MUSTERI iLiSKILERI
YONETIMI



TUKETICI - MUSTERI

T uketicl, tatmin edilecek ihtiyaci,
harcayacak parasi ve harcama istegi olan
kisi, kurum ve kuruluslardir. Tam
tanimiyla (nihai) tuketici, ihtiyaclarla
donatiimis, zevkleri olan ve tercih
yapabilen, iktisadi kaynaklari mal ve
hizmetleri satin almak icin kullanan, bu
eylemlerin neticesinde de fayda temin
ederek, tatmine ulasan bireylerdir.



Nihai (Gerc¢ek) Tiiketici, kisisel veya
ailevi ihtiyacglari igin satin alanlardir.
Endustriyel veya orgiitsel tuketici,
kendi uretimlerine katmak veya onu
desteklemek, tekrara satmak gibi
ekonomik faaliyetlerini surdurmek igin
satin alanlardir.



Muisteri, belirli bir magaza, ya da
kurulustan duzenli alisveris yapan kisi ya
da kurulustur.



Modern yonetim anlayisi kapsaminda
baktigimizda bugun firmalar (kurumlar) igin
u¢ tur musteri grubundan bahsedebiliriz.
Bunlar;

Global miisteri: Mal veya hizmetlerimizden
dolayli olarak etkilenen kisi veya kuruluslardr.

Dis musteri: Mal veya hlzmetlerlmm kuIIanan
veya birinci derecede etkilenen kisi veya
kuruluslardir.

Ic miisteri: Mal veya hizmet iretim siirecine
katilan, faallyetler|m|2| yerine getirirken iliskide
oldugumuz kisi veya kuruluslardir.



PAZARLAMA KAVRAMVE UYGULAMALARINDAKI
GELIiSIM VE MUSTERI iLISKILERI

GelenekselYakIas;nm

Ik yapilan tanimlarda pazarlama, “mal ve
hizmetlerin treticiden tiiketiciye veya kullaniciya dogru
akisini yonelten isletme faaliyetlerinin yerine getirilmesi”

olarak gorulmustur.

Pazarlamayi, agirlikli olarak uretim sonrasi
mubadele ve satis islemi olarak goren bu
tanim uzun sure pazarlama literaturunde yer
almistir.



|980’li Yillarda Pazarlama

1985 yilinda, onceki tanimin kapsami bir hayli
genisletilerek yeniden tanimlanmistir. Yapilan

bu tanima gore pazarlama; kisisel ve orgiitsel
amaglara ulagmayi saglayacak degisimleri/miibadeleleri
gerceklestirmek lizere, mallarin, hizmetlerin ve fikirlerin
gelistirilmesi, fiyatlandirilmasi, tutundurulmasi ve
dagitimasina iligkin plénlama ve uygulama siirecidir.



2000’li Yillarda Pazarlama

1990’1 yillar ve sonrasindaki degisim ve hemen
her alandaki gelismeler yeni ihtiyaglar ve yeni
kavramlar ortaya ¢ikardi. Bu gelismelere paralel
olarak 2004 yilinda pazarlama yeniden tanimladi.

Yapilan bu tanima gore; “pazarlama, miisteriler icin
deger yaratmayi, bunu tanitma ve sunmayi; orgtitiin ve
paydaslarinin yararina olarak midisteri iliskilerini yonetmeyi
hedefleyen bir fonksiyon ve siirecler dizisidir” seklinde

ifade edilmektedir.




Uretim Anlayisi Donemi

Endiistri Devrimi/ Inkilabi ile baslayan ve
Buyuk Ekonomik Kriz’e kadar (1929-1933)
devam eden donemdeki anlayisi ifade der. Bu
donem, uretim imkanlarina sahip olmanin
onemli oldugu, doymamis pazarlar dolayisiyla
musteri bulmanin onemli olmadigi bir
donemdir.“Ne uretirsem onu satarim, yeter ki
uretmesini bileyim” anlayisi gegerlidir. Cunku;
“iyi mal kendini satar” dusuncesi hakimdir.



Satis Anlayisi Donemi

Buyuk Ekonomik Kriz ekonominin temel
sorununun artik, “uretmek, daha cok ureterek
buyumek” olmayip, uretilenin satilmasi oldugu
bir donemi baslatmistir. Satis amaciyla insanlari
etkileme tekniklerinin gelistirilip, uygulandig
bu donemin tipik dusunce tarzi,“ne uretirsem
onu satarim, yeter ki satmasini bileyim”
seklinde ozetlenebilir.



Pazarlama Anlayisi Donemi (Pazar yonlu/
Misteri Odakli Anlayis)

Pazari ve Pazar talebini dikkate almadan
yurutulen satis anlayisi 1950’lerin ortalarindan
itibaren yerini yavas yavas pazarlama anlayisina
birakmaya baslamstir.

Kisaca, tuketiciyi tatmin ederek kar saglama
olarak ifade edilebilen bu anlayis, 1960’larda
ABD’de 1970’lerde ise diger gelismis ulkelerde
yayginlasmistir.



Toplumsal /Sosyal Pazarlama Anlayisi

Toplumsal pazarlama kavrami, pazarlama
kavraminin; tuketicinin kisa donemli istekleri
ile uzun donemli tuketici refahi arasindaki
catismayi goz ardi ettigi elestirilerini
karsilayan, daha ileri ve genis bir yonetim
felsefesini ifade eder. Isletme hedef pazarinin
simdiki ihtiya¢ ve isteklerini karsilarken, her
zaman onlarin uzun donemli ¢ikarlari icin
dogru olani mi yapmaktadir?



Toplumsal pazarlama kavramina gore,
pazarlama stratejisi musterilere deger sunup
ihtiyaglarini karsilarken, bunu hem onlarin hem
de genelde toplumun uzun vadeli olarak
refahini koruyacak veya gelistirecek sekilde
yapmalidir.

i:;:letmenin lkarini, tuketici isteklerini ve
toplumun ¢ikarlarini uygun bir dengede
tutmak durumunda olan toplumsal pazarlama
anlayisi, gelismis ekonomilerde bile henuz tam
olarak yerlesmis bir yonetim felsefesi
olamamistir.




1990°h Yillara Kadar Musteri Profili;
Sabirli,
Kanaatkar,
Korunmayan,
Beklentisi zayf,
Egitim seviyesi yuksek olmayan,
Fazla itiraz etmeyen,

bir yapiya sahipti.



1990’1 Yillardan Itibaren

Da
Da
Da
Da

ha guvenli,
ha Sabirsiz,
ha guglu,

Na ara:;:tlrmaa,

Zamani daha az,

Beklentisi daha yuksek,

Daha egitimli,

Musteri Profili;

Daha ¢ok itirazlarda bulunan bir yapiya
donusmustur.



PAZARIVE PAZARLAMAYI ETKILEYEN
GELISMELER

lletisim ve Bilgi Teknolojilerindeki Hizli Gelismeler
Kuresellesme ve Degisim
Yogun Rekabet ve Bilgi Ihtiyacinin Artmasi

Firmalarin Musteri Veri Tabani O|u§turma
lhtiyacinin Artmasi

Kamu Yonetiminde Pazarlama Yonlu
Dusunce/Yaklasim lhtiyacinin Artmasi

Kar Amaci Olmayan/Sivil Toplum Kuruluslarinin
Sayisinin Artmasi

Etik Davranis ve Sosyal Sorumluluk Talebinin
Artmasi



Ozellikle Kuresellesme ve Teknolojik
Gelismeler;

Sinirli olmayan bir is dunyasinin ortaya
cikmasina

Karli buyumenin giderek zorlasmasina
Arzin fazla oldugu piyasalarin olusmasina

Tuketicilerin, urunden daha ¢ok iletisim ve
hizmete onem vermesine



Bilgiye dusuk maliyetle ve hizli bicimde
erisilmesine

Tuketicilerin daha bilin¢li olmasi ve kalite
algisinin degismesine
)

Kalite bilincinin firmalarda yerlesmesine
Daha cok ve hizli uretim ve dagitima
Marka ve kurum imajinin onem kazanmasina

Firmalarin daha ¢ok iletisim, daha ¢ok reklam
yapmasina neden olmustur.



Butun bu ve burada zikredilemeyen
benzeri gelismeler, firmalarin islerini
zorlastirirken musterilerin islerini
kolaylastirmistir.

Artan rekabet, zorlasan piyasa sartlari
pazarda buyumeyi ve hatta varligini
surdurmeyi de zorlastirmistir.

Yasanan bu guglukler, firmalar igin
musterinin onemini ve degerini giderek
artirmistir.



Butun dunyada musteriler;

kalite

hizmet

uygunluk
kolaylik

suratlilik
lletisim

ozellik

konularinda giderek daha secici, bilgili,

arastirici, talepkar, sabirsiz, fiyat bilincine
sahlp ve guclu duruma gelmektedirler.



Baska bir agidan bakildiginda ise firmalarin

da i§leri ko

aylasmaktadir.

Piyasalard

aki gelismeler takip edildiginde,

Veri ve bi

giye onem verildiginde,

Dogru insan kaynagina ve dogru teknolojiye
sahip olup, dogru sistemler
olusturuldugunda,

Musterinin onemi ve degeri anlasildiginda,

Firmalarin da isleri kolaylasmaktadir.



MUSTERI GELISiM SUREC]
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Gunumuzde her isletmenin temel amaci,
musteri bulmak ve musteriyi elde
tutmaktir.

Bir isletme, eger musteri buluyor ve onu

elde tutabiliyorsa; karhlik, buyume,
sayginhk gibi diger butun amaglarini da

gerceklestirebilmektedir.

Musteri, her isletmenin varliginin ve
ba§ar|sm|n temelini olu§turmaktad|r.



Son yillardaki bakis agisiyla musteri;

Musteri, butun ¢alisanlarin gercek patronu
) ’

olmustur.

Isletmenin gelirini, gelecegini, glivencesini

musteri saglamaktadir.

Butun giderleri, calisanlarin ucretlerini odeyen
ve yatirimlarini finanse eden de musteridir.



Isimizi nasil yapacagimizi belirleyendir
Malimizi/hizmetimizi diger musterilere
pazarlayandir

Bizden hizmet bekleyen ve beklemeye hakki
olan herkes musterimizdir.

Gunumuzde artik musteri, butun ilgi ve ozeni,
takdir ve tesekkuru hak eden kisidir.



1990 oncesi yapilan pazarlama
tanimlarinda ve pazarlama uygulamalarinda
musteri ve musteri iliskilerine yer ve
onem verilmemistir.

1990°li yillarda yasanan gelismeler
pazarlamada yeni ufuklarin agilmasina ve
yeni yaklasimlarin gelismesine neden
olmus ve 2004’te yapilan tanimda, musteri
ve musteri iliskilerinin, pazarlamanin
temelini olusturdugu ifade edilmistir.



Uriinden miisteriye yonelen bakis

acisi
960’
970’
980’
990’

ar

er

er

ar

Yeni urunler
Dusuk maliyetli uretim
Toplam kalite

MU§teri ili§ki|eri



MUSTERI iLISKILER]

Isini dogru yapmak énemlidir.
Dogru isi yapmak daha onemlidir

Dogru isi dogru yapmak ise en
onemlisidir.



Dogru Is — Dogru Pazar (Dogru Miisteri)
Dogru pazara yonelebilmek igin;
Pazari bolumlendirmek,

Uygun pazar bolum/bolumlerini segmek,

Secilen pazar bolum/bolumleri igin uygun pazarlama
karmasi (urun, fiyat, dagitim, tutundurma)

olusturmak,

Secilen Pazar bolum/bolumlerinde kendimizi
urunu/markayi/firmayi konumlandirmak
gerekmektedir.



Pazarin butunu yerine, pazari bolumlendirme;

genele hitap etmek yerine, ozel pazar dilimleri
ile iletisim kurmak

Hemen her musteri talebini dikkate almak

Cevreye karsi duyarl olmak (sosyal
sorumluluk)

Musterinin kalite algisini belirlemek ve kaliteyi
ucuza uretmek



Dogru pazari segebilmek, segilen Pazar
icin dogru pazarlama karmasi
gelistirebilmek ve kendimizi o pazarda
dogru bicimde konumlandirabilmek igin
her seyden once musteriyi tanimak
gerekmektedir.

Yeterli musteri bilgisine sahip olmadan
pazarda basarili olma ihtimali dusuk
olacaktir.



Musteri bilgisine sahip olmadan,
musterilerle saglikl iliskiler kurabilmek de
pek mumkun olmamaktadir.

Musteri bilgisi, firmalarin en degerli
aktiflerinden birisi haline gelmistir.

Ancak bilginin, gecerli, guvenilir ve guncel
olmasi gerekli ve onemlidir.



Gunumuzun yogunlasan rekabet sartlari,
firma ve musteri arasinda kurulan olumlu
iliskileri ustunluk saglayici olumlu bir
faktor olarak ortaya ¢ikartmaktadir.

Belki de saglkli ve uzun donemli musteri
iliskileri kuruluslarin tek onemli rekabet

aracl olabilecektir.



Teknolojik gelismeler ve diger uygulamalar,
artik cok kisa sure icerisinde taklit
edilebilmekte ve bu durum, rekabet
ustunlugunu uzun donemde
koruyamamaktadir.

Musteri iligskilerinin ise taklit edilmesi zor
ve maliyetlidir. Bu durum, gelecekte
rekabetin yogun bicimde musteri iligkileri
uzerinden olacaginin bir gostergesi olarak
kabul edilebilir.



MUSTERI iLISKILERI YONETIMI

Musteri iliskileri yonetimi; ustun musteri
degeri yaratmayi, musteri tatminini
saglamayi ve uzun vadeli musteri iliskileri
kurmayi gerektirmektedir.

P4U§terii
arasinda
sonrasi

i§kileri, I<uru|u§ ile m'L'|§teri
curulan, satis oncesi ve satis

putun eylemleri kapsayan,

karsilikli yarari ve ihtiya¢ tatminini
iceren bir surectir.



Miisteri Degeri:

Bir degisim isleminde musterinin elde ettigi
yararlarin, katlandigi veya odedigi bedele
oranidir. Musteri degeri yaratmak, musterinin
odemesi karsiliginda onun beklediginden daha
fazlasini verebilmektir.

Bir bakima, musterilere bir bedel odetmeden
ek yararlar sunmaktir.



Misteri Tatmini:
Mal veya hizmetin, musteri beklentilerini
karsilamasi veya ge¢mesi duygusudur.

Tatmin ve tatminsizlik musterinin algiladigi
performansin, musteri beklentileriyle
kiyaslanmasi ile olusur.

Bu kiyaslamada, algilanan performans;
beklentiden yuksek ¢ikabilir (tatmin), esit
ctkabilir (ihmh-dusuk tatmin, ilgisizlik/notr)
veya dusuk ¢ikabilir (tatminsizlik).



Isletmeler; iliskisel pazarlama yaklasimi
ile mevcut musterilerini elde tutmak igin,
ustun servis ve ustun kalite sunarak musteri
tatminine katkida bulunabilir ve musterileri
sadik musteri haline getirebilirler.

lliskisel pazarlamadan dogan ve daha genis
kapsamli bir kavram olan muisteri iligkileri
yonetimi; iliski kurma programlari gelistiren,
butun orgutu musteri tatminine odaklanmak
uzere, yeniden yapilandiran strateji ve
teknolojilerin kombinasyonudur.



1990’larda gelisen bu kavram baslangi¢ta
“musteri veri yonetimi” seklinde dar
anlamli olarak gorulurken, gunumuzde
“Ustun nitelikli musteri degeri ve
tatmini saglayarak karlh musteri
iliskileri kurma ve stirdurme siireci”
gibi genis bir anlam kazanmistir.



Miisteri iliskileri Yonetiminin Uygulanma
Nedenleri

Kitlesel pazarlamanin gittikge pahali bir musteri kazanma yolu
olmasi

Pazar payinin degil, musteri payinin onemli hale gelmesi

Musteri memnuniyeti ve musteri sadakati kavramlarinin onem
kazanmasi

Mevcut musterinin degerinin anlasiimasi ve musteriyi elde
tutma cabalarina gerek duyulmasi

Birebir pazarlamanin onem kazanmasiyla birlikte, her musteriye
ozel ihtiyaglarina gore davranma stratejilerinin gerekliligi

Rekabetin giderek artmasi

lletisim teknolojileri (internet, e-mail, cep telefonu) ve veri
tabani yonetim sistemlerinde yasanan gelismeler



Mij§teri ili§kileriY6netimininYararIar|

Karhhk artinlabilir

Farklilasma saglanabilir

Maliyetler en aza indirilebilir (Birgok musteri iliskiler yonetimi
uygulamasinda, islem maliyetlerinin %95 oraninda dustugu
gorulmustur)

Verimlilik artinlabilir

Musteri talepleri daha iyi karsilanarak musteri memnuniyeti
saglanabilir

Memnun olan musteriler firmanin tanitimina katki saglayabilirler ve
yeni musteriler kazandirabilirler

Musteri sikayet ve sorunlari azalir

Musteri memnuniyeti, musteri sadakatine donusebilir



Mij§teri ili§kileriY6netiminin Ba§ar|sm| Olumlu
Yonde Etkileyen Faktorler

Is hedeflerinin tam olarak tanimlanmas
Musteri ihtiyaglarinin dogru anlasiimasi

Is siireglerinin dogru bir sekilde belirlenmesi
Tam katilimin saglanmasi

Dogru teknolojiyi dogru kullanmak

Yeterli kaynak ayirimi



Ust yonetimin tutumu

Musteri ihtiyaglari, motivasyonlari ve davranislari ile ilgili bilgilerin
toplanmasi, guncellenmesi ve iligkinin yasam boyu surmesi

Pazarlama, satis ve hizmet faaliyetlerinin butunlestirilmesi
Kurumsal butunlugun saglanmasi

Pazarlama, satis ve hizmet maliyetlerindeki girdiler ile musteri
geliri, degeri ve karlihgini iceren ciktilarin degerlendirilmesi



Miisteri ili§kileriY6netiminin
Bile§enleri

Insan

Surec

Teknoloji



Miisteri iliskileri Yonetimi Uygulama
Sureci

M'Li:;:terinin Tanimlanmasi

Mijg,terilerin FarI<I|Ia§t|r|ImaS|

Musterilerle Etkilesim



Misteriyi Tanimak

Bilgi edinme
Pazari belirleme
Musteri degerini belirleme

Dogru isi (Dogru pazarlama karmasini)
belirleme



Misteri Bilgi Kaynaklari
Isletme ici
Web sitesi

Cagri merkezi

Satis elemanlari

Saha denetcileri

Personel

Pazarlama arastirmasi birimi

Musteri sikayetleri



i§letme disi

Dagitim kanal uyeleri
Arastirma kuruluslari
Universiteler

Meslek kuruluslar

Kamu kurum ve kuruluslari

Servis hizmeti veren birimler



Guven Kaynagi Olarak Kurumsal
Butuinluk

«Insanlar bildikleri, saygi duyduklari ve
guvendikleri kisilerle ve kuruluslarla is
yaparlary



Bir Talkim Olmak ve Takim Oyunu

Oynamak

Pazarlama Icinde Biitiinlesme

Isletme Iginde Biitiinlesme

Dagitim Kanali + Servis Hizmetlerinde
Butunlesme



Mij§teri Beklentileri:

lyi bir misteri hizmeti saglamanin en kritik
adimi musteri istek ve beklentilerinin tam ve
dogru olarak belirlemektir.

Satistan once

Satis aninda

Satis sonrasinda



En lyi Miisteri Sikdyet Eden Miisteridir
Musteri bilgilerini elde etmenin ucuz ve pratik bir
yolu da musteri sikayetleri ile ilgilenmektir.

Sikayet eden musteri, aslinda o firma ile calismak
istedigini, ancak bazi rahatsizliklari oldugunu ve
bunlar giderildigi takdirde sadik bir musteri olarak
devam edecegini soylemektedir.

Umudunu tumuyle yitirmis ve artik o isletmeye
gelmemeye karar vermis bir musteri, sikayet
etmeye de gerek duymaz.



Yapilan bazi arastirmalara gore sorun

oo ° ° o 9 e . A .
yasayan musterilerin yalnizca %4’u sikayetgi
olmaktadir.

Musteri sikayetleri iyi yonetilirse,
sikayeti dile getiren musterilerden 7/10’u
hizmet almaya devam etmektedir.



Bir musterinin sorununu ¢ozmek sadece bir
musteriyi memnun etmek veya kazanmak
degildir.

O musteri omur boyu musteri olarak
kazanilabilir,

O musterinin etkileyebilecegi ¢cevresinden
musteri kazanilabilir

O musterinin sorununun ¢ozulmemesi
halinde, musterinin yaratabilecegi olas
olumsuz paylasimlarin da engellenmesi
mumkun olabilecektir.



Misteri Kaybi
Firmalar cesitli sebeplerden dolayr musteri

kaybederler. Her yil %10 civarinda musteri
kaybr normal karsilanmaktadir.

Artan nufusu ve talebi dusundugumuzde,
firmalarin kugulmemek icin her yil %10°’dan
fazla yeni musteri edinmek durumundadirlar



Misteri Kayiplarinin Nedenleri
Yapilan arastirmalar musterilerin;
% 1’inin olum
%3’unun tasinma
%5’inin tanidiklarinin etkisiyle firma degistirme
%9’unun rekabet ve rakiplerin uygulamalari, fiyat
% |4’unun mamulden memnuniyetsizlik

7%68’inin hizmetten memnuniyetsizlik (kotu
hizmet) nedeniyle aligveris yaptiklar firmalari
degistirdiklerini gostermektedir.



Miisteriyi Dinlemek

En onemli denet¢i musteridir. Clinku nihai
karari o veriyor.

Musteriyi anlayabilmek i¢in dinlemek gerekir.
Dogru dinleme (Aktif ve empatik)

Buyuk musteriler, referans grubu niteligi
tastyan ve sadik musteriler ozellikle yakindan
izlenmeli ve onlari olabildigince cok dinleme
firsatlari yaratilmaldir.



Musterinin firmaya guven duyup duymadigini,
firma ve marka imajinin, urun ve hizmetlerin
ihtiyag ve isteklere ne olgude cevap verebildigini
musteriyi dinleyerek anlamak mumkun
olabilecektir.

Firma, faaliyetlerinin musteri uzerinde ve
pazardaki sonuglarini ve yarattigi etkilerini,
musteriyi dogru dinleyerek anlayabilecektir.

Musteriler dinlenip ihtiyag ve istekleri konusunda
iyilestirmeler yapilirsa, kendilerine ve fikirlerine
deger verildigini anlayacaklar ve firma ile
calismaya, paylasmaya daha istekli olacaklardir.



Miisteri Ne Ister?

Verdigi paranin ihtiyacini karsilamasin



Bugiinkii Miisteri Ne Istiyor?

Verdigi paradan daha fazlasini ve hatta

Vermedigi para ile daha fazlasini....

ALLAH Yardimciniz olsun!!!




Katiiminiz ve dinlediginiz icin tesekkdirlerimi ve
saygilarimi sunarim

DEGERL/ MUSTERILERIM



