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OTOMASYONLU YAKIT SATIS SISTEMINDE ORNEK BiR MUSTERI
ILISKILERI YONETIMI MODELI

OZET

Bu calismanin amaci, otomasyonlu yakit satis sistemi distribiitorliig yapan bir
akaryakit isletmesinin kendi ¢aligsmalarinda kullanmaya yonelik olarak hazirladig:
miisteri iligkileri yonetimi yazilimini incelemektir. Bu amag c¢ercevesinde gergek bir
uygulama 6l¢eginde konu ele alinmistir. Bu amaci gerceklestirebilmek icin ¢aligmada
sirastyla, hizmet isletmelerine, otomasyonlu satis sistemine, miisteri iligkileri yonetim
sistemine deginilmis ve son boliimde de otomasyonlu yakit satis1 yapan bir igletmenin
ornek misteri iliskileri yonetimi modeli ve bu modele bagli yazilimi1 analiz edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Akaryakit Isletmesi, Otomasyonlu Satis Sistemi, Hizmet
Isletmesi, Miisteri Iliskileri Y6netimi, Miisteri iliskileri Yonetimi Yazilimi.
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AN EXEMPLARY CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT MODEL
IN AUTOMATED FUEL SALES SYSTEM

ABSTRACT

The purpose of this study is to examine the customer relationship management
software prepared by a fuel business engaged in automated fuel sales system
distribution for its own operations. Within this framework, the subject has been
addressed on a real application scale. To achieve this purpose, the study sequentially
explores service businesses, automated sales systems, and customer relationship
management systems. In the final section, an exemplary customer relationship
management model and the associated software of a business involved in automated
fuel sales are analyzed.

Keywords: Fuel Business, Automated Sales System, Service Business, Customer
Relationship Management, Customer Relationship Management Software.
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1. GIRIS
Bilgiye ulagsmanin gecmise gore kolaylastig1 glinlimiizde, halen yapis1 ve siiregleri tam
olarak bilinmeyen ve literatiirde yeteri kadar yer bulamayan sektorler veya sektoriin

belli pargalarinin oldugu bilinmektedir.

Bu ¢alismanin se¢ilme motivasyonu da burada belirtilen bu nedenden ortaya ¢ikmustir.
Az bilinen ve haliyle akademik literatiirde ¢cok gelismedigi otomasyonlu akaryakit
satis sistemi ve bu sistemde kullanilan 6rnek bir Miisteri Iliskileri Yazilimi konu olarak
ele alinmistir. Literatiirde dogrudan olmasa da, dolayli yoldan konuya deginen veya
sektore iliskin tespitlerde bulunan sinirli sayida ki ¢aligmalarin da incelenerek

gerektigi sekilde literatiir analizinin yapildigini belirtmek isteriz.

Bu calismanin amaci da, akademik literatiirde ¢ok fazla yer almayan “otomasyonlu
akaryakit satig sistemi” ve bu sistemin aktorleri arasinda yer alan “otomasyonlu
akaryakit satis distribiitorii” ve sistemde yer alan “bayi” ve “miisteri” arasindaki
siireclerin irdelenmesidir.

Bu baglamda en 6nemli ve geri kazanilmasi miimkiin olmayan “zamanin” etkin
kullanilabilmesi adina isletmelere “zaman tasarrufu”, “evrak tasarrufu” ve “araglarin

takibi-kontrolii” gibi bir ¢ok tasarrufu sunan bu sistemin isleyisi ¢aligmanin birinci

boliimiinde anlatilmaya calisilmistir.

Otomasyonlu akaryakit sistemi icerisindeki siireglerin, aktorlerin anlatilmasini
takiben, bu boliim incelendiginde de goriilecegi gibi, ¢ok Onemli ve
kaydedilmesi/izlenmesi gereken veriler igin bir “Miisteri Iliskileri Yonetimi
Sistemi”ne ihtiya¢ duyulmaktadir. Bu c¢ercevede de calismanin ikinci boliimiinde,
miisteri iligkileri yonetimi hakkinda genel bilgilere yer verildikten sonra, miisteri
iligkileri yonetiminin gelisim siirecine deginilmis ardindan da, miisteri iliskileri
yonetimi yazilimlarinin énemi ve gerekliligine yer verilmistir. Ardindan da miisteri
iliskileri yonetimi yazilimlarinda veri kaynaklari, miisteri degerinin belirlenmesi,
yazilim pazarinin gelisimine, miisteri iliskileri yonetimi yaziliminin bilesenlerine,
miisteri iligkileri yonetimi yazilimlarinda bulut bilisimin etkisi ve kullanimina ve son
olarakta piyasadaki olas1 “Miisteri Iliskileri Yazlimi (MIY)” ¢oziimlerine genel olarak
deginildikten sonra uygulama béoliimiinde kullanilacak olan “Miisteri iliskileri

Yénetimi Yazilimi (MIYY) nin islenmesine gegilmistir.



Calismanin uygulama bolimiinde OPET Dagiticist’nin  Tiirkiye Otomasyonlu
Akaryakit Satig Distribiitorii olan Meteor Endiistri ve Enerji Anonim Sirketi’nin kendi
bilisim ve AR-GE ekibince hazirlanmis bu nedenle akaryakit sektdriine dogrudan
Ozglilenmis olan Miisteri iligkiler Yazilimi incelenmistir. Bu noktada adi gecen
isletmenin “sir” niteliginde gordiigli kisimlara yer verilmedigini, izin verilen ekran

goriintiilerinin ¢alisma kapsamina dahil edildigini 6zellikle belirtmek isteriz.

Bu calisma ile akaryakit sektoriindeki literatiir kitligina bir katki sunulmaya calisilmig
olmakla birlikte, literatiirde hi¢ ele alinmamis bir konunun da akademik bir yap1
icerisinde ele alinmaya c¢alisildigint ve bundan sonraki calismalara bir zemin
hazirladigin1 ve istiine baskaca konular insa edilerek bu yondeki literatiiriin de

gelismesine katki sunuldugu diisiiniilmektedir.



2. HIZMET ISLETMELERI VE OTOMASYONLU YAKIT SATIS
DISTIRBUTORU iSLETMELER

Akaryakit satis1 yapan isletmeler isletme tiirii olarak her ne kadar “Ticaret Isletmesi”
niteliginde olsa da otomasyonlu akaryakit isletmeleri fiziken bir yakit satisi
yapmadiklarindan, satisin ger¢eklesmesine aracilik ettiklerinden dolay1 isletme niteligi
olarak “Hizmet Isletmesi” smifindadir. Bu nedenle ¢alismanin bu béliimiinde Hizmet
Isletmeleri ve Otomasyonlu Akaryakit Satisi yapan sirketlerin neden “Hizmet
Isletmesi” smifinda yer aldiklarina dair temel baz tespitlere yer verilecektir. Bunun
oncesinde literatiirde yer alan ve konunun kavranmasina temel nitelikte bilgilere yer
verilecektir. Bu baglamda isletmelerin ¢esitli kriterler esas alinarak siniflandirilmasi
tizerinde durularak konuya bir baglangic yapilmasi anlasilirligin artirilmasi agisindan

uygun bir adim olarak goriilmiistiir.
2.1. isletme Tiirleri Hakkinda Genel Bilgiler

Uretim kavramu farkli sekillerde tamimlanabilir. Genel olarak iiretim faktorlerinin
mamul ve/veya hizmet yaratmak amaciyla bir araya getirilmesi veya
doniistiiriilmesidir. Daha dar bir anlamda {iretim, nakit olmayan islemlerde (maddi
nitelikteki mamullerin {iretimi), baska bir ifadeyle ¢ikarma, isleme, Onemli
doniistirme ve maddeyi koruyan doniistirme ile maddi mallarin montaji veya
demontaj1 gibi hizmetlerin saglanmasidir (Bernecker, 1999). Bu tanimlama ile iiretim
sonucunda iki tiir isletmenin oldugu ortaya konulmaktadir, bunlar; {iretim sonucu
¢iktist mamul ve hizmet olan isletmeler. Bunlarin disinda bir de iiretimi tamamlanmig
mamul/hizmetleri alim-satimima aracilik faaliyeti yiirliten ticaret islemeleri oldugu

teorik olarak kabul gormektedir.

Uretim, iiretken bir sistemde gerceklesir. Uretken bir sistem, girdi faktdrlerini ¢iktiya
doniistiirmek icin kullanilan insanlar, makineler ve fabrikalar gibi nispeten kalici

unsurlardan olusur (Rieper ve Witte, 1992).



GIRDI DONUSUM CIKTI
* Hammadde « Insan * Mamul
* Enerji * Yatirim * Hizmet
* Bilgi
* Finansal kaynak

Sekil 2.1. Uretken sistemin yapis1 ve dzellikleri (Bernecker, 1999: 87).

Sekil 2.1. incelendiginde de goriilecegi iizere bir sistem yaklasimi ile konu ele
alindiginda “GIRDI”nin bir “CIKTI"ya déniisiimiinde farkl1 ve ok sayida alt alanlara
da ihtiya¢ duyulmaktadir. Siire¢ sonucunda teorik olarak iki tir “CIKTI”ya
ulasiimaktadir ki bu da bir ¢ok literatiirde isletmelerin “Uretim” ve “Hizmet” olarak

ikiye ayrilmasini desteklemektedir (Bernecker, 1999: 86).

Uretim kavrami tanimlandigina gore, bu noktada cesitli iiretimlerin bir siniflandirmasi
yapilabilir. Bu ise, ornegin kullanilan iiretim siirecleri ve teknikleri agiklanarak
yapilabilir. Uretim siireci, bir iiriin tipini iiretmenin planl, tutarli ve tekrarlanabilir

olasilig1 olarak anlagilmalidir (Bernecker, 1999, 87).
2.2. Hizmet isletmeleri Hakkinda Genel Bilgiler

Glinlimiizde hemen hemen tiim orgiitler varolus amaglarin1 “hizmet vermek; halka,
tiiketiciye hizmet etmek” biciminde ifade etmektedirler. Iletisim yoluyla biz
tilketicilere yansiyan bu mesajlar hem kamu kuruluslar1 ve hem de 6zel sektorde yer
alan isletmeler tarafindan iletilmektedir. ilging olan ise geleneksel olarak hizmet
isletmesi olarak tanimlayabilecegimiz bankalar, restoranlar, turizm igletmeleri diginda
artik bir buzdolabinin, otomobilin, bilgisayarin satisinin da hizmet agirlikli mesajlar
icermesidir (Oztiirk, 2002: 2). Giiniimiizde ekonominin iiretim, ticaret ve hizmet
bicimindeki ti¢lii sektdr ayrimi gecerliligini korumakla birlikte, her sektor kendini bir
hizmet orgiitii olarak da konumlandirmaya calismaktadir. Hizmet isletmelerinin

topluca yer aldig1 sektor “Hizmet Sektorii” olarak adlandirilmaktadir.

Ekonomilerin sektorlere ayrilarak incelenmesi geleneginin giliniimiizde de devam
ettigi bilinmektedir. Kalkinma kitaplari, konuyla ilgili calismalar ve ¢ogu zaman
istatistikler hep ayn1 gelenegin izlerini tasirlar. Bu yaklasim ister benimsensin isterse

benimsenmesin, sektorlerin tanimlanip sinirlarmin belirlenmesi zorunludur (Aslan,



1998: 5). Bu nedenle hizmet igletmelerini tanimlamadan ve 6zelliklerini incelemeden
once, hizmet sektorii ile kastedilenin ne oldugunu acik bir sekilde ortaya koymanin

gerekliligi kanisindayiz.

Uygulamada hangi faaliyetlerin hangi sektore dahil edilecegi konusunda kesin bir
goriis birliginin mevcut olmadigini belirtmemiz gerekir. Ozellikle hizmet sektdriiniin
smirlarinin  belirlenmesi konusunda giivenilir bir konsensiisiin bulunmadigi, bu
konudaki c¢aligmalara bakildiginda kolayca anlagilir. Temel anlagsmazlik konusu
ulagtirma, haberlesme ve kamu kolayliklarinin hangi sektore dahil edilecegi hususuyla
ilgilidir. Bu endiistrilerdeki faaliyetlerde agir sermaye techizati ve ileri teknolojiler
kullanilmasi, bunlarin sanayi kesimine dahil edilmesi gerektigini 6ne siirenlerin
elindeki en 6nemli delildir (Aslan, 1998: 9). Ancak tiim bunlar bir yana Avrupa
Komisyonunun Tiirkiye ile baglamis olast “hizmetlerin serbest dolagimi
miizakereleri”ne iligskin olarak hazirlanan bir raporda hizmet sektorleri su sekilde

stralanmigtir (D.P.T., 2000:2):

=  Mesleki Hizmetler,

= Saglik Hizmetleri (doktorlar, eczacilar, hemsireler, veterinerler, ilag iireten
fabrikalarin direktorleri, 6zel hastanelerin direktorleri, disgiler, gozliikgiiler,
laboratuar hizmetleri ile ugrasan eczacilar ve veterinerler),

= Hukuk Hizmetleri (noterler, avukatlar, mali miisavirler ve yeminli mali
miisavirler),

= Turizm Hizmetleri (rehberler, seyahat acentalarinin direktdrleri),

= Diger Meslekler (yoneticiler ve diger kaliteli personel disinda serbest
bolgelerde calisan personel, kiy1 ticareti ve baglantili faaliyetlerde bulunan
personel, gazetelerin direktorleri),

= Posta ve Kurye Hizmetleri,

= Telekomiinikasyon Hizmetleri,

»  Gorsel — Isitsel Hizmetler,

» Insaat Hizmetleri,

= Dagitim Hizmetleri,

= (Cevre Hizmetleri,

= Sigorta Hizmetleri,

= Bankacilik Hizmetleri,



= Ulastirma Hizmetleri.
2.2.1. Hizmet kavrami

Hizmetin tanimi konusunda evrensel bir goriis birligi mevcut degildir. Bu durum
biiyiik 6l¢iide “hizmet” olarak kabul edilen faaliyetlerin akil almaz derecede heterojen
olmasindan ileri gelir. Hizmet kavrami alisiimamis Ol¢lide karmagsik olup, bir ¢ok
sorunu igerir (Akehurst, 1987: 4). Bu karmasiklik nedeniyle hizmetin pek de kolay
anlasilamayan ve tanimlanamayan bir olgu oldugu rahatca sdylenebilir. Bu noktay1
daha da agacak olursak bir ¢ok mamul bazi hizmet 6gelerine sahiptir, 6rnegin
arabamizin yag degisimi i¢in birine ihtiya¢ duymamiz gibi. Ayn1 zamanda pek ¢ok
hizmette mamullerle birlesiktir. Hava tasimaciligi bir hizmettir, ancak bir ucakla
ugmak fiziksel bir islemdir (Mcdaniel ve Darden, 1987: 306). Yukaridaki 6rneklerden
de anlasilacagi gibi bu nedenlerden dolayir bir ¢ok hizmet tanimina rastlamak

miimkiindiir. Burada bu tanimlardan bazilarina yer verilecektir.

Amerikan Pazarlama Birligi (American Marketing Association - AMA) hizmetleri,
“satisa sunulan ya da mallarin satistyla birlikte saglanan eylemler, yararlar ya da
doygunluklardir” diye tanimlamistir (Cemalcilar, 1979: 3-4). Bir siire sonra Amerikan
Pazarlama Birligi (AMA) yapmis oldugu hizmet tanimini revize ederek hizmeti, “bir
malin satigina bagli olmaksizin son tiiketicilere ve igletmelere pazarlandiginda istek ve
ihtiya¢ doygunlugu saglayan ve bagimsiz olarak tanimlanabilen eylemlerdir” seklinde

tammlamstir (Oztiirk, 2002: 3).

Avrupa Birligi’nde ise “hizmet” kavrami Roma antlasmasmim 60. maddesinde' su
sekilde ifade edilir; “normal olarak bir ticret karsilig1 yapilan ve mallarin, sermayenin
ve kisilerin serbest dolagimi kapsamina girmeyen isler” olarak tanimlanmistir (D.P.T.,

2000: 2).

Bagka bir tanima gore; “hizmet, ayr1 ayr1 tanimlanabilen, bagka bir hizmet ya da malin
satisindan bagimsiz olarak, bir istegi karsilamak i¢in sunulan elle tutulamayan

faaliyetlerdir” (Staton, 1984: 676).

Bir bagka tanima gore ise; “hizmetler {igiincii sahislarin somut ve soyut olarak tatmin

edilmesidir. Hizmetlerin iiretilmesi ve tiiketilmesi (zaman ve yer agisindan) hizmeti

! Amsterdam Antlasmasi ile Roma Antlagmasinda yapilan degisikliklerden sonra bu madde 50. Madde
olmustur.



saglayan ve hizmetten yararlanan arasinda es zamanl bir iligki niteligindedir” (Meyer,

1986: 11).

Baska bir tanimlamada ise hizmetin ne oldugu degil de ne olmadig: {izerinde duruluyor
bu tanmima goére; ‘“hizmet; somut olmayan, siirekli (uzun siireli) olmayan,

stoklanamayan, ve tasinamayandir” (Bienzeisler, 2000: 2).
2.2.2. Hizmetin ortak ozellikleri

Hizmet isletmeleri ile ilgili temel karakteristik 6zellikleri; dokunulmazlik, tlirdes
olmama, es zamanl iiretim ve tiikketim, dayaniksizlik ve sahiplik 6zellikleri olmak

izere baslica bes ana baslik altinda toplayip agiklayabiliriz.
a) Dokunulmazlik (Soyut — Sanal) Ozelligi

Hizmetleri mallardan ayiran en kuvvetli 6zellik elle tutulamamalari, soyut olmalaridir
. Bagka bir deyisle hizmetler mallarda oldugu gibi “imal edilmezler” (Aslan, 1998:
42). Hizmetler satin alinmadan once goriilemezler, tadilamazlar, hissedilemezler,
duyulamazlar veya koklanamazlar. Ornek olarak, bir kisi sa¢ kesiminden &nce sonucu
gorme sansma sahip degildir. Tipki bir havayolu yolcusunun gidecegi mesafeyi
emniyetli bir ugus ile tamamlay1p tamamlamayacagini bilmemesi gibi (Temelli, 2000:

7).
b) Tiirdes Olmama (Heterojenlik) Ozelligi

Hizmetler genellikle insanlar tarafindan iiretilen performanslar oldugu i¢in aym
hizmetin iki ayr1 sunumunun ayni olmasi olanaksizdir. Hizmetin her bir birimi aym
hizmetin diger birimlerinden farklidir (Oztiirk, 2002: 9). Ornegin; kuaforiin her
defasinda saginizi tam sizin istediginiz sekilde yapmasi miimkiin olmayabilir veya
havayolu ile yapacagmiz bir seyahatin her zaman aym kalitede ge¢gmesi miimkiin
degildir.

¢) Es Zamanli Uretim ve Tiiketim (Ayrilmazlik) Ozelligi

Hizmetlerin tiretimi, satim1 ve tiiketimi ya kisa araliklarla ya da hemen olmaktadir.
Hizmetlerin bir yasam siiresi c¢ogunlukla bulunmamakta, yalnizca hizmetin
olusturulmas: ve sunulmasi siiresi bulunmaktadir. Yine c¢ogunlukla hizmetler
uretildikleri anda tiiketilmekte ve ancak tekrar yeni bastan iretilebilmektedirler.

Hizmet tiretiminin ger¢eklesmesi i¢in miisterilerin iiretim silirecine dogrudan katilimi



cogunlukla genel kosul olmaktadir (Gozli, 1995: 86). Baska bir ifadeyle, ayrilmazlik
ilkesinden kasit, iiretici ve tiiketicinin hizmet gergeklesirken her ikisinin de ayni

zamanda ayn1 mekanda -¢cogunlukla- bulunmalarinin gerekliligidir.
d) Dayaniksizlik Ozelligi

Hizmetler mallar gibi fiziksel dayaniklilik ve émre sahip degillerdir. Dolayisi ile -
¢ogunlukla- saklanamazlar envantere giremezler. Ornek vermek gerekirse, belirli bir
sefer icin satilamayan ugak koltuklari, bos kalan otel odalar1 gibi. Kisacasi; hizmetleri,
envantere gegirip stoklama imkani yoktur. Hizmetler stoklanamadigi i¢in, bir ¢ok
hizmet isletmesi, talep ve arzi ahenklestirme hususunda biiyiik problemlerle karsilagir

(Ferman, 1988: 25).
e) Sahip Olamama Ozelligi

Hizmet ile mal arasindaki temel fark miilkiyet (sahiplik) noksanligindan
kaynaklanmaktadir (Doyle, 1998: 361). Hizmetlere sahip olmadaki yetersizlik,
hizmetlerin soyut olmalarindan ve depolanamamalarindan meydana gelir (Palmer,

1994: 6).

Miisteriler bilgisayar veya otomobil gibi fiziksel bir {iriin satin aldiklarinda {iriin
tizerinde smirsiz bir zaman, hak sahibi olurlar. Onlar gercekten bir {irlin satin
almiglardir. Sahiplikten vazge¢mek istediklerinde {iriinii satabilirler. Buna karsilik
hizmetler bu miilkiyet 6zelliginden yoksundurlar. Hizmet satin alan miisteriler, hizmet
iizerinde ¢ok smirli bir zaman etkilesim igindedirler. Ornegin, bir sigorta poligesi,
primleri 6dendigi siirece veya 6deme yenilendiginde miisterinindir (Kotler vd., 1999:
651). Ancak 6zel televizyon isletmelerinde iiretilen hizmetin yapisi biraz daha farklilik
gostermektedir. Cilinkii bu hizmet tiiriinde soyut tatmin ile somut materyal arasinda
daha giiclii bir bag mevcuttur. Ornegin; sigorta isletmesi bir hizmet isletmesidir ancak
bu isletmede soyut tatmin (giiven duygusu) ile somut materyal (polige) arasinda siki
bir illiyet bag1 yoktur. Police yansa, yirtilsa veya kaybolsa risklere kars1 gilivence
kapsami yinede devam etmektedir. Oysa ki televizyon isletmelerinde soyut tatmin
(eglence, dram v.b.) somut materyal arasinda (¢ekimin yapilmis oldugu kaset) siki bir
illiyet bag1 vardir. Cekimin kayitli bulundugu kaset olmadan soyut tatmin saglanamaz.
Keza ornek olarak alinan otomasyonlu satis sistemlerinde de ara¢ plakasi ile

iliskilendirilmis bir, ¢ipli cihaz veya aracin depo kapagina monte edilmis yine ¢ipli bir



cihaz yardimiyla akaryakit temini saglanmaktadir, bu cihazlar olmadan soyut tatmin

saglanmayacaktir.
2.2.3. Hizmet sektoriiniin Tiirkiye’deki yeri ve 6nemi

Tiirkiye’de tarimin Gayri Safi Yurtici Hasila (GSYIH) igindeki pay1, 1960’11 yillarin
sonunda %30 civarinda iken, 1998’de baslarinda %11,3’lere gerilemistir. Buna
karsilik sanayiinin payi, aynt donemde %19’dan, 1998°de %24,3’¢ ve 2022’de ise
%27,6’ya ¢ikmugtir. GSYIH nin 1998 yili hizmet sektérii igin verisi incelendiginde
paymin %23,6 oldugu, bu orana 2022 yili itibariyle bakildiginda ise oranin %25,5’e
yiikseldigi goriilmektedir (TUIK, 2023). S6z konusu detayl1 veri tablosu asagida yer
alan Tablo 2.1.’de goriildiigii gibidir.



Tablo 2.1. GSYIH (A10) sektorlere gore dagilimu.

Gayrisafi yurt ici hasila, iktisadi faaliyet kollarina gore A10 diizeyinde cari fiyatlarla deger, pay ve degisim orani.

GSYH igindeki pay

Deger (Bin TL)
%)

, ek TR

Iktisadi faaliyet kollar
il

(NACERev.2) 1 11 il v 1 1 il %

Gayrisafi yurt ici hasila (ahia fiyatlariyla) 1998 13449125 16 467 819 20735679 21292077 100,0 1000 100,0 1000
1999 19500 039 24544172 30184140 33145907 100,0 1000 100,0 1000
2000 33421822 40505292 48270 842 49296 253 100,0 100,0 100,0 100,0
2001 45113304 57893405 70704 551 73554948 100,0 100,0 100,0 100,0
2002 69 685583 84198133 102394116 105831816 100,0 100,0 100,0 100,0
2003 97161196 112310 402 131066 306 131633871 100,0 1000 100,0 1000
2004 119 544 459 138988 009 161374936 162 945395 1000 1000 100,0 1000
2005 142 588 340 163510 888 186 658 293 187518326 1000 1000 100,0 1000
2006 162 557 040 194 686 248 218698 673 219815148 1000 1000 100,0 1000
2007 191184952 214335140 239214245 242980077 1000 1000 100,0 1000
2008 219835022 251530 360 270738751 260 652 364 100,0 1000 100,0 1000
2009 212877604 242954168 273699 961 276 840 750 100,0 1000 100,0 1000
2010 241906 377 280563 140 320736 256 324458706 100,0 1000 100,0 1000
2011 292851214 338785261 384630 842 388 660 298 100,0 1000 100,0 1000
2012 335737809 385033719 427747163 432960 560 100,0 100,0 100,0 100,0
2013 388 660 855 444 833479 494782613 495150 368 100,0 100,0 100,0 100,0
2014 454056 288 490 144 355 551348075 559349110 100,0 1000 100,0 1000
2015 500472611 566138 634 634505317 649 824 781 1000 1000 100,0 1000
2016 567941 668 635574 637 670 483 688 752559717 1000 1000 100,0 1000
2017 654 453 583 740 272 382 839912110 899066 192 1000 1000 100,0 1000
2018 796 446 446 898233336 1036 750 263 1027 343 682 1000 1000 100,0 1000
2019 924 497 802 1028961075 1156 341166 1201932723 100,0 1000 100,0 1000
2020 1070586 301 1037572195 1415193268 1524868303 100,0 1000 100,0 1000
2021 1395931478 1592926230 1931231423 2328699 852 100,0 1000 100,0 1000
20227 2508272898 3425340535 4258167 547 100,0 1000 100,0

A-Tarim, ormancihik ve balikeihk 1998 854 689 1601978 4103891 2396785 64 9.7 19.8 il 2
1999 1130977 2079251 5168858 2849928 58 85 17,1 8,6
2000 1743318 3081411 7806554 4574479 52 7.6 16,2 93
2001 2110479 3952101 10110355 5556913 4.7 68 143 7.6
2002 3654636 6620325 16761 194 9865565 52 79 164 93
2003 4612892 8606270 21397216 11633555 4.7 77 163 88
2004 5595368 9853608 24627060 14289108 47 7.1 153 88
2005 6510027 11649 864 28 742840 15446 867 4.6 7,1 154 82
2006 6816954 12135228 29300508 16 162 904 42 62 134 74
2007 6977428 12281317 30148177 16790 186 36 57 12,6 6,9
2008 7791921 13923 887 34114427 18621110 Hs, 5.5 12,6 7,1
2009 7909 166 15014 847 37344499 20965761 37 62 13,6 76
2010 10832995 17988 052 47335691 28546 897 45 64 14.8 88
2011 12508 055 20610475 49329324 32390315 43 6,1 128 83
2012 13221163 21525115 54181047 32765568 39 5.6 127 7.6
2013 10652996 23364854 57227879 30488249 27 53 116 62
2014 12086 574 23425433 62429185 36803297 27 48 113 6.6
2015 15064 556 28 849 287 78238504 39319128 30 5.1 123 6,1
2016 15315069 27786 805 77101 495 41127599 27 44 115 55
2017 17530426 33143964 87957515 50600 895 2,7 45 10,5 56
2018 20626744 35695075 01294503 59490908 26 40 9.8 58
2019 26787682 47138573 132252811 70 146 397 29 46 114 58
2020 30146916 54824819 165409 782 86241622 28 53 11,7 5.7
2021 35815645 65271484 189528 681 111190 143 2,6 4,1 9.8 48
20227 56086996 152554363 468292 350 22 45 11,0

BCDE- Sanayi 1998 3876536 4331959 4608453 5170634 288 263 222 243
1999 4836094 5920424 6123421 7554648 248 24,1 203 228
2000 7747566 9186557 9447569 10522739 232 22,7 19,6 213
2001 10337202 11884545 13448389 15980205 229 205 19.0 21,7
2002 15383119 17661979 18720911 20964 942 22,1 210 183 198
2003 20976235 23610103 23858 862 26 885 442 216 210 182 204
2004 25832445 28541375 29150995 31813676 216 205 18,1 19,5
2005 30341829 33080399 32946718 37698318 213 202 177 20,1
2006 33465993 39453134 40 140 408 44266136 20,6 203 184 20,1
2007 40732467 42955427 42960 182 47640 780 213 20,0 18,0 19,6
2008 45913498 50086 067 48435303 49750 445 209 199 179 19,1
2009 40771720 45745187 47050875 51896983 192 188 172 18,7
2010 46921 860 53693809 53871918 60827043 194 19,1 16,8 18,7
2011 60624988 68110410 70492676 77767832 20,7 20,1 183 200
2012 70588329 77474 665 74 949 041 81080449 210 20,1 17.5 18,7
2013 79015704 88077517 91612274 99 829 144 203 198 18.5 20,2
2014 97522113 102143 024 102556 691 110046 997 215 208 18,6 19,7
2015 101876 786 115655396 115310 040 130986 730 204 204 182 20,2
2016 119360373 128330274 118 085953 149125324 210 202 17,6 198
2017 142565705 153875479 160 993 589 189392484 218 208 19.2 21,1
2018 177195285 196 877533 222416778 241074032 222 219 21,5 235
2019 213694419 233907455 236364 247 258082084 23,1 227 204 21,5
2020 251084677 223023 461 304333163 371398499 235 215 215 244
2021 356828712 420529 328 467 684 372 643106216 25,6 264 242 27,6
20227 729934282 982 822 964 1070171728 29,1 28,7 25,1
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Gayrisafi yurt ici hasila, iktisadi faaliyet kollarina gore A10 diizeyinde cari fiyatlarla deger, pay ve degisim orani.

Deger (Bin TL)

GSYH igindeki pay

%)

. Ceyrek Ceyrel

iktisadi faaliyet kollar:
il

(NACE Rev.2) 1 1 11 v 1 I 1 v

C- imalat sanayi 1998 3466862 3895866 4085796 4574752 258 237 19,7 21,5

1999 4274025 5261892 5362506 6572 460 21,9 214 17,8 19,8
2000 6712083 8111563 8221676 9033745 20,1 20,0 17,0 183
2001 8874064 10 166 380 11375226 13386 624 19.7 17,6 16,1 182
2002 12738021 15033 120 15869 475 17674018 183 17.9 15,5 16,7
2003 17739 431 20245 829 20 153 469 22656 694 183 18,0 154 172
2004 22101436 24681123 24925825 27074 879 18,5 17,8 154 16,6
2005 26068 818 28713225 28238 191 31972668 183 17.6 15,1 17,1
2006 28 674 592 34410284 34651020 38015285 17,6 17,7 158 173
2007 34995 127 37112824 36535412 40534096 183 173 153 16,7
2008 39274 806 42932897 40491908 40394732 17.9 17,1 15,0 155
2009 33247 940 38 083 897 38923535 42286 603 156 15,7 142 153
2010 37960 091 44389074 43558045 49872633 15,7 158 136 154
2011 50 483 342 57622497 58943319 64042763 172 17,0 153 16,5
2012 57651232 64 499 982 61893512 66362727 172 16.8 145 153
2013 64 999 023 73 436 299 75940 256 82475759 16,7 165 153 16,7
2014 80 649 924 86098 179 85686 815 92206320 178 17,6 15,5 16,5
2015 85567 481 97991 606 97 048 542 111909 897 17,1 173 153 172
2016 100 366 408 109 782 761 98718916 127 021 526 17,7 173 14,7 16,9
2017 120 335 381 132278 529 136 895 031 161767019 184 17.9 163 18,0
2018 151 489 029 169 324 989 190 437 022 204 546 440 19.0 189 184 19.9
2019 179222 344 197 138 040 197410212 215016864 19.4 192 17,1 17,9
2020 210676 035 184591 016 256 482 881 314 191 666 19.7 17.8 18,1 20,6
2021 306015 562 359305 741 395148 061 549309 350 219 22,6 20,5 23,6
2022 599 772 092 814751217 867261775 239 238 204

F- Insaat 1998 774248 1129 641 1174789 1262074 58 6.9 5,7 59
1999 1085 540 1515290 1559335 1777248 5.6 6.2 52 54
2000 1532537 2325206 2468 847 2724989 46 5,7 5,1 55
2001 2242785 2813387 2991901 3363428 50 49 42 46
2002 2870434 4122973 4451212 4873421 4,1 49 43 46
2003 4110763 5739972 5719502 6167915 42 5.1 44 4.7
2004 5659 444 7906793 8411379 9020 496 47 5.7 52 55
2005 7272684 9681 180 9920822 10741 194 5.1 59 53 57
2006 8598327 12589 156 13571 696 15081329 53 6.5 6.2 6.9
2007 11845579 15476471 16 148 137 16366297 6.2 72 6.8 6,7
2008 14011792 19376 051 17 490 220 17 135206 6.4 77 6.5 6.6
2009 10 899 537 15191 570 14353 742 15 859 766 5.1 63 52 57
2010 12536 938 17 400 815 20419 100 20291321 52 6.2 6.4 63
2011 17921 050 25429 549 27 853 930 28 847 252 6.1 75 72 74
2012 21765051 29701391 32702229 33192743 6.5 7.7 7.6 7.7
2013 28595001 36 088 969 40922022 40583 908 74 8.1 83 82
2014 37279191 39915 440 44157065 44148139 82 8.1 8.0 79
2015 39001322 46 646 092 50739913 54152945 78 8.2 8,0 83
2016 44319097 58 852 583 55424 496 64117 607 7.8 93 83 85
2017 50574 434 67209470 73242204 75 048 629 7,7 9,1 8,7 83
2018 62534 895 75 181 642 65541619 64 431433 79 8.4 6.3 6.3
2019 56 983 959 56257984 54816548 65220 658 6.2 55 47 54
2020 56 662 549 66561 839 65792773 75916 877 53 6.4 4.6 5.0
2021 72714 663 91100976 95 637 473 107 765 721 52 5.7 5.0 46
2022 110678458 185624 140 193 139963 44 5.4 4,5

GHI- Hizmetler 1998 3481899 4113492 4664 895 5029632 259 25.0 225 236
1999 4456 106 5487084 6206726 7632065 229 224 20,6 23,0
2000 7 825 990 9767739 10 881901 11936067 234 24,1 225 242
2001 10977263 13 401 981 16 006 626 18293 136 243 23,1 22,6 249
2002 17330 665 21007 246 24428 348 26438 787 249 249 239 25,0
2003 24814 658 27788 625 29 845 448 33002371 255 247 228 25,1
2004 30388 083 35222544 37806510 40626 819 254 253 234 249
2005 35937179 40490 562 42541876 46232168 252 248 228 24,7
2006 39822327 48 830 602 51863 666 54138 636 245 25,1 23,7 246
2007 47453 120 52194249 55290 040 59575351 248 244 23,1 24,5
2008 54626 628 62923 668 63357365 61568397 248 25,0 234 23,6
2009 49042233 53677518 58 042 646 61423 040 23,0 22,1 21,2 222
2010 52737 844 62217 100 66 847 769 70 087 986 218 222 20,8 216
2011 65003 856 75193 999 80729 088 86851320 222 222 21,0 223
2012 74 623 488 87 874 840 93485261 98711 430 222 228 219 228
2013 85349243 98971258 107 369 567 112505272 220 222 21,7 227
2014 100 646 190 112682471 122196 474 128 880 397 222 23,0 222 23,0
2015 114073 330 129 648 549 137 447 763 147 285 140 228 229 21,7 227
2016 126901 247 140211272 140 343 237 167 818273 223 22,1 209 223
2017 147 366 473 166 197 945 188 589 160 208 157 887 225 225 225 232
2018 183 198 855 209 162 602 249 455326 252092 551 230 233 24,1 245
2019 217163 886 249 626 906 280369 559 302786 704 235 243 242 252
2020 247 841 491 210703310 311887374 358411737 232 203 22,0 235
2021 319871114 381910434 477998 697 592 889 803 229 24,0 248 25,5
22 634 093 90> 921047 399 L1I1/9679/70 25,3 209 20,3

J- Bilgi ve iletisim 1998 256 188 323095 375967 439202 19 2,0 1.8 2,1
1999 413 082 515388 620 969 734992 2,1 2,1 2,1 22
2000 711978 891256 1019457 1154078 2.1 22 2,1 23
2001 1112754 1392364 1701177 1891032 2,5 24 24 2,6
2002 1875760 2166 108 2491435 2720811 27 2.6 24 2.6
2003 2442837 21836 960 3092 686 3400541 2,5 25 24 2,6
2004 2931359 3377235 3810089 4183 665 25 24 24 2.6
2005 3844134 4414067 4728861 5061778 27 27 25 2,7
2006 4364059 4837111 5214154 5704765 2,7 2,5 24 2,6
2007 5203786 5754508 6121664 63836592 2,7 2,7 26 28
2008 5976290 6425989 6807114 7416028 2,7 2,6 2,5 2,8
2009 6037767 6623 896 6981263 7510230 28 2,7 2,6 2,7
2010 6670109 6702817 7043806 8116316 28 24 22 25
2011 6920771 7636350 8113242 9708091 24 23 2,1 2,5
2012 8464038 8808 395 9303901 11257250 25 23 22 2.6
2013 9212667 10101956 10797 428 13180 102 24 23 22 2,7
2014 10 809 854 11446 072 12154 120 14934 501 24 23 22 2,7
2015 11928 486 12951 439 13337032 17917 819 24 23 2,1 28
2016 13 586 705 14737 872 14754 933 20 452 954 24 23 22 27
2017 16 386 582 17915251 18182 142 26 063 872 2,5 24 22 29
2018 18956 227 21373246 22563174 30236443 24 24 22 29
2019 23 468 932 25616 680 26 078 902 36536387 25 25 23 3.0
2020 27745198 30211663 33677100 47033372 2.6 29 24 3.1
2021 37115306 43318023 47163903 71979353 2,7 2,7 24 3.1
20220 57239571 74777312 88986 956 23 22 2,1
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Gayrisafi yurt ici hasila, iktisadi faaliyet kollarina gire A10 diizeyinde cari fiyatlarla deger, pay ve degisim oram.

Deger (Bin TL)

GSYH igindeki pay

(%)

) Teyrek Teyrek

Iktisadi faaliyet kollar
il

(NACERev.2) 1 11 il v 1 I il v

K- Finans ve sigorta faaliyetleri 1998 738 505 832846 1047579 1309007 55 5.1 5.1 6,1
1999 1495976 1841859 2139726 2195264 77 75 7,1 6,6
2000 2355000 2216152 1966731 2014056 7.0 55 4,1 4.1
2001 1703 683 5521481 4880027 3024296 38 9.5 69 4,1
2002 2619556 2838286 2615733 3742744 38 34 2,6 35
2003 3324930 2111868 3049344 3579245 34 1.9 23 27
2004 2859051 3340175 3767696 4409 851 24 24 23 27
2005 4161623 4119429 4058090 4410205 29 25 22 24
2006 3885749 4148064 4045508 4490421 24 2,1 1.8 20
2007 4322745 4728453 4861940 5139696 23 22 20 2.1
2008 5202771 5619105 5942108 7335249 24 22 22 28
2009 8919026 9241930 9398 882 9899653 42 38 34 3.6
2010 8956364 8330100 8109393 8725719 37 30 2,5 2,7
2011 8794 650 9030677 9720930 10217234 30 2,7 25 2,6
2012 10008 874 10913 490 11762953 13428972 30 28 27 3.1
2013 14358256 14666 389 13737798 12963992 37 33 28 2,6
2014 13098059 13492326 15871730 16354716 29 28 29 29
2015 16 408 629 16 899 444 18741366 17953 180 33 30 30 28
2016 18422057 20640 627 22559537 25440761 32 32 34 34
2017 25080237 26113658 22942454 25896 939 38 35 27 29
2018 29249989 33891331 31579144 17412 547 37 38 30 1.7
2019 32223709 38865160 33732099 29468 362 35 38 29 25
2020 38705590 52396102 57305817 39284786 36 50 4,0 2,6
2021 46280321 48568 717 54 886 861 61904724 33 30 28 2,7
20227 90785584 130 184 724 141487017 3.6 38 33

L- Gayrimenkul faaliyetleri 1998 632783 750222 904 421 1118851 4,7 4.6 4.4 53
1999 1375275 1622203 1962 347 2434370 Tl 6,6 6,5 73
2000 2853395 3350979 3870251 4298705 85 83 8,0 8.7
2001 4832554 4661841 5340054 6086 725 10,7 8.1 7.6 83
2002 6404297 6869 048 7506568 7817015 9.2 82 73 74
2003 8321191 9149 569 9709517 10190 104 8.6 8.1 74 7.1
2004 10 885041 11475518 12056 570 12692127 9.1 83 75 78
2005 13355827 13989774 14759955 15598538 94 8,6 79 83
2006 16338962 17090 498 17871697 18935386 10,1 88 82 8.6
2007 19 864 656 20735392 21497887 22334878 104 9.7 9.0 9.2
2008 23090098 23894145 24712708 25437968 10,5 9.5 9,1 9.8
2009 25391351 25905175 26548 677 27252025 119 10,7 9.7 9.8
2010 27967020 28588443 29230409 29835213 116 102 9.1 9.2
2011 30463376 30995997 31685650 32583280 104 9,1 82 84
2012 32996 822 33624376 34415543 35336246 9.8 87 8.0 82
2013 35936379 36696 384 37593898 38 745563 92 82 7.6 78
2014 39498176 40405579 41386294 42561970 8,7 82 75 76
2015 43705275 44500 065 45592222 46923472 8,7 79 72 72
2016 48668 433 49 668 188 50908936 52314061 8,6 78 7.6 70
2017 53021838 54271791 56127315 58702271 8,1 73 6,7 6,5
2018 59819213 61246727 63851052 67649943 7.5 6.8 62 6.6
2019 67501790 68 820 748 71515582 74 941097 73 6,7 6.2 6.2
2020 76 540 794 75839322 79919 604 83 866288 7.1 73 56 55
2021 84462811 86444212 90573 700 97195123 6.1 54 4,7 42
2022 106 026 058 115 112%99 130793 694 4.2 34 3,10

MN- Mesleki, idari ve destek hizmet faaliyetleri 1998 332041 437966 463 802 606 565 25 2,7 22 2,8
1999 501663 665040 703297 966 620 2,6 2,7 23 29
2000 869 663 1135457 1171377 1420822 2,6 28 24 29
2001 1234733 1661893 1820204 2427531 2,7 29 2,6 33
2002 2377227 2999 405 3102828 3817993 34 36 30 3.6
2003 3409485 4148486 4038367 4622949 35 37 3.1 35
2004 4217157 5122680 5051550 5934059 35 37 3,1 36
2005 4858433 6081500 6001452 7242928 34 37 32 39
2006 6000041 7564104 7326803 8717608 37 39 34 40
2007 7650 142 9142364 8745628 10633110 40 43 37 44
2008 8905565 11020090 10422950 11954210 4.1 44 38 4.6
2009 9150 168 11590484 10848 224 13476 555 43 48 4,0 49
2010 10101 605 13071613 11991982 14913 650 42 47 37 4.6
2011 12564292 15063 435 15367758 17612185 43 44 40 45
2012 14474707 17966 877 17558379 21156078 43 47 4,1 49
2013 17538 998 21132014 21053085 24977597 45 48 43 50
2014 21052938 24581483 24557245 29049212 4.6 50 45 52
2015 25313551 28932107 30366136 37312673 5.1 5.1 48 57
2016 29345865 34531132 32920346 41461652 52 54 49 55
2017 34772710 40496 943 42808 734 51893992 53 55 5.1 58
2018 43936397 46279 658 49 408 775 56922333 55 52 48 55
2019 48129182 55477902 57288242 68 041383 52 54 50 57
2020 53742189 49357751 59533716 78 605 068 50 48 42 52
2021 65584 834 77588 621 88052203 114249153 47 49 4,6 49
2022 105 334 899 1515729271 185 158217 4,2 44 4.3

OPQ- Kamu yinetimi, egitim, insan saghgive 1998 1257347 1390197 1591024 1948902 9.3 84 77 92

sosyal hizmet faaliyetleri 1999 2324086 2481231 2861101 3369006 19 10,1 95 102
2000 3640216 3906346 4118951 4754459 109 9.6 8,5 9.6
2001 5020608 5623361 6251308 7783658 111 9.7 88 10,6
2002 8317010 8853127 9121701 11048719 11,9 10,5 89 104
2003 11726 650 11985850 12607329 13820417 12,1 10,7 9.6 105
2004 14694 342 14484102 14 688 596 16943999 123 104 9.1 104
2005 16566 270 16407 864 17441 687 18815836 11,6 10,0 93 10,0
2006 18982543 20156 841 19800 762 22594 669 11,7 104 9,1 103
2007 22624054 22718578 22915972 25531562 118 10,6 9.6 105
2008 25977758 25525575 25891777 28626258 118 10,1 9,6 11,0
2009 28590 696 28 882669 28 822 464 32435644 134 119 10,5 11,7
2010 32351130 32784747 32963799 35879 844 134 117 103 11,1
2011 37379935 37405217 37865478 41106 639 12,8 11,0 9.8 10,6
2012 43190014 45025455 43950110 45154555 129 11,7 103 104
2013 49713718 49773415 49136 752 50789 854 128 112 9.9 103
2014 59152294 55685356 55965257 58149086 13,0 114 10,2 104
2015 62870282 62170716 62513304 67289508 12,6 11,0 9.9 104
2016 74963 670 75458363 71638255 79531583 132 119 10,7 10,6
2017 83014259 82450630 82166871 89550197 12,7 11 9.8 10,0
2018 98109 827 104370137 107 478 594 117773749 123 11,6 104 115
2019 130624116 129942325 129 740208 139877527 14,1 12,6 112 116
2020 153115979 144358 529 150392078 166 696 065 143 139 10,6 109
2021 179 128 831 181488422 194471495 213912074 128 114 10,1 92
20220 278 151 543 291455438 373625113 11,1 8,5 88
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Tablo 2.1. GSYIH (A10) sektorlere gore dagilimi -devami-.

Gayrisafi yurtici hasila, iktisadi faaliyet kollarina gore A10 diizeyinde cari fiyatlarla deger, pay ve degisim oram.

GSYH igindeki pay
Degier (Bin TL)

%)

A Ceyrek TamiR

Iktisadi faaliyet kollar
il

(NACERev.2) 1 11 11 % 1 11 il v

RST- Diger hizmet faaliyetleri 1998 190370 223267 245753 270765 14 14 12 13
1999 286929 329993 359934 407 672 15 13 12 12
2000 480119 569 161 623736 674464 14 14 13 14
2001 699 008 755120 834597 987 679 15 13 12 13
2002 1152393 1336206 1444523 1556398 17 1.6 14 1.5
2003 1758332 1986733 2038268 2120727 1.8 1.8 1.6 1.6
2004 2004832 2090399 2111551 2210412 1.7 1.5 13 14
2005 2224557 2408092 2449 589 2648263 1.6 1.5 13 14
2006 2827020 3133306 3109843 3406954 1.7 1.6 14 1.5
2007 3589256 3825766 3734615 4161782 19 1.8 1.6 17
2008 4436524 4631439 4468358 4766556 20 18 17 18
2009 4745045 5010592 4676743 5134817 22 2,1 17 19
2010 5346406 5658083 5471067 6194282 22 20 17 1.9
2011 6606098 6767945 6470136 7402830 23 20 17 1,9
2012 7481747 7824876 7217113 8057324 22 2,0 1,7 1.9
2013 8860427 9103652 8611624 9703506 23 2,0 1.7 2,0
2014 10 184 470 10278 043 9957105 11077338 22 2,1 1.8 2,0
2015 11040269 11225359 10786 460 12046 363 22 2,0 1.7 1.9
2016 12448 645 12533468 11702581 14019095 22 20 1.7 1.9
2017 13926 727 14439 180 14223204 16915310 2.1 20 1.7 19
2018 17121156 17340334 17225847 19533397 2.1 1.9 1.7 19
2019 21199909 20552763 20572 682 30057691 23 20 1.8 2,5
2020 29113250 19048 982 24726377 36213137 27 18 17 24
2021 40582 859 30929911 35026 999 60440 038 29 1.9 1.8 2,6
20220 59087087 53780289 61902088 24 1.6 1.5

Sektorler toplamu 1998 12394 607 15134 663 19180 573 19552 419 922 91,9 925 918
1999 17905728 22457762 27705715 29921813 918 915 918 903
2000 29759 782 36430265 43375373 44074 858 89,0 89,9 899 894
2001 40271 069 51668074 63 384 637 65394 603 893 892 89,6 88,9
2002 61985096 74474704 90 644 452 92 846 393 889 885 88,5 87,7
2003 85497973 97964 435 115356 540 115 423 265 88,0 872 88,0 87,7
2004 105067 122 121414 430 141 481995 142124212 879 874 87,7 872
2005 125072 561 142322731 163 591 890 163 896 094 87,7 87,0 87,6 874
2006 141101974 169938 044 192245044 193 498 809 86,8 873 87,9 88,0
2007 170263 234 189812524 212424241 215010234 89,1 88,6 8838 88,5
2008 195932 845 223426015 241642 331 232611427 89,1 88,8 893 89,2
2009 191 456 709 216 883 868 244068015 245854472 899 893 892 888
2010 214422271 246 435578 283284934 283418271 88,6 878 883 874
2011 258787071 296244 054 337628212 344 486 978 884 874 878 88,6
2012 296814 234 340 739 480 379525577 380140614 884 885 88,7 878
2013 339233389 387976 408 438062 326 433767 187 873 872 88,5 87,6
2014 401329 859 434055228 491231167 492 005 654 884 88,6 89,1 88,0
2015 441282 488 497478 454 563072741 571186 956 88,2 87,9 88,7 87,9
2016 503331161 562 750 586 595439769 655408 909 88,6 885 888 87,1
2017 584239 389 656114310 747233187 792222476 893 88,6 89,0 88,1
2018 710 748 590 801418284 930 814 810 926 617 336 892 89,2 898 90,2
2019 837777583 926206497 1042730881 1075158290 90,6 90,0 90,2 89,5
2020 964 698 633 926325779 1252977785 1343667451 90,1 893 88,5 88,1
2021 1238385098 1427150128 1741024 385 2074632347 88,7 89,6 90,2 89,1
2022 2227418 384 3058932455 3831525096 388 39,3 90,0

Kaynak: TUIK, 2023.

Tablo 2.1°de sektorlerin 1998 ve 2022 yillart oranlart ayrica isaretlenmistir. Buradan
da goriilecegi gibi, Tarim, Kamu, Gayrimenkul faaliyetleri gibi sektorlerin GSYIH
icerisindeki paylar1 azalirken Sanayi, Bilgi ve Iletisim ile Hizmet sektdriiniin paylart
ise artiglar gostermistir. Egilimin s6z konusu sektorlere dogru oldugu bu istatistiki veri
incelendiginde de rahatlikla goriilebilmektedir. Bu ¢alismanin konusu itibariyle hem
hizmet sektoriindeki bir isletmeyi (otomasyonlu akaryakit satis1 yapilan bir isletmeyi)
ve hem de bu hizmet sektoriindeki isletmenin bilgi islem sisteminin bir pargasi olan
Miisteri Iliskileri Yénetimi Yazilimi’n1 (MIYY) ele almast, aslinda Gayri Safi Yurt I¢i
Hasila igerisindeki pay1 artan iki sektoriin bir kesisim kiimesi gibi de olmaktadir.
Bilgi’nin ve bu bilginin analizinin ve analizinden elde edilen verilerin miisteri
iligskilerinde kullanilmasinin ve bdylece miisteri memnuniyetine ve miisterinin

markaya olan bagimliligin1 artirmaya yonelik stratejilerin ortaya konmasinin 6nemi
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ozellikle “serbest piyasa ekonomisi” kosullarinda ¢ok daha iyi anlagilmaktadir.
Rekabetin yogun ve sektdre girislerin sadece temel regiilasyonlarla diizenlenmesinden
dolayr miisterinin marka bagimliliginin giderek artan 6nemi isletmelerin “Miisteri
Iliskileri Y&netimi Yazilimi” gibi programlardan yaralanmasmi c¢ok elzem hale

getirmektedir.
2.3. Kisaca Enerji Sektorii Ozelinde Akaryakat Isletmeciligi

Diinyada oldugu gibi Tiirkiye’de de enerji piyasasinin en dnemli bilesenlerinden birisi
akaryakittir. Akla gelebilecek her alanda kullanilan akaryakit stratejik bir lrlindiir.
Temin edilmesinden iirlin haline donligmesine kadar ki siirecin her bir basamaginda
iilke ekonomisine direk katki saglamaktadir. Akaryakit sektoriiniin istihdama sagladigi
katki, kamu gelirlerine sagladigi katki ve hizmet aldigi sektorler agisindan ele
alindiginda her agamasi1 ekonomik bakis acisiyla degerlendirilmesi gereken ¢ok nokta

vardir (Giirbiiz, 2018: 3).

Petrol, organik maddelerin bozunup, basing ve 1stya maruz kalmasiyla meydana gelir.
Bilesiminde hidrojen ve karbon mevcut olup igerisinde az miktarda nitrojen, oksijen
ve kiikiirt bulunmaktadir. Rafine edilmemis sivi haldeki petrole ham petrol, yar1 kat1
ve kati halde bulunan, agir hidrokarbon ve katrandan olusan petrole ise asfalt, zift,
katran ve benzeri isimler verilir. Ham petroliin ana bilesenleri hidrojen ve karbon

oldugu i¢in hidrokarbon olarak da isimlendirilir (Enerji, 2023).

2019 yili diinya geneli ispatlanmis petrol rezervi 1.733,9 milyar varil olarak tespit
edilmistir. Petrol rezervinin 833,8 milyar varili Orta Dogu iilkelerinde, 324,1 milyar
varili Gliney ve Orta Amerika iilkelerinde, 244,4 milyar varili Kuzey Amerika

iilkelerinde bulunmaktadir (Enerji, 2023).

14



Kanitlanmig Petrol Rezervlerinin Dagilimi

m Orta Dogu Guney veOrtaAmerka m Kuzey Amerika
Bagimsiz Devletler Toplulugu m Afrika W Asya Pasifk
W Avrupa

Sekil 2.2. Kanitlanmis petrol rezervlerinin dagilimi (Enerji, 2023).

2019 yilinda diinya petrol iiretimi 95,2 milyon varil/glin olarak gerceklesmistir. Bu

iiretimin dagilimi ise asagida yer alan Sekil 2.3.’te goriildiigl gibidir.
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Petrol Uretiminin Dagilimi (2019)

mOrta Dogu m Kuzey Amerika W Bzagimsiz Devietier Toplulugu
Afrika W Asya Pasifk B Giney veOrtaAmerka
WAvVrupa

Sekil 2.3. 2019 Y1l petrol iiretiminin dagilimi (Enerji, 2023).

Tiirkiye acisindan ise durum su sekilde 6zetlenebilir, 2019 yili sonuna kadar toplam
9.536.832 metre sondaj yapilarak 5.063 adet kuyu acilmis olup denizlerde 200.301
km? boyutlu, 67.422 km2 3 boyutlu sismik ¢aligma ve karada 184.400 km 2 boyutlu,
20.147 km? ii¢ boyutlu sismik ¢alisma gergeklestirilmistir (Enerji, 2023).

2019 yilinda tilkemizde 340.863 metre sondaj yapilarak 153 kuyu agilmistir. Ham
petrol iiretimi 2.984.800 ton olarak gerceklesmis olup kalan {iretilebilir petrol rezervi

51.076.078 tondur (Enerji, 2023).

Ulkemizin petrol ve dogal gaz kaynaklarmi ekonomimize kazandirmak ve disa
bagimliligimiz1 azaltmak amaciyla denizlerde arama caligmalar1 son hizla devam
etmektedir. Bu kapsamda iki adet sismik gemi ve ii¢ adet sondaj gemisi iilkemize

kazandirilmistir (Enerji, 2023).

2019 yilinda 31 milyon ton olarak gergeklestirilen ham petrol ithalatimizin yam sira
13,7 milyon ton petrol iiriinii ithal edilmistir. Buna karsin 14,3 milyon ton petrol iiriinii
ihra¢ edilmistir. Ham petrol ithal ettigimiz iilkeler baslica Rusya, Irak, Kazakistan,

Iran, Suudi Arabistan, Nijerya ve Libya’dir (Enerji, 2023).
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Diinyada oldugu gibi Tiirkiye’de de, en temel girdilerden biri olan enerjiye olan ihtiyag
giin gectikge artis gdstermektedir. Artan sanayilesme ve diinya niifusu ile birlikte
enerji talebinin de orantili sekilde artmasi, enerji sektdriinde yasanan degisim ve
gelisimlerin izlenmesini gerekli kilmaktadir (Glinaydin, 2012: 1).

Diinya enerji tiiketimi igerisindeki pay1 %40 seviyelerinde olan petrol, tagimaciliktan
sanayiye, tarimdan 1sinmaya kadar bir¢ok alanda ihtiya¢ oldugundan gilinlimiiz siyaset
ve ekonomisinde tartigilmaz bir 6neme sahiptir. Petrol piyasasi, genellikle upstream
(akintiya karsi) olarak tabir edilen petroliin kesif asamasiyla baslayip, downstream
(akint1 yoniinde) olarak bilinen dagitim — pazarlama faaliyetleri ile birlikte nihai
tilketiciye ulagmasi gibi ¢ok yonlii bir yapiya sahiptir. Akaryakit piyasasi olarak da
adlandirilan bu faaliyetler, rafineri yani {iretici, ana dagitic1 ve bayiler olmak iizere {i¢
ana ayak tlizerine kurulmus bir piyasay1 olusturur (Giinaydin, 2012: 1).

Akaryakit piyasalarinin 3 6nemli oyuncusu bulunmaktadir. Rafineri, gelen petrolii
akaryakit tirlinlerine dontistirerek dagiticiya iletir. 5015 sayili Petrol Piyasasi
kanununun 2. maddesine gore dagitici ise, rafineriden almis oldugu bu akaryakit
iiriinlerini bayilere ileterek rafineri ile bayi arasindaki iletim goérevini listlenir. Bayi
ise, dagitici ile arasinda sdzlesme bulunan ve akaryakiti tiiketiciye satis yetkisine sahip
olan gercek veya tiizel kisilere denir. Bagka bir ifadeyle dagiticidan almis oldugu
akaryakiti nihai tiiketiciye ulastirir (Giinaydin, 2012: 2).

Tiirk akaryakit piyasasinin yapisina bakildiginda, 1999 yilindan 2005 yilina kadar
piyasanin belli bir liberallesme doneminden gectigi goriilmektedir. Bu donem
icerisinde EPDK kurulup, Petrol Ofisi ve Tiipras 6zellestirilmistir. Akaryakit fiyatlart
onceki donemde Petrol Ofisi tarafindan yonlendirilirken, bu siire¢ sonrasinda fiyat
konusunda da piyasada serbestlesme olusmaya baslamistir (Giinaydin, 2012: 2).
Tiirkiye’de petrokimya sektorii biiyiik oranla devletin elinde iken, 6zellikle Petrol
Ofisi’nin Ozellestirilmesiyle birlikte petrol dagitim faaliyetleri biiyiik oranda 6zel
sektoriin eline gegmistir. 2004 yilinda serbest fiyatlandirma siirecinin baglamasiyla
birlikte akaryakit {izerindeki OTV sabitlenmis ve akaryakit iiriinlerinin pompa fiyatlari
rafineri ¢ikis fiyati ile paralel olarak hareket etmistir. 2003 yilinda kanun ile birlikte,
Tiirk akaryakit piyasasmin diizenlenme ve denetlenme yetkisi Enerji Piyasasi
Diizenleme Kurumu’na verilmistir. 2003 yili, Tiirkiye’de akaryakit dagitim sektorii
icin Petrol Piyasas1 Kanunu ile baslayan siirec ile birlikte sektor disiplini, rekabet ve

nihai tiiketici agisindan 6nemli gelismelerin oldugu bir yil olmustur. O yildan sonra
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akaryakit sektoriiniin dinamosu da olan motorin tiiketiminde goriilen artig egilimi de
pazarin gelisme siirecinde oldugunu gostermektedir. Tiirkiye akaryakit piyasasinda
artan rekabet, giivenlik ve ¢evre yatirimlar ile akaryakit istasyonlarinda kullanilan
teknolojik yatirimlar, sektoriin serbest piyasa yapisina gecisinin 6nemli sonuglari

arasindadir (Giinaydin, 2012: 3).
2.4. Akaryakit Isletmeleri Hakkinda Genel Bilgiler

Akaryakit sektorii bagh basina tiim arglimanlariyla kendine has kurallar1 olan pahali
ve maliyetli bir sektordiir. Akaryakitin bir noktadan bir noktaya taginmasi maliyeti

artiran en 6nemli etmenlerden bir tanesidir (Cornillier vd., 2009).

Akaryakit tiim diinyada stratejik dneme sahiptir (TPAO, 2018). Elde edilmesi yiiksek
maliyetli oldugu gibi bir yerden bir yer tasinmasi da yiiksek maliyetlidir. Bu sebeple
bilim insanlari, miithendisler, isletmeciler ve karar vericiler bu degerli hammaddeyi
daha az maliyetle nasil elde edilecegi ve saniyeye ve tiiketiciye nasil daha az maliyetli
ulastirilabilinecegi konusunda stirekli optimal ¢oziimler aramaktadir (Evella, Boccia,

ve Sforza, 2004).

Bir akaryakit igletmesindeki tipik ekonomik faaliyetler, liriin satmak, hizmet saglamak
ve is iiretmek olarak kategorize edilebilir (Milek vd., 2010: 18). Uriin satisindan
akaryakit istasyonu icerisindeki markette satilan ve genelde hizl tiiketim iirtinleri ile

araglarin kullanimina tabi ¢esitli ara¢ bakim-onarim vb. {iriinlerdir.

Bir akaryakit isletmelerinde sunulan {iriin portfdyli ve hizmetler, temel ve yan
hizmetler olarak ikiye ayrilir. Temel hizmetler ve iiriinler, motorlu tasitlar i¢in yedek
parca saglanmasini, hava basinci hizmetini ve motor yaglari ve yakitlari igeren igletme
malzemelerinin miisterilere tedarigini igerir. Diger tiim hizmet ve iriinler, akaryakit
istasyonu igletmeciliginde yan hizmetler olarak anilir. Bunlar, 6rnegin, araba yikama
veya dergi veya ¢igek gibi gida ve gida dis1 kalemlerin tedarigidir (Milek vd., 2010:
18).

Ayrica, akaryakit isletmeleri i¢in uzatilmis ¢alisma siirelerine izin verilmektedir. Buna
gore akaryakit isletmeleri yilin her giinii 24 saat acik olabilmektedirler. Bu, genel
magaza ¢alisma saatleri disinda, akaryakit isletmesinin miisteri tabaninin, yalnizca

yolculara hizmet verilecek/verilebilecek sekilde sinirlandirilmadigi anlamina gelir. Bu
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anlamda yolcular, yaya veya bisikletle olan siiriiciiler ve yolcu olmayan kisiler bir

akaryakit isletmesinin miisterisi durumunda olabilirler.

Yasal anlamada akaryakit istasyonlarinda miisteri, akaryakit isletmesinde seyahat
malzemeleri ve satilan diger iirlinleri satin almak ve akaryakit istasyonuna gelmis olan
tiim kigilerdir. Bununla birlikte, deneyimler, bu diizenlemenin pratikte serbestce
uygulandigin1 gostermistir. Cilinkii akaryakit istasyonu igletmecisi agisindan, giiniin
hangi saatinde olursa olsun, ddemeye istekli herhangi bir miisteri onun igin bir

“miisteri”dir (Milek vd., 2010: 19).

Modern akaryakit istasyonlari, uzun siiredir yalnizca yakit dagitimina odaklanmaktan
vazgeemistir. Aksine, genellikle bir akaryakit istasyonu, yiyecek ve igecek marketi
(burada temel iirlin gruplar alkolsiiz igecekler, yiyecek ve tiitlin {iriinleridir) ve bir
oturma alan1 barindiran “karma bir operasyonu” temsil ederler (Gramlich, 2007: 165).
Bu nedenle, akaryakit istasyonlarinin kapanis saatleri belirlenirken bu durumlarda

dikkate alinmis oldugundan farkli bir uygulamaya tabi tutulmuslardir.

Akaryakit istasyonu magazalari, akaryakit istasyonu operatorleri icin giderek daha
onemli hale gelmektedir. Son 15 yilin gelisimi, akaryakit istasyonu diikkanlarinin
yilizOl¢timii olarak istikrarli bir sekilde arttigini ve ayni zamanda satis rakamlarinin bes
katina c¢iktigin1 gostermektedir. Avrupa iilkelerinde akaryakit istasyonu isletme
karlarinin yiizde 60’1n1 akaryakit istasyonu diikkanlarinin satislarindan karsiladigi

tespit edilmistir (PSR Rating GmbH, 2009: 18).

Akaryakit isletmelerinde goz ard1 edilmemesi gereken bir diger noktada; bir akaryakit
istasyonunda yakit, yag ve pil gibi ¢ok yanici maddelerin tasinmasindan dolay1 olusan
buhar ve hava karigimlarinin g¢evreye ve sagliga zararli olabilmesi nedeniyle bircok
risk ve tehlikeyi barindirdigi gercegidir. Bu nedenle, ozellikle g¢evre koruma
baglaminda, yeralt1 sularinin kirlenmemesine, iiretilen atiklarin uygun sekilde bertaraf
edilmesine ve yakit buharlarimin emisyonundan kaynaklanan hava kirliliginin
minimumda tutulmasina 6zen gosterilmelidir. Sonug olarak, zararli ¢evresel etkiler
miimkiin oldugunca onlenmelidir. Bundan benzin istasyonu igletmecisi sorumludur

(Wollny, 2020).
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2.5. Otomasyonlu Yakit Satis Distribiitorligii Hakkinda Genel Bilgiler

Akaryakit pompalarini yoneten sistemlere “otomasyonlu akaryakit satis sistemi” veya
“akaryakit pompa otomasyon sistemi” denir. Kablolama altyapis1 uygun olan sistemler
icin kablolu, olmayanlar icin wireless (kablosuz secenekleri) bulunur. Akaryakit
ikmalinin yapildig1 noktalarda pompadan yapilan islemlerin yazilim ve donanimlar
sayesinde yonetilebildigi sistemlerdir. Pompa satigi, birim fiyat yonetimi, vardiya

uygulamasi ve pompaci ve miisteri yonetimi yapmanizi saglar (Asis, 2023).

Istasyon verimligini arttiran en onemli faktdrlerden birisi otomasyonlu yakit satish
olup, akaryakit otomasyon sisteminin de 6nemli bir parcasidir. Bilgisayar tizerinden
saglanan denetim ile olas1 hatali hesaplama ya da raporlama risklerini tamamen
ortadan kaldirir. Gegmise yonelik tutulan kayitlar istasyon yonetiminde kolaylik saglar
ve verimliligi artirir. Pompa otomasyon sisteminin bilinen pompa markalari ile

entegrasyonu énemli bir noktadir (Asis, 2023).

Sistem; otomasyonlu akaryakit sats sisteminde tiim pompalar, istasyon binasinda,
genellikle pompaci odasina konulan otomasyon kabini i¢erisindeki PC’ye baglanarak
calismaya baglar. Otomasyona baglandiktan sonra, pompalarin beyinlerinde
otomasyon parametresi ayarlanir ve pompalar otomasyon moduna alinir. Bu moda
gectikten sonra, otomasyon sisteminden komut gelmeden pompalar yakit vermez

(Asis, 2023).

Otomasyonlu akaryakit satig sistemlerinde genellikle asagidaki alt sistemler olur

(Dora, 2023):

= Pompa otomasyonu: Akaryakit pompalarinin bir yazilim ve donanimla

bilgisayar kontroliinde ¢aligmasini saglar. Aldig: bilgileri ag iizerinden ilgili
merkeze giivenli bi¢cimde iletir.

= Tank otomasyonu: Akaryakit tanklarmin yakit, su ve sicaklik durumunu

olger. Boylece anlik takip imkani saglar. Ayrica kullanicilara rapor da verir.

= Tanker otomasyonu: Sayaci sayesinde yakit satig bilgilerini anlik olarak

kaydeder ve merkeze bilgi aktarimi yapar.

= Miisteri tammma sistemi: Pompaci ile miisteriye kart tanimlamasi yapar ve

onlardan aldig: verileri kaydeder. Ayrica sadakat kartlar1 ile miisterilere 6zel

uygulamalar yapilmasini saglar.
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= Tasit tamima sistemi: Araclara takilan tasit tanima kitleri ile sirket, plaka,

kilometre vb. bilgileri bilir, ara¢ yakit sarfiyat1 bilgisini kaydederek raporlar.

Miisterilere 6zel sadakat uygulamalar1 yapilmasini saglar.

Otomasyon igerisinde yiiklii olan otomasyonlu akaryakit satis sistem yazilimi, sisteme
bagli olan tiim pompalar1 kontrol etmektedir. Sistem monte edildikten, kablolamalari
ve baglantilar1 yapildiktan sonra, otomasyon sistemine tiim pompalar, pompalara bagh
olan tabanca, tabancalarda satilan yakit tipleri ve pompaci kartlar1 otomasyon
yazilimina tanitilir. Boylece yazilim hangi pompanin, hangi tabancasindan hangi yakit
tipinin satildigin bilir hale gelir. Pompalarin iizerine takilan okuyucular ve pompaci
kartlar1 da ayrica sisteme tanitilir. Bunun sonucu olarak sistem hangi pompanin
iizerinde hangi okuyucu oldugunun bilgisini de elde eder. S6z konusu tanimlamalar,
yazilim iizerinde bulunan ve ydOnetici sifresi ile korunan bir meniide yapilmaktadir.
Sistemlerin devreye alinmasinin ardindan, bu sifreler istasyon yoneticilerine bildirilir.
Bundan sonra sisteme yapilacak tanimlamalar ve kullanim sorumlulugu istasyon

yoneticisindedir (Asis, 2023).

Bir araca yakit verilmeden once, pompaci tabancayi aracinda deposuna koyar ve
kartin1 pompa iizerindeki okuyucuya okutur. Bu islem ile, pompalar ve otomasyon
sistemi arasindaki baglant1 {izerinden otomasyon sistemine, hangi pompanin hangi
tabancasinin kalktigi, hangi okuyucuya hangi pompaci kartinin okutuldugu bilgisi
gelir. Otomasyon sistemi gelen bilgileri kaydeder ve sistem pompac1 bilgisini kontrol
eder. Eger sisteme kayitli bir pompact ise, pompaya “yakit ver” emrini elektronik
olarak gonderir. Pompadan araca yakit ikmali baslar. ikmal tamamlandiktan sonra,
pompa satilan yakitin litresini, tutarini ve birim fiyatini otomasyon sistemine génderir.
Otomasyon sistemi bu satig verisini pompaci bilgisi ile birlestirerek bu satis1 veri
tabanina kaydeder. Pompadan yapilan her satis icin sistemde asagidaki bilgiler

mevcuttur (Asis, 2023);

= Satisin yapildig tarih ve saat,
= Pompa numarasi,

= Tabanca numarasi,

= Yakit Tipi,

= Birim Fiyati,

= Tutari,
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» Litresi veya m?,
= Satis1 yapilan aracin plakasi,

= Satis1 yapan pompacinin tanimi.

Otomasyon sistemi pompadan gelen satig verisine miidahale etmez. Pompadan gelen
satis verisi (birim fiyat, tutar, litre) ne ise, onu aynen alir ve kaydeder. Yani pompa
otomasyon sistemleri, temel olarak pompalar1 kontrol eder ve verilerini alir,
pompalarda olusan verilere miidahale etmez. Pompalarda olusan nihai tutar
yuvarlamalar1 otomasyon sistemi tarafindan degil, pompa tarafindan yapilmaktadir.
Bu yuvarlama islemi farkli pompa modellerinde farkli o6zellikler gosterebilir.

Otomasyon sisteminin burada da bir miidahalesi s6ze konusu degildir.

Otomasyon sistemlerinde kullanilan Personel Kartlar1 (PK), pompacilara o6zel
tanimlanabildigi gibi, istasyonlar1 veresiye misterine gore de sistemde
tanimlanabilmektedir. Bir ID kart pompaci kart1 olarak tanimlandiginda, sistem bu kart
ile yapilan iglemlerin tamamini pesin satis olarak algilar ve vardiya raporlarinda
pompacinin hesabina otomatik olarak aktarir. Boylece vardiya alindiginda, istasyon
yoneticisi her pompacinin ne kadar yakit sattigin1 ve ne kadar iceriye para vermesi
gerektigini raporda goriir. Personel Kartlar1 bir cari kart olarak tanimlanirsa (bu
kartlarin tanimlariin tamamu istasyon yoneticileri tarafindan yapilmaktadir) sisteme
cari miisterinin firma bilgileri, kartin tanimli oldugu aracin plakasi, aracin aldig1 yakat
tipi tanimlanir. Bir cari miisterinin altinda birden fazla ara¢ tanimlamak miimkiindiir.
Istasyona bir cari miisteri geldiginde, pompa iizerinde okuyuculara pompaci kart:
degil, cari kart okutulur. Sistem kart bilgilerinden kontrol ettiginde, okutulan kartin
cari oldugunu anlar ve bunu yine otomatik olarak bir veresiye satis olarak kaydeder

(Asis, 2023).

Istasyon yoneticisi sistemden aldigi vardiya raporlarindan, pompaci satiglarina
istinaden pesin satiglar1 pompacilardan ister. Pompacilar hem topladiklar1 nakit
paralari hem de kredi karti sliplerini istasyon yoneticisine verir. Kredi kart1 iglemi,
otomasyon sistemine bagli olamayan bir POS cihaz1 {izerinden yapildig1 igin
otomasyon sistemi i¢erisinde bir ayrimi s6z konusu olmayip sistemde tiim pompaci
satiglar1 pesin statilisiinde degerlendirilir. Pesin satislarin nakit ve kredi kart1 ayrimlari

istasyon yoneticileri tarafindan yapilir (Asis, 2023).
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Veresiye satislari igin ise; istasyon yoneticisi sisteme girerek ilgili cari miisterisinin
satiglarini raporlar ve carisi ile yaptig1 anlasmaya gore carisine gerekli faturalandirma
islemlerini yapar. S6z konusu islemler esnasindaki resmi faturalama, cari hesap
kontrolii vb. muhasebesel islemlerin higcbir tanesi otomasyon sistemi {izerinden
gerceklesmez. Otomasyon sistemi bir muhasebe sistemi olmamasindan dolayi, igin
muhasebesel yonetimi, otomasyon sisteminden alinan raporlarin bagka bir sisteme ya

da yapiya manuel olarak islenmesi ile takip edilir (Asis, 2023).

Otomasyonlu akaryakit satis sisteminin belli bagli avantajlar1 ise su sekilde

siralanabilir;

= Akaryakit marketi ekranindan miisterinin ne kadar litre hangi yakit1 aldig
bilgisini izleme imkéni1 sunar.

= Otomasyonlu akaryakit satig sisteminde birim fiyat girisi pompalar iizerinden
degil sistem iizerinden degistirebilme.

= Otomasyonlu akaryakit satis sistemi ile entegre olarak ¢alisan miisteri tanima
sistemleri miisterinin yakit ikmalini kendisinin yapmasina olanak tanir.

» Vardiya degisimleri sisteme tanitildiktan sonra sistem lizerinden kolaylikla
vardiya degisimi saglanabilir.

= Sisteme tanmtilacak cari hesaplara sistem iizerinden iskonto, kisit vb.
tanimlamalar yapilabilir.

* Tim hesaplamalar otomasyon sistemi {iizerinden hatasiz ve kisa siirede
yapilabildiginden, otomasyon sistemi olan bir istasyonun verimliligi ¢ok artar.
Ornegin, bir vardiya islemi bir istasyonda ortalama olarak manuel islemlerle
20-35 dakika stirerken, otomasyon sistemi ile bu siire 10-15 saniyedir (Asis,
2023)

= Sahanizdaki akaryakit pompalarindan yapilan satisi anlik olarak takip
edebilirsiniz.

= Tiim satiglarimiz1 filtreleyebilecek sekilde rapor olarak alabilirsiniz.

» [stasyonunuzdaki personelin ne kadar satis yaptigini, vardiya durumunu
kontrol edebilirsiniz.

» Tanklarinizin seviyesini anlik olarak bilirsiniz.
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= Sahanizda yapilan tiim iglemler elektronik ve online olarak kaydedilir, hizlica
sonuglandirilir. Yaptiginiz iglemlerle ilgili dilediginiz zaman aralifi igin
detayli raporlar alabilirsiniz.

= Miisteri tanima ve tasit tanima sayesinde sisteminiz miisterilerinizi aninda tanir
ve dogru araca dogru miktarda dogru yakiti sunarsiniz.

= Pompa ve yazarkasa toplamlarinizi anlik olarak kontrol edersiniz.

= Birim fiyatlar, 6zel miisterilere uygulanan fiyatlar, indirimler ve tiim sadakat

uygulamalarin1 merkezden kolayca kontrol edebilirsiniz (Dora, 2023).
Otomasyonlu akaryakit satis sistemleri basta;

= Akaryakit istasyonlari,

= Santiyeler,

= Mobil istasyonlar,

= Tanker dolum tesisleri,

= Kamu araglarinin yakit ikmali yaptiklar1 belediye benzinlikleri,
= Askeri birimler,

= Fabrikalar,
olmak iizere yakit ikmali yapilan her noktada kullanilabilirler (Asis, 2023).
2.6. Otomasyonlu Akaryakit Satis Distribiitorliigii Yapan isletmelerde Siirecler

Bu baglik altinda otomasyonlu akaryakit satis distribiitorliigii yapan bir iglemenin
miisterisine yakit hizmetini sunmasindan baglayan ve s6z konusu yakitin
sunulmasindan faturalandirmanin yapilip tahsilatin sirket hesaplaria gelisine kadar
gecen siirecler hakkinda yazim literatiiriinde olmayan bilgiler ve gorseller paylasilarak
konu agiklanmaya caligilacaktir. Bu noktaya gegmeden once, otomasyonlu akaryakit
satis distribiitorliigii yapan igletmelerde yer alan bir birimin tanitilmasinin gerektigine
inanmaktayiz. Bu birim, otomasyonlu akaryakit satigi distribiitorliigli yapan
isletmelerde farkli isimlerle anilsa da burada “Risk Analiz Birimi” olarak anilacaktir.
Baska distribiitorlerde “Aktiierya Birimi”, “Risk Takip Birimi”, “Risk Takip ve Izleme

Birimi” ve “Risk takip ve Onleme Birimi” gibi isimlerle de anilmaktadir.

Risk Analiz Birimi (RAB), otomasyonlu akaryakit satig sisteminde yer alan her bir

miisterinin anlik yakitlarini, izleyen, limitleri dogrultusunda yakit alimina izin veren,
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limitleri dolmadan ilgili miisteriye uyar1 mesaji gonderen, alinan geri doniise gore
sisteminde ilgili miisterinin durumunu organize eden (yakit akisini durduran veya
vermeye devam eden bir islem yaparak) ve aylik donemler sonunda (baz1 akaryakit
tedarik isletmeleri ayda iic kez, bazilar1 ise iki kez tahsilat yapilmasim
distribiitorlerinden talep etmektedir) akaryakit tiiketim bedellerini miisterilerinden
“Dogrudan Borglanma Sistemi?”, kredi karti, havale ile nakit gibi yontemlerle tahsil
eden birimdir. Bu genis tanim itibariyle, RAB’in otomasyonlu akaryakit satis1 yapan
distribiitorler agisindan ¢ok 6nemli bir fonksiyonu ve gorevi icra ettikleri yadsinamaz

bir gergektir.

Bu noktada oncelikle akaryakit satis siirecinin yer aldigi asagidaki Sekil 2.4.’deki

gorseli incelemenin agiklayici olacagi inancindayiz.

4_(1) Arag Yakit Alma i5]em im— «
Miisteri

—

(4) OKC Giktisinin Tes|im =g

(1eanL/ng/a01)
1513119 1D{BA URUIlY (Z

~f}——(3) Terminal Bilgisi ile Ortigiik Giktymm—]—-

Satis Fisi
Terminal Al

Sekil 2.4. Yakat satis siireci (s6z konusu gorsel bu ¢alisma kapsaminda iiretilmistir).

2 Dogrudan Borglanma Sistemi (DBS): Genis bayi / miisteri ag1 bulunan isletmelerin bayi ya da
miisterilerine yapacaklart mal ve hizmet satislarina yonelik fatura tahsilatlarinin otomatik olarak
gergeklestirilmesini saglayan bir bankacilik nakit yonetimi hizmetidir. DBS islemleri, ancak bir
bankanin nezareti altinda yapilabilmektedir.
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Sekil 2.4.’te otomasyonsuz bir akaryakit satig siireci gozlemlenmektedir. Burada (1)
numarali islemde akaryakit alacak miisteri, bir istasyona gelerek yakit alim islemini
gerceklestirmektedir. Bu esnada alinan akaryakat bilgisi (2) numarali asamada “yakat
bilgisine” donlismekte ve miisteri ister akaryakitin dolduruldugu pompa basinda nakit
olarak ddesin isterse de pos cihazlarinin bulundugu (genelde) market kisminda ddesin
alinan akaryakit bilgisi hem pompa basindaki sayacta ve hem de terminal ile markette
yer alan ekranda birbiri ile ortiisiik bir bilgi olup degismez. Bu da bizi (3) numarali
adimin degismez, ve standart bir bilgi oldugu, alian akaryakitini cinsinden litre/m?
fiyat1 ile birim fiyatinin c¢arpimi sonucu bulunan bir tutar oldugu bilgisine
eristirecektir. (4) numarali adimda da zaten bu bilgilerin yer aldig1 bir “satig fisi”

iiretilerek miisteriye teslim edilmektedir. Bu satis fisinde temelde;

= Satisin yapildig tarih ve saat,
= Pompa numarasi,

= Tabanca numarasi,

= Yakit Tipi,

= Birim Fiyati,

= Tutari,

» Litresi veya m?,

= Satis1 yapilan aracin plakasi gibi bilgiler yer almaktadir/alacaktir.

Otomasyonlu akaryakit satisinin yapildigt bir durumda ise sistemin ¢aligmasi asagida
yer alan Sekil 2.5.’te goriilecegi lizere olacaktir. Bu noktada daha 6nceden bahsi gegen
bir bilgiyi hatirlatmay1 yararli goriiyoruz. Akaryakit satis sisteminde bes aktor yer
almaktadir bunlar (1) Rafineri, (2) Dagitici, (3) Distribiitor, (4) Bayi ve (5) Miisteri.
Rafineri, akaryakiti isleyerek satiga hazir hale getiren isletme durumundadir. Dagitic,
kendi nam ve hesabina Distribiitorliik ve Bayilik verebilen kurumdur. Distribiitor, bir
dagiticiya bagl olarak otomasyonlu akaryakit satigin1 yapan, bu sistemde yer almasi
icin miisteri kazanan isletmedir. Bayi, sadece akaryakit istasyonudur. Miisteri ise,
akaryakit tiiketimini gerceklestirendir. Bu baglamda Sekil 2.5.’te yukarida sayilan
aktorlerden Miisteri — Dagitic1 — Distribiitor — Bayi yer almaktadir.
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OTOMASYONLU AKARYAKIT MUSTERISININ iSLEM SURECI

- 2) YAKIT ALIMI DAGITICIYA ILETILIR.
AKARYAKIT OTOMASYONLU
DAGITICISI AKARYAKIT
6) DAGITICI BAYILERE ODEMEYi YAPAR————gm SATIS BAYISI
A

TC.
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Sekil 2.5. Otomasyonlu akaryakit miisterisinin iglem siireci (s6z konusu gorsel bu

calisma kapsaminda iiretilmistir).

Bu sistemdeki miisteri Tiirkiye’de Dogrudan Bor¢lanma Sistemi (DBS) ile ¢alisan bir
bankadan kendi nam ve hesabina ve akaryakit alimi i¢in bir DBS limiti agilmasini ister,
ilgili Otomasyonlu Akaryakit Satis1 Yapan Distribiitor ile bir sdzlesme imzalar. Bu
sO0zlesme de miisteriye bir takim avantajlar saglanabilmektedir, drnegin; akaryakat
alimlarinda iskonto uygulanmasi gibi. Distribiitér ile sézlesme imzalamis ve bir
bankada DBS’si acilmig olan miisteri ya aracin depo kapagina takilan bir cihaz ile veya
kendisine verilen anahtarlik seklindeki ¢ipli bir cihaz ile sistemden yararlanmaya
baglayabilir. Miisteri otomasyonlu akaryakit satis1 yapan bir bayide, bu tiir satislar i¢in
tahsis edilmis ve 0zel olarak belirtilmis akaryakit pompasia yaklasarak ya depo
kapagindaki cihaz yardimiyla ya da anahtarlik seklindeki ¢ipli cihaz yardimiyla yakit
alimina baslar. Bu siire¢ Sekil 2.5.’te (1) numarali es zamanli siire¢ ¢izgileri ile temsil
edilmistir. (2) numarali siiregte, miisterinin bir distribiitér vasitasi ile bir bayiden
“simdi al sonra 0de” mantigindaki yakit aliminin baslatildigi bildirilir ve yakat
verilmesi i¢in Dagitici’nin sisteminden ilgili iznin pompa bilgi ekranina diismesi
sonrasinda da yakit verilmeye baslanir. Bu noktada RAB eger miisterinin akaryakit
limitinde bir sorun varsa Dagitic1’dan yakit verilmemesini talep edebilir ki bu da Sekil

2.5.’te (3) numaral siirecte gozilkmektedir. Bir sorun yoksa miisteri yakitini alir ve
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herhangi bir 6deme yapmadan istasyondan ayrilir. Bu noktada yakit alim tutari, (4)
numarali adimda da goriildigli ilizere banka nezdindeki DBS limiti agisindan da
kontrol edilir. Miisteri belli bir siire boyunca (genelde bir ay) aldig1 yakitlarin bedelini
DBS sisteminden Distribiitore otomatik olarak 6der (4) numarali siire¢, ardindan
Dagitici, Distribiitére miisterilerinin belli bir siire (genelde bir ay) boyunca aldiklar
akaryakit bedelini fatura eder ve 6demesini Distribiitérden tahsil eder (5) numarali
stire¢ ve son olarakta Dagitic1 bu sistemin ¢aligmasinda yer alan ve yakitt veren

Bayisine sattig1 yakitini bedelini 6der ki, bu da (6) numarali siireg ile temsil edilmistir.

Otomasyonlu akaryakit satis sisteminin, miisteri agisindan bir ¢ok ayar1 oldugunu daha
onceki boliimlerde deginilmistir. Bu noktada bu sistemin devamliligin saglanabilmesi
icin distribiitdriin sisteme miisteri sokmasi gerekmektedir. Bu noktada miisteri
kazaniminin ve ardindan bu siirecin nasil sekillendigini ise Sekil 2.6.’da gérmek

miumkindir.

Sekil 2.6.’da otomasyonlu akaryakit siirecinin baglangicindan, yakit alimina kadar
gecen siirenin teorik gosterimi yapilmistir. Buna gore Ornek olarak alinan
Distribiitoriin ¢aligma sistemi yapinin sekillenmesinde etkili olmustur, soyle ki;
calismada bilgileri derlenen otomasyonlu akaryakit distribiitorli, sistemden
yararlanacak olan igletmeleri kurdugu bir “saha satis ekibi” vasitasiyla bulmakta ve bu
isletmelerle sozlesmeler imzalayarak siireci baslatmaktadir. Sekil 2.6.’da s6z konusu
bu durum (1) numarali siireg ile temsil edilmektedir. (2) numarali siirecte de saha satig
ekibinin miisteriden sozlesme alabildigi goriilmektedir. (3) numarali siire¢ iki es
zamanli iglemden olugmaktadir, miisteri ¢alistigi bankadan otomasyonlu akaryakit
sisteminden yararlanmak istedigini ve sdzlesme imzaladig1 distribiitor lehine bir DBS
acilmasini talep ederken, banka tarafindan miisteriye bir “DBS Kodu” iiretilir, bu kod
ile birlikte miisterinin baz1 bilgileri Distribiitér tarafindan, Dagitici’ya iletilerek
sistemde 1ilgili kod ve sirket tanimi igerisinde yer alan ara¢ plakalarinin tiim
Tiirkiye’deki bayilerden yakit almasinin saglanmasi yoniinde bir talepte bulunur.
Dagitici, Distribiitoriin talebini onaylayarak s6z konusu isletme i¢in gerekli
tanimlamalarin  sistemlerinde yapildigin1i  ve akaryakit alabilecegini bildirir.
Distribiitor’iin miisteri i¢in agtig1 ve sistemde tanimladig1 “Kod Bilgisi”ni DBS acan
banka talep eder ki bu siire¢ (5) numarali siirecte, Distribiitor bankanin talebini

cevaplar bu da (6) numarali siirecte goriilmektedir. (7) numarali siiregte ise miisterinin
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kullanmay1 talep ettigi otomasyonlu akaryakit takip alimina olanak veren cihazlarin
gonderilmesi ve gerekiyorsa takilmasi (araclarin akaryakit depolarina takilan halka tipi
cihazlarin montaj1 gerekmektedir) konusunda destek olur. Artik miisteri otomasyonlu
akaryakit sisteminden yararlanmaya hazir hale gelmistir bu noktada son asama (8)

numarali siirecte de goriilebile, miisteri bankasinin DBS kod bilgisini onaylamasidir.
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Sekil 2.6. Otomasyonlu akaryakit islem siireci (s6z konusu gorsel bu ¢alisma
kapsaminda tiretilmistir).
Calismanin ge¢mis boliimlerinde distribiitorler icin Risk Analiz Birimi’nin (RAB)
onemli bir oOrgiitsel birim oldugu vurgulanmistir. Bu birimin en 6nemli isinin de
distribiitor i¢in risk olusturacak/olusturan miisterilerin belirlenerek yakit alimlarinin
durdurulmasi veya miisterinin limit artist yapmasinin saglanarak yakit akisinin
devaminin saglanmasi gibi bir takim kritik gorevlerin icra edildigini belirtmistik. Bu
noktada bu birimdeki isleyisin teorik yapisinin ele alinmasinin 6nemli bir konu
oldugunu diistinmekteyiz. RAB’in calisma infogrammin Sekil 1.7.°de goérmek

miumkindir.
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Sekil 2.7. incelendiginde otomasyonlu akaryakit sistemine dahil olmus olan bir
miigterinin (1) numarali siiregte miisterinin yakit alimi i¢in dagitictya bagh tiim
Tiirkiye’de faaliyet gosteren herhangi bir bayiye giderek akaryakit alimi yapmasi ile
bu “Risk Kontrol” siirecinin basladigini syleyebiliriz. Sekil 1.7.’de yer alan (2) ve (3)
numarali siiregler birbirine ¢ok yakin bir islem sirasi ile gerceklesmektedir. Miisteri,
bayide yakit alimi i¢in pompaya yaklasip siire¢ basladiginda (genelde aracin plaka
bilgisi veya c¢ip sistemi sayesinde) yakit alim talebi dagiticiya saliseler igerisinde
bildirilir, dagitic1 yakit alimima onay verirken, miisterinin yakit alim bilgisini ayrica
distribiitore de iletir. Distribiitor (4) numarali siiregte, kullandig1 “risk takip yazilimi1”

ile miisterinin;

(a) Limitini,

(b) Risk Bilgisini,

(¢) Yiiklenmis Faturalarini ve

(d) Kullanilabilir Limit’ini “Kontrol” eder.

Analiz sonucu (5) numarali siirecte de goriildiigli lizere, program sonucundan elde
edilen yakit verilmesi ve verilecekse ne miktarda verilebilecegi bilgisi RAB iizerinden,
Distribiitor ekranlarina islenir ve miisterinin akaryakit alimindan sonraki yenis
akaryakit alim limiti gilincellenmis olur. RAB, limit hesaplamasini, Sekil 1.7.’de

goriilen esitlikler izerinden yapmaktadir. Hesaplamay1 agiklamak gerekirse;
Miisterinin Kullanilabilir Limiti= X,

Miisterinin Cari Durumu=Y

Miisterinin O Anki Alisi= Z ise;

Y+Z= X ise Miisterinin Limiti Yetersiz oldugundan akaryakit alimmin durdurulmasi
istenir ki boyle bir durumda Sekil 1.7.’de olmayan ve es zamanli bir siire¢ olacak olan
(6) numaral bir siire¢ ile distribiitor, dagiticiya ve dagiticida bayiye durumu yine

saniyeler icerisinde bildirerek yakit alimina onay vermeyecektir.

Y+Z< X olursa Miisterinin mevcut limiti var demektir, miisteri yakit alimim

gerceklestirir.
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Y+Z> X durumu olamaz. Olmamasi i¢in RAB diye bir 6rgiitsel yap1 ve bunu saglamak

icin kullanilan uyari sistemi yazilimlari s6z konusudur.
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Sekil 2.7. Otomasyonlu akaryakit satiginda risk analiz siireci (s6z konusu gorsel bu
calisma kapsaminda iiretilmistir).
Bu baglamda son olarakta otomasyonlu akaryakit satis sistemine yeni giren bir
miigterinin yakit alim silirecinin teorik yapisina deginmenin faydali olacagi
inancindayiz. Bu s6z konusu yap1 Sekil 2.8.’de gosterilmeye ¢alisilmistir. Sekil 2.8.°e
bakildigindan aslinda Sekil 2.5.’de yer alan siirecin yeni miisteri tarafindaki durumunu

aciklamaya yonelik oldugunu gérmek miimkiindiir.
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Sekil 2.8. Otomasyonlu akaryakit satis sistemine yeni giren miisterinin yakit alim
stireci (s0z konusu gorsel bu ¢caligma kapsaminda iiretilmistir).
Sekil 2.8.e bakildiginda Distribiitor’iin saha satis ekinin kazandigi yeni miisterinin
kullanimi i¢in Oncelikle Dagitici tarafindan miisteri adina bir “Kod Bilgisi” talep
edildigini ardindan bu kod bilgisinin miisterinin DBS ag¢ilmas1 talebinde bulundugu
bankaya bildirildigini ve ardindan Distribiitor tarafindan, dagiticidan yeni miisterinin
arac sayisi kadar cihaz talep edildigini gérmekteyiz. Dagitict s6z konusu talep edilen
cihazlart miisterinin adresine dogrudan gondermektedir. Miisteri; (a) aracin depo
kapagina montaj gerektiren cihaz veya (b) anahtarlik tipi cihaz talep etmis olabilir.
Cihazlarin miisteriye ulagsmasindan dnce veya es zamanli olarak miisterinin bankasi da
miisteri adina ve Distribiitdr lehine DBS aciligin1 (Banka Limit Dosyasi’nin agilisini)
yapar. Miisterinin araglarinda gerekli islemler (aracin depo kapagina montaj gerektiren
cihaz ise) yapilir, bundan sonra miisteri otomasyonlu akaryakit sisteminden

yararlanmaya baglayabilecektir.

Bu noktaya anlatilan tiim stire¢lerin Distribiitor tarafindan izlenmesi, gelismelerin not
edilmesi, olusursa miisteri sikayetlerinin degerlendirilmesi, siireglerin takip edilmesi
ve sO0zlesme donemi sonlarinda (otomasyonlu akaryakit sistemine iligkin sozlesmeler
genellikle iki y1l siire ile yapilmaktadir) yenilenmesi, miisterilere sunulan avantajlar,
indirimler vb. konularda misterilerle izin verdigi iletisim kanallarindan
bilgilendirmelerin gegilmesi vb. daha bir ¢ok islem ve siirecin dogru bir sekilde

izlenebilmesi i¢in s6z konusu tiim bu verilerin Miisteri Iliskileri Y&netimi Sistemi
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icerisinde kayit altina alinmis olmasi biiyiikk 6nem tasimaktadir. Bu baglamda
caligmanin sonraki boliimiinde “Miisteri iligkileri Yonetimi” konusu detayli bir sekilde

ele alinmaya calisilacaktir.
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3. MUSTERI ILISKILERI YONETIMi (MiY - CUSTOMER RELATIONS
MANAGEMENT-CRM)

Uriinler, zellikle kiiresellesen rekabette giderek daha homojen ve dolayisiyla daha
degistirilebilir hale geldiginden, sirketler kendilerini iirlinler araciligiyla rekabetten
ayrramazlar. Cok az sirket gercekten olaganiistii teknoloji liderligine sahiptir. Miisteri
ve hizmet odaklilik, rekabetten farklilasmak icin 6zellikle dnemlidir. Mevcut hizmet
barometreleri ve uzun yillar kaniksanan “odak noktasinin genellikle miisteri degil,
iriiniiniin olmas1” gibi standart anlayislar, ve buna bagl olarak gelisen ve adeta bir
slogan halini alan, “Uriinler dogruysa, miisteri onlar1 satin almalidir” anlayisi ister
istemez devingen ticaret hayatindaki rekabeti kazanilan veya kazanilmak igin
kendisine ulagilmis miisterinin verisinin ¢ok da énemli oldugu noktasina gelinmesine
neden olmustur. Ornegin, Xerox sirketi, hizmete yapilan bir yatirimin, {iriiniin daha da
iyilestirilmesinden ¢ok daha karli oldugunu tespit etmistir. Elbette, iiriin kalitesi de
ihmal edilmemelidir, ¢iinkii miisteri tarafindan aranan 6nemli bir degerdir (Helmke,

Uebel ve Dangelmaier, 2017: 5).

Sirketler genellikle, iyi hizmet yelpazesi nedeniyle gercek duygusal bag yoluyla
miigteri sadakati olusturmak istediklerini iddia ederler (Helmke, Uebel ve
Dangelmaier, 2017: 5). Ancak temel olarak, bir sézlesme iliskisine veya teknik-
fonksiyonel bagimliliga bagl olmak, ekonomik agidan genellikle cok daha kazangl

ve en ¢ok tercih edilen yoldur.

Isletmeler genellikle sikayetlerin ele alinmasindan dzellikle ve zaman zaman belli
derecede de olsa agikc¢a denebilecek bir seviyede kaginir. Bazi durumlarda, bu daha
cok bir temastan kacinma stratejisi gibidir ve temelde can sikici, ihmal edilebilecegi
ongoriilen bir konudur. Ancak, sikayetlerin iglenmesi bir firsat olarak goriilmelidir,
clinkii miisteriler genellikle basarili bir islemden (sikayet yonetimi isleminden) sonra
eskisinden daha fazla memnun kalirlar ve igletmeye olan baglilik diizeyinde bir artig

gosterme egiliminde olurlar.

Cok sayida stratejik MIY (CRM) uygulama girisiminde, biitiinlestirici bir kavramin
(genellikle bir MIY (CRM) gergevesi olarak da adlandirilir) kullaniminin, kapsamli ve
tutarlt miisteri yonetiminin analizi, tasarimi ve uygulanmasinda belirleyici bir basari
faktorii oldugu kanitlanmustir. MIY (CRM) modeli, rekabette iistiin olan miisteri

iligkileri yonetiminin siirdiiriilebilir bir sekilde kurulmasi i¢in biitiinciil bir analiz ve
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tasarim yaklagimidir. Icerik agisindan kapsamli bir MIY (CRM) anlayisini dikkate alir
ve ayn1 zamanda denenmis ve test edilmis bir MIY (CRM) proje prosediirii cok énemli

katkilar sunar (Stadelmann ve Neureiter, 2020: 1).

Son yillarda, Miisteri iliskileri Yonetimi (MIY-CRM) yaklasimi uygulamada saglam
bir sekilde yerlesmistir. MIY (CRM) konseptinde var olan ¢ok sayida diisiince ve fikir,
miisteri odaklilik ilkesi altinda sinerjik bir sekilde bir araya getirilmistir. Pazarlama
biliminin de bir stiredir “iliski pazarlamas1” konusunu ele alinmakta ve biitiinciil ve
teorik MIY (CRM) ile biitiinlesik olarak incelendigi de bilinmektedir. Bununla
birlikte;

= iligki odakli hedefler (miisteri bagliligi, miisteri degerini artirma vb.),
= iligki odakl araglar (miisteri kuliipleri, miisteri kartlar1 vb.),

» liski odakli yonetim (sikayet yonetimi, potansiyel miisteri yonetimi vb.)

pazarlama pratigindeki konumu 6nemli olan temel bagliklar seklini almistir. Kapsamli
MIY (CRM) yaklasimimnin ortaya ¢ikmasi ve pratikte biiyiik ilgi gdrmesiyle birlikte,
pazarlama bilimi nihayet ge¢mis yillarin biitiinsel, kavramsal degerlendirmelerini
MIY (CRM) himayesinde uygulamaya koyma sansin1 elde edebilmistir. Bu anlamda,
MIY (CRM), pazarlama, satis ve hizmeti ayrilmaz bilesenler olarak iceren, pazar
odakl1 kurumsal yonetim kavrami olarak gérme egilimini takip etmektedir (Nieschlag,

Dichtl ve Horschgen, 2002: 14).
3. 1. Miisteri iliskileri Yonetimi Hakkinda Genel Bilgiler

MIY-CRM terimine bakildiginda, gegmiste MIY (CRM)’nin genellikle teknolojik
bilesenine indirgendigi gozlemlenebilir (Brill 1998, Fischer-Neeb 2000, Jost 2000,
Schwede 2000, Schwetz 2000). MiY (CRM)’nin, gorevi miisteri verilerini toplamak,
degerlendirmek ve miisteriyle ilgili silirecleri otomatiklestirmektir. Modern Bilgi
Teknolojileri (BT) sistemlerinin uzun vadede miisteri iligkilerinin y&netimini
destekleyebilecegi tartisilmaz olsa da, bu giiclii BT yonelimi, isletmelerde gerekli
cerceve kosullarmin goézetilmemesi riskini barindirmaktadir (LeuBer, Hippner ve

Wilde, 2011: 17).

MIY (CRM)’nin baskaca tanimma yer vermeden &nce, ortaya ¢ikma nedenleri su

sekilde siralanabilir (Demir ve Kirdar, 2007:296-297);

= Kitlesel pazarlamanin gittik¢e pahali bir miisteri kazanma yolu olmasi.
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» Pazar payinin degil miisteri paymin énemli hale gelmesi.

= Miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati kavramlarinin 6nem kazanmas.

* Varolan misterinin degerinin anlasilmasi ve bu miisteriyi elde tutma
cabalarina gerek duyulmast.

» Bire-bir pazarlamanin 6nem kazanmasiyla beraber her miisteriye 0Ozel
ihtiyaclaria gore davranma stratejilerinin gerekliligi.

* Yogun rekabet ortamu.

» letisim teknolojileri (web, e-mail) ve veri tabani yonetim sistemlerinde

yasanan gelismeler.

Miisteri iligkileri yonetiminin esas ¢ikis noktasi gliniimiiz miisterilerinin daha sofistike
hale gelmis olmasidir. Miisteri iliskileri yonetiminde igletmeler i¢in pazar payindan
cok miisteri payi, yani Oomiir boyu miisteri degeri onemli olmaktadir. Kitlesel
pazarlama ile miisteri iligkileri yonetimi karsilastirildiginda ana hatlari ile karsimiza

c¢ikan noktalar sunlardir; (Kurban, 2002: 83).

» Ortalama miisterilere karsi, bireysel miisteriler,

=  Miisteri isimlerine kars1, miisteri profili,

= Kitlesel iiretime karsi, bireysel tiretim,

= Kitlesel reklamlara karsi, bireysel mesajlar,

= Tek yonlii mesajlardan ¢ift yonlii mesajlara,

= Pazar bolimlenmesine karsi, miisterilerin boliimlenmesi,
» Tiim misterilere karsi, kazanch miisteriler,

= Miisteri gekme stratejisine karsi, miisteriyi elde tutma stratejisi.

Belirtildigi iizere miisteri iliskileri yonetimi, isletmeler i¢in en Onemli rekabet
unsurlarindan biridir. Rekabetci bir istiinliik yakalayip, diger isletmeleri geride
birakmanin tek yolu, miisterileri birebir tanimak, onlara yonelik birebir iiretim siireci
icerisine girmek ve birebir pazarlama yapmaktir. Miisteri iligkileri ydonetiminde parola
“yeterli sayida miisteri ile uzun 6miirlii ve verimli iligkilerdir”. Bu dogrultuda isletme
miisterisi ile olan iligkisini besikten mezara kadar siirdiirmeye gayret sarf etmektedir

(Kog, 1999: 57).

MIY (CRM)’nin ortaya ¢ikma gerekliliklerini siraladigimiza gore, baskaca birkac

tanimina yer vermek yerinde olacaktir. Bu tanimlar soyledir:
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MIY (CRM), kurulus ile miisteri arasinda kurulan, satis dncesi ve satis sonrasi tiim
eylemleri kapsayan, karsilikli yarar1 ve ihtiyag¢ tatminini igeren bir siiregtir (Odabast,

2000:3).

Misteri iligkileri yonetimi; misteri ile siirekli ve birebir bir iligki gerektirmesi
sebebiyle isletmenin tiim misterileri hakkinda en ince detayina kadar bilgi elde etmeyi
sart kosan ve bu bilgilerin yardimiyla birebir pazarlama ve birebir bir iliskiye ortam

hazirlayan stratejik bir yaklasgimdir (Kirim, 2001: 85).

Miisteri iligkileri yonetimi en yalin haliyle bir isletmenin sundugu iiriin, servis ya da
hizmetleri dogru miisteriye, dogru zamanda, dogru sekilde ve dogru fiyat ile
ulagtirmak amaciyla isletmenin sadik ve karli miisterilerini tespit etme, kazanma,
gelistirme ve uzun vadede elde tutma yolunda sergiledigi faaliyetler biitiiniidiir (Erk,

2009: 12).

Bir diger tanimda CRM; isletmelerin miisteriler ile olan iliskilerini diizenli bir sekilde
yonetmelerini saglayan, metodolojiler, yazilimlar ve internet faaliyetlerini ifade eden

bilgi endiistrisi terimi olarak karsimiza ¢ikar (Xu vd., 2002: 447).

Bir bagka tanim da ise; MIY (CRM), iistiin miisteri degeri ve tatmini sunma yoluyla,
karli miisteri iliskileri kurma ve devam ettirme siireci olarak tanimlanmaktadir. MIY
(CRM), miisteriyi kazanma, elde tutma ve genisletmenin biitiin yonleriyle iligkilidir
(Armstrong ve Kotler, 2005:16) ve miisteriyle giiclii baglar gelistirme temeline

dayanir.

Tiim yapilan tanmim ve degerlendirmeler birlikte ele alindiginda MIY (CRM) igin, iyi
bir MIY (CRM) performansinin en dnemli kazancinin, uzun dmiirlii ve verimli iliskiler
kurarak mevcut miisterilerin igletmeye baglamasi oldugu sdylenebilir. Bu nedenle
MIY (CRM)’nin temel hedefi, hem karlilig1 hem de miisterinin yasam boyu degerini

en {iste ¢ikararak siirekli bir akis1 garantilemektir (Onaran, Bulut ve Ozmen, 2013: 43).

CRM’in ana ¢abasi “miisteri i¢in tek bir tanim meydana getirebilme” ve isletmeler i¢in
“miisteri merkezli yaklagim” felsefesini hayata gecirebilmektir. Bu noktada, CRM
kavrami miisteri, iliski ve yonetim kavramlarinin bir bileskesi olarak diisiiniilebilir

(Ulucan, 2016: 11-12).

Konuyu tarihsel bir drnek ile agiklamanin MIY (CRM)’nin 6éneminin anlasilabilmesi

adima onemli ve dogru olacagini diisinmekteyiz. II Jakob Fugger, 15. ylizyilin
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sonlarinin seckin Avrupali tiiccar ve bankaciydi. Fugger bakir, glimiis veya para fark
etmeksizin dogru {irliniin dogru zamanda dogru yerde nasil bulunacagimi ¢ok iyi
biliyordu. Miisterileri ¢ok genis bir cografyada olmasina ragmen Floransa’dan, Giiney
Italya’ya, Portekiz’den dogu Balkanlar’a kadar tedarik hizmeti veriyordu. Yatirimlar
ve ticari faaliyetleri her zaman basariliydi. Elbette bu bagarinin ardinda is icin kesin
bir i¢giidli ve yaygin bir sube agiin olmasi bunu miimkiin kilmigti. Ancak II Jakob
Fugger’den sonra isletmeyi devralan onun soyundan gelenler ve yegenleri uzun
vadede s6z konusu basaridan ¢ok uzaklastilar. Ciinkii sonraki Fugger ailesinin
bireyleri miisterilerinin neleri istediklerini ve nasil 6deme yaptiklarini v.b. ticari bir
¢ok veri ve bilgiyi bilmiyorlardi. Ozellikle; II Jakob Fugger’in 6liimiinden 6nce
yapmis oldugu ticarete iliskin alacaklarimi belirleyememeleri de isletmelerini zora
soktu bu konularda, giinliik islerde kesinlikle siklikla kaybolan veya ihmal edilen
atalarindan gelen bilgi ve ipuglarina bagimli olmalarmma ragmen bunlara
erisemiyorlardi. Boyle bir durumda da sonucu tahmin etmek ¢okta zor olmayacaktir;
16. yilizyiln sonunda, {inlii Fugger ailesi, iflas etmis ve ticaret hayatindan
kaybolmustur. Karmasik bir gii¢ yapilar1 ve bagimliliklar agma ek olarak, bilgi
eksikligi, basariya alismis Augsburg tiiccar ailesinin ¢okiigiiniin kesinlikle ana
nedenlerinden biriydi. Kesinlikle tekelci, merkeziyetci ve bilgi akisinin diger nesillere
aktarilmadig1 ve mevcut miisteri verilerinin izlenememesi gibi durumlar bu iflasin en

onemli faktorleri arasinda idi (Schwetz, 2000:11-12).

Bu ornekten de hareketle gliniimiizde, dijitallesmenin giderek daha fazla fark edilen
etkilerinin ve giderek daha akigskan-degisken miisteri davranisinin bir sonucu olarak,
her Olgekten ve tim sektorlerden isletmeler, milenyumun baslangicindan bu yana,
iirlinlere ve organizasyonlara yonelik sabit ve dngoriilemez bir yonelimden kurtulmak
icin yogun bir sekilde calismaktadirlar. Belirgin aksamalara tepki olarak, tiim
kurumsal islevsel alanlar, siirekli olarak belirli ve agik¢a tanimlanabilir miisteri
ihtiyaclarina, miisteri beklentilerine ve miisteri deneyimlerine, disaridan iceriye bakig
acis1 ve eylem anlaminda yeniden uyarlanma ihtiyact duyulmustur (Stadelmann ve

Neureiter, 2020: 2).

Miisteri odaklilik ilkesi tarafindan yonlendirilen girisimci diigiince ve hareketin bu
yeniden yonelimi, ifadesini giiniimiiziin yaygin miisteri yolculugu ydnetiminde,

miigteri temaslari ve miisteri deneyiminin toplami olarak anlagilan “miisteri
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yolculugu”nun aktif tasariminda bulabilmektedir. Bir ihtiyacin ilk tetiklenmesinden
(“Ihtiya¢”), miisterinin iiriinii veya hizmeti ilk kez tanimasina, satin almas1 (“satin
alma”) yoluyla, genellikle uzun siireli kullanimi (“kullanim”) yoluyla, miisteri
iligkisinin veya sozlesme iligkisinin sona ermesine veya feshedilmesine kadar siiren
tlim siire¢ kayit ve izlem altina alinmali veya alinmaktadir (Stadelmann ve Neureiter,

2020: 2).

[liskili miisteri yonetimi faaliyetleri, miisteri davraniginin analizleri ve tahminleri ile
bireysel miisterilerin durum ve yasam dongiisiine 6zel olarak hizmet eden, ihtiyaglar
ve gereksinimleri hakkinda bilgi tiliretilmesi (operasyonel hale getirilmis,
gorsellestirilmis ve boylece “kisisellestirilmis” olarak adlandirilabilir hale gelmis) ve
ayrica artan stratejik dneme sahip agikca tanimlanmis hedef gruplari (veya miisteri

segmentleri) olusturulmasi saglanabilmektedir (Stadelmann ve Neureiter, 2020: 2).

Ayn1 zamanda, sirketlerin miisterilerinin uzun vadeli sadakatini ancak tutarli ve
kapsamli bir ihtiyag odaklilik ve buna bagli olarak miisteri ile iiriin veya hizmet
saglayic1 arasindaki iliskinin artan proaktifli§i yoluyla kazanabileceklerinin ve
saglayabileceklerinin farkina varilmasi, giderek artan bir sekilde kabul gormektedir.
Girisimcinin; tasarim ve yatirim kararlariin alindigi temel aldig1 odak noktast artik
“pazar payr” miicadelesi degil, daha ziyade genel potansiyellerinden -bunu “ciizdan
pay1” olarakta nitelendirmek miimkiindiir- yararlanmak i¢in mevcut her bir miisteriyle
gerceklestirilebilecek is hacminin siirekli  geniglemesini saglamak olarak

gerceklestigini gérmekteyiz.

Isletme acisindan bakildiginda, her miisteri ayn1 zamanda karli bir miisteri degildir.
Her miisteri ayni yiiksek miisteri degerine ve buna bagli olarak isletme icin gelecege
yonelik deger yaratma potansiyeline (“miisteri yasam boyu degeri” denir) sahip
degildir. Bu nedenle, 6zellikle miisteri degerleri en yiiksek olan veya su anda kazang
potansiyeli en yiliksek olan miisterilerle is iligkilerinin yogunlastirilmast ve
giiclendirilmesi hem verimlilik hem de etkinlik agisindan ¢ok daha yarali ve 6nemlidir

(Stadelmann ve Neureiter, 2020: 2).

Aksi taktirde, miisterilerin fiyat duyarliliginin yiiksek oldugu donemler veya her daim
fiyat duyarlilig1 olan miisteriler icin, ancak, hizmet zaten ¢ogunlukla kotii oldugunda
ve fiyat, miisteri i¢in fark edilebilir tek kriter oldugunda, miisteri “ucuz zihniyetine”

daha ¢abuk siiriikklenebilir. Bununla birlikte, kotii hizmet, sektor genelinde ayni
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zamanda miisteri beklentilerini de diisiiren bir sebep olabilmektedir (Helmke, Uebel
ve Dangelmaier, 2017: 5-6). Tiim bunlar bir araya geldiginde de fiyat duyarlilig1 olan
miisteri i¢in bir de kotli hizmet ve beklenenin altinda verilen satis sonrasi hizmetler
miigterinin kaybini hizlandiracaktir. Tiim bunlarin 6niine gecebilmek i¢in miisteri
takibinin ve ihtiyaclarinin dogru analizi ve zamaninda islenerek geri bildirimlerde
bulunulmasi 6nemli bir hal almaktadir. Hatta tiim bu hizmetlerin sunulabiliyor olmas1
isletmeleri miisteri nezdinde 6ne ¢ikarttigi gibi, “miisteri sadakatini” de artirmaya
katki sunmaktadir. Bunun yapilabilmesi igin de iyi bir MIY (CRM) takibi

gerekmektedir.

Temel olarak, MIY (CRM) yeni bir sey degildir antik Roma’daki kili¢ saticis1 bile -
genel olarak, bu terimleri kullanmadan- MIY (CRM)’ni zaten kullaniyordu. Temel
olarak, daha fazla miisteri odaklilik, daha yiiksek satislara yol acar. Bununla birlikte,
miigteri odaklilik derecesi maksimize edilmemeli, optimize edilmelidir, ¢iinkii ek
satiglar veya sonugta ortaya ¢ikan getiri, ekonomik basariy1 gosterebilmek i¢in miisteri
odakliliktan kaynaklanan ek maliyetleri fazlasiyla telafi edebilmelidir. Miisteri
odakliligin ve bunun sonucunda ortaya ¢ikan farklilasmanin bagarisin1 saglamak
onemlidir. Ornegin; bir miisterinin beyan1 yardimiyla satis basarisini tutarl bir sekilde
Olgmek. Ayrica olumsuz Orneklerde verilebilir, 6rnegin, ekonomik olmayan bir
miigteri yoneliminin tiim is modelinin aksamasina neden olabilecegi bir gelistirmenin
yapilmasi gibi. Bu nedenle burada onceden de belirtildigi gibi, miisteri odaklilik
derecesi maksimize ve optimize edilmelidir (Helmke, Uebel ve Dangelmaier, 2017:

6).

Bu konunun 6nemine iliskin olarak otomotiv sektdriinde yasananlar giizel bir 6rnek
olarak verilebilir. 1970’lerde, otomotiv iireticileri piyasaya hakimdiler. Bu nedenle
satig gorevlileri genellikle hangi miisterilerin hangi iiriinlere ihtiya¢ duydugu ve hangi
iirlinleri satin aldigiyla ilgilenmiyordu. Ciinkii, yeterince alict oldugu stirece, mallarin
iretimine odaklanmak c¢ok daha dogru bir strateji idi. Alicilar, iiretilen mallar
tarafindan yonlendirilebiliyordu. Alici iiretileni almak zorundaydi. Bu nedenle, Henry
Ford’un otomobillerinin renk ¢esitliligiyle ilgili kendisine sorulan bir soruya
kendinden emin bir sekilde “Tabii ki, siyah olmast sartiyla her rengi tiretiyoruz!”
seklinde cevap verebilmis olmasi sasirtict degildir (Schwetz, 2000: 12-13). Bu durum

asagida yer alan Sekil 2.1°de sematize edilmeye calisilmistir.
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Sekil 3.1. Degisen pazarlar 1970’ler (Schwetz, 2000: 12).

Sekil 3.1. incelendiginde Ozellikle tiiketim mallar1 sektoriinde satig giiclinlin ana
gorevinin siparisleri kabul etmek oldugu iizerinden hareket edildigini ve piyasanin bu
gerceklik ile karakterize edildigini gormekteyiz. Bu donemde hedefli bir sekilde yeni
miisteri edinmeye gerek kalmiyordu, miisteriler kendiliginden geliyordu, miisteri elde
tutma gibi islem ve siirecler ihmal edilmistir. Satis departmani tamamen talebi
kargilamakla mesgul idi. Bu donemim kosullar1 diistiniildiigiinde miisterilerin yaptig1
ziyaret raporlarinin el yazisiyla yazildigi ve bunlarin genellikle haftalar sonra satig
miidiiriiniin okunmamis posta y1gini icerisinde kaldig1 ve onlarin da, uzun raporlari
degerlendirmek sdyle dursun, zaman kisitlart nedeniyle tam olarak okumadan, sadece
miigteri talebine hizli bir sekilde yanit vermek igin ¢aba sarf ettikleri goriilecektir

(Schwetz, 2000: 14).

Yine bu donemde satig planlamasinin, istikrarli satiglar ve kar artis1 ¢aligmalarinin
sistematik olmaktan ¢ok sezgisel ve duygusal olarak yapildigini sdyleyebiliriz. Bir
satis alanindaki bir onceki yil satislar, genellikle satis yonetiminin artik belirli bir
yilizde oraninda artirdig1 ve bu sekilde belirlendigini ve satis hedefinin saha hizmeti

icin bir esas ve kabul islevi gordiigii bir temel olusturdugu soylenebilir.

Ancak giiniimiizde, 2000’11 yillarin baginda, pazar durumu tamamen farkli gériinmeye
baslamistir. Piyasalarin arzdan, talep pazarlarina gegisi, her diizeyde yeniden
diisiinmeyi ve veri taban1 destekli bilgisayar sistemleri temelinde ¢ok sistematik, satig

ve pazarlama faaliyetlerini hayata gegirilmesini gereklilik haline getirmistir.

Glinlimiiziin biiyilik 6l¢lide doymus pazarlarinda rekabet giderek sertlesmistir. Sonug
olarak maliyet ve zaman baskis1 da artmis ve satis ve saha hizmetindeki gorevlerin
odak noktas1 degigmistir. 1970’lerde saha servisi, siparisleri almak i¢in giivenli bir yer
olarak kabul edilirken, bugiin, yetkin tavsiyeler yoluyla yeni miisteriler edinmenin
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yant sira, yiksek diizeyde miisteri sadakati ve yiiksek diizeyde miisteri sadakatinin
devamliligin1 saglamaya yonelik bir tiir ek birimler isletmelere eklenmistir. Bu
birimler ayrica piyasadaki degisen miisteri taleplerini ve rakiplerin politikalarini
izleyen ve gozlemleyen birer birim haline gelmistir. Kisisel miisteri temas1 s6z konusu
oldugunda, odak artik iiriintin kendisi degil, miisteridir. Bu nedenle tiim satis ¢abalari,
kisiye 6zel sorun ¢oziimleri sunmaya odaklanmalidir/odaklanmistir (Schwetz, 2000:

15).

Gilinlimiizde odak noktasi agik¢a miisteridir. Cok sayida teklif arasindan kendisi i¢in
en uygun iriini veya dogru hizmeti secebilir ve bireysel ihtiyaglarmin dikkate
alinmasina biiyiikk 6énem verir. Bu egilim 6zellikle bilgisayar, cep telefonlari, beyaz
esyalar gibi tiiketim mallar1 sektoriinde, otomotiv endiistrisinde, telekomiinikasyonda,
bankalarda, sigorta sirketlerinde, enerji tedarikgilerinde ve ilag endiistrisinde agikca
goriilmektedir. Ancak kiyasiya rekabetin oldugu pazarlarda bile talebin arzdan daha
fazla oldugu durumlarda vardir. Ozellikle bireysel markalarin yiiksek derecede
uzmanlagtig1 alt pazarlarda, rekabet baskisi azalmakta ve tekel benzeri pazar
konumlari, iireticilerin tutarli miisteri odakliliktan vazge¢mesine olanak vermektedir
(Schwetz, 2000: 13). Bu durum asagida yer alan Sekil 3.2°de sematize edilmeye

calisilmistir.
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Sekil 3.2. Degisen pazarlar 2000’ler (Schwetz, 2000: 13).
Yukarida yer alan Sekil 3.1. ve Sekil 3.2.’deki gorsellerde birlikte ele alindiginda

“miisteriye bakis” agisindan yasanan degisimi ve “miisteriye yaklasimi” dogru bir
sekilde karsilagtirmak gerektiginin 6nemli oldugunu diisiiniiyoruz. Bu baglamda
konuya iligkin genel bir degerlendirme yapmak dogru olacaktir. Bu agidan Sekil 3.3.

konuyu 6zetleyen 6nemli bir gorseldir.

Sekil 3.3. incelendiginde zaman igerisinde, “arz odakliliktan™, “talep odakliliga”
doniisiim i¢in, gerek pazarlama stratejisi agisindan ve gerekse de isletme organizasyon
yapisi agisindan nasil bir donilisiimiin yasandigi ¢ok agik bir sekilde goriilebilecektir.
Pazarlama Stratejisi acisindan en onemli kirilma, “iriin odakliliktan™, “miisteri
odakliliga” gecilmesi olarak oldugu sOylenebilecekken, liderlik ve organizasyon
acisindan en onemli doniisiimiin veya kirilmanin, “yavas karar verme siirecinden”,

¢

“hizli karar verme silirecine “ gecilmesi ki bodylece miisteri taleplerinin izleyen
birimlerin raporlarina uygun ve hizli iiriin 6zellestirmelerinin yapilmasinin saglanarak

Pazar paymin kaybedilmesinin 6niine gecilebilmesi saglanmis olacaktir, digerinin ise
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“hiyerarsik organizasyon yapisi’ndan, “yalin organizasyon yapisi’na gecilmesi ile

yasandigini sdylemek miimkiin olabilir.

1970 2000
» Mikemmeliyetgilik * Kisa Uriin Yasam Déngiileri
= Markete Zamaninda Sunma
Pazarlama ., v e .
Strateisi = Uriin Yo6nelimi
* Miisteri Odaklilik
Liderlik ve = Kararlar Patronun Meselesidir » Merkezi Olmayan Karar Verme
Organizasyon Sﬁregleri
= Kararlar Yavas Verilir » Kararlar Hizh Verilir
» Birgok Hiyerarsik Seviye * Yalin Organizasyon

* Departman Bencilligi (Onceligi)| |= Ag Baglantili Organizasyon

Sekil 3.3. Ge¢miste ve giiniimiizde pazarlama karsilagtirmasi (Schwetz, 2000: 18).

Glinlimiizde miisterinin “kral” oldugunu gostermeye calistigimiz Sekil 2.3°1 aslinda
Sam Walton’un su sozii ayn1 agiklikta ve carpict bir sekilde ifade etmektedir; “Sadece
bir patron var: miisteri. Sadece parasini baska bir yere harcayarak iist diizey
yonetimden alt kademedekilere kadar sirketteki herkesi isten c¢ikarabilir”

(Goldhausen, 2018:42).

Bu noktada hem mevcut sirketler ve hem de yeni kurulan sirketler i¢in en dogru yol
haritas1 su olacaktir: Geleneksel (mevcut) sirketler, lirlinler yerine insanlari ticaretin
merkezine koymay1 6grenmelidir ve “iiriin, miisteri bulur” ilkesi artik hakim olmustur.
Geng (yeni) sirketler, insanlarin uzun vadeli glivenini kazanmak zorundadir. Ciinkii
yeni ig modelleri ve modern iletisim, baslangicta endiseler ve reddedilmelerle

karsilasabilir (Goldhausen, 2018:42).
3.2. Miisteri Iliskileri Yonetiminin Gelisim Siireci

Kiiresel rekabetin hiz kazanmaya baslamasi ile birlikte isletmeler kendi MIY
stratejilerini yaratma yolunu se¢misglerdir. Rekabetin olmadigi bir ortamda tekel ya da

yar1 tekel yapida konumlanmis isletmelerin MIY mantigina olumlu bakmalarmin
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ihtimali ¢ok diisiiktlir. Bu sebeple isletmeler ya da kiiresel 6l¢ekte bakildiginda iilkeler
arasinda rekabetin artmas1 MIY stratejilerini destekleyen, farklilasmay1 éne gikaran

bir etken olarak ortaya ¢ikmaktadir (Ozilhan, 2004: 17).

MIY stratejilerini destekleyen MIY uygulamalari isletmeler icin {iriin odakliliktan
miisteri odaklihiga gecisi simgelemektedir. Isletme icerisinde pazarlama ve satis
faaliyetlerinin yeniden organize edilmesi, mevcut is siireclerinin iyilestirilmesi MIY

uygulamalar ile gerceklesmektedir (Yalgin, 2008: 7).

90’11 yillarin baglarindan itibaren CRM uygulamalari i¢in teknoloji altyapisi diizenli
bir gelisim siirecine girmistir ¢iinkii bu donem 6ncesinde isletmelerin kullandigi CRM
uygulamalar1 daha ¢ok Satis Giici Otomasyonu (Sales Force Automation = SFA)
olarak tasarlanmig durumdaydi. Bunun sebebi SFA’nin satis konusu ile iligkili
faaliyetlerin otomasyonunda isletmeleri biitiinlesmeye dogru gotiirmesi idi. Fakat bu
teknoloji isletmeler tarafinda yeterince 6nemsenmedigi gibi kullanici ara yiizleri de
son kullanicilara kullanish ve sicak gelmemisti (Peppers, Rogers ve Dorf, 1997: 26).
Bu déonemde MIY ¢oziimleri olarak adlandirabilecek otomasyon sistemleri az sayida
miigteriye hizmet vermekte olan, siire¢ ve faaliyetler acisindan ayristirilmis paket
programlar olarak satilmaktaydi ki isletmeler farkl faaliyet alanlar1 (satig, pazarlama,
muhasebe vb.) sebebiyle farkli paket programlar satin almak durumunda
kalmaktaydilar. Bu durum isletme dahilinde aktif ¢alisan ve igerisinde miisterilerle
ilgili bilgi barindiran birden fazla sistemin entegrasyon sorununu beraberinde

getirmekteydi (Yildirim, 2012: 11).

Elbette isletmelerin kendi i¢ dinamiklerine uygun adeta “kisisellestirilmis” MIY
programlarinin olusturulmasi o dénem i¢in belki de ¢ok kolay ve olasi degilken bunun
bir gereklilik oldugu kisa zamanda anlasilarak bir ¢ok isletme bu yonteme evirilen

¢Oziim Onerileri liretmeye baglamistir.
3.3. Miisteri Iligkileri Yonetimi Yazihmlarinin Onemi ve Gerekliligi

Pazarlama, gegmiste satig ve servis vb. alanlarinda, on yillar boyunca bireysel olarak
profesyonellesmis c¢alisanlarin bagimsiz yetkinlik alanlar1 olarak gelismis ve
genislemistir. Bu arada her pazarlama birimi kendi basina iyi bir is ¢ikararak ve
maksimum verim ile geliserek her yil reklamlar yardimiyla da daha fazla potansiyel

satig firsat1 bulur hale gelmistir. Tiim bu profesyonellesme ile satislar yillara gore
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artarken, miisteri hizmetleri de miisterilerin ortalama arama siiresini ciddi sekilde

asagiya indirmistir (Goldhausen, 2018:42).

MIY (CRM) yazilimlarmin gerekliligi temelde degisen ve gelisen miisteri
memnuniyetine kadar dayanmaktadir. Giliniimiizde “miisteri kazanimi” kadar
“kazanilan miisterinin elde tutulmasi” da biiyilk 6nem tasimaktadir. Bunun
basarilabilmesi i¢in de satis Oncesi, siras1 ve sonrasinda miisterinin her an ulasilabilir
olmasi, miisterinin de isletmeye ulasabilmesi ve soru ve sorunlarina cevap bulabilmesi
biiylik bir 6nem arz etmektedir. Aslinda degisen bu odagin temel nedeni miisterilerin
beklentilerinin ve pazarda bulduklar1 olanaklarin giin gectik¢e temel ihtiyaglarinin
karsilanmasinin 6tesinde kendilerine daha fazla bir konfor alani sunmasindan
kaynaklanmaktadir. Bu konuyu giindelik hayatta sik kullanilan isletmeden miisteriye
yonelik (Business to Customer - B2C) “taksi” talebinin {izerinden vermek isteriz.
Asagida yer alan Tablo 3.1°de temel diizeyde bir miisteri gereksiniminin analizi taksi
ihtiyaci tizerinden yapilandirilarak sunulmaktadir.

Tablo 3.1. Taksi Temel ihtiyac1 Uzerinden Temel Diizeyde Miisteri Gereksiniminin
Analizi (Goldhausen, 2018:44).

Bir Uriin veya Hizmetin Genel Geleneksel Taksi
Miisteri Beklentileri
Islevsel Olmasi Aracin galigmasi gerekir
Yetkili servise sahip yola uygun araba
olmal1
Siiriiciisii olmahdir.
Gtivenilir Olmast Her zaman c¢aligmak zorunda. Sizi

baslangi¢ noktanizdan istediginiz yere
giivenilir bir sekilde gotiiriir.
Kullanilabilir Olmas1 Herhangi  bir problem olmadan
kullanilabilir. Cagr1 hatt1 iizerinden bir
taksi siparis edilir, kat edilen mesafe i¢in
nakit 6deme yapilir.

1990’larda internetin ortaya ¢ikist ve onunla baglantili yeni is kavramlari, diinyamizi
her zamankinden daha hizli, daha yogun ve daha siirdiiriilebilir bir sekilde
degistirmistir. Onceki sanayi devrimleri, seri iiretim igin {iretim siireclerinin
optimizasyonuna ve ardindan iretilen {riinlerin optimize edilmis dagitimina
odaklanirken, internet baglangigta bilgiyi erisilebilir hale getirerek daha fazla seffaflik
saglamistir. Amazon, Google ve eBay gibi platformlar, yapilandirilmamis ¢ok sayida

bilgiyi yapilandirmak ve sanal pazarlarda arz ve talebi birlestirmek icin hizla
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gelismistir. Artik bilingli miisteri; her zamankinden daha bilgili ve sirketlerin kaderini
belirlemek i¢in her zamankinden daha fazla secenege sahip hale gelmistir. Zaman

miisterinin lehine olacak sekilde hizla akmaktadir (Goldhausen, 2018:44).

Bu baglamda giiniimiiz ve olanaklarin1 dogru bir sekilde anlamak adina asagidaki

birkag tespit bize degisimin boyutunu gostermesi adina dnemlidir;

» Insanlarin sadece 280 karakterlik bir tweet ile saniyeler icinde milyonlarca
kisiye ulasip onlar etkileyebilecegi bir ¢ag.

= Akilli telefonumuzun bizi ebeveynlerimizden veya arkadaslarimizdan daha iyi
tanidigin1 kabul etmemiz gereken bir ¢ag.

* Yalnizca her zaman ¢evrimigi, erigilebilir ve kendimizle ve ¢cevremizdekilerle
baglantili olmay1 degil, ayn1 zamanda bizi ¢evreleyen ve bize eslik eden

iiriinler, igletmeler ve nesnelerle de baglantili olmay1 bekledigimiz bir ¢ag.

Biitiin bunlar, artik miisteri beklentilerinin sadece islevsel, giivenilir ve kullanici dostu
bir iirlin veya hizmet bulmaktan ibaret olmadigini, miisteri olarak beklentilerimizin
onemli Olciide degistigi anlamina gelmektedir. Artik, firmalarin piyasada fark
edilmeleri ve potansiyel miisteriler tarafindan kabul gormeleri icin temel
gereksinimler yeterli olamamaktadir. Konuyu yine taksi ornegi iizerinden gelisen ve
degisen “gelismis gereksinimler” agisindan ele almay1 istiyoruz. Tablo 3.2 bu noktada
bize gelismis diizeyde bir miisteri gereksiniminin analizini yine taksi ihtiyaci
tizerinden yapilandirarak sunulmaktadir.

Tablo 3.2. Taksi Temel ihtiyac1 Uzerinden Gelismis Diizeyde Miisteri
Gereksiniminin Analizi (Goldhausen, 2018:45).

Bir Uriin veya Hizmette Yeni Geleneksel Taksi
Miisteri Beklentileri
Konforlu Olmasi Uygulama iizerinden siparis ve 0deme.
E-posta yoluyla fatura alimi.
Memnuniyet Sunmast Kullanilmasinin =~ eglenceli ~ olmasi.

Tecriibe etmek. Etkilesimli harita,
izleme, araba ve varis zamani hakkinda
bilgiler vermesi.

Gliven vermesi. Siirticiilerle ilgili derecelendirmeleri ve
geri  bildirimleri  goriintiileyebilmek.
Kapsanan giizergahin seffaf bir sekilde
goriilmesi.
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Burada dikkat edilmesi gereken nokta; degisen ve gelisen miisteri beklentilerinin
mevcut pazari alt {ist eden {lirlin icatlar1 gerektirmedigini, bazilarinin ise {iriinleri
kullanilabilir hale getirmenin yeni bir yolu oldugunu gérmek gerekmektedir. Devrim
gibi gosterilen degisimlerin aslinda evrimden gectiklerini gozardi etmemek gerekir.
Bagka bir ifadeyle 6rnegin, Spotify ve Netflix gibi sirketler miizik ve film isini yeniden
icat etmediler ve Uber ve Airbnb gibi sirketler de ulasim veya konaklamay1 yeniden
icat etmedi. Sirketler, onlar1 milyarlarca satis yapan varliklara ve 6gelere bile sahip

degiller.

Bu noktada i¢inde bulundugumuz zamanin, yenilik¢i ve her zamankinden daha giicli
bilgi ve iletisim teknolojilerinin ortaya ¢ikist ve yaygin kullanimi ile karakterize
oldugu rahatlikla sdylenebilir. Bu gelisme ile birlikte sirketler, miisterileri hakkinda
veri liretmek i¢in neredeyse sinirsiz olanaklara sahiptir. Dogru kullanildiginda bu
miigteri bilgileri, sirketler tarafindan miisterileriyle uzun vadede iligkilerini
giiclendirmek ve onlar1 “daha degerli” kilmak i¢in kullanilabilir. Asagidaki kiiglik
ornek bunu acikliga kavusturabilir (Baran, Galka, ve Strunk: 2008: 227).
Hig cicekgisine ¢icek gonderen birini duydunuz mu? Cicekgimi gergekten seviyorum, diiriistge
seviyorum. Beni birkag¢ kez kurtardi. Gegmiste esime ¢icek aldigim durumlarda, iy e-posta
adresime 10 giin oncesinden bir e-posta aliyorum. Buna evlilik yil doniimii, dogum giinii,
Sevgililer Giinii, Anneler Giinii ve diger birkag tek seferlik olay bile dahildir. Karim bir odiil
aldiginda oldugu gibi, tekrarlanmayan durumlar icin bile oneriler tarafima iletilmektedir
ancak bunlari genellikle gérmezden gelirim. Ancak ornegin yil doniimiimiiz yaklasirken, bana
tarihi ve en son ne satin aldigimi birkag kez séyleyen bir e-posta aliyorum. E-posta bana bu
il doniimii icin ti¢ oneri sunuyor. Ayrica, her biri kendi temasina sahip olan 5 yil, 10 yil vb.
ozel yil doniimii tarihlerini de hesaba katarak yapiyor bunu. E-postada tiim bilgilerimi iceren
siparis sayfasina bir képrii var, bu yiizden tek yapmam gereken kredi karti numarami girmek,
teslimat i¢in giin ve saati sonuncuyla ayni degilse degistirmek, onerilerden birini kontrol etmek
veya secim yapmak. Farkly bir sey yoksa islemi bitiriyorum. Cicek¢imi seviyorum.
Bu basit ornek, bir miisteri iligkisine dahil olan taraflara esit fayda saglamak icin
miisteri verilerinin nasil kullanilabilecegini ¢ok iyi gostermektedir. Cicekei, bireysel
ve zamaninda reklamcilik yoluyla satiglar gergeklestirmekte, bu sayede maliyetleri
diistirerek kar etmektedir. Miisteri ise iletisim kurmay1 can sikici degil, katma deger
yaratti@1 i¢cin (randevu hatirlatmalari, satin alma tavsiyeleri vb.) faydali olarak

algilamaktadir (LeuBer, Hippner ve Wilde, 2011: 733).
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Boyle bir iliskinin “uyumlu” isleyisi i¢in gerekli olan aslinda, her bir miisteri hakkinda
onlara adeta bir yap-boz bulmaca gibi bakip ger¢cek miisterinin bir goriintiistini
yansitan ¢ok sayida veri pargasinin toplanarak uygun yerlere yerlestirilmesidir. Ortaya
cikan bu “portre”, yapbozdaki mevcut bosluklarin kapatilacagi yeni “bulmaca
parcalar1” tiiretilerek mevcut verilerin analiz edilmesiyle daha da gelistirilebilir ve
boylece miisterinin her zamankinden daha dogru bir resmi olusturulur. Biitiin bunlar,
miisterinin daha iyi bir “taninmasi” ile sirketin “bilinen” miisteriye daha bireysel
olarak bakabilmesi ve boylece bosta kalan miisteriyi elde tutma ve miisteri kazang
potansiyellerinin gézden kagirilabilmesi amaciyla yapilir. Tiim bunlar i¢in ise MIY

yazilimlarina ihtiyag olacagi ¢ok aciktir (LeuBer, Hippner ve Wilde, 2011: 733).
3.4. Miisteri Iliskileri Yonetimi Yazihmlarinda Veri Kaynaklan

Bu noktaya kadar olan ac¢iklamalar, miisteri bilgilerinin miisteri iliskilerinin kullanim
ve kar odakli yonetiminin cekirdegi olarak goriilmesi gerektigini agik¢a ortaya
koymaktadir. Temel olarak, miisteri hakkinda miimkiin oldugunca ¢ok ve anlaml1 bilgi
toplamak, bunlar1 birlestirmek ve boylece “miisteri gergeginin tek bir versiyonunu”
elde etmek onemlidir (Dyche 2002: 122). Ayrica bu bilgi s6z konusu ilgili miisteriye

0zgli olacag i¢in de tekil olacaktir.

Miisteri verileri farkli kaynaklardan gelebilir (Blattberg, Kim, ve Neslin, 2008: 191;
Buttle 2009: 98; Kumar ve Reinartz 2006:146). Pazar arastirmasinda veriler “birincil”
ve “ikincil” veriler olarak ikiye ayrilir. Birincil veriler, 6zellikle amaglanan amag igin
toplanan orijinal verilerdir. Burada miisteri veri tabaninin nicel ve/veya nitel
zenginlestirilmesi s6z konusudur. Birincil veriler genellikle amaglanan amaci ¢ok
kesin bir sekilde yerine getirse de, toplamak ¢ok maliyetli ve zaman alicidir ve ¢ok
ciddi bir ¢aba gerektirmesi nedeniyle genellikle yalmzca kismen miimkiindiir. Ote
yandan, ikincil veriler, genellikle farkl1 bir amag igin toplanirlar. ikincil veri toplama
veya elde etme ¢abasinin nispeten basit ve ucuz oldugu kanitlanmistir (Kuf3 2007: 41).
Kaynaklarina gore ise veriler “i¢” ve “dis” veriler olarak siniflandirilabilirler. I¢
(dahili) veriler, sirket icinde meydana gelenlerdir. Buna gore ise dis (harici) veriler,

sirket disindan elde edilen veya kaynaklanan verilerdir (LeuBBer, Hippner ve Wilde,

2011: 734).

I¢ ve dis veriler farkli konu alanlarina odaklanir ve birbirini tamamlar. Kurumsal

siireglerde iiretilen i¢ veriler, bir miisteri iliskisi c¢ergevesinde gerceklesen ticari
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islemleri, sirket disindaki bilgilerin yapabileceginden daha kesin bir sekilde
belgelemektedir. Bununla birlikte, sirket disit miisteri verileri, ticari iglemlerin
arkasindaki faktorlere (6rnegin; giidiiler, tutumlar vb.) katkida bulunarak agiklayici bir

bilesen olarak katki sunmaktadir.
3.4.1. isletme ici ikincil veriler

I¢ sirket verileri, bir sirketin tiim deger zinciri boyunca toplanir. Siire¢ tabanl énemli

bilgi kaynaklar1 mevcuttur bunlar;

= Pazarlama (iletisim verileri, kanal yakinliklari, sadakat programlarina katilim
vb.),

= Satislar (tercih edilen {iriin veya liriin kategorileri, siparis slireleri, tercih edilen
satis kanallari, fiyat duyarliligi vb.),

= Teknik miisteri hizmetleri (miisterinin ihtiyaglari, rekabetci {iiriinlerin
kullanim1 vb. hakkinda bilgi),

= Lojistik (iade davranist hakkinda bilgi vb.),

= Alacak hesaplarinin yonetimi (6deme aligskanliklari, kredibilite vb.) veya

= Sikayet yonetimi (sikdyet davranisi, tutumlar, istekler, sikayetler vb.) seklinde
stralanabilir (LeuBer, Hippner ve Wilde, 2011: 734-735).

3.4.2. Isletme dis1 ikincil veriler

Sirketin i¢ verilerini desteklemek i¢in, uzman pazarlama hizmeti saglayicilarindan
veya is birligi yapan sirketlerden elde edilebilecek cok ¢esitli sirket disi veriler
mevcuttur. Onlarin yardimiyla, miisteri veritabanlari hem niceliksel (6rnegin yeni
adresler satin alarak veya kiralayarak) hem de niteliksel olarak (6rnegin, miisteri
adreslerini  sosyo-demografik veya mikro-cografi bilgilerle zenginlestirerek)
yiikseltilebilir. Sirket dis1 veriler i¢in kaynaklara Ornek olarak sunlar verilebilir

(LeuBer, Hippner ve Wilde, 2011: 735-736):

= Telefon ve adres dizinleri: Gergek adreslere ek olarak, drnegin; 6zel hanelerin

is unvanlart veya yasam kosullar1 elde edilebilir (konut adreslerine gore
siralanarak, 6rnegin tiim konut binalar1 ve dolayisiyla bunlara atanan adresler
ve ¢ok haneli evlere gore siniflandirilabilir).

= Liste komisyonculari (adres yayincilar1): Veri koruma kanunu g¢ergevesinde

sirketler arasinda bu adres komisyonculari vasitast ile nitelikli adres listeleri
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(6rnegin miisteri listeleri, belirli demografik 6zelliklere sahip adresler) elde
edilebilir. Kural olarak, adresler satilmaz, sadece bir defalik kullanim ig¢in
kiralanir. Bu siire¢ kontrol amacl olarak, liste igerisine serpistirilmis kontrol
adresleri aracilifyla izlenir.

Isbirligi yapilan sirketlerle veri alisverisi: Sirketler arasindaki isbirligi yoluyla,

ornegin; veri koruma yonetmelikleri ¢ergevesinde ilgili veya tamamlayici
nitelikteki {iriinler, miisteri veritabanlar1 paylasilarak, miisterilere fayda
saglanmasi amaciyla ulasilabilir.

Yasam tarzi verileri: Birkag sirket, temel demografik 6zelliklerin yani sira

ayrintili ilgi alanlar, tiikketim aligkanliklar1 ve belirli satin alma niyetlerinin de
sorgulandig1 kapsamli hane halki anketlerini uzun siiredir yiiriitmektedir.
Arastirmacilar tarafindan reklam amaciyla verilerin acik bir sekilde
aciklanmast nedeniyle, veriler oOzellikle misteri veri tabanlarmi
zenginlestirmek i¢in aktarilabilir. Bu sekilde toplanan bilgiler temelinde, hane
halklar1 ek olarak farkl: tiiketici davranislarina sahip segmentlere (yasam tarzi
segmentleri, ortamlar) ayrilmistir.

Konut bina verileri: Tiim bireysel evler hakkinda neredeyse diinya ¢apinda

tespitler vardir, boylece miisteriler icin yasam kosullar1 hakkinda bireysel
tespitler ve degerlendirmeler yapilabilir. Evler, 6rnegin, bina tipine ve yasina,
bahg¢e  biiylikliigiine,  durumuna, yerlesim alanina  vb.  gore
tasniflenebilmektedir. Bu veriler de islenerek miisteri gruplarina 6zgi (konut
tiplerine gore yapilacak olan ayristirma ve gruplamalar dogrultusunda) teklif
ve firsatlar yaratilabilir.

Mikrocografi segmentasyon: Mikrocografik verilerle ilgili veriler nadiren

sunulmaktadir. Ancak bunun arkasindaki temel fikir her zaman aynidir. Ilgili
iilkedeki tiim gelisme, cografi olarak miimkiin oldugunca ince bolliinmiis
hiicrelere boliinmiistiir (sokak boliimii veya ev seviyeleri), bu sayede veri
koruma nedenleriyle, tek tek haneler hakkinda sonu¢ ¢ikarmak miimkiin
olmayacaktir. Bu durumda da ikinci adimda, genel bolgesel veriler (6rnegin,
TUIK’ten alinacak sosyo-demografik veya sosyo-ekonomik veriler) ve
bireysel diizeyde mevcut olan veriler (6rnegin, isbirligi yapan posta siparisi
sirketlerinden, yayincilardan, finansal hizmet saglayicilardan vb. miisteri

verileri) cografi olarak bu tanimlanmis verilerle beslenir. Bu birlestirilmis
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bilgilerden, sosyal yapi, aile yasam dongiisii, yasam tarzi vb. agisindan
karakteristik Ozelliklere sahip yerlesim alanlarina sahip segmentler (ikamet
alan1 tipolojileri) tiiretilir. Miisteri adresine bagli olarak, her miisteri
nihayetinde boyle bir yerlesim alani tipine atanabilir. “Birbirine esit olan”
sosyal cografyanin pekistirdigi deneyime gore (mahalle yakinligi, ayrisma), bir

yerlesim alani tipinin tiikketim aligkanliklar1 bireysel miisteriye aktarilabilir.
3.4.3. Kullanilabilecek temel veriler

Sirketler (veya ilgili hizmet saglayicilar), 6zellikle miisteri bilgilerinin kalitesini
artirmak icin ozel olarak tasarlanmis pazar arastirmasi yapabilir. Ilgili bilgi
gereksinimlerine bagli olarak, gecici anketler, zaman i¢inde istikrarli bir anket ile
dongiisel olarak tekrarlanan standart anketler, paneller ve elektronik test pazarlar

kullanilabilir.

Birincil verileri elde etmenin bagka bir yolu, bir reaksiyon olusturmaktir, Ornegin;
kupon reklamlari, ekleri veya cekilisler yoluyla. Bu sekilde gerceklestirilen bilgi
iiretimi, miisteri veri tabanini niceliksel ve niteliksel olarak zenginlestirmek igin
kullanilabilir. Niceliksel zenginlestirmenin bir parcas1 olarak, dncelikle ilgili taraflarin
ve potansiyel miisterilerin bilgi materyali talep ederek veya kazanmayi umarak
verilerini agiklamalarinin istendigi yeni miisteri kazanimi i¢in yeni adresler

olusturulacaktir (Bruns, 2007: 99).

Benzer nedenlerle, mevcut miisteriler sirkete heniiz almadiklar1 ek bilgileri
saglamalidir. Burada da bu genellikle yarigmalar, primler veya hediye kampanyalari
yoluyla yapilmalidir. Ornegin, bir posta siparisi sirketi sunlar1 yapabilir; dogum
giinlerinde hediye olarak bir aligveris ¢eki alabilmeleri i¢in miisterilerinden kendisinin
ve hane halkinin dogum tarihlerini vermelerini ister. Miisterinin ve ailesinin yasina ek
olarak, miisterinin medeni durumu ve ailesinin biiyiikliigii ve yapist da gelecekteki
pazarlama kampanyalarinda dikkate alinabilecek bilgilerden elde edilebilir. Bu sayede
ornegin, kiiciik ¢ocuklart olan geng bir aile ise, miisteriye yilbasindan veya dogum
giinitinden once 6zel bir “oyuncak” katalogu gonderebilir (LeuBer, Hippner ve Wilde,

2011: 737).

Y 6nlendirmeler, mevcut miisterilerin aktif bir satig araci olarak anlasildigi birincil veri

toplamada 6zel bir rol oynar. Ikramiyeler veya diger tesviklerle motive olan mevcut
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miisteriler, arkadaslarini, akrabalarini veya tanidiklarini s6z konusu kampanya veya
cekilisten yararlanma noktasinda ikna etmeye calisacaklardir. Boylece sirket bir ¢ok
veriye ulasabilecektir. Bir arkadasinizi tavsiye etmenin bir takim avantajlari vardir. Bu
sekilde kazanilan bir miisterinin maliyetleri genellikle bir adres kiralamaktan daha
diistiktiir. Arkadas reklamcilig1 yoluyla edinilen miisterilerin kalitesi, genellikle (ancak
her zaman degil) “klasik” pazarlama yoluyla hitap edilen yeni miisterilere gore daha
yiiksektir. Sonu¢ olarak, bu eylemler, ilgili mevcut miisteriler arasinda daha giiglii

miisteri sadakati ile sonuglanabilir (LeuBer, Hippner ve Wilde, 2011: 737).

Burada yapilmaya calisilan aslinda miisteri odaklilig1 saglamaktir. Bunu da yaparken
gerekli datalar1 daha ucuz ve daha dogru sekilde alabilmenin tegvik edici yollarini
tespit etmektir. Sonugta bir sirketin basarisina veya basarisizligina nihai olarak miisteri
karar verdiginden, tedarikgi sirketler i¢in kilit bir basar1 faktorii olarak uzun siiredir
“miisteri odaklilig1” tartisilmaktadir. Bu temel pazarlama fikri, miisteri yonetimi i¢in
baslangi¢ noktasidir. Bir dizi ¢aligma, miisteri odaklilik ile kurumsal basar1 arasinda
pozitif bir baglant1 olduguna dair gostergeler sunmaktadir (Meyer, Kantsperger ve

Peckmann, 2017: 54-68; Bruhn, 2016.)

Bu noktada Sekil 3.4.’e bakildiginda sirketler agisindan miisteri yonetiminin “4M”’sini

gormek miimkiindiir.
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Kurumsal Basari

Miisteri
emnuniyeti

Miisteri Odaklilik

4M Miisteri

Yonetimi .
Miisteri Tutma

Miisteri Degeri

Sekil 3.4. Kurumsal basar1 i¢in 4M miisteri yonetimi yaklasimi1 (Helm, Giinter ve
Eggert, 2017:10).

Miisteri segmentasyonlarinda, yeni miisteri kazanimi, mevcut miisterilerin islenmesi
ve elde tutulmast ile karsilagilmaktadir (Miiller ve Riesenbeck, 1991: 69). Bu durum,
yukarida bahsedilen “4 M” baglamindan kaynaklanabilir. Mevcut miisteriler memnun
kalmali ve boylece isletmeye bagli olmalidirlar. Yeni miisteriler kazanmakla
karsilastirildiginda mevcut miisterileri elde tutmanin artan 6nemine siklikla atifta
bulunulur (Diller, 1995: 1366) Uriinii rakiplerden satin alan mevcut miisteriler (gercek
miisteriler) ve miisteri olmayanlar (hedef miisteriler) birinci seviyedeki miisteri
segmentasyonunda farklilasan iki segmenti temsil etmektedirler bu durum Sekil 3.5.’te

goriildiigl gibi sematize edilmistir (Hermann ve Hohl, 2010: 181).
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Kullanici
Olmayanlar

Sekil 3.5. Birinci ve ikinci seviye miisteri segmentasyonu (Hermann ve Hohl, 2010:
181).

Bilindigi {lizere Pazar boliimlendirmede, bir {iriiniin (potansiyel) kullanicilari ve

kullanicis1 olmayanlarin ayrilmasi, birinci pazar boliimlendirme diizeyi olarak

adlandirilir (Freter, 2008: 50).

Cogu durumda, sirketlerin mevcut miisterilere, heniliz miisterisi olmayan miisteri
adaylarindan farkli davranmasi mantiklidir. Bu farkli davranig, hem yalnizca hedef
miisterilerin yararlanabilecegi tekliflerin tasarimini icerir, hem de miisteri adaylarin
cekebilmek adina bazi 6zel destek ve tesvikleri barindirabilir. Ornegin bankalarda
veya cep telefonu saglayicilarinda miisteri kuliipleri araciligiyla miisterilere sunulan

ozel teklifler gibi.

Hedef miisteri grubuyla ilgili olarak, hem bireysel hem de toplu bir analiz de
gerceklestirilebilir. Ancak, potansiyel bireysel miisterileri degerlendirirken, gerekli
bilgiyi elde etmek, mevcut miisterileri degerlendirirken oldugundan daha fazla soruna

ve zaman maliyetine neden olacaktir (Schleuning, 1997).

Ikinci seviye miisteri segmentasyonununda, bilinen ger¢ek miisteriler miimkiin
oldugunca homojen gruplar halinde birlestirilir. Bu nedenle, bireysel miisterilerin
dikkate alinmasia 6nem arz etmektedir. Bu miisteri segmentasyonunun amaci, karl
miisterileri belirlemek, secmek ve tesvik etmektir (Gierl ve Kurbel, 1997: 176). Ikinci

seviye miisteri segmentasyonu bu nedenle pazarlama kararlarinin planlanmasi,
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yonetimi ve kontrolii icin dnemli bir degiskeni temsil etmektedir (Bruhn ve digerleri,

2000: 169).

Bu noktada siklikla mevcut miisterinin degerli oldugu belirtilmistir, bu baglamda s6z
konusu mevcut miisterinin degerinin belirlenmesi konusundan da bahsetmenin gerekli
oldugu inancindayiz. Boylece MIY nin neden énemli oldugu ve neden bu konuda
isletmelerce yazilimlara ihtiya¢ duyuldugu ve hatta artik bu yazilimlarda “yapay zeka”

boliimlerinin de yer almaya basladiginin daha iyi anlasilacagini diisiinmekteyiz.
3.5. Miisteri Degerinin Belirlenmesi

Yeni miisterilerin planli gelisiminin degeri birka¢ yolla belirlenebilir (Bruhn,
Hadwich, ve Georgi, 2008: 718). Baskaca durumda hangi degerleme ydnteminin
kullanilmas: gerektigi, degerleme nesnesi hakkindaki bilgilerin mevcudiyetine,
degerlemenin dogruluguna ve degerlemenin gergeklestirilme hizina baghdir (Pfaff ve

Ising, 2010: 111).

Genel olarak, miisteri iliskisi, satin alma asamasinda miisteri basarist yoluyla zaman
icinde itfa edilecek 6demeleri gerektiren degerleme baglaminda bir yatirim nesnesi
olarak goriiliir (Bruhn, 2002: 193; Preifiner, 2003: 26). Ayrica miisteri deger odakl
kontrol yapisi, deger odakli kurumsal ydnetim ile uyumlu olacaksa tavsiye
edilmektedir. Miisteri degerinin, toplamlar1 en azindan teorik olarak sirket degeri ile
iligkilendirilebilecek sekilde belirlenmesi dnemlidir. Bu degerlendirme, indirgenmis
nakit akis1 yontemine dayali olarak miisteri degerinin hesaplanmasina yol acar.

Ayrintili olarak, asagidaki iliskiler gecerli olacaktir (Pfaff ve Ising, 2010: 111):

Miisteri sermaye degeri (Miisteri Yasam Boyu Degeri-MYBD/Customer Lifetime
Value-CLV), bir miisterinin neden oldugu tahsilatlar ile yapilan 6demeler arasindaki
iskonto edilmis farktir (Schmoller, 2001: 163; Weber ve Lissautzki, 2004: 17; Breuer
ve Kreuz, 2007: 352; Stiiker, 2008: 167). Elbette bu formiilde yeni satin almalar ve
miisteriyi elde tutma i¢in yapilan ilk 6demeler de dikkate alinmalidir. Bu durumda s6z

konusu formiil soyle olacaktir;
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Muhasebe, miisteri degerlendirmesi i¢in verileri belirleme goérev tanimi ve yetkisine

sahiptir (Bruhn/Georgi 2008, s. 660).
Gelir (Mevduat) (Ey): Ilgili miisteriden elde edilen satis gelirlerine karsilik gelir.

Odemeler (A;): Miisteri iliskisini siirdiirmek i¢in sirket tarafindan yapilan 6demeleri

gosterir.
Iskonto oran1 olan (r) ise; riske gdre diizeltilmis bir faiz oranini temsil eder.
Siireyi gosteren (T) ise; miisteri ile olan isletme iliskisinin siiresini gosterir.

Para yatirma ve ¢ekme islemlerinin belirlenmesi elbette sorunsuz degildir. Bir yandan
Olgek ekonomileri hesaba katilmalidir, diger yandan gelecekteki mevduatlar ve
odemelerin belirli bir derecede belirsizlige tabi oldugu da akilda tutulmalidir. Gelir
(Mevduat) icin satis potansiyeli oldugu varsayilmaktadir. Bu, bir yandan gelecekteki
bazal metabolizma hizindan, diger yandan belirli bir genisleme potansiyelinden
olusmaktadir (Lissautzki, 2005: 871; Stahl, Matzler ve Hinterhuber, 2006: 428).
Ancak, sirket degerleme ilkelerinin aksine, sabit bir devir oldugu varsayilmamali,
bunun yerine miisteri iliskisinin 6zel yasam dongiisti dikkate alinmalidir (Fischer ve
von der Decken, 2001: 302). Ayrica, farkli miisteriler arasinda gelecekteki
mevduatlarin farklilagtiritlmasinin da sorunlu bir nokta olacagi hatirda tutulmalidir. Bir
miigteri segmentinde ¢esitli miisteri iligkileri olmas1 durumunda, bunlar her zaman
dogrudan bireysel bir miisteriye atanamaz. Ancak bu, miisteri iligkisinin avantajlarini
degerlendirebilmek ve stratejik adimlar atabilmek i¢in de 6nemlidir olacaktir (Pfaff ve

Ising, 2010: 111-112).

Odemeler s6z konusu oldugunda, miisteri ile ilgili yatirim 6demeleri ile cari demeler
arasinda bir ayrim yapilmalidir. T1ki (yatirim 6demeleri), miisteri iliskilerini siirdiirmek
ve gelistirmek icin satin alma veya devam eden pazarlama yatirimlari i¢in yapilan
odemelerdir. Devam eden 6demeler ise siireglere baglidir. Sirketin deger zincirinin bir
parcasi olarak saglanmalidir. Bunun ornekleri, destek maliyetleri ve sikayet
maliyetleridir. Miisterinin yaptig1 6demeleri, miisteriyle ilgili muhasebe siireglerinde

1zlenmesi s0z konusudur.

MBYD’yi hesaplamak i¢in kullanilan iskonto orani, bir risk primi kullanilarak bir
miisteri iliskisinden kaynaklanan belirsizlige gore ayarlanabilen dahili bir hedef

getirisi veya risksiz faiz oranindan olusur (Hamel, 2003: 484; Coenenberg, Fischer ve
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Giinther, 2007: 583). Ancak tiim miisteriler i¢in bdyle bir risk priminin belirlenmesi
tartigmalidir (Stiiker, 2008: 224.). Ornek olarak, miisteriye ¢ok &zel olabilen kayip
riski, 6ddememe riski ve planlama riski gibi verilebilir. Misteri iliskisinin siiresi
diistintildiglinde, bunun sonlu oldugu ve her miisteri i¢in ayr1 ayr1 tahmin edilmesi
gerektigi daha iyi anlagilacaktir. Miisteri ile sirket ve ilgili sektor arasinda s6zlesmeye
dayali bir iligkinin mevcudiyeti, miisteri kayb1 ilizerinde énemli bir etkiye sahiptir

(Dwyer, 1997: 8).

Burada anlatilan ve gdsterilen tiim iliskiler genel olarak gecerlidir. Ancak, degerleme
teknigini iyilestirmek ve Ornegin, miisteri ile daha fazla is potansiyelinden
kaynaklanabilecek eylem seceneklerini degerlendirmek s6z konusu oldugunda,
opsiyon fiyatina dayali teknikleri kullanmak gerekli olabilir (Pfaff ve Ising, 2010:
112).

Gelecekteki 6deme fazlalarinin veya karlarinin ciddi bir sekilde tahmini yalnizca
simirli dlglide miimkiinse veya indirgenmis nakit akisi hesaplamasi ¢ok zaman
alacaksa, daha basit degerleme yontemlerinin kullanilmas1 gerekebilir. Bu, 6zellikle,
tiim bir miisteri tabanini devralirken oldugu gibi, degerlendirmenin biiyiik bir zaman
baskis1 altinda yapilmasi gerektiginde gecgerlidir. Bu durumlarda, ¢arpan
derecelendirmeleri bir tlir “sezgisel” rolii oynayabilir. Carpanlar genellikle
karsilastirilabilir bir sirketin mevcut sirket degerine (genellikle borsada islem goren
bir sirketin piyasa degeri) gore dnemli bir rakamini (6rnegin ciro, miisteri basarisi)

belirler (Pfaff ve Ising, 2010: 112).

Nicel miisteri degeri hesaplamalar1 nitel faktorlerle desteklenebilir. Miisteri degerini
belirlemek icin baska modeller de vardir. Bu, miisteri degerlendirmesine yonelik hem
tek hem de c¢ok kriterli yaklasimlari igerir. Ornegin; miisteri portfoyleri, radar

cizelgeleri ve puanlama yontemleridir (Cornelsen, 2000: 149; Krafft, 2007: 44-75).
3.6. Yazilim Pazariin Gelisimi

1980’lerin ortalarindan bu yana satista bilgisayarlarin sistematik kullanimi a¢isindan
bir seyler degismistir. Yazilim saglayicilar, basta saha servisi olmak iizere satisi
desteklemek icin hemen hemen her alan i¢in 6zel programlar gelistirmislerdir. Bu
arada, tilketim ve markali mallar endiistrisi, sigorta sirketleri ve ilag endiistrisi, bu yeni

bilgisayar kullaniminin onciileri olarak kabul edilmektedir (Schwetz, 2000: 19). S6z
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konusu gelisimi yansitan kronolojik bir gorsel asagida yer alan Sekil 3.6.°da

goriilmektedir.

Windows 95

Enerji Sirketleri

=

Windows Bilisim Teknolojileri/letisim

Finansal Hizmet Saglayicilar

Sarf Malzemeleri

Sermaye Mallan

Sigorta Sektorii

Tlag Sektorii

Tiiketim Mallari

Sekil 3.6. Bilgisayar destekli satistan miisteri iligkileri yonetimine yonelis (Schwetz,
2000: 19).

IBM, 1981°de MS-DOS 1.0 isletim sistemiyle ilk kisisel bilgisayar1 piyasaya
stirdiikten sonra, bilgisayarlar, saha hizmeti i¢in ideal bir ara¢ olarak yavas yavas
yerlestiler. Bir prototip olarak, cogu kisi hala 80 286 AT islemciye ve 12 veya 16 MHz
saat frekansina ve 40 MB bellek kapasitesine sahip sekiz kilogramlik diziistii
bilgisayar1 hatirlayacaktir. 1980’lerin sonunda, Avrupa’da satig yOnetimi igin
neredeyse seksen farkli yazilim saglayicist vardi. “Bilgisayar Destekli Satis (BDS)”
teknik terimi de bu amacla yazilan programlarda yavas yavas hem kisilerin aklina
yerlesti ve hem de kendi yeteneklerini kanitladilar. 1990’larin ortalarinda MS DOS
doneminin sonunda, Bilgisayar Destekli Satis i¢in 145 farkli program sistemi kayitlara

gecmis durumdaydi.

Avrupa’da yasanan Bilgisayar Destekli Satis (BDS) Yazilimindan Miisteri iliskileri

Yonetimi (MIY) Yazilimia gegis siireci kisa bir siire igerisinde gerceklesmistir. 1983
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yilinda ¢ikan ilk BDS yazilimindan sadece dokuz yil sonra -ki bu arada BDS yazilim
cesidi 145’e ulagmusti- ilk MIY programi yazilmis ve BDS’den MIY ne dogru bir
gecis yasanmaya baglanmistir. Asagida yer alan Sekil 3.7.’de s6z konusu bu doniisiim

bir grafik ile gosterilmeye calisilmistir.

Yazilim Pazarindaki Degisim

160

140

————— MiY— — — &
120 108 112
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6
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2
1 2 4 I
0 — - ||

Yillar 1983 1984 1985 1986 1987 1988 1989 1990 1991 1992 1993 1994 1995 1996 1997 1998 1999

Yazilim Sayisi
o

o

o

M BDS Yazilim Sayisi MiY Yazilim Sayisi

Sekil 3.7. BDS ve MIY icin yazilim pazari gelisim ve degisimi (Schwetz, 2000: 20).

Sekil 3.7.’den de goriildiigli lizere bilgisayar destekli satis yazilimlarinda goreceli
olarak yasanan artis, miisteri iliskileri yonetim yazilimlarinda da benzer bir artis hizi

ile ancak daha kisa siirede sayis1 artan bir ivme ile yiikselis gdstermistir.

S6z konusu yazilimlarda, sermaye mallar1 ve teknik tiikketim mallar satig1 gibi diger
sektorlerde de talep artmaktadir. Finansal hizmetlere, 0Ozellikle bankalara,
telekomiinikasyon ve enerji arzi piyasalarinin da s6z konusu bu yazilimlara olan

ilgilere de dikkat c¢ekici boyutlara ulagsmistir (Schwetz, 2000: 21).

BDS yazilimlart aym1 zamanda, Oncelikle satis giiciiniin kontroliinii de tanimlayan
“Satis Giicli Otomasyonu (SGO)” (Sales Force Automation-SFA) terimi ABD’de
tanitilarak, kullanilmistir. Saha hizmetinde diziistii bilgisayarlarin artan yayginligi ile
saha hizmetinde siparis girisi, SGO sistemlerinin islevlerinin giderek daha fazla odak
noktas1 haline gelmesini de saglamistir. BDS ve SGO sistemleri Oncelikle
rasyonalizasyon agisindan gelistirilmistir. Bu yazilimlarin 6ncelikli goérevi, hantal,
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kagit odakli organizasyonu veri teknolojisi ile degistirmek ve verileri otomatik olarak
aktararak zamandan tasarruf etmektir. Ayrica biiyiik saha hizmeti organizasyonlarini

izlemek ve kontrol etmek icin de kullanilirlar (Schwetz, 2000: 21).

“Bilgisayar Destekli Satis” ve “Satig Giicii Otomasyonu”, ti¢ tipik kullanici grubuyla

yalnizca satig organizasyonunu destekleyen sistemlerdir, bunlar (Schwetz, 2000: 21):

= Satis yonetimi, satis kontrolii, kilit miisteri yonetimi,
= ¢ Satislar,
= Saha Satis, Bolge Satis Yoneticileri seklindedir.

“Veritaban1 Pazarlamas1” terimi, glinlimiizde hala yaygin olarak kullanilan bir terim
olup gecmisi 1970’lere dayanmaktadir. Burada odak noktasi, veritabanlarinda
yonetilen nitelikli miisteri profillerini, niteliksiz adreslerden ayirarak, adim adim
basarili bir sekilde olusturmak igin bir bilgi dongilisii olusturmaktir. Veritabani
pazarlamasi yardimiyla adim adim olusturulan eylemler kampanyalara donistiiriilerek
“RADAR” modeline gore yeni miisteri kazanimi gergeklestirilmektedir (Schwetz,
2000: 22). Veritabani pazarlamasinda R-A-D-A-R modeli veya yaklasimi “Research-
Analysis-Detection-Action-Reaction” (Aragtirma-Analiz-Tespit ~ Etme-Eylem-
Reaksiyon) kelimelerinin bas harflerinden olusturulmus bir modeldir. Bu model

asagida yer alan Sekil 3.8.’de gosterildigi gibi organize edilmektedir.
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R Aragtirma (Bilgi Edinme)

A Analiz (Miigteri Analizi)

/
¢

D Tespit (Firsat ve Risklerin Belirlenmesi)

A Fylem (Miisteriye Ozel Pazarlama Onlemleri)

Pazarlama Veritabam

R Reaksiyon (Misteri Tepkileri)

Sekil 3.8. Veritabani pazarlama — RADAR (Schwetz, 2000: 22).

Amerikali Piyasa analistleri tarafindan 2000’li yillarda bir ¢ok farkli isimli kavram
tiiretilerek “pazarlama veritabani” konusunun 6ziine kendi yontemleri ile erismenin
yollarin1 ve kavramsal gercevesini olusturmaya calismislardir. S6z konusu bazi
terimler icerikte ve yeni vizyonlarda bir degisikligi ifade eden yeni terimler olarak

karsimiza ¢ikmaktadir. Bunlardan bazilari ise sdyledir;

“Teknoloji Destekli Satig” (Technology Enabled Selling - TES)

»  “Miisteri iliskileri Y&netimi” (Customer Relationship Management - CRM)
= “Teknoloji Destekli Iliski Y&netimi” (Technology Enabled Relationship
Management - TERM)

= “Miisteri Etkilesim Yazilim1” (Customer Interaction Software - CIS)

Simdiye kadar farkli yaklagimlar1 ve felsefeleri tanimlamak icin farkli terimler
kullanilmis olup bunun altinda yatan temel nedenine Pazar piyasa analistlerinden
oldugu goriilebilmektedir. Bdylece bu konu iizerindeki kafa karisikligi da
tamamlanmistir. Aslinda bu noktada anlasilmasi gereken, sistemlerin amaclarina gore
icerikteki temel degisikliktir. Bu noktada konu, miisteri ile olan iligkinin yeniden
tasarlanmasi ve uygun kosullarin saglanmasi meselesine doniismiistiir (Schwetz, 2000:
22-23).
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MIY yazilim sistemleri, satis, pazarlama ve hizmet veya miisteri hizmetleri i¢in izole
cozlimlerin istenen basariy1 getirmedigi gerekgesi ile gelismistir. Yapilan analizler ve
gozlemlerde miisteri bilginin genellikle kayboldugu ve bunun da sirket ¢apinda
miisteri yonelimini ve ydnetimini engelledigi goriilmiistiir. Bu nedenle MIY, etkin
miigteri yonetimi agisindan ¢alisanlara pazarlama, satig ve hizmet alanlarinda kapsamli
destek saglamayi birincil amag edinmistir. Bu da somut olarak su anlama gelir; MIY
yazilimlart ve sundugu coziimleri, pazarlama, satis ve hizmetteki tiim siirecleri
birbiriyle iliskilendirerek, bu sekilde, her calisanin ortak bir miisteri veri taban

bilgisine erigsmesi olanagini saglayabilmesidir (Schwetz, 2000: 25).

Pazarlama, satis ve hizmet alanlarinda bir MIY konsepti, birgok sirkette, say1siz izole
cozlimle karakterize edilen bir Bilgi Teknolojileri (BT) ortamina sahiptir. Tarihsel
olarak gelismis sistemler (6rnegin bilgisayar destekli satis, yardim masalari, ¢agri
merkezleri, pazarlama destegi, analiz sistemleri, web uygulamalari, vb.), sirkette
mevcut olan miisteri verilerinin tek tip bir gorlinlimiine izin vermemektedir. Bu da
kacinilmaz olarak miisteri hakkinda tutarsiz ve dolayisiyla kismen giincelligini
yitirmis, yanlis ve eksik bilgilere yol agmaktadir. Boyle bir BT altyapisi ile miisterinin
biitiinsel ve tutarli bir resmini elde etmek zordur (Rentzmann vd., 2011: 129). Bu

nedenle MIY yazilimlar1 dnemli bir boslugu doldurma yetenegine sahiptir.

MIY sistemleri, bireysel ve genelde birbirinden izole edilmis ¢oziimleri bir araya
getirmeyi amaclamaktadir. Pazarlama, satis ve hizmetin yani sira internet, ¢agri
merkezleri vb. alanlardaki uygulamalar MIY yazilimlari sayesinde artik koordineli bir
sistem ortaminda birlestirilebilir hale gelmistir. Ayrica araylizler, standart is
yazilimlar1 (ERP sistemleri vb.) araciliiyla bir MIY sistemine baglanabilmektedir.
Sonug olarak, sirketin tiim ilgili alanlar1 tarafindan erisilebilen ve yalnizca merkezi
(mantiksal) miisteri veritabanlar1 olusmus olmaktadir. Bu, bireysel miisteriye biitiinsel
bir bakis agis1 saglar ve onunla koordineli, tutarli bir diyaloga da izin vermektedir
(Rentzmann vd., 2011: 129). Bu noktada MIY yazilimlarinin bilesenlerinin

incelenmesi ve kavranmasinin énemli oldugunu diisiinmekteyiz.

3.7. Miisteri Iliskileri Yonetimi Yazihminin Bilesenleri
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MIY yazilimlarmin iki temel bileseni mevcuttur. Bunlar; (a) Operasyonel MIY
sistemleri ve (b) Analitik MIY sistemleri seklindedir. Bu iki bilesen ile MIY
yazilimlar1 ¢alisabilmektedir. Bu baslik icerisinde s6z konu bu sistemlerin

aciklamasina yer verilecektir.
3.7.1. Operasyonel MIY Sistemi Bilesenleri

Operasyonel MIY, miisteri ile dogrudan temas halinde olan tiim alanlar1 ve miisteri
temasin1 destekleyen pazarlama, satis ve hizmet siireglerini igerir. MIY sisteminin
gorevi, MIY uygulamalar gergevesinde bunun igin gerekli islevselliklerin saglandig
ilgili siiregleri (MIY siirecleri) desteklemektir. Tiim miisteri temas noktalarinin (saha
servisi, miisteri etkilesim merkezi, sube vb.) ve miisteri ile miisteri temas noktalari
arasindaki temaslarin islendigi tiim kanallarin siire¢ destegine dahil edilmesi
onemlidir. Operatif MIY, bu nedenle, tiim miisteri temas noktalarinin tiim kontroliinii
ve destegini ve bunlarin senkronizasyonunu igerir. Operasyonel miisteri veritabanlari,
MIY siireglerinde giinliik operasyonlarin ele alinmasi i¢in temel olusturur. Giivenilir
aciklamalar yapmak i¢in 0rnegin, teslimat tarihi, kullanilabilirlik hakkinda vb. bagh

olmalidir (Rentzmann vd., 2011: 132).

Operasyonel MIY, miisteriler ve sirketler arasindaki diyalogu ve gerekli is siireglerini
destekleyen pazarlama, satig ve hizmet siireglerinin Bilgi Teknolojileri (BT) destegine
yonelik ¢oziimleri icermektedir. Bu, bir MIY cercevesinde kazamilan bilgilerin
kullanildig1 bireysel iletisim kanallarinin kontroliinii de kapsamaktadir. Bireysel BT
destekleri bu nedenle idari, analitik ve iletisim destegi gorevlerini kapsar (Rentzmann

vd., 2011: 138).

Pazarlama siireclerine yonelik BT desteginin gorevi, hem sirket icinde hem de miisteri
ile etkilesimde bilgi aligverisini saglamak i¢in pazarlamada misteri ile ilgili is
siireclerini kontrol etmek ve desteklemektir. Operasyonel MIY odak noktasi, miisteri
temaslariin biitlinsel ve mantiksal olarak yapilandirilmig tasarimidir. Pazarlama
stirecleri i¢in BT desteginin 6zii bu nedenle kampanya yonetiminden olugsmaktadir.

S6z konusu kampanya yonetiminde;

* Dogru miisteri
* Dogru bilgi ve hizmet yelpazesi,

* Dogru iletisim tarzinda,
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* Dogru iletisim kanaliyla,
* Dogru zamanda iletilmesi biiyiikk onem arz etmektedir (Rentzmann vd.,

2011: 138).
3.7.2. Analitik MIY Sistemi Bilesenleri

Operasyonel MIY, miisteri ile ilgili is siireclerinin (6rnegin satis gdriismeleri, miisteri
hizmetleri, miisteri sorgularinin iglenmesi vb.) dogrudan destegine gore uyarlanirken,
miisteri temaslar1 ve miisteri tepkileri sistematik olarak analitik MIY ne (veri ambari)
kaydedilir ve degerlendirilir. Analitik MIY, miisteri ile ilgili is siireclerinin siirekli
optimizasyonunu (Online Analitik Isleme, Veri Madenciligi gibi) hedeflemektedir.
Boylece MIY, miisteri iletisiminin, {iriin ve hizmetlerin koordinasyonunu siirekli
olarak gelistirmek i¢in miisteri tepkilerinin sistematik olarak kullanildig1 bir 6grenme

sistemi (kapali dongii mimarisi) haline gelmektedir (Rentzmann vd., 2011: 133).

Miisteri iligkilerinin farklilagsmasinin temeli, miisteriyle ilgili tiim bilgilerin bir veri
ambarinda birlestirilmesidir. Bu, operasyonel veri tabanlarindan ayri olan ve sirketteki
karar verme siireclerini desteklemek i¢in kullanilan bir analiz veri tabanidir (Kurz,
1999: 50). Islemsel sistemlerden veri analizinin bu sekilde ayrilmasi, giinliik islerin
hesaplama agisindan yogun analiz uygulamalar1 tarafindan bozulmamasini saglar
(Alpar ve Niedereichholz, 2000: 15). Bir veri ambarinda, farkl: islevsel alanlardan
veriler (6rnegin Pazarlama, Satis ve Servis) bir araya getirilmis ve korunmustur.
Analitik MIY’de, bireysel miisteri temas noktalarinda (sube, miisteri etkilesim
merkezi, web sitesi, vb.) miisteri ile olan tiim etkilesimler 6nemlidir (Hippner ve

Wilde, 2002: 15).

Veri ambari, ilgili verilerin veri analizine uygun olarak hazirlanmasini saglar. Ancak
bu verilerde gizlenen basari ile ilgili is deneyimlerini ortaya ¢ikarmak, kapsamli, cok
boyutlu veritabanlarinin analizi i¢in 6zel araglar gerektirir. Bu amagla Codd, Cevrimigi
Analitik Isleme (On-Line Analytical Processing - OLAP) kavramini gelistirmistir
(Codd, Codd ve Sally, 1993).

OLAP sistemleri, boyutlar isle ilgili siniflandirma kriterleri (6rnegin; iirlin gruplari,
miisteri gruplar, satis alanlar1 gibi) olan ¢ok boyutlu bir veri kiipii bigiminde isle ilgili
parametreleri (6rnegin; satiglar, ciro, maliyetler, katki paylari, pazar paylari, satig

kanallar1 gibi) eslemektedir (Chamoni, 1999: 263). Bu boyutlara gore, duruma baglh
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olarak, is gostergeleri alt kirilimlara (ayrintiya inme) veya toplulastiriimaya gidilebilir.
Ek olarak, kullanict verilere farkli bir bakis agisi kazandirmak veya sanal verileri
bireysel “dilimlere” bolmek i¢in olusturulan matris kiipii ¢evirebilir ve egebilir

(Rentzmann vd., 2011: 133).

OLAP araglarinin basit, sezgisel ve dolayisiyla 6grenmesi kolay kullanici rehberligi
ile karakterize edildigine dikkat edilmelidir. Prensipte, OLAP ile yOnetim, veri
analizine dogrudan erisime sahiptir. Ancak, OLAP sistemleri, yalnizca 6nceden
kullanici tarafindan 6zel olarak formiile edilmis olan sorularin analiz edilebilecegi bir
siirlaya sahiptir. Bununla birlikte, veriler i¢indeki baglantilarin karmagsikligr ve
yonetimin sinirli zaman biitgesi, zorlu, gizli ve dolayisiyla 6zellikle ilging sorularin
pesinden gitmesini engellemektedir. Iste burada veri madenciligi devreye girmektedir.
Veri madenciligi, bir makine tarafindan OLAP sistemleri ile ilgili iligkiler igin
kullanic1 odakli aramay1 genisletir ve bdylece veriler i¢cinde onceden bilinmeyen

iligkiler i¢in otomatik aramalar yapar (Rentzmann vd., 2011: 134-135).

Asagida yer alan Sekil 3.9.°da MIY yazilimlarinin sistem bilesenlerini topluca ve

ayrintili olarak gormek miimkiindiir.
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