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“MUSTERI ODAKLILIK” NE DEGILDIR?

Gegenlerde bir arkadasim kredi kartlarini galdirdi. Hirsizigin farkina ¢ok sonra varmis. O oldukga
Oonemli bir miktar 6deme yapti, ama bana da ders oldu.

Kredi karti limitlerimin acil durumlar disinda kullanabilecegimden ¢ok fazla oldugunu yeniden

disindum. Bu bankalari arayip limitimi azaltmak istedigimi séylemeye karar verdim.

Kredi kartini en ¢ok kullandigim bankadan bagladim. Limitimin gegici bir sire azaltilmasini, ancak
ben yeniden talep ettigimde artiriimasini rica ettim.

Limitinizi azalttigimiz takdirde, kullandiginiz “platinum” karti iptal edip size bir “klasik” kart
vermek zorundayiz.

Niye ki?
istediginiz limitteki kartlarimiz klasik kartlardir. Platinum kartin limiti 10,000 YTL'den az olamaz.

Evet ama ben gegici bir azaltma istiyorum. ihtiyacim olunca sizi tekrar arayacagim ve
artirlmasini isteyecegim.

Artirma talebiniz oldugunda, maas bordronuz ile birlikte bize tekrar basvurmaniz gerekir.

Ben su anda 10,000 YTL'nin Gizerinde limiti olmasi gereken bir misteriniz isem, benim limit
azaltma talebim, sizdeki degerimi neden azaltiyor ki? Ustelik, platinum kartin aidatini
oduyorum. Limite oranlarsaniz, fazladan para kazandiriyorum.

Platinum kartin limiti 10,000 YTL’den az olamaz.

iste, tam anlamiyla (iriin odakli bir bakis agisi. Platinum kart (iriiniinii tanimlarken, “asgari limiti
10,000 YTL olur” diye tanimlamiglar. Bu nedenle, miisterinin talebi s6z konusu degil, Griinin tanimi

One ¢ikiyor. Ben ne kadar ugrasirsam ugrasayim, kartin degil benim limitim olmasi gerektigini

anlatamadim.

Diger bir bankada ise su konusma gegti.

Karti degistirmeye gerek yok. Elbette limitinizi azaltabiliriz. Ancak 4 aydan daha kisa stire iginde
limitinizi tekrar artiramazsiniz?

Niye ki?
Kurallarimiz bu sekilde...

Limiti artirirsaniz, doért aydan daha énce tekrar artirmama disincesi, kismen anlagilabilir. Ama
musteri talebiyle limiti dusurebiliyorsaniz, yine mugteri talebiyle, eski limite getirebilmelisiniz.
Hig degilse, indirim talebinden 6nceki seviyeye getirmeniz, sizde risk de yaratmaz.

Bankamizin kurallarina gore...

Bu banka Uriin odakli olmay! bir basamak asmisti. Ancak onlar da Grtin degil stireg odakl bir
yaklasim siirdiriiyorlardi. “Limit degisikligi 4 aydan daha sik olamaz” diye tanimlamiglar. Ozel
durumlar hi¢ dikkate alinmiyor.
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Uclincii bankayi aradigimda, bu islemi hemen yapacaklarini ve talebim oldugunda maalesef ayni
glin degil ertesi sabah eski limitime kavusabilecedimi sdylediler.

Onceki deneyimlerim o kadar olumsuzdu ki, “Neden aninda degil. Alisveris yapildiginda imit
kontrolunu aninda yapabiliyorsunuz” demedim. Artik en ¢ok bu bankanin kartini kullanmaya ¢aba
sarfediyorum.

Benzer bir durum, ¢cocuklarima ilk kredi kartlarini verirken de basima gelmisti.

Yine oncelikle kartini en ¢ok kullandigim bankay1 aramigtim:

- 17 yasindaki gocuguma bir ek kart vermek istiyorum.

- Elbette efendim.

- Ama onun limiti sadece 250 YTL olsun.

- Platinum karta ek kart verdigimiz zaman, ek kartin da platinum kart olmasi gerekir.
- Niye ki?

- Ekkartlar, asil kartlar ile ayni olmak zorunda!

- Niye ki?

Bu banka, Urlin odakli bakis acisinin zirvelerinde gezmekteydi.

Cocuklarima, benim istedigim limiti olan normal kart verebilen, bu arada benim kartimin degeri ve
limiti ile oynamayan yegane bankadan kredi karti ¢ikarttim.

“Telgraf geken GSM firmasi” isimli yazida vurgulamistim. Sadece bankalar degil, CRM {izerine
milyonlarca dolar yatirim yapan birgok firma, musteri odakl olmayi becerememistir.

Miisteri odakli olmak, dyle bir giinde becerilecek bir is degildir. Oncelikle, kurum iginde “miisteri
odakl” bir anlayisin olmasi gereklidir. Bu kosul, gereklidir ancak yeterli degildir.

Altyapinin da “musteri odakli” olmasi gerekir. Veri ambariniz, operasyonel sistemlerin bir tlrevi
olmaktan ¢ikip, “musteri merkezli” duruma getiriimemisse; musteri ile temas edilen noktalarda
musteri taleplerine bir kerede en ¢abuk yanitlari vermeyi kolaylastiran “musterinin tekil gérantisu”
(single customer view) ekrani olusturulmamigsa; misterinin daha énceki temaslarini izleyebilecek
bir sikayet yonetim sistemini hayata gegirmemisseniz, isteseniz da yeterince musteri odakli
olamazsiniz.

Bankalarin, yazihm firmalarinin, seyahat acentelerinin, vb... organizasyon yapilarini Kurumsal,
Ticari, KOBI, Bireysel diye ayirmalari, onlarin “miisteri odakli” oldugu anlamina gelmez. Bu aslinda
pazar kosullarinin zorlamasiyla yapilan bir organizasyonel degisimdir. Ayni yapi altinda (6rnegin
Ticari Bankacilik musterileri iginde) bulunan musterilere ayri teklifler sunabilecek ve bu teklifleri
olustururken veri madenciligi ve istatistik yontemlerinden yararlanmig bir yapi yoksa, gercek
anlamda musgteri odakli olamazsiniz.

Ozetle, “sola doniilecek... don” deyince, bir ydne donebilirsiniz. Ama “mugteri odakli olunacak, ol”
deyince, olunamaz. On hazirliklarin zaman, emek ve entellektiiel birikim gerektirdigini unutmayahm.
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