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ASLINDA; SATIN ALDIGIMIZ VE
SATTIGIMIZ SEY NEDIR?

YapmakRta oldugumuz ve
yapacagimiz; is, islem, stireg ve
gorevler dahil her sey, mutlaRa
musteri ve pazar odakl olmak
zorunda. Musteri varsa biz variz,
musteri yoRsa hi¢bir sey yoR.

Bu baglamda biz dncelikle musteri
ilisRilerini anlayabilmeR ve onu
istedigimiz seRilde yonetebilmeR icin,
"aslinda; satin aldigimiz ve sattigimiz
sey nedir? “ sorusunu sormaliyiz.
Isletmecilik biliminin son elli yillik
gelisim surecine baRtigimizda
onceleri tretim odaRl bir isletmecilik
yapiliyordu. Aradan gecen sure
icerisinde Uretim tekRnolojilerindeRi
gelismeyle birlikte artikR pazarlama
odaRli bir isletmeciligin yaptidi
gorulmeRtedir. Yani; yillar 6nce Uretim
onceliRli iRen, simdi pazarlama. insan
tarafindan Uretilen bilginin ar-ge ile
hayata uygulanmasi olan teRnolojinin
artiR sonuna gelinmistir. Basta
robotlar ve yapay zekRa uygulamalari
sonucu isletmecilik baglaminda

artiR Uretim ve Uretim teRnolojileri
Ronusunda yapilamayacakR

olan hemen hemen higbir sey

yoRtur. Bir baska ifadeyle Uretim
teRnolojileri ve bilisim teknolojilerinin
gelismesiyle birlikte artik tim Uretim
sistemlerinde; hiz, Rapasite, zaman,
meRan, is ve islem boyutlarinda

¢oR buyuR gelismeler olmustur.
(")rneg“]in; basta otomotiv olmak

Uzere beyaz esya ve eleRtronik esya
gibi alanlardaRi tretimde robotlar
Rullaniimaktadir. Bunun sonucunda
ddnyanin her yerinde bulunan Raresel
Uretici firmalar uluslararasi inansman
sistemleriyle; tedariR, lojistik ve
dagitim islemlerini RolayliRla
yapabilmeRtedirler. Bu gelismelerle
birlikte artikR dnemli olan Uretilen
urdnleri ve hizmetleri satabilmek yani,
pazarlayabilmeRtir.

GUnlUdR hayatimizin hemen
hemen her aninda 6rnegin; evde
yapilan sdyle bir Ronusma; evladim
bu gomlegdi yeni mi aldin? Evet
babacigim. Pek gluzel yaRismis iyi
gunlerde Rullan. Sana bir sorum var
nicin bu géomlegi tercih ederek satin
aldin? Bu markRanin Urlnleri coR
guzel, renRlerini seviyorum, Rumasi
iyi, bana yaRisliyor, ..., hem bu marRayi
satan magazanin saticilari guler yazIg,
RolaylikR sagliyorlar,..Bu ve benzeri
Ronusmalari evimizde yaptigimiz
gibi, isyerinde, havaalaninda veya
soRaRkta da yapabiliriz. Ozne yerinde
ben, sen, biz, siz olabiliriz. Ornegin;
satin alma yoneticisi de olabilir.
Isletmede yiizlerce cesit Giriin aliyoruz
ve satlyoruz. Sahi biz hem satin
alma birimi olarakR veya bireysel bir
musteri olarak neyi satin aliyoruz?
Neyi satiyoruz? Soruyu su seRilde de
sorabiliriz: Aslinda; satilan ve satin
alinan sey nedir?

Bu soruya cevap verebilmeR
icin bazi cevap seceneRlerini
siralayalim; dayaniRliliR, estetiR,
performans, guvenliR, gluvenirliR,
esneRliR, itibar, Ronfor, tasarim, ...gibi.
Aslinda bu soruya cevap verebilmekr
¢oR Rolay dedgildir. Soruyu bir Rez
daha soralim: Aslinda; satilan ve satin
alinan sey nedir? Bu sorunun teR bir
cevabi vardir; imaj. imaj; bir Gran ve
markRa Ronusunda musterinin sahip
oldugu dusunce, Ranaat ve yargidir.
Bir Risi olarakR masteri satin almak
istedigi Grin ve hizmet temsil eden
marRka Ronusunda bir fikre sahiptir.
Bu fiRir aslinda o Grln ve ya hizmetin
marRasinin musteri nezdindeRi
imajinin bir géstergesidir. imaj bir
baRima Urdnun Rimligi olan markanin
itibarinin da bir géstergesidir. O
halde biz bir Grin veya hizmeti satin
alirken neyi satin aliyoruz? Diye
sordugumuzda Urun ve hizmetin
soyut olarak algilanan ancaR
somut gostergesi olan imajini satin
aldigimiz aciRga goruleceRtir. PeRi
imaji belirleyenler seyler neler? diye
bir soru aRlimiza gelirse, bu soruya
cevap olarak imaji belirleyen ¢oR
sayida faRtorin oldugu gorulecekRtir.
Bunlar arasinda; dayaniRliliR, estetiR,
performans, glivenliR, glvenirliR,
esneRliR, itibar, Ronfor, tasarim,
tekRnoloji gibi drtnle ilgili coR sayida
faRtorin oldugu gortlmekRtedir.
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Benzer seRilde hizmet seRtéruyle
ilgili olarak yapilan calismalarda
ornegdin: saglik sistemleriyle ilgili olarak
hastaneler icin; hastane modern arag
— gereg ve tekRnolojiye sahip olmasi,
hastanenin fiziksel ortami gorsel
olarak ¢eRiciligi, hastanenin calisanlan
bakRimli ve iyi giyimli olmasi, hastane
guvenilirligi, hastane sunacadi hizmetin
zamaninl musterilere sdylemesi,
hastanenin calisanlarindan aninda
hizmet alinmasi, hastanenin calisanlari
Ribar olmasi, hastanenin calisanlari
yeterli bilgi dlizeyine sahip olmasi,
hastanenin calisanlari musterilerine
bireysel 6zen gostermesi, hastanenin
calisanlari musteri ihtiyacglarini bilmesi,
..gibi cok sayida faktor vardir. Musteri
urdnu satin alirken Grdndn ozelliRleriyle
birlikte saticinin davraniglari ve
isletmeyi de dederlendirereR Rarar
vermeRtedir. Aslinda musterilerin satin
aldigi bu baglamda; onceliRle Grin
ve hizmetlerle ilgili teknoloji, tasarim,
estetiR, dayaniRhliR gibi somut unsurlar
olmakRla birlikte, glivence, empati ve
yanit verebilirlikR gibi unsurlar dnemili
olmakRtadir.

Mdasterinin Urin ve hizmetle
ilgili olaraR sahip oldugu sahip oldugu
imaj algiyi belirler. Ayni zamanda algi
imaji da etRiler. Aslinda satin alma
davranisini belirleyen 6ne 6nemli
unsur algidir. CanRa; satin alma bir
davranistir. Davranis ise, musterilerin
cesitli uyaricilara verdigi tepRidir.
Uyarici olarak yuRarida siralanan
Urdn ve hizmetin tasarimi, Ronforu,
tekRnolojisi, dayaniRlilgi gibi somut
unsurlarla birliRte sunulan iletisim
davranisi etRileyen ilisRi yonetimine
bagl diger imaj belirleyen unsurlardir.
Musteri davranisini etRileyen en 6nemli
dediskRen imajdir. Satilan ve satin alinan
imadir. Her yénayle imaj her seydir.
Imaj iyi degilse ve yoksa hicbir seyde
yoRtur. CUnRU; R6tU imajla birlikte
muasterinin guveni Raybedilmistir.

Bu baglamda isletme ve pazarlama
yonetimi acisindan satis sureci bir algi
yonetiminden baska bir sey degildir.
Basari, bu sUrecin RurgulanaraR en
uygun seRilde tasarlanmasina baglidir.

Algi musteri icin bir baRima,
Ralite ve standartlarla da yaRindan
ilgilidir. Algi tarafindan etRilenen ve
onu etRileyen Ralite, bir baRima satilan
ve satin alinan seyle dogrudan ilgilidir.
Bu baglamda biz bir bakima trin ve
hizmetlerin bir bakRima Ralite olarak
ortaya ¢iRan o6zelliRlerini satin aliyoruz.

Satin aldigimiz bir otomobilin
guivenlik ve Ronfor algisi yiRseR
ise o marRay! tercih ederiz.
IKalite; mugsteri beRlentilerine
uygunluR, musteri beRlentilerinin
Rarsilanmasi, amaca ve
standartlara uygunluR gibi cesitli
seRillerde tanimlanabilmeRtedir.
Uriin ve hizmette miisteri
tarafindan tercihin bir gostergesi
olan Ralite olaraR belirlenen
ozelliRlerin standardize edilereR
sureRlilik gostermesi gereRir.
SureRlik olmayan bir Raliteden
bahsedilemez. Bu baglamda standart
yoRsa Ralitede yoktur. Ornegin; inegél
Rofte standartlar belirlenmedigi icin
inegdl disinda ayni standart Ralitede
bu Roéfte olmadigi icin bu Grini ve
hizmeti musteri satin alamiyor. Oysa
Rofteyi hamburger olarak standardize
eden, bunun icin Gniversite Ruran bir
uluslararasi fast food madazalar zinciri,
dinyanin hemen her yerine bu Grin
satabiliyor. Musteri burada Rofte yani
hamburgeri satin alirken bu Grinu Ralite
standartlarini sagladigi icin satin aliyor.
IKalite ve standartlar masterinin
satin aldigi Grln ve hizmetin Rimligi
ve pasaportu niteligindeRi markRanin,
temel Rosuludur. Kalite ve standardi
olmayan bir marRa olamaz. Marka
bir bakRima Urtn ve hizmetin Ralite ve
standartlarinin da bir gostergesidir.
Musteri marRayi satin alarak bir baRima
Ralite ve standardi da satin almis olur.
Pazarda mal satmaz, marka satar.
Hem bireysel ve hem de Rurumsal
olarakR yapmis oldugumuz tUm satin
alma sureclerimizi sorguladigimiz
zaman Urun ve hizmetlerde marRali
olanlari tercih ediyoruz. Bu baglamda;
farRli tercihlerde bulunmayi “basima
agritamam”, “sorunlarla ugrasamam”
gibi riski cagristiran cimlelerle ifade
ediyoruz. MarkRa sadakatinin tim
hayatimizin bir parcasi haline gelmesi
de bosuna degil. MarRete gidiyorsaR
esimiz helva yapmaR Uzere bize,” Resin
olarak su marka un al, su marka yag
al, su marka seRer, vs.al, sakin farRli
marRa tercihlerinde bulunma der”.
Bu hatrlatma bir deneyimi yansitir.
CUnRU o, istedigi helva Ralitesini
sunabilmeR icin bize satin alarak
Rullandigi malzemeleri kullanmamizi
tavsiye ediyor. TUm isletmelerimizde
yapilan uretim surecleri ve satin alma
davraniglarin da benzer deneyimlere
sahip oldugu gorUlmeRtedir. Satin alma
isleminin istenen Ralite ve standartlara

sahip olmadigi zaman istedigimiz
sonuclar alamayacagimiz ortada.
Bu durumda musterilerimize Urin ve
hizmetleri satamayiz.

Meseleye Rurgusal olarak
baRtigimiz zaman su sorularin ve
cevaplarin arastirilmasi bizim icin
son derece hayati 6nemde. Satin
aldigimiz ve sattigimiz seylerin
farRinda miyiz? Bizim imajimiz nasil?
Bizimle ilgili algilar nasil? Kalitemiz
ne duzeyde? Standartlarimiz var mi?
MarRa ne durumda? Tum bunlari
yonetebilmeR icin paydaslarimizia
ilisRi Rurabilecedimiz bir ag(lar)imiz
(www.buyernetworR.net,...) var mi?
lletisim araci olaraR adlar bize sonsuz
firsatlar sunmakRtadir. Bir satin alma
yoneticisi veya bu bolumde calisan bir
Risi olaraR;” cebimizden ydnettigimiz
dinyada”, dinyanin neresinde olursa
olsun herResle yaptigimiz her isi,
islemi ve surecleri sattigimiz ve satin
aldigimiz her seyi (imaj, algi, Ralite
ve standart) yeniden tasarlamaliyiz.
Aslinda; satin aldigimiz ve sattugimiz
urdn ve hizmetle ilgili seylerin neler
oldugunu bir Rez daha dusunmeliyiz.
Dunyanin 6nde gelen tedariRgilerinin
ve satin alma profesyonellerinin
bu seRilde calistigi gorulmeRtedir.
Burada teknolojiyi sonuna Radar
Rullanmaliyiz. Bu baglamda 6nceliRle
ilisRisel pazarlamayi, tum satin alma
ve tedarik slreclerin pazarlama
odadina yerlestirereR imajimizi yeniden
tasarlamaliyiz. Kaliteli Grln ve hizmet
UretereR imajl amacimiza uygun olarak
yonetebiliriz. Bu bir bakima Rurumsal
algly1 yukselterek musteri guveni ve
itibarini Razanmamizi saglayacakRitir.
Boylece isletmemizin yuRselen imaj ve
alglya gore marRasi deger RazanacakRtir.
Ancak bu durumda tedarik zinciri
degder zincirine dénusebileceRtir.

Satin aldigimiz ve sattugimiz seyleri
Resfettigimiz an, bizim icin her sey
bitmistir artiR.




