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Ozet: Bilisim teknolojilerinin gok hizli gelisimi, kiiresellesme ile birlikte misterilerin cok daha bilingli ve segici hale
geldigi, kaliteye 6nem verdigi bir durum halini almistir. Bu da pazarlama da musteri iliskileri yonetimini (CRM)
gerekli kilmigtir. CRM, misterileri tanimak, istedikleri anlamak ve buna gore muamele yapmak anlamina
gelmektedir. Basarili CRM uygulamalari ile birlikte isletmeler, yeni musteriler elde etmek ve en énemlisi mevcut
mdisterilerini elde tutmak konusunda énemli avantajlara sahip olurken, bir organizasyon i¢in en 6énemli adimlardan
olan miisteri sadakati yaratilmasinda da hedefe ulagsmaktadirlar.

Bu calismada, birbirleri ile rekabet halinde bulunan, Ege Bolgesi merkezli ulasim sektériinde faaliyet gdsteren
isletmelerin degisik pozisyonlarda gorev alan cahsanlarinin CRM bilinirlik dizeyleri ve bu diizeylere hangi
faktorlerin etki ettigi, musterilerine bakis agilari, CRM uygulamalarinin isletmelerine Kattiklarini distundikleri
yararlar incelenmistir. Farkh pozisyonlarda calisan 96 adet calisan ile yapilan anket sonucunda, isletme
calisanlarindan egitim durumlari yiksek olanlarin ve ¢agri merkezi pozisyonunda ¢alisanlar ile tst yonetici olarak
gorev yapanlarin CRM bilinirlik oranlarinin diger ¢alisanlara gére daha yiksek oldugu, kavramin igerigi hakkinda
daha fazla bilgiye sahip olduklari, isletme calisanlarinin genel itibari ile misterileri bir dost bir ortak olarak
gordikleri, isletme yoneticilerinin misteri kaybetme nedenlerinin, mevcut ve potansiyel misterilerinden aldiklari
bilginin giincellenme sikhigina gore degismedigi, misterilerin hizmet satin alma kriterlerinin bazilarinin, isletme
yoneticilerinin musterilerinden saglanan bilgiler sonucu gerekli dizenlemeleri yapmalarina gore degistigi
belirlenmistir.

Anahtar Kelimeler: Musteri iligkileri yonetimi, Misteri bakis agisi, Ulasim sektdri, Ege Bolgesi

Customer Relationship Management (CRM) and An Application In the Transportation Sector: Determining
the CRM and Customer Approach Of The Company Personnels

Abstract:With the rapid advancements in IT( Information Technology) and globalism, there has been a certain
situation that contains conscious and selective customers. By this effect, CRM has become an obligation in the
market to identify the customers, understand what they wish or demand and up to these factors, acting in their ways.
The corporations which use the CRM applications have had great advantages for acquiring the potential customers
but the most importantly obtaining the existing customers. Also, it gets closer to the aim for creating the customer
loyalty.

In this study; the awareness levels of CRM, the customer approaches and the ideas about the benefits of CRM
applications of the personnels who work in the different positions for the Egean Region centered companies
compete with each, has been searched. With the survey results of 96 personnels, it is seen that the personnels who are
more educated than the others and the personnels whose positions are call-center and the managers have more
information about CRM and its applications, the general personnels approach to the customer is “ the customer is a
friend and a partner to the corporation, some of the the service criterias of the customers change due to the
improvements and arragements of the informations gotten from the potential or current customers by the managers
and lastly, the customer loosing reasons do not change due to the frequency of the customer information updates.

Keywords: Customer relationship management, The customer view approach, The transportation sector, Egean
Region.

GIRIS
21.yiizyil isletmecilik anlayisini ve pazarlama yonelimini sekillendirecek temel rekabet becerisinin "Misteri Tliskileri
Yonetimi” oldugunu stylemek yanlis olmaz. Musteri iliskileri Yoénetimi ya da bilinen adi ile CRM, giinimiiz

teknoloji ve yeni ekonomi ilkelerine bagli gerceklestirilen "yeni is konsepti" 6zelligi tasimaktadir (Duran, 2002).
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Ancak bunun icin hem misterilerin belirlenmesi, hem gelistirilmesi, hem de sadakatinin olusturulmasi, yeni
teknolojilerin verimli kullanilabilmesini ve musteri temas noktalarindaki sireclerin yeniden gdzden gegirilmesini
gerektirmektedir.

CRM, misterinin elde edilis surecinden baslanarak, driin ve hizmetin sunumundan, misteri devamliligi ve
sadakatinin saglanmasina ve musteriyi isletme icin karli bir muisteri haline ddnistirmeye kadar olan asamada
teknoloji, donanim ve yazilimlari kullanan bir yaklasimdir (Swift, 2001). Bu yaklasim, misterilerin nasil farkhihklar
gosterdigini anlamak ve bu farkliliklarin her bir misteriye gore isletmenin nasil davranmasi gerektigi konusunda bir
strateji olusturmasini icermektedir (Kirim, 2001). Ancak fikir bu denli basit olmasina karsin, bu yaklasimi
uygulamaya gecirmek hi¢ de dyle kolay degildir. Bu, musteri begenileri, tiiketim kaliplari ve demografik bilgileri
iceren veri tabaniyla saglanmaktadir. CRM’nin 6nemli ayrintilarindan biri de, musteriyi isletmenin calisanlar ve
isletmenin disinda yer alan tim muhataplari bir bitiin olarak ele almasidir. Bu sayede isletme, stratejisini CRM
Uzerine tesis etmek suretiyle devamlihigini saglayabilecektir. Clnki musteri sadakatinin ortaya koydugu gercek deger
given ortaminin olugsmasidir. Bu gliven ortami ayni zamanda tim isletme calisanlari tarafindan sahiplenilerek
gerceklestirilebilir. Ayrica bir isletmede CRM sadece pazarlama béliminin ya da sadece musteri hizmetlerinin
yuritilmesi gereken bir faaliyet olarak da dusiinilmemelidir. Bu kapsamda isletme igerisinde tum birimlerle gorus
birligi saglanmali ve isletmenin CRM konusunda beklentisi ortaya konmalidir. Dolayisiyla CRM’i hayata gegirilmesi
safhasinda, musteri ile birlikte calisanlar arasinda olusturulan katihm ve paylasim yapisinin kurum kulturi anlayisina
donustlralmesi gerekmektedir. Bu anlamda CRM siireci organizasyonel 6l¢lide ele alinmahidir.

CRM uygulamalari ile isletmeler, kazanilmasi en zor olan misteri sadakatini kazanmakla beraber, satis oranlarini ve
misteri karlihgini artirmakta, masteri tatminini gelistirmekte ve bu misterilere gdre mal ve hizmetlerini
kisisellestirmekte iken, ayni zamanda da satis, yonetim ve pazarlama maliyetlerini de dustirmektedirler.

MUSTERI ILISKILERI YONETIMI (CRM) KAVRAMI

Yeni ekonomi ile birlikte kuresellesme ve internet rekabetin sadece yakin cevreyle degil tim dunyayla yapiimasini
gerektirmektedir. Gunumiizde gug ureticide degil artik musteridedir. Alternatiflerden kendisine en uygununu segme
hakki da musterinindir. Glniimiizde urlin kalitesi ve 6zellikleri arasinda ¢ok buyik farkliliklar olmadigi icin, rekabet
avantajl saglamamaktadir. Geriye rekabet avantaji olarak fiyat veya mdusteri iligkileri kalmaktadir. Ancak fiyat
rakiplerin de kullanabilecegi bir rekabet avantajidir. Dolayisiyla musterinin isteklerini ve ihtiyaclarini algilama ve
bunlari  musteriye fazlasiyla deger saglayacak sekilde karsilayabilme énemli bir rekabet silahi haline gelmistir.
Ozellikle yeni ekonomide miisteri, hizli karar degistirebilen, daha katilimci, daha 6zgiir, giderek karmasiklasan
taleplerde bulunan bir yapidadir. CRM, bu degisimi yonetme siireci ve énemli bir rekabet silahidir.

CRM ‘“in musteri odakh yénetimden dogdugu disiindlebilir. Gergekte, CRM yeni bir kavram degildir. Tirk insaninin
alisik oldugu mahalle bakkal tutumu, CRM’in ana felsefesi olarak karsimiza cikar. Nasil ki bir bakkal tim
musterilerinin ihtiyaclarini ok iyi bilip, siparislerini zamaninda hazirlayarak, onlara ayricaliklilarmis gibi davranip,
misterisini kendine bagl tutabiliyorsa, glinuimiziin sirketleri de teknolojik imkanlarini en iyi sekilde kullanarak
musterilerine, mahalle bakkalinin verdigi hizmeti vermeye calismalidir.

CRM, misteriler hakkinda olabilecek en ayrintih bilgileri toplamak, bu mdsterileri ¢ok ince ayrimlarla
bélimlendirmek (mikro-segmentasyon), bu bélimleri karhliklarina gore ayristirmak, karli olan musterilere yapilacak
ekstra yatinmin seviyesini belirlemek ve her misteriye ayri ve 0zel pazarlama stratejisi uygulamak olarak da
tanimlanabilir (Kirim, 2004). Bir diger tanima gore de, musteri degerinin artisini ve degerli musterilerin yasam boyu
sadik kalmasini saglayarak tekrar satin almaya ydnelmesini saglayan, dogru araglari kullanmayr mimkin kilan bir alt
yapidir (Dyche, 2002).

Goruldugl tzere, CRM kizisan rekabet ortami igerisinde, isletmelerin var olma miicadelesinde ve glinden giine
musterilerine daha baglh hale geldigi noktada, musterilerinin sadakatini saglamak, onlari isletmenin merkezine alarak
bu yolda beraber ilerlemek durumundadirlar.

MUSTERI iLISKILERI YONETIMININ GELiSiMi

1990’1 yillarin basindan bu yana, CRM teknolojisi dlizenli bir transformasyona girmistir. Cuinkii CRM uygulamalari
1990’larin basinda ilk tanitildiginda daha ¢ok SFA (Satis Guci Otomasyonu) uygulamalari olarak bilinmekteydi.
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Bunun nedeni ise SFA’nin 6zellikle satis konusu ile ilgili faaliyetlerin otomasyonunda isletmeleri bitiinlesmeye
(Ornegin; iletisim yonetimi, firsat yonetimi ve kazang tahminleri gibi) dogru gétiirmesiydi. SFA teknolojisi islevsel
acidan, isletmeler tarafindan pek 6nemsenilmemis ve kullanilan bilgisayar yazilim sistemi de kullanicilara sicak
gelmemisti. Clnku otomatiklesmis satis elemanlari yazihmi kullanabilmek igin hacimli portatif bilgisayarlara,
zorlukla okunan goruntiilere ve karmasik modem baglantilara givenmek zorundaydilar. Buna ek olarak, CRM
yazilim saticilari uygulamalari gelistirirken nadiren bu yazihmi kullanan kullanicilara danistiklari i¢in program
yetersiz kalmaktaydi ( Peppers, 1997).

Bu ilk ddnemde, bilisim teknolojileri ¢oziimleri en fazla 100 kisiye hizmet veren paketlerde ve bir de siire ve konu
acisindan parcalara ayrilmis bir sekilde satilmaktaydi. Bélimlere ayrilmis bir magazadan isletmeler satis alani ve
arama merkezi icin ayri ayri ¢dziimler satin almak zorunda kalmakta ve de uygulamalar da birbiriyle baglantisi kopuk
bir sekilde olmaktaydi. Bundan dolayi farkli departmanlar yalniz baslarina faaliyet gostermisler ve ayri bilgi
depolarini beslemek zorunda kalmiglardir. 1990’larin ortalarinda 6nde giden CRM yazilim isletmeleri kendi
musterilerine birlestirilmis bilgi sistemleri énermeye basladilar. CRM yazilim isletmeleri nihai kullanicilardan daha
cok girdi aldikga ve kullanicilar tarafindan ¢ok daha fazla bu girdileri gérdikce uygulamalar kullanicilar igin daha
hos bir hale gelmistir.

1998 yilinda ise, global ekosistemlerin (misterilerin, ortak tedarikgilerin ve isverenlerin internet baglantisi)
yukselisine cevap olarak CRM teknolojileri baska bir hamle daha gerceklestirmistir. Bu hamlenin amaci bitin
oyuncularin bir organizasyonun bilgi akisina dahil olabilmelerini saglayan bir yazilimdan baska bir sey degildir.
CRM’i gelistirenler bir yandan gelisen internet erisimli organizasyon modeline hizmet vermek igin yeni riinlere
eslik edecek seyler gelistirirken, diger taraftan da var olan drlnlere buylk 6lcude yeni fonksiyonlar ilave etmeyi
surdirmaslerdir.

MUSTERI iLISKILERiI YONETIMININ UNSURLARI
Analitik CRM

Adindan da anlagilacagi gibi bu CRM bigiminde kullanicilara ait verilerin elde edilmesi, depolanmasi (veri
ambarciligl), islenmesi, analiz ve tahminlere donustirilerek raporlanmasi (veri madenciligi) islemleri
gerceklestirilir(Payne, 1993).Boylelikle CRM’in operasyonel ve entegrasyon Ozellikleri tizerine analiz ve raporlama
Ozellikleri eklenir.

Musteri, musteri iletisimleri, misterinin ticari faaliyetleri ile ilgili tim verilerin yorumlanarak misteri iligkilerinin
diizenlenmesi igin yapilan analiz galismalari analitik CRM basligi altinda toplanir. Tyi kurgulanmis bir veri tabani ve
bunlar Gzerinde gucli analizler yapmayi kolaylastiracak araglar (6rnegin istatistiki analiz araglari) kullanilir. Analizin
diger boyutlarini sunulan riin ve hizmetler, misteriye erismekte kullanilan kanallar, misteri ile iliskiye giren satis
temsilcileri olusturur.

Operasyonel CRM
Mausteri ile birebir iliskilerde yasanan siirecler operasyonel CRM basligl altinda toplanir. Misteri iligkilerinin yagam
dongusu agisindan i asamada incelenir (Amuso, 2000).

Satis Oncesi / Pazarlama alaninda CRM: Yeni Misterilerin kazanilmasi, buna yonelik kampanya ve aktiviteler,
mevcut misteriler ile iligkilerin giglendirilmesi ve musteri baghhgini arttirici aktiviteleri icerir. Bu aktiviteleri
gerceklestirmek igin gerekli kanal koordinasyonu da bu asamada gerceklesir.

Satig Alaninda CRM: Bir musteri ile belli bir triin veya hizmetin satisi ile ilgili ilk iligkinin kurulmasindan satigin
olumlu ya da olumsuz tamamlanmasina dek gecen siregleri icerir. Bu amagla musteri temsilcilerinin / satis
temsilcilerinin tiim aktivitelerinin planlanmasi, hedeflerin belirlenmesi, aktivitelerin asamalandiriimasi, sonuglarinin
kaydi ve analizi bu asamada gerceklesir. Saha satisi (saticilarin sahada yaptiklari satis aktiviteleri) ve internet satisi
(e-commerce satislart) bu baslik altina girer.

Satls Sonrasinda CRM: Ozellikle miisteri hizmetleri ile ilgili yapilan aktiviteler (hizmet, danismanlik v.b.), miisteri
memnuniyeti 6l¢timleri, sikayet yonetimi gibi konular bu asamada gerceklesir.
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ARASTIRMANIN AMAGC, KAPSAM VE YONTEMI

Ulasim sektdriinde faaliyet gosteren isletme cahsanlarinin misteriye bakis acilarini, “CRM” kavramindan ne
algiladiklari, kavramin bilinirlik diizeyi, bu bilinirlik dizeyinin ¢ahisanlarin egitim durumu ve temel is pozisyonlari
ile olan iliskilerini, isletme yonetimlerinin CRM’i uygulayip uygulamadigi ve calisanlarin mevcut ve potansiyel
musterilerinden elde etikleri bilgiler hakkindaki tutumlarini ortaya koymak arastirmanin amacini olusturmaktadir.

Bu calismada, CRM hakkinda literatiir taramasi yapilarak bilgiler verilmis ve ulagim sektérinde faaliyet gosteren,
merkezleri Ege Bolgesi’nde bulunan ve birbirleri ile rekabet halinde bulunan Anadolu Ulasim, Denizli Seyahat ve
Pamukkale Turizm isletmelerinde degisik pozisyonlarda calisan 150 personele anket dagitilmis, bunlardan toplam 96
adeti geri toplanabilmistir. Anket yontemi ile elde edilen bu bilgiler SPSS programina tabi tutulmus, yapilan
analizlerle calisanlarin musterilere ve CRM uygulamalarina bakis agilari arastiriimistir.

Avrastirmanin hipotezleri sunlardir:

H;: Ulastirma sektoriinde faaliyet gosteren isletme calisanlarinin egitim durumlar ile CRM bilinirligi arasinda
anlamli bir iligki bulunmaktadir.

H,: Ulastirma sektoriinde faaliyet gosteren isletme calisanlarinin temel is fonksiyonlari ile CRM bilinirligi arasinda
anlamli bir iligski bulunmaktadir.

Hs:Ulastirma sektoriinde faaliyet gosteren isletmelerin yoneticilerinin musteri kaybetme nedenleri, analitik CRM igin
gerekli olan mevcut ve potansiyel misterileri hakkinda olusturduklari bilgilerin guncellenme sikligina gore farkhilik
gostermektedir.

H4: Ulastirma sektoriinde faaliyet gdsteren isletmelerin yoneticilerince, misterilerin hizmet satin alma kriterleri;
musterilerden saglanan bilgiler sonucu gerekli dizenlemeleri yapip yapmamalarina gore farkhlik géstermektedir.

Hs: Ulastirma sektoriinde faaliyet gosteren isletme calisanlarinin misterilerine bakis acilar, danigsmalik
isletmelerinden veya akademisyenlerden CRM hakkinda egitim alip almamalarina gére farkhlik géstermektedir.

Ulasim sektorinde faaliyet gosteren, merkezleri Ege Bdlgesi’nde bulunan ve birbirleri ile rekabet halinde olan
Izmir’deki Anadolu Ulasim, Denizli Seyahat ve Pamukkale Turizm isletmelerinde degisik pozisyonlarda calisan
toplam 150 personel drneklem olarak secilmis olmasina ragmen, 96 personelden geri donis olmustur. Bu 96
personelden elde edilen veriler istatistiksel olarak analiz edilmistir.

Orneklem hacminin belirlenmesinde su formiil kullanilmistir (Yiikselen, 2000:87): n= (N . z%. p.gq)/(N. el+

2
(Z° .p.q)

Bu formilde (n) drneklem hacmini, (N) anakitle hacmini, (Z) gliven katsayisini (%95 giiven araliginda bu katsay!
1,96 olarak alinmistir), (p) Olgiilmek istenen 6zelligin ana kitlede bulunma olasiligini (% 80 olarak éngériilmiistiir),
(e) kabul edilen drnekleme hatasini (bu ¢alismada % 5’lik bir 6rnekleme hatasi éngdérulmistar), (g) ise (1-p)’yi

yansitmaktadir. S6z konusu degerler ilgili formiilde yerine konursa: n= (170 . 1,96, 0,80 . 0,20) / (170 . 0,052 +

(1,962 . 0,80 . 0,20 )) = 100 olarak bulunmustur. Ancak daha guvenilir sonuglarin elde edilmesi amaciyla 150 anket
formu dagitilmistir. Buna Kkarsin, dagitilan formlardan 96 tanesi eksiksiz ve tam olarak doldurulmus oldugundan, 96
personele ait veriler analiz edilmistir.

ARASTIRMANIN BULGULARI

Bu baglik altinda, arastirmaya katilan ¢alisanlarin anket formundaki sorulara verdikleri cevaplara gore; demografik
oOzelliklerine, isletme bazinda dagilimlarina ve arastirmanin hipotezlerine deginilmis ve bu hipotez sonuglarina gore
ilgili istatistiki yontemler kullanilarak yorumlarda bulunulmustur.

Betimsel Jstatistik Bulgulari

Uzerinde arastirma yapilan érneklem birimlerinin temel karakteristikleri tablo ve tablo 2’de gésterilmektedir.
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Tablo 1: Arastirmaya Katilan Calisanlarin isletmelere Gore Dagilimi

isletmeler Katilan Dagitilan Anket Katilim Orani
Sayisl
Anadolu Ulagim 38 50 % 76
Pamukkale Turizm 32 50 % 64
Denizli Seyahat 26 50 % 52

Tablo 2: Arastirmaya Katilan Calisanlarin Demografik Ozelliklerine Gére Dagilimi

Aylik Gelir Sayl %
isletme Calisanlarinin
Yas Grubu Sayl % 500-1000 TL 72 75
18-25 37 38.5 1001-1500 TL 15 15.6
26-33 39 | 40.6 | |1501-2000 TL 7 7.3
34-41 11 11.5 2001-2500 TL 0 0
42+ 9 9.4 2501 TL+ 2 2.1
Temel is
Toplam 96 100 Fonksiyonu Sayl %
isletme Calisanlarinin Satig — Paz.
Cinsiyeti SayI % Y oneticisi 15 15.6
Bay 75 78.1 | |H.ilis. Yon. 8 8.3
Bayan 21 | 21.9 | |Kaptan-Host 32 33.3
Toplam 96 | 100 | |can center 16 16.7
Egitim Durumu Say1 | % IDiger 25 26
IIkdgretim 19 | 198 Toplam 9 100
Lise 43 44.8
Lisans-L.Usti 34 | 354
Toplam 96 100

Arastirma kapsamina alinan calisanlarin cinsiyet dagihmlari incelendiginde, buyik bir kisminin (%78.1) erkek
oldugu, yas durumlarina gore, calisanlarin gogunlugunun 18- 25 ve 26- 33 yaslari arasinda oldugu gorilmektedir.
Calisanlarin egitim durumlari incelendiginde, yogunlugun lise mezunu (%44.8) ve lisans mezunu grupta oldugu
(%35.4) ve ¢alisanlarin higbirinin lisansiistd mezunu olmadig gorilmektedir. Calisanlar icerisinde, 2001 ve 2500 TL
arasi gelire sahip olan yok iken, 500- 1000 TL gelir grubundakiler (%75) ile en fazla paya sahiptir. Temel is
fonksiyonlarina bakildiginda ise, ankete katilanlarin % 33.3’U kaptan veya host gorevlisi iken, yoneticiler 23.9’luk
grupta yer almaktadir.

137



Misteri iliskileri Y&netimi (CRM) ve Ulasim Sektoriinde Bir Uygulama:
Isletme Calisanlarinin Miisteri Iliskileri Yonetimi’ne ve
Mausterilerine Bakis Actlarinin Belirlenmesi

Miberra YURDAKUL
Mehmet Ozan KARAHAN

Bagintisal Istatistik Bulgular!

Bu baslik altinda, galismada kurulan hipotezlerin test edilmesi icin yapilan ististiksel analizlere iliskin bulgular yer

almaktadir.
Test edilecek ilk hipotez, ulastirma sektoriinde faaliyet gosteren isletme calisanlarinin egitim durumlari ile CRM
bilinirligi arasindaki iliskiyi ifade eden H; hipotezidir. S6z konusu hipotezin Kikare analizi bulgulari tablo 4’te yer

almaktadir.

Tablo 4: Egitim Durumu — CRM Bilinirligi fliskisini Gosteren Kikare Tablosu
Calisanlarin Egitim Durumlari
ilkogretim Lise Universite | Toplam Sd Pee;gzson P
Kavrami ilk defa 12 4 16
duyuyorum %63.2 %3 | %16.7
% Kavrami duydum
% ancak igerigi 4 25 8 37
¥ | hakkinda yeterli %21.1 %58.1 %23.5 %38.5
s bilgim yok 0.82 0.601 0.00
[
© Konu hakkinda
eterli bilgiye 3 14 26 43
yeterii brigly 15.8 32,6 %76.5 %44.8
sahibim
Toplam 19 43 34 96
P %3100 %100 %3100 %100

* Tabloda 5°ten kucik teorik degerlerin sayisi toplam g6z sayisinin %11.1° dir. En Kigiik Beklenen Deger: 3,17

Tablo 4°de, 5’ten kiiguk teorik degerlerin sayisi toplam g6z sayisinin ilk durumda % 20’sini gegip % 41.7
oldugu icin siitunlarda, yani isletme calisanlarinin egitim durumlarinda birlestirilmeye gidilmistir, ilkokul ve ortaokul
sttunlar ilkdgretim sttunu altinda birlestirilmistir. Tablo 3.22, 3X3 seklinde oldugu ve tablo igin veriler Pearson
Kikare testi ile analiz edilmistir.

Pearson kikare test degeri (0.601) ve sigma anlamlilik diizeyi 0.00<0,05 oldugu icin “Ulastirma sektoriinde
faaliyet gosteren isletme calisanlarinin egitim durumlart ile CRM bilinirligi arasinda anlamli bir iligki
bulunmaktadir.” seklinde ifade edilen H; hipotezi kabul edilmistir. Bir baska deyisle, egitim dlzeyi arttikca CRM
bilinirligi 6nemli 6lgude artis gostermektedir.

Egitim dizeyi ile CRM bilinirligi arasindaki iliski incelendikten sonra, analiz edilecek hipotez temel is
fonksiyonlari ile CRM bilinirligi arasindaki iligkiyi ifade eden H, hipotezidir. S6z konusu hipotezin Kikare analizi
bulgulari tablo 5°te yer almaktadir.
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Tablo 5: Temel is Fonksiyonlari — CRM Bilinirligi fliskisini Gosteren Kikare Tablosu

Temel is Fonksiyonu
Kaptan Pearson
Yoneticiler veya Host Call Cen_ter Toplam Sd X? P
AT Personeli
Gorevlisi
Kavrami ilk defa 0 11 5 16
duyuyorum %0 %34.4 %12.2 %16.7
5
5 | Kavrami m
E ana::alfige?ilgi/(:likk|nda % 266 1 % }é 8 % ﬂ 5 %gg 5
s | yeterli bilgim yok : : : : 0.81 0.225 0.01
o
@)
Konu hakkinda yeterli 17 7 19 43
bilgiye sahibim 73.9 21.9 %46.3 %44.8
Toplam 23 32 41 96
P %100 %100 %100 %100

* Tabloda 5°ten kucuk teorik degerlerin sayisi toplam g6z sayisinin %11.1° dir. En Kigik Beklenen Deger: 3,83

Tablo 5’de, 5’ten kiglk teorik degerlerin sayisi toplam g6z sayisinin ilk durumda % 20’sini gegip % 40.0 oldugu
icin sutunlarda, yani isletme calisanlarinin temel is fonksiyonu durumlarinda birlestirilmeye gidilmistir, halkla
iligkiler yoneticileri grubu satis veya pazarlama y6neticileri grubuyla, yoneticiler adli yeni sutunun altinda ve diger
adli temel is fonksiyonu sttunu da call center pesoneli siitunuyla birlestirilmistir. Tablo 3.23, 3X3 seklinde oldugu ve
tablo icin veriler Pearson kikare testi ile analiz edilmistir.

Pearson kikare test degeri (0.601) ve sigma anlamlilik diizeyi 0.01<0,05 oldugu icin “Ulastirma sektoriinde
faaliyet gosteren isletme calisanlarinin temel is fonksiyonlari ile CRM bilinirligi arasinda anlamli bir iligki
bulunmaktadir.” seklindeki H, hipotezi kabul edilmistir. Bir baska deyisle, CRM bilinirlik orani, isletme
cahsanlarinin calistigi temel is fonksiyonlarina goére farklihk gostermektedir. Tablo 5 incelendiginde; CRM

bilinirliginin en yiiksek oranda yoneticiler sinifinda, en dusik oranda ise kaptan-host gorevlisi sinifinda gerceklestigi
gorulmektedir. Call-center gorevlileri ise, CRM bilinirligi agisindan bu iki grup arasinda yer almaktadir.

Hs hipotezine iliskin Kruskal Wallis test bulgulari tablo 6’da yer almaktadir. Tablodaki her bir faktor icin “p
degerlerine bakildiginda, 4 faktor (musteri kaybetmenin temel dort nedeni) icin de bitlin “p” degerlerinin 0.05’ten
biyik oldugu gérulmektedir. Bu bulgu, bu faktorlerle ilgili H; hipotezinin reddedildigini agiklamaktadir. Bir baska
deyisle, ulastirma sekttriinde faaliyet gosteren isletmelerin yoneticilerinin musteri kaybetme nedenleri, analitik CRM
icin gerekli olan mevcut ve potansiyel misterileri hakkinda olusturduklari bilgilerin giincellenme sikhgina gore
farklihk gostermemektedir. Bu baglamda “misterilere gosterilen ilginin yetersiz olmasi” nedeni icin kurulan Hs,,
“misterilere sunulan hizmetin yetersiz kalmasi” nedeni icin kurulan Hap, “misterilerin istek ve ihtiyaclarina istenilen
oranda cevap verilememesi” nedeni icin kurulan Hs., ve nihayet “rekabet yogunlugu” nedeni igin kurulan Hgq alt
hipotezleri de reddedilmistir(p>0,05).

Tablo 6: Misteri Kaybetme Nedenleri - Bilgi Glncelleme Sikligi Kruskal Wallis Sonu¢ Tablosu

Miisterilere Moisterilere Musyer_llerln Istek
o ve Ihtiyaglarina
Gosterilen Sunulan . . Rekabet
Lo . . - Istenilen Oranda - N
Tlginin Yetersiz Hizmetin Yogunlugu
. Cevap
Olmasl Yetersiz Kalmasi . .
Verilememesi
Kikare 4.394 1.767 2.276 4,211
df 2 2 2 2
p 0.111 0.413 0.320 0.122
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Tablo 6 incelendiginde, farkli misteri guncelleme sikliklar igin ortalama sira degerlerinin birbirine yakin degerler
aldigl, bu nedenle misteri kaybetme nedenlerinin musteri bilgi giincelleme sikligina etki etmedigi bulgusunun
sasirtict olmadig gorilmektedir.

“Ulastirma sektdriinde faaliyet gosteren isletmelerin yoneticilerince, musterilerin hizmet satin alma kriterleri,
musterilerden saglanan bilgiler sonucu gerekli diizenlemeleri yapip yapmamalarina gore farklilik gdstermektedir”
seklinde ifade edilen H, hipotezine iliskin Kruskal Wallis testinin bulgulari tablo 7’de gosterilmektedir.

Tablo 7: Musterilerin Hizmet Satin alma Kriterleri — Bu Bilgiler Dogrultusundaki Yoneticilerin Duzenlemeleri
ile flgili Kruskal Wallis Sonug Tablosu

Musterilerin
Otobdslerin Bilgili, Guler _ Sikayet ve Misterilerimizin
Konforlu, yiizlii, iletisim | Onerilerinin en VIUSIETLET]
. L - Istek ve Ihtiyaclari
Temiz, Becerisi Kisa Zamanda Sozlerin . -
} - Glven Dogrultusunda
Bakimli ve Yiiksek Dinlenerek Tutulmasl -
Yeniliklerde
Modern Calisanlarin Uygulanmasi
. Bulunulmasi
Olmasi Olmasi veya Cozum
Bulunmasi
Kikare 9.457 12.789 11.782 11.157 7.601 7.249
df 4 4 4 4 4 4
p 0.049 0.012 0.019 0.025 0.107 0.123

Tablo 7°deki her bir faktor (hizmet satin alma kriteri) icin “p” degerlerine bakildiginda, 4 faktorin “p” degerlerinin
0.05’ten kiglk, 2 faktoriin “p” degerlerinin 0.05’ten biyulk oldugu gorilmektedir. Bu bulgu, Hg,, Hap, Hae Ve Hyg
hipotezlerinin kabul; H,e ve Hys hipotezlerinin reddedilmesi gerektigini agiklamaktadir.

“Ulastirma sektoriinde faaliyet gdsteren isletme calisanlarinin misterilerine bakis agilari, danismanlik isletmelerinden
veya akademisyenlerden CRM hakkinda egitim alip almamalarina gére farklilik gostermektedir” seklinde ifade edilen
Hs hipotezi ve bu hipotezin alt hipotezlerine iliskin Mann Whitney U testi bulgulari tablo 8’de yer almaktadir.

140




Misteri iliskileri Y&netimi (CRM) ve Ulasim Sektoriinde Bir Uygulama:
Isletme Calisanlarinin Miisteri Iliskileri Yonetimi’ne ve Miberra YURDAKUL
Mausterilerine Bakis Actlarinin Belirlenmesi Mehmet Ozan KARAHAN

Tablo8: isletme Calisanlarinin Miisterilerine Bakis Agilari — Calisanlarin CRM Hakkinda Egitim Alip
Almamasi ile flgili Mann Whitney U Sonug Tablosu

Mdisterilerin
istekleri kabul
P - edilemez olsa da | Isletmemizin
Musteri Bize | Misteriye Muste_n bir | Misteriler, veya Uzuntu menfaatleri
5 - dost bir calismalarimizin . .
Bagimhdir. bagimliyiz verici durum her zaman 6n
ortaktir. odak noktasidir. 8 .
oldugunda daima | plandadir.
gercekler
sOylenmelidir.
Mann-
- 1.138.000 1.030.000 862.000 1.109.500 932.500 1.077.500
Whitney U
Wilcoxon w 2.219.000 2.111.000 | 1.943.500 2.190.500 2.013.500 2.158.500
z -0.092 -0.979 -2.281 -0.333 -1.669 -0.556
p 0.927 0.327 0.023 0.739 0.095 0.578

Tablo 8’deki her bir faktor icin “p” degerlerine bakildiginda 1 faktor harig, diger 5 faktorun “p” degerlerinin 0.05’ten
blyuk oldugu goérulmektedir. Bu bulgu, bu faktorlerle ilgili 5 tane Hs alt hipotezinin red, yalnizca bir tanesinin ise
kabul edilmesi gerektigini aciklamaktadir. Hs. i¢in, U = 862.000; p = 0.023 < 0.05 oldugundan “Ulastirma
sektdriinde faaliyet gosteren isletme calisanlarinin misterilerine bakis agilarindan biri olan misteri bir dost, bir
ortaktir faktoru, calisanlarin CRM hakkinda danisman isletmeden veya akademisyenlerden egitim alip almamasi
faktoriine gore farklihk géstermemektedir.” seklindeki Hs. hipotezi kabul edilmistir.

SONUC VE ONERILER

Pazarlama kavraminin Gretim ve satis yonli olmaktan cikip, tiiketici yonll bir anlayisa gegmesi sonucunda,
tlketicilerin sadece mal degil ayni zamanda mala bagl hizmetlere de ihtiyac duyduklari bir gercektir. 21.ylzyil
isletmecilik anlayisini ve pazarlama yonelimini sekillendirecek temel rekabet becerisinin "Misteri Iliskileri
Yonetimi" oldugunu sdylemek yanlis olmaz. Burada yoneticilere diisen gérev, musteri iliskileri ekseninde mevcut
kaynak ve teknolojiyi kullanma becerisini gelistirecek faaliyetleri diizenlemeleri olarak belirginlesmektedir.

Bu becerinin adi Miisteri liskileri Y@netimi ya da bilinen adi ile CRM (Costumer Relationship Management) dir.
CRM, gunimiz teknoloji ve yeni ekonomi ilkelerine bagl gerceklestirilen "yeni is konsepti” 6zelligi tasimaktadir.
Ancak bunun igin hem miusterilerin belirlenmesi, hem gelistirilmesi, hem de sadakatinin olusturulmasi, yeni
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teknolojilerin verimli kullanilabilmesini ve misteri temas noktalarindaki siireclerin yeniden gézden gecirilmesini
gerektirmektedir.

CRM, mdsteri iliskilerinin olusturulmasi, gelistirilmesi ve surdirilebilmesinde kullanilan metodoloji ve y6nelimin
geneline verilen addir. Bu, ileri bazl pazarlama alaninda yeni is konseptidir. Ama altinda yatan fikir, bir-e-bir olarak
“farkli musterilere farkli muamele™ yapilmasidir. Bu yaklasim, musterilerin nasil farklhihklar gosterdigini anlamak ve
bu farkliliklarin her bir misteriye gore isletmenin nasil davranmasi gerektigi konusunda bir strateji olusturmasini
icermektedir. Ancak fikir bu denli basit olmasina karsin, bu yaklasimi uygulamaya gecgirmek hi¢ de Oyle kolay
degildir. Yine CRM programlari ile, misterilerin ne zaman ne satin alabilecegi kolaylkla égrenilebilmektedir. Bu,
musteri begenileri, tuketim kaliplan ve demografik bilgileri iceren veri tabaniyla saglanmaktadir.

Musteri odakl stratejilerde, Griniin misteriye nasil ve ne sekilde ulasacagindan ¢ok, uzun vadede msteri ile kalici
iligkilerin nasil kurulacagi, diger bir ifadeyle musteri sadakatinin nasil saglanacagi énemlidir. Dolayisiyla CRM
uygulayan bir isletme musteri odakl kararlarini uygulayarak uzun dénemli iliski gelistirebilecektir.

CRM’nin 6nemli ayrintilarindan biri de, musteriyi isletmenin calisanlari ve isletmenin disinda yer alan tim
muhataplari bir bitlin olarak ele almasidir. Bu sayede isletme, stratejisini CRM Uzerine tesis etmek suretiyle
devamliligini saglayabilecektir.

Clnki musteri sadakatinin ortaya koydugu gercek deger giliven ortaminin olusmasidir. Bu given ortami ayni
zamanda tim isletme calisanlar tarafindan sahiplenilerek gerceklestirilebilir. Ayrica bir isletmede CRM sadece
pazarlama boliminin ya da sadece misteri hizmetlerinin yiritilmesi gereken bir faaliyet olarak da
distnilmemelidir. Bu kapsamda isletme igerisinde tim birimlerle goris birligi saglanmali ve isletmenin CRM
konusunda beklentisi ortaya konmalidir. Dolayisiyla CRM’i hayata gecirilmesi safhasinda, musteri ile birlikte
calisanlar arasinda olusturulan katilim ve paylasim yapisinin kurum kulturt anlayisina donlstirilmesi gerekmektedir.
Bu anlamda CRM sureci organizasyonel 6lglde ele ahnmalidir.

Yukarida belirttigimiz faktorlerde ele alinarak, bu ¢alismada, ulagim sektdriinde yer alan, merkezleri Ege bolgesinde
bulunan, glizergahlari ayni yonde olan ve birbirleri ile rekabet icerisinde bulunan Anadolu Ulagim, Denizli Seyahat
ve Pamukkale Turizm’de degisik pozisyonlarda gorev yapan ( Mola personeli, call center personeli, kaptan, host ve
st diizey yonetici) ve ankete katilan toplam 96 adet c¢alisaninin mdiisterilerine bakis agisi, musterilerini segme
kriterleri, bu ¢alisanlar arasinda CRM’nin bilinirlik diizeyi, CRM uygulamalarinin isletmeler tarafindan ne derecede
benimsendigi ve musterilerle karsilagilan sorunlarda ne gibi etkileri oldugu incelenmeye calisiimistir.

Yapilan istatistiksel analizler sonucunda, isletme calisanlarinin, CRM’nin de ana hedeflerinden olan, genel olarak
“musteri memnuniyeti, misteri sadakati ve musteri degeri” gibi kavramlardan ve bu kavramlarin isletmelerin icin ne
kadar 6nemli olduklari hakkinda yeterli farkindaliga sahip olduklari gérilmustir. Bununla birlikte, CRM kavraminin
varligindan haberdar olduklarini belirtmelerine ragmen, cagri merkezi calisanlar ve Ust yoneticiler disinda, genel
olarak isletme icerisinde degisik gorevlerde bulunan calisanlar konuyla ilgili yeterli bilgiye sahip degildirler. CRM
kavramini duyan ve yeterli bilgiye sahip olanlarin oranina baktigimiz zaman, ust yoneticilerde % 74.8, call center
cahsanlarinda %46.3 ve host veya kaptanlar arasinda % 21.3’tir. Goruldugl gibi, isletmelerde CRM kavrami
duyulmakla beraber, konu hakkinda yeterli bilgisi olanlar, sadece Ust diizey yoneticilerken, diger ¢ahisanlarin konu
hakkinda yeterli derecede bilgiye sahip olmadiklari gérulmustir. Bu sonug ayni zamanda isletme ¢alisanlarinin temel
is fonksiyonlari ile CRM bilinirligi arasinda anlamli bir iliski olup olmadigini degerlendirmeye ¢alisan analizlerde de
aclk sekilde gortlmektedir. Yapilan Kikare testi sonucunda, CRM bilinirliginin en yiksek oranda yoneticiler
sinifinda, en diisiik oranda ise kaptan-host gérevlisi sinifinda gerceklestigi gorilmektedir. Call-center gdrevlileri ise,
CRM bilinirligi agisindan bu iki grup arasinda yer almaktadir.

Isletme calisanlarinin misterilere bakis acilarina baktigimiz zaman ise; modern pazarlama anlayisinin da temel
gorisi olan; “musteri bir dost, bir ortaktir”, “musteriler calismalarimizin odak noktasidir” ve son olarak “misterilere
bagimliyiz” ifadelerine katilanlarin oranlarinin (Likert Olcekli ankette Evet ve Kesinlikle Evet seceneklerini
isaretleyenler) yuksek oldugu gérilmistir ( “Musteriler bir dost, bir ortaktir” ifadesi % 82.3, “musteriler
calismalarimizin odak noktasidir” ifadesi % 92,7 ve son olarak “musterilerimize bagliyiz” ifadesi ise; % 90.6 orana
sahiptir). Isletme calisanlarinca, miisterilerin bir dost, bir ortak olarak gériilmesi, calismalarin odak noktasi haline
getirilmesi, hizmet Kkalitesinin yUkselmesi, rekabet avantaji saglamasi, uzun dénemde isletmelerinin ayakta
kalabilmesi icin elbette ki ¢ok dnemlidir. Calisanlarin, bu anlayisa sahip olmasi da sektér agisindan sevindiricidir.
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Isletme yoneticilerinin musteri bilgilerinin giincellenmesi icin yaptiklari calismanin yariya yakininin (% 47.8), (¢
ayda bir oldugu gorilmektedir. Potansiyel musterileri hakkindaki bilgileri ise blylk ¢ogunlukla telefon (% 56.5) ve
isletmelerin internet siteleri yoluyla (% 30.4) sagladiklari gorilmektedir. Bilisim teknolojilerinde meydana gelen
degisim ve gelisim g6z 6nlne alindiginda, musterinin bekledigi hizmetler cok hizli bir sekilde degismekte ve bu da
musteri bilgilerinin en kisa zamanda guncellenmesi gerekliligini ortaya ¢ikarmaktadir. Yakin zamanda piyasaya
surtilen 3G’li, wap’h telefonlar vasitasiyla da misterilerin de, isletmeler hakkinda, giizergahlar, fiyatlar ve otobisler
hakkinda bilgi almalari kolaylasacak, bu faktér de isletmeleri, musterileri hakkinda bilgi saglamak icin daha sik
internet sitelerini glincellemelerini ve kullanmalarini saglayacaktir.

Isletme calisanlarinca; isletmelerin miisterilerini degerlerken segme kriterleri; miisterilerin baghlik potansiyelleri,
hangi siklikla seyahat ettikleri ve misteri karhligi olurken, musterilerin meslek grubu veya egitim durumlar gibi
faktorler, bu kriterler arasinda yer almamaktadir (1’den 5’e kadar olan dnem dereceli likert dlgegine gore,
musterilerin baglilik potansiyelleri 3.83, hangi siklikla seyahat ettikleri 3.70 ve karliliklari ise 3.67°lik ortalamaya
sahiptir).

Isletmelerin misteri iliskileri yonetimine yatirim yapip yapmama durumlarina bakildiginda ise yiiksek oranda evet
cevabi ¢ikmaktadir (Kesinlikle evet % 28.1, evet % 38.5, kismen katilanlarda % 24°tir). Musteri iliskileri ydnetimine
yatirim yapmis olan isletmelerin gelecekte diger rakiplerine oranla daha iyi bir yerde olmalari kaginiimazdir. Ankete
katilan isletme calisanlarinca isletmelerinin, msteri iliskileri yonetimine yatirim yapmasinin en énemli nedenleri
olarak da misteri sadakati yaratmak, yeni mdsteriler bulmak ve isletmelerini terk etmis misterilerin yeniden
kazanilmasi gorulmektedir (1’den 5’e kadar énem dereceli Likert dlgekli ankette calisanlarin cevaplarina gére misteri
sadakati yaratmak 4.58, yeni misteriler bulmak 4.47, terk edilmis musterilerin yeniden kazanilmasi ise 4.36°lik
ortalamaya sahiptir).

Isletmedeki st yoneticilerin, degisik pozisyonlarda yer alan calisanlarina, CRM ile ilgili danisman isletme veya
Universitede gorevli akademisyenler tarafindan egitim verilmesi gerekliligi, yapilan anket calismasiyla da ortaya
konmustur. Clinkli Ege Bolgesi merkezli ulasim sektorii icerisindeki isletmelerde, egitim gorenlerin orani % 52.1
iken, gormeyenlerin orani ise, % 47.9’dur. Egitim ile birlikte elbette ki, CRM bilinirlik orani degisik pozisyonlarda
gbrev alan galisanlar arasinda da, uygulamalarin basarili olma olasiligi da yikselecektir.

Yapilan arastirma sonucunda ortaya konulan dneriler sunlardir:

> Isletmelerin, hizmet Kalitelerini artirabilmek, dolayisiyla da misteri memnuniyetini saglayip, uzun dénemde
musteri sadakatini saglayabilmeleri icin; CRM kavraminin icerigi hakkinda, tniversitedeki akademisyenler veya
danismanlik isletmeleri tarafindan tum calisanlarin yeterli derecede bilgilendirilmeleri gerekmektedir.

> Isletme calisanlarinin egitim durumlari ile CRM bilinirlik diizeyleri arasinda anlamh bir farkhlik oldugu
gorllmektedir, konuyla ilgili yoneticilerin, goérev yapacak yeni personel alirken egitim durumlarini da énemli bir
kriter olarak ele alma zorunlulugu vardir.

> Isletmelerde CRM kavraminin basarili olabilmesi icin; sadece st yapilardaki yoneticilerin degil, biitin
organizasyonda yer alan ¢alisanlarin uygulamaya ortak olmalari, basari sansinin ylkseltilmesi agisindan gereklidir.

> Isletmeler, potansiyel miisterileri hakkindaki bilgilerin cogunu telefonla alirken, internet sitelerini ok sik
kullanmamakta, guncellemekte gecikmektedirler, yeniliklerin duyurulmasi, sikayetlerin geri bildirimi icin internet
sitelerine daha ¢ok dnem vermeleri gerekmektedir.

> Isletme calisanlari, misterilerle ilgili olarak karsilasilan sorunlardan en biyugiini, misterilerin hizmet
konusunda ¢ok duyarli olmasi olarak ifade etmektedir, bu ifade isletme calisanlarinin rekabetin yogunlugunun ve
misteri memnuniyetini elde etmenin zorlugunun farkinda olduklarini gosterirken, ayni zamanda da isletmelerine ve
kendilerine karsi dzelestiri eksikligi oldugunu da gostermektedir. Misteri sorunlari ele alinirken, hizmetin kalitesi,
musteriler arasinda ayrim yapilip yapiimadigi gibi kriterlere daha fazla dnem verilmelidir.

> Potansiyel musterilerinin secilmesi, musteriler arasindaki deger farkinin ortaya konmasi igin uygun
teknolojik alt yapinin kurulmasi ve analizi gok blyuk dnem teskil etmektedir, uygulamanin basarili olabilmesi igin
maliyetlerden kaginilmamali, CRM analiz isletmelerinden yardim alinmalidir.
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