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icinde bulundugumuz zor dénemde isleyebilecegimiz en blyik giinah degerli misteriyi kaybetmek.

En stratejik hareket ise, rakibimizin degerli misterisini kazanmaktir.

Pazarlamada ingilizce {churn rate} kelimesi ile ifade edilen musteri kaybi genelde cok énemli olsa da
bu VUCA déneminde ayri bir 6nem tasiyor.

En blylk glinah muisteri kaybetmek ama en buylk sorun nakit akisidir. Musteri kaybeden sirketler hizla nakit akisi
sikintisina girer. Nakit akisini yénetemeyen sirketler eninde sonunda daha fazla mugteri kaybeder. Bu durum ise
iflah olmaz itibar sorunlarina yol acar ve bir daha toparlanmalari oldukga guglesir.

Pazarin daralmaya basladigi enflasyonist ortamlarda isletmeler geleceklerinden kaygi duyar, bazilari ise daha bir
hizla mali zorluklarla karsilasir. Bu gibi baski ortamlarinda her sirket bir yandan maliyetlerini kismaya calisirken bir
yandan da ellerindeki musterileri tutmaya calisir.

Ancak, en énemlisi, sirketler bu baski dénemlerinde genellikle kendilerini iyi hissetmezler ve iligkilerini bozmaya
hazir olurlar.

Nasil mi?

Maliyetlerini kismak i¢in en kolay yol calisanlarin maliyetlerini azaltmak oldugu icin isletmede genel bir huzursuzluk
ve kaygl durumu hakim olur. Calisanlar enflasyon kargisinda ezildikleri icin gelirlerini artirmayan patronlarina
kizarken, patronlar da kendilerinden kaynaklanmayan bu durumdan sorumlu tutulmaktan ve anlagiimamaktan
dolayi calisanlara kizar.


mailto:selim.oktar@stratejico.com

Ne kadar saklanmaya calisilirsa ¢aligilsin bu kaygi ve huzursuzluk hali [ | yansir. Bu durumu hisseden
musteri, kendisi de baski altinda oldugu i¢in en ufak bir rahatsizliginda

Dolayisiyla; musteri kaybi, nakit akis sorunu, itibar ve calisanlarin mutsuzlugu birbirini tetikleyen élimcul sarmalin
bilesenleridir.

Bu durumun bilimsel agidan bir tarifi var:
Bazen isletmelerin is modelleri { }, bazen de { } girer.
Kisir déngu, girdilerin maliyeti ile ciktilarin maliyeti arasinda eksi yénde fark olmasindan kaynaklanir.

5 birim girdiye karsilik 4 birim ¢ikti Uretiliyorsa kisir dénglye girmis demektir. Ancak bu dénguyud kirmak
isteyen isletme soruna tek tarafli bir bakis acisiyla yaklasirsa [6rnegin sadece ¢alisan maliyetlerini azaltmaya
calisirsa] genellikle cikti da azalacagi icin Buna kargsin etkili déngu tam tersine
hareket eder. Girdi maliyeti 4 ise ¢ikti 5°dir ve girdiler yikseldikce ¢iktisi artar.
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Sekil 1 de géraldagu gibi, {girdi ile ¢cikii arasindaki bu farki yaratan prosesin katma degeridir.

Bu katma deger ister rasyonel ister duygusal bir fayda saglasin musterinin géztnde verdigi paraya degiyorsa
satin aliyor. Bu prosese tedarikci yonetiminden, tretime, inovasyondan, pazarlamaya ve satis sonrasi
hizmetlere kadar deger zincirindeki her sey dahil. Hatta giderek regiilatérlerle iligkileri, toplum (izerindeki
etkisi 5nem kazaniyor.

Girdi maliyeti ne kadar azaltilirsa azaltilsin bir siniri vardir ve biyik ¢ogunlukla dikkatli olunmazsa ciktiya ayni
degerde yansimaz; ¢inkud ginin sonunda fiyati musteri belirler.

Tabii ki devletin yapmasi gereken igler var ama Var tabii.

Oncelikle misterinizi taniyin.



Bugtin bankalar ve ¢ok az sayida blyUk firma disinda musterisini gercekten taniyan kurum yok. Birgok igletme
CRM calismalari yapsa da bu ¢calismalar satis yapmaktan 6teye gitmiyor. Pazar arastirmalari misteriyi tanimak igin
gerekli ama yeterli degil. Finansal ve operasyonel veriler ise, musteri hakkinda icgori elde etmekten ziyade
performansi ve verimliligi arttirmak icin kullaniliyor. SAP kullanan bir¢cok sirketin bu kadar gelismis bir yazima
diinya kadar paralar 6derken kabiliyetlerinin ¢ok azini kullandiklarina sahit oldum. Sosyal medya ise, sadece bir
kriz ybénetim araci ya da yine de tek tarafh bir iletisim platformu olarak kullanihyor.

{

Hangi musgteriler bizim icin daha degerli? Beklentileri ne? Ne kadarini karsiliyoruz?} gibi basit sorularin cevabi bile
yeni ufuklar acabilir.

Tabii silolar halinde ¢aligan isletmelerde bu veriler her bir siloda hapis kaliyor.

Ornegin finansal veriler finansta, operasyonel veriler liretimde, musteri verileri pazarlamada kaliyor.
Bunlar en bastan entegre edilmedigi ve veri stratejisi olusturulmadigi igin verinin sahibi bélimun
fonksiyonuna hizmet edecek sekilde veri modeli olusturuluyor. Haliyle raporlama da bu sekilde

yapiliyor:

is ve operasyonel modellerine bu kadar 6nem veren isletmeler Data modellerini buna gére entegre etmiyorlar.

Bu konularda danigmanlara verilen paralarin ¢ok azi igletmenin veri odakli karar verme kultarindn geligtiriimesi icin
harcansa ¢ok daha fazla verim saglanabilir. Diger yandan potansiyel ve rakip muisterileri kazanabilmek i¢in de
onlari tanimak sart. Sanilanin aksine musterileri tanimak ve onlarin beklentilerini anlamak, iligkileri ydénetmek ¢ok
zaman ve para isteyen bir is degil. Bu tamamen bir éncelik sorunu.

Bir 6rnek vermek gerekirse, 2000 yilinda en buyuk reklam ajanslarindan birine hizmet verdim: 6 ayhk
finansal dayanma guicu olan, bir zamanlarin en biyik ajansi iken gittikge itibari yipranmig ve migteri
portféyl azalmig bir ajans.

Gelir gelmez ciddi bir misteri memnuniyeti calismasi yaptirdim. Sonug¢ 10 Uzerinden 4 puan! Hizmet
sektériinde bu ¢ok tehlikeli bir durum. 7 puandan itibaren misterinin g6éz0 disarda olur ve ilk firsatta
kacar.

Finans bolimundn basinda yetenekli bir arkadasimiz vardi. Kisa surede musterilerimizin karlihigini ve en ¢ok talep
edilen servisleri ¢cikardik. Memnuniyet arastirmasi sonuglariyla karsilastirdik. Sanilanin aksine buyuk ve
uluslararasi musterilerin hem memnuniyetlerinin hem de karliliklarinin en disuk grubu olusturdugunu gérdik. Daha
karh olabilecek [BTL, PR, Organizasyon] ve benzeri igleri giderek rakiplerimize vermeye basladiklarini tespit ettik.
Hemen bu musterilerle birlikte ¢alisarak , , olarak ayriimis yapiyi
marka takimlarina cevirdik. Ozellikle miisterinin iyi calistiklari arkadaslari takimlara aldik. Bunlar bugiiniin deyisi ile



bir nevi cevik gruplar seklinde galigtilar. Gruplar hem musteri memnuniyetinin yukseltiimesi hem de verimlilikten
sorumlu oldular.

Sonuglar inaniimazdi!
8,5

En blyuk uluslararasi musterimiz kendi performans degerlendirmesinde 7 Uzerinden 7 verdi. Ayni zamanda
basar primi olarak 6nemli bir 6deme yapti. Bu simdiye kadar hem musteri hem de bizim i¢in bir ilkii. Dahasi
sektdrinde birinci iki markayi bunyemize kattik. Ajans bir yil sonra 5 yildir elde etmedigi operasyonel karliligi

elde etti.
N
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Sekil 2°’de goéraldagu gibi misteri gbziinde deger yaratan ve verimli olan faaliyetlerin oldugu bir matriks olusturduk.
Produksiyonlari outsource ederken yaratici sorun ¢ézme konusunda arkadaslarimizi yetkilendirdik. Ayrica bu
faaliyetlerden musterilerin bize kag¢ puan verdiklerini ve bu faaliyetlerin misteri memnuniyetine katkisini Sekil 3'te
g6raldugu gibi degerlendirdik.

Burada yaratici sorun ¢ézmenin ve calisan kalitesinin énemi daha da net olarak ortaya cikti.

Bunlar ¢ok basit ve igsletmelerin cogunda rahatlikla yapilabilecek analizler. Marka gruplarindaki arkadaglarla birlikte
calistigimiz igin konuyu cok iyi kavradilar. Zaten yetenekli olan arkadaslar bu bilgi, marka takimlarinin sagladigi
otonomi ve yeni yapiya olan inanglari sayesinde bu igi eskinin en az iki kati verimlilikle yaptilar.

Ozetle;
- yaptirdik, sonuglari beraber inceledik,
- Sorunu tespit ettik, katma degerli servislerimizi belirledik ve musterinin beklentileriyle eslestirdik,

- Yetenekli ve istekli arkadaslarimizdan markanin tim iglerinden sorumlu olacak ,



- Sirketin yapisi ve kultdrine gore uygulamaya ve calismaya bagladik.

Bu ajans 18 yildir ayakta. Esas mesele kisir déngtyl verimli déngtiye cevirmek. Bu tir ¢ézimler her isletmenin
kendi yapisina ve kdltarine 6zel gerceklestirilebilir.

Sonug olarak, Bir kere bu kapidan
gecildiginde geriye dénus yoktur.

Soru ve Yorumlar

Makale hakkindaki soru ve gériglerinizi duymaktan memnuniyet duyacagiz. info @stratejico.com adresinden bize
ulasabilirsiniz.

Hakkimizda

StratejiCo. 1987 yilindan beri uluslararasi firmalara ve kamu kurumlarina arastirma, analiz, stratejik yénlendirme,
itibar yonetimi, kriz yénetimi, kurumsal degerler ve iligkiler, organizasyonel dénisim ve ¢evik yapi yénetimi, calisan
ve sendika iligkileri, hikumetle iligkiler ve topluluk baglhgi ve katihmi alanlarinda hizmet sunan iletisim ve iligki
yonetimi konularinda uzmanlasmis bagimsiz bir stratejik danismanlik firmasidir.

Yasal Uyari

Bu rapor StratejiCo. tarafindan, kamuya acik kaynaklardan toplanan bilgilere dayanarak hazirlanmistir. Bu raporda
ortaya konan goérls ve Oneriler StratejiCo.’nun resmi gériisiini yansitmamaktadir. Bu icerigin amaci
okuyucularimiza kendi igleriyle ilgili farkli bakis agilari sunmaktir. StratejiCo. burada saglanan bilgilere dayanarak
alinan kararlardan sorumlu tutulamaz.
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