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Miisteri PIRAMIDI
Aday (Potansiyel) Miisteri: Gelecekte isletmenin miisterisi olmaya aday
niteligindeki alicilardir.

Miisteri: Isletmeden bir kez tiriin ya da hizmet satin almis olan kisi ya
da kurulustur.

Diizenli Miisteri: Isletme ile siirekli iliski icinde olan, ancak isletmeye
karsi tarafsiz tutum icinde bulunan misteridir.

Destekleyen Miisteri: Memnun, sadik; ancak isletmeyi diger alicilara
karsi pasif bicimde destekleyen misteridir.
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hakkindaki olumlu tutumunu cevresine yansitan, taraftar miisteridir.

Ortak (Partner) Miisteri: Isletmenin cikarlarim kendi ¢ikarlar ile
birlikte diistinen misteridir.

Eytlip Karagiilli tarafindan 2000 yilinda yapilan bir aragtirma sonucunda ise Tiirkiye'deki
misteri tiplerinin asagida yer alan sekildeki gibi dagildig1 gortlmiistiir
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Musteri Sadakati --- AMAC

Musteri bagliligi, olumlu yaklasima veya davranissal
tepkilere dayanarak, bir misterinin bir marka, magaza,
Uretici veya hizmet verene bagliligini ifade etmektedir.

1-Davranis Olarak Marka Baglilig: (Behavioral Brand Loyalty):
2) Tutum Olarak Marka Baglilig: (Attitudinal Brand Loyalty):
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Misteri Sadakati

1-Davranis Olarak Marka Baglilig: (Behavioral Brand Loyalty):
Misterilerin devamli olarak ayni1 markay1 alarak gosterdikleri davranistir.
Tekrarlanan alimlar, belirli bir markanin, diger markalarin toplam alim
sayisina gore ya da alim miktarlarina gore alim sikligini ifade etmektedir.
Ayni sirketten hizmet alinmaya devam edilmesi, iligkilerin her agidan
gelistirilmesi, hatirlama baglilik davraniginin 6rneklerindendir.

e Tam Bagimlilik (undivided) AAAAA,........ Siralamasinda

e Bolinmis Bagimlilik (divided) :A,B,A,B,A,B,.......Siralamasinda

» Kararsiz Bagimlilik(switched) :A,A,AB,B,B,........ Siralamasinda
* Bagimlilik Yok(indifference) :A,B,C,D,E,F,G,H,...Siralamasinda

ZAMAN
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Misteri Sadakati

2) Tutum Olarak Marka Baglilig: (Attitudinal Brand Loyalty):
Duygular bir kisinin bir tirtine, hizmete ya da sirkete bagliliginin
olusmasinda etkili olmaktadir. Hatta bu duygular ile kisinin baglilik
derecesi belirlenebilmektedir. Tutuma dayali marka bagliliginin
saglanmasi, devamli musteriler icin program gelistirme ya da bu
misterilere hediyeler verme gibi stratejilere dayanmamakta, sadakat ve
giiven gibi unsurlar da 6nem kazanmaktadir.
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Miisteri Sadakatini Hangi Faktorler ETKILER?
SATIS ONCES|i =) SIRASINDA =) SATIS SONRASI

Beklentiler

Performans/Kalite

Yargilamalar
Performans/Kalite

Tatminkar

ve ‘ Hayalkiriklig
Yargllamalar

[ Beklentiler




* lliskisel pazarlama temel olarak 4 unsura
dayandirilmaktadir.

Guven

Baglilik

Iletisim

Catisma Yonetimi

Giiven (Trust): Karsi tarafin sozlerinin itimat edilebilir olduguna ve
yerine getirilecegine iliskin inanctir. Verilen sozleri yerine getirmek,
misteri tatminini saglamanin, miisteri tabanini korumanin ve uzun
donemli karlilig1 garantilemenin en 6nemli yollarindandur. Isletme;
personel, teknoloji gibi tim kaynaklarini miisterilerin firmaya
giivenebilecegi sekilde kullanmali ve gliclendirmelidir.



Baglilik (Commitment): Pazarlama iligkilerinin gliciintin
belirlenebilmesi ve marka bagliliginin ve gelecekteki satin
alma davraniglarinin tahmin edilmesinde 6nemli bir
unsurdur. Baglilik, iliskilerin devam etmesi yoniinde stirekli
istek olarak tanimlanabilmektedir. Bu ise iliskilerin iki taraf
icin de yararli ve tatmin edici olmasi saglanarak
sturdurilebilecektir.



Iletisim (Communication): Zamaninda ve dogru bilgi
sunabilmek olarak tanimlanmaktadir. Ginimiizde satis
oncesinde, satis esnasinda, tiiketim esnasinda ve titketim
sonrasi suireclerde sirket ile miisteriler arasinda karsilikli
diyaloglar da gelismektedir. Firma icin degerli misterilerle
strekli iletisim halinde olunmasi ve bu miisterilere hizmetler
ve hizmet degisimleri hakkinda zamaninda ve dogru bilgi
sunulmasi gerekmektedir. Miisterilerin ilgisini cekebilmek,
tercihlerini gelistirebilmek (tirtintin degerini, performansini
ve diger oOzelliklerini degistirerek), onlar1 ikna edebilmek ve
alim karari vermelerini saglamak ic¢in iletisim yolu
secilmelidir. Ayrica iletisim, tatmin olmayan miusteriler i¢in
tatminsizlige yol acan sebeplerin de diizeltilme firsatini
saglamaktadir.



* Catisma Yonetimi (Conflict Handling): Iliskisel
pazarlamada ¢ikabilecek anlasmazliklardan kacinmak, olan
anlagsmazliklar1 problem yaratmadan once ¢ozmeye
calismak ve problemler ortaya ciktiginda ¢oztimi igin
tartismak gereklidir. Catismanin iyi yonetilip
yonetilmemesi anlagsmazligin markaya baglilikla mi1 yoksa
markay1 almamakla mi1 sonuclanacagini belirlemektedir.

[liskisel pazarlama mevcut miisterilerin bir isletmenin en
degerh Varhgl oldugunu savunmaktadlr Ihskllerm ozlinde
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isletmeye yararlari asagidaki sekilde 6zetlenebilecektir;

¢ Fiyat duyarliligini azaltmaktadir.
* Yeni miusteriler kazanilmasinda maliyetler azalmaktadir.
» Karlilik artmaktadr.
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CRM SISTEMi NASIL OLMALIDIR?

AMAC: iSMi ve GECMISI
BIREBIR ILiSKi

MEMNUYETi ]

SAGLAYARAK-
performans ve
kalite

MUSTERI ILE
OLAN ILISKIYI




