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MUSTERI KiMDIR?

Yillar 6nce kendime is kurmak igin cabalamakta oldugum bir sirada, cep telefonlari
cikti. Her an ulagilabilir ve ulasabilir olmam gerekiyordu. Hemen bir tane edindim.

Sonra kendi isimi kurmakta basarisiz oldum ve bir ise girdim. Ise girdigim firmada
yonetim kademesine cep telefonu veriyorlardi. Sirket prosedirleri gok karmasikti.
Kendi telefonumu gegici sire sirkete devretmek, sonra ayrilirsam geri almak
imkansizdi.

Yeni bir GSM numarasi edinmis oldum. Mevcut telefonu da esime verdim. Bu isten
ayrilirken, numarayi lzerime almayi basardim.

Yeni bir ige girerken 6nceki senaryo tekrarlandi. Sirket kurallari geregi, numarayi
sirkete devredemiyordum. Yeni bir numara daha edindim. Elimde olani da kizima
verdim.

Uglincii is degistirdigimde, durum daha da karmagiklasti. Eski calistigim yerden
ayrilirken kullandigim numarayi Uzerime devraldim. Ancak, yeni sirketim baska bir
GSM operatoru ile anlagsmaliydi. Dolayisiyla yeni bir telefon numaram daha oldu.
iki tane cihaz tasimamak igin eski numarami, yenisine yénlendirdim.

Sonugta durum suydu: Adima kayith olan ve benim kullanmadidim iki telefon
numarasi, adima kayith olan ve diger bir operatériin hattina yonlendirilmis G¢inct
telefon; adima kayith olmayan ve benim kullandigim bir baska telefon hatt.

Simdi sorulari soralim: Esim ve kizim GSM sirketinin musterisi mi? Ben GSM
sirketinin misterisi miyim? (Bu firma, musteri odakli bir veri ambari kullanmiyorsa,
Her biri digerinden farkh dzelliklerde 3 tane Ugur Ozmen olusturmustur)

Bu sorular, ginimzin énemli bir konusunu giindeme getiriyor:

Kime “musteri” diyoruz... Gergekte, kime “musteri” demeliyiz. Calistiginiz sirkette
kimlere “musteri” diyorsunuz. Sizin “musteri” taniminiz ne / kim? Litfen
uozmen@bilgi.edu.tr ‘ye yazin. Tartisalim...

internet’ten “customer” ve “client” kelimelerinin tanimlarina baktim.

Cogunlukla “Urlin veya hizmeti alan, satin alan veya kullanan kisi, 6rgit veya
kurum” diye tanimlaniyordu. Benim de itiraz ettigim zaten bu tanim. (Nedenini
asagida okuyacaksiniz)
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Cok az tanimda, “yararlanan”, “etkilenen” kelimeleri gegiyordu. (Benim
disindugim tanima daha yakin.)

Bu arastirma sirasinda sasirdigim bir konu oldu... Benim gengligimde 6grendigim
“client” kelimesi, “client / server” olgusundan 6tiru, timden teknolojik bir kelime
olmus. Oldukga az sayida, bekledigim anlamda madde bulabildim.

Sonra evdeki CRM kitaplarina baktim. Hi¢ birinde musteri kelimesinin tanimi
yazmiyordu. Anladigim kadari ile bu kitaplari okuyacak olanlarin zaten tanim
konusunu ¢oktaaan ¢ézduklerini varsaymiglardi. Hak verdim. Ne de olsa, gittigim
seminerlerde, “tanimla ugrasmayin, ise baslayin” diye égutltyorlardi.

Ne var ki, arastirmaciligim deprestigi icin, evdeki “Pazarlama” kitaplarina baktim.
Farkl bir tanim bulamadim. Kafayi takmistim. Herkesin ne diisindigini
6grenmeye karar verdim.

Birgok kisi ile bu konuda sohbet yapma firsatim oldu. Bazi diikkan sahipleri su
sekilde agikladilar. Kapinin éniinden gegen herkes potansiyel miisteridir. igeri girip
birsey satin alan herkes musteridir.

Ben de bu agiklama ile yetinmedim, herkese sordum. Sizin musteriniz kimdir? Siz
kime musteri diyorsunuz? Bu iki sorunun ayni soru oldugunu sdyleyen kisilere de
itiraz etmedim.

Cesitli etkinliklere beni davet edenlere sordum. Kimlere musteri diyorsunuz, diizen-
lediginiz etkinlige katilan ve siz israr ettiginiz igin kartvizitini birakan herkes mi?

Kendi magaza karti olan perakendeciler ve bankalar i¢in musteri kimdir?

e Karticin bagvuran, bu nedenle sizin musteri kayit numarasi verdiginiz herkes
mi?

e Magaza / banka kartini cebinde bulunduran herkes mi?

e Bir devirler kartinizi almig, sonra da onu atip rakiplerinizden birinin kartini
cuzdanina koymus olan kisiler mi?

e Kartinizla beraber, bircok rakibinizin kaartini da elinde bulunduran, nereden
aligveris yapacaksa oranin kartini kullanan kigiler mi?

e Kartinizi ge¢gmiste en az 1 kere kullanmis, ne zamandir bir kere olsun
kullanmayan kisiler mi?

e Son ay kartinizi kullanmis kisiler mi?

e llk iliskinizi magaza / banka karti sayesinde kurdugunuz, ancak su anda 3 — 4
Grtintnlz4 kullanan kisiler mi?
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Bu sorular uzar gider. Bir de musteri temasiniz kademeli oldugu takdirde, isler
daha da zorlasir.

Eger seyahat acentasi iseniz, musteriniz firmanin patronu mudur, yoksa onun
sekreteri mi? Seyahat diuzenlemelerini kim yapiyor, hangi acentenin
kullanilacagina kim karar veriyordur?

Eger akaryakit sirketi iseniz, araca yakit alma kararini kimin verdigi konusunda
yanilabilirsiniz. Patronun mu soférinin ma karar verdigini bilemeyebilirsiniz.

Banka icin de durum farkli olmayabilir. Karar vericinin patron mu muhasebeci mi
finansman mudurt ma oldugunu bilmezseniz, tim g¢abalariniz bosa gidebilir.
Ozetle, “misteriyi tanimlamak” oldukca dnemlidir. Kime ne sdyleyeceginiz, sadakat
programlarini kime goére diizenleyeceginiz, fiyatlamayi nasil olugturacaginiz hep
“musterinin tanimi1”’na gére belirlenir.

Bu tartismalar lzerine, “musteri, Uriin veya hizmeti satin alma veya kullanma
kararini veren kimsedir” diye bir tanim Gzerinde mutabakat sagladik.

O sirada bir 6grencim sordu: Kedi mamasini ben aliyorum, ama kedim
begenmezse, o markayi almiyorum. Ben mi musteriyim, kedi mi?.. Bence, musteri
olan kedi...

Aralik 2007
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