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Hepimiz birer musteriyiz

Unyadaki pazarlama ve satis

odakli trendlere bakigimiz za-

man, 80l yllara kadar Gretim

bolimlerinin Urettigi mallann veya

hizmetin kitlesel pazarlar hedef

alinarak satilmaya ¢alisildigini gériyoruz. Q01
yillarda ise imaj kavraminin ortaya cikmasiyla
farkl Griinlerin farkll pazarlarda satimasinin he-
deflendigini gériyoruz. Bu hedef pazar olgusu-
nun ortaya ¢ikmasini saglamistir, 2000'1 yilla-
ra geldigimizde gelisen iletisim ve bilgi tekno-
lojileri, bilgiye ulasmanin koloylasmasi ve ¢a-
buklasmasi neticesinde, miisterilerin firmalarin
kargisina kitleler halinde degil bireyler halinde
cikigimi gériyoruz. Sonugta, 2000l yillarda
kisiye &zgi hizmet ve Uriin hedef hale gelmistir.
Aslinda yillardir var olan misteri iliskileri yo-
netimi, kisiye 6zgii hizmet ve lrin kavrami ile
Ust seviyede Gnem kazanmistr. Genel olarak
misteri odaklilk olarak gérilen bu kavrami,
musteriyi tanimak, intiyaglarini anlamak, sorun-
larinin ¢ézim ortad olmak ve kisisel ¢ézimler

tretmek olorak gérmek daha dogru olacakir.
Fakat ginimiizde musteri bilinci glinden gune
artiyor, bu yizden yizeysel, gikar amagl ¢
z0m orta@i olunursa gabalar bosuna gidecekii
Gercek anlamda samimi olmak sarthr.

Genelden 6zele dogru bakisimizi genislefii -
miz zaman bir firmanin her bireye ayn ¢ézim
Uretecek sinirsiz kaynaklara sahip olabilecegi-
ne inanmak zor, Bu durumda izlenmesi gere-
ken yol, firmanizin hareket alani ve kapasitesi
ni iyl taniyarak, stratejik olarak hedef misteri
segmentine karar vermek olacaktir.

lkinci asama ise hedef misteri kitlenizin it
yaglarini, beklentilerini, sorunlarini ve isteklerini
anlamaktir. Bu asamada misterilerle gercek an-
lamda inferaktif ¢alismalar yiritilmelidir ve so-
mimiyet, igtenlik cok dnemlidir. Misteriye duy-
gularla yakin olabilirseniz ve bu sekilde anle-
maya ¢alisirsaniz, gergek ihfiyaglara ulasabili-
siniz. Ardindan verilerin incelenerek, hedef kit
lenin mimkiin oldugunca biyik bir kismina hi-
fap edecek gézimlemelerin ortaya ¢ikanlimas

Genel olarak
miigteri odakliiik
olarak gortilen bu
kavrami, miigteriyi
fammak,
ihtiyaglarim anla-
mak, sorunlarinin
¢Oziim ortagi olmak
ve kigisel goziimler
liretmek olarak
gormek daha dogru
olacaktir.
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gerekir. Bir én arastrma yaparak ¢éziimlerin
misterileri ne oranda memnun edebildigini ve
eksiklerin olup olmadigini gézlemlemek, son ré-
tuslarla hazir hale gefirmek gerekir. Bu son kont-
rol oldukga &nemlidir.

Ugincli asamada ise gelen falepleri dogru
ve kaliteli sekilde karsilamak 6nemlidir. Bu aso-
mada hizmet ve Uriiniin kalitesi, teslim siresinin
hizlilgy, taleplere verilen hizli reaksiyonlar mis-
teri memnuniyetini saglayan diger etkenler ola-
rak ortaya gikmaktadir.

Son asamada ise kazanilan musterilerin
memnuniyetini sirekli kilmak icin her tirli deste-
gin, hizl ve tatmin edici olmasi sarttir. Bunu
misteri bagliligini olusturmak olarak ta adlandr
rabiliriz.

Ginimizde, her pazarda her misteri seg-
mentinde rekabet Ust seviyededir. Bu rekabet
orfaminda bir adim daha éne gegebilmek icin
Urinde veya hizmette farkliliklasma, markalas-
ma, promosyonlar, reklamlar, cesitli pazarlama
ve sahs stratejileri izlenmektedir. Ancak yeni
misteri kazanimi her zaman mevcut musteriyi
elde tutmakian daha zordur ve daha maliyetli
dir. Bu yizden misteri baglligi (customer lo-
yalty] yaratmak her gegen giin &nem kazan-
makfadir. Bu konuda ki krifik nokfa ise hitap edi-
len misteri kiflenizi iyi tanimak olocakfir. Aksi
takdirde uygulanacak tim yollar basansizlikla
sonuglanacakhir. Genel uygulamalardan yola
gikarak her sirket kendi ézel uygulamalarnini or-
taya koymalidir.

Kisacasi CRM, fikirden yola ¢ikarak ilk mis-
feri temasini, Urindn ortaya cikmasini, satis ve
satis sonrasi destek gibi tim streclerin femelini

olusturur. Karlilik icin de énemlidir. Bu noklada
sirket ici diyalog, uyum, iletisim ve etkilesimin
de ne kadar &nemli oldugu ortaya gikiyor.
Diger &nemli bir etken ise calisan kalitesi ve fir-
ma kultirine sagladigi uyumdur. CRM tim fir
ma olarak uygulandiginda ve dahili koordinas-
yonu saglandiginda sonug getirir.  Aslinda
"TCRM" yani toplam musteri iliskileri yénetimi
demek daha dogru olacakhr.

sunu unutmayalim ki hepimiz birer misteriyiz
ve en iyisini hak ediyoruz. Masanin diger
tarafina gecligimiz zaman da en iyisini sun-
mamiz gerekiyor.

CRMpro Kasim 2004  www.crmpro.com.ir




