve Tiirkiye’de faaliyet gosteren sigorta isletmelerinin izmir’de bulunan Bolge
Miidiirliikleri iizerinde bir alan ¢alismasi uygulanmistir. Veri toplama yontemi olarak anket
calismast yontemi kullanilmistir. Gergeklestirilen anket ¢alismasinin sonuglarina dayanarak
sigorta isletmelerinin Miisteri Iliskileri Yonetimi’'ne iliskin algiladiklar1 temel boyutlar

belirlenmistir.

Anahtar Sozciikler: Miisteri, Miisteri Iliskileri Yonetimi, Sigorta, Sigorta isletmeleri
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ABSTRACT

Rapid changes such as globalisation, developments in information technology (IT),
increasing competition, changes in the customer profile and the integration of internet into
our lives are constantly challenging businesses to do radical changes over the recent
decades. In accordance with these fast improvements, businesses need to adopt a customer-
oriented marketing approach, centering on one-to-one interaction with customers in order to
survive and gain a competitive edge. In this respect, the greatest asset of the companies is
the Customer Relationship Management. For Customer Relationship Management is a
customer-oriented marketing strategy which necessitates constantly keeping in touch with
customers in order to promote customer loyalty and satisfaction. According to this
approach, businesses can improve real-time communication with customers, can provide
solutions to the ongoing matters by determining customer needs and demands and can

provide unique values extending beyond customer satisfaction.

In this study, the Customer Relationship Management concept which has emerged with
the new marketing approach, its significance and advantages for the insurance sector are
presented. In order to examine the current Customer Relationship Management practices, a
case study was conducted in the general directorates of the insurance companies in the
Izmir region. The survey method was employed as the data collection method. Based on the
results of the survey the basic dimensions of Customer Relationship Management perceived

by insurance companies were specified.

Key words: Customer, Customer Relations, Customer Relations Management, Insurance,

Insurance Businesses
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GIRIS

Gliniimiiziin ekonomi, ticaret ve is diinyasim1 derinden etkileyen kavramlarin basinda
degisim olgusu yer almaktadir. Son yillarda ortaya cikan kiiresellesme akimi ve bilimsel
gelismelerde yasanan hizli gelismeler ile birlikte hizin1 ve siddetini iyice arttiran
degisimler; ekonomik, sosyal, Kkiiltiirel ve teknolojik alanlarda ©nemli degisimleri
beraberinde getirmistir. Ozellikle ekonomi alaninda hizli ve zorunlu bir degisim siireci
yasanmis, bilgi ve iletisim tabanli bilgi ekonomisi anlamina gelen yeni ekonomi kavrami
ortaya ¢ikmustir. Bilginin kullanimiyla bicimlenen yeni ekonomik ortamda, isletmelerin
mevcut pazarlama anlayisinda biiyiik degisimler meydana gelmistir. Isletmelerin iiriin ve
satis odakli geleneksel pazarlama anlayisi, yerini biitiin iiretim ve iletisim kararlarini
miisteri odakli olarak belirleyen bir yonetim anlayisina birakmistir. Modern pazarlama
anlayist olarak adlandirilan bu yaklasimda esas unsur, iiretim ve satis degil, miisterilerin
istek ve ihtiyaglaridir. Tiim ¢abalar miisteri ile etkili bir iletisim kurarak miisteriyi tanimak,
miisterinin istek ve ihtiyaglarin1 anlamak, miisteriden elde edilen degeri maksimize etmek,

miisteriyi elde tutmak ve miisteriyi sadik hale getirmek iizerine yogunlasmaktadir.

Isletmeler, kiiresel pazarda ayakta kalabilmek ve diger rakiplerinden farkli olabilmek
icin yeni pazarlama stratejileri arama yoluna gitmelidirler. Ciinkii rekabetin her alanda
yogun oldugu giiniimiizde isletmeler farklihik yaratabildikleri ©l¢iide basarili
olabilmektedir. Ozellikle teknolojik alanda yaratilan farkliliklar, rakipler tarafindan kolayca
taklit edilebilmektedir. Uretilen iiriin ve hizmetler kalite, fonksiyon, fiyat ve benzeri bir ¢ok
kriter acisindan birbirlerine giderek daha fazla benzemeye baslamislardir. Her seyin
birbirlerine benzestigi bir diinyada farkliligi ortaya c¢ikarabilmenin ve rekabetci bir
istiinliigli yakalayabilmenin tek yolu miisteriyle bire bir iligki kurarak, benzersizlikler
iiretmekten gecmektedir. Miisteri Iliskileri Yonetimi, bu diisiinceyi gerceklestirmeye
yonelik bir yontem bilgisidir. Miisteri iliskileri Yonetimi, miisteri sadakatini artirmak icin
miisterilerle iligski icine girerek ve her bir miisteri ile 6grenme iligkisi kurarak miisteri
degerini artirmaya calisan bir pazarlama stratejisi olarak ortaya ¢ikmaktadir. Boylece

isletme ile miisteri arasinda uzun doénemli bir iliski kurulmaktadir. Miisteri iliskileri



YoOnetimi’nin temelinde de, miisterilerle uzun siireli, isleyen, giivenilir ve igbirligine dayali

iliskiler kurmak yatmaktadir.

Ozellikle miisteriyle siirekli temas halinde bulunan hizmet sektorlerinin rekabet
istiinliigli saglamasi icin miisterileriyle uzun donemli iligkiler kurmalar1 gerekmektedir.
Hizmet sektoriinde faaliyet gosteren sigorta isletmeleri, genis miisteri portfdyleri, iiriin
cesitlilikleri ve sunduklar1 hizmetin karmasikligi nedeniyle Miisteri iliskileri Yonetimi

yaklasimini uygulamaya en ¢ok ihtiya¢ duyan kurumlardandir.

Bu calismanin amaci, giiniimiiz is diinyasinda basar1 i¢in kaginilmaz olan Miisteri
Iliskileri Yonetimi’ni tanmitmak, sigortacilik sektoriinde Miisteri Iliskileri Yonetimi'ne
deginilerek bu yaklasimin Onemini ortaya koymak ve bu sektorde uygulamali arastirma
yapmaktir. Calisma ii¢ boliimden olusmaktadir. Birinci boliimde pazarlama faaliyetlerinin
hedef kitlesini olusturan miisteri kavraminin tanimi yapilmis ve pazarlamanin gelisim
siireci incelenerek giliniimiiziin yeni miisteri profili ve miisteri odakli anlayis1 ele alinmastir.
Ayrica misterl kavrami ana baghigmin altinda miisteri i¢in deger yaratma, miisteri Omiir
boyu degeri, miisteri tatmini ve miisteri sadakati konular1 agiklanmistir. Miisteri iliskileri
Yonetimi ana bashiginin altinda ise, Miisteri iliskileri Yonetimi’nin tanimi, ortaya cikis,

sagladig1 avantajlar ve geleneksel pazarlama anlayisi ile arasindaki farklara yer verilmistir.

Calismanin ikinci boliimiinde, Miisteri iliskileri Yonetimi Sistemi’nin uygulanmasi
bashig altinda; Miisteri iliskileri Yonetimi'nin bilesenleri, uygulama asamalari, mimarisi,

evreleri ve basar1 unsurlar1 incelenmistir.

Ugiincii boliim, Miisteri iliskileri Yonetimi’nin sigorta sektoriine uygulanmasi ve
uygulama sonuclariin degerlendirilmesinden olusmaktadir. Oncelikle uygulamanin
yapildigr alan olan sigortacilik sektorii genel hatlariyla ele alinmis ve sigortacilik
sektoriinde Miisteri iliskileri Yonetimi yaklasiminin gerekliligi vurgulanmaya calisilmistir.
Tiirkiye’de faaliyet gosteren sigorta isletmelerinin izmir’de bulunan Bolge Miidiirliikleri

iizerinde Miisteri Iliskileri Yonetimi’ne yonelik tutum 6lcegi olusturularak anket calismasi



yapilmistir. Anket sonuclari degerlendirilerek sigorta isletmelerinin Miisteri Iliskileri

Yonetimi’'ne iliskin algiladiklar1 boyutlar saptanmistir.

Sonug¢ kisminda, yapilan ¢alisma ile ilgili genel bilgilere yer verilmistir.



BiRiNCi BOLUM
MUSTERI IiLISKILERiI YONETIMI

Bu boliimde oncelikle miisteri kavramina, degisen miisteri profiline, miisteri odakli
anlayisa ve miisteri iliskilerinin yeni boyutlarina deginilecek daha sonra Miisteri Iliskileri

Yonetimi kavrami ayrintilariyla incelenecektir.

1.1. MUSTERI ILISKILERI YONETIMi’NDE MUSTERI KAVRAMI

Miisteri kavrami, ticaretin ve degis tokusun basladigi ilk zamanlardan giiniimiize dek
degismeyen bir unsur olarak kalmis ve zamanla degisen pazarlama anlayisi ile birlikte
isletmelerin en degerli 6z kaynag: haline gelmeye baglamistir. Isletmeleri ayakta tutacak en
onemli varliklardan birisi olan miisteriler; pazarlama, satig, tiretim, hizmet, karlilik, zaman
ve kaynak dagilimi gibi kavramlarin odak noktasi olmustur. Miisteriler, isletmelerin var olus
nedenlerinden ve devamliliginin saglanmasindaki en dnemli temel taslarindan birisidir. Bu
durumda isletmelerin, varliklarin1 siirdiirmek icin siirekli miisteri kazanma, mevcut
miisterilerini tatmin etme ve elde tutma gibi her tiirlii cabayr harcamalar1 gerektigi
goriilmektedir (Ergunda ve Tunger, 2006:9). Son yillarin en popiiler isletme trendlerinden
biri olan Miisteri iliskileri Yonetimi kavrammin ne oldugunu anlayabilmek igin 6ncelikle
miisteri kavrami ile ne ifade edilmeye calisildiginin ¢ok iyi anlasilmasi gerekmektedir

(Soyaslan, 2006:3). Ciinkii Miisteri iliskileri Yonetimi’nin en énemli ilgi alan1 miisteridir.
1.1.1. Miisteri Kavram

Pazarlama literatiirlinde miisteri kavrami birgok farkli sekilde tanimlanmaktadir.
Odabast ve Baris (2003:21), miisteriyi, belirli bir magazadan ya da isletmeden diizenli
olarak alig veris yapan kisi; bunun yaninda ticari amacla iiriin ya da hizmetleri satin alan
miisterileri ise ticari miisteri olarak tamimlamistir. Bagka bir tanima gore ise miisteri, belirli
bir isletmenin belirli bir marka malini, ticari veya kisisel amaglar icin satin alan kisiler
olarak tanimlamistir (Taskin, 2000:19). Baz1 kaynaklarda ise miisteri, isletmelerin kendisi

icin drettigi iiriin ya da hizmetleri satin alan, liriin ya da hizmetlerin pazardaki yerini ve



konumunu belirleyen, hedeflere ulasmada isletmelere en 6nemli destegi veren kisi olarak
tanimlanmistir (Soyaslan, 2006:3-4). Bu tanimlamalar paralelinde genel bir miisteri tanimi1
yapilacak olursa, miisteri, liriin ya da hizmeti kabul eden kurulus, kisi ya da kisiler olarak

tanimlanabilir. Miisteri kavrami, genel olarak iki grupta incelenmektedir (Griffin, 1997:25):

Bireysel miisteri: Nihai iiriinii alan ya da hizmetten faydalanan birey ya da ailelerdir.
Endiistriyel miisteri: Hizmet ya da organizasyonel karliligini artirmak amaciyla, bir
isletmenin iirlin ya da hizmetini satin alarak kendi iiriiniine gerekli eklemeleri yaptiktan

sonra diger tiiketicilere satan miisterilerdir.

Miisteri kavramyla ilgili iki kavram daha vardir: I¢ miisteri ve dis miisteri. Dis
miisteriler, bir isletmeden iiriin ve hizmet alan kisi ya da kuruluslardir (Tek, 1999:25). i¢
miisteriler ise s0z konusu iiriin ve hizmetlerin {iiretilmesinde ve dis miisterilere
ulagtirllmasinda dogrudan veya dolayli olarak katki saglayan tiim isletme calisanlaridir
(Coban, 2004: 89). i¢ ve dis miisteri kavramlarinin birbirinden ayr1 diisiiniilmesi
olanaksizdir. Isletmenin, yalnizca dis miisterilerin tatminine odaklanarak, yani ic
miisterilerin ihtiya¢ ve beklentilerini géz ardi ederek basariya ulasmasi miimkiin degildir.
Eger i¢ miisteriler tatmin edilemiyorsa, dis miisterilerin tatmin edilmesini beklemek dogru
olmayacaktir (Giindas, 2003:3). Dis miisteri tatminini maksimize ederek isletmenin karini
ve pazar paym artirabilmek i¢in i¢ miisterilerin tatmin olduklar bir siire¢ yaratilmalidir.
Boyle bir ortam yaratmanin yolu, i¢ miisterilerin yani calisanlarin miisteri olarak
algilanmasi ve i¢ miisterilere yonelik pazarlama uygulamalarinin benimsenmesidir. Bu
baglamda isletme, hizmet kalitesini artirmak ve etkili digsal pazarlama yapmak amaciyla
calisanlarin tatminini ve motivasyonunu artirmaya calismali yani ig¢sel pazarlama
uygulamalarina yonelmelidir. Ciinkii i¢csel pazarlama faaliyetleri, miisteri odakli ¢alisanlar
isletmeye cekmek, onlari isletmede tutmak ve onlarin motivasyonlarini artirmaya calismak
tizerine yogunlagsmaktadir. Baska bir anlatimla, icsel pazarlama cabalariyla etkili digsal

pazarlama davranisi i¢in uygun iklim saglanmaktadir (Coban, 2004: 89-91).

Tagkin’a gore (2000:19) miisteriler; mevcut miisteri, muhtemel miisteri, eski miisteri,

yeni miisteri, hedef miisteri olmak iizere bese ayrilir. Mevcut miisteri, isletmenin iiriiniinii



veya hizmetini ¢ogunlukla satin alan miisteri iken; muhtemel miisteri, isletmenin satis i¢in
goriistiigii, fakat halen isletmenin miisterisi olmamus, satin alma giicii ve istegi olan miisteri
adayidir. Eski miisteri isletmenin daha 6nce miisterisi olmasina ragmen cesitli nedenler ile
artik miisterisi olmayan kisi veya kurulus diye tanimlanirken; yeni miisteri kavrami ise bir
isletmenin iiriiniinii veya hizmetini ilk defa satin alan miisteridir. Hedef miisteri ise, belirli
bir isletmenin belirli mallarin1 satin alabilecegi amaglanan kisi veya kurumlar olarak

tanimlanir.

Isletme icin en ©nemli miisteri grubu mevcut miisteri grubudur. Mevcut miisteriler,
memnun, memnun olmayan ve tatmin olmus miisteriler olmak iizere bir siniflandirmaya
tabi tutulabilir. Memnun olmayan miisteriler, beklentileri karsilanmadigi icin biiyiik
olasilikla bir sonraki aligverislerinde ayni isletmeyi tercih etmeyecektir. Memnun
miisteriler, sadece beklentileri karsilanan miisterilerdir. Tatmin olmus miisteriler ise
beklentilerinin iizerinde bir satin alma deneyimi yasayan miisterilerdir (Giindas, 2003:4).
Tatmin olmus mevcut miisterilerin gelecekte yapacaklari satin almalart ve isletme ile
olumlu propagandalar1 diisiiniiliirse, isletmenin hedefinin miisteri tatmini saglamak

zorunlulugu oldugu daha iyi kavranacaktir.

Miisteri varliginin tiimiinii ayn1 derecede karli kabul etmek dogru bir yaklasim olarak
degerlendirilmemektedir. Ciinkii miisteri kitlesinin sadece belirli bir boliimii karlidir. I¢inde
bulunulan bu yeni donemde gercek fiyatlar ve gercek maliyetler rasyonel bir sekilde analize
tabi tutuldugunda pek cok miisterinin kar getirmedigi goriilmektedir. Bu baglamda iiretici
isletmelerin yapmasi gereken; mevcut ve potansiyel karlarin1 miisteri bazinda incelemek,
potansiyel tasiyan miisterileri segmek ve belirlenen bu miisteriler iizerine, ne kadar yatirim
yapilacagi konusunda karar vermektir (Kirim, 2001:25). Yani hedef dogru felsefe ile sadik

ve karli bir miisteri profili olusturmaktir (Law vd., 2003:51).



1.1.2. Pazarlamada Yasanan Degisimler ve Degisen Miisteri Profili

Degisime konu olan iiriin ve hizmetlerle ilgili pazarlama c¢abalari, insanligin gecirdigi
degisim, ulastigt yasam standardi ve teknolojinin sundugu imkéanlara paralel olarak
degismekte ve gelismektedir. Bu yasanan gelismelere paralel olarak isletmelerin pazarlama

anlayislart yildan yila degisiklik gostermektedir.

Giiniimiizde gecerli olan miisteri merkezli anlayisin evrimi yaklasik olarak 150 yillik
bir donemi kapsamaktadir. 1850’lerde isletmeler {irettiklerinin hemen hemen tiimiinii
satabildikleri i¢in isletmelerin dikkati, {tiretim miktarinin arttirilabilmesi {iizerinde
yogunlasmisti. 1900’lerin basinda ise, rekabetin artmasi nedeniyle miisterilerin giiclenmesi
sonucunda isletmeler, kendi iiriinlerinin tercih edilme sebeplerini bulmak zorunda
olduklarimi fark etmislerdir.  1950°li yillardan itibaren isletmeler, insanlar1 kendi
irettiklerini almaya ikna etmek yerine, onlarin istediklerini iiriin ve hizmetleri liretmek
zorunda olduklarin1 anlamaya baslamislardir. Bu durum, pazar boliimlerinin ihtiyaclarina
odaklanmay1 ifade eden ve pazarlama yonelimi olarak anilan asagidaki anlayisin baslangici
olarak kabul edilmektedir. Giiniimiizde gelinen nokta ise yeni miisteri-merkezli yonelimin

baslangic asamasidir (Uysal ve Aksoy, 2004:130).

Uretim Satis Pazarlama Muisteri-Merkez
1850 1900 1950 2000

Sekil 1. Isletme Yoneliminin Tarihsel Gelisimi

Kaynak: Uysal ve Aksoy, 2004:131

1980’lerde ortaya cikan kiiresellesme akimi ve bilisim teknolojisinde yasanan hizh
gelisme ile birlikte Ozellikle ekonomi alaninda hizli ve zorunlu bir degisim siireci
yasanmistir. Bu degisim siireci icerisinde, isletmelerin iiretim-pazarlama-satis dongiisiiniin

merkezinde miisteri yer almaya baslamis, miisteri profili degiserek eskinin pazarda ne



bulursa alan ve fazla sorgulamayan miisterisinin yerini teknoloji sayesinde kolaylikla diinya
pazarlarina erisen, farkli iiriin ve hizmetler bekleyen bir miisteri kitlesi almistir (Yereli,

2001:29).

Bu gelismelerin sonucunda yillardir kabul géren ve 4P olarak adlandirilan pazarlama
karmas1 elemanlar tartisilir olmus ve bunlarin saticilarin bakis agisiyla tiiketicileri etkileme
yolunda stratejik ve taktik araclar1 gosterdikleri ve bu nedenle de tiiketici bakis agisiyla
yeni bir pazarlama karmasi olusturularak 4P yerine, 4C yaklagiminin benimsenmesi

gerektigi vurgulanmistir. Boyle bir yaklagimda;

Product (iiriin) Customer value (tiiketici i¢in degeri)
Price (fiyat) - Cost to the customer (miisteriye maliyeti)
Place (dagitim) . Convenience ( kolaylik)

Promotion ( tanitim) Communication (iletisim)

seklinde saticilarin 4P’si tiiketicilerin 4C’sine kars1 gelmektedir. Miisteriler sadece iiriiniin
fiyatiyla degil, iiriinii satin alma, kullanma ve elden ¢ikarma maliyetleriyle ilgilenmektedir.
Uriin ya da hizmetin miimkiin oldugunca kolay elde edilmesini isteyen miisteriler tanitimin

yaninda karsilikli iletisim de istemektedir ( Kotler, 2000a:136).

Teknoloji ve rekabetteki degisimler sonucunda hizla istekleri degisen miisterilerin yeni
istekleri su sekilde 6zetlenebilir (Odabasi, 2005:12) :

e Miisterilerin bilgi diizeylerinin artmasi ve bilin¢lenmesi, ayrica daha secici hale
gelmesi sonucunda miisteri, kendine deger verilmesini istemektedir.

e Miisteri, kendine sunulan iiriin ve hizmetlerin diisiik maliyetli ama kaliteli olmasini
arzu etmektedir.

e Miisteri, iiriin ve hizmetlerin kendi ihtiyaclarina ve beklentilerine uygun olmasini
beklemektedir.

e Miisteri, kendisiyle sicak ve giivene dayali bir iligkinin kurulmasini ve

yiiriitiilmesini beklemektedir.



Ne istediklerini bilen miisteriler, isletmelerden kendilerini 6zel hissettirecek bir takim
uygulamalara ve kendilerini diger miisterilerden farkli oldugunu gosterecek {iriin ve
hizmetlere sahip olmay1 beklemektedir. Artik onemli olan; neyin hangi fiyattan hangi kalite
tiretilmesinin bilinmesi degil, miisterinin hangi iirlinii hangi kalitede ve hangi fiyattan
istedigidir. Bu durumda isletmeler miisterilerinin bilinclendiginin farkina vararak, ne
istedigini bilen miisterilere ne sunmasi gerektigi konusunda daha fazla caba harcamalari
gerekmektedir. Bu cabay1 gosteren isletmeler rekabet avantaji elde edecek ve rakiplerinden
bir adim O6nde yarisa baslayacaklardir (Akar, 2004:63). Ayrica miisteriler sadece satis ve
satis oncesinde degil, satis sonrasinda da ayni ilgiyi gormek istemektedirler. Diger bir
ifadeyle miisteriler, isletmelerin kendileri ile hem satis Oncesini hem de satis sonrasini

kapsayan etkin miisteri iliskileri kurmay1 beklemektedir.

1.1.3. Pazarlamadaki Son Anlayis: Miisteri Odakl Diisiinme

Miisteri odaklilik, isletmelerin faaliyetlerini ya da siireclerini miisteriyi merkeze alarak
gerceklestirmelerini ifade eden bir kavramdir. Bu yaklasim {iiriin ve hizmetlerin satisina ve
dagitimina odaklanmak yerine, miisterilerin ihtiya¢ ve taleplerini karsilamak iizerine
odaklanmaktadir. Artik isletmeler i¢in miisterilerle uzun donemli iligkiler olusturmak

onem kazanmakta ve miisteri odaklilik bir zorunluluk haline gelmektedir.

Artan rekabet kosullar1 sonucunda miisterilerin her alanda hareket noktasi olmasi ile
birlikte miisteri odaklilik kavrami gelismistir. Miisteri odakli diisiinmek, miisteri tatminini
hedeflemeyi saglamaktadir. Organizasyon yapilarin1 miisteri odakli olarak kuran isletmeler,
bu sayede iistiinliik saglamakta ve farklilik yaratabilmektedir. Miisteri odaklilik kavrami,
genel olarak isletmenin miisteri tatmini ve memnuniyeti yaratmayi hedef aldigini
aciklamaktadir. Bu tatmini saglamak icin miisteri hizmetlerinin ve miisteri iliskilerinin
basarili olmasi gerekmektedir. Satin alma davranisinin tekrarlanmasi ve miisteri bagliliginin
yaratilmasi biiyiik 6lciide miisteri hizmetlerinin basarisi ile iliskilidir. Isletmeler miisteri

tatmini sagladiklarinda hedef pazarlara daha kolay ulasabilmektedir (Karahan, 2001:10).



10

Isletmeleri miisteri odakli olma anlayisina yonelten baslica ii¢c faktor vardir. Bunlar
(Tokel, 2002:1):

e Miisterilerle iletisim kurmak i¢in mesaj karmasasi icinde verilen yogun miicadele,

e Miisterilerle karsilikli etkilesimin nasil yaratilacagina dair giderek biiyiiyen

endiseler,

e Miisteri iligkilerine yapilan yatirimlarin getirisinin optimize edilmesine yonelik

finansal baskilarin artisi.

Bu ii¢ faktor, miisterinin beklentileri ve isteklerini karsilamak dogrultusunda
faaliyetlerde bulunmay1 ve miisteri merkezli olmay1 gerektirmektedir. Isletmelerin miisteri
merkezli bir yapiya sahip olabilmeleri i¢cin miisteriyi elde tutmaya odaklanmalari, kaliteli
iriin ve hizmetler iiretmeleri, miisteri bagliligl yaratmalar1 ve tiim bunlarda kaliteyi 6n

planda tutmalar1 gerekmektedir (Luck ve Lancester, 2003:213).

Pazarlama cabalar1 ve pazarlama boliimiiniin bir isletme icerisinde énem kazanmasi
farkli, pazarlama uygulamalarinin ve diisiincelerinin isletmenin tiimiine egemen olmasi
farklidir. Ikinci yaklasim, yani pazarlama cabalarmin isletmenin biitiiniine yayilmasi,
isletmenin miisteri odakli olmasin gerektirmektedir. Miisteriye yakin olma, 6zen gosterme,
miisteriyle bireysel bag kurma ve miisteriyi takip ederek gerekli diizenlemeleri amaglayan
miisteri odakli pazarlama, sonucta miisteri iliskilerine dayanan bir uygulamalar biitiiniidiir.
Miisteri odakli bir strateji, yeni miisteriler bulmaya onem vererek satin alabilecek herkese
tiriinleri satmak yerine, var olan miisterilerin miimkiin olan satin alma miktarlarinin
arttirtlmasina odaklanmaktadir. Boyle bir stratejinin unsurlar1 soyle siralanabilir (Odabast,

2005: 14-15) :

e Miisterilerle uzun donemli iligkilere 6nem verme ve yasam boyu deger olusturma,

e Yiiksek kalitede uriinler ve hizmetler sunma,

e Miisterileri farklilastirma ve daha degerli olanlara daha ¢ok kaynak harcamasi yapma,

e Miisterilerle diyalog bagslatma ve siirdiirme, kitle pazarlarina yonelik monolog
bicimindeki reklamlardan kaginma,

e Miisterilerin 6zel ilgi alanlarina saygi duyma ve bunlar1 koruma,
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e Miisteriler hakkindaki bilgileri daha iyi miisteri bigcimine getirmede kullanma,

e Pazar pay1 olusturmak yerine miisteri pay1 olusturmaya caligsma.

Narver ve Slater (1990:22) miisteri odakli olmayi, siirekli ve yiiksek miisteri degeri
yaratmak icin miisteriyi yeterli sekilde anlamak olarak tanimlamaktadirlar. Ustiin miisteri
degeri yaratabilmek icin miisterinin simdiki ve gelecekteki ihtiyaglarimin ve beklentilerinin
neler oldugunu bilmenin ve anlamanin gerekli oldugunu savunmaktadirlar. Slywotsky ve
Morrison (2000:19) de, miisterinin 6nceliklerini ve beklentilerini belirleyen ve buna uygun is
tasarimlar1 gelistiren isletmelerin bu yeni ortamda basarili oldugunu diisiinmektedirler.
Miisteriyi merkeze almanin sorunlara miisterinin bakis agisiyla bakilmasiyla miimkiin
oldugunu diisiinen Slywotsky ve Morrison, miisteriyi isletmenin odak noktasina yerlestiren
isletmelerin miisterilerle konusmaya ve onlar1 dinlemeye daha ¢ok zaman harcadigini
diisiinmektedirler. Ciinkii miisterilerle dogrudan iletisime ge¢cmek, miisterilerin sorunlarini

dogrudan miisterinin goziiyle gérmeyi saglamaktadir.

Miisteri odakli diisiinebilme becerisi yiiksek kurumsal giicti getiren en onemli isletme
niteliklerinden biridir. Amac sadece miisteriyi sadece memnun etmeye ¢alismak degil, bunun
otesine gecmek, beklentilerini agsmak, tatmin etmek olmalidir. Piramidin zirvesine ulagsmak

yolunda en biiyiik adim kéra ve maliyete degil, miisteriye odaklanmaktir.

1.1.4. Miisteri Iliskileri Kavram ve Miisteri iliskilerinin Yeni Boyutlari

Giiniimiiziin yogunlasan rekabet kosullarinda, miisteri ile kurulan olumlu ve uzun
donemli iligkiler isletmelerin rekabet {istiinliigii saglamasi i¢in 6nemli bir faktor olmaktadir.
Bilindigi gibi, teknolojik degismeler ve diger uygulamalar ¢ok kisa siire i¢inde taklit
edilebilmekte ve bu nedenle rekabet distiinlii§ii uzun donemli korunamamaktadir.
Isletmelerin, uzun ve zahmetli ugraslar1 sonucunda olusturdugu “miisteri iliskileri”nin
rakipleri tarafindan taklit edilmesi zor ve maliyetli olabilmektedir. Bu durum, gelecekte
rekabetin yogun bi¢imde miisteri iliskileri {izerinde olacaginin bir gostergesi olarak kabul
edilebilir (Odabasi, 2005:1). Isletmelerde miisteri iliskileri, muhtemel miisterinin isletmenin

adin1 veya markasimi duymasindan ve isletme ile iliski kurmasindan itibaren baslar. Bu
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baslangic, miisteriye iiriin veya hizmet sunan isletmenin pazarlama iletisimi ile olabilecegi

gibi bagka miisterilerin tavsiyeleri ile de olabilir (Oraman, 2004:210).

Isletmelerin varliklarin siirdiirebilmeleri, miisterilerinin varliklarini siirdiirebilmelerine
baglhidir. Isletmenin amaci iirettigi iiriinleri miisterilerine satarak kar elde etmektir. Ancak
isletmeler bunu yaparken miisterilerin istek ve ihtiyaclarin1 dikkate almalidirlar. Ciinkii
giinden giine rakip isletmelerin sayisinin artmasi, miisterilerin diger isletmeleri tercih etme
olasiligin1 yiikseltmektedir. Bu nedenle isletmeler miisterilerini kendine c¢ekebilmek icin

onlarla iligkiler kurma yolunu se¢mektedirler.

Miisteri iliskileri, kurulus ile miisteri arasinda kurulan, satis Oncesi ve satig sonrasi
tiim eylemleri kapsayan, karsilikl1 yarar ve ihtiya¢ tatminini kapsayan bir siirectir (Odabast,
2005: 3). Bu siire¢ tamimdan da anlasildigi {izere satis Oncesi, satis ve satig sonrasi olmak
tizere ii¢ asamadan olusmaktadir. Giiniimiiz miisteri profilinin deg8ismesi, miisteri

iligkilerinin ii¢ asama olarak diisiiniilmesini zorunlu kilmistir.

Miisteri iliskilerinde iic énemli temel unsur vardir: personel, miisteriler ve isletme
(Taskin, 2000:21). Personelin kendisini, miisterisini ve isletmesini tanimasi miisteri
iliskilerini basariya gotiiren iic onemli etkendir. Ozellikle miisteri iliskilerinde davramslarin

gelistirilmesinde, bu ii¢ noktanin bilinmesiyle baslamak yararli olacaktir.

Isletmenin  biitiin  calisanlarinin  ve  yoneticilerinin  miisterilerin  beklentilerini
karsilamasinin neye mal olacagini degil, miisterilerini tatmin etmenin ne getirecegini
diistinmesi icin miisteri iliskilerinin ne oldugu kadar ne olmadigini da bilmesi 6nemli

olmaktadir. Ciinkii (Taskin, 2000:30):

e Miisteri iligkileri, belirli bir ddnemde islere renk katacak unsur degildir.
e Miisteri iligkileri bir satig donemi siiren ve sonra da biten bir kampanya degildir.
e Miisteri iligkileri, giilimseme egitimi veya miisteriye cazip goriinmenin kurallarinin

ogretildigi bir isletme egitimi degildir.
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e Miisteri iliskileri, isletme icinde miisterinin gorebilecegi yerlere iizerine “Miisteri
Velinimetimizidir.” veya buna benzer yazilar ve resimler olan cerceveli levhalar ve
benzeri afisler asmak degildir.

e Miisteri iliskileri, isletmede sadece miisteriyle yiiz yiize karsilasan calisanlar
ilgilendiren bir is degildir.

e Miisteri iligkileri, hemen aninda sonug getirecek kisa vadeli bir is degildir.

e Miisteri iliskileri ,“Miisteri Haklidir” seklindeki yaygin inang degildir.

e Miisteri iligkileri, satistan sonra baslayan bir is degildir.

e Miisteri iliskileri, sadece magazalarda calisanlar i¢cin gerekli bir is degildir.

Bu diisiinceler uzun vadeli miisteri iliskileri kurulmak istendiginde ise
yaramamaktadir. Uzun vadede onemli olan, miisteri isteklerini etkili bir sekilde karsilayacak
siirecleri ve kaliteli hizmet verebilecek sistemleri yaratmaktir. Miisteri iliskilerinin temelini
olusturan bir takim kavramlar vardir: Miisteri i¢in deger yaratma, miisteri omiir boyu degeri,

miisteri tatmini ve miisteri sadakati. Bu kavramlar asagida detayl1 olarak ele alinmistir.

1.1.4.1. Miisteri icin Deger Yaratma

Giiniimiizde miisterilerin egitim diizeyinin artmasi sonucunda, miisterilerin kalite
tanimlar1 ve iirlin ve hizmetten beklentileri yiikselmistir. Kalite olmazsa olmaz bir kosul
haline gelmistir. Sadece kalite yeterli olmamakta, miisteri bunun yaninda baska
beklentilerini de dile getirmektedir. Bu noktada “deger” kavrami ortaya ¢ikmaktadir. Deger
dis miisterilerin bekledikleri, istedikleri, algiladiklart bir seydir ve iirlin kalitesi, hizmet
kalitesi, fiyat birbiriyle uyum icinde ortaya ¢ikiyorsa ve miisterinin beklentilerini asiyorsa
saglanabilir (Giizel, 2001:15). Miisterilerin herhangi bir isletme ile is yapmaya devam

etmesinin temel nedeni kendilerine sunulan degerdir.

Miisteri icin de8er yaratma, miisterilerin ne istedikleri ve iiriinii satin alip kullandiktan
sonra ne elde ettikleri ile ilgili bir yaklasimdir. Miisteri acisindan deger yaratma kavramu,
miisterinin iirtin ve hizmete 6dedigi karsiliginda beklediginden fazlasini elde ettigi zamanki

durumu ve anlami igcermektedir. Miisterinin bir iiriin ya da hizmetten ne kazandig ile iiriin
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ve hizmeti elde ederken ne gibi odiinlerde bulundugu arasindaki farki kapsamaktadir
(Odabasi, 2005:50). Yani miisteriye sunulan deger, toplam miisteri degeri ve toplam
miisteri masraf1 arasindaki farktir. Toplam miisteri degeri, miisterilerin belirli bir iiriin veya
servis karsiligindaki beklentilerinin toplamidir. Toplam miisteri masrafi, miisterilerin {iriin
veya servisi degerlendirmek, elde etmek, kullanmak ve elden c¢ikarmak i¢in yapacaklari
masraflarin toplamidir (Kotler, 2000b:34). Miisteriler burada yararlar1 ve Odiinleri
kendilerine gore karsilagtirirlar. Yararlar odiinleri asinca yliksek miisteri degerine
ulasilmaktadir. Miisteri degeri ne kadar yliksekse, miisterilerin satin alma istekleri de o
kadar fazla olacaktir. Miisterilerin beklentileri yeterli 6l¢iide veya daha yiiksek bir seviyede

karsilantyorsa yiiksek miisteri tatmini elde edilecektir (Giizel, 2001:17-19).

Miisteriye
Sunulacak Deger

Toplam miisteri Toplam miisteri
degeri masrafl
A 2
Uriin degeri Parasal
masraf
[ [
Servislerin Zaman
degeri masrafi
[ [
Personelin Enerji
degeri masrafl
Imaj degeri Zihni masraf

Sekil 2. Miisteriye Sunulan Degerlerin Belirleyicileri

Kaynak: Kotler, 2000b:35
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Sekil 2’de goriildiigii gibi miisteri {iriinli veya hizmeti degerlendirirken iirlin i¢in
katlandig1 tiim maliyetleri ve sagladigi tiim yararlar1 gbz oniine almaktadir. Aradaki fark

miisteri i¢in degeri ifade etmektedir.

Miisteri i¢in deger yaratma ek yararlari herhangi bir bedel ddemeden miisterilere
sunmaktir. Buradaki onemli nokta; beklenen, umut edilen, algilanan durumdur. Ornegin bir
paket tuz aldiginizda kimsenin bunu arabaniza kadar tasiyabilecegini diisiinemez ve
bekleyemezsiniz. Ancak hepimiz arabamiza benzin aldigimizda bir kahve ikramini ya da
camlarin temizlenmesini bekleriz. Yaratilan deger, miisteri ile isletme arasinda duygusal bir
bagin kurulmasina olanak saglamalidir. Bu durum ise miisteri ag¢isindan yeniden satin alma
ile miisteri sadakatini yaratmay1 ortaya ¢ikartabilmektedir (Odabasi, 2005:50). Miisteri i¢in
deger yaratmak sadece miisteriyi memnun etmekle yeterli olmamaktadir. Miisterinin

hayallerini gerceklestirmek de gerekmektedir.

Deger yaratmak ic¢in bilinen bir¢cok yontem vardir. Cekirdek iiriine daha fazla deger
katarak (iirtinlin kalitesinin artirilmasi, destek hizmetlerinin verilmesi gibi), isletmeler
miisteri tatminini arttirmaya ¢alisirlar. Arabalarda kullanilan ¢eligin degistirilmesi, camasir
makinelerinin diigmelerinin gelistirilmesi bu duruma ornek olarak verilebilir. Eger bunlar,
miisteri agisindan deger yaratmiyorsa hi¢bir anlami olmadigi gibi basari sanslari da c¢ok
diisiik olabilmektedir. Isletmeler, miisterinin algiladigi 6diinii azaltacak ve bdylece iliski
maliyetini en aza indirecek bir deger sunabilirse, basarili olabilme sans1 yiiksek olabilecektir

(Odabast, 2005:51).

1.1.4.2. Miisteri Omiir Boyu Degeri

Deger kavraminin diger ve onemli bir boyutu, isletme i¢in miisterinin émiir boyu
degerinin Olciilmesidir. Bir miisterinin émiir boyu degeri, miisterinin gelirleri, harcamalar1
ve miisteriyle isletme arasindaki iliskinin beklenen omrii arasindaki baglantiyr gosteren net

bugiinkil deger hesaplamalaridir (Akalin, 2004:12).
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Miisteri omiir boyu degerini Olcebilmek icin isletmelerin asagidaki bilgilere ihtiyaci

vardir (Odabasi, 2005: 61):

e Miisterinin satin almalarindan elde edilen tiim gelirler ve miisterinin talebini
kargilarken katlanilan tiim degisken maliyetler,

e Miisterinin satin alma sikligi,

e Miisterinin isletmeden aktif olarak satin almayi siirdiirme zamaninin genisligi,

e Miisterinin diger iirlinleri satin alma diizeyi ve bu tiir satislardan elde
edilebilecek gelirler,

e Miisterinin, ¢evresine tavsiyelerde bulunma o6zelligi,

® Miisterilere yapilan uygun indirimler.

Miisteri degerini belirlemek i¢in gereken bu bilgilerin bircogu mevcut bilgilerdir.
Burada yapilmasi gereken isletmenin i¢inde bulundugu sektorii ve hedef miisteri grubunu
gdz Oniine alarak, sahip oldugu miisterilerini, isletme igin yarattiklart degere gore

siniflandirmasidir.

Miisteriler degerlerine gore ii¢ sinifa ayrilirlar ( Kirim, 2001:162-163):

¢ En Degerli Miisteriler (EDM): En degerli miisteriler, en yiiksek miisteri degerine
sahip olanlardir. Bu miisterileri elde tutmak ve ayn1 zamanda onlarin miisteri payini artirmak
isletmenin stratejik hedefi olmalidir.

e En Cok Biiyiime Potansiyelli Miisteriler (EBM): Bunlar, émiir boyu degerleri
EDM’den daha diisik ama biiylime potansiyelleri olan miisterilerden olusur. Amag¢ bu
miisterilerin isletmelerden aldiklar iiriin veya hizmetlerin paym artirarak daha degerli bir
hale getirmek ve bir iist gruba gecirmek olmalidir.

e Sifirn Alt1 Misteriler (SA): Sifirin alti olanlar muhtemelen hi¢ kar getirmeyen ve
hatta zarar ettiren miisterilerdir. Bu miisteriler karli hale getirilmeye calisilmalidir. Eger

miisteriler karli hale getirilemiyorsa bu miisterileri terk etmek alinacak en dogru karardir.
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Bu siniflandirmalar sonucunda isletme icin yiiksek deger ve diisiik maliyet yaratan
miisteri grubu belirlenir. Diger bir deyisle, miisteri 6miir boyu degeri belirlenerek, pazarlama
faaliyetleri yiiksek deger yaratan miisteriler iizerinde yogunlastirilir. Miisterilerin degerlerine
gore boliimlendirilmesi isletmelerin karlilig1 icin ¢ok 6nemlidir. Ciinkii bunun sonucu olarak

isletmeler uygun miisterileri elde tutma ve kazanma sansina sahip olabilmektedirler.

1.1.4.3. Miisteri Tatmini

Miisteri istek ve ihtiyaglarinin tatmin edilmesi olgusu, modern pazarlama anlayiginin
temelini olusturmaktadir. Bu nedenle bir¢cok alanda, miisteri tatminin yapisi ve siireci
arastirmacilarin temel ilgi alanlarindan biri olmustur. Oncelikli hedefleri varligin1 devam
ettirebilmek ve karlilik saglamak olan isletmelerin memnun miisteriler yaratmasi rakipler
karsisinda onemli bir avantaj yakalamasi anlamina gelmektedir. Bunu basaran ve pazarin
degisen kosullarina uyum saglayabilen isletmeler orta ve uzun vadeli rekabet iistiinliigii ve

uzun donemli karlilik elde edebilmektedirler.

Satin alian {iiriin ya da hizmetin sagladigi faydalar ile miisterinin beklentilerinin
uyustugu noktada miisteri tatmini ortaya ¢ikmaktadir. Miisterinin bir iiriin veya hizmeti satin
almadan onceki beklentileri ile o {iriin veya hizmeti satin aldiktan ve kullandiktan sonra
algiladigr performansi arasindaki farklilik tatmin olarak ele alinabilir. Diger bir tanimda
miisteri tatmini, tiiketim sirasinda elde edilen duygularla, tiikketim Oncesi duygularin
degerlendirmesi sonuglarinin bir bilesimi olarak degerlendirilmektedir (Tiitlincii ve Dogan,

2003:131-132).

Miisterinin tatmin olup olmamasi, kendine sunulan1 kendi beklentileriyle
kiyaslamasina baghdir. Eger sunulan iiriin ya da hizmet, beklentilere uyar ise miisteri
tatmin olacak, uymaz ise miisteri tatmin olmayacaktir. Hatta sunulan iiriin ya da hizmet
miisterilerin beklentilerinin iistiinde ise miisteri yiiksek olciide tatmin ve memnun olacaktir.
Sadece tatmin olmus miisteriler, daha iyi bir {iriin ve hizmet sunumu karsisinda kolaylikla o
sunuma yonelebileceklerinden pek c¢ok isletme, miisterilerinin yiiksek Ol¢iide tatmin

olmalarim1 hedeflemektedir. Yiiksek olciide tatmin olanlar, bir diger sunum karsisinda kolay
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kolay yer degistirmeyeceklerdir. Miisteriler kendilerini yiiksek Ol¢iide tatmin eden sunumu
sadece rasyonel bir tercih olarak degerlendirmemekte ayni zamanda o sunuma karsi hissi
bir yakinlik da duymaktadirlar. Bunun sonucunda da miisteri tatmini ortaya ¢ikmaktadir

(Kotler, 2000b:36).

Her yil isletmeler ortalama %10 ile %30 arasinda degisen oranlarda miisteri kaybina
ugramaktadirlar. Ancak isletmelerin bir kismi, miisterilerini ni¢in kaybettiklerini, ne zaman
kaybettiklerini veya hangi miisteriyi kaybettiklerini bilmemektedir. Miisteri kayiplar1 genel
olarak miisteri tatminin saglanamamasindan kaynaklanmaktadir. Bunun nedenini anlamanin
en iyi yolu sormak, arastirmak ve miisteriler ile iliski kurmaktan gecer. Miisteri kaybu,
miisteri isteklerini ve ihtiyaglarini tam anlayamamaktan da kaynaklanabilir. Bunu
anlamanin yolu ise yine anketler ve ziyaretlerden ge¢mektedir. Ayrica miisteri tatminini
giiclii bir sekilde artirmanin diger bir yolu da calisanlardan gec¢mektedir. Calisanlarin
motivasyonu artirtlmali ve en iistten en alta kadar herkesin faaliyetlere bilingli bir sekilde

tam katilimi saglanmalidir (Kalder Grubu, 2000:12).

Isletmelerin basariya ulasmalar icin esas alacaklar1 en dnemli husus “miisteri tatmini
esastir” ilkesinin benimsenmesidir. Bu ilke isletmelerin tiim yonetim politikalarinda ve
organizasyon yapisinin tiim kademelerinde ana prensip olarak dikkate alinmali ve
uygulanmalidir. Miisterilerin sikayetleri ve dilekleri dinlenmeli, bunlar dikkate alinmali ve
tiriin ve hizmetle ilgili miisteri tatminine etki eden Ozellikler belirlenerek miisteriden
isletmeye bir geri besleme olan miisteri tatmini arastirmasi yapilmalidir. Bu arastirma
sayesinde miisteriler, sunulmus miisteri degerinin en dogru degerlendiricisi haline

gelecektir.

1.1.4.4. Miisteri Sadakati

Son yillarda hizla artan rekabet, miisterilerin tercihlerindeki ve demografik
ozelliklerindeki degisim sonucunda miisteri elde etme ve tutma konusunda zor durumda
kalan isletmeler fiyat diisiirme, dagitim kanallarim1 genisletme ve reklam yapma gibi

degisik stratejiler kullanarak hem var olan miisterilerini elde tutmak hem de yeni miisteriler
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edinme yOniinde cesitli cabalar gostermektedir. Rekabetin ve diger zorlayici faktorlerin
yogun olarak yasandigi bir ortamda, bir isletmenin sadik miisterilere sahip olmasi,

isletmenin devamlilig1 bakimindan ¢ok onemli bir etmendir (Hanger, 2003:39).

Miisteri sadakati degisik yazarlar tarafindan farkli sekilde tanimlanmistir. Miisteri
sadakati miisterilerin tercihlerinde bir degisikliSe neden olabilecek durumlarda ve
pazarlama cabalarina ragmen, miisterinin siirekli olarak tercih ettigi iiriin ve hizmetleri
tekrar satin almasi, tekrar tekrar o isletmenin miisterisi olarak kendini adamasi olarak
tammmlanmaktadir (Oliver, 1999:34). Griffin (1997:50) ise miisteri sadakatini, miisterinin
aligveris yaptigr sektordeki toplam harcama kapasitesinin biiyiik ¢ogunlugunu ayni
isletmeden yapmast olarak tanimlamakta ve miisteri sadakatinin miisterinin aligveris

aligkanliklarinin incelenmesiyle birlikte tanimlanabilmekte oldugunu savunmaktadir.

Isletmelerin sahip olduklari en degerli varliklardan birisi kuvvetli bir miisteri
sadakatidir. Ciinkii miisterilerin isletmeye olan sadakatinin giicliiliigii, rakiplerin soz
konusu miisteriyi kendilerine ¢cekmeye yonelik uygulamalarini giiclestirmekte ve oldukca
masrafli kilmaktadir. Sadik miisteriler isletmeler acisindan satis islemini kolaylastirmakta,
pazar istikrar1 ve fiyatlar {izerinde kontrol olanagi saglamakta ve isletmeye dagitim
kanallar1 konusunda yardim etmektedir (Madran ve Canbolat, 2006:144). Miisterilerin
sadik olmamasinin isletme performansi iizerindeki etkileri ise hemen goriilmekte ve isletme
icin ¢ok onemli potansiyel tehlike olusturmaktadir. Hemen goriilebilen etkilerden satiglarin
azalmasi, miisteri kaybi, gelirlerin azalmasi, pazar payinin diismesi ve karliligin azalmasini
sayilabilmektedir. Miisterilerin sadik olmamasinin memnuniyetsizlikten kaynaklandig
hallerde, durum daha da ciddi boyutlar almaktadir. Miisterilerin olumsuz yaklagim ve
sOzleri isletmenin imajin1 diisiirmekte ve muhtemel satislart engellemektedir (Kalder
Grubu, 2000:16). Ryals ve Knox (2001: 534-535) sadik miisterilerin isletme i¢in her zaman

karli olma nedenlerini su sekilde siralamaktadir:

e Miisteri elde etme maliyetleri yiiksek olmasi nedeniyle, miisteriler birka¢ sene

isletmeye bagl kalmadan bu miisterilerden kar elde etmek zordur.
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e Miisterilerin karlilig1 her yil bir 6nceki yila gore artmaktadir. Ornegin bir sigorta
isletmesinde ilk iki yil isletmenin miisteriden cok fazla kari olmamakta ancak daha
sonra miisteriden elde ettikleri kar orani1 artmaktadir.

e Tatmin edilmis miisteri, memnuniyetini cevresine anlatarak ve tavsiye ederek
isletmeye yeni miisteri kazandirmaktadir.

e [sletmeye sadik olan ve isletmeyle iyi iliski kuran miisteri bir deger yaratir.
Boylece miisteri fiyata karsi daha az duyarli olmaya baslar ve fiyatlardaki kiigiik

degisikliklerle o kadar fazla ilgilenmez.

Miisteri sadakati, miisterilerin firma ile cesitli deneyimler sonucunda edindigi pozitif
izlenimlerin firmaya geri doniisiidiir. Mahalle bakkallari bu konuda o6rnek olarak
diisiiniilebilir. Bakkallar miisterilerle tek tek ilgilenme sansina sahip olduklari i¢in onlarin
tiim taleplerini bilmektedir. Bu da miisteriyi sadik yapan bir unsurdur. Bakkalin veresiye
satmasi, kredi a¢gmasi, yiyeceklerden tatmaya izin vermesi, kotii ¢ikan yumurtayr geri
almasi, miisteri iizerinde olumlu bir izlenim birakmaktadir (Giizel, 2001:11). Yani
miisteriler  genellikle aligveris yaptiklar1t  isletmelerin  kendilerini  tanimalarini,
hatirlamalarin1 ve 0©zel hissettirmelerini beklemektedir. Miisterileri rakip isletmelere
kaptirmamak i¢in miisteri beklentileri her sekilde karsilanmaya calisilmalidir. Bunun igin

de miisteri iligkilerini saglam tutarak miisteri sadakati olusturmak gerekmektedir.

Miisteri sadakatini artirabilmek icin Onerilen bir yaklasim; miisterileri, karliliklarina
gore farklilastirmaya tabi tutmaktir. Miisterilerini sadik ve karli bir yapiya kavusturmak
isteyen isletmeler, miisterileriyle 6grenen bir iligkiye girmek durumundadirlar. Bunun i¢in
ise, miisteri davranmiglarini etkili bir bicimde analiz etmeleri gerekmektedir. Miisterilerinden
elde edecekleri ham verileri oncelikle anlamli ve kullanilabilir bilgiye sonra ise bu bilgiden
etkili miisteri iliskilerine ulagsmaya calismalidirlar. Isletmelerde, miisteri bilgi sistemi,
sirekli olarak giincel hale getirilip, gelistirilmek durumundadir (Tekin ve Cicek, 2006:1).
Ayrica igletmelerde miisteri sadakati iklimleri yaratilmalidir. Bunun i¢in izlenecek yollar;
isletmenin tatminkar bir {iriin sunmasindan, miisterilerin {iriinii, markay1 ya da magazay1

tanimasinin saglanmasindan, iirliniin ulasilabilir olmasindan, isletmenin soziine sadik
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olmasindan ve satin alma islemlerinin kolaylastirllmasindan ge¢mektedir (Madran ve

Canbolat, 2006:144).

1.1.5. Yeni Miisteri Kazanmak ya da Eldeki Miisteriyi Tutmak

Yeni miisterileri bulma ve onlarla iliskileri kurup gelistirme, bircok kurulusta mevcut
miisterilerle iliskilerden daha cok ilgi cekebilmektedir. Satislarin1i miimkiin oldugunca
artirmak isteyen isletmeler daha fazla miisteri kazanmaya yonelmektedir. Aslinda pek
anlamli olmayan bu durumdan kuruluslarin canlar1 da yanabilmektedir. Yeni miisteriler
elde ederken isletme onlar isletmeye cekebilmek i¢in ilave maliyetlere de katlanmak
zorundadir. Bu nedenle isletmelerin yeni miisterileri bulmak i¢in girisimde bulundugu
uygulamalarin maliyeti ile var olan miisterileri elde tutmaya yonelik uygulamalarin maliyeti
ayni degildir. Yeni bir miisteri kazanmanin maliyetinin mevcut miisterileri elde tutma

maliyetinden ortalama 5 misli fazla olmaktadir (Reicheld ve Sasser, 1990:105-111).

Miisterilerin isletmeye olan ilgilerinin ve devamliliklarinin siirecegini diisiinmek cok
riskli bir varsayimdir. Gergek ise, miisterilerin iiriin ve hizmetlerde daha genis bir tercih
sunan igletmeleri sectigi, digerlerinden farksiz ya da zayif hizmet sunan ve miisteri iliskileri
kopuk olan isletmeleri ise terk ettigidir (Odabasi, 2005:113-115). Miisteriler isletmelerden
memnun kalmadiklarinda sorunlarini isletmeye bildirme ya da sessiz kalma olmak iizere iki
cesit davramigta bulunmaktadirlar. Technical Assistance Research Programs (TARP)
tarafindan yapilan arastirmalara gore, miisterilerin %95°i, bir sorunu oldugunda sessiz
kalmay1 tercih etmektedir. Ayn1 zamanda bu miisteriler, isletmeden bir daha {iriin satin
almamakta yani isletmeyi terk etmektedirler. Ayrica TARP’1n arastirma sonuglari, sessiz
kalmayr tercih eden miisterilerin %91’inin etrafindakilere olumsuz deneyimlerini
anlattiklarin1 gostermektedir. Bu durumla karsilagsmak istemeyen isletmeler, miisterilerinin
sessiz kalmasindan ziyade konusmasinmi tercih etmektedirler. Ciinkii tatmin olmayan
miisterinin durumu isletmeye bildirmesiyle ilk aksakligi isletme Ogrenecek ve bunu
diizeltme imkani kazanacaktir. Ayrica sikayetlerin isletmede toplanmasi, miisteriyi
psikolojik olarak rahatlatmaktadir. Uriinii satin almadan once, bir sorunu oldugunda

isletmeyi arayabilece8ini bilen ve sorunun c¢oziilecegi garantisi verilen miisteri, endise
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duymadan daha kolay alisveris yapabilmektedir (Timur ve Sariyer, 2004:10). Bu nedenle
miisterilerini elde tutmak isteyen isletmeler, miisterilerden gelen sikayetlerin dogrudan
kendilerine gelmesini saglamak i¢in bir takim yontemler gelistirmeli ve bu sikayetleri

degerlendirmelidirler.

Isletmeler icin biitiin miisteriler icin ©nemlidir. Fakat isletmenin varligim
siirdiirebilmesi i¢in karlilik orani yiiksek miisteriler daha fazla dikkate alinmalidir. Karlilik
acisindan bakildiginda miisteriler farkli gruplarda ele alinmalidir. Karli miisterileri karl
olmayan miisteri grubundan ayirmak i¢in cesitli uygulamalar yapilabilir. Bunlardan en basit
olam1 Pareto analizidir.  Arastirmalar, Pareto ilkesinin isletmelerin sahip olduklar
miisteriler i¢in de gecerli oldugunu ortaya koymaktadirlar. Pareto analizi miisterilerin
karhiligim incelemek i¢in kullanilir (Rosenfield, 1999:10). Analize gore karin %80’i
miisterilerin %20’sinden gelmektedir. Buna karsilik isletmelerin en dipteki %30’u diger

miisterilerce saglanan karin yarisini tiikketebilir.

Karhiliga Gore Siralanmig Miisteri Gruplari (1. = En tist % 10)
60

40

20

30

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Sekil 3. Miisteri Karhhginda 80/20/30 Kural
Kaynak: Giinaydin, 2005:40
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Sekil 3’de 1. ve 2. cubuklarda yer alan en iist %20’lik miisteri dilimi, sirketin toplam
karinin %80’ini saglarken, 8., 9. ve 10. cubuklarda yer alan alt %30’luk dilim ise diger
miisterilerin yarattigi kdrin yarisini israf eder. Bu nedenle karli miisteriler isletmeler i¢in
cok Onemlidir. Bu nedenle isletmeler karli miisteriye daha iyi hizmet verme yodntemini
benimsemektedir. Buna en giizel Ornek olarak bankalarda kuyruga giren miisteriler
verilebilmektedir. Bankalar kendi miisterilerine ayr1 ve daha avantajli bir sira numarasi
vermektedirler. Hatta karli1 ve portfoyii biiyiik miisteriye daha oncelikli sira verilebilir ve bu

kisiler sira beklemeden direk miisteri temsilcileriyle goriistiiriilebilir (Karaman, 2006:4).

Miisterileri elde tutmayi1 giiclendirmenin iki yolu vardir. Biri, onlarin bagka tarafa
gecmelerini engelleyecek yiikksek duvarlar 6rmektir. Eger miisterilerin isletmeyi terk
etmeleri, kendilerinin sermaye ve arastirma masraflarim1 arttiracaksa veya sadik
miisterilerin indirimli hesaplarin1 kaybetmelerine yol acacaksa, onlar bir baska tedarik¢iye
gitmeyi pek istemeyeceklerdir. Bu nedenle, miisteriyi daha yiiksek derecede tatmin etmek
gereklidir. O zaman rakiplerin, sadece diisiik fiyatlar veya miisterileri kendilerine ¢ekmek

icin bazi tekliflerle bu duvarlar1 asmalari zorlagacaktir.

1.2. MUSTERI ILISKILERI YONETIMi KAVRAMI

Miisteri iligkileri yonetimi baghig altinda Oncelikle miisteri iliskileri yonetimi
kavraminin tarihgesi anlatilmakta ve kavram detayl bir sekilde tanimlanacaktir. Miisteri
iliskileri yoOnetiminin geleneksel pazarlama anlayisi ile arasindaki farklara deginilerek

uygulamanin getirdigi avantajlar incelenecektir.
1.2.1. Miisteri Iliskileri Yonetimi’nin Ortaya Cikisi

Don Peppers tarafindan ileri siiriilen Miisteri iliskileri Yonetimi ya da Customer
Relationship Management (CRM) aslinda isletme yasami i¢in yeni bir kavram degildir.
Gercekte birebir kurulan degisim iliskileri, ekonomik yasam icerisinde pazarlamanin
gecirdigi asamalara bakildiginda ozellikle gelisme periyodunun baslangic asamalarinda

rastlanmaktaydi. S6z konusu donemde, yani siiper ve hipermarketlerin giiniimiizdeki
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boyutlarda yaygin olmadigi donemlerde birebir miisteri-alic1 iligkisinin kuruldugu bu
donemlerde ciftciler, tiiccarlar, saticilar, iireticiler ile miisterileri arasinda bir bagka deyisle
degisimin her iki tarafi arasinda tam bir giiven ve baghlik iligkisini gormek miimkiindiir.
Bu iliskilerde diikkan sahipleri, 6zellikle asagida belirtilen hususlart yerine getirmeye 6zen

gosterdikleri goriilmektedir (Deniz, 2002:16; Ersoy, 2002:4):

e Hatirlamak: Diikkan sahipleri miisterilerine iliskin tiim bilgilere sahiptirler ve bu
bilgileri miisterilerine siirekli hatirlatmaktaydilar.

e Analiz yapmak: Diikkan sahipleri, envanteri ayarlamakta, fiyat veya indirim
diizeylerini belirlemekte, uygun zamanlarda uygun kampanyalar sunabilmekte ve
miisteriye gore veresiye kurallar1 yaratmaktaydilar.

e Kisiye ozellestirmek: Diikkan sahipleri her miisterinin tercihlerini ogrenerek her
birine 6zel aligveris deneyimi yaratabilmekte ve bu sayede miisteriler bu diikkan
sahiplerine sadik kalmaktadirlar.

e Vermek: Her miisterisinin zevkini ayr1 ayri bilen bu saticilar, miisterilerine hediye
seklinde, ilgilenebilecekleri ve hatta denedikten sonra satin alabilecekleri iiriinler ve
hizmetler sunabilmekteydiler.

e Jletisim kurmak: Her miisteriye, ihtiyac duyabilecekleri iiriin ve hizmet ile ilgili her
tiirlii bilgiyi dogru olarak verebilen s6z konusu saticilar, zamanla onlarin

giivenlerini kazanmaktaydilar.

Ancak daha sonra gelen kitlesel iiretim ve buna bagli olarak ortaya c¢ikan kitlesel
pazarlama, artan niifus ile birlikte genis kitlelerin aligveris yaptiklari mekanlarin ¢ogalmasi
sonucunda miisteriyle kurulan birebir iligkilerin unutulmus ve alici-satict arasindaki giiven
iliskisi sona ermistir. Yiiksek kalitede ve cesitteki liriin ve hizmetler maliyet etkin bir yolla
daha ¢ok insana ulasma olanag bulmustur. Insanlarla iliskiler bozulmaya baslamstir.
Miisterileri degerli miisteriler olarak gorme ve onlarin isletmeye karsi sadakatini gelistirme
yerine, bilinmeyen, yakindan taninmayan kitleler olarak algilama yanlhishigina diistilmiistiir.
Onlara indirim kuponlar1 gonderilmis, reklamlar, iiriin ve imaj konumlandirmas1 yapilmis
ve bunlarin satista 6nemli faktorler oldugu kabul edilmistir. Sonug¢ olarak sadakat degil,

fiyat etkili olmaya baglamistir. Kisisel hizmet azalmis, bireysel taninma ve sadakat
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kaybolmustur (Odabasi, 2005:11). Artan rekabet isletmeleri zor duruma diistirmiistiir ve
isletmeler sadece pazarlama karmalarinin yeterli olmadigimi diisiinmeye baslamiglardir.
Daha 6nce miisterileri hakkinda fazla arastirma yapmayan isletmeler 20.yiizyilin ortalarinda
miisterilerini yakin takibe alarak miisterileriyle olan iliskilerini incelemeye ve gelistirmeye
yonelmislerdir. Bir¢ok biiyiik ve orta olcekteki isletme miisteri iligkileri ile ilgili boliimler
kurmaya baglamiglardir. Boylece uygulanan pazarlama stratejilerinin yapist tamamen
degismeye baslamis ve miisteri ile kurulan birebir iliskiye dayali yeni pazarlama

yaklagimlari olusmustur. Bu yaklasimlardan en 6nemlisi Miisteri Iliskileri Yonetimi’dir.

Miisteri tatmini ve miisteri sadakati kavramlarinin 6nem kazanmasi, var olan
miisterinin degerinin anlagilmast ve bu miisteriyi elde tutma cabalarina gerek duyulmasi,
her miisteriye 0zel ihtiyaclarina gore davranma stratejilerinin gerekliligi giintimiiziin ¢ok
onemli stratejilerinden biri olan Miisteri Iliskileri Yonetimi kavramini ortaya cikarmistir

(Duran, 2006:1).
1.2.2. Miisteri Iliskileri Yonetimi Kavram ve Tanimi

Miisteri Iliskileri Yonetimi (MIY), tiim diinyada isletmeler tarafindan son zamanlarda
sikca giindemde ele alinan bir konudur. Miisteri Iliskileri Yonetimi, uygun tek bir tanimla
ozetlenemeyecek kadar genis kapsamli bir stratejiler biitiiniidiir. Miisteri [liskileri
Yonetimi'nin cok farkli tanimlarmin yapilmasi, Miisteri iliskileri Yonetimi tariflerinin
uygulama alanina ve uygulayicilarina baglh olarak farkli sektorlerde farkli yorumlaniyor
olmasimin bir sonucudur. Bazi tammlar Miisteri Iliskileri Yonetimi’'ni sadece yonetimle
iliskili ve yonetime rehberlik eden, ileri yazilimlarla yonetilen veri tabanlari, cagr
merkezleri ya da capraz satis ve benzerlerinin de dahil edildigi teknolojik bir siire¢ olarak
anlatmaktadir. Bazilar1 ise Miisteri Iliskileri Yonetimi’nin daha cok miisteri odakl1 yoniine
agirhk vermislerdir. Miisteri iliskileri Yonetimi’ni, miisterilerin tercihlerini, taleplerini,
ihtiyaclarin1  6grenmek ve bunlan karsilamak icin isletmenin kaynaklarim verimli
kullanmak olarak ifade etmislerdir (Yilmaz ve Pirtini, 2002:156). Miisteri Iliskileri
Yonetimi ile ilgili olarak ulusal ve uluslararasi literatiirde bir¢cok tanim yer almaktadir.

Bunlardan en yayginlari su sekildedir:
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e Miisteri Iligkileri Yonetimi, isletmelerin miisterilerle olan iliskilerini daha da
gelistirmek amaciyla miisteri ihtiyag ve davramislar1 hakkinda daha fazla bilgi
ogrenebilmek icin miisteri merkezli stratejinin olusturulmasin1 amaclayan kapsamli

bir yonetim felsefesidir (Oraman, 2004:210).

e Miisteri Iliskileri Yonetimi, isletmenin se¢mis oldugu 6zel miisteri gruplar ile olan
iliskilerini gelistirerek ve miisterilerle iliskileri belirlemeyi, uzun donemli iligkiler
kurmayi, siirdiirmeyi ve artirmayr amaglayan bir kavram olan iligkisel pazarlama
stratejilerini ve bilgi teknolojilerini birlestirerek miisterilere sundugu degeri
artirmay1, boylelikle isletmenin pazardaki degerini artirmay1 amaclayan stratejik bir

yaklasimdir (Payne ve Frow, 2005:168; Giilmez ve Kitapci, 2003:82).

e Miisteri iligkileri Yonetimi, isletmelere ve miisterilere daha yiiksek bir deger
saglayabilmek icin, organizasyonun pazarlama, satis, miisteri hizmetleri, tedarik
zinciri fonksiyonlarinin bir entegrasyonu olan bir strateji; miisteriyi elde etme, elde

tutma ve isletmeye baglilik olusturma siirecidir (Parvatiyar ve Sheth, 2001:5).

e Miisteri Iliskileri Yonetimi, veri tabam olusturma, analiz, miisteri se¢imi, miisteri
hedefleme, iliski pazarlamasi, kisisel bilgiler ve izlenmesi gerekli yollarin

belirlenmesini gerektiren iligski yonetim modelidir(Ovali, 2005: 105).

o Miisteri iliskileri Yonetimi; bir isletmedeki insan kaynagimin, siireclerin ve
teknolojik yapinin, miisteri iliskilerinin iyilestirilmesine yonelik olarak odaklanmasi

gerektigini ongoren bir stratejik yaklasimdir (Acuner, 2005:51).

o Miisteri Iliskileri Yonetimi, miisteri temas noktalarinin entegrasyonu ve

tyilestirilmesidir (Giindas, 2003:54).

Bu tamimlar paralelinde genel bir tamima ulasilmak istendiginde; Miisteri Iliskileri
YoOnetimi, miisteri ihtiyaglarin1 gidermeyi ve miisteri tatminini amaglayan miisteri odakl

bir anlayisla isletme amaglarina en uygun miisteriyi bulmak, bu miisteriyi kazanmak, onu
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elde tutmaya calismak ve miisterilere en yiiksek deger saglayabilmek gibi hedeflere
ulagabilmek i¢in isletmenin mevcut ve potansiyel miisteri bilgilerinin modern bilgi-islem

araclari ile tutulmasi olarak ifade edilebilir.

Miisteri Iliskileri Yonetimi’ni olusturan bilesenleri tek tek incelemek biitiinii anlamak

acisindan yararli olabilir (Akalin, 2004:22):

Miisteri: Bir isletmenin kdrimi ve gelecekteki biiylimesini saglayacak tek etmendir.
Giiniimiizde miisteriler bilgilidir ve ayrica rekabet yiiksektir. Miisteri Iliskileri Yonetimi, bu

noktada, miisteri bilgisine dayali1 bir pazarlama yaklasimi olarak diisiiniilebilir.

[liskiler: Bir isletme ve miisterileri arasindaki iliski kisa-uzun vadeli olabilir. Onemli
olan isletmelerin miisterileri ile uzun vadeli ve karsilikli iletisim icersinde olmaktir. Miisteri
Iliskileri Yonetimi, bu iliskinin hem miisteri hem de isletme agisindan faydali bir hale

gelmesine yardim etmektedir.

Yonetim: Miisteri Iliskileri Yonetimi, sadece pazarlama boliimiinii ilgilendiren bir
faaliyet degildir. Isletme kiiltiiriinde ve siireclerinde kurumsal degisimi gerektirir. Miisteri
Iliskileri Yonetimi, toplanan miisteri bilgisinin kurumsal bilgiye doniismesinde ve bu

bilginin firsatlara ve ardindan satiga doniismesinde etkili olabilmektedir.

Bu tammlar 1s131nda Miisteri {liskileri Yonetimi’ni benimseyen isletmelerin basarili
bir sekilde bu stratejiyi uygulayabilmeleri i¢in asagidaki kosullar1 saglamalar

gerekmektedir (Hamsioglu, 2004:158):

» Misteriden stratejik olarak yararlanma ve bilgi edinmeye ¢alismak: Miisteri ile
kurulan her iliskiden veri elde etmeye ¢alismak ve bu verileri etkin kullanmak.
> Islem-Merkezlilik: Her alisverisi aym1 zamanda miisteri tercihleri ve ozellikleri

hakkinda bilgi aligverisi haline getirmek.
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» Bilginin operasyonel kullanimi: En iyi miisteriye en iyi hizmeti vermek iizere hangi
miisteriye hangi hizmet yapilmasi gerektigini anlamak icin elde edilen bilginin
operasyonel bir kullanima doniistiiriilmesi.

» Stratejik kanal kullanimi: Miisterinin isletmeye kendi tercih edecegi yoldan
ulagmasini saglamak.

> Tiim isletme bazinda miisteri iliskileri yaklasimi: Isletmenin tiim yapisinda miisteri

iligkileri kavraminin yerlesmesi ve kavramin gelistirilmesi gerekir.

Miisteri Iliskileri Yonetimi, miisterileri kendi aralarinda smiflandirir ve sadik
miisterileri daha farkli bir yere koyar. Miisteri karlilig1 degisebilir, tiim miisteriler esit
degerde karli degillerdir. Miisteriler; ihtiyaclari, tercihleri, satin alma davranislan ve fiyat
duyarlhiliklar1 bakimindan degisebilmektedir. Miisterinin davranisini ve karliligimi anlamak
sayesinde isletmeler iiriinlerini miisterilerine gore uyarlayabilmektedirler (Ryals ve Knox

2001:535).

Miisteri iligkileri Yonetimi, ne bir iiriin ne de bir iiriin grubudur. Ayrica sunu da
belirtmek gerekir ki, Miisteri Iliskileri Yonetimi sadece bilgisayar teknolojilerini isletme
icinde kullanimi demek de degildir. Yani bagka bir ifadeyle, sadece miisteri bilgisinin
toplanmasina yarayan bir yazilim degildir. Miisteri Iliskileri Yonetimi'nin sadece bir
yazilim olarak algilanmasi, yapilan yatinmlarin bosa gitmesine neden olacak bir siireci
baslatabilir (Giindiiz, 2007:1). Miisteri iliskileri Yo6netimi, isletmenin bircok bilesimini
etkileyen bir yonetim felsefesidir. Miisteri iliskileri Yonetimi’'nin bir yonetim felsefesi
olarak benimsenmesi isletme i¢inde farkli fonksiyonlarin yeniden yapilandirilmasini

gerektirmektedir.

Miisteri Iliskileri Yonetimi, isletmenin tiim calisanlarinin tiim benliginde hissetmesi
gereken yaklasim felsefesidir. Bu agidan bakilirsa, Miisteri Iliskileri Yonetimi sokaktaki
bakkaldan, Akmerkez ’deki magazaya, en biiyiikk bankalardan, dev holdinglere, dogal
olarak miisterilerle iliskisi olan herkesi ilgilendirmektedir. Aslinda Miisteri [liskileri
Yonetimi ile insanlar giinliik hayatlarinda her giin gerek mahalle bakkalinda, gerek

manavinda, kasabinda gerekse kosedeki simitcisinde karsilagsmaktadir. Bazilari, Miisteri
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Iliskileri Yonetimi’ni icgiidiisel olarak her giin uygulamaktadir. Onlar kendileri icin en
degerli miisterilerini memnun etmek icin ellerinden gelen tiim gayreti gostermektedir. Iste

aslinda Miisteri Iliskileri Yonetimi bu kadar basit olarak da ele alinabilir (Atl1, 2006:1).

1.2.3. Geleneksel Pazarlama Anlayis1 ile Miisteri iliskileri Yonetimi Anlayisinin

Karsilastirilmasi

Miisteri iligkileri Yonetimi'nin esas cikis noktas1 giiniimiiz miisterilerinin daha
sofistike hale gelmis olmasidir. Miisteri Iliskileri Yonetimi’nde isletmeler icin pazar
payindan cok miisteri payi, yani Omiir boyu miisteri degeri 6nemli olmaktadir (Yurdakul,
2006:210). Ozgener ve iraz (2006:1358) makalelerinde geleneksel pazarlama anlayisinin ve
Miisteri 1Iligkileri Yonetimi arasindaki farklari bir tablo yardimiyla anlatmaya

calismiglardir:

Tablo 1. Geleneksel Pazarlama ile Miisteri iliskileri Yonetimi’nin Karsilastirilmasi

GELENEKSEL PAZARLAMA MUSTERI ILISKILERI YONETIMI
Islem merkezli anlayis Miisteri merkezli anlay1s
Kisa vadeli odaklanma Uzun vadeli odaklanma
Tek islem Cok islem
Genel yaklagim Kisiye 6zel yaklagim
Tek tarafli, tek zamanl iletisim Iki tarafli, siirekli iletisim
Cok boliimlendirme Tek boliimlendirme

Kaynak: Ozgener ve Iraz, 2006:1358

Geleneksel pazarlama ile Miisteri Iliskileri Yonetimi'nin karsilastirdiginda ana hatlari

ile ortaya ¢ikan noktalar sunlardir:

e Geleneksel pazarlama ile Miisteri iliskileri Yonetimi arasindaki en temel fark,
geleneksel pazarlama anlayisinda performans Ol¢iimiiniin “piyasa pay1” olmasidir. Miisteri
Mliskileri Yonetimi’nde ise basar1, her miisteriyi birer birer ele almak suretiyle miisterinin

payina bakilarak ol¢iilmektedir (Kirim, 2001: 69-73).
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® (Geleneksel pazarlama {iriinleri i¢cin miimkiin olan daha fazla miisteri bulmay1
amaclarken, Miisteri Iliskileri Yonetimi odakli bir isletme, mevcut miisterileri icin daha
fazla iiriin ve hizmet sunmayir amaglamaktadir. Bir baska deyisle, siirekli olarak yeni
miisteri bulmak ve bu suretle pazar payini arttirmak yerine, mevcut miisterilerle birebir
ilgilenerek onlarin cebinden isletmenin alacagi payr yiikseltmek Miisteri Iliskileri
Yonetimi’in temel amacidir. Bu duruma Ornek olarak; sézgelimi bankalar miisterilerin
ciizdanindaki pay1 artirmak istemektedirler. Ornegin, Harley Davidson markasi sadece
motosiklet olarak degil, ceket, gozlilk ya da tras kremi olarak satisa sunulmaktadir. Bu
sekilde Harley Davidson sadece iiriin degil, ayn1 zamanda bir miisteri yasam tarzi yaratmak

ve ona sahip olmak istemektedir (Tekin ve Cicek, 2005:65).

. Geleneksel pazarlama anlayish bir isletme iiriinleri yonetmekte ve bu cercevede
yoneticilerden beklenen performans, iriinlerin satiglarin1 artirmaktadir. Oysa Miisteri
Iliskileri Yonetimi anlayish bir isletmede pazarlamamn performans hedefi, miisterileri

yonetmek ve bu miisterilerden beklenen degeri maksimize etmektir (Kirim, 2001: 69-73).

e Degis tokus temeline dayanan geleneksel pazarlamada miisteri i¢in isletmede
miisteri i¢in deger isletmenin arka ofisinde, bir iiriiniin i¢ine gomiilmiis olarak yaratilmakta
ve miisterilere dagitilmaktaydi. Geleneksel yapida pazarlama boliimleri diger boliimlerden
bagimsiz bir sekilde “silo” mantig1 ile ¢alismaktaydi. Silo mantigi, birbirleri ile higbir
organik bagi olmayan ama her biri de kendi gorevini yerine getiren departmanlarin bir
arada c¢aligmast mantigidir (Kirim, 2001:69-73). Uriinler igin reklam, promosyon
kampanyalar1 hazirlanmakta ve iirlinler perakendecilere veya dagitim kanallarina
satilmaktaydi. Miisteri Iliskileri Yonetimi’nde ise durum oldukga farklidir. Degerler iiriiniin
icinde degildir. Bunun yerine miisteri i¢in deger, miisteri ile kurulan iliski sonucunda
saglanmaktadir. Odak noktas1 miisteri icin degerin olusturuldugu ve onlarca kabul gordiigii
deger yaratma siirecindedir. Siirec tiim orgiitiin miimkiin oldugunca her miisteriye bireysel
olarak davranabilmek icin ¢aba sarf etmesini gerektirmektedir (Madran ve Canbolat,

2006:141).
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1.2.4. Miisteri iliskileri Yonetimi Uygulamalarinin Sagladigi Avantajlar

Miisteri lliskileri Yonetimi tamminda da belirtildigi gibi bir stratejidir. Miisteri
Iliskileri Yonetimi basarinin anahtar1 olarak, isletme ile miisterisinin iliskisine odaklanmay1
ongormektedir. Etkili olmak icin, Miisteri Iliskileri Yonetimi stratejisinin biitiin miisteri
merkezli faaliyetleri kusatmasi ve icice olmasi gerekmektedir. Miisteri Iliskileri Yonetimi,
miisterinin ne zaman, nerede ve nasil bir sekilde isletme ile baglantiya gectigini
gostermelidir (Ozgener ve Iraz, 2006:1358). Miisteri Iliskileri Yonetimi projelerine yapilan
yatirimlar isletmelerde cesitli alanlarda olumlu gelismeler saglamaktadir. Miisteri iliskileri

Yonetimi uygulamalarinin sagladigi avantajlar asagidaki gibi siralanabilir:

. Miisteri tatminini ve sadakati artirmak: Miisteri iliskileri Yonetimi, miisteri
tatminini ve sadakatini artirmayr amaglamaktadir. Isletmelerin ana amaci, miisterilerini
sadakat merdiveninde adim adim yukariya c¢ikarmaktir. Bunun i¢in miisterileri tanimak,
kisilestirilmis hizmetler sunmak, sikayetleri dinlemek ve onlar1 giderebilmek, sadakati
odiillendirmek ve miisteri tatminini artirmak Miisteri iliskileri Yonetimi’nin baslica
gorevleri arasindadir (Uckan vd., 2003:34). Yapilan arastirmalara gore Miisteri [liskileri
Yonetimi’nin miisteri sadakati yaratmadaki etkisi %15 ile %20 arasinda degismektedir.
Ayrica Miisteri Iliskileri Yonetimi, isletmeyi terk etmis miisterilerin yeniden kazamlmasini
da saglamaktadir. Miisteri Iliskileri Yonetimi’nin bu duruma katkis1 da %10 ile %20

arasinda belirlenmistir (Duran, 2006:1).

e  Maliyetleri diisiirme: Mevcut miisterilere yapilacak ilave satislar, miisteriyi
muhafaza etmenin getirecegi kazanglar ve miisteri payimni artirma olanaklari toplanip; bu
toplamdan satis maliyetlerinden ve pazarlama iletisimi faaliyetlerinden saglanacak tasarruf
ve isletme ici maliyetlerin toplami ¢ikarildiginda maliyetlerdeki azalis ortaya ¢ikacaktir
(Acuner, 2005:52). Miisteri Iliskileri Yonetimi, maliyetlerde hem dogrudan olarak hem de
dolayli olarak diisiis saglamaktadir. Miisteri iliskileri Yonetimi, miisterilerden elde edilen
verilere dayanarak isletmelere katma deger saglamayan iiriin ve hizmetlerin ve yatirimlarda
meydana gelen yersizliklerin elimine edilmesine yardimci olmaktadir. Ayrica miisteri

iligkilerinin verimliligi artirilarak iiretimde, kalite kontrolde, stok yonetiminde ve bunun
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gibi isletmenin diger temel bilesenlerinde verimlilik artacak ve iiriin maliyetinde c¢arpict
diisiisler meydana gelecektir. Miisteri Iliskileri Yonetimi sayesinde ise miisterinin ne
istedigi Oonceden belirlenecek ve bir nevi "Kanban" tarzi iiretim gerceklesecektir. Boylece
isletme ekstra stok maliyetinden kurtulmus olacaktir. Bunun yani sira satis noktasinda
gerceklesen, iknaya yonelik satis sonrasindaki zararli geribildirimlerden kacinilmig
olunacaktir. Ornegin, keten pantolon almak iizere magazaya giden miisteriye, hazir giyim
magazasindaki satis temsilcisi, elinde keten pantolon olmadigindan veya baska sebeplerden
otiirli kumas pantolon satar ve iiretici firmaya "kumas pantolon talebi yiiksektir" bilgisi
gider. Bu bilgi neticesinde iiretimde dogru olmayan kararlar alinir ve iiretilen iiriinler ekstra
stok maliyetine neden olur. Stok maliyetinin yan1 sira iiretime harcanan para, zaman, isgiicii
gibi unsurlar da isletmeler icin Onemli kayiplara neden olmaktadir. Baska Onemli bir
maliyet tasarrufu ise pazarlama faaliyetlerinin maliyetlerindeki azalmadir. Sadik miisteriler
sayesinde yapilan reklam maliyeti cok daha aza inmekte ve reklam araci olarak miisteri
kullanilmaktadir. "Saticinin miisteriyi etkilemesi" mantifi yerine "Miisterinin miisteriyi

etkilemesi" temel alinmaktadir (Sakar, 2007:1).

. Karliig1 ve gelirleri artirmak: Miisteri Iliskileri Yonetimi isletmelerin degerli
miisteri oranimi yiikselterek, kar oramina direkt katki saglamaktadir. Daha degerli
miisterilere dogru hareket edilerek miisteri karliligr yiikseltilecek ve daha iyi hedeflenmis
pazarlama kampanyalari ile daha iyi geri doniisler saglanacaktir (Akalin, 2004:25). Sadik
miisterilerin fiyat konusunda daha az hassas olmalari, miisteri elde etme oraninin artmasi,
miisteri araciliiyla baska miisterilere ulasilabilmesi, gelirleri ve karlilig1 artiran etmenlerin

diger unsurlar1 olarak sayilabilir.

e Artan pazar firsatlari: Miisteri Iliskileri Yonetimi, kullanicilarna biiyiik oranda
capraz satis yapma imkanm1 sunmaktadir. Zira Miisteri Iliskileri Yonetimi’nin en temel
amaclarindan birisi, miisteriyi yasam boyu elde tutmak, onlar1 taniyarak degisen
ihtiyaglarina gore daha farkli neler satilabilecegini diisiinmek, yani capraz satis olanaklarin
artirmaktir (Acuner, 2005:52). Capraz satis sayesinde isletmeler {iriiniinii veya hizmetini
her zamankinden daha kolay bir sekilde satmakla beraber miisteriyi tatmin etme sansini

bulacaklardir. Ornegin bir turizm firmasi, New York'a ugak bileti alan bir turiste heniiz



33

yolculuguna baslamadan, New York' da otomobil kiralama, konaklama, arama kart1 gibi
irin ve hizmetleri sunarak hem miisteriye katma deger sunar hem de kendi satiglarin1 daha

kolay bir sekilde artirmaktadir (Sakar, 2007:1).

e Daha iyi miisteri hizmeti: Miisteri Iliskileri Yonetimi uygulamalari ile
miisterileri boliimlere ayirip (segmentasyon) bu yolla onlar1 yakindan takip edebilmek
miimkiindiir. Bunun sonucunda hedef miisterilere daha iyi hizmet sunma ve miisteri

sadakati saglama imkani elde edilmis olunacaktir (Acuner, 2005:52).

e  Artan satis giicii etkenligi: Miisteri iliskileri Yonetimi, satis ekibine hem
rutin islerden kurtulma, hem de daha oOncelikli ve Onemli islere odaklanma firsati
vermektedir (Acuner, 2005:52). Miisteri Iliskileri Yonetimi ile satis ekibine daha dogru
bilgi ve gerekli araglar verilerek temponun hi¢ diismedigi ve miisterilerin hepsinin hizmet
aldigi bir ortam yaratilmakta ve satis temsilcisi basina satig gelirlerinin yiikselmesi

garantilenmektedir (Akalin, 2004:25).

e Miisteri iliskileri Yonetimi, satis, pazarlama, miisteri hizmetleri ile internet
firsatlarim basarili bir sekilde birlestirebilme yetenegine sahiptir. Insanlarla yiiz yiize is
yapildiginda miisteri verileri toplanarak kolayca depolanabilirken, is yapma kanallar1 (e-
posta, telefon, internet) ¢ogaldiginda yeni bilgi depolarimi yiiz yiize iletisimden saglanan
bilgilerle kaynastirmak gereklidir. Miisteri Iliskileri Yonetimi sayesinde hem geleneksel
satis kanallarindan hem de alternatif kanallardan saglanan bilgiler sentezlenerek,

maksimum miisteri bilgisi ve iligki firsat1 saglanabilmektedir (Deniz, 2002:18).

Sonug¢ olarak Miisteri liskileri Yonetimi’'nin hem isletmeler acisindan hem de
miisteriler agisindan bircok avantaj sagladigin1  sOylenebilmektedir. Miisterilerini
taniyabilen, miisteri iliskilerini yonetebilen isletmelerin Miisteri Iliskileri Yonetimi’nden
sagladiklar1 kazanglar ellerindeki somut verilere de bakilarak anlasilabilmektedir. Miisteri
Iliskileri Yonetimi uygulayan isletmelerde ciro, maliyet ve kalite durumu su sekilde

olmaktadir (Aydin 2006:5):



>
>

>

» Tekliflere geri doniis oranlarinda %10’dan %100’iin iizerine ¢ikan oranlarda artig

>
>

Ciro

Capraz satislarda % 0,5 ile %S5 arast artis
Miisteri basina ciro artis1 %20’ye kadar

Malivet Iyilesmesi

Pazarlama kampanyalarini gelistirme maliyetlerinde %10’a kadar iyilesme

Kalitede Iyilesme

Miisterilerin tutulmasi: %S5 ile %?25 oraninda artig

Miisteri tatmini: %10’dan %50’ nin iizerine ¢ikan oranlarda artig goriilmektedir.

34
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IKiNCi BOLUM
MUSTERI iLISKIiLERi YONETIMi SISTEMINiN UYGULANMASI

Ikinci boliimde 6ncelikle Miisteri iliskileri Yonetimi sistemini olusturan bilesenleri,
daha sonra Miisteri Iliskileri Yonetimi sisteminin uygulama asamalari, Miisteri iliskileri

Yonetimi mimarisi, evreleri ve basari unsurlari incelenecektir.

2.1. MUSTERI ILISKiLERI YONETIMi’NiN BILESENLERi

Miisteri lliskileri Yonetimi uygulamasina ge¢meye karar vererek bunu basariyla
uygulayan isletmeler, amaclarina ulasabilmenin en 6nemli anahtarinin biinyelerinde bir
takim bilesenlerin olusturulmasi gerektigini cok onceden kavrayan isletmelerdir. Basarili
bir Miisteri iliskileri Yonetimi’nin isletmeye uygulanmasi icin isletme stratejisi
belirlendikten sonra insan, siire¢ ve teknoloji olmak ilizere 3 temel bilesenin olusturulmasi
gerekmektedir. Ciinkii tanimindan da anlasildig1 gibi Miisteri iliskileri Yonetimi, miisteri
tatminini kar maksimizasyonuna doniistiirmek amaciyla gerekli insan, siire¢ ve teknoloji

yapilanmasidir.

Isletmelerin miisteri odakli olmasi igin, insan, siire¢ ve teknolojiyi dogru oranda
birlestirmesi ve biitiinlestirilmesi gerekmektedir. Miisteri iliskileri Yonetimi kompozisyonu
icinde bu {i¢ unsurun hangi oranda yer alacaginin dogru sekilde belirlenmesi ¢cok 6nemli
olmakla birlikte bir o kadar da zor olacaktir. Ciinkii Miisteri iligkileri Y6netimi’nin basarist
icin kilit bir éneme sahip olan bu unsurlarin her birinin ayr1 derinligi vardir. Miisteri
Iliskileri Yonetimi projelerindeki basarisizligin sirr1, s6z konusu unsurlarin dagiliminda

yatmaktadir (Zengin ve Demirel, 2004:669).

Insan bileseni, Miisteri Iliskileri Yonetimi projelerinin en énemli unsurudur. Miisteri
Iliskileri Yonetimi uygulamasina baslayacak olan isletme, ciddi bir degisim icine girecektir
ve isletme kiiltiirli bu degisim programinin basarisinda en belirleyici rolii oynayacaktir. Bir

isletmenin en degerli varlig1 calisanlaridir. Miisteri Iliskileri Yonetimi projeleri, yazilimlar
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ve damigmanlar ile degil o isletmenin insan kaynagi ile yapilmaktadir. Ancak insan, dogasi
geregi degisime hassasiyet ve diren¢ gosterdigi icin yeni is yapma bicimlerini
benimsemekte zorluk ¢ekebilmektir. Bu noktada iist yonetim ve yaratict personele ihtiyag
duyulmaktadir (Akca, 2002a:1). Bu nedenle Miisteri Iliskileri Yonetimi projesine
baslamadan Once boyle bir yeniden yapilanmanin etkileri tiim c¢alisanlara anlatilmali,
projenin tiim boliimlere ve siireclere faydalar1 tanimlanarak biitiin personelin projeye dahil
edilmesi saglanmalidir. Degisim siirecindeki insan faktoriiniin etkisini anlamak projelerin

basaril1 olmasinin en biiyiik sebeplerinden birisidir.

Siirecler, birbirini izleyen veya izlemesi gereken, isin yapilis seklini gosteren ve isin
akis1 anlamina gelen adimlarin ortaya konmasidir (Zengin ve Demirel, 2004:670). Miisteri
Mliskileri Yonetimi kompozisyonunda is siirecleri yanls uygulandiginda hatalar hizlanacag
icin, siirecler kompozisyonun en hassas ve tehlikeli bileseni olarak kabul edilmektedir. Iyi
diizenlenmis Miisteri iliskileri Yonetimi siirecleri satin alma, ddeme yapma ve kullanimin
her asamasinda miisterilerle iletisim imkanim saglayan siireglerdir. Ancak, birgok
isletmenin siireclerini diizenlerken hataya diistiikleri goriilmektedir. Miisteri istekleri ile is
siirecleri sonuglar1 arasinda baglanti olmadig1 zaman bu yanlislar ortaya c¢ikmaktadir.
Bir¢ok yoOneticinin onayini gerektiren, miisterilere herhangi bir deger katmayan, yanlis bir
isletme kiiltiiriinden veya calisanlarin isletmenin amaglarin1 yeterince anlayamamasindan
dolayr gerektigi gibi yapilamayan siirecler hatali is siirecleri olarak nitelendirilebilir. Bazi
yoneticiler bu hatali is siireclerini diizeltebilmek icin Miisteri Iliskileri Yonetimi
teknolojilerinin yeterli olacaginmi diisiinmektedir. Ancak otomasyona ge¢mek sadece hatali
yapilanan is siireclerini hizlandiracaktir. Bu nedenle isletmenin amaci teknolojiyi
biinyelerine katmadan Once is siireclerini diizenlemek, miisterilere zorluk yasatan hatal
stiregleri belirleyip analiz etmek ve buralarda iyilestirmeye giderek teknolojiyle ortiismeyi
saglamak olmalidir. Bu siirecte tiim isletme c¢alisanlarin katkilar1 alinmali, belirlenen is
siirecleri siniflandirilmali ve bir kaynakta toplanmalidir. Bu, Miisteri Iliskileri Yonetimi’ne

giden yolda onemli bir kilometre tas1 olacaktir (Akga, 2002a:1).

Teknoloji bileseni ise projenin olumlu sonuglar vermesi halinde beklenmedik

kolayliklar saglayabilecegi icin kompozisyonun en sasirtici, uygulamanin goriinen kismi
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oldugu i¢in en bilinen bilesenidir. Ayrica imkanlarin giderek artmasi nedeniyle Miisteri
Iliskileri Yonetimi uygulamasina en fazla katki saglayabilecek olan unsurdur (Zengin ve
Demirel, 2004:670). Teknoloji, miisteri bilgilerinin tiim temas noktalarindan takip
edilmesine ve farkli miisteri isteklerine hizli ¢6ziim iiretilmesine imkan taniyacak isletme

ici otomasyonu belirtmektedir.

2.2. MUSTERI iLiSKiLERiI YONETIMi’NiN UYGULAMA
ASAMALARI

2.2.1. Miisteri iliskileri Yonetimi Stratejisinin Belirlenmesi

Isletme pazarlama stratejisi olarak Miisteri Iliskileri Yonetimi, miisterilerin bilgi ve
bilin¢g diizeylerinin artmasina bagli olarak isteklerinin degisimi, ortaya cikan yeni
pazarlama yaklagimlarinin ve mevcut teknolojilerin birlesimi 6nemli bir degisimin altini
cizmektedir (Hamsioglu, 2002:8). Miisteri liskileri Yonetimi, miisteri ile iliskide bulunulan
her durumda miisteriyi daha iyi anlama ve onun ihtiyaclari, beklentileri dogrultusunda
isletmenin kendini daha iyi yonlendirme siirecidir. Isletmelerin bu siireci etkili bir sekilde
olusturabilmek icin Oncelikle yapmasi gereken bir miisteri iliskileri stratejisi
belirlemeleridir. Isletmeler, Miisteri iliskileri Yonetimi’ni benimsemek ve biinyelerine
yerlestirmek icin miisterilerle isletme arasinda bir bilgi akisi yaratmali ve bundan hareketle
de bir strateji olusturmalidirlar. Miisterilerle yakin iliski kurulmasi icin 6nemli olan nereden
baslanacaginin bilinmesidir ki, bu nokta da bir miisteri iliskileri stratejisinin olugturulmasini
belirtmektedir. Daha sonra uygulama esnasinda gecilmesi gereken basamaklar ancak

belirlenen stratejik yonelimler ile olusturulabilir.

Miisteri iliskileri stratejisinin bi¢imlendirilmesi, ilk once isletmenin yonetim kurulu
toplantisinda bilingli bir sekilde baslayacaktir. Bu strateji, isletme politikasi, kural ve
talimatlar1 ile boliim yoneticilerinden giivenlik gorevlilerine kadar biitiin calisanlar
tarafindan iyice anlasilarak benimsenmelidir. Calisanlar, miisterilerini ihmal etmemelidir.

Ciinkii olusturulacak her miisteri iligkileri stratejisi oncelikle miisterilerin ihtiyaclarini
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saglamalidir. Ancak bu sekilde ¢alisanlar, isletmenin de ihtiyaglarini karsilayabilir (Tagkin,
2000:96-97).

Isletme icinde kurulacak olan Miisteri Iliskileri Yonetimi ekibi, miisteri iliskilerinin
gelistirilmesi konusunda en iyi stratejiyi gelistirmeye baslamadan 6nce, dncelikle mevcut i
tasarimlariyla, miisteri etkilesimini maksimize edebilecek is tasarimlar1 arasindaki farki
ortaya ¢ikarmak icin bir farklilik analizi yapmalidir. Bu analiz sonucunda isletmenin is
modelinin dijjital teknolojilerden yeterince yararlanip yararlanmadigi ve bu dijital
teknolojinin kullaniminin ne durumda oldugu ortaya ¢ikmaktadir. Farklilik analizi siiregler,
bilgi stratejileri, miisteri iliskileri, kurum Kkiiltiirli, tirlin ve hizmetler, disa doniikliikk ve
teknoloji veya isletmeye Ozgii diger unsurlar bazinda da detayli olarak yapilmalidir.
Asagida yer alan sorular ile isletmenin miisteri iligkilerinde hangi noktada oldugu

Olciilebilir (Kirim, 2001:146-147):

e Siirecler: Is siireclerinin miisteri ihtiyaclarim ogrenmeye ve iliski
gelistirmeye uygun olup olmadig1 arastirilmalidir.

e Bilgi stratejisi: Miisterilerden elde edilen bilgilerin gerektigi gibi rekabette
one gecirecek sekilde kullanilip kullanilmadiginin bilinmesi gereklidir.

e  Miisteri iliskileri: Isletmenin her bir miisterisine verdigi ©nem
sorgulanmalidir. Isletmenin miisteri ile uzun donemli kalici bir iliski kurabilmesi icin
gerekli bilgi, faaliyetler, siirecler ve c¢alisan davranisina ait konulara yatirnm yapip
yapmadig arastirilmalidir.

e  Kurum kiiltiirii: Miisteri merkezli bir kurum olmanin en 6nemli gostergesi
calisanlarin miisteri merkezli olup olmadigidir. Odiil sistemlerinin miisteri merkezli
davranisa bagli olup olmadig1 ve elemanlarinin miisteri yararina karar alma yetkisinin olup
olmadig1 arastirilmalidir.

e Uriin ve hizmetler: Miisteri Iliskileri Yonetimi, miisteriler ile siirekli 6grenen
iliskiler kurmak ve bu iligkiler cercevesinde miisterileri i¢cin kisisel iiretim yapmak
demektir. Uriin ve hizmetler planlanirken, gelistirilirken ve iyilestirilirken iliski girdisinin

ne ol¢iide kullanildigi sorgulanmalidir.



39

e Dis odaklilik: Di1s odaklilikla anlatilmak istenen rakiplerin konuyla ilgili
durumudur. Rakiplerin, miisteri merkezlilik yaklagimlarim1 ne derece yakindan izledigi
arastirilmalidar.

e Teknoloji: Teknolojiyi secerken ve uygularken miisterinin ne denli dikkate
alindig1 ve bilgi teknolojisine bilgi islem biriminin mi yoksa pazarlama biriminin mi karar

verdigi irdelenmelidir.

Yapilacak bu 6n caligmalarin 1s181inda gelistirilecek olan miisteri iliskileri stratejileri ile
miisterilerle siirekli iletisime ge¢cme olanagi saglanmakta ve anlasilmayan noktalar, tiim
eksiklikler ve bosluklar iyice gézden gecirilip degerlendirilmis olmaktadir. isletmenin su an
icinde bulundugu durum goz o©niine alinarak, Miisteri Iliskileri Yonetimi stratejisi
olustururken varilmak istenilen nokta ¢ok iyi belirlenmeli ve belirlenecek Miisteri iliskileri

Yonetimi stratejisinin isletmenin is stratejisiyle ¢celismemesine de dikkat edilmelidir.

2.2.2. Miisteri iliskileri Yonetimi Tasarmm

Tasarim asamasi, strateji belirlendikten sonra yapilmasi gereken bir agsamadir. Tasarim
agsamasi dort asamadan olusmaktadir. Bu asamalar miisteriler tamimlanmasi, daha sonra
miisterilerin ihtiyaglar1 ve degerlerine gore siniflandirilmasi ve onlarla en dogru ortamlarda
sirekli geri beslemeli iliski kurulmasi ve sonug olarak iiriinlerin ve hizmetlerin miisterilerin

ihtiyac ve taleplerine uygun olarak uyarlanmasi olarak 6zetlenebilir.

2.2.2.1. Miisterileri Tanimak

Miisteri Iliskileri Yonetimi uygulamalarinin temelinde miisteri yer aldig1 icin, burada
onemli olan miisteriyi bireysel olarak taniyabilmek ve her bir miisterinin ihtiyaclarini,
tercihlerini anlayip iiriin ve hizmetleri ona gore iiretebilmektir. Satis Oncesinde, satig
sirasinda ve sonrasinda miisterinin izlenmesi, miisteri ile bilgilerin kaydedilmesi ve bu
bilgilerin degerlendirilmesi ¢ok 6nemlidir. Bu bilgiler 1s181inda miisterinin beklentileri daha
iyi anlasilmakta, iiretime de bu bilgiler dogrultusunda yon verilebilmektedir (Ovali,

2005:1). Miisterinin taninmasi i¢in, bir takim demografik ve davranis bilgilerinin ayr1 ayri
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degerlendirilmesi gerekmektedir. Miisteriler hakkindaki bilgilerin miimkiin oldugunca
detayli olmasi gereklidir. Sadece miisterilerin ismi, yas1 ve adres bilgileri gibi klise bilgiler
degil, aym1 zamanda miisterinin aligkanliklari, tercihleri gibi hareketli bilgiler de
toplanmalidir (Lemon vd., 2002:1). Gec¢miste neler satin aldiklari, isletmeyi ne kadar
siklikta ziyaret ettikleri, egitimleri, meslekleri, satin aldiklar1 kanallar, tercih ettikleri medya
kanallar1 veya benzer satin alma egilimi gosteren miisteri gruplarinin o6zellikleri gibi
miisteri hakkindaki birtakim bilgilerin bilinmesi gereklidir (Eke, 2004:10). Bu bilgiler

miisteri bilgi analizi yapilarak elde edilebilir.

1. Miisteri Bilgilerini Toplama 2. Miisteriye fliskin Goriis Edinmek
o lletisim bilgileri e Miisteri ihtiyaclari
e Tercihler R e Miisteri degeri
e Tiiketici davranisini anlama " e  Miisteri kaynakli hatalar
e  Miisteri etkilesimi e lleride miisterilerin ihtiyac
duyabilecekleri iiriinler

A 4

3. Proaktif Faaliyet Onerme
e Pazarlama ve satig

4. Sonuclar1 Degerlendirme kaynaklarim1 miisterilere gore
e Miisteri tatmininde artis diizenlemek
e Miisteri katkisinda artig e Miisteri ihtiyaclarina paralel
e Hata oraninda diisiis < kisisellestirilmis pazarlama
e Miisteri payinda artis gelistirme o _
e Miisteri sadakatinde artig *  Uriin gelisiminde miisteri
goriisiinii dikkate almak

e Pazarlama ve satis
elemanlarini miisteri goriisiine
gore egitmek

Sekil 4. Miisteri Bilgisi Analizi
Kaynak: Peppers ve Rogers Group, “Using Customer Insight to Build Competitive Advantage”,
White Paper, 2003

Sekil 4’de toplamilan miisteri bilgilerinin kullanim alanlar1 gosterilmektedir. Isletme,
bu dongii icersinde hareket ettiinde, gelecege yonelik ongoriiler kazanmak ve karlilig
artirmak amaciyla bilgiyi toplama ve kullanma konusunda daha uzmanlagsmaktadir. Daha

ayrintih bir Miisteri iliskileri Yonetimi sisteminin gozle goriiliir bir rekabet avantaji
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saglayacagl oldukca acgiktir. Bu sekli ele almanin daha etkili bir yolu da isletmenin
kaynaklarinin daha cok hangi alanlarda harcandigin1 ve isletmenin en iyi uygulamalarini
hangi alanlarda gerceklestirmekte oldugunu saptamaktir. Ayrica bu sayede, isletmenin,
daha etkili miisteri iligkileri elde etmesinin Oniindeki engeller de tespit edilmektedir

(Peppers ve Rogers Group, 2003:5).

Miisteri bilgilerinin toplanmast kadar 6nemli bir konu da bu bilgilerin derlenip, islevsel
bir hale getirilmesidir. Bu noktada ii¢ asamal1 bir calisma yapilmalidir (Kirim, 2001:158-
160):

. Isletme, elinde elektronik ortamda mevcut olan tiim miisteri kimlik bilgilerini
gozden gecirmeli ve envanterini almalidir.

. Dosyada olup da elektronik ortamda kayda gecmemis olan bilgiler
belirlenmeli ve derlenerek ortak olusturulan veri tabanina eklenmek {iizere elektronik
ortama kaydedilmelidir.

. Daha fazla bilgi toplamak amacina yonelik stratejiler olusturulmalidir. Bunun
icin gelistirilmis stratejiler cok cesitlidir. Mesela bunlara Ornek olarak miisterilere
saglanacak isletme sadakat kartlar1 verilebilir. Bu kartlardan elde edilecek bilgiler,
diizenlenecek kampanyalarda kaynak olan veri tabanlarimi olusturulmasinda kullanilacaktir
(Clemment, 1998:164). POS cihaz1 iizerinden yapilan satislar, ATM {iizerinden yapilan
islemler, Ugiincii sahis bilgileri, direk pazarlama temaslar1 miisteri hakkinda bilgi
toplayabilmek icin kullanilan kaynaklardan sadece birkagidir (Eke, 2004:4). Ayrica
anketler, miisteri ziyaretleri, web siteleri, iicretsiz telefon hatlar1 gibi yollarla da miisteri
bilgileri elde edilebilmektedir. Miisteri tanima isi tek kanalla sinirlandirilmamali ve birden

fazla kaynaktan bilgi girisi saglanmaya calisilmalidir.

2.2.2.2. Miisterileri Farkhlastirmak

Miisterilerin kimler oldugunun belirlenmesinin ardindan miisterileri farkli gruplara
ayirmak gerekmektedir. Isletmenin miisteri farklilastirmasimi uygulayabilmesi igin her
miisterinin ~ Ozellikleri  agisindan  farkli  oldugunu  bilmesi  gerekir.  Miisteri

farklilastirilmasinda temel nokta farkli miisterilerin beklentilerini ve degerlerini anlamaktir.
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Bu nedenle farklilastirma siirecinde Once miisterileri isletmeye sagladiklar1 degere gore
siralamak ve sonra onlar ihtiyaglarina gore farklilastirmak gereklidir (Kirim, 2001:162-
163). Burada isletme icin ana amag, degerli miisterileri isletme i¢in sadik hale getirebilmek;
biiylime potansiyeli olan miisterileri degerli miisteriye doniistiirebilmek ve isletmeye zarar
getiren miisterileri potansiyel gruba doniistiirebilmek, doniistiiriilemiyorsa onlardan

kurtulmak olmalidir (Yereli, 2001:34).

En degerli miisteriden baslayarak bir siralama yapmak, cabalarin en c¢ok yarar
getirece8i kesime yoneltilmesine imkan saglamaktadir. Ayrica, miisterileri 6zelliklerine
gore bolimlere ayirma sayesinde miisteriye 6zel pazarlama programlar1 ve uygun hizmet
secenekleri sunulabilme, yeni iiriin gelistirme ¢abalarinda oncelik verilen miisteri taleplerini
belirleyebilme, belirli iiriin 6zellikleri secimi yapabilme, uygun iiriin fiyati olusturabilme ve
optimal dagitim stratejisi belirleyebilme gibi yararlar da saglanabilir (Evcim, 2007:8).
Kisacas1 Miisteri Iliskileri Yonetimi siirecinde asamalarin belki de en onemlisi olan
miisterilerin farklilagtirilmasi ile farkli miisterilere ihtiyaclarina gore farkli davranma ve
farkli stratejiler gelistirme imkan1 saglanmis olacaktir. Zaten Miisteri Iliskileri

YoOnetimi’'nin temelinde farkli miisteriye farkli davranmak vardir.

2.2.2.3. Miisteri Etkilesimi

Miisteri Iliskileri Yonetimi uygulamalarmin iiciincii adimimi etkilesim olusturmaktadir.
Isletme miisterileri ile olan iliskilerini gelistirmek icin miisterilerle etkilesime, iletisime
gecmektedir. Miisteri ile etkilesimden kasit, isletmenin, miisterilerinin ihtiyaglarini,
degerlerini, Onceliklerini, ilgi alanlarini siirekli Ogrenebilecegi cift yonlii bir diyalog
kurmasidir. Kurulan bu diyalog sayesinde isletme miisterileri hakkinda 6zel bilgiler elde
edebilmekte ve boylece rekabet iistiinliigii saglamis olmaktadir. Ciinkii rakiplerin bu
bilgilere ulagmasi ve miisteriye 6zel sunumlar gelistirmesi miimkiin degildir. Ayrica
miisteri, isletme tarafindan diisiiniildiigiinii hissedecegi i¢in isletmeye sempati duymaya

baslayacaktir.
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Asagidaki denklemde goriildiigii gibi miisterilerle diyalog halinde olmak miisterilerden
bilgi toplanilmasini saglar. Bilgiler ise miisterinin isletmeye olan sadakatini arttirmak i¢in
kullanilir. Sadik hale gelen miisteri isletmeden vazgecemez ve bu da dolayli olarak
karliligin artmasini saglar. Yani goriildiigli gibi isletmenin miisteriyle diyalog halinde

olmasi isletmenin karlhilig1 i¢in olduk¢a dnemlidir (Kirim, 2001:169):

Diyalog = Bilgi
Bilgi = Sadakat
Sadakat = Kar
Diyalog = Kar

Isletme, miisteri ile etkilesime ge¢mek icin birgok farkli kanaldan yararlanmaktadur.
Miisteri iligkileri giin gectik¢ce daha karisik bir hale geldigi i¢in, etkilesim yonetimi de daha
zor gorevler iistlenmektedir. E-mail, dogrudan pazarlama ve brosiirler gibi dis kanallardan
elde edilecek bilgiler yaninda, isletmeler i¢, dis ve olay-davranis tabanli iletisim kanallarini
koordine ederek de bilgiler toplama yoluna gitmelidirler. Yani ¢cagri merkezleri, miisteri
hizmetlerinde sikdyet dinleme, satig ziyaretleri, miisteri memnuniyet anketleri, web siteleri

gibi miisteri ile iliski icine girilen biitiin kanallardan faydalanilmalidir (Slepian, 2007:1).

2.2.2.4. Uriinleri Kisisellestirme

Son asama olan iiriinleri kisisellestirme asamasinda, miisteriler ile etkilesim sonucunda
toplanan bilgiler analiz edilerek miisteri profilleri istatistiksel olarak incelenmekte ve elde
edilen analiz sonuglarina gore isletmenin miisteri profili ve ©zel iirlin veya hizmet
hazirlama stratejisi hazirlanmaktadir. Analiz edilen miisterilerin 6zelliklerine dayanarak,
isletme icin 6zel miisteri gruplar olusturulur ve onlara 6zel kampanyalar sunulur (Yereli,
2001: 35). Yani bu asamada amag, miisteriler hakkinda bilgi toplamak ve miisteri
bilgisinden her miisteri grubuna nasil davranilmasi gerektigi konusunda yararlanmak, her
miisteri grubu i¢in farkl iirlin ya da hizmet iiretmektir. Kisisellestirilmis iiretim, miisteri
davramisinda farklilik yaratilarak {riinii butik hale getirmek anlamina gelmektedir.

Kisisellestirilmis iiretimin en giizel orneklerinden biri Dell Computers’dir. PC piyasasinda
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kar oranlarimin diisilk oldugu bir donemde, Dell firmasi herkes icin ayri1 bilgisayar
tiretebilecek bir yapr olusturmak suretiyle tiim sektoriin en karli isletmesi haline
gelebilmistir. Bunu yapabilmesinin altinda yatan, miisteriye web sitesi yoluyla belli bir
tablodan bilesenleri miisterinin kendisinin secip bilgisayar figiirasyonunu miisterinin
yapmasina olanak vermesiydi. Aslinda burada yapilan seri iiretim mantigl igerisinde
herkese ayri iiretim yapmaktir (Kirtm, 2001:175- 177). Gene ayn1 sekilde Londra merkezli
fon yonetimi grubu Mercury Asset Management yazili alanda butik liretimini tamamen
farkli bir boyuta tasimistir. Merril Lynch Grubu’na ait olan Mercury, miisterilerine daha iyi
hizmet vermek amaciyla, ilk seri butik {iretimini yatirimcilara 6zel olarak yayinladigi
Mercury Yatirim Rehberi dergisiyle yapmustir. Derginin yasli yatinmcilar i¢in olan
versiyonunda mevcut geliri koruma ve portfoyii cesitlendirme konusunda bilgiler
verilirken, gen¢ yatinmcilar icin olan versiyonunda erken emeklilik iizerine bilgiler

verilmektedir (onewwworld sitesi, 2007)

Butik iiretimin yaninda miisteriye davramslar da butik hale getirilebilir. Ornegin,
miisterinin programina uygun teslimat, miisterinin arzusuna gore uygun paket secenekleri
sunmak, biraz fiyat farkiyla daha hizli veya daha 6zel hizmet sunmak, kisiye 6zel 6deme
kosullar1 saglamak gibi davranis modelleri uygulamaya gecirilerek miisterilere 6zel kisisel
tiretim yapilabilir (Kirtm, 2001:177). Buna 6rnek olarak da yonetim felsefesi miisteri
tatmini olan Onde gelen otellerden Ritz-Carlton Oteller zinciri verilebilir. Ritz-Carlton
calisanlar1 miisterilerin tercihlerini veritabanina kaydederek, konuklarin secimleri hakkinda
bilgi sahibi olup, kisisellestirilmis hizmet vermeye hazir duruma gelmektedir. Ornegin eger
bir miisterinin kustiiyli yastik tercih etme veya yiyecekleri yaninda fazladan esmer seker
isteme gibi aligkanliklart varsa, bu bilgilere veritabanindan Onceden erisilerek hazirlik
yapilmakta ve boylece miisterinin tam anlamiyla memnuniyeti saglanmaktadir (Javalgi vd.,
2006:15-16). Gene ayni sekilde bazi otellerde miisterinin tercih ettigi ickiler onceden
belirlenip, miisteri otele gelmeden o©nce odanin mini barina s6z konusu igkiler

yerlestirilmektedir.
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2.2.3. Isletme icindeki Organizasyonel Degisim

Miisteri iligkileri Yonetimi, farkli sekillerde siralanabilecek asamalar da olsa isletme
icinde bir takim degisimlere yol agmaktadir. Her asamay1 bir defada yapmaya calismak
basar1 ihtimalini diisiirecegi icin degisime kiiciik adimlarla baslanmalidir. Degisimi
gerceklestirecek projelerin basarili olmasi igin ilk adim isletme icinde bir Miisteri iliskileri
Yonetimi kiiltiirtiniin olusturulmasidir. Yani eger kurumda kati ve dikey bir hiyerarsik yap1
mevcutsa bu derhal degistirilmeli, daha yalin, yatay ve miisterilere yonelik bir organizasyon
yapist olusturulmal1 ve biitiin organizasyon icinde miisteri inanci benimsetilmedir. Miisteri
iliskileri isletmedeki herkesin ve biitiin boliimlerin Oncelikli isi olmalidir. Zaten miisteri
odakl1 bir isletme anlayis1 da bunu gerektirir ve Miisteri iliskileri Yonetimi’nin temelinde
bu anlayis vardir. Ayrica isletmelerde birbirleriyle baglantili, aralarinda siirekli bilgi

paylasimi olan, igbirlik¢i boliimler olusturulmalidir.

Miisterilerden gelen biitiin sorulari, istekleri, sikayetleri ve onerileri dogru ve hizli bir
sekilde cevaplandirabilmek i¢in miisteri temas noktalarindaki ¢alisanlarin yetki bakimindan
giiclendirilmeleri gerekmektedir. Ciinkii miisteri odakli organizasyonlarda calisanlarin
istlerine danisip islerini yapmalari i¢in zamani kisitlidir. Ayrica, eskiden bir¢ok isletmede
oldugu gibi tek bir evrakin birden fazla kisinin onayindan ge¢me zorunlulugu hizmeti
yavaslatmakta ve bu da miisteri memnuniyeti iizerinde olumsuz etkiler yaratmaktadir. Bu
yiizden olas1 durumlar i¢cin yapilmasi1 gerekenler belirlenmeli ve calisana gerekli yetkiler
bunun karsiliginda da sorumluluklar verilerek calisanlar giiclendirilmelidir (Taskin,

2000:33).

2.2.4. Islevsel Rollerin ve is Siireclerinin Yeniden Tasarlanmasi

Miisteri Iliskileri Yonetimi uygulamasina baslandigi zaman yapilan islerde koklii bir
takim degisimler olmaktadir. Bu degisimleri alisgik olduklar i yapma bicimi degistigi icin
calisanlarin biiyiik bir kismu istememektedir. Bu sebeple uygulamaya baslarken Miisteri
Iliskileri Yonetimi takimimna her kademeden calisan alinmaktadir. Bu degisimler sinerji

etkisi yaratilarak gerceklestirilmelidir (Ergunda, 2006:1).
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Isletme icindeki cesitli birimlerin islevsel olarak yasayabilecegi degisikliklere ornek
vermek faydal1 olacaktir. Ornegin satis boliimii, artik bolgeyi yonetmekten degil, miinferit
miisteri iliskilerini yonetmekten sorumlu olacaktir. Satis elemanlari, satisin yani sira
miisteri ile daha fazla zaman gecirerek daha fazla bilgi toplamaya calisacaktir ve satig
elemanlarinin yaptigr isler isletmede calisan herkesin gorebilecedi ekranlarda olacaktir.
Rutin sipariglerin ¢ogu internet iizerinden gelecek, bu da mevcut prim sistemlerini
etkileyecektir. Internetle icli dish olundugu icin her satis sorumlusu etkin bir sekilde
bilgisayar kullanmak zorunda kalacaktir. Pazarlama boliimiiniin ise bundan sonra kulaklari
daha biiyiik, sesi daha kiiciik olacaktir. Daha fazla veri ile ugrasip, daha az medya ile
ilgilenecek ve pazar analistleri daha fazla davranis analizi yapacaktir. Miisteri hizmetleri
boliimii ise artik daha fazla proaktif, daha az reaktif olacaktir. Belirli miisteri hizmetleri
elemanlari, belirli satis elemanlar ile 6zel miisteriler i¢in takim olusturacaktir. Bilgi islem
boliimii, bundan boyle satig, pazarlama ve miisteri hizmetleri boliimlerine ne yapmalarini
sOylemek yerine, onlara daha fazla destek verecektir. Elindeki kontroliin bir kismini
pazarlama boliimiine birakacak olan bilgi islem, verileri ve operasyonlart kontrol etmek
amaciyla kullanmak yerine, miisterileri tatmin amaciyla kullanmaya baslayacaktir (Uzun,
2003: 28-29). Goriildiigii gibi Miisteri iliskileri Yonetimi uygulamalarinin kullanilmasi ile
isletmede her alanda yeni fonksiyonel roller ortaya ¢ikacaktir. Bu yeni roller tepe yonetimin

destegi ile Miisteri Iliskileri Yonetimi takimi tarafindan tanimlanacaktir.

Islevsel rollerin degismesi dogal olarak siireclerin yeniden tasarlanmasimi gerektirir.
Bir¢ok degisim, miisterilere verilen hizmet siireclerinin degisimine dayanmaktadir. Siirecler
degisimde en etkili yollar olabilmektedir. Siireclerin yeniden tasarimi, yeni sistemlerin
talepleriyle ve bilgi teknolojisiyle yiiriitiilebilmektedir. Bunlardan birinin etkin olmamasi,
istenen degisimi olumsuz yonde etkileyecektir (Odabasi, 2005: 196-197). Ancak siirecler
teknolojik destek alimindan 6nce tasarlanmalidir. Gerekli olan teknolojiye ve satin alinan
yazilimlara gore siire¢ tasarimi yapmak hatali olacaktir. Miisteri Iliskileri Yonetimi’nin
strateji giidiimlii bir yonetim anlayist oldugu hatirlanarak Once siirecler stratejinin

uygulanmasi gerektigi sekilde tasarlanmali, daha sonra yazilimlar belirlenmelidir.
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2.2.5. Teknoloji Desteginin Saglanmasi

Miisteri Iliskileri Yonetimi'nin teknoloji ile biitiinlesik ilerleyen ve desteklenen
miisteri merkezli bir isletme stratejisi olmasindan dolayr Miisteri Iliskileri Yonetimi
uygulamalar1 denince ilk akla gelen kavram teknoloji olmaktadir. Var olan miisteriyi tatmin
ederek korumaya, yeni ve olumlu iliskiler kurarak da yeni miisteriler bulmaya calisan biitiin
isletmeler, teknolojiden yararlanmak zorunlulugunu bilmektedir. Miisteri Iliskileri
YoOnetimi bir takip isidir ve teknoloji destegi ile kolaylagsmaktadir. Teknoloji destegi basitce
bir ofis yazilimi iizerinde miisteri veri tabami olusturma girisimi de, ¢ok profesyonel
donanimli bir ¢agri merkezi kurulumu da olabilir. Her tiirlii iletisim kanallarindan
gerceklestirilen iletisimin kayit altina alinmasi, iletisim aninda elde edilemeyen bir takim
degerlerin, verilerin sonradan rahatlikla saptanmasini saglamaktadir (Algin, 2004:1).
Verilerin saklanmasi, giincellenmesi ve onceden iliski kurulmus bir miisteriyle iletisime
gecildiginde aninda veri ambarindan goriintiilenebilmesi miisteriye hatirlanilmis hissi

vermekte, dolayisiyla miisteri tatmini tizerinde onemli bir rol oynamaktadir.

Miisteri Iliskileri Yonetimi teknolojiden ayirmak imkansizdir. Fakat Miisteri Iliskileri
Yonetimi kapsamini sadece teknolojiye indirgemek de yanlis olmaktadir. Ciinkii Miisteri
Iliskileri Yonetimi, temelde bir is felsefesidir ve teknolojiyi, veritabanmi diizenlemede,

miisteri ile iletisime gecmede ve miisteriden geribildirim almada kullanmaktadir.

Bir isletmeye Miisteri Iliskileri Yonetimi teknolojisinin adapte edilmesinin kaliteli,
profesyonel calisanlar, iyi tasarlanmis siirecler ve ileri teknoloji olmak {iizere ii¢ ana geregi
vardir. Calisanlarin miisteri iliskilerine profesyonel acidan yaklasmalar1 gerekmektedir.
Ayrica teknolojiyi nasil kullanmalar1 gerektigini de bilmeleri gerekir. lyi tasarlanmamus
siirecler olmadan herhangi bir disiplin olamayacak ve isletme hedeflerine ulagsmayi
basaramayacaktir. Isletmeler, is gereklerini ve hedeflerini belirleyip Miisteri Iliskileri
Yonetimi siireclerini bu gereklere gore olusturmalidirlar. Telefonla bilgi almak isteyen
miisteriler i¢in taninan bir imkan olan interaktif sesli cevap sistemi, miisterilere gercek
miisteri temsilcileri ile goriisme olanagi sunan arama merkezi teknolojisi, veri ambarlari,

internet, raporlama ve is kurallar1 ileri teknoloji gereklerindendir (Giizel, 2001:22-23).
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Bilgi teknolojileri bir yandan maliyetlerin diismesini, diger yandan miisteri
iliskilerinin daha verimli bir sekilde uygulanmasini saglamaktadir. Ornegin, bilgi
teknolojileri hem hizmetlerde meydana gelecek hatalart minimize etmekte; hem de
isletmeden miisteriye ve miisteriden isletmeye ¢ift yonlii iletisim kurulmasini
saglamaktadir. Boylece farkli miisteri gruplarina birlestirilmis hizmetlerin ulastirilmasi
saglanmaktadir. Miisterinin alim davranislarin1 takip ederek var olan miisteri iliskilerini

gelistirmekte ve ileride kullanilabilecek bilgileri tiretmektedir (Berry, 1998:238).

2.2.5.1. Miisteri Verilerinin Biriktirilmesi ve Analiz Etme Teknolojileri

Miisteri Iliskileri Yonetimi sistemlerinin evrimine veri cinsinden bakildiginda, iizerinde
durulan ilk konu Miisteri iliskileri Yonetimi sistemlerinin miisteriler hakkindaki verilerin,
cagri merkezi, satis kampanyalari, iliski yonetimi gibi uygulamalar sayesinde toplanarak
iliskilendirmesi olmaktadir. Boylelikle miisterinin faaliyetleri hakkinda bilgi sahibi olmak

miumkiin olmaktadir.

Daha sonraki Miisteri Iligkileri Yonetimi uygulamalarinda iizerinde durulan konu,
miisterinin yasam boyu degerinin analiz edilerek, miisterinin tekrar satin alma ile ilgili
yorumlarinin yapilmasidir. Bu siire¢ teknik olarak, isletmenin sahip oldugu veri tabaninin
Miisteri Iliskileri Yonetimi cinsinden tanimlanmasi anlamina gelmektedir. Miisterinin
demografik 6zelliklerinin bilinmesinden sonra, analizinin yapilmak {izere siniflandirilmast,
veri ambar1 ve veri madenciligi gibi Miisteri iliskileri Yonetimi ile iliskili kavramlarin

dogmasina yol agmistir (CRMpro dergisi, 2005:1).

2.2.5.1.1. Veri Ambar

Veri ambari, bir isletmenin degisik birimleri tarafindan toplanan bilgilerin,
gelecekte kullanilabilecek ya da degerlendirilebilecek olanlarinin iist iiste yigilarak
birlestirilmesinden olusan biiyiik capli bir veri deposu olarak tanimlanabilmektedir (Cetin,
2006:1). Isletmelerde veri ambarlar1 iki amagla olusturulmaktadir. Birinci amag; analitik

stratejik verilerin birikimini saglamasidir. Bu veriler daha sonra yeniden kullanilmak {izere
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arsivlenir. Ikinci amag ise; pazarda yeni firsatlar bulma, iiriin maliyetlerini azaltmasinin
yaninda farkli islere ait verileri iligkilendirilme, yonetimsel kararlara destek ve alinan
bilgiye hizli cevap verebilme gibi bircok katkisinin olmasidir (Oztiirk ve Tarimci, 2002:1;
CRMpro dergisi, 2005:1). Amaci, bir organizasyonda herkesin bilgiye ortak ve dogru bir
sekilde ulagmasini saglamaktadir. Bu amagcla, veri ambari, isletmenin iirettigi her tiirlii
veriyi detayli, tarihsel derinlik icerecek sekilde barindirmali ve hizli bir sekilde son

kullanicilara sunabilecek teknik alt yapiyr sunmalidir.

Isletmeler verimli bir miisteri iliskisi icin miisterilerini tanimak ve onlara deger vermek
amaciyla miisterileri hakkinda veri ambar1 olusturarak iligkisel bir pazarlama yaklasimi
gostermektedir. Isletmeler miisteri profillerini bir veri ambarinda toplayarak hem
miisterilerini memnun etmis hem de isletmenin yasam c¢izgisini uzatmis olmaktadir. Genel
olarak veri ambarlar1 miisteriler hakkindaki verilerin bir koleksiyonu olarak tarif edilebilir.
Bu koleksiyonda miisterinin ismi, adresi, alis veris aliskanliklar1 gibi miisterileri hakkindaki

yararl bilgiler bulunmaktadir (Giilmez ve Kitapgi, 2003:85).

Veri ambarlar1 aslinda olduk¢a karmasik asamalardan olusmaktadir. Bu asamalara
uyulmadig takdirde veri ambarlari, amaca yonelik olmayan, uygunsuz verilerden olusmus
bir veri yiginina doniisecektir. Bu nedenle veri ambarlarinin bulundurmasi gereken bir

takim 6zellikler mevcuttur (Eke, 2004:6-7):

e Veri ambarlari, her tirlii detay bilgiyi i¢inde bulundurmalidir. Her tiirlii
giinliik, aylik yenilemeler ve siirekli bilgi ilaveleri yapilmalidir.

e Veri ambari, daimi olarak giincellestirilmeli ve yeni islemler varsa ilave
edilmelidir.

e Ogzellikle yonetim kademesi ve pazarlama ile ilgili ¢alisan kesimler tarafindan
ve diger tiim birimler tarafindan kullanilabilir olmalidir.

e Sistem her tiirlii degisikligi iizerinde yapabilecek sekilde hazirlikli olmalidir.

e Veri ambarinin siirekliligi olmali ve veri ambari, isletmenin basarisi veya
pazarlama biriminin taleplerine uygun olarak biiyiiyebilmelidir.

® Verilerin gizli tutulabilmesi saglanmalidir.
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2.2.5.1.2. Veri Madenciligi

Gelisen teknolojiyle birlikte, isletmelerin topladigi veri ayrintist ve biiyiikliigli giin
gectikce artmaktadir. Toplanan bu verilerin hangi amacla kullanilacagi ve ne sekilde degere
doniistiiriilecegi ¢cok onemlidir. Veriden, miisterileri tanimakla ilgili sonu¢ cikarabilmek,
satin alma egilim ve davraniglarim1 anlayabilmek veya su anki davraniglari dogrultusunda
gelecekte neler yapacaklarini tahmin edebilmek, veri madenciligi teknolojisini kullanmay1
gerektirmektedir. Veri madenciligi, diger raporlama araclarindan farkli olarak, boyutlari
kullanicinin belirledigi bir ortam degil, bu boyutlarin ne oldugunun ortaya ¢ikarildigr bir
ortamdir. Standart raporlama araclarinda 6rnegin “Isletmemizin kampanyas1 sonucunda
kredi kart1 kullanmaya baslayan miisterilerin yasa gore dagilimi nedir?” gibi bir soruya
cevap aranirken; veri Madenciligi ile mevcut durumu sorgulamak yerine ‘“Yapacagimiz
kampanyada hedefleyecegimiz miisteri kitlesi ne olmalidir?” gibi ilerisi i¢in yOnlendirici

sorulara cevap aranmalidir (Oracle, 2003:9).

Veri Madenciligi, eldeki verilerden iistii kapali, cok net olmayan, onceden bilinmeyen
ancak potansiyel olarak kullanigh bilginin ¢ikarilmasi ve daha dénceden fark edilmemis veri
desenlerini tespit edilebilmesidir (Cetin, 2006:1). Bu da; kiimeleme, veri Ozetleme,
degisikliklerin analizi, sapmalarin tespiti gibi belirli sayida yaklasimlar1 icermektedir. Veri
madenciligi, veri setleri arasindaki desenlerin ya da diizenin analizi ve yazilim tekniklerinin
kullanilmasi ile ilgilidir. Veriler arasindaki iligkiyi, kurallar1 ve 6zellikleri belirlemekten
bilgisayar sorumludur (Cetin, 2006:1). Istatistik, veri tabami, bilgi teknolojisi, yapay zeka
gibi veri madenciliginin kullandig alt bilesenler yardimiyla bulunan desenler veya kurallar
sayesinde temel isletme sorunlarina yanit bulmak olast hale gelmektedir (CRM pro dergisi,

2005).

Veri madenciliginde kullanilan modeller, tahmin edici ve tanimlayic1 olmak tizere iki
ana bashik altinda incelenmektedir: Tahmin edici modellerde, sonuglar1 bilinen verilerden
hareket edilerek bir model gelistirilmesi ve kurulan bu modelden yararlanilarak sonuglari
bilinmeyen veri kiimeleri icin sonuc degerlerin tahmin edilmesi amaglanmaktadir. Ornegin,
bir banka Onceki donemlerde vermis oldugu kredilere iliskin gerekli tiim verilere sahip

olabilir. Bu verilerde bagimsiz degiskenler kredi alan miisterinin Ozellikleri, bagiml
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degisken degeri ise kredinin geri 6denip 6denmedigidir. Bu verilere uygun olarak kurulan
model, daha sonraki kredi taleplerinde miisteri 6zelliklerine gore verilecek olan kredinin
geri Odenip ddenmeyeceginin tahmininde kullanilmaktadir. Tanimlayict modellerde ise,
karar vermeye rehberlik etmede kullanilabilecek mevcut verilerdeki Oriintiilerin
tanimlanmasi saglanmaktadir. Tanimlayic1 modellere de ornek olarak geliri aylik 5.000
YTL olan ve iki veya daha fazla arabasi olan ¢ocuklu aileler ile cocugu olmayan ve geliri
aylik 5.000 YTL’den diisiik olan ailelerin satin alma Oriintiilerinin birbirlerine benzerlik

gosterdiginin belirlenmesi verilebilir (Ozekes, 2003:62).

Veri madenciligi teknolojisinin Miisteri Iliskileri Yonetimi siireclerinde kullanim

alanlarindan en onemli iki tanesi sunlardir (Akalin, 2004:73-74):

. Hedefe yonelik pazarlama: Kampanya yonetimi araglari, degisik miisteri
boliimlemelerine doniik kampanyalarin tasarladigi ve kanallara yonlendirildigi araclardan
olusur. Hangi kampanyanin, hangi miisteri grubuna ve hangi kanaldan uygulanacaginin
belirlenebilmesi ve olusturulan modellerle kampanya yatirmminin geri  doniisiiniin
maksimize edilmesi i¢in veri madenciligi modelleri kullanilabilir. Bu islem, veri ambari
ortaminda olusturulan modelleme sonucunda olugan miisteri listesinin kampanya yonetimi

veri tabanina aktarilarak kampanyanin tasarlanmasi ile gerceklestirilebilinir.

. Satis kanallar1 uygulamalari: Miisteriye yonelik veri ambart {izerinde olusturulan
veri madenciligi modelleri, operasyonel uygulamalarda kullanilabilecek formatta sonug
iretilebilirler. Bu sonuclar, satis kanallarinda yeni miisterilerin degerlendirilmesi icin
kullanilabilir. Ornegin ¢agr1 merkezini, yeni veya mevcut bir miisteri aradiginda, cagr
merkezindeki gorevli, o miisteriye ¢apraz satis yapilabilecek iiriinleri veya o miisterinin

karliligin1 ekrandaki uygulamada gorebilir.
2.2.5.2. Cagr1 Merkezleri

Cagr merkezleri, pazarlamadan satisa, satis sonrasi destekten pazar arastirmalarina ve
miisteri hizmetlerine kadar pek ¢ok farkli alanda miisteri iliskileri kurmak ve giiclendirmek

icin en etkin ve en verimli birebir iliski platformu olarak isletme yapilarinda ve
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stratejilerinde yer almistir. Miisteri Iliskileri Yonetimi’nin ayrilmaz bir parcasi olan cagri
merkezleri, hem isletmelerin miisterilerle kurduklari iletisim kopriisiiniin dogru bir sekilde
yiirlitilmesine yardimci olmakta hem de isletmelerin iletisim halinde olmak istedikleri tiim
miisterileri, tedarikcileri, bayileri vb. tiim temas kanallarin1 (web, faks, e-mail, SMS,
dogrudan posta) kullanarak etkilesim icinde olmasini saglamaktadir (telecomtr, 2006:47).
Cagr1 merkezleri uygulamalar1 siparis, servis talepleri, yol yardimi gibi operasyonel
stireglerden iiriinler ve hizmetleri ile bilgi vermeye; isletme ve iriinler ile ilgili genel
sikayet bildirimine varan bir yelpazededir. Cagr1 merkezlerinin diger 6nemli kullanim alani

tele satig ve tele pazarlama uygulamalaridir.

Cagr merkezlerinin Oncelikli amaci insanlara giiniin her saati hizmet vermektir. Bir
isletmenin verdigi hizmeti miisterinin ayagina kadar gotiirmesi bu hizmete olan talebi
artirmaktadir. Ozellikle tercihlerini telefonla hizmet veren isletmelerden yana kullanan
yogun caligma saatleri olan miisteriler, ¢agri merkezi sistemi sayesinde istedikleri zamanda
isletmelerle iletisime ge¢me sansi elde etmis olmaktadir. Isletmeler, bu yolla bircok yerde
sube acmaktansa elemanlarmm tek bir merkezde toplaylp ¢ok daha verimli hizmet
sunabilmekte ve bu sayede sube maliyetlerinde onemli diisiisler saglayarak karlarim
artirmaktadirlar. Tiim yurda hizmet vermeyi hedefleyen ancak yaratacagi maliyetlerden
dolay1 hizmet alanim1 genisletemeyen yardim hatlar da ¢agri merkezi kurarak amaclarina

ulasabilmektedirler (Bas, 2002:3).

Cagri merkezlerinden Miisteri Iliskileri Yonetimi boyutundaki beklenti; hizmeti
verecek olan calisanlarin miisteri ile temas halinde iken ekranlarinda o miisteriye ait
miimkiin oldugunca bol bilgiye sahip olmalar1 ve gecmise ait tiim faaliyetlerinin yine
sistemde sergilenebilmesidir (Kepenek, 2001:1). Bunun yolu da, sistemli sekilde
olusturulan miisteriler ile ilgili verileri ¢ok yogun kullanmaktan gecmektedir. Isimle cevap
verebilme, eski miisteri hareketlerinin goriilebilmesi, kampanyalar hakkinda bilgi
sunulabilmesi, sadakat programlarinda kazanilan puanlarin izlenilebilmesi, siparig
alinabilmesi, satig yapilabilmesi, kredi kart1 islemlerinin gerceklestirilebilmesi, bankalarda
oldugu gibi “sozlii talimatla” islem yapilabilmesi, akilli ¢agri yonlendirme gibi uygulamalar
cagri merkezlerinin Miisteri Iliskileri Yonetimi sistemleri ile olan entegrasyonun en giizel

ornekleridir. Bu entegrasyonun olmadigi bir ¢agri merkezi uygulamasi diisiiniilemez. Bu
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nedenle, c¢agri merkezleri Miisteri Iliskileri Yonetimi uygulamalarimi tamamlayan ve
canlandiran merkezler olarak bilgiyi yogun sekilde iiretmekte ve kullanmaktadirlar (Arslan,
2003:1). Kisacasi, insanlarin 6zellikle teknolojinin gelismesiyle genisleyen ve cesitlenen
hizmet talepleri, miisterilere kesintisiz hizmet veren cagri merkezleri sayesinde basariyla
karsilanmakta ve miisteriler bu sayede tatmin edilebilmektedir. Boylece, cagri merkezinden
yardim alarak memnun olan ve igletmeye giiven duyan miisteri bir dahaki seferde tercihini

yine ayni isletmeden yana kullanacaktir.

2.2.5.3. internet ve Elektronik Miisteri iliskileri Yonetimi(E-MIY)

Miisteri Iliskileri Yonetimi'nin etkinlesmesinin bir sebebi de internet alanindaki
gelismelerdir. Internet ve web alaninda yasanan hizli gelismeler pazarlamada farkli ve yeni
yaklasimlar1 zorunlu kilmustir. Internet, birey ve kurumlara diinyanin her kosesine sinirsiz
erisim saglama imkan1 sunmaktadir. Internet siteleri yoluyla miisteriler, ihtiya¢ duyduklar:
iiriin ve hizmetleri kolayca istedikleri zaman bulabilme, farkli ve benzer iiriinleri
karsilastirabilme sansi elde etmekte iken; isletmeler ise hedef tiiketicilere dogrudan
ulagabilme, iiriin ve hizmetlerini diinya ¢apinda en ekonomik bir bi¢imde tanitma ve satma
imkanina sahip olmaktadirlar. Baska bir bakis acisiyla internet isletmelere; satig
elemanlarinin miisterilere sundugu hizmetleri daha hizli ve daha ucuz sunma olanagi,
miisteri bagimlilig1 yaratma olanagi, kiiresel pazar biiyiikliigii, yeni bir pazarlama kanali

olanagi, yeni bir etkilesim bicimi, zaman ve yer faydasi saglamaktadir. (Yayli, 2000:36).

Internetin yayginlagsmasi ve teknolojik gelismeler ile isletmelerin is yapma bigim ve
siiregleri de@ismis ve bunun sonucunda terminolojiye yeni bir kavram olan “E-MIY”
kavrami eklenmistir. E-MIY; internete erisim araclarnin artmasi sonucu artan miisteri
gereksinimleri, istekleri ve beklentileri karsilamak amaciyla, isletmelerin miisteri iliskileri
yonetimini internet ortaminda etkilesimli ve gercek zamanli olarak dinamik bir sekilde
gerceklestirme faaliyetlerini ifade etmektedir (Deniz, 2002:20). E-MIY ile Miisteri Iliskileri
Yonetimi karsilagtirildiginda hem E-MiY’in hem de Miisteri iliskileri Yonetimi’nin
birbirinden farkli ya da bagimsiz kavramlar olmadig1 goriilebilir. E-MIY, Miisteri Iliskileri

YoOnetimi’nin bir alt kiimesi konumundadir. Teknoloji ve miisteri verisi, diyalog ve deger
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hem Miisteri Iliskileri Yonetimi hem de E-MIY icin ortak noktay1 olusturmaktadir. E-
MIY’in farklilig1 gercek zamanli olmasi ve sik sik elektronik temas noktalariyla offline ya
da cevrimici olarak gerceklestirilebilmesi, miisteriye daha dogrudan ulagsmay1 saglamasi ve
interaktif boyutta etkilesimleri siirdirmeye olanak tanimasidir (Akar, 2004:78). Yani,
Miisteri iliskileri Yonetimi, iiretim, finans, pazarlama, satis gibi tiim siirecleri kapsayan bir
yonetim felsefesi ya da yaklasimi iken; E-MIY, tiim bu siireclerde tipki Miisteri iliskileri
Yonetimi gibi uygulamalarin temeline miisteri odakli yonetim anlayisini yerlestiren ve

teknolojiyi kullanan etkin bir aractir diyebiliriz.

E-MIY ¢o6ziimii; miisteri tabanli analitik yazilim destegi sayesinde miisteri
davranislarinin = tahmin  edilmesi, Ol¢ciimlenmesi ve degerlendirilmesine  imkén
saglamaktadir. Bu analizlerden elde edilen sonucglar E-MiY'in biitiinlesik ve genis agili
yapisindan dolayr isletme dahilindeki herkes tarafindan kolaylikla kullanilabilir.
Miisterilerin davraniglart ile ilgili tahmin modellerinin kurulmasinda son derece onemli bir
unsur olan veri toplama araglarim1 sunar. Bu modellemeler, periyodik kampanyalara uyum
saglayacak sekilde Kampanya Yonetim Yazilimi ile biitiinlesik calisabilir. E-MIY;
kisisellestirilebilen e-mesaj servisi, yazi veya HTML sayfalarinin dagitimi, otomatik cevap
verme ve mesajlara ilave edilmis aktif linkler ile miisterileri cesitli web sayfalarina

yonlendirebilme gibi pek cok 6zellige sahiptir (Sahin ve Demir, 2002:5).

2.3. MUSTERI ILiSKIiLERI YONETIMI MIMARISi

Miisteri iliskileri Yonetimi, ¢ok cesitli ve birbirine bagl kanallardan olusan miisteri
temas noktalarimi kapsayan is siiregleri ile otomasyonun biitiinlesmesiyle olusmaktadir
(Gongalves vd., 2007:4). Bu biitiinlesme, birbirini destekleyen etkilesim kanallarindan
olusan bir Miisteri Iliskileri Yonetimi mimarisi tarafindan desteklenmelidir. Uzmanlar
Miisteri iligkileri Yonetimi mimarisini operasyonel, analitik ve isbirlik¢i olmak iizere iic
kategoriye ayirmaktadirlar. Her bir kategori Miisteri iliskileri Yonetimi uygulamalarinda
oldukca 6nemli bir rol oynamaktadir ve basariya ulagsmak isteyen isletmeler bu ii¢ eleman1

basariyla kullanmak zorundadirlar.
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2.3.1. Analitik Miisteri iliskileri Yonetimi

Miisteri Iliskileri Yonetimi stratejilerinin  belirledigi hedefler ~dogrultusunda
miisterilerden verilerin toplanmasi ve bu verilerin yorumlanarak miisteri iliskilerinin
diizenlenmesi icin yapilan analiz calismalari, verilerin alinma sekilleri, saklanma yollari,
alinma kanallari, modellenmesi islerinin tiimii Analitik Miisteri Iliskileri Yonetimi bashig

altinda toplanmaktadir (Madran ve Canpolat, 2006:139).

Analitik Miisteri Iliskileri Yonetimi’nde iyi kurgulanmis bir veri tabami ve bunlar
tizerinde giiclii analizler yapmay1 kolaylagtiracak istatistiki analiz araglar1 gibi araglar
kullanilmaktadir. Analizin diger boyutlar1 ise sunulan iriin ve hizmetler, miisteriye
erismekte kullanilan kanallar, miisteri ile iliskiye giren satis temsilcilerinden olusmaktadir.
Analitik Miisteri Iliskileri Yonetimi'nin ¢iktilar1 Operasyonel Miisteri Iliskileri Yonetimi
stireclerini sekillendirmekte kullanilmaktadir (Aydin, 2006:7-8).

Analitik Miisteri Iliskileri Yonetimi, Miisteri iliskileri Yonetimi verilerini ve ona
erisimi olan veri olanaklarini birlestiren bir depolama alt yapisinin varligina son derece
bagimhidir. Bu nedenle, Analitik Miisteri Iliskileri Yonetimi, isletmelerin ihtiyaclarini,
firsatlarini, risklerini ve miisterileriyle baglantili harcamalarimi belirlemeyi saglamaktadir.
Analitik Miisteri Hiskileri YoOnetimi ¢oziimii; miisteri profilleri (boliimlenme, risk, egilim),
kampanya yonetimi,), miisteri sadakati (egilim, elde tutma, terk etme) ve satis analizi (iiriin,
sinif, kanal bazinda satis, ¢apraz satis, yukari satig) gibi uygulamalarin olusturulmasini

kapsamaktadir (Akalin, 2004:30).

2.3.2. Operasyonel Miisteri Iliskileri Yonetimi

Miisteri ile birebir iliskilerde yasanan siirecler Operasyonel Miisteri iliskileri Yonetimi
bashig: altinda toplanmaktadir. Operasyonel Miisteri Iliskileri Yonetimi, miisteriyle temas
halinde bulunulan tiim noktalarin, kanallarin birlestirildigi, satis, pazarlama ve hizmet
boliimlerinde c¢alisan personelin miisteriyi ayn1 anda ve ayni sekilde gormesini saglayan

¢Oziim grubudur.
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Operasyonel Miisteri iliskileri Yonetimi miisteri iliskilerinin yasam dongiisii agisindan

ic asamada incelenir (Aydin, 2006:8):

e Satis oncesi / pazarlama alaninda Miisteri Iliskileri Yonetimi: Yeni miisterilerin
kazanilmasi, buna yonelik kampanya ve faaliyetler, mevcut miisteriler ile iligkilerin
giiclendirilmesi ve miisteri baglhiligimi arttiric1 faaliyetleri icermektedir. Bu faaliyetleri
gerceklestirmek icin gerekli kanal koordinasyonu da bu asamada gerceklesmektedir.

e Satis alaminda Miisteri Iliskileri Yonetimi: Bir miisteri ile belli bir iiriin veya
hizmetin satis1 ile ilgili ilk iliskinin kurulmasindan satisin olumlu ya da olumsuz
tamamlanmasina dek gecen tiim siirecleri icermektedir. Bu amagla miisteri temsilcilerinin
tiim faaliyetlerinin planlanmasi, hedeflerin belirlenmesi, faaliyetlerin asamalandirilmasi ve
sonuclarinin analizi bu asamada gerceklesmektedir. Saticilarin sahada yaptiklar satig
faaliyetleri ve internet satig1 bu baglik altina girer.

e Satis sonrasinda Miisteri iliskileri Yonetimi: Ozellikle miisteri hizmetleri ile ilgili
yapilan faaliyetler (servis, bakim, destek), miisteri memnuniyeti ol¢timleri, sikdyet yonetimi

gibi konular bu agsamada gerceklesmektedir.

Isletmenin operasyonel isleyisini iceren bu asama, 6n ofis ve arka ofisin
entegrasyonunu gerektirir. Arka ofis uygulamalar1 olan kaynaklarin planlanmasi (ERP),
tedarik zinciri yonetimi sistemleri (SCM) gibi uygulamalar, 6n ofisteki uygulamalar olan
miisteri hizmetleri, pazarlama otomasyonlari, satis giicli otomasyonlari, miisteri temas

yonetimi gibi uygulamalarla biitiinlestirilmelidir (Gongalves vd., 2007:4).

2.3.3. isbirlikci Miisteri iliskileri Yonetimi

Miisteri ya da potansiyel miisterilerin kendi aralarinda ve isletme personeli arasindaki
igbirligini gelistiren iletisim yontemleri ile iliskilerin yakinlastirilmasina yonelik yontemler
Isbirlik¢i Miisteri Iliskileri Yonetimi alanina girmektedir (Aydi, 2006:8). Analitik ve
Operasyonel Miisteri Iliskileri Yonetimi, Isbirlik¢i Miisteri Iliskileri Yonetimi ile
desteklenmelidir. Isbirlik¢i Miisteri iliskileri Yonetimi c¢oziimleri, Miisteri Iliskileri

Yonetimi dongiisiiniin etkilesim basamagindaki biitiin elemanlardan faydalanmaktadir.
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Miisteriyle dogrudan iletisime ge¢meyi saglayan internet, yiiz ylize temas, faks, mektup,

cagr1 merkezleri gibi miisteri temas noktalar1 6rnek uygulamalar olarak sayilabilir
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Sekil 5. Miisteri iliskileri Yonetimi Mimarisinin Temel Unsurlari

Kaynak: Akga, 2002b:1, www.erpcrm.com

Miisteri Iliskileri Yonetimi’nin farkli cesitleri arasindaki iliski bu alanda yapilan
calismalar sonucunda, "miisteri merkezli yetkinlik — bilgi - performans" tarafindan

gelistirilen miisteri iliskileri yonetimi mimarisi Sekil 5’te gosterilmistir.
2.4. MUSTERI iLiSKIiLERI YONETIMI EVRELERI

Pazarlama, satis ve satis sonrasi hizmetler icin etkin Miisteri Iliskileri Yonetimi
gerceklestirilebilmesi amaciyla iizerinde durulmasi gereken kapsam ve amaclar su sekilde

kisaca Ozetlenebilinir:

e Mevcut karli miisterilerin belirlenmesi

¢ Bu miisterilerle uzun vadeli, gii¢lii iliskiler kurulmasi
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® Miisteri sadakatinin saglanmasi
e Miisterinin ciizdan payinin ve karliliginin artirilmast
e Potansiyel karli miisterilerin belirlenmesi

¢ Bu miisterilere dogru, etkili ve daha diisiik maliyetli yontemlerle ulagilmasi

CRM Institute Tiirkiye’nin ¢alismalarina gore, miisteri iligkileri yonetimi dort evreden
olusmaktadir. Bu evreler miisteri se¢cimi, miisteri edinme, miisteri koruma ve miisteri
derinlestirme evreleridir. Isletmeler, miisteri odakli bir isletme haline gelirken, sektorel
pazar yapilanmasina, iirline veya Kkiiltiirel sartlara gore bu evrelerden birini 6n plana

cikartmaktadirlar.
2.4.1. Miisteri Secimi

Miisteri Iliskileri Yonetimi’nin bu evresinin amaci “En karli miisteri kim?” sorusunun
cevabinin bulunmasidir. Bu c¢ercevede su calismalar yapilmaktadir (crminturkey sitesi,
2007):

e Hedef kitlenin belirlenmesi

e Boliimlendirme

¢ Konumlandirma

e Kampanya Planlari

e Marka ve Miisteri Planlamalari

e Yeni Uriin Lansmanlari

2.4.2. Miisteri Edinme

Miisteri Iliskileri Yonetimi’nin bu ikinci evresinde amag belirli bir miisteriye en etkin
yoldan satis yapabilmektir. Bunu gerceklestirmek icin ise Oncelikle miisterilere yonelik
ihtiya¢ analizleri yapilir. Daha sonra teklif olusturma ve kapanis adimlar gergeklestirilir (
Alag6z vd., 2004:18). Bu evrenin asil amaci satis1 gerceklestirmektir. “Belirli bir miisteriye
en etkili yoldan satis nasil yapilabilinir?” sorusunun yaniti bu evrenin ana amacini

olusturmaktadir.
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Kapsadiklar1 (Duran, 2006:1):
e ihtiyag analizleri
e Teklif olusturma

e Kapanis adimlari

2.4.3. Miisteri Koruma

Miisteri koruma (elde tutma), “Bu miisteri ne kadar siireyle elde tutulabilinir?”
sorusunun yanitinin arandigi evredir. Amag¢ miisteriyi kuruma baglama, onu kurumda
tutabilme ve iliskinin siirekliligini saglamaktir. Kisaca miisteri sadakati yaratmaktir. Bu

evreyi olusturan fonksiyonlar ise su sekilde siralanmistir (Duran, 2006:1):

e Siparis yonetimi
e Teslim
e Taleplerin Organizasyonu

e Problem Yonetimi, Refleks Sistemi

2.4.4. Miisteri Derinlestirme

Miisteri derinlestirme, Miisteri iliskileri Yonetimi gelisim siirecinin son evresidir. Bu
evre, kazanilmis bir miisterinin sadakat ve karliliginin uzun siire korunmast ve miisteri
harcamalarindaki payin yiikseltilmesi i¢in gereken adimlan icermektedir. Amag siirekliligin
saglandig1 iliskiden yeni faydalar saglamaktir. Bu evre ise asagidaki faaliyetleri

kapsamaktadir (Duran, 2006:1):

e Miisteri Ihtiya¢ Analizleri

e (Capraz Satis Kampanyalari

Bu evrelerin Tiirkiye’de ne durumda olduguna bakildiginda Tiirk isletmelerin daha ¢cok
“Miisteri Edinme” gayretlerine Onem verildigi goriilmektedir. Yiizdelik dagilim su

sekildedir (crminturkey, 2007):
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Miisteri Edinme’yi Onemseyenler: 935
Miisteri Koruma’y1 Onemseyenler: %31
Miisteri Derinlestirme’yi Onemseyenler: %20

Miisteri Secimi’ni Onemseyenler: %14

Bu dagilim, Tirkiye’de isletmelerin daha c¢ok, satis kaygilarinda oldugunu
gostermektedir. "Miisteri Secim" ekseninin ragbet gérmemesi de isletmelerin iiriinlerini
konumlandirmada ve temel pazarlama ilkelerinde isi sansa biraktiklarim1 gostermektedir.
Oysa diger iilkelerde isletmelerin cogu miisterilerini korumaya ve onlar1 derinlestirmeye
onem vermektedir. Gelismis pazarlarda, pazar paylasilmis, rekabet iyice artmis ve hareket
imkéni1 kalmamis oldugu i¢in, miisteri secimi ve miisteri edinme adimlar1 giderek daha az
onemsenmektedir. Isletmeler pazar paylarini degistirme maliyetlerine katlanmak yerine
sadik miisteriler yaratip miisterilerindeki ciizdan paylarini derinlestirmeyi daha ekonomik

bulmaktadir (crminturkey sitesi, 2007).

2.5. MUSTERI iLISKIiLERT YONETIMi’NiN BASARI UNSURLARI

Miisteri Iliskileri Yonetimi projeleri isletme Kkiiltiirii ve isletmenin is yapma
bicimlerinin mercek altina yatirildigi projeler olmasi nedeniyle isletme i¢in biiyiik dnem
tasimaktadir. Isletmenin biiyiik maliyetlerle uygulamaya soktugu Miisteri Iliskileri
Yonetimi projelerinde en kisa siirede yatiriminin geriye doniisiiniin saglanabilmesi i¢in

dikkat edilmesi gereken bazi noktalar su sekilde 6zetlenebilir:

¢ Biitiinli gozeten anlayis: Giiniimiiz isletmelerinde miisteriye satis yapma isletmenin
tek hedefi olmamalidir. Miisterinin isletmeden her kosulda tatmin olmus bir sekilde
ayrilabilmesi ana hedef olarak kabul edilerek satis sirasindaki hizmet kadar satis oncesi ve

sonrasi da bir biitiin olarak degerlendirilmelidir (Hamsioglu, 2004:160-161).

e Uzlasmaci rol iistlenme: Miisteri ile iliskilerde isletme ile miisteri arasinda karsit

goriislerin ¢arpisacaglt durumlarda isletmenin uzlasmaci bir tavir icine girerek miisterinin



61

isteklerini en 1iyi karsilayabilece§i en uygun c¢oziimii en uygun kosullarla sunmasi

beklenmektedir (Hamsioglu, 2004:160-161).

e Otomatize edilecek fonksiyonlarin iyi belirlenebilmesi: Etkin bir otomasyon ig¢in
isletme icinde Miisteri iliskileri Yonetimi otomasyon gozetim ve kontrolii
gerceklestirilmelidir. Bu islem sirasinda otomatize edilecek isletme fonksiyonlar ve gerekli
olacak otomasyon sisteminin teknik 6zellikleri belirlenmektedir. Verimsiz siireclerin veya
fonksiyonlarin otomatizasyona sokulmasi pahali bir hata olabileceginden satis, pazarlama
ve destek birimleri, hangi fonksiyonlarin ne sekilde otomatizasyona sokacagin iyi

belirlemelidir (Yereli, 2001:36).

e Teknolojinin akillica kullanilabilmesi: Zaman iginde sistemin teknolojisinin
eskiyebilecegi veya isletmenin teknolojik gereksinimlerinin artabilecegi goz oniine alinarak
kullanilacak bilgi teknolojisi sistemi uluslararasi standartlara uygun 6zellikler tagimalidir

(Yereli, 2001:36).

o letisim ustast haline gelme: Isletme miisteriye satis amagl yaptig: tiim pazarlama
sunumlarinda iletisim kanallarinin tiimiinii basariyla kullanabilmelidir (Hamsioglu,

2004:160-161).

e Sorumluluk iistlenme: Isletme miisteri ile iliskilerine sorumlulugunun bilincinde
olarak yaklagsmalidir. Miisterinin her kosulda tatmini de isletmenin dikkate almas1 gereken

en onemli sorumluluk haline gelmistir (Hamsioglu, 2004:160-161).

e Kullanic1 egitimi: Miisteri Iligkileri Yonetimi sistemini kullanacak personelin
egitimi basarili ve verimli bir Miisteri Iliskileri Yonetimi i¢in en énemli unsurlardan biri

olacaktir (Yereli, 2001:36).

e Personelin motivasyonu: En az egitim kadar onemli faktorlerin basinda Miisteri
Iliskileri Yonetimi otomasyonunu kullanan personelin benimseyip sevmesi gelmektedir.

Eger calisgan Miisteri Iligskileri Yonetimi sistemi yardimiyla hedeflerine ulasip manevi
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tatmin saglayabiliyorsa daha fazla motive olacaklardir. Bu da dolayli olarak Miisteri

[liskileri Yonetimi’nin stratejik Snemini arttiracaktir (Yereli, 2001:36).

e Miisteri iliskileri Yonetimi sisteminin yonetiminin diizenli olmas1: Miisteri iliskileri
YOnetimi sisteminin sorunsuz ve basarili bir sekilde uygulanabilmesinin saglanmasi bir kisi
veya boliimiin sorumlulugu altinda olmalidir. Bu kisi veya boliimiin en 6nemli gorevleri
arasinda; veritabaninin siirekli giincellenmesi, uygun personelin uygun bilgiye kolayca
erisimini ve sistemin isletmenin karar destek sistemlerine entegrasyonu gelmektedir

(Yereli, 2006:36).
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3. BOLUM

SIGORTACILIK SEKTORUNDE MUSTERI ILiSKILERI
YONETIMIi’NiN UYGULANMASI

Bu boliimde, Miisteri iliskileri Yonetimi'nin sigortacilik sektdriine uygulanmasi
tizerinde durulacaktir. Bu nedenle Oncelikle sigortacilik sektorii ve Tiirkiye’deki sigorta
isletmelerinin yapis1 incelenecektir. Daha sonra sigortacilik sektoriinde Miisteri iliskileri

YoOnetimi’nin uygulanmasi konusunda yapilan bir arastirma ele alinacaktir.

3.1. SIGORTA VE SiGORTA iSLETMELERININ GENEL BiR
DEGERLENDIRILMESI

Tehlikeler karsisinda caresiz kalmamak ve tehlikenin getirdigi riskleri beraberce
paylasmak amaciyla kurulmus olan sigorta isletmeleri giinlimiizde pazar ekonomisinin
onemli kuruluslart olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Finansal hizmetler sektorii i¢inde bir alt
sektor olan sigorta sektorii, diinyanin hemen her iilkesinde ¢ok hizli degisimleri kisa bir
zaman siiresi i¢inde yasayan sektorlerden biridir. Gerek sektoriin yapisal 6zelliklerinden
dolayr yogun rekabet ortamina acik olmasi, gerekse de teknolojik gelismelere hizl
adaptasyon, degisimleri beraberinde getirmis ve sektorii finansal hizmetler sektorii i¢inde

onemli bir konuma yerlestirmistir (Korkmaz, 1998: 27).

Genel olarak sigortayi, ayni tiirden tehlikeyle karsi karsiya olan kisilerin, belirli bir
miktar para ddemesi yoluyla toplanan tutarin, sadece o tehlikenin gerceklesmesi sonucu
fiilen zarara ugrayanlarin zararin1 karsilamada kullanildigi, bir risk transfer sistemi olarak
tanimlamak miimkiindiir (tsrsb sitesi, 2007). Bu sistem sayesinde kisiler, karsi karsiya
bulunduklar: tehlikelerin neden olabilecegi, parayla Olciilebilen zararlarini, nispeten kiigiik
miktarlarda 6demis olduklar1 primler yoluyla paylagsmaktadirlar (tsrsb sitesi, 2007). Bir
baska goriise gore ise, sigorta kavrami, ekonomik anlamda; bilinmeyen, ancak toplu olarak
tahmin edilebilen risklerin yol acacagi zararlarin giderilmesi amaciyla, zararlarin yol actigi
para gereksinimine iliskin bir karsilik ayrilmasi seklinde tanimlanabilir (Asunakutlu,

2000:1). Sigorta isletmeleri ise, riskleri azaltmak ve risklerin gerceklesmesi halinde ortaya
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cikan zararlar1 belirlemek amaciyla olusturulmus iktisadi ve sosyal kurumlar olarak
tanimlanabilir. Belli bir prim karsiliginda riskleri dagitarak, etkileri azaltmaya c¢alisan
kuruluglar olan sigorta isletmeleri, bu amaca yonelik olarak riskin belirli ve parayla
Olciilebilir olma kosulunu aramakta ve sigortali adina riskin yonetimi sorumlulugunu

tistlenmektedir (Duygulu, 2006:188).

Kentlesme olgusunun giderek yogunluk kazanmasi, sanayi hareketleri siirecine paralel
olarak iiretime ve iiretim araclarina yatirilan sermayenin artmasi ile birlikte sigortacilik,
diinya genelinde siirekli biiyliyen ve gelisen bir sektoér olmustur. Oyle ki, sigortacilik
sektoriiniin gelismislik seviyesi, bir iilkenin ekonomik ve sosyal durumunun adeta bir

gostergesi haline gelmistir.

Sigorta isletmeleri hizmet sektorii i¢inde yer alan kuruluslardir. Sigorta iretimi tiim
insanlar1 ve igletmeleri ilgilendirdigi i¢in ¢ok biiyiik bir tiiketici grubuna hitap etmektedir
ve sigorta iligkileri siireklilik ve yogunluk arz etmektedir. Bu faaliyetler, soyut bir {iriiniin
pazarlama ve satisi, miisteriye ©Ozel iiretim, iiretimin bir parcasi olan hasar, hasarin
yonetimi, hasar 6demelerini gerceklestirebilecek nakit akisinin saglanmasi, fon yonetimi,
yasalara uyum, sigorta sirketinin risklerini yonetmek baglaminda reasiirans islemleri ve
faaliyetlerin verimliliginin artirllmasi gibi bircok birbiriyle iligkili, birbirini yasamsal

diizeyde etkileyen olaylar1 barindiran karmasik faaliyetlerdir (Uralcan, 2005:2-3).

Sigorta sektorii, iilkenin kalkinmasinda rol oynayan ve iilke i¢in onemli ekonomik
islevleri olan bir sektordiir. En 6nemli islevlerinden biri, riski topluma yaymasi ve bu yolla
sosyo-ekonomik ¢okiintii ve kaybi onlemesidir. Onemli ekonomik islevlerden biri de,
uluslararas1 ekonomik iligkileri gelistirmesidir. Diinyada teknolojinin gelismesi ile orantili
olarak gerceklesen biiyilk yatirnmlara ve tesislere verilen teminatlarin biiyiikligi,
sigortacilifin evrensellesmesini beraberinde getirmistir. Ozellikle nakliyat sigortalar1, basta
thracat kredi sigortasi olmak iizere gesitli kredi ve sorumluluk sigortalari, uluslararasi
iliskileri ve ticareti genisletici islevler agisindan basta gelen sigorta tiirleridir. Ayrica
sigortacilik sektorii, bankacilik, egitim, ticaret alanlarinda faaliyet gosteren diger sektorler
gibi Onemli bir isttihdam yaratarak, sosyal refah diizeyinin yiikselmesine katkida

bulunmaktadir. Sigorta isletmeleri, topladiklar1 primlerle tasarruflart artirdiklarr gibi,
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ekonomi acisindan iyi bir vergi kaynagidir. Isletmeler, her sigorta policesi iirettikleri prime
oranla; gider vergisi, banka ve sigorta muameleleri vergisi ve yangin sigorta vergisi
O0deyerek devletin vergi gelirlerini artirici rol iistlenmektedir. Sektoriin makro ve mikro
islevleri Ozetlenecek olunursa ekonomide tasarruf kaynagi olusturmasi, sosyo-ekonomik
cokiinti ve kayiplart Onlemesi, uluslararast ekonomik iligkileri gelistirmesi, iilke
ekonomisinde vergi kaynagi olmasi, iilkenin sosyal giivenlik sistemini desteklemesi,
istthdama katki saglamasi, risk gergeklestiginde hasarin ekonomi {iizerindeki yiikiinii
hafifletmesi gibi islevler makro islevler; sektoriin bir dayanisma organizasyonu olmasi,
girisimcilerin yatirim giiciinii artirmasi, kredi olanaklarin1 kolaylastirmasi gibi islevler ise

mikro islevler olarak sayilabilinir (Isseveroglu, 2005:53-55).
3.1.1. Tiirkiye’de Sigortacilik Sektorii

Avrupa'da 17. ylizyila degin uzanan ve 19. yiizyillda onemli asamalar kaydetmeye
baslayan modern anlamdaki sigortacilik sektorii, Tiirkiye'de ancak Cumhuriyet'in ilanindan
sonra ciddi bir gelisim gosterebilmigtir. Tiirk sigortacilik sektorii, tarihsel bir bakis agist ile
3 temel donem altinda incelenebilir: Cumhuriyet'in ilanindan 1960'lara kadar olan
diizenleme donemi; buradan 1980'lerin basina degin uzanan ve sektore giris c¢ikislarin
nispeten az oldugu duragan donem ve liberal akimlarin etkisiyle hayat bulup, giiniimiizde
de devam etmekte olan degisim donemi. Osmanli Devleti yillarinda tamamen yabanci
isletmelerin hakimiyetinde olan sektorde, yeni Tiirkiye Devleti'nin her alanda
gerceklestirdigi ulusallastirma hareketinin dogal bir yansimasi olarak yerli isletmelerin
kuruluslarr goriilmektedir. Bu yillardan 1980'lere kadar uzanan duragan donemde ise, her
ne kadar prim iretiminde goreceli olarak bir artis sz konusu olsa da, sigortacilik genel
anlamiyla kapali bir sektor olarak kalmistir. 80'li yillardan sonrasina bakildiginda ise
sektorde hem sunulan iiriinler, hem de genel anlayis olarak 6nemli degisiklikler yasandigin
goriilmektedir. Ancak yine de Tirkiye’de sigortacilik sektorii GSMH’ya oranina
bakildiginda olmasi1 gereken seviyede gelismemistir ve dolayisi ile onemli bir gelisme
potansiyeline sahiptir (Cipil, 2003:2). Tiirkiye sigorta sektoriiniin biiyiikliigii GSYIH ile
kiyaslandiginda itilkemizdeki oran yiizde 1.5 da kalirken; diinya ortalamasi yiizde 7.9’a;
gelismis lilkelerde ise bu oran yiizde 12’lere kadar ¢ikmaktadir. Ayrica Tiirkiye’de kisi
basina diisen sigorta primi yaklasik 64 dolar iken; diinya ortalamasi 502 dolar diizeyinde
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bulunmakta; gelismis ekonomilerde ise bu rakam 3000 dolar diizeyine kadar ¢ikmaktadir
(TSRSB 2005 Faaliyet Raporu, 2006:17-18). Bu rakamlar, Tiirkiye’de sigorta sektoriiniin,

ekonominin biiyiikliigiine oranla hala ¢ok kii¢iik oldugunu ortaya koymaktadir.

Yeterli gelismeyi gosterememis olmasina ragmen Tiirk sigorta sektorii gelisme
potansiyeli ve insan giicli potansiyeli yiiksek ve uluslararasi niteligi nedeniyle AB
normlarina en kolay uyum saglayabilecek yapida olan bir sektordiir. Aym1 zamanda genis

bir iiriin yelpazesine sahiptir (TSRSB, 2004:13).

Tiirkiye’de sigortacilik faaliyetleri, hayat ve hayat dis1 dallar olmak iizere iki ana
grupta toplanmistir. Hayat dig1 grubu 11 ana daldan olusmaktadir. Hayat dis1 ana dallar
sirasiyla; yangin, nakliyat, kaza, makine-montaj, dolu, hayvan hayat, hastalik, hukuksal
koruma, ferdi kaza, kredi ve trafik dallarindan olugmaktadir. Hayat grubu ise, yalnizca

hayat ana dalindan ibarettir (TCHM, 2005:3).

1988 yilinda 35 olan sigorta isletme sayist giiniimiizde 53'e ulasmistir. Ancak bu artis,
sadece sektore yeni giren isletmelerle olmamistir. Sigorta isletmelerinin hayat faaliyetlerini
ayrn sirketler kurarak siirdiirmeleri de isletme sayisinin 80'li yillara gore artmasinda etkili
olmustur. Bununla birlikte, son yillarda yasanan ekonomik krizler neticesinde sektordeki
isletme sayisinda bir azalma siireci goriilmektedir. Nitekim, 1998 yilinda 69 olan sigorta ve

reasiirans sirketi sayisi, 2005 yilinda 53’e kadar diismiistiir (Cipil, 2003:3).

Tablo 2. Sigorta ve Reasiirans Sirketleri Sayisi

Faaliyet Alam 2001 2002 2003 2004 2005
Sigorta Sirketleri 63 58 55 53 53
Hayat 22 21 21 21 21
Hayat Dis1 41 37 34 32 32
Reasiirans Sirketleri 4 3 3 3 2
Toplam 67 61 58 56 55

Kaynak: Tiirkiye Sigorta ve Reasiirans Sirketleri Birligi 2005 yil1 Faaliyet Raporu, 2006, s.21
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Sigorta sektoriiniin brans bazinda gelisimi incelendiginde ozellikle K.M.A. mali
sorumluluk, kaza ve hayat dallarinda sigorta talebinin diger branslardan cok daha yiiksek
oldugu goriilmektedir. Diinyada sigorta sektoriindeki gelirlerin yarisindan ¢ogu hayat
bransindan elde edilirken, Tiirkiye’de bu oran sadece tablodan 3’de goriildiigii gibi yiizde
15°tir. Ulkemizde sigorta islemleri agirlikli olarak hayat dis1 bransindan yapilmaktadir. Bu
da oniimiizdeki donemde ozellikle hayat bransinda beklenmesi gereken gelisimin onemli

gostergesidir.

Tablo 3. 2005 yili icin Branslara Gore Prim Gelirleri

ve Branslarin Yiizde Paylar:

BRANSLAR Prim Toplam
L
Yangin 1.136 14.54
Nakliyat 290.631 3.72
Kaza 2.436.439 31.17
Miihendislik 322.110 4.12
Tarim 48.530 0.62
Hukuksal koruma 21.728 0.28
Saglik 798.536 10.22
Ferdi kaza 234.187 3.00
Kredi 4.489 0.06
K.M.A Mali sorumluluk | 1.281.439 16.39
Hayat Dis1 Toplam 6.574.422 84.11
Hayat 1.242.011 15.89
Toplam 7.816.434 100.00

Kaynak: Tiirkiye Sigorta ve Reasiirans Sirketleri Birligi

2005 yil1 Faaliyet Raporu, 2006, s.22
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3.1.2. Sigorta Sektoriinde Miisteri iliskileri Yonetimi

Gectigimiz yiizyil, sigortacilik sektoriindeki ani ve hizli degisimlere taniklik etmistir.
Hizmet kalitesindeki ve sunulan iiriinlerin ¢esitliligindeki artisin yani sira gerek insanlarin,
gerekse de isletmelerin risk yonetimi konusunda giderek bilinglenmeleri de sektoriin
kazandig1 ivmeyi net bir sekilde gostermektedir (Cipil, 2003: 25). Teknolojideki yenilikler,
ekonomideki ve diger alanlarda yasanan degisimler sektoriin dinamiginin degismesinde
biiylik rol oynamiglardir. Bu faktorler rekabeti artirmig, miisteri beklentilerini degistirmis ve
sigortacilarin ilgisini maliyetlerini korumaya odaklamistir. Yeni miisterileri cekmek ve elde
tutmaya calismak gittikce zorlastigi icin, sigortacilar {iiriinlerini dagitim kanallan ile

biitiinlestiren yenilik¢i yollar bulmaya ¢alismaktadirlar (Oracle White Paper, 2003: 3).

Artan rekabetin de etkisiyle sigortacilik sektorii, maliyet kontrolii, miisteri giiveni,
ekonomik ve etkin islem ve rekabet giicii yiiksek iiriinler yaratilmasi gibi alanlarda pek ¢ok
sorun ile karsi karsiya kalmaktadir. Boyle bir ortamda sigorta igletmeleri operasyonlarin
kurumsal stratejiyle Ortiisebilmesi icin tiim islemlerini titizlikle planlamak durumunda
kalmaktadirlar. Her giin toplanan tazminat talepleri, fatura, police ve giinliik islem
bilgilerinden ¢ikan sonuglara gore kararlar vermek ve operasyonlart yonetmek giderek
onem kazanmaktadir. Veri boyutlar1 ¢ok biiyiidiigii i¢in ise onceden kullanilan elle analiz
yontemleri stratejik karar siirecleri i¢in etkisiz kalmakta ve bircok sigorta isletmesi
geleneksel yoOntemlerle veri analizi yapmaktadir. Ancak uzmanlar tarafindan
gerceklestirilen bu analizler pahali olmakla kalmamakta, ayn1 zamanda ¢ok uzun siirmekte
ve giliniimiiz kosullarinda rekabet etmek icin gerekli tiim analiz ihtiyaglarin1 da
karsilayamamaktadir. Police yazan ve hasar 6deyen sigorta firmalari, tiim miisterilerinin
karliligini takip ederek kayip oranlarini yonetmeyi amaclamaktadir. Bunun icin ise riskin

yiiksek bir dogruluk orani ile belirlenebilmesi gerekmektedir (kratis sitesi, 2007).

Son birkag yildir artan rekabet sigorta isletmelerini geleneksel iiriin odakli islemlerden
miisteri odakli islemlere yonlendirmistir. Artik sigorta isletmeleri, yeni iirlin yaratip onu
alacak miisterileri beklemektense, miisterileri daha iyi taniyip onlarin ihtiya¢ duyduklari

iriinleri yaratmak i¢in ¢aba sarf etmektedirler. Piyasada basarili olabilmek i¢in miisterilerin
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ihtiyaclarimi analiz eden ve deger zincirindeki tiim is siireclerini miisteri gereksinimlerini
etkin sekilde karsilayabilmek icin bigcimlendiren sigorta isletmeleri altyapilarini da teknoloji
ve sigortacilik modellerini biitiinlestirebilen miisteri odakli sistemlerle donatmak
durumunda kalmislardir. Bu yiizden miisteri merkezli stratejinin olusturulmasini amaclayan
teknoloji tabanl1 bir yonetim felsefesi anlayis1 olan Miisteri iliskileri Yonetimi stratejisi, bir

sigortacinin genel is stratejisinin en 6nemli 6gesidir.

Tipik bir sigorta isletmesi cok genis bir miisteri kitlesine, farkli iiriin gruplarina ve bu
gruplarin altinda bir¢ok dagitim kanalina ve genis bir cografyaya yayilmis bir pazara
sahiptir. Miisterilerle etkin iletisimler kurmak ve uygun iirlinler tasarlayabilmek icin
sigortactmin Miisteri 1liskileri Yonetimi stratejisini ve teknolojiyi ¢ok etkin kullanmasi
gerekmektedir. Sigortaci, Miisteri iliskileri Yonetimi siirecinin her basamaginda biiyiik
bilgi havuzunu dogru yonlendirebilmeli ve aldig1 ongoriileri de miisterilerin siirekli degisen
ihtiyaclarim1  karsilayacak yeni {iiriin ve hizmetlerin gelistirilmesinde kullanmalidir.

Sigortacilikta Miisteri iliskileri Yonetimi siirecinin ii¢c basamagi vardir (Akalin, 2004: 85):

® Gelecekteki etkilesimler i¢in en kérli veya karlilik potansiyeli olan miisterileri
belirlemek.
e Alim sekillerini ve ihtiyaclarin1 anlamak.

¢ Tiim beklentilerini karsilamak icin onlarla etkilesime girmek.

Birimlerin birbirlerine i¢ miisteri gibi hizmet verebilmeleri, birbirleri ile hizli iletisim
kurmalart miisteriye daha hizli ve hatasiz hizmet verilmesi saglamaktadir. Miisteriyle
yapilan her temasin kayit altina alinmasi ve bunlarin yetkisi cergevesinde tiim birimler
tarafindan paylasilmasinin 6nemi biiyiiktiir. Miisteri iliskileri Yonetimi odakli is akis
yonetim sistemleri iletisimi, hizmet kalitesini ve verimi arttirir. Elementer branslardaki
isletmelerden, satis kanallarina, acentelerden, brokerlara kadar tiim isletmeler giderek artan
rekabete ayak uydurabilmek hatta hayatta kalabilmek icin gercek anlamda Miisteri iliskileri
Yonetimi yapilar olusturmak zorundadir (Turfan, 2002:1). Ayrintili bir Miisteri iliskileri
Yonetimi stratejisi birtakim sartlar1 gerektirmektedir: Isletme genelinde birlestirilmis bir
miisteri goriinimii; miisterilerin milkemmel hizmet ile elde tutulmasi; isletme biiyiirken

maliyetlerin kontrol edilmesi; birlestirilmis, ¢ok kanalli miisteri hizmetleri ve satislari;
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baglhilik yaratan kampanyalar; dagitim kanallarinin etkin yonetimi gibi faktorler sayesinde
daha karl ve uzun donemli miisteri iliskileri saglanir ( Sidero, 2003:1 ; Oracle White Paper,

2003: 4).

Sigortacilikta en o©nemli sey bilgidir. Miisterileri iyi tamimak, onlara vakit
kaybettirmeden dogru bilgiler verebilmek ve tercihlerine gore ulasabilecekleri farkli
kanallar olusturmak sigorta sektorii i¢in Onem tagimaktadir. Sigorta isletmeleri,
miisterilerinin kim oldugu, sahip olduklar1 policeler, hangi hasarlar (oto veya saglik gideri)
aldig, iletisim bilgileri gibi daha bircok bilgiye sahip olmak istemektedir. Ornegin sigorta
isletmesi sigortaladig1 ara¢ ve ara¢ sahibini ondan aldigi bilgilerle tanir. Miisteri az hasar
yaptiysa, daha az prim alinarak odiillendirilir ve bu da degerli miisterinin siirekli ayni
isletmede kalmasii saglayacaktir. Diger bir ifadeyle, miisterinin verdigi dogru bilgi bir
sonraki yil ona artt deger olarak donecektir (Ortag, 2007). Ancak 6nemli olan tiim bu
bilgilerin, isletmenin en O©Onemli varli§i olan miisterinin eksiksiz bir portresiyle
biitiinlestirilmekte olup olmadigidir. Miisterilerin tek bir portresinin elde edilmesi, ¢agri
merkezleri miisteri temsilcileri, acenteler, satig ekiplerinin miisteriyle ilgili tiim bilgileri
ayn1 anda gorerek hizmet edilmesidir (Sidero, 2003:1). Ornegin, bir satis eleman1 eger bir
miisteri adaymin sistemde policesinin oldugunu gorebilirse miisteriye ayni iiriinii satmak
icin ugragmayacaktir. Ciinkii isletmedeki herkes miisteriyle ilgili ayni portreyi ve ayni
bilgileri goriir. Boylece sigorta isletmeleri, miisterileri hakkindaki bilgileri ve miisterilerin
isteklerini diizenli olarak toplayarak ve analiz ederek her miisterinin isteklerini,
beklentilerini, ihtiyaglarini anlayip gelistirme yetisine sahip olacaktir. Ancak unutulmamasi
gereken Onemli nokta; bunu gerceklestirirken daha derin ve daha gelismis bir miisteri
hizmeti anlayisina sahip olmaktir. Bu gelismis miisteri anlayisi, sigorta isletmesinin miisteri
davranislarini tahmin ederek pazarlama, capraz satis ve yeni satis faaliyetlerini buna gore

diizenlemesi gerekmektedir.

Sekil 6°da da goriildiigii gibi sigorta sektoriinde, Miisteri Iliskileri Yonetimi sistemleri
uygulanarak brokerlerin, direk satisin ve acentelerin satis verimliliginin artmast
saglanmaktadir. Cogu sigorta isletmesi satis giicli otomasyonu ve kampanya yonetimi gibi
Miisteri Iligkileri Yonetimi modiillerini kullanarak ve siirekli miisteri ihtiyaglarmi

arastirarak miisteri iligkilerini derinlestirmekte ve degerli miisterileriyle cift yonlii iletisim
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kurmaktadir. Ayrica Miisteri Iliskileri Yonetimi uygulamalariyla tiim satis kanallari,
kirtasiye isiyle ugrasmak yerine zamandan tasarruf etmekte ve daha ¢ok satis olanag elde
etmektedir. Sigortacilar ve aracilar arasinda bilgi paylagimiyla hem hizhilik ve seffaflik
gelmekte hem de hatalar minimize edilmektedir. Bu stratejiyle ¢alisanlarda is tatmini ve

isletmeye baglilik saglanmaktadir (Oracle White Paper, 2003:9).

GELENEKSEL

Misgteri Acente/Broker/ Sigortaci Veritaban: Sistemleri
Direkt Satig

Mdasteri Bilgileri Maoglen Bilgiteri Masgter Bilgiler

Y ENI

Acente/Broker/ Sigortaci
Direkt Satis

CRM Veritabani Sistemleri

-
>
L=

MaOsteri Bilgiler:

Sekil 6. Geleneksel Yontemden Daha Etkin Kanal Yonetimine Gecis
Kaynak: Oracle White Paper, 2003:9

Mdisteri

Masten Bilgiler

Sigortaciligin hammaddesi, yardimc1 maddesi, iiriiniin somut sekli, teknik islemlerin
timii istatistiksel bilgiler 1s1ginda matematiksel modeller ve yontemler kullanimiyla
gerceklestirilmektedir. Bu kullanim, temel stratejilerden, is ve islevsel stratejilere kadar tiim
liretim ve yonetim asamalar1 ve tiim organizasyon kademeleri icin s6z konusudur. Ornegin
hayat sigortasi isletmeleri vefat tablolar1 hazirlarken, insanlarin ne zaman olecegine iliskin
cesitli arastirmalar yaparak sigorta iiriinleri tiretiminde bu aragtirmalar sonucu elde ettigi
bilgilerden yararlanmaktadir. Mal ve kaza sigortast isletmeleri, potansiyel bir otomobil
policesi sahibinden ne kadar prim isteyeceklerini tespit etmek icin siiriicii profilleri
hakkindaki bilgileri inceler ve degerlendirir. Saglik sigortasi isletmeleri de gereksiz

ameliyat yapilip yapilmadigimi tespit etmek iizere doktorlarin tibbi islemlerini dikkatle
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inceler, ipucu bulmaya vs. ¢alisirlar. Goriildiigii gibi sigorta sektoriinde sonu gelmeyen bir
bilgi gereksinimi s6z konusudur. Bu bilgilerdeki eksiklik ya da hata, iiretim faktorlerinin
hatali olmas1 sonucunu verir; {iriiniin, hizmetin, satisin, oziirlii ve defolu olmasina, miisteri
kaybina ya da hesapta olmayan ekonomik zararlara neden olur. Bu nedenle sigorta
isletmeleri i¢in saglikli bilgi temini ve islerlik kazandirilabilecek bilgileri depolamanin
onemi, diger sektorlere oranla daha fazladir (Uralcan, 2005:8). Bu nedenle Miisteri
Iliskileri Yonetimi’nin bir gerekliligi olan veri madenciliginden sigortacilikta oldukca
yogun bir sekilde yararlanilmaktadir. Yeni police talep edecek miisterilerin tahmin
edilmesinde, sigorta dolandiriciliklarinin tespitinde, riskli miisteri tipinin belirlenmesinde
veri madenciliginden yararlanilmaktadir (Eker, 2007:1). Ayrica, veri madenciligi sigorta
isletmelerine, fiyatlarim belirleme ya da pazar yapisin1 tamima konusunda da yardimci

olabilmektedir.

Cagr1 merkezleri ve mobil cihazlar, internet gibi araglarla da hizmet verilen etkilesim
merkezleri ve miisteri temas noktalar1, kurumun Miisteri Iliskileri Yonetimi mimarisinin bir
parcasidir. Kurumun internet sitesi, c¢agri merkezi ile biitiinlesmis calismasi gereken
mimarinin diger bir parcasidir. Bu parcalarin birbirinden kopuk olarak gelistirilmesine
Miisteri Iliskileri Yonetimi denilemez. Miisteri, Miisteri Iliskileri Yonetimi uygulamasina
isletmeye telefon actiginda, kasko teklifini ¢cagr1 merkezinden alirken miisteriye arabasinin
pesin, vadeli, muafiyetli, deprem-sel-su teminati olmasi durumundaki primleri aninda
sOylenir. Farkli teminatlar istediginde telefondaki kisi alternatifli fiyatlart miisteriyi
bekletmeden aktarir. Miisteriye 6zel hazirlanmis teklif, belki de daha telefonda iken fax
veya e-mail olarak miisteriye iletilir. Miisteri teklifi yilbasina yakin aldiysa miisterinin yeni
yili kutlanir. E-mail ile birlikte iiriinii tanitan sunusunda gonderilmistir. Miisteri, triinii
satin almak icin 2 giin sonra aradiginda tekrar tekrar ayni bilgileri vermekle ugrasmaz, hatta
miisteriye daha once kullandig1 kredi kart1 ile 6demek isteyip istemedigi sorulur. Eger
miisteri doktorsa, telefondaki yetkili, isletmenin doktorlar i¢in hazirlanmis iiriiniinden de
bahseder. Police ¢ok kisa zaman i¢inde miisteriye ulastirilir. Daha sonra doktor policesini
de satin almak i¢in ayni isletmenin internet ofisine gidip bu sefer miisteri kendi basina ayni
hizmetleri internetten de alabilme imkanina sahip olur. Miisteri, internet sitesinde
islemlerini yaparken ya da 5 dakika i¢inde, cagr1 merkezi tarafindan aranabilir (Turfan,

2002: 2). Entegre olmus c¢ok cesitli kanallar ve temas noktalar1 sayesinde sigortacilar,
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miisterilerin hizmetten memnun olup olmadiklarini kontrol eder, kisisellestirilmis iiriinleri
ve hizmetleri miisterilere ulastirmis olur ve bu sekilde saglanan kisiye 6zel hizmet degerli

miisterilerin igletmeye sadakatini artiran ve yenilememe oranin diislirmiis olurlar.
3.2. ARASTIRMANIN AMACI

Bu arastirmada amag, sigortacilik alaninda faaliyet gosteren sigorta isletmelerinin
Miisteri Iliskileri Yonetimi'ne yonelik tutumlarmi olgerek Miisteri iliskileri Yonetimi’ni
hangi temel boyutlar dahilinde algiladiklarin1 belirlemektir. Ayrica arastirmada Miisteri
Mliskileri Yonetimi ve sigorta isletmelerindeki uygulamalarimin hedeflere ulagmak agisindan

tasidigr 6neme 151k tutulmaya c¢alisilmastir.
3.3. ARASTIRMANIN ONEMIi

Bu calismanin 6nemi, giiniimiiz is diinyasinda basart icin kacinilmaz olan Miisteri
Iliskileri Yonetimi'ni tamtarak faaliyetlerinde Miisteri Iliskileri Yonetimi’nden faydalanan
ve hizmet sektoriiniin bir dali olan sigortacilik sektoriiniin Miisteri iliskileri Yonetimi’ni ne
derece ve nasil algiladigimi ortaya koymasidir. Calismanin kapsami olarak belirlenmis 30
sigorta isletmesine uygulanan anketlerin sonuglar1 degerlendirilerek yapilan faktor analizi
sonuclarinin, gelistirilerek bu sektorle ilgili yapilacak diger ¢aligmalara 151k tutacagi ve bu

baglamda literatiire katki saglayacagi diisiiniilmektedir.
3.4. ARASTIRMANIN KAPSAMI VE ANA KUTLESI

Calismada, sigortacilik sektoriiniin secilme nedeni, sigorta hizmetini satin alan
miisterilerin periyodik olarak ayni hizmeti satin alma ihtiyacinin olmasi ve miisterinin
calistig1 isletmeyi degistirerek baska bir isletmeye kolaylikla gegme ihtimalinin olmasidir.
Ayrica sigortacilik sektoriinde Miisteri Iliskileri Yonetimi’ne yonelik cok fazla calisma
yapilmamasi ve bu calismanin daha sonradan bir kaynak teskil etmesi, sigortacilik
sektoriiniin bir bagka tercih edilme nedenidir. Ana kiitle aslinda ilk olarak Aydin’daki
sigorta acenteleri olarak belirlenmistir. 30 acente ziyaret edilerek ve anket dagitilarak bir
pilot calisma yapilmistir. Ancak acentelerde, yeterli eleman sayisinin ve teknolojik alt

yapinin olmadig goriilmiistiir. Ayrica sektorde pazara yonelik gelistirilen tiim brang
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tiriinlerindeki degisikliklerin pazarda kabul edilip edilmeyecegi, gorecekse beklenen talep
biiyiikliigli acenteler tarafindan bilinmemektedir. Bu nedenle acentelerde, miisteri istegine
gore iiretim yapma temeline dayanan Miisteri iliskileri Yonetimi sisteminin tam anlamiyla
uygulanmasinin miimkiin olmadig: kanisina varilmistir. Daha sonra, arastirmanin kapsami
daha genis miisteri portfoyiine, calisan sayisina, yeterli teknolojik altyapiya sahip olan ve
Tiirkiye’de faaliyet gosteren sigorta isletmelerinin Izmir’de bulunan Bolge Miidiirliikleri
olarak belirlenmistir. Ana kiitleye ulasmak amaciyla, Tiirkiye Reasiirans Birligi’nin internet
sitesine girilerek, sigortacilik alaninda faaliyet gosteren ve internet adresi olan 50 iiye
isletmelerin listesi cikarilmis ve adreslerine ulasilabilen izmir Bolge Miidiirliikleri’nin
giincel adresleri alinmistir. Ancak bazi isletmeler yogunluk nedeniyle cevap vermek
istememisler, bazilar ise isletmeleriyle ilgili bilgi vermekten ka¢inmislardir. Sonug olarak
bu kapsam dahilinde arastirmanin ana kiitlesi 30 sigorta isletmesi olarak belirlenmistir.
Bunlarin 20’si hayat-dis1 alanda faaliyet gosterirken; 10 tanesi de hayat alaninda faaliyet

gosteren sigorta isletmeleridir.
3.5. ARASTIRMANIN VARSAYIMLARI

Arastirma Oncesi yapilan incelemelerden ve sigorta isletmeleriyle ilgili yazin taramasi
sonuclarindan hareketle sigortacilik sektoriindeki isletmelerin sigorta faaliyetlerini
yiiriitiirken Miisteri Iliskileri Yonetimi sistemini kullandiklar1 varsayilmaktadir. Ayrica
cevaplayicilarin sorulara dogru olarak cevap verdikleri de bir diger varsayim olarak kabul

edilmektedir.
3.6. ARASTIRMADA VERI TOPLAMA YONTEMIi

Aragtirmada Dbirincil veri toplama yontemi olan anket c¢alismasi yoOntemi
kullanilmaktadir. 23 sorudan olusan anketlerin uygulanmasinda yanitlarin daha saglikli
alinabilmesi icin 27 sigorta isletmesine kisisel gorlisme yontemi kullanilarak, 3 sigorta
isletmesine ise daha sonradan ulasildigli i¢in e-posta gonderilerek doldurtulmustur.
Anketlerin, isletmelerin miisteri iliskileri ile ilgili olan birimlerine veya satis yoneticilerine
doldurtulmasina 6zen gosterilmistir. Anketi cevaplayanlarin egitim durumu ve goriisiilen

kisilerin ayn1 zamanda isletmede onemli gorevleri yiirlitmesi nedeniyle, isletmenin Miisteri
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Iliskileri Y6netimi uygulamalarina ne kadar yatkin ve bu konuda yeterli oldugunun bir
gostergesi olabilir. Anketi cevaplayanlarin %85°1 {iniversite, %15’1 ise yiiksek lisans
mezunu; yas ortalamalari ise 32’dir. Anket uygulanan isletmelerdeki ortalama calisan sayisi

30 kisidir.

3.7. ARASTIRMADA KULLANILAN OLCEK VE DEGERLENDIiRME
YONTEMIi

Arastirmada kullanilan anket sorularinin hazirlanmasinda Anderson vd.(2004)
tarafindan gelistirilen Olcekten faydalamilmistir. Ayrica Madran ve Canbolat (2006)’1n
makalesinde yer alan Olcekten de yararlanilarak ve faktor yiikleri 0,500’den yiiksek olan
degiskenler dikkate alinarak o©lcek yeniden diizenlenerek uygulanmistir. Diizenlenen

Olcekte yer alan ifadeler sunlardir:

e Miisteri ihtiyaglarim siirekli arastirma.

¢ Uriin ve hizmet satisinda internetten faydalanma.

® Organizasyonel yapinin miisteri odakli olugturulmasi.

® Miisteri kazanma, elde tutma ve tatmini gibi hedefler belirleme.
e Miisterileri 6zelliklerine gore siniflandirma.

e Miisteri icin deger analizi yapma.

e Farkl 6zellikteki miisterilere farkli davranma.

e Onemli miisterileri yeni iiriinler ¢iktiginda bilgilendirme.
® Miisteri memnuniyetini kontrol etme.

e Miisteri sikayetlerini dikkate alma.

e Miisterilerle ilgili tutulan bilgilerden miisteriyi tanima.

e (alisanlara egitim programlar diizenleme.

e Miisteri bilgilerini saklamak i¢in veri ambar1 kullanma.

® Miisterilerle ¢ift yonlii iletisim kurma.

¢ Onemli miisterilerin 6zel giinlerini kutlama.

¢ Onemli miisterileri ziyaret etme.

e Satilan hizmetin kapsamini1 miisterilere detayl olarak anlatma.
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e Kaybedilen miisterilerin neden kaybedildigini arastirma

e Miisterilerle tiim temas kanallarim1 kullanarak iletisim kurma.

e Miisteri iliskilerinde basarili uzmanlara ve kaynaklara sahip olma.
e Dogru bilgisayar yazilimina sahip olma.

® Dogru bilgisayar donanimina sahip olma.

Teknik elemana sahip olma.

Arastirmada 5 asamal1 Likert 6l¢egi kullanilmistir. (1= Kesinlikle Katilmiyorum, 2=
Katilmiyorum, 3= Kararsizim, 4= Katilmiyorum, 5= Kesinlikle Katilmiyorum). Anket
formlarinin degerlendirilmesi asamasinda istatistiksel analizleri yapabilmek i¢in “SPSS

13.0 for Windows” paket programi kullanilmistir.
3.8. ARASTIRMANIN BULGULARI

Arastirmanin amacim gerceklestirmek tlizere 6lgegin giivenirlilik analizi yapilmis ve
anketin icsel tutarliligi cronbach alfa ile hesaplanarak .84,44 bulunmustur. Bu deger, kabul
edilebilir sinirlar i¢inde oldugu i¢in caligmada toplanan verilerin saglam, anketin de tutarh
oldugu goriilmektedir ve bu kapsamda analiz edilebilecegi sonucuna ulagilmaktadir. Daha
sonra Miisteri Iligkileri Yonetimi’ne ait tutumlarin hangi temel boyutlarda algilandiklarini
bulmak icin agiklayici faktor analizi uygulanmistir. Faktor analizinde varimax rotasyonlu
asal bilesenler teknigi kullanilmistir (rotasyonlu faktor analizi sonuglar1 i¢in bkz EK 2).
Faktor icersine dahil olacak degiskenleri belirlemek icin scree ¢izgisi incelenmis ve
Ozdegerleri (eigenvalue) 1’den biiyiik olan degiskenler kriter olarak belirlenmis ve sonucta
degiskenlerin 7 temel faktore ayrilabilecegi goriilmiistiir (bkz sekil 7). Aym1 zamanda faktor
sayisinin yeterlilik anlaminda bir kontrolii i¢cin 6zdegerlerin toplami / de8isken sayisina
bakilmasi gerekir (17.425\23). Bu deger de 0.757 dir. Yani toplam varyansin %75.7 s1 bu

faktorler tarafindan aciklanmugtir.
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Daha sonra her bir degiskenin faktor yiikleri ve dahil olduklar faktorler belirlenmistir.
Faktor yiikleri 0.500’lin altinda olan degiskenler analiz disinda tutulmustur. Bu durumda
faktor analizine tabi tutulan 23 degiskenden bir tanesi cikarilmistir. “Uriin ve
hizmetlerimizin satisin1 yaparken internetten de faydalanmaktayiz.” sorusunun faktor yiikii
0.366°diir. Bu soru, faktorii 0.500 den diisiik oldugu icin tabloya alinmamistir. Buradan
sigorta isletmelerinin on-line police satis1 yapmak icin ¢ok fazla interneti kullanmadiklar:
sonucuna varilmaktadir. Bazi sigorta iirlinlerinin karmasik yapilarinin elektronik ortamda
satiglarin1 yapmaya miisait olmadigini1 diisiinen sigorta isletmeleri genelde kasko sigortasi
gibi satis asamasinda ¢ok fazla tavsiyeyi gerektirmeyen ve az sayida bileseni olan iiriinlerin
internet lizerinden satisa daha uygun oldugunu diisiinmektedirler. Ancak internetin

faaliyetlerinde giderek gelisen bir alan oldugunu belirtmektedirler.

Asagida tablo 4’de analize tabi tutulan 22 degiskenin faktor yiikleri, dahil olduklari

faktorler ve faktorlerin isimlendirilmesi gosterilmistir.
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Ortalama | Faktor Yiikii Ozdeger(toplam) Varyans*(%)
1.Faktor “Miisteri Analizi”’ 5.742 24,963
Farkli 6zellikteki miisterilere farkli davranma 3.60 0.862
Miisteri memnuniyetini kontrol etme 4.00 0.577
Miisteri bilgilerini saklamak icin veri ambar1 kullanma 4.37 0.794
Onemli miisterilerin 6zel giinlerini kutlama 3.50 0.706
2.Faktor “Miisteri Iligkileri Yonetimi 2.989 12.997
Teknolojisi”
Miisterileri 6zelliklerine gore siniflandirma 3.67 0.674
Dogru bilgisayar yazilimina sahip olma 4.40 0.662
Dogru bilgisayar donanimina sahip olma 4.40 0.679
Teknik elemana sahip olma 4.20 0.802
3.Faktor “Miisterilerle Etkilesim” 2.112 9,181
Miisteri ihtiyaglarini aragtirma 4.30 0.726
Onemli miisterileri yeni iiriinler ¢iktiginda bilgilendirme 4.03 0.777
Miisterilerle tiim temas kanallarim kullanarak iletisim 4.77 0.682
kurma
Miisterilerle cift yonlii iletisim kurma 4.37 0.511
Miisteri i¢in deger analizi yapma 4.07 0.563
4.Faktor “Miisteri Iligkileri Yonetimi Merkezli 1.901 8.266
Organizasyon”
Organizasyonel yapinin miisteri odakli olusturulmasi 4.30 0.656
Miisteri kazanma, elde tutma ve tatmini gibi hedefler 4.67 0.928
belirleme
5.Faktor “Iletisim” 1.749 7,602
Miisteri sikdyetlerini dikkate alma 4.47 0.803
Miisterilerle ilgili tutulan bilgilerden miisteriyi tanima 4.37 0.846
6.Faktor “Miisteri Tutma” 1.570 6,825
Onemli miisterileri ziyaret etme 4.00 0.866
Satilan hizmetin kapsamin1 miisterilere detayl olarak 4.50 0.657
anlatma
Kaybedilen miisterilerin neden kaybedildigini arastirma 4.17 0.741
7.Faktor “Calisanlara Verilen Onem” 1.362 5,920
Miisteri iligkilerinde basarili uzmanlara ve kaynaklara 3.80 0.839
sahip olma
Calisanlara egitim programlar: diizenleme 4.30 0.586

* Rotasyonlu varyans sonuglart EK 3’tedir.
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Arastirmaya dahil olan sigorta isletmelerinin Miisteri iliskileri Yonetimi’ni 7 temel
boyutta algiladiklar1 belirlenmistir. Ilgili boyutlarin alt degiskenleri incelenerek faktor
isimlendirilmesi su sekilde yapilmustir: Miisteri analizi, Miisteri Iliskileri Yo6netimi
merkezli organizasyon, Miisterilerle etkilesim, Iletisim, Miisteri Iligkileri Yonetimi

teknolojisi, Miisteri tutma ve Calisanlara verilen onem

3.9. ARASTIRMANIN SONUCU

3.9.1. Miisteri Analizi

Aragtirmaya katilan sigorta igletmeleri miisteri iliskileri yonetimine iligkin ilk boyut
olarak, miisterilerin analizini algilamaktadirlar. Temel algilama boyutu icerisinde Miisteri
Iliskileri Yonetimi’'nin, her miisterinin finansal, yasam sekilleri, yas grubu vb. farkli
acilardan tek tek incelenerek taninmasi ve bunlara yonelik analizler gergeklestirilmesi
gerektigi yoniinde bir tutum hakimdir. Toplumun degisik kesimlerinin sigortaya olan
ihtiyacinin farkl sekillerde kendini gosterdiginin farkinda olan sigorta isletmeleri bireylerin
ve sirketlerin degisik sigorta ihtiyaglarini tatmin edebilmek ic¢in sigorta iiriinlerinin
farklilastirilmasinda 6nemli adimlar atmaktadirlar. Miisteri ile ilgili tutulan tiim bilgilerden
faydalanilarak farkli miisteri boliimlerinin kendilerine 0zgii ihtiyaclarimi detayli olarak
incelemekte, bu boliimlerinin 6zel ihtiyaclarina yanit verebilecek farkli ve oncii hizmet ve
tiriin paketleri proaktif bir pazarlama ve satis stratejisi dahilinde miisterilere sunmaktadirlar.
Ayrica dikkat ettikleri bir nokta da kisiye 0zel iiriinler ve hizmetler tasarimlamalaridir.
Ornegin, uzun yillardir sigortal olan ve nispeten diisiik hasar getiren miisterilerinden daha
az sigorta primi alarak onlar1 Odiillendirmektedirler. Ayrica iiriin ve hizmetlerde
sosyoekonomik ozelliklere gore teminat ve fiyat farklilagtirmalar1 yapmaktadirlar. Ozellikle
yilksek  miisteri degerine sahip olan Onemli miisteriler ic¢in  hizmetlerini
kisisellestirilmektedir. Bu miisterileri elde tutmanin ve ayn1 zamanda onlarin miisteri payini
artirmanin énemini kavrayan sigorta isletmeleri, onemli miisterilerin bayram, yilbasi gibi
0zel giinlerini kutlamay1 ihmal etmemekte, bu miisterilerine ¢apraz satis yaparak miisterinin
clizdan payini artirmaktadir. Ayrica verilen hizmetten sonra ¢ok sik olmasa da miisterileri
araylp memnun olup olmadiklarin1 kontrol etmektedirler ve geri doniisiim almaktadirlar. Bu

sayede de miisterileriyle iliskilerini derinlestirmeye ¢alismaktadirlar. Kisiye 0zel {iriinler ve
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hizmetler tasarlayabilmek icin ise miisteriye ait kimlik, vergi, vatandashik numaralari,
iletisim bilgileri, sahip oldugu poligeler ve aldig1 hasarlar gibi her tiirlii bilginin bir araya
getirildigi bir sistem olan veritabanlarin1 olusturmakta ve miisteri verilerinin analizini
yapmaktadir. Bu sonucun ortaya ¢ikmasi ilgili isletmelerin miisteri iliskileri analizine
yonelik biling gelistirdigini aciklamaktadir. Ciinkii Miisteri Iliskileri Yo6netimi’nin
temelinde miisteri verilerini kaydeden saglikli bir veritabani olusturmak, farkli miisterilere

farkli hizmet sunmak ve iiriin ve hizmetlerin kisisellestirilmesi yatmaktadir.
3.9.2. Miisteri Iliskileri Yonetimi Teknolojisi

Sigorta isletmelerinin algiladiklar1 baska bir boyut ya da faktor, miisteri iligkilerinin
teknik siirecini iceren teknolojik alt yapisidir. Miisteri iligkileri sisteminde olmas1 gereken
teknolojik destek sigorta isletmeleri tarafindan desteklenmekte ve kabul edilmektedir.
Arastirmaya konu olan isletmelerde daha iyi hizmet sunmay1 amaclayan dogru bilgisayar
yazillmma ve donanimina rastlanmaktadir. Verilerin analizi ic¢in teknolojik destegin
gerekliligine inanan isletmeler ¢ok yeni olsa da miisteri iligkileri yazilimlar1 konusunda
hizmet veren yazilim ve danigsmanlik firmalarindan yararlanmaktadirlar. Bu yazilimlar ve
donanimlar sayesinde biitiin miisteri bilgileri tek bir yerde tutulmakta, giincellenmekte ve
diger sistemlerdeki miisteri bilgilerine iliskin biitiinlesme kolaylikla saglanabilmektedir.
Miisteri bilgilerinin tiimii, miisterilerin fotografi ve imzasi, biitiin banka personeli
tarafindan izlenebilmekte ve provizyon islemleri ¢cok daha saglikli ve hizli bir sekilde
yapilabilmektedir. Ayrica; miisterinin klasik bilgileri disinda, okudugu gazeteye, tuttugu
takima kadar bir¢ok bilgiyi de iceren sistem, miisteriyle ¢ok yonlii iletisim kurulmasi i¢in
gereken altyapiyr da olusturmakta ve bu sayede miisteriler finansal agidan degerlerine,
yasam sekillerine, gelir diizeylerine ve ihtiyaclarina gore simflandirilmaktadir. Ornegin
kasko sigortalarinda siiriiciiniin yasi, meslegi, arabanin markasi, bulundugu sehir ve hatta
arabasinin rengi fiyatlandirmada farklilik yaratabilecek ozelliklerdir. Ayrica sigorta
isletmeleri yazilim, donanim kisacasi bilgisayar teknolojisi konusunda bilgili yeterli teknik

personele de sahiptirler.
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3.9.3. Miisterilerle Etkilesim

Arastirmaya katilan sigorta isletmelerinin iiclincii boyut olarak algiladiklart konu
etkilesimdir. Ilgili isletmeler miisteri ihtiyaclarinin neler oldugunu siirekli arastirmak ve
bunu yaparken de miisterilerle cift yonlii iletisim kurmak gerektigini belirtmislerdir. Cift
yonlii iletisimin kurulmasi i¢in ise uygun sorularin sorulmasi ve aktif dinleyici olmay1
gerceklestirmek gerekmektedir. Bunu yaparken de tiim iletisim kanallarindan faydalanmaya
calismaktadirlar. Yeni ve gelismis internet sayfalarindan miisterilerine polige izleme, police
vadesini hatirlatma, hasar islemleri, degisiklik islemleri, diger iiriinlerle karsilastirma ve
aninda satin alma gibi bir¢ok hizmet veren sigorta isletmeleri; telefon ile de 7/24 yardim
hatt1 ve miisterilerin tiim soru, sorun ve Onerilerini iletebilecegi miisteri hizmet yetkilileri
sayesinde yiiksek seviyede bir miisteri hizmeti sunmus ve isini kendi kendine

halledebilecek miisteriye yardim etme siiresini de 6nemli 6l¢iide azaltmis olmaktadirlar.

Isletmeler, her bir miisteri icin miisteri deger analizi yapmaya calismakta ve boylece
miisterinin isletmeden aligveris yaptigi siire icersinde isletmenin karliligina sagladigi
katkiy1 hesaplayabilmektedirler. Ozellikle isletme karliligina katkisi biiyiik olan miisterileri
onemli yeni {iiriinler ¢iktiginda bilgilendirmektedir. Bu boyut miisteri iliskileri agisindan

olmasi gereken ve ayn1 zamanda beklenen bir diistincedir.
3.9.4. Miisteri Iliskileri Yonetimi Merkezli Organizasyon

Genel olarak isletmenin miisteri tatmini ve memnuniyeti yaratmayir hedef almasi
anlamina gelen bir kavram olan miisteri odaklilik, Miisteri Iliskileri Y6netimi’nin temelinde
olmast gereken bir faktordiir. Organizasyon yapilarint miisteri odakli olarak kuran
isletmeler bu sayede iistiinliikk saglamakta ve rekabet avantaji elde edebilmektedirler. Bir
isletmenin satis giicii, belirli 6zellikler tasiyan bir miisteri grubuna gére uzmanlastigi zaman
miisteri ihtiyaclarim1 daha kolay anlayabilmekte ve miisteri isteklerine daha kolay cevap
vermektedir. Arastirmadan ¢ikan sonuca gore arastirmaya katilan sigorta isletmelerinin ¢ok
etkin olmasa da organizasyonel yapilarim1 miisteriyi merkez alarak olusturduklar
gozlemlenmistir. Sigorta isletmelerinin yapisi incelendiginde, biiyiik bir boliimiinde miisteri
hizmetleri boliimiiniin oldugu goriilmiistiir. Bu boliimiin disinda miisteri iliskileri sistemi

pazarlama veya satig boliimleri tarafindan yiiriitiilmektedir. Bu anlamda ilgili isletmelerin
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miisteri iligkileri organizasyon bilincine sahip oldugundan soz edilebilinir. Cikan diger bir
sonuca gore ise ilgili sigorta isletmelerinin miisteri kazanma, miisterileri elde tutma ve
miisteri tatmini gibi agik hedefler belirledigi goriilmektedir. Bu unsur da dikkate
alindiinda ilgili sigorta isletmelerinin Miisteri liskileri Yonetimi ne iliskin temel bir boyut

olarak organizasyon unsurunu algiladiklar1 s6ylenebilir.
3.9.5. iletisim

Miisteri liskileri Yonetimi sisteminin temelinde yer alan miisterilerle iliski ve iletisim
konusu ilgili sigorta isletmeleri tarafindan ayr1 bir boyut olarak algilanmaktadir. Ciinkii
miisteri iligkilerinin aslinda kisileraras: bir iletisim olmasindan dolayi, iyi ve etkin bir
iletisim kurmadan iyi ve etkin miisteri iliskileri olusturmak olanaksizdir. Iletisimde ne
kadar etkili olunursa, basaril1 olma sans1 o kadar yiiksek olunmaktadir. letisimin éneminin
farkina varan ilgili sigorta isletmeleri miisterileriyle iletisim kurmak i¢in bilgilerini siirekli
giincellemekte ve siirekli geri besleme yaparak miisterilerin tepkilerini aninda belirlemeye
calismaktadirlar. Bunun i¢in de ilgili isletmelerdeki satis temsilcilerinin geri besleme
yollarindan biri olan miisteri sikayetlerini profesyonelce ele almalari tesvik edilmekte ve bu
yaklagim siirekli bicime getirilmeye c¢alisilmaktadir. Bu sayede miisterinin memnun
olmadig1 noktalar belirlenerek iiriin ve hizmet kalitesi artirllmakta ve {iiriin ve hizmet
bilgileri giincellestirilip gelistirilmeye calisilmaktadir. Ayrica yeni alinan bir referansin,
daha once igletmenin miisterisi olup olmadigi, herhangi bir satig temsilcisinin ya da kanalin
portféyiinde bulunup bulunmadigi 6nceden tutulan bilgiler sayesinde miisteriye ulasim
oncesinde tespit edilmekte ve ¢agri merkezine ulasan yeni miisteri adaylar1 istenen akig
dogrultusunda bir satig temsilcisinin portfoyiine atanabilmekte ve bu sekilde miisteriye en
dogru kisinin, en hizli sekilde ve zamaninda ulasilmasi saglanmaktadir. Miisteriler sadece
kisisel bilgileri ile degil, isletmeye verdikleri ipuglar1 ile taninmaya ¢alisilmaktadir. Geri
donen bir evrak, acilan bir telefon, yapilan bir sikdyet miisterinin isletmeye verdigi
ipuglaridir. Miisteri bilgileri tarihgeli olarak tutulmakta, miisterinin hangi yolla kazanildigs,
miisteriyi kayit eden ve takip eden satis temsilcisi bilgileri direk satis ve acentelerin entegre

oldugu bir ortamda izlenmektedir.
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3.9.6. Miisteri Tutma

Miisteri tutma boyutu arastirmaya katilan sigorta isletmelerinin algiladiklar bir diger
boyuttur. Ciinkil ilgili sigorta isletmeleri i¢in 6nemli olan miisterilerini tutma, siirekli kilma
ve onlar1 sadik miisteriler haline getirme vazgecilmez Onemdedir. Bu miisterileri
kaybetmemek icin sigorta isletmeleri miisterileri diizenli olarak ziyaret etmekte ve satilan
iriin ve hizmetin kapsamin yiiz ylize goriigme teknigi kullanarak detayli olarak anlatmaya
calismaktadir. Ciinkii misterilerinin, isletmelerini tanidik¢a ve rakipleriyle kiyasladigi
zaman {riin ve hizmetlerinden tatmin oldukc¢a daha fazla is yapma egiliminin oldugunun
farkindalardir. Bu kapsamda olas1 kaybedilecek miisterilerin isletmeyi birakma nedenleri

arastirtlmis ve degerlendirilmis olmaktadir.
3.9.7. Cahsanlara Verilen Onem

Sigorta isletmelerinin son boyut veya faktor olarak algiladiklar1 calisanlara verilen
onemdir. Isletmenin basarisinin her seyden once kilit konumdaki calisanlarin giiciine ve
uzmanlagmasina bagli oldugunu diisiinen ilgili sigorta igletmeleri ¢alisanlarini secerken bu
konuya dikkat etmekte ozellikle miisteri iliskilerinde basarili ve yeterli elemanlara ve
pazarlama uzmanlarina yonelmektedirler. Ayrica calisanlarinin bu konudaki becerilerini
gelistirebilmek icin diizenli olarak egitim programlar1 diizenlediklerini belirtmislerdir.
Egitime verilen 6nem organizasyonun etkinliginin saglanmasi bakimindan temel bir yap1
olmaktadir. Ciinkii iiriin ve hizmetleri sunan ve miisterilerle direk iliskide olan calisanin
insan iligkilerinde basarili, deneyimli ve iyi egitimli olmasi gerekmektedir. Nitelikli ve

egitimli calisan miisteri memnuniyetinde isletmenin temel giiciinii olusturur.



84

SONUC

Kiiresellesmenin etkisinin ve oyuncu sayisinin giderek artmasi, teknolojinin hizla
ilerlemesi, artan rekabet, iletisim teknolojileri ve internetin yasamimiza girmesi gibi
etkenler sonucunda insanlarin yasam sekilleri hizla degismis ve bu degisim isletmelerin is
yapma modellerinde ve stratejilerinde de koklii degisimler yapmayr zorunlu kilmistir.
Teknoloji ile birlikte seri iiretim tekniklerinin de gelismesi sonucunda piyasada ayni
ozellikleri sunan bir¢ok mal ve hizmet yer almis, iirlinler arasindaki farklilastirma giderek
zorlasmis, miisteri karsisindaki secenekler cogalmis ve boylece isletme karliliklart diismiis
ve rekabet {istiinliigli saglama zorlasmaya baslamistir. Boyle hizli degisimlerin yasandigi
bir donemde isletmeler artik geleneksel pazarlama anlayislarini degistirmek zorunda
kalarak, miisterilerini ellerinde tutabilmek i¢in yeni pazarlama anlayislarina yonelmeye
baslamislardir. Bu durum, en fazla iiretim yapmak ve piyasa siirmek anlayisini benimseyen
kitlesel pazarlama anlayisinin tamamen degistirilmesine neden olmus, yerine miisteriyle
kurulan bire bir iliskiye dayali yeni pazarlama anlayis1 gelistirilmistir. Bu yaklagima gore
isletmeler, miisterilerle gercek zamanl diyaloglar gelistirebilmekte, miisterilerin ihtiyaclar
ve istekleri belirlenip ona gore ¢oziimler iiretebilmekte ve miisteri memnuniyetinin Stesine
gecerek miisterilerine benzersiz degerler sunabilmektedir. Bu durum, miisteri iligkilerini
bash basina bir proje kapsaminda ele almay1 gerektirmistir. Miisterilerinin bakis acisina
onem vermeyen ve onlara uzak kalan isletmeler yogun rekabet doneminde basarisiz

olmaktadir.

Degisimin hizinin arttig1 ve niteliginin degistigi gliniimiiz is diinyasinda, miisteri profili
de bu degisimden etkilenmektedir. Daha 6zgiir, daha katilimci, hizla karar degistirebilen ve
talepleri giderek karmasiklasan bir miisteri modeli ortaya ¢ikmistir. Artik bugiin miisteriler
daha iyi, kisisellesmis ve fark yaratan iiriin ve hizmetler talep etmektedirler. Kendileri i¢in
bircok alternatifin bulundugunu farkinda olan bu yeni miisteri profili, kendilerinin degerini
bilen, giiven veren isletmeleri tercih etmektedir. Isletmelerin ise miisterilerinin
gereksinimlerini bilmeleri ve buna gdre onlem almalar gerekmektedir. Bu noktada en
biiyiik yardimci Miisteri Iliskileri Yonetimi’dir. Ciinkii Miisteri ligkileri Yonetimi,

miisteriyi binlerce kisiden olusan tiiketici kitleleri olarak degil bireysel olarak algilayan,
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kisisel ozellikleriyle tamimaya calisan, ihtiyaclarimi ve isteklerini bireysel olarak belirleyip

yine kisisel ¢oziimler iireten bir pazarlama anlayisidir.

Giiniimiiz isletmeleri agisindan onem tasiyan bir diger konu, miisteri sadakatinin artan
onemidir. Bu nedenle isletmeler, davraniglarin1 miisteri merkezli hale getirerek miisterilerle
uzun donemli iligkiler kurmaya calismali ve bu iliskileri sadakate doniistiirmek igin
ugrasmalidir. Bu baglamda, Miisteri iliskileri Yonetimi gittikce artan rekabet ortaminda
isletmelerin miisterileri bulmasi, bu miisterileri elde tutmasi, onlar1 isletmeye sadik
miisteriler haline getirmesi icin bir arac niteligine doniismiistiir. Ciinkii Miisteri Iliskileri
YoOnetimi’nin amaci; isletme modellerini, siire¢ yontemlerini ve etkilesimli teknolojileri
kullanarak miisteriler kazanmak ve miisteri sadakatini yiiksek seviyelere tasityarak
siirdiirmektir. Miisteri Iliskileri Yonetimi ile miisteri memnuniyetini arttiran ve miisteri
sadakati olusturan isletme, mevcut miisterilerine yeni iiriinler satabilmekte; bu yolla miisteri

degerini arttirarak maliyetlerini azaltabilmektedir.

Miisteri iliskileri Yonetimi, bir isletme ile miisteri arasinda satis 6ncesinde baslayan ve
satis sonrasi meydana gelen tiim iglemleri iceren ve karsilikli ihtiyaglarin tatminine imkan
veren bir siirectir. Bu siire¢, Oncelikle miisterileri tanimakla baslamaktadir. Miisteri
Iliskileri Yonetimi’nin temelinde, miisteriler hakkinda maksimum derecede bilgi toplayarak
miisterileri tanimak yer almaktadir. Bu bilgiler 1s18inda miisteriler siniflandirilmakta ve
isletmeye kar getirecek biiylime potansiyeli olan miisterilere dncelik verilmektedir. Miisteri
farklilastirmasi olarak adlandirilan bu asamadan sonra miisteriyle etkilesime gecilerek
onlarin ihtiyaclari, istekleri ve oOncelikleri belirlenmeye calisilir. Elde edilen bilgiler
dogrultusunda, yeni mal ve hizmet tasarimi yapmak, miisteriye 0zel ddeme kosullar
yaratmak ya da belirli miisteri kesimine yonelik 6zel kampanyalar diizenlemek gibi
miisterinin kendisini dikkate alindigini hissettirecek uygulamalara gidilir. Giiniimiiz rekabet
arenasinda miisterilerini taniyan, farklilastiran, miisterileriyle etkilesim kuran ve farkli
ozelliklerine gore kisisellestirilmis farkli hizmetler sunan isletmeler rekabet iistiinliigii elde
etmektedir.

Giiniimiizde hemen hemen her is sektoriinde, Miisteri Iliskileri YoOnetimi

uygulamalarina oldukca yogun bir ilginin oldugu goriilmektedir. Uretici ile tiiketici
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iliskilerinin son derece yakin bir seviyede oldugu sigortacilik sektoriinde Miisteri iliskileri
Yonetimi yaklasimini benimsemek kacginilmaz bir zorunluluktur. Teknolojinin gelismesiyle
tercihleri degisen ve secim yapmay1 0grenen miisteriyi elde tutmak sigorta isletmeleri i¢in
artik ¢cok zor duruma gelmistir. Bugiin tiim sigorta isletmeleri birbirlerine benzer mal ve
hizmet sunmaktadirlar. Bu nedenle sigorta isletmeleri en ¢cok fayda saglayan, en diisiik
fiyatla ve rakiplerinkinden farkli mal ve hizmet sunmak zorunda kalmislardir. Rekabet
edebilmeleri i¢in miisterilerini en 1yi sekilde taniyarak ve beklentilerini karsilayarak karlilik
durumlarina gore onlara 6zel ¢oziimler iiretmeli, iirlin cesitliligini ve hizmet kalitesini
arttirmaya calismalidir. Bunun Miisteri iliskileri Yonetimi sayesinde miimkiin oldugunu
diisinen bir¢ok sigorta isletmesi Miisteri Iliskileri Yonetimi yaklastmini uygulama

calismalarina baslamstir.

Tezin aragtirma kisminda kapsam olarak belirlenen sigorta isletmelerinin yapisi
incelendiginde genel olarak Miisteri iliskileri Yonetimi yaklasimimin 6neminin farkinda
olduklar1 ve bu yaklasimi hedeflerine ulagsmakta kullandiklar1 goriilmektedir. S6z konusu
isletmelere uygulanan anketlerin sonucglarina gore, ilgili isletmeler, genel itibariyle
teknolojik yenilikler, altyapt ve miisterilerin ihtiyaglari dogrultusunda gelismeye agik
isletmeler portresi cizmektedir. Sigorta isletmelerinin Miisteri Iliskileri Yonetimi’ne yatirim
yapmalarinin en 6nemli nedenleri olarak da rekabet¢i avantaj elde etmek ve siirdiirmekle

yeni miisteriler kazanmak, pazar payini artirmak ve korumak goriilmektedir.

Arastirmaya dahil olan sigorta isletmelerinin Miisteri iliskileri Yonetimi’ni 7 temel
boyutta algiladiklar1 belirlenmistir. Ilgili boyutlarin alt degiskenleri incelenerek faktor
isimlendirilmesi su sekilde yapilmustir: Miisteri analizi, Miisteri Iliskileri Yonetimi
merkezli organizasyon, Miisterilerle etkilesim, Iletisim, Miisteri Iliskileri Yonetimi
teknolojisi, Miisteri tutma ve Calisanlara verilen énem. Birinci faktorde en yiiksek faktor
yiikiinii farkli 6zellikteki miisterilere farkli davranma, ikinci faktorde teknik elemana sahip
olma, tigiincii faktorde onemli miisterilere yeni iiriinler ¢iktiginda haber verme, dordiincii
faktorde isletmenin miisteri kazanma, elde etme ve miisteri tatmini gibi organizasyonel
hedefler belirlemesi, besinci faktorde ise miisterilerle ilgili bilgileri tutma almustir. Altinct
faktorde onemli miisterileri ziyaret etme ve son faktor olan yedinci faktorde ise miisteri

iligkilerinde basarili uzmanlara ve kaynaklara sahip olma en yiiksek faktor yiikiinii almastir.
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Sigorta isletmeleri miisteri ihtiyaglarinin neler oldugunu siirekli arastirmak ve bunu
yaparken de miisterilerle cift yonlii iletisim kurmak gerektigini belirtmislerdir. Ilgili
isletmeler miisteri memnuniyetini saglamak amaciyla miisteri temsilcileri vasitasiyla
miisterilerini yonlendirmekte, miisteriye ulagmak, sikiyet ve taleplerini dinlemek i¢in
telefon, internet gibi tiim iletisim kanallarindan faydalanmaya caligmaktadirlar. Ancak
sigorta {iriinlerinin yapis1 geregi internet iizerinden satis fazla yapilamamaktadir.
Miisterileriyle siki bir etkilesim i¢inde olan ve bu etkilesim sirasinda miisterileriyle ilgili
cok degerli bilgiler elde etme firsati bulan isletmeler, veri boyutlar biiyiidiik¢e, bu verileri
sistematik olarak toplamak, depolamak ve analiz edebilmek i¢in teknolojik destegin
gerekliligine inanmaya bagslamislardir. Bu nedenle sigorta isletmeleri, miisterilerine daha iyi
hizmet verebilmek i¢in isletme teknolojisini de siirekli yenilemeye caligmaktadir. Miisteri
ile ilgili tutulan tiim bilgilerden faydalanilarak farkli miisterilerin farkl: ihtiyaclarini detaylh
olarak incelemekte, miisterilerin 6zel ihtiyaglarina yanit verebilecek farkli ve oncii hizmet
ve iiriin paketleri miisterilere sunulmaya calisiimaktadir. Ozellikle yiiksek miisteri degerine
sahip olan 6nemli miisterilere oncelik verilerek bu miisterilerle sadece satisa kadar degil
satis sonrasinda da iletisim kurmaya ve onlara capraz satis yapilmaya calisilmaktadir.
Ayrica Miisteri Iliskileri Yonetimi sisteminin etkin uygulanabilmesi ve miisteri odakliligin
isletmede tam anlamiyla benimsetilebilmesi i¢in c¢alisanlara verilen egitime dikkat
edilmekte ve tiim calisanlarin miisteri iliskilerinde basarili olmasi icin diizenli olarak egitim
programlar1 diizenledikleri goriilmiistiir. Sonu¢ olarak arastirmaya katilan sigorta
isletmelerinin, Miisteri Iliskileri Yonetimi sistemi sayesinde is siireclerini tekrar
diizenleyerek karliliklarini, satiglarini, verimliliklerini ve rekabet giiclerini artirdiklari

goriilmiistiir.

Sonug olarak Miisteri iliskileri Yonetimi’nin sigorta sektoriindeki isletmelere sagladig

faydalar genel olarak su sekilde siralanabilmektedir:

e Miisteri Iliskileri Yonetimi, isletme kiiltiiriiniin degismesini ve iiriin odakli bir satis
anlayisindan miisteri odakli hizmet kavramina gecisi ifade ettiginden organizasyon
yapilarim Miisteri Iliskileri Yonetimi anlayisina gore miisteri odakli olarak kuran

sigorta isletmeleri bu sayede miisteri ihtiyaclarin1 daha kolay anlayabilmekte ve
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miisteri isteklerine daha kolay cevap verebilmektedir. Boylece miisterilerle uzun
donemli ve saglam iligkiler kurularak miisterilerin memnuniyeti ve sadakati
artirilabilmektedir. Miisterinin Onceliklerini ve beklentilerini belirleyen ve buna
uygun is tasarimlar1  gelistiren sigorta isletmeleri rekabet avantaji

yakalayabilmektedir.

Miisteri Iliskileri Yonetimi’nin teknik siirecini iceren teknolojik alt yapis1 sayesinde
sigorta isletmeleri miisteri bilgilerini veritabanlarinda saklamakta ve bu bilgilerle
ilgili gerekli analizleri veri madenciligi ile analiz edebilmektedir. Bu sayede hileli
hasarlar tespit edilmekte, capraz satis olanagi yaratilabilmekte, siire¢ maliyetleri
diisiiriilmekte ve karlilik artirllabilmektedir. Ayrica Miisteri Iliskileri Y6netimi’nin
teknolojik yapisimin bir parcasi olan yazilim ve donanimlar sayesinde sigorta
isletmeleri biitiin miisteri bilgileri tek bir yerde tutmakta, giincellemekte ve diger
sistemlerdeki miisteri bilgilerine iliskin biitiinlesmeyi kolaylikla saglayabilmektedir.
Boylece miisteri bilgilerinin tiimii, biitiin personel tarafindan izlenebilmekte ve

provizyon islemleri ¢ok daha saglikli ve hizli bir sekilde yiiriitiilebilmektedir.

Miisteri Iliskileri Yonetimi uygulayan sigorta isletmeleri miisteri ile ilgili tutulan
tim bilgilerden faydalanarak miisterilerini degisik Olciitlere gore ayirabilmekte ve
miisterilerinin  ihtiyagc ve beklentilerine gore onlara 0©6zel uygulamalar
sunabilmektedir. Kisiye Ozel iiriin ve hizmet tasarimi ile miisterilere 6zel oldugu

hissettirilebilmekte ve miisterinin isletmeye olan baglilig1 artirilabilmektedir.

Miisteri iligkileri Yonetimi uygulayan sigorta isletmeleri tiim iletisim kanallarindan
faydalanarak miisterileriyle cift yonlii iletisim kurma sansma sahip olmaktadir.
Bunun sonucunda isletmeler miisterilerinin talep, sikdyet ve dileklerini
degerlendirebilmekte, siirekli geri besleme yaparak miisterilerinin tepkilerini aninda
belirleyebilmekte ve bdylece yiiksek seviyede bir miisteri hizmeti sunmus

olmaktadir.
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Miisteri ligkileri Yonetimi uygulamalari, ¢alisanlarin miisteri iliskileri konusundaki
giicine ve uzmanligima da ©Onem vermektedir. Calisanlarinin bu konudaki
becerilerini gelistirebilmek icin onlar1 diizenli olarak egitime tabi tutan sigorta
isletmeleri bu sayede organizasyonun etkinligini saglamakta ve miisteri

memnuniyetini artirabilmektedir.
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EK 1: MUSTERI iLiSKiLERi YONETiMi ANKET SORULARI
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Kesinlikle Kesinlikle
Katilmiyorum | Katilmiyorum | Kararsizim | Katihyorum Katiliyorum
1 2 3 4 5

MUSTERI ILISKILERI
YONETIMi (CRM)

1.Misterilerimizin ihtiyaglarinin
neler oldugunu siirekli
arastirmaktayiz.

2. Uriin ve hizmetlerimizin satismni
yaparken internetten de
faydalanmaktay1z.

3.0rganizasyonel yapimiz miisteri
odakl1 olusturulmustur.

4. Hedeflerimiz miisteri kazanma,
miisterileri elde tutma ve miisteri
tatmini {izerine yogunlagmusgtir.

5.Miisterilerimizi
ozelliklerine(finansal agidan
degerlerine, yasam sekillerine,
gelir diizeylerine, ihtiyaglarina
gore) siniflandirtyoruz.

6.Her bir miisteri icin deger analizi
yapmaktayiz (miisteri deger
analizi: miisterinin isletmeden
aligveris yaptig1 siire icersinde
isletmenin karliligina sagladigi
katkidir).

7.Farkli 6zellikteki (finansal,
yasam sekilleri agisindan vb.
farkli) miisterilerimize farkli
hizmetler sunar ve degerli olan
miisterilerimiz i¢in hizmetlerimizi
kisisellestiririz.

8.Sirketimiz i¢in 6nemli olan
miisterilerimizi yeni iiriinler
¢iktiginda bilgilendiriyoruz.

9.Verdigimiz hizmetten sonra
miisterilerimizi arayarak
hizmetimizden memnun olup
olmadiklarini kontrol ediyoruz.

10.Misterilerimizin sikayetlerini
dikkate aliyor ve sonuclarini
mutlaka onlara bildiriyoruz.

11.Miisterilerimizle ilgili tutulan
bilgilerden yararlanarak
miisterilerimizi taniyabiliriz.

12.Calisanlarimizin miisteri
iligkilerini daha iyi anlayabilme
becerilerini gelistirebilmek i¢in
egitim programlari
diizenlemekteyiz.

13.Miisterilerimizle ilgili bilgileri
saklamak icin veri ambarlarini
kullanmaktayiz.(veri ambari:
miisteriye ait her tiirlii bilginin bir
araya getirildigi sistemlerdir.)

14 Miisterilerimizle karsilikli (cift
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yonlii) iletisim kuran bir yapiya
sahibiz.

15.Sirketimiz i¢in 6nemli olan
miisterilerimizin bayramlarini,
yilbaglarini, dogum giinlerini vb.
sebeplerle artyoruz.

16.Sirketimiz i¢in 6nemli olan
miisterilerimizi diizenli olarak
ziyaret ediyoruz.

17.Sattigimiz sigorta hizmetinin
kapsamini miisterilerimize detayl
olarak anlatiyoruz.

18.Calisanlarimizin performansini,
miisteri ihtiyaglarini ve
hizmetlerini basarili bir sekilde
karsilayabilmeye gore
degerlendirmekteyiz.

19.Miisterilerimizle iletigim
kurmak i¢in tiim temas kanallarini
(telefon, faks, e-mail, web vb.)
kullanmaktayiz.

20.Miisteri iliskilerinde basarili ve
yeterli satig elemanlarina,
pazarlama uzmanlarina ve
kaynaklara sahibiz.

21.Misterilerimize daha iyi hizmet
sunmayi saglayacak dogru
bilgisayar yazilimina sahibiz.

22 Miisterilerimize daha iyi hizmet
saglayacak dogru bilgisayar
donanimina sahibiz.

23.Miisteri iligkilerini gelistirmek
icin bilgisayar teknolojisi
konusunda bilgili teknik personele
sahibiz.
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EK 2: ROTASYONLU FAKTOR ANALIZi SONUCLARI

Faktor | Faktor Faktor Faktor Faktor Faktor Faktor

1 2 3 4 5 6 7
Musteri ihtiyaglarint sirekli 0279 | 0173 | 0726 | 0,187 | 0,158 | -0,202 | 0,05144
a}.rastlrma

Uriin ve hizmet satisinda 0,03150 | 0,366 0,326 | -0,720 | 0,4827 | -0,1826 | 0,09080
internetten yararlanma

Organizasyonel yapmin misteri | o 445 0,150 -0,131 0,656 0,491 0,314 | 0,04096
odakli olmasi

Miisteri kazanma, elde tutma ve | 5,456 | 08921 | 0,175 0,928 0,213 | -0,08606 | 0,01228
tatmini gibi hedefler belirleme

Miisteri ozelliklerine gore 0,410 | 0,674 0,160 | 002992 | 0,08156 | 04165 | 0,08287
siniflandirma

Va1 tein deger analiz 0,0698 | 0208 | 0563 |-0,04617 | -0414 | 0160 | 0477

Farkl1 6zellikteki miisterilere
farkli davranma

0,862 0,109 -0,02627 | 0,05176 | 0,09186 | 0,01567 0,275

Onemli miisterileri yeni iiriinler

mii miisterileri 0,110 | 004670 | 0777 | -0,145 | -0,02544 | -0,00607 | 0,119
¢iktiginda bilgilendirme
Misiert memnuntyetintkontrol | o577 | 0395 | 0140 | 0147 | 0315 | -0114 | -0,02163
Musterilerin silayetint dikkate | g 181 | 0474 | 0104 | 0194 | 0803 | -0,01938 | 0,05379

Miisterilerle ilgili tutulan
bilgilerden miisteriyi tanima

0,02760 0,264 0,06671 0,04651 0,846 0,06643 | 0,06397

Caliganlara egitim programlari
diizenleme

0,286 | 0,002145 | - 0,08224 | 0,03916 | 0,06154 | - 0,08258 0,839

Miisteri bilgilerini saklamak i¢in

: 0,794 0,271 0,137 0,117 0,121 0,110 | 0,007403
veri ambar1 kullanma

Musterilerle cift yonltiletisin | g 433 | 0,143 | 0511 0410 | -0,06675 | 0,189 | -0,07941
Onemli misterilerin &zel 0,706 | 0,003470 | 0,305 | -0,07245 | -0,137 0,276 0,253

giinlerini kutlama

Onemli olan miisterileri ziyaret

etme 0,156 0,07113 | - 0,04334 | - 0,04989 | 0,09105 0,866 - 0,09496

Satilan hizmetin kapsamini

iian 0,03014 | 0,352 0,228 0,181 0,137 0,657 -0,193
miisterilere anlatma
Kaybedilen miisterilerinneden 4 46970 | .0 0p288 | -0,00771 | 0,0922 | -0,171 0,741 0,477
kaybedildigini arastirma
Misterilerle tm temas kanallart | 1546 | 008369 | 0,682 |-0,06585 | 0,321 0,228 - 0,256
ile iletisim kurma
Musteri iliskilerinde iyi uzman | ¢ 450 | 305 0,287 | -0,159 | 0,358 | 004681 | 0,586

ve kaynaklara sahip olma

Dogru bilgisayar yazilimina
sahip olma

0,06089 0,662 0,04205 0,559 - 0,05399 0,194 0,06783

Dogru bilgisayar donanimina

- 0,368 0,679 0,08186 0,123 0,01135 0,208 0,163
sahip olma

Sistemi anlayan teknik

- 0,05128 0,802 - 0,00598 | -0,295 0,04354 0,00788 0,110
elemanlara sahip olma

Extraction Method: Principal Component Analysis. Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.
a Rotation converged in 7 iterations.
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EK 3: ACIKLANAN VARYANS DEGER TABLOLARI

Aciklanan
Ozdeger Ozdeger
varyanslari
<. Varyans Kiimiilatif Varyans Kiimiilatif
Degisken Toplam (%)  varyans (%) Toplam (%)  varyans (%)
1 5,742 24,963 24,963 5,742 24,963 24,963
2 2,989 12,997 37,960 2,989 12,997 37,960
3 2,112 9,181 47,141 2,112 9,181 47,141
4 1,901 8,266 55,407 1,901 8,266 55,407
5 1,749 7,602 63,009 1,749 7,602 63,009
6 1,570 6,825 69,834 1,570 6,825 69,834
7 1,362 5,920 75,755 1,362 5,920 75,755
8 939 4,083 79,837
9 ,859 3,733 83,570
10 ,652 2,834 86,404
11 ,575 2,498 88,902
12 ,559 2,428 91,331
13 513 2,232 93,563
14 ,398 1,731 95,294
15 ,291 1,267 96,561
16 ,213 ,928 97,489
17 ,164 712 98,200
18 ,151 ,658 98,858
19  ,09251 ,402 99,261
20 ,06313 274 99,535
21 ,04661 ,203 99,738
22 ,03633 ,158 99,896
23 ,02398 ,104 100,000
Rotasyonsuz Rotasyonlu
sonuglar sonuglar
' Varyans Kiimiilatif Varyans Kiimiilatif
Degisken  Toplam varyans Toplam varyans
(%) (%)
(%) (%)
1 5,742 24,963 24,963 2,974 12,930 12,930
2 2,989 12,997 37,960 2,831 12,309 25,239
3 2,112 9,181 47,141 2,652 11,529 36,769
4 1,901 8,266 55,407 2,639 11,475 48,244
5 1,749 7,602 63,009 2,293 9,971 58,215
6 1,570 6,825 69,834 2,189 9,518 67,733
7 1,362 5,920 75,755 1,845 8,022 75,755

Extraction Method: Principal Component Analysis
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