EXcellence

“ORTAK AKIL",

KULLANALIM! (4)

Gegmisin korunakll pazarlan artik yok. Simdilerde, potansiyel alicinin varligini hemen
sezen glicli rakiplerin kiyasiya miicadele ettigi zorlu arenalar var. Artik Urlintindizin ne
kalitesi ne fiyati ne de lojistik destegi tek basina yeterli degil. Misteriler, kendilerine altin

tepsilerle sunulan pek ¢ok olanagin icerisinden en ¢ok hoslarina gideni alma luksiine

sahipler, yani onlar piyasanin hem kral hem de kraligeleri.
Guintimiiziin ¢ok rakipli kuruluglar, hem driinlerinde olmazsa olmaz kogullan
saglamanin Gtesinde bir yaklagima sahip olmak durumundalar hem de kendi farklarini
yaratacak nislerini yaratmak...

K O NWU
Musteri Odakli Anlayis
MODERATOR
Murat Ermert
Sabanci Center-Sadika Ana 2 Salonu - 9 Ocak 2002 - 14.00-17.00

Katilmak isteyenler

TIf: 0212 224 01 44 Faks: 0212 233 72 43  e-posta: bilgi@rotayayin.com.tr'den bize ulasabilirler

Katilim sayumiz suarhdir,..



kE

YIL.5 SAYL 57

JECLLLIMVE

xcel

LIDERLIK GELIiSiMi, YONETIM ETKILIiLiGi VE

Thomas J. Winninger
Degerler Uzerinde Rekabet

Uriinii gercek degerinde satmak
tiim dreticilerin hayali............. 3

Charles Schwab
Miisterileriniz Icin En iyisi
Nedir?

Verdiginiz hizmetin anlami,
miisterileriniz igin ne ifade
ettigi ile olgiiltir...................... 4

Kevin Kelly

i§ Diinyas: ile Canlilar
Arasindaki Benzerlikler
Is yerini, sektorii ve pazari
canlt bir organizma olarak

kabul ederek yaklagin ............5 5

Yasar Biiyiik¢etin

Miisteri Odakli Yonetim
Uygulamas:

Miisteriniz, /zedcl ‘kategorinizde
yeralyor mu?............oi, 8

Janet E.Lapp

Yeni Bilgi Diinyasinda Yeni
Stratejik Kararlar

Bilgi yénetimine yeni
ekonominin kurallart ile
bakmayvt basaramayan

Wheeler & Hirsh

daha yiiksek fiyat 6demek
olabilir.........o.ooeereeeereeareee. 10

Onur Baytok

Global Diinyada Pazarlama
Bagarisinin Sirrt

Rekabet ne denli zorlu olursa
olsun, hedefe tutkuyla
kilitlendiginizde basar

i1 1711 R 14

kuruluslar titkenecek .............. 9 i

Hizmet Kanallari Nasil Olmali? |
Daha iyi hizmet almamn bedeli

Yeni ekonomi, simirlarla belirlenmis pazar kavramin
coktan silip atti; iiriin ve hizmetler bilinmez
bir diinyada goriinmez canavarlarla kiyasiya
doviigiiyor hem de bilmedigi ya da sahip olmadig
teknolojik silahlarla; bu arada rakipler de ne
gortintiyor ne de biliniyor.

Guiniimiiziin zor begenen miisterilerine tiriin sunmak
durumunda olan bagaril kuruluglari, bir yandan
miigteri iliskilerinin yonetiminde bilgi teknolojilerini
kullanirken, diger yandan da iiriinlerinin kalitesini
artirmak durumunda olduklarini biliyorlar hem de
miisterileri daha biitiin bunlari talep etmeden.

lence

KURUMSAL URETKENLIK DERGISIDIR

ARALIK 2001

Doug Burgum

Hizmet Becerinizi Geligtirin
Miigterilerinize katki sagladiginiz
olciide tercih edilirsiniz.......... 15

Warren Bennis
Diigiince Liderleri

Liderlik etmenin on kogulu,
izleyenlerin liderin diisiincelerine
olan inancidiy........................ 18

irnold & Gaeddert
Miigteri Hliskileri
Degeri anlagilmakta gecikilmiy
kavramlarindan birisi de miisteri
iligkileri yonetimidir................ 20

Giinseli O. Ocakoglu
Kutlarim, Miisterinizi
Kaybettiniz

Satig sonrast hizmete onem
vermeyen kuruluglarin gelecekte
hig sanst yoki......................... 21

Neff & Citrin

Yeni Ekonomide de Al Ilkeyi
Unutmayalim!

Isler sanal diinyada
gergeklestirilebiliyor ama
iliskiler hala ger¢ek diinyada

VATARYO o ssvsivsn s il

Daryl R.Conner

Cevik Kuruluglar Yenilikcidir
Degisimin hi¢ bitmeyen bir
stire¢ oldugu gerceginden
hareketle siz de degigiminizi

"

ST s 23

Murat Ermert

Beni Elde Etmek I¢in Cok
Ugragtin!

Yakin gelecekte biiyiigiin
kiigtigii degil, hizlimin yavag:

vedigi yeni nesil kurumlarla

PN G CATIZ: i ssisisvinsiians 24

@




“ORTAK AKIL"

KULLANALIM! (4)

Mdsteri Odakli Anlayis




Miisteri Memnuniyeti ve Musteri
Odakli Bir Kdltdr Yaratmak

Birbirinin yerine ikame olabilecek tiriinler kadar, misterinin istek ve ih-
tivaclarina uygun ¢ok sayida urliniin Uretildigi, musterinin bilinclendigi ve
tiiketici haklarinin yasalarla korundugu gintimuzde, isletmeler ile muisteriler
arasinda kurulan iligkiler, isletmelere énemli bir rekabet avantaji saglayabil-
mektedir. Rakipler birbirlerinin kullandiklari teknolojileri, tiretim stireclerini
ve uygulamalarini kisa siire icerisinde taklit edebilmekte ve dolayisiyla reka-
bet avantajini elinde bulunduran isletmeler, bu avantaji uzun sireli olarak
rahatca koruyamamaktadir. Bununla birlikte musteri ile kurulan diyalogun
taklit edilmesi zannedildigi kadar kolay olamamakta ve bu diyalogun kurul-
masi zaman ve para maliyetini de beraberinde getirmektedir.

Pazarlama uygulamalarindaki degisiklikler de bu mantaliteyi destekler ni-
teliktedir. 1960'h yillar triin cesitliginin artinlmasinin; 1970°li yillar dusiik
maliyetli iretim yapilmasinin; 1980'li yillar Toplam Kalite anlayisinin 6nem
kazandigi donemler olmustur. Nihayet, 1990'h yillardan glinlimiize uzanan
dénemde ise, miisteri memnuniyetine odaklanma 6n plana ¢ikmigtir. Daha
acik bir ifade ile, isletmeler, "ne tretirsem onu satarim”, "ne alabilirsen onu
alirsin" mantalitesinden, "ne isteniyorsa onu tretmeliyim/sunmaliyim" bilin-
cine ulasmiglar ve uygulamalarini bu dogrultuda yeniden diizenlemeye bas-
lamuslardir. Dolayisiyla, miisteri beklentilerinin karsilanmasindan (misterinin
tatmin edilmesinden) ziyade, pek cok isletme, miisteriye sundugu mal ya da
hizmetin musterinin beklentisinden fazlasini icermesine (musterinin mem-
nun edilmesine) odaklanmustir. Ayrica, 1980'li yillarda Toplam Kalite felsefe-
si ile musteri kavramu da degismis ve musteriler i¢ ve dig miisteri seklide ay-
rilmustir. Kurumda her birimin, birbirinden hizmet ya da liriin satin almas:
suretiyle birbirinin miisterisi oldugu diisiincesine dayanan i¢ misteri olgusu,
musteri memnuniyetinin ¢ercevesini ¢alisanlarin kurumdan ve birbirleriyle
iliskilerinden memnun olmasini saglamaya dogru genisletmistir.

Miisteri odakli bir kultiir, tretilen Griinlerin ya da sunulan hizmetlerin,
liretim ve servis sonrasi yurutilen aktivasyonlarin, tanitim amaciyla verilen
reklamlarin, kullanilan tretim teknolojilerinin, ¢ahisma kosullarinin, ¢ah-
sanlara sunulan kariyer yollarinin, toplum degerlerine verilen énemin vb,;
musteri istek ve ihtiyaclani perspektifinden ele alinmasidir. Fakli bir anla-
timla, bir malin tretilmesinde ve/veya hizmetin sunulmasinda miusteri is-
tek ve ihtiyaclarina, bu istek ve ihtiyaclardaki degisikliklerin tespit edilme-
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sine ve degerleme ve olcim sistemlerinin kurulmas: suretiyle degisiklikle-
rin takip edilmesine odaklanilmasidir. "Misteri Velinimetimizdir" diistince-
sinin glinimuze yansimis sekli olan CRM (Customer Relations Manage-
ment) ve miigteri memnuniyeti kavramlarinin 6zl aslinda, "kendinize nasil
davranilmasini istiyorsamiz, musterilerinize 6yle davranin" felsefesidir. Ya-
ni, misteriyi bir partner olarak degerlendirilip, tretilen tirtinlerde ve sunu-
lan hizmetlerde bu hususun dikkate alinmasidir.

Musteri memnuniyetine odaklanilmis bir kiltlirde, Grtin kalitesinin, fi-
yatinin ve hizmet kalitesinin (gtivenilirlik, karsiik verebilme, glivence, em-
pati ve fiziki varliklar) 6n planda tutuldugu ve kurum uygulamalan iceri-
sinde bu anlayisin yansitilcdhg gorulir. Taahhit edilen hizmetin taahhiit
cercevesinde gerceklesmesi; kurum tarafindan verilen sézlerin tutulmas:
(ya da tutulmayacak sézlerin verilmemesi); hizmet verenlerin davranig, bil-
gi ve yaklagimlan ile miisteriye glivence vermeleri, tirin ve hizmetle ilgili
bir sorunu oldugunda céziimlenecegini hissettirmeleri, muisteri odakl kil-
tirtin bir diger yansimasidir. Sunulan hizmetin ya da tretilen tiriniin miis-
teri ihtiyaclanna karsiik vermesi; sirkette calisanlarin kendilerini miisteri
yerine koyup disiinmeleri ve bu dogrultuda davranmalan suretiyle, mus-
teri tarafindan kurum, diirist olarak algilanabilir; miisteri, kendisine énem
verildigi duygusunu yasayabilir ve daha da onemlisi, kendisini kurum ile
iligkisinde rahat hissedebilir. Kendisinin dnemsendigini ve dikkate alindi-
g1 hisseden miuisteri ise, kuruma kolaylikla baglanabilir ve kurumun sa-
dik bir misterisi haline gelebilir.

Bu noktada, bir kurumun i¢ ve dis miisteri memnuniyetine odaklanabil-
mesi icin, musteri odaklh bir 6rgiit kiltliriniin yaratilmasinin son derece
onem kazandigi soylenebilir. S6z konusu kiltirin olusturulmasinda ise,
temel sorumluluk tepe yénetime diismekiedir. Ozelikle, tepe yoénetimin sa-
dece sozli beyani ile degil, aymi zamanda, gucli destegi ve uygulamalan
kritik ®neme haizdir. Ust yénetim tarafindan vurgulanan hususlar, olayla-
ra gosterilen tepkiler ve édiillendirilen uygulamalar, ¢calisanlarca 6grenilir.
Dolayisiyla, kurumda musteri odakh bir kiltiinin varligindan ya da gelis-
me surecinde oldugundan s6z edilmek icin, tepe yonetimin tim uygula-
malarnin musteri memnuniyetine odaklasmas: ve tum destegin bu dogrul-
tuda yogunlagsmas: bir zorunluluktur.

Miisteri odakli bir orgiit kiltiriiniin yaratilmasinda tepe yonetimin di-
sinda bu degisimin gerekliligine ve sirkete yaratacag katma degere inan-
mis bir oncii ekibin olmasi da, degisim sturecinin saghkli islemesi ve sis-
temlerin kurulmas: ile uygulamaya konulmasi ag¢isindan 6nemlidir. Bu
ekip, faaliyetlerin miisteri odaklilik stratejisi dogrultusunda yurttiilmesin-
den ve calisanlarca benimsenmesinden sorumludur. Yine bu ekip, davra-




nislari ve aldiklari kararlar aracih@i ile musteri odaklilik stratejisinin yayil-
masina onciiliik eder. Oncii ekibin ¢alisanlara, misteriye odaklanilmasinin
nedenleri ve stratejinin uygulanma bigimleri ile ilgili bilgi vermesi ve ku-
rulan sistemlerle miisteri odakl davranan calisanlarin desteklenmesi, kiil-
tiir degisiminin bir diger asamasidur.

Miisteri odakl bir érgiitsel kultiirin olusturulmasinda migterilerle kuru-
lan iliskilerin ve siireclerin anlagilmasi, gelecekte degismesi muhtemel olan
siireclerin belirlenmesi, degisikliklerin uygulanmaya konulmas: ve degisim
uygulamalarninin degerlendirilmesi de 6énem tagimaktadir. Degerlendirme-
de ise, mevcut durum, ulasilmak istenen hedef (vizyon), bu hedefe ulas-
mada kullanilacak alternatif uygulamalar: ve dlgme yontemleri ile dl¢iim
neticeleri dikkate alinmalidur.

Son olarak, miisteri odakli bir kiltirtin olusturulmasinda ve musteri sa-
dakatinin saglanmasinda, dogru isin dogru sekilde yapilmas: kadar, bilgi-
nin yonetilmesi, daha acik bir ifade ile, misterinin de siirecin icerisine da-
hil edilmesi gereklidir. Ancak bu sekilde, miisteri tercihleri, tatmin diizey-
leri, yeniden satinalma istekleri ve bagkalarina 6énerme arzulan analiz edi-
lebilir. Isletmeler tarafindan miisteri istek ve ihtiyaclarini dlcen sistemlerin
gelistirilmesi, bu suretle misteri beklentileri ile bu beklentilerdeki degisik-
liklerin tespit edilmesi ve miisteri 6neri ve sikayetlerinin dikkate alinarak
gerekli kurumsal diizenlemelerin yapilmasi, hem musteri gliveninin kaza-
nilmas: agisindan hem de gerek mevcut kurum kiiltiirtiniin miigteri odakl
kultiir seklinde degismesinde son derece 6nemlidir.

Miisteri odakli bir kiltiire sahip olan isletmeler ise, tatmin ve motivas-
yon diizeyi yiiksek calisanlar kadar; ihtiyaclan karsilanmig, mutlu tiiketici-
lere de sahip olurlar ki, bu durum da isletmenin varhgin sirekli kilmasin-
da énemli parametrelerden birisidir.

Dr. Ebru Karpuzoglu




